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 الملخص

تحسين جودة إلمشاريع إلإنشائية  إن إلهدف من درإستنا هو إلتعرف على مدى إسهام إدإرة إلجودة إلشاملة في
إلمؤسسة إلّقتصادية  تعتبر كأساس نظامي متكامل ي عتمد عليه في تقييم أدإءإلتي أنظمة إلقياس  من خلال

معْ شركات إلحسناوي وباعتماد أسلوب إلّستبيان وبرنامج إلتحليل إلإحصائيخاصة على مستوى     (Spss) م ج 
توصلنا إلى أن إلمجمع يضع إلجودة وإلّبتكار في قلب إسترإتيجيته إلتنموية وذلك من خلال إلحفاظ على مسار 

دإرة إلصحة وإلسلامة إلمهنية وإلتن شامل وكامل لتحسين إلجودة وإحترإم إلبيئة مية إلمستدإمة وفقا لمعايير إلأيزو وإ 
أظهرت إلنتائج وجود علاقة ذإت دلّلة إحصائية بين تطبيق  ، كماOHSAS 90009و 90009، إلأيزو 1009

  .% 90,3 وإرتباط طردي قوي قيمته 0,01 عند مستوى إلدلّلة قياس أدإئهإدإرة إلجودة إلشاملة في إلم جمعْ و 

  .يةقتصادإلّ ةإلمؤسس إلأدإء، ،1009 إلأيزو إلشاملة، إلجودة إدإرة إلجودة، :المفتاحية الكلمات
 L’impact du management de la qualité totale sur la performance de l’entreprise économique 

« Étude de cas : Groupe des sociétés Hasnaoui » 

Résumé : 

L’objectif de notre étude est d’identifier la contribution de la qualité totale dans l’amélioration de 

la qualité des projets de construction et ceci grâce à des systèmes de mesure considérés comme 

élément clé sur laquelle l’entreprise économique peut s’appuyer pour évaluer sa performance. 

En choisissons le groupe des sociétés Hasnaoui, et en adoptant la méthode du questionnaire et le 

programme (SPSS), nous avons conclu que le groupe place la qualité et l’innovation au cœur de sa 

stratégie de développement en maintenant une trajectoire globale et complète pour améliorer la 

qualité, respecter l’environnement, la gestion de la santé et de la sécurité au travail et le 

développement durable conformément à la Pour les normes ISO 9001, ISO 14001 et OHSAS 

18001, les résultats ont également montré une relation statistiquement significative entre 

l’application de la gestion de la qualité totale dans le groupe et la mesure de sa performance au 

niveau de signification de 0,01 et une forte corrélation directe de 90,3%.  

 

Mots clés : qualité TQM Iso 9001, Performance, l’entreprise économique.  

 The impact of total quality management on the performance of the economic institution  

« A case study of Al-Hasnawi Companies Complex » 

Abstract: 

The objective of our study is to identify the contribution of total quality in improving the quality 

of construction projects and this thanks to measurement systems considered as a key element on 

which the economic enterprise can rely to evaluate its performance.  

By choosing the Al-Hasnawi Group, and adopting the Questionnaire and Program Method (SPSS), 

we concluded that the complex places quality and innovation at the heart of its development 

strategy by maintaining a global and comprehensive trajectory for improve quality, respect the 

environment, occupational health and safety management and sustainable development in 

accordance with the For ISO 9001, ISO 14001 and OHSAS 18001 standards, the results also 

showed a statistically significant relationship between the application of total quality management 

in the complex and measuring its performance at the significance level of 0.01 and a strong direct 

correlation of 90.3%. 

Key words Quality, Total Quality Management (TQM), Iso 9001, Performance, Economic 

institution.  
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 توطـئة:

أصبحت إلجودة في عالم إليوم إحدى مقومات إلنجاح إلأساسية للنشاطات إلّقتصادية وإلّجتماعية على 
وإلعالمي بسبب إلسياسات  مستوى إلمؤسسات وإلدول على حد سوإء، إذ تحتد إلمنافسة على إلصعيدين إلمحلي

إلّقتصادية إلمنفتحة وآفاقها إلمستقبلية، وهذإ يستدعي إهتماما  متزإيدإ  بالجودة لعلاقاتها إلمباشرة بتقديم منتج 
 وإستمرإرية لبقاء هام وعنصر في إلأسوإق إلتميز مفتاح ت مثلْ إلجودة أيضامتقن يلبي حاجة إلعصر، و 

إلتنافسية  إلقدرة يرفع مما إلموإرد إستغلال وترشيد إلعيوب، نسبة وخفض إلأدإء، كفاءة من رفع ي مكنها إلمؤسسات
 مستوى إلأرباح. من ويزيد

أهم مرإحل تطور إلجودة، تهدف إلى إلحصول على تجنيد  إلمفاهيم إلحديثة وهيت عد  إدإرة إلجودة إلشاملة من 
ات إلى تطبيقها باعتبارها أساس إلقدرة على ومشاركة إلمؤسسة للوصول إلى جودة كاملة، وعليه إتجهت إلمؤسس

إلتنافسية إلجوهرية للمؤسسة، بالإضافة إلى كونها ضرورة حتمية للاستدإمة وإلتنمية. ولتحقيق هذإ إلمبتغى يجب 
( من أجل تحقيق أفضل إلنتائج، فأصبحت إلمؤسسات تتبع إلأيزوإلّلتزإم بسلسلة موإصفات إلجودة إلعالمية )

 .أدإئها تحسين من تمكنها إلمبادئ من مجموعةمة على خ طى مشتركة قائ

 أن ويكاد إلإدإرة علماء لّهتمام إلقاسم إلمشترك للمؤسسات، يمثل بالنسبة وهاما   جوهريا مفهوما   ي عد  إلأدإء
إلأكثر  إلب عد كونه عن إلإدإرية، فضلا   إلمعرفة وحقول لجميع فروع إلمحوري وإلعنصر إلشمولية إلظاهرة يكون
 في عدمها، ومن هذإ إلمنطلق ظهرت من إلمؤسسات وجود حوله يتمحور إلمؤسسات إلذي لمختلف أهمية

 إدإرة إلجديدة، وتعتبر وتقدير إلأهدإف إلأدإء بتحسين تعنى إلتي وإلطرق إلنظريات من إلعديد إلأخيرة إلسنوإت
 تخفيض تكاليف خلال من وهذإ إلأدإء تحسين إلى تؤدي إلتي إلحديثة وإلأدوإت إلطرق من إلشاملة إلجودة

 إلأرباح. وزيادة إلمنتجات ونوعية جودة إلإنتاج، تحسين

ت عد  صناعة إلبناء وإلتشييد صناعة خدمية تستهلك نسبة كبيرة من إجمالي إلأموإل إلمستثمرة في مشاريع 
لوطني لمختلف إلدول، ومن هذإ إلصناعة سنويا وهذإ ما يؤكد أهميتها في إلحياة إليومية للإنسان وفي إلّقتصاد إ

إلمنطلق تم إجرإء درإسات لتحسين إلجودة في إلمشاريع إلإنشائية توصلت إلى أنه لنجاح إلجودة بشكل عام 
دإرة إلجودة بشكل خاص لّبد من  إلجودة إدإرة ومبادئ مفاهيم بتطبيقوضع إسترإتيجية محكمة مفادها إلّلتزإم  وإ 

بها وبالتالي إلّرتقاء بمستوى إلمنتجات إلمقدمة، بما يحقق  إلمختلفة لأدإءإ تحسين مستويات أجل من إلشاملة
تقان.     متطلبات وإحتياجات إلعملاء بشكل أكثر تمي ز وإ 

 أدإئها تحسين إتجاه قدما إلسير إلى عمدتإلمؤسسات إلّقتصادية إلجزإئرية على غرإر إلمؤسسات إلعالمية 
 يعيشها إلتي إلّقتصادية وإلتغيرإت إلتطورإتوكما هو معلوم، إلجزإئر وإكبت إلجودة،  سياسات تبني خلال من

 إلجوإنب مختلف في تنظيم إعادة عملية من إلصناعي إلجزإئري إلقطاع يشهده يزإل ولّ شهده ما إلعالم، ورغم
عادة بالصناعة إلنهوض بغية  باعتبار أن إلجديدة، إلبيئة لمتطلبات تستجيب لكي وتأهيلها تفعيلها إلوطنية، وإ 

، كالّنتقال إلى إقتصاد إلسوق إلذي حتم عليها إلّتجاه نحو إلمفاهيم دولية إستحقاقات مشارف على إلجزإئر



 العامة مقدمةال

 ب
 

إلجديدة وتطبيق معايير دولية متفق عليها، وكل هذإ للتصدي للتحديات إلتي فرضها إلمحيط إلحالي وبالتالي 
 ضمان بقائها في إلسوق.

وإلدرإسات أن مفاهيم إدإرة إلجودة إلشاملة كانت هي قاعدة إلأساس إلتي إنطلقت منها قد أكدت إلأدبيات و 
حركة إلبحث عن تحسين إلأدإء، فضلا عن إلّستجابة لتوقعات إلزبائن وتحسين معدلّت إلإنتاجية إلأمر إلذي 

إلإطار جاءت هذه يعكس أهمية هذإ إلمدخل في تحقيق إلأدإء إلجيد للمؤسسة على جميع إلمستويات، ومن هذإ 
تالي إمكانية إلتطرق لهذه إلمقاربات آخذين بعين إلّعتبار الإلدرإسة لتسليط إلضوء على هذه إلمعطيات وب

 خصوصيات إلحالة إلمستهدفة.

 طرح الإشكالية:

إن إلمتتبع لوضعية إلمؤسسات إلّقتصادية إلجزإئرية ي لاحِظْ أنها تضاعف إلّهتمام بمتطلبات إدإرة إلجودة 
إلشاملة وعلاقتها بالأدإء لسد إلفجوة بين مستوى إلجودة إلمحلي ومستوى إلجودة إلعالمي ولضمان إلتوإصل مع 

دإت إقتصادية، وإنطلاقا  من هذه إلملاحظات يمكن إلتقدم إلعلمي وإلتقني، إضافتا  إلى ما يترتب عليها من مردو 
مجمع شركات إلقول إن هذه إلدرإسة سوف تحدد ممارسات وتقنيات إدإرة إلجودة إلشاملة وتأثيرها على إلأدإء في 

 على وجه إلتحديد. وتأسيسا على ما سبق يمكن صياغة إلإشكالية إلرئيسية إلتالية: إلحسناوي

      أداء مُجَمعْ شركات الحسناوي؟ في تحسينالجودة الشاملة  إدارة مدى مساهمةما  

 لتوضيح هذه إلإشكالية وإلإجابة عليها قمنا بطرح إلأسئلة إلفرعية إلتالية:

معْ شركات إلحسناوي؟9  . ما مدى تطبيق مبادئ إدإرة إلجودة إلشاملة في م ج 

معْ شركات إلحسناوي؟0  . كيف يمكن قياس وتقييم أدإء م ج 

معْ لتحقيق إلميزة إلتنافسية؟ . ماهي0  إلروإبط بين إدإرة إلجودة إلشاملة وأدإء إلم ج 

 الفرضيات:

 حتى نتمكن من إلإجابة على إلأسئلة إلفرعية قمنا بصياغة إلفرضيات إلتالية:

معْ.9  . تطبيق مبادئ إدإرة إلجودة إلشاملة من شأنه تحسين جودة مشاريع إلإنشائية للم ج 

معْ.. ت عتبرْ أنظمة 0  إلقياس أساس منهجي متكامل ي عتمدْ عليه في تقييم أدإء إلم ج 

معْ.. هل توجد علاقة ذإت دلّلة إحصائية بين إدإرة إلجودة إلشاملة وأدإء 0  إلم ج 

H0 : .إلمتغير إلمستقل وإلمتغير إلتابع مستقلان 

H9 : .إلمتغير إلمستقل وإلمتغير إلتابع غير مستقلان وتوجد علاقة بينهما 
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  بررات اختيار الموضوع:م

  إلى إختيار هذإ إلموضوع دون غيره ومن أهمها ما يلي: اهناك عدة أسباب دفعتن

 أهمية إلموضوع في ظل إلتطورإت إلحالية إلتي يشهدها إلعالم وما صدر عنه من إلتزإم بتطبيق إدإرة إلجودة  .9
 إلشاملة في إلمؤسسة وكذإ إلّلتزإم بتقييم مستوى إلأدإء. 

 إلرغبة إلشخصية في إلتعرف على ما يتعلق بجوإنب إلموضوع.  .0

 بسبب إلتخصص إلذي ندرسه تسيير وإقتصاد إلمؤسسات.   .0

تتناول أثر إدإرة إلجودة إلشاملة على أدإء إلمؤسسات       إلتي إلباحثة( علم حد )على إلدرإسات عدد محدودية  .0
 إلناشطة في مجال إلبناء وإلتشييد.

جوإنب إدإرة إلجودة  مختلف في وتتعمق تثري أخرى ميدإنية وبحوث لدرإسات فاتحة إلموضوع هذإ يكون أن  .0
 إلشاملة وأثرها على أدإء إلمؤسسات إلناشطة في مجال إلبناء وإلتشييد.

 ضمن إلشاملة، إلجودة إسترإتيجية بدمج وقيامه إلشاملة، إلجودة لمعايير مجمع شركات إلحسناويتطبيق   .0
 إلتميز في إلمقاييس هذه وإستغلال إلأيزو إلقياسية إلموإصفات على يعتمد حيث للمجمع، عامةإلّسترإتيجية إل
 إلمجمع. في إلمستدإمة إلتنمية وتحقيق على إلمنافسين،

 أهداف الدراسة:

 من أهم أهدإف هذه إلدرإسة:

 إلإدإرية إلأساليب أحد مجمع شركات إلحسناوي باعتبارها في إلشاملة إلجودة تطبيق إدإرة مدى على إلتعرف  .9
 . إلحديثة

أدإء إلمجمع، وإلكشف عن إلروإبط وإلعلاقة بين مبادئ  على إلشاملة إلجودة إدإرة تطبيق أثر إلتعرف على  .0
  .إلإحصائية إلأدوإت باستخدإمتقييم مستوى إلأدإء إدإرة إلجودة إلشاملة و 

قِبلْ مجمع  من إلمقدم للأدإء إلفعلي إلوإقع إلشاملة وبين إلجودة بين متطلبات إدإرة إلحقيقية إلفجوة تشخيص  .0
 شركات إلحسناوي.

 وأهم إلنماذج إلشاملة، إلجودة إدإرة ظل في تحسين إلأدإء في إلمستعملة وإلتقنيات إلأدوإت أهم على إلتعرف  .0
 .ذلك في إلمعتمدة

محاولة تسليط إلضوء على أعمال إلبناء وإلتشييد لأنها مؤشر حيوي لمدى تطور إلشعوب ومقياس لدرجة   .0
 رقيها، كما تعتبر مؤشر تنافسي بين إلدول إلمتقدمة.

 محاولة إيجاد إلعوإمل إلمؤثرة في تحسين جودة تنفيذ مشاريع إلبناء في إلمؤسسة إلمستهدفة.   .0
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 .إلبحوث من إلنوع هذإ في وإلمكتبي إلمعرفي إلرصيد تعزيز  .7

 أهمية الدراسة:

 خلال: من هذه إلدرإسة أهمية تبرز

تطبيق مبادئ إدإرة إلجودة  موضوع ألّ وهو إلتسيير وإلّقتصاد أدبيات في بالحدإثة يتسم لموضوع تناولها  .9
وضع  في إلدولة قيادإت جهود مع متزإمنة جاءت إلموضوع نجد أهمية أننا إلمؤسسات، كما إلشاملة في
 في إلمؤسسات. إلجودة نظام لتطبيق إلمناسبة وإلآليات وإلأجهزة إلتشريعات

إلمؤسسات إلّقتصادية  أدإء على إلشاملة إلجودة ومساهمات مبادئ إدإرة تأثيرإت على إلضوء إلقائها  .0
 أن يمكن إلذي إلدور إلى إلمؤسسات وأصحاب إلمختصين إنتباه لفت في هذه إلدرإسة أهمية تبرز كما ،إلجزإئرية

  .إلمؤسسات دإخل وإلأنشطة إلعمليات ومختلف إلأدإء جوإنب مختلف تحسين في إلفلسفة هذه تلعبه

 إلبلاد. تمر بها إلتي إلتجديد مرحلة مع يتوإفق حيوي بموضوع إلتعريف  .0

 مستوى على سيمالّ  إلمشابهة إلدرإسات لندرة وذلك للمكتبة ونوعية متوإضعة إضافة إلحالية إلدرإسة تمثل  .0
 .إلجزإئر

 منهج الدراسة:  

 طبيعة مع يتماشى كونه إعتمدنا في تحديد إلإشكالية وإلوصول إلى إلنتائج على إلمنهج إلوصفي إلتحليلي
أجل  ومن بالموضوع، إلصلة ذإت وإلملتقيات إلمقالّت إلكتب، إلأطروحات، على معتمدين في ذلك إلموضوع،

جمع إلبيانات إلميدإنية تم إعتماد أدإتي إلّستبيان وإلمقابلات إلشخصية، ثم تحليل إلنتائج من خلال تفريغ 
أجل إختبار من " SPSSإلعلوم إلّجتماعية  في إلبيانات إلإحصائية تحليل "حزم إحصائي برنامجإلمعطيات في 

 مفيدة في هذإ إلشأن. إلفرضيات وإلتوصل إلى إلّستنتاجات وإلتوصيات إلتي نرإها 

 الأدوات المستخدمة:

من أجل معالجة إلموضوع تم إلّعتماد على مجموعة من إلمصادر وإلمرإجع لتغطية جوإنبه إلنظرية وإلميدإنية 
 ففي إلجانب إلنظري إعتمدنا على:

 إلكتب وإلمرإجع إلعربية وإلأجنبية.  .9

وإلماجستير إلتي تناولت نفس إلموضوع، من بلدإن إلملتقيات وإلأبحاث إلمنشورة وأطروحات إلدكتورإه  .0
 مختلفة.

 إلّستعانة بالإنترنت. .0
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أما إلجانب إلتطبيقي لجأنا إلى جمع إلبيانات من خلال إلّستبيان كأدإة رئيسية للدرإسة بالإضافة إلى 
نة بوثائق ، وأيضا إلّستعالمسؤولين وإلموظفين إلعاملين في إلمؤسسة إلمستهدفةبعض إإلمقابلات إلشخصية ل

 .إلمجمع

 حدود الدراسة:

دإريين إلمهنيين من إلعليا شهادإت حملة من نخبة على إلدرإسة تقتصرإلحدود إلبشرية:   .9  وذلك جمعإلم   في وإ 
جمع أو إلم   في عملهم ضوء على إختيارهم عن إلقرإر، فضلا   إتخاذ من مرإكز إلقريبة إلموإقع يشغلون لكونهم

 .إحدى إلشركات إلتابعة له

 م جمعْ شركات إلحسناوي بمدينة سيدي بلعباس وضوإحيها، ومدينة وهرإن.  :إلمكانية إلحدود  .0

 .0000 أفريلإلى شهر  0009من شهر مارس سنة  إلدرإسة إمتدت :إلزمنية إلحدود  .0

  صعوبات الدراسة:

 من إلعديد وإجهته علمي بحث كأي وبحثنا تعرقله، إلتي إلصعوبات من خال بحث يوجد لّ أنه إلبديهي من
 :أهمها إلصعوبات

 .إلدرإسة إلميدإنية حيث بلعباس ووهرإن من سعيدة، سيدي ولّيات بين ما إلجغرإفي إلتباعد  .9

قلة إلدرإسات حول إلموضوع، رغم إلدرإسات إلعديدة حول إدإرة إلجودة إلشاملة وإلأدإء، لكن معظمها في   .0
 قطاع إلتعليم بأطوإره، إلقطاع إلصناعي وإلخدمي، إلقطاع إلمصرفي...إلخ.

عدم قبول إللجنة للموضوع إلمختار، لأنه كان من إلمحبذ إجرإء درإسة عن وزإرة إلسكن وإلعمرإن وإلمدينة   .0
 تخطط سياسات إلبناء وإلتشييد، ، ونظرإ للرفض إلمبرر بأنها مؤسسة حكوميةبما فيها من هيئات تحت وصايتها

 مجمع شركات إلحسناوي. إلمؤسسة وتم إختيارإضطررنا إلى تغيير 

 .إلكثيرة وإلتزإماتهم لمسؤولياتهم نظرإ إلجودة مسؤولي لمقابلة إلمناسبة إلموإعيد عوبة تحديدص  .0

   تماطل إلإجابة على إلّستبيان من طرف إلمسؤولين وإلموظفين بالإضافة إلى إلرفض من طرف إلبعض  .0

 إلآخر.    

  تقسيمات الدراسة:

 إلى إضافة مباحث فصل عدة ولكل فصول ثلاثة إلى تقسيمها تم ينبغي كما إلدرإسة إنجاز من أجل
 .متن إلدرإسة هو موضح في كما وإلمصادر وإلتوصيات إلّستنتاجات

 



 العامة مقدمةال

 و
 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

   

  

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

مفاهيم أساسية حول  الأول: المبحث
 إدإرة إلجودة إلشاملة في قطاع إلبناء

أنظمة ضمان  الثاني: المبحث
 إلبناء إلجودة وتطبيقها في قطاع

إلإطار إلنظري  :لثالثا لمبحثا
 لأدإء إلمؤسسة.

إلإطار إلفكري  الفصل الأول:
 وإلنظري لإدإرة إلجودة إلشاملة

إلدرإسات  الفصل الثاني:
 إلسابقة.

 إلدرإسات إلعربية. الأول: المبحث
 

 إلأجنبية. إلدرإسات :ثانيال المبحث
 

بين  إلمقارنة الثالث: المبحث
وإلدرإسة إلحالية إلدرإسات إلسابقة 

 وإلقيمة إلمضافة لموضوع إلدرإسة.
 

درإسة  الفصل الثالث:
تطبيقية لأثر إدإرة إلجودة 
إلشاملة على أدإء إلمؤسسة 

 إلّقتصادية
درإسة حالة مجمع شركات -

 -إلحسناوي

إلإطار إلتحليلي  الأول: المبحث
 لمجمع شركات إلحسناوي.

 
سياسة جودة إلبناء  الثاني: المبحث

وإلتشييد وأثره على أدإء مجمع 
 شركات إلحسناوي.

 

تقييم تطبيق جودة  :لثالثا المبحث
إلبناء وإلتشييد في مجمع شركات 

 إلحسناوي.
 

تقسيمات 
 الدراسة

 قدمة العامةالم

 خاتمة العامةال



 

 
 

 
 

 الفصل الأول
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 مهيدت
عامل مشترك يركز  كونهاإلّقتصاديين وإلباحثين ل إلتي إهتم بهامعظم إلدرإسات  موإضيعحد ألجودة هي إ

، خاصة بعد موجة إلسوق في وإلتنافس لبقاءإلمتميز، وبالتالي تحقيق إدإء إلألتحقيق  وإلمختصين عليه إلخبرإء
إنتشار تكنولوجيا إلمعلومات وظهور  وإلتكنولوجيا،إلتطور إلسريع للعلم  إلّقتصادية،ة عن إلعولمة تجتحديات ناإل

 لتجارة ... إلعالمية لمنظمة إلس و يالمنظمة إلدولية للتقيك إلّقتصادية،إلمؤسسات  نشاط إلمنظمات إلتي تضبط
 تعرف ،إلصناعية إلثورةومع مطلع إلعصر إلحديث وقيام  مْ،إلقِد   ذبالجودة من إلّهتماميعود مع إلعلم أنه 

كان إلتركيز في إلبدإية على إلإنتاجية فقط، ثم ظهرت إلأفكار إلأولى للإدإرة إلعلمية،  حيث، كبيرإ   إلجودة تطورإ  
 فلسفي فكر وهذإ ما أدى إلى ظهورإلتكاليف،  ة وتخفيضفعالّ ، في ترشيد إلإنتاجيو  قوي ا إتجاهاإلتي شكلت 

إلشاملة، يؤمن بأن إلجودة إلعالية مطلب حديث في إلإدإرة لتطوير  إلجودة إدإرة إسم أ طلِق  عليه حديث
 إلرئيسي إلهدف تحقيق على إلتطبيقي للحفاظ شامل للجودة، غايته إلتطوير علم إلمؤسسات من خلال بناء

    في تشكيل فلسفاتها، وأدوإتها، وصياغتها... كبيرإ   لإسهامات روإد إلجودة إلمشهورين، أثرإ  كان للمنظمة، و 
لكونه يكتسي  إلفكرية، إتجاهاتهمف تلخبم وإلمسؤولين لباحثيننقطة بحث محورية من طرف إ أما إلأدإء في عد

 توإجه أنهاسيما و  إلسوق، في بقائها وتأمين ثلى،م   أدإء مقاييس لإدرإك إلّقتصادية إلمؤس سات لدى بالغة أهمية
موضوع  عالجت إلتيدرإسات إل كثرة من الرغمفب .هنةرإإل إلّقتصاديةإلأوضاع  ظل في إلتحديات من إلعديد
 .إلمؤس سات ءإمدر  وحتى إلباحثين قبل منإلدرإسة طور  لإماز  إلمجال أن   إلّ إلأدإء،

إلدرإسات إلتي تخصصت في تحديد إلعوإمل إلمؤثرة في ومن باب إلتخصص، تجدر إلإشارة إلى إلعديد من 
وإلتشييد، حيث تم إلبحث عن كيفية تطبيق إدإرة إلجودة إلشاملة وكيفية قياس إلأدإء وتقييمه  نجاح عملية إلبناء

 .إلمنتجات إلمقدمة بمقياسإلّرتقاء و  لتحسين جودة إلمشاريع إلإنشائية
لإدإرة إلجودة إلشاملة في  إلنظريإلفكري و  إلإطار إلفصل عرض في هذإ سنحاولوبناءإ  على ما سبق ذكره، 

مجال إلبناء وإلتشييد بما فيه من مفاهيم أساسية حول إلجودة، أنظمة ضمان إلجودة وتطبيقها بالإضافة إلى 
 إلإطار إلنظري لأدإء إلمؤسسة إلّقتصادية.   
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 مفاهيم أساسية حول إدارة الجودة الشاملة في قطاع البناء والتشييد. الأول: المبحث
 أن إلشاملة، ي ؤكد على إلجودة إدإرة إسم عليه أ طلِق جديد فلسفي فكر في عصر تكنولوجيا إلمعلومات ظهر

 إدإرة حيث أن مؤسسة، لأي إلنجاح مفتاح ي جسد إلمستهلك رضا من بها يتصل وما للمشاريع إلعالية إلجودة
 كيفية فهو إلمؤسسات، لتطوير شاملا روإجا وإجهت إلتي إلإدإرة في إلحديثة إلتوجهات إلشاملة من إلجودة

للمؤسسة، ومن هذإ إلأساس سوف نشير إلى  تتضمن تطوير إجرإئي وتنفيذي يسعى لتحقيق إلإنجازإت إلرئيسية
 وإلتشييد. إلبناء مجال في إلشاملة إلجودة إعتمدتها إدإرة جوهرية مفاهيم
 مفهوم إدارة الجودة الشاملة، أهميتها ومراحل تطبيقها في قطاع البناء والتشييد. الأول: المطلب

مفهومها، أهميتها  حيث وإلتشييد من إلبناء مجال في إلشاملة إلجودة إدإرة تقديملمطلب إ هذإ في نحاول
 ومرإحل تطبيقها.

 والتشييد.مفهوم إدارة الجودة الشاملة في قطاع البناء  .1
 تعريف الجودة: أولا: 

 إلّجتهادإت، إذ تباينت ومختصرةقبل إلتطرق إلى مفهوم إدإرة إلجودة إلشاملة سنعرف إلجودة بصفة عامة 
في تحقيق موقف تنافسي للمنتج في  ودورها إلفعالفي تعريف إلجودة على إلرغم من قناعة إلجميع بأهميتها 

هذإ  وإلمفكرين فيباحثين إلوجهات نظر  لّختلافمفهوم عالمي ذو دلّلّت مختلفة وفقا  أنهاإلسوق على إعتبار 
 على تعريف وإضح لها دإخل أي منظمة. إلّتفاققياس إلجودة لّبد من  وحتى يمكنإلموضوع، 

 ومن هنا يمكننا إبرإز أهم إلتعاريف إلتي أعطيت لمفهوم إلجودة:

 لجودة بأنها: "أدإء إلعمل إلصحيح وبشكل صحيح من إلمرة إلأولى عرف معهد إلجودة إلفيدرإلي إلأمريكي إ
 .1على تقييم إلمستفيد في معرفة مدى تحسين إلأدإء" إلّعتمادمع 

  إلأيزوتعرفها إلمنظمة إلعالمية للتقييس (ISO)  مجموعة من إلصفات وإلخصائص إلتي تتمتع  :أنهاعلى"
 .2غبات معلنة أو مفترضة ضمنيا"بها سلعة أو خدمة ما تؤدي إلى إمكانية تحقيق ر 

 :إقتصادية" تطوير تصميم تصنيع إلسلع وإلخدمات إلأكثر  أما إلجودة حسب إلمعايير إليابانية فهي تعني 
 .3وإلأكثر منفعة وإلأكثر إرضاء  للمستهلك"

  إلجودة قبةإلمر  إلأمريكية إلجمعية أن نجد كما ASQC إلجودة لضبط إلأوربية وإلمنظمة EOQC قد 
 إلمحددة إلّحتياجات تلبية على إلخدمة أو إلمنتج خصائص من مجموعة قدرة " أنها على إلجودةرفا ع

                                                           

  .00ص ،0007 ،إلأولى إلطبعة ،دإر إلجرير للنشر وإلتوزيع إلأردن، عمان،، "إدإرة إلجودة إلشاملة في إلقطاعين إلإنتاجي وإلخدمي" مهدي إلسمرإئي، 1 

Tarfaya Nassima, "Démarche qualité dans l’entreprise et l’analyse des risques", Ed Houma, Alger 2004, p13. 2  
 .90ص ،0000 عمان، ،وإلتوزيعدإر إليازوري إلعلمية للنشر  "إدإرة إلجودة إلشاملة"، محمد عبد إلوهاب إلعزإوي، 3 
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 إلتعريف هذإ خلال من يلاحظ حيث". إلعيوب من خال خدمة أو منتوج إنتاج أيضا   تعني أنها كما وإلضمنية،
 إلمحددة إلعميل متطلبات إرضاء على قابليته تحدد إلتي بالمنتوج إلخاصة وإلصفات تإإلمميز  على يركز أنه

 .10ص 0007 .4وإلضمنية وإلوإضحة
 ثانيا: تعريف الجودة الشاملة: 

إلجودة إلشاملة هي جودة كل شيء، أي إلجودة في كل عناصر ومكونات إلمنظمة، ومن هذإ إلمنطلق تأخذ 
 .5وبالتالي تحقيق رضاهطابع إلشمولية وذلك لأن كل ما تحتويه إلمنظمة يشترك في تحديد ما يقدم للمستهلك 

 :ثالثا: تعريف إدارة الجودة الشاملة

 :6مصطلحاتإلنستهل بتعريف إدإرة إلجودة إلشاملة على أساس 

 :دعم  إلنشاطات إلمتعلقة بتطبيق إلجودة، كما يتضمن ذلك وتنظيم وتجهيز ومرإقبة كافةتخطيط  إدارة
 نشاطات إلجودة وتوفير إلموإرد إللازمة.

 :متطلبات إلعميل وتوقعاته. تلبية الـجـودة 
 :تتطلب مشاركة وإندماج كافة موظفي إلمنظمة، وبالتالي ينبغي إجرإء إلتنسيق إلفعال بين إلموظفين  الشاملة

جرإء إلتحسينات إلمستمرة.   لحل مشاكل إلجودة وإ 
 إدإرة إلجودة إلشاملة:ومن هنا يمكننا إبرإز أهم إلتعاريف إلتي أعطيت لمفهوم 

  كانت أول محاولة لوضع تعريف لمفهوم إدإرة إلجودة إلشاملة من قبلBQA  منظمة إلجودة إلبريطانية( حيث(
على أنها " إلفلسفة إلإدإرية للمؤسسة إلتي تدرك من خلالها تحقيق كل من إحتياجات إلمستهلك  TQMعرفت 

 "7إلمشروع معا   أهدإفوكذلك تحقيق 
  تمثل إلمنهجية إلمنظمة لضمان سير إلنشاطات إلتي تم إلتخطيط  " بأنها:عرف كروسبي إدإرة إلجودة إلشاملة

لها مسبقا حيث أنها إلأسلوب إلأمثل إلذي يساعد على منع وتجنب إلمشكلات من خلال إلعمل على تحفيز 
 " 8وتشجيع إلسلوك إلإدإري إلتنظيمي إلأمثل في إلأدإء باستخدإم إلموإرد إلبشرية بكفاءة عالية

  نظام إدإري يضع رضا إلعمال على رأس  مفهوم إدإرة إلجودة إلشاملة بأنها: 9110إلمفكر كول سنة حدد"
 وإستقرإرإ   رباحا  وثباتا  أيحقق  إلّتجاهن هذإ أمد إلقصير، إذ قائمة إلأولويات بدلّ من إلتركيز على إلأرباح ذإت إلأ

 ". 9على إلمدى إلطويل
                                                           

4 Abdul Razzak Rumane, « Quality Management in Construction Projects », CRC Press, Taylor & Francis Group, New York, 2011, p.07. 

 .07ص ،0090 إلطبعة إلأولى، عمان،، "، دإر إلبدإيةوتطبيقات"إدإرة إلجودة إلشاملة مفاهيم  فدإء إلحامد، 5 
، 0090 ،90 إلعدد ،إلأولإلمجلد  إلجديد، إلّقتصادمجلة  إلجودة إلشاملة على إلميزة إلتنافسية"،"تأثير تطبيق إدإرة  إلقادر برينيس، عبد مريم خلج، 6 

 .900ص
 .909ص ،0000 ،إلأولىإلطبعة  ،إلإسكندرية دإر إلكتب وإلوثائق إلقومية، "،إلّجتماعية"إدإرة إلجودة إلشاملة وبناء إلمنظمات  محمد عبد إلفتاح محمد، 7 
 .99ص ،0097-0090 مطبوعة سعيدة،، جامعة دكتور مولّي طاهر يزيد قادة، "إدإرة إلجودة إلشاملة"، 8 



 الاقتصادية وأداء المؤسسة الإطار الفكري والنظري لإدارة الجودة الشاملةالفصل الأول: 

33 
 

   على أنها: "إلتخفيض إلمستمر للخسائر  إدإرة إلجودة إلشاملة عر فوقد ب "أبو إلجودة"، ق" بلجديمن" ع رِّف
 ،عشر لإدإرة إلجودة تنسب له إلأربعةوتحسين مستمر للعمل في جميع إلنشاطات" بالإضافة إلى أن إلمبادئ 

هي إلمسؤولة عن فهم  لديه فالإدإرةكما تناول عددإ  من إلجوإنب إلمهمة للإدإرة وكيفية تحسين مستويات أدإئها، 
 .10نظام إلعمل وتماسك وثبات إلإجرإءإت ودعم إلتحسين

 إلمنظمة بشكل  إدإرية تؤديها عملية" :نهاتعريفا أخر لإدإرة إلجودة إلشاملة بأورإن ـج كما أضاف جوزيف
لتحسين إلجودة تعاوني لإنجاز إلأعمال، من خلال إلّستفادة من إلقدرإت إلخاصة بكل من إلإدإرة وإلعاملين، 

وزيادة إلإنتاجية بشكل مستمر، عن طريق فِرق إلعمل، وبالّسترشاد بالمعلومات إلدقيقة، للتخلص من كل أعمال 
وث جورإن" وإلتي ـفاءة إلإدإرة من خلال ما يسمى "ثالـكما أنه ربط بين تحسين إلجودة وك ،"إلهدر في إلمنظمة

جرإء إلتحسينات إلمستمرةتتكون من إلتخطيط إلجيد وإلرقابة إلفعالة ع  .11لى إلجودة وإ 
من خلال إلتعاريف إلسابقة نلاحظ أن أهدإف إلمنظمة قد تحتوي على رضا إلمستهلك وكذلك أهدإف 
إلمشروع إلمختلفة مثل إلنمو، إلربحية، وإلمركز إلتنافسي دإخل إلسوق أو إدرإك إلمجتمع للخدمات إلمقدمة لذإ 

 لمستهلك. فهي بحاجة لمفهوم عريض يتعلق با
 إدارة الجودة الشاملة في قطاع البناء والتشييد: : تعريف رابعا  

   تختلف صناعة إلتشييد عن غيرها من إلصناعات في إلطبيعة إلفزيائية لمنتجاتها، حيث يتصف إلمنتج
بضخامة إلحجم وضرورة تصنيعه في مكان إستثماره، مما يتطلب إنتقال ورشات إلعمل وإلتنفيذ إلى موقع 

ييد، وكذلك يختلف ويتسع مفهوم إلتشييد. ونتيجة لذلك تختلف إلبنية إلتنظيمية وإلأساليب إلإدإرية لصناعة إلتش
إلمستخدم إلنهائي للمنتج من كونه شخص مفرد في معظم إلصناعات إلى شخص أو عدة أشخاص إعتباريين، 

 . 12أو هيئات ومؤسسات مختلفة في إلقطاعين إلعام وإلخاص
   جودة فإن ولذلك إلأساسية إلجودة لمتطلبات إلخدمة أو إلمنتج تحقيق هي عام بشكل جوهرها في إلجودةإن 

مكانية إلمتانة إلأمان، عوإمل رئيسي بشكل إلأعمال هذه في تتوإفر أن ضرورة تعني وإلتشييد إلبناء أعمال  وإ 
 عبارة أنها كما ورضاهم، مستخدميها ثقة تنال وأن إستثمارها أثناء منها للغرض ملائمة تكون بحيث إلّستخدإم

  .13إلمشاركة إلأطرإف جميع وتوقعات إحتياجات لتحقيق تأسيسه يتم إسترإتيجي هدف على

                                                                                                                                                                                                 

 .90، صسبق ذكرهمرجع  "إدإرة إلجودة إلشاملة مفاهيم وتطبيقات"، فدإء حامد، 9 
10 https://sites.google.com/site/drmohama/experts (le15.06.2021 à 14h 10m). 
11 Ibid. 

، 0090مازن ضو، "تحسين جودة وثائق مرحلة إلتصميم في مشروعات إلتشييد في سورية"، أطروحة ماجستير، جامعة دمشق، كلية إلهندسة إلمدنية،  12 
  .00ص 

إلتشييد في سوريا"، جامعة دمشق، مجلة جامعة دمشق للعلوم إلهندسية، إلمجلد إلثاني وإلعشرين، إلعدد إلأول، قصي صالح، "إدإرة إلجودة في مشاريع  13 
 .99، ص0000

https://sites.google.com/site/drmohama/experts
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ا يعد   ومفهومها إلجودة معنى فإن عام وبشكل  إلمستخدم أو للزبون إلخاص بالرأي يرتبط وغالب ا ما نوع ا غامض 
 أساسي بشكل يرتبط أن يمكن إلتشييدإلبناء و  في إلجودةمضمون  فإن ولذلك إلمنتج من وغرضِه لِحاجته وفقا

  :14إلآتية إلرئيسية وإلمفاهيم بالجوإنب

 منه؟ إلمطلوب إلغرض يؤدي إلمنشأ هلإلوظيفة:  .9
 ؟للمال قيمة يمثل إلمنشأ هل :إلّقتصادية .0
 ؟إلزمن مع إلتحمل على وقادر متين إلمنشأ هل :إلعمر .0
 ؟حوله إلتي إلمنشآت مع ويتناسب بالمظهر مرض   إلمنشأ إلجمالية: هل .0
 ؟جيد إ إستثمار إ يعد   إلمنشأ هل :إلّقتصادية وإلقوة إلّهتلاك .0
 أهمها إلتشييد بعملية تحيط وتوقعات عوإمل بعدة تتعلق إلتشييدإلبناء و  في نفسها وإلجودة إلجودة إدإرة إن   أي

 .وإلموثوقية وإلمتانة إلإتقان
 من مجموعة بوصفه إلتشييد مشروع إلى إلنظر يجب إلتشييدصناعة إلبناء و  في إلجودة تحقيق يتم ولكي
 إلجودة إدإرة أ ن أيضا بالذكر إلجدير ومن .وإلقناعة بالرضا بشعوره وتنتهي إلمستخدم بحاجة تبدأ إلتي إلأنشطة

، إلمنفذ ،إلمصمم ،إلمالك) إلتشييد مشروع أطرإف أنفسهم هم أطرإف عدة مسؤولية هي إلبناء وإلتشييد صناعة في
  .15(إلمشرفو 

 :والتشييد الشاملة في قطاع البناءأهمية إدارة الجودة  .2
تتباين أهمية إلجودة في إلظروف إلّقتصادية إلطبيعية وفي جميع إلقطاعات إلإنتاجية وإلخدمية بشكل عام 
ذإ كانت  وقطاع إلبناء وإلتشييد بشكل خاص بتباين درجة إلوعي إلنوعي ودرجة رقي إلذوق إلعام للمجتمع. وإ 

تمع سلع وخدمات ذإت مستوى جودة إلظروف إلّقتصادية غير إلطبيعية سببا  في أن يفرض إلمنتج على إلمج
متدن، فإن إلعكس يحدث في ظروف إقتصادية أخرى يفرض فيها إلمستهلك متطلباته. بالتالي هناك جدلية بين 
إلطرفين ينجم عنها مستوى معين للذوق إلعام يؤثر على مستوى إلوعي إلنوعي وينعكس على عموم نشاطات 

موقفا  حضاريا  بإهمالها يتخلف إلمجتمع عن موإكبة إلعصر. لو إلمجتمع إلمختلفة. ومن هنا أصبحت إلجودة 
أخذنا بالّعتبار إلتطور إلتاريخي للفلسفة إلصناعية إلتي إقتضت في أحد أوجهها أن يجري إلتحول من إنتاج 
سلع ذإت متانة عالية وقلة إحتياج إلى إلموإد إلّحتياطية ولكنها بأسعار عالية، إلى إنتاج سلع ذإت أسعار 

نافسية تجعلها في متناول يد شريحة أكبر من إلمستهلكين ولكن على حساب إلمتانة وإلحاجة إلمستمرة إلى ت
نما هو  إلموإد إلّحتياطية، لوجدنا بأن إلأمر لّ يقتصر على زيادة إلمبيعات وخدمة شريحة أوسع من إلمجتمع وإ 

مستمر يوإكب إلتطور. وهذإ إلأمر  يؤمن للمستهلك فرصة أفضل لّقتناء أجيال أحدث من تلك إلسلع بشكل
يدعو إلى ضرورة تفاعل إلرأي بين إلمنتج وإلمستهلك أو إلمهندس وإلجهة إلمستفيدة في قطاع إلتشييد بشأن 

                                                           

 .90ص مرجع سبق ذكره،قصي صالح،  14 

 .إلمرجع نفسه 15 
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مستوى إلجودة إلمطلوب وأن يكون ذلك وإضحا  لدى إلمصمم وإلمنفذ وإلمشرف وجهاز إلسيطرة إلنوعية ولجان 
ي إلأهمية إلّقتصادية للجودة فإن إلإرتقاء بمستوى إلجودة يؤدي لّ محالة إلى إلّستلام إلأولى وإلنهائي. أما ف

روإج إلسلع وزيادة إلإنتاجية وإنخفاض إلتكاليف، بسبب تقليل إلعمل إلمعاد وإلترميمات ونقصان إلوقت إلعاطل، 
 .   16وقت دورة إلعمل، نسب إلغياب وترك إلعمل

رة إلجودة ي عطي قيمة مضافة لجهات إلمشروع كافة ، فبالنسبة وفي قطاع إلتشييد تحديدإ، تطبيق نظم إدإ
 :17للشركات إلخاصة بالبناء وإلتشييد تحقق نظم إدإرة إلجودة

 .تحسين إلعلاقة بين إلمالك وشركة إلبناء 
 .إلسرعة في تحقيق أهدإف إلشركة 
 .منهجية طرق إلعمل لضمان تنفيذ إلأعمال بالشكل إلصحيح من إلمرة إلأولى 
  مستوى عالي من فعالية إلعمليات.تحقيق 
 .تحقيق تحسين في نظم تقييم إلإنجاز إلدإخلي وكذلك إلتوإصل إلدإخلي ضمن إلشركة 
 .تحقيق تحسين في نظم إدإرة إلمخاطر 
 .إعطاء قيمة مضافة وأدإة للتطوير إلمتوإصل وذلك بسبب إلثقة بكفاءة إلنظام إلإدإري إلمتبع 
 إلشركات. تشجيع عملية إلبحث وإلتطوير ضمن 
 إلمستويات إلإدإرية إلمختلفة. نزيادة إلثقة وإلتوإصل بي  
 .تحسين إلإنتاج في حل إلمشاكل وحالّت عدم إلمطابقة 
 .جعل إلعمليات قياسية لزيادة إلإنتاجية 
  إدرإك إلزبون للجودة حيث أنه في حال تطبيق نظم إدإرة إلجودة إلزبون يكون على يقين بأن جودة إلأعمال

 أفضل، مما يقلل عمليات إلتدقيق إلمنفذة من قبله.تكون 
 .إلقدرة على معالجة تعديلات إلعمل 
 .تحسين أدإء إلعاملين 
 .زيادة إلربحية 

 (09ويمكن توضيح ذلك في إلشكل رقم ) 
 
 
 

 

                                                           

 إلإعمار وزإرة في إلمشاريع مديري نظر وجهة إلحكومية من إلمقاولّت شركات في إلإنشائية إلمشاريع تنفيذ جودة خالد، "تحسين محمد سليمان زياد 16 
 .00، ص 0000، 00 إلعدد، 21 إلهندسية، إلمجلد للعلوم تكريت مجلة وإلإسكان"،

 .97، ص0099علا كرمان، "تطوير نظام ضمان إلجودة في إدإرة إلشركات إلإنشائية" أطروحة إلماجستير، جامعة حلب، كلية إلهندسة إلمدنية،  17 
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 ( توفير الكلفة في المشاريع الإنشائية الناتج عن تطبيق نُظُمْ الجودة11الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source: Préparée par la chercheuse, selon: H. W. Chung, “Understanding quality assurance in 

  .18Ed, London, 1999, p 251 rdlibrary, 3-Francis e construction”, Taylor & 

 
لقد توصلت درإسات عديدة أ جريتْ في إلولّيات إلمتحدة إلأمريكية وإلمملكة إلمتحدة إلى تشخيص أسباب 

 :19تردي إلجودة في قطاع إلبناء وإلتشييد وإلمتعلقة بإدإرة إلمشاريع وأجملتها في إلمشكلات إلتالية
  إلمعلومات لتحقيق إلجودة إلمطلوبة كأن يكون هناك نقص أو تعارض أو عدم وضوح في عدم كفاية

 إلتصاميم أو إلموإصفات أو جدإول إلكميات.
  عدم كفاءة عملية تبادل إلمعلومات بين إلّختصاصات إلمختلفة أو إلمستويات إلإدإرية إلمختلفة أو إلأطرإف

 إلرئيسية للمشروع.
 رإت إلمطلوبة وعدم إلّهتمام بتطوير مهارإت إلملكات إلمتوفرة.إلّختيار غير إلموفق للمها 
  .ضعف إلإشرإف إلموقعي سوإءإ  من قبل إلجهة إلمنفذة أو إلّستشارية أو إلمشرفة 

وقد أكدت هذه إلدرإسات على ضرورة إلإسرإع في معالجة مشكلات إلجودة في قطاع إلتشييد لما تسببه من 
سات ما قام به إلفريق إلمختص بمهام إدإرة إلجودة إلتابع لمعهد صناعة إلتشييد أضرإر إقتصادية. ومن هذه إلدرإ

في أوستن بولّية تكساس من خلال تطوير نظام إدإرة إلجودة ذي قدرة على تتبع عناصر إلكلفة إلمرتبطة 
ات بضمان إلجودة. ككلف إعادة إلعمل لتصحيح إلّنحرإفات في جودة إلتصميم وإلتنفيذ بما في ذلك عملي

إلتصنيع وإلنقل وإلنصب. حيث تبين وجود ك لفْ إضافية بسبب إعادة إلعمل في إلمشاريع إلصناعية مثلا بمعدل 
                                                           

18 H. W. Chung, “Understanding quality assurance in construction”, Taylor & Francis e-library, 3rd Ed, London, 1999, p 251. 
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ن كلف إلّنحرإفات بسبب إلتصاميم تشكل  %90يزيد على  من إجمالي إلكلفة    %00من كلفة إلمشروع وإ 
ن كلف إنحرإفات إلتنفيذ لّ تزيد عن  نت درإسات أخرى إن إلفشل في تحقيق منها. بينما بي % 00إلإضافية وإ 

بليون دولّر سنويا وذلك عن فقرة إعادة  90إلجودة يكلف قطاع إلتشييد في إلولّيات إلمتحدة إلأمريكية أكثر من 
ن نسبة إلكلف  إلعمل فقط. وأن هذإ إلمبلغ يتضاعف إذإ ما أضيفت له تكاليف إلّنحرإفات إلأخرى للجودة. وإ 

  .20دة قد بلغت ربع إلكلفة إلكلية للمشاريعإلمترتبة على تحقيق إلجو 
أما في إلمملكة إلمتحدة فقد بينت درإسة أعدتها مؤسسة بحوث إلبناء إلبريطانية بأن عدم تحسين جودة 
إلتصميم وإلتنفيذ في مجال إلإسكان مثلا يؤدي إلى حاجة إلوحدإت إلسكنية إلمشمولة بالدرإسة إلى صيانة جذرية 

ثلثي إلكلفة إلأصلية وأن زهاء ثلث أنوإع إلصيانة وإلترميم لّ يجري تنفيذها من قبل  وترميمات بكلفة تعادل
إلشاغلين لّرتفاع كلفتها. وهذإن مثالّن مباشرإن يوضحان إلأهمية إلّقتصادية لأحد جوإنب إلجودة حتى في 

  .21دول قطعت أشوإطا  متقدمة في هذإ إلمجال كالولّيات إلمتحدة وإلمملكة إلمتحدة
   

 مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة في قطاع البناء والتشييد:  .3
 تطورت أساليب إدإرة إلجودة ومرإقبتها بدءإ  من:

 مع ومقارنتها إلتشييد في تدخل إلتي إلموإد خوإص وإختبار فحص فيه ويتمعملية الفحص والتفتيش:  1.3
 إلمنفذة إلأعمال إستلام خلال من يتم وإلتفتيش إلموإد إحلال يتم إلمطابقة عدم حالة وفي إلقياسية إلموإصفات
 حالة وفي إلمالك يلبي إحتياجات بما إتباعها تم إلتي وإلكودإت وإلموإصفات إلمعتمدة بالمخططات ومطابقتها

  .22إلأعمال تلك إعادة أو إصلاح يتم إلمطابقة عدم
وهي مجموع إلأنشطة وإلجهود وهي إلجزء إلذي يركز على تلبية متطلبات إلجودة، عملية ضبط الجودة:  2.3

إلتي يبذلها جميع إلعاملين، وإلتي تسمح بتحقيق إلمستويات إلقياسية للجودة. ذلك من خلال وضع معايير محددة 
بوإسطة إلمخططات وإلموإصفات وإلشروط إلفنية إلتي تصف كل جزء من عملية إلبناء وإلتشييد وبما يحقق 

هذإ يتطلب إجرإءإت تصحيحية للفروقات إلسلبية لّنقاصها إلى إلحدود متطلبات كود إلبناء ومفاهيم إلجودة، و 
إلدنيا إلمسموحة وإلمقبولة وإلتي لّ تؤثر في نوإحي إلأمان وإلمتانة وإلأدإء إلوظيفي إلجيد لأعمال إلتشييد إلمنفذة، 

إلأخطاء وإلسلبيات ويشمل ضبط إلجودة إلتخطيط لتحسين إلمعايير ولزيادة إلتطابق معها، وذلك بالّستفادة من 
إلتي تظهر أثناء تنفيذ إلمشاريع إلإنشائية ليتم تفاديها في مرإحل إلتنفيذ إللاحقة وفي إلمشاريع إلإنشائية إلأخرى، 

 .23مع ضرورة إلتأكد من مطابقة أعمال إلتشييد للمخططات وإلشروط وإلموإصفات

                                                           

 .00-00ص مرجع سبق ذكره، خالد،  محمد سليمان زياد 20 

 .00، ص المرجع نفسه 21 

 .909، ص 0000، 09، إلمجلة إلعربية للنشر إلعلمي، إلعدد "إلكويت بدولة إلخاصة إلإنشائية إلمشاريع تنفيذ جودة تقييمفيصل صادق إلحوإج، " 22 
23 Mostafa Kotb, Mohammed Saad Atwa, Ashraf Elshabrawy, “Applying Quality Management System and Effect on Execution of Construction 

Projects”, Engineering Research Journal, N°166, 2020, p 05. 
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 بمتطلبات يفي وبما بالمشروع إلجودة تحقيق تضمن إلتي إلإجرإءإت كافة وتشملعملية ضمان الجودة:  3.3
 .إلمالك مع وإستشاري إلمشروع إلجودة مهندس فيها ويشترك إلمالكة إلجهة

 تحقيق من إلتأكد ليتم إلأطرإف لكافة ملزمة تكون إلتي إلجودة خطة وضع إلجودة ضمان أعمال وتتضمن
 مطابقة من وإلتأكد إلإجرإءإت لتطبيق إلزمني إلبرنامج ووضع إلمطلوبة، إلجودة وإلّلتزإم بمعايير إلمشروع أهدإف
صدإر تعليمات إلجودة، لخطة إلتنفيذ وخطط برإمج رشادإت وإضحة وإ   إلجودة، لتحقيق بالمشروع للعاملين وإ 

 بتكلفة وإلتقييم إلوقاية تكلفة مقارنة خلال من يمكن ما أقل إلكلية تكون إلتكلفة إلجودة، بحيث تكلفة وحساب
 وتحديد إلجودة خطة في إلتوريدإت مثل إلغير إنتاجية إلبنود مرإعاة إلى بالإضافة وإلخارجي، إلدإخلي إلإخفاق
 تلك مسار تصحيح حتى يمكن إلإحصائيات خلال من إلمعتمدة إلخطة عن إلبنود تنفيذ إنحرإف تقدير أساليب

  .24مستقبلا   حدوثها وتجنب إلّنحرإفات
إلتحسين إلمستمر لإرضاء إلعملاء وإلّستخدإم  إلىوتتم بإنشاء نظام شامل يهدف إدارة الجودة الشاملة:   3.3

حل إلمشروع إإلمعنية بالمشروع حيث يتم تطبيقها على كافة مر  فإإلأمثل لموإرد إلمشروع بمشاركة كافة إلأطر 
 .وبنوده

وإستخدإم أحدث إلوسائل إلتكنولوجية  إلأعمالطات إلفنية لتنفيذ إوتشمل إدإرة إلجودة إلشاملة تحديث إلّشتر 
إلعملاء وإلمتعاملين مع إلمشروع من إلموردين وإلعاملين للاستفادة بها في عمليات  ءإر أللتنفيذ، وإستطلاع 

إلجودة بين إلعاملين وتحفيزهم لتطبيقها، فضلا عن إلتعاون  طاتإإلتحسين إلمستمر، وإلتوعية بمتطلبات وإشتر 
عدإد خطة إلجودة  إنجازقيق إلجودة ومتابعة ف إلمشروع لتحإبين أطر  وبالتالي  .فاتإإلتقارير لتصحيح إلّنحر وإ 

 إدإرةولنجاح برنامج  ف إلمشروع بتحقيق إلجودة،إطر أفان نجاح إدإرة إلجودة إلشاملة يعتمد على تعهد كافة 
وإلأهدإف ع إلرؤية وإلرسالة نه يتعين وجود إدإرة فعالة ذإت خبرة على إمتدإد عمر إلمشروع تضإإلجودة إلشاملة ف

ءإت إلوقائية إلتي تحول دون إإلتدريب إلمستمر للعاملين ودعم روح إلفريق وإتباع إلإجر  إلىوإلخطط بالإضافة 
ف للتأكد من وصول إإلأسباب إلحقيقية لها، فضلا  عن تحسين إلتوإصل مع كافة إلأطر  حدوث إلمشاكل ومعالجة

إلصحيح وبالتفاصيل إلمطلوبة، كما يتعين إلتركيز على إلعاملين في  إلوجهإلمعلومات في إلوقت إلمناسب على 
 . 25إلجودة إلشاملة أهدإفتحقيق 
 إلجودة نظام ويتكون إلتشييد صناعة في إلجودة لتحسين إلأساسية إلمتطلبات من يعد إلجودة نظام تطوير إن
 سياسة تكون أن ويجب ،إلجودة ودليل وإلتدريب وإلعمليات وإلأساليب إلهيكلي وإلتنظيم إلجودة سياسات من

 ويتم للقياس إلقابلة إلأهدإف تحدد حيث عملائها، وإحتياجات وتوقعاتها إلمنظمة بأهدإف صلة ذإت إلجودة

                                                           

 .090ص مرجع سبق ذكره، فيصل صادق إلحوإج،  24 

 المرجع نفسه. 25 
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 إلقياسية إلموإصفات مع ومتفق للمؤسسة إقتصاديا   يكون أن على إلأهدإف، هذه لتحقيق إلجودة نظام تصميم
  .26إلفنية طاتإوإلّشتر 

 إلتقييم، ومعايير إلمختلفة للأنشطة إلمتبعة وإلطرق إلأساليب وتحديد إلجودة تطبيق إجرإءإت توثيق ويجب
يجاد بالموقع إلمعدإت إستخدإم فيها بما إلجودة طاتإوإشتر  للرقابة تخضع إلعمليات جميع أن من وإلتأكد  بيئة وإ 
 تليها إلتي للمرحلة إلّنتقال قبل مرحلة لكل إلتحسين يتم بحيث حلإمر إلى  إلعمليات تقسيم ويتم .مناسبة عمل

 مرحلة كل في وإلصعوبات إلمشاكل تحديد يتم كما إلموضوعة بالأهدإف ومقارنتها مرحلة كل في إلمنجز وتحديد
عادة لحلها  إكتشاف على تعمل حيث (إلتصحيح – إلفحص – إلتنفيذ – إلتخطيط) ديمنج حلقة حسب إلتطبيق وإ 

 . 27مستمر بشكل إلجودة مستوى لرفع إلعقبات وتذليل وتصحيحها إلأخطاء
 .(00)رقم  يمكن توضيح ذلك من خلال إلشكل
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 ( المراحل الأربعة لإدارة الجودة الشاملة12الشكل )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Source: Préparée par la chercheuse, selon: S.L. Tang, Syed M. Ahmed, Raymond T. Aoieong, S.W. 

Poon, “Construction Quality Management”, Hong Kong University Press, Hong Kong, 1stEd, 2005, 

p 0428. 

 

                                                           
28 S.L. Tang, Syed M. Ahmed, Raymond T. Aoieong, S.W. Poon, “Construction Quality Management”, Hong Kong University Press, Hong Kong, 

1stEd, 2005, p 04. 

             إلجودة إلشاملةإدإرة 
   TQM 

 

           ضمان إلجودة
QA 

 

          الشاملةإدارة الجودة     
              نشر سياسة الجودة

      تضمين الموردين والزبائن
        تضمين جميع العمليات 
          قياس الإنجاز           
         فرق العمل           

 تضمين الموظفين               

       الجودة  ضمان            
               الجودة تطوير نظم

           تخطيط متقدم للجودة   
        دليل شامل للجودة    
        استخدام كلفة الجودة  

ة تضمين العمليات الغير إنتاجي
بط تحليل مسببات ونماذج الفشل ض

 العمليات               

  لمتواصال التحسين
  نتضمين الموظفي
اتتحقيق المواصف  

    ضبط إلجودة
QC 

   

        الجودة  ضبط            
               الجودة تطوير دليل

     بيانات إنجاز العمليات    
          الفحص الذاتي     
             اختبارات المنتج    

         تخطيط الجودة       
بط استخدام الطرق الستاتيكية ض
 الأعمال الورقية               

        الفحص           
                        التصنيف

      الأفعال التصحيحية        
تحديد مصادر دعم المطابقة       

    

 الفحص

Inspection 
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 أهم روادها والفوائد المترتبة عن تطبيقها. التطور التاريخي لإدارة الجودة الشاملة مع إبراز الثاني: المطلب
 إدإري أسلوب وإلفلسفي باعتبارها إلفكري تطورها حيث من إلشاملة إلجودة إدإرة قدملمطلب سنإ هذإ من خلال

 إلفوإئد إلفلسفة مع تحديد هذهإلروإد إلذين توسعوإ ونموإ  لأبرزوذكر  إلجودة، وتحسين تطوير إلى يهدف حديث
 .إلمؤسسات في إلمنهج هذإ جرإء تطبيق من تحققت إلتي إلعملية
 التطور التاريخي لإدارة الجودة الشاملة. .1

تشمل وسوف نتطرق للتطورإت إلزمنية إلحديثة نسبيا إلتي ، اتاريخيتوجد عدة تصنيفات لتطور إدإرة إلجودة 
 :وضيحها فيما يليويمكن تنا هذإ إلى غاية يوموما بعدها  إلفترة ما قبل إلثورة إلصناعية

  ما قبل الثورة الصناعية:  1.1

إلخمسينيات وإلستينيات وإلتي سنسعى إلى  إلأربعينيات، إلعشرينات، إلثلاثينات، ضمت هذه مرحلة فترإت
 :ها فيما يلييتفصل

 من القرن العشرين اتعشرينفترة ال: 
حيث بدأت مفاهيم إدإرة إلجودة تظهر كمبادئ في إلإدإرة إلعلمية  9100تبدأ هذه إلمرحلة في بدإية عام 

إلصناعية إلأمريكية في إلفصل بين  وتجتاح إلقطاع إلصناعي في إلولّيات إلمتحدة. ثم بدأت إلمؤسسات
إلتخطيط وتنفيذ إلخطة، ونشأت بعدها إتحادإت عمالية دإخل إلمؤسسات بعد حرمان إلعمال من ظروف إلعمل 
إلمناسبة ومنعهم من إلحصول على حقوقهم كاملة، وقد بدأ إلتغيير في مصنع هوثورن إلتابع لشركة ويسترن 

  .29وإلإنتاجيةت تجارب مشاركة إلعمال في إتخاذ إلقرإر إلكتريك في نهاية إلعشرينات حيث بدأ

 من القرن العشرين اتثلاثينفترة ال: 
في إشرإك  9100في عام  وتمتد لتجارب ألتون مايو في مجمع هوثورن 9107تبدأ هذه إلمرحلة عام 

 ويسترن إلكتريكفقد درس مصنع هوثورن إلتابع لشركة إلإنتاجية، إلعاملين في إتخاذ إلقرإر بغرض تحسين 
وخلال درإسات مستوى إلإضاءة، وجد  ،مستويات إلإضاءة وطول أيام إلعمل ومدة فترإت إلرإحة لزيادة إلإنتاجية

إلباحثون أنه عندما تكون إلأضوإء أكثر سطوع ا، تزدإد إنتاجية إلعمال. ومع ذلك، عندما إنخفض مستوى 
ا   .30إلإضاءة، زإدت إنتاجية إلعمال أيض 

ير في سلوك إلعاملين يسمى إلآن تأثير هوثورن إلذي ينص بشكل أساسي على أنه عندما يشارك هذإ إلتغي
كما شهدت إلثلاثينيات من إلقرن إلماضي،  ،إلعمال في إلدرإسات أو صنع إلقرإر في إلمؤسسة، تزدإد إلإنتاجية

                                                           
29 https://www.ahewar.org/debat/s.asp?aid=716966&t=4, (20/06/2021 à 20h 20m). 

30 Ibid. 
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لّ تزإل مستمرة حتى يومنا وهي طريقة إحصائية للتحكم في إلعمليات، و  ،تطوير وإلتر شيوإرت مخططات إلتحكم
 .31إكسالهذإ في إلعديد من إلمؤسسات على شكل رسوم بيانية أو إعتمادإ على تطبيقات برنامج 

 من القرن العشرين فترة الأربعينيات: 
حيث تميزت هذه إلمرحلة بتشكيل إلأساسيات في إدإرة  إلأربعينياتإلميلاد إلحقيقي لإدإرة إلجودة كان في  إن
جورإن  جوزيف، س إلأساليب إلإحصائيةدر  ديمنج إلذي إدوإرد ككان ذلك من قبل إلمفكرين إلأمريكيين  إلجودة،

هذه إلفترة  تميزت .مرإقبة إلجودة إلشاملةكتب عن  فايجنبوم أرماند، و س تقنيات إدإرة إلجودة لليابانييندر  
إلتركيز على إلأساليب إلتي تسهم في  إلأساليب إلإحصائية وإلتحليلية في عملية إلفحص كما أنه تم لاستعماب

  .32وزيادته إلإنتاجإلمحسوبة بهدف تسريع  إلإنتاجيةزيادة إلإنتاج من خلال تنميط إلعمليات إلدإخلة في إلعملية 
 من القرن العشرين فترة الخمسينيات: 

بسبب  إلإنتاجعرفت هذه إلفترة ركودإ  لإدإرة إلجودة، حيث لم تركز إلمؤسسات في هذه إلمرحلة على نوعية 
ترإجع مفهوم إلجودة إلتي  إلأمر أدى إلىبالكم دون إلكيف هذإ  وإلّهتمامزيادة إلطلب على إلسلع وإلخدمات 
  .33يةمع إلكم بالدرجة إلثان إلأولىبدورها تنصب على إلنوعية بالدرجة 

هرم ا من إحتياجات تحقيق إلذإت. من حيث إنتاجية إلعمل، يجب تلبية  ، أنشأ أبرإهام ماسلو9100في عام و 
وقد رتب ماسلو إلّحتياجات وفقا  ،إلمستويات إلأدنى من إلّحتياجات قبل تلبية إلّحتياجات في مستويات أعلى

 :34لما يلي

 .فسيولوجية وهي إلأكل وإلنوم وإلمأوى .9
 .إلسلامة إلتي تعني إلحصول على إلأمن إلّقتصادي وإلمادي .0
 .إلّنتماء إلذي يقبله إلأهل وإلأصدقاء .0
 .إلتقدير إلذي يجب أن يحظى باحترإم كبير .0
 .تحقيق إلذإت وهو تحقيق إلأفضل .0

 من القرن العشرين فترة الستينيات: 
بمفهوم إلجودة وذلك بالتركيز على  إلّهتمامإلى زيادة  إلأوروبية إلأوساط إلجودة في إدإرةمفهوم  إنتشارأدى 
تبنى عليها إلجودة وإلمتمثلة في: إلأدوإت إلمستخدمة، طريقة إلعمل وعملية إلتدريب إلمتعلقة به،  أساسيةنقاط 

لى غير ذلك من إلأمور إلتي أعطت إدإرة إلجودة دإفعية جديدة   .35وموإد إلخام وإ 

                                                           
31 https://www.ahewar.org/debat/s.asp?aid=716966&t=4, Op. cit. 

 .00، ص 0090 إلطبعة إلأولى، عمان، ، دإر إليازوري إلعلمية،"إدإرة إلجودة إلشاملة"خالد بني حمدإن وعطا لله علي إلزبون،  32 

 المرجع نفسه.  33 
34 https://www.ahewar.org/debat/s.asp?aid=716966&t=4, Ibid. 

 .00مرجع سبق ذكره، ص خالد بني حمدإن وعطا لله علي إلزبون،  35 
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 X نماذج إلقيادة إلنظرية سماهما إلنظرية (Douglas McGregor)اكجريجور م، شكل دوجلاس هذه إلفترةفي 
ا سلبي ا للإدإرة، وتفترض إلنظرية أن معظم إلعمال لّ يحبون إلعمل حق ا  X يطبق قائد إلنظرية، Y وإلنظرية نهج 

إلعمال سيقدمون حلولّ  أن إلعمال يريدون إلقيام بعمل جيد وأن  Y ويعتقد قائد إلنظرية .ويحاولون تجنب إلعمل
 .36للمشكلات ويشاركون في أحدإث حل إلمشكلات وأن إلموظف إلمهتم موظف منتج

 ما بعد الثورة الصناعية:  2.1
 : 37وإلألفين وهي كالتالي يناتعستإل، تإلسبعينيات، إلثمانينامرحلة فترإت إلضمت هذه 

 فترة السبعينيات من القرن العشرين: 
على إلأساليب إلإحصائية لقياس إلعملية إلإنتاجية، بهدف ضمان جودة إلمنتجات تم في هذه إلفترة إلتركيز 
صاغ إليابانيون عبارة جديدة في إدإرة إلجودة إلشاملة هي إلتحكم  9100في عام  بنوعيها إلسلعية وإلخدماتية.

قادت هذه إلفلسفة  ،وهي فلسفة تأسيس شركة كبيرة وإسعة إلّهتمامات لمرإقبة إلجودة ،TQC في إلجودة إلشاملة
إليابان إلى إلريادة إلعالمية في إلجودة في إلسبعينيات. بالنسبة للجزء إلأكبر من علوم إدإرة إلجودة، تظل إليابان 

 .38لكن إلعالم حاليا قد أغلق إلفجوة بين إليابان وبينه بشكل كبير ،رإئدة إلجودة

 من القرن العشرين فترة الثمانينيات: 
تطورإ في عالم إلأعمال إلأمر إلذي أدى إلى جعل إدإرة إلجودة ضمن إلهيكل إلتنظيمي شهدت هذه إلفترة 

هيكل  هاما  جدإ  في تشكيل إ  إلجودة جزء ولقد أصبحت معايير إلجودة. أو للمنظمة بالإضافة إلى ظهور إلإيزو
معايير ومقاييس  من خلال تحقيق إلأهدإف ضمن مإلأمر إلذي جعل إلعاملين يسعون لإثبات جدإرته ،تنظيمي

 .39إلتي تعمل بدورها على إلتحسين وإلتطوير في إلمنظمة

عبارة إدإرة  US Naval Air Systems صاغت إلمنظومة إلجوية إلبحرية إلأمريكية ،9100في عام 
وقد إستندت إلبحرية في معظم مبادئ إلجودة إلشاملة على فلسفة مرإقبة  مرة،إلجودة إلشاملة وأطلقتها لأول 

إدإرة  تنتشر إثم إعتمدت إلعديد من إلشركات إدإرة إلجودة إلشاملة خلال إلثمانينيات.  إليابانية،إلجودة إلشاملة 
 ،يرة في إلإنتاجيةكما شهدت إلعديد من إلشركات مكاسب كب ،إلجودة إلشاملة في إلعالم إنتشار إلنار في إلهشيم

 .40لكن إلعديد من إلشركات بدأت إلبرنامج وفشلت فشلا  ذريعا  لأنها لم تكن على إستعدإد للتغيير

 من القرن العشرين فترة التسعينيات: 
عادت في هذه إلفترة إلتنافسية بين منظمات ، و تطورت إدإرة إلجودة إلشاملة في إلتسعينيات من إلقرن إلعشرين

قدم إلخبرإء طرق ا جديدة تدعم إدإرة إلجودة إلشاملة، و  حاد وكبير، خاصة في إلجانب إلّقتصادي،إلأعمال بشكل 
                                                           

36 https://www.ahewar.org/debat/s.asp?aid=716966&t=4, Op.cit. 

 .00مرجع سبق ذكره، ص خالد بني حمدإن وعطا لله علي إلزبون،  37 
38https://www.ahewar.org/debat/s.asp?aid=716966&t=4, Ibid. 

 المرجع نفسه.  39 
40 https://www.ahewar.org/debat/s.asp?aid=716966&t=4, Ibid. 
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يزو بإصدإر إلمعايير وإلشهادإت وبدأت منظمة إلإ. Six sigmaوتحقيق متطلبات إلدقيق،وتشمل إلتصنيع 
ودة إلوطنية حيث يقوم ، وأعلنت مؤسسة بولدريدج إلأمريكية عن جائزة إلجISO 9001 إلخاصة بإدإرة إلجودة

على مستوى إلولّيات إلمتحدة  ،مدققو إلشركة بالتحقق من ممارسة إدإرة إلجودة وإختيار إلممارسات إلأكثر تميزإ
 .41إلأمريكية

 :فترة الألفين 
يزو صدى كبير حيث تطورت إلمقاييس وإلمعايير إلخاصة بالجودة إلشاملة في كثير من إلدول، كان لأثر إلأ

 إلتنافسية بين إلشركات على تطبيق معايير إلجودة في إلعمليات إلإنتاجية لّ على إلسلع وإلخدمات فقط.وزإدت 

وإلتركيز  ISO 9001 يزو بتطوير معاييرها وبدأ بمرإجعةبدأت منظمة إلإ وإلعشرين،مع بدإية إلقرن إلحادي 
دإرة إلجودة وإلتحسين إلمستمر، كما  تم إنشاء معايير أخرى تشمل على بشكل أكبر على تخطيط إلأعمال وإ 

للإلكترونيات  TL 9000للبيئة، و ISO 14001للسيارإت و TS 16949للفضاء و AS 9100 سبيل إلمثال لّ إلحصر
 ISO  9001للمختبرإت، وصارت هذه إلمعايير جميعا متضمنة في شهادة ISO 17025و

42)solutions.com-assurance-https://www.quality(. 

لتشمل إدإرة إلمعرفة أيضا، ورغم  ISO 9001 يزو بمرإجعة جديدة للمعيار، قامت منظمة إلإ0090وفي عام 
إلماضي إلّ أنه صار ركنا أساسيا لحل إلمشكلات إلسائدة  بدأ في إلتسعينات من إلقرن Six sigma أن معيار

 Lean six هو six sigma مصطلح جديد لِلدِل ة على معيار متقدم من لد  وإلتي يستخدمها متخصصو إلجودة. ثم و  

sigma  مزيجا من إلتفكير إلرشيق معه وإلذي يشكل جوهر Five sigma وsix sigmaإلخبرإء في  أ، كما بد
ولها تفاصيل معيارية  كانري، وهوشنيير أكثر تقدما في إدإرة إلجودة إلشاملة مثل: كايزن، وغيمبا، إستخدإم معا

 .43متقدمة خاصة

 كما يمكننا إيجاز كل هذه إلمرإحل إلتي توضح إلتطور إلتاريخي للجودة من خلال إلجدول إلتالي:

  

 

 

 

 
                                                           

41 https://www.ahewar.org/debat/s.asp?aid=716966&t=4, Op.cit. 
42 Ibid. 
43 Ibid. 
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 التطور التاريخي للجودة( يوضح 1الجدول رقم )

 ــطـــورلتمــؤشــر إ إلزمـنـيـةإلـفـتـرة 
 عمالية دإخل إلمؤسساتإلتحادإت إلّإلفصل بين إلتخطيط وتنفيذ إلخطة، ونشأت  فترة إلعشرينات

شرإك إلعاملين في إتخاذ إلقرإر بغرض تحسين و تطوير مخططات إلتحكم  فترة إلثلاثينات إ 
 .إلإنتاجية

من قبل إلمفكرين  إلأساسيات في إدإرة إلجودةتشكيل و بزوغ فجر إلجودة  فـتـرة إلأربـعـيـنـات
 .إلأمريكيين

ترإجع  ما أدى إلىهذإ و  ،إلنوعية أو يةتركيز على إلكمية دون إلّهتمام بالكيف فـتـرة إلـخـمسـيـنات
 إلجودة.مفهوم 

إلأدوإت إلمستخدمة، طريقة إلعمل وعملية إلتدريب إلمتعلقة به، على تركيز إل فـتـرة إلـسـتـيـنـات
لى غير ذلك من إلأمور إلتي أعطت إدإرة إلجودة دإفعية جديدة  وموإد إلخام وإ 

 فتــرة إلسـبـعيـنـات
، إلعملية إلإنتاجية لضمان إلجودةفي على إلأساليب إلإحصائية  إلّعتماد

هي إلتحكم في و جديدة في إدإرة إلجودة إلشاملة إلعبارة إل ةاغيصبالإضافة إلى 
 . TQC إلجودة إلشاملة

 إدخال إلجودة ضمن إلهيكل إلتنظيمي وظهور معايير إلجودة )إلأيزو(.  فتــرة إلثمنيـنــات

 فـتـرة إلتـسـعيـنات
 زيادة إلحدة إلتنافسية في تطبيق معايير إلجودة على إلسلع وإلخدمات، وتقديم

 ءبدإل، و Six sigmaطرق جديدة تدعم إدإرة إلجودة إلشاملة وتحقيق متطلبات
  .ISO 9001 بإصدإر إلمعايير وإلشهادإت إلخاصة بإدإرة إلجودة

 فـتـرة إلألـفـيـن
في كثير من  هاتطور تطبيق معايير إلجودة إلشاملة في إلعملية إلإنتاجية أيضا، و 

 .إنشاء معايير أخرىبالإضافة إلى إلدول، 

 .44من إعدإد إلباحثة المصدر:
    أبرز رواد إدارة الجودة الشاملة. .2
إلشاملة،  إلجودة إدإرة إلعالم إلى إعتناق مبادئ أنحاء في سعت إلكثير من إلمؤسسات إلحديث إلعصر في
 ترتبط إلجودة وإلخدمية. نتاجيةإلعديد من إلمجالّت وإلقطاعات إلإ في منها وتطبيقها إلّستفادة على وعملت
 وأقوىإلصناعية  إلدول أكبر من لتصبح إليابان ونهضة تقدم تحقيق في لعبتها بالأدوإر إلرئيسية إلتي إلشاملة

إدإرة إلجودة إلشاملة  مبادئ إلفضل يعود لتطبيقو إلثانية،  إلعالمية إلحرب بعد إلعالم في إلرأسمالية إلّقتصاديات
وهذإ ما  إليابان، فيبدأت إلنظرية في إلولّيات إلمتحدة إلأمريكية بينما إلمبادرإت إلتطبيقية  إسهاماتهاإلتي بدأت 
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 وفيما لها، إلأساسية وإلمدإخل هامبادئ وصياغة رةو بل في إلروإد وإلمفكرين إلعلماء من مجموعة إلى مساهمةأدى 
 مجال في إلأثر ذإت توجهاتهم إلى بالإضافة إلتاريخي وتعاقبهمروإد إل هؤلّء أهم إسهاماتعرض تفاصيل  يلي

 :إلمنظمات على وإنعكاساتها إلجودة
 :الأمريكيين الرواد أهم 1.2

 (Walter A. Shewhart) 1891-1981والتر شيوارت  1.1.2
 أهم إلجودة، ومن على للرقابة إلمعاصرة إلأول إلرإئدهو  ،''شيوإرت وإلتر''إلأمريكي  إلإحصائي إلخبير
 إلّقتصادية عنوإن "إلرقابة تحت ،1931سنة نشره إلذيإلشهير  إلشاملة كتابه إلجودة إدإرة حركة في هإسهامات

 في للهوإتف ''بيل''مصانع  مختبرإت في إلجودة على إلرقابة تجارب تضمن إلذي" إلمصنعة إلمنتجات على جودة
 على إلإحصائية للرقابة إليوم إلمعروفة إلعلمية إلقوإعد في بناء ساهمت وإلتي إلأمريكية، إلمتحدة إلولّيات
 :45هما للجودة أساسيين جانبين ميز شيوإرت بين وقد إلجودة،

 عن ومستقلة مستهدفة كحقيقة موضوعية إلأشياء جودة مع يتعامل إلجانب هذإ في :الموضوعية الجودة .9
 .وإلإنساني إلبشري إلوجود

 إلمنسوبة إلأشياء جودة يتعامل مع للجودة إلجانب هذإ (:الموضوعية غير أو )الذاتية الشخصية الجودة .0
  .إلفرد وأحاسيس ومشاعر لفكر

 إلمستخدمة إلأساسية إلوسائل أصبحت من إلتي إلجودة، على إلرقابة خرإئط مفهومكتاب شيوإرت  تضمن كما
 إلتغيرإت تمثل عن مخططات عبارة هي وإلتي إلمنشآت إلصناعية، معظم في إلجودة على إلرقابة في

هذه  وطبيعة حجم عن تكشف بيانية رسوم شكل في إلبيانات عرض أي في إلعملية، إلحاصلة وإلّختلافات
 كالمتوسطات إلأساليب إلإحصائية على بالّعتماد إلمنتجات، جودة خصائص تمس إلتي وإلّختلافات إلتغيرإت

وهي:  إلمرإحل إلثلاث ذإت إلجودة لتحسين شيورإت دورة خلال أسهم شيوإرت من إلمعيارية، كما وإلّنحرإفات
 للموإصفات مطابقته مدى فيما نظروإل إلمنتج فحص أي وأخيرإ إلتفتيش إلإنتاج للمنتج ثم إلموإصفات وضع

 إلثلاث إلمرإحل تشكل وبالتالي ،مستمرة هي إلعملية هذه أن بينت دإئرة شكل على إلعملية إلموضوعة، ووضع
 ويمكننا توضيح ذلك في إلشكل إلتالي: 46إلمعرفة لّكتساب ديناميكية عملية

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

 .79ص ،0091، إلجامعي للكتاب إلحديثة إلأكاديمية ،"شروط إلتطبيق-إلأساسيات-إدإرة إلجودة إلشاملة إلمفهوم"بلية لحبيب،  45 

 .27المرجع نفسه، ص  46 



 الاقتصادية وأداء المؤسسة الإطار الفكري والنظري لإدارة الجودة الشاملةالفصل الأول: 

47 
 

 لتحسين الجودة ''وارتيش''دورة  :(13) رقم شكل
 

  
Source: Walter A. Shewhart, Statistical Method from the 

Viewpoint of Quality Control, New York: Dover Publications, 
471986, p. 45. 

 

 W. Edwards Deming)) 1883-1811 جديمن إدوارد 2.1.2
 درجة إلى إلشاملة، إلجودة إدإرة وتطوير نشأة في أسهموإ إلذين إلأمريكيين إلروإد أبرز من جديمن إدوإردي عد  

 إلإحصائية إلرقابة أهمية مدى إكتشف شيكاغو في هاوثورننع مصا في عمله فأثناء ،''إلجودة أبي '' ب ل قب  أنه 
 إليابان إلى جديمن ذهب. شيوإرت وأبرزهم إلعلماء ببعض متأثرإ ذلك في وكان وإلإنتاج، إلعمل جودة ضبط في
 لتطوير إستشارإت شكل على خبرته هناك وقدم إلثانية، إلعالمية إلحرب بعد إعمارها إعادة أجل من 1947 سنة

قرإرإإعترإفا  1951 سنة باسمه للجودة جائزة إطلاق إليابان في تم كما ج.إلإنتا على إلرقابة  تطوير في بدوره وإ 
 على له وتكريما تقديرإ" إلمقدس إلكنز "وسام 1960 سنة ''هيروهيتو''إلإمبرإطور قلدهو  إليابانية، إلصناعات
 . 48إليابان نهضة في إسهاماته
دإرة إلجودة موضوع في ثوري فكر صاحب وهو إلصناعية، إلثورة من إلثالثة موجةإل مؤسسج ديمن يعتبر  وإ 
 إدإرة في جديد فكر بذلك ويقصد ،"أمريكا في جديد دين لإيجاد إلوقت حان لقد "إلقائل هوو  إلشاملة، إلجودة

 كونه 9100 سنة إلأمريكية إلحرب دإئرة في إشتغاله. بالإضافة إلى أن خبرته إكتسبها من 49إلإنتاجية إلمنظمات
 إلأسس وضع حيث إلميدإن، هذإ في إللاحقة محاولّته على أثروهذإ ما  إلجودة على إلرقابة لتقنيات أستاذ
 :50يلي فيما إسهاماته تلخيص ويمكن إلشاملة، إلجودة لإدإرة إلرئيسية وإلملامح إلعلمية
 

                                                           
47 Walter A. Shewhart, Statistical Method from the Viewpoint of Quality Control, New York: Dover Publications, 1986, p. 45. 

 .70ص مرجع سبق ذكره،بلية لحبيب،  48 

بيقية في وحدة "فرمال" لإنتاج إلأدوية بقسنطينة، أطروحة دكتورإه، جامعة منتوري، قسنطينة، كلية إلعلوم ، إدإرة إلجودة إلشاملة: مع درإسة تطفتيحة حبشي 49 
 .10، ص 0007إلّقتصادية وعلوم إلتسيير، 

 .00ص 0097عبد إلقادر هاملي، أثر إدإرة إلجودة إلشاملة على أدإء إلمؤسسات إلّقتصادية إلجزإئرية، رسالة دكتورإه في علوم إلتسيير،  50 

الإنتاج
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 .الشاملة الجودة لإدارة عشر الأربعة أولا: المبادئ
 .تقديمها إلمزمع وإلخدمات إلسلع جودة تحسينل إلقناعة اديجإ ويتضمن ج:المنت تحسين من الهدف تحديد .9
 أهدإفها تحقق إلمنظمة، إعتبارإت ضوء على تقوم جديدة فلسفة تبني وتعني :الجديدة الفلسفة مع التكيف .0
 .إلعاملين كفاءة وإنخفاض إلأولية إلموإد في وإلضياع بالهدر إلمقترنة إلإخفاقات تجاوز خلال من
 .إلجودة لتحسين أساسية كطريقة إلشامل إلرقابة بنظام عنه إلّستعاضةأي ص: الفح على الاعتماد تقليل .0
 إلّعتماد من بدلّ إلإنتاجي إلأدإء في إلإخفاقات من لتخلصل :الرقابة في الإحصائية الأساليب استخدام .0

 .إلنهائي إلتفتيش على
 بل للشرإء أساسي كمؤشر إلأسعار إعتماد عدم وتعنيالسعر:  خلال من المشروع إلى النظر عن التوقف .0

 .منتجاتهم بيع في إلعالية إلجودة يعتمدون إلذين إلمجهزين إعتماد
 وتجاوزها إلأدإء ترإفق إلتي إلمشاكل متابعة وتعني :والخدمات السلع إنتاج لعملية المستمر التحسين .0

 .إلإحصائية إلأساليب باستخدإم وإلّهتمام مستمر بشكل إلتشغيلية بالأنشطة إلمتعلق إلأدإء وتحسين
 ومهارإت معارف وتقديم إلإنتاج تطوير على إلإدإرة تركيز خلال من وذلك والتعليم: للتدريب برنامج وضع .7

 على إلتدريب بإعادة إلتعليم إلى وإلنظر إلحديثة، إلإدإرية وإلنظم إلجديدة إلخام إلموإد مع إلتعامل تسهل جيدة
 إلطويل إلتخطيط أجل من ضروري أنه أساس على إلترتيب وبإعادة إلبشرية، إلموإرد في إستثمار أنه أساس
 .إلمدى

 بشكل إلعمل من إلمشرفين وتمكين إلإشرإفية إلعمليات تحسين وتعني :والإدارة الإشراف بين التناسق تحقيق .0
 توجهات وتعميق إلمختلفة إلتوجهات وفق أدإئهم وتحسين إلإنتاجية، وإلشعب إلخطوط في إلعاملين مع مباشر

 .إلجودة تحسين نحو إلمشرفين
 في إلمشاكل معرفة نحو دإئما تتوجه أنشطتهم وجعل إلعاملين من إلخوف إزإلة وتتضمن :فو خال بعادإ .1

بلاغ إلأدإء  .خوف أو تردد ودون مستمر بشكل ذلك عن إلمسؤول وإ 
 وجعلهم إلمختلفة إلأقسام بين إلموضوعية إلحدودكسر  سكوتع :الإدارات بين الموجودة الحواجز إزالة .90

 .إلعالية وإلإنتاجية إلملائمة إلجودة، إنجاز نحو وإحد كفريق متفاعلة حو وبر  سوية يعملون
 بصورة إلعمل إنجاز إلى تؤدي نهالأ :الأقسام بين المستمرة والتحذيرات عملية الغير الشعارات استبعاد .99
 تدرجيا. للمؤسسة إلعام إلهدف إنهاء إلى يؤدي قد إلذي وإلّستياء إلإحباط تولد قد ولكنها جيدة
 ىحِد على موظف كل من محددة نتيجة تحقيق تتطلب إلتي إلإجرإءإت تقليلتضمن  العمل: فرق اعتماد .90

 .إلأعمال منظمة دإخل إلفرق تكوين على ذلك من بدلّ وإلتركيز
 .وإلعاملين إلعليا إلإدإرة بين إلحوإجز إزإلة وتتضمن :الاتصالات في العوائق إزالة .90
 سياسات وإعتماد إلأدإء في إلمستمرين وإلتطوير إلتعليم برإمج إحلال تعني :التطويرية البرامج إقامة .90

 إلجديدة إلأساليب وإعتماد إلقديمة إلطرق عن إلّستغناء ثم إلقديمة إلسياسات محل تحل لكي جديدة، تطويرية
 .باستمرإر
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 .''جديمن''ثانيا: مثلث 
 إلنقاط تطبيق على ينص حيث ''جديمن''لث مث عليه أطلق مثلث بشكل عشر إلأربعة نقاطه جديمن وضع
 إلجودة إدإرة خلال من وإلإنتاجية إلجودة تحسين في تهلفلسف إلثلاثة إلأساسية إلمبادئ يمثل وهو بالتوإزي إلسابقة
 :51لةإلشام
 ''جديمن'' ثمثل إلتالي إلشكل ويمثل

 ''جديمن'' ثمثل :(13) رقم شكل
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 درإسة-سليم لعقون، "أثر تطبيق إدإرة إلجودة إلشاملة على أدإء إلمؤسسات إلّقتصادية إلجزإئرية المصدر: 
"، أطروحة دكتورإه، جامعة محمد خيضر، بسكرة، كلية -سطيف بولّية إلجزإئرية إلّقتصادية إلمؤسسات بعض

 .00، ص0090إلعلوم إلّقتصادية وإلتجارية وعلوم إلتسيير، 
 .المستمر للتحسين ''جديمن''ثالثا: حلقة 

 جودة زيادة إلى تهدف وإلتي إلمرإقبة،و  إلإنتاج إلموإصفة،: إلثلاث إلمرإحل ذإت شيورإت ورةن دم تإنطلق
 إلمستمر إلتحسين إسترإتيجية إقترح حيث أخرى، مرحلة بإضافة إلدورة هذه بتعديل جديمن قامإلمنتج بحيث 

 PDCA وإعمل فتش، نفذ، خطط،: في تتمثل أفعال صيغة في أربعة، أركانها دإئرة شكل على إتباعها إلوإجب
(Plan, Do, Check, Act) بين تربط أنها حيث إلجودة في إلمستمر إلتحسين أساس إلدورة هذه تعتبر بحيث 

 دورة وتتكون ترضيه، إلتي بالجودة إلزبون إلى إلمنتج وصول بهدف إلسوق وأبحاث وإلمبيعات وإلإنتاج إلتصميم
 : 52يوه متتالية أنشطة أربع منديمنج 

                                                           

"، -سطيف بولّية إلجزإئرية إلّقتصادية إلمؤسسات بعض درإسة-سليم لعقون، "أثر تطبيق إدإرة إلجودة إلشاملة على أدإء إلمؤسسات إلّقتصادية إلجزإئرية  51 
 .00ص 0090أطروحة دكتورإه، جامعة محمد خيضر، بسكرة، كلية إلعلوم إلّقتصادية وإلتجارية وعلوم إلتسيير، 

 .72رجع نفسه، ص الم 52 

دعم الإدارة للتحسين 
(13.2.1)  

  تطبيق المنهج الإحصائي
(9.1.9.3)  

  تحسين العلاقات الداخلية
(13.12.11.11.8.5)  
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 خطط (Plan) إلمشاكل تحديد وكذلك إلمؤسسة، وسياسة أهدإف وتحديد إلعملية سةإدر  يتم: في هذه إلمرحلة 
 .حلها لكيفية وإلتخطيط

 نفذ (Do) توثيق كذلكو  وإلتحسين وقياس إختبار قاعدة على وإلخطط إلعمليات تنفيذ أو تطبيق يتم: هنا 
 .إلنتائج
 راجع أو دقق(check) :وكذلك إلمخططة إلأهدإف تحقق كانت إذإ وإلتأكد إلخطة تقييم إلمرحلة هذه في يتم 

 .جديدة مشاكل ظهرت إذإ إلتأكد
 صحح (Act :)من( إلأولى )خطط إلمرحلة إلى إلعملية تعود ثم إلعملية من جزء تنفيذ يتم أما في هذه إلمرحلة 
 .لحلها إلخطط تطوير وبالتالي جديدة، مشاكل ظهور من للتحقق جديد من إلدإئرة بدء أجل

''جديمن''حلقة (: 15) رقم شكلال

 
 مبادئ – إلممارسات وأفضل إلجودة مدخل إلمؤسسي إلتميز'' وآخرون، باشيوة إلله عبد لحسن المصدر:
 .09953 ص ،0090 إلأردن، عمان، إلطبعة إلأولى، وإلتوزيع، لنشر إلورإق ،''وتطبيقات
 .الشاملة الجودة إدارة تعيق التي السبعة التنظيمية رابعا: الأمراض

إلتي تعيق عملية تحسين إلأدإء  مميتةإلمعضلات سماها ديمنج بالأمرإض إل من مجموعة إلمؤسسة توإجه
 : 54تتمثل فيما يلي إلنقاط وهذه إلشاملة إلجودة إدإرة فلسفة تبني خلال من منها قسم تجاوز وبالإمكان

 .إلعمل في إلبقاء من إلمنظمة تمكن كافية أسوإقا تملك إلتي إلمنتجات تخطيط في إلغرض مطابقة ضعف  .9
 .إلمدى قصير إلتفكير ومستوى إلمدى قصيرة إلأرباح على إلتركيز .0
 .إلكفاءة تحديد في إلإدإرة إليها تستند إلتي وإلأسس وإلأساليب إلعاملين أدإء تقويم أنظمة كفاءة عدم .0

                                                           
 عمان، الطبعة الأولى، والتوزيع، لنشر الوراق ،''وتطبيقات مبادئ – الممارسات وأفضل الجودة مدخل المؤسسي التميز'' وآخرون، باشيوة الله عبد لحسن 53 

 .008 ص ،7102 الأردن،

 .00ص مرجع سبق ذكره،سليم لعقون،  54 

صحح
Act

خطط
Plan

نفذ  

Do

دقق 
Check
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 .إلعمل على إءر إلمد يفرضه إلذي إلطوق .0
 ضوء في تكون قرإرإتإل إتخاذ عملية ن أ أي وحدها إلمرئية وإلمعلومات إلبيانات أساس على إلمنظمة إدإرة .0

 .إلمعرفة صعب أو معروف غير هو لما معدوم أو قليل إهتمام مع إلمعلومات هذه
 إلوقايةبمبدأ ) إلعمل أي إلأولى إلخطوة منذ إلمنتوج في إلجودة بناء بسبب مرتفعة تكون إلمعالجة تكاليف .0

 إلعلاج(. من خير
 .إلمنظمة على عبئا تكون وإلتي إلقانونية ستشارإتوإلّ إلضمان بتكاليف وإلخاصة يدةتزإإلم إلتكلفة .7

 .للجودة ''جديمن''خامسا: جائزة 
وذلك إعترإفا بجهود  9109عام  (JUSE) جائزة ديمنج من خلال إتحاد إلعلماء وإلمهندسين إليابانيين ضعتْ و  

سهاماتهإلمهندس ديمنج  حصائية لضبط إلجودة حيث إعتبرها ساليب إلإفي تقدم إلصناعة إليابانية وخاصة إلأ وإ 
د إلذين أسهموإ في درإسات إدإرة إلجودة للأفرإ منحْ سباب تفوق إليابان في إلجودة. كما ت  أهم أإليابانيون من 

إلشاملة ونشر مبادئ إلجودة إلشاملة، أما بالنسبة للهدف من منح جائزة ديمنج فهو يتضمن تقييم مدى نجاح 
نظام إدإري يصل بها  قيتطبدإرة إلجودة إلشاملة للمنظمات وإختيار إلمنظمة إلأكثر نجاحا في إجهود تطبيق 

قد حققت كثيرإ من إلشركات إلتي فازت بجائزة ديمنج فوإئد عديدة من جرإء قيامها . و إلى إلتميز في إلأدإء
خر نتاج بنسب ملموسة وإلبعض إلآدإرة إلجودة إلشاملة فبعضها إستطاع تخفيض تكاليف إلإإبتطبيق منهجية 

 . 55إلعملاء شكاوىخطاء إلمرتكبة وإلبعض قلل من معدل ن يخفض من نسبة إلأأإستطاع 
 : 56هي كالتالي بالجائزة من قبل فريق خاص يعتمد على عدة معايير إلمنظمة إلتي تحظى يتم إختيار

يار يهتم بتقييم إلسياسات إلعامة إلتي تتبعها إلمنظمة، وتلك إلسياسات يتم عإلم هذإ المؤسسة: سياسات .1
تطبيق وتنفيذ تلك إلسياسة، تقييمها وفق إلضوإبط إلتي تحكم وضع تلك إلسياسة، وإلعمليات إلتي يتم من خلالها 

 .بالإضافة لقياس مدى إهتمام إلسياسة إلعامة بوجود أهدإف طويلة وقصيرة إلمدى
هذإ إلمعيار يهتم بتقييم إلتشكيل وإلتنظيم إلعام دإخل إلمنظمة وكذلك ضوإبط وأسس  :الإداري التنظيم معيار .2

كذلك على مدى إستخدإم فرق إلعمل وإلتعاون وإلعمل توزيع إلسلطة دإخل مجلس إلإدإرة، ومعيار إلتنظيم يحكم 
إلجماعي، ويهتم جدإ بتقييم إلهيكل إلتنظيمي وتوزيع إلّختصاصات بين إلتقسيمات إلتنظيمية إلمختلفة، وطبيعة 

 .علاقات إلشركة مع إلأطرإف إلخارجية سوإء إلعملاء أو إلمنافسين أو إلمؤسسات إلمختلفة حكومية وخاصة
يهتم هذإ إلمعيار بتقييم مدى إعتماد إلمؤسسة في إنتاج منتجاتها وخدماتها على  :المعلومات لىع الاعتماد .3

إلعلم وإلمعرفة، وكذلك على طرق إستقبال وتدإول إلمعلومات من مصادرها إلصحيحة إلخارجية وإلدإخلية، 
ت وتصفيتها لّستخرإج إلسليم وسياسة إلمنظمة في تنظيم إلمعلومات وتحديثها أولّ بأول وكيفية فلترة إلمعلوما

 .وإلخاطئ

                                                           

، رسالة دكتورإه في ISO 9001 0000 مانة بغدإد مقابل معايير إلّعتماد إلدوليأمقارنة نظام مرإقبة إلجودة إلمستخدم في عبد إلمنعم كاظم عبد إلمنعم،  55 
 .00، ص0090، فلسفة إدإرة إلمشاريع

56 https://www.almrsal.com/post/573149 (le 08.09.2021 à 20h 45m). 

https://www.almrsal.com/post/573149
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من معايير إلحصول على جائزة ديمنج أن تكون إلمؤسسة لديها إلقدرة على تحليل  :المشكلات تحليل .3
إلمشكلات إلتي تمر بها وتوإجهها في تطبيق إلجودة إلسليمة في إلمنظمة، وتحليل إلمشكلات يهتم بالتأكيد 

ا ومدى بدرإسة أسس ترتيب إلمشكلات من حيث أولوية إلتعامل معها، وإلخطط إلتي تضعها إلمنظمة لعلاجه
 .إلّعتماد على إلتقنية وإلمعلومات في هذإ إلمجال

ية مؤسسة، ولذلك فإن أتعد إلخطط وإلّسترإتيجيات بعيدة إلمدى من أهم ما يميز  :المستقبل استراتيجيات .5
جائزة ديمنج وضعت هذإ إلمعيار لتحدد ما تقوم به إلمنظمة من خطط لتحسين إلجودة في إلمستقبل، مع مرإعاة 

لتحقيقها، ومدى إلّلتزإم بتنفيذ تلك  إلمؤسسة خططبيان إلموقف إلحالي للجودة وإلأهدإف وإلغايات إلتي تسعى 
كذلك مرإعاة وضع خطط طارئة لموإجهة أي موقف خارج عن إلخطط بحذإفيرها تماما كما تم وضعها، و 

 .إلحسبان
أما هذإ إلمعيار فيتضح مدى إهتمامه بالكفاءة وإلخبرإت وإلمهارإت، وإلعمل على  :المهارات وتنمية تدريب .9

بالتعرف على أنشطة إلتدريب إلموجهة للعاملين ذوي إلعلاقة بالجودة، بالمؤسسة، كما يهتم  إلعاملين قدرإت تنمية
 .وكذإ إلخطط إلمستقبلية للتدريب وإلتعليم في أمور إلرقابة وإلجودة وإلتطوير

معيار إلتأكيد على تحقق إلجودة مهمته إلأساسية تتلخص في ضمان تحقيق موإصفات  :الجودة تحقق تأكيد .1
وهذه إلجودة تهتم بجودة تصميم إلسلعة، وجودة إلتفتيش على تصنيعها أثناء إلإنتاج، إلجودة بمختلف فروعها، 

وجودة أنشطة إلمناولة وإلنقل وإلشحن وإلتسهيلات إلمادية في مكان إلعمل، وأيضا جودة وضوإبط تحقيق معايير 
 .إرضاء إلعملاء، وبالطبع كافة إلأمور وإلأنشطة إلمتعلقة بالمحافظة على إلبيئة

على إلوضع إلحالي للمؤسسة  إلجودة يهدف هذإ إلمعيار لدرإسة مدى تأثير عملية :الجودة عملية تأثير .9
و إلتأثيرإت قد تكون ملموسة أو غير أعمال نظم إلجودة، وهذه إلنتائج أوكافة إلنتائج إلتي تحققت للمنظمة نتيجة 

 .نها نتجت عن تطبيق سياسة جودة وإضحة ومدروسةأملموسة لكن يبقى في إلأساس 
هذإ إلمعيار يدرس بدقة كافة إلمعايير إلتي لجأت إلمؤسسة لتطبيقها من أجل تحقيق إلجودة  :الجودة معايير .8

 .إلجودة وكيفية تطبيقها وأساليب تحديثهاإلشاملة إلمطلوبة، وتلك إلمعايير تتمثل في نظم 
ن أي نظام للجودة يتطلب أن يسير معه جنبا إلى جنب نظام عام للرقابة من أجل ضمان ألّ شك  :الرقابة .11

 .تحقيق معايير إلجودة وتوجيهات إلإدإرة وسياساتها إلعامة
 (Joseph M. Juran) :2119-1813 جوران جوزيف 3.1.2 

 حيث ،"ديمنج" بعد باليابان إلجودة ثورة بناء في ساهموإ إلذين إلأوإئل إلمهندسين من وإحدإ" نورإج" يعتبر
 وعلى إثرها إليابان لزيارة 1954 سنة (JUSE) ''إليابانيين وإلمهندسين إلعلماء إتحاد'' قبل إلدعوة من له تْ جه  و  

 توسيع تم حيث إلعشرين، إلقرن من إلخمسينيات فترة خلال لليابانيين إلجودة إدإرة مبادئ تدريب بعملية إهتم
 مكانة إبرإز تم كما ،إلمنظمات نشاطات مجالّت كل تقريبا ليشمل ''إلجودة على إلرقابة فلسفة'' تطبيق نطاق

https://www.almrsal.com/post/438867
https://www.almrsal.com/post/399540
https://www.almrsal.com/post/399540
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 تقديرإ وساما 1981 سنة إلياباني إلإمبرإطور منحه وقد إدإرة، أدإة باعتبارها بوضوح ''إلجودة على إلرقابة''
 .57إليابانية إلصناعة وتطور إليابان نهضة في إلفاعلة لمساهمته

 إلشاملة إلجودة إدإرة حول متحيزة وغير متماسكة أفكار مجموعة صياغة من ''جورإن'' تمكن 9109وفي سنة 
 بالشمولية يتصف كتاب أكثر بأنه إلجودة بمجال إلمهتمون وصفه حيث ''إلجودة مرإقبة دليل'' كتابه ضمنها
دإرة إلجودة ضمان، إلجودة مرإقبة، إلجودة أوجه لجميع  هذإ في مثله يكتب لم كتاب بأنه وصفوه بل إلجودة، وإ 
 من أكثر إلضائع إلوقت على وكذلك إلعمليات، أدإء أثناء إلأخطاء أو إلعيوب على ''جورإن'' وركز. إلمجال
 لذإ إلجودة، إدإرة كيفية على إلتركيز دون إلجودة على إلرقابة على ركز أنه كما ذإتها، بالجودة إلمتعلقة إلأخطاء

 إحتوإئها عدم مع رضاهم على وتحوز إلمستهلكين حاجات تشبع إلتي إلمنتج موإصفات تعني إلجودة أن يرى فهو
 إلنقاط في إلشاملة إلجودة إدإرة مجال في ''جورإن'' إسهامات تلخيص ويمكن . 58إلنوإقص أو إلعيوب على
 :إلتالية

 :الجودة لتحسين العشر أولا : الخطوات
 إلأربعةديمنج  نقاط مع يتقاطع بعضها أن من إلرغم وعلى إلجودة، لتحسين خطوإت عشر جورإن وضع 
  :59يلي فيما تتمثل وهي أهميتها إنقاص يمكن لّ أنه إلّ عشر
 .أساسية حاجة إلجودة وإعتبار إلعاملين دإفر لأإ في إلتحسين أهمية بث. 9
 . إلتحسين لتحقيق معينة سياقات وضع. 0
 .إلموضوعة إلأهدإف يلائم إلذي إلنظام عدإدإ  و  هيئة. ت0
 .إلتدريب بعمليات إلقيام .0
 .عملت ما وثق .0
 .إلمتميزة وخاصة إلمبذولة إلجهود تحسين .0
 .وإلأقسام إلعاملين من لكل إلنهائية بالنتائج خاصة بسجلات إلّحتفاظ .7
 .إلمشكلات حل في عليها إلّعتماد إلممكن إلأساليب توضيح .0
 .إلنتائج أفضل لتحقيق وإلدؤوب إلمستمر إلعمل .1

 .إلمنظمة أقسام جميع في إلتحسين عمليات إتساع .90
 لجوران: الشاملة الجودةإدارة  ثلاثيةثانيا: 
 إلشاملة، إلجودة ثلاثية مصطلح عليها أطلق للجودة ناجحة إدإرة تحقق شاملة طريقة قدم 9100 سنة في

  :60هي عمليات ثلاث على تقوم إلتيو 
                                                           

 .10، ص0007لثانية، إ إلطبعة إلتوزيع،و  للنشردإر إلمسيرة  عمان،خضير كاظم حمود، إدإرة إلجودة إلشاملة وخدمة إلعملاء،  57 

 .المرجع نفسه 58 

 .00ص مرجع سبق ذكره،سليم لعقون،  59 

 0000، إلأولى إلطبعة إلتوزيع،و  للنشر إلحديث إلكتب عالم عمان،، 1009فوإز إلتميمي وأحمد إلخطيب، إدإرة إلجودة إلشاملة ومتطلبات إلتأهيل للإيزو  60 
 .00-00ص
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 .إلحاجات تلك تطابق إلتي إلجودة،ى لمستو  برنامج وضع ثم إلزبون حاجات تحديد خلال من :الجودة تخطيط
 وذلك إلعيوب، من إلحد كذإو  إلإنتاجية، إلعملية أهدإف لتحقيق ضرورية عملية تعد وإلتيالجودة:  على السيطرة

 من % 00 بأن إن"ر و ج" يرى إلصدد هذإ وفي إلمستهدف، بالأدإء ومقارنته للمنتج إلفعلي إلأدإء تقييم على بناءإ
 .فيها إلتحكم إلإدإرة تستطيع عوإمل عن ناتجة إلجودة عيوب
 بمثابة ''جورإن'' إعتبرها حيث إلشاملة، إلجودة ثلاثية في أهمية إلأكثر إلخطوة إلعملية هذه تمثل :الجودة تحسين
 لتحسين إللازمة إلتصحيحيةإلإجرإءإت  وضع خلالها من يتم حيث إلشاملة إلجودة إدإرة لأسلوب إلنابض إلقلب
 .إلشاملة إلجودة ثلاثية هيكل يبين إلتالي إلبياني وإلشكل مستمر، بشكل إلمنتج جودة
 

 الشاملة الجودة إدارة ثلاثية :(60)رقم  الشكل

 

 

 
 
 
 
 

 
 إلتوزيع،و  للنشردإر إلمسيرة  عمان،خضير كاظم حمود، إدإرة إلجودة إلشاملة وخدمة إلعملاء،  المصدر:

 .1061، ص0007لثانية، إ إلطبعة
 :62وت عدْ هذه إلثلاثية أساس فلسفة جورإن في ضمان إلجودة، ويمكن تلخيصها في إلجدول إلتالي

 الجودة(: ثلاثية جوران لإدارة 12الجدول رقم )
 إدإرة إلجودة

 تحسين إلجودة ضبط إلجودة تخطيط إلجودة
 إلمؤسسة عملاء تحديد -

 .وإلخارجين إلدإخليين
 .إلعملاء حاجات تحديد  -
 إلمنتوج خصائص تطوير  -
 .إلعملاء إحتياجات يلبي بما
 على قادرة عمليات تطوير  -

 .إلفعلي إلمنتوج أدإء تقييم -
 مع إلفعلي إلأدإء مقارنة -

 .إلمنتوج أهدإف
 .إلفروقات معالجة  -

 .إلّرتكازية إلبنى وضع  -
 .إلتحسين مشاريع تحديد  -
 بالموإرد إلعمل فرق تزويد  -

 لتحفيزهم وإلحوإفز وإلتدريب
 إلأسباب، تشخيص :على
 ووضع إلشافي إلعلاج تحديد

                                                           

 .10ص مرجع سبق ذكره، خضير كاظم حمود،  61 

 .78سليم لعقون، مرجع سبق ذكره، ص  62 

ةتخطيط إلجود إلجودة حسينت   

على إلسيطرة 
 إلجودة
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 .إلمنتوج خصائص إنتاج
 لجميع إلخطط يصالإ  -

 .إلمؤسسة في إلعاملين

 للحصول إلضبط أساليب
 .إلمرغوبة إلنتائج على

- سليم لعقون، "أثر تطبيق إدإرة إلجودة إلشاملة على أدإء إلمؤسسات إلّقتصادية إلجزإئرية المصدر:
، أطروحة دكتورإه، جامعة محمد خيضر، "-سطيف بولّية إلجزإئرية إلّقتصادية إلمؤسسات بعض درإسة

 .00ص 0090وعلوم إلتسيير، بسكرة، كلية إلعلوم إلّقتصادية وإلتجارية 
 

 )Malcolm Baldrige( :1891-1822مالكوم بولدريدج  3.1.2
 كانت إلتي إلجودة لإدإرة مؤيدإ   كان Regan إلرئيس عهد في( 9107-9109هو وزير إلتجارة إلأمريكي )

 فا  إوإعتر  إلجودة، تحسين بقانون إلشخصي إهتمامه إلى بالإضافة إلمتحدة إلولّيات إزدهار في أساسي عامل
 إلحصول طلب في حق لهم فئات ثلاث هناك وحينها أشاروإ إلى أن .باسمه إلجائزة إلكونغرس ىسم بمساهماته

 كل من إثنين يكون إلأقصى إلحد وأن (يرةغإلص ماتظوإلمن إلكبيرة إلخدميةو  إلصناعية ماتنظإلم) إلجائزة على
 ماتظإلمن وتكون إلمعايير نموذج متطلبات تلبية في صعوبة وإلمعقدة إلكبيرة اتظمإلمن تجد إذ سنويا ، فئة
 جائزة على إضافية تشريعات Bell Clinton إلرئيس وقع 9110 أكتوبر وفي .ذلك في نجاحا   أكثر يرةغإلص

 إلخمسة إلفئات من فئة لكل جوإئز عن فضلا   )إلصحية وإلرعاية هما )إلتعليم فئتان لإضافة بالدريج مالكوم
لثلاثة مرشحين، إثنين من قطاع إلصناعة وهما  9100نوفمبر  00وم نحتْ هذه إلجائزة لأول مرة في  .63سنويا  

شركة "موتورولّ" وشعبة في شركة "ويستنغ هاوس إليكتريك" وشركة غلوب ميتالورجيكال" كوإحدة من إلشركات 
 .64)إلمشاريع( إلصغيرة

 (Armand V. Feigenbaum) :2113-1822 فايجنبوم أرماند 5.1.2
 بالدرجة تقع إلجودة وتخطيط تطوير مسؤولية أن موضحا للجودة، إلشاملة إلمرإقبة بمفهوم نادى من أول   هو
 لإدإرة إلأساسي إلهدف وأن ثانوية، فمسؤوليتها إلجودة كمرإقبة إلأخرى إلأنشطة أما إلإنتاج، إدإرة على إلأولى
 إلمعيبة إلوحدإت إكتشاف على ينصب أن قبل أساسية، بصفة جيدة وحدإت إنتاج على ينصب أن يجب إلجودة،

 .65ظهورها عدب
إلذي كان أصل لكتابه إلثاني  ''إلرقابة على إلجودة'' كتابه بتأليف '' فايجنبوم أرماند'' قام 1951 عام في

 . 9109سنة  ''إلرقابة على إلجودة إلشاملة''إلمعنون ب 
 

                                                           

مجلة إلدنانير، إلعدد  إلهادي "إمكانية تطبيق معايير جائزة مالكوم بالدريج بحث تطبيقي في وزإرة إلنفط إلعرإقية"،علي حسون إلطائي، زينب محمد عبد  63 
 .070-001، ص 0091، 90

من إلفنيين، بدون سنة، ص  على برو، "إدإرة إلجودة إلشاملة"، مقرر إلدورة إلتدريبية إلعليا إلرإبعة إلمؤهلة للترفيع إلى إلفئة إلثانية لموظفي إلفئة إلثالثة 64 
07.   http://www.ena.gov.lb/Files/Samples/course16.pdf 

 .900صمرجع سبق ذكره، ، فتيحة حبشي 65 

http://www.ena.gov.lb/Files/Samples/course16.pdf
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 :'' فايجنبوم أرماند''أولا: الأفكار الأساسية ل 
 :66يأتي بما إلأساسية أفكاره تركزت وقد ،''ةشامل ''كلمة إستخدم من أول كان

 إلجماعي إلعمل لتحقيقفعال  نظام'': نهاأ على ، وعرفها(TQC) إلجودة على إلشاملة إلرقابة مفهوم طور  .9
 وإلحفاظ إلجودة بناء تتولى وإلتي إلمنظمة دإخل إلمجموعاتإلأطرإف و  كافة جهود بين إلتكامل بتحقيق وذلك
 تحقيق مع إقتصادإ إلأساليب بأكثر إلخدمات تقديمو  إلمنتجات إنتاج من يمكن إلذي بالشكل تحسينهاو  عليها
 ،''إلصناعية إلدورة''تعبير إلأقسام كافة بين إلتكامل عملية على فايجنبوم أرماند أطلق وقد ،''للعميل إلكامل إلرضا
 .إلعميل برضا وتنتهي إلتصميم، جودة وتحديد إلعميل، رغبات بدرإسة تبدأ إلتي
 يقومون من على تكون أن يجب إلجودة ىعل إلمسؤوليةإن  بقوله ،''إلمنبع من إلجودة'' مفهوم إلى أشار  .0

 .متميزة بجودة عمله أدإء عن مسؤولّ يكون أن يجب عامل كل أن يعني هذإو  بالعمل،
 إلتصميم من بدءإ فيها، إلتحسينات إستمرإرو  بالجودة، إلإدإرة إلتزإم مع تبدأ شاملة،و  وإسعة مسؤولية إلجودة  .0

 معدلّت من أهمية أكثر إلمنتج جودة تكون أن ضرورة على أكدو  إلمخرجات، ثم فالعمليات إلمدخلات ثم ومن
 جودة في مشاكل أية حدوث عند إلإنتاج، توقيف في إلحق للعاملين يكون أن ويجب إلإنتاج، وأحجام

 .إنتاجها يتم إلتي إلمنتجات
 إلدور :مثل إلجودة مجال في كلاسيكية مفاهيم عدة في إلنظر إعادة على إلحاجة ''فايجنبوم أرماند'' أوضح .0

 وإقتصار إلإنتاج، تكلفة مع إلجودة مستوى تعارض فقط، إلإنتاج عمال مسؤولية إلفحص، لوظيفة إلتقليدي
  .إلمتخصصين على إلجودة مجال في إلإحصائية إلأساليب

 ثانيا: النقاط العشر لرفع مستوى الجودة:
 : 67وهي إلجودة مستوى برفع إلخاصة فلسفته تمثل نقاط رةشع وضع إلى ''فايجنبوم أرماند''خل ص 

 .إلمؤسسة تتبناها إلنطاق وإسعة عملية إلجودة جعل .9
 .تضارب بينهما يوجد لّ متكاملين وإلتكلفة إلجودة تكون أن .0
 .إلمستفيد ويتقبله يفهمه ما إلجودة تعني أن .0
 .إلجودة مسألة تجاه إلعمل ومجموعات إلأفرإد كل لدى إلحماس توإفر .0
 .للإدإرة أسلوبا إلجودة تصبح أن .0
 ى.خر إلأ على منها كل وإلإبدإع إلجودة تعتمد أن .0
 .أخلاقية عملية إلجودة تصبح أن .7
 .للجودة متوإصل تطوير هناك يكون أن .0
 .إلإنتاجية إلعملية في إلتكلفة فعالية من قدر وأعلى إلمال رأس من قدر أقل إلجودة تعني أن .1

 .وإلموردين بالمستفيدين يرتبط شامل نظام خلال من إلجودة ذْ نفت   أن. 90
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  (Philip B. Crosby):2111-1829 كروسبي فيليب 9.1.2
 قر وإلط إلجودة لإدإرة إلأساسية إلمعالم تحديد في أسهموإ إلذين إلأمريكيين روإدمن إل ''كروسبي فيليب'' يعتبر
، حيث قام بإصدإر 68سنة 00وكان ذلك ع صارة خبرته في إلعمل في مجال إلجودة لمدة  بتحسينها، إلكفيلة

 من إلخالية إلإدإرة فن :دموع بدون جودةإل'' ،1979سنة  ''مجانية إلجودة''إلعديد من إلكتب من أهمها: 
 إلمستويات فكرة فيها يخالف وإلذي إلصفري إلمعيب بفكرة نادى من أول حيث كان ،1984 سنة ''إلمتاعب
 .وإلعيوب للأخطاء بها إلمسموح وإلنسب للجودة إلمقبولة
 كلما إلجودة مستوى إرتفع كلما حيث إلمحققة، وإلأرباح إلمنظمة في إلجودة مستوى بين يربط كروسبيكان 

 إلجودة دعم في إلعليا إلإدإرة أهمية مدى على وأكد لذلك، تبعا إلأرباح وزيادة إلتكلفة تخفيض إلى ذلك أدى
 بالشكل إلعمل أدإء على فيه ركز إلشاملة للجودة متكاملا برنامجا وضع كما، فيها عالي مستوى وتحقيق
 إلصفرية إلعيوب هو ساسيإلأ إلأدإء معيار إعتبر .إلتكلفة تخفيض إلى يؤدي وإلذي ولىإلأ إلمرة من إلصحيح

، إلجودة تحسين في ساهمت إلتي وهي إلمقبولة إلتكاليف فئتين إلى إلتكاليف قسم وقد خطاءأ أي وجود عدم أي
 .إلمطلوبة إلجودة مستوى تحقق ولّ تنفق إلتي تلك وهي إلمقبولة غير وإلتكاليف

 :الجودة لكروسبي إدارة أولا : مسلمات
 "الجودة إدارة مسلمات"عليه  أطلق ما على الجودة بإدارة يتعلق فيما لكروسبي الإدارية الفلسفة تقوم

 : 69الآتي في لخصتتو

 وهي إلأساسية، إلإدإرة مسؤوليات من وأنها ،(إلموإصفات) للمتطلبات إلمطابقة أنها هو إلجودة تعريف أن .9
 .صارم بشكل إحترإمها يتعين وإلتي إلإنتاجي إلنظام بين إتصال وسيلة

 إلمرإحل تفهم هي إلأولى إلخطوة وتكون إلجودة، لتحقيق للوصول إلوحيد إلطريق هو إلأخطاء حدوث منع أن .0
 .حدوثها ومنع إلخطأ إحتمالّت كل وإكتشاف درإسة ثم إلإنتاجية، للعملية إلمختلفة

 مشكلة إلمعيار هذإ قبول عدم ويعتبر ،(إلصفري إلعيب) عيوب بلا منتج هو إلأدإء معيار يكون أن يجب .0
 .عملهم بيئة في يقبلونه لّ لكنهم إلخاصة، حياتهم في إلمبدأ هذإ يقبلون فالعاملون إلأولى، بالدرجة ثقافية

 إلخاصة فالبيانات للموإصفات، إلمطابقة عدم بسبب إلمنظمة تدفعه إلذي إلثمن مقدإر هو إلجودة مقياس أن .0
ذإ للإدإرة، بالجودة إلخاصة إلمشاكل أهمية إبرإز على تساعد إلجودة بتكلفة ققت وإ   تلك فإن إلمطابقة، جودة تح 
 إلجودة مجانية. عليها أطلق ولذلك تماما، تختفي سوف إلتكلفة

  : 70منها متعددة عوإمل خلال من يتأتى مستمر تطور في تكون لأن إلجودة تتطلبه ما يرى كروسبي أن
 ت.إلخدماو  إلمنتجات جودة بأهمية كامل وعي ذوي إلمستهلكين إن 
 للمنظمة إلسوقيةة إلحص زيادة إلى ستؤدي إلجودة تحسين على تساعد إلتي إلأدوإت تطوير نإ. 
 إلتطويرو  إلتحسين على بالعمل وإلتزإمها إلعليا إلإدإرة جدية . 
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 أخرى وظرفية بيئية متغيرإت من يلائمها بما بالجودة إلمتعلقة إلثقافة تطوير يتم أن.  
 :الجودة لتحسين عشرربع الأ  : الخطواتثانيا  
 :71هي إلجودة لتحسين خطوة عشر أربعة "كروسبي " حدد 
يصال إليها، إلحاجةو  بالجودة إلإدإرة إهتمام ضرورة من لّبد :العليا الإدارة التزام .9  في إلعاملين لجميع ذلك وإ 

 .إلمنظمة
 وإلمنظمة إدإرإتهم في إلتحسين على للحث إلإدإرإت، رؤساء من إلفرق هذه تتكون :الجودة تحسين فرق. 0

 .ككل
 إلحالية إلجودة مشكلات تحديد من للتمكن نشاط، لكل إلصحيحة إلمقاييس إنشاء أي :الجودة مقاييس. 0

 .إلجودة مشاكل تقع وأين وإلمستقبلية
 .إدإرية كأدإة إستخدإماتها توضيحو  إلجودة، تكلفة بتقدير وذلك :الجودة تكلفة .0
 .إلجميع طرف من بها إلشخصي وإلّهتمام إلجودة، أهمية إدرإك درجة برفع وذلك :للجودة الانتباه .0
 .إلتحسين اكلوحل مش إلتصحيح قرإر باتخاذ وذلك :التصحيحية القرارات .0
 بإنشاء وذلك إلمنتج، في معيب وجود عدم على يؤكد بالمنظمة، مناخ بتهيئة وذلك :الصفري العيب تخطيط .7

 .مرة أول من إلصفري إلمعيب إلى للوصول لرؤيتها، وفقا إلصحيح إلبرنامج لتخطيط لجنة
 .إلجودة تحسين برنامج في بدورهم للقيام إلإدإرية، إلمستويات جميع تدريب يتم أن يجب :المشرفين تدريب. 0
 .إلتغيير بهذإ يشعرون إلعاملين لجعل يومي، بشكل معيب وجود عدم من بالتأكد وذلك :الصفري للمعيب يوم. 1

 .إلمنظمة دإخل إلإبتكار على إلأفكار تشجيع أي :الإبتكار تشجيع. 90
 تحسين لمعوقات حد لوضع بالإدإرة، إلّتصال على إلعاملين بتشجيع وذلك :بالإدارة الاتصال شجيعت. 99

 .إلتحسين أهدإف تحقيق سبيل في يوإجهونها إلتي بالعقبات إلإدإرة بإبلاغهم وذلك أهدإفها، تحقيقو  إلجودة
 .إلجودة تحسينو  تطوير في عادية، غير جهودإ يقدم من وتحفيز بمكافأة وذلك :المبذولة بالجهود العرفان. 90
 بأعضاء وإلّتصال إلتنسيق بعملية ويقوم إلمهنيين،و  إلرؤساء من إلمجلس نو يتك :الجودة مجلس تأسيس. 90
 .منتظمة بصفة ويجتمع إلجودة، تطوير فرق
 لتعطي إلجودة، تحسين عمليات على إلتأكيد أجل من ،(13)إلى (1) من إلخطوإت تكرير أي :ثانية رهاكر  . 90

 .ينتهي لّ إلجودة تحسين برنامج بأن إنطباعا
  (Tom Peters) :1832توم بيترز  1.1.2

تنتعش على إلتغيرإت إلمفاجئة ولّ تخاف  ، إلمدرسة إلتيمن روإد مدرسة ما بعد إلحدإثة ''توم بيترز''يعتبر 
غير أن بيترز لّ يتسق نهجه مع ما بعد إلحدإثة  ،من إلفوضى وإلتي تأتي بأفكار جديدة وتنسف كل ما هو قديم

إلذين عاشوإ عصر تكنولوجيا إلمعلومات وأسوإق إدإرة . وهو من هؤلّء في ظل إيمانه بالقيم إلمشتركة وإلثابتة
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إلذي أدخل  9100في إلعام  ''إلسعي ورإء إلتفوق''كتابه إلأول وإلشهير تحت عنوإن  أطلق. إلمعرفة ومتطلباتها
 من إلأخرى إلإدإرة كتب كل يتجاوز أن إستطاع، و وجعلها أساسا  للاسترإتيجية وللقيادة وإلقيم إلمشتركةإلثقافة 
 إلبنتاجون في عمل ثم ،إلأعمال في كمرشد عادية غير بخلفية ''توم بيترز''. تمتع إلنسخ بملايين إلمبيعات حيث

 دإرةإ  و  إلموإزنة مكتب في ليعمل وإشنطن إلى وعادستانفورد،  جامعة من إلأعمال إدإرة إلى يتحول قبل أن
 بإدإرة إلخاصة إلّستشارإت عالم في رإئدة مؤسسة وهي 1813 عام كمستشار ماكينزي بمؤسسة إلأعمال، إلتحق

  .72عاديتين غير ومعرفة وخبرة وإسع بأفق ماكينزي مؤسسة يمد إلأعمال وإستطاع أن
 عن إلكشف إستهدف وإلذي ''إلشركة إلمتفوقة'' ب عرفي   أصبح بما 1811 عام في ''توم بيترز''إلى  وعهد
آخرون مستشارون   إلمشروع إلى إنضم وقد، أخرى شركة أية عن إلأدإء في إلمتفوقة للشركات إلمميزة إلصفات

 ثقافات في إلخبير '' أثوس أنتوني'' كاديميانإلأ إليه إنضم وكذلك '' ووترمان روبرت''من بينهم  ماكينزي من
 7Ss نموذج ظهور إلبحث نتائج أولى وكانت، وإلأمريكية إليابانية للشركات إلدإرس '' باسكال ريتشارد''إلشركات و

 نموذج تحاكي أن تستطع لم 7Ss بصيغة بأن علما   إلشركات من شركة لتحليل )إلمبينة محاوره في إلشكل )((
 كبيرة أمريكية شركة 00 بتحليل إلبدء تم بيترز وبمشاركة 7Ss نموذج وباستخدإم ،إلشعبية جاذبيته في بوسطن
 .73إلتفوق على تدل مالية سجلات ذإت

 ( أبعاد نموذج ماكينزي11الشكل )
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كتابه إلذي يتسق تماما  مع ما  ن خلالم في إحدإث هزة في علم إلإدإرة مع تمسكه بالقيم ''توم بيترز'' أسهم
، بحيث فحوى هذإ إلكتاب 9107في إلعام  ''إلّنتعاش من إلفوضى''بعد إلحدإثة وإلذي أطلقه تحت عنوإن 

حدإث ما هو أكبر من إلّنتعاتمحورت حول  لخص  كماإلّزدهار،  ش وصولّ  إلىإلعمل وإلمثابرة أثناء إلفوضى وإ 
 .نصيحة 00، وإلتي تضم ''أشياء أؤمن بها''فكره على هيئة مذكرإت شخصية تضم نظريات إدإرية تحت عنوإن 

نما يجب أن يطول إلجانب بالإضافة إلى ذلك  يرى بيترز أن إلتميز لّ يجب أن يقتصر على إلجانب إلعملي وإ 
وأن تستقطب إلأذكياء وتؤكد على إلتمسك بأخلاقيات إلعمل مهما إختلفت إلشخصي وأن إلإدإرة إلناجحة لّبد 

، 0090 سنةنشر  إلذي ''إلكبيرةإلأشياء إلصغيرة ''تحت عنوإن كان  هآخر كتبأما  .إلخلفيات وإلتوجهات للفرد
في  كر  ذ  و رة، نتائج كبيإلى ي دتؤ لكن وإلمقصود بذلك إلعنوإن أن أمورإ  صغيرة لّ تكلف إلكثير من إلوقت وإلمال 

 .75للامتيازطريقة للسعي  900إلكتاب هذإ 
وجود نظام إدإري ممتاز وأفرإد أذكياء ومن دونهما لّ  على يؤكدأنه  ''توم بيترز''وخلاصة لما ذكرناه عن 

يمكن إلوصول لمرحلة إلتميز، فضلا  عن تركيزه على أهمية إلتوإصل ومهارإته ومهارة إلثقة بالنفس وإلآخرين 
أيضا  على أهمية إلسرعة في إلإنجاز، ومسألة فشل  ، وإلتأكيدوثقتهم بك وإلّهتمام بالزبائن إلدإخليين وإلخارجيين

بعض إلمؤسسات بسبب إلبطء في إلإنجاز وإلأدإء وربط ذلك بعملية إلتدريب وإلتنمية، مشيرإ  إلى أهمية تصحيح 
 . 76إلمفهوم إلسائد بشأن إلتدريب

 (H. James Harringtonجيمس هارنجتون: ) 9.1.2
إلجودة إلشاملة لأنه هو أحد إلروإد إلمعاصرين في إدإرة إلجودة إلشاملة، يقول إنه من إلصعب تعريف إدإرة 

لم يسبق وضع تعريف وإضح لها، ثم يورد إلمرتكزإت إلأساسية لإجرإءإت إدإرة إلجودة إلشاملة نحو تطوير إلأدإء 
وتحسين إلإنتاجية ومنع حدوث إلأخطاء، إستخدإم إلطرق إلإحصائية لحل إلمشكلات، إلتحكم بالإجرإءإت، 

لمشكلات، إلتركيز على أن إلمشكلات تنبع من إلإجرإءإت لّ تدريب كل إلموظفين، أعمال إلفريق وطرق حل إ
من إلأفرإد، إلتعامل مع عدد جيد من إلممولين، إستخدإم مقاييس للجودة وإلتعامل مع إلعملاء، إلّهتمام بالعملاء 

  .77إلدإخليين وإلخارجيين، إستخدإم فرق إلعمل من كل إلمستويات لحل إلمشكلات وإتخاذ إلقرإرإت
هارنجتون، وهو  هارنجتون، إلمدير إلتنفيذي لجمعية هارنجتون ورئيس مجلس إدإرة لمجموعةدكتور ي عتبر إل

كتابا   00يعتبر إلأب إلروحي للتميز إلمؤسسي وإلإبدإع، أصدر أكثر من  ،أحد أهم إلخبرإء في مجال إلجودة
إلتنظيمي،  إلأدإء بتحسين إلمتعلقة إلبرإمج ح زم من حول نظريات وممارسات إدإرة إلجودة إلشاملة، وإلعديد

 إلمستوى على إلتنظيمية إلإدإرة وهيكل إلأدإء تحسين حول إلأبحاث ومئات ،وتطوير برمجيات إدإرة إلمشاريع
 ، كماإلدولية وإلأكاديمية للجودة إلأمريكية إلجمعية إدإرة مجلس رئيس منصب شغل .78وإلدولي وإلوطني إلمحلي

                                                           

 .0090جويلية  97، إلجمعة 0017إلعدد  صحيفة إلوسط إلبحرينية، 75 
http://www.alwasatnews.com/news/1009101.html (le 02/10/2021 à 08H 10M). 

 مرجع سبق ذكره. صحيفة إلوسط إلبحرينية، 76 

 .070 ص ،مرجع سبق ذكره باشيوة، الله عبد لحسنعبد المجيد البرواري،  نزار 77 
78  https://www.routledge.com/authors/i76-h-james-harrington (le 20/11/2021 à 22h 50m). 

http://www.alwasatnews.com/news/1009101.html
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. إلجودة مهنة في إلّعترإف من مستوى أعلى وهو للجودة، إلدولية للأكاديمية إلفخري لمستوىإ على إنتخابه تم
 لمرإقبة إلأمريكية إلجمعية قبل من معتمد وموثوقية جودة ومهندس إلحكومة، لدى جودة مسجل مهندس هو

 فخري ا مستشار إ تعيينه تم .إلمعتمدين إلمحترفين إلمديرين معهد قبل من دإئم ا معتمد محترف ومدير إلجودة،
 إلحياة مدى فخري ا رئيس ا وع ين   في سنغافورة، إلإنتاجية مشاهير أهم وع رف  من إلصينية، إلجودة مرإقبة لجمعية
 وإلرئيس كاليدإد، في للتحكم إلتشيلية للجمعية إلفخري وإلمدير إلهادئ وإلمحيط آسيا منطقة في إلجودة لمنظمة
( إلمتحدة إلعربية إلإمارإت) للتميز خليفة إلشيخ جائزة على حصل إيرإن، في إلجودة تكنولوجيا لمجمع إلفخري
 كما أقر. 79إلإلكترونية محمد بن حمدإن جامعة وسام وعلى وإلتميز، للجودة أصيل كخبير إلمتفوق لأدإئه تقديرإ  
 في زميلا   إنتخابه تم ."إلأدإء تحسين مبادرإت في إلعالمي إلرإئد" بأنه للجودة إلأسترإلية إلمنظمة إدإرة مجلس
 لجمعية إلفخرية إلزمالة على وأيضا حصل. إلجودة لمرإقبة إلأمريكية وإلجمعية إلجودة لمرإقبة إلبريطانية إلمنظمة
 وإلبرإزيل وإلأرجنتين تايوإن في إلجودة جمعيات في فخري ا وعضو إ للجودة، إلأذربيجانية وإلجمعية إلإيرإنية إلجودة

 80إلعالم... أنحاء جميع في وإعت بِر  من إلرجال إلمتميزون. وسنغافورة وتشيلي وكولومبيا
 يابانيين: ال الرواد أهم 2.2

 (Taiichi Ohno: )1881-1812تايشي أونو  1.2.2
وتدرج في عدة مناصب إلى أن أصبح  9100بعد تخرجه من معهد إلتكنولوجيا، إنضم إلى شركة تويوتا عام 

أضاف إلكثير من إلتحسينات إلتي كونت نظام إلإنتاج لشركة تويوتا. في عام مدير عمليات إلتجميع بحيث 
شهد بدإية تعاون طويل مع شركة شيجيو شينجو وتحسين جهودها إلمبذولة في مجال إسترإتيجية  9100

إلتصنيع إلمتكامل. تطور عمل أونو نتيجة لنجاحه كمدير للتجميع لغاية وصوله لمنصب نائب إلرئيس إلتنفيذي 
 .917081ي شركة تويوتا عام ف

، بالإضافة لما يصطلح عليه بنظام Juste In Time(JITأبرز إسهامات أونو كانت في نظام إلإنتاج إللحظي )
إلذي يمثل تقنية يابانية لإنشاء وصيانة بيئة جودة ضمن إلمنظمة، وهذه إلتسمية تستند على خمس  5sإل 

 :82كلمات يابانية، مرإدفاتها إلإنجليزية وإلعربية ومضمون كل منها مبينة في إلجدول إلتالي
 
 
 
 
 
 

                                                           
79 https://www.routledge.com/authors/i76-h-james-harrington (le 20/11/2021 à 22h 50m).   
80  Ibid.   

 .071 ص ،مرجع سبق ذكره باشيوة، الله عبد نزار عبد المجيد البرواري، لحسن 81 

 .071-071ص  المرجع نفسه، 82 

https://www.routledge.com/authors/i76-h-james-harrington
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 لأونو 5s( مكونات نظام 13جدول )
 إلمحتوى )إلمضمون(  إلمصطلح بالإنجليزية إلمصطلح باليابانية

Seiri Organization سهولة إلّستخدإم إلتنظيم 
Seiton Clearing-up إلفصل بين إلأشياء حسب ضرورتها إلتصفية 
Seiso Cleaning إلفحص إلمستمر لكل شيء إلتنظيف 

Seiketsu Standardization إلصيانة بمبدأ إلوقاية إلتقييس 
Shitsuke Discipline ما سبق سياق عمل وسلوكجعل  إلّنضباط 

مفاهيم وأسس -مدخل للتميز وإلريادة  إلجودة إدإرة'' باشيوة، إلله عبد لحسنعبد إلمجيد إلبروإري،  نزإر المصدر:
 .900 ص ،0099 إلأردن، عمان، إلطبعة إلأولى، وإلتوزيع، لنشر إلورإق ،''وتطبيقات

 

إلبيئة إلمادية للعمل فحسب بل تحسين إلإدإرة إلشاملة يعتقد أونو وكذلك إليابانيون أن هذه إلتقنية لّ تحسن 
لجودة إلعمليات، وهناك إلعديد من إلتطبيقات إلناجحة لهذه إلتقنية وبالأخص في قطاع منظمات إلخدمة )مطاعم 

 . 83إلخدمة إلسريعة، إلفنادق، إلأسوإق إلمركزية، إلمكتبات، مرإكز إلترفيه وإلتسلية(
 

 (Kaoru Ishikawa) :1898-1815 كاورو إشيكاوا 2.2.2
 حلقات أبو'' لقب عليه لق  طْ أ   ،''جورإن''على يد  مذتتل ،إلجودة إليابانيين روإد أبرز من ''إشيكاوإ كاورو''

دليل إلرقابة على '' كتاب أصدر 9170، سنة 910084 سنة للجودة ''جديمن جائزة'' على حائز أنه كما ،''إلجودة
كما  إلجودة، تحسين مجال في إلمستخدمة إلمشاكل حل أدوإت على إلأول إلتدريبي إلدليل بر  عت  إ   وإلذي ''إلجودة

 على إلرقابة حلقات في إلأعضاء إلمصانع عمال تدريب في هام مرجع بمثابة إليابان في إلكتاب أصبح هذإ
 .  ''85مرشد إلى إلسيطرة على إلجودة''، بالإضافة إلى إصدإر كتاب إلجودة

 أولا: جوانب الجودة حسب كاورو إشيكاوا: 
  :86وهي إلمنظمات، في إلجودة تشملها إلتي إلأساسية إلجوإنب ''شيكاوإإ'' حدد قد

 .إلمنظمة تقدمها إلتي إلخدمات أو إلمنتجات جودة .9
 .إلأدإء طريقة جودة .0
 .إلمنظمة في إلمستخدمة إلمعلومات جودة. 0
 .إلإنتاجية إلعملية جودة .0
 .إلعمل أماكن جودة .0
 .إلمنظمة في إلعاملين إلأفرإد جودة .0
 .إلمنظمة في إلموضوعة إلأهدإف جودة .7

                                                           
 .107 ص ،مرجع سبق ذكره باشيوة، الله عبد نزار عبد المجيد البرواري، لحسن 83 

84 http://www.juse.or.jp/deming_en/ (le 19/09/2021 à 22h 50m). 

 .10ص مرجع سبق ذكره،بلية لحبيب،  85 

 .01ص ،ذكره قبس مرجع إلدرإدكة، سليمان مأمون  86
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 ثانيا: الأفكار الأساسية المرتبطة بكاورو إشيكاوا:
 :87ما يلي ''إشيكاوإ''من إلأفكار إلأساسية إلتي أسهم بها 

 . إلمديرين كل عاتق على يقع بها وإلّلتزإم إلجودة عن إلمسؤولية أنيرى   .9

حيث أن إلعظام وإلأشوإك تمثل مسببات  ''إلسمكة عظمة''ما ي عرفْ ب  أو ''إلأثر-إلسبب'' مخطط إقترح .0
 .وإلقصور إلخطأ مصادر وتحديد إلجودة عن إلعملاء شكاوى لتتبع ستخدممحتملة لمشكلة معينة، إلتي ت

 مشكلات أسباب لمناقشة وكبدإية إلجودة ورش في تعليمية كوسيلة وإسع بشكل إلأدإة هذه إستخدمت وقد
 كما إلبعض، بعضها على إلمختلفة إلمشكلات تأثير مدى توضيح في تساعد وهي إلمديرين، قبل من إلجودة
  .إلجودة لتحسين مرإقبتها من بد لّ إلتي إلعلاقات فهم في إلموظفين تساعد

 :''إيشيكاوا''ثالثا: مبادئ تحسين مراقبة الجودة الشاملة ل 
  :88إلتالية للمبادئ طبقا إلشاملة إلجودة مرإقبة تحسين في فلسفته ''إيشيكاوإ'' صاغ لقد
 بالتعليم إلجودة تبدأ. 
 إلعميل ورغبات متطلبات معرفة في للجودة إلأولى إلخطوة تتمثل. 
 ضروريا إلفحص يكون لّ عندما يتم إلجودة لرقابة إلمثالي إلوضع. 
 إلأعرإض ولي إلسبب إزإلة على إلعمل. 
 إلقطاعات جميع في إلعاملين جميع مسؤولية هي إلجودة مرإقبة. 
 وإلأهدإف إلوسائل بين إلخلط عدم. 
 إلأول إلمقام في إلجودة وضع. 
 للجودة وإلمخرج إلمدخل هو إلتسويق. 
 لهم إلحقائق بإظهار إلعاملين يقوم عندما تغضب ألّ إلعليا إلإدإرة على جبي. 
 إلجودة لمرإقبة إلسبعة إلأدوإت طريق عن إلمشاكل من % 10حل يمكن. 
 خاطئة بيانات أنها على معلومات تضيف لّ إلتي إلبيانات تعتبر. 

 (Shigeo Shingo) :1881-1818نجو شيجيو شي 3.2.2
إلعالم في مجال  خبرإءكبار إلمؤثرين في مسيرة إلجودة، ومن أبرز  من ''نجوشيجيو شي''دكتور إلياباني إل

إلعديد من إلإنجازإت و صفتْ بأنها "عبقرية إلهندسة"، حيث ساهم في إنشاء وإلكتابة تحسين عمليات إلتصنيع. له 
عن جوإنب كثيرة من ممارسات إلتصنيع إلثورية إلشهيرة في إليابان وإلتي إمتدت تأثيرإتها وتطبيقاتها إلى دول 

 .89إلغرب إلمتقدمة

                                                           

 .00ص ،ذكره قبس مرجع إلدرإدكة، سليمان مأمون  87 

 .11عبد القادر هاملي، مرجع سبق ذكره، ص  88 

 .900 صلحسن عبد إلله باشيوة، مرجع سبق ذكره، نزإر عبد إلمجيد إلبروإري،  89 
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إلحديدية في تايبيه بهدف تخفيض كلف أدخل تطبيقات إلإدإرة إلعلمية في شركة إلسكك  9100في عام 
قدم إسهاما  خاصا  به أ طلق  عليه مفهوم "إلضبط إلإحصائي للجودة" من  9109إلتشغيل وإلعمليات. في عام 

ع رف  باسم "عبقري إلهندسة" وذلك من خلال  9101شركة. قبل عام  000خلال إلبحث وإلتطبيق في نحو 
 9100ل ثورة في معالجة إلخزين وأساليب إلعمليات إلتصنيعية. ما بين تطويره لنظام إلإنتاج إللحظي إلذي مث  

، ومن خلال إلعمل مع شركة ميتسوبيشي للمعدإت إلثقيلة إستطاع تخفيض إلوقت إللازم للتجهيز 9100و
 ساهم في تقديم مفهوم 9109وإلإعدإد لإحدى إلحاويات إلعملاقة من أربعة أشهر إلى شهرين. وفي عام 

وهو ما يصطلح عليه  "Poka-yoka"يوكى" -بط إلجودة إلصفري من خلال تطوير نظام "بوكاوتطبيقات ض
 .Automated mistake proofing"90" "إلتثبت إلمؤتمت للخطأ"

قام بتطبيق نظام إلإعدإد إللحظي مع تقنية إلتجهيز إللحظي في شركة تويوتا فحقق تخفيضا   9170في عام 
شغيل وإلعمليات. ولغاية إلوقت إلرإهن فإن إلعديد من إلشركات إلعالمية تبنت أفكار ملموسا  وباهرإ  في تكاليف إلت

 . 91وتقنيات إلدكتور شينجو لتحسين إلإنتاجية من خلال تقليل إلعيوب وكلف إلعمليات
، Toyotaخلال حياته ساهم إلدكتور شينجو كمستشار عالمي في إلعديد من إلشركات إلعالمية مثل تويوتا 

في فهم لماذإ تصنع بالضبط إلمنتجات بالطريقة  حيث كان عبقريا ،Peugeot، وبيجو Bridgestoneبريجستون 
 .92إلتي كان يتبناها، ثم تحول هذإ إلفهم إلى نظام عملي للكلفة إلمنخفضة وعالية إلجودة في إلإنتاج

 :''شينجو''ل الإسهامات البارزة في الصناعة اليابانية 
 يساعد على تحقيق وفرإت إلحجم وتقليل إلحاجة للخزين إلى أدنى مستوى. اللحظي:نظام التجهيز  .1
 يقضي بتخفيض فترة إلتجهيز وإلإعدإد من ساعات إلى دقائق. نظام الإعداد اللحظي: .2
 من مصدر تجهيز إلموإد. % 900يعتمد أسلوب إلفحص إلشامل  نظام ضبط الجودة الصفري: .3
يختبر إلأخطاء حال حصولها بشكل مؤتمت فيتوقف على ضوء تلك يوكى(: -نظام معالجة الأخطاء )بوكا .3

 إلأخطاء نظام إلإنتاج لضمان عدم إنتقال إلخطأ لمرإحل إنتاجية لّحقة.
حيث أشار إلى أن إلتغاضي عن أخطاء  defectوإلعيب  errorإلدكتور شينجو هو أول من ميز بين إلخطأ 

جي سينعكس على وصول إلوحدإت إلتي فيها عيوب إلى إلمستهلك وهذه فرص ضائعة، وعليه فنظام إلخط إلإنتا
 .93يوكى يضمن عدم تحول إلأخطاء إلى عيوب-بوكا

وتقديرإ لهذه إلإسهامات إلهامة في مجال إلجودة في إلصناعة منحت جامعة يوتا في إلولّيات إلمتحدة 
إه فخرية، وأنشأت جائزة باسمه وهي "جائزة شينجو للتميز في د. شينجو درجة دكتور  9100إلأمريكية عام 

 "www.shingoprize.org.  "94إلصناعة" ت منحْ للشركات إلتي تقدم إنجازإ  متميزإ  في رضا إلزبائن ونتائج إلأعمال
                                                           

 .900-900 صلحسن عبد إلله باشيوة، مرجع سبق ذكره، نزإر عبد إلمجيد إلبروإري،  90 
 .900ص ، إلمرجع نفسه 91 
  إلمرجع نفسه. 92 
 .907-900إلمرجع نفسه، ص  93 

 .907إلمرجع نفسه، ص  94 

http://www.shingoprize.org/
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 (Genichi Taguchi) :2112-1823 تاجوشي جينيشي 3.2.2
 مخترع هوو  وإلعالميين، إليابانيين إلجودة وروإد خبرإء من ''وشيجتا جينيشي'' إلياباني وإلإحصائي إلمهندس

عام  في إلعضوية إلزرإعة عن إلأول كتابه ونشر إلتجريب لتصميم إلشهير إلمتعامد مجموعة OAأوإ  تقنيات
. 95إلتجارب تصميم عن كتابا وكتب 9100-9100بين  إلهندي إلإحصائي إلمعهد تاجوشي زإر كما، 9109
 كما، للجودة إليابانية إلأكاديمية عميد منصب وشغل، 910096-9101 سنة للجودة ''جديمن'' جائزة على حاز
 إلرقابة تطوير على لمساعدتها IBM ''آم بي أي''و Ford ''فورد ''مثل إلكبيرة إلشركات من لعدد مستشارإ عمل

  .97إلإنتاجية عملياتها جودة على إلإحصائية
 إلخاص إلمدخل هذإ ويساعد تكلفة، بأقل إلجودة هندسة بتحسين خاصة، طرق من إبتكره لما شهرته إكتسب

 عن بانحرإفاتها مباشرة وإلمتعلقة بالأدإء، إلخاصة إلجودة قصور عن إلناشئة إلخسائر تحديد على إلمشاكل، بحل
 إلسبب لتحديد إلتجريبية،و  إلتحليلية للأساليب إلأكفأ إلّستخدإم تاجوشي، منهج ويوضح إلمستهدف، إلأدإء

 .98إلأبعاد وتصميم إلأدإء، خصائص إنحرإفات وتقليل إلمنتجات تصميم على يركز وهو للمشكلة، إلحقيقي
  إعتمد تاجوشي في تعريفه للجودة على فكرتين أساسيتين:أولا: 
 إلحسابي إلوسط قيمة عن رإفإلّنح تكاليف حساب على تعتمد دإلة وهي :الخسارة دالة. 
  إلخاصة إلموإصفات يطور نظام إستحدإث في تساعد ئطإإلخر  عن عبارة هي :التصميمخصائص 

 إلخطية، إلجودة بضبط يسمى ما أو إلجودة، ضبط خرإئط في وتتمثل وإلمنتج وتصميمها بالعمليات
 :للخسارةتاجوشي  دإلة يبين ليتاإل وإلشكل .99إلخطية غير إلجودة ضبط إلى إضافة

للخسارةتاجوشي  دالة( 19الشكل رقم )

 
 مفاهيم وأسس –إلجودة مدخل للتميز وإلريادة  إدإرة " باشيوة، إلله عبد نزإر عبد إلمجيد إلبروإري، لحسن :المصدر

 .900 ص ،0099 إلأردن، عمان، إلأولى، إلطبعة وإلتوزيع، إلورإق لنشر ،"وتطبيقات
                                                           

 .00عبد إلقادر هاملي، مرجع سبق ذكره، ص  95 
96 http://www.juse.or.jp/deming_en/  (le 22/09/2021 à 22h 10m).  

 . 909مرجع سبق ذكره، ص بلية لحبيب،  97 
 . 900فتيحة حبشي، مرجع سبق ذكره، ص  98 
 .900مرجع سبق ذكره، ص  باشيوة، إلله عبد نزإر عبد إلمجيد إلبروإري، لحسن 99 

http://www.juse.or.jp/deming_en/
http://www.juse.or.jp/deming_en/
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 :عند تاجوشي لجودةثانيا: أهم مفاهيم ا
 وهي وإلعمليات إلمنتجات لتحسين يستخدم إلذي منهجه، مع للتعامل أساسية مفاهيم ثلاثة تاجوشي وضح
 :100كالآتي

 ظروف وجود من إلرغم على موحدة، بموإصفات إلمطلوبة إلمنتجات إنتاج وتعني :للتكيف الجودة قابلية .9
 أن وأوضح إلأسباب، إزإلة من بدلّ إلظروف هذه نتائج إزإلة هي إلأساسية وإلفكرة مناسبة، غير وصناعية بيئية
 موحدة أو إلجودة متماثلة منتجات إنتاج يمكن بهذإو  إلأسباب، إزإلة من فاعلية وأكثر تكلفة أقل   هي إلنتائج درإسة

 .إلإنتاجية إلعمليات أو إلمستخدمة إلموإد في تغيرإت حدوث من بالرغم إلجودة،
 ليس تتضمن إلمطلوبة، إلجودة تحقيق لعدم مصاحبة تكاليف هناك أن ضحيو  :الجودة عدم خسائر عامل .0

عادةو  إلخدمة،و  إلتعويض تكاليف أيضا ولكن إلمبيعات، وإنخفاض إلعميل، إرضاء عدم فقط  إ 
 معدل زيادة في إلعامل هذإ دور ويوضح إلمعيب، وتكاليف وإلإصلاح إلدإخلي، وإلفحص إلتصنيع
   :بالمعادلة ذلك توضيح ويمكن إلمطلوب، إلجودة مستوى عن إبتعد ك لما ،(إلتكاليف)إلخسائر

 ت × 2ف  =خ
 إلّنحرإف تجنب تكاليف×  إلهدف عنإلّنحرإف  إلخسائر= مربع :أي

 إلمعيب إلمنتج في قبولها إلممكن إلمسموحات حدود بتحديد تقوم إلتي إلتقليدية إلطرق أن ،تاجوشي وأوضح
 .إلجودة خسائر زيادة إلى يؤدي ذلك أن حيث جدإ، مبسطة

 منتج إنتاج خلال من مستمرة، تحسين فلسفة بها ويقصد (:المستهدفة الجودة) للعميل الموجهة الجودة .0
  .محددة زمنية فترة ضمن تحقيقها، إلى تسعى إلتي (إلأهدإف) للموإصفات مطابق
 (Massaki Imai) :1831ماساكي أيماي  5.2.2

وإستشاريين إدإرة إلجودة في إليابان وعلى إلمستوى إلعالمي. يعتبر إلأب إلروحي يعتبر من كبار خبرإء 
" وإلذي يتضمن تحسين إلعمليات إلتي تحقق إلقيمة إلمضافة، ومفهوم إلتحسين إلمرن Gemba Kaizenلمفهوم "

"Lean Kaizen عمل فيها ، وهي منظمة دولية لإدإرة إلسلطة إلتنفيذية، و 9100". أسس شركة كامبريدج سنة
-9170أجنبي في إلمشاريع إلمشتركة وإلدرإسات إلتنظيمية للفترة بين  000كخبير وإستشاري، ساعد أكثر من 

 .101. شغل منصب رئيس إتحاد جمعيات وكالة إلتوظيف وإلعمالة9100
، بجولّته إلشهيرة برفقة خبرإء إلصناعة إليابانية في إلمصانع 9100ماساكي أيماي في عام بدأت رحلة 

، عاد إلى إليابان وأصبح من كبار خبرإء 9109إلأمريكية للبحث عن أسرإر إلإنتاجية إلعالية فيها. وفي عام 
لّستقبال إلزوإر من جميع أنحاء إلعالم  إلصناعة إليابانية، وبعد عشرين عام إنقلب إلوضع مع إلسيد أيماي

 .102وإلرإغبين بالبحث عن أسرإر إلتفوق إلياباني في إلإنتاجية ومنهجيات إلتصنيع وتقنيات إلجودة

                                                           

 .900فتيحة حبشي، مرجع سبق ذكره، ص  100 

 .900مرجع سبق ذكره، ص  باشيوة، إلله عبد نزإر عبد إلمجيد إلبروإري، لحسن 101 

 .072-077المرجع نفسه، ص  102 
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، وي عْرفْ إلآن 9100إلسيد أيماي معهد ك ايْزنْ تماشيا مع فلسفة إلتحسين إلمستمر إلتي لّ تنتهي أبدإ ، أسس 
(. يقوم إلمعهد بدعم إلمنظمات من جميع إلدول في أوروبا KICGة إلّستشارية )إلمجموع( Kaizenباسم معهد )

وآسيا وإلمحيط إلهادي، إفريقيا، إلشرق إلأوسط وإلأمريكيتين، وفي جميع قطاعات إلأعمال. يقدم إلّستشارإت 
إلنظم على نطاق وإسع في مجال إلتدريب وإلّستشارإت ومنح إلشهادإت من كلية كايزن، وعرض إلمفاهيم و 

 .103وإلأدوإت إلخاصة بتقنية كايزن
نشر كتابه عن إلإدإرة إليابانية "كايزن: مفتاح نجاح إلمنافسة في إليابان". تمت ترجمة هذإ  9100في عام 
لغة، وحقق أكبر نسبة بيع عالمية مما أدى إلى إدرإج مصطلح كايزن في قاموس إلشركات على  90إلكتاب إلى 

" على إلعالم. كان Lean productionأول كتاب يعرض فلسفة إلإنتاج إلمرن " إلمستوى إلعالمي. وكان هذإ
ماساكي أيماي على علاقة وثيقة مع بأسطورة إلصناعة إليابانية "د. شيجيو شينجو" وكذلك بصاحب تقنية 

دولية ( إلعالم تايشي أونو. برز ماساكي أيماي كمتحدث رئيسي في إلمؤتمرإت إلJust In Timeإلإنتاج إللحظي )
 .104بلد 00وإلجامعات في أكثر من 

 :105حصل إلسيد أيماي على عدة جوإئز دولية من أبرزها
  9100جائزة تنمية إلموإرد إلبشرية لآسيا وإلمحيط إلهادي عام. 
  9111جائزة شينجو للبحث وإلنشر إلمهنية عام (Kaizen Gemba.) 
 غربيون ومن مختلف الجنسيات: ال الرواد أهم  3.2

 (John Oakland) :1839 أكلاندجون  1.3.2
 إستشارإت لشركة إلتنفيذي إلرئيس هو بريطانيا، في إلجودة روإد جون أكلاند من إلبروفيسور يعتبر
 .إلأعمال في للتميز إلأوروبي وإلمركز وإلتعليم إلبحوث شعبة ورئيس أوكلاند
 تضع إلتي تلك هي إلجيدة إلإدإرة وأن بالمنظمة إلقمة مستوى عند تبدأ إلجودة ن أ في فلسفته أكلاند لخص
 أنها على إلشاملة إلجودة إدإرة عرفت  و  إلتطويرية، تإإلقرإر  إتخاذ عند عينيها نصب إلمستهلك رغبات
 .ككل إلعمل نطاق على إلتنافسي ووضعها ومرونتها فاعليتها لتطوير إلمنظمة بها تدإر إلتي إلوسيلة
 وإلتركيز إلنظر يصرف إلمنظمات في إلذإتي بالتقييم وإلّهتمام إلتركيز أن من إلتخوف هو أكلاند هاجس وكان
  .106إلجودة لفلسفة إلأساسي إلجوهر تعتبر إلتي إلتحسينات تطوير على

 (Tito Contiتيتو كونتي ) 2.3.2
 لمجلس يسئر  هو إلتنظيمية، إلجودة على أساسا   تركز إلتي إلأنشطة وكاتب وباحث مستشارتيتو كونتي  يعد
 دمجها تم إلتي إلرئيسية إلأنشطة من وإحد شهدت إلأخيرة، إلسنوإت وفي إيطاليا، في إلدولية إلأكاديمية إلإدإرة

                                                           

 .900مرجع سبق ذكره، ص  باشيوة، إلله عبد نزإر عبد إلمجيد إلبروإري، لحسن 103 

 .900، ص المرجع نفسه 104 

 المرجع نفسه. 105 

 عمان، إلطبعة إلأولى، وإلتوزيع، لنشر إلورإق ،''وتطبيقات مبادئ – إلممارسات وأفضل إلجودة مدخل إلمؤسسي إلتميز'' وآخرون، باشيوة إلله عبد لحسن 106 
  .900 ص ،0090 إلأردن،
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 إلأساسية إلمفاهيم في إلنظر إعادة إلضروري من أن وجد إلغرض لهذإ إلتفكير، في إلتفكير إلجودة أنظمة مع
 وإنتقل، إلمصلحة لأصحاب قيمة لتوليد إلعملاء وخدمة إلجودة أجل من إلإدإرة بين إلعلاقات سيما ولّ للجودة
 إلثقافي ثإإلتر  جامعة إلعامة إلصحية إلرعاية مثل جديدة مجالّت إلى إلمتصلة إلتقليدية إلأعمال من تدريجيا  
 إلدولية إلأكاديمية رئاسة تولى كما رئيسا   سنوإت ثلاث أمضى ن أ بعد إلمركزية، وإلحكومات وإلإقليمية إلمحلية
 .107للجودة
 إدإرة تاريخ في وإنطلاقه EFQM إلنموذجي إلأوروبية إلجودة بجائزة إلخاص حإإلّقتر  9110 سنةكونتي  قدم
 إلآونة وفي "إلذإتي إلتقييم أو إلتشخيص" تسمى جديدة تقييم منهجية قدم 9110 عام وفي إلشاملة، إلجودة
   .108إلمنظمات في إلقيمة توليد تإقدر  تعظيم إلى يهدف نهج وهو إلكتلة قيمة إلجيل مفهوم قدم إلأخيرة

 المترتبة عن تطبيق إدارة الجودة الشاملة.  والأهداف الفوائد أهم .3
   الشاملة الجودة إدارة فوائد تطبيق 1.3
 :109أهمهالى إلمؤسسة بعدة فوإئد ع يعود سوف إلشاملة إلجودة إدإرة تطبيق إن
  إلتكاليف بأقل إلجودة عالية خدماتإلوصول إلى  ومتناسق، متكامل إدإري هيكل وبناء إيجابيير تغي إحدإث 

 خلال من إلعملاء إستفادة ومضاعفة نيوإلتحس إلتطوير وموإصلة وإلمشكلات إلأخطاء حدوث فيوتلا إلممكنة،
 .إلمخرجات جودة
  إلعميل، رضا تحقيق إلى وصولّ إلجودة تكاليف وتخفيض تهلكينإلمس شكاوى تقليص ىلإ تطبيقها يؤدي كما 

 ثمتركيز على تقديم خدمة ذإت جودة عالية للعميل ومن إل يجري حيث للمؤسسة،ي إلتنافس إلموقف تعزيز وكذلك
 إلمحققة وإلأرباح إلإنتاج زيادة إلشامل إلجودة إدإرة تطبيق يحقق كذلك .إلمنظمة شهرة وتزدإد للمنتج ولّؤه يزدإد
 .إلسوقية إلحصة زيادة خلال من وإلإنتاجية إلإدإريةفي رفع إلكفاءة  يساعد مما

 هي كالتالي:و  رئيسية فوإئد ثلاثفي  إلشاملة إلجودة إدإرة أهدإففي حين تتمثل 
  ني يع وهذإ مرة أول من بالطريقة إلصحيحة إلصحيحة إلأشياء عمل تتطلب إلجودة إن :إلتكاليف خفض

 .إلتكاليف تقليل وبالتالي إنجازها إعادة أو إلتالفة إلأشياء تقليل
 إلخدمات لإنجاز إلتي و ضعتْ من قِبل إلمؤسسة فالإجرإءإت :للعميل إلمهمات لإنجاز إللازم إلوقت تقليل 

كثير من إلأحيان  في وجامدة طويلة إلإجرإءإت هذه جاءتإلأهدإف ومرإقبتها وبالتالي  تحقيقركزت  قد للعميل
 مما أثر تأثيرإ سلبيا على إلعميل.

 لىإ يؤدي بالجودة إلّهتمام عدم إن .إلعملاء رغبة حسب وإلخدمات إلمنتجات بتطوير وذلك :إلجودة حقيقت 
نجاز لأدإء إلوقت زيادة   ت.إلخدما هذه من إلمستفيدين شكاوى زيادةوبالتالي  إلمرإقبة أعمال وزيادة إلمهام وإ 

 

                                                           

  .009 ص مرجع سبق ذكره، وآخرون، باشيوة إلله عبد لحسن 107 

 .المرجع نفسه 108 

 .010-000، ص0097، مجلد أ، 99زعيبط مريم، "آليات تحقيق إلجودة إلشاملة"، مجلة أبحاث نفسية وتربوية، إلعدد   109 
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 الشاملة الجودة إدارة تطبيق افدأه 2.3
 للمنتجات إلجودة تطوير هو إلمنشآتفي  إلشاملة إلجودة إدإرة برنامج تطبيق منإلأساسي  إلهدف يبقى 

 وكسب للعملاء إلمقدمة إلخدمة نيلتحس إلضائع وإلجهد إلوقت منوإلإقلال  إلتكاليف تخفيض مع وإلخدمات
 :110خلال من وذلك رضاهم
 ؛إلمستمر إلتطوير ىلع وتحافظ تدعم بيئة خلق 
 ؛وإلتنمية إلتطوير إلعاملين في جميع إشرإك   
 ؛إلعمليات قياس أدوإت وتطوير متابعة 
 قيمة ذإت خدمات أو منتجاتلى إ إلأولية إلموإد من إلمدخلات لتحويل إللازمة وإلنشاطات إلمهام تقليل 

 ؛للعملاء
 ؛إلعملاء ىلع بقوة تركز ثقافة إيجاد 
  ؛إلمخرجات نوعيةتحسين  
 ؛عيإلجما إلعمل وتشجيع إلإدإرإت بين إلتعاون بزيادة إلكفاءة زيادة  
  ؛وإلإنتاجية إلربحيةتحسين 
 ؛يهاعل إلسيطرة مكنوتجزئتها حتى ي إلمشاكل وتحليل وترتيب تحديد كيفية ينوإلعامل إلإدإرة تعليم 
 ؛إلمشاعر لّ إلحقائق ىلإ إستنادإ إلقرإرإت إتخاذ تعلم  
 ؛إلعمليات تطوير أسلوب ىعل ينإلموظف تدريب 
 ؛إلمتكرر إلعمل وزمن إلفائدة عديمة إلمهام تقليل 
 ؛شكوإهم وتقليل إلعملاء جذب ىلع إلقدرة زيادة 
 ؛ينللعامل إلعمل وأدإء إلثقة نيتحس 
 للشركة إلرئيسية إلأهدإف تحقيق نسبة زيادة. 

 :111إلشاملة في إلشكل إلتالي إلجودة إدإرة ويمكننا تلخيص أهدإف
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

 .711-712، ص ذكرهمرجع سبق زعيبط مريم،  110 

  .00ص مرجع سبق ذكره، ، فتيحة حبشي 111 
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 الشاملة الجودة إدارة (: أهداف18رقم ) شكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 

إلجودة إلشاملة: مع درإسة تطبيقية في وحدة "فرمال" لإنتاج إلأدوية بقسنطينة، ، إدإرة فتيحة حبشيالمصدر: 
 .00، ص 0007أطروحة دكتورإه، جامعة منتوري، قسنطينة، كلية إلعلوم إلّقتصادية وعلوم إلتسيير، 

 
 .ييدوالتش مبادئ إدارة الجودة الشاملة وعوامل نجاح تطبيقها ومعوقاتها في قطاع البناء :لثالثا المطلب
مبادئها،  لأهم توضيح حيث في مجال إلتشييد من إلشاملة إلجودة إدإرة تقديملمطلب سيتم إ هذإ في أما

 .إلعوإمل إلمؤثرة على تنفيذها ومعوقاتها
 .والتشييد مبادئ إدارة الجودة الشاملة في قطاع البناء .1
 إلصناعية إلمشاريع على تطبيقه يقتصر كان إذ إلتشييد مشاريع في جديد إ إلشاملة إلجودة إدإرة مفهوم يعد
 إلشركات حققته إلذي إلكبير إلنجاح تأر  أن بعد بتطبيقه إلمتحدة إلولّيات في إلتشييد شركات بدأت ثم ومن

  :112ية هيأساسئ دامب لتحقيق إلسعي على يعتمد وإلذي إلشاملة إلجودة إدإرة مفهوم تطبيق من إلصناعية
 الاستراتيجي:  التخطيط  1.1
 يسهل ثم ومن ،إلّسترإتيجية صياغة من مكنت وإسعة ورسالة وأهدإفا رؤيا، تعتمد شاملة خطة وضع إن
 يتحليل نقاط إلقوة وإلضعف ف باعتماد وإلخارجية إلدإخلية للبيئة معمق تحليل ضوء يفرإمج بوإل إلسياسات وضع

                                                           

 شركات على تحليلية سةإدر " إلتشييد شركات في إلشاملة إلجودة إدإرة تطبيق معوقات سةإدر ، قريصة محمد مصطفى ،إلسوسي محمد إلشيباني عادل  112 
 .01، ص 0097 ،00، إلعدد وإلمجتمع إلإنسان درإسات مجلة "تةإمصر  بمدينة إلعاملة إلتشييد

 إلجودة إدإرة

اليفتخفيض إلتك  تحسين إلجودة 

ةإلإنتاجية إلشامل إلكفاءة رفع  

أو  تحقيق رضا وسعادة إلعملاء، من خلال سلعة
 خدمة ذإت مستوى جودة عالي يبلغ حد إلكمال 

عالية جودة  حصة أكبر 
 في إلسوق

قإلبقاء وإلّستمرإر وإلتفو   
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 دعم قابلية يوفر إلذي بالشكل إلشاملة إلخطط وضع لغرض إلخارجيةفي بيئة  وإلمخاطر وإلفرص إلدإخلية إلبيئة
 .113للمنظمة للميزة إلتنافسية

  :العليا الإدارة ماالتز القيادة و  2.1
 وإلتقصي، إلبحث بإدإرة يتمثل لقادتها إلشاملة إلجودة إدإرة فلسفة أكدته إلذي إلجديد إلإدإري إلأسلوب إن
 مشاكل إلى وإلّستماع سيرها ومعرفة كافة إلمنظمة أعمال عن وإلتقصي بالبحث إلقائد بقيام يمتاز وإلذي

 ترإإلإدإ مع إلّتصالّت وفتح أعمالهم في إلجديدة إلتقنيات على تدريبهم عن فضلا. نفسه إلوقت في إلعاملين
 خلاله من إلقائد يتمكن إلذي إلوحيد إلطريق لأنه إلعاملين أدإء تحسين في إ  كبير  أسهاما يحقق إلذي بالشكل إلعليا
 إلحلول ووضع معالجتها على إلعاملين وحث إلخلل موإطن تكمن وأين إلمنظمة في يحدث إلذي ما معرفة
 .114لها

 عن يميزهم بما بها إلتمتع إلشاملة إلجودة إدإرة قادة على يتوجب إلتي إلوظيفية اتيإلإمكان تكون عليه، إ  وبناء
 :115إلآتي إلنحو على إلتقليديين ءإإلمدر  اتيإمكان
 .إلمنتجات مجموع على إلتركيز :أولا  
 .إلمنظمة مخرجات صياغة :ثانيا  
 .إلقوية إلمنافسة في إلنجاح تحقيق :ثالثا  
 .إلصحيحة إلأعمال على إلتشجيع :رابعا  

 .ديناميكي بشكل إلبشرية إلموإرد في إلتفكير :خامسا  
 .للعاملين إلإبدإع تإقدر  بتحسين إلتفكير :سادسا  
 يعملون إلتي إلتنافسية إلبيئة في إلتفكير إلى دفعتهم إلشاملة إلجودة منظمات لإدإرة إلجدد إلقادة مهارة إن
 سياسة صياغة على إلجودة مجلس أعضاء تساعد وخارجية دإخلية ومعلومات بيانات توفير يتطلب وهذإ .فيها

 للجودة خطط وضع ليتم إلتخطيطية اتهميإمكان تطوير على إلشاملة إلجودة إدإرة قادة مهمة إنصبت إذ إلجودة،
 إلجودة لتحقيق توفيرها إلوإجب إلفنية وإلّحتياجات ءإترإبالإج إلوعي ويزيد إلفهم نميي   بما بها، إلكامل مإوإلّلتز 

 إلزبون متطلبات ويلبي إلمنظمة عمل وطبيعة يتلاءم بما إلجودة سياسة رسالة بيان صياغة عن فضلا   .إلمطلوبة
 .116إلمنظمة في وإلعاملين إلجمهور رضا ويحقق
 تكتنفه إلدور هذإ ولكن إلشاملة إلجودة إدإرة في للقائد ورئيسيا إبارز  إدور  هناك أن يتضح تقدم ما خلال ومن
 لذإ ،تطبيقها لصعوبة إلشاملة إلجودة إدإرة تطبيق عن يغفلون قد إلقادة وأغلب وإلمخاطر إلصعوبات من مجموعة

 ستكون إلتي ،للتطبيق إلملائمة وإلطرق إلوسائل وتهيئة إلفلسفة هذه تطبيق بضرورة إلقائد إيمان إدزدإ كلما أنه
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 إلنهائي إلهدف وتحقيق إلنجاح مصيرها سيكون يعني فهذإ تدريجي وتغير ومتتالية صغيرة جرعات شكل على
 إلقصير إلأمد في مستقرة ستبقى منظمته فإن إلفلسفة بهذه يؤمن لّ إلذي إلتقليدي إلقائد أما إلجودة،تطبيق  وهو
 مفهوم تطبيق عند إلمنافسة إلسلع في إلحاصل وإلتطور إلتنامي بسبب وزبائنها علاقتها تفقد تبدأ ما سرعان ولكن
  .117إلأساسية ومبادئها إلجودة
 العملاء: على التركيز  3.1
 يكون إذ كانت، منظمة لأي إلرئيسي إلهدف هو إحتياجاته وتلبية رضاه وتحقيق إلعميل على إلتركيز عد  ي  

 لذلك إلعميل رضا تحقيق هو منظمة أي هدف نأ كما .إلشاملة إلجودة عملية عليه ترتكز إلذي إلمحورإلعميل 
 أو لسلعها إقتنائه عند إلمنظمات على إلمتفضل وهو إلعميل حاجات تلبية لأجل أصلا تْ جد  و   فالمنظمات
 إلعوإمل أهم من تكون ولذلك ،وإلخدمات للسلع إلعميل إختيار في إلأساسي إلعامل إلجودة وأصبحت ،خدماتها
 من إلجيدة إلخدمة أو إلسلعة على بالحكم إلعميل يقوم كيف هو إلسلع إنتاج في إلّعتبارعين ب أخذها إلوإجب
، إلأنشطة لمختلف وإلنهاية إلبدإية نقطة ويعد منظمة أي في أهمية إلأكثر إلجزء هوإلعميل  يعد لذلك إلرديئة؟
 هذإ سيشتري إلذي هو لأنه به وينتهيإليه  يطمح وما ورغباته حاجاته تلبية في بالعميل يبدأ إلنشاط أن بمعنى
 في يؤثر إلذي إلمنتج هذإ على إقباله يعني إلعميل إرضاء فإن وعليه ذإك أو إلمنتج هذإ سي قيم إلذي وهو، إلمنتج
 ولّ خسارة ستوإجه إلمنظمة هذه أن يعني إلمنتج عن رضاه عدم فإن إلعكس وعلى إلأرباح وزيادة إلمبيعات زيادة
 .118بالإنتاج إريةإلّستمر  يمكن
 ثم ومن إلإنتاجية وتحسين إلجودة مصطلح ءإور  إلدإفعة وإلقوة إلأساس يعد إلعميل على إلتركيز نأ كما
 لحاجاتهم جيدة مستجيبة تكون وأن للعملاء جيدة مستمعة إلمنظمة تكون أن ويجب .إلمنظمة نجاح على ينعكس
 .119إلمستقبلية لحاجاتهم وكذلك للعميل إلدإخلية للعمليات إلمنظمة قبل من كامل فهم يتطلب وهذإ ورغباتهم
 كانت منظمة لأي إلنجاح وفرص إلحديثة إلأساسية إلركائز أحد يعد إلزبون على إلتركيز أن تقدم مما يتضح

 للحصول به وتنتهي بالزبون إلحديثة إلإنتاج عمليات أو به إلمنادإة تمت إلذي ،إلحديث إلتسويق فكرة تبدأ لذلك
 تقديم نحو وإلتسابق إلمنافسة دور إلى إلأساس بالدرجة تعود إلفكرة وهذه إلزبائن، من ممكنة شريحة أكبر على
 هذه وكل إلمستقبلية إلزبون توقعات أعماق في وإلغوص إلمناسبة وإلأسعار إلعالية بالجودة إلمنتجات أفضل
 .120وإقع فعل إلى إلناجح إلتسويقي بترجمتها يقوم إلرموز
 إلسلع بين إلتوإفق حدوث إلى يؤدي بما إلزبون، إلى إلّستماع خلال من يتم إلزبون على إلتركيز نإ

 وعملياته إلإنتاج خطة تحسين يعني وهو كلفة وبأقل أخرى، جهة من وإحتياجاته ورغباته جهة، من وإلخدمات
 إلنهائي إلزبون على إلتركيز من إلتقليدية إلجودة أنشطة في تحول نقطة هذإ ويعد، إلأسعارتقليل  جلأ من

 إلقيم عدت   ذلك، على وتأسيسا   ،وإلتصنيع إلإنتاج لفعاليات إلمنجز إلدإخلي إلزبون إلى وإلخدمات للسلع إلمتسلم
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 تمكن لأنها إلشاملة إلجودة إدإرة متطلبات للتلبية إلمهم إلأساس للزبون إلمنظمة قدمهات   إلتي وإلمعنوية إلمادية
 وعلى له إلمقدمة وإلخدمات إلسلع من إلزبون متطلبات على تركز إلتي إلمهمة تإإلقرإر  صياغة من إلعليا إلإدإرة
 مهما إ  عنصر  سيشكل لزبائنل إلمقدمة منتجاتها على إلنهائي إلحكم على إلمنظمة فحصول وعليه ،إلبعيد إلمدى
 إلوقت في وملبية جيدة وبطريقة إلصحيحة إلأعمال إنجاز في إلمنظمة هذه رإءمد نجاح مدى ستوضح لأنها لها،
 بها تقوم إلتي للأعمال إلحقيقي إلنجاح إلزبون رضا بتحقيق إلعليا إلإدإرة مإإلتز  إذإ   يمثل .إلزبون حاجات ذإته

 .121إلمنافسون بها يقوم إلتي بالأعمال مقارنة
 المستمر: التحسين  3.1

 فهي إلسابقة إلعمل أنماط عن إلشاملة إلجودة إدإرة فلسفة به تميزت مهما أساسا إلمستمر إلتحسين مبدأ يؤلف
 .وزبائنها إلمنظمة إلى إضافية منافع لتقديم وفاعليتها إلجودة عمليات كفاية لزيادة إلمنظمة في إلمعتمدة إلأنشطة

تمكين  عن فضلا   ،عالية بجودة أعمالهم إنجاز إلى إلعاملين يدفع إحافز  إلمستمر إلتحسين ءإجر إ أصبح إذ
 إلتطور وفق قابليتهم وزيادة تهمإر امه لتطوير إلعاملين تدريب في إلحافز هذإ من إلّستفادة من إلمنظمة

 من ويمكنها إلأعمال مظاهر من مظهر كل يقوي إلذي بالشكل إلإدإرية إلسياسة وتعزيز للعمليات إلتكنولوجي
 .122إلمرغوبة أهدإفهاتحقيق 
 أي بدقة، محسنا   إلعمليات مظاهر من مظهر كل جعل على ينصب إلمستمر إلتحسين فلسفه أساس إن
 فضلا هذإ تحسين، إلى تحتاج إلتي إلمشاريع أو إلعمليات هي وما إلعمل أثناء تحدث إلتي كل إلتغيرإت معرفة
 دإخل شيء كل أن آخر بتعبير .للزبون إلمقدمة وإلخدمات إلسلع جودة تطوير أساس إلفلسفة هذه جعل عن

 وإلأفضل فالجديد دإئما، إلجديد أو إلأحسن بالشيء تأتي أن إلمنظمة على وأن إلمستمر، للتحسين قابل إلمنظمة
 .123إلمنظمة تلك عمل زوإل يعني إلقديم إلشيء على إلبقاء وأن إلمنافسة عالم في وإلبقاء رمز إلتميز هما

تتميز  وإلجودة للعمليات إلمستمر إلتحسين ففلسفة عنها، إلمسئولين دإللأفر  إليومية إلوإجبات نطاق وضمن
 :124هما أساسيين هدفين بتحقيق
 مرتبطا   ويكون إلمنظمة أقسام من قسم كل في سهلا يبدو إلتحسين يجعل بما جميعها إلجهود بذل :عام هدف

 .إلخدمة أو إلسلعة إلزبون يتسلم عندما جميعها إلتنظيمية وإلإمكانات بالفعاليات
 .كاملا إلمنجز إلعمل تجعل إلتي إلعمليات على إلكبير إلتركيز :خاص هدف

 :منها عديدة بأنوإع تجري إلتي وإلتحسينات إلأفضل إلأدإء فرص عن إلبحث يجري أن ينبغي كذلك
 .ومجربة جيدة وخدمات منتجات خلال من للزبون إلقيمة تعزيز :أولا  
 .وإلضائعة إلتالفة وإلوحدإت إلأخطاء تقليل :ثانيا  
 .إلدورة وقت وأدإء إلمنظمة إستجابة تحسين :ثالثا  
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  جميعها. إلموإرد إستخدإم في وإلفاعلية إلإنتاجية تحسين رابعا :
عمليات  ولّسيما إلمنظمة عمليات تحسين قْ ر ط   عن بالبحث إلمنظمة في إلعليا إلإدإرة مإإلتز  أن وإضحا بات
 وإهتمام بالجودة إلّرتقاء في فعال أسلوب إلناجحة إلعمليات مع إلمقارنة قوإعد – طريق عن وإلمطابقة إلإنتاج
إلبيانات  جمع على مقتصرة تعد لم إلجديدة إلفلسفة وفق إلعملية لأن .إلشاملة إلجودة إدإرة فلسفة أكدته جديد
 إلفعالة إلعمليات مع إلمقارنة لقوإعد إلكفء إلّستخدإم طريق عن بل جيد، بشكل لها رإدإلأف إنجاز كيفية بشأن

 لإشباع وإلتطلع إلعملية لتحسين إلجديدة رقإلط وتحديد إلأفكار لتجميع إستخدم إلذي إلجديد إلأسلوب بوصفه
 مع إلمنظمة دإخل تحدث إلتي إلمشاكل على زمرك إلمستمر إلتحسين يجعل إلذي إلأمر إلزبون حاجات

 .125تلافيها على وإلعمل وإلزبائنإلمجهزين 
 العمليات: على التركيز  5.1
 وإلخدمات إلسلع على كبيرة بدرجة تعتمدإن إلعالمية إلأسوإق في تنافسية زةيم وخلق إلزبون رضا تحقيق إن
 تعتمدها إلتي إلمهمة إلّسترإتيجيات إحدى إلإنتاجية إلعملية على إلتركيز مبدأ يعد لذلك إلأسوإق، لتلك إلمقدمة

 عملية حول إلعمل وقوة وإلمعدإت، إلأجهزة تنظيم على إلّسترإتيجية هذه تقوم إذ إلصناعية إلمنظمات غلبأ
 إلزبائن لرغبات للاستجابة وقابلة مرنة ويجعلها إيجابي بشكل إلعملية في يظهر إلذي ،إلضياع فرصتقليل 
 أجله من تعمل إلذي إلشيء وهو إلجودة، مستوى في وإلّرتقاء إلإنتاجية في زيادة للمنظمة يحقق ثم ومن إلمتغيرة
 .126إلسوإء على وإلخدمية إلصناعية إلمنظمات كافة
 :127في وتوضيحها منها إلإفادة يمكن إليها إلإشارة سبق إلتي إلشاملة إلجودة إدإرة مبادئ إن

 ؛وإسترإتيجياتها إلمنظمة سياسات وضع .9
 ؛إلمنظمة أهدإف وضع .0
 ؛إلعقلي إلتشغيل .0
 .إلبشرية إلموإرد إدإرةمجال  .0
 إلسلع على إرتكازها إلى يعود إلعالمية إلأسوإق في قوية تنافسية زةيم لخلق إلأعمال منظمات بناء سبب إن

 إلعمليات إدإرة أصبحت إذ ،إلعمليات مدير دور أهمية يؤكد إلحديث إلّتجاه نلأ للزبون، إلمقدمة وإلخدمات
درإكها إلجميع على يتوجبحقيقة   فإدإرة إلمنظمة، لمنتجات رفضه أو إلزبون لرضا إلأساس وعدها تفهمها وإ 

 .128عمليات ءرإمد هم إلمنظمات ءإمدر  جعل نحو تتوجه إلعمليات إلحديثة
 إلخطط يحقق بما إستغلال مثلأ إستغلالها إلى إلمنظمات تدفع للعمليات وإلضرورية إللازمة إلموإرد توفير إن

 فرق فتشكيل .أخرى جهة من عالية جودة وذإت للموإصفات مطابقة منتجات وتوفير جهة، من لها إلمرسومة
 وتدريب إلمستمر إلتحسين بأهمية لّعتقادهم إلعليا إلإدإرة من إلكبير إلدعم ومنحهم إلعملية لهذه إلتحسين

                                                           

 .00صمرجع سبق ذكره، ، إلحاج رحمه، إلطاهر نور محمد 125 

 .10ص، المرجع نفسه126  

 المرجع نفسه. 127 

 المرجع نفسه. 128 
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 أعطتهما إلذين إلوإضحين وإلتركيز إلّهتمام يمثل إحصائيا إلعملية وضبط إلمشاكل حل أساليب علىإلعاملين 
 .129للعمليات إلشاملة إلجودة إدإرة فلسفة

 وإلموإصفات إلمعايير ومع جهة من إلتصاميم مع إلمطابقة على إنصب بالعمليات فالّهتمام لذلك ونتيجة
 ،ينجزونه إلذي للعمل إلعاملين تفهم مدى ظهرْ ت   فالعملية إلأهمية، غاية في إ  أمر  فكان  .أخرى جهة من إلمطلوبة
 عليها وإلسيطرة إلمشاكل حل أدوإت على إلتدريب إلعاملين من تتطلب إلتي إلعملية لمشاكل إستيعابهم عن فضلا
 إدإرة فلسفة أكدته إلذي إلجديد إلأسلوب ظهرْ ي   وهو إلعمل، مشاكل بشأن إلمقترحات لتقديم إلثقة يمنحهم بما

 تبدأ إلتي إلعمليات حلقة ويقوي اترإفإلّنح يقلل بما إلعمليات على إلسيطرة وفي إلعمل يف إلشاملة إلجودة
 .130أخرى مرة بالزبون وتنتهي سلعةحاجة      عميلة               بالزبون
 الحقائق:  على بناءا   القرارات اتخاذ  9.1
 وبيانات حقائق على تستند قرإرإتها أن هو إلشاملة إلجودة إدإرة تطبق إلتي إلمؤسسات به تمتاز ما بين من

 مستوى على وإلتعرف دقيقة نتائج على إلحصول وبغية شخصية، توقعات أو فردية تكهنات مجرد وليس صحيحة
 خرإئط باريتو، خريطة :مثل إلغرض لهذإ متعددة إحصائية أدوإت تستخدم إلشاملة إلجودة إدإرة فإن إلّنحرإف
 إسترإتيجيات وضع في تساعد إلتي إلعملية إلأدوإت من وغيرها شوهارت، ودوإئر إيشيكاوإ، خريطة إلتدفق،
   .131روتينية قرإرإت إتخاذ في فقط وليس للمؤسسة متعددة
 المصلحة: ذات الأطراف مع متبادلة منفعة علاقات إقامة  1.1
 جميع مع علاقتها بإدإرة إلمؤسسة تقوم عندما يتحقق ما عادة إلجيدة إلأدإء مستويات تحقيق إلى إلوصول نإ
 فإإلأطر  تحديد خلال من وذلك أدإئها، على تأثيرهم تعظيم من تمكنهم إلتي بالطريقة إلمصلحة ذإت فإإلأطر 
 تبادل ذلك إلى إضافة ككل، إلشركة أو إلعمال إلمستثمرين، إلعملاء، إلشركاء إلموردين، مثل إلمصلحة ذإت

 .إلمصلحة ذإت فإإلأطر  مع وإلتحسين إلتطوير نشاطات مجال في وإلتعاون وإلموإرد تإوإلخبر  إلمعلومات
  :132إلتالية إلنقاط في وشركائها مورديها شبكة مع لعلاقتها إلمؤسسة إدإرة أهمية وتكمن
 إلفرص إلّعتبار بعين إلأخذ طريق عن إلمصلحة ذإت إلأخرى فرإإلأط وأدإء إلمؤسسة أدإء تحسين 

 ؛طرف لكل إلخاصة وإلقيود
  من وأيضا   وإلكفاءإت، للموإرد تقاسمها خلال من إلمصلحة ذإت فرإإلأط قيم خلق في إلمؤسسة تساهم 

 ؛بالجودة إلمتعلقة إلمخاطر إدإرة خلال
  ؛وإلمنتجات للسلع مستقر تدفق يضمن بما إلتموين لسلسلة أفضل إدإرة 
  إلمصلحة ذإت إلأطرإف قبل من وإلقيم للأهدإف مشتركفهم. 

                                                           

 .10صمرجع سبق ذكره، ، إلحاج رحمه، إلطاهر نور محمد 129 

 المرجع نفسه. 130 

-لخضر حمة إلشهيد إلمؤسسي"، مجلة إلدرإسات إلمالية وإلمحاسبية، جامعة إلأدإء تحسين في إلشاملة إلجودة إدإرة مكيد، "دور عليمحمد إلعابد،  131 
 .900، ص 0090 ،07 إلعدد إلجزإئر، إلوإدي،

132 ISO 9000 :2015, « Systèmes de management de la qualité – Principes essentiels et Vocabulaire », ISO Genève, 2015, p. 19.     
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 إلمصلحة ذإت طرإفإلأ مع إلعلاقة لإدإرة 0090 إصدإر 9000 إلأيزو موإصفة إلى إلرجوع للمؤسسة يمكن
 :133يلي ما بإتباع
 ككل مؤسسةإل أو إلعمال إلمستثمرين، إلعملاء، إلشركاء إلموردين، مثل مصلحة ذإت فإإلأطر  تحديد 

 ؛فرإإلأط هؤلّء من وإحد بكل إلمؤسسة علاقة وتحديد
  دإرة وترتيب بتحديد إلقيام  ؛إلمصلحة ذإت فإبالأطر  إلمؤسسة علاقات وإ 
  نشاطات مجال في إلتعاون وضمان إلمصلحة ذإت فإإلأطر  مع وإلموإرد تإوإلخبر  إلمعلومات تبادل 

 ؛إلأخرى فإإلأطر  وباقي وإلشركاء إلموردين مع وإلتحسين إلتطوير
  تنمية أجل من إلمصلحة ذإت فإلأطر  إلعكسية بالتغذية إلّقتضاء وعند إلأدإء بقياس إلمؤسسة قيام 

 ؛إلتحسين مجال في ترإإلمباد وزيادة
  وإلشركاء إلموردين مع عليها إلمتحصل وبنتائج بها فإوإلّعتر  إلتحسين عمليات بتشجيع إلمؤسسة قيام. 
 العاملين: مشاركة  9.1
 لنجاح تزإإلمرتك أهم من تعد إلمشاركة أن أساس على ،إلجميع مشاركة يتطلب إلشاملة إلجودة إدإرة منهج إن
 :134أمرين في تساعد إلتي إلعناصر أهم من تعد إلتي إلمشاركة تقدير يساء ما غالبا ولكن إلنموذج هذإ

 .أفضل خطة تصميم إمكانية من تزيد :الأول
 إلعقول هذه أن نوضح أن يجب وهنا .إلمفكرة إلعقول مشاركة خلال من تإإلقرإر  صنع كفاية تحسين :والثاني

 لّ فإنها ،إلصلاحية تفويض أما .إلمنظمة في جميعهم إلعاملين وليس إلعمل، مشاكل من قريبة تكون إلتي هي
إنما د،إإلأفر  مشاركة فقط تعني  هياكل طريق عن وذلك حقيقيا، صوتا تمنحهم بطريقة مشاركتهم تكون أن يجب و 

 إلتي إلفرصة إن .إلخاصة أقسامهم دإخل إلعمل بتحسين تهتم إلتي تإإلقرإر  بصنع للعاملين وإلسماح إلعمل،
 في تكمنإلإنتاج  في إلجودة خطط تحقق إلتي إلعمليات في بالمشاركة للعاملين إلشاملة إلجودة إدإرة منحتها
 نمط تغيير إلأمر هذإ ويتطلبإلتقليدية.  إلعمل بيئة ظل في يمارسونه كانوإ عما يختلف عملهم أسلوب جعل
 أحدثتها إلتي إلتغيرإت نتيجة إلعاملين من مقاومه وإجه إلتنظيمية إلثقافة فتغيير إلعاملين. دإللإفر  إلتقليدي إلعمل
 فتح إلذي إلأمر. بشأنه نظرهم وجهة أو له أدإئهم طريقة حيث من إلروتيني عملهم نمط في إلشاملة إلجودة إدإرة
 للمشاكل حلول إلى للوصول إلإدإرإت إلعليا مع أم لبعض، بعضهم إلعاملين مع سوإء وإلحوإر إلمناقشات باب
 إلعمليات في متعددة إجرإء تحسينات منه نتج إلذي إلأسلوب تمثل إلمناقشات فهذه .إلمنظمة في يوجهونها إلتي

  .إلمنظمة نشاط في إ  ومؤشر  كبيرة أهمية ذإ أصبح عملهم بأن إلثقة إلعاملين منح عن فضلا، إلمختلفة
 .135(10يمكن توضيح هذه إلمبادئ من خلال إلشكل رقم )

                                                           
133 ISO 9000 :2015, Op.cit, p. 9. 

 .07مرجع سبق ذكره، ص  ،إلحاج رحمه، إلطاهر نور محمد 134 
135 https://asq.org/quality-resources/iso-9000 (le 30/05/2022 à 06h 05m). 

https://asq.org/quality-resources/iso-9000
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136( مبادئ إدارة الجودة الشاملة في قطاع البناء11الشكل رقم )

 
 :على إعتمادإ باحثةإل إعدإد من المصدر:

https://asq.org/quality-resources/iso-9000 (le 30/05/2022 à 06h 05m). 

 

 العوامل المؤثرة على تنفيذ إدارة الجودة الشاملة في قطاع البناء والتشييد. .2
متطلبات إلمشروع للجودة منذ إلبدإية، فمن إلضروري وجود توإزن دقيق بين متطلبات صاحب  ديبدأ تحدي

إلمشروع وإلتكاليف، إلجدول إلزمني، خصائص إلتشغيل إلمطلوبة، موإد إلبناء، وما إلى ذلك، وحاجة مختصي 
زن هذه إلمتطلبات مقابل إلتصميم إلى وقت وميزإنية كافيين لتلبية تلك إلمتطلبات أثناء عملية إلتصميم، وتوإ

إلّعتبارإت إلّقتصادية، وفي بعض إلحالّت ضد فرصة إلفشل. كما يلتزم مختصي إلتصميم بحماية إلصحة 
وإلسلامة إلعامة في سياق إلمشروع إلمنجز. أما إلمكلف بعملية إلبناء يكون مسؤول عن وسائل وأساليب وتقنيات 

جرإءإت إلبناء وكذلك إحتياطات وبرإمج إلس  لامة أثناء عملية إلبناء.وإ 
متطلبات إلمشروع هي إلعوإمل إلرئيسية إلتي تحدد إلجودة في عملية إلبناء، ويوضح إلشكل إلتالي إلعوإمل 

 .137إلمحددة إلتي تؤثر على إلجودة في كل مرحلة من مرإحل عملية إلبناء

                                                           
136 https://asq.org/quality-resources/iso-9000, Op.cit. 

مبادئ 

إدارة الجودة الشاملة

إلتركيز على 
إلعملاء

إلقيادة وإلتزإم 
إلإدإرة إلعليا

مشاركة إلعاملين

إلتركيز على 
إلعمليات

إلتحسين 
إلمستمر

إتخاذ إلقرإرإت 
قبناءإ  على إلحقائ

إقامة علاقات 
منفعة متبادلة مع 
إلأطرإف ذإت 
إلمصلحة

إلتخطيط 
إلّسترإتيجي

https://asq.org/quality-resources/iso-9000
https://asq.org/quality-resources/iso-9000
https://asq.org/quality-resources/iso-9000
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  ( عناصر إدارة الجودة الشاملة في البناء11الشكل )
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 

     
 

Source: Préparée par l'étudiante, selon:  David Arditi, H. Murat Gunaydin, (1997),«Total Quality 

Management in the Construction Process», Illinois Institute of Technology, Department of Civil 

and Architectural Engineering, Chicago, International Journal of Project Management, Vol. 15, No. 

4, p 237. 

 
 التزام الإدارة والقيادة: 1.2

إلأسباب إلرئيسية لّنخفاض إنتاجية إلبناء تنطوي بشكل مباشر أو غير مباشر على ممارسات إلإدإرة إلسيئة 
ت إلإدإرية، إذإ فهي نجاح برنامج إدإرة إلجودة إلشاملة أولّ على إلممارساويعتمد  لأن إلجودة جزء من إلإنتاجية،

ثقافة وفلسفة يجب أن تتخلل إلمؤسسة كوسيلة للإدإرة، ويمكن أن تزدهر وتصبح أولوية قصوى. يجب أن يقترن 
إلعليا بفهم شامل لإدإرة إلجودة إلشاملة، وفي حالة دعم هذإ إلّلتزإم وإلتفاهم، يمكن للإدإرة إلعليا أن  ةإلتزإم إلإدإر 

تقييم فعالية إلإدإرة  ةتقود إلشركة نحو تحقيق جودة أعلى في تعهدإتها، بالإضافة إلى أن إلصناعات تقوم بإعاد
 . 138عن طريق إلتحكم

 
 

                                                                                                                                                                                                 
137 David Arditi, H. Murat Gunaydin, (1997),«Total Quality Management in the Construction Process», Illinois Institute 
of Technology, Department of Civil and Architectural Engineering, Chicago, International Journal of Project 
Management, Vol. 15, No. 4, p 237. 
138 Ibid. 

وإلقيادةإلتزإم إلإدإرة  لتدريبإ  لعمل بروح إلفريق إ 
 إلوإحد

ساليب إحصائيةأ تدخل إلمورد  
  إلجودة دإرةإ

 إلشاملة
 تكلفة إلجودة خدمة إلعملاء

 تحديد عوإمل صناعة إلبناء

جودة إلرموز وإلمعايير    -
تصميم وموإصفات        -
تحليلات إلبناء-  



 الاقتصادية وأداء المؤسسة الإطار الفكري والنظري لإدارة الجودة الشاملةالفصل الأول: 

79 
 

 لعمل بروح الفريق الواحد:ا 2.2
رق إلجودة بتزويد إلشركات بالبيئة إلمنظمة إللازمة لتنفيذ وتطبيق عملية إدإرة إلجودة إلشاملة بنجاح، تقوم فِ 

بحيث يتم إجرإء إلتدريب إلجيد وتنفيذ عملية إلتحسين إلمستمر من خلال تكوين فريق جيد إلتخطيط. إلهدف 
إلمقاولين، إلمصممين، إلبائعين، إلمقاولين من إلنهائي لهذإ إلفريق هو إلحصول على إلجميع، بما في ذلك 

إلباطن وإلمالكين إلمشاركين في إختيار إدإرة إلجودة إلشاملة، وإلعمل إلجماعي بين إلأطرإف مثل إلمهندسين 
 .  139إلمدنيين، إلمهندسين إلمعماريين وإلبيئيين، إلكهربائيين، إلبنائين أمر ضروري للتصميم

 لتدريب: ا 3.2
إلشاملة، تصبح إلجودة مسؤولية إلجميع ويجب أن تستهدف إلتدريب لكل مستوى من  بموجب إلجودة

مستويات إلشركة، يجب أن تكون هناك خطط إلتدريب مخصصة للإدإرة، إلمهندسين، إلفنيين، موظفي إلمكاتب 
ليل إلسبب ودعم إلعمل إلميدإني. بحيث يشمل إلجهد إلتدريبي إلتعليم في أساسيات إدإرة إلجودة إلشاملة، تح

وإلنتيجة، حل مشكلة إلفريق، إلتوإصل وإلتفاعل بين إلأشخاص، إلطرق إلإحصائية إلأولية وتكلفة قياس إلجودة. 
 . 140ي عد  تدريب إلمتابعة ضروريا وي شكلْ جزءإ  من إلخطة إلتدريبية إلعامة ومتطلبات إلعمل لكل فرد

مهمة للغاية، في مرحلة إلبناء مهمة بشكل تم إلعثور على تدريب إلموظفين في مرحلة إلتصميم ليست 
إلتي تؤكد على  1009معتدل، وفي مرحلة إلتشغيل مهمة للغاية. تتوإفق إلنتائج مع إلموإصفة إلقياسية إلإيزو 

 أهمية إلتدريب وتشدد على ضرورة تحديد إلأنشطة إلتي تتطلب مهارإت مكتسبة وتوفير إلتدريب إللازم.

 أساليب إحصائية:  3.2

ر قْ إلأدوإت إللازمة إلطرق إلإحصائية أدوإت لحل إلمشكلات لعملية إدإرة إلجودة إلشاملة، وهي ت وفر للفِ  توفر
لتحديد أسباب مشكلات إلجودة، وإلتوإصل بلغة دقيقة يمكن أن يفهمها جميع أعضاء إلفريق، للتحقق من 

لى حد أقل، إلوضع إلمستقبلي إلقياسات وتكرإرها وإستنساخها بناءإ  على إلبيانات، لتحديد إلماضي  وإلحاضر وإ 
لعملية إلعمل، وإتخاذ إلقرإرإت بشأن إلحقائق إلتي تستند إلى إلبيانات بدلّ  من آرإء وتوجيهات إلأفرإد أو 
إلمجموعات. تتضمن إلطرق إلإحصائية إلأكثر شيوعا  في عملية إدإرة إلجودة إلشاملة إلرسومات إلبيانية، 

 .141أورإق إلتحقيق، مخططات باريتو، مخططات إلتحكم وإلمخططات إلمبعثرة مخططات إلسبب وإلنتيجة،

 تدخل المورد: 5.2

عادة في صناعة إلبناء وإلتشييد، إلمقاولون، إلمقاولون من إلباطن وإلبائعون جميعهم يحرضون على بعضهم 
سة منح ، مع ذلك يجب على إلشركات إنهاء ممار 142إلبعض للمنافسة على أساس عقود منخفضة إلعرض

                                                           
139 David Arditi, H. Murat Gunaydin, Op.cit, p 238. 
140 Ibid.  
141 Ibid. p 238-239. 
142 Ibid, p 239. 
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إلأعمال على أساس إلسعر وحده، كما أن إلمشروعات إلناجحة تستند إلى إلجودة وتكاليف دورة إلحياة وإستجابة 
إلموردين لّ يمكن أن تتحقق إلّ من خلال علاقات إلشرإكة بحيث تشمل هذه إلعلاقات عددإ  أقل من إلموردين 

  وتكون مبنية على إلثقة إلمتبادلة. 

 تكلفة الجودة:  9.2

يعتبر كل من كروسبي وجورإن تكلفة إلجودة بمثابة إلأدإة إلأساسية لقياس إلجودة. في منهجهم، يتم إستخدإمه 
لتتبع فعالية عملية إدإرة إلجودة إلشاملة، وإختيار مشاريع تحسين إلجودة، وتقديم مبررإت إلتكلفة إلى إلمشككين، 

 .   143إلفحص وإلّختبار إلمجمعة بسهولةمن خلال إلجمع بين تكاليف إلمرإجعة و 

في صناعة إلبناء وإلتشييد، يتم إختيار إلمقاولين على أساس تنافسي، على إلرغم من أن إلعطاء يعتبر 
إلمعيار إلرئيسي للاختيار، خاصة أن أصحاب إلقطاع ينظرون أيضا  في سجل سلامة إلمقاولين، إلدعم إلتقني، 

لمتعلقة بجودة إلعمل إلمنجز. من غير إلمرجح أن يتم منح إلعديد من قدرإت إلمعدإت وخصوصا إلسمعة إ
إلمشروعات في إلسوق إلتنافسية إلحالية للمقاولين ذوي إلسمعة إلضعيفة إلجودة، وهذإ ما يدفع إلمقاولين للبحث 

 عن إلتدإبير لتحقيق جودة عمل عالية من أجل زيادة فرص إلفوز بالعقود. 

 خدمة العملاء:  1.2

يكون إلعملاء إما دإخليا  أو خارجيا، ت عد  تلبية إحتياجات هؤلّء إلعملاء جزءإ  أساسيا من عملية تزويد قد 
إلعميل إلخارجي إلنهائي بمنتج عالي إلجودة. إن كل من إلمورد، إلمنفذ وإلعميل لهم دور ثلاثي، بحيث إلمصمم 

جل توفير تصميم عملي. يقوم إلمصمم بتوفير هو عميل إلمالك لأنه يتلقى متطلبات إلمشروع من إلمالك من أ
إلمخططات وإلموإصفات للم نشئ، وفي هذه إلحالة يكون إلم نشئ هو عميل إلمصمم لأنه يستخدم خطط إلمصمم 
وموإصفاته، ثم تجري عملية إلإنشاء، ويقوم أخيرإ بتزويد إلمبني إلمتنافس بالمالك إلذي هو إلآن عميل إلم نشئ. 

ل مرحلة بالجودة في إلمرإحل إلسابقة لذلك ت عد  خدمة إلعملاء في كل مرحلة مهمة من أجل تتأثر إلجودة في ك
 .144إلجودة إلشاملة للعملية

 تحديد عوامل صناعة البناء  9.2

إن تطور إلجودة في صناعة إلبناء وإلتشييد تتوإزى مع تطور صناعة إلتصنيع، فإن إلعديد من إلخصائص 
 :                            145ين، يجب مرإعاة إلّختلافات إلتالية عند تطبيق برنامج إلجودة على إلإنشاءإتإلمتباينة تميز هذين إلمجال

 ؛تقريبا جميع مشاريع إلبناء هي فريدة من نوعها، فهي منتجات أحادية إلترتيب، وحيدة إلإنتاج 

                                                           
143 David Arditi, H. Murat Gunaydin, Op.cit, p 239. 
144 Ibid. 
145 Ibid, p 240.   
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  مماثلة للإنتاج، يعرض كل على عكس إلصناعات إلأخرى، إلتي عادة ما يكون لها موقع ثابت مع شروط
 ؛موقع لإنتاج إلإنشاءإت ظروفا مختلفة دإئما  

 ؛دورة حياة مشروع إلبناء أطول بكثير من دورة حياة معظم إلمنتجات إلمصنعة  
  ،لّ يوجد معيار وإضح وموحد في تقييم جودة إلبناء إلشاملة كما هو إلحال في إلموإد وإلموإد إلمصنعة

 بناء عادة يكون ذإتي.وبالتالي تقييم مشاريع إل
نظرإ لأن مشاريع إلبناء هي مشروع تصميم أحادي إلطلب، فإن إلمالك عادة  ما ي ؤثر بشكل مباشر على 

 إلإنتاج.
 إلمشروعاتفي  إدإرة إلجودة إلشاملة تنفيذ على إلمؤثرة إلعوإمل سةإدر  تضمنت إلتي إلبحوث تعددت
 تلخيص ويمكن بينهم، فيما مشتركة تإمتغير  هناك كان نإ  و  محددة تإمتغير  على تتفق لم أنها إلّ ،إلإنشائية
 :146على إلنحو إلتالي إلمؤثرة إلرئيسية إلعوإمل

 إلمشروع؛ تصميم  .9
 وإلمقاول؛ إلمالك بين إلعقد  .0
 وإلموردين؛ إلمستخدمة إلموإد  .0
 بالموقع؛ إلعمالة  .0
 بالموقع؛ إلمستخدمة إلمعدإت  .0
 إلباطن؛ مقاولي  .0
 إلموقع؛ تخطيط  .7
 إلتنفيذ؛ تقنيات  .0
 بالموقع.  إلإشرإف نظام  .1

 وكفاءة إلموظفين ووعي إلمقاولين وإختيار إلتكلفة حساب ودقة إلعاملين تدريب إلفرعية إلعوإمل وتضمنت
 ومشاركة إلأكاديمية وإلمؤسسات إلتشييد صناعة بين وإلتعاون إلصيانة ونظم توظيف إلموإرد وطرق إلمقاولين

 .إلعمل لطرق إلمستمر وإلتطوير بالتشييد بين إلمشاركين إلمسؤوليات وتحديد إلعالمية إلمؤسسات
في  إلجودة إلشاملة تنفيذ على إلمؤثرة إلأساسية إلعوإمل Tan, Lu, and Management (1995) صنف وقد

 :147يلي كما إلإنشائية إلمشروعات
 ؛وأهدإفه بمتطلباته إلمهام إنجاز على بالمشروع إلفنية وإلعمالة وإلمصممين إلمشروع مدير قدرإت  .9
 ؛إلمناسبة إلقياسية وإلموإصفات إلكودإت مع إلتوإفق  .0
 ؛ووضوح بدقة تحدد وإلتي للمشروع إلمالكة إلجهة متطلبات تلبية  .0
 ؛به إلقائمين وخبرإت إلتصميم عملية كفاءة  .0

                                                           

 .900، ص 0000، 09، إلمجلة إلعربية للنشر إلعلمي، إلعدد "إلكويت بدولة إلخاصة إلإنشائية إلمشاريع تنفيذ جودة تقييمفيصل صادق إلحوإج، " 146 
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 ؛إلأدإء لتقييم ومرإقبته للمشروع إلزمني إلبرنامج تحقق  .0
 ؛إلأعمال نطاق ووضوح للمشروع إلمحددة بالميزإنية إلّلتزإم  .0
 .للمستفيدين إلمعلومات وتدفق إلمستخدمة إلإنشاء نظم دقة  .7

في  إلجودة إلشاملة تنفيذ إلمؤثرة إلعوإمل أن إلى Chan, Tam, and Management (2000) درإسة وخلصت
 :148تتلخص في إلإنشائية إلمشروعات

 إلأدوإر، وتحديد إلقرإرإت إتخاذ على وقدرته بدقة إحتياجاته لتحديد سابقة مماثلة بمشاريع إلعميل خبرة  .9
 ؛إلعام أو إلخاص إلقطاع من إلعميل سوإء طبيعة إلى بالإضافة

 تعقيده مدى وكذلك وإمتدإد، تطوير أو جديد كمشروع وطبيعته ونوعه نطاقه حيث من إلمشروع خصائص  .0
 ؛إلموقع وظروف موقعه إلى إلوصول صعوبة وإلتنفيذ ومدى إلتصميم في
 على تؤثر حيث وإلصناعية وإلّجتماعية إلّقتصادية به إلمحيطة إلخارجية إلتأثيرإت وهي إلمشروع بيئة  .0

 ؛إلجودة متطلبات على تؤثر وإلتي وإلخاص إلعام إلمحلي بالقطاعين إلمستوى
 ؛إلفرق أدإء عليها يتوقف وإلتي وإلتنفيذ إلتصميم فرق من بالمشروع إلعمل فرق قادة وخبرإت مهارإت  .0
 إلأعمال تنظيم وطريقة إلمقاولين وإختيار إلمناقصة وطريقة إلتعاقد أساليب وتتضمن إلمشروع تنفيذ إجرإءإت .0

 ؛بالمشروع
 إلقرإرإت وإتخاذ إلشاملة وإلتشغيلية إلّسترإتيجية إلخطط ووضع إلأهدإف تحديد حيث من إلمشروع إدإرة نظام .0

 توثيق خلال من فعالة بصورة إلجودة إدإرة ويمكن إلنتائج، وتقييم إلمسؤوليات إلعمل وتفويض فريق وإختيار
  .إلمشروع أعمال على وإلرقابة وإلتفتيش بالّجتماعات تفصيلية مستندإت

 معوقات إدارة الجودة الشاملة في قطاع البناء والتشييد.  .3
إلى تشخيص أسباب تردي توصلت درإسات عديدة أ جريتْ في إلولّيات إلمتحدة إلأمريكية وإلمملكة إلمتحدة 
 :149إلجودة في قطاع إلبناء وإلتشييد وإلمتعلقة بإدإرة إلمشاريع وأجملتها في إلمشكلات إلآتية

   عدم كفاية إلمعلومات إللازمة لتحقيق إلجودة إلمطلوبة كأن يكون هناك نقص أو تعارض أو عدم وضوح في
 ؛إلتصاميم أو إلموإصفات أو جدإول إلكميات

 ة تبادل إلمعلومات بين إلّختصاصات إلمختلفة أو إلمستويات إلإدإرية إلمختلفة أو إلأطرإف عدم كفاءة عملي
 ؛إلرئيسية للمشروع

 ؛إلّختيار غير إلموفق للمهارإت إلمطلوبة وعدم إلّهتمام بتطوير مهارإت إلملكات إلمتوفرة 
   شرِفة.ضعف إلإشرإف إلموقعي سوإءإ  من قِبل إلجهة إلمنفذة أو إلّستشارية أو إلم 

وقد أكدت هذه إلدرإسات على ضرورة إلإسرإع في معالجة مشكلات إلجودة في قطاع إلتشييد لِما تسببه من 
أضرإر إقتصادية. ومن هذه إلدرإسات ما قام به إلفريق إلمختص بمهام إدإرة إلجودة إلتابع لمعهد صناعة إلتشييد 

                                                           

 .900، ص ذكرهمرجع سبق فيصل صادق إلحوإج،  148 
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إلجودة ذي قدرة على تتبع عناصر إلكلفة إلمرتبطة في أستون بولّية تكساس من خلال تطوير نظام لإدإرة 
بضمان إلجودة، ككلف إعادة إلعمل لتصحيح إلّنحرإفات في جودة إلتصميم وإلتنفيذ بما في ذلك عمليات 
إلتصنيع وإلنقل وإلنصب. حيث تبين وجود ك لف إضافية بسبب إعادة إلعمل في إلمشاريع إلصناعية مثلا  بمعدل 

( من إجمالي إلكلفة 80 %كلفة إلمشروع وأن ك لف إلّنحرإفات بسبب إلتصاميم تشكل )( من 12 %يزيد على )
( منها. بينما بينت درإسات أخرى أن إلفشل في تحقيق 20 %إلإضافية وأن كلف إنحرإفات إلتنفيذ لّ تزيد على )

عن فقرة إعادة إلعمل بليون دولّر سنويا وذلك  90إلجودة ي كلف قطاع إلتشييد في إلولّيات إلمتحدة أكثر من 
ن نسبة إلكلف إلمترتبة  فقط، وأن هذإ إلمبلغ يتضاعف إذإ ما أضيفت له تكاليف إلّنحرإفات إلأخرى للجودة. وإ 
على تحقيق إلجودة قد بلغت ربع إلكلفة إلكلية للمشاريع. أما في إلمملكة إلمتحدة فقد بينت درإسة أعدتها مؤسسة 

حسين جودة إلتصميم وإلتنفيذ في مجال إلإسكان مثلا  يؤدي إلى حاجة بحوث إلبناء إلبريطانية بأن عدم ت
إلوحدإت إلسكنية إلمشمولة بالدرإسة إلى صيانة جذرية وترميمات بكلفة تعادل ثلثي إلكلفة إلأصلية وأن زهاء ثلث 

شرإن يوضحان أنوإع إلصيانة وإلترميم لّ يجري تنفيذها من قبل إلشاغلين لّرتفاع كلفتها. وهذإن إلمثالّن مبا
إلأهمية إلّقتصادية لأحد جوإنب إلجودة حتى في دول قطعت أشوإطا  متقدمة في هذإ إلمجال كالولّيات إلمتحدة 

 . 150إلأمريكية وإلمملكة إلمتحدة
 أنظمة ضمان الجودة وتطبيقها في قطاع البناء والتشييد. الثاني: المبحث
 إدإرة إلجودة فلسفة أحدثتها إلتي وإلثورة بالغا إهتماما إلمؤسسات وأولتها هادفة،أهمية  لها إلجودة صارت لما

 ومؤهل إلجودة إيجابي إدإرة نظام لوضع شروط يشمل مرجعي إطار للتقييس إلعالمية إلمنظمة أصدرت إلشاملة،
ضمان إلجودة  نظ م نشأة وتطور :إلتالية إلعناصرإلمبحث من خلال  هذإ معالجة سيتم لذلك إلمؤسسة، دإخل

، وإلعلاقة بين ن ظ مْ ضمان 9001وأهمية تطبيقها ودوإفع إلحصول عليها، إلنظام إلعالمي لإدإرة إلجودة إلأيزو 
دإرة إلجودة إلشاملة.   إلجودة وإ 

 نشأة وتطور نُظُمْ ضمان الجودة وأهمية تطبيقها ودوافع الحصول عليها. الأول: المطلب
ن ظ مْ ضمان إلجودة وتطورها، أهمية تطبيق ن ظ مْ ضمان إلجودة ودوإفع نشأة  تناول سيتم إلمطلب هذإ في

 :يلي ما وفق إلحصول عليها
 .نشأة نُظُمْ ضمان الجودة .1
للموإصفات  إلعالمية نتطرق إلى معرفة إلمنظمة أن علينا توجبإلجودة ي ضمان ن ظ مْ  نشأة في إلشروع قبل

(ISO) (International Standardization Organization) ،إلتقييس هيئات يضم عالمي، إتحاد عن عبارة هي 
 لها ، (TC) (Technical Commission) فنية لجان تشكيل خلال من عملها وتمارس إلعالم، دول في إلوطنية
 وتقوم إلمختلفة، إلدول في إلتقييس بهيئات إلممثلين أعضائها من عمل ومجموعات فرعية، لجان إنشاء في إلحق
 كافة في إلموإصفات تطوير مهمة يزوإلأ منظمة تتولى كما إلعالمية، إلموإصفات مسودإت بإعدإد إللجان هذه

                                                           

 .0، ص مرجع سبق ذكرهخالد،  محمد سليمان زياد 150 
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 إلتي وإلإلكترونية، وإلهندسية إلكهربائية بالصناعة إلخاصة للمنتوجات ية،تقنإل إلموإصفات باستثناء إلمجالّت،
151 إلتقنية للإلكترونيات لميةإلعا إللجنة وهي، 1906 عام تأسست أخرى، منظمة مسؤوليتها تتولى

(EIC). 
 إلثلاث إلحروف من إشتقت وقد إلتساوي، تعني إلتي ISOS إلإغريقية إلكلمة إلى إلتسمية هذه أصل يعود
 دول مختلف في إلوطنية إلتقييسهيئات  يضم عالمي إتحاد هيو  إلأيزو، للتقييس إلدولية إلمنظمة لّسم إلأولى
 أعضائها عدد ويبلغ إبسويسر  جنيف مقرها ،9107 عام بدإية في عملها وباشرت 9100 سنة تأسست إلعالم
 . 152وإحدة دولة يمثل عضو كل عضوإ   907حاليا 

 للسلع إلدولي إلتبادل تسهيل بهدف إلعالم في إلصلة ذإت وإلأنشطة إلقياسي إلتوحيد تطوير تعزيز هو هدفها
 ولتنمية إلتعاون وإلبيئية إلّجتماعية إلممارسات أفضل نشر ودعم إلتجارية، إلعمليات إدإرة وتحسين وإلخدمات،

 .153وإلّقتصادي وإلتكنولوجي وإلعلمي إلفكري إلنشاط مجالّت في
 إلعالمية إلحرب خلال ة،يوإلنوو  إلعسكرية إلصناعة حاجة إلى تعود ،9000 يزوإلأ أنظمة موإصفات نشوء إن  
 إلبريطانية، إلدفاع وزإرة جعل مما عملها، أدإء في إلصناعات، تلك منتجات من إلعديد فشل بسبب إلثانية،
 إلدفاع بموإصفات سمي بما إلعمل وبدأ توريدها، يتم إلتي وإلمعد إت إلأسلحة جودة من دك  للتأ نظاما تفرض

(Defence Standards) إلحربية، للمعدإت وإلموردين قبل إلمصممين من بها، إلّلتزإم يجب للجودة إجرإءإت وهي 
 عليه أطلق فيما هذه، إلدفاع موإصفات إدماج تم إلسبعينات وفي ،تللموإصفا مطابقة إلمنتجات أن   من دك  وإلتأ

 إلمعدإت جودة من دك  للتأ إلناتو، حلف بوإسطة مستخدمة، تزإل لّ وإلتي (AQAP)  للجودة إلحلفاء بموإصفات
 يمكن للجودة، مماثل نظام إلى إلحاجة إشتد ت حققتها إلتي للفوإئد نتيجة و ،فإلحل لدول إلموردة إلحربية

  .154تإلصناعا مختلف في إستخدإمه
 .تطور نُظُمْ ضمان الجودة .2
 .تطور نُظُمْ ضمان الجودةنبذة وجيزة عن  1.2

 وتلبية إلحربية، غير بالصناعات خاصة ،1979 عام في( BS 5750) إلبريطانية إلموإصفة إصدإرتم 
 تماما مطابقةهي و (، ISO 9000) إلجودة لنظم إلدولية إلموإصفة إصدإر تم ،1987 عام وفي إلعالمي، للطلب

  1994 عام تعديلها تم أ نه إلّ(، BS 5750/ISO 9000) عليها وأطلق( BS 5750) إلبريطانية للموإصفة
ضافة ،(BS) أصلها إلبريطاني إلى لإرجاعها وذلك(، BS/EN/ISO 9000) لتصبح ، (EN) إلأوروبي إلبعد وإ 
 UNEإسبانيا ) وفي (،NFX 50) تسمى فرنسا ففي إلدول، إلعديد من في للموإصفة محلية أسماء وهناك

إلأمريكي  إلقومي إلمعهد وتبناها( Q 90) إلأمريكية إلمتحدة إلولّيات ، وفي(CSAZ 29)كندإ  وفي(، 66900
  :إلتطور هذإ حضيو  إلآتي وإلشكل  ASQS(155(إلجودة لمرإقبة إلأمريكية ، وإلجمعية)ANSI (للموإصفات

                                                           

 .01 ص ،2002 إلأردن، وإلتوزيع، للنشر وإئل دإر ،iso 9000و  iso 14000وإلبيئة إلجودة إدإرة أنظمة  "إلعزإوي، إلوهاب عبد محمد 151 
152 https://www.iso.org/fr/structure.html (le 29/05/2022 à 23h 20m). 

 .00، مرجع سبق ذكره، ص إلعزإوي إلوهاب عبد محمد 153 

 .081فتيحة حبشي، مرجع سبق ذكره، ص  154 

 .081المرجع نفسه، ص  155 

https://www.iso.org/fr/structure.html
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 1569000 يزوالأ الجودة إدارة أنظمة مواصفات تطور: (12) رقم شكل
 
    
 
 
 
 

                                                                                
 
 
 
 
 
 
 
 
 للنشر وإئل دإر ،ISO 9000و ISO 14000 وإلبيئة إلجودة إدإرة أنظمة " إلعزإوي، إلوهاب عبد محمد المصدر:

 .00 ص ،2002 إلأردن، وإلتوزيع،
 

  .نُظُمْ ضمان الجودة تطور مراحل 2.2
 سنوإت،لى مرإجعة إلموإصفات إلقياسية بشكل دوري كل ست إلى ثماني عس يلمنظمة إلدولية للتقيإعتادت إ
 ،9110إلأولى في عام  مرإت على إلتوإلي،هذه إلموإصفات أربع على  بإجرإء تعديلاتإلأخيرة  هذه وقد قامت

 أدناه،كما هو موضح في إلشكل  ،0090في عام  تعديلآخر و  ،0000ثم في عام  ،0000وإلثانية في عام 
 :أهم إلموإصفات إلقياسية بترتيب زمني يوضح إلذي
 
 
 
 
 

                                                           

 .00مرجع سبق ذكره، ص  محمد عبد إلوهاب إلعزإوي، 156 

ةإلصناعة إلعسكري لناتوإ  يابريطان   أوروبا دوليا 

9101 

9100 

9170 

9171 

ريةإلموإصفات إلعسك  

 إلموإصفات إلناتو

إلبريطانية    BS 5179 

إلبريطانية   BS 5179 

9107 BS 5750 ISO 9000 EN ISO 9000 
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 157 9000 الإيزو الجودة إدارة أنظمة مواصفات تطور: مراحل (13) رقم شكل
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
درإسة - سليم لعقون، "أثر تطبيق إدإرة إلجودة إلشاملة على أدإء إلمؤسسات إلّقتصادية إلجزإئرية المصدر:

، أطروحة دكتورإه، جامعة محمد خيضر، بسكرة، كلية "-بعض إلمؤسسات إلّقتصادية إلجزإئرية بولّية سطيف
 .77ص  0090إلعلوم إلّقتصادية وإلتجارية وعلوم إلتسيير، 

 

 :إلشاملة إلجودة بإدإرة علاقتها وتبيان إصدإرإت ن ظ م إلجودة تطور إلى إلتطرق سيتمبناءإ  على هذإ إلشكل و 
 :الجودة مْ ظُ نُ  إصدارات تطور 3.2
 سنة إصدإر خرهاآ إصدإرإت بعدة 9107 سنة مرة وللأ إنشاءها ذمن إلجودة إدإرة نظام متطلبات تطورت لقد
 :هي إصدإرإت خمسة في وتتمثل ،0090

 :1987الأول  الإصدار .1
إلأيزو  :أولها كان إلموإصفات من مجموعة TC176إلفنية  إللجنة أصدرت 9107-9100 فترة خلال
، 1000إلأيزو  إلموإصفات من سلسلة ذلك تلا ثم بالجودة، إلمرتبطة إلمصطلحات بتعريف وإلخاصة 0000
 وطبقا وضمانها، إلجودة بنظام وإلخاصة 1000، إلأيزو 1000، إلأيزو 1000، إلأيزو 1009إلأيزو 
 خمس أو أربع كل عليها إلتأكيد يعاد ثم إلموإصفات، كل مرإجعة تتم أن يجب 1000إلأيزو  نظام لإجرإءإت
 .158إلأقل على سنوإت

  :1994 الثاني الإصدار  .2

                                                           
 .22سليم لعقون، مرجع سبق ذكره، ص  157 

 لبعض ميدإنية درإسة- إلجزإئرية إلصناعية للمؤسسات مستدإمة تنافسية مزإيا صناعة في إلمنتجات لجودة إلمستمر إلتحسين أهميةهرباجي حمزة، " 158 
 .00ص  0000، إلتسيير وعلوم وإلتجارية إلّقتصادية إلعلوم كلية، 1 سطيف/ عباس فرحات جامعة"، أطروحة دكتورإه، -سطيف بولّية إلمؤسسات

ISO 9000 : 1987 

ISO 9000 : 1998 

ISO 9000 : 2000 

سنوإت 7  

ISO 9000 : 2008 ISO 9000 : 2015 

سنوإت 0  

سنوإت 7  
سنوإت 0  
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 للمؤسسة إلأنشطة مجالّت كافة يشمل معايير هذه نطاق حيث معايير، أربعة على ىحتو إ إلإصدإر هذإ
 :159يلي فيما وتتمثل

كافة أنشطة إلمؤسسة مثل إلتصميم، إلإنتاج، إلتطوير وإلتركيب  يغطي إلمعيار هذإ: 9001الأيزو  مواصفة (أ
 إلمساعدة إلأنشطةوكافة 

 وإلتركيب  إلإنتاج على يرتكز نشاطها إلتي إلمؤسسات كل يغطي إلمعيار هذإ: 9002مواصفة الأيزو  (ب
 فقط إلمساعدة وإلأنشطة

د(  .إلنهائي وإلّختبار إلفحص على نشاطها يقتصر إلتي بالمؤسسات متعلق هو: 9003الأيزو  مواصفةج( 
 عن إلجودة ضمان على كدأو ، للإدإرة فعال نظام وضع في للمساعدة إرشادي دليل هو: 9004الأيزو  مواصفة
 .للمؤسسة إلنهائية إلمخرجات فحص مجرد من بدلّ   وقائية إجرإءإت إتخاذ طريق

 :2111 الثالث الإصدار .3
 أنها كما إلعملية أو إلسيرورة مفهوم أدخل حيث إلسابقة لإصدإرإت وجوهري جذري كتغيير جاء إلإصدإر هذإ
، إلأيزو 1009"إلأيزو  إلموإصفات إختصار تم حيث إلمتطلبات، لهذه كأساس إلشاملة إلجودة إدإرة مبادئ تبنت

 : 160في إلموإصفات" وتتمثل هذه 1009" في إلموإصفة "إلأيزو 1000، إلأيزو 1000
 .وإلمصطلحات إلتعريفات تشمل: 1000إلأيزو  (أ
 .إلجودة إدإرة نظام متطلبات تشمل: 1009إلأيزو  (ب

  .إلأدإء لتحسين إرشادإت: 1000ج( إلأيزو 
 :161يلي ما إلإصدإر هذإ في تمت إلتي إلتغييرإت أهم ومن

 إلمعايير عدد تقليل. 
 إلمستمر؛ وإلتحسين إلعميل رضا لتحقيق وإضحة متطلبات 
 إلعمليات؛ إدإرة على يعتمد مدخل 
 أكبر؛ بشكل منطقي هيكل 
 إلصغيرة؛ وإلمؤسسات إلأعمال منظمات طرف من سهولة أكثر أصبح 
 إلمعنية إلأطرإف وكل إلزبائن إرضاء إلى إلتوجه. 

  :2119 الرابع الإصدار .3
 ، غير1009/0000محلها إلأيزو  لتحل 1009/0000أيزو  بموإصفة خاصة تعديلات تضمن إلتعديل هذإ
 زيادة ، وكذلك0000سنة  إصدإر عليها نص إلتي للمتطلبات توضيحا أعطت بل جديدة متطلبات تصدر لم أنها

 .162إلسابق إلإصدإر في إلصادرة لمتطلبات أكثر توضيحو  14000إلبيئية إلأيزو  إلإدإرة معيار مع إلّنسجام
                                                           

 .280مهدي السمرائي، مرجع سبق ذكره، ص  159 

 .22مرجع سبق ذكره، ص  هرباجي حمزة، 160 

ص  ،0090 إلطبعة إلأولى، ،إلأردن عمان، وإلتوزيع، لنشر وإئل دإر "،-أيزو وتطبيقات ومتطلبات نظم-وإلمعلوماتي إلإدإري إلعزإوي، "إلمدخل نجم 161 
00. 
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 :2115 الخامس الإصدار .5
بها إلأيزو  جاء إلتي إلتعديلات وتتمثل جوهرية ليست لكن إلهامة إلتغييرإت بعض تضمن إلتعديل هذإ
  :163يلي فيما 1009/0090

 إلموإصفة؛ محتوى هيكلة إعادة (أ
 أسلوب لتحديد وهو، "Risk based thinking"ر إلمخاط على إلمبني إلتفكير لمنهجية إلموإصفةتبني  (ب

 خارجي ا؛ أو دإخلي ا إلمؤسسة توإجها قد إلتي وإلفرص إلمخاطر
 حذف إلبنود أشهرها كان إلسابق، إلإصدإر في إلمتطلبات بعض حذف عن بعض إلتغييرإت كانت عبارة (ت

 إلوقائية؛ وإلإجرإءإت إلإدإرة، وممثل إلجودة، بدليل إلخاصة
 :إلتغيرإت هذه يوضح إلتالي وإلجدول ،إلجودة إدإرة نظامتغيير مبادئ  (ث

صدار 2119 إصدار بين الحاصلة التغيرات(: 13الجدول رقم )  164 2115 وا 
 8111حسب الأيزو  الجودة إدارة مبادئ
 2119إصدار 

إصدار  8111حسب الأيزو  الجودة إدارة مبادئ
2115 

 .إلعميل على إلتركيز .إلعميل على إلتركيز

 .إلعاملين مشاركة
 إلى بالإضافة مشاركتهم من تقوية وهو إلعاملين إلتزإم

 إلكفاءإت. على إلتركيز

 .إلإدإرة في إلنظام مدخل + بالعمليات إلمقاربة
 من مجموعة إدإرة هو إلنظام) بالعمليات إلمقاربة
 إلمترإبطة(. إلعمليات

 .إلحقائق على بناءإ إلقرإرإت إتخاذ
 إلكاملة إلحقائقإلأدلة ) على بناءإ إلقرإرإت إتخاذ
 .إلقرإر( إتخاذ توقيت متاحة في دإئما ليست

 (إلتحسين على تركز إلناجحة إلمنظمات)إلتحسين  .إلمستمر إلتحسين
 مع إلمتبادلة إلمصلحة ذإت إلعلاقات
 .إلموردين

 ذإت إلأطرإف مع إلعلاقة تقوية إلعلاقات )أي إدإرة
 .إلمصلحة(

Source: Préparée par l'étudiante, selon: Luis Miguel Fonseca, José Pedro Domingues, (2017), 

“Listen to ISO 9001: 2015 for organizational competitiveness: Correlation between change 

management and improvement”, Proceedings of the 11th International Conference on Business 

Excellence, P 919. 

 

 

                                                                                                                                                                                                 

 .21مرجع سبق ذكره، ص  هرباجي حمزة، 162 

  .1009/0090 أيزو إلجودة إدإرة لنظام إلدولية إلموإصفات 163 
164 Luis Miguel Fonseca, José Pedro Domingues, (2017), “Listen to ISO 9001:2015 for organizational competitiveness: Correlation between change 

management and improvement”, Proceedings of the 11th International Conference on Business Excellence, P 919. 
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إصدار  8111أيزو  مواصفة آخر إلى الأيزو مواصفات على جريتأُ  التي التعديلات أهم(: 13شكل رقم )
2115 165 

 
Source : Préparée par l'étudiante, selon : Audrey CLAIN, «SYSTEME DE MANAGEMENT DE 

LA QUALITE : LA NOUVELLE NORME ISO 9001 version 2015» 

https://www.qualireg.org/content/download/16418/225041/version/1/file/SMQ+LA+NOUVELLE+

+NORME+ISO+9001+V2015.pdf (le 30/05/2022 à 08h 15m) 

 
بعد عام  إلإجرإءإت،على  إلتركيزتم  يزوإلأإلقياسية  مع خلق إلموإصفة هنأ أعلاه،يتضح من إلشكل 

 ،أي إتخاذ تدإبير وقائية لمنع حدوث إلمشاكل إلثانية،نفذت إلمنظمة إلدولية للتوحيد إلقياسي إلمرإجعة  ،9110
 وذلك من خلال متطلبات إلعملاء ورضاهم،مع إلأخذ في إلّعتبار  ،تم إجرإء تغيير جوهري ،0000في عام  ثم

ا،، كما لوحظ جنهج إلعملية ودورة دمينوإلتركيز على  ،1009/0000ة إلأيزو موإصف على تعزيز إلتركيز  أيض 
 .166إلعنصر إلبشري وإلتحسين إلمستمر لفعالية نظام إدإرة إلجودة

 

أما  بسيطة فقط ولم تأتي بأي جديد،تم إجرإء تعديلات  دفق ،1009/0000 يزوإلأ يما يتعلق بموإصفةف
 ، حيث ت م إلتركيزباختلافهاجميع أنوإع إلمؤسسات  علىطبق نت هي موإصفة، 1009/0090 إلأيزو موإصفة
، فكل عملية تقوم بها إدإرة إلمخاطربالإضافة إلى إلّهتمام إلكبير بمقاربة ، PDCA ودإئرة إلعمليات مقاربة على

 .167جب عليها تحديد وتقييم كل إلمخاطر مع درإسة كل إلفرص إلمحاطة بهاإلّ وتو  إلمؤسسة 
 . . أهمية تطبيق نُظُمْ ضمان الجودة ودوافع الحصول عليها3

 أهمية تطبيق نُظُمْ ضمان الجودة. 1.3
 : 168بما يلي 1000يمكن إيجاز أهمية إستخدإم إلموإصفات إلعالمية إلأيزو 

  ؛للمؤسسة وتحقيق ثقة عالية بسلعها ومنتجاتها وإلخدمات إلتي تقدمهاتحقيق إلّستقرإر وإلثبات  .9
  ؛زيادة إنتاج إلعامل نتيجة إلمنهج إلنظمي للعمليات .0

                                                           
165 Audrey CLAIN, «SYSTEME DE MANAGEMENT DE LA QUALITE : LA NOUVELLE NORME ISO 9001 version 2015» 

https://www.qualireg.org/content/download/16418/225041/version/1/file/SMQ+LA+NOUVELLE++NORME+ISO+9001+V2015.pdf (le 30/05/2022 

à 08h 15m) 
166 Jean Brilman, Jacques Hérard, (2006), «Les meilleures pratiques de management : dans le nouveau contexte économique mondial », 6ème édition, 

Edition d’Organisation, Paris, p. 318. 
167 ISO 9000:2015, Op.cit., p. vi. 

 .000-000، ص0090للنشر وإلتوزيع، عمان، إلطبعة إلثانية، مأمون سليمان إلدرإدكة، "إدإرة إلجودة إلشاملة وخدمة إلعملاء"، دإر صفاء  168 

إلأيزو   
9001 :1987

إلإجرإءإت

إلأيزو    
9001 :1994

إجرإء وقائي

إلأيزو     
9001 :2000

مقاربة إلعمليات 
ودإئرة ديمنج  

إلأيزو   
9001 :2008

مقاربة إلعمليات 
ودإئرة ديمنج 

إلأيزو      
9001 :2015

مقاربة 
المخاطر والفرص

https://www.qualireg.org/content/download/16418/225041/version/1/file/SMQ+LA+NOUVELLE++NORME+ISO+9001+V2015.pdf
https://www.qualireg.org/content/download/16418/225041/version/1/file/SMQ+LA+NOUVELLE++NORME+ISO+9001+V2015.pdf
https://www.qualireg.org/content/download/16418/225041/version/1/file/SMQ+LA+NOUVELLE++NORME+ISO+9001+V2015.pdf
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 تحديد إلنقص أو إلعجز أو إلأخطاء أو إلنشاطات إلغير إلمجدية، بما يساعد في إلتحسين إلمستمر .0
 ؛وتخفيض إلتكاليف إلتشغيلية

  ؛مات وإلسلع، وتحسينها باستمرإرتقليل إلتباين في جودة إلخد .0
 ؛تقليل تكلفة إلجودة بسبب تقليل إلفاقد وإلمنتوجات إلرإجعة .0
دإرة جميع إلقياسات في ظل إجرإءإت موثقة ومتفق  .0 إن إلبيانات إلمكتوبة إلناتجة عن تسجيل وتصنيف وإ 

  ؛إلجودة ضعف عليها تساعد إلإدإرة في صنع إلقرإر، وفي تحليل
 ؛تنافسية قويةتوفير ميزة  .7
 ؛تلبية طلب إلسوق أو ضغوطاته .0
دد .1  ؛تؤدي إلى زبائن أكثر رضا، وتسهل جذب زبائن ج 

  ؛تحسين سمعة إلشركة وزيادة إلثقة بمنتجاتها .90
توفر تقييما وتصنيفا أفضل للموردين بسبب وجود معايير تقييم وإضحة ومحددة مما يوفر تكاليف فحص  .99

 ؛إلمدخلات
 ؛إلمنظمات وتحسين وضعها إلتنافسي تقدم أسلوبا جديدإ لإدإرة .90
 ؛إلتنظيم وإلتشغيل إلدإخلي للمنظمة طبقا  لآخر إلموإصفات .90
 ؛تساعد في تحديد إلمسؤوليات وإلقوإعد إلتشغيلية على إلمستوى إلإنتاجي وتقلل إلعشوإئية في إلعمل .90
حدة إلّتصال وتوزيعه تقدم تعليمات مباشرة للجميع من خلال إلإجرإءإت إلموثقة بعناية، بما يساعد على و  .90

بشكل مناسب وترسيخ إلرقابة إلفعالة على جميع إلإجرإءإت، حتى عند تعيين إلعاملين أو نقلهم لمختلف 
 ؛إلوظائف

 ؛توفير منهج نظمي لتدريب إلعاملين .90
تمكين إلإدإرة إلعليا من إلتركيز على إلشؤون إلهامة بدلّ من إلتعامل مع إلمشاكل إليومية، إلتي يمكن أن  .97
 ؛سندْ إلى إلعاملين في إلمستويات إلدنيات  

 ؛زيادة إحساس إلعاملين بقضية إلجودة لأنهم جميعا يصبحون أكثر إدرإكا  لها .90
تحسين إلعلاقة بين مختلف إلإدإرإت عن طريق إزإلة إلغموض في إلوإجبات وإلمسؤوليات إلمشتركة،  .91

ين إلعاملين أنفسهم من جهة أخرى، لأن جميع بالإضافة إلى تحسين إلعلاقة بين إلإدإرة وإلعاملين من جهة وب
 ؛إلعلاقات محددة وموثقة بوضوح

تدعيم وتسهيل إلصادرإت حيثما و جِدتْ، فهي تساعد في إلتغلغل إلسريع في إلأسوإق إلجديدة وخاصة  .00
 ؛إلخارجية منها

إن إلّنتشار إلوإسع للمقاييس إلدولية سيساعد إلصناعة في حماية نفسها من إلمنافسة، حيث ستشكل  .09
 حاجز أمام دخول إلشركات إلجديدة إلى إلسوق إعتمادإ  على إلسعر إلرخيص.  1000مقاييس إلأيزو 
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 .دوافع الحصول على نُظُمْ ضمان الجودة  2.3
من حيث ترتيبها في إلأهمية من  1000بالرغم من تفاوت دوإفع إلشركات للحصول على شهادة إلأيزو  1.2.3

شركة لأخرى، ومن دولة لأخرى، إلّ أنه يمكن إجمال هذه إلدوإفع من خلال عرض للنتائج إلتي إنتهت إليها 
دة، ممن حصلت على شركة في إلمملكة إلمتح 9000بعض إلدرإسات، ففي درإسة "بتل" إلتي أجرإها على 

–، وشملت جميع إلقطاعات، كانت إلدوإفع إلتسويقية لهذه إلشركات للحصول على إلشهادة 1000شهادة إلأيزو 
 : 169كما يلي-مرتبة حسب إلأهمية

 ؛إلطلب إلمتوقع من إلزبائن لحصول إلشركة على إلشهادة 
 ؛زيادة تناسق وإتساق إلعمليات 
  ؛زيادتهاإلمحافظة على إلحصة إلسوقية أو 
 ؛تحسين جودة إلخدمة 
 ؛تلبية ضغوط إلزبائن وتعزيز رضاهم 
  ؛كأدإة ترويجية 1000إلرغبة في إستخدإم إلأيزو 
 ؛رفع كفاءة إلعمليات 
 ؛تحسين جودة إلمنتوج 
 ؛تحقيق تخفيضات في إلتكلفة 
 .إلربحية 

 مهم ا وإلوإضح إلمفصل إلوظيفية إلمسؤولية وصف إلإنشائية: ي عد إلمشاريع في إلجودة ضمان ن ظم 2.2.3
 بالإضافة. إلأهدإف إلمطلوبة تحقيق أجل من مسؤوليته يفهم إلمشروع فريق أعضاء من عضو كل أن من للتأكد
. إلجودة إدإرة نظام تنفيذ فعالية لضمان إلعليا إلإدإرة قبل من إلسنوية إلإدإرية إلمرإجعة إجرإء يجب ذلك، إلى

ا أمر إ إلموإرد توفر يعد ذلك، على علاوة ا إلعليا إلإدإرة وتحتاج إلسلس إلبناء لعملية مهم   تخطيط إلى أيض 
 توفير خلال من إلبناء وأعمال للموإرد إلتخطيط إلمنظمة من إلفعال إلتخطيط يتطلب. للموإرد إلأمثل إلّستخدإم
 إلبناء طريقة وبيان وإلمصنع للموإد إلزمني وإلجدول وإلعمالة إلمشروع جودة وخطة إلتكلفة وبرنامج إلعمل برنامج
 وقياس إلمطابقة وعمليات إلبناء عملية في للتحكم إلأساسي إلمرجع سيصبح وبالتالي،. وإلّختبار إلفحص وخطة
 :170هي إلتخطيط في إلجودة لضمان إلتوجيهية إلمبادئ فإن. إلأدإء
 في مدرجة وإلموردين إلباطن من وإلمقاولين إلّستشاريين ذلك في بما إلمعنية إلأطرإف جميع أن من تأكد 

 ؛للمشروع إلجودة تخطيط مهمة
 ؛إلجودة نظام من إلغرض وتحديد إنشاء 
 ؛إلمستندإت نسخ لتعديل إلمطلوب إلجهد من قلل إلخطة، في 

                                                           
 .718-711مرجع سبق ذكره، ص  مأمون سليمان الدرادكة، 169 

170 Pravin P. Mane, Jalindar R. Patil, (2015), “Quality Management System at Construction Projects” Proceedings of the Civil Engineering PG 

Conference 2015, Held at MAEER’s MIT, Pune-411038, 24-25 April 2015. 
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 ؛فعالة خطة وضع من إلفريق يتمكن حتى إلجودة نظام تطوير فريق تكوين 
 إلعملاء متطلبات على باستمرإر تركز إلجودة تخطيط مهمة أن من إلتأكد. 

 .8111النظام العالمي لإدارة الجودة الأيزو  الثاني: المطلب
من إلتنظيمات إلموضحة لنظام إلأيزو، سياسة إلجودة وفوإئد هذإ إلنظام،  مجموعة إلمطلب هذإ يتناول
 .دليل إلجودة على إلتعرف وأخيرإ إلى مسؤولية إلإدإرة وإلإجرإءإت إلموثقة، بالإضافة
  .8111مواصفة نظام الأيزو  .1
 إلتصميم، إلتطوير، :في إلجودة لضمان تهدف إلجودة، لأنظمة عالمية قياسية موإصفة هي :8111 الأيزو

 لضمان نموذجا وتقدم عنصرإ، عشرين على وتحتوي شمولّ، إلأكثر إلموإصفة وهي وإلخدمات، إلتركيب إلإنتاج،
  .171إلخدمات أو إلمنتجات وتركيب إلتطوير وإلإنتاج، في إلتصميم، تتخصص إلتي للمنظمات، إلجودة

لصناعة إلبناء وإلتشييد، يجب إستيفاء إلمتطلبات إلتالية إلتي يحددها  1009إلأيزو  للحصول على شهادة
 :172إلمعيار
    مسؤولية الإدارة في صناعة البناء: 1.1
كما يجب تحديد إلمسؤوليات وإلوإجبات  ،فكرة وإضحة عن سياسة إلجودة للإدإرة مؤسسةيجب أن تذكر إل 

ا أنه من أجل إلتحقق  بشكل جيد على إلموظفين إلذين يشاركون في إدإرة إلجودة. ويجب أن تضمن إلإدإرة أيض 
  .من أنشطة إلأدإء، تتوفر إلموإرد وإلموظفون عند إلحاجة

إر إلذي سيؤثر على جودة يجب أن يمنح مدير إلجودة إلحق وإلسلطة من قبل إلإدإرة إلعليا لطرح إلقر 
إلخدمات إلتي يتم تنفيذها دإخل إلمنظمة. ويتم ضمان إستمرإر ملاءمة وفعالية إلمنظمة من خلال إجرإء مرإجعة 

 دورية لنظام إلجودة للشركة.
 البناء: نظام الجودة في صناعة   2.1

ضمان تنفيذ إلخدمات  توثيق نظام إلجودة إلذي يتم ممارسته وإلممارسة في إلمنظمة. وهذإ يساعد في يجب
 :بشكل صحيح ومتسق. كما يشمل توثيق نظام إلجودة ما يلي

  ؛دليل إلسياسة    
 ؛دليل للإجرإءإت إلعامة    
 ؛دليل إجرإءإت إلإدإرة    
 ؛دليل إلإجرإءإت إلفنية    
 تحدد تفاصيل إلخدمات إلموجزة إلتي لها تأثير في نظام إلجودة وثيقة أخرى. 

 
 

                                                           
 .082فتيحة حبشي، مرجع سبق ذكره، ص  171 

172  https://e3arabi.com/هندسة/نظام-إدإرة-إلجودة-في-صناعة-إلبناء-iso/ (le 05/06/2022 à 22h 15m). 

https://e3arabi.com/-هندسة/نظام-إدارة-الجودة-في-صناعة-البناءiso/
https://e3arabi.com/-هندسة/نظام-إدارة-الجودة-في-صناعة-البناءiso/
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  في صناعة البناء:  مراجعة العقود 3.1
على وضع خطة مشروع. كما يجب أن يخضع ذلك لمرإجعات دورية للمشروع  مؤسسةهذإ إلشرط يجبر إل

تساعد في إلحصول على خدمة تتوإفق مع إلمتطلبات إلتعاقدية وإلإدإرية وإلمالية إلحالية للعميل. وهذإ يساعد في 
 ما يتم إلتخطيط إلمسبق للخدمة إلذي يضمن إلموإرد إلكافيةأن تكون إلخدمة متوإفقة ومحددة وموثقة بوضوح. بين

 .وإلدعم
  : التحكم في التصميم في صناعة البناء 3.1

 ما يلي:  مؤسسةتشمل خدمات إلتصميم وإلأعمال إلأخرى إلتي تقوم بها إل
  ؛إلعقد بشأنيتم تحديد إلخدمات إلتي سيتم تقديمها جنب ا إلى جنب مع تحديد إلمشتريات إلأولية وإلمشورة    
 ؛يتم تحديد إلترتيبات إلإدإرية إلتعاقدية وإلمالية للمشروع 
 لأدإء وإلتحقق من صيانة إلخدمات ويجب توفير إجرإءإت إلتشغيل. 

   تشمل إلمجالّت إلأخرى ذإت إلّهتمام ما يلي: 
 ين تصميم إلخدمة وتخطيط إلتطوير. حيث يجب أن يكون لكل مشروع خطة مشروع تحدد عدد إلموظف

    ؛وإلأدإء إلمسؤول لكل نشاط. يجب تحديد كل قرإر رئيسي للمشروع
  يتم وضع علامة على جميع إلبيانات إلدإخلية وإلخارجية إلتي يتم أخذها في إلّعتبار للمشروع إلذي تم

    ؛تطويره وتوثيقها كبيانات للمشروع. وحل إلغموض وإلمتطلبات إلمتضاربة
 ؛في إلنموذج إلقياسي على إعدإد مقترحات تنظيم إلمشروع ستؤثر إجرإءإت إلعمل وإلوثائق 
 ؛إلخدمة تصميم من إلتحقق عملية بتنفيذ إلخبرة وذوو إلمؤهلون إلموظفون سيقوم    
 فقط قبولها ويتم للمرإجعة، تغيير كل يخضع أن يجب كما وتوثيقه، إلخدمة تصميم في تغيير أي تحديد يجب 
 .وإلموإفقة إلرسمي إلتحقق بعد

 :  البناء صناعة في الوثائق مراقبة 5.1
 :  في هذإ سيمكن حيث إلصلة، ذإت وإلوثائق إلجودة لنظام معتمدة صيغة تقديم يجب 
 ؛إلوضع حيث من إلخدمة ومرإقبة تحديد    
 ؛إلمعتمدين إلأشخاص خلال من وإلرقابة إلإصدإر سيتم   
 ؛ملاءمتها من للتأكد مرإجعتها سيتم إلمسألة، هذه إصدإر قبل 
 تاحتها قضايا هذه إلجودة وثائق تكون أن يمكن  ستتم كما إلجودة، إدإرة نظام في يشاركون إلذين للموظفين وإ 
 إلفور. على إلقديمة إلمستندإت إزإلة
 : البناء صناعة في الشراء  9.1
 إلمتخصصة، مؤسسةلل بسجل إلّحتفاظ مؤسسةإل على يجب إلخاصة، إلعمل لمتطلبات إللازمة إلحالّت في
 إلمتعلقة إلوثائق تحتوي أن يمكن حيث إلمطلوبة، إلخدمة تقديم على إلقدرة على بناء إ تعيينهم يمكن إلذين وإلأفرإد

 :إلوثيقة ستشمل كما إلمتخصصة، مؤسساتإل هذه مثل تفاصيل على إلباطن من بالمقاولين
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 ؛نطاق إلعمل إلذي سيتم إلقيام به    
 ؛معايير مستوى إلأدإء    
  إلجودة إلمتوقعة من مقاولي إلباطن إلمتخصصينمرإقبة. 
  : المنتج الموفر للمشتري في صناعة البناء 1.1

 مؤسسة،يجب تسجيل إلتفاصيل إلمتعلقة بالمعلومات إلمقدمة من إلعميل وإلوكلاء وإلّستشاريين من قبل إل
 .حيث يتضمن ذلك إلتعليمات وإلرسومات وإلموإصفات ومحاضر إلّجتماعات وإلجدإول إلزمنية وما إلى ذلك

   : تحديد المنتج والتتبع في صناعة البناء 9.1
د لتحديد ومرإجعة وإلتحكم في مستندإت إلمشروع. ويجب تخزين  مؤسسةيجب أن تحتفظ إل بنظام موح 

مكانية تتبعهامستندإت إلمشروع بحيث يكون من إ   .لسهل إسترجاعها وإ 
   تحكم العملية في صناعة البناء:  8.1

على إجرإءإت إلعمل إلموثقة  إإلتأكد من أن إلأنشطة إلتي تتوإفق مع إلجودة تتم بناء   مؤسسةيجب على إل
  .. وبالنسبة للأنشطة إلخاصة، يجب إجرإء مرإقبة مستمرةمؤسسةإلتي تنفذها إل

    التفتيش والاختبار في صناعة البناء:   11.1
يتم إلتعامل مع هذإ مع إلوثائق إلتي يتم توفيرها من قبل إلمنظمات إلأخرى. كما يجب إلتحقق من هذه 

في مرإحل  مؤسسةحيث يجب إلتحقق من إلعمل إلذي تقوم به إل ،إلمستندإت وفق ا للمعلومات إلمقدمة من إلعميل
 .محددة مسبق ا من إلمشروع

  التفتيش والقياس واختبار المعدات:   11.1
كما يجب أن يتم ذلك بأقصى درجات إلدقة  ،يجب إجرإء فحص وإختبار معدإت إلقياس في حالة سليمة

 .لضمان إلجودة في إلخدمة
  حالة الفحص والاختبار في صناعة البناء:  12.1
 .عيجب أن يتم فحص إلمستندإت وإلخدمة إلمقدمة في كل مرحلة من مرإحل إلمشرو  

  مراقبة المنتجات غير المطابقة في صناعة البناء:  13.1
 .ويجب منع تلك إلمستندإت إلتي لّ تتوإفق مع إلمتطلبات إلمحددة ،يجب تحديد تلك إلأعمال غير إلمطابقة

   تصحيحي في صناعة البناء:  الإجراء 13.1
لتصحيحها.  مؤسسةعليها إلأينما يتم تحديد إلنقص، يجب أن تكون هناك إجرإءإت معينة يجب أن تحافظ 

 .لعدم إلمطابقة في منظمة إلبناء” إلتغذية إلرإجعة“ويجب أن تكون هناك وسيلة لمرإجعة أي نوع من نظام 
  المناولة والتخزين والتعبئة والتسليم في صناعة البناء:  15.1

 .كما يجب ألّ  يظهروإ أي فرصة لإحدإث أي ضرر ،يجب معالجة إلمنتجات إلصادرة بشكل صحيح
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  سجلات الجودة في صناعة البناء:  19.1
إلمشروع إلتي ستشمل جميع سجلات جودة إلمشروع إلتي  مؤسسة إلتخزين، معلوماتيجب أن يكون لدى إل

  .تهدف إلى تلبية متطلبات إلعميل. بالإضافة إلى سجلات إدإرة نظام إلجودة
 : البناءتدقيق نظام الجودة الداخلي في صناعة  11.1

ظهر بحيث سي   ،من خلال عمليات تدقيق دإخلية دورية مؤسسةتتم مرإجعة جميع جوإنب نظام إلجودة في إل
 .مؤسسةهذإ أن نظام إلجودة يتم إستخدإمه بشكل فعال من قبل إل

   التمرين في صناعة البناء:  19.1
تحديد إلحاجة إلى إلتدريب للأفرإد إلذين يعملون من أجل نظام عمل عالي إلجودة. ومن  مؤسسةيجب على إل

إلمستحسن أن يقوم إلموظفون إلمحترفون بالحد إلأدنى من حضور إلتدريب من أجل إلتطوير إلمهني إلمستمر 
 .كما يجب تسجيل تفاصيل مؤهلات إلموظفين وتدريبهم وخبرإتهم مؤسسة،إلذي تقدمه إل

  الخدمة في صناعة البناء:  18.1
  للعميل.  مؤسسةيجب توثيق جميع إلخدمات إلتي تقدمها إل

  : في صناعة البناء الإحصائيةالتقنيات  21.1
كما يمكن تحديد مستوى إلجودة في  ،يمكن تنفيذ تقنيات إلعينات إلعشوإئية لمرإقبة إلجودة ومرإقبة إلأنشطة

 .وقت مبك ر من خلال تكرإر أخذ إلعينات
 .8111 الأيزو وفوائد نظام الجودة سياسة .2
 وتوفير إلعام أدإئها تحسين في يساعدها أن يمكن للمؤسسة إسترإتيجي ا قرإر إ إلجودة إدإرة نظام إعتماد ي عد
 إستدإمتها، حيث يتحقق ذلك بانتهاج سياسة إلجودة. لضمان للمبادرإت متين أساس
 :Quality Policyالجودة  سياسة 1.2

 تنفيذ عند بها إلقيام يجب إلتي إلأشياء أول من وإحدة هي (Quality Policy) إلجودة بيان أو إلجودة سياسة
 إلقيام بإرسال في يكمن وإلمعنى ،1009 أيزو إلدولية وإلمعايير إلموإصفات متطلبات باستخدإم إلجودة إدإرة نظام
 .173إلمؤسسة إدإرة جودة نظام فاعلية مدى عن إلعملاء، إلى رسالة
 في و ضعت إلتي إلسياسة من إلتأكد عند ولكن جدإ، بسيطة عملية تبدو قد إلجودة سياسة تنفيذ إلأساس في
نها حبر صحيح بشكل تنفذ ولّ مفعلة ليست إلإدإري إلنظام  إلمهمة تكون وسوف إلمشكلة تكمن هنا ورق، على وإ 
 إلإدإري إلنظام تساعد سوف بالفعل فهي إلموظفين جميع بها ويلتزم وت طبق بنظام مفعلة كانت إذإ ولكن. شاقة
 .شاقة مهمة إلجودة سياسة وتنفيذ تفعيل يعتبر أيضا. إلنجاح على
 
 
 

                                                           
173 https://engineermind.com/سياسة-إلجودة-في-ملف-company-profile-إلجزء-إلثاني/ (le 29/04/2022 à 19h 30m). 

https://engineermind.com/سياسة-الجودة-في-ملف-company-profile/الجزء-الثاني-
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 :الشائعة في كتابة سياسة الجودة الأخطاء 2.2
 Mission Statement وبيان إلمهمة Quality Policy إنتشارإ هو إلخلط بين سياسة إلجودة إلأخطاء أكثرمن 

 :174الّتيهو كمبسط عن إلفرق بينهم إلوإلتعريف  Vision Statement بيان إلرؤيةو 
 تأتي، وغالبا مؤسساتمستقبلية للإل ةهويإل أيضا تكون عليه، ويحدد أن مؤسسةيحدد ما تريد إل :بيان الرؤية 

 ؛تتطور مع مرور إلوقت وكيف ستصبح أن لمؤسسةلهام، وهو رؤية كيف يمكن لإإلرؤية من مصدر 
 وما  إلأسوإقفي أعمالها وقد يصف سبب وجود  إلمؤسسة تعريف إلغرض من وجود نشاط هو بيان المهمة

 ؛في إلحياة إلعملية مهمة إلمؤسسةبعبارة بسيطة ما هي  ،تحقيقه مؤسساتإلهذه تحاول 
 إلعليا فيما يتعلق بالجودة إلإدإرةهي بيان يعبر عن نية فريق  سياسة الجودة. 

 ؟مؤسسةسياسة إلجودة لل إنشاءإلتي يجب إلتفكير بها عند  إلأشياءماهي 
 أهدإفهذه إلسياسة سوف تعكس  أنباعتبار  إدإريامنظمة  مؤسسةتصدر من  أنسياسة إلجودة ينبغي  إن

وهي جميعها تتمحور حول تقديم خدمات  للأعمالكعامل تصفيه لّتخاذ إلقرإرإت إلمناسبة  إلإدإريةهذه إلمنظمة 
 …إلتي تقوم بها وإلإنتاجياتمع إلتحسين إلمستمر للعمليات  عالية إلجودة

 ويسأل إلإنتاجيةومن ثم يكون للمدير مرإقب إلجودة إلمتابعة وإلنظر في إلكيفية إلتي يتم بها إستخدإم إلموإرد 
إلسياسة لّ تطبق  أنوفي حالة  للإدإرة؟لجودة مع عملية إلتحسين إلدإخلي لعن إلوفاء وإلّلتزإم بخدمات عالية 

يجادبشكل سليم وصحيح يتوجب عليه وقف جميع إلعمليات وعدم إلّستمرإر في إلمشروع  فضل، أ أخرىحلول  وإ 
  :175إلتالي مجتمعين كما هو وإضح بمخطط وإلإدإرية إلإنتاجيةسياسة إلجودة  إدإرةفي  مؤسسةإل أهدإفتحقق 

 الجودة سياسة باستخدام القرار ( اتخاذ15الشكل رقم )
 
 
 

                                     
 

                                    
 

                                                   
 :على إعتمادإ إلطالب إعدإد من المصدر:

https://engineermind.com/سياسة-إلجودة-في-ملف-company-profile-إلجزء-إلثاني/ 
(Le 29/04/2022 à 19H 30M). 

                                                           
174 https://engineermind.com/سياسة-إلجودة-في-ملف-company-profile-إلجزء-إلثاني/, Op.cit. 
175 Ibid.  

  إلقرإر هذإ هل
  أهدإف يلبي
مؤسسةإل  

إلإجرإءإت فيوقت  
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 مع إستمر
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 ة تنظيمداعإ
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 إستبدلها

 لّ

 نعم

https://engineermind.com/سياسة-الجودة-في-ملف-company-profile/الجزء-الثاني-
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 8111 الأيزو فوائد نظام 3.2
 :هي للمؤسسة إلمحتملة إلفوإئد فإن إلدولية، إلقياسية إلموإصفة هذه على بناء إ إلجودة إدإرة نظام تنفيذ خلال من
 وإلتنظيمية إلقانونية وإلمتطلبات إلعملاء متطلبات تلبي إلتي باستمرإر وإلخدمات إلمنتجات تقديم على إلقدرة .9

 ؛بها إلمعمول
 ؛إلعملاء رضا لتحسين أكبر فرص .0
 ؛وأهدإفها إلمنظمة بسياق إلمرتبطة وإلفرص إلمخاطر في إلنظر .0
 .إلجودة إدإرة لنظام إلمحددة إلمتطلبات مع إلتوإفق إثبات على إلقدرة .0

 .خارجية أطرإف قبل ومن دإخلي ا إلمنظمة قبل من إلدولية إلقياسية إلموإصفة هذه إستخدإم يمكن
 وإلنهج Plan-Do-Check-Act (PDCA)دورة يتضمن وإلذي إلعملية، نهج إلدولية إلقياسية إلموإصفة هذه تستخدم
 .إلمخاطر على إلقائم

 ضمان على إلمنظمة PDCA دورة وتفاعلاتها، كما تساعد عملياتها بتخطيط للمؤسسة إلعملية نهج يسمح
دإرتها إلكافية بالموإرد عملياتها تزويد  إلنهج يسمح .وتنفيذها تحديدها يتم قد إلتحسين فرص وأن مناسب بشكل وإ 
 إدإرة عملياتها ونظام إنحرإف في تتسبب أن إلمحتمل من إلتي إلعوإمل بتحديد للمؤسسة إلمخاطر على إلقائم
نشاء إلمتوقعة، إلنتائج عن بها إلخاص إلجودة  . إلسلبية إلآثار من إلحد أجل من وقائية رقابة وإ 
 وإلتوقعات إلّحتياجات ومرإعاة باستمرإر إلمتطلبات تلبية فإن متزإيد، بشكل ومعقدة ديناميكية بيئة في

 مختلفة أشكال إعتماد إلضروري من أنه إلمنظمة تجد قد إلهدف، هذإ ولتحقيق. للمنظمات تحدي ا يمثل إلمستقبلية
عادة إلتنظيم وإلّبتكار إلجزئي إلتغيير مثل إلمستمر، وإلتحسين إلتصحيح إلى بالإضافة إلتحسين من  .وإ 

 وإلقياس إلمرإقبة نقاط عناصرها، بين إلتفاعل ويظهر عملية لأي تخطيطي تمثيل هو (16رقم ) إلشكل
 .بها إلمرتبطة للمخاطر وفق ا وستختلف عملية بكل إلخاصة للتحكم، إلضرورية
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 العملية لعناصر تخطيطي تمثيل (19الشكل رقم )
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : Préparée par l'étudiante, selon : AFNOR, « ISO 9001 version 2015 : Systèmes de 

management de la qualité – Exigences », p 08. 

https://www.sico.net/upload/ISO9001%20version%202015(1).pdf (le 23/04/2022 à 13h 15m). 

 

 .مسؤولية الإدارة والإجراءات الموثقة ودليل الجودة .3
 .8111مسؤولية الإدارة في نظام الأيزو  1.3

وإلمهام إلتي توكل لمنظ مة إلدولية للموإصفات حددت إلعديد من إلمسؤوليات إتوسعا  على ما ذكرناه سابقا، 
عطاء إلقوة لنظام إدإرة إلجودة  :176وهي تتمثل فيما يلي إلى إلإدإرة إلعليا؛ لتحقق إلهدف إلعام لدى إلمنظ مة وإ 

(. وإلتزإم إلإدإرة 1009يتوجَب على إلمنظ مة إلّلتزإم بتنفيذ متطلبات موإصفة إلأيزو ) التزام الإدارة: 1.1.3
  ريق:على إلتزإمها. ويتم إيجاد إلتزإم إلإدإرة إلعليا عن ط إلعليا يجب أن يثبت بدليل وبرهان يدل

 ؛عقد إجتماعات إلمرإجعة إلمنتظمة 
 ؛وجود سياسة للجودة 
 ؛تحديد أهدإف للجودة 
 ؛توفر إلموإرد إللازمة لتحقيق عملية إلجودة 

                                                           
 .0000ولّء عضيبات، "مسؤولية إلإدإرة في نظام إدإرة إلجودة"، أي عربي، 176

https://e3arabi.com/money-and-business/مسؤولية-إلإدإرة-في-نظام-إدإرة-إلجودة/ (le 26/08/2022 à 19h 10m). 

  

 لسابقة، مث عمليات
لدى إلموردين 
)دإخليين أو 

خارجيين(، لدى 
إلعملاء، في 

 هتمةإلجهات إلم
علاقةذإت إل  

رجاتإلمخلتقى م مصادر إلمدخلات  

، لتاليةإلعمليات إ
 عملاءمثل لدى إل

)إلدإخليين أو 
إلخارجيين(، 

للأطرإف إلمهتمة 
 إلأخرى

         عناصر
         طاقة 
        معلومات

  صورة في مثل
 أو موإرد موإد،

 متطلبات

         عناصر
         طاقة 
        معلومات

  صورة في مثل
  أو خدمة ،نتجم

 قرإر

  خرجاتإلم إلمدخلات 

 إلأنشطة

إلبدإية نقطة   نقطة إلنهاية 

 كمإلتح إلضوإبط إلممكنة ونقاط
إلأدإء وقياسلمرإقبة   

https://www.sico.net/upload/ISO9001%20version%202015(1).pdf
https://e3arabi.com/money-and-business/مسؤولية-الإدارة-في-نظام-إدارة-الجودة/
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 إلتأكد من أن جميع إلعاملين على فهم ومعرفة تامة بأهمية تحقيق ما يحتاجه إلعميل. 
عندما يكون للمنظ مة فهم ودرإية تامة بما يحتاجه إلعميل فسوف تحقق إلنجاح،  على العميل: التركيز 2.1.3

عندما تقوم بتحويل كل ما يحتاجه إلعميل إلى متطلبات رئيسية يجب تحقيقها. وإلموإصفة تتطلب من 
إلمتطلبات قد تم إلإدإرة إلعليا أن يكون لها دور رئيسي في عملية إلّهتمام بالعميل، كذلك إلتأكد من أن 

 .تحديدها وتحقيقها
سياسة إلجودة هي إحدى إلوسائل لقيادة إلمنظ مة لتحسين إضافة إلى ما ذكرناه سابقا ،  سياسة الجودة: 3.1.3
 :سياسة إلجودة وهي يوجد مجموعة من إلشروط يجب أن تتوإفر في كماإلأدإء، 
 ؛أن يكون هناك توإفق بين إلنشاط وإلهدف في إلمنظ مة 
 ؛ية إلّلتزإم لمتطلبات نظام إدإرة إلجودةتوضيح أهم 
 ؛هي وسيلة ليتم تحديد إطار أهدإف إلجودة 
 ؛توصيل سياسة إلجودة للموظفين وإلتأكد من أنَه تم إلفهم إلكامل لها 
 أن تتم مرإجعة سياسة إلجودة بشكل دوري للتأكد من أنَها ما زإلت مناسبة. 
على إلإدإرة إلعليا أن تقوم بتحديد أهدإف إلجودة؛ لأن ه سوف يؤدي إلى عملية إلتحسين  التخطيط: 3.1.3

للأدإء. ويجب أن تكون إلأهدإف قابلة للقياس، محدده، وإقعية وقابلة للتطبيق ومقترنة بفترة زمنية محددة. ويجب 
كما يجب أن تتوإفر إلإجرإءإت إلتي توف ر عدَت لكل إلوظائف وإلمستويات إلإدإرية، أ  إلتأكد من أنَ أهدإف إلجودة 

 .وسيلة لمتابعة إلأهدإف ومدى تحقيقها، إلقدرة على توفير إلموإرد إلوإجب أن تتوإفر؛ حتى يتم تحقيق إلأهدإف
على إلمنظ مة أن تحدد إلمسؤوليات وإلصلاحيات دإخل إلمنظ مة لجميع المسؤولية والصلاحية:  5.1.3

ها أن يكون إلتوضيح للتدإخل بين إلإدإرإت إلمختلفة، كذلك وجود لجنة لحل إلمستويات وإلوظائف، كما يجب علي
 .إلمشاكل إلتي قد تحدث أو تتعارض مع سير إلعمليات ويجب أن يتم نشر إلوعي دإخل إلمنظ مة

يتطلب من إلإدإرة إلقيام بتوفير كل وسائل إلّتصال إلمناسبة وإلفع الة في إلمنظ مة؛ لأن ه عندما  الاتصال: 9.1.3
 .جد سهوله لعملية إلّتصال دإخل إلمنظ مة، سوف تساهم في عملية تحسين إلأدإء للمنظ مةيو 
 .8111الإجراءات الموثقة في نظام الأيزو  2.3 

  وثائق نظام إدارة الجودة: 1.2.3
شكل هرمي يبدأ بقمة إلهرم إلى  ىإعتاد إلعاملين أو إلمسئولين على نظام إدإرة إلجودة تقسيم إلوثائق إل

 .177إلقاعدة؛ فتجد سياسية إلجودة على إلقمة، ثم دليل إلجودة، إلإجرإءإت، تعليمات إلتشغيل، وأخيرإ إلسجلات
 :وثائق وهي 0وثائق تم تحديدها في إلموإصفة بغرض تأسيس نظام لإدإرة إلجودة، وعددها  المستوى الأول:

 إلمجال. .9
 .إلمؤسسة وتنفيذها وثائق تدعم تشغيل عمليات .0
 .سياسة إلجودة .0

                                                           

 (00/00/0090مقال بتاريخ  QMSإلجودة  إدإرة إلجودة )مدونة عربية خاصة بإدإرة إلجودة ونظام إدإرة 177 
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 .أهدإف إلجودة .0
ويختلف  إلمؤسسة،وثائق يتم تحديدها من قبل إلمؤسسة بهدف ضمان فاعلية إلعمليات دإخل  المستوى الثاني:

 .ومدى كفاءة إلعاملين دإخل إلمؤسسة تمارسها،وإلأنشطة إلتي  إلمؤسسة،عددها بناء على حجم 
يدها من قبل إلموإصفة كدليل على فاعلية إلنظام ومطابقته لمتطلبات وثائق تم تحد المستوى الثالث:

وثيقة هي إلحد إلأدنى لبناء نظام لإدإرة إلجودة وفق ا لموإصفة إلأيزو  00) .وثيقة 09وعددها  إلموإصفة
1009:0090) 

 

 ويمكن توضيح ذلك من خلال إلشكل إلتالي:
 للوثائق                                                          الهرمي (: التسلسل11الشكل رقم )

 
إدإرة إلجودة )مدونة عربية خاصة بإدإرة إلجودة ونظام إدإرة إلجودة  :على إعتمادإ إلطالب إعدإد من المصدر:

QMS  00/00/0090مقال بتاريخ) 
http://qualityarab.blogspot.com/2018/02/blog-post_3.html  (le 26/08/2022 à 10h 30m). 

 

 

 

 

 

 الخاصة بنظام إدارة الجودة: الإجراءات 2.2.3

إلمطويات

جرإءإتإلإ

تعليمات إلعمل

إلملفات/ إلسجلات / نماذج سجلات إلجودة 

ح تصاريح لوإئ
 إلمعايير

http://qualityarab.blogspot.com/2018/02/blog-post_3.html
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مثل إدإرة م   ، وهو تحت مسؤوليةمرإقبة ومتابعة نظام إدإرة إلجودة تقييم إلإدإرة، هدفه ضمانالإجراء الأول: 
 .178إلإدإرةفريق تقييم  ، ومسير من طرفإلجودة

، وهو تحت ضمان إلمرإقبة إلفعالة على إلوثائق وإلمعلومات، هدفه مرإقبة إلوثائق وإلمعلوماتالإجراء الثاني: 
 .إلقطاعات جميع مسئولي، وي كلفْ به مسئولية ممثل إدإرة إلجودة

وإلمعلومات ضمن نظام  بالسجلاتضمان رقابة فعالة وتحكم ، هدفه ت إلجودةلامرإقبة سجالإجراء الثالث: 
 .جميع إلموظفين إلمعنيينوي كلفْ به مسئولية رؤساء إلقطاعات ، وهو تحت إلجودة

ة إلثغرإت ضمن إلنظام معالجوهدفه  إلتصحيحية وإلوقائية وإلإجرإءإتعدم إلمطابقة  حالّتالإجراء الرابع: 
جميع مسئولي  وي كلفْ بهمسئولية ممثل إدإرة إلجودة إللازمة، وهو تحت إلتصحيحية وإلوقائية  إلإجرإءإت وإتخاذ

 .إلقطاعات
 خلالإلجودة من  لأنظمةضمان تقييم وأدإء فعال ، هدفه إلتدقيق إلدإخلي لنظام إدإرة إلجودة الإجراء الخامس:

ممثل إدإرة إلجودة ومدققي نظام إلجودة  وي كلفْ بهممثل إدإرة إلجودة  مسئوليةإلدإخلي، وهو تحت إلتدقيق 
 .إلدإخليين وجميع مسئولي إلقطاعات

، وهو تحت عدم إلمطابقة لحالّتضمان إلمرإقبة إلفعالة ، هدفه عدم إلمطابقة حالّتمرإقبة الإجراء السادس: 
 .جميع مسئولي إلقطاعات به وي كلفْ مسئولية ممثل إدإرة إلجودة 

 .8111دليل الجودة لنظام الأيزو  3.3
  :إنشاء دليل الجودة 1.3.3

 ويعطى عملائها صورة عن إلضوإبط مؤسسةكافة إلأنشطة إلموجودة بال ليغطيم إنشاء دليل إلجودة ت
 مؤسسةبال إلجودةتأدية إلخدمات إلمقدمة وتزويدهم بنبذة مختصرة عن نظام إدإرة  إلموضوعة لضمان جودة

 .1009إلعالمية لجودة إلأيزو  وأسلوب تحقيق متطلبات إلموإصفات إلقياسية
إلتخصصية  تشكيل مهام إللجان ويحدد دليل إلجودة إلمهام وإلمسئوليات وإلسلطات للإدإرة إلعليا للشركة وكذإ

لتحقيق مؤسسة وأهدإف إل يؤثر عملها على جودة إلخدمات إلمقدمة للعملاء ويحدد هذإ إلدليل سياسات إلتي
 :179هذإ إلدليل على إلآتي فيإلحالية وإلمستقبلية وتم إلإشارة وإلتأكيد  إحتياجاتهمرضاء عملائها لتلبية 

  إلتزإم إلإدإرة إلعليا للشركة وجميع إلعاملين بها بجودة إلخدمات إلمؤدإة لعملائها وذلك من خلال قياس وتحليل
تأدية إلخدمة وكذلك تنفيذ إلإجرإءإت إلتصحيحية وإلوقائية إلناتجة عن عمليات إلمؤثرة على جودة  جميع إلأنشطة

 ؛إلتقييم وإلمرإجعة بطريقة فعالة
 لضمان فاعليته وكفاءته وإستمرإره لتحقيق متطلبات  مؤسسةلنظام إدإرة إلجودة بال إلدوريلتزإم بالتقييم لإإ

 ؛إلعملاء
  دإة لعملاء إلشركةإلتحسين وإلتطوير إلمستمر لجودة إلخدمات إلمؤ. 

                                                           

 .00-00، ص 0090نظام إدإرة إلجودة، "إلإجرإءإت إلعامة لنظام إدإرة إلجودة"، جامعة إلمجمعه، كلية إلعلوم بالزلفى، إلسعودية، إلإصدإر إلأول،  178 
179 http://mokawalat.eamaraldelta.com/products/view/23 (le 29/04/2022 à 15H 20M). 

http://mokawalat.eamaraldelta.com/products/view/23
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 : كيفية إعداد دليل الجودة 2.3.3
 :180يجب أن يحتوي دليل إلجودة إلذي تم إنشاؤه بوإسطة إلمؤسسة على ما يلي

  مع إلتفاصيل وإلتبرير وإلّستثناءإت إلجودة،نطاق نظام إدإرة. 
  ّإجرإءإت  يوجد سوى ستةإلإجرإءإت إلموثقة إلموضوعة لنظام إدإرة إلجودة مع إلإشارة إليها. في إلعادة ل

مرإقبة إلمستندإت، مرإقبة إلسجلات، إلتدقيق إلدإخلي، مرإقبة ) 1009إلأيزو  موثقة مطلوبة وفق ا لمعيار
جرإءإت و إلمنتجات غير إلمطابقة، إلإجرإءإت إلتصحيحية   إحتياطية(.إ 

 د إ في تحديد جميع وصف للتفاعل بين عمليات نظام إدإرة إلجودة. يمكن أن يكون إلمخطط إلّنسيابي مفي
 إلعمليات في إلمؤسسة باستخدإم أسهم توضح إلّتصالّت.

 181تمخطط انسيابي يساعد على فهم التفاعلات بين العمليات داخل المنظما( يمثل 19الشكل رقم )

 
 :على إعتمادإ إلطالب إعدإد من المصدر:

https://ar.weblogographic.com/how-prepare-quality-manual  (le 29/04/2022 à 15H 45M). 

 
 محتوى دليل الجودة:  3.3.3

 :182يمكن تصنيفه إلى أقسام إلتالية دليل إلجودة، بمحتوىفيما يتعلق 
  ؛بالحفاظ على إلجودة مؤسسةوإلتي تشير إلى إلتزإم إل لمؤسسةإلجودة لسياسة 
 ؛مؤسسةوصف مفصل حول هيكل وثائق إل 
 9000إلأيزو  بيانات إلسياسة إلتي تعبر عن نية إلإدإرة للامتثال لمتطلبات . 

                                                           
180 http://mokawalat.eamaraldelta.com/products/view/23, Op.cit. 
181 https://ar.weblogographic.com/how-prepare-quality-manual  (le 29/04/2022 à 15H 45M). 
182 Ibid. 

محتويات 
دليل إلجودة

سياسة إلجودة 
للمؤسسة

وصف حول 
هيكل إلتوثيق 
للمؤسسة

بيانات 
إلسياسة

https://ar.weblogographic.com/how-prepare-quality-manual
http://mokawalat.eamaraldelta.com/products/view/23
https://ar.weblogographic.com/how-prepare-quality-manual
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يجب أن تشمل  ، كماويجب أن تكون قابلة للتتبع عليها إلأيزو يجب أن تغطي إلسياسات جميع مجالّت معيار
 :هذه إلسياسات

 ؛إلطرق إلمتوقعة للإدإرة لتعمل في عمليات إلمنظمة 
 ؛(إلجهات إلمسؤولة لتنفيذ هذه إلتوقعات )من حيث إلوظيفة أو إلمسمى إلوظيفي 
 ؛إلمجالّت إلتي تطبق فيها إلسياسات دإخل إلمنظمة 
 ؛مستويات إلترإبط إلموجودة بين إلوظائف وإلعمليات 
  ؛أكثر من ممثلي إلإدإرة للجودة في إلمنظمةتعيين وإحد أو 
 مؤسسةوصف حول إلتسلسل إلهرمي للمؤسسة عادة في شكل مخطط هيكلي، إلمستوى إلأعلى لل، 

 خ.إل...
 

دارة الجودة الشاملة.نُظُمْ ضمان الجودة و العلاقة بين  :لثالثا المطلب   ا 
 جميع مشاركة ىعل ويعتمد إلجودة ىعل يركز إدإري مدخل هابأن إلشاملة إلجودة إدإرة 9000 زويإلأ فعرِ ي  
 ؤسسةإلم أفرإدلجميع  إلفوإئد وتحقيق إلزبون رضا تحقيق خلال من إلأمد طويل نجاحى إل إلوصول هدفب هاأفرإد

ه أمام ب إلّلتزإم جنتِ إلم   ىعل يجب إلجودة لضمان نظام هو 9000 يزوإلأ أن حين فيعلى حد سوإء،  وإلمجتمع
وإلسقوط  إلّنحدإر من ومنعها مقامها في عليها إلمنظمة للمحافظة تستند عليها إلتي إلقاعدة إلزبون، كما أنه

 ضمن إلجودة مبادئ في هذإ إلمطلب كل من تضمين ناإستعرإضإ إلتدإخل وعلى ضوء هذإلأمام.  إلى ودفعها
 في إلجودة وضمانوإلتشييد،  إلبناء قطاع في إلجودة ضمان ظ مْ ن   ، متطلبات1009 إلأيزو إلجودة نظام

 إلجودة.  لإدإرة إلعالمي إلنظام إطار ضمن وإلتشييد إلبناء مؤسسات
 .8111تضمين مبادئ الجودة ضمن النظام العالمي لإدارة الجودة الأيزو  .1

، حيث 1000 في إلأيزو إلموضحة إلجودة إدإرة مبادئ إلى 1009إلدولية إلأيزو  إلقياسية إلموإصفة تستند
ا إلمبدأ هذإ ويعد مبدأ، لكل بيان ا إلأوصاف تتضمن جرإءإت مرتبطة به بحيث يكون له فوإئد للمنظمة، مهم   وإ 

 :183إلتي تتمثل فيما يلي إلجودة نظام إدإرة إلمنظمة، وسيتم إلتطرق إلى مبادئ أدإء لتحسين نموذجية خاصة به
  

  توقعاتهم لتحقيق وإلسعي إلعملاء متطلبات تلبية هو إلجودة لإدإرة إلرئيسي إلهدفللزبائن:  توجيه عمل. 
  إلتي إلظروف وتهيئة خلق ومحاولة وإلتوجيه، إلغرض مستويات جميع على إلقيادة وفرت   أن يجب قيادة:ال 
 نظام تجاه مإإلّحتر  بكل مهاإوإلتز  قيادتها إلعليا إلإدإرة ظهرت   أن يجب كما إلجودة، إدإرة أهدإف تحقيق شأنها من
 .إلجودة إدإرة
  خلق على إلمؤسسة قدرة تحسين إلى إلمستويات جميع على لموظفينإ مشاركة تؤديالموظفين:  مشاركة 

 .إلجودة إدإرة أهدف لتحقيق بمساهمتهم فإوإلّعتر  جميعإل كإوإشتر  مإإحتر  خلال من إلقيمة وتقديم

                                                           
183 https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9001:ed-5:v2:fr (le 23/04/2022 à 13h15 m). 

https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9001:ed-5:v2:fr


 الاقتصادية وأداء المؤسسة الإطار الفكري والنظري لإدارة الجودة الشاملةالفصل الأول: 

104 
 

  من إلعمليات، منهج تتبع ن أ لّبد وكفاءة، بفعالية إلجودة إدإرة أهدإف إلمؤسسة تحقق حتىالعملية:  نهج 
دإرتها إلأنشطة فهم خلال  .متماسك كنظام تعمل بطةرإمت كعمليات وإ 
   :مع للتفاعل إلحالية، إلأدإء مستويات على للمحافظة للمؤسسة جدإ   ضروري إلتحسين إنالتحسين 
 جديدة فرص ولخلق وخارجيا   دإخليا   إلمتغيرة إلظروف. 
  إلبيانات تحليل على إلمستندة تإإلقرإر  تلك هي إلفاعلة تإإلقرإر  إنالأدلة:  أساس على القرار صنع 

 .إلتخمين على وليس وإلمعلومات،
  مثل إلمصلحة ذإت فإإلأطر  مع علاقتها بإدإرة إلمؤسسة تقوم حيثالمهتمة:  الأطراف مع العلاقات إدارة 
 .أدإئها لتحسين إلخ،... إلبنوك إلشركاء، إلموردين، مع

 قطاع البناء والتشييد.متطلبات نظم ضمان الجودة في  .2
 نظام فعالية وتحسين وتنفيذ تطوير عند إلعملية نهج إعتماد 1009إلأيزو  إلدولية إلقياسية إلموإصفة تعزز 
 إلتي إلمحددة إلمتطلبات تضمين ويتم لمتطلباتهم، إلّمتثال خلال من إلعملاء رضا زيادة أجل من إلجودة، إدإرة
 ؛0/0 في إلعملية نهج لّعتماد ضرورية تعتبر
 إلنتائج تحقيق خلال من إلمنظمة وكفاءة فعالية في كنظام فيها وإلتحكم إلتفاعل عمليات فهم يساهم 

 بحيث إلنظام عمليات بين إلمتبادل وإلّعتماد إلتفاعلات في بالتحكم للمؤسسة إلنهج هذإ يسمح. لها إلمخطط
 ؛للمنظمة إلعام إلأدإء تحسين يمكن
 دإرتها للعمليات إلمنهجي إلتحديد على إلعملية نهج يعتمد  وفق ا إلمرجوة إلنتائج تحقيق أجل من وتفاعلاتها وإ 

 خلال من ككل وإلنظام إلعمليات إدإرة تحقيق يمكن. إلّسترإتيجي وإلتوجه بالمنظمة إلخاصة إلجودة لسياسة
 إلفرص من إلّستفادة إلى يهدف إلمخاطر على قائم لنهج إلعالمي إلتكامل خلال من ،(PDCAدورة ) تطبيق
 .فيها إلمرغوب غير إلنتائج من وإلحد وإلمنع
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 PDCA مخطط( يمثل 18الشكل رقم )

 
Source : Préparée par l'étudiante, selon : Syed M. Ahmed, “Measurement of Construction 

Processes for Continuous Improvement”, Florida International University, Miami, USA, 

Department of Construction Management, p 12. 

 

 

 :184يلي بما إلجودة إدإرة نظام إطار في إلعملية نهج تطبيق يسمح
 بها؛ إلمستمر وإلوفاء إلمتطلبات فهم( أ
 إلمضافة؛ إلقيمة حيث من إلعمليات في إلنظر( ب
 للعملية؛ فعال أدإء تحقيق( ج
  .وإلمعلومات إلبيانات تقييم أساس على إلعمليات تحسين( د
 ضمان الجودة في مؤسسات البناء والتشييد ضمن إطار النظام العالمي لإدارة الجودة.  .3

 ىوير  .نظام أو برنامج أي نجاحلإ دةوإلمرشِ  هةإلموجِ  إلقوة تعني إلجودة ضمانإضافتا  إلى ما ذكرناه سابقا، 
 سبقام   ضعتْ و   محددة معايير لضمان إلمنظمة هاتتخذ إلتي إلنشاطات مجموعة هابأن (Robinson)روبينسون 

 إلمنتجات عيوب في إلوقوع تجنب إلنشاطات هذه هدفو  إليها بانتظام إلوصول بالفعل يتم ما خدمة أو ما لمنتج
 ضبط عملية أن هبقولها، وضبط إلجودة ضمان هوميمف بين (Harrey Gree)جري  هاري ميز وقد ،إلخدمات أو

جرإءإت آليات إيجاد عملية هي إلجودة  ستحقق هافي إلمرغوب إلجودةأن  من للتأكد إلمناسب إلوقت في تطبيق وإ 
 تقيس إلتي إلإجرإءإت من مجموعة هيف إلجودة ضمان عملية أما. إلجودة هذه معايير تحديد كيفية عن إلنظر

                                                           
184 https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9001:ed-5:v2:fr (le 23/04/2022 à 13h15 m). 

إلتطوير وإلموإفقة على . 7•
إلخطة

بيتنفيذ إلبرنامج إلتجري. 8•

قياس إلأدإء وإلتحقق منه. 9•
دإلتحقق من صحة إلفوإئ. 10•

حدد إلعملية. 1•
إنشاء بيان إلغرض. 2•

عرف إلعملية. 3•
جمع إلبيانات. 4•
مخطط إلبيانات. 5•
تحليل إلبيانات. 6•

إنشاء إجرإءإت وسياسات . 11•
جديدة

توحيد إلتغيير. 12•
إدإرة إلتغيير. 13•

صحح خطط

دققنفذ

https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9001:ed-5:v2:fr
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 إلإنتاج عملية في تعديل ىلإ إلضرورة عند تؤدي وقد، مسبقا إلمحددة إلمعايير من لمجموعة منتج مطابقة ىمد
 . 185مسبقا إلمقررة إلموإصفات مع إتفاقا أكثر إلخدمة أو إلمنتج صبحلي  

 :الجودة ضمان فوائد 3.1

 وكذلك فيها وإلعاملين إلمؤسسة أو إلمنظمة مستوى على معينة تحسينات يحقق إلجودة ضمان تطبيق
 :186يلي كما مستويات ثلاث وعلى جمه فوإئد يحقق بتطبيقه شهادة على إلحصول وأن إلعمل صاحب

 :المنظمة مستوى على  (1
  ؛إلعمل وأساليب إلإجرإءإت تسجيل عند خبرإت توثيق من إلشركة تمكن إلوثائق من مجموعة تطوير 
  جرإءإت سياسات إتباع خلال من إلتنافس على إلمؤسسة أو إلمنظمة قدرة زيادة على إلعمل  ؛عمل وإ 
  ؛وإلموضوعية وإلوضوح إلدقة من كبيرة درجة على 
  ؛إلأخطاء من وإلتقليل إلأرباح لزيادة فعالة وسيلة 
  ؛وإلخارجية إلدإخلية إلإتصال وسائل تحسين 
  إلأفضل إلى إلمنظمة ثقافة وتغيير إلأدإء مستوي رفع. 
 :العاملين مستوي على  (2
 ؛جيدة إدإرة تحت إلعمل 
 ؛ومكتوبة وإضحة إلنشاطات لأن بسرعة إلعمل تفهم إمكانية 
 إلذإتي وإلتقييم إلمرإجعة أساليب إلمسؤولين تعلم. 
 :العمل أصحاب مستوي على  (3
 ؛إلعمل أدإء في كبيرة ثقة 
 بالمنتج إلكاملة إلثقة.  

 :الإنشائي المشروع في الجودة ضمان برنامج 2.3
 إلمنجزإلمشروع  أن ضمان من إلعمل رب يتمكن خلالها من إلتي إلوسيلة أنه على إلجودة ضمان يعرف
 بأن برنامج إلعمل لرب يضمن وبما إلمقاولة عقد وثائق في تحديدها تتم إلتي إلفنية إلموإصفات مع يتلاءم
 .كادر إلجودة بها يقوم إلتي وإلّختبارإت وإلملاحظة إلمرإجعات خلال من يتحقق سوف إلجودة ضمان
 إلمتبادلة توفر إلثقة إلتي إلمشاركة هي إلإنشائي للمشروع إلجودة ضمان لنجاح إلمهمة إلوسائل من إن

 ومن إلمهندس، إلّستشاري، وإلمقاول( إلعمل، )رب إلإنشائية إلعملية في إلدإخلية إلأطرإف بين إلفعال وإلّتصال
 :187إلآتي إلجودة ضمان كادرمسؤليات 

                                                           

جامعة إلسودإن للعلوم ، رسالة ماجستيربالسودإن"،  إلإنشائيةنظم إدإرة إلجودة إلشاملة في شركات إلمقاولّت  ، "تطبيقحمد عثمانأ إلحميدعلي عبد  185 
 .97، ص 0090إلعليا، كلية إلدرإسات  وإلتكنلوجيا،

 . 08المرجع نفسه، ص  186 

 .91-90، صالمرجع نفسه 187 
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 ؛إلمقاول يطلبها إلتي للمعلومات وإضحة بصورة إلّستجابة 
 ؛إلمقاولة وثائق في إلمثبتة إلعمل ومعايير إلموإد فحص 
 ؛إلمقاول قبل من إلمعد إلجودة ضمان برنامج في مفصل هو كما إلجودة على إلمحافظة 
 ؛فقط إلمخولين إلمقاول ممثلين مع إلتعامل 
 ومتابعة إلمقاول لها إلمقترحة إلمعالجات ووضع إلعمل أثناء تحدث إلتي وإلسلبيات بالمعوقات إلمقاول نصح 

 ؛عليها وإلقضاء وإلمعوقات إلسلبيات تلك تصحيح لضمان
 ؛إلمشروع فترة خلال إلمقاول مع وإضحة إتصالّت وإستمرإر إقامة 
 ؛إلمقاول مع إلوحيدة إلإتصال نقطة سيمثل بدوره وإلذي إلعمل لصاحب ممثل تحديد 
 ؛إلعمل صاحب رغبات تلبي للمشروع خاصة متطلبات أي تحديد 
 عنها معلن وغير منظمة غير زمنية لفترإت إلجودة ضمان لّختبارإت ضمان إجرإءإت وضع. 

ومما سبق ذكره عن إدإرة إلجودة في صناعة إلبناء وإلتشييد نستخلص أن إلوظيفة إلأساسية لها هي إلتأكد 
من أن إلمشروع سيحقق جميع إلأهدإف إلمرسومة له خلال إلوقت وإلميزإنية إلمحددين مسبقا ، وأن هناك ثلاث 

ناء دورة حياة إلمشروع وهي: تخطيط إلجودة، ضمان إلجودة وضبط إلجودة، وإلشكل إلتالي عمليات أساسية أث
 .  188يوضح تلك إلعمليات إلهامة في حياة إلمشروع

 
 ( أنظمة إدارة الجودة خلال حياة المشروع.21الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 

 
 

 

Source: Mostafa Kotb, Mohammed Saad Atwa, Ashraf Elshabrawy, (2020) “Applying Quality 

Management System and Effect on Execution of Construction Projects”, Engineering Research 

Journal, N°166, p 05. 

 

                                                           
188 Mostafa Kotb, Mohammed Saad Atwa, Ashraf Elshabrawy, (2020) “Applying Quality Management System and Effect on Execution of 

Construction Projects”, Engineering Research Journal, N°166, p 05. 
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 الإطار النظري للأداء في قطاع البناء والتشييد. :لثالثا لمبحثا
وهذإ من  إلمجتمع،إلمتميزة في  لأهميتهع إلتي تزدإد أهميته في إلمؤسسات نظر إ يضإيعد إلأدإء من أهم إلمو 

عملية تقييم  أساسمن ناحية إعتباره و  إلمعلومات، تدإولمن ناحية سرعة  وتسارعها،إلمتغيرإت  مبدأ تشابك
كم على درجة نجاحه في تحقيق تهدف إلى تحقيق إلكفاءة من خلال إستخدإم إلموإرد إلمتاحة وإلح   إلتي إلأدإء،

 وأنشطتها،تسعى معظم إلمؤسسات إلى تحقيق إلنجاح إلمستمر في عملياتها  لذلك،إلأهدإف إلمخطط لها. 
تحديد أدإء لو  فيها،عمل يي وتحسين إلأدإء وفق ا للبيئة إلت بقائها،لتأسيس موقع إسترإتيجي في إلمجتمع يضمن 

إلإطار إلمفاهيمي للأدإء، قياس إلأدإء في مجال  على إلتعريج إلمبحث سنحاول في هذإإلمؤسسات بشكل وإضح 
 إدإرة إلجودة إلشاملة في تحسين أدإء إلمؤسسة.إلبناء وإلتشييد، وتأثير 

 الإطار المفاهيمي للأداء. الأول: المطلب
أبحاث إلباحثين  موضع ما يزإلإلّ أن إلمجال  إلأدإء،مفهوم  تإلتي تناول على إلرغم من كثرة إلدرإسات

 مفهوم إلأدإء، إلعوإمل إلمؤثرة فيه، أبعاده وتصنيفاته. مطلبفي هذإ إلسنعرض لذلك  إلمؤسسات، مسؤوليو 
 مفهوم الأداء. .1

عتبر من حيث ي   إلإدإرة،من خلال إلتطور وإلتغيير في علم  ةم إلكشف عن أدإء إلمؤسسعصرنا إلحديث تفي 
ويعود مصطلح إلأدإء إلى إلقرن إلثالث  إلإدإرية،إلمفاهيم إلتي تهم إلباحثين وإلدإرسين في إلبحوث وإلدرإسات 

عشر في إلقرن إلخامس و  إلتنفيذ،تعني إلإنجاز أو إلتي  Parformerإلكلمة إللاتينية  وهو مشتق من عشر،
أو إكمال مهمة  على إلذي يدل To perform فعلإلظهور ب إللغة إلإنجليزيةإلمصطلح مفهومه إلوإسع من إستمد 
 .189محددةف إهدوتحقيق إلنتائج وإلإنجاز إلناجح لأ ما،عملية 

وهذإ  وشامل، دقيق مفهوم تقديم على إلإدإرة علماء يتفق إلأدإء، ولم مفاهيم تعددتوإبتدإءإ  من هذإ إلمنطلق 
 حيث به، إلخاصة نظر وجهة وإحد لكل أن بالإضافة لدرإسته، وإلمؤشرإت وإلمعايير إلمقاييس لّختلاف رإجع
 أو إلمؤسسات بتغير إلدإلة هذه فتتغير إلنجاح، للتمثيل دإلة عن عبارة هو أي إلنجاح عن بأنه عبارة إلأدإء ع رِف
 . 190فيها إلعاملين إلأفرإد
  تعريف إلأدإء حسب (Bourguignon 1996): من جد إ متنوعة لمعايير وفق ا إلتصرف على إلقدرة هو "إلأدإء 

 إلممكن من جعلت إلتي وإلإجرإءإت إلنتيجة من كلا   يحدد لكنه نتيجة، على إلحصول أجل من إلأمثلية،
 .191تحقيقها"

  تعريف إلأدإء حسب (Bromily et Miller) : ينظر هذإن إلكاتبان إلى إلأدإء على أنه:" إنعكاس لكيفية
 ".إلمالية وإلبشرية، وإستغلالها بكفاءة وفعالية بصورة تجعلها قادرة على تحقيق أهدإفهاإستخدإم إلمؤسسة للموإرد 

                                                           
189 Stéphane Jacquet, Management de la performance : des concepts aux outils, p 02, sur :  

https://creg.ac-versailles.fr/IMG/pdf/Management_de_la_performance_-_des_concepts_aux_outils.pdf (16/09/2022 à 22h 40m). 

قتصادية، كنزة جمال، دور مدخل إدإرة إلجودة إلشاملة في تطوير أدإء إلمؤسسات "درإسة حالة إلمؤسسة إلمينائية سكيكدة"، مجلة شعاع للدرإسات إلّ 190 
 .000، ص 0091، 00، إلعدد 00إلمجلد  تيسمسيلت، إلونشريسي، إلجامعي إلتسيير، إلمركز وعلوم إلتجارية إلّقتصادية، إلعلوم معهد

191 Stéphane Jacquet, Op.cit. p 02. 

https://creg.ac-versailles.fr/IMG/pdf/Management_de_la_performance_-_des_concepts_aux_outils.pdf
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نلاحظ من هذإ إلتعريف أن إلأدإء هو حاصل تفاعل عنصرين أساسيين هما إلطريقة في إستعمال موإرد 
بذلك عامل  إلمحققة من ذلك إلّستخدإم، ونعني )إلأهدإف( إلمؤسسة، ونقصد بذلك عامل إلكفاءة، وإلنتائج

إلفعالية. أيضا يمكن أن نستشف من إلتعريف نفسه أن أهمية هذإ إلمفهوم بالنسبة لمنظمات ومؤسسات إلأعمال 
أهدإفها، ومدى تحقيق ا على تهتكمن في أن إلأدإء ي ستعمل للحكم على هذه إلمنظمات وإلمؤسسات من حيث قدر 

 .192(ة إلطريقة إلمتبعة)أي مدى عقلاني إلتزإمها بالرشادة في إلوصول إلى ذلك
  حسب تعريف إلأدإء(Peter Drucker) قدرة إلمؤسسة على إلّستمرإرية  "درإكر" إلى إلأدإء على أنه:: ينظر"

عد مقياسا   للحكم على نستنتج من هذإ إلتعريف أن إلأدإء ي  ". وإلبقاء محققة إلتوإزن بين رضا إلمساهمين وإلعمال
، وهو إلبقاء في سوقها وإستمرإرها في نشاطها في ظل إلتنافس، ومن ثم يإلرئيس مدى تحقيق إلمؤسسة لهدفها

 .193تتمكن إلمؤسسة من إلمحافظة على إلتوإزن في مكافأة كل من إلمساهمين وإلعمال
 وقابليتها موإردها إستغلال على إلمؤسسة قدرة نتيجة ومستوى تعكس حية وهناك من يعرفه على أنه: "صورة 
 فالأدإء عملها، وطبيعة إلمؤسسة لمعايير تلاءم وفقا إلمختلفة، أنشطتها خلال من إلموضوعية أهدإفها تحقيق في
  194."تنفيذ إلخطط ومستوى إلأهدإف، تحقيق مدى يوضح وإلذي إلتحول لعملية إلمركزي إلهدف هو
 ضوء في إلمؤسسة أعمال لنتائج إلمتكاملة إلمنظومة: "بأنه إلأدإء إلإدإرية عرفت للتنمية إلعربية أما إلمنظمة 

  :195هي إبعاد ثلاثة على يشتمل وهو وإلخارجية بيئتها إلدإخلية عناصر مع تفاعلها
 إلمتخصصة؛  وحدإتهم إلتنظيمية إطار في إلأفرإد أدإء -
 للمؤسسة؛ إلعامة إلسياسات إطار إلتنظيمية في إلوحدإت أدإء -
  تكنولوجية( ثقافية، إجتماعية، إلناشطة بها )إقتصادية، إلبيئة إطار في إلمؤسسة وأدإء -

  ."إلأدإء أبعاد على إلتعريف هذإ ركز
 بأنه يشمل إلكفاءة وإلفعالية، فهذه  0000إصدإر  1000ف  إلأدإء حسب إلموإصفة إلقياسية إلأيزو ِّكما ع ر

إلفقرة ( هي مستوى تحقيق إلأنشطة إلمخططة وبلوغ إلنتائج، أما إلكفاءة )ضمن 90و 0، 0إلأخيرة )ضمن إلفقرة 
 .196( هي إلعلاقة بين إلنتيجة إلمتحصل عليها وإلموإرد إلمستعملة90و 0، 0
هو مجموعة إلإجرإءإت وإلأنشطة إلتي تقوم بها إلمنظمة  نستخلص أن إلأدإء ،عريفات إلسابقةتإل ءى ضو عل

أن  بالإضافة إلى، في بيئتها وإلّستمرإريةوإلتي تسعى من خلالها إلى تحقيق أهدإفها إلمحددة للسماح بالبقاء 
 .إلأدإء هو قدرة إلمنظمة على تحقيق أهدإفها بفعالية وكفاءة

                                                           

 .090ص ، 0009، 70، إلعدد 70إلمجلد  إلباحث، مجلة إلأدإء"، لمفهوم إلنظرية إلأسس إلدإوي، "تحليل إلشيخ 192 

 المرجع نفسه. 193 

إلمستدإمة"، أطروحة دكتورإه، جامعة فرحات إلعايب عبد إلرحمان، "إلتحكم في إلأدإء إلشامل للمؤسسة إلّقتصادية في إلجزإئر في ظل تحديات إلتنمية  194 
 .900، ص 0099عباس، سطيف، كلية إلعلوم إلّقتصادية وإلعلوم إلتجارية وعلوم إلتسيير، 

 مذكرة ،-إلآلّت إلصناعية لإنتاج إلوطنية إلمؤسسة حالة درإسة- إلمتوإزن إلأدإء بطاقة باستخدإم إلصناعية إلمؤسسة أدإء "تقييم إلصغير، أحمد ريغة 195 
 .00، ص 0090، 02قسنطينة جامعة ماجستير،

"، أطروحة دكتورإه، جامعة فرحات -ميدإنية لمؤسسات إلإسمنت إلجزإئرية درإسة-إلهام يحياوي، "دور إلجودة في تحسين أدإء إلمؤسسات إلصناعية  196 
 .07ص  0000عباس، سطيف، كلية إلعلوم إلّقتصادية وعلوم إلتسيير، 
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 العوامل المؤثرة في الأداء.. 2
لذلك  سلبي ا،ا أو ي  إلمختلفة دإلة لمجموعة من إلمتغيرإت وإلعوإمل إلتي تؤثر عليه إيجاب ءدإإلأأنوإع  عد  ت  

ا بطريقة تسمح للعمل بتعظيم تأثيره إلإيجابي وتقليل حاولت إلعديد من إلدرإسات تحديد هذه إلعوإمل وتصنيفه
 ارجيةخ عوإملو  ليةخدإ عوإمل إلى إلعوإملهذه  مصدر حسب قسمها من نجدومن هذإ إلمنطلق  ،تأثيره إلسلبي

 :197إلتالي إلشكل فيموضح كما هو 
 ( مصادر العوامل المؤثرة على الأداء21الشكل رقم )

 
 
 
    
 
 
 
 
  
 
 
 

Source : Préparé par l’étudiante, selon : Laila Benraiss, Loubna Tahssain, Othman Boujena, (2005), 

«Impact des TIC sur la performance à l’heure de la responsabilité sociale de l’entreprise», dans : 

Jean-Marie Peretti et Jean-Luc Cerdin, «Performances Économiques et Performances Sociales à 

l’heure de la R.S.E : 7e Université de Printemps de l’Audit Social », Marrakech, Maroc, p 124. 

 العوامل الخارجية: 1.2
يقصد بالعوإمل إلخارجية مجموع إلمتغيرإت وإلقيود وإلموإقف إلتي هي بمنأى عن رقابة إلمؤسسة وإلتي تخرج 
عن نطاق سيطرتها، وينبغي إلإشارة إلى أن آثار هذه إلعوإمل قد تكون على شكل ف رص يسمح إستغلالها 
بتحسين أدإء إلمؤسسة كما قد تكون ذإت آثار سلبية على إلمؤسسة وبالتالي على أدإئها، مما يتطلب إلتكيف 
معها للتخفيف من حدتها. وتنقسم إلعوإمل إلخارجية إلى عوإمل إقتصادية، إجتماعية، ثقافية، سياسية 

  .198وتكنولوجية

                                                           
197 Laila Benraiss, Loubna Tahssain, Othman Boujena, (2005), «Impact des TIC sur la performance à l’heure de la responsabilité sociale de 

l’entreprise», dans : Jean-Marie Peretti et Jean-Luc Cerdin, «Performances Économiques et Performances Sociales à l’heure de la R.S.E : 7e 

Université de Printemps de l’Audit Social », Marrakech, Maroc, p 124. 

، 0009، 09، إلعدد 09"، مجلة إلعلوم إلإنسانية، جامعة محمد خيضر، بسكرة، إلمجلد -مفهوم وتقييم-عبد إلمليك مزهوده، "إلأدإء بين إلكفاءة وإلفعالية 198 
 .19ص 

 إلأدإء

عوإمل إلخارجيةإل  
 خصائص إلّقتصادية للقطاعإل-
 إلتكنولوجيا-
 موقع إلمؤسسة في إلمحيط-

عوإمل إلدإخليةإل  
 إلّستخدإم إلأمثل للموإرد إلبشرية-
 خلق ظروف عمل مناسبة-
 مناخ إجتماعي ملائم-
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 العوامل الاقتصادية: 1.1.2
لعوإمل تأثيرإ على إلمؤسسات خاصة إلصناعية، ويعود ذلك لطبيعة عمل ونشاط تعتبر هذه إلأخيرة من أكثر إ

إلمؤسسات من جهة ولكون إلمحيط إلّقتصادي هو إلمصدر لمختلف موإرد إلمؤسسة وإلمستقبل لمنتجاتها من 
 جهة أخرى. وتنقسم هذه إلعوإمل بدورها إلى عوإمل إقتصادية عامة كالسياسة إلّقتصادية للدولة، سياسات
إلتجارة إلخارجية، معدلّت إلتضخم، أسعار إلفائدة، ... إلخ. وأخرى قطاعية كوفرة إلموإد إلأولية، إلطاقة، درجة 
إلمنافسة، هيكل إلسوق، مستوى إلأجور ... إلخ. وتتميز إلعوإمل إلقطاعية بتأثيرها إلمباشر على أدإء إلمؤسسة 

 .  199لّقتصادية إلعامة غير مباشرة وطويلة نسبيافي إلأجل إلقصير نسبيا في حين تكون آثار إلعوإمل إ
 العوامل الاجتماعية والثقافية: 2.1.2

بسبب إلعلاقة إلوثيقة بين إلمنظمة  وإلثقافية،بالعديد من إلعوإمل إلّجتماعية  ؤسسةتأثر إلأدإء دإخل إلمي
 ومن بين هذه إلعوإمل وإلمجتمع،إلخ(  مديرين،أو  مديرين،أو  عمال،سوإء كانوإ  إلمنظمة،)إلأفرإد دإخل 

  .  200للمجتمع إلتي تنشط فيه إلمؤسسة إلعادإت وإلتقاليد إلموروثة، نماذج إلحياة، إلتيارإت إلفكرية
 العوامل السياسية والقانونية: 3.1.2

إلعوإمل إلسياسية وإلقانونية من إلعوإمل إلمهمة إلتي لها تأثير كبير على إلأدإء إلّقتصادي للمؤسسة  عتبرْ ت  
درجة إلّستقرإر إلسياسي  إلمؤسسة،ومن أهم هذه إلعوإمل نجد طبيعة إلنظام إلسياسي للدولة إلتي تقع فيها 

إلخارجية إلتي تنتهجها إلدولة  اتسياس.. إلخ. كما يتأثر أدإء إلمؤسسة بال.ومرونة إلقوإنين وإلتشريعات 
 .201تهانوعيوإلعلاقات إلدولية و 

 العوامل التكنولوجية: 3.1.2
وتتمثل في إلمعارف إلعلمية، إلبحث إلعلمي، برإءإت إلّخترإع، إلإبدإع وإلّبتكار، حيث تؤثر هذه إلعوإمل 

 .202مستوى أدإء إلمؤسسةإيجابيا أو سلبيا على حجم إلتكاليف وجودة إلمنتجات وبالتالي على 
 العوامل الداخلية:  2.2
 على تؤثر وإلتي إلدإخلية إلمؤسسة عناصر تفاعل عن إلناتجة إلمتغيرإت مختلف في إلدإخلية إلعوإمل تتمثل 

 آثارها من إلتقليل أو إلإيجابية آثارها بزيادة تسمح تغيرإت فيها ويحدث فيها يتحكم أن للمسير ويمكن أدإئها،
 إلهيكل إلتقنية، إلعوإمل :هي إلمؤسسة لسيطرة تخضع إلتي إلمتغيرإت أو إلعوإمل هذه أبرز ومن إلسلبية،
 .203إلتنظيمي

  

                                                           

 .19ص مرجع سبق ذكره، عبد إلمليك مزهوده،  199 

 .91-90، ص مرجع سبق ذكره إلصغير، أحمد ريغة 200 

 .02المرجع نفسه، ص  201 

  المرجع نفسه. 202 

لّقتصادية، كنزة جمال، "دور مدخل إدإرة إلجودة إلشاملة في تطوير أدإء إلمؤسسات )درإسة حالة إلمؤسسة إلمينائية سكيكدة("، مجلة شعاع للدرإسات إ 203 
 .000، ص 0091، 00، إلعدد 00تيسمسيلت، إلمجلد  إلونشريسي، إلجامعي إلتسيير، إلمركز وعلوم جاريةإلت إلّقتصادية، إلعلوم معهد
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 العوامل التقنية: 1.2.2
 إلتكنولوجيا كنوع إلمؤسسة في إلتقني بالجانب ترتبط إلتي تإإلمتغير  فتلخم هي إلتقنية إلعوإمل إن
تصميم إلمؤسسة وموقعها إلجغرإفي،  أيضا إلعمال، عدد مع بالمقارنة إلآلّت على إلّعتماد نسبة دمة،خإلمست
 ورغبات توإفقه ومدى ومستويات أسعاره إلمؤسسة في إنتاجه عملية في دمةخإلمست وإلموإد إلمنتج نوعية وكذإ
 .204ءإلعملا

 العوامل البشرية: 2.2.2
 رغباته إشباع مقابل وإلجسمية إلفكرية تهإلقدر  إستثماره على إلفرد قدرت مدى في إلبشرية إلعوإمل تتجلى
 في اأيض إلعوإمل تنعكس هذه كما ،وغيرها إلأفرإد تأهيل مستوى وإلجنس، إلسن حيث من إلبشرية كالتركيبة

 توإفق درجة إلعمل، جو في وتتمثل إلمؤسسة في إلبشري إلمورد دإمخإست على تؤثر إلتي تإإلمتغير  فتلخم
 إلحوإفز نظامي إلعلاقة بين جانب إلى دمة،خإلمست وإلتكنولوجيا يشغلونها إلتي وإلمناصب إلعمال تمؤهلا بين

  .205وإلمكافآت
 الهيكل التنظيمي: 3.2.2

لأن إعدإد إلهيكل إلتنظيمي هو أهم خطوة ويتم تنفيذه من  إلتنظيمي،هيكل إلتنظيمي هو أحد عناصر إلنجاح 
حيث تقيس من خلاله درجة إلتخصص وتقسيم إلعمل بين  إلمتميز،قبل إلمؤسسات من أجل تحقيق إلأدإء 

كل شخص ومن  ن يترأسوم إلإدإرية،إلمستويات  بالإضافة إلى إلوظيفية،وعدد إلمجموعات  وإلأفرإد،إلوحدإت 
 .206صلاحيات ومسؤوليات كل منهم وإلوحدة أو إلقسم إلمرإد إلتنسيق بينهما وكذإه. ل يتبع
 أبعاد الأداء وتصنيفاته:  3

 .ويصنف وفق ا لعدة معايير متعددة،وله أبعاد  فيها،عمل يتبط إلأدإء إرتباط ا وثيق ا بالمنظمة وإلبيئة إلتي ير 
 أبعاد الأداء  1.3

إلى أن  توصلت إلأدبيات إلوإقع، في. عنها إلتخلي تم ما سرعان محدودة رؤية هو للأدإء إلبعد أحادي إلنهج
إلبعد إلّجتماعي وإلبعد إلبيئي، وإلشكل إلتالي يوضح تلك إلأبعاد إلأدإء إلشامل يتمثل في إلبعد إلّقتصادي، 

 . (Nicolas Berland ،7002و Angèle Renaudإلهامة للأدإء حسب )
 
 
 
 
 

                                                           

 .10-10، ص مرجع سبق ذكرهعبد إلمليك مزهوده،  204 

 نفس المرجع. 205 

 .018سليم لعقون، مرجع سبق ذكره، ص  206 
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 207الأداء الشاملأبعاد ( 22الشكل رقم )
   

 
                   

 
 
 
  

 

                                                                    
 

 
 
 
 

          
                                                                                            

            
 

                                     

 
 

 

 
 

 

 

Source : Préparée par l'étudiante, selon : Angèle Renaud, Nicolas Berland, (2007) «MESURE DE 

LA PERFORMANCE GLOBALE DES ENTREPRISES», Poitiers, France, p 11. 

 

وأيضا  .إلذي تجلى في إلبعد إلتنظيمي للأدإء إلحديث إلنهج (Jean. Brilman 2003أضاف )لكن بعد ذلك 
هذه  نتناوللما لهم من أهمية في تميز إلمؤسسة، وس إلتنافسي، وإلبعد إلّسترإتيجي، هناك من تطرق إلى إلبعد

 :إلتالي إلنحو على بإيجازإلأبعاد 
 البعد الاقتصادي للأداء:  1.1.3

 يتعلق فيما. أهدإفها تحقيق على قدرتها أو إلشركة بقاء أنه على تعريفه يمكن للأدإء إلبعد إلّقتصادي
 للمؤس سة إلمالية إلقوإئم من رجختست إلتي إلمالية إلكمية إلمؤشرإت خلال من إلأدإء هذإ قياس ويتم بالتكاليف،

 هذإ ظل. ذلك إلى وما وإلكفاءة، إلأصول، على وإلعائد وإلإنتاجية، وإلربحية، وإلمبيعات، إلّستثمارإت ربحية مثل
 بسيطة قرإءة يسهل كان لو حتى. وإلأعمال إلأدإء لتقييم إلمعيار هو طويلة لفترة للأدإء إلّقتصادي إلجانب
 .208للشركة إلتنافسية إلقدرة يضمن يعد لم وحده إلبعد هذإ إلّ أن إلشركة، لإدإرة

                                                           
207 Angèle Renaud, Nicolas Berland, (2007) «MESURE DE LA PERFORMANCE GLOBALE DES ENTREPRISES», Poitiers, France, p 11. 
208 Bertrand Sogbossi Bocco, (2010), « Perception de la notion de la performance par les dirigeants de petites entreprise en Afrique », La Revue des 

Sciences de Gestion, Direction et Gestion, V 01, N 241, p 119. 

 إلأدإء إلشامل

لّقتصاديإلأدإء إ  
جتماعيإلأدإء إلّ لبيئيإلأدإء إ   

 (إلفاقد تقليل) إلمباشرة إلتكاليف تخفيض -مقاطعات(            إضرإبات،) غير عادية أحدإث وقوع إحتمالية إنخفاض -
 إلقانونية            وإلمخاطر إلحوإدث تقليل -إلموظفين                                                      تحفيز زيادة -
 سوقية حصة كسب/  إلصورة -إلإطارإت                                               توظيف سهولة -

جديدة منتجات لخلق فرصة -                                                      

انإحترإم حقوق إلإنس ةإلمساوإة في إلمعامل   

ملإلشروط إلجيدة في إلع  

ردإلموإ إستهلاك ثإلتلو إلحد من    

 أمن إلمؤسسات سلامة إلمنتجات

إلمال رأس سوق إلى إلوصول/  إلأخلاقية إلصناديق في إلّندماج  
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 البعد الاجتماعي للأداء:  2.1.3
لأن رضا إلموظف هو  .مستوى رضا إلموظفين على مختلف إلمستويات علىإلبعد إلّجتماعي للأدإء  يدل

مؤشر على ولّء إلفرد لمنظمته. تنعكس أهمية ودور هذإ إلجانب في حقيقة أنه إذإ إقتصرت إلمنظمة على 
فقد يتأثر إلأدإء إلعام للمنظمة سلب ا  إلبشرية،تحقيق إلجانب إلّقتصادي وأهملت إلجانب إلّجتماعي لموإردها 

أي كل ما  إلمؤسسة،تمام كبير للمناخ إلّجتماعي إلسائد في إه على إلمدى إلطويل. لذلك من إلمستحسن إيلاء
 .209(إلخ أزمات، ... صرإعات،يتعلق بطبيعة إلعلاقات إلّجتماعية دإخل إلمؤسسة )

 البعد البيئي للأداء:  3.1.3
 يرتكز إلذي إلأدإء فهو إلبيئي إلأدإء أو إلبعد حين فيوتطويرها،  وتنميتها ببيئتها إلمؤسسة إهتمام بها ويقصد

 ارجيةخإل إلبيئية إلتحديات موإجهة على وقدرتها بيئتها، وتطوير تنمية في للمؤسسة إلفاعلة إلمساهمة على
 على إلبيئي إلأدإء فيعر  حيث إلبيئة، بحماية اصةخإل وإلقوإنين للتشريعات إلمؤسسة مإوإحتر  بالمؤسسة إلمحيطة

 إلبيئية إفوإلأهد إلبيئية إلسياسة مثل إلبيئية إلجوإنب صخي فيما إلمؤسسات لإدإرة إلنتائج قياس عملية" ن ه أ
 .بيئتها على إلمؤسسة أعمال ممارسات نتيجة إلحاصل إلبئي إلتأثير يعتبر إلبيئي فالأدإء إلخ،...

 البعد التنظيمي للأداء:  3.1.3
أن إلأدإء  M. Kalika . أكدكيفية تنظيم إلمنظمة لتحقيق أهدإفها وكيفية تحقيقهابإلأدإء إلتنظيمي  تعلقي

إلتنظيمي مرتبط بفعالية إلهيكل إلتنظيمي للمؤسسة بدلّ  من إلنتائج إلمحتملة ذإت إلطبيعة إلّقتصادية 
لتحقيق أهدإفها في إلمجال  ؤسسةوإلّجتماعية. يرتبط إلأدإء إلتنظيمي بالأساليب وإلنماذج إلتي تتبناها إلم

 إلأدإء،ير لقياس فعالية إلإجرإءإت إلتنظيمية إلمعتمدة وتأثيرها على معاي منظماتإلسيري لدى م لذلك،إلتنظيمي. 
يمكن أن تحقق مستوى آخر من إلفعالية ناتج عن معايير إجتماعية وإقتصادية مختلفة  إلمؤسسةمما يعني أن 

 .210عن تلك إلمرتبطة بالفعالية إلتنظيمية
 البعد الاستراتيجي للأداء:  5.1.3
 كمؤشر إلتميز نظام يستخدم إلذي إلأدإء وهو إلطويل، إلمدى على إلّسترإتيجي إلأدإء على ي طلق يزإل لّ
 مؤسسية ثقافة جيد إ، مدروسة إسترإتيجية إلأنشطة، نمو: هي إلأدإء هذإ لتحقيق إللازمة إلعوإمل. قياس

 قيمة خلق على إلمنظمة قدرة إلطويل، إلمدى على يهدف إدإرة نظام أو إلمنظمة لأعضاء قوي دإفع ديناميكية،
 إلمسؤولية إلأخذ بعين إلّعتبار بالإضافة إلى إلبيئي، وإلتحكم للعملاء، وإلمنتج إلإدإرة وجودة لعملائها،
  إلمؤسسات، لنجاح ضمان ا هذإ إلتميز نظام على قائم متين لمنطق إلمنهجي وإلتطبيق. للشركات إلّجتماعية
ا تؤدي أن كما يمكن  . 211إلحدود أقصى إلى أخذها يتم عندما إلفشل إلى أيض 

 
 

                                                           
 .7102الشيخ الداوي، مرجع سبق ذكره، ص  209 

210 Bertrand Sogbossi Bocco, Op.cit. p 119. 
211 Ibid. p 118. 
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 البعد التنافسي للأداء: 9.1.3
 تصرفات من فقط ينتج لّ إلذي إلنجاح في وهو يتجسد للمؤسسة، إلتنافسية بالبيئة إلمرتبط إلتنافسي إلأدإء
ا ولكن وحدها، إلمنظمة  قطاع في إللعبة إلتنافسية لقوإعد ملاءمتها وحتى بل إلتكيف، على قدرتها من أيض 
 إلتنافسية إلأنظمة طبيعة على معينة نتيجة تحقيق يتبنى بموجبه إلذي إلمنطق على إلأدإء هذإ يعتمد .نشاطها
 للمؤسسات يمكن لّ إلمنطق، هذإ في. إلحالية إلقوى بين إلتنافسي إلصرإع وشدة إلمنافسة أنماط على وخاصة
 للأنظمة إلمتغيرة إلخصائص عن بوضوح إلكشف على قادرة كانت إذإ إلّ صحيح بشكل إلأدإء فرص إغتنام

 خلال من إلتنافسية إللعبة في إلتغييرإت لتوقع أنشطتها، من نشاط بكل إلمرتبطة إلتنافسية وإلقوى إلتنافسية
 212.للمؤسسة إلمستدإم إلأدإء لضمان دإئم ا يكون أن يجب إلتوقع إلمستقبل، وهذإ في ستسود إلتمايز إلتي سياسة
 تصنيفات الأداء:   2.3
يمكن تصنيف  للباحثين.مختلفة إلتجاهات إلّإلى تعدد هذه إلتصنيفات  يعودقد و  للأدإء،ناك عدة تصنيفات ه

 .ومعيار إلطبيعة ار إلوظيفييإلمع إلشمولية،ار يمع صدر إلأدإء،ار ميإلأدإء وفق عدة معايير أهمها مع
 :المصدر معيار حسب 1.2.3

 :213كالآتي تقسيم أدإء إلمؤسسة إلى أدإء دإخلي وأدإء خارجي فق ا لهذإ إلمعيار، يمكنو 
أي إلأدإء إلمحلي إلمختلف  إلتنظيمية،نتيجة تفاعل مختلف أنوإع إلأدإء للأنظمة إلفرعية  وه الداخلي: الأداء (أ

إلمتعلق  تقنيوإلأدإء إل إلمنظمة،أي إلقدرإت إلتي تستخدمها إلموإرد إلبشرية في  إلبشري،إلمتمثل في إلأدإء 
 .إلمتعلق بالإمكانيات إلمالية وإلأدإء إلمالي بالّستثمار،

 للمؤسسة،إلبيئة إلخارجية  أيلأدإء هو نتيجة إلتغيرإت في إلبيئة إلمحيطة بالمؤسسة هذإ إ :الخارجي الأداء (ب
 إلمؤسسة،حققها تيظهر هذإ إلأدإء في إلنتائج إلجيدة إلتي  أنويكمن  ،لّ تستطيع إلمؤسسة إلتحكم فيهوعليه 
كما  للمؤسسة،أو زيادة دعم إلدولة محتاجين لها قد يتغير حجم إلخدمات إلتي تقدمها إلمؤسسة مع زيادة إل مثلا

لذلك يجب على إلمؤسسة قياس هذإ إلأدإء وتحليله لأنه  إيجابا ،أن هذه إلتغييرإت قد تنعكس على إلأدإء سلبا  أو 
 .قد يشكل تهديدإ  لها لأنها لّ تتحكم فيه بقدر إلأدإء إلدإخلي

 :الشمولية معيار حسب 2.2.3
 :214وهي كالتالي جزئي أدإءو  كمي أدإء إلى ليةو إلشم معيار حسب إلأدإء متقسي نيمك

 وند اهينو تك في إلتحتية إلأنظمة وأ إلمؤسسة عناصر جميع متهسا إلتي إلنتائج في ثليتم :الكلي أ( الأداء
 ىلع إلمؤسسة قدرة نع إلحديث يعني إلكمي إلمؤسسة لأدإء إلتعرض .اهتحقيق في حدهو ل عنصر وأ جزء دإإنفر 
 .دةو ج نأحسو  إلممكنة ليفإلتكا بأدنى إلرئيسية افهدإهأ قيقتح

                                                           
212 Bertrand Sogbossi Bocco, Op.cit. p. 118-119. 

 في إلّجتماعية إلمؤسسات حالة إلّجتماعية )درإسة بالمؤسسات إلأدإء تحسين إلشاملة في إلجودة معايير تطبيق سامان توفيق حمه درويش، "دور 213 
 .907، ص 0007، أطروحة دكتورإه، جامعة إلنيلين، إلعرإق، كلية إلدرإسات إلعليا، ) إلعرإق/ كوردستان بإقليم إلسليمانية محافظة

 .01مرجع سبق ذكره، ص  عبد إلمليك مزهوده، 214 
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 في عنصرو كل أ إلتحتي مإلنظا قدرة هو إلجزئي إلأدإء نفإ ي،لإلك إلأدإء لافخ ىلع :الجزئي ب( الأداء
 .إلممكنة ليفإلتكا بأدنى هدإفهأتحقيق  ىلع إلمؤسسة
 :الوظيفي حسب المعيار 3.2.3
 إلبشرية، إردو إلمو  إلإنتاج،ويق، إلتس إلمالية، :يوه أساسيةأربعة وظائف  إلى إلأدإء ميقس إلمعيار ذإه حسب

 :215وهي كالتالي
 فعال،مثل إنشاء هيكل مالي  إلمالي،في قدرة إلمنظمة على تحقيق إلتوإزن  يتضح :الماليةأداء الوظيفة أ( 

فكرة ربط إلمكافآت وهذإ ما ي ثير وتحقيق إلربحية وتعظيم إلعائد على إلّستثمار كأحد أهم أهدإف إلمنظمة. 
 . طرديا   تتناسب معهاوإلتي إلمؤسسات بحجم إلربحية إلتي يحققونها  سيريإلممنوحة لم

بما  إلتسويق،يتم تحديد هذإ إلأدإء من خلال سلسلة من إلمؤشرإت إلمتعلقة بوظيفة  اء وظيفة التسويق:ب( أد
وسمعة إلعلامة إلتجارية ودرجة مكانتها في أذهان  ينورضا إلمستفيد يةحصة إلسوقإلفي ذلك حجم إلمبيعات و 

 .إلّقتصادية مقارنتا  بالمؤسسات ةختلفمأنظمة  يدإء إلتسويقينتهج إلأإلمؤسسات إلّجتماعية وفي إلمستهلكين. 
 لخلا نم ىإلأخر  بالمؤسسات مقارنة مرتفعة إنتاجية إلمؤسسة حققت عندما حققيت :الإنتاج وظيفة ت( أداء

 نع إلناتجة تإلتعطلا تخفيض إلى بالإضافة بالمنافسة، اهل تسمح أقل ليفبتكاو  عالية دةو ج منتجات إنتاج
 .بياتلإلط بيةلت في إلتأخر وأ لآلّتتوقف إ

ى إلأخر  إردو إلمريك تح ميت هلخلا نم إلمؤسسة في ردو م همأ يإلبشر  ردو إلم يعتبر :الأفراد وظيفة ث( أداء
 اهفي يإلبشر  عاملإل بأدإء هونمر  إلمؤسسةية ر إإستمر  نأ ىعنبم إلمؤسسة، هدإفأ قيقبتح يسمح بما اههجيو تو 
 إلشخص نكا إذإ تتضح إلّ لّ يإلبشر  ردو إلم ن همةأ حيث ،إلعالية تإار هإلم ويذ إختيارو  إلكفاءة ىلعو 

 إلمضافة إلقيمة خلق أساسي هو إلبشر  ردو إلم نأ مرإعاةمع  إلمناسب، تقو إلو  إلمناسب نإلمكا في إلمناسب
 .مؤسسةلل

 :216الطبيعة معيار حسب 3.23.
يتجلى في تحقيق إلأهدإف إلّجتماعية إلمتعلقة بتقديم إلخدمات للمجتمع إلذي تعمل فيه  :الاجتماعي الأداء (أ

إلحد إلأدنى  تحقيق بقدرتها على يتحقق للمؤسسة فالأدإء. امسؤولياتهأدإء و  هوإلوفاء بالتزإماتها تجاه إلمؤسسة،
  .ذإت إلصلة إلّسترإتيجيةعات امن إلرضا وإلمعالجة بما يحقق طموحات وتطلعات إلجم

يعتبر إلدور إلتنموي للمؤسسات من أهم إلمؤشرإت إلّقتصادية لمستوى أدإء هذه  :الاقتصادي الأداء (ب
إلمؤسسات، حيث أن إلمشاركة في جهود إلتنمية هي إلسبب إلأساسي لوجود إلمؤسسات. يتضح إلأدإء 

رتها على إتخاذ قرإرإت عقلانية تساهم في إلّقتصادي للمؤسسة في إلّستخدإم إلأمثل للموإرد إلمادية وإلبشرية وقد
كفاءة وفعالية إلأموإل إلعامة وتخصيصها بالشكل إلذي يضمن تلبية إلحاجات إلمجتمعية، وزيادة إلقدرة إلإنتاجية 

 .للاقتصاد إلوطني في علاقاته إلّقتصادية مع إلدول إلأخرى
                                                           

 .901-900مرجع سبق ذكره، ص  سامان توفيق حمه درويش، 215 

 .00، ص 0097، 00، إلعدد 09، إلمجلد إلجلفة زيان عاشور،، "إلأدإء في إلمنظمة"، مجلة سوسيولوجيا، جامعة زرنوح أمحمد 216 
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 إلتخطيط،أثناء عملية  تكنولوجيةتضع أهدإف ا عندما  تكنولوجيبالأدإء إل ؤسسةتمتع إلمت :التكنولوجي الأداء (ت
فإن إلأهدإف  إلتكنولوجيا،نظر إ لأهمية إلحالّت، و وفي معظم  معين، تكنولوجيمثل إلتحكم في مجال 

 .هي أهدإف إسترإتيجية ؤسسةإلم تسوغهاإلتي  إلتكنولوجية
نها تكسب أ ، حيثإلسياسيةإلأدإء إلسياسي في إلمؤسسات إلتي تحقق أهدإفها يتشخص  :السياسي الأداء (ث

 ميزة من خلال تحقيق أهدإفها إلسياسية إلتي تعتبرها وسيلة لأهدإفها إلأخرى. 
 ،نشير إلى أن إلأنوإع إلمختلفة من إلأدإء لّ تستبعد بعضها إلبعض إلأدإء،بعد مرإجعة معظم تصنيفات 

 .خرىإلأدإء إلأ لأنوإعنفس إلوضع إلأدإء إلّقتصادي بطبيعته قد يشمل إلأدإء إلمالي و فمثلا 
 قياس الأداء في قطاع البناء والتشييد  الثاني: المطلب
 ع بشكل خاص باستخدإم عدة مؤشرإتير اإلمش ، وقياس أدإءإلتشييد بشكل عامإلبناء و  أدإء صناعة قياسيتم 

 إلضروري وعليه من هه،إلمشاكل إلتي توإج علىن قطاع إلتشييد وإلتغلب يوتحس تنميةدف بهذإ وأنظمة، وه
وتسطير أهدإف وإضحة لإنجاح إلأدإء  قياسيتم من خلال  للتخمين وإلتنبؤ للمستقبل وهذإ هنع إلرإإلوض معرفة

 .إلقطاع في هذإ إلتحسين إسترإتيجية
صناعة إلبناء  هوإلفرص إلتي توإج إلتحدياتمعرفة نقاط إلقوة ونقاط إلضعف وكذلك  علىإلأدإء يساعد  قياس

وقابلة  ، وإقعيةوإضحةللقياس، ة قابل تكون أن تحقيقها، حيث يجبليتم  غاياتإل يصتخصإلتشييد. ويتم و 
 .وإضحة إسترإتيجية رؤية ضمن إلأهدإف هذه تخطيطفترة محددة ويتم  خلال للإنجاز

 إلمستعملة، مؤشرإتهتحديد مفهومه،  من خلالفي هذإ إلمجال قياس إلأدإء ل إلتطرقيتم سذلك ولإيضاح 
 .إلمستخدمة لقياس أدإء إلمؤسساتأنظمته بالإضافة إلى 

 مفهوم قياس الأداء في قطاع البناء والتشييد.   .1
 تعريف قياس الأداء:  1.1
 إلإنجازإت  عن وإلإبلاغ إلمستمر إلرصد بأنه إلأدإء قياس إلمتحدة إلولّيات في إلعامة إلمحاسبة مكتب عرف

 هيئة أو برنامج قبل من عادة   يتم .مسبقا   محددة أهدإف نحو إلتقدم خاص وبشكل إلبرنامج حققها إلتي
  .217إلإدإرة

  ( وعرف(Navon, 2005 قياس أن وأثبت وإلأدإء إلمطلوب، إلفعلي إلأدإء بين مقارنة بأنه إلأدإء قياس 
 هذه إن حيث إلقديمة، إلبيانات قوإعد لتحديث ولكن إلحالية إلمشاريع لضبط فقط إلمطلوب ليس إلأدإء

 .218إلموإرد وتخصيص إلزمن بالكلفة، يتعلق فيما إللاحقة أفضل للمشاريع تخطيطا   تحقق إلتحديثات
  إلمنجزة وإلنتائج إلمنتج إلعمل لتتبع إلبيانات وتقرير إلمنظم إلتجميع هو إلأدإء قياس.  

                                                           
 للبحوث تشرين جامعة سورية"، مجلة في التشييد مشاريع أداء لمتابعة وتحسين ملاءمة الأكثر الأداء مؤشرات رنا ميا، ليال هيثم أحمد، "تحديد 217 

 .676، ص 7008، 07 العدد ،63الهندسية، المجلد  العلوم سلسلة- العلمية والدراسات
218 Ronie Navon, (2005), “Automated project performance control of construction projects”, Automation in Construction, Volume 14, Issue 4, p 467-

476. 

https://www.sciencedirect.com/journal/automation-in-construction/vol/14/issue/4
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 حول إلمعلومات لتطوير وإلنتائج وإلعمليات للقدرإت إلكمية إلمقاييس وإستخدإم إختيار هو إلأدإء قياس 
 .219إلجمهور على تأثيرها ذلك في بما للأنشطة، إلحاسمة إلجوإنب

 :220الأداء في مجال البناء والتشييد خصوصيات قياس 2.1
 هو  بل لذلك، ميزإنية حال توفر يكون في وإستخدإمه إلتحسين عملية في يساهم خيارإ   ليس إلأدإء قياس

 إلجودة بتحقيق وذلك مستمر بشكل ملموسة نتائج تحقيق ب غية تحسين عملية لأي إلأولى إلأساسية إلخطوة
 .للمؤسسة ربح بالنسبة قيمة وأعلى للزبون بالنسبة إلتكاليف بأقلإلمطلوبة 

 من إلمبكرة إلمرإحل في إلبيانات تسليم يتم وعندما تحسين عملية أي في إلأولى إلخطوإت إحدى هو إلقياس 
 إلمشروع.  وزمن كلفة يتم إختصار بحيث يمكن تحسينها إلتي إلعمليات تحديد مباشرة يتم أن يمكن إلمشروع

 إلإدإرية إلأعمال بسبب وذلك جدإ   هام أمر هو صناعة إلتشييد إلأدإء في لقياس نظام لتطوير إلحاجة إن 
 غالبية مؤسسات ذلك ورغم .إلم دخلة من إلموإرد إلعديد وضبط متزإمنة مشاريع عدة تنفيذ إلمتضمنة إلمعقدة
  .إلمالي إلربح على إلأدإء قياس في تعتمد مازإلت إلتشييد

 إلمدخلات بتقييم إلمشروع أدإء على للحكم نظامية كطريقة إلأدإء قياس ي ستخدم إلتشييد صناعة في، 
 .221للمشروع إلنهائية وإلنتائج إلمخرجات

 أهمية قياس الأداء:   3.1
فيه تأتي أهمية قياس إلأدإء، وفي من منطلق أن ما نستطيع قياسه نستطيع تعديله، تطويره، تحسينه وإلتحكم 

عصرنا إلحاضر وباستخدإم إلتقنيات إلحديثة إلمتاحة في كل مجال، وإستكمالّ لخطوإت إلنجاح وإلتميز وحسن 
إلإدإرة، يجب إلّهتمام بقياس إلأدإء وذلك بانتهاج أسلوب أو منهج علمي حديث، إذ يعتبر قياس إلأدإء في 

من منظومة إلنجاح إلإدإري وإلتقني من خلال تحديد وقياس مؤشرإت إلأدإء  إلمنشآت إلحديثة جزءإ  لّ يتجزأ
وإلتعرف على مدى إلنجاح في تحقيق إلأهدإف إلمرسومة، ويمكن إعتباره عاملا  مساعدإ  في معرفة مقدإر إلتقدم 

 . 222إلمحقق نحو تحقيق إلأهدإف
لأدإء وي كونْ قاعدة بيانات أساسية تنبع أهمية قياس إلأدإء من كونه مدخل علمي حديث ي شخصْ وإقع إ

لّستكمال درإسات ذإت علاقة بتحسينه، كما أنه يساعد في إيجاد مؤشرإت موضوعية متعلقة بالتطوير إلإدإري، 
كما أن مخرجاته تساعد في تصنيف إلمنظمات إستنادإ لمستويات أدإئها وبالتالي تحدد أفاق إلمنافسة بينها، 

إء سيكون أساسا  لدرإسة أسباب إنخفاض إلجودة، ولتحديد موإضع إلإسرإف وإلهدر علاوة على ذلك أن قياس إلأد

                                                           
219 Patricia Lichiello, (2010), “guidebook for Performance Measurement”, Turning Point, National Programme Office, Washington, p 09. Disponible 

sur: http://216.92.113.133/Pages/pdfs/perform_manage/pmc_guide.pdf 
 .678مرجع سبق ذكره، ص  رنا ميا، ليال هيثم أحمد، 220 

221 Takim R, Akintoye A and Kelly J, (2003), “Performance measurement systems in construction”, In: Greenwood, D J (Ed.), 19th Annual ARCOM 

Conference, 3-5 September 2003, University of Brighton. Association of Researchers in Construction Management, Vol. 1, p 428-429. 

دإرة إلأدإء في إلقطاع إلحكومي في  222  إلمملكة إلعربية إلسعودية"، إلمؤتمر إلثاني لمعاهدة إلإدإرة إلعامة وإلتنمية مشبب بن عايض إلقحطاني، "قياس وإ 
 .70إلإدإرية في دول مجلس إلتعاون لدول إلخليج إلعربية، بدون تاريخ، ص 

http://216.92.113.133/Pages/pdfs/perform_manage/pmc_guide.pdf
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إلتي تنعكس في زيادة إلتكاليف وإنخفاض مستوى رضا إلمستفيدين، كذلك يفيد وفق نماذج محددة ومؤشرإت 
ستشارإت موضوعية في تبني برإمج تدريبية ترفع من إنتاجية إلقوى إلعاملة، وتفيد بعضا  من مخرجات نشاط إلّ

في مرإكز إلقياس، بتوفير بيانات حول ضعف أو قوة إلأدإء وأسبابه، بالإضافة إلى أنه يفتح آفاقا  لتطلعات 
  . 223إلجهود إلوطنية للمنافسة إلعالمية من خلال إلمقارنة بين إلدول

  مؤشرات قياس الأداء في قطاع البناء والتشييد.  .2
 بهذإ إلقياس، حيث تتباين تسمح تفصيلية مؤشرإت إيجاد إلأمر يستلزم إلأدإء للمؤسسة ما، قياس أجل من
 أصحاب يسعى إلتي وإلأهدإف إلغايات مع وتماشيا   دإلبلا في إلسائد إلنظام نوع حسب إلنسبية أهميتها

 موضع إلإنتاجية إلوحدة أهدإف لطبيعة ملائمة إلمنتقاة ترإإلمؤش تكون أن يجب ، كماتحقيقها إلى إلمؤسسات
إت إلأدإء، بالإضافة مؤشر  وأهمية لمفهوم إلتطرق علينايتوجب  إلمؤشرإت هذه في إلخوض قبل ولكن ،224إلتقييم

 إلى أهم خصائصها وأنوإعها.  
 مفهوم مؤشرات الأداء  1.2

 :225وسنعرض إلبعض منها وهي كالتالي إلمؤلفين، مختلفة باختلاف مفاهيم لديها إلأدإء مؤشرإت
 إلبناء. عملية أدإء على إلمقاييس للحكم من مجموعة أنها على تعريفها تم :2012عام  في  
 هذه  معينة، تقارن مهمة جودة لتقييم إلإدإرة تستخدمها بالطرق إلتي إلمؤشرإت هذه وصف تم :2017عام  في

  .وإلمنتج إلصنعة حيث من وإلكفاءة، وإلجودة وإلفعالية، ،وإلمقدر إلفعلي إلأدإء عادة   إلتقييمات
 أو نجاح لتحديد إستخدإمها للمؤسسة يمكن إلكمي أو للقياس للعد قابلة كأدإة تعريفها تم :2018عام  في 

 أدإء مؤشرإت لها إلمختلفة إلعمل إلأساليب وطبيعة أن هذإ يعني قد .وإلّسترإتيجية إلتشغيلية ضعف إلأهدإف
 مختلفة.

 ،من إلعديد من من مجموعة إنشاؤها تم أدإة أنها ،2019في إلرئيسية لمؤشرإت إلأدإء إلحديث إلتعريف أخيرإ 
 إذإ ما فقط تحدد إنها لّ .معين مشروع / مهمة أو فرد، أو ،إدإرة أو أو منظمة، صناعة، إعدإد وتنظم إلقياسات

 إلأهدإف وإلصعوبات تحقيق على يؤثر إلذي ما ذلك، إلى ولكن بالإضافة سلبي، أو إيجابي شيء هناك كان
 للالتزإم بالّسترإتيجية. وفق ا منسقة هذه إلأهدإف كانت إذإ وما عليها، إلتغلب يجب إلتي

  226أهمية مؤشرات الأداء  2.2
  إلأهدإف؛فعالة للتحقق من مدى تحقيق  إةأد إلأدإءتعد مؤشرإت  

                                                           

 .21-21مرجع سبق ذكره، ص مشبب بن عايض إلقحطاني،  223 

"، أطروحة دكتورإه، جامعة إلسودإن للعلوم إلتنظيمية للثقافة إلمعدل إلدور-إلمؤسسي إلأدإء على وأثرها إلموجهة إلشاملة إلجودة إدإرةعبد إلله إلحاكم، " 224 
 .00، ص 0090وإلتكنولوجيا، كلية إلدرإسات إلعليا، 

 في تشييدإل مشروعات قيمة رفع يحقق بما إلرئيسية إلأدإء مؤشرإت قطب، "تقييم إمام ماجد محمد فرج، مي أحمد إلعطار، ممدوح صيري محمد شريف 225 
 .00، ص 0000، 09إلعدد  ،00كلية إلهندسة، جامعة إلفيوم، إلمجلد  مصر"، مجلة

جلد لمإ إلإنسانية،وإلدرإسات  للآدإبجلة إلعربية لمإ"،  )عملية وإلتطبيق )نماذجإلنظرية  نبي وإلمؤسسيإلوظيفي  إلأدإءمؤشرإت قياس عماد كساب، " 226 
  .000، ص 0009، 90إلعدد ، 00
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  للإدإرإتإلمستخدمة مع برإمج إلجودة وإلتطوير إلتنظيمي  إلإدإرإتإحدى تقنيات قياس نجاح أدإء هي 
  ؛إلحديثة
  ؛إسترإتيجيتها خلالعلى تحقيق أهدإفها إلمحددة من  إلإدإرةيتم إلتعرف على قدرة  خلالهامن  
 تجهيزإت، تقنية، مباني، إلمتعددة ) إلإدإرإتطبيعة مهام ونشاطات  ديتحد يتم إلأدإءمؤشرإت  عن طريق

  إلخ(؛ ....، إشرإفيهإدإرية، 
  دإرية و قياس هذه إلمؤشرإت ت   خلالمن  إلأدإءتقنية لتحديد هذه إلمؤشرإت في قياس ستخدم عدة طرق فنية وإ 

  .إلإدإرإتوأعمال هذه 
  رق إلعمل وإلمديرين وإلمسؤولين إلقياديين فِ ة لِ م  يِ إلحديثة إليوم مؤشرإت ق   إلإدإرإتفي  إلأدإءتعتبر مؤشرإت

 في إلرئيسية إلأدإءلتقييم إلتقدم إلمتحقق بشكل سريع باتجاه أهدإف يمكن قياسها باستخدإم مؤشرإت 
SharePoint. 

 من إلهدر بسبب  مؤسسات، حيث تشكو إلإلأدإءهناك إلكثير من إلجدل حول إلقيمة إلفعلية لمؤشرإت  حاليا
وإلوثائق إلتي تكدس في كل شهر بهدف إعدإد إلتقارير، لكن إلمدرإء إلتنفيذيون يدإفعون عن هذإ  إلأورإقحجم 

ن هذه إلتقارير تسهم في عمليه صنعهم للقرإر، وتساعدهم على مناقشة آرإئهم كما تساعد على تحديد إلوضع لأ
  .من ذلك كله فهي تعطيهم إلثقة في نوعية ومستوى إلقرإرإت إلتي يتخذونها وإلأهمموإرد إلمنظمة، 

 خصائص مؤشرات الأداء  3.2
 :227إلأدإء للمؤسسات ويمكن تحديدها فيما يليمن إلضروري إلّهتمام بالخصائص إللازمة عند وضع مؤشرإت 

  للتوصية باتباع أكثرها كفاءة  إلأعمال لأدإء إلمختلفةأعمالها، وإلبدإئل  إلمؤسسةدرإسة إلطرق إلتي تؤدي بها
 ؛وفعالية
  ؛لترشيدها وتبسيطها إلأدإءفي  إلمتبعة إلخطوإت وتحليل إلمختلفةتقسيم إلعمل إلى عناصره 
 إلأدإء؛وتكلفة  إلإنجازة بالعمل وأثرها على وقت حيطلمدرإسة إلظروف إ 
  وضع معدل أدإء لكل موظف ولكل تقسيم تنظيمي في إطار وإضح من إلهيكل إلتنظيمي إلذي ينبغي أن

 إلأدإء؛يتماشى مع أسلوب إدإرة 
  بها؛قة مباشرة ولها علا إلّسترإتيجيةوغاياتها وأهدإفها  إلمؤسسةأن تكون متوإئمة مع رؤية 
  ؛للمؤسسة عوضا  عن إلتركيز على قضايا ثانوية إلّسترإتيجيةإلتركيز على إلقيم  
  ؛وإلعمليات للأدإءأن تكون ممثلة للمؤسسة ومناسبة لها بشكل كامل وشاملة 
  إلمؤسسة؛أن تكون وإقعية وفي حدود إمكانيات 
 ؛في إللبسأن تكون محددة بدقة ووضوح لتلا 

                                                           

إلمرجعية"، كتيب  وإلمقارنة إلأدإءمؤشرإت ضمان إلجودة وإلّعتماد إلأكاديمي، مشروع تأسيس إلجودة وإلتأهيل للاعتماد إلمؤسسي وإلبرإمجي، " عمادة 227 
 .00-91، ص 0090، جامعة إلأميرة نورة بنت عبد إلرحمان، إلمملكة إلعربية إلسعودية، 00رقم 
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  إلممكنوذإت مصدإقية عالية ومن  وإلإنجاز للملاحظةلوضع أهدإف قابلة  وتحتاجأن تكون قابلة للتحقيق 
 ؛مستقلةجهة  خلالإلتحقق من صدقها من 

 ؛أن تكون قابلة للقياس بشكل كمي أو نوعي 
 إلأدإء؛في  إلّتجاهاتدم للتعرف على ستخْ ن ت  أ 
  ؛فترة زمنية مقبولة خلال تحقيقها إلممكنأن تكون من 
  إلمؤسسة؛دإخل  وإلمجموعات إلأفرإدأن تكون مفهومة ووإضحة من قبل 
  وجميع  إلمؤسسةقة بتحقيقها من أعلى قمة إلهرم في عليها من قبل جميع من لهم علا إلمصادقةأن تتم

 ؛فيها إلعاملين
  صدإر تقارير عن مدى إلتقدم فيها علانهاأن يتم تقوميها بصفة دورية وإ   ؛قةذوي إلعلا لجميع وإ 
 إلجهات.كل جزئية منها ومتابعة ومحاسبة هذه  تحقيقعن  إلمسؤولة وإلإدإرإت إلأفرإد حديدت 

 أنواع مؤشرات الأداء  3.2
 عدة هناك، حيث إلمؤسسة على تؤثر إلتي إلكثيرة إلمتغيرإت إلى رإجع طبعا وهذإتعددت مؤشرإت إلأدإء 

 .مالية غير وأخرى مالية مؤشرإت :قسمين إلى هاتقسمإلدرإسات  أغلبو  إلمؤشرإت لهذه أنوإع

 إلكمية إلمعلومات على حسابها في ترتكز إلتي إلمؤشرإت إلتقليدية تلك وهي: مؤشرات الأداء مالية  1.3.2
إلمضافة،  إلّقتصادية إلقيمة إلأصول، على إلعائد معدل إلمحقق، إلربح معدل :مثل وإلمحاسبية للمؤسسة إلمالية

مكانيةو  ،حسابها سهولةإستخدإما ل إلمؤشرإت أهم من إلنوع هذإ عتبروي    خلال إلمؤسسة لأدإء وتحليلها قياسها إ 
متأخرة  مؤشرإت. لهذإ إ عتبرت ك228إلماضي من معلومات ميقدت هو هابييع مامتعددة، غير أنه  زمنية فترإت

(lagging indicatorsتقيس ) إلّنتهاء تم أن بعد للعمل إلنتيجة إلنهائية تظهر أي إلوإقع في حدوثه بعد إلأدإء 
 إلمالية )إلمتأخرة( هي إلأدإء، إلمؤشرإت لتحسين إلتحرك عند أنه ويبدو متأخر، مؤشر هي مثلا منه. فالربحية

 للمؤسسة، إلمستقبلي إلتوجه تعكس لّ متأخرة دإئما تأتيتقدمها  إلتي إلمعلومات لأن جدإ فيها مشكوك فائدة ذإت
 إلنحو على إلأمور تحسين يجري لّ حيث إنجازه يتم ما على وإلتحسينات بوصف إلتعديلات تسمح ولّ

  .229إلمنشود

مفاهيم على  وإعتمادهاإلّقتصادية إلتي تشهدها إلمؤسسات  طورإتظرإ للتن: مؤشرات الأداء غير مالية  2.3.2
عادة إلمستمر، التحسين كإلإدإرة إلحديثة  دإرة إلجودة  إلهندسة،وإ  إلشاملة، لوحظ أن هناك قصور في تقديرإت وإ 
من إلضروري وضع مؤشرإت  حفأصب إلمؤسسات، كافية لتقييم أدإءإلمالية إلتي كانت غير مؤشرإت إلأدإء 

                                                           
 .107عبد القادر هاملي، مرجع سبق ذكره، ص  228 

إلأدإء"، أطروحة ماجستير، جامعة تشرين، سوريا، كلية إلهندسة  لمؤشرإت قياس إلمؤتمت إلتتبع باستخدإم إلتشييد مشاريع أدإء أحمد، "تحسين ليال هيثم 229 
 .00، ص 0090إلمدنية، 
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لذلك فإن ظهور إلمؤشرإت غير إلمالية يعد ؤسسة، تحقيق جميع إلأهدإف إلتشغيلية للم تقوم علىومقاييس جديدة 
عجزت إلمؤشرإت إلمالية عن  وإلتغيرإت مجموعة من إلظوإهر يرلتبر يتكيف مع إلبيئة إلمحيطة بالمؤسسة  امقياس

  .إلبيئيةإلأخيرة تنطوي على قدر كبير من إلمعلومات إلّقتصادية وإلّجتماعية و هذه حيث أن تفسيرها، 

ويمكن أن  وإلمنافسة، ، إلّعتماديةإلجودة ،إلموردين ،غير مالية تتعلق برضا إلعملاءإلنجد أن أهم إلمؤشرإت 
 إلمحدد،إلوقت في مؤشرإت إلإنتاج  ،مؤشرإت إلجودة إلخاصة بهذإ إلتصنيف مثلنشير إلى أهم إلمؤشرإت 

نجد  أخرىومن ناحية  ناحيةمن خ. هذإ مؤشرإت إلتكلفة ... إل وإلتطوير،مؤشرإت إلبحث  إلتسليم،مؤشرإت أدإء 
ما سبق ذكره، نجد  بالإضافة إلىي. مثل إلأدإء إلّجتماعي وإلأدإء إلبيئ للأدإء،جتمعي ممؤشرإت لقياس إلبعد إل

 إلأدإء نعإلتنبؤ بشكل أكبر  ىلع قادرة مقاييس(، وإلتي هي Leading Indicatorsإلقيادية ) مؤشرإت إلأدإء
 نم إلإنتاجية تعتبر مثلا  إلمتأخرة،  تإإلمؤشر  نم رثأك بتوإتر إلقيادية تإإلمؤشر  تقاس ما وعادة، يلإلمستقب
حال حدوث  في إلتحسينات ءإبإجر  تسمح إلمشروع سير إلعمل فين ع وماتلمع متقد حيث إلقيادية تإإلمؤشر 

  .230إنحرإفات

إلعملاء، لكن رغم  على وإلتركيز باسترإتيجياتها إلمنظمة أهدإف ربط على قدرتها إلمؤشرإت هذه مزإيا أهم من
 هذه ومصدإقية موضوعية من يقلل مما ذلك طالتها بعض إلّنتقادإت حينما تتعارض مع مؤشرإت إلأدإء إلمالية

 .إلمؤشرإت
إلتغيرإت إلبيئية إلتي  بوتيرةأن نجاح إلمؤسسات إلحديثة يرتبط  نتاجستإيمكننا  ومن خلال هذه إلمعطيات،

ا على إلعمليات  إلأمر إلذي يتطلب أجهزة قياس فعالة للكشف عن إلعيوب وإلّنحرإفات مبكر إ  إلدإخلية،تؤثر أيض 
إلذي  إلمالية غير إلأدإء ومؤشرإت إلمالية إلأدإء مؤشرإت بين تكامل بناءفي  وهذإ يتجلى لذلك،ومعالجتها وفق ا 

إلوقت  في تلافيها ومحاولة وقوعها حال وإلمعوقات إلمشاكل إكتشاف في ويساعد إلعكسية إلتغذية معلومات يوفر
بطاقات إلمعاصرة، وهذإ ما نجده في  وإلتحديات إلحديثة إلتصنيع بيئة متطلبات مع ملاءمتها وكذلك إلمناسب

  .قا  بالتفصيل لّحله  سنتطرقوإلذي  إلتكامل،إلأدإء إلمتوإزن إلتي توفر هذإ 
 قياس الأداء الحديثة في قطاع البناء والتشييد.  أنظمة .3
نماذج إلتقليدية، أصبح من إلضروري خلق أو تطوير  إلقياس طالت أنظمة وإلعيوب إلتي للسلبيات نظرإ
إلتي تعالج بعض أوجه إلقصور إلموجودة في  اتأخرى أكثر شمولّ  لقياس مستويات أدإء إلمؤسس ومقاييس

 أنظمةونظم جديدة س ميت ب إلعديد من مقاييس ، حينها ظهرتإلمقاييس إلتقليدية إلتي تقتصر على إلأدإء إلمالي
 نجد: إلحديثة إلنظمأهم هذه  نبي ومن إلقديمة، إلأنظمة في مسجلا إلذي كان بالخلل وإهتمت إلحديثة إلقياس
 
 

                                                           

أطروحة ماجستير، جامعة تشرين، سوريا، كلية إلهندسة  إلأدإء"، لمؤشرإت قياس إلمؤتمت إلتتبع باستخدإم إلتشييد مشاريع أدإء أحمد، "تحسين ليال هيثم 230 
 .00، ص 0090إلمدنية، 
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 مدخل أصحاب المصالح  1.3
 ستانفورد معهد في دإخلية مذكرة في إلإدإرية إلأدبيات في مرة لأول" إلمصلحة أصحاب" كلمة ظهرت
 باعتبارهم أصحاب إلمصلحة مفهوم تعميم إلى يهدف إلمصطلح كان. في إلولّيات إلمتحدة 9100 عام للأبحاث
 أنهم على إلمصلحة أصحاب تعريف تم وبالتالي. متجاوبة تكون أن يجب إلإدإرة تديرها إلتي إلوحيدة إلمجموعة

 . 231"نشاط إلمؤسسة سيتوقف دعمها بدون إلتي جماعات تلك"
 في دمخستت  ل عديدة، طرق وفق توضيحها إدإرية، تم نظرية هي إلأصل في إلمصالح أصحاب نظرية إن
 إلمصلحة أصحاب قائمة كما تضمنت ،تيجيةرإإلّست إلإدإرة منظور من Edward Freeman قبل من يرخإلأ

 :232صنفين مختلفين وهما
 إلعمال وإلموزعون، إلموردون إلمساهمين، إلعملاء، من وتتكون إلرئيسية إلمجموعة وهم :إلأول إلصنف 

 ولهم إلمؤسسة أهدإف على تحقيق كبير تأثير له إلأول إلنوع فهذإ إلمحلي إلمجتمع ننسى أن بدون وإلموظفين
  .بها وطيدة علاقة
 إلغير إلمنظمات وإلطبيعة، إلبيئة إلدإئنون، إلحكومات، إلمنافسون، :هم إلمصالح أصحاب من إلصنف إلثاني 

 قد ولكنها إلمؤسسة أهدإف تحقيق على مؤثرة غير إلثانية إلمجموعة هذه فعناصر إلإعلام حكومية، ووسائل
 .إلأهدإف تحقيق عن ناتجة وأضرإرإ تشكل مخاطر وقد تتأثر

 

لأن إلمصلحة، هذإ إلنهج لقياس وتقييم أدإء إلمؤسسة من منظور كل مجموعة من أصحاب  كما يستخدم
إلإدإرة إلعليا للمؤسسة يجب أن تضع مؤشر إ وإحد إ أو أكثر من مؤشرإت إلأدإء لكل مجموعة من أصحاب 

 .ن إلتنسيق وإلتوإفق بين إلأهدإفتحقيق إلحد إلأدنى موإلذي يضمن  إلمؤسسة،إلمصلحة في 
 بطاقة الأداء المتوازن  2.3

أهم مؤشر لقياس ك إلأدإء ولذلك إعت برت لقياس إلتقليدية إلطرق عن إلأدإء إلمتوإزن بطاقة طريقة تختلف
ساعد على ت ةحديث ةإدإري على أنها طريقة Kaplanو Norton من طرف اتم تقديمهحيث  إلّسترإتيجي،إلأدإء 

في مجلة  اشر لهمن  توضيح ذلك من خلال مقال تم و  وإسترإتيجيتها،تحسين أدإء إلمؤسسة بما يتماشى مع رؤيتها 
"Harvard Business Review"  إلتي تهدف  إلمتوإزن،بطاقة إلأدإء  جوهرمفهوم و بي نا فيه وإلذي  ،9110في عام

 .233إلمالية في قياس إلأدإء تإإلمؤشر  قصورإلى تجنب 
 

ي مجموعة من إلمؤشرإت إلمالية وغير إلمالية إلمتوإزن "ه إلأدإء بطاقة بطاقة الأداء المتوازن: تقديم 1.2.3
. تكمن أهمية بطاقة إلأدإء إلمتوإزن "وإضحة وشاملة عن أدإء مؤسساتهم صورة إلعليا إلإدإرإت ءإلمدر  إلتي تقدم

                                                           
231 Edward Freeman, (2010), « Strategic Management: A Stakeholder Approach », Cambridge University Press, New York, p. 32. 

 إلشركات على ميدإنية درإسة-إلبيئية  إلإدإرية إلمحاسبة ممارسات تبني مستوى في إلمصالح أصحاب ضغط دإود، "تأثير أحمد إلأمين، ساميا ماهر 232 
 .990، ص 0090، 0 إلعدد ،00إلمجلد  وإلقانونية إلّقتصادية إلعلوم سلسلة إلعلمية، وإلدرإسات للبحوث تشرين جامعة ، مجلة-إلسورية إلصناعية

233 Christoper Dewangga, (2016), «The Balanced Scorecard as Strategic Controlling Instrument. Introducing the Indicators-based BSC for 

Implementation of a Corporate Strategy from Four Different Perspectives», Anchor Academic, Hamburg, P 11. 
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ا خطة عمل شاملة  إلمستقبلية،في توفير مؤشر للنتائج إلمتوقعة  مما يساعد في إلتخطيط إلّسترإتيجي ويوفر أيض 
ي نظر إليها على أنها  كما ،وإلطويل إلقصير إلمدى وتحقيق إلتوإزن بين إلعمليات على ،إلخلل موإقع حيتوضمع 

 .234للأنظمة إلإدإرية وإلمالية في إلمؤسسات ضبط دلّئل ومؤشرإت
 كيف وتوضح إلأعمال، أدإء تحليل في إلملموسة غير إلأصول دعم إلمؤسسة بها تحقق إلتي "هي إلطريقة

 تخطيط نظام هي عام، بشكل. إلمالية إلنتائج لزيادة إلملموسة إلأصول مع إلملموسة غير إلأصول دمج يمكن
دإرة  إلدإخلية إلّتصالّت وتحسين إلّسترإتيجية، رؤيتها مع مهام إلمؤسسة لموإءمة إستخدإمه يمكن إسترإتيجي وإ 

  .235إلّسترإتيجية" إلأهدإف مقابل إلتنظيمي إلأدإء ومرإقبة وإلخارجية،
 وإسترإتيجيتها إلمؤسسة مهمة "نهج إدإري أو طريقة لترجمة أنها على Kaplanو Norton من كل كما قدمها

 إلأدإء بطاقة تحتفظ. إلّسترإتيجي وإلإدإرة إلقياس لنظام إطار إ توفر إلتي إلأدإء مقاييس من شاملة مجموعة إلى
ا تشمل ولكنها إلمالية، إلأهدإف تحقيق على بالتركيز إلمتوإزن  تقيس. إلمالية إلأهدإف لهذه إلأدإء محركات أيض 
 إلعملاء ب عد مع إلعلاقات إلمالي ب عد إلأدإء ب عد :متوإزنة وهي أبعاد أربعة خلال من إلأدإء إلمتوإزن إلأدإء بطاقة

 .236إلنموو  إلتعلمإلدإخلية وب عد  إلعمليات
من  إسترإتيجي بشكليقيس إلأدإء  متكاملأن بطاقة إلأدإء إلمتوإزن هي نظام إلسابقة ريف امن إلتع نستخلص

 ملموس، بشكل إلى أهدإف إسترإتيجية ثم إلى مؤشرإت أدإء مالية وغير مالية. ؤسسةخلال ترجمة إسترإتيجية إلم
مما يتيح  ،أبعاد أربعة على إلّسترإتيجية إلأهدإف لتنظيم عمل بإطار إلمؤسسات إلمتوإزن إلأدإء بطاقة تزود

 .إلمدىقصيرة ومتوسطة وطويلة  إلتوإزن بين أهدإف إلإدإرة
  :237هي إلعناصر هذه ،إلأدإء إدإرة في تساهم عناصر خمسة تحديد يتم سوف ب عد، بكل يتعلق وفيما

 ؛إلأعمال تنظيم يتبناها إلتي إلّسترإتيجية إلرؤية أو إلأساسية إلمهمة تحقق إلتي إلّسترإتيجية إلأهدإف .9
 ؛إلمحدد إلّسترإتيجي إلهدف تحقيق نحو إلتقدم مدى تعكس إلتي إلمقاييس .0
 ؛مقياس لكل إليها إلوصول إلمطلوب إلقيم تحدد إلتي للأدإء إلمستهدفة إلقيم .0
 ؛إلمستهدفة للأدإءيجب إلقيام بها لتسهيل إلوصول إلى إلقيم  إلتي إلتمهيدية إلإجرإئية إلخطوإت .0
دإرةو  لتقويم تمهيدإ أساسي كإجرإء إلمستهدفة بالقيم مقارنتها يتم سوف وإلتي للأدإء إلفعلية إلقيم .0  .إلأدإء إ 

 ثلاثة إلمالية إلمؤشرإت إلى إضافة   Kaplanو Norton إلعالمان قدم بطاقة الأداء المتوازن: أبعاد 2.2.3
 حسب متباينة أو أبعاد محاورفي  لمثتهي تو  ،إلأدإء قياس في عليها إلمؤسسة تعتمدجديدة  مالية غير مؤشرإت
 :238إلتالي إلشكل في موضحة بعادإلأ وهذه مؤسسةكل  عمل طبيعة

                                                           

 بسيدي بلعباس"، مجلة حسناوي شركات مجمع في حالة درإسة :إلمؤسسة أدإء على وأثره إلإدإري "إلتمكين ،أحلام نعوم إكرإم، صابري أمينة، ناجي 234 
 .07، ص 0009، 09، إلعدد 00إلأعمال، إلمجلد  إلّقتصاد وإسترإتيجيات في متقدمة بحوث

235 Mohamed Boukhari, «performance et restructuration : le cas saïdal», Les cahiers du CREAD N°101-2012, p 106. 
236 Robert S. Kaplan, David P. Norton, (1996), “The Balanced Scorecard: Translating Strategy into Action”, Harvard Business Press, USA, p 2. 

، 0090، إلجزإئر، إلتسيير وعلوم إلّقتصادية إلعلوم كلية ،ماجستير"، أطروحة إلشاملة إلجودة إدإرة ظل في إلمؤسسة أدإء تحسينإلحليم، " عبد مزغيش 237 
 .00ص 

238 Robert S. Kaplan, David P. Norton, (1996), "The Balanced Scorecard: Translating Strategy into Action”, Harvard Business Press, USA, p 09. 
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  المتوازن الأداء بطاقة (: أبعاد23الشكل رقم )
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

Source: préparée par l'étudiante, selon: Robert S. Kaplan, David P. Norton, (1996), "The Balanced 

Scorecard: Translating Strategy into Action”, Harvard Business Press, USA, p 09. 

 

تتجلى إلتي إلمالية وغير إلمالية  مؤشرإتإلتوإزن بين إلعلى منهج ي بنى حظ أن بطاقة إلأدإء إلمتوإزن هي نلا
فيما وإلنمو إضافتا  إلى إلجانب إلمالي، وهذإ ما سنوضحه  إلتعلم إلدإخلية، إلأعمال عمليات ،في رضا إلعميل

 :يلي
 تلخيص في قيمة ذإت إلمالية إلتدإبير لأن إلمالي بالبعد بطاقة إلأدإء إلمتوإزن تحتفظ :المالي بُعد الأداء (أ

 إلى إلمالي إلأدإء مؤشرإت تشير. بالفعل إتخاذها تم إلتي للإجرإءإت بسهولة للقياس إلقابلة إلّقتصادية إلعوإقب
 بالربحية عادة   إلمالية إلأهدإف ترتبط. إلنهائية إلنتيجة تحسين في يساهم وتنفيذها إلشركة إسترإتيجية كانت إذإ ما

 إلعلاقات مع إلعميل عدب  

رإت
مباد

إل
يير 

معا
إل

إت 
رإء
لإج

إ
 

إف
لأهد

إ
 

 

رؤية  لتحقيق
 كيف إلمؤسسة،

 إلظهور يجب
 ؟للعملاء

    
    

   
    

 

 عد إلماليإلب  

رإت
مباد

إل
يير 

معا
إل

إت 
رإء
لإج

إ
 

إف
لأهد

إ
 

  مالي ا، إلنجاح لتحقيق 
 رو ظهإل يجب كيف
     لمساهمين؟ل

    
   

    

 

 إلدإخلية إلعمليات عدب  

رإت
مباد

إل
يير 

معا
إل

إت 
رإء
لإج

إ
 

إف
لأهد

إ
 

 

 مساهمينإل لإرضاء
 هي ما عملاء،إلو 

 إلتي إلعمليات
 تفوق فيها؟إل توجبي

    
    

   
    

 

 وإلنمو إلتعلم عدب  

رإت
مباد

إل
يير 

معا
إل

إت 
رإء
لإج

إ
 

إف
لأهد

إ
 

 

رؤية  لتحقيق
ماذإ يلزم  ،إلمؤسسة

  اهقدرت على ظاحفلل
  إلتغيير على

 وإلتحسين؟

    
    

   
    

 

ؤية إلر 
جيوإلّسترإتي
 ة
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 إلقيمة يعمل، إلذي إلمال رأس على إلعائد أو إلتشغيلي، إلدخل خلال من إلمثال، سبيل على قياسها، يتم إلتي
 إلتدفق توليد أو إلسريع إلمبيعات نمو في إلبديلة إلمالية إلأهدإف تتمثل أن يمكن. إلمضافة إلّقتصادية

 . 239إلنقدي
 جيدة إسترإتيجيةضمن  عامة أو أساسية مقاييس عدة إلب عد عادة   هذإ يشمل :العملاء مع بُعد العلاقات  (ب

 حصة إلعملاء، ربحية جدد، عملاء إكتساب بهم، إلّحتفاظ إلعملاء، رضا وإلتي تركز على. وإلتنفيذ إلصياغة
 إلقيمة لمقترحات محددة مقاييس إلعميل ب عد يتضمن أن يجب كما. إلمستهدفة إلقطاعات في وإلحساب إلسوق
من خلال هذإ إلبعد يمكن أيضا  تحقيق أهدإف أخرى . إلمستهدفة إلقطاعات في للعملاء إلمؤسسة ستقدمها إلتي

 تحسين إلمبتكرة، وإلخدمات للمنتجات إلمستمر إلتدفق إلمحدد، إلوقت في وإلتسليم إلقصيرة إلتسليم فترإت كتقدير
  . 240إلجودة إلتكاليف ورفع تخفيض إلخدمة، جودة
تحدد إلعمليات إلدإخلية كل إلفعاليات وإلتنظيمات إلتي يجب أن تتفوق فيها  :241الداخلية العمليات بُعد  (ت

إلمنظمة، حيث ت مكن هذه إلعمليات من تقديم عروض إلقيمة إلتي من شأنها جذب إلعملاء وإلّحتفاظ بهم في 
كبر تأثير على قطاعات إلسوق إلمستهدفة، وتلبية توقعات إلمساهمين بعوإئد مالية ممتازة، وبالتالي سيكون لها أ

 .رضا إلعملاء وتحقيق إلأهدإف إلمالية للمؤسسة
لقياس إلأدإء،  بطاقة إلأدإء إلمتوإزنيكشف ب عد إلعمليات إلدإخلية عن إلّختلاف بين إلنهج إلتقليدي ونهج 

من  حيث تحاول إلأساليب إلتقليدية مرإقبة وتحسين إلعمليات إلقائمة إلتي قد تتجاوز إلمقاييس إلمالية للأدإء
خلال دمج إلجودة وإلمقاييس إلمستندة إلى إلوقت، لكن نهج بطاقة إلأدإء عادة ما يحدد إلعمليات إلجديدة تمام ا 
إلتي يجب أن تتميز بها إلمؤسسة للاستجابة لأهدإف إلعملاء وإلأهدإف إلمالية إلتي تعتبر إلأكثر أهمية لنجاح 

 إسترإتيجية إلمنظمة. 
 على يجب إلتي إلتحتية إلبنية وإلنمو، إلتعلم إلمتوإزن، إلأدإء لبطاقة إلرإبع إلبعد يحدد :242والنمو التعلم بُعد  (ث

: رئيسية مصادر ثلاثة من وإلنمو إلتعلم يأتي. إلطويل إلمدى على وإلتحسين إلنمو لتحقيق بناءها إلمنظمة
 مهارإت تشكيل إعادة يف إلمؤسسات إلّستثمار على ومنه يتعين. إلتنظيمية وإلإجرإءإت وإلأنظمة إلأشخاص
 .إلأدإء قياس وبطاقة وإلأنظمة، إلمعلومات تكنولوجيا وتعزيز إلموظفين،
ا إلموظف إلى إلمستندة إلتدإبير تشمل  بهم، وإلّحتفاظ إلموظفين، رضا- إلعامة إلنتائج مقاييس من مزيج 
 فحص إلتنظيمية للإجرإءإت ويمكن إلعامة، إلتدإبير لهذه محددة دوإفع مع جنب إلى جنب ا- وإلمهارإت وإلتدريب،
 إلحاسمة إلعمليات في إلمقاسة إلتحسين ومعدلّت إلشاملة، إلتنظيمي إلنجاح عوإمل مع إلموظفين حوإفز موإءمة
 .وإلعمليات إلدإخلية إلعملاء على إلقائمة

                                                           
239 Robert S. Kaplan, David P. Norton, (1996), "The Balanced Scorecard: Translating Strategy into Action”, Harvard Business Press, USA, p 25-26. 
240 Ibid. p 26. 
241 Ibid. p 26-27. 
242 Ibid. p 28-29. 
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 متوإزنة مجموعة عبر ومقاييس أهدإف إلى وإلّسترإتيجية إلرؤية بترجمة إلمتوإزن إلأدإء بطاقة تقوم إجمالّ ،
 تحقيق إلى ستقود إلتي إلعمليات إلى بالإضافة إلمرجوة إلنتائج مقاييس إلأدإء بطاقة تتضمن. إلنظر وجهات من

 .243إلمستقبل في هذه إلنتائج
 . الاقتصادية إدارة الجودة الشاملة في تحسين أداء المؤسسةتأثير  :لثالثا المطلب

مقتصر إ على منح إلعميل إلمنتج يع دْ تغيرت طبيعة إلمنافسة في إلأسوإق، فالأمر لم في إلوقت إلرإهن، 
وتسويقه بفعالية فحسب، بل إتجه نحو مزيد من إلجودة ودرجات أكبر من إلإشباع وإلرضا، بحيث إتجهت 

لخدمة إلمناسبة، نحو فلسفة إلمنتج إلممتاز وليس إلمنتج إلجيد، إلخدمة إلتي تقترب إلى إلكمال لّ إ مؤسساتإل
إلأدإء إلفعال لّ إلأدإء إلمقبول. لكن تحقيق مثل هذه إلمعادلة لّ يعد بالأمر إليسير، فالعمل ضمن إطار زمني 
ضاغط وطلبات لّ تتوقف من قبل إلعملاء، جعل إلّهتمام بجودة إلمنتج وتطويره ومحاولة معالجة مشاكله درب 

تحسين إلأدإء، أصبح هذإ وإقع ا ملموس ا لّ في  أثرها علىلة و من إلمستحيل، لكن بفضل إدإرة إلجودة إلشام
  .244إلكبرى وإلّحترإفية فحسب، بل في أي كيان يتمكن من تطبيق أساسياتها مؤسساتإل

إدإرة  مساهمة تحسين إلأدإء، أهم مدإخله ثم وبناءإ  على هذه إلمعادلة، سنتطرق في هذإ إلمطلب لمفهوم
 ن ن وِهْ نخوض ه. إلشاملة في تحسين إلجودة
  مفهوم تحسين الأداء. .1

إن تحسين إلأدإء لم يعد أمرإ تلجأ إليه إلمؤسسة أو تنصرف عنه إختياريا، لكنه أصبح شرط جوهري لبقائها، 
لذلك ي عتبر إلّهتمام بتحسين إلأدإء من منظور كلي وشامل قاعدة تستهدف تكوين وتدعيم إلقدرإت إلتنافسية لها. 

لمركز إلتنافسي للمؤسسة أمرإ  صعبا  إن لم تعمل ونظرإ لّنفتاح إلسوق وإشتدإد إلمنافسة، أصبح إلحفاظ على إ
تبقى  ذلكومع على تحسين أدإئها وتمييز منتوجاتها وتحقيق رغبات زبائنها بشكل يتفوق على إلمنافسين. 

إلمشكلة إلأساسية إلتي توإجه إلمؤسسة وإلمتعلقة بالأدإء هي في أغلب إلأحيان إختلاف إلأدإء إلفعلي عن إلأدإء 
 يتطلب تحسينه باستعمال عدة مدإخل. إلمخطط، مما 

  نتاجية إلعمليات وتحقيق إلتكامل بين تحسين إلأدإء هو "إستخدإم جميع إلموإرد إلمتاحة لتحسين إلمخرجات وإ 
 إلتكنولوجيا إلصحيحة إلتي توظف رأس إلمال بالطريقة إلمثلى. يتطلب تحسين إلأدإء لأي منظمة توإزن إلعناصر

جية، إلتكنولوجيا وإلتكلفة، وتوإزن هذه إلعناصر يؤكد أن توقعات وإحتياجات أصحاب إلتالية: إلجودة، إلإنتا
 .   245إلمصلحة في إلمنظمة قد أ خِذتْ في إلّعتبار"

                                                           
243 Robert S. Kaplan, David P. Norton, Op.cit. p 29. 

  .0009عائق يمنعها من ذلك"، أكاديمية إعمل بزنس،  00دور إدإرة إلجودة إلشاملة في تحسين إلأدإء وأهم " 244 
https://www.e3melbusiness.com/blog/total-quality-management#:~:te (Le 26/12/2022 à 23h 10m). 

درإسة ميدإنية بالتطبيق على جامعة –على تحسين جودة إلأدإء إلمؤسسي  إيهاب منصور أحمد إبرإهيم إلشريف، "أثر ممارسة إلتخطيط إلّسترإتيجي 245 
، 00، إلعدد 90"، إلمجلة إلعلمية للدرإسات إلتجارية وإلبيئية، جامعة قناة إلسويس، مصر، إلمجلد -إلقاهرة وإلمعهد إلعالي للدرإسات إلتعاونية وإلإدإرية

 .907، ص0000

https://www.e3melbusiness.com/blog/total-quality-management#:~:te
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  تحسين إلأدإء هو "عملية إدإرية ترتكز على إلمخرجات إلكلية للمؤسسة من خلال تنفيذ جهود مستمرة لضبط
تي قد تقع أثناء إلعمل لتقليل إلفجوة بين ما يجب أن يكون وما هي وتحسين إلعمليات وإلبحث عن إلأخطاء إل

 . 246عليه إلآن؛ وهي عملية مستمرة ومنهجية ومنتظمة لتقليص إلفجوة بين إلأدإء إلحالي وإلنتائج إلمرغوب فيها"
  مداخل تحسين الأداء.  .2

 إلجودة إدإرة تعتبر حيث تميز،عالي وم أدإء مستوى للإدرإك حديثة كمدإخلمتعددة ت عتبرْ  إدإرية مناهج هناك
 :247يلي ماونذكر منها  إلأدإء، لتحسين إلمدإخل هذه أبرز بين من إلشاملة
  :العاملين تمكين مدخل 1.2

 للعمال بذلك إلقيام ويتيح إلمؤسسة في صنع قرإرإتها، على إلتأثير من إلمزيد منحهم يعني إلعمال، تمكين
 إلى يقودهم وهذإ قدرإتهم، في إلثقة إكتساب على ويساعدهم إلمؤسسة، نجاح من لّ يتجزأ جزء بأنهم إلشعور
 هذه كما تعمل مع ا، إلعمل خلال من إلمؤسسة ورسالة أهدإف تحقيق في قيمة ذوو متعاونون بأنهم إلّعتقاد
 .باختلاف أنوإعها مؤسسات في وإلأدإء إلإنتاجية تحسين على إلأفكار
  :الهندسة إعادة مدخل  2.2

 أنشطة نطاق توسيع على يركز إلمؤسسة، عمل أساليب على إلنطاق وإسعة تعديلات بإجرإء إلمنهج هذإ يهتم
 عالية ومنتجات إلنفقات وإنخفاض إلكفاءة زيادة إلى للمشاريع، بما يؤدي إلأساسية إلعمليات وتغيير إلمنظمة
 .إلجودة
  :القيمية الهندسة مدخل 3.2

 تحقيق يتم وإلمنتجين، إلعملاء من لكل أو إلمنتج إلمشروع وتطلعات وظائف توقع حول إلهندسة إلقيمية تدور
 طريق أيضا  عن بذلك إلقيام ويمكن وإلأدإء، إلإنتاجية في وإلتحسينات إلتكاليف توفير بين إلجمع خلال من ذلك

 في وفورإت تحقيق إلى بالإضافة وإلخدمات، إلسلع وتوفير إلمشاريع بين للربط إلمستهدفة إلإنتاجية تحديد
 خفض لتحقيق إلمبتكرة إلطرق بين وتأمين إلجمع إلمنتج، أو للمشروع إلأساسية بالوظائف إلمساس دون إلتكاليف
  .وإلتوقعات وإلوظائف إلجودة على إلحفاظ مع إلتكاليف

 المقارن(:  المقارن )القياس التفوق مدخل 3.2
 في مكان أي في إلرإئدة إلمؤسسات بأدإء إلمؤسسة أدإء وقياس لمقارنة ومتوإصلة دورية قياس عملية هو
 أدإئها، وتطوير لتحسينتنظيمات  من ترإه ما إتخاذ في إلمؤسسة تساعد معلومات على إلحصول بهدف إلعالم،

 إلمؤسسة في وإلممارسات وإلخدمات إلمنتجات ومقارنة لقياس مستمرة بحث عملية هو إلأسلوب هذإ موملى إلعوع
 .أخرى مجالّتإل أو مجالإل نفس في إلروإد بأفضل
 

                                                           

" أطروحة دكتورإه، -درإسة حالة مجمع صيدإل-اس إلأنشطة في تحسين أدإء إلمؤسسات إلّقتصادية إلجزإئرية بكوش لطيفة، "مساهمة إلتسيير على أس 246 
 .00، ص 0097جامعة محمد خيضر بسكرة، كلية إلعلوم إلّقتصادية وإلتجارية وعلوم إلتسيير، 

 .900ص  ،مرجع سبق ذكرهمحمد إلعابد، علي مكيد،  247 
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  أثر إدارة الجودة الشاملة في تحسين الأداء في المؤسسة الاقتصادية. .3

بعد مثل إدإرة إلجودة إلشاملة إحدى أهم إلطرق لتحسين إلأدإء حيث تركز إلمؤسسات إلآن على هذإ إلنهج ت
إلفوإئد إلتي يمكن أن تجنيها إلمؤسسات من  إصدإرفي كل  توضحإلتي  تقييسللظهور إلمعايير إلدولية 
بغض  إلمؤسسات،وإلتي ستلبي متطلبات إلعميل وبالتالي تحسن أدإء  إلدولية، قييسإلحصول على شهادة إلت

إلمؤسسات إلتي تتبنى  إيجابية فيهناك علاقة أن  إلدرإسات،أوضحت معظم و  حجمها أو نوعها،إلنظر عن 
 .حسين إلأدإءتو مفهوم إدإرة إلجودة إلشاملة 

كما أن معظم إلمؤسسات إلكبيرة إلتي حققت نجاحا  هاما  ورقم أعمال معتبر هي تلك إلتي بحثت وأدركت 
إلعلاقة بين إلجودة وإلحصة إلسوقية وهذإ يضمن إلربحية، فإن أدإء إلمؤسسات إلتي تعمل بالجودة تفوق مثيلاتها 

وزيادة إلحصة إلسوقية قائمة على مبدأ أساسي هو رضا  فالنظرة إلحديثة إلآن لرفع رقم إلمبيعات للمؤسسات
إلعملاء وإلذي هو أحد مبادئ إدإرة إلجودة إلشاملة، وإلتي تنظر إلى مسألة إلعميل من زإوية مفهوم قيمة 

ا جوإئز . علاوتا  على إلنجاح إلمحقق ورقم إلأعمال248إلمستهلك أو إلعميل  أو إلجودة جوإئز تسمى ت منح أيض 
. إلجديد تقديرإ  لتميزها في إلأدإء إلإدإري إلنهج هذإ تطبيق وحاولت سعت للمؤسسات إلتي إلمتميز إلأدإء نماذج

 إلجودة إدإرة أن حقيقة على ت صر على سبيل إلمثال لّ إلحصر، إلتي إلدرإسات من مجموعة ويمكننا تقديم
 .إلمؤسسة بأدإء كبير بشكل مرتبطة إلشاملة

للجودة  إلوطنية بالدريج مالكولم جائزة نموذج : إستخدموإ(0000) (Curkovic et al) كوركوفيك وآخرون
(MBNQAمن ) إلعملاء، ورضا إلمعلومات، ونظام وإلسياسة وإلّسترإتيجية، إلمختلفة )إلقيادة، أبعاده خلال 

دإرة إلموإرد  تم .بالأدإء إلمرتبطة املةإلش إلجودة إدإرة مبادئ لتحديد( وإلنتائج إلرئيسية وإلعمليات، إلبشرية، وإ 
 إلجودة مبادئ إدإرة بين قوية علاقة وجود إلى وتوصلت إلسيارإت مدير لقطاع 000 مع هذه إلدرإسة إجرإء

( Chenhall( )1997أجرإها تشانهال ) إلتي وهي إلدرإسة أخرى إضافة .للمؤسسة إلمالي إلأدإء ومقاييس إلشاملة
 قوية إيجابية علاقة وجود أمريكية شركة 01 حيث أظهرت (:2002) (Chan et alوآخرون ) بها تشان إستشهد

 أن هو إلدرإسة هذه في إلوإرد إلّفترإض ربحيتها، من للمؤسسة إلذي يزيد إلمالي وإلأدإء إلشاملة إلجودة إدإرة بين
 في إلمؤسسة تقدمت كلما آخر، بمعنى إلشاملة؛ إلجودة إدإرة إعتماد درجة على كبير حد إلى تعتمد إلأدإء درجة
 (Chan et al) وآخرون تشان إلدرإسة، من إلمنوإل نفس على .فعاليتها إلشاملة كلما زإدت إلجودة إدإرة نهج
 للمؤلفين، وفق ا. أدإئها لدرجة بمقياس مصحوب ا دإئم ا كان إلشاملة إلجودة إدإرة تطوير أن إلى يشير ،(0000)

 إلبحث هذإ حدد. إلعمليات وكذلك وإلخدمات وإلمنتجات وإلموردين إلعملاء: إلتالية إلأبعاد على إلأدإء هذإ يؤثر
 إلمستمر وإلتحسين إلتنافسية،) إلأدإء مؤشرإت من ومجموعة إلشاملة إلجودة إدإرة بين إحصائية دلّلة ذإت علاقة

 .249(إلمتميز إلعملاء رضا وتحسين إلإنتاجية، وتحسين إلتكلفة، وخفض وإلخدمات، للمنتجات
                                                           

بأم إلبوإقي"، مجلة أبعاد  CABAMدرإسة حالة مؤسسة –دإرة إلجودة إلشاملة كمدخل لتحسين أدإء إلمؤسسة إلّقتصادية فريد خميلي، أميرة دباش، "إ 248 
 .000، ص0090 ،09، رقم 00إقتصادية، إلعدد 

249 Mohamed Mahjoub Dhiaf, «Proposition d’un modèle de mesure de l’impact du total quality management sur la performance globale : cas des 

entreprises tunisiennes de textile-habillement », Thèse de doctorat, École Nationale Supérieure d'Arts et Métiers-Génie Industriel, Paris, 2007, p 77. 
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 إلشاملة إلجودة لإدإرة ممارسة 00 بين من لتحديد بحث ا (Mann and Kehoe( )1994وكيهوي ) أجرى مان
 إلمؤسسة؛ مديري من 09 مع مقابلة خلال من للمؤسسة وإلتشغيلي إلمالي إلأدإء على إيجابي تأثير لها إلتي تلك

 أدإء على إيجابي تأثير لها إلدرإسة هذه في إلمستخدمة إلشاملة إلجودة إدإرة ممارسات جميع أن وأضحوإ
 من 100 إلى تستند درإسة أطلقا إللذإن ،(9119)( Ernst et Young) ويونغ إرنست عكس على. إلمؤسسة
 ثلاث أن بوضوح إلنتائج وأظهرت دول، ثلاث في منتشرة منظمة 000 في إلشاملة إلجودة إدإرة ممارسات
 إعتماد وبرإمج إلّسترإتيجية، إلخطة ونشر إلعمليات، تحسين طرق) إلشاملة إلجودة إدإرة من فقط ممارسات
 .250إلمؤسسة أدإء على إيجابي بشكل تؤثر( إلموردين
 لإدإرة إلثمانية إلممارسات بين توجد قد إلتي إلعلاقة حول درإسة (،9110) وآخرون فلين إلمنهج، نفس على
 عملية وهي إلشاملة إلجودة لإدإرة وإحدة ممارسة أن إلتجريبية إلدرإسة تشترط ،مؤسسةإل وأدإء إلشاملة إلجودة
 Hendricks etوسنغال ) لهندريكس إلبحثي إلعمل يتحقق. للشركة إلدإخلي بالأدإء مباشر إ إرتباط ا ترتبط إلإدإرة

Singhal) (9117 )ا  كبيرة تحسينات حصدت قد إلشاملة إلجودة إدإرة ممارسات تبنت إلتي إلشركات أن من أيض 
 علاقات وتحسين إلتكاليف وخفض إلربحية، وزيادة إلسوقية، إلحصة وتحسين إلعملاء، رضا: حيث من جد إ

 .251إلموظفين
 إلعلاقة طبيعة عن إلنقاب إلتي كشفت (،Forker et al.( )1996وآخرون ) درإسة فوركر إلأسلوب، نفسوب
 دقة إلمنتج، مطابقة) أبعاد ثمانية شركة، 00 خلال من إلأثاث قطاع في وإلأدإء إلشاملة إلجودة إدإرة بين

( إلعملاء وخدمة إلشركة سمعة إلتجارية، إلعلامة صورة إلمنتج، تحسين إلتصميم، جودة إلمنتج، متانة إلمنتج،
 ومطابقة إلمنتج تحسين إلتصميم، جودة) أبعاد بثلاثة فقط تحتفظ إلّستكشافية إلنتائج لكن إلبدإية، في مأخوذة
 .إلمشاريع بأدإء اوثيق   إرتباط ا ترتبط إلتي( إلمنتج

 مختلف من شركة 9000 إلمسح شمل، (1999) (Terziovski et Samsonدرإسة ترزيوفسكي وسامسون )
 :إلتالية إلأسئلة على إجابة تقديم أجل من إلقطاعات،

 إلتنظيمي؟ إلأدإء على كبير تأثير لها إلشاملة إلجودة إدإرة ممارسات هل 
 إلى وما إلشركة، وشهادة إلصناعة، ونوع إلشركة، حجم إلتالية: بالمعايير إلعلاقة هذه تتغير أن يمكن هل 

 ذلك؟
 :إلتالي إلنحو على إلباحثان قدمها إلتي إلإجابات تلخيص يمكن
 يجابي هام تأثير لها إلشاملة إلجودة إدإرة ممارسات  .للمؤسسة وإلتشغيلي إلمالي إلأدإء على وإ 
 252إلعلاقة بهذه يتعلق فيما إلمؤسسة وحجم إلنشاط قطاعات بين تفاوت هناك أن يبدو. 

 مفاهيمي نموذج إختبروإ، (2000) (.Martinez-Lorente et alلورينتي وآخرون ) إلمسار مارتينيز نفس على
( إلتكلفة وخفض إلسوقية إلحصة إلربح،) إلأدإء مؤشرإت من ومجموعة إلشاملة، إلجودة إدإرة ممارسات بين يربط

                                                           
250 Mohamed Mahjoub Dhiaf, Op.cit. p 78. 
251 Ibid.  
252 Ibid, p 79. 
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 إسبانية، شركة 000 شملت إستقصائية درإسة على بناءإ   ،(وإلمنتج وإلترويج وإلإعلان إلسعر) إلتسويقي وإلمزيج
 مع إرتباط وجود عدم مع إلمؤسسة؛ بأدإء إحصائي ا مرتبطة إلشاملة إلجودة إدإرة ممارسات أن إلباحثون أظهر
 .إلتسويقي إلمزيج
( )ن قلتْ عن Hewlett Parckardباركارد ) هيوليت ( رئيسJohn Youngيونغ ) إلمنظور، جون نفس من

 برهان للفوز إلشاملة إلجودة إدإرة أهمية على ( إلذي يصرThagargan et Zairi "0009ثغارغان وزإيري "
 .253"للمؤسسات إنتحار بمثابة هو إلجودة مسألة تجاهل إلتنافسية، إليوم بيئة في" بقوله: إلتنافسية،

 حصلت إلتي إلمؤسسات في درإستهما على ركزإ (،Hendricks and Singhal( )1997هندريكس وسنغال )
 إلجودة إدإرة تأثير رؤية أجل من( إلأوروبية إلجائزة، بالدريج جائزة مالكولم ديمنج، جائزة) إلجودة جوإئز على

 بجوإئز تفوز إلتي إلشركات أن لفكرة عليها عملت على إلترويج إلحصول تم إلتي إلأدإء، فالنتائج على إلشاملة
 .254كبير بشكل أدإئها تحسين على تعمل إلجودة

حيث  إلحقيقية، إلمالية إلبيانات تستخدم درإسة أول هي( 9110) (Easton et Jarrellوجاريل ) إيستون درإسة
 للشركة، إلمالي إلأدإء على إلشاملة إلجودة إدإرة تأثير درإسة إلى شركة 900 شمل إلذي إلّستطلاع هذإ سعى

 :255إلتالية إلنقاط في إلعمل لهذإ إلباحثان إعتمدها إلتي إلمنهجية وتلخصت
 ؛إلمقابلة أسلوب أساس على مسبق مسح إجرإء تم 
 ؛إلجودة إدإرة نظام لإنشاء جهودإ   تبذل إلتي إلشركات من عينة تحديد 
 ؛إلشاملة إلجودة إدإرة تأثير لعزل إلمالية، للبيانات تجريبي تحليل 
 صحيحة إلجودة تحسين جهود بعد إلأدإء تحسينات أن إلنتائج أظهرت. 

 تحليل طريقة خلال من إلشاملة إلجودة إدإرة منطق في إلأدإء تقييم منهجية ،(0000) (Yooأما درإسة يو )
 إدإرة أبعاد من إلتحقق تم كلما أنه إلنتائج أظهرت ،(معتمدة وغير معتمدة) كورية شركة 909 مع إلبيانات غلاف
 .256إلشركة كفاءة زإدت كلما إلشاملة؛ إلجودة
 نموذج( 0000) (Evansإيفانز ) إستخدم وإلأدإء، إلشاملة إلجودة إدإرة بين علاقة لتأسيس محاولة في
عليها إلى أن  إلحصول تم إلتي إلنتائج وتوصلت وإلخدمية، إلصناعية إلشركات مع( MBNQA) بالدريج مالكولم
 .257إلسوق وحصة إلعملاء ورضا إلأدإء في كبيرإ تحسنا هناك

، (2005)(Hemsworth( وهيمسوورث وآخرون )Daskalopoulou et Petrouبينما درإسة دإسكالوبولو وبترو )
 إلمختلفتين إلدرإستين في إلباحثون أكد وإلأدإء، حيث إلشاملة إلجودة إدإرة بين للغاية إيجابية علاقة وجود أثبتت

 :إلى مشيرين إلفكرة، هذه وإليونان إسبانيا في إللاتي أ جريتا
 ؛للمؤسسات إلتنافسية إلقدرة عوإمل أحد إلشاملة إلجودة إدإرة تعتبر 

                                                           
253 Mohamed Mahjoub Dhiaf, Op.cit. p 79. 
254 Ibid.  
255 Ibid. p 79-80. 
256 Ibid 80. 
257 Ibid. p 81.  
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 يجابي مباشر تأثير لها إلشاملة إلجودة إدإرة  .258للشركة وإلمالي إلتشغيلي إلأدإء على وإ 
وهناك درإسات عديدة )على حد علم  بالموضوع،غني جد إ  نكتفي بهذإ إلقدر من إلأمثلة لأن هذإ إلمجال

 .دإءإلأتدعم إلعلاقة إلإيجابية بين إدإرة إلجودة إلشاملة و إلباحثة( 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
258 Mohamed Mahjoub Dhiaf, Op.cit. p 81. 
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 خلاصة الفصل الأول.
جديد ذو نظام تسييري ، علما أنها هذإ إلفصل تقديم أهم إلمفاهيم إلمتعلقة بإدإرة إلجودة إلشاملة حاولنا في

إلجهود لجميع أعضاء إلمنظمة من أجل إلتحسين إلمستمر وتضامن توجه منهجي قائم على إلتنسيق إلفعال 
رضاهم  وكسب إلعملاءرغبات  ةتلبيوبالتالي أفضل جودة بأقل تكلفة ممكنة و  زيمتم لتحقيق أدإء ؤسسةلعمل إلم

 اخر لأنهآلفترة أطول من أي نظام إدإرة  ستستديم إدإرة إلجودة إلشاملةأن  إلقوليمكننا كما  ،وولّئهم للمؤسسة
وإلتي بدونها  إتباعها،عتبر قوإعد عامة يجب ت   مبرهنةقوم على مبادئ ت وجيهة،عتمد على نظريات وممارسات ت

 ،لتزإم إلإدإرة إلعلياإلقيادة وإ   إلّسترإتيجي،في إلتخطيط تتجلى  ، وهييصبح تنفيذها وتحسينها شبه مستحيل
قامة وإ   إلحقائق،على  بناءإ  إتخاذ إلقرإرإت إلتركيز على إلعمليات،  إلمستمر،إلتحسين  إلعملاء،ى إلتركيز عل
 بلْ وكلها تمت إلإشارة إليها من قِ إلعاملين، ومشاركة  إلمصلحة، إلأطرإف ذإتمع  منفعة متبادلة علاقات

تطبيق  وجود معوقات تعرقلوعلى إلرغم من  ،0090خاصة إلإصدإر إلأخير لعام  للتقييس،إلمعايير إلدولية 
عموما  بما فيها من  أدإء إلمؤسسات إلّقتصادية ويميز إلّ أن إلتطبيق إلسليم لها يحسن إلشاملة،إدإرة إلجودة 

 مؤسسات إلبناء وإلتشييد.
 إلمبادئ عدد إ من، وغيرهم وإشيكاوإ جورإن ،جكروسبي، ديمنمثل إلعديد من إلمفكرين في ميدإن إلجودة،  قدم

هذإ يسمح و  ،إلمبادئ إلأساسيةهذه محاولة لتجميع  حيث قدموإ إقتدإؤها،يجب و مفيدة إلمشار إليها أعلاه بكونها 
في إلأدإء يتطلب ميولّ  معينة بين إلقادة كما هو إلحال بين بقية  رفعا   ت كسبْ باستنتاج أن إدإرة إلجودة إلشاملة 

 .ؤسسةموظفي إلم
للحصول على شهادة  إلتأهل في إلبحث عن مؤسساتإنغمست إل ،إدإرة إلجودة إلشاملة نشأة ن ظ مْ مع 

إلرضا إلكامل للاحتياجات إلصريحة لتحقيق إلتي تعتبر ورقة رإبحة  1009يزو إلموإصفات إلقياسية إلعالمية إلأ
وتأشيرة دخول  محليا وهذإ ما يفتح إلمجال للتنافس ،وإلضمنية لجميع عملائها وجميع إلأطرإف إلأخرى إلمهتمة

  ا.وإخترإق إلأسوإق دولي
عديدة يتأثر بعوإمل و  مختلفة،إلمؤسسات إلّقتصادية مفهوم وإسع يشمل عناصر أدإء كما حاولنا إيضاح أن 

س قياسهم يستأمعظم إلباحثين أوجب على مما  ه،لتصنيف إلمقاييسومن ناحية أخرى هناك إلعديد من  ومتنوعة،
نهج أصحاب ك إلجديدة،أنظمة إلقياس  لإضافة إلىبا إلمالية،إلمؤشرإت إلمالية وغير  للأدإء على مجموعة من
إلى إعتماد  أيضا هناك حاجةو إلتي تغطي بعض إلمقاربات إلتقليدية للعيوب. إلمتوإزن إلمصلحة وبطاقة إلأدإء 
إلى تطبيق إدإرة إلجودة  زيادة   وإلمقاربة إلمرجعيةمن أبرزها إعادة إلهندسة  إلحديثة،مجموعة من إلأساليب 

 إلتي ستوفر منهجيات وأساليب جديدة للإدإرة وآلياتها وطرقها.  إلشاملة،
بعدما تطرقنا إلى إلمفاهيم إلأساسية وإلنظرية لكل من إدإرة إلجودة إلشاملة وإلأدإء وتعرفنا على خصائص كل 

خلال تصفح بعض إلدرإسات إلسابقة إلتي منهما، سنعرج في إلفصل إلتالي على بانورإما أدبيات هذإ إلمجال من 
 تناولت نفس إلموضوع. 
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 تمهيد
 مختلفة أساليب على تحليلاتهم في إعتمدوإ باحثين، عدةمن  إلأدإءإدإرة إلجودة إلشاملة و  موضوع تناول تم 
 على ناتحصل حيث إلموضوع،هذإ ب إلمتعلقة إلأدبيات بعض بمرإجعةهاذين إلمتغيرين، وعليه قمنا  بين للربط
 إلّستبيان عدإدإ  و  إلمطروحة إلإشكالية على جابةللإ منها ناطلقإنْ  إلتي إلأولى إلأرضية شكلت سابقة درإسات عدة

إلنتائج وإلتوصيات  ،إلإجرإءإت ،إلأساليب أهم إلأهدإف،تم إلوقوف فيها على  كما إلتطبيقية، للدرإسة إلمخصص
ومن ثم إلمقارنة بين هذه إلدرإسات ودرإستنا  تقسيمها إلى درإسات عربية ودرإسات أجنبية،ب ناقمو إلمستخلصة، 

  ذلك على إلنحو إلآتي:كان و  وإلوقوف عند إلقيمة إلمضافة لدرإستنا،
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 .الأول: الدراسات العربية المبحث
مقال للباحثين مصطفى قطب، محمد سعد عطوه وأشرف الشبراوي بعنوان "تطبيق نظام إدارة  :الأولىالدراسة 

  2121.259الجودة وأثره على تنفيذ مشروعات التشييد"، مجلة البحوث الهندسية، 
إلغرض من هذإ إلبحث درإسة تطبيق نظام إدإرة إلجودة في مشاريع إلتشييد وتقييم أثر هذإ  أهداف الدراسة:

إلتطبيق على صناعة إلتشييد، وذلك للوصول إلى مجموعة من إلمقترحات وإلتوصيات إلتي تهدف إلى إلإرتقاء 
آليات إدإرة إلجودة أحد أهم  بهذه إلصناعة، وتطوير إدإرة إلجودة في قطاع إلبناء وإلتشييد وتحسينها. ويعد تطبيق

رضاء إلمعنيين بالمشروع، وزيادة  عمليات تنفيذ مشاريع إلتشييد إلهندسية لتحقيق إلأدإء إلأفضل وتوفير إلوقت، وإ 
إلأرباح، وتقليل إلتكاليف، وتحقيق متطلبات إلسلامة مع إلحفاظ على إلتنسيق وإلتكامل مع محددإت إلمشروع 

 وإلجودة(. إلأساسية )إلوقت، إلتكلفة 
حول أهمية تطبيق ن ظ مْ إلإدإرة لمعالجة إلخلل في جودة مشاريع إلتشييد  إشكالية هذه إلدرإسة تمحورت الإشكالية:

 وإلتخطيط إلسليم لتحسين جودتها.  
ت على منهجية تتناول تطوير آليات ووسائل وتقنيات تنفيذ مشاريع إلتشييد إلهندسية عتمدإ منهجية الدراسة:

بالّعتماد على تطبيق مفاهيم إلجودة، من خلال إلّستقصاء وإلمقابلات حتى يمكن إستقرإء وجهات نظر أطرإف 
بيق مفاهيم إلعمل إلهندسي من مكاتب هندسية وشركات إلمقاولّت وممثلي مالك إلمشروع عن مدى أهمية تط

إلجودة في تنفيذ مشاريع إلتشييد إلهندسية على مستوى مصر ودول إلخليج إلعربي، وذلك حتى يتم إلوصول إلى 
نتائج تساهم في تطوير أليات إدإرة تنفيذ إلمشاريع وأقل تكلفة، وتنجز بأقل جهد ووقت ممكنين، وقد تم إختيار 

إلعاملة في مجال إلتشييد في إلوطن إلعربي فقد تم إختيار عينة إلدرإسة، ونظرإ لصعوبة حصر أعدإد إلشركات 
عينة إلدرإسة بحيث تجاوزت حد إلتشبع في معادلّت إختيار إلعينات إلعشوإئية من مجتمع إلدرإسة بحيث شملت 
هذه إلعينة إستطلاع آرإء عينة من إلمهندسين إلعاملين في مؤسسات إلتشييد في مصر ودول إلخليج إلعربي، وقد 

 % 91إستقصاء وهو ما يعني أن نسبة إلفقد بلغت  000إستقصاء تم إلرد على  700إلباحث بتوزيع عدد قام 
إستقصاء، وبعد إستبعاد إلإستقصاءإت إلتي لم تستوفي إلبيانات فقد خضعت بالفعل للتحليل وقد بلغ  900بوإقع 
من مدرإء إلمشاريع وإلمهندسين من شركات إلّستشارإت إلهندسية وشركات إلمقاولّت كعينة درإسية من  000

 مجتمع إلدرإسة، وجمع إلبيانات وتحليل نتائجها إحصائيا. 
توصلت إلدرإسة إلى معامل إلّرتباط بين نظام إدإرة إلجودة وكفاءة تنفيذ إلتشييد بلغت قيمته  الدراسة:نتائج 
وهو ما يشير إلى إرتباط طردي قوي بين متغيري إلدرإسة من وجهة نظر عينة إلدرإسة وأن هذإ إلّرتباط  0,79

أثير قوي لنظام إدإرة إلجودة في شركات إلطردي بين متغيري إلدرإسة يؤكد ما ذهبت إليه إلدرإسة حول وجود ت
 إلتشييد على كفاءة تنفيذ إلتشييد إلذي ت نفذه  تلك إلشركات.

                                                           

دد مصطفى قطب، محمد سعد عطوه وأشرف إلشبرإوي، "تطبيق نظام إدإرة إلجودة وأثره على تنفيذ مشروعات إلتشييد"، مجلة إلبحوث إلهندسية، إلع 259 
900 ،0000. 
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 المؤسسات توجه مستوى "قياس بعنوان أبوبكر سعدية وحنصال أحمد للباحثين بن مقال: الثانيةالدراسة 
 الواحات " مجلَّة-المؤسسات من عينة دراسة- الشاملة الجودة إدارة تطبيق مبادئ نحو الجزائرية الصناعية
 2121.260والدراسات،  للبحوث

 إلشاملة إلجودة إدإرة لمبادئ هذه إلمؤسسات تطبيق مستوى تحديد إلى إلبحثية إلورقة هذه هدفتأهداف الدراسة: 
 إلتصدي على وقدرتها أدإئها وتحسين تطويرها ضمانل إلنظام، هذإ ورإء تطبيق من إلمتأتية بالفوإئد تعريفها وكذإ

 منتوجاتها. تتعرض إلتي إلشرسة للمنافسة
 إدإرة نظام تطبيق مبادئ نحو إلجزإئرية إلصناعية إلمؤسسات تتجه مدى أي إلىتطرقت إلإشكالية الإشكالية: 

 على إلتدريب مبدأ إلعمال، مشاركة مبدأ إلّهتمام بالزبون، مبدأ إلجودة، لإدإرة نظام توفر مبدأ (إلشاملة إلجودة
 إلمستمر(. إلتحسين تقنيات تطبيق مبدأ إلمقارنة إلمرجعية، تطبيق مبدأ إلجودة،

 عرض إلوصفي في إلمنهج على فرضيته وإختبار تساؤله إلبحث للإجابة عن في يعتمدمنهجية الدراسة: 
 على إلبحث موضوع درإسة في وإلمنهج إلّستقرإئي إلشاملة، إلجودة إدإرة ونظام بالجودة إلمتعلقة إلنظرية إلمفاهيم
 أدإتي إلمقابلة على ذلك في معتمدين إليها، إلمتوصل إلنتائج وتعميم إلصناعية إلجزإئرية إلمؤسسات من عينة

 .وإلّستبيان
 مبادئ أن إلمؤسسات إلصناعية من عينة على أ جريتْ  إلتي إلّستقصائية إلدرإسة نتائج أظهرتنتائج الدراسة: 

 إلتي إلتوصيات من جملة تقديم إلى وخلصت في شكل متوسط؛ تطبق) رإسةإلد في إلمأخوذة إلنظام )إلمبادئ هذإ
 إلتحسين عملية في دور كبير من له لماام إلنظ هذإ مبادئ إرساء في إلمؤسسات هذه توجيه ومساعدة شأنها من

 لأدإء إلمؤسسات.  إلمستمر
 الأداء لتحسين الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق " بعنوان : مقال للباحثة يحياوي إلهامالثالثةالدراسة 

 2118.261بباتنة"، مجلة المعيار،  التوتة عين الإسمنت شركة الإنتاجي في
 لإنتاجيإإلأدإء  لتحسين إلشاملة إلجودة إدإرة مبادئ تطبيق أثر معرفة إلى إلدرإسة هذه تهدفأهداف الدراسة: 

 بباتنة. إلتوتة عين إلإسمنت شركة في
 إلإنتاجي إلأدإء لتحسين إلشاملة إلجودة إدإرة مبادئ تطبيق أثر إلتساؤل عن شكالية فيإلإتمحورت الإشكالية: 

 بباتنة. إلتوتة إلإسمنت عين شركة في
أسبابها  إلى للوصول إلظاهرة يصف إلذي إلتحليلي إلوصفي إلمنهج على ت إلباحثةإعتمدمنهجية الدراسة: 

 بين إلّرتباط على للتأكيد إلّستنباطي إلمنهج إلى لتعميمها، إضافة إلنتائج فيها وإستخلاص إلمتحكمة وإلعوإمل
 .إلمتغيرين

                                                           

 من عينة درإسة- إلشاملة إلجودة إدإرة تطبيق مبادئ نحو إلجزإئرية إلصناعية إلمؤسسات توجه مستوى أبوبكر "قياس سعدية، حنصال أحمد بن 260 
 .0000، 1 إلعدد ،90لد إلمج وإلدرإسات، للبحوث إلوإحات " مجلَة-إلمؤسسات

، 0، إلعدد 90إلمجلد  مجلة إلمعيار،"، بباتنة إلتوتة عين إلإسمنت شركة إلإنتاجي في إلأدإء لتحسين إلشاملة إلجودة إدإرة مبادئ تطبيق " يحياوي إلهام، 261 
0091. 
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aدلّلة  مستوى عند إحصائية دلّلة ذو أثر يوجد أنه إلى إلدرإسة توصلتنتائج الدراسة:  ≤ 0.05  
 إلعمليات، على إلتركيز إلعليا، إلإدإرة إلتزإم إلزبون، على )إلتركيز في إلمتمثلة بمبادئها إلشاملة إلجودة لإدإرة

محل  للشركة إلإنتاجي إلأدإء لتحسين إلمستمر( وإلتحسين إلأخطاء من إلوقاية على إلحقائق، بناء إتخاذ إلقرإرإت
 .إلدرإسة

في تطوير أداء المؤسسات  الشاملة الجودة إدارةدور مدخل مقال للباحثة كنزة جمال بعنوان " :الرابعةالدراسة 
 2118.262، مجلة شعاع للدراسات الاقتصادية، "-المينائية سكيكدةدراسة حالة المؤسسة  –

 أدإء تطوير في إلحديثة إلإدإرية إلمدإخل تلعبه إلذي إلدور توضيح إلى إلدرإسة تهدفأهداف الدراسة: 
 تم حيث إلتطوير إلمستمر، مدإخل أهم من يعتبر إلذي إلشاملة إلجودة إدإرة مدخل على ركزتكما  إلمؤسسات،

نتاجها، من إلعديد في إلمدخل هذإ تطبيق  موإجهة في وإلمساعدة إلمؤسسات لتحسين وتطوير نوعية خدماتها وإ 
مدخل إدإرة إلجودة إلشاملة على تحسين إلجودة كقوة محفزة  يركز حيث إلعملاء، رضا وكسب إلشديدة، إلتحديات

  إلمؤسسات. أدإء تطوير إلشاملة إلجودة إدإرة مدخل تطبيق أثر في كافة إلمجالّت إلوظيفية، ولمعرفة
إلمينائية  إلمؤسسة أدإء تطوير على إلشاملة إلجودة إدإرة مدخل تطبيق دورإشكالية إلبحث في  تمثلتالإشكالية: 
 سكيكدة.

 إلعلمي وإلتفسير إلتحليل أشكال أحد يعتبر إلذي إلتحليلي، إلوصفي إلمنهج على إعتمد إلباحثمنهجية الدراسة: 
 إلميدإنية وللدرإسة إلنظري، إلإطار فهم بغرض إلبحث ظاهرة وتشخيص محددة، مشكلة أو ظاهرةلوصف  إلمنظم

 إلأعمال بيئة على إلضوء إسقاط إلمدروسة، وكان ذلك بمحاولة إلظاهرة لتفسير درإسة حالة منهج إستخدإم تم
 .إلمؤسسة من إطارإت عينة سكيكدة، وشملت إلمينائية إلمؤسسة إختيار إلجزإئرية، بحيث تم

 من خلال إلمؤسسة أدإء وتطوير إلمدخل هذإ تطبيق بين علاقة وجود إلى خل صتْ هذه إلدرإسةنتائج الدراسة: 
إلعاملين بها، وتحسين إلخدمات إلمقدمة من طرف  إلأفرإد بمشاركة إلقرإر إتخاذ عملية وتحسين إلعمل تطوير

 .إليوم إلمؤسسات نشاط محور أصبح إلعميل وأن خاصة إلعملاء، إلمؤسسة لتحقيق رضا
دارة المعرفة إدارة تكامل أثرسحمدي عماد، بعنوان "أطروحة دكتوراه، للمترشح  :الخامسةالدراسة   الجودة وا 
فرحات  ، جامعة"-الدوائية للصناعات صيدال مجمع حالة دراسة- المستدام الأداء تطوير على الشاملة
 1821.263، عباس

دإرة إلمتكاملة إلمعرفة إدإرة على إلتعرف إلى إلدرإسة هذه فتهدأهداف الدراسة:  برإز ،إلشاملة إلجودة وإ   دورها وإ 
 .للمؤسسة إلمستدإم إلأدإء وتعزيز تحسين في

                                                           

، مجلة شعاع للدرإسات إلّقتصادية، -درإسة حالة إلمؤسسة إلمينائية سكيكدة–في تطوير أدإء إلمؤسسات  إلشاملة إلجودة إدإرةدور مدخل  كنزة جمال، " 262 
 .0091 ،0، إلعدد 0إلمجلد 

دإرة إلمعرفة إدإرة تكامل أثر""سحمدي عماد،  263   ، جامعة"-إلدوإئية للصناعات صيدإل مجمع حالة درإسة- إلمستدإم إلأدإء تطوير على إلشاملة إلجودة وإ 
 .0091، أطروحة دكتورإه، كلية إلعلوم إلّقتصادية وعلوم إلتسيير ،فرحات عباس



 الدراسات السابقةالفصل الثاني: 

 

139 
 

دإرة إلجودة إلشاملة دإخل تبحث هذه إلإشكالية عن الإشكالية:  إلتحقق من إلأثر إلكبير لكلا من إدإرة إلمعرفة وإ 
 .أنشطتهامؤسسة صيدإل في مختلف 

 إلوصفي إلمنهج إستعمال تم وقد إلدوإئية، للصناعات صيدإل مجمع على إلدرإسة تطبيق تممنهجية الدراسة: 
 تم ،إلمجمع من خلال إستبيان في إلعاملة إلإطارإت من مأخوذة عينة من إلبيانات جمع تمبحيث  إلتحليلي،
 ."Spss"برنامج  باستخدإم تحليله ثم ،إلمقياس نموذج س. إلخم إلنقاط مع يتوإفق بما تصميمه

دإرة إلمعرفة إدإرة بين قوية وعلاقة تكامل وجود إلى إلدرإسة توصلت نتائج الدراسة:   وتأثير إلشاملة، إلجودة وإ 
 للصناعات صيدإل مجمع وهي للدرإسة كعينة إختيارها يتم إلتي للمؤسسة إلمستدإم إلأدإء على إلتكامل لهذإ كبير

 .إلدوإئية
 أداء على الشاملة الجودة إدارة تطبيق أثرلعقون بعنوان " سليمللمترشح  أطروحة دكتوراه،الدراسة السادسة: 

"جامعة – سطيف بولاية الجزائرية الاقتصادية المؤسسات بعض دراسة- الجزائرية الاقتصادية المؤسسات
 2119.264محمد خيضر، 
 مبادئه )إلتخطيط بمختلف إلشاملة إلجودة إدإرة تطبيق وإقع على إلتعرف إلىرإسة إلد هذه تهدف أهداف الدراسة:

 إلأطرإف مع إلعلاقة إدإرة إلمستمر، إلتحسين إلعملاء، على إلتركيز إلعليا، إلإدإرةإلتزإم و  إلقيادة ،ترإتيجيإلّس
 أدإء على وأثرها ،) إلحقائق أساس علىإلقرإرإت  إتخاذ إلعمليات، مقاربة إلعاملين، مشاركة إلمصلحة، ذإت

 .إلّقتصادية إلمؤسسات
 إلّقتصادية مؤسساتلإ أدإء ىلع شاملةلإ لجودةإ إدإرة تطبيق ثرتمحورت إشكالية هذه إلدرإسة في أ الإشكالية:

 .ئريةزإإلج
   لإطارإت و جِه   إستبيان إستخدإم وتم   إلتحليلي، إلوصفي إلمنهج علىإعتمدت هذه إلدرإسة  :منهجية الدراسة

 .سطيف بولّية ناشطة جزإئرية إقتصادية مؤس سة 46
 بولّية زإئريةإلج إلّقتصادية ؤسساتإلم أغلب أن   إلى إلدرإسة هذه خلال من هذإ إلباحث  توصل نتائج الدراسة:

 إلدرإسة محل   ئريةزإإلج إلّقتصادية إلمؤسسات أغلب أن   إذ متوسطة، بدرجة إلشاملة إلجودة إدإرة تتبنى سطيف،
 إلعمليات مقاربة بمبدأ مقارنة إلعليا، إلإدإرةلتزإم وإ إلقيادة ومبدأ إلعملاء على إلتركيز لمبدأكبيرإ  إهتماما   تعطي
 إلجودة إدإرة مبادئ تطبيق في تفاوت هناك أن إلنتائج أظهرت كما إلحقائق، أساس على قرإرإتإل إتخاذ ومبدأ

 إلجودة إدإرة لمبادئ سةرإإلد محل إلمؤس سات تطبيق في إحصائية دلّلة ذإت فروقات و جود كذلك وتبي ن إلشاملة،
 إيجابي تأثير و جود ، بالإضافة إلى 1009 إلإيزو شهادة ةسسإلمؤ  وإمتلاك إلمؤسسة، لحجم ت عزى إلشاملة
 إر  يتأث إلأكثر إلشاملة إلجودة إرةإد مبادئ وأن   ،رإسةإلد محل إلمؤسسات أدإء على إلشاملة إلجودة إدإرة لتطبيق
 تبي ن أيضا   إلمصلحة، ذإت فطرإإلأ مع إلعلاقة إدإرة إلعملاء، على إلتركيز تيجي،إإلّستر  إلتخطيط في تمثلت

                                                           

 .مرجع سبق ذكره، سليم لعقون 264 
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 إدإرة تطبيق بين إحصائية دلّلة ذو وتأثير طردية علاقة و جود عليها إلمتحصل إلّنحدإر نماذج خلال من
 .سطيف بولّية ئريةإإلجز  إلّقتصادية إلمؤس سات أدإء ترإومؤش إلشاملة إلجودة

 الشاملة الجودة "إدارةبعنوان  الرحمن عبد الشريف عباس أطروحة دكتوراه، للمترشح معالي :السابعةالدراسة 
والتكنولوجيا،  للعلوم السودان التنظيمية"، جامعة للثقافة المعدل الدور-المؤسسي  الأداء على وأثرها الموجهة
2119.265 

إلجودة  إدإرة بين إلعلاقة تعديل في إلتنظيمية إلثقافة دور على إلتعرفإلدرإسة إلى  هذه هدفتأهداف الدراسة: 
 بنظرية إلدرإسة وقد تأثرت إلخرطوم، بولّية إلصناعي إلقطاع إلمؤسسي في وإلأدإء إلشاملة إلجودة إلشاملة
 .إلحياة مع إلتفاعل ونظرية (Resource Biased View)إلموإرد  على إلقائمة إلمنشأة

 إلموجهة إلجودة إلشاملة إدإرة بين إيجابية علاقة وجود وهما: رئيسيين تينفرضي إلدرإسة هذه إختبرتالإشكالية: 
 إلموجهة إلشاملة إلجودة إدإرة بين إلتنظيمية( في إلعلاقة إلمعدل )إلثقافة للمتغير أثر وجود إلمؤسسي، وإلأدإء
 إلمؤسسي. وإلأدإء

 فقد إلمبحوثين من إلأولية إلبيانات جمع في رئيسية كأدإة ستبيانعلى إلّ إعتمدت هذه إلدرإسةمنهجية الدراسة: 
، كما % 92,3للتحليل  إلصالحة إلّستبانات نسبة بلغت وقد منها، 216 إسترجاع تم إستبانة، %000 توزيع تم

 .إلبيانات لتحليل (Spss)إلإحصائي  إلتحليل برنامج إستخدإم تم حيث إلتحليلي إلوصفي إلمنهج إعتمدت
 وإلأدإء إلموجهة إلشاملة إلجودة إدإرة إيجابية بين علاقة وجود إلى إلدرإسةهذه توصلت نتائج الدراسة: 

، كما إلمؤسسي وإلأدإء إلشاملة إلجودة إدإرة بين إلعلاقة إلتنظيمية على للثقافة جزئي تأثير وجود إلمؤسسي،
جاءت  أساسها على وإلتي إلمحددإت بعض على وإحتوت وإلتطبيقية، إلنظرية بعض إلتأثيرإت عن أسفرت

 .مستقبلية ببحوث إلتوصيات
مقال للباحثين مصطفى قطب، محمد سعد عطوه، جابر يوسف محمد وأشرف محمد كمال  :الثامنةالدراسة 

الشبراوي بعنوان "أثر تطبيق أنظمة إدارة الجودة على تحسين إدارة مشروعات التشييد" مجلة الأكاديمية 
 2119.266رك، العربية في الدنما
إلجودة في مشاريع إلتشييد وتقييم هذإ إلوإقع في  إدإرة نظام درإسةإلغرض من هذإ إلبحث هو أهداف الدراسة: 

  ضوء إلّتجاهات إلعالمية وفي ضوء إلأسس إلعلمية لإدإرة إلجودة في صناعة إلتشييد.  
إلجودة في إلمشاريع، وعن أبرز إلعوإمل إهتمت هذه إلدرإسة بالبحث عن مدى تأثير إلإدإرة على  الإشكالية:

 إلمؤثرة على إلجودة مع إلبحث عن كيفية إلوصول إلى تحسين إلجودة وتحسين إلأدإء في مشاريع إلتشييد.

                                                           

 للعلوم إلسودإن إلتنظيمية"، جامعة للثقافة إلمعدل إلدور-إلمؤسسي  إلأدإء على وأثرها إلموجهة إلشاملة إلجودة إلرحمن، "إدإرة عبد إلشريف عباس معالي 265 
 .0090وإلتكنولوجيا، أطروحة دكتورإه، كلية إلدرإسات إلعليا، 

شبرإوي "أثر تطبيق أنظمة إدإرة إلجودة على تحسين إدإرة مشروعات مصطفى قطب، محمد سعد عطوه، جابر يوسف محمد وأشرف محمد كمال إل 266 
 .0090، 09إلتشييد" مجلة إلأكاديمية إلعربية في إلدنمارك، إلعدد 
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أهدإفها، فقد إعتمدت مدإخلها على منهجية تتناول تطوير آليات ووسائل  درإسةإل لت حقق منهجية الدراسة:
، من خلال إلّستبانة وإلمقابلات إلجودة إلهندسية بالّعتماد على تطبيق مفاهيموتقنيات تنفيذ مشاريع إلتشييد 

حتى يمكن تحليل وجهات نظر أطرإف إلعمل إلهندسي من إلمكاتب إلهندسية وشركات إلمقاولّت وممثلي مالك 
إلدول إلمشروع على مدى أهمية تطبيق مفاهيم إلجودة في تنفيذ مشاريع إلتشييد إلهندسية على مستوى بعض 

من مدرإء إلمشاريع وإلمهندسين من شركات إلّستشارإت إلهندسية  000إلعربية، وقد تم إختيار عينة تتكون من 
وشركات إلمقاولّت كعينة درإسية من مجتمع إلدرإسة، وجمع بيانات إلدرإسة، وتحليل نتائجها وفقا  للأدوإت 

  بيانات إلّستبانة.       وإلأساليب إلإحصائية إلمتعارف عليها علميا، وتتناسب مع 
أن مشاريع إلتشييد إلهندسية في إلبلدإن إلعربية مازإلت تعاني من بعض إلى إلدرإسة  توصلت نتائج الدراسة:

أوجه إلضعف في تطبيق مفاهيم إلجودة، ومن ثم فهي تحتاج إلى إلدعم بمدإخل وصياغة جديدة تضمن تحقيق 
  للجودة في مشاريعها لكي توإكب مثيلاتها في إلدول إلمتقدمة. مستوى عال  

 أداء على الشاملة الجودة إدارة هاملي بعنوان "أثر القادر : أطروحة دكتوراه، للمترشح عبدالتاسعةالدراسة 
" جامعة أبي بكر -الجزائري الغرب مؤسسات من عينة على ميدانية دراسة-الجزائرية  المؤسسات الاقتصادية

 2111.267قايد الجزائر، بل
 إلدور وتحديد إلجزإئرية، إلمؤسسات في إلشاملة إلجودة إدإرة وإقع إبرإز إلى إلدرإسة هذه تهدفأهداف الدراسة: 

 إلجزإئرية. أدإء إلمؤسسات في تحسين إلفلسفة هذه تلعبه إلذي
 إلمؤسسات أدإء تحسين إلشاملة في إلجودة إدإرة مساهمة مدىإلإشكالية على س لِط  إلضوء في هذه الإشكالية: 
 إلجزإئرية.

 متحصلة جزإئرية مؤسسة 55 على توزيعه تم إستبيان باستخدإم إلدرإسة هذه بيانات جمع تممنهجية الدراسة: 
 تم إستبيان 009 بين ومن أنه حيث إلجزإئري، إلغرب من عشوإئي بشكل تم إختيارها يزو،إلإ شهادة على

 إلتوكيدي إلعاملي إلتحليل إستخدإم تم إلإشكالية إلمطروحة على إلإجابة أجل ومن .فقط 000 إسترجع توزيعه،
 PLS-PM تطبيق بين إلعلاقة وتحديد إلفرضيات لإدإرة لّختبار إلمكونة إلرئيسية إلأبعاد وتحديد إلنموذج لتنقية
 إلشاملة إلجودة مقاربة إدإرة باستخدإم إلهيكلية إلمعادلّت باستخدإم أيضا إلنمذجة إستخدإم وتم إلشاملة، إلجودة
 .إلجزإئرية للمؤسسات إلكلي وإلأدإء

 إلمكونة إلأبعاد إلأربعة على إلشاملة إلجودة إدإرة لأبعاد إيجابي تأثير وجود إلدرإسة هذه أظهرتنتائج الدراسة: 
 إلدرإسة أوصت ولقد ذلك، في ودور تأثير لها يكن لم إلممارسات بعض أن من بالرغم للمؤسسة، إلكلي للأدإء
 جوإئز وخلق تأهيل، نحو إلجزإئرية إلمؤسسات أمام إلمجال توسيع خلال من إلفلسفة بهذه ضرورة إلّهتمام على

 .وإلإفريقية إلعربية إلدول بعض حتى أو بعض إلدول إلمتقدمة في به معمول هو ما مثل للجودة
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 الجودة معايير تطبيق درويش بعنوان "دور حمة توفيق : أطروحة دكتوراه، للمترشح سامانالعاشرةالدراسة 
 في محافظة الاجتماعية المؤسسات دراسة حالة)الاجتماعية  بالمؤسسات الأداء تحسين في الشاملة

 2111.268النيلين العراق،  العراق(" جامعة /كوردستان بإقليم السليمانية
 إلمؤسسات إدإرة وممارسة إلشاملة إلجودة معايير وأنماط أشكال على إلتعرف إلى سةإإلدر  هدفت الدراسة:أهداف 

برإز و  ،إلسليمانية محافظة في إلّجتماعية  بالمؤسسات إلأدإء تحسين في إلشاملة إلجودة معايير تطبيق دورإ 
 .إلمؤسسات بتلك إلشاملة إلجودة معايير تطبيق مستوى على إلتعرف إلى بالإضافة إلدرإسة موضوع

 بالمؤسسات إلأدإء تحسين في إلشاملة إلجودة معايير تطبيق دور معرفة في إلدرإسة مشكلة تمثلت الإشكالية:
 إلسليمانية. محافظة في إلّجتماعية

 على إلّعتماد وتم إلحالة سةرإإلوصفي ودإلتحليل  إلمنهج سإر إلد إتبع إلدرإسة أهدإف لتحقيق منهجية الدراسة:
 .  Spss، ثم تحليل إلنتائج بوإسطة برنامج إلحزم إلإحصائية للعلوم إلّجتماعية سةدرإلل كأدإة إلّستبانة

 إلشاملة إلجودة معايير تطبق إلدرإسة موضوع إلمؤسسات أن :منها نتائج لعدة ةدرإسإل توصلت نتائج الدراسة:
 إلسليمانية بمحافظة إلّجتماعية إلمؤسسات في إلأدإء بتحسين ما لحد إهتمام هنالك أن كما متوسطة بصورة
 وهنالك ،فيها إلأدإء تحسين عناصر بعض في إلإيجابية إلى إلوصول إلى تفتقد إلمؤسسات تلك مازإلت ولكن

 وبناءإ  إلدرإسة.  موضوع إلمؤسسات فيإلّجتماعية  إلمؤسسات خدمات من للمستفيدين مرتفعة رضا مستويات
 بتطبيق بالسليمانية إلّجتماعية إلمؤسسات إهتمام ضرورة منها توصيات عدة إلدرإسة قدمت إلنتائج تلك على
إلّهتمام بصورة مكثفة بمشاركة إلعاملين في تطبيق إلجودة إلشاملة،  وكذلك أكبر بصورة إلشاملة إلجودة إدإرة

 برضاإضافتا  إلى تحسين مستويات إلأدإء حيث إقترح إلّهتمام بنظام إلحوإفز إلمعنوية وإلمادية وكذإ إلّهتمام 
 .ودرإسة رغباتهم قبلهم من إلمقدمة بالشكاوى إلّهتمام خلال من إلمستفيدين
دراسة " بعنوان للباحثين عادل الشيباني محمد السويسي ومصطفى محمد قريصة مقال الحادية عشر:الدراسة 
 بمدينة العاملة التشييد شركات على تحليلية دراسة-التشييد  شركات في الشاملة الجودة إدارة تطبيق معوقات
 2111.269مجلة دراسات الإنسان والمجتمع، " -مصراتة

 مدينة في إلتشييد إلعاملة شركات توإجه إلتي إلمعوقات أبرز على هذه إلدرإسة للتعرف جاءت أهداف الدراسة:
 كل موإجهة على إلقدرة ، ومحاولة توجيهها لكسبفيها إلشاملة إلجودة إدإرة تطبيق في عائقا   وتشكل مصرإتة
 .مستمر بشكل أدإئها وتطوير وخدماتها عملياتها بمستوى إلّرتقاء من تمكنحتى ت وإلمنافسة، وإلبقاء إلتحديات

في  مصرإتة بمدينة إلعاملة إلتشييد شركات توإجه إلتي إلصعوبات تكمن مشكلة إلبحث في معرفةالإشكالية: 
 إلشاملة. إلجودة لإدإرة تطبيقها

                                                           

في  إلّجتماعية إلمؤسسات درإسة حالة)إلّجتماعية  بالمؤسسات إلأدإء تحسين في إلشاملة إلجودة معايير تطبيق "دور ،درويش حمة توفيق سامان 268 
 .0097 كلية إلدرإسات إلعليا، إلنيلين إلعرإق، جامعةأطروحة دكتورإه، إلعرإق("  /كوردستان بإقليم إلسليمانية محافظة

 شركات على تحليلية درإسة-إلتشييد  شركات في إلشاملة إلجودة إدإرة تطبيق معوقاتدرإسة عادل إلشيباني محمد إلسويسي، مصطفى محمد قريصة " 269 
 .0097، 0، مجلة درإسات إلإنسان وإلمجتمع، إلعدد -مصرإتة بمدينة إلعاملة إلتشييد



 الدراسات السابقةالفصل الثاني: 

 

143 
 

 على علمية محكمة إستبانة وتوزيع بتصميم وذلك إلبحث في إلتحليلي إلوصفي إلمنهج تم إتباعمنهجية الدراسة: 
 إلإحصائي إلبرنامج خلال من بيانات إلّستبانة تحليل ثم محاور. ومن ثماني من مكونة إلدرإسة مجتمع
 .إلدرإسة موضوع تدعم ومؤشرإت قيمة ذإت لدلّلّت إلوصول بهدف( Spssإلّجتماعية ) للعلوم إلإحصائية إلحزم

 تطبيق أمام وجود معوقات في تمثلت وإلتوصيات إلنتائج من مجموعة توصلت هذه إلدرإسة إلىنتائج الدراسة: 
مكتب لمرإقبة  وتأسيس وجود ضرورة يضا  أ موضوع إلدرإسة، وكشفت إلتشييد بشركات إلشاملة إلجودة إدإرة مبادئ
 إلإنشائية، وضرورة إلأعمال جودة وضمان مرإقبة بهدف إلدرإسة محل للشركات إلهيكل إلتنظيمي ضمن إلجودة
 إلإنشائية إلمشاريع لتمويل إلمالية لتوفير إلموإرد حاجة وهناك إلشاملة، إلجودة إدإرة وأساليب نظم تطبيق تبني

 في إلآخرين تجارب من وإلّستفادة إلتشييد، مشاريع في إلتعاقد تطوير نظام إلى وإلحاجة إلجودة، ومشاريع
 جودة يساعد إدإرة نظام إلإنشائية إلشركات تبنى أهمية بتأكيد أيضا وأوصت .إلإنشائية بالمشاريع مشاريع إلجودة

 ةخاصإل إلخبرة ويعمق دإءإلأ ويحسن إلخارجية، للعطاءإت إلشركات هذه ويؤهل وإلربحية، إلإنتاجية زيادة على
 .إنشاءإت – أيزو مسمى تحت إلبحث هذإ في وإلمقترح إلإنشاءإت بقطاع

تقييم الجودة في مشاريع الأبنية في سوريا وتحديد  بعنوان "الثانية عشر: مقال للباحثة رنا أحمد ميا،  دراسةال
 270.(2111)"، جامعة تشرين،  عوامل انحرافه

 مشاريع في إلجودة مشاكل وتحديد إلزبون ورضا إلجودة قياس إلى ورقة إلبحثيةهدف هذه إلت أهداف الدراسة:
 إلرئيسية إلأسباب وتحديد يللتح ىلع يساعد وإلذي إلمشاريع من عينة في اهل إلمباشر بالقياس سوريا في إلتشييد
 ويأخذ إلجودة لتدني إلمسببة عوإمللول للأسباب دقيق تصنيف وضع وبالتالي إلمشاكل ذههل إلمؤدية وإلعوإمل

 تشييد بيئة لتحسين اما  رإ  هإطا يللإلتح ذإكما يشكل ه .سوريا في إلمشاريع تنفيذ خصوصية إلّعتبار بعين
 بشكل يؤثر إلجودة إلذي لتحسين وإلفعالة ةلإلشام إلحلول وضع في مهيسا أساس يشكل هلأن سورية في إلمشاريع
 .إلمشاريع تنفيذ في إلإجمالي إلأدإء ىلع مباشر

تحديد إلمشكلات وإلّنحرإفات إلمتعلقة بالجودة وتحديد وتحليل إلأسباب إلمؤدية  تمثلت إلإشكالية فيالإشكالية: 
نِفتْ إلى ثلاث عوإمل وهي إلقوإنين وإلأنظمة وإلّلتزإم بها وعوإمل فنية وعوإمل  لحدوث هذه إلمشكلات وإلتي ص 

حاولة لتحسين جودة إدإرية وهي تشكل إلأساس إلذي يجب أن يتم إلّستناد إليه لوضع أي إطار عمل أو أية م
 إلمشاريع.

تقييم إلجودة وتحديد إلمشاكل إلمتعلقة بها في عينة باستخدإم إستبيان لقياس و قامت إلباحثة  منهجية الدراسة:
، وتم أيضا قياس نسبة إلمطابقة لمتطلبات إلجودة باستخدإم قوإئم إلتحقق 0090من مشاريع إلتشييد إلمنفذة عام 
 وفق معايير برنامج إدإرة إلجودة. 

                                                           

إلدرإسات إلعلمية، إلمجلد شرين، مجلة جامعة تشرين للبحوث و ، جامعة ت"تقييم إلجودة في مشاريع إلأبنية في سوريا وتحديد عوإمل إنحرإفه"رنا أحمد ميا،  270 
 .0097، 9، إلعدد 01



 الدراسات السابقةالفصل الثاني: 

 

144 
 

ل ص   نتائج الدراسة: إلى ضرورة إلعمل من قبل إلجهات إلمعنية على إعادة صياغة إلقوإنين إلمتعلقة  درإسةإل تخ 
 مع تحديد إلن ظ مْ دية إلى ضعف إلرقابة وتقييم إلأدإء لأنها من أهم إلأسباب إلمؤ بالأعمال إلهندسية وتطويرها 

 وإلإجرإءإت لتحسين إلعوإمل إلفنية وإلإدإرية في إلمشاريع. 
قياس نسبة أما  وهي تحتاج لتحسين، % 01,00 صل إلى نسبة رضا إلزبون إلإجماليةكما أن إلّستبيان تو  

وهي تشير إلى وجود مشكلة حقيقية وفق إلمعايير  % 00,71نسبة توصلت إلى إلمطابقة لمتطلبات إلجودة 
 إلعالمية لذلك.

وعبد العزيز أحمد الشرباتي ومحمد محمود  عـبـد الـنـاصـر إبراهيم نــور مقال للباحثين :الثالثة عشرالدراسة 
الصناعية أثر إدارة الجودة الشاملة وتقنيات إدارة التكلفة في تحسين الأداء في الشركات " بعنوان ،النحوي

 2119.271المساهمة العامة الأردنية"، مجلة رؤى استراتيجية، 
 وتقنيات إدإرة إلشاملة إلجودة إدإرة بين إلتكامل أهمية عن إلكشف إلى إلدرإسةهذه  هدفتأهداف الدراسة: 

 إلأردنية. إلعامة إلمساهمة إلصناعية إلشركات في إلأدإء نيتحس إلتكلفة في
 وتخفيض الجودة، تحسين (الشاملة الجودة إدارة عناصر تأثيرهذه إلإشكالية عن حث تبالإشكالية: 

 الأردنية. العامة المساهمة الصناعية الشركات في تحسين الأداء في) الزبائن ورضا التكاليف،
 إلمتوسطات :برنامج مثل ضمن إلبيانات تحليل في إلإحصائية إلأساليب من عدد إستخدإم تممنهجية الدراسة: 

 وإلّنحدإر إلّجتماعية إلبسيط، للعلوم إلإحصائية إلرزم Spssوإلّنحدإر،  إلمعيارية، وإلّنحرإفات إلحسابية،
 من إلدرإسة مجتمع كما تكو ن .إلمباشر ريوغ إلمباشر إلأثر لإيجاد إلحرج إلمسار تحليل إلى بالإضافة إلمتعدد،
 عشر في مقامهم يقوم من أو إلجودة وأقسام إلمالية إلإدإرة في إلعاملون وهم إلدرإسة، بموضوع ذإت صلة فئات

 إختيارهم من تم فردإ   70 عددهم فبلغ إلدرإسة عينة أما إلأردن، في إلعامة إلمساهمة إلصناعية من إلشركات
  .إلدرإسة مجتمع
)تحسين  إلشاملة إلجودة إدإرة لعناصر أثر وجود: أهمها من عدة، نتائج إلى إلدرإسة توصلتالدراسة:  نتائج

إلعامة  إلمساهمة إلصناعية إلشركات في إلأدإء تحسين في ،إلزبائن( ورضا إلتكاليف، وتخفيض إلجودة،
إلعامة  إلمساهمة إلصناعية إلشركات في إلأدإء تحسين في إلتكلفة إدإرة تقنيات لعناصر أثر ووجود إلأردنية،
 إلأدإء في تحسين إلتكلفة إدإرة تقنيات إستخدإم مع إلشاملة إلجودة إدإرة تطبيق بين للتكامل أثر ووجود إلأردنية،

 إستمرإر ضرورة :إلتوصيات، أبرزها من عددإ   إلدرإسة وقدمت. إلأردنية إلعامة إلمساهمة إلصناعية إلشركات في
 إلتكلفة، إدإرة تقنيات وتطبيق إلجودة إلشاملة إدإرة نظام تطبيق في إلأردنية إلعامة إلمساهمة إلصناعية إلشركات
 تحسين في إيجابي تأثري من لها لما إلشركة منها يناسب ما وإختيار إلتقنيات هذه في إلمستجدإت وموإكبة
  .أدإئها

                                                           

أثر إدإرة إلجودة إلشاملة وتقنيات إدإرة إلتكلفة في تحسين إلأدإء في إلشركات إلصناعية إلمساهمة إلعامة إلأردنية"، مجلة ، "عـبـد إلـنـاصـر إبرإهيم نــور 271 
 .0090يونيو، رؤى إسترإتيجية، 
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 تحسين في الشاملة الجودة إدارة دور، بعنوان "مكيدعلي و مقال للباحثين محمد العابد  :الرابعة عشرالدراسة 
  2119.272والمحاسبة، "، مجلة الدراسات المالية المؤسسي الأداء

 إلتي إلجديدة إلأساليب بين من إلشاملة إلجودة إدإرة إلى إبرإز أن منهج إلدرإسة هذه تهدفأهداف الدراسة: 
 إلعالمي إلّقتصاد طبيعة تفرضها إلتي إلكبيرة مع إلتحديات للتأقلم إلمؤسسة إلّقتصادية بها تستعين أن يمكن
 .وعولمة تكنولوجيا وثورة شديدة منافسة من به يتصف وما إلحالي

 .  إلّقتصادية إلمؤسسة أدإء تحسين في إلشاملة إلجودة إدإرة مساهمة مدىتبحث هذه إلإشكالية عن الإشكالية: 
أهمية إدإرة إلجودة معرفة ب يسمح إلذي إلمنهج إلتحليلي على إلدرإسة تعتمد هذهمنهجية الدراسة: 

 إلى درجة للوصول يؤديوإلذي بدوره  إلمؤسسي، إلأدإء تحسينل إلإدإرية إلأساليب أبرز من رْ عتبي  و  إلشاملة،
 إلّقتصاد ظل في وإلتميز إلتفوق في رإغبة مؤسسة كل إليه تسعى أن ينبغي هدف وهو إلأدإء، في إلتميز
 .إلحالي إلعالمي
 إدإرة إلحالي، وتعتبر إلوقت في إلتنافسية إلّسترإتيجيات أهم من إلجودة إلدرإسة أن إستخلصتالدراسة:  نتائج
 جميع إلأنشطة على خلال إلتركيز من وذلك إلمستمرة، إلجودة هدف لتحقيق يسعى حديث منهج إلشاملة إلجودة

 في إلتميز درجة إلى وإلوصول إلتنافسية، تحقيق إلأبعاد من إلمؤسسة تتمكن حتى إلمؤسسة، في وإلعمليات
 .إلأدإء

مجالات وأولويات  تحديد " بعنوانرنا ميّا و  بسام حسن، جمال عمران : مقال للباحثينالخامسة عشرالدراسة 
 للبحوث تشرين جامعة "، مجلةدراسة حالة الشركة العامة للبناء والتعمير-التشييد في شركات الأداءتحسين 
 5211.273 العلمية، والدراسات

 إلمشاكل تحديد لأجل وإلتعمير لبناء إلعامة إلشركة في إلعمل وإقع تحميل إلى إلبحث دفه أهداف الدراسة:
 .إلشركة لأدإء ممكنة تحسين مجالّت ستكون إلتي إلأولويات تحديد ثم ومن إلموجودة إلإدإرية

 إدإرة وأساليب تقنيات أدإءتحسين  في إلبحث عن مجالّت وأولويات إلمطروحة إلإشكاليةتكمن الإشكالية: 
 .إلعامة إلتشييد شركاتفي  إلمشاريع

 إلأدإء قياس نظرية وفق وذلك ثيثلا تقييم نموذج ستخدإملّ إستبيان إعتمد إلباحثين علىمنهجية الدراسة: 
 من لعينة PMM إلمشاريع إدإرة نضوج تقييم تم حيث ،) وإلمخرجات ياتلوإلعم إلمدخلات) قياس ىلع بالّعتماد

 أي ينلإلعام إحتياجات وتقييم) )إلمخرجات إلخارجيين إلزبائن إحتياجات وتقييم) إلشركة )إلمدخلات تنفذها إلتي
 .) إلدإخليين )إلعمليات إلزبائن

 غلب حيث إلمشاريع إدإرة وأساليب لتقنيات بالنسبة إلأدإء في ضعف وجودإلّستبيان  نتائج بينتنتائج الدراسة: 
 إلتي إلمشاريع من لعينة إلزبون رضا قياس إستبيان نتائج كانت كما ،5 من 2,3 إلمشاريع إدإرة نضوج معدل

                                                           

 .0090، 7"، مجلة إلدرإسات إلمالية وإلمحاسبة، إلعدد  إلمؤسسي إلأدإء تحسين في إلشاملة إلجودة إدإرة دورمكيد، " يعلمحمد إلعابد،  272 

 جامعة "، مجلةدرإسة حالة إلشركة إلعامة للبناء وإلتعمير-إلتشييد في شركات إلأدإءمجالّت وأولويات تحسين  تحديد" رنا مي او  بسام حسن، جمال عمرإن 273 
 .0090 ،0 ، إلعدد07 إلعلمية، إلمجلد وإلدرإسات للبحوث تشرين
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إلأدإء،  في للخ اهفي إلشركة ياتلعم من يةلعم 41 تحديد تم FMEA وباستخدإم 5 من 2,73إلشركة  تنفذها
 .إلأدإء لتحسين إلممكنةإقترإح إلإجرإءإت  وتم شركةلل إلتحسين ولوياتأ تحديد تم إلتقييم لنتائج وفقا

 إدارة تطبيق أثرمقال للباحثين علي عبد الله الحاكم، مناهل أحمد يوسف بعنوان " :السادسة عشرالدراسة 
 – المحدودة الكهرباء لتوزيع السودانية الشركة حالة المؤسسات )دراسة على أداء الشاملة الجودة

 2115.274"مجلة إدارة الجودة الشاملة، الرئاسة(
 ىعل بالتطبيق إلمؤسسات أدإء على إلشاملة إلجودة إدإرة أثر توضيحإلى  إلدرإسة هدفت هذهأهداف الدراسة: 

 إلشاملة إلجودة ثقافة رساءإ  و  لها إلحلول وإيجاد إلمعوقات ومعرفة (إلرئاسةإلسودإنية لتوزيع إلكهرباء ) إلشركة
 .إلشاملة إلجودة نمط لتطبيق إلعليا دإرةإلإتقدمه  أن يمكن إلذي إلدعم ومعرفةوإلترويج لها 
 إلمؤسسات إلخدمية.  يزيد من أدإء إلشاملة إلجودة بدرإسة ما إذإ كان تطبيق إدإرة إلبحث هذإ يهتم الإشكالية:

وفرضياته  إلبحث نموذج بناء إلغرض لهذإ تم وقدإلتحليلي،  إلوصفيمنهج إل إلدرإسة تبعتإ منهجية الدراسة:
 وعددهم إلدرإسة لمجتمع إلممثلين فرإدإلأ بعض من إهختيارإ تم فقد إلدرإسة عينة أما بالدرإسة جاء ما على بناء

 إلّستبانة نسبة أي فردإ 70وإستجاب  تهدفينإلمس ىعل إستبانة 100 توزيع تم حيث عشوإئية بطريقة مفرد 400
 .إلدرإسة مجتمع ىعل يمهاتعم وبالتالي إلدرإسة نتائج قبولإلى  تؤدي إلعالية إلنسبةهذه و % 75بلغت  إلمستردة

 عضو كل أن أساس على تقوم إلشاملة إلجودة : أن إدإرةهمهاأ نتائج إلدرإسة إلى عدة توصلتنتائج الدراسة: 
 في تساهم إلتي إلعمليات من يخصه ما جودة عن فردية مسئولّ  بصورة يكون ىمستو  أي وعلى إلمؤسسة في

 تعني إلجودةبالإضافة إلى أن  ،بالشركة إلشاملة إلجودة أساليب إدإرة تطبيق في ضعف هناكوأن إلخدمة.  تقديم
 0-9 بين ما خبرإتهم تترإوح إلذين إلعاملين أغلبية أن لاحظْ ي  ، كما إلوظيفي إلرضا من عالية درجة تحقيق
 .بالتدريب صقلها يمكن ولكن كافية خبرإت لديهم ليس سنوإت

تطبيق مفهوم إدارة الجودة  رحمه الحاج بعنوان "و  محمد نور الطاهرللباحثين  مقال السابعة عشر: دراسةال
 2115.275" جامعة بغداد،  الشاملة في شركات البناء والتشييد في المملكة العربية السعودية

توضيح أهمية إدإرة إلجودة إلشاملة في رسم إسترإتيجيات في إلى  ورقة إلبحثيةهذه إلتهدف  أهداف الدراسة:
أدإء خدمات إلبناء وإلتشييد بجودة ومهنية عالية، لإكساب  إلعمل على بناء إسترإتيجيات، و شركات إلبناء وإلتشييد

 من إلا يتم لا ذلك ونجد أن شركات إلبناء وإلتشييد إلسعودية إلقدرة وإلمزإيا إلتنافسية في سوق إلبناء وإلتشييد.

 خلاله من فعال تلبي أداء تقديم من تمكنها جودة عالية وذات واضحة أداء واستراتيجيات سياسات إتباع خلال
 .العملاء ورغبات حاجات

                                                           

 إلكهرباء لتوزيع إلسودإنية إلشركة حالة إلمؤسسات )درإسة على أدإء إلشاملة إلجودة إدإرة تطبيق أثرعلي عبد إلله إلحاكم، مناهل أحمد يوسف، " 274 
 .0090، 0، إلعدد 90"مجلة إدإرة إلجودة إلشاملة، إلمجلد إلرئاسة( – إلمحدودة

إلتشييد في إلمملكة إلعربية إلسعودية درإسة تطبيقية على عينة لجودة إلشاملة في شركات إلبناء و إدإرة إمحمد نور إلطاهر، رحمه إلحاج "تطبيق مفهوم  275 
 .0090 ،00من إلشركات بمنطقة إلرياض"، جامعة بغدإد، مجلة كلية بغدإد للعلوم إلّقتصادية إلجامعة، إلعدد 
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 غالبا يؤدي وإلتشييد إلبناء شركات في إلشاملة إلجودة إدإرة مفهوم تطبيق أن في إلدرإسة مشكلة تتمثل الإشكالية:
 وزيادة إلتنافسية قدرإتها ومزإياها رفع ثم ومن المؤسسي أدائها لتفعيل إلشركات هذه وفعالية كفاءة تحسين في

 إلبناء شركات تطبق مدى أي إلى :إلتالي إلرئيسي إلتساؤل خلال من هذه إلبحث مشكلة وتظهر .أرباحها
 لخدماتها تقديمها أثناء وتحسينها إلمختلفة أنشطتها تفعيل في إلشاملة إلجودة إدإرة مفهوم إلأدإء ومفهوم وإلتشييد
 ؟لعملائها إلمختلفة

إثرإئه إلإطار إلنظري للتوضيح إلبحث موضوع لتتبع إلتاريخي إلوصفي إلمنهج إستخدإم تم منهجية الدراسة:  و 
 وإلأجنبية حول موضوع إلعربية وإلمجلات وإلدوريات إلعلمية وإلكتب إلمرإجع من إلمعلومات جمع خلال من

 معين، إطار في وأبعادها خصائصها بجميع إلى درإسة إلظاهرة يهدف إلذي إلتحليلي إلوصفي إلبحث، وإلمنهج
فيها، كما  تتحكم إلتي وإلعوإمل أسبابها إلى إلوصول محاولة ثم حولها، إلمجمعة للبيانات بتحليلها إستنادإ ويقوم

إستمارة  خلال من جمعها سيتم إلتي وإلمعلومات إلبيانات لتحليل إلإحصائية إلأساليب من إلعديد إستخدم
 إلدرإسة. فرضيات إثبات أجل من وإلملاحظة، إلشخصية إلمقابلات ومن إلّستبانة،

توصلت هذه إلدرإسة إلى توفر إلأبعاد إلمطلوبة لتطبيق مفهوم إدإرة إلجودة إلشاملة في شركات  ج الدراسة:نتائ
ن تطبيق هذه إلأبعاد يتم بمستوى عالي بينت أيضا عدم وجود ، إلبناء و إلتشييد في إلمملكة إلعربية إلسعودية، وإ 

لمستوى تطبيق أبعاد إدإرة إلجودة إلشاملة من وجهة  0,00فروق ذإت دلّلة إحصائية عند مستوى دلّلة أقل من 
كما بينت كذلك وجود فروق ذإت دلّلة إحصائية عند ، تبعا لمتغيري إلوظيفة ومستوى إلتعليم نظر إلعاملين

لمستوى تطبيق أبعاد إدإرة إلجودة إلشاملة من وجهة نظر إلعاملين تبعا لمتغيرإت  0,00دلّلة أقل من  مستوى
ذإت دلّلة إحصائية لبعد إلتزإم إلإدإرة إلعليا  إلخبرة، سنوإت إلخدمة بالمؤسسة، وعدم وجود فروقإلعمر، سنوإت 

 تبعا للمتغيرإت إلثلاثة.
 الأداء على الشاملة الجودة إدارة مفهوم تطبيق أثرمقال للباحث زكي أبو زيادة بعنوان " :الثامنة عشرالدراسة 
للأبحاث  النجاح جامعة مجلة"، الفلسطينية التجارية المصارف من عينة في تطبيقية دراسة- التنظيمي
 2111.276 ،الإنسانية( )العلوم

هدفت هذه إلدرإسة إلى إلتعرف على أثر تطبيق مفهوم إدإرة إلجودة إلشاملة على إلأدإء أهداف الدراسة: 
  إلتنظيمي في إلمصارف إلتجارية إلفلسطينية.

مدى تطبيق أبعاد مفهوم إدإرة إلجودة إلشاملة في إلمصارف إلتجارية تمحورت مشكلة إلدرإسة حول  الإشكالية:
إلفلسطينية وأثر ذلك على إلأدإء إلتنظيمي إلمرتبط بأدإء إلموإرد إلبشرية في هذه إلمصارف، كما تتمثل إلإشكالية 

همال أهمي  ة إلنوإحيفي إلتركيز على إلعديد من إلأبحاث وإلدرإسات على إلنوإحي إلفنية لتحسين إلجودة وإ 

                                                           

 جامعة مجلة"، إلفلسطينية إلتجارية إلمصارف من عينة في تطبيقية درإسة -إلتنظيمي إلأدإء على إلشاملة إلجودة إدإرة مفهوم تطبيق أثرزكي أبو زيادة، " 276 
 .0099، 0، إلعدد 00إلمجلد  ،إلإنسانية( )إلعلومللأبحاث  إلنجاح
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إلإدإرية ودورها في تحقيق مستويات عالية إلجودة من جهة، وقياس أدإء تنظيمي من خلال مقاييس إلأدإء 
 إلمالية وإلتشغيلية وعدم إلّهتمام بالمقاييس إلمرتبطة بالعنصر إلبشري من جهة أخرى.

 990 ينة إلتي بلغ تعدإدهاقام إلباحث بتصميم إستبيان لغرض جمع إلبيانات من أفرإد إلع منهجية الدراسة:
 مديرإ.

توصلت إلدرإسة إلى مجموعة من إلنتائج من أبرزها: أن إلمصارف إلتجارية إلفلسطينية تهتم نتائج الدراسة: 
بشكل عام بتطبيق كافة أبعاد إدإرة إلجودة إلشاملة بدرجة متوسطة، كما أن إتجاهات إلمبحوثين نحو مستوى 

سطة أيضا، كما تبين أنه يوجد أبعاد إلأدإء إلتنظيمي إلمرتبطة بأدإء إلموإرد إلبشرية بشكل عام جاءت بدرجة متو 
أثر هام ذو دلّلة إحصائية لأبعاد إدإرة إلجودة إلشاملة مجتمعة )إقتناع ودعم إلإدإرة إلعليا، إلتركيز على إلعميل، 
مشاركة إلعاملين وتحفيزهم، تدريبهم وتأهيلهم، إلتركيز على تحسين إلعمليات إلمصرفية، إلتخطيط إلّسترإتيجي 

للخدمات إلمصرفية، إلقدرة على إلّتصال إلفعال، إتخاذ إلقرإرإت إعتمادإ على إلبيانات( على  وإستمرإرية إلتحسين
إلأدإء إلتنظيمي إلمرتبط بأدإء إلموإرد إلبشرية )إلرضا إلوظيفي، إلّلتزإم إلتنظيمي، مهارإت إلتفكير إلّبتكاري، 

 سلوكيات إلدور إلإضافي(.  
 داءالأ تحسيندور إدارة الجودة الشاملة في " بومدين يوسف بعنوان للباحث داخلةم :التاسعة عشر الدراسة

 1211.277 ،ملتقى وطني"، -دراسة حالة عينة من المؤسسات الجزائرية-الحالي للمؤسسة
عرض وتقديم إلإطار إلفكري وإلنظري لأسلوب إدإرة إلجودة إلشاملة  إلى مدإخلةإل ههذ هدفت أهداف الدراسة:

كفلسفة إدإرية من حيث إلنشأة وإلتطور وإلمفهوم ومجالّت إلتطبيق، في محاولة لتقليل إلفجوة إلمعرفية وإلعلمية 
ه إلفلسفة في تبني هذه إلفلسفة بهدف إستخلاص إلأساليب إلمناسبة. محاولة إيجاد صلة وثيقة بين أثر تبني هذ

إلإدإرية إلحديثة كأحد إلعوإمل إلأكثر تفسيرإ وتحليلا للعلاقة إلموجودة مع حسن تطبيقها وبناء وتعزيز إلميزة 
إلتنافسية للمنظمة وبما يؤول إلى تحقيق إلأدإء إلمتميز كهدف يضمن إلبقاء وإلنمو. محاولة إظهار إلتقنيات 

باعتبارها من إلقرإرإت إلمحورية حيث تنشأ مشكلات وأضرإر جسيمة إلمناسبة لتطبيق نظام إدإرة إلجودة إلشاملة 
نتيجة إلّستخدإم غير إلمبرر لتقنيات لّ تتناسب مع ظروف إلمنظمة وطبيعة إلخدمات إلتي تقدمها ومدى 

 إنعكاس تطبيق هذه إلتقنيات في تحسين إلأدإء إلمنظم لمنظمات إلأعمال.
 .في أثر إدإرة إلجودة على إلجوإنب إلتقنية وإلتسييرية على إلمؤسسة هذه إلمدإخلة إشكالية تمثلتالإشكالية: 

إعتمد إلباحث على إلمنهج إلوصفي وإستعمال إلبيانات إلثانوية إلمكتبية إلمتوفرة في إلدرإسة منهجية الدراسة: 
طاره باعتباره أسلوبا حديثا يهدف إلى تطوير وتحسين  إلجودة ونجاح إلنظرية بٌغية تقديم ركائز هذإ إلمدخل وإ 

إلمنظمة وتحقيقها لأدإء متميز من خلال إلتغطية إلأكاديمية وإلتقديم إلنظري لمختلف جوإنبه، أما إلجزء إلثاني 
فيرتكز على درإسة ميدإنية بوإسطة إستبيان لجمع إلبيانات إلأولية حول موضوع أثر إدإرة إلجودة على أدإء 

                                                           

 90يومي  ،ملتقى وطني"، -درإسة حالة عينة من إلمؤسسات إلجزإئرية–دور إدإرة إلجودة إلشاملة في تحسين إلأدإء إلحالي للمؤسسة ، "بومدين يوسف 277 
 .0090ديسمبر 90و
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في إلجزإئر، وحاول تحقيق غرضه من خلال إلتعرض  1000زو إلمؤسسات إلجزإئرية إلحاصلة على شهادة إلإي
بشيء من إلتفصيل للإطار إلفكري وإلنظري لإدإرة إلجودة إلشاملة، تفسير علاقة إدإرة إلجودة إلشاملة بالأدإء 

لجودة إلمتميز، إلعلاقة بين إدإرة إلجودة إلشاملة وبناء إلميزة إلتنافسية وإلتمييز في إلأدإء، درإسة أثر إدإرة إ
وأخيرإ إستخلاص بعض إلّستنتاجات  1000إلشاملة أدإء إلمؤسسات إلجزإئرية إلحاصلة على شهادة إلإيزو 

 وإلتوصيات.  
تْ الدراسة: نتائج  كفيل بتحسين إلوضعية إلتنافسية من إلمدإخلة إلى أن إلجودة هدف إسترإتيجي هذه خل ص 

إدإرة إلجودة إلشاملة وبالتالي إمكانية ترقية أدإء متميز من خلال إشرإك جميع إلمتعاملين خلال تبني منهج 
إلّقتصاديين وذلك بإعدإد نظام وطني للجودة يهدف إلى مساعدة إلمؤسسة إلجزإئرية على تحقيق إلجودة وإلإتقان 

  مسؤولية إلجميع. في كل إلمستويات )مدإرس، حكومة، مؤسسات، جامعات.... إلخ حتى تصبح إلجودة 
 الأداء تطويرمقال للباحثين عبد الرحمان عدنان إبراهيم وميسون عبد الله منصور بعنوان " :العشرونالدراسة 
 )دائرة (\2000 8111الجودة )الإيزو  إدارة متطلبات على بالاعتماد الهندسية المشاريع لدوائر الإداري

  2111.278"، المجلة العراقية للهندسة المدنية، دراسية( حالة تكريت جامعة في الهندسية المشاريع
 إدإرة مبادئ تطبيق كيفية فيه يبين إلهندسية للدوإئر عملية مساهمة تقديم إلبحث هذإ من إلهدفأهداف الدراسة: 

 للإدإرإت مستوى إلإدرإك زيادة في جادة مساهمة تقديم وبالتالي 1009/0000 إلإيزو حسب متطلبات إلجودة
 وتمهيدإ ككل إلدإئرة جودة تحسين ، ويهدف أيضا إلىإلأيزو متطلبات ضمن جودة نظام وضع وضرورة لأهمية

 .إلإيزو شهادة على للحصول
 تكريت )جامعة إلهندسية إلشؤون دإئرة في حاليا إلمستخدم إلإدإري إلنظام درإسة تمثلت إلإشكالية في الإشكالية:

 .درإسية( حالة
 مجموعة على وتوزيعها إلفحص قوإئم أسئلة على إلإجابة تتضمن إستبيان إستمارة تنظيمتم منهجية الدراسة: 

 إلإجابة لغرض إلدإئرة هذه في عملوإ وأن إلذين سبق وإلمهندسين إلأكاديميين وبعض إلهندسية إلدإئرة منتسبي من
 نظام مع للدإئرة إلإدإريإلنظام  بين إلتوإفق تقييم ولغرض إلّستبيان. نتائج مناقشة إلأسئلة، ثم على وإضح بشكل
 )وهي9001 إلأيزو متطلبات حددتها إلتي إلفحص قوإئم على إلّعتماد ( تم1009/0000يزو إلجودة )إلأ إدإرة
 إلجودة(. في للتحكم بالتشييد إلخاصة وإلدوإئر إلشركات لأدإء إلعامة إلمرإجعة قوإئم

 إلإدإري، وعلى إلنظام في وإضح خلل وقصور من تعاني إلدإئرة خلال هذه إلدرإسة أن من تبين نتائج الدراسة:
  .إلجودة إدإرة متطلبات مع وإستجابة تفاعلا   أكثر يكون أن يمكن مقترح إدإري نظام بناء تم إلّستبيان نتائج ضوء
 

                                                           

إلجودة )إلإيزو  إدإرة متطلبات على بالّعتماد إلهندسية إلمشاريع لدوإئر إلإدإري إلأدإء تطويرعبد إلرحمان عدنان إبرإهيم وميسون عبد إلله منصور، " 278 
 .0090، 0، إلعدد 0إلعرإقية للهندسة إلمدنية، إلمجلد "، إلمجلة درإسية( حالة تكريت جامعة في إلهندسية إلمشاريع )دإئرة (\2000 1009
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أثر تطبيق مبادئ الجودة رشاد محمود بدر بعنوان " للمترشحماجستير أطروحة  :الواحد والعشرونالدراسة 
 2118.279أداء المؤسسات الأهلية الأجنبية العاملة في قطاع غزة"، الجامعة الإسلامية غزة، الشاملة على 

في  إلمؤسسات أدإء على إلشاملة إلجودة مبادئ تطبيق درإسة أثر إلى إلأطروحة هذه تهدف أهداف الدراسة:
 إلشاملة إلجودة مبادئ تطبيق على وإقع إلتعرف إلى وتسعي غزة، قطاع في إلعاملة إلأجنبية إلمنظمات إلأهلية

 .إلمؤسسات هذه تتبعه إلأدإء إلذي مقاييس على وإلتعرف إلأجنبية، إلأهلية إلمؤسسات في
 وإلأدإء إلشاملة إلجودة مبادئ تطبيق بين إلعلاقةعن تمثلت إشكالية هذه إلأطروحة في إلبحث  الإشكالية:
 غزة. قطاع في إلعاملة إلأهلية إلأجنبية للمنظمات إلمؤسسي

 إختبار أجل من مشكلة إلدرإسة لمتغيرإت إلميدإنية إلدرإسة إلى تهدف إستبانة تصميم تم منهجية الدراسة:
 رئيس إلمدير، نائب إلمؤسسة، إلعليا )مدير إلإدإرة في إلعاملين من إلدرإسة مجتمع يتكون بحيث إلفرضيات،

 80 توزيع تم حيث غزة، قطاع في تعمل إلتي )إلأهلية( إلأجنبية إلحكومية غير وإلمنظمات إلمؤسسات في قسم(
 .%10نسبته  ما أي إستبانة 72 وتم إستردإد إلدرإسة، عينة على إستبانة
في  إلعاملة إلأجنبية إلأهلية إلمؤسسات قبل من كبير إهتمام وجود إلى هذه إلدرإسة توصلتالدراسة:  نتائج
 متفاوتة، ومستويات إيجابية بدرجات إلمتغيرإت هذه وتطبيق إلشاملة، إلجودة بمبادئ- إلدرإسة محل – غزة قطاع
 متغير مشاركة إعتبر بينما وجمهور إلمستفيدين، إلعملاء على إلتركيز نصيب من تطبيق مستوى أعلى كان فقد

إلمؤسسي  بالأدإء إلمؤسسات هذه قبل من كبير إهتمام وجود كما توصلت .إلتطبيق حيث من إلأقل إلعاملين
 بدرجات إلمتغيرإت هذه وتطبيق وتطوير تحسين على إلحثيث وإلعمل ومهامها لأقسامها
 هناك أن أظهرت وأيضا   .وإلمجتمع وإلعاملين وإلزبائن إلمؤسسة رضا تحقيق خلال من متفاوتة إيجابية ومستويات

 وإلأدإء إلدرإسة في إلباحث إعتمدها إلتي إلجودة إلشاملة مبادئ متغيرإت جميع بين إحصائية دلّلة ذإت علاقة
 .إلأهلية إلمؤسسات تلك في إلمتبع إلمؤسسي
 إلأهلية إدإرة إلمؤسسات وإلتزإم إهتمام زيادة ضرورة :أهمها من كان توصيات عدة إستخلص إلباحث وقد
 بها، إلخاص إلمؤسسي إلأدإء على تطوير ذلك وأثر إلشاملة إلجودة أبعاد كافة بتطبيق غزة قطاع في إلأجنبية
عادة تحسين على إلعمل ضرورة مع إلمتعلقة بالجودة إلقرإرإت إتخاذ في إلعاملين إشرإك وضرورة  هندسة وإ 
 إلنظم وجود ضرورة إستخلصت كذلك للزبائن، أفضل بجودة تقديم إلخدمة بهدف )إلهندرة( إلإدإرية إلعمليات
إلأدإء  بتطوير إلّهتمام زيادة وكذلك إلمطلوبتين، وإلسرعة بالجودة إلخدمات تقديم من إلتي تسهل إلمرنة إلإدإرية

 .لها إلمؤسسي
 

                                                           

أثر تطبيق مبادئ إلجودة إلشاملة على أدإء إلمؤسسات إلأهلية إلأجنبية إلعاملة في قطاع غزة"، إلجامعة إلإسلامية غزة، أطروحة  رشاد محمود بدر، " 279 
 .0001ماجستير، كلية إلتجارة، 
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المتميز"، مجلة  والأداء الشاملة الجودة يوسف بعنوان "إدارة بومدينمقال للباحث  :الثاني والعشرونالدراسة 
 2111.280الباحث، 

 إلشاملة إدإرة إلجودة لأسلوب وإلنظري إلفكري إلإطار وتقديم عرضهدفت هذه إلدرإسة إلى  أهداف الدراسة:
ظهار إلتطبيق ومجالّت وإلمفهوم وإلتطور إلنشأة حيث من إدإرية كفلسفة  دون نجاح تحول إلتي إلمخاطر وإ 
إستخلاص  بهدف إلفلسفة هذه تبني في وإلعلمية إلفجوة إلمعرفية لتقليل محاولة إلعملي، في إلوإقع في تطبيقها
 إلأكثر إلعوإمل كأحد إلإدإرية إلحديثة إلفلسفة هذه تبني أثر بين وثيقة صلة إيجاد محاولةو  .إلمناسبة إلأساليب
 تحقيق إلى يؤول بما للمنظمة إلتنافسية إلميزة وتعزيز وبناء تطبيقها حسن للعلاقة إلموجودة مع وتحليلا تفسيرإ

 إدإرة نظام لتطبيق إلمناسبة إلتقنيات إظهار محاولة ، بالإضافة إلىوإلنمو إلبقاء يضمن كهدف إلمتميز دإءلأإ
 غير إلّستخدإم نتيجة جسيمة مشكلات وأضرإر تنشأ حيث إلمحورية إلقرإرإت من باعتبارها إلجودة إلشاملة

 إلتقنيات هذه تطبيق إنعكاس ومدى تقدمها إلتي إلخدمات وطبيعة إلمنظمة ظروف مع لّ تتناسب لتقنيات إلمبرر
 .إلشأن بهذإ وإلمقترحات تنتاجاتإلّس بعض لتقديم وصولّ إلأعمال إلتنظيمي لمنظمات إلأدإء تحسين في

تمحورت إشكالية هذه إلدرإسة حول أثر تبني أسلوب إدإرة إلجودة إلشاملة مع حسن تطبيقها لبناء  الإشكالية:
 إلميزة إلتنافسية بهدف تحقيق أدإء متميز.

طاره إلمدخل هذإ تقديم ركائز بغية إلتحليلي إلمنهج إلوصفي على إلدرإسة تعتمد هذه منهجية الدراسة:  باعتباره وإ 
 إلتغطية من خلال متميز لأدإء وتحقيقها إلمنظمة ونجاح إلجودة وتحسين إلى تطوير يهدف حديثا أسلوبا

 من إلتفصيل بشيء إلتعرض خلال من إلغرض هذإ تحقيق جوإنبه، محاولين لمختلف إلنظري وإلتقديم إلأكاديمية
 بين إلمتميز، إلعلاقة بالأدإء إلشاملة إلجودة إدإرة علاقة إلشاملة، تفسير إلجودة لإدإرة وإلنظري إلفكري للإطار
 وإلتوصيات. إلّستنتاجات إلأدإء وأخيرإ إستخلاص في إلتنافسية وإلتميز إلميزة وبناء إلشاملة إلجودة إدإرة

 وأهمها إلحضارإت أغلبإليها  تطرقت قديمة فلسفة إلشاملة إلجودة إدإرةإستنتجت هذه إلدرإسة أن  نتائج الدراسة:
 إلصالح خلال إلعمل من إلجودة، مفاهيم وتطور قوإعد إرساء في فضل كبير من ومالها إلإسلامية إلحضارة
 كما يرغب فيه إلذي إلجودة مستوى تقديم خلال من وولّئه رضا إلعميل تحقيق إلى تهدفوأنها  .وإلمتقن وإلنافع
 تطور أنكما توصلت أيضا إلى  .إلسوق في بقائها وإستمرإرها وضمان للمؤسسة إلتنافسية إلقدرة زيادة يعني

 عرفْ يٌ  بما م 1900وإلي ذ حمن بدأ إلجودة تحقيق في إلتسيير نظريات ومزإمنته لتطور بالجودة إلمرتبط إلمفهوم
 إلجودة، تأكيدإلجودة،  مرإقبة إلتفتيش، :مرإحل بأربعة مرت قد أن إلجودة إلقول ه ي مكنْ أن إلّ، إلإشرإف بعملية
دإرة  إطار إلشاملة إلجودة إدإرة شكلْ ت  و إلجودة،  لنظام وإلمستمر إلتطوير إلشامل لىإ تهدف إلتي إلشاملة إلجودة وإ 

دإري  على إلتركيز إلى إضافة إسترإتيجيا هدفا   جعل إلجودة خلال من إلأعمال منظمات أمام متكامل فلسفي وإ 
 إلفلسفة هذه تطبيق تدعم إيجابياتمن  عليها يترتب وما إلعاملين تمكين خلال من إلمنظمة إلعاملين في رضا

 .إلمتميزإلأدإء  لتحقيق وصولّ  
                                                           

 .0007 ،0إلعدد  إلمتميز"، مجلة إلباحث، وإلأدإء إلشاملة إلجودة "إدإرة ،يوسف بومدين 280 
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 أداءفي تحسين  الجودةدور "إلهام يحياوي، بعنوان  ةأطروحة دكتوراه، للمترشح :الثالث والعشرون الدراسة
 1921.281، فرحات عباس جامعة"، -اسة ميدانية لمؤسسات الإسمنت الجزائريةدر – ات الصناعيةالمؤسس

 مؤسسات إلإسمنت ودور خاصة إلصناعية إلمؤسسات أدإء مستوى تحديد إلبحث هذإ إستهدفأهداف الدراسة: 
 إلجودة طرق إلأدإء، إحدى تقييم كمؤشرإت إلجوإنب إلنظرية تطبيق بعض كيفية توضيح مع تحسينه، في إلجودة
 .إلجزإئرية إلإسمنت مؤسسات بإحدى إللاجودة تكاليف وتحليل وحساب

 إلصناعية. إلمؤسسات أدإء تحسين في إلجودة تبحث هذه إلإشكالية عن كيفية مساهمةالإشكالية: 
 بتوفير يسمح لأنه إلنظري إلجزء درإسة في إلتحليلي إلمنهج إلوصفي على إلدرإسة تعتمد هذهمنهجية الدراسة: 

 لتوضيح حالة درإسة منهج .دلّلتها على وإلوقوف تفسيرها وكذإ إلبحث، موضوع عن إلمشكلة وإلحقائق إلبيانات
 في وإلدقة إلتفصيل يتطلب إلبحث طبيعة ونظرإ لأن إلأدإء تقييم كمؤشرإت إلنظري إلإطار جوإنب بعض تطبيق
 وبعد قبل إلإسمنت شركات أدإء مستوى تطور لإبرإز إلمقارن إلمنهج .إلإسمنت شركات عمليات جوإنب بعض
 .إلجودة لنظام تطبيقها

 إلمؤسسات أدإء على إلجودة مدخل لتطبيق إلإيجابية إلدرإسة في إلتوصل إلى إلآثار تمثلت نتائج نتائج الدراسة:
وإلتسويقي.  إلإنتاجي إلتمويني، إلمالي، إلبشري، :إلأدإء تحسين في للجودة إلإيجابية إلصناعية، وإلمساهمة

 وأسبابها، بالإضافة إلى حساب إلمدروسة للظاهرة إلطبيعية غير إلوضعيات وتوضيح MSPطريقة  تطبيق
 منها. إلتقليل أسبابها وكيفية مصدرها، بتحديد سمح إللاجودة تكاليف وتحليل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

أطروحة  ،فرحات عباس "، جامعة-إسة ميدإنية لمؤسسات إلإسمنت إلجزإئريةدر – ات إلصناعيةإلمؤسس أدإءفي تحسين  إلجودةدور "إلهام يحياوي،  281 
 .0000 دكتورإه، كلية إلعلوم إلّقتصادية وعلوم إلتسيير،
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 .جنبيةالأدراسات الالثاني:  المبحث
 الأولى: الدراسة 

Article for researchers Harith Yasa, Alanoud Bandar Alsaudb, Hajar Ahmed Almaghrabic, 

Amani Ahmed Almaghrabic and Bestoon Othman, titled “The effects of TQM practices on 

performance of organizations: A case of selected manufacturing industries in Saudi Arabia”, 

magazine Management Science Letters, 2021282.  

 إلشاملة إلجودة إدإرة ممارسات أهمية حول إلحالية إلمعرفة في ساهمةإلى إلم تهدف هذه إلدرإسة أهداف الدراسة:
 .إلمنظمات أدإء على وإلتسويق
 . إلتنظيمي إلأدإء على وإلتسويق إلشاملة إلجودة إدإرة ممارسات تأثير تقييم إلى إلإشكالية هذه تسعى :الإشكالية

 إلبيانات لّختيار إلإنترنت عبر إستبيان إستخدإم تضمن وصفي ا بحثي ا تصميم ا إلدرإسة إعتمدت منهجية الدراسة:
 إلعربية إلمملكة أنحاء جميع في إلتصنيع على إلتأمين شركات مختلف من إلمختارين إلمشاركين مختلف من

 إلتحويلية إلصناعات في موظفين كانوإ مستجيب ا 001 من عينة حجم من إلبيانات جمع بحيث تم إلسعودية،
 متغيرإت بين إلعلاقة لتأسيس لبيرسون إلرتبة إرتباط معامل وإستخدم Spss باستخدإم إلبيانات تحليل وتم إلمختلفة
 . إلدرإسة
 وبالمثل،. إلتنظيمي وإلأدإء إلشاملة إلجودة إدإرة ممارسات بين علاقة وجود إلدرإسة نتائج أكدت الدراسة: نتائج
 إدإرة ممارسات أن إلى إلدرإسة كما خلصت. إلتنظيمي وإلأدإء إلتسويق ممارسات بين إيجابية علاقة هناك كانت
 .إلمؤسسات في تطبيقها دإئم ا يجب وبالتالي إلجودة، على إلكبيرة إلمؤثرة إلعوإمل من وإلتسويق إلشاملة إلجودة

 الثانية: الدراسة 
Article for researchers Samer Arqawi, Ahmed A. Zaid, titled “The impact of Total Quality 

Management on the Institution Performance mediating role of Knowledge Management”, 

International Journal of Advanced Science and Technology, 2020283. 

إلهدف من هذه إلدرإسة هو إلتحقيق من ممارسة إدإرة إلجودة إلشاملة إلمستخدمة في إلتعليم أهداف الدراسة: 
إلعالي في فلسطين، ومن تأثير إدإرة إلجودة إلشاملة على إلأدإء إلمؤسسي في إلتعليم إلعالي إلفلسطيني، 

وإلأدإء إلمؤسسي في إلتعليم  بالإضافة إلى إلبحث كيف تتوسط إدإرة إلمعرفة إلعلاقة بين إدإرة إلجودة إلشاملة
 إلعالي.

تمثلت إشكالية هذه إلدرإسة في إلتحقق من تأثير إدإرة إلجودة إلشاملة على أدإء إلمؤسسة مع إلتأثير  الإشكالية:
 إلوسيط لإدإرة إلمعرفة في إلتعليم إلعالي إلفلسطيني.
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سطين، كان هذإ إجرإء بحث كمي وتم تم جمع إلبيانات من ثمانية عشر جامعة مختلفة في فل منهجية الدراسة:
من أعضاء هيئة  091إستخدإم عينة ملائمة كأسلوب أخذ عينات لهذه إلدرإسة، تم توزيع إلّستبانات على 

 لتحليل إلبيانات.  SPSS 24 كما تم إستخدإم برنامج يةفلسطينإلإلتدريس إلعاملين في مختلف إلجامعات 

للدرإسة أن ممارسات إدإرة إلجودة إلشاملة لها تأثير قوي ومباشر على كانت إلنتائج إلرئيسية نتائج الدراسة: 
دإرة إلمعرفة وإلأدإء إلمؤسسي إيجابي ا. يساهم  إلأدإء إلمؤسسي. لذلك، كان إلّرتباط بين إدإرة إلجودة إلشاملة وإ 

ة إلشاملة وإلأدإء هذإ إلبحث في إدإرة إلمعرفة لأول مرة في سياق إلتعليم إلعالي إلفلسطيني بين إدإرة إلجود
 .إلمؤسسي إلذي لم يتم إستخدإمه حتى إلآن

  :الثالثةالدراسة 
Article for researcher Thi My Dung Phama, titled “On the relationship between total quality 

management practices and firm performance in Vietnam: The mediating role of non-financial 

performance”, magazine Management Science Letters, 2020284.    

تهدف هذه إلدرإسة إلى تحديد حالة تطبيق إدإرة إلجودة إلشاملة مع إلدور إلوسيط للأدإء غير أهداف الدراسة: 
نشاء مقارنة بين إلشركات إلتي تطبق إدإرة إلجودة إلشاملة وإلشركات غير إلمطبقة لإدإرة إ لجودة إلشاملة إلمالي وإ 

وغير إلمتبنين لها للعثور على تخصيص تطبيق إدإرة إلجودة إلشاملة في إلشركات  ISO وإلشركات إلتي تتبنى
 إلفيتنامية.
لبحث في دور إلأدإء غير إلمالي كمتغير وسيط في إلعلاقة بين ممارسات إدإرة إلجودة إيبحث هذإ : الإشكالية

  .إلعلاقة بين ممارسات إدإرة إلجودة إلشاملة وإلأدإء في إلشركات إلفيتناميةوتحديد  إلشاملة وإلأدإء إلمالي،
تصميم إستبيان لإجرإء مسح، إضافتاٌ إلى درإسة إلدور إلوسيط للأدإء غير إلمالي في تم منهجية الدراسة: 

 099 مع AMOS 22و Spss 20 إلعلاقة بين ممارسات إدإرة إلجودة إلشاملة وإلأدإء إلمالي باستخدإم برنامجي
  .SEMشركة فيتنامية باستخدإم تحليل 

تقترح نتائج إلتقدير أن إلأدإء غير إلمالي يلعب دور إ حيوي ا كوسيط كامل في إلعلاقة بين الدراسة:  نتائج
ممارسات إدإرة إلجودة إلشاملة وإلأدإء إلمالي في سياق فيتنامي. في هذإ إلبحث، لّ يوجد فرق في مستوى إلتأثير 

للأدإء غير إلمالي بين شركات إدإرة إلجودة إلشاملة وإلشركات غير إلتابعة لإدإرة إلجودة إلشاملة وكذلك  إلوسيط
وغير إلمعتمدة. تقترح إلدرإسة أن إلشركات إلفيتنامية يجب أن تلتزم إلتزإم ا صارم ا  ISO إلشركات إلتي تتبنى

خطوة إلمبكرة من عملية تنفيذ إدإرة إلجودة إلشاملة بوضع فلسفة إدإرة إلجودة إلشاملة في إلإجرإءإت في هذه إل
 .لتحقيق فوإئد كبيرة في إلتنمية طويلة إلأجل

 
 

                                                           
284 Thi My Dung Phama, “On the relationship between total quality management practices and firm performance in Vietnam: The mediating role of 

non-financial performance”, magazine Management Science Letters, N°10, 2020. 



 الدراسات السابقةالفصل الثاني: 

 

155 
 

 الرابعة: الدراسة 
Article for researcher Faisal Ali Amur Al-Shabibi, titled “Total Quality Management 

Performance in Omani Small and Medium Enterprises (Smes)”, magazine Humanities & 

Social Sciences Reviews, 2019285. 

إلهدف من إلدرإسة هو فحص تنفيذ إدإرة إلجودة إلشاملة في إلشركات إلصغيرة وإلمتوسطة، من أهداف الدراسة: 
 خلال تمكينهم من قياس تقدمهم، وإلتغلب على إلعوإئق، وموإجهة إلتحديات. 

أدإء وممارسات إدإرة إلجودة إلشاملة من خلال إلتحقيق في آثار فحص هذإ إلبحث علاقات  الإشكالية:
 .ممارسات إدإرة إلجودة إلشاملة على أدإء إلشركات إلعمانية إلصغيرة وإلمتوسطة

مشارك من شركات صغيرة ومتوسطة مختارة في عمان. تم إستخدإم  000تم إجرإء مسح على منهجية الدراسة: 
عالجة إلبيانات، وإلتي تتكون من إختبار مربع كاي للاستقلالية لجدول لم Spss 15.0 إلبرنامج إلإحصائي

لّ يمكن إستخدإم .α = 0.01، 0.05 :إلطوإرئ وتحليل إلمرإسلات. تم فحص إلفرضيات على مستويين أهمية
عتها إلّختبارإت إلإحصائية إلأخرى )على سبيل إلمثال، تحليل إلمسار ونمذجة إلمعادلة إلهيكلية(، وإلتي هي بطبي

 .أقوى من تلك إلمستخدمة في إلدرإسة إلحالية، نظر إ لصغر حجم إلسكان
تم إلكشف عن أن عامل إلقيادة هو إلعامل إلّسترإتيجي إلأكثر أهمية وكان حيوي ا في ضمان  نتائج الدراسة:

ي أهدإف إلجودة إلتنفيذ إلناجح لإدإرة إلجودة إلشاملة في إلمؤسسة. إلعناصر إلأخرى إلتي تم إعتبارها حاسمة ه
إلّقترإحات إلمقدمة من إلشركات إلصغيرة  تسمحكما   .وإلسياسة وإلتحسين إلمستمر وإلثقافة إلتنظيمية

 .وإلمتوسطة للهيئة إلعمانية ذإت إلصلة بتصميم سياسة إدإرة إلجودة إلشاملة إلفعالة لزيادة إلأدإء
 : الخامسة الدراسة

Article for researchers Vedant Singha, Akshay Kumarb, Tej Singhc, titled “Impact of TQM 

on organisational performance : The case of Indian manufacturing and service industry”, 

magazine Operations Research Perspectives, 2018286. 
في إلصناعات إلهندية ودرإسة  إلجودة إلشاملةعلى تنفيذ إدإرة هذه إلدرإسة إلتركيز  إستهدفت أهداف الدراسة:

  تأثيرها على إلأدإء إلتنظيمي.
إلتركيز على فحص مدى تطبيق إدإرة إلجودة إلشاملة في إلصناعات إلإشكالية في  تمحورت هذه :الإشكالية
 إلهندية.

إلشركات  أجريت إلدرإسة في خمس شركات تصنيع وثلاث شركات خدمية في شمال إلهند،منهجية الدراسة: 
كانت إلبيانات إلمستخدمة في هذه إلدرإسة عبارة عن مزيج من  إلمختارة مدرجة في إتحاد إلصناعات إلهندية،

عينة  000إلبيانات إلأولية وإلثانوية، وتم تصميم إلفرضيات وإلإطار إلمفاهيمي وفق ا للسياق إلهندي. تم جمع 
تم تصنيف إلبيانات إلى كما  ،صغيرة ومتوسطة إلحجممفيدة تمام ا من ثماني شركات تصنيع وخدمات هندية 
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جميع إلفرضيات  وكانت Spss -AMOS 24 تحليلها باستخدإمو م جمع إلبيانات ثفئتين هما إلمديرين وإلعاملين، 
 تتلاءم بشكل إيجابي مع إلنموذج إلمفاهيمي.

إلشاملة على إلأدإء إلتنظيمي، بحيث كانت أظهرت هذه إلدرإسة إلتأثير إلإيجابي لإدإرة إلجودة الدراسة:  نتائج
أن عناصر إدإرة إلجودة إلشاملة ترتبط بشكل إيجابي  جد  جميع إلقيم مهمة ومتسقة مع إلدرإسات إلسابقة، وقد و  

بعوإمل أدإء إلمنظمات إلهندية. وأخير إ، وفرت نتائج هذه إلدرإسة معرفة قيمة فيما يتعلق بممارسات إدإرة إلجودة 
 .ن منظور قطاع إلتصنيع وإلخدمات إلهنديإلشاملة م
 السادسة: الدراسة 

Article du chercheur Ennesraoui Driss, intitulé “La Qualité et la Performance de 

L’entreprise”, Revue Marocaine de Recherche en Management et Marketing, 2017287. 

توعية شركات إلمغربية بالأهمية إلحاسمة للأدإء خاصة في هذه إلهدف من هذه إلدرإسة هو أهداف الدراسة: 
 .إفريقياإلفترة إلتي تتميز بتكاثر شركاء إلمغرب إلتجاريين، خاصة في آسيا وفي 

مدى مساهمة إلجودة في تحقيق أدإء في إلشركات تمثلت إشكالية هذه إلدرإسة في إلتساؤل عن الإشكالية: 
 إلمغربية.

لجأ إلباحث إلى قرإءة ببليوغرإفية وإسعة إلمنهج إلتحليلي حيث  على إلدرإسة دت هذهعتممنهجية الدراسة: ا
تتناول مساهمات منظري إلجودة إلرئيسيين، كما تم إستكمال هذه إلقرإءة إلببليوغرإفية بتحليل دقيق لمتطلبات 

 .0090في أحدث إصدإر لها لعام  ISO 9001 إلموإصفة إلقياسية إلدولية
هامة لنهج إلجودة في أدإء إليجابية و إلإمساهمة إل ظهرْ ت  هذه إلدرإسة ها تإلنتائج إلرئيسية إلتي حقق الدراسة:نتائج 

يتم تحقيق هذإ إلأدإء من خلال إلجمع بين عدة عوإمل ناتجة عن تنفيذ نهج إلجودة، وهي: ، بحيث إلشركات
إلمتعاونين إلدإخليين وإلخارجيين؛ مرإقبة إلعمليات  تلبية متطلبات إلعملاء وإلأطرإف إلمعنية إلأخرى؛ تعبئة جميع

عيب؛ إلتحكم في إلتكاليف وأوقات إلإنتاج؛ إلتخصيص إلأمثل للموإرد إلمالية مإلتجارية؛ إلقضاء على إلمنتج إل
وإلفنية وإلبشرية؛ إدإرة إلمخاطر وإلفرص في نظام إلجودة؛ ويستمر إلبحث لتحسين إلنتائج. سيساهم هذإ بالتأكيد 

لى حد كبير في إلأدإء إلعام وإلمستدإم للشركة لذلك من إلضروري قيادة تغيير هيكلي أكثر دإخل هذه ، وإ 
إلشركات بحيث تتبنى أشكالّ  من إلتنظيم تكون أكثر تكيف ا مع خصوصياتها وإلتي تأخذ في إلّعتبار نهج إلجودة 

 .للشركات إلمغربية مستدإم وأدإءكطريقة إدإرة حديثة من إلمحتمل أن تعزز تحقيق هدف عالمي 
 السابعة:الدراسة 

Article for researchers Marcel T. Ngambi, Ayankeng Godlove Nkemkiafu, titled “The Impact 

of Total Quality Management on Firm’s Organizational Performance”, American Journal of 

Management, 2015288.  
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إلهدف من هذه إلدرإسة هو درإسة كيفية تأثير ممارسات إدإرة إلجودة إلشاملة على إلأدإء أهداف الدراسة: 
إلتنظيمي للشركة في قطاع إلتصنيع إلكاميروني. ي فهم إلأدإء إلتنظيمي إلثابت هنا على أنه إلأدإء إلمالي وكذلك 

 .لتكلفة ورضا إلموظفينإلأدإء من حيث إرضاء إلعميل وإلرضا إلّجتماعي للشركات وإلكفاءة في خفض إ

 على إلأدإء إلتنظيمي.  تبحث هذه إلإشكالية في تأثير إدإرة إلجودة إلشاملة: الإشكالية
إلنموذج إلمستخدم هو إنحدإر خطي متعدد يربط متغيرإت إلأدإء إلتنظيمي بممارسات إدإرة منهجية الدراسة: 

صنيع في إلكاميرون، من خلال إرسال شركة ت 00تم إلحصول على إلبيانات من إلجودة إلشاملة بحيث 
للموظفين  ٪07فرد من إلعينة إلمستهدفة وكان معدل إلّستجابة للاستطلاع  000إلّستبيانات إلى إجمالي 

مستجيب ا. تم تقديم إلإجابات من قبل إلمستجيبين على  070للمديرين إلذين قاموإ بتكوين عينة نهائية من  ٪70و
 .مقياس ليكرت

ظهرت إلنتائج أن إلتدريب وإلتمكين على إلعمل فقط لهما تأثير كبير على إلأدإء إلمالي الدراسة: أ نتائج
وإلمسؤولية إلّجتماعية للشركات؛ إلتزإم إلقيادة ومرإقبة إلجودة وإلتفتيش لها تأثير كبير على خفض إلتكلفة. ومع 

 .أثير كبير على رضا إلعملاءذلك، لّ يبدو أن أي ا من ممارسات إدإرة إلجودة إلشاملة لها ت
 دراسة الثامنة: ال

Article for researchers Vicente Gonzalez, Ricardo Antunes, titled “A Production Model for 

Construction: A Theoretical Framework”, University of Auckland, New Zealand, Buildings, 

2015289. 

صناعة إلبناء وإلتشييد توإجه تحديات، مثل زيادة تهدف هذه إلورقة إلبحثية إلى إيضاح أن  أهداف الدراسة:
تعقيد إلمشروع ومتطلبات إلنطاق، ولكن لموإعيد نهائية أقصر، بالإضافة إلى أنها تتطلب حالة عدم إليقين 

يضا أن لهذه إلصناعة إلّقتصادي وإرتفاع إلمنافسة إلتجارية مع إنخفاض لّحق في هوإمش إلربح. وأوضحت أ
سلوك  على الي تؤثربتوإلتي من إلمحتمل أن تؤثر على أدإء إلمشروع، و  تطوير أساليب جديدة لإدإرة إلبناء،

على إلحدس وإلخبرة وله ديناميكيات نظام  ةوأن قطاع تشييد إلمباني يعتمد على إلممارسات إلقائم إلإنتاج.
ن صناعة إلبناء وإلتشييد ليس لها تاريخ في تطبيق إلأساليب إلدقيقة إلإنتاج إلخاص به، كما هدفت إلى إلتأكيد أ

دإرة إلإنتاج.   لنمذجة وإ 
تمحورت إلإشكالية في إلقيام بالكثير من إلعمل حول كيفية تطبيق ممارسات إلتصنيع على مشاريع  الإشكالية:

 إلبناء لفهم إلآليات إلأساسية لهذإ إلنوع من إلإنتاج.  
تقوم هذه إلدرإسة بتطوير مرإجعة إلأدبيات إلمعمقة لفحص إلمعرفة إلموجودة حول نماذج  منهجية الدراسة:

 إلإنتاج وخصائصها من أجل إنشاء أساس لإدإرة نظم إلإنتاج إلديناميكية في إلبناء.
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Zealand, Buildings N°05, 2015. 
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تاج مرإجعة متعمقة للأدبيات لفحص إلمعرفة إلحالية حول نماذج إلإنمن أهم نتائج هذه إلدرإسة  نتائج الدراسة:
إقترإح إطار وخصائصها من أجل إنشاء أساس لإدإرة أنظمة إلإنتاج إلديناميكية في إلبناء. ونتيجة لذلك، تم 

نظري يكون له دور أساسي في إلتطوير إلمستقبلي لنماذج إلإنتاج إلدقيق إلتي تهدف إلى إلتنبؤ بأدإء وسلوك 
 إلأنظمة إلديناميكية إلقائمة على إلمشاريع في إلبناء. 

  :التاسعةلدراسة ا
Article for researchers Norah Dhafer Al-Qahtani, Sabah Sa'ad Alshehri, Azrilah Abd.Aziz, 

titled “The impact of Total Quality Management on organizational performance”, European 

Journal of Business and Management, 2015290.  

 تأثير على إلشاملة، للتعرف إلجودة إدإرة وتقنيات ممارسات ستكشافجاءت هذه إلدرإسة لّ أهداف الدراسة:
 إلجودة إدإرة لممارسات إلفعال للتنفيذ توجيهية مبادئ إلتنظيمي ولوضع إلأدإء على إلشاملة إلجودة إدإرة تطبيق
 .إلمنظمات في إلشاملة

 إلأدإء على وتأثيرها إلشاملة إلجودة إدإرة وتقنيات ممارسات إلورقة إلبحثية بتحديدإهتمت هذه  الإشكالية:
 .إلتحديد وجه على إلتنظيمي

إعتمد إلباحثين على إلبيانات إلمتوفرة في إلدرإسات إلنظرية من خلال إلتغطية إلأكاديمية  منهجية الدراسة:
، كما تمت درإسة إلتنظيمي ءوإلأدإ إلفعال إلتنفيذ بين إلعلاقة ستكشافوإلتقديم إلنظري لمختلف جوإنبه، وحاولوإ إ

 إلجودة وضمان إلجودة مرإقبة وهي: إلتنفيذ، طرق من فئات ثلاث في باكستان في تنفيذ إدإرة إلجودة إلشاملة
 .إلمستمر وإلتحسين

إما أن ممارسات إدإرة إلجودة  تنظيميان،تشير إلنتائج إلى أن إدإرة إلجودة إلشاملة لها أدإءإن  نتائج الدراسة:
أو أنها تعيق إلمنظمات عن تحقيق أهدإفها مما يؤثر سلب ا على إلأدإء  إلتنظيمي،إلشاملة تؤثر على إلأدإء 

 إلتنظيمي.
 العاشرة:الدراسة 

Intervention du chercheur Sana Ben Ghodbane, intitulé “ L’impact de la gestion de la qualité 

sur la performance de l’entreprise : Cas des entreprises Tunisiennes”, International 

Conference on Business, Economics, Marketing & Management Research (BEMM’13) 

Volume Book : Economics & Strategic Management of Business Process (ESMB), 2014291. 

فهم إلعلاقة بين إلشهادة وأدإء إلأعمال من أجل تحديد فائدة تطبيق إلهدف من هذه إلدرإسة هو أهداف الدراسة: 
 نهج إلجودة في إلمنظمة.

 مدى مساهمة إلشهادإت في تحقيق إلكفاءة وزيادة أهدإف إلأدإء للشركات.بحثت هذه إلإشكالية في الإشكالية: 
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ة حاصلة على شهادة إلأيزو، إلشركات إلمختارة تنتمي شركة تونسي 09عينة هذإ إلبحث هي منهجية الدراسة: 
إلى نفس قطاع إلنشاط، هذإ إلّختيار يجعل من إلممكن مقارنة أدإء إلشركات إلعاملة في ظل ظروف مماثلة، 

هي إلسنة إلتي تتعلق بها نتائج هذه إلدرإسة، تم جمع إلبيانات من خلال إستبيان وزع على مديري  0090
 إلمختارة. إلجودة في إلشركات

من  ISO يقدم هذإ إلبحث نتائج درإسة إستكشافية على عينة من إلشركات إلتونسية إلمعتمدة من نتائج الدراسة:
مختلف إلقطاعات، ويبدو، في مقارنة إلنتائج إلنظرية وإلتجريبية، إتساق ا فيما يتعلق بالطبيعة إلمحتملة للشهادة 

على أدإء إلأعمال كما أن إلشهادة تكتسب أهمية كبيرة في سياق إلمؤسسات إلصناعية وتسمح بشكل  وتأثيره
أساسي بزيادة إلأدإء. وقد تم تطوير نهج إلجودة، على إلرغم من أنه طوعي ولم يفرضه أي هيكل، لصالح 

ة بين إلّعتماد وإلأدإء إلشركات بدلّ  من إلفوإئد إلخارجية من إلدإخلية، وتم إلتوصل أيضا إلى أن إلعلاق
 إلتنظيمي حاسمة من حيث صنع إلقرإر للالتزإم بنهج إلجودة. 

 الحادية عشر: الدراسة 
Article for researchers Esin Sadikoglu, Hilal Olcay, titled “The Effects of Total Quality 

Management Practices on Performance and the Reasons of and the Barriers to TQM 

Practices in Turkey”, Hindawi Publishing Corporation, Advances in Decision Sciences, 

Volume 2014, 2014292. 

 إلمختلفة،إيجاد تأثير ممارسات إدإرة إلجودة إلشاملة على أدإء إلشركات إلى  هذه إلدرإسة تهدف أهداف الدراسة:
وإستخدإم  تركيا،إلتحقيق في أسباب وصعوبات تنفيذ ممارسات إدإرة إلجودة إلشاملة من قبل إلشركات في و 

إلتقنيات إلتحليلية إلمناسبة وطرق إلتحليل إلإحصائي من أجل إلتحقيق في إلعلاقة بين ممارسات إدإرة إلجودة 
 إلشاملة وأدإء إلشركات.

 بالإضافة إلمختلفة إلأدإء مقاييس على إلشاملة إلجودة إدإرة ممارسات آثار في إلدرإسة هذه بحثت :الإشكالية
 . تركيا في للشركات إلشاملة إلجودة إدإرة ممارسات وعوإئق أسباب إلى

 مستوى على إلعينة وحدة وكانت إلدرإسة، هذه في إلمقطعي إلمسح منهجية إست خْدمتمنهجية الدراسة: 
 منطقة في إلموجودة وإلشركات إلتركية إلجودة لجمعية إلأعضاء إلشركات من إلعينة إختيار تم إلمصنع،
ا إستبيان ا 000 على إلتحصيل وقد تم إلمنظمة، إلصناعية جبزي-كوجالي  إستجابة بمعدل للاستخدإم، صالح 
 .إلمتعدد إلّنحدإر وتحليل إلّستكشاف عامل تحليل ، ثم أ جري% 00.0 قدره م رضي
 نتائج على كبير بشكل تؤثر إلمختلفة إلشاملة إلجودة إدإرة ممارسات أن إلدرإسة هذه أظهرتالدراسة:  نتائج
 مشاركة قلة كانت تركيا في إلشركات توإجهها إلتي إلأساسية إلعقبات أن إلنتائج كشفت إلمختلفة، كما إلأدإء

 تستمر أن إلمستحسن من. إلموإرد ونقص إلمناسب، غير إلشركة وهيكل وإلتزإمهم، إلموظفين ووعي إلموظفين،
 مشاركة عليها أيضا تحسين ويجب إلأدإء، لتحسين إلمتغيرإت جميع مع إلشاملة إلجودة إدإرة تنفيذ في إلشركات
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 إلتي إلحوإجز على للتغلب إلموإرد وتوفير إلشركة، هيكل وتعزيز إلشاملة، إلجودة بإدإرة إلموظفين وعي/  إلتزإم/ 
  .إلشاملة إلجودة إدإرة لممارسات إلفعال إلتنفيذ تمنع

 الثانية عشر:  الدراسة
Intervention by researchers Cemal Zehira, Öznur Gülen Ertosunb, Songül Zehirc, Büşra 

Müceldillid, titled “Total Quality Management Practices’ Effects on Quality Performance and 

Innovative Performance”, International Conference on Leadership, Technology and 

Innovation Management, 2012293. 

إلهدف من هذه إلورقة إلبحثية هو مناقشة إلعلاقة بين إدإرة إلجودة إلشاملة وإلأدإء إلمبتكر أهداف الدراسة:  
دإرة إلجودة إلشاملة وإلجيد، وهذه إلمناقشة مهمة لسببين، إلأول هو إلكشف عن إلعلاقة مع إلأد إء إلمبتكر وإ 

بسبب إلتناقض في إلأدبيات، وثانيا  لتوضيح آثار ممارسات إدإرة إلجودة إلشاملة سوإء أكانت أكثر تأثيرإ  على 
 أدإء إلّبتكار أو جودة إلأدإء.

إلدرإسة في إلتحقق مما إذإ كانت أنشطة إدإرة إلجودة إلشاملة تؤثر على إلجودة تمثلت إشكالية هذه الإشكالية: 
 و/أو إلأدإء إلمبتكر وكذلك تحديد إلمكونات إلفعالة لأنوإع إلأدإء. 

بالتحقيق في إلأدبيات لتطوير إلفرضيات ومن أجل إختبار نموذج إلبحث، تم جمع قام إلباحث منهجية الدراسة: 
ا من  009بحيث إستخدم  سح في منطقة مرمرة،إلبيانات من خلال م شركة للتحليل  900إستبيان ا صالح 

لتقييم إلبيانات، وإلتحليل إلعاملي للتحقق من إلصلاحية ومقياس  Spss 18.0ستخدما برنامج م إلتجريبي للدرإسة،
ثم تم رضيات إلدرإسة. كرونباخ ألفا لتقدير موثوقية إلمقاييس، وتم إجرإء تحليل إلّرتباط وإلّنحدإر لتحليل ف

يجابية بين أنشطة إدإرة إلجودة إلشاملة، وأدإء إلجودة وإلّبتكار  .إلعثور على علاقة ذإت دلّلة إحصائية وإ 

وفق ا لنتائج هذه إلدرإسة تم إلعثور على نهج إلنظام لأبعاد إلإدإرة على أنه مكون مهم لإدإرة نتائج الدراسة: 
إلشركات إلمبالغة في تقديرها بأنها أهم نشاط لتحسين إلأدإء. مثل أي جهد إلجودة إلشاملة، لذلك يجب على 

بحثي تجريبي، تحتوي هذه إلدرإسة على بعض نقاط إلقوة إلمنهجية وإلقيود. إلنتائج إلتي تم إلحصول عليها من 
ة وسياسية منطقة محلية؛ قد تختلف بالنسبة للشركات إلوإقعة في مناطق مختلفة تعمل في ظروف ثقافية وبيئي

 مختلفة.
 الثالثة عشر: الدراسة 

Thèse de doctorat du candidat Mohamed Mahjoub Dhiaf, intitulée "Proposition d’un modèle 

de mesure de l’impact du total quality management sur la performance globale : cas des 

entreprises tunisiennes de textile-habillement", l’École Nationale Supérieure d'Arts et 

Métiers, France, 2007294.  
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دإرة إلجودة إلشاملة متناقض ويجعل إلرإبط بين إدإرة إلجودة إلشاملة  أهداف الدراسة: بما أن إلعمل على إلأدإء وإ 
دإرته، إلممتع إلشروع في عمل بحثي و وإلأدإء غير وإضح، لذلك بدإ من إلمفيد  حول هذإ إلموضوع لتقييم إلأدإء وإ 

 في سياق تونسي.
تمحورت إشكالية هذه إلأطروحة في إمكانية قياس إلّرتباط إلذي قد يكون موجود إ بين ممارسات إدإرة  :الإشكالية

 إلجودة إلشاملة وإلأدإء إلعام في شركات إلمنسوجات وإلملابس إلتونسية.
شركة عاملة في هذإ إلقطاع من إلشركات إلتونسية  900مع  إستكشافية يبيةأ جريت درإسة تجر  منهجية الدراسة:

إلتي تنتمي إلى قطاع إلمنسوجات، ولإجرإء إلمعالجة، تم إستخدإم أدوإت تحليل إلبيانات إلكمية وبصورة أكثر دقة 
 ون موجود إ بينتحليل إلعوإمل ونماذج إلمعادلّت إلهيكلية من أجل إظهار طبيعة وإتجاه إلّرتباط إلذي قد يك

  .على إلّستبيانإلمتغيرإت إلمختلفة للنموذج إلذي تم تطويره، معتمدين في ذلك 

إختيار ممارسات إدإرة إلجودة إلشاملة إلحاسمة وذإت  من بينها:نتائج عدة  إلى إلدرإسة توصلتالدراسة:  نتائج
إلبشرية وإلموإرد وإلشرإكة وإلسياسة إلصلة إلتي تستخدمها شركات إلملابس إلنسيجية )إلقيادة وإلموإرد 

تطوير نموذج يربط و  ،(د إلأبعاد إلأكثر تبرير إ للأدإء إلعام )محور إلعملية إلدإخليةيحدت ،(وإلّسترإتيجية وإلعملية
إختبار هذإ إلنموذج إلمفاهيمي إلمطوَر نظري ا  كما مر .بين ممارسات إدإرة إلجودة إلشاملة وأبعاد إلأدإء

 99.0إلإصدإر ) Spss هدف إلخطوة إلأولى من إلتحليل إلى تنقية إلبيانات باستخدإم برنامجبمرحلتين. ت
خضاع Windowsعلى إلتنقية لتحليل إلموثوقية وإلصلاحية وإلمكونات إلرئيسية. أتاحت نتائج هذإ إلتحليل  ههذ( وإ 

محور إلّبتكار وإلتعلم  إلمالي،( عنصر إ وثلاثة أبعاد تتعلق بالأدإء )إلمحور 00إستبعاد أربعة وعشرين )
 إلتنظيمي ومحور إلعميل(. 

 الرابعة عشر: الدراسة 
Thèse de doctorat du candidat Anne Laudin, intitulée "Impact of Quality Management in the 

Swedish Construction Process", Université de Lund, Institut de technologie, Département de 

gestion de la construction, 2000295. 

إلهدف من هذه إلأطروحة هو إستكشاف كيفية إعتماد مفهوم إدإرة إلجودة في عملية إلبناء أهداف الدراسة: 
وتأثيره على إلأدإء، بحيث تمت درإسة إلعمل إلمرتبط بالجودة في إلعديد من إلشركات وتم إختيار هذه إلشركات 

تغطية عملية إلبناء بأكملها كما تمت درإسة إلشركات إلتي تمثل إلعملاء وإلشركات  من فئات مختلفة من أجل
  إلمعمارية/إلهندسية وكذلك أنوإع مختلفة من إلمقاولين.

تم إلقيام بعمل مكثف من أجل تطوير نظام إلجودة كجزء لّ يتجزأ من إلعملية في قطاع إلبناء، بحيث  الإشكالية:
عملية إلبناء عملية معقدة ويتم إشرإك إلعديد من إلجهات إلفاعلة ذإت إلّهتمامات إلمختلفة. يأتي إلطلب على 

ظمة إلجودة في إلسلسلة إلكاملة لجميع ضمان إلجودة في إلمقام إلأول من إلسلطات إلمركزية وينبغي تطبيق أن
 إلجهات إلمشاركة في إلعملية.    
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إلطرق إلرئيسية إلمستخدمة في هذه إلأطروحة هي جمع إلبيانات عن طريق إلمقابلات ثم فرز  منهجية الدراسة:
إلطريقة، ، وإستخدإم إلعوإمل إلرئيسية، ومن خلال هذه 1009هذه إلبيانات في نفس إلنظام مثل معيار إلإيزو 

 كان من إلممكن إلبحث عن أنماط يمكن أن تصف إلأنشطة إلعامة إلمرتبطة بإدإرة إلجودة في عملية إلبناء. 
إستخلصت إلدرإسة أن بطاقة إلأدإء إلمتوإزنة هي أدإة مفيدة كمقياس لأدإء أنظمة إلجودة وكانت  نتائج الدراسة:

إلنتيجة إلأكثر إثارة للاهتمام عند إستخدإم بطاقة إلنتائج إلمتوإزنة حيث أنه أصبح من إلوإضح جدإ  أن هناك 
ناعة إلبناء أن تنتبه إلى حقيقة أن نقص في إلتوإزن بين وجهات إلنظر إلمختلفة، كما يجب على إلشركات في ص

 منظور إلّبتكار وإلتعلم مهملة.
 الدراسة الخامسة عشر:

Article for researchers M. Anderson, A-S Sohal, titled “The study of the relationship between 

quality management pratices and performance in small businesses”, International Journal of 

Quality and Reliability Management, 1999296. 

قدر كبير من إلموإرد من جميع إلأحجام إلى إيضاح أن إلمنظمات تنشر  تهدف هذه إلدرإسة أهداف الدراسة:
إلكثير عن تأثير وإلأنوإع من أجل تنفيذ إدإرة إلجودة إلشاملة وإسترإتيجيات إلتحسين إلأخرى. ومع ذلك، لّ ي عرف 

 هذه إلممارسات على إلأدإء إلتنظيمي، لّ سيما للشركات إلصغيرة وإلمتوسطة إلحجم.
 تبحث هذه إلورقة إلبحثية في إلعلاقة بين ممارسات إدإرة إلجودة وإلأدإء في إلشركات إلصغيرة. الإشكالية:

ركة صغيرة في أسترإليا وتستخدم إطار ش 00تستخدم هذه إلدرإسة إلبيانات إلتي تم جمعها من  منهجية الدراسة:
 .عمل جوإئز إلجودة إلأسترإلية لتحديد إلصلة بين ممارسات إدإرة إلجودة وأدإء إلأعمال

 تطبيقات بين إحصائية دلّلة ذإت علاقة وجود عدم :هي إلدرإسة هذه نتائج أهم من نتائج الدراسة:
 لتطبيقات إلكبير إلتأثير إلى إلمختلفة، إضافة إلأدإء ومؤشرإتإلأفرإد  إدإرة إلتحليل، إلمعلومات، إلّسترإتيجية،

 وإلتدفق إلتوظيف إلصادرإت ومستويات على أقل وبشكل إلسوقية، وإلحصة وإلمبيعات إلتنافسية على إلجودة إدإرة
 .إلنقدي

 
 
 
 
 
 
 

                                                           
296 M. Anderson, A-S Sohal, “The study of the relationship between quality management pratices and performance in small businesses”, International 

Journal of Quality and Reliability Management, Vol 16, N°09, 1999. 
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الثالث: المقاربة بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية والقيمة المضافة لموضوع  المبحث
 الدراسة.

  الافتراضي الدراسة نموذج  .1
 وإلتحليل إلنظري إلسابقة إلدرإسات تحليل على بناءإ   إفترإضه تم إلذي إلدرإسة نموذج إلموإلي إلشكل يمثل

 م تغيرإت إلّعتبار بعين إلّقتصادية آخذين إلمؤسسات وأثره على أدإء إلشاملة إلجودة إدإرة لتطبيق وإلمفاهيمي
 .تابع متغير إلمؤسسات وأدإء مستقلا كمتغير إلشاملة إلجودة إدإرة تطبيق

 
  إلّفترإضي إلدرإسة نموذج: (23) رقم الشكل

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 

 ةإلباحث إعدإد من :المصدر
    

 كمتغيرمدى تطبيق إدإرة إلجودة إلشاملة في م جمعْ شركات إلحسناوي  بين نا هذإ أنه يربطنموذجنستشف من 
 إلتي جوهريةثمانية مبادئ  تمثله إلمستقل للمتغير بالنسبة ،تابع كمتغير جمعْ م  هذإ إلمستوى أدإء  قياسو  مستقل

اديةإدإرة إلجودة إلشاملة في إلمؤسسة إلّقتص  إلأدإء في إلمؤسسة إلّقتصادية 

ق مدى تطبي
 إدإرة إلجودة
 إلشاملة في
مجمع 
شركات 
 إلحسناوي

قياس 
مستوى 
في إلأدإء 

مجمع 
شركات 
 إلحسناوي

علياإلقيادة وإلتزإم إدإرة إل  

 إلتركيز على إلعملاء

جيإلتخطيط إلّسترإتي  

 إلتحسين إلمستمر

اتإلتركيز على إلعملي  

إتخاذ إلقرإرإت بناءإ 
 على حقائق

لة علاقات منفعة متبادإقامة 
 مع إلأطرإف ذإت إلمصلحة

 مشاركة إلعاملين

 إلأدإء إلعملياتي

لأدإء إلّقتصاديإ  

 إلإنتاجية

ةإلأدإء إلمالي وإلربحي  

 رضا إلعملاء

 رضا إلعاملين

 إلأدإء إلمجتمعي 

 إلأدإء إلبيئي

 إلروإبط

 إلفرضية
 إلأولى

 إلفرضية
لثانيةإ  

  إلفرضية
ثالثةإل  
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أنظمة مقاييس إلتي تعتبر ك مانيةث فتمثله إلتابع إلمتغير أماإلشاملة،  إلجودة إدإرة لتطبيق أساسية قوإعدك تعتبر
 نا إلمستهدف.في تقييم أدإء م جمع اي عتمد عليه ةمتكامل ةمنهجيذإت  رئيسيةقياس 

 : الحالية والدراسة السابقة رساتاالد بين ةبمقار ال  .2
وجود تكامل أو إرتباط طردي أو  على إجماع شبه هناك أن وجدنا إلسابقة، إلدرإسات من خلال إستعرإض

إحصائية، وهي تسميات متباينة لإجرإء وإحد وهو إلتأثير إلمحقق من تطبيق  دلّلة ذو أو تأثير سوإءإ  إيجابي
 إلشاملة إلجودة مبادئ من مبدأ كل مساهمة مستويات إلأدإء إلمختلفة، ومقياس على إلشاملة إلجودة مبادئ إدإرة

 على إلدرإساتأغلب هذه  داإعتمحيث تم  إلتأثير، هذإ درجة في إلتفاوت إلملاحظ رغم وهذإ إلأدإء إلشامل، على
 تناولت حين في، سةإللدر  مجتمعا إلخدمية أو إلتعليميةمؤسسات من مجالّت مختلفة، فمنها إلّقتصادية، إلمالية، 

 لها مجتمعاتمثلت في  مجمع شركات حسناوي  في إلجزإئر لمؤسسة خاصة ذإت مكانة معتبرة إلحالية سةإإلدر 
 .إلتطبيقي إلجانب في إتميز  يمنحها مما
 سةاالدر  لموضوع المضافة القيمة .3

موجود إلآن في جميع مهمة تجلت في مجمع وإحد  إختيار عينة على إعتمدت أنها هو إلدرإسة هذه يميز ما
يحوي خمسة مجالّت جوهرية )مجال إلبناء، مجال إلصناعة، مجال إلزرإعة، مجال إلخدمات  أنحاء إلجزإئر

يجمع بين كافة إلمحاور إلخاصة بتطبيق إدإرة  (،1009إلجودة )إلأيزو  شهادة على ومجال إلأحجار(، حاصل
ا لم تتناوله إلدرإسات إلجودة إلشاملة من درجة إلمعرفة وإلجدية وإلأهمية ويقيس مستويات إلأدإء إلشامل وهو م

 إلسابقة.
تطبيق إدإرة إلجودة إلشاملة في  تأثيرفي إلتعرف على  إلسابقة إلدرإسات نتائج من إلحالية إلدرإسة كما أفادت

 يقدم مما إلدرإسات تلك نتائج إلدرإسة مع نتائج إتفقت وقد ئه،أدإمستوى قياس على م جمعْ شركات إلحسناوي 
 .إلدرإسة لنتائج إلمصدإقية من جيدة درجة
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 خلاصة الفصل الثاني
من خلال هذإ إلفصل نجد أن إلكثير من إلدرإسات إهتمت بإبرإز إلتأثير إلقوي وإلدور إلحيوي لإدإرة إلجودة 
إلشاملة في قياس مستويات إلأدإء في مختلف إلمؤسسات، لكونها من أكثر إلمدإخل إلإدإرية شمولّ  وعطاءإ  

إلإدإرية إلحديثة للارتقاء بمستوى إلمنتجات إلمقدمة، بما يحقق متطلبات وإحتياجات إلعملاء وأفضل إلأساليب 
تقانا . بشكل أكثر تمي    زإ  وإ 

، وفي نفس إلوقت إلمؤسسات أدإء تطوير في إلمستجدة إلإدإرية إلمدإخلمن أهم  إلشاملة إلجودة إدإرةتعتبر 
إلمؤسسات لتحسين وتطوير نوعية  من إلعديد في هاتطبيق تم حيث ،دإمةإلمست إلتنمية رتكزإتم أهم من ت عد

نتاجها، إدإرة إلجودة  تطبيق يركز كما إلعملاء، رضا وكسب إلشديدة، إلتحديات موإجهة في وإلمساعدة خدماتها وإ 
 .ئها بشكل مستمرأدإ إلشاملة على تحسين إلجودة كقوة محفزة في كافة إلمجالّت إلوظيفية، وتطوير

يجب ، إلّقتصادية وتقييم أدإء إلمؤسساتمن أجل تطبيق إدإرة إلجودة إلشاملة في مشاريع إلبناء وإلتشييد، 
أولّ تقديم منهجية متطورة لإدإرة شركات إلبناء وإلتشييد، إلعمل على بناء إسترإتيجيات أدإء خدمات إلبناء 

إلجودة إلشاملة في هذإ إلمجال، تقييم هذإ إلمجال وإلتشييد، توضيح كيفية إستخدإم تقنيات ووسائل وأساليب إدإرة 
في ضوء إلّتجاهات إلعالمية وإلأسس إلعلمية، وإلتعرف على أهم إلعوإمل إلمؤثرة في تطبيق إلجودة وقياس 
إلأدإء، وإستكشاف إلتناقض بين إلحوإجز إلثقافية بين إلمجتمعات لتطبيق إدإرة إلجودة إلشاملة وأثره على إلأدإء 

إلذي يمكن تطبيقه في صناعة  1009خاصة معيار إلأيزو  1000إلى إلتعرف على موإصفة إلأيزو  بالإضافة
لتزإم إلإدإرة إلعليا بالجودة وتحسينها إلمستمر لتوفير ميزة تنافسية.  إلتشييد وإ 

 إلشاملة و)إلمتغير إلجودة مبادئ إلمستقل( عن )إلمتغير إلحديث من إلّنتهاء إلفصل، وبعد هذإ ختام في
إلمتمثل في م جمعْ شركات ) إلدرإسة مجتمع) عن للحديث إلباحثة ستتطرق ،إلتابع( قياس مستوى إلأدإء

      .إلفصل إلتالي فيإلحسناوي 
 

 



 

 

 
 

 لثالفصل الثا
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 تمهيد
دور محوري في إلّقتصاد لّرتباطها بجميع إلقطاعات إلّقتصادية، فهي تساهم  وإلتشييد تلعب مشاريع بناء
زيادة مردودية  بالإضافة إلىشغل  خلق مناصب ،إلوطني وإلأجنبي تشجيع إلّستثمار ،في رفع إلدخل إلوطني

نجاز هذه إلمشاريع.  إلنسب إلعالية من حالّت إلتأخير وإلردإءة إلتي  وفي ظلإلمؤسسات إلتي تقوم بتنفيذ وإ 
تحقيق ، تبرز أهمية تطبيق إدإرة إلجودة إلشاملة في مشاريع وإلتي تسبب خسائر كبيرةهذإ إلنوع من إلسجلها ي

 أهدإف إلّقتصاد إلكلي.و إلبناء أهدإف مؤسسات  تحقيقإلأدإء إلأفضل وبالتالي 
إدإرة تم تحديد في إلفصلين إلسابقين إلجوإنب إلنظرية ذإت إلصلة بدرإسة أثر وإنطلاقا  من هذه إلأساسيات، 

ة إلّقتصادية، حيث تم في إلفصل إلأول إلتطرق إلى إلمفاهيم إلأساسية على أدإء إلمؤسسإلشاملة إلجودة 
ن ظ مْ إلجودة وأدإء إلمؤسسة، أما في إلفصل إلثاني تمت إلإشارة إلى أهم إلدرإسات وإلنظرية لكل من إدإرة إلجودة، 

  إلسابقة إلتي لها صلة بالدرإسة إلحالية.
إسقاط هذه إلدرإسة على حيز إلوإقع، وذلك من إرتأينا في هذإ إلفصل إلتطبيقي وبعد إستيفاء إلجانب إلنظري، 

ناوي ومحاولة تحليل تبنيه لمختلف مبادئ إدإرة إلجودة إلشاملة م جمعْ شركات إلحس تسليط إلضوء علىخلال 
ثلاثة مباحث، تناولنا في إلمبحث إلأول إلإطار  مستويات إلأدإء، حيث عرضنا تحقيق على من أثر لها ولما

تِم إلفصل بتقييم تطبيق  إلتحليلي للم جمعْ، في إلمبحث إلثاني سياسة جودة إلبناء وإلتشييد وأثره على إلم جمع، وخ 
 جودة إلبناء وإلتشييد على أدإء إلم جمع في إلمبحث إلثالث.
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 .شركات الحسناوي لمجمعالإطار التحليلي  الأول: المبحث
 إلجودة إدإرة مساهمة مدىرإسة إلإشكالية إلمتمثلة في بد قمنا التطبيقي الجانب على النظري الجانب لإسقاط
معْ  أدإء تحسين في إلشاملة ، وقبل لتطرق إلى هذه إلدرإسة يجب أولّ إلتعريف بهذه إلحسناوي شركات م ج 

 ها.وأهدإف هاوأدوإر  هامهامإلمؤسسة وتقديمها وتبيان 
 شركات الحسناوي. نبذة تاريخية عن مجمع الأول: المطلب

 بأشغال إلخاصة جدإ إلصغيرة إلمشاريع بعض إنجاز على ، وعملت9170أ نشأت مؤسسة إلحسناوي سنة 
 إلصالحة مياه توصيل عملية إلمقاولة أنجزت 1974 وفي سنة .إلخ...إلمياه تسرب موإنع أو إلصغيرة إلمياه نقل

 من كانت هذه إلتوصيل عملية .أجنبية شركة كانت تنجزه أنذإك إلذي ENIE مصنع إنجاز لموقع للشرب
  .شهرين في غضون إلمشروع نفذت إلمقاولة أن إلّ أشهر 3 تدوم أن إلمفروض
 تكوين مركز بناء لمشروع ومالية تقنية تطلب درإسة أن ENIEمؤسسة  شجع إلسرعة بهذه إلمشروع تنفيذ
 لها كانت إلتي (إلعامة إلوطنية إلمؤسسات وأن ،إلمشروعإكمال هذإ  في مشكلة يوإجه كانإلشركة، لأنه  عمال

 .  إلمحددة إلمدة في إلمشروع تنفيذ على قادرة تكن لم) إلمشاريع على إلحصول إلأولوية في
مجال  عن خارجة مشاريع لدخول وإلتشجيع إلمؤسسة لتوسيع إلذهبية إلفرصة بمثابة وكان إلمشروعوفعلا ن فذ هذإ 

أفلست،  لأنها تكمله لم ألمانية شركة بدأته إلبناء بتنفيذها لمشروع كما أنه دخلت مؤسسة حسناوي مجال ،إلري
ومنها  .وإلري إلعمومية وإلأشغال إلبناءباستكماله وكانت هذه هي إلّنطلاقة في مجال  حسناوي فقامت مؤسسة

 :297تأسس مجمع شركات حسناوي إلذي مر بالمحطات إلتالية
 .1893-1813 مرحلة الإنشاء والتركيب  .1

 ومع إلخبرة، 9170 سنة إلعمومية، إلإنجازإت شركة وإلمتمثلة في حسناوي لمجمع مؤسسة أول سستأ  
مما  بلعباس، سيدي منطقة في إلعمومية إلأشغال من وإلعديد مسكن 000 5 من أكثر إنجاز خلال من إلمكتسبة
 تطوير تم 9100، وفي سنة إلسنين مر مع إلمجمع تعزيزت بسمح أخرى شركات إنشاء إلى تدريجياأدى 
نشاء إلشركة  .298ىإلحص تكسير محطة أول وإ 

 .2119-1893 مرحلة النمو والتوحيد .2
 للشركة، إلمختلفة للموإقع إلبناء موإد إحتياجات وتلبية إلّستقلال على للحصول إلنشاط وتوسع إلنمو مرحلة

 إنشاء) إلأساسية إلهياكل مختلف في متخصصة وشركات إلبناء بموإد خاصة جديدة وحدإت إنشاء تم حيث
 .299(إلمشاريع تنفيذ لدعم إلبناء موإد إنتاج إلجاهزة ووحدة إلخرسانة إنتاج وحدة وأول إلحديد عمل ورشة
 

                                                           

 وعلوم إلتجارية إلّقتصادية، إلعلوم ، كلية0جامعة وهرإن إلبناء" أطروحة دكتورإه،  قطاع مؤسسات أدإء على إلمسير إلمالك شخص عشرإتي جهاد، "أثر 297  
 .901-900 ، ص0090إلتسيير، 

298 Groupe des Sociétés Hasnaoui, Présentation Dirigeant GSH, 40 ans d’expérience, p 04. 
299 Ibid. 
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 .2119منذ سنة  مرحلة إعادة التنظيم والتطوير .3
 من إلعديد إنشاء مع مساهمة شركات مجموعة إلى 0000 يناير بدإية من حسناوي شركات مجمع تحول
نشاء أجانب شركاء مع إلمشتركة إلمشاريع  .إلّتصالّت مجال ودخول إلنقل شركة وإ 

وسنة  ،وإلجرإنيت إلرخام تصدير بهدف إلحجري قسمإل إنشاء وخاصة قسامإلأ تطويرتم  0090وفي سنة 
ا توإفقت 0090  .300إلضريبية إلمجموعة إنشاء مع أيض 
 شركات الحسناوي. مهام وأدوار وأهداف مجمع الثاني: المطلب

 وإلأشغال إلبناء مجال في إلوطني إلمستوى على إلرإئدة إلشركات من وإحدة هي حسناوي شركات مجموعة
نتاج إلمباني، تشييد مثل إلنشاط، فروع مختلف في إلعاملة إلشركات من مجموعة من وتتكون ة،وميإلعم  موإد وإ 

 إلتي إلخاصة وأهدإفها وأدوإرها مهامها لديها إلمؤسسات كل، وهي كإلخ... إلمحاجر، إلمائية، إلطاقة إلبناء،
 .لتحقيقها تطمح

 شركات الحسناوي. مهام مجمع  .1
 إلإنتاج، إلتنمية، إلّستثمارإت في مجال إلبناء وإلأشغال إلعمومية، إلبحث، مهام مجموعة حسناوي تباشر

للمباني إلقديمة، إلأعمال إلهيدروليكية وإلبيئة، معالجة إلمياه، إلمنتجات إلكيميائية  إلتطوير إلعقاري، إلصيانة
 وإستجابة إلأساسية أعمالها إلى بالإضافةللبناء، إلملاط إلجاهز للاستعمال، نجارة إلخشب، نجارة إلألمنيوم 

ا إلمجموعة وجهت إلقوي، إلسوق لطلب  إلزرإعية إلتنمية مثل نميةإلت من أخرى مجالّت نحو إسترإتيجيتها أيض 
نتاج ا إلمجموعة إستثمرتو  إلسوق، في إلحدإئق نباتات وإ   : 301إضافتا  إلى إلشرإكات تطوير في أيض 
 ؛إلأولية بالموإد إلشركات تموين  
  ؛إلتوزيع في إلطرق أحسن وإلدولي بإتباع إلوطني عبر إلسوق إلصنع إلتامة إلمنتجات توزيع 
  ؛إلمنتج على إلمحلية إلسمة إضافة على إلعمل 
  ؛إلعالمي إلمنتج مصاف إلى إلمحلي إلمنتج ترقية 
  ؛إلأخرى إلبناء ومعدإت وإلمناولة إلنقل ووسائل إلمختلفة إلبناء موإد توريد 
  ؛يإلجزإئر  غربإل منطقة في للاستخدإم، إلجاهزة إلخرسانة من كاملة مجموعة إنتاج 
  ؛وإلإسمنت للخرسانة إلمضافة إلموإد إنتاج وتسويق 
  ؛إلركام أنوإع جميع إنتاج 
  ؛جراإلمح ورمل إلحبوب من مختلفة بأحجام إلحصى إنتاج 
  ؛إلحجر ومعالجة إلمحاجر إستغلال 
  ؛وإلجرإنيت إلرخام إستخرإج 
  ؛إلجنوب في إقتصادية ديناميكية خلق 

                                                           
300Groupe des Sociétés Hasnaoui, Présentation Dirigeant GSH, op.cit., p 04.  
301 Groupe des Sociétés Hasnaoui, Présentation des filials, 40 ans d’expérience, p 30 
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  ؛وإللوحات وإلجص إلصناعي إلحجر من إلزخرفية إلعناصر وتسويق إنتاج 
   إلمطبوعات، إلمضافة، إلموإد إلرصف، خط إللاصقة، إلموإدو  ملاطمن  مختلفةأنوإع  وتسويق إنتاج 

 ؛إلمائي وإلعزل إلعزل وأنظمة إلدهانات
   ؛مستعارة من إلخشبإلسقف إلأحوإئط و إلدوإليب وأغطية إلبوإب و إلأإنتاج وتسويق 
  ؛تصنيع إلأبوإب وإلشبابيك وإلخزإئن من إلخشب 
  ؛ونوإفذ إلألمونيوم أبوإب تصنيع 
   خل، وإلحماية إلشمسيةإوإلنوإفذ وإلأبوإب إلمنزلقة، وأبوإب إلمد إلمركبة،إلزجاجية  اتلوحإلإنتاج وتسويق... 
 302شركات الحسناوي أدوار مجمع  .2
  ؛إلحديثة اتإلتكنولوجي إتباع قصدجمع إلم موظفيل إلمستمر دريبإلت 
  ؛في تطورهم إلوظيفيهو عامل حاسم  إلمجمع تطوير مهارإت موظفي 
  ؛تدريب دولي للمديرين إلتنفيذيين لمجموعة شركات حسناوي 
  ؛محلية أجنبية منافسة كل لّقتصاد إلمحلي إلسوق تغطية على إلعمل 
  ؛إلجودة عاليةمتميزة و  منتجات إنتاج طريق عن وذلك إلمستهلكين، كل أذوإق تلبية 
  ؛(إلضرإئب) وميةإلعم إلخزينة تمويل في إلمساهمة 
  ؛(، حرفيينتقنيين مهندسين،) إلعاملة إليد إمتصاص على إلعمل 
  إلمكاني وإلتنظيم إلمعماري إلتصميم تحسين في إلتميز إلى إلسعي خلال من إلجودة عالية إلمشاريع تعزيز 

 .إلسوق لمتطلبات إيجابي بشكل للاستجابة إلبناء موإد من وإلّختيار
 303شركات الحسناوي أهداف مجمع .3
   إلرفاهية وتحسين إلبيئة إلعمرإنية باختيار موإد وتقنيات إلبناء وإستخدإم أحسن إلتقنيات وإلحرص على بناء

 ؛إلوفاء بالوعود لتعزيز تطوير إلعقار وإلعمل أيضا لتنويع إلأنشطة للمساهمة أكثر في إلّقتصاد إلوطني
  إلذيإلبلد  ذلك وخاصة أسلافهم به حلم إلذي جميلإل بلدإل بناء في إلعميق أملهمو بلدهم،  بناء في إلمساهمة 
 ؛إلّستقلال أجل من بأنفسهم ضحوإ إلذين أولئك به حلم
   إلريادة على إلمستوى إلوطني في مجال إلبناء وإلأشغال إلعمومية، وملك قدرإت كبيرة للإنتاج وإلترويج بشكل

 ؛منتظم ومتكامل
  أو إلمعماري إلتصميم في سوإء إلتنموية، إسترإتيجيته قلب في وإلّبتكار إلجودة وضع منإلمجمع  تمكن 

 .إلعزل نظام أو إلبناء تقنيات أو إلموإد جودة
 
 

                                                           
302 Groupe des Sociétés Hasnaoui, Présentation des filials, op.cit., p 30. 
303 Ibid, p 66. 
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 شركات الحسناوي. تقديم مجمع :لثالثا المطلب 
 .شركات الحسناوي مجمع تعريف وتمركز .1

 .شركات الحسناوي مجمعتعريف  1.1
ورئيس مجلس  إلحالي إلمدير إلعام إلرئيس إبرإهيم حسناوي إلسيد يد على مقاولة أولأ نشئت  إلأصل في
 إلبناء قطاع في نشط 9170. وفي سنة 1972 سنةمجال إلري  في بدأ إلذي حسناويشركات  لمجمعإلإدإرة 
 نوعه من فريدإ تطورإ كمقاولة بدأ إلذي جمعإلم   هذإ عرف وإلري وبعدها قطاع إلزرإعة، حيث إلعمومية وإلأشغال

على حد سوإء،  وإلخاص إلعام للقطاع إلتابعة إلمؤسسات أكبر على أثرت وعنيفة كبيرة تغيرإتتحدى  لأنه
 إلتي إلمعطيات مع تتكيف أن إلشركات هذه تستطع ولم وإلغلق إلإفلاس إلأحيان أغلب في نتيجتها كانت للأسف
 تعزز مشاريع عدة في للاستثمار كمحفز وجعلته قاولةإلم هذه قاومته إلذي إلأمر أنذإك، إلمحيط تصيب كانت

 إلثمانينات سنوإت منذ وهذإ إلبناء موإد بإنتاج يتعلق ما خاصة إلوطني إلسوق في رإئدة وتجعلها بل إستقلاليتها
 . 304لّحقا فيه نفصل سوف كما
  بقلب مدينة سيدي بلعباس. 01رقم إلصورة توضحه إلّجتماعي إلذي مقرها يوجد

 بلعباس بسيديرئيسي لمجمع شركات حسناوي ال المقر :(11) رقم الصورة

 
 

Source : https://www.groupe-hasnaoui.com/ (le 23/02/2022 à 11h 20 m). 

 

إلرئيسي  هايقع مقر  أسهم ذإت وهي مؤسسة مجموعة شركات حسناوي موجودة إلآن في جميع أنحاء إلجزإئر.
سيدي علي  حسناوي،على بعد حوإلي ثلاثين كيلومتر إ من معقل عائلة  إلبلاد،في سيدي بلعباس شمال غرب 

من تمنرإست إلى سيدي  إلوطني،موظف عبر إلترإب  0000لديها إلآن أكثر من  .حيث تقع إلمحاجر بنيوب،

                                                           

 بتصرف. 907مرجع سبق ذكره، ص  عشرإتي جهاد، 304 

https://www.groupe-hasnaoui.com/
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بالشرإكة مع شركات  00من بينها ركة ش 26لديها  .من تلمسان إلى قسنطينة عبر إلجزإئر إلعاصمة بلعباس،
  .305مرإفق إلإنتاج إلصناعيهكتار من  00أكثر من و  إلنشاط،في إلعديد من قطاعات  أوروبية

 : 306رئيسية وهي مجالّت خمسةإلى  وتصنف :جمعالمُ  نشاط مجال 2.1
 تعزيز إلى إلأخير هذإ ويسعى للمجموعة، إلأساسية إلأعمال من ةإلعقاري قيةإلتر  عتبرت مجال البناء: (أ

 للمجموعة شركة أول إنشاء منذ. إلمعماري إلتصميم تحسين في للتميز إلسعي خلال من إلجودة عالية إلمشاريع
 وإلبناء، إلموإد تقنيات في وإلّبتكار إلجديدة إلتجارة دمج خلال من إلنمو في إلبناء قسم إستمر ،9170 عام في

 :لها إلتابعة إلشركات مختلف خلال من إلتالية وإلمنتجات إلخدمات تقديم من إليوم تمكنه وإلتي
  إنجازإتBTPH ،؛عمومية وإلهيدروليكية أشغال إلبناء، أعمال 
 .إلترقية إلعقارية 

 إلبنى من إلعديد تركيب تم حيث حسناوي شركات مجموعة هدف هو إلبناء موإد تصنيع :مجال الصناعة (ب
 مما إلأجانب، إلشركاء من إلعديد مع بالتعاون إلجزإئرية إلسوق إحتياجات لتلبية إلمصممة إلصناعية، إلتحتية
 ونجارة وإلدهانات، للاستخدإم، إلجاهز إلملاط مثل إلأوروبية إلمعايير تلبي منتجات بتوفير لـلمجموعة يسمح

 .إلخرسانية وإلخلطات إلألمنيوم،
 إلتي إلزرإعية إلتنمية شركة في مع ا مجموعة شركات حسناوي في إلزرإعي إلقسميتم تجميع  مجال الزراعة: (ت

 وتنفيذ إلمائية إلموإرد لّستخدإم إلحديثة إلتقنيات إستخدإم خلال من إلبيئة وتحويل إلزرإعية إلتنمية في تتدخل
 وتوريد إلزرإعية وإلخدمات إلتنقيط شبكات إنشاء مع إلزرإعة، إلمجال في إلغلات زيادة في تساهم إلتي إلعمليات
  .للمزإرعين جاهزة حلولّ   تتيح إلتي وإلمعدإت إلموإد

 ضمن يندرج منطقي إستمرإر دإخل مجموعة شركات حسناوي هو خدمات إن إنشاء مركز مجال الخدمات: (ث
 إلآن إلمجموعة تقدم وإلزرإعة، إلبناء في إلمكتسبة إلخبرة من عام ا 00 من أكثر إلعالمي". بفضل "إلحل روح

 للسوق خدمات في مجال تكنولوجيا إلمعلومات وإلّتصالّت إلجديدة وإلتدريب وإلخدمات إللوجستية.
 إلأحجار قسم فإن ،مجموعة شركات حسناويفي  مهم ا مجالّ   إلمحاجر إستغلال لكون نظر إ مجال الأحجار: (ج
ا يكون أن جبي  تحويلها يتم إلجودة عالية محلية موإد على إلحصول إلى دإئم ا يسعى إلحجر في متخصص 

  .إلدولية للمعايير وفق ا عصريةإل آلّت أحدث باستخدإم
 جمع على إلنحو إلتالي:ويمكن تلخيص إلأهدإف إلرئيسة للم   أهداف المُجمع:  3.1
  ؛وإلرخام إلجرإنيت من إلوطنية إلّحتياجات تلبية 
  ؛أفضل بجودة أسعار عرض مع( إلجزإئر في صنع) جديدة جودة وعلامة إلمحلي بالإنتاج جديد سوق إنشاء 
  إلجنوب في إقتصادية خلق ديناميكية. 

                                                           
305 Groupe Des Sociétés Hasnaoui, Bâtissons Le Bien-être, Rapport de référence 2019, édition 30/06/2020, p10.  

306  https://www.groupe-hasnaoui.com/ (le 23/02/2022 à 11h 20 m).  

 

https://www.groupe-hasnaoui.com/
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 جمعْ المُ  نشاط مجال( يمثل 25الشكل رقم )

 
Source : Groupe Des Sociétés Hasnaoui, Bâtissons Le Bien-être, Rapport de référence 2019, 

édition 30/06/2020, p 12. 

 

 شركات الحسناوي. التنظيم والهيكل التنظيمي لمجمع  .2
 في إلمجموعة وبنتها صممتها إلشهيد، مقام بلعباس، سيدي في تقع قابضة، شركة حسناوي، شركات مجموعة

 وإلعشرين. إلحادي إلقرن من إلأول إلعقد
 ؛أسهم ذإت مؤسسة: إلقانوني إلشكل 
 ؛إلمجموعة( شركات جميع على إلرقابة ممارسة) إلقابضة إلشركة إلّجتماعي: إلغرض 
 ؛حسناوي إبرإهيم إلسيد: إلإدإرة مجلس رئيس 
 ؛إلإدإرة 
 ؛إدإرة مجلس 
 ؛إلعامة إلمديرية 
 وفق ا إلشهادإت صحة من إلتحقق إلى بالإضافة إلبناء وإلإنتاج لمكونات إلكبير وإلتكامل إلأنشطة إرتباط إن

 :للمجموعة يمنح إلدولية للمعايير
  ؛إلبناء فن في إلقناعة 
  ؛إلمختلفة إلمشاريع إنجاز في إستقلالية 
  سوقية وحصص إنكاره يمكن لّ تنافسي وضع ضمان وبالتالي مكانته وتعزيز إلمشاريع إدإرة في إلتحكم 

 أفضل.
 
 

الزراعة

الصناعة

الحجر

الخدمات

البناء
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 جمعْ شركات الحسناويمُ ي لتنظيم(: الهيكل ال29رقم ) الشكل

 
 وثائق إلمؤسسة المصدر:
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 شركات الحسناوي ومواردها البشرية مجمعالشركات المكونة ل .3
 .307شركات الحسناوي مجمعالشركات المكونة ل 1.3

مملوكة لعائلة حسناوي، لديها شركة قابضة  إلشركة إلأم للمجموعة
إلتابعة لها وتتحكم فيها أثناء إنشاء  تدير إلشركات ،كنشاطها إلرئيسي

      بينها.أوجه إلتآزر 

    :منها شركة 00 من حسناوي شركات مجموعة تتكون

 90  إلأم للشركة مملوكة ٪10 من إلضريبية وأكثر إلمجموعة إلى تنتمي جزإئرية ٪ 900شركة.  
 06 لنظام مباشرة مملوكة ( ،إلبرتغال إيطاليا، إسبانيا،) أجنبية شركات مع بالشرإكة مختلطة شركات 

01٪ -09٪. 
 00  جزإئرية مملوكة بشكل غير مباشر. % 900شركات 

  

 : 308لوجستيك شركة حسناوي  (1
إلخدمات إللوجستية هي جوهر كل شيء، فقد جهزت نظر إ لأن 

إلمجموعة نفسها بأدإة قوية مسؤولة عن نقل إلفرق وتزويد موإقع 
أسطول يتألف ، بإلمختلفة وموإقع إلإنتاج في إلوقت إلمناسب إلبناء

إلأفرإد وإلبضائع  لوجستيكمركبة، تنقل حسناوي  000من أكثر من 
  ر.وموإد إلبناء في جميع أنحاء إلجزإئ

 
 :309(LE PHARE) منارة حسناوي (2

مجالّت  رؤية طويلة إلمدى ومهارإت مثبتة في مختلفتلبية ل 0090للتدريب في عام  إلمنارة تم إنشاء معهد
مجموعة شركات حسناوي بإنشاء هذإ  تلتزمإ .إلإنتاج وإلإدإرة

وفتح  لموظفيها،إلمعهد من أجل تعزيز وضمان نجاح إلمهن 
وتعزيز تنميتها وتصنيفها بين  إلتحديات،وموإجهة  آفاقهم،

  إلأفضل في مجالّت تخصصها.

اب إلخبرة قادرة على إكتس إلمجموعة أصبحت خدمات إليوم،

                                                           
307 Groupe Des Sociétés Hasnaoui, Bâtissons Le Bien-être, op.cit., p 26. 
308 Ibid. p 27. 
309 Ibid. p 28-29. 
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تقوم إلشركة إلآن بفتح أبوإبها أمام إلشركات إلأخرى من أجل  هم،بتوسيع قاعدة عملائ هموإلمهارإت إلتي تسمح ل
 إلمؤهلة إلتي تحتاجها. طارإتإلإيب ولضمان تعاقب تزويدها بالدعم إلحقيقي في عملية إلتدر 

إلمساحة من خلال  إلمعهد، يبرز مبنى من أربع طوإبق همتر مربع في 0000مساحة يتربع هذإ إلمعهد على 
جميع وسائل إلرإحة إلحديثة وضمان إلرإحة إلكبيرة للمتعلمين  إلتي تتوفر فيهاإلإقامة و إلمخصصة للتدريب، 
 إلمتخصصين. بالإضافة إلى تقديم إلطعام في إلموقع من قبل ،سرير 970إلدإخليين وهذإ بسعة 

 GIRYAD:310شركة   (3
مع  اتم إطلاقه ،دإخلية في حي إلرياض يعقار تسيير شركة  هي

في إدإرة إلمساحة من حيث إلنظافة وإلصيانة  اإلمشروع، وتتمثل مهمته
لضمان إستدإمتها، تم إقترإح حلول مبتكرة: بنية تحتية  ،وإلحرإسة
، ونظام إشترإك عبر إلهاتف وإلإنترنت، وجمع وفرز IPTV جديدة لـ

 .إنتقائي للنفايات

، تهدف إلشركة إلى إلحفاظ على مبيعاتهامع زيادة طفيفة في 
 إلرياض في وهرإن. حينوعية إلحياة إلمثلى دإخل 

 SECH :311شركة  (3
 بنيوب علي سيدي بلديتي في إلوإقعة ،SECH شركة تهدف

 للتشغيل موقعين على تعتمد، إلركام أنوإع جميع إنتاج إلى وإن،توش
 أنوإع وجميع إلمباني تشييد في إلمستخدم إلمختلف إلركام لإنتاجو 

 إجمالية بطاقة إلتكسير محطات من إلعديد تنفيذ تم. إلأخرى إلأعمال
 بمختلف إلحصى لإنتاج جراإلمح موقع في إلساعة في طن 100
 .جراإلمح ورمل إلحبوب أحجام

  GRANITTAM:312شركة  (5
 في متخصصة وهي ،0090 عام في Granittam إنشاء تم

 مضافة قيمة تحقيق إلى إلشركة تهدف ،وإلجرإنيت إلرخام إستخرإج
 بجودة إلمحلية إلخام للموإد إلترويج خلال من إلقطاع لهذإ عالية
  .وإلدولي إلوطني للسوق خام كتل شكل في عالية
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 إستخرإج يتم كما(، تمنرإست) إلجزإئر جنوب في معظمها يقع محاجر، 90 حوإلي إلآن جرإنيتام شركة تمتلك
 لديها جرإنيتام .وإلّستثنائية إلفريدة إلألوإن ذإت إلترسبات توجد حيث( تلمسان) إلشمال في وإلجرإنيت إلرخام
 . إليوم في إلنهائية إلمنتجات من مربع متر 9000 تقارب بسعة وإلجرإنيت إلرخام لمعالجة مصنع

  Alpostone:313شركة  (9
Alpostone من إلرخام كتل نقل يتم، إلرخام تحويل في نشاطها يتمثل بنيوب علي سيدي في مقرها شركة هي 

 تصبح حتى وصقلها تقطيعها يتم حيث ، Alpostoneإلى  إلمحاجر
 .للبيع جاهزة منتجات

 قبل من إستيعابها وتم برتغالية،-جزإئرية شرإكةب إلشركةأ نشِأت 
 إلى إنضمت وبالتالي 0090 عام في حسناوي شركات مجموعة
 متر 9000 إلآن للشركة إلإنتاجية إلطاقة تبلغ، إلضريبية إلمجموعة

 .يوم/ مربع

  TAMSTONES:314شركة  (1

 أكبر بين ومن إفريقيا في وإلجرإنيت للرخام معالجة وحدة أكبر هي
 بولّية بنيوب علي سيدي بولّية إلشركة تقع. إلعالم في وحدإت خمس
 إلإنتاجية إلطاقة تبلغ .هكتارإت 7 تقارب مساحة على بلعباس سيدي
 ومرإفقها وإلجرإنيت، إلرخام بين إليوم، في مربع متر 90000 إلمركبة
 على إلجودة، عالي منتج تسويق على إلقادرة إلمعدإت بأحدث مجهزة
  .0091 عام في إلإنتاج إلشركة بدأت. إلحدود خارج إلموجودة إلمعالجة وحدإت أفضل مستوى
  315:حسناوي BTPH شركة( 9

( 1 إلمؤهل) وميةإلعم إلأشغالهي شركة إلبناء وإلتشييد و 
 وإلهندسة إلبناء في عاليا تأهيلا مؤهلة ،(1 إلمؤهل) وإلهيدروليك

 هي، و سنويا سكنية وحدة 0000 بناء على إلقدرة ولديها إلمدنية،
  .إلعام وإلبناء وإلصناعية يةإلسكن برإمجإل مختلف تنفيذ عن إلمسؤولة

ا ةمعروف ةإلأخير  ههذ فإن إلبناء، في ودرإيتها خبرتها بفضل  أيض 
 إلخرسانة من كاملة مجموعة إنتاج بفضل سيما ولّ إلغرب، في
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 في إلسرطان مكافحة ومركز وهرإن، في إلرياض مدينة مثل متميزة، مشاريع حسناوي BTPHأنجزت  .إلجاهزة
 .مخاوفها من إلقلب في إلبيئة وإحترإم إلسكان رفاهية مرة كل في يضع مما عامة، إدإرإتوعدة  بلعباس سيدي
 .حسناوي شركات مجموعة نشرته كتاب في إلشركة إنجازإت جميع جمعت

  :316بناء FCMشركة حسناوي  (8
 إلتقنيين إلتنفيذيين إلمديرين بين تجمع برتغالية، جزإئرية شركة هي

إلغرب إلجزإئري  في نشاطهم يمارسون إلذين وإلبرتغاليين إلجزإئريين
 مجالّت في إلعامة إلأشغال موإقع تحقيق في ويساهمون )وهرإن(
 وإلمساكن إلفاخرة، ...إلخ.  إلصناعية وإلإنشاءإت وإلتعليم إلصحة
 مع قياسي وقت في إلإنجاز على قدرتها سيما ولّ إلإنشائية، وإلأعمال إلقوإلب تجارة في بمعرفتها إلشركة تشتهر
 مع بالتعاون إلجزإئرية، إلفنية للكوإدر وإلدإئم إلمستمر إلتدريب على إلشركة تعتمد .إستثنائية عمل بجودة إلتمتع
 .إلتقنيات أحدث على سمعتها بنت ، كما أنهاإلبرتغالي إلفني إلكادر

 

 317للنجارة(: مكره)حسناوي  MDMشركة  (11

 إلخشبية إلأبوإب إنتاج في حسناوي متخصصة MDM شركة
 هملشركائ إلطويلة إلخبرة بناء إ على وإلمطابخ وإلأغطية وإلخزإئن
 منتجات للسوق إلشركة إلحديثة، توفر وإلآلّت وإلمرإفق إلدوليين
 إلأكثر إلعملاء إحتياجات لتلبية مخفضة بتكاليف إلجودة عالية

  .دقيقة 00و 00 لمدة إلحريق لأبوإب إلأول إلمنتج تطلب ا، وهي

  318الحديد: لتصنيع حسناوي HTFشركة ( 11

 إنتاج قدرة مع ،إلفولّذ وتشكيل تقطيع في متخصصة شركة هي
شركة حسناوي لـ يمكن شهر،/  طن 0000 من أكثر شكل على

 إلمسلحة إلخرسانة لهياكل إلتعزيزإت أنوإع جميع تنفيذ لتصنيع إلحديد
 وقت تحسين أجل من قضبان أو لفائف في إلفولّذ مع آلية، بطريقة
 .إلجزإئر أنحاء جميع في عالمية خدمة ضمان وبالتالي إلنفايات، أشكال جميع على إلقضاء خلال من إلإنجاز
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 مشاريع في وتشارك إلجزإئرية، شركاتإلو  إلمختلطة همشركات بين إلمعرفة نقل خلال من إلشركة هذه أتْ شِ أ ن
 إلمعقدة. إلحديد صناعة

  319:الجزائر Strugalشركة  (12

 Strugal شركة بين شرإكة نتيجة إلجزإئر هي Strugal شركة إن
   .حسناويشركات  ومجموعة ألمنيوم إلإسبانية

 لعملائها Strugal Algeria في إلإنتاج ومرإفق إلبثق مصنع يقدم
 إلأوروبية للمعايير وفق ا إلجودة، عالية إلألمنيوم مقاطع من مجموعة

 من للعميل متكاملة خدمة إلشركة إلتشطيبات، تقدم من أنوإع عدة مع
إلمتنوع،  إلألمنيوم بثق STRUGAL يشمل إلتسليم، لحظة حتى إلتصنيع عملية مرإحل جميع في إلتحكم خلال
 خلال من لمنتجاتها إللاحق إلتوزيع حتى إلملحقات وتسويق ة،نوإلمكن وإلقطع وإلأنودة، إلجانبي، إلطلاء عملية
 .إلخاصة شبكاتها

 .إليوم في طن ا 00 تبلغ إنتاج قدرة ولديها مربع، متر 90000 عن تزيد مساحة على إلشركة بناء تم

  ALUMIX:320 شركة( 13

 بلعباس، بسيدي تلموني مدينة مقرها إسبانية جزإئرية شركة هي
 لشركة إلتطوير لإكمال Alumix أتت.وإلتزجيج للنجارة ورش ولها

Strugal كتفاءإ أجل من إلمبثوقة إلمنتجات تحويل إقترإح خلال من 
رضاء و  هممشاريع  .أفضل بشكل همعملائإ 

إلتي  إلتكنولوجيا بفضل آلية، وتجميع إنتاج خطوط إلشركة تستخدم
 إلمعماريين للمهندسين وإلفنية إلجمالية إلمتطلبات تلبي مبتكرة حلولّ   ميتقد، بالإضافة إلى إلخارج من تأتي

 .وإلمهندسين

 :321الجزائر Grupo Pumaشركة ( 13

 بلعباس سيدي في يقع أحدهما مصنعين،هذه إلشركة  تمتلك
 وإلتكنولوجيا إلخبرة من عام ا 00 من أكثر مع، قسنطينة في وإلآخر
 من وإسعة مجموعة إلإسبانية إلجزإئرية إلشركة تطور إلحديثة،
كما  .إلخ... ولية،إلأ موإدإلو  مضافةإل موإدوإل ،ملاطوإل إلإسمنت
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 ضمان مع إلبيئي وإلأثر إلتكاليف وتقليل إلمبنى أدإء تحسين على Grupo Puma وأنظمة منتجات تعمل
 .إلأسهل إلتطبيقات

 إلخرسانة مصنع توسعة مثل جديدة مشاريع إطلاق إلى إلجزإئري إلسوق في وسمعتها إلشركة طموح دفع لقد
نتاج إلمختومة )إلمطبوعة(،  إلجاهزة للخرسانة مصنع إنشاء شيء كل قبل ولكن قسنطينة، في إلرإقي إلطلاء وإ 

  .إلبويرة في

 :322الجزائر Tekna Chemشركة ( 15
Tekna chem شركات مجموعة بين شرإكة نتيجة يه إلجزإئر 

 كيماويات في إلمتخصصة، إلإيطالية Tekna chemشركة و  حسناوي
 تقدم .عاليا   تأهيلا   مؤهلين وتجاريين تقنيين موظفين مع إلبناء،
 إلخرسانية إلخلطات منتجات من وإسعة مجموعة لشركائها إلشركة

 وفق ا إلإنتاج بتخصيص مرإفقها وتسمح إلمساعدة، وإلمنتجات
 إلركام إلتطبيق، نوع: إلمتغيرإت على إعتماد إ إلعملاء، لمتطلبات
 .إلخ... إلتركيب، قيود إلمناخية، إلظروف إلمستخدم،

 بسيدي إلمصنع توسعة مثل جديدة مشاريع إطلاق إلى إلجزإئري إلسوق في وسمعتها إلشركة طموح دفع وقد
 .(la résines)وإلرإتنجات  إلصمغ صناعة في إلمتخصص بلعباس

 323:(HTA) الجزائرية للاتصالات شركة حسناوي( 19

 أجل من ،0090 عام في إلجزإئرية للاتصالّت حسناوي إنشاء تم
 إلتي إلّستقبال، وجودة إلرقمية إلّتصالّت في حيوية حاجة تلبية

 إلسلطات لّسترإتيجية يستجيب أنه كما. بشدة إلموإطن يطلبها
 تعزز كما. وطني رقمي برنامج وتجسيد بوضع إلمعنية عموميةإل

 فإن ،IPTV عرض إلى بالإضافة .وإلتكامل إلعالمي وإلعرض بالّستقلالية يتعلق فيما إلمجموعة منطق إلشركة
 من نوع لأي مخصصة مرإقبة كاميرإت تنتج إلتي إلجزإئر في إلوحيدة إلشركة هي إلجزإئرية للاتصالّت حسناوي
 .إلمباني

 من أنوإع عدة إنتاج في إلبدء هو 0090 عام في إلجزإئرية للاتصالّت حسناوي لشركة إلمنطقي إلتطور كان
 .(إلخ... إلفتحات، إلخارجية،) إلكاميرإت
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324:(SODEA)شركة التنمية الفلاحية ( 11
  

 في مع ا حسناوي شركات مجموعة في إلزرإعة قسم تجميع تم
 زرإعة من كل في تعمل وإلتي، SODEA إلزرإعية إلتنمية شركة

 .إلزرإعية وإلتنمية إلنباتات

ا إلشركة تتدخل وبالفعل  خلال من إلزرإعية إلبيئة تحول في أيض 
 إلعمليات وتنفيذ إلمائية إلموإرد لّستخدإم إلحديثة إلتقنيات إلى إللجوء
 شبكات إنشاء مع إلزرإعة، مجال في إلغلات زيادة في تساهم إلتي

 .للمزإرعين جاهزة حلولّ   تتيح إلتي وإلمعدإت إلموإد وتوريد إلزرإعية وإلخدمات إلتنقيط

وإلموإرد،  إلأنشطة تحسين بهدف إلزرإعة قسم أنشطة SODEA إستوعبت ،0090و 0097 عامي بين
ا هي، و للعميل محس ن عالمي حل تقديم من هذه إلهيكلة إعادة مك نتو   إلأعمال في متخصصة شركة أيض 

 إلقاعية، إلأرضية تكسيه موإد تركيب أثناء وإلمساعدة إلتوريد في وإسعة بخبرة تتمتع .وإلبيئية إلهيدروليكية
 إلبحيرإت ومحطات وإلبرك للرقابة إلخاضعة إلنفايات كباتلم PEHD إلتبطين أغشية وتركيب إلتوريد وخدمات
 .بلادإل من مناطق عدة في إليها إلمشار

نشاء وإلتنقية إلمعالجة محطات على إلعمل مع إلأخيرة إلسنوإت في إلبيئي إلنشاط تطور إزدإد  طمر مرإكز وإ 
نشاء للتسليم جاهزةمكبات عمومية و  فنية  .خاص بشكل فرز مرإكز وإ 

  GYPSIUM PANNEL (HGP):325شركة حسناوي ( 19
 إلأخير هذإ يضمن. ةبوير إل مدينة في إلجبس ألوإح لإنتاج مصنع هو
 روإسب من إلمستخرجة إلخام إلموإد معالجة خلال من إلألوإح إنتاج

 أجل من إلمعدإت وأحدث إلمناسبة إلتقنية إلوسائل باستخدإم إلجبس،
 مزإيا بين HGPتجمع  .ممتازة جودة ذإت منتجات على إلحصول
 مع تتكيف جدرإن نظام وتوفر إلبناء، تقنيات وأحدث إلجبس

 إلأصوإت، وإلّخترإق إلحريق، مقاومة وهي إلمتعددة، إلّحتياجات
 إلمعلقة وإلأحمال إلصدمات، ومقاومة إلحرإري، وإلعزل
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 :326ترميم شركة حسناوي( 18
 إلرئيسي مقرها إلجزإئري إلقانون بموجب شركة هي ترميم حسناوي

 شركات مجموعة) جزإئري جزء من مكونة وهي بلعباس، سيدي في
 .(ROSTRINIUM) إسباني وجزء( حسناوي

 في إلبناء موإد صناعة في شاملة خدمة تطوير هو إلمؤسسي هدفها
 .إلجزإئر

  SAV/ALU:327 شركة( 21
 في مجالعام ا  00قدم حلولّ  مبتكرة لأكثر من وت إلزجاجية،إلوإجهات وهي شركة مختصة في إنتاج 

من  بدأتقديم خدمة متكاملة ت، بالإضافة إلى إلمتطلبات إلجمالية وإلفنية للمهندسين إلمعماريين وإلمهندسين
 .همإلمشورة إلأولية إلى تصنيع وتركيب منتجات

مع إلعديد من إلتشطيبات  وإلرإحة،تنوع إلأنظمة إلتي تلبي أعلى متطلبات إلجودة وإلتصميم كما تعتمد على 
 Protection)إلشمس وإلحماية من  وإلمدإخل، وإلأبوإب، إلمنزلقة،للنوإفذ وإلأبوإب  إلملحقات،ومجموعة وإسعة من 

solaire)، وإلسور(Garde-corps)،  مشروع لكلوهذإ مما يسمح لك بإضفاء إلطابع إلشخصي  إلمكاتب،وفصل. 

 :إلطاقة إلإنتاجية إلإجمالية

   وحدة / يوم 900منيوم لو وإلشبابيك إلأ إلأبوإبتصنيع. 
 

  :328حديثةال للزراعة SPPMشركة ( 21
 إلتي إلسوقية إلبستنة نباتات إنتاج في متخصصة مساهمة، شركةهي 
 نباتات تسويق حيث من إلمنتجين ومتطلبات إحتياجات تلبية إلى تهدف
إلمثمرة، أشجار  راشجإلأ نباتات إنتاج في متخصصة أنها كما .إلبستنة
 0000 بمساحة بيوت زجاجية 00 لديها .إلزينة ونباتات وإلغاباتإلزيتون 

 إلإنبات(، غرفة ،إلبذور نثر تآلّ) ومرإفقها معدإتها منها لكل مربع متر
 يسمح. إلإنتاج دورة طوإل توفرها إلتي إلنباتية للصحة إلوقائية إلحماية
 في نبات ملايين 0 من أكثر بإنتاج إكتسبتها إلتي وإلمعرفة وإلضوء وإلرطوبة إلحرإرة درجة في إلصارم إلتحكم
 .(يوم ا 00 إلى 00) دورة كل

                                                           
326  Groupe des Sociétés Hasnaoui, Présentation des filials, op.cit. p 39. 
327  Ibid. p 47.  
328  Ibid, p 60. 



 دراسة تطبيقية لأثر إدارة الجودة الشاملة على أداء المؤسسة الاقتصاديةالفصل الثالث:  

183 
 

 ومضخات مولدإت،: إلمعدإت وتوريد مساعدةإلو  إلزرإعية، وإلخدمات وإلتكييف للتبريد خدمية وحدةلديها 
 .إلخ... تخزين، وأحوإض كهربائية،
 :إلإجمالية إلإنتاجية إلطاقة
  سنة/  نبتة 9.000.000: اتإلنبات إنتاج. 
                         :329حسناوي Repisoشركة ( 22

 ومتطلبات إحتياجات تلبية إلى تهدف إلتي راشجإلأشتلات  إنتاج في متخصصة مختلطة، شركةهي 
 معدإتها منها لكل .مربع متر 0000 منها كل مساحةبيوت زجاجية  00 لديها .إلفاكهة أشجار من إلمنتجين
. إلإنتاج دورة طوإل توفرها إلتي إلنباتية للصحة إلوقائية إلحماية إلإنبات(، غرفة ،إلبذور نثر تآلّ) ومرإفقها
 تتنب نو ملي 0 من أكثر بإنتاج إكتسبتها إلتي وإلمعرفة وإلضوء وإلرطوبة إلحرإرة درجة في إلصارم إلتحكم يسمح

 في إلسنة.
: إلمعدإت وتوريد مساعدةإلو  إلزرإعية، وإلخدمات وإلتكييف للتبريد خدمية وحدةهذه إلشركة أيضا لديها 

 .إلخ... تخزين، وأحوإض كهربائية، ومضخات مولدإت،
  INTERFACE MEDIA:330 (IM) شركة( 23

في إلجزإئر. لديها مجالّن  9هي وكالة إلإعلام وإلّتصالّت إلرقمية رقم  (IM) إلإعلام وسائل ةوإجه
في  إلإعلام وسائل عبرمحتوى إلوإجهة هذه إلتقدم  .مركز إلتحرير ومركز خدمات إلأعمال للنشاط،رئيسيان 

 ... (إلورق إلرإديو، إلويب،) مختلفة وسائطصور( على  صوت، بيانات،إلوقت إلمناسب )
جميع إلّستشارإت إلإعلامية وخدمات إلعلاقات إلصحفية لديها مجموعة وإسعة من إلشركات وإلجمعيات 

وهو قوة من إلمقترحات  مط لع،وفريق  ومتخصصة،إلنشطة. وتعتمد إلوكالة في ذلك على أشكال دعم متنوعة 
 إلتي تستمع لشبكتها.

 

  331:(SPI)الترقية العقارية  شركة( 23

        
 إلمشاريع تعزيز إلى تسعى إلتي حسناوي، شركات لمجموعة إلبناء لقطب إلأساسي إلعمل يه ةإلعقاري قيةإلتر 
 إلبناء موإد وإختيار إلمكاني وإلتنظيم إلمعماري إلتصميم تحسين في للتميز إلسعي خلال من إلجودة عالية

 .إلسوق لمتطلبات للاستجابة

                                                           
329 Groupe des Sociétés Hasnaoui, Présentation des filials, op.cit. p 63. 
330 Ibid, p 71. 
331 Ibid, p 78. 
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ا  في جديدة موإد باستخدإم منافسيها على تبرز كيف دإئم ا عرفت فقد إلجودة، إطار تقديم على منها حرص 
 إلتقنياتو  وإلخبرة إلمعرفة لّكتساب مهمتها إلشركة ستوإصل إلتجارب، هذه قوة على إوبناء   إلخاصة، مشاريعها
 . إلمشترين متناول في وضعها يتم إلتيإلعقارإت  تطوير سوق في إلمبتكرة جرإءإتإلإو  إلجديدة

 :332( عيادة حسناوي25
 تعزيز إلى تهدف بلعباس سيدي ولّية في تقع خاصة مؤسسة يوه ،0090 عام حسناوي في عيادة إنشاء تم
  .مناسب هيكل في إلطبية إلرعاية وتقديم إلّستقبال، قدرإت

 إلمتخصصة إلّستشارإت إلمؤسسة تقدمو  وإلفعالة، إلسريعة ورعايتهم للمرضى إلجيد إلّستقبال إلى بالإضافة
 .وإلرعايةوإلّستشفائية  إلجرإحية وإلتدخلات إلإشعاعي وإلّستكشاف إلطبية وإلتحليلات إلطوإرئ وحالّت

 Gamma Security:333( شركة 29
 جزإئرية شركة وهي ،0090 عام Gamma Security شركة تأسست
 إلدإخلية وزإرة من معتمدة وإلأمن وإلحرإسة إلقانون في متخصصة

 وغير إلمنقولة إلأموإل حماية في تساهم. بلعباس سيدي ومقرها
إلموقع  في إلحرإسة إلى بالإضافة. بها مرتبط شخص وأي إلمنقولة
 وإلأشخاص وإلأموإل إلموإد نقل ضمنت ،وإلأفرإد إلمباني لحماية

 .تمام ا آمنة ظروف ظل في إلخطرة وإلبضائع
 334الموارد البشرية  2.3

 (00) رقم إلجدول في توضيحها وسيتم
 (2121)إحصائيات  جمعْ شركات الحسناويمُ البشرية ل الموارد تعداد(: 15الجدول رقم )

 إلشركة إلرقم
عدد 

 إلمستخدمين
 %إلنسبة 

 % 2,85 100 لوجستيك حسناوي شركة 09
 65  % 1,85 (LE PHARE) حسناوي منارة 00

 GIRYAD 139 % 3,97 شركة 00

 SECH 254 % 7,25 شركة 00

 GRANITTAM 57 % 1,62 شركة 00

 Alpostone 75 % 2,14 شركة 00

 TAMSTONES 67 % 1,91 شركة 07

                                                           
332 Groupe des Sociétés Hasnaoui, Présentation des filials, op.cit. p 80. 
333 https://www.groupe-hasnaoui.com/activites/pole-services/gamma-security/  (15/03/2022 à 23h 30m). 
334 Groupe des Sociétés Hasnaoui, Ressources Humaines, 40 ans d’expérience, p 04. 

https://www.groupe-hasnaoui.com/activites/pole-services/gamma-security/
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 34,22 % 1.198 حسناوي BTPH شركة 00

 13,31 % 466 بناء FCM حسناوي شركة 01

 1,88 % 66 (للنجارة مكره) حسناوي MDM شركة 90

 1,40 % 49 إلحديد لتصنيع حسناوي HTF شركة 99

 2,62 % 92 إلجزإئر Strugal شركة 90

 ALUMIX 113 % 3,82 شركة 90

 3,91 % 117 إلجزإئر Grupo Puma شركة 90

 2,78 %  74 إلجزإئر Tekna Chem شركة 90

 18 % 0,51 (HTA) إلجزإئرية للاتصالّت حسناوي شركة 90

 09 % 0,25 (SODEA) إلفلاحية إلتنمية شركة 97

 GYPSIUM PANNEL ((HGP 30 % 0,85 حسناوي شركة 90

 1,97 % 69 ترميم حسناوي شركة 91

 SAV/ALU 75 % 2,94 شركة 00

 1,43 % 50 إلحديثة للزرإعة SPPM شركة 09

 1,08 % 38 حسناوي  Repiso شركة 00

 INTERFACE MEDIA 27 % 0,77 (IM) شركة 00

 15 % 0,42 ( SPI) إلعقارية إلترقية شركة 00

 3,97 % 139 حسناوي عيادة 00

 Gamma Security 98 % 0,28 شركة 00

 % 100 500 3 المجموع
Source : Groupe des Sociétés Hasnaoui,  

 Ressources Humaines, 40 ans d’expérience, p 04. 
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 :335بما في ذلك ،شركة تابعة مختلفة 00في موظف  0000لدى إلمجمع 
 جمعْ شركات الحسناوي )وفق مجال النشاط(مُ البشرية ل الموارد (: تعداد19الجدول رقم )

 %إلنسبة  عدد إل إلشركة إلرقم
 58,06 % 032 2 مجال إلبناء 09

 18,29 % 640 مجال إلصناعة 00

 10,34 % 362 مجال إلأحجار 00

 10,54 % 369 مجال إلخدمات 00

 2,77 % 97 مجال إلزرإعة 00

 % 100 500 3 المجموع
Source : Groupe des Sociétés Hasnaoui,  

 Ressources Humaines, 40 ans d’expérience, p 03. 
 

 .على أداء مجمع شركات الحسناوي االمبحث الثاني: سياسة جودة البناء والتشييد وأثره
 المطلب الأول: تركيبة نظام جودة البناء والتشييد.

 منتوجات مجمع شركات حسناوي. .1
 :336يلي ما حسناوي إنتاجمجمع شركات  يختص

 إلحبوب أحجام بمختلف وإلحصى إلركام، أنوإع جميع :(SECH)منتجات شركة إستغلال إلمحاجر حسناوي   (أ
 .إلمحاجر ورمل

 SECH (11)شركة منتوجات : (12الصورة رقم )

 
Source : Groupe Des Sociétés Hasnaoui, Bâtissons Le Bien-être, p 33. 

 
                                                           

335 Groupe des Sociétés Hasnaoui, Ressources Humaines, 40 ans d’expérience, p 03. 
336 Groupe Des Sociétés Hasnaoui, Bâtissons Le Bien-être, op.cit., p 33-53. 
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 SECH (12)شركة منتوجات  (:13الصورة رقم )

 
Source : Groupe Des Sociétés Hasnaoui, Bâtissons Le Bien-être, p 33.  

 
 SECH (03)شركة منتوجات  (:04الصورة رقم )

 
Source : Groupe Des Sociétés Hasnaoui, Bâtissons Le Bien-être, p 34. 

 

 .يتوإلجرإن إلرخام :Granittamمنتجات شرك   (ب
 Granittam (01)شركة منتوجات  (:05رقم ) الصورة

 
Source : Groupe Des Sociétés Hasnaoui, Bâtissons Le Bien-être, p 35. 
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 Granittam (02)شركة منتوجات  (:06الصورة رقم )

 
Source :https://www.google.com/search?q=GRANITAM+HASNAOUI&oq=GRANITAM+HASN

AOUI&aqs=chrome..69i57j33i10i160l2.24208j0j7&sourceid=chrome&ie=UTF-8 , (le 15/02/2023 

à 11h 20m). 

 .للبيع جاهز منتج يصبح حتى وصقله إلرخام، وتقطيعه تحويل :Alpostoneشركة منتجات   (ت

 Alpostone (01)شركة منتوجات  (:07الصورة رقم )

 
Source : Groupe Des Sociétés Hasnaoui, Bâtissons Le Bien-être, p 36. 

 Alpostone (02)شركة منتوجات  (:08الصورة رقم )

 
Source : https://www.groupe-hasnaoui.com/blog/realisation/usine-alpostone/  

(le15/02/2023 à 11h 25m). 

https://www.google.com/search?q=GRANITAM+HASNAOUI&oq=GRANITAM+HASNAOUI&aqs=chrome..69i57j33i10i160l2.24208j0j7&sourceid=chrome&ie=UTF-8
https://www.google.com/search?q=GRANITAM+HASNAOUI&oq=GRANITAM+HASNAOUI&aqs=chrome..69i57j33i10i160l2.24208j0j7&sourceid=chrome&ie=UTF-8
https://www.groupe-hasnaoui.com/blog/realisation/usine-alpostone/
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Alpostone (03)شركة منتوجات  (:09الصورة رقم )

 
Source : https://www.groupe-hasnaoui.com/blog/realisation/usine-alpostone/  

(le15/02/2023 à 11h 25m). ). 
 مع سم 0و 0 مصقولة ألوإح عن عبارة إلوحدة هذه من إلمنتجات إلنهائية: TAMSTONESشركة منتجات   (ث

  .سم 9 بسماكة ألوإح

TAMSTONES (01)شركة منتوجات  (:10الصورة رقم )

 
Source : Groupe Des Sociétés Hasnaoui, Bâtissons Le Bien-être, p 37. 

TAMSTONES (02)شركة منتوجات  (:11الصورة رقم )

 
Source : https://www.google.com/search?q=tamstones+hasnaoui (le15/02/2023 à 11h 25m). 

https://www.groupe-hasnaoui.com/blog/realisation/usine-alpostone/
https://www.google.com/search?q=TAMSTONES+HASNAOUI
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TAMSTONES (03)شركة منتوجات  (:12الصورة رقم )

 

Source : https://www.google.com/search?q=tamstones+hasnaoui (le15/02/2023 à 11h 25m). 

 للاستعمال، إلجاهزة إلخرسانة وتسويق : إنتاج(BTPH)إلعمومية  منتوجات شركة إلبناء وإلتشييد وإلأشغال  (ج
 وبئر إلرياض حي مثل) وإلري، إلعمومية وإلأشغال وإلصناعية إلمدنية إلبناء مشاريع إنجاز إلعقارية، إلترقية
 .للحي جديدة ونظرة وفلات، ودوبلكسات رفيعة عبارة عن شقق عالية، بخبرة متميز طموح مشروع( بوهرإن إلجير

 في وإلتجهيزإت إلإسكان إدإرة مقر بلعباس، سيدي في سرير 0000 إلجامعية إلإقامة: إلأخيرة إلمشاريع
 .إلفتح إقامة إلمقام، إقامة بلعباس، سيدي

 (01) (بوهران الرياض حي) BTPHشركة منتوجات  (:13الصورة رقم )

 
 cours/-en-services/realisation/projets-et-hasnaoui.com/produits-https://www.groupe : Source

(le15/02/2023 à 11h 30m). 

 (02) (بوهران الرياض حي) BTPHشركة منتوجات  (:14الصورة رقم )

 
Source : Groupe Des Sociétés Hasnaoui, Bâtissons Le Bien-être, p 67. 

https://www.google.com/search?q=TAMSTONES+HASNAOUI
https://www.groupe-hasnaoui.com/produits-et-services/realisation/projets-en-cours/
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(03) (بوهران بئر الجير) BTPHشركة منتوجات  (:15الصورة رقم )

 
Source : https://www.groupe-hasnaoui.com/prescription/quartier-el-ryad-oran/ 

(le15/02/2023 à 11h 25m). 

 

 (04) (بلعباس سيدي في سرير 3111 الجامعية الإقامة) BTPHشركة منتوجات  (:16الصورة رقم )

 
Source : https://www.groupe-hasnaoui.com/produits-et-services/realisation/projets-en-cours/ 

 (Le 15/02/2023 à 11h 30m). 

 

 (05) (بلعباس سيدي في والتجهيزات الإسكان إدارة مقر) BTPHشركة منتوجات  (:17الصورة رقم )

 
Source : https://www.groupe-hasnaoui.com/produits-et-services/realisation/projets-en-cours/  

(Le 15/02/2023 à 11h 30m). 

 

https://www.groupe-hasnaoui.com/prescription/quartier-el-ryad-oran/
https://www.groupe-hasnaoui.com/produits-et-services/realisation/projets-en-cours/
https://www.groupe-hasnaoui.com/produits-et-services/realisation/projets-en-cours/
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 (06) (وهران مطار سيارات موقف) BTPHشركة منتوجات  (:18الصورة رقم )

 
Source : https://www.groupe-hasnaoui.com/blog/realisation/parking-de-laeroport-doran/  

(Le 16/02/2023 à 22h 45m). 

 

 (07) (أول مصنع تركيب كاميرات المراقبة في الجزائر) BTPHشركة منتوجات  (:18الصورة رقم )

 
Source : https://www.groupe-hasnaoui.com/produits-et-services/realisation/projets-en-cours/  

(Le 15/02/2023 à 11h 30m). 

 

إلمشاريع إلهيدروليكية، إلأشغال إلعمومية، طرق بناء: إنجاز إلمساكن إلفاخرة،  FCMمنتجات شركة حسناوي  (ح
 إلقوإلب إلصناعية، بالإضافة إلى تجارة وإلإنشاءإت وإلتعليم إلصحة مشاريع في مجالّتإلإتصال، ومختلف إل
  .وإلأعمال إلإنشائية

 (11()بلعباس وسيدي وهران من كل في الرفاهية قمة في مساكن) FCM شركة منتوجات(: 20الصورة رقم )

 
Source : https://www.groupe-hasnaoui.com/produits-et-services/realisation/projets-en-cours/ 

 (Le 15/02/2023 à 11h 40m). 

https://www.groupe-hasnaoui.com/blog/realisation/parking-de-laeroport-doran/
https://www.groupe-hasnaoui.com/produits-et-services/realisation/projets-en-cours/
https://www.groupe-hasnaoui.com/produits-et-services/realisation/projets-en-cours/
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 (12( )بوهران كنستال في الرفاهية قمة في مساكن) FCM شركة منتوجات(: 21الصورة رقم )

 
Source : https://www.groupe-hasnaoui.com/produits-et-services/realisation/projets-en-cours/ 

 (Le 15/02/2023 à 11h 40m). 

 
 (13( )بلعباس بسيدي المقام مسجد) FCM شركة منتوجات(: 22الصورة رقم )

 
Source : https://www.groupe-hasnaoui.com/blog/realisation/mosquee-el-maakam/,  

(Le 16/02/2023 à 22h 30m). 

 

 (04( )بسيدي بلعباس السرطان مكافحة مركز) FCM شركة منتوجات(: 23الصورة رقم )

 
Source : https://www.groupe-hasnaoui.com/blog/realisation/centre-anti-cancer/  

(Le 16/02/2023 à 22h 30m). 

https://www.groupe-hasnaoui.com/produits-et-services/realisation/projets-en-cours/
https://www.groupe-hasnaoui.com/blog/realisation/mosquee-el-maakam/
https://www.groupe-hasnaoui.com/blog/realisation/centre-anti-cancer/
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 (05( )بسيدي بلعباس جامعيالحرم ال) FCM شركة منتوجات(: 24رقم ) ورْ صُ 

      
Source : https://www.groupe-hasnaoui.com/blog/realisation/places-pedagogiques/  

(Le 16/02/2023 à 22h 30m). 

 

 (06( )روضة حي الرياض بوهران) FCM شركة منتوجات(: 25الصورة رقم )

 

Source : https://www.groupe-hasnaoui.com/blog/realisation/creche-ryad/,  

(Le 16/02/2023 à 22h 30m). 

إلأبوإب وإلخزإئن، إلأغطية إلخشبية للجدرإن وإلمطابخ،  للنجارة(: مكره)حسناوي  MDMشركة منتجات  (خ
 إلسوق إلخشبية.

 (01( )مطابخ، غرف نوم وغيرها) MDM شركة منتوجات(: 26رقم ) ورْ صُ 

      
Source : https://www.mdm-dz.com/produits/ (Le 16/02/2023 à 22h 45m).  

https://www.groupe-hasnaoui.com/blog/realisation/places-pedagogiques/
https://www.groupe-hasnaoui.com/blog/realisation/creche-ryad/
https://www.mdm-dz.com/produits/
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 (02( )متنوعة وأغطية خشبية للجدران أبواب) MDM شركة منتوجات(: 27رقم ) ورْ صُ 

      
16/02/2023 à 22h 45m).(Le  dz.com/produits/-https://www.mdm : Source 

 لفائف في إلفولّذ مع إلمسلحة، إلخرسانة هياكل أنوإع إلحديد: جميع لتصنيع حسناوي HTFشركة منتجات   (د
 قضبان. أو

 ( جميع أنواع اللفائف والقضبان) HTF شركة منتوجات(: 28رقم ) ورْ صُ 

      
Source : https://www.google.com/search?q=20%منتجات%20شركةHTF%20%20لتصنيع%20الحديد%

 .tbm=rimg, (Le 17/02/2023 à 02h 20m)&حسناوي

 

لوحات إلألمونيوم، مجموعة وإسعة من إللوحات، )إلزوإيا، مستديرة، مربعة، : إلجزإئر Strugalشركة منتجات  (ذ
 .U، لوحات Tمستطيلة، لوحات 

 (01) (اللوحات من واسعة مجموعة) الجزائر Strugal شركة منتوجات(: 29رقم ) ورْ صُ 

         
Source : https://www.facebook.com/strugal.algerie/?locale=fr_FR, (Le 17/02/2023 à 02h 25m). 

https://www.mdm-dz.com/produits/
https://www.google.com/search?q=20%25شركة20%25منتجاتHTF%20%25الحديد20%25لتصنيع20%25حسناوي&tbm=rimg
https://www.google.com/search?q=20%25شركة20%25منتجاتHTF%20%25الحديد20%25لتصنيع20%25حسناوي&tbm=rimg
https://www.facebook.com/strugal.algerie/?locale=fr_FR
https://www.facebook.com/strugal.algerie/?locale=fr_FR
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 (02) (اللوحات من واسعة مجموعة) الجزائر Strugal شركة منتوجات(: 30رقم ) ورْ صُ 

       
Source : https://www.facebook.com/strugal.algerie/?locale=fr_FR, (Le 17/02/2023 à 02h 25m). 

 

: إلنظام إلمدمج وإلأبوإب إلتجارية، إللوحات إلمركبة، إلزجاج إلمغلف وإلزجاج ALUMIXمنتجات شركة  (ر
 إلوإجهات إلخفيفة.إلمزدوج، 

 (11) (...الواجهات الخفيفةو الزجاج المغلف والمزدوج ) ALUMIX ةشرك منتوجات(: 31رقم ) ورْ صُ 

        
Source : https://www.alumix-dz.com/#top, (Le 17/02/2023 à 02h 30m).  

 
( 12) (...الواجهات الخفيفةو الزجاج المغلف والمزدوج ) ALUMIX شركة منتوجات(: 32رقم ) ورْ صُ 

           
17/02/2023 à 02h 30m).(Le , dz.com/#top-https://www.alumix : Source 

https://www.facebook.com/strugal.algerie/?locale=fr_FR
https://www.facebook.com/strugal.algerie/?locale=fr_FR
https://www.alumix-dz.com/#top
https://www.alumix-dz.com/#top
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إلإسمنت إللاصقة، ملاط إلفوإصل، ملاط ذإت طبقة أحادية، ملاط  إلجزإئر: Grupo Pumaشركة منتجات   (ز
ملاط إلعزل، منتجات إلأرضيات، منتجات إلترميم، إلختم،  ،وإلزخرفة ملاط إلتزيين إلطلاء، ملاطإلتلبيس، 
 إلدهون.

 Grupo Puma (11) شركة منتوجاتبعض (: 33رقم ) ورْ صُ 

    
Source : https://www.google.com/search?q=منتجات+شركة+Grupo+Puma&tbm,  

(Le 17/02/2023 à 02h 30m). 

 
 Grupo Puma (12) شركة منتوجاتبعض (: 34رقم ) ورْ صُ 

          
Source : https://www.google.com/search?q=منتجات+شركة+Grupo+Puma&tbm,  

(Le 17/02/2023 à 02h 30m). 

 

إلبناء ومنتجات للإسمنت، منتجات  مجموعة من كيماويات إلجزإئر: Tekna Chemمنتجات شركة  (س
 ، منتجات إلجيوتقنية ومنتجات إلبناءإت إلجاهزة.إلمساعدة وإلمنتجات إلخرسانيةإلخلطات 

 Tekna Chem(01)شركة  منتوجاتبعض (: 35رقم ) ورْ صُ 

                  
 

Source : 
https://www.google.com/search?q=منتجات+شركة+tekna+chem&tbm=isch&chips=q:منتجات+شركة+tekna+che

m , (Le 17/02/2023 à 02h 35m). 

 

https://www.google.com/search?q=شركة+منتجات+Grupo+Puma&tbm
https://www.google.com/search?q=شركة+منتجات+Grupo+Puma&tbm
https://www.google.com/search?q=شركة+منتجات+tekna+chem&tbm=isch&chips=q:+منتجات+شركةtekna+chem
https://www.google.com/search?q=شركة+منتجات+tekna+chem&tbm=isch&chips=q:+منتجات+شركةtekna+chem
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 Tekna Chem (02)شركة  منتوجاتبعض (: 36رقم ) ورْ صُ 

    
 

Source : 
https://www.google.com/search?q=منتجات+شركة+tekna+chem&tbm=isch&chips=q:منتجات+شركة+tekna+che

m , (Le 17/02/2023 à 02h 35m). 

 إلمخصصة إلمرإقبة كاميرإت: مجموعة متنوعة من (HTA)إلجزإئرية  للاتصالّت منتجات شركة حسناوي  (ش
 .إلمباني من نوع لأي

 (11) (HTA)الجزائرية  للاتصالات حسناوي شركة منتوجات(: 37رقم ) ورْ صُ 

 
Source : https://www.hta-dz.com/produits/cctv-camera-de-surveillance/,  

(Le 16/02/2023 à 22h 40m). 

 (02) (HTA)الجزائرية  للاتصالات حسناوي شركة منتوجات(: 38رقم ) ورْ صُ 

 
Source : https://www.hta-dz.com/produits/cctv-camera-de-surveillance/,  

(Le 16/02/2023 à 22h 40m). 

https://www.google.com/search?q=شركة+منتجات+tekna+chem&tbm=isch&chips=q:+منتجات+شركةtekna+chem
https://www.google.com/search?q=شركة+منتجات+tekna+chem&tbm=isch&chips=q:+منتجات+شركةtekna+chem
https://www.hta-dz.com/produits/cctv-camera-de-surveillance/
https://www.hta-dz.com/produits/cctv-camera-de-surveillance/
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نتاج (SODEA)منتجات شركة إلتنمية إلفلاحية   (ص : إلبحث وإلتطوير في إلطحالب إلدقيقة، تصوير وإ 
 إلمفاعلات إلحيوية للطحالب إلدقيقة ذإت قيمة غذإئية عالية، بالإضافة إلى إلأعمال إلهيدروليكية وأعمال إلبيئة.  

(11) (SODEA)التنمية الفلاحية شركة  منتوجاتبعض (: 39رقم ) ورْ صُ 

   
Source : https://www.google.com/search?q=منتجات+شركة+التنمية+الفلاحية+(SODEA)&tbm  

(Le 18/02/2023 à 15h 15m). 
 (12) (SODEA)التنمية الفلاحية شركة  منتوجاتبعض (: 40رقم ) ورْ صُ 

       
https://www.google.com/search?q=منتجات+شركة+التنمية+الفلاحية+(SODEA)&tbm 

(Le 18/02/2023 à 15h 15m). 

 وإلجدرإن إلجبس ألوإح: مجموعة متنوعة من GYPSIUM PANNEL (HGP)منتجات شركة حسناوي   (ض
 وإلأحمال إلصدمات، ومقاومة إلحرإري، وإلعزل إلحريق، كمقاومة إلمتعددة، إلّحتياجات مع إلجاهزة إلمتكيفة

 .337إلمعلقة
GYPSIUM PANNEL (HGP) (11)حسناوي شركة  منتوجاتبعض (: 41رقم ) ورْ صُ 

     
Source :https://www.google.com/search?q=منتجات+شركة+حسناوي+GYPSUM+PANEL+(HGP):&tbm

(Le 18/02/2023 à 15h 15m). 
                                                           

337 Groupe des Sociétés Hasnaoui, Présentation des filials, op.cit. p 33. 

https://www.google.com/search?q=الفلاحية+التنمية+شركة+منتجات+(SODEA)&tbm
https://www.google.com/search?q=الفلاحية+التنمية+شركة+منتجات+(SODEA)&tbm
https://www.google.com/search?q=حسناوي+شركة+منتجات+GYPSUM+PANEL+(HGP):&tbm
https://www.google.com/search?q=حسناوي+شركة+منتجات+GYPSUM+PANEL+(HGP):&tbm
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 GYPSIUM PANNEL (HGP) (12)حسناوي شركة  منتوجاتبعض (: 42رقم ) ورْ صُ 

        
Source : 
https://www.google.com/search?q=منتجات+شركة+حسناوي+GYPSUM+PANEL+(HGP):&tbm,  

(Le 18/02/2023 à 15h 15m). 

 GYPSIUM PANNEL (HGP) (13)حسناوي شركة  منتوجاتبعض (: 43رقم ) ورْ صُ 

   
Source : 
https://www.google.com/search?q=منتجات+شركة+حسناوي+GYPSUM+PANEL+(HGP):&tbm,  

(Le 18/02/2023 à 15h 15m). 

 

عادة إلتأهيل، زخرفة عربية  (ط منتجات شركة حسناوي ترميم: بشكل عام تنشط في خدمة إلترإث، ترميم وإ 
 من إلزخرفية إلعناصر وتسويق للبناء، إنتاج إلمصمم إلتقليدي إلملاط وتسويق إنتاجإسلامية، بالإضافة إلى 

 وتأهيل ترميم في إلمباشر لتدخلوتسويق إلطلاء بأنوإعه، إنجاز إلمباني، وإ وإلجص، إنتاج إلصناعي إلحجر
 .338إلجزإئر في إلعمرإني إلترإث

 

                                                           
338 Groupe des Sociétés Hasnaoui, Présentation des filials, op.cit. p 39. 

https://www.google.com/search?q=حسناوي+شركة+منتجات+GYPSUM+PANEL+(HGP):&tbm
https://www.google.com/search?q=حسناوي+شركة+منتجات+GYPSUM+PANEL+(HGP):&tbm
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 (01( )سيدي بلعباس مقر بلديةإعادة تهيأت ) حسناوي ترميم شركة منتوجات(: 44الصورة رقم )

   
Source : https://www.groupe-hasnaoui.com/blog/realisation/renovation-mairie-sba/,  

(Le 16/02/2023 à 22h 45m).  
 

 (02( )إعادة تهيأت فندق تهات بتمنراست) حسناوي ترميم شركة منتوجات(: 45الصورة رقم )

     
Source : https://www.groupe-hasnaoui.com/blog/realisation/hotel-tahat/ 

(Le 15/02/2023 à 11h 30m). 

 إلمنزلقةللنوإفذ وإلأبوإب  إلملحقاتمجموعة وإسعة من إلزجاجية، و إلوإجهات : SAV/ALUمنتجات شركة  (ظ
، مزدوجإلزجاج إلمصفح و إلزجاج ، إلمركبةإلح إلو إلأ، إلأنظمة إلمدمجة وإلأبوإب إلتجارية وإلمدإخل، وإلأبوإب

 .339إلمضيئةوإجهات وإل
شتلات إلنباتات إلخضرإء، شتلات أشجار إلزيتون، شتلات إلأشجار  إلحديثة: للزرإعة SPPMمنتجات شركة  (ع

 . 340إلزينة ونباتات إلبستنة وإلغابات نباتاتإلمثمرة، و 
 

                                                           
339 Groupe des Sociétés Hasnaoui, Présentation des filials, op.cit. p 47. 
340 Ibid, p 60. 

https://www.groupe-hasnaoui.com/blog/realisation/renovation-mairie-sba/
https://www.groupe-hasnaoui.com/blog/realisation/hotel-tahat/
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 (11) الحديثة للزراعة SPPMشركة  منتوجاتبعض (: 46رقم ) ورْ صُ 

       
Source : https://www.google.com/search?q=حسناوي%70للفلاحة&tbm=isch&hl=fr&tbs=rimg 

(Le 18/02/2023 à 15h 20m). 

 

 (12) الحديثة للزراعة SPPMشركة  منتوجاتبعض (: 47رقم ) ورْ صُ 

                                     

Source : https://www.google.com/search?q=حسناوي%70للفلاحة&tbm=isch&hl=fr&tbs=rimg 

(Le 18/02/2023 à 15h 20m).  

 

  .341إلفاكهة حسناوي: شتلات أشجار Repisoمنتجات شركة  (غ
 (11) حسناوي Repisoشركة  منتوجاتبعض (: 48رقم ) ورْ صُ 

           
Source : https://www.google.com/search?q=حسناوي%70للفلاحة&tbm=isch&hl=fr&tbs=rimg 

(Le 18/02/2023 à 15h 20m). 

                                                           
341 Groupe des Sociétés Hasnaoui, Présentation des filials, op.cit.  p 63. 

https://www.google.com/search?q=20للفلاحة%25حسناوي&tbm=isch&hl=fr&tbs=rimg
https://www.google.com/search?q=20للفلاحة%25حسناوي&tbm=isch&hl=fr&tbs=rimg
https://www.google.com/search?q=20للفلاحة%25حسناوي&tbm=isch&hl=fr&tbs=rimg
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 (12) حسناوي Repisoشركة  منتوجاتبعض (: 49رقم ) ورْ صُ 

      
Source : https://www.google.com/search?q=حسناوي%70للفلاحة&tbm=isch&hl=fr&tbs=rimg 

(Le 18/02/2023 à 15h 20m). 
 

 :342خدمات متعددة وفي مجالّت متنوعة أهمها يمكن إلإشارة إلى أنه إضافتا  إلى هذه إلمنتجات هناك أدإء
 لوجستيك. بوإسطة شركة حسناويإلأفرإد وإلبضائع وموإد إلبناء خدمات نقل  (أ

 مركبة 391تمثل أسطول نقل حسناوي لوجستيك يتألف من أكثر من  (:51رقم ) ورْ صُ 

     
Source : https://www.google.com/search?q=شركة%70حسناوي%70لوجستيك&tbm=isch&tbs=rimg (Le 

18/02/2023 à 220h 30m). 

ضمان وبالتالي  إلتحسين إلمستمرلضمان رفع مستوى إلمهندسين إلشبان وضمان  وإلتكوين إلتدريبخدمات  (ب
 .منارة حسناويبوإسطة معهد  إلمؤهلة إلتي تحتاجهاطارإت تعاقب إلإ

 

                                                           
342 Groupe Des Sociétés Hasnaoui, Bâtissons Le Bien-être, op.cit., p 27-30.  

https://www.google.com/search?q=20للفلاحة%25حسناوي&tbm=isch&hl=fr&tbs=rimg
https://www.google.com/search?q=20لوجستيك%20حسناوي%25شركة&tbm=isch&tbs=rimg
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صور من دورات تدريبية مختلفة بمركز التدريب "المنارة" تمثل  (:51رقم ) ورْ صُ 

     
Source : https://www.google.com/search?q=معهد+منارة+حسناوي&tbm, (Le 18/02/2023 à 220h 30m). 

ونظام إشترإك عبر إلهاتف وإلإنترنت، وجمع  ،نظافة وصيانة وحرإسةخدمات إلتسيير إلعقاري بما فيها من   (ت
 .GIRYADبوإسطة شركة  وفرز إنتقائي للنفايات

 GIRYAD (11) شركةتمثل صور من بعض الخدمات التي تؤديها  (:52رقم ) ورْ صُ 

   
 : Source

locale=arhttps://www.facebook.com/photo?fbid=571579835041433&set=ecnf.100065682631499&

18/02/2023 à 220h 40m).Le (, _AR 

 GIRYAD (12) شركةتمثل صور من بعض الخدمات التي تؤديها  (:53رقم ) ورْ صُ 

     
 : Source

https://www.facebook.com/photo?fbid=571579835041433&set=ecnf.100065682631499&locale=ar

18/02/2023 à 220h 40m).Le (, _AR 

https://www.google.com/search?q=حسناوي+منارة+معهد&tbm
https://www.facebook.com/photo?fbid=571579835041433&set=ecnf.100065682631499&locale=ar_AR
https://www.facebook.com/photo?fbid=571579835041433&set=ecnf.100065682631499&locale=ar_AR
https://www.facebook.com/photo?fbid=571579835041433&set=ecnf.100065682631499&locale=ar_AR
https://www.facebook.com/photo?fbid=571579835041433&set=ecnf.100065682631499&locale=ar_AR
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 INTERFACE MEDIA.343 (IM)شركة بوإسطة إلإعلام وإلّتصالّت خدمات  (ث
 344.(SPI)خدمات إلترقية إلعقارية بوإسطة شركة إلترقية إلعقارية  (ج
 . 345عيادة حسناويخدمات إلرعاية إلصحية بوإسطة  (ح
 Gamma Security.346خدمات إلحرإسة وإلأمن بوإسطة شركة  (خ

 
 Gamma Security (11) شركةتمثل صور من بعض الخدمات التي تؤديها  (:54رقم ) ورْ صُ 

     
Source : https://www.google.com/search?q=%شركة+Gamma+Securityحسناوي&tbm, 

(Le 18/02/2023 à 220h 50m). 

 

 Gamma Security (02) شركةالخدمات التي تؤديها  خدمة منتمثل  (:55رقم ) ةصور ال

 
 

Source : https://www.google.com/search?q=%شركة+Gamma+Securityحسناوي&tbm, 

(Le 18/02/2023 à 220h 50m). 

 

 

 

 

                                                           
343 Groupe des Sociétés Hasnaoui, Présentation des filials, op.cit. p 71. 
344 Ibid, p 78. 
345 Ibid, p 80. 
346 https://www.groupe-hasnaoui.com/activites/pole-services/gamma-security/  (15/03/2022 à 23h 30m). 

 

https://www.google.com/search?q=%25شركة+Gamma+Securityحسناوي&tbm
https://www.google.com/search?q=%25شركة+Gamma+Securityحسناوي&tbm
https://www.groupe-hasnaoui.com/activites/pole-services/gamma-security/
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  Gamma Security (03) شركةتمثل صور من بعض الخدمات التي تؤديها  (:56رقم ) ورْ صُ 

      
 

Source : https://www.google.com/search?q=%شركة+Gamma+Securityحسناوي&tbm, 

(Le 18/02/2023 à 220h 50m). 
 

  بمجمع شركات حسناوي. الجودةوسياسة  نهج .2
بتقديم خدمات تفي باحتياجات إلعميل  ؤسسةإلمفي إلمقام إلأول على إلتزإم  تهاسياسإلجودة و  نهجرتكز ي

ونجاح إلأعمال، وعليه إرتأى  أدإء تحسينينمي من  وإلجهات إلمستفيدة إلأخرى، بأسلوب عصري ومبتكر
       حاجة إلعصر.إلقدرة على تقديم منتج متقن يلبي وهذه إلسياسة حتى تكون له  نهجهذإ إل ىتبن مجمعإل

 .حسناوي شركات بمجمع الجودة نهج 1.2
ذإت أسهم، تخصصت في  شركة وه مجمع شركات حسناوي فإن إلمجموعة، شركات في ممتلكاته خلال من

 وإلمعرفة إلجاد إلعمل من عام ا 00 من أكثر ثمرةوكان ذلك  تطوير،إلو  ستشارإتإلّو  ةيهندسإلأعمال إلو  دإرةإلإ
 إلمشورة تقديم خلال من إلفرعية إلشركات تشكل إلتي إلعمليات جميع ومرإقبة إدإرة في مهمته تتمثل. إلريادية
 من إلمستمر إلتطور مع إستدإمته وضمان عالمي، مجمعك نفسه وضع أجل من توحيد عملية في لهم، وإلدعم
 .347إلجديدة إلمهن ودمج جديدة شركات إطلاق خلال
 وإلّستفادة إلرئيسية إلأهدإف على إلرسمي إلطابع إضفاء أجل من إلجودة نهج إعتماد تقرر، إلسياق هذإ في
 .إلتجارية إلعلامة لصورة وإلترويج وإلتطوير وإلتنويع إلتنظيم حيث من منها

 من شديد بحرص إلرإئعة إلتجربة هذه على بالّعتماد إلأدإء، من مزيد إلى إلمتزإيدة إلتنافسية إلبيئة تدفع
 :348أجل

  ؛إلمكتسباتو  إلإنجازإتتعزيز 
 ؛إلمجموعة أعمال مستقبل وهيكل إلّسترإتيجية تطوير 
 إلمصلحة أصحاب لجميع إلأمثل إلرضا لتحقيق. 

 إلحفاظ أجل من إلأطرإف جميع عليها يعتمد قيمة أدإة يشكل إدإري نظام إعتماد هو إلمجموعة طموح
 .349إلمجموعة أنشطة جميع عمل سير على إلمستمر

                                                           
347 Groupe Des Sociétés Hasnaoui, Bâtissons Le Bien-être, op.cit., p 55. 
348 Ibid. 

https://www.google.com/search?q=%25شركة+Gamma+Securityحسناوي&tbm
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 في إلمساهمة منه وإلغرض ،ى إلمجمعلد إلجودة إدإرة نهج أساس إلمعتمدة إلّسترإتيجية إلمحاور تشكل
 .وإلّستجابة إلتوقع وثقافة إلكفاءة إستهدإف مع إلمجموعة دإخل إلعمليات جميع أدإء تحسين

 :350هي إلمحددة إلعمل أقسام ،مجالإل هذإ في
 :وترسيخها إلإنجازإت على إلحفاظأولّ : 
 بالمجموعة إلخاصة إلأساليب توحيد بهدف إلإدإرة قوإعد على إلرسمي إلطابع إضفاء. 
 وإلّبتكار للعملاء إلّستماع أساس على ستندإتإلمإلمهام و  توحيد. 
 :إلتطوير موإصلةثانيا : 
 إلمصلحة أصحاب لإرضاء إلمجموعة لّحتياجات مهارإتإل كفاية من إلتأكد. 
 إلرئيسية للخبرإت إلحركة وخفة وإلّستجابة إلتوقع على إلقدرة تطوير. 
 .وإلأنظمة إلتشريعات بالتزإمات إلتقيدثالثا : 
 مع إلشركة، لسياسة إلمختلفة إلجوإنب تشكيل في تساهم إلتي إلنقاط وتحديد إلتنسيق علىإلمجمع  حرصي

 إلإبدإع وإلمسؤولية، إلمبادرة وروح إلتوإصل دعم خلال من إلمستمر، إلتحسين إطار في إلمنتظمة إلمرإجعات
 .إلشركة موإرد جميع ومشاركة إلتزإم ضمان أجل من موظفين لجميع وإلوفاء

 وصيانة إلصحيح إلتطبيق مرإقبة ومسؤولية بوإجب وكلفته للإدإرة كممثل إلجودة مدير إلعامة إلإدإرة عينت
 .وإلسلطة إلحرية من كبير بقدر يتمتع تنظيمي بمنصب تكليفه خلال من إلجودة إدإرة نظام
 .حسناوي شركات بمجمع الجودة سياسة 2.2
خذإ بعين إلّعتبار إلبيئة إلتنافسية إلتي تحيط بالنشاط وعلما أن قوة أي شركة تكمن في طرق إلتسيير إلتي أ

إلتي بنية خلال أربعين عام من  ودعم إلخبرةمجمع شركات حسناوي إجرإء سياسة إلجودة لتعزيز  تتخذها، قرر
    .إلنشاط

إلجودة  وكامل لتحسينحفاظ على نهج شامل إلفق مجمع شركات حسناوي على إنشاء و إإلمنطلق و فـمن هذإ 
دإرة وإحترإم إلبيئة  351إلصحة وإلسلامة إلمهنية وإلتنمية إلمستدإمة وفقا لمعايير وإ 

 .0090إصدإر  1009إلأيزو  نسخة 
 .                        0090إصدإر  90009إلأيزو  نسخة
  . 0007إصدإر  OHSAS 90009 نسخة

 

                                                                                                                                                                                                 
349 Groupe Des Sociétés Hasnaoui, Bâtissons Le Bien-être, op.cit. p 56.  
350 Ibid. 
351 Politique Qualité & Engagement de la DG du Groupe des Sociétés Hasnaoui, 2015, p 01. 
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تغيير عميق في جميع إلأنشطة للمجمع لتوفير إلجودة في موإد إلبناء وإلسكن  وإلتوفيق يعنيهـذإ إلّرتياح 
 .وإلخدمات

عامل أساسي لتحقيق إلتنمية إلمستدإمة لمجمع شركات  فهو ،إلكبير همإهتمامجزء من  ةبيئإلعد إحترإم ي  
 .حسناوي

تم إلّتفاق على إلأهدإف إلمناسبة لكل حالة مع إلّلتزإم بإتاحة  للأنظمة، همسياسة تسيير للقيام بذلك في إطار 
 :352يليبتحقيق ما  همما يلزم من إلموإرد إلبشرية وإلتنظيمية وإلتقنية مما يسمح ل

   ؛إلبيئة وإحترإمعلى سياسة إلجودة  وتوعية إلموظفينتثقيف 
   ؛وجميع إلأطرإف إلمعنية همإلتامة لمتطلبات زبائنإلتلبية 
   ؛وإلبيئةبرنامج لتحسين إلمستمر للجودة وضع 
   ؛إلدإئم للمتطلبات إلقانونية وإلمتطلبات إلأخرى إلتي تنطبق على إلأعمال إلتجارية وإلبيئةإلّحترإم 
   ؛مخاطر إلتلوث مهما كان نوعها وإلسيطرة عليها وإلحد من إلتأثير إلسلبي على إلبيئةتوقع 
   ؛هممن إلنفايات في إطار أنشطتإلتقليل 
   ة.للتطوير إلدإئم وإحترإم إلطبيع همإلتزإمإلموردين ومقدمي إلخدمات في إشرإك 
 

 المطابقة وعدم المطابقة لعملية البناء في نظام إدارة الجودة..3 
 353المطابقة وعدم المطابقة لعملية البناء في نظام إدارة الجودة حول جوهرية مبادئ 1.3

 مع تتماشى عملية لكل إلقياسية إلتشغيل لإجرإءإت تطوير يطرأ إلبناء، في إلجودة إدإرة نظام تنفيذ أثناء
 كفاءة من إلتحقق أجل من معينة رئيسية أدإء مؤشرإت توجد ذلك، جانب إلى. إلجودة إدإرة نظام متطلبات
 . ذلك إلى وما إلعملية وإنحرإفات

يؤدي  (،1009إلجودة )إلأيزو  إدإرة لنظام إلقياسية إلمتطلبات أو إلموحدة إلتشغيل إجرإءإت عن إنحرإف أي
 تسميتها فيتم للمعيار، وفق ا إلإجرإءإت تتبع إلملموسة إلأنشطة كانت إذإ. مطابقة غير كعملية إلعملية تحديد إلى

 . إلتصحيحية إلإجرإءإت تنفيذ يتم إلمطابقة، عدم حدث إذإ. مطابقة كعملية
 :البناء في الجودة إدارة لنظام الرئيسية الفوائد 2.3

بتفاصيله حتما يؤدي إلى وجود مطابقة، وأي إختلال أو تناقض نهايته  إلبناء في إلجودة إدإرة نظامتطبيق 
 ومن أهمها ما يلي: إلفوإئدومن هنا إستخلصنا هذه  مطابقةعدم أكيد 
 نهايته إلى إلمشروع بدإية من إلبناء أنشطة جودة تتبع في إلجودة إدإرة نظام وثائق تساعد . 

                                                           
352 Politique Hygiène Sécurité & Environnement de la DG du Groupe des Sociétés Hasnaoui, 2016, p 01. 
353 https://e3arabi.com/engineering/نظام-إدإرة-إلجودة-للبناء-إلخرساني/ 

https://e3arabi.com/engineering/نظام-إدارة-الجودة-للبناء-الخرساني/
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 إلمستقبلية للمشاريع كمرجع إلسجل يساعد. 
 جرإءإت معالجةإلو  إلمناولة أعمال مثل إلموقع في إلبناء أعمال جودة يساعد في تحسين  إلعينات أخذ وإ 

 . وإلّختبار
 إلشركة على فرضها يمكن إلتي إلمحتملة إلمسؤولية فرص تقليل في هذإ يساعد. 
 بدوره وهذإ إلجودة، وممارسات إلجودة موظفي تطوير إلى نشاءإتإلإ لشركة إلجودة إدإرة نظام وجود يؤدي 

 .إلشركة تجاه إلعملاء تصور تحسين في يساعد
 ضمن للفريق إلسلسة إلحركة يسهل أيضا هذإ إلموإرد، إهدإر من يقلل إلجودة عالية بناء ممارسة وجود إن 

 .إلميزإنية في إلمدرجة إلتكلفة
 

 354التصحيحية( والإجراءات الوقائية الإجراءات) المطابقة عدم لإدارة الإجراءات اللازمة 3.3
 السياسة 1.3.3
 :هو مجمع شركات حسناوي هدف
 طبيعتها؛ كانت مهما إلمطابقة، عدم حالّت ومرإقبة تحديد من إلتأكد 
 أخرى؛ مرة ظهورها ومنع إلحقيقية إلمطابقة عدم أسباب لإزإلة وقائية أو/و تصحيحية إجرإءإت إتخاذ 
 إلمستمرة. إلجودة بهدف إلتحسين بإجرإءإت إلقيام 

 والموضوع الهدف 2.3.3
 إلمطابقة؛ عدم حالّت علاج 
 وإلوقائية؛ إلتصحيحية إلإجرإءإت تنفيذ 
 إلمنفذة. إلإجرإءإت نتائج لتسجيل 

 التطبيق مجال 3.3.3
 إلمتعاقدة إلأطرإف مختلف من وإلشكاوى إلتدقيق عمليات خلال من إلمكتشفة إلمطابقة عدم حالّت معالجة 

 إلمكتشفة؛ إلمطابقة عدم أسباب ممارسة أثناء تتم إلتي وإلمرإجعات
 ظهورها؛ قبل إلوقائي وعلاجها إلمحتملة إلمطابقة عدم أسباب عن إلبحث 
 (إلسجلات، ...إلخ إلعمل، تعليمات إلإجرإءإت،) للشركة إلمتكامل إلإدإرة نظام تجهيز 

  :المطابقة عدم تحديد 3.3.3
 :إلحسناوي كل عدم مطابقة لمجموعة شركات تعتبر
 بها؛ إلمعمول إلأخرى وإلمتطلبات وإلمعيارية إلتنظيمية إلمتطلبات مخالفة 
 بها؛ إلمعمول إلدإخلية إجرإءإت مخالفة 

                                                           
354 Groupe des Sociétés Hasnaoui, Procédure De Maitrise Des Non-Conformités (Actions préventives et actions correctives), 2016, p 03-06. 
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 إلمعنية؛ إلجهات شكاوى 
 إلمهنية؛ وإلسلامة وإلصحة وإلبيئة إلجودة أهدإف تحقيق عدم 
 إلعمل؛ أو طوإرئ حوإدث 
  إلبيئي. إلمخاطر بما فيها إلجانببروز  

 المسؤوليات 5.3.3
 إلمطابقة؛ عدم حالّت مع إلتعامل عن مسؤولين إلهياكل إلقادة ومديرين جميع 
 إلعمل؛ وطوإرئ بالحوإدث إلمتعلق إلّمتثال عدم معالجة عن مسؤول وإلبيئة وإلسلامة إلصحة منسق 
 إتمامها. يتم حتى إلتصحيحية أو/و إلوقائية إلإجرإءإت مرإقبة عن مسؤول إلجودة مدير 

 والأساليب الإجراءات 9.3.3
 :الانحرافات مصادر 1.9.3.3
 إلمصلحة؛ أصحاب شكاوى  
 إلمطابقة؛ عدم تقارير 
 إلتدقيق؛ أثناء إلمطابقة عدم أورإق 
 إلإدإرة؛ تدقيق إخرإج بيانات 
 إلتدقيق؛ تقارير 
 وإلطوإرئ؛ إلحوإدث تقارير 
 إلأساسي؛ إلإنساني إلمعيار تقارير 
 إلبيانات؛ تحليل مخرجات عناصر 
 وإلّختلافات إلّنحرإفات وملاحظات إلإدإرية، وتقارير إلرقابة إلمدمج وإلمناسب، إلإدإرة نظام تسجيلات 

 إلأهدإف؛ تحقيق عدم عن
 - إلرضا؛ قياس مخرجات من بيانات 
 - بالعمليات؛ إلمتعلقة إلتدإبير 
 - إلشكاوى. سجل 
كما أن  أعلاه، إلمذكورة إلمصادر من إلتناقض لمعالجة إللازمة إلتسجيلات إلأطرإف إلمجمع لمختلف يتيح

 إلجودة. مديرية مستوى متوإجدة على إلتسجيلات هذه
 :المطابقة عدم معالجة 2.9.3.3
 :إما إلتعقيد، مستوى على إعتماد إ إلمطابقة، عدم أسباب عن إلبحث يمكن
 إلمعنية؛ مصلحةإل طريق عن 
 إلجودة. مدير إقترإح على بناء إ إلعامة إلإدإرة تعينها تفكير مجموعة قبل من 
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 عدم لوصف تحليل تقرير إلمناسب، ويتم إعدإد إلتحليل أساس على إلمطابقة، عدم أسباب عن إلبحثيكون 
 إلمحتملة. وإلأسباب إلمطابقة
 :عدم إلمطابقة (أ
 إلتناقض. لمعالجة إلمناسبة إلّستمارة في مرجع خلال من إلمعلنة إلمطابقة عدم حالّت تحديد يتم

 :مطابقة غير إلمنتجات إدإرة (ب
 إلمعنية. مدير إلهياكل قبل من للمعالجة عمل إستمارة فتح يتم إلمطابقة، عدم عن إلكشف يتم عندما
 :برمجة الإجراءات التصحيحية والإجراءات الوقائية 3.9.3.3

و/أو إلعلاجية إلوقائية إلإجرإءإت إلتصحيحية و/أو إستمارة عن إرسال  مسؤولهو إلمكلف وإلمدير إلجودة 
 :إلقسم إلمعني يقوم بإعدإد إلوسائل إللازمة للقيام بما يليبدوره إلى إلقسم إلمعني، و  عدم إلمطابقةبعد حدوث 

 ؛إلموظفين 
 ؛إلتوثيق 
 ؛إلوسائل إلمادية 
 إلوسائل إلمالية. 

 بدأ التنفيذ 3.9.3.3
 إلتناقضات تحليل خلال من إلوقائية إلإجرإءإت لتنفيذ فرص عن إلبحث في حسناوي شركات مجمع شرعي

 .أعلاه إلمذكورة إلمصادر في إلمذكورة
بلاغ إلتصحيحي إلإجرإء إصدإر في إللازمة، إلوسائل جمع بعد إلمعنية، هياكلإل تشرع  إلجودة مدير وإ 
 .إلعامة إلإدإرة مستوى على وإلمصادقة للمتابعة
 أو/و إلتخصصات متعددة مجموعة مع وإلبيئة وإلسلامة إلصحة منسق يقوم رئ،وإط أو عمل حادث كان إذإ
 .للسبب مفصل تحليل بإجرإء إلأساسي إلإنساني إلمعيار إجتماعات أثناء

 المصادقةالمتابعة و  5.9.3.3
بهدف رفع  ةإلمعني هيأةيضمن مدير إلجودة أن يتم تنفيذ إلإجرإءإت ضمن إلحدود إلزمنية إلمحددة مع إل

بل فقد يتم منح تمديد وإحد من قِ  إلزمنية،ولكن إذإ لم يتم إلّنتهاء من إلإجرإء في غضون إلمهلة  ،إلتحفظات
 كل إلتحفظات.لك إلمتابعة حتى يتم رفع تبمدير إلجودة إلذي سيقوم 

وتقوم لجنة إلجودة  عليها،يقوم مدير إلجودة بجدولة عمليات تدقيق إلمتابعة لتأكيد إلنتائج إلتي تم إلحصول 
موإفقة إلإدإرة على نتائج إلإجرإءإت إلتصحيحية وإلوقائية ، وفي إلأخير تتم بمرإجعة نتائج تدقيقات إلمتابعة

 .وإلعلاجية
 والتقييم احتمال، أو تشابه وجود النتيجة، 9.9.3.3
 إلإدإرة نظام على إلّمتثال لعدم إلمحتملة إلعوإقب إلمعنية، إلأطرإف مع بالتعاون إلجودة، مدير يضمن
 نفسه، إلتحليل هذإ وفي ذلك، إلى بالإضافة. إلنظام على تعديلات إجرإء تصور يمكن إلأمر، لزم إذإ إلمتكامل،
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 بتقييم إلجودة مدير يتعهد، أخرى لعمليات تحدث قد محتملة أو مماثلة مطابقة عدم حالة وجود إلجودة مدير يحدد
 .إلمنفذ إلإجرإء بطبيعة تتعلق زمنية مهلة خلال إلعلاجية أو/و إلوقائية أو/و إلتصحيحية إلإجرإءإت فعالية

 التسجيلات 1.3.3
 ؛إلعملاء شكوى إستمارة 
 ؛وإلعلاجية وإلتصحيحية إلوقائية إلإجرإءإت صحيفة 
 إلأسباب شجرة. 

  .مجمع شركات حسناويأداء  أولويات تحسينالمطلب الثاني: 
إلتي لّ تعترف  إلحديثة إلإدإرةمفاهيم على إلّستناد ، شركات حسناويمجمع في دإء إلأ أولويات تحسينمن 
إلإبتكار  وإلأساليب إلّسترإتيجية في إلإنجاز، معتمدين في ذلك علىاستخدإم إلمعرفة وإلمهارإت وإلخبرإت إلّ ب

ودقة إلأعمال  إلذي ي عتبرْ قاعدة يفرضها إلمجمع في بحثه عن إلإتقان لتحسين إلنوعية وجودة إلموإد وإلمعدإت،
 هذه إلأولويات. وإلشكل إلتالي يوضح ترتيب وتقليل إلوقت وإلتكاليف

 
دارة المشروعات 21الشكل رقم )  (: سير منظومة التشييد وا 

 
 
 
 
 
 

 
 
 

 

 :على إعتمادإ باحثةإل إعدإد من :المصدر
https://www.learn-management.com/دإرة-إلمشروعات   /مقدمة-عن-منظومة-إلتشييد-وإ 

(Le 25/03/2022 à 23h 25m).355 

 

 

 

 

                                                           
355 https://www.learn-management.com/دإرة-إلمشروعات  .(Le 25/03/2022 à 23h 25m) /مقدمة-عن-منظومة-إلتشييد-وإ 

إلمدخلات سير إلعمليات إلمخرجات

إلموإد                        
إلعمال                      

               إلمعدإت
    مهارإت وكفاءإت

 إلموإرد 

 

درإسات                        
تخطيط                     
تقديرإت وتثمينات          

 إلمتابعة  

أقل وقت                        
أٌقل تكلفة                      

 إلجودة أحسن 

 

 إلإدإرة

 إلأهدإف

https://www.learn-management.com/مقدمة-عن-منظومة-التشييد-وإدارة-المشروعات
https://www.learn-management.com/مقدمة-عن-منظومة-التشييد-وإدارة-المشروعات
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 .شركات الحسناويفي مجمع  الإنشائية إدارة المشاريع وأساليبمراحل، إجراءات . 1
 الإنشائيةالمشاريع  إدارةمراحل  1.1

 ، بالتكامل ما بين إلمرإحل بدإية من إلمرحلة إلّبتدإئية أو إلتأسيسية،إلإنشائيإلمتكاملة للمشروع  إلإدإرةتتم 
لتأتي مرحلة إلتخطيط ومن ثم إلدخول في إلمرحلة إلجوهرية له وهي مرحلة إلتنفيذ، مع مرحلة إلمرإقبة وإلتحكم 

له مع إشتمال إلمرإحل على تحدي  إلأخيرةإلتي تتزإمن مع كل مرحلة من تلك إلمرإحل، ليمر بمرحلة إلّنتهاء 
بين  إلموإزنةلك تل ةمضافإلكذلك إلتوقعات ، و وإلأساسيةإلمتطلبات، وإلتعامل مع إلّحتياجات إلضرورية 

إلجودة للمشروع وإلميزإنية إلعامة وإلخاصة، بكل  أهمهامرإعاتها في كل مرحلة ومن و ، ةإلمحددإت إلمطلوب
دإرةمرحلة وإلتوقيت إلزمني للمشروع كله، ولكل مرحلة بشكل منفصل وإلموإرد   .إلمخاطر وإ 

 356لدى مجمع شركات حسناوي عير اإجراءات إدارة المش 2.1
 :مجال إلتطبيق 1.2.1

 .يصف هذإ إلإجرإء إلشروط وإلأحكام إلمطبقة على إدإرة مشاريع إلبناء
 :إلمستندإت وإلمرإجع 2.2.1
 ؛ةوميإلعم قانون إلصفقات 
 ؛0090إصدإر   9001إلأيزو معيار 
 كتيب إلجودة. 
 :إلمسؤولية 3.2.1

 .وإلإنجازية تقنعاتق قائد إلعملية إل تقع مسؤولية تنفيذ هذه إلتعليمات وإلّمتثال لها على
 :في مجمع شركات حسناوي إلإنشائي إلمرإحل إلمختلفة لإدإرة إلمشروع 3.2.1

 مرحلة إلتشاور 1.3.2.1
 ؛إختيار إلمناقصات إلمناسبة 
 حسب مجمعلتزم بها إليد إلملفات إلتي يحدت: 

 ؛إلمشروع أهمية -
 ؛إلوقت إلمطلوب للرد على إلّستشارةمتوسط  -
 ؛إلّستجابة وقدرة إلفريق على تكريس إلوقت لذلكموعد  -
 ؛مجمعلل ه إلصفقةهذمن إلقيمة إلمضافة  -
بالفعل وعدد إلّستشارإت إلتي من إلمحتمل أن تكون إيجابية )حتى  ىجر تكم عدد إلّستشارإت إلتي  -
 (.مجمعبتجاوز إلقدرإت إلإنتاجية لل ةخاطر م تكون هناك لّ

 :إلإجابة تنظيم ملف 1.22.3.

                                                           
356 Groupe des Sociétés Hasnaoui, Procédure de Gestion des Projets, 2018, p 03-06. 
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 ؛لتقديم إلعطاءإت إلدعوة م صدر قِبل من إلمطلوبة إلّستجابة لخطة إلدقيق وإلّحترإم إلتقني، بالملف إلعناية 
 ؛إلأمر لزم إذإ إلفني إلملف لدعم ملاحق إرفاق 
 إلمالي إلعرض على إلرد. 

 :إلملف نقل 3.3.2.1
 ؛إلعطاءإت لتقديم إلنهائي إلموعد تجاوز عدم من إلتأكد 
 إلعطاء فتح جلسة حضور وضرورة إلملف حفظ. 

 :التخطيط 5.2.1
 ؛إلمختلفة إلمهام تحديد 
 ؛إلمهام مدة تقييم 
 لهذإ تنفيذها سيتم إلتي وإلبشرية إلمادية وإلموإرد إلتوريد إحتياجات إبرإز مع للتنفيذ إلزمني إلجدول بناء 

 .إلمستمر للتحسين إلحقيقي وإلوإقع إلتوقعات بمقارنة إلزمني إلجدول لنا سيسمح. إلمشروع
 :تنفيذ المشروع 9.2.1

 التمهيدي العمل 1.9.2.1
 نارة سياج  إضاءة وفريصيانته، كما  وليضمن SPA-BTPH بوإسطة مؤقت ا خارجي سياج بناء إلموقع: يتم وإ 

 ؛إلعميل قبل من إلمعتمدة إلدإخلية وإلسلامة إلصحة خطة مرإعاة مع للموقع
 صاحب قبل من وإلكهرباء للمياه إلمؤقتة إلتوصيلات عملية تتمإلموقع:  مرإفق وتوريد إلمؤقتة إلتوصيلات 

 ؛SPA-BTPH عاتق على إلمؤقتة إلتوصيلات صيانة مسؤولية تقعو إلمشروع، 
 عدإدها إلمؤقتة إلتركيبات إجرإء بالموقع: يتم إلمؤقتة إلتركيبات إنجاز  .إلأمر لزم إذإ SPA-BTPH بوإسطة وإ 

 مشروع مدير يقودها ،إلتعاقدية إلّلتزإمات لجميع إلموقع في بالإدإرة يسمح تنظيمي ا هيكلا   SPA-BTPH تضع
 :إلخصوص وجه على يساعده معين
 ؛تفاقية(إلّ أجزإء حسب) كل حسب تخصصه إلعمل مشرفي 
 ؛بالموقع ةدإخليإل سلامةإل سؤولم 
 ؛إلقياسات ولؤ مس 
 إلأمر لزم إذإ طوبوغرإفي. 
 .إلضرورة عند تعزيزه كذلكو  إلمركزية إلهياكل بوإسطة SPA-BTPH موقع في إلتشغيلي إلهيكل دعم يتم
 في إلفاعلة إلجهات إلّعتبار في إلأخذ مع وإلأعمال إلخدمات لتنفيذ إلتشغيلية إلبرمجة إلمشروع مدير يضمن
 صارم إلتزإم ظل في تنفيذها يتم أن يجب إلبرمجة هذه أن إلى بالنظر تميزها، إلتي إلحاسمة وإلعناصر إلموقع
 .SPA-BTPHو إلعميل قبل من إلمعتمدة وإلأعمال إلخدمات للأدإء إلمفصل إلعام للجدول

 
 المشروع مراقبة 1.21.
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 التخطيط متابعة 1.1.2.1
 :كالتالي هي إلتحكم خطوإت

 ؛مطلوب هو كما إلزمني إلجدول وتحديث إنشاء 
 سقاط وإنتهائها إلأنشطة بدء موإعيد جدإول متابعة  ؛إلجارية إلأعمال مدة وإ 
 ؛تحقيقها تم إلتي( إلمعالم) وإلأهدإف إلمحرز إلتقدم تقييم 
 إلزمني وإلجدول إلتكلفة تأثير لتقليل تصحيحية إجرإءإت إتخاذ يمكن وبالتالي للانحرإفات، إلسريع إلتحديد 

 .إلمشروع أدإء على
 ضمني ا يعني مهمة ما في إلتغيير أن لفهم هذإ إستخدإم حيث يتم: إلزمني إلجدول مرإجعة هي إلرئيسية إلنقطة

 .إللازمة بالركب إللحاق تدإبير إتخاذ على قادر إ تكون حتى إلمشروع إنتهاء تاريخ
 بالتوقعات؛ مقارنة إلإنجاز إلمحقق متابعة 
 إلمشروع؛ في إلمحرز إلتقدم قياس  
 إلمشروع تحكم لوحة مرحلية، تقارير: إلمرإقبة أدوإت إعدإد. 

  والأشغال الخدمات مقابل كيفيات الدفع 2.1.2.1
 .إلمشروع أصحاب مع إلعقود في إلمحدد إلنحو على إلمنفذة وإلأعمال إلخدمات مقابل إلدفع

  :إلجدول إلمنجزإت (أ
 من  بمبادرة إلعقود بموجب إلمنفذة وإلأشغال إلخدمات فوإتير إعدإد يتمBTPH-SPA ،إنجازها تقدم مع. 
 تم إلتي وإلأشغال بالخدمات إلمتعلقة إلمتناقضة إلقياسات أساس على وإلأشغال إلخدمات فوإتير إعدإد يتم 

 مستوى على ممثله أو BTPH -SPA إلمشروع مالك وضعها إلتي إلجدول إلمنجزإت في وإلمسجلة بالفعل تنفيذها
 .إلمشروع مدير
  تقييم إلوضعيات: (ب

 :ستظهر وإلتي إلمقدمة إلوضعيات حالة BTPH-SPA يحدد توثيقها، تم إلتي إلجدول إلمنجزإت أساس على
 إلعقد؛ بنود حسب وإلأشغال إلخدمات وصف 
 إلمعتبرة؛ للمادة إلقياس وحدة 
 جدول إلمنجزإت؛ توثيق يوم إلمنتجة إلكميات 
 بالفعل فوترتها تمت إلتي إلكميات. 

  :إلفوإتير (ح
 إلمستحق. بالمبلغ فاتورة هذه إلأخيرة تصدر ،BTPH-SPA حددته إلذي تقييم إلوضعيات على بناء  
 

  إغلاق المشروع 9.2.1
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 مع رسمي ا إلمشروع إنهاء وبالتالي( إلنهائي إلّستلام ثم إجرإء إلّستلام إلمؤقت) إلمشروع أنشطة جميع إنهاء
 .هامشها توضح ختامية ميزإنية تحرير

  357وسماتها العامة الإنشائية إدارة المشاريع أساليب 3.1

  ؛يةتقنوإل إلإدإريةإلتعقيدإت 
 ؛إلقيمة إلمالية للمشروعاع فإرت 
  ؛إلمشروع بإدإرةإلتعددية في إلجهات إلتي لها علاقة 
  ؛إلمشروع هلإنجاز إلعمل على تقصير إلمدة إلزمنية 
  ؛إلخاصة به للموإردوإلدقيق  إلأمثلإلّستخدإم 
  ؛في عمليات إلتصميم وأثناء إلتنفيذ وإلإدإرية إلإنشائيةإلعمل على دمج إلخبرإت 
  ؛جو تنافسي عالي بين إلمقاولين دإخل إلمشروعإلعمل على خلق 
  إلآخر؛إلتصميم وعمليات إلتنفيذ فكلا منهما يخدم  أعمالإلتدإخل وإلتكامل بين بين 
  للمشروع غير متوفر لدى رأس إلعمل ويحتاج لتوفره إلإدإريعادة ما يكون إلفريق إلوظيفي. 

 . 358تحقيق عناصر الأداء للعمليات .2
 

على إلموظف بشكل مباشر، وإلذي بدوره يقوم باتباع هذه إلعناصر بغية تحسين تنعكس عناصر إلأدإء 
 :في إلنقاط إلتالية ذلكيمكننا توضيح ، و ككل ؤسسةمستوى أدإئه وإلذي يؤدي إلى تحسين مستوى أدإء إلم

 :الأداء تخطيط 1.2
 تحقيقها بغية أهدإف وضع خلالها من يتم إلتي إلأولى إلخطوة وهي إلأهدإف: تحديد. 
 إلمجمع في إلحالي إلأدإء مستوى تحليل خلالها من ويتم إلحالي: إلأدإء تحليل. 
 إليه وإلوصول تحقيقه إلمرإد إلأدإء لمستوى أبعاد وضع: إلمطلوب إلأدإء تحديد. 
 إلمطلوب إلأدإء مستوى قياس بغية إلأدإء معايير تحليل خلالها ويتم: إلمعايير تحليل. 

 :الأداء تنظيم 2.2
 إلخبرة وطبيعة للوظيفة وفقا إلمهام توزيع يتم حيث: وإلمهام إلمسؤوليات.  
 يتسنى حتى بعض مع بعضهم إلموظفين وبين وإلموظفين إلإدإرة بين إلّتصال قنوإت تفعيل إلّتصال: قنوإت 

 .إلتنظيمي إلهيكل في إلبيروقرإطية على وإلتغلب إلوقت من إلّستفادة
 إلعمل سير تنظم إلتي وإلقوإنين إللوإئح إتباع: وإلقوإنين إللوإئح. 

  الأداء: توجيه 3.2

                                                           
357 https://www.borsaforex.com/إدإرة-إلمشاريع-إلإنشائية/ (le 25/03/2023 à 22h 25m). 
358 https://www.starshams.com/2021/05/performance-management-employees.html (le 25/02/2023 à 16h 30m). 

https://www.borsaforex.com/إدارة-المشاريع-الانشائية/
https://www.starshams.com/2021/05/performance-management-employees.html
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 إلوقت لتوفير إلقرإرإت وإتخاذ إلّتصال إجرإءإت تبسيط يتم حيث: إلإجرإءإت تبسيط. 
 تتسم وإلتي وإلمتوسطة إلعليا إلإدإرية إلمستويات قبل من إلموظفين إرشاد إلمرحلة هذه في ويتم: إلإرشاد 

 بالخبرة.
 إلسابقة. وإلتجارب إلأخطاء من للاستفادة إلعكسية إلتغذية على إلّعتماد يتم: إلعكسية إلتغذية 
 إلمعلومات إلمتوفرة خلال من سبقتها إلتي إلخطوة من إلّستفادة على إلعمل خلال من: إلأخطاء تصحيح 
 أقل. ووقت بسهولة إلأخطاء تصحيح يتم إذ إلعكسية إلتغذية طريق عن
 إلعام إلأدإء مستوى في إلحاصل إلتقدم مقدإر قياس يتم وفيها: إلتقدم ملاحظة. 

 الأداء: تقييم 3.2
 معالجتها يتسنى حتى إلقصور أوجه تحديد إلمرحلة هذه في ويتم: إلأدإء في إلقصور. 
 إلأمثل إلوجه على إلعاملين لدى إلمتوفرة إلمهارإت من إلّستفادة: إلمتوفرة إلمهارإت. 
 لها إلوصول وإلمرإد إلمستهدفة إلمهارإت تحديد فيها ويتم: إلمستهدفة إلمهارإت. 
 لدى إلأدإء مستوى من ويرفع إلإنتاجية من يزيد مما إلعاملين بين وإلرضا إلعدإلة تحقيق: وإلرضا إلعدإلة 

 .إلعاملين
 أدإء عن إلمتوفرة إلمعلومات على بناء إلقرإرإت إتخاذ يتم حيث: بالأفرإد إلمرتبطة إلقرإرإت إتخاذ بيانات 

 .إلمختص إلقسم بها يزودهم وإلتي إلمؤسسة في إلعاملين
 جدول خلال من إلتقدم هذإ وتوثيق إلعاملين أدإء في إلحاصل إلتقدم مرإقبة فيها ويتم: وتوثيقه إلأدإء مرإقبة 

 .له إلوصول إلمرإد وإلمستوى إلحالي وإلمستوى إلسابق إلمستوى يحدد
 إلعاملين أدإء مستوى رفع على إلمكافآت نظام يعمل حيث: إلأهدإف نحو وإلتقدم إلإيجابي إلسلوك مكافأة 

 .إلإنتاجية وتحسين
 وإلمؤسسة إلأفرإد أدإء بمستوى إلنهوض يتم إلمرحلة هذه وفي: وإلمؤسسة إلأفرإد أدإء تحسين إلى إلوصول 

 سوإء. حد على
 .تحسين الأداء بمجمع شركات حسناوي ومناهجآليات  .3

 بمجمع شركات حسناويآليات تحسين الأداء  1.3
  :359وهي كالتاليتحسين إلأدإء،  أنهاثلاث آليات من شهناك 
وهي  إلأدإء،في إعتماد فرق إلعمل إلتي تعتبر إحدى إلطرق إلفعالة لتحسين : تتمثل إلآلية إلأولى 1.1.3

ا متكاملة، يطلب منهم أدإء مهام معينة في نهمجموعة صغيرة تضم عددإ من إلأفرإد لهم تخصصات مختلفة إلّ أ

                                                           

من إلمؤسسات إلعاملة  لعينةدرإسة ميدإنية ) إلّقتصاديةعلى تحسين أدإء إلمؤسسات  "نموذجا ERP "نظام إلمعلومات إلمتكامل نور إلدين مزهودة، "أثر 359 
 .00، ص 0097، جامعة قاصدي مرباح، أطروحة دكتورإه، كلية إلعلوم إلّقتصادية وإلعلوم إلتجارية وعلوم إلتسيير، "(في إلجزإئر
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وقت معين وهم مسئولون عن أدإئهم، وهذه إلفرق تساهم في تبادل إلخبرإت وإلمهارإت إللازمة، جمع إلمعلومات 
  .تكوين إلبدإئل وتقييمها وإتخاذ إلقرإرإت وإلإجرإءإت إلمناسبة، فتح آفاق كبيرة على حل إلمشكلات وتوفير إلوقت

تتمثل في إلرضا إلوظيفي، حيث يجب على إلمنظمة توفير إلمتطلبات إلأساسية إللازمة  :نيةإلآلية إلثا 2.1.3
 .ل، سوإء كانت مادية أم معنويةالأدإء إلأعم

 لأنه منفي تعديل إلسلوك إلذي يعتبر إحدى إلوسائل إلضرورية لتحسين إلأدإء فتتمثل  :إلآلية إلثالثةأما  3.1.3
 .لسلوك إلسلبي وزيادة إلسلوك إلإيجابيإزإلة وتقليص إ ؤسسةخلاله تحاول إلم

 .تحسين الأداء بمجمع شركات حسناوي مناهج 2.3
 مناهج نذكر منها:إل من مجموعة هناك
 :المتعلمةاتباع منهج المنظمة  1.2.3

لكي و يعتبر إتباع إلمنظمة لهذإ إلمنهج إلطريق إلى إلنجاح وإلرقي وضمان تحقيق أعلى مستويات إلأدإء، 
تستطيع إلمنظمة إلبقاء مع إلّستمرإر في إلأدإء إلمتميز يجب أن يزدإد معدل إلتعلم فيها عن معدل تغير إلبيئة 

ؤدي إلى تنمية وتطوير وهذإ يإلتي تزإول فيها نشاطها، فعلم إلمنظمة ككل أكبر من مجمـوع علوم أفرإدها، 
مستمرة، متكاملة  إسترإتيجيةة يكون فيها إلتعلم عملية إلمنظمة إلمتعلمو  وإلإدإرية، إلمهنية تهممستوإهم وكفاء

 إنجاز على تهادف تحقيق إلتحسين إلمستمر وإلدإئم في إلأدإء، وزيادة قدر بهومرتبطة بأنشطتها إلرئيسية، 
درإك إلعاملين، وأن مستوى إلتعلم أحد مقـاييس ومعايير إلتنافس  .360إلأهدإف إستنادإ إلى قدرإت ومعارف وإ 

إلتي وإفقت عليها إلدولة بتاريخ  حسناوي" حسناوي إنشاء "منارة ذإ إلمنهج إرتأى مجمع شركاتوللتقيد به
 إلحدإثة، طليعة في للنجاح أساسي كعامل إلتدريب نهج إعتمدت حيث ،0909 رقم تحت 90/90/0090

 .361للمجموعة إللامعة إلإنجازإت أحد إلمنارةوتعتبر هذه 
 

سقاط إلمخاطر، من وإلوقاية إلمعرفة، بنور تتعلق رمزية "إلمنارة" تسمية  جيد منفذ إلى يؤدي إلذي إلتدريب وإ 
 .362إلعالمي إلحل جوإنب من مهم ا جانب ا إلتدريب يعد... 

وإلإدإرة، ونظرإ   إلإنتاج مجالّت مختلف في مثبتةإل مهارإتفي إحدإث إل إلمدى بعيدة ارؤيوبما أن للمجمع 
ا إهتمام ا أولت موظف، 0000 من أكثر هاضمل  إلعديدة إلتدريبية إلدورإت إلى بالإضافة، موظفيها لتدريب خاص 

 إلى مدربة إطارإت على إلحصول على إلحرص أدى قدو  إلمهني، إلتدريب مرإكز مع بالشرإكة إجرإؤها تم إلتي
 تطوير ضمان بهدف ،0000 عام بالمجمع خاصإل( 109 إعتماد) إلدولة من معتمدإل تدريبإل مركز إفتتاح

 .363إلمستمر وتحسينهم إلشباب إلمهندسين
 :364إجرإءإت إلتدريب من أجل تؤكد منارةإل

                                                           

 .07-00، ص مرجع سبق ذكرهنور إلدين مزهودة،  360 
361 Groupe des Sociétés Hasnaoui, Bâtissons Le Bien-être, op.cit. p 73. 
362 Groupe des Sociétés Hasnaoui, Formation 40 d’expérience, Rapport de référence 2019, p 03. 
363 Ibid, p 03. 
364 Ibid, p 09. 
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 ؛تنمية إلموإرد إلبشرية لشركاتها 
  إلتكامل. –مساهمة إلموإطن في إلتعلم وإلتكوين 

عن إلإنشاء جامعة  0097سنة سيد حسناوي رئيس إلمدير إلعام إلإل ولموإصلة إلسير في هذإ إلمنهج أعلن
 MDI) إلمعهد إلدولي للتنمية إلإدإرية، وذلك بعد إلّتفاق مع لتعزيز إلقدرإت إلتدريبية دإخل إلمجموعةمؤسسية 

Business School)  مونتريال  جامعةب إلإدإرةكلية و)HEC Montréal école de gestion(.365  
 :وتحفيزهم العاملين مشاركة 2.2.3  

يجاد وتحفيزهم إلعاملين مشاركة على يرتكز إلأدإء تحسين نإ  تدفع كي وذلك إلمنظمة، قبلمن  إلنمو فرص وإ 
ثارة إلأفرإد، لدى إلتغيير مقاومة على وإلتغلب بناءة، وأفكار إقترإحات من لديهم ما لتقديم إلعاملين  إلقدرة وإ 
يجاد حدوثها، قبل إلمشكلات لّكتشاف لديهم إلإبدإعية  تحفيزهم، من بد ولّ لها، وإلفعالة إلمناسبة إلحلول وإ 
 إلقرإرإت وإتخاذ إلمناسبة، إلتغييرإت إجرإء من تمكينهم طريق عن إلأدإء تحسين في إلمساهمة على وتشجيعهم
 مجالّت فيوخبرتهم  تجربتهم من نابعة حديثة عمل وأساليب طرق وإبتكار للإبدإع إلفرصة لإعطائهم إللازمة
 وخبرإت معارف تسخير لأن وذلك إلأعمال، إنجاز مجال في إلحرية من مزيد إعطائهم يعني مما عملهم،
 .366إلمقدمة إلخدمة وجودة إلإنتاجية تحسين مثل أفضل، أدإء إلى تقود أن يمكن إلعاملين

إلتنفيذيين  لعشرإت من كبار إلمديرينإتخرج ، كل سنة يوتحفيزهم إلعاملين مشاركة من باب إلحرص على
 إلمعهد إلدولي للتنمية إلإدإريةكل من وذلك بدعم  إلأعمال،إدإرة  بشهادإت عليا في لمجموعة شركات حسناوي
(MDI Business School)،  مونتريال جامعةب إلإدإرةكلية و (HEC Montréal école de gestion)،  رئيس وكذلك

 .367ات حسناويشركمجمع إلمدير إلعام ل
 :الفاعلة القيادة 3.2.3
 تسمح إلتي مناهجإل بين من إلخادمة، إلقيادة مصطلح إلبعض عليها يطلق كما أو إلفاعلة إلقيادة تعتبر
 وجعلهم إلأفرإد، في إلتأثير قدرة خلال من إلآخرين خدمة على يرتكز نموذجفهي  أدإئها، بتحسين للمنظمة
 إلفاعلة إلقيادة تتميز أن فيجب إلمنظمة، أهدإف تحقيق في إكرإه أو ضغط أي دونتهم إرإد بمحض يشاركون
 إلإقناع، إلرؤية، إلخدمة، بالآخرين، إلّهتمام إلثقة، من كل في تتمثل إلتي إلأساسية إلسمات من بمجموعة
 رضاهم وتحقيق بالمهام إلقيام في إلفريق قابلية على إلتأثير يمكن إلخصائص هذه توفر ظل في نهأ إذ إلتوإضع،

 إلمنظمة من لكل بالنسبة بالغة أهمية إلفاعلة للقيادة . كماإلمنظمة أدإء تحسين وبالتالي أدإئهم، تحسين ثم ومن
 على إلتركيز خلال من إلأدإء مستويات أعلى تحقيق في للمنظمة بالنسبة أهميتها تتجلى حيث وإلبيئة، وإلأفرإد
 خلال من إلأفرإد أدإء تحسين في أيضا أهميتها فتظهر للفرد بالنسبة أما إلأهدإف، تحقيق نحو إلجهود توجيه

 إلمنظمة فيها تمارس إلتي للبيئة بالنسبة أهميتها تنعكس حين فيتهم بإنجازإ وإلّعترإف بالّستقلالية شعورهم
                                                           

365 Groupe des Sociétés Hasnaoui, Formation 40 d’expérience, op.cit. p 13. 

 .00-07مرجع سبق ذكره، ص  نور إلدين مزهودة، 366
367 Groupe des Sociétés Hasnaoui, Formation 40 d’expérience, op.cit. p 13. 
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شباع إلإنسانية بالقيملمجتمع من خلال إلتزإمها إ رضا تحقيق في نشاطها  إلتزإم ضرورةبالإضافة إلى  .إلرغبات وإ 
 إلأفرإد توجيه لزوم مع إلشخصية، لمصالحه إلقائد وتجاوز إلمنظمة مع إلفاعلين مختلف بخدمة إلفاعلة إلقيادة
 ممارساته تطوير في إلقائد تساعد إلتي إلوسائل أهم أن حيث إلمنظمة، أدإء وتحسين وإلتطور إلنمو تحقيق نحو
 إلعاملين تشجيع إلمنظمة، قيادة في إلأوتوقرإطي إلأسلوب تجنب من كل في تتمثل إلمنظمة، أدإء تحسين لأجل
 إلقائد يكون أن وأخيرإ للتعلم، فرصة نهأ على خطأ أي مع إلتعامل إلجديدة، وإلخبرإت إلأفكار نحو إلّنفتاح على

 .368إلمنظمة في إلعاملين إبدإع أمام عائقا يكون أن بدل مساعدإ
 إلمتمثل إلهدف تحقيق في يساهمإلذي  ،إلوظيفي تطورهم في حاسم عامل هوإلمجمع  موظفي مهارإت تطوير

 أن يجب وبالتالي،. إلمهنية حياته خلال إلتأهيل من إلأقل على وإحد بمستوى بالتقدم موظف لكل إلسماح في
ا إلموظفين مهارإت تطوير يساهم  سياسات .إلتوظيف ووضع وإستدإمتهلمجمع لـ إلتنافسية إلقدرة تحسين في أيض 
 ستركز لأنها للاهتمام إثارة إلأكثر هي إلبشرية إلموإرد تنمية سياسة ستكون هابين من ،متنوعة إلبشرية إلموإرد
 .369إلمجمع دإخل إلتدريب من إلغرض على

 إلتدريبية إلّحتياجات وتحديد وتحليل تقييم بالإضافة إلى أن قيادة إلمجمع تؤكد على أن مهمتها إلجوهرية هي
 من أساسي جانب هو إلتدريب لأن موظفيها مهارإت تطوير على إلمجموعة، وتعتمد موظفي لجميع إلأنسب
 .370إلشامل إلحل

 :المستمر التدريب 3.2.3
 وتطوير وتحسين جديدة، بمعارف إلمنظمة في إلبشرية إلموإرد لتزويد له وإلمخطط إلمنظم إلجهد هو إلتدريب

، إلمنظمة في إلأدإء تحسين على إيجابا ينعكس قد مما إيجابي، بشكل تهاسلوكيا وتغيير تهاوقدرإتها مهارإ
 فان لذلك لأفرإدها، إلمستمر بالتدريب إلتزإمها على يتوقف أدإئها تحسين في إلمنظمة نجاحبالإضافة إلى أن 

مهمة للفرد وإلمنظمة على حد سوإء، فبالنسبة للمنظمة يساعدها إلتدريب إلمستمر على تنمية  إلعملية هذه
 بذلكو  للمنظمة، مةإلعا إلسياسات توضيح إلى ويؤدى إلعمل، نحوإلّتجاهات إلإيجابية لدى إلأفرإد إلعاملين 

، أما بالنسبة للفرد فإنه يعمل على ونتائج أدإء من منهم إلمنظمة تريد لما معرفتهم طريق عن إلعاملين أدإء يرتفع
 إلى إلحاجة يقلل كما له، إلذإتية إلقدرإت تنمية في ويساهم وإلمهارة، تقليل إلتوتر إلناجم عن إلنقص في إلمعرفة

 مرؤوسيه، من مستمرة مرإقبة أو توجيه إلى إلحاجة دون عمله يستطيع إنجاز إلمتدرب إلفرد أن باعتبار إلإشرإف
   .إلمنظمة لصالح ومهام أخرى بنشاطات للقيام إلوقت له يوفر وبالتالي

 وبالتالي للأفرإد، بالنسبة إلأعمال أدإء في وإلخبرإتإلعملية إلتدريبية تؤدي إلى إكتساب مزيد من إلمعارف 
  مزيدإ إكتساب من عموما إلمنظمة يمكن للعاملين إلمستمر إلتدريبو  إلأفضل، نحو سلوكهم في إلتغيير

                                                           

 .00مرجع سبق ذكره، ص  نور إلدين مزهودة، 368 
369 Groupe des Sociétés Hasnaoui, Formation 40 d’expérience, op.cit., p 00. 
370

 Ibid, p 25. 

 



 دراسة تطبيقية لأثر إدارة الجودة الشاملة على أداء المؤسسة الاقتصاديةالفصل الثالث:  

221 
 

 إلأهمية تولي لّ إلتي وإلمنظمات إلصحيحة، بالطريقة وإلأنشطة إلمهام لتنفيذ إللازمة إلّسترإتيجية إلمعلومات من
 أي لها وليس إلأدإء، في إلضعف مظاهر حل على تعمل ولّ للورإء إلرجوع تريد إنما إلتدريبية، للعملية إللازمة
 في متزإيدة أهمية ذإت عملية إلمستمر ، لذلك فالتدريبإلزوإلو  مصيرها إلفشل أن يعني مما إلتحسين، في رغبة

 إلمنظمة أدإء تحسين ثم ومن إلمهام، أدإء على إلجديدة وإلقدرإت إلمعرفة على إلحصول خلال إلمنظمات من
 .371لها إلمركز إلتنافسي وتقوية

 موظفيها على تعتمد وإلتي حسناوي، شركات لمجمع إلعالمي إلحل صميم في هو للموظفين إلمستمر إلتدريب
 .372للمجموعة إلمستمر إلتطوير أجل من

  373حسناوي شركات أهداف التدريب لدى مجمع 5.2.3
 ؛إلمعرفة زيادة أجل من للموظفين إلمستمر للتدريب أفضل إدإرة 
 ؛إلمتخصصة إلمهني إلتدريب لإجرإءإت عقلانية أكثر إستخدإم 
 ؛إلمهنة لإتقان إلأميين للعاملين إللازمة إلأساسية إلوسائل توفير 
 ؛أفضل تنظيمية ظروف حتى أو جديدة تقنيات أو جديدة عمل أساليب إدخال 
 إلمتدربين إختيار وطرق وإلمالية، وإلبشرية إلمادية للموإرد أفضل وإختيار تدريبية، ببرإمج إلمنارة تجهيز سيتم 

 إلأمثل إلّستخدإم عن فضلا   مسبق ا، إلمحددة إلتدريب لبرإمج وفق ا إلتدريب إجرإءإت وتقييم ومرإقبة إلمستقبليين،
 ؛إلمنارة إلّستقبال قدرإت
 أن يجب تدريب إجرإء أي لأن إلجيدة، إلبشرية إلموإرد إدإرة سياسة من جزء إ إلتدريبية إلّحتياجات تحسين يعد 

 ؛(يكون أن يجب وما" هو ما" بين إلفرق أنها على إلتدريبية إلحاجة ت عرف) حقيقية حاجة مع يتوإفق
 ا إلسنوية إلتدريب ميزإنية تطوير يكون أن يجب  تكاليف) إلتدريب إجرإءإت لتنفيذ حاسم ا عنصر إ أيض 

 ؛(ذلك إلى وما إلأخرى، إلتشغيل وتكاليف وإلإمدإدإت، إلموظفين،
 إلبشرية إلموإرد تنمية سياسة مستوى على إلمصاغة إلأهدإف من إلنهائية إلمرحلة إلتدريب خطة وضع. 
 ؛إلتدريبية أولوياته حدد قد إلمجمع أن إلتدريب تخطيط يعني 
 أو إلدإخليين إلمستشارين وإختيار إلتدريس وطرق إلمناسب إلتدريب محتوى لتطوير إلتصميم سيخضع 

 .إلخارجيين

  .مجمع شركات حسناوي والسلامة والبيئة فيواقع الصحة المطلب الثالث: 
 374نبذة عن واقع الصحة والسلامة والبيئة .1

                                                           

 .01-00مرجع سبق ذكره، ص  نور إلدين مزهودة، 371 
372  Groupe des Sociétés Hasnaoui, Bâtissons Le Bien-être, op.cit. p 78. 
373 Groupe des Sociétés Hasnaoui, Formation 40 d’expérience, op.cit. p 07-08. 

374 https://www.denetim.com/ar/hizmetler/saglik-guvenlik-ve-cevre/ (le 25/01/2013 à 15h 50m). 

https://www.denetim.com/ar/hizmetler/saglik-guvenlik-ve-cevre/
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إلى فرع أو قسم دإخل إلشركة مسؤول عن إلّمتثال وحماية قوإعد  (HSE) ةتشير إلصحة وإلسلامة وإلبيئ
 وإلسلامة وإلبيئةغالب ا ما يشار إلى إلصحة  .ة إلبيئةوأنظمة إلصحة وإلسلامة إلمهنية بالإضافة إلى حماي

(HSE)  
 

جرإءإت منظمة لتحديد مخاطر مكان إلعمل وتقليل  السلامة:من منظور   1.1 فإنه ينطوي على إنشاء جهود وإ 
كما يشمل تدريب إلموظفين على إلوقاية من إلحوإدث وإلّستجابة  ،إلحوإدث وإلتعرض للموإقف وإلموإد إلضارة
 .س وإلمعدإت إلوإقيةللحوإدث وإلّستعدإد للطوإرئ وإستخدإم إلملاب

يجب تطوير عمليات آمنة وعالية إلجودة وصديقة للبيئة وممارسات إلعمل وإلأنشطة  بالصحة:فيما يتعلق   2.1
 .إلمنهجية إلتي تمنع أو تقلل من مخاطر إلحاق إلضرر بالناس أو إلمشغلين أو إلمرضى بشكل عام

مثل إلإدإرة إلكاملة للنفايات  إلبيئية،فإنه ينطوي على إنشاء نهج منظم للامتثال للوإئح  بيئي:من منظور   3.1
 .أو إنبعاثات إلهوإء لمساعدة إلمنشأة على تقليل إلبصمة إلكربونية للشركة

ويجب على مديري إلبيئة وإلصحة  وإلسلامة،تلعب إلمتطلبات إلتنظيمية دور إ مهم ا في إنضباط إلبيئة وإلصحة 
وإلتي يجب إبلاغ نتائجها إلى إلإدإرة إلعليا قبل  إلصلة،إلسلامة تحديد وفهم لوإئح إلبيئة وإلصحة وإلسلامة ذإت و 

أن تتمكن إلشركة من تنفيذ إلإجرإء إلمناسب. لّ تقتصر إدإرة إلبيئة وإلصحة وإلسلامة على إلّمتثال إلقانوني 
 .إلقانون وينبغي تشجيع إلشركات على إلقيام بأكثر مما يتطلبه

 مجمع شركات حسناوي في (HSE)والبيئة  والسلامة الصحة نهج .2
 وكجزء 0090 عام ومنذ، 0001 عام منذ 0000إصدإر  1009إلأيزو حسناوي  شركات مجمع إعتماد تم
 مجمعإل حصل نفسه، إلوقت وفي 1009إلأيزو  معيار من 0090 إصدإر إلى إلتحول تقرر إلتحسين، من
 :إلشهادتين على إلمالية إلسنة نفس خلالو 
  (؛إلبيئة إدإرة نظام) 0090إصدإر  90009إلأيزو 
 BS OHSAS  (.إلمهنية وإلسلامة إلصحة إدإرة نظام) 0007إصدإر 

 :عندما إلجودة إدإرة نظام متطلبات 0090إصدإر  1009إلأيزو  تحدد
 جميع تقي م وأن إلعملاء متطلبات تلبي إلتي باستمرإر وإلخدمات إلمنتجات تقديم على قدرتها تثبت أن يجب 

 ؛بها إلمعمول وإلتنظيمية إلقانونية إلمتطلبات إلمعنية إلأطرإف
 عمليات ذلك في بما للنظام، إلفعال إلتطبيق خلال من إلمهتمة وإلأطرإف عملائها رضا زيادة إلى تهدف 

 ؛375بها إلمعمول للمتطلبات إلّمتثال وضمان إلنظام تحسين
 إلبريطاني إلمعيار BS OHSAS 90009 في وإلسلامة إلصحة لإدإرة فعال نظام إنشاء طريقة إلى يشير 

 إلعالم، أنحاء جميع في حدثت إلتي إلطبيعية إلكوإرث أعقاب في 90009 إلأيزو إلى إضافة   ظهروإلذي إلعمل، 

                                                           
375 Groupe des Sociétés Hasnaoui, Qualité-Environnement-Santé & Sécurité, Rapport de référence 2019, p 00. 
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 إلحوإدث على عدد إلقضاء حتى أو تقليل أجل من للمخاطر أفضل إدإرة على إلحصول هو منه إلهدفوكان 
 .إلأدإء وتحسين للتشريعات وإلّمتثال وإلطوإرئ

 

 تحسين من وإلغرض كبيرة مخاوف له إلتابعة إلشركات جميع خلال من حسناوي شركات لمجمع كان طالمال
 في رئيسي ا دور إ وإلبيئة وإلسلامة إلصحة سياسة تنفيذ يلعب إلسياق، هذإ وفي .أفضل بشكل أهدإفها لتحقيق أدإئها
 بما مجمعهذإ إل تعهدي وبالتالي،، إلمعنية إلأطرإف لجميع إلعمل في وإلبيئة وإلسلامة إلصحة على إلحفاظ
 :376يلي
 إلبيئة. وجودة إلعمل في وإلسلامة للصحة إلمستمر إلتحسين ضمان  

نشاء إلحوإدث، من وإلحد إتخاذها، يتعين إلتي إلإجرإءإت تأكد إلّلتزإم هذإ يعني  وهادئة، صحية عمل بيئة وإ 
 .دإئم بشكل إلموإرد وكفاية للمهارإت إلمستمر وإلتطوير

 فيها ونعملي إلتي إلمنطقة في ماثلاطرف مركزي  ليشكت . 
 وإلتعاون مؤهلين إلباطن من بمقاولين وإلّستعانة وإلخارجية، إلدإخلية إلّتصالّت تطوير إلى تؤدي أن يجب إلتي
 .وإلطوإرئ إلحوإدث من إلحد حيث من
 أي مع وإلتفاعل بانتظام همأدإئ وقياس مرإقبة يجب ، حيثفعالة تظل ة إلمجمعوأنظم عمليات أن من إلتأكد 

 .هموأنظمت همعمليات لتحسين إنحرإفات
 إلوقاية برإمج وتطوير فيها وإلتحكم وخدماتهم همومنتجات لأنشطتهم إلهامة إلجوإنب لتحديد إلتلوث مخاطر منع 

 .آثارهم تقليل إلى تهدف إلتي إلمناسبة
 إلمتطلبات لهذه إمتثال عدم أي رصد يظلبذلك  للقيامو  وإلتنظيمية إلقانونية إلمتطلبات لجميع إلّمتثال 

 .أساسي ا مبدأ معه وإلتعامل
 حتى إلكافية بالموإرد إلتابعة إلشركات جميع وتزويد إللوإئح، باحترإمقادة إلمجمع  تعهدي إلسياسة، هذه لتنفيذ
 .ومحترمة وفعالة محفزة فرق على إلّعتماد من تتمكن
 باتباع. بها وإلّلتزإم وإلتعاون ة إلمنتهجةسياسإل لفهم إلشركاء وإلمستخدمينمن  وإحد كل علىإلمجمع  عتمدي
 .أكبر وأمان بكفاءة وإلعمل إلمستمر للتحسين ديناميكية إنشاء يمكن إلمسار هذإ

   مجمع شركات حسناوي في البيئةو  سياسة الصحة والسلامة .3
 التزامات مجمع شركات حسناوي 1.3

وفي هذإ إلإطار  ،يعملون فيه إلذينبالحفاظ على صحة وسلامة جميع إلعاملين  مجمع شركات حسناوي يلتزم
  :377إلمحافظة على عناصر إلإنتاج إلرئيسية، وهيو حرص على مطابقة إلممارسات إلمعمول بها مع إلقوإنين، ي
 ؛إلإنسان دإخل إلمؤسسة وخارجها 

                                                           
376 Groupe des Sociétés Hasnaoui, Bâtissons Le Bien-être, op.cit. p 60. 
377 Groupe des Sociétés Hasnaoui, Qualité-Environnement-Santé & Sécurité, op.cit. p 08. 
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  ؛إلخام وإلموإد إلمنتجةإلمــوإد 
 ؛إلمعدإت وأدوإت إلإنتاج 
 إلبيئة إلمحيطة من ماء وهوإء وترإب وغيرها. 

 إلمجمع وإلمتمثلة فيما يلي:متطلبات إلسلامة وإلصحة إلمهنية في تأمين وكذلك 
 ؛إلمجمعوإلزوإر في  إلباطن من إلحد من إلإصابات وإلوقاية من إلأمرإض للموظفين وإلمقاولين 
  ؛إلمجمع من طرفإلحد من إلتلوث إلبيئي إلناجم عن إلعمليات إلمنفذة 
  إلمعمول به في نظام لمع إلإطار إلعام ل إلمجمع من طرفإلخدمات إلمقدمة إلأشغال و إلتحقق من مطابقة

ية للصحة ، وإلأوإمر إلوزإرية، وإلمعايير إلدولبناء وإلتشييد، ومتطلبات إلسلامة وإلصحة إلمهنية في قطاع إلإلبلاد
 ؛ وإلسلامة وإلبيئة

 ؛توفير مصادر إلبيئة وإلصحة وإلسلامة إلملائمة، وإلتدريب، وإلمرإفق، وإلضوإبط للحفاظ على بيئة عمل آمنة 
   مستويات إلصحة وإلرفاهية للموظفين وأصحاب إلمصلحة في لتدعيمتوفير مرإفق إلرعاية بشكل  كاف 

 .إلمجمع
 378دليل مجمع شركات حسناوي 2.3
 وتطوير خطة إلصحة وإلسلامة  مجال إلبناء وإلإنشاء لإعدإدفي  شركات إلتابعة لهكافة إل إلعمل على توجيه

ع لمساعدة إدإرة ير اعلومات متكاملة عن إلمشم وتوفير قاعدة ريوأعمال إل وإلتشييدوإلبيئة لمشاريع إلبناء 
 ؛رئحالّت إلطوإ وفي إلمعتادةع على أدإء مهامها في إلحالّت ير اإلمش
 دإرة إلمش إلمخولةح كافة إلمسؤوليات يوضت وإلبيئة ودور كل منهم  ع وفريق إلصحة وإلسلامةير ابالّستشاري وإ 

 ؛في تكامل إلأدوإر لما فيه مصلحة إلعمل يساهممما 
 إلمناسبة للحفاظ على صحة وسلامة إلعاملين وحماية إلبيئة من خلال  إلّحترإزية إلإجرإءإت جميع تناول

تطبيق معايير تقييم إلمخاطر عبر برنامج إستباق إلأفعال وإلأحدإث وليس عن طريق ردود إلأفعال وإلتفاعل مع 
ع ووضع إسترإتيجية وإضحة للسيطرة على تلك ير اوذلك عن طريق تحديد إلمخاطر إلمصاحبة للمش ،إلأحدإث

رشادإت وإضحة لكافة إلعاملين و  وحيطةلمخاطر بوضع تدإبير تحكم إ بتوفير عناصر إلسلامة ذلك وتعليمات وإ 
وإلمناسبة   وإلصحة إلمهنية وإلبيئة إلمناسبة لتجنب تلك إلمخاطر، وإلعمل على توفير مرإفق إلرإحة إلمختلفة

 ؛للعاملين في موإقع إلمشاريع
 إلأدإء  مؤثرة على إلسلامة وإلصحة إلمهنية وإلبيئة وإلعمل على تحسينعلى إدإرة إلمخاطر إلإلمجمع  هرسي

وتقليل تكاليف إلحوإدث وإلإصابات وأقساط إلتأمين ورفع إلروح إلمعنوية لدى إلموظفين وزيادة ثقتهم بقيم 
 ؛شركاتهم

                                                           
378 Groupe des Sociétés Hasnaoui, Qualité-Environnement-Santé & Sécurité, op.cit. p 08. 
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 ومرإقبة إلممارسات ة بأسلوب عملي للتفتيش وإلتدقيق يإلسلامة وإلصحة إلمهنية وإلبيئ ةممارسة على ساعدإلم
 .إلخاطئة من خلال قوإئم إلتفتيش وإلتدقيق بحيث يتم حصر تلك إلممارسات ووضع برنامج مناسب لتصحيحها

 379مجمع شركات حسناوي في سياسة البيئيةال 3.3
 تستخدمها أن يمكن إلتي إلبيئية إلإدإرة نظام متطلبات حددي 0090إصدإر  90009كما هو معلوم إلأيزو 

 إلمنظمات قبل من للاستخدإم مخصصة إلدولية إلقياسية إلموإصفة هذه ، حيثإلبيئي أدإئها لتحسين إلمنظمة
، بالإضافة إلى إلمستدإمة للتنمية إلبيئية إلركيزة في تساهم منهجية بطريقة إلبيئية مسؤولياتها إدإرة في ترغب إلتي
 وإلتي بها، إلخاص إلبيئية إلإدإرة نظام من إلمرجوة إلنتائج تحقيق في إلمؤسسة تساعد 90009إلأيزو  شهادةأن 

 إلنتائج تشمل للمنظمة إلبيئية إلسياسة مع تماشيا  ، و إلمعنية وللجهات نفسها وللمؤسسة للبيئة قيمة تضيف
 :يلي ما إلبيئية إلإدإرة لنظام إلمتوقعة
 إلبيئي؛ إلأدإء تحسين 
 إلمطابقة؛ لّلتزإمات إلّمتثال 
 إلبيئية إلأهدإف تحقيق. 

ات بنايرغم إلطلب إلقوي في عدد إل ،لبناء فعل لّ ينبغي أن يكون منفرداومن هذإ إلمنطلق يؤمن إلمجمع بأن 
يفرض إعادة إلنظر في إلمباني إلسيئة وتعزيز إلعمرإنية بل ذلك لّ يجب أن يكون عائق في نوعية إلبيئة و 
ـلهذإ من إلضروري ضمان بيئة مبنية وفقا للمعايير و .إلبيئةإلتي تأخذ بعين إلّعتبار إلمحافظة على  مبانيإل

مدننا مصممة و يجب أن تكون أحياءنا  ، حيثإلمستوي إلمعماري أو إلتخطيط علىإلمعمول بها عالميا، سوإء 
 .ولذلك تعتبر تهيئة إلمساحات إلخضرإء في مشاريع إلجديدة ضرورية ،كمرإكز للحياة أين يتوفر إلعيش إلسليم

فيجب أن يكون  ،سألة إلبيئة لّ ينبغي أن تناقش فقط في إلمرحلة إلنهائية من إلمشاريعمع ذلك فإن مو
فعلينا أن نعمل في مختلف مرإحل إلتنمية وإلبناء من إنتاج موإد إلبناء إلى  ،عير اإنشغال إلبيئة منذ بدإية إلمش

 .تنفيذ إلمشاريع بما في ذلك إلنقل وإلتشييد
   .تقييم تطبيق جودة البناء والتشييد في مجمع شركات الحسناوي :لثالثا المبحث

بعد إستيفاء إلجانب إلنظري، خصصنا هذإ إلمبحث وإلأخير لإسقاط هذه إلدرإسة على حيز إلوإقع، وذلك من 
خلال ثلاثة مطالب، حيث تناولنا في إلمطلب إلأول إلتأطير إلمنهجي للدرإسة، وفي إلمطلب إلثاني عرض 

تِم إلمبحث باختبار إلفرضيات في إلمطلب إلثالث.        ووصف إلبيانات، وخ 
  التأطير المنهجي للدراسة. الأول: المطلب

إدإرة لقد سبقت إلإشارة إلى أن إلدرإسة إلميدإنية وردت من أجل درإسة إلإشكالية إلمتمثلة في مدى مساهمة 
معْ أدإء في تحسين  إلشاملةإلجودة  ، وقبل إلشروع في هذه إلدرإسة يجب أولّ  توضيح إلحسناوي شركات م ج 

                                                           
379 Groupe des Sociétés Hasnaoui, Qualité-Environnement-Santé & Sécurité, op.cit. p 08. 
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نستخدمها من أجل تحليل إلمعطيات وإختبار إلفرضيات إلمتعلقة بالدرإسة، عينة إلدرإسة، إلمنهجية إلتي سوف 
 لهذه إلدرإسة.  إلبيانات  وتحليل جمع أدوإتو  إلمكانية إلزمانية، إلحدود
 المنهج المستخدم ومجتمع وعينة الدراسة. .1
 .المنهج المستخدم  1.1
 خلال من بينها، فيما إلترإبط علاقات وتحليل سةإإلدر  تإمتغير  لوصفإلتحليلي  إلوصفي إلمنهج إستخدإم تم
 خلال من إلنتائج تحليل ،أدإتي إلّستبيان وإلمقابلات إلشخصية ها منتم إعتماد إلتيإلميدإنية  إلبيانات تجميع
إصدإر  SPSS إلّجتماعية إلعلوم في إلإحصائية إلبيانات تحليل حزم" إحصائي برنامج في إلمعطيات تفريغ
بغية إستخلاص بعض إلّستنتاجات ذإت دلّلة وإلتوصل إلى تعميمات تخص  عليها إلتعليقثم تفسيرها و  ،"00

 إلمؤسسة إلمستهدفة. 
 :تحديد مجتمع الدراسة 2.1

بالشرإكة مع شركات  00من بينها شركة  26م جمعْ شركات إلحسناوي إلذي يضم  من سةإإلدر  مجتمع يتكون
 ISO، وما يميز هذإ إلمجمع أنه متحصل على شهادة إلجودة إلعالمية إلنشاطفي إلعديد من قطاعات  أوروبية

9001 ،ISO 14001 ،OHSAS 18001.   

  :دراسةعينة التحديد  3.1
جمع منه إلبيانات إلميدإنية. كما تعتبر جزءإ من إلكل، إلمقصود من مجتمع إلدرإسة إلذي ت   ءإلعينة هي إلجز 
من م جمعْ شركات  عينةتم إختيار  درإسةإل هوفي هذ إلأصلي،فرإد إلمجتمع أنسبة معينة من  أووهي جزء معين 

فرعيين، رؤساء دوإئر،  مدرإءبعض إلمسؤولين ك تمثلت في عينةهذه إلما سبق فإن  ، وبناءإ  علىإلحسناوي
رؤساء مصالح بالإضافة إلى إلإدإريين، باعتبارهم إلمسؤولين عن تطبيق إدإرة إلجودة في إلمجمع وإلحرص على 

  . إلسير إلحسن لها، وتحقيق إلتنفيذ إلجيد لها
 حدود الدراسة المكانية والزمانية. .2
 :إلتالي إلنحو على وزمني مكاني حيز من سةإبالدر  إلخاصة إلحالّت تخصيص تم
  :المكانية الحدود 1.2

 م جمعْ شركات إلحسناوي بمدينة سيدي بلعباس وضوإحيها، ومدينة وهرإن. تم إنجاز هذه إلدرإسة على مستوى 
  :نيةاالزم الحدود 2.2

 مارسإلى شهر  0009سنة  ديسمبرمن شهر عشر شهر في إلفترة إلممتدة  ستةإلميدإنية  إلدرإسةإستغرقت 
 إستمارة فقط. 00إستمارة على مختلف إلفروع، وإسترجع منها  900تم توزيع  ، حيث0000
  أدوات جمع البيانات. .3

للإدرإك إلنتائج إلمرغوب فيها، تم إعتماد مجموعة من إلأدوإت إلمختلفة وإلتي تتناسب مع موضوع إلدرإسة، 
 وهي كالتالي:منها ما تمثل في أدوإت جمع إلبيانات ومنها ما تمثل في أدوإت إلتحليل، 
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 المقابلة 1.3
 تصاليإتفاعل لفظي يحدث من خلال موقف هي و  ،ن إلوسائل إلمهمة لجمع إلمعلومات إلمطلوبةت عتبر م

شرح موضوع  ها هووإلهدف من إلموضوعية،حصول على بعض إلبيانات للرإء إلآمعلومات أو إل بعض تماسللّ
بالإضافة إلى  إلّستبيان،في  إلمقررةوإلتأكد من عدم إلّنحرإف عن معنى إلأسئلة  م جمعمستجيبي إللإلدرإسة 

نتائج إلّستبيان  وتجميع إلأجوبةللحصول على معلومات لإثرإء وهذإ . هفي ةإلمعدور اشرح جميع أسئلة إلمح
 .تحقيق نتائج موثوقة وذإت مصدإقيةو 

 الملاحظة 2.3
 أهميتها ولها إلبيانات، صحة من للتأكد أدإةو  لجمع إلمعلومات إلوإجبةإلوسائل  إلملاحظة أيضا وسيلة من

 إنفعالّتهم وملاحظة أجوبتهم خلال من ستجوبينإلم أفعال بردودفي إلغالب  تتعلقوهي  وإلّستبيان، كالمقابلة
من  إلمعلومات بعض تدوين خلال من إلمفاهيمبعض  خلاصإست نا، كما يمكنإلّستبيان أسئلة على إلإجابة أثناء
 جمع.بالم خاصةإل وثائقإل

 نترنتوالأ  الوثائق 3.3
بالإضافة إلى موقعه في  طويات إلم جمعْ بما فيه من شركات محلية ودولية،م، تقارير و وثائق على ناإعتمد
 .إلأنترنت
 الاستبيان 3.3

 إلحصول أجل منإلّستبيان هو أدإة تشمل مجموعة من إلأسئلة إلموجهة إلى إلأفرإد إلمستجوبين من إلعينة، 
عن مؤسستنا إلمستهدفة من أجل إستخدإمها لّختبار فرضيات إلدرإسة،  إللازمةوجمع إلبيانات  معلوماتإل على

 حيث تم تقسيمه إلى ثلاثة أجزإء وهي كالتالي:
أسئلة خاصة بالمعلومات إلشخصية لأفرإد إلعينة من حيث سنهم، جنسهم، مؤهلهم  00يتكون من  الجزء الأول:

 إلعلمي، نوع إلوظيفة، سنوإت إلخبرة وأخيرإ جهة إلعمل.
 إلشاملة إلجودة إدإرةوإلمتمثلة في مبادئ  مستقلإل متغيرفقرة، خ صِص  لأسئلة إل 00يتكون من  الجزء الثاني:

 حيث ضم هذإ إلجزء أسئلة تتعلق بثمانية محاور وهي:
 إلتخطيط إلّسترإتيجي بالمجمع؛ 
 إلقيادة وإلتزإم إلإدإرة إلعليا؛ 
 ،إلتركيز على إلعملاء 
 ،إلتحسين إلمستمر 
 ،إلتركيز على إلعمليات 
 إتخاذ إلقرإرإت بناءإ  على حقائق؛ 
 إقامة علاقات منفعة متبادلة مع أطرإف ذإت إلمصلحة؛ 
  كة إلعاملين.مشار 
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إلتابع وإلمتمثلة في  متغيرفقرة، خ صِص  لأسئلة إل 00وهو إلجزء إلأخير من إلّستبيان، يتكون من  :لثالجزء الثا
 حيث ضم هذإ إلجزء أسئلة تتعلق بثمانية محاور لهذه إلأدإة وهي:نا إلمستهدف، م جمعفي دإء مستوى إلأقياس 

  إلإنتاجية؛ 
 إلأدإء إلعملياتي؛ 
  إلّقتصادي؛إلأدإء 
 إلأدإء إلمالي وإلربحية؛ 
 رضا إلعملاء؛ 
 ،رضا إلعملين 
 إلأدإء إلمجتمعي؛ 
 .إلأدإء إلبيئي 
 توضيح ووصف البيانات. الثاني: المطلب
 عرض وتحليل البيانات الأولية. .1
 تتمثل فيما يلي: أدوات التحليل الإحصائي: 1.1

 إلنسب إلمئوية 
  إلبيانية إلإحصائيةإلرسومات 
  مربع )ك(إختبار كاي 

 : اتجاه درجات المقياس(11رقم ) الجدول

 درجة إلّتجاه طول إلمجال
 غير موإفق بشدة 1,8إلى  1من 
 غير موإفق 2,6إلى  1,81من 
 محايد 3,4إلى  2,61من 
 موإفق 4,2إلى  3,41من 
 موإفق بشدة 5إلى  4,21من 

 باحثةإلمن إعدإد  المصدر:

  يستخدم هذإ لمعرفة درجة إرتباط كل فقرة من فقرإت إلّستبيان مع إلدرجة إلكلية للمحور  :معامل بيرسون
 إلذي ينتمي إليه. 

 .جدإ   ضعيف 0,2معامل إلّرتباط إلأقل من  
 .ضعيف 0,39إلى  0,2معامل إلّرتباط من 
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 متوسط. 0,69إلى  0,4معامل إلّرتباط من  
 .مرتفع 0,89إلى  0,7معامل إلّرتباط من 

 .إ  مرتفع جد 0,9امل إلّرتباط أكثر من مع 

 أداة الدراسة: 2.1

 مجمع.إلتم إستخدإم أدإة إلّستبانة في هذه إلدرإسة لقياس ومعرفة إلعلاقة بين إدإرة إلجودة إلشاملة وأدإء 

 وتتكون إستبانة إلدرإسة مما يلي:

 إلأول: إلمعلومات إلشخصية للمجيب. جزءإل

 إلثاني: إدإرة إلجودة إلشاملة جزءإل

 إلثالث: أدإء مجمع حسناوي جزءإل

 تم إستخدإم مقياس ليكرت إلخماسي لقياس إستجابات أفرإد عينة إلدرإسة كما هو موضح في إلجدول إلتالي:

 : مقياس ليكرت الخماسي(19رقم ) الجدول

 موإفق بشدة موإفق محايد غير موإفق غير موإفق بشدة إلتصنيف
 0 0 0 0 9 إلدرجة

 باحثةإلمن إعدإد  :المصدر

 الإحصائيات الخاصة باستمارة الاستبيان 3.1
 : الإحصائيات الخاصة باستمارة الاستبيان(18رقم ) الجدول

 

 إلبيان
 إستبيان

 إلنسبة إلعدد
 % 100 100 عدد إلّستمارإت إلموزعة

 %   58 00 عدد إلّستمارإت إلمسترجعة
 % 0 0 عدد إلّستمارإت إلملغاة

 % 100 00 عدد إلّستمارإت إلصالحة للدرإسة
 باحثةإلمن إعدإد  المصدر:

 تحليل نتائج الدراسة: .2

 توزيع أفراد الدراسة حسب متغير الجنس: 1.2
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 حسب متغير الجنس عينة: توزيع أفراد ال(11رقم ) الجدول

 إلنسبة إلمئوية إلتكرإر إلبيان
 % 46,6 27 ذكر
 % 53,7 31 أنثي

 % 100 58 إلمجموع
 Spss V20  على مخرجات برنامج إ  إعتماد باحثةإلمن إعدإد  المصدر:

 

 توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس (:29رقم ) الشكل

 
 Spss V20  على مخرجات برنامج إ  إعتماد باحثةإلمن إعدإد  المصدر:

أم فيما يخص جنس إلذكور  % 00,7 نلاحظ أن إلجنس أكثر تمثيلا لأفرإد إلعينة هو جنس إلإناث بنسبة
 .% 00,0فبلغت نسبته 

 :مؤهل العلميتوزيع أفراد الدراسة حسب متغير ال 2.2

 توزيع أفراد العينة حسب متغير المؤهل العملي :(11رقم ) الجدول

 إلنسبة إلمئوية إلتكرإر إلبيان
 % 1,7 9 أقل من إلثانوي

 % 6,9 0 ثانوي
 % 77,6 45 جامعي

 % 13,8 0 بعد إلتدرج درإسات ما
 % 100 58 إلمجموع

 Spss V20  على مخرجات برنامج إ  إعتماد باحثةإلمن إعدإد  المصدر:

46,6; ذكر
أنثي; 53,4

ذكر

أنثي
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 المؤهل العلمي : توزيع أفراد العينة حسب متغير(28رقم ) الشكل

 
 Spss V20  على مخرجات برنامج إ  إعتماد باحثةإلمن إعدإد  المصدر:

لديهم  % 90,0منهم لديهم مستوى جامعي و % 77,0فيما يخص إلعينة إلمستهدفة فبالنسبة للمؤهل إلعلمي 
 لديهم مستوى أقل من ثانوي. % 9,7لديهم مستوى ثانوي و % 0,1درإسات عليا )دكتورإه( و

 :مهنةتوزيع أفراد الدراسة حسب متغير ال 3.2

 توزيع أفراد العينة حسب متغير المهنة :(12رقم ) الجدول

 إلنسبة إلمئوية إلتكرإر 
 % 3,4 0 رئيس دإئرة
 % 15,5 1 رئيس قسم
 % 74,1 43 موظف

 % 6,9 0 وظيفة أخرى
 % 0 0 مدير عام

 % 0 0 مدير فرعي
 % 100 58 إلمجموع

  Spss V 20  على مخرجات برنامج إ  إعتماد باحثةإلمن إعدإد  المصدر:

 

1,7 6,9

77,6

13,8

أقل من ثانوي

ثانوي

جامعي

دراسات ما بعد 
التدرج
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 : توزيع أفراد العينة حسب متغير المهنة(31رقم ) الشكل

 
 Spss V20  على مخرجات برنامج إ  إعتماد باحثةإلمن إعدإد  المصدر:

 90,0و أغلبهم من إلمصالح إلتابعة لمديرية إلجودة يشغلون مهنة موظف %70,9أما من حيث إلمهنة فإن 
في منصب رئيس  % 0,0في منصب وظيفة أخرى، و % 0,1و في مديرية إلجودة في منصب رئيس قسم %
 .بما فيهم مديرة إلجودة دإئرة

 :خبرة المهنيةتوزيع أفراد الدراسة حسب متغير ال 3.2

 : توزيع أفراد العينة حسب متغير الخبرة المهنية(13رقم ) الجدول

 إلنسبة إلمئوية إلتكرإر 
 % 51,7 30 سنوإت 0أقل من 

 % 27,6 90 سنوإت 1إلى  0من 
 % 15,5 9 سنة 90إلى  90من 
 % 3,4 0 سنة 91إلى  90من 
 % 1,7 9 سنة 00إلى  00من 

 % 0 0 سنة 00أكثر من 
 % 100 58 إلمجموع

 Spss V20  على مخرجات برنامج إ  إعتماد باحثةإلمن إعدإد  المصدر:

 

 

3,4

15,5

74,1

6,9

رئيس دائرة

رئيس قسم

موظف

وظفية أخرى
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 : توزيع أفراد العينة حسب متغير الخبرة المهنية(31رقم ) الشكل

 
 Spss V20  على مخرجات برنامج إ  إعتماد باحثةإلمن إعدإد  المصدر:

 1إلى  0خبرتهم إلمهنية من  % 07,0سنوإت، و 0لديهم خبرة أقل من  % 09,7فيما يخص إلخبرة إلمهنية 
 90خبرتهم إلمهنية من  % 0,0و سنة، 90إلى  90من حجم إلعينة خبرتهم إلمهنية من  % 90,0سنوإت، و

 سنة. 00إلى  00من حجم إلعينة خبرتهم إلمهنية من  % 9,7سنة، و 91إلى 

 :جهة العملتوزيع أفراد الدراسة حسب متغير  5.2

 : توزيع أفراد العينة حسب متغير جهة العمل(13رقم ) الجدول

 إلنسبة إلمئوية إلتكرإر 
 % 79,3 46 شركة إلأم
 % 20,7 12 أحد إلفروع
 % 100 00 إلمجموع

 Spss V20  على مخرجات برنامج إ  إعتماد باحثةإلمن إعدإد  المصدر:
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 : توزيع أفراد العينة حسب متغير جهة العمل(32رقم ) الشكل

 
 Spss V20  على مخرجات برنامج إ  إعتماد باحثةإلمن إعدإد  المصدر:

 إلأممن إلعينة إلمستجوبة موظفين في إلشركة  % 71,0أما فيما يخص متغير جهة إلعمل حيث كانت نسبة 
 موظفين في إحدى فروع إلمؤسسة. % 00,7، ونسبة أغلبهم من إلمصالح إلتابعة لمديرية إلجودة

 قياس ثبات الاستبيان:  9.2
ألفا كرونباخ لقياس إلترإبط بين فقرإت إلمحاور إضافة إلى قياس يتم حساب نسبة إلثبات باستخدإم معامل 

وهي نسبة صالحة لأغرإض إلبحث إلعلمي علما أن  % 98,4إلترإبط بين محاور إلّستبيان، حيث كانت نسبته 
تدل على ثبات فقرإت إلّستبيان حيث أنه لو تم توزيعها إستبيان مرة أخرى لأعطت  % 00إلنسبة إلمقبولة تبلغ 

 نفس إلنتائج لنفس إلعينة في ظل نفس إلظروف. 
 

 لمحور الأولل: نتائج اختبار ثبات الاستبيان (15رقم ) الجدول

 ألف كرونباخ عدد إلفقرإت عنوإن إلمحور إلمحوررقم 

 إلمحور إلأول
مدى تطبيق إدإرة إلجودة إلشاملة في م جمعْ شركات 

 إلحسناوي
00 97 % 

 Spss V20  على مخرجات برنامج إ  إعتماد باحثةإلمن إعدإد  المصدر:
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 لمحور الثانيل: نتائج اختبار ثبات الاستبيان (19رقم ) الجدول

 ألف كرونباخ عدد إلفقرإت عنوإن إلمحور إلمحوررقم 

 % 96,9 00 مستوى أدإء م جمعْ شركات حسناوي إلمحور إلثاني

 Spss V20  على مخرجات برنامج إ  إعتماد باحثةإلمن إعدإد  المصدر:

 لاستبيانل: حساب الثبات الكلي (11رقم ) الجدول

 ألف كرونباخ عدد إلفقرإت إلبيان

 % 98,4 128 إلّستبيان

 Spss V20  على مخرجات برنامج إ  إعتماد باحثةإلمن إعدإد  المصدر:

 الدراسةمناقشة نتائج  .3

يتم حساب صدق إلّتساق إلدإخلي للاستبيان بحساب معامل إلّرتباط بيرسون  :صدق الاتساق الداخلي 1.3
 .إلدلّلةبين درجات كل فقرة من فقرإت إلّستبيان وإلدرجة إلكلية للاستبيان وقيمة 

: معاملات الارتباط بين درجة كل محور والجزء الثاني مدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة في (19رقم ) الجدول
 مُجمعْ شركات الحسناوي

 إلمحور
معامل 
إلّرتباط 
 بيرسون

مستوى  قيمة إلدلّلة
 إلدلّلة

 0,01 0,000 **0,798 بالمجمع إلتخطيط إلّسترإتيجي
 0,01 0,000 **0,855 إلإدإرة إلعلياإلقيادة وإلتزإم 

 0,01 0,000 **0,750 إلتركيز على إلعملاء
 0,01 0,000 **0,896 إلتحسين إلمستمر

 0,01 0,000 **0,837 إلتركيز على إلعمليات
 0,01 0,000 **0,924 قائإتخاذ إلقرإرإت بناء على إلحق

 0,01 0,000 **0,866 إقامة علاقات منفعة متبادلة مع إلأطرإف ذإت مصلحة
 0,01 0,000 **0,811 مشاركة إلعامليين

 Spss V20  على مخرجات برنامج إ  إعتماد باحثةإلمن إعدإد  المصدر:
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مدى تطبيق إدإرة  توضح نتائج إلجدول أن جميع معاملات إرتباط بيرسون بين درجة كل محور وإلجزء إلثاني
حيث كان إلحد  0,09إلجودة إلشاملة في م جمعْ شركات إلحسناوي ذإت دلّلة إحصائيا عند مستوى معنوية 

 0,924(، بينما كان إلحد إلأقصى فيما يخص إلمحور )إلتركيز على إلعملاء 0,750إلأدنى لمعاملات إلّرتباط 
 .(فيما يخص إلمحور )إتخاذ إلقرإرإت بناء على إلحقائق

 ملاحظة:

 وهو يمثل مقدإر إلخطأ. 0,01معناه أن مستوى معنوية  **

 وهو يمثل مقدإر إلخطأ. 0,05معناه أن مستوى معنوية  *

 : معاملات الارتباط بين درجة كل محور والجزء الثالث مستوى أداء مُجمعْ شركات حسناوي(18رقم ) الجدول

 إلمحور
معامل إلّرتباط 

 إلدلّلة مستوى قيمة إلدلّلة بيرسون

 0,01 0,000 **0,856 إلإنتاجية
 0,01 0,000 **0,871 إلأدإء إلعملياتي

 0,01 0,000 **0,830 إلأدإء إلّقتصادي
 0,01 0,000 **0,805 إلأدإء إلمالي وإلربحية

 0,01 0,000 **0,780 رضا إلعملاء
 0,01 0,000 **0,834 رضا إلعاملين

 0,01 0,000 **0,905 إلأدإء إلمجتمعي
 0,01 0,000 **0,760 إلأدإء إلبيئي

 Spss V20  على مخرجات برنامج إ  إعتماد باحثةإلمن إعدإد  المصدر:

نتائج إلجدول توضح أن جميع معاملات إرتباط بيرسون بين درجة كل محور وإلجزء إلثالث مستوى أدإء 
حيث كان إلحد إلأدنى لمعاملات  0,09م جمعْ شركات حسناوي ذإت دلّلة إحصائيا عند مستوى معنوية 

فيما يخص إلمحور  0,905 (، بينما كان إلحد إلأقصىإلأدإء إلبيئيفيما يخص إلمحور ) 0,760إلّرتباط 
 .(إلأدإء إلمجتمعي)
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 تحليل فقرات الاستبيان: 2.3

 الاستراتيجي التخطيط :ول من الجزء الثانيالأ المحور: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري (21رقم ) الجدول
 بالمجمع

 Spss V20  على مخرجات برنامج إ  إعتماد باحثةإلمن إعدإد  المصدر:

: 4,00على فقرإت هذإ إلمحور ترإوحت ما بين  نتائج إلجدول أن متوسطات إجابات أفرإد إلعينةتوضح 
 باتجاه بين موإفق بشدة وموإفق.أي  0,852: 0,630وإنحرإف إلمعياري بين  4,24

وإنحرإف معياري  4,24( مناصفة في إلمرتبة إلأولي بمتوسط حسابي 00( وإلفقرة )08حيث جاءت إلفقرة )
وتشير إلى توجه موإفق بشدة مما يدل على أن أفرإد إلعينة يرون  0,630و 0,844يقدر على إلنحو إلتالي ب 

 وإضحة سياسة إلمجمع، إضافة إلى إمتلاك إلمجمع في إلقرإر وإتخاذ إلتخطيط جودة تحسين علىيعمل  إلمعلومات تكنولوجيا إستخدإمأن 
 .إلجودة لتحقيق

بدرجة موإفق مما يدل  0,768وإنحرإف معياري  4,16( في إلمرتبة إلثانية بمتوسط حسابي 04إلفقرة )جاءت 
 .يقوم بتوفير كل إلإمكانيات إللازمة لتحقيق جودة شاملة إلمجمععلى أن 

درجة 
 إلموإفقة

إلمتوسط 
 إلحسابي

إلّنحرإف 
  إلبيان إلمعياري

 0,852 4,10 موإفق
 جميع على عتدإلإلّ على مبنية للمستقبل وإضحة رؤيا أو رسالة للمجمع

 1 .إلمستويات

 2 .به إلعاملين لجميع رسالته قيم نشر على إلمجمع يعمل 0,674 4,03 موإفق
 3 .إلجودة لتحقيق وإضحة سياسة إلمجمع يمتلك 0,630 4,24 بشدة موإفق

 4 .شاملة جودة لتحقيق زمةإللا مكانياتإلإ كل بتوفير إلمجمع يقوم 0,768 4,16 موإفق
 5 .إلجودة معايير مع يتماشى حتى إلمجمع في ساليبإلأ كافة تخطيط تم 0,838 4,00 موإفق

 0,823 4,09 موإفق
 إلبلاد دإخل إلبناء وتقنياتإلن ظ م  أحدث على إلتعرف زيادة على إلمجمع يعمل
 6 .خارجهاو

 7 .إلبناء جودة تحسين تخطيط عن مسؤولة لجنة تشكيل على إلمجمع يعمل 0,693 4,10 موإفق

 0,844 4,24 موإفق بشدة
 إلقرإر وإتخاذ إلتخطيط جودة تحسين على إلمعلومات تكنولوجيا إستخدإم يعمل
 0 إلمجمع. في

  إتجاه إلمحور 0,59233 4,1207 موإفق
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بدرجة موإفق مما  0,838وإنحرإف معياري  4,00( بمتوسط حسابي 00وفي إلمرتبة إلأخيرة جاءت إلفقرة )
 .إلجودة معايير مع تتماشى حتى إلمجمع في ساليبإلأ كافة تخطيط تميدل على أنه 

 بدرجة   0,59233وانحراف معياري 4,1207بصفة عامة بلغ المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور 
موافق مما يدل على أن أفراد العينة المستجوبة على دراية تامة بعملية التخطيط الاستراتيجي الذي يقوم به 

 المجمع.

 العليا الإدارة والتزام القيادة :الثاني من الجزء الثاني المحور: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري (21رقم ) الجدول

درجة 
 إلموإفقة

إلمتوسط 
 إلحسابي

إلّنحرإف 
 إلمعياري

  إلبيان

 1 .إلعاملين على للتأثير إلقيادية إلصفات يمتلكون إلعليا دإرةإلإ مدرإء 0,904 3,76 موإفق

 هدإفإلأ لتحقيق لديهم إلرغبة وتحفيز إلعاملين تشجيع على إلعليا دإرةإلإ تعمل 1,009 3,59 موإفق
 2 .إلمسطرة

 3 .تليها إلتي للمستويات إلقرإر صناعة إلعليا إلإدإرة تفوض 0,870 3,66 موإفق
 4 .ومساهمتهم إلعاملين بإنجازإت إلعليا دإرةإلإ تعترف 0,866 3,67 موإفق
 5 .إلمجمع أدإء لتحسين وإلبرإمج بالخطط إلعليا دإرةإلإ تلتزم 0,629 4,09 موإفق
 6 .إلمجمع لتسيير إلشاملة إلجودة إدإرة باستخدإم إلعليا دإرةإلإ تلتزم 0,617 4,07 موإفق
 7 .مسؤول بشكل للتصرف وإلسلطة وإلتكوين للوسائل إلأفرإد إمتلاك من إلمجمع يتأكد 0,616 4,16 موإفق

 .متميزة مشاريعها تكون كي جاهدة إلعليا إلإدإرة تعمل 0,604 4,33 موإفق بشدة
0 
 

  إتجاه إلمحور 0,56156 3,9138 موإفق
 Spss V20  على مخرجات برنامج إ  إعتماد باحثةإلمن إعدإد  المصدر:

: 3,59على فقرإت هذإ إلمحور ترإوحت ما بين  توضح نتائج إلجدول أن متوسطات إجابات أفرإد إلعينة
 باتجاه بين موإفق بشدة وموإفق.أي  1,009: 0,604وإنحرإف إلمعياري بين  4,33

وتشير  0,604وإنحرإف معياري يقدر ب  4,33( في إلمرتبة إلأولي بمتوسط حسابي 00حيث جاءت إلفقرة )
 .متميزة مشاريعها تكون كي جاهدةتعمل  إلعليا إلإدإرة أنإلى توجه موإفق بشدة مما يدل على أن أفرإد إلعينة يرون 

بدرجة موإفق مما يدل  0,616وإنحرإف معياري  4,16( في إلمرتبة إلثانية بمتوسط حسابي 07جاءت إلفقرة )
 .مسؤول بشكل للتصرف وإلسلطة وإلتكوين للوسائل إلأفرإد إمتلاك من يتأكد إلمجمععلى أن 



 دراسة تطبيقية لأثر إدارة الجودة الشاملة على أداء المؤسسة الاقتصاديةالفصل الثالث:  

239 
 

بدرجة موإفق مما  1,009وإنحرإف معياري  3,59( بمتوسط حسابي 00وفي إلمرتبة إلأخيرة جاءت إلفقرة )
  إلمسطرة. هدإفإلأ لتحقيق لديهم إلرغبة وتحفيز إلعاملين تشجيع علىفي إلمجمع تعمل  إلعليا دإرةإلإيدل على أن 

بدرجة  0,56156وانحراف معياري  3,9138بصفة عامة بلغ المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور 
 موافق مما يدل على أن أفراد العينة المستجوبة على دراية تامة بالتزام الإدارة العليا بمهامها القيادية.

 العملاء على التركيز الثالث من الجزء الثاني: المحور : المتوسط الحسابي والانحراف المعياري(22رقم ) الجدول

 درجة
 إلموإفقة

إلمتوسط 
 إلحسابي

إلّنحرإف 
 إلمعياري

  إلبيان

 1 .إلعملاء وتوقعات حاجات تلبية بوإسطة تتحدد إلشاملة إلجودة أن إلمجمع يؤمن 0,881 3,83 موإفق
 2 .إحتياجاتهم تحقيق خلال من إلعملاء رضا تحقيق على إلمجمع يعمل 0,884 3,91 موإفق

 0,923 3,91 موإفق
 توجهاتها ضمن متطلباتهم دمج مع أهدإفها من إلعملاء رضا تحقيق إلمجمع يعتبر

 3 .إلمستقبلية

 0,835 3,93 موإفق
 إلتصميم، حيث من إلعملاء حاجات لبيلت   إنشائية مشاريع إنتاج إلى إلمجمع يسعى

  4 .إلخ... إستغالها بعد ما وإلخدمات إلرفاهية إلجودة،

 0,711 3,95 موإفق
 جمهور من عدد أكبر رغبات لتلبية إنشائية مشاريع إنجاز على إلمجمع يحرص

 5 .إلمستفيدين

 0,838 3,71 موإفق
 وإلحرف إلمهن تطوير أجل من إلعملاء وتظلمات بشكاوى إلمجمع يستعين
   6 .وإلتشييد إلبناء بمجالإلمرتبطة  وإلموإد

 7 .إلمستمرة إلعملاء رغبات على للتعرف وإلتشييد إلبناء سوق بدرإسة إلمجمع يقوم 0,876 4,07 موإفق
 8 .عملائه بمتطلبات شركاته جميع بإعلام إلمجمع يقوم 0,847 3,95 موإفق
  إتجاه إلمحور 0,66126 3,9073 موإفق

 Spss V20  على مخرجات برنامج إ  إعتماد باحثةإلمن إعدإد  المصدر:

: 3,71على فقرإت هذإ إلمحور ترإوحت ما بين  نتائج إلجدول أن متوسطات إجابات أفرإد إلعينةتوضح 
 باتجاه موإفق.أي  0,923: 0,711وإنحرإف إلمعياري بين  4,07

وتشير  0,876وإنحرإف معياري يقدر ب  4,07( في إلمرتبة إلأولي بمتوسط حسابي 07حيث جاءت إلفقرة )
 إلعملاء رغبات على للتعرف وإلتشييد إلبناء سوق بدرإسةيقوم  إلمجمع أنإلى توجه موإفق مما يدل على أن أفرإد إلعينة يرون 

 .إلمستمرة

بدرجة موإفق مما يدل  0,847وإنحرإف معياري  3,95( في إلمرتبة إلثانية بمتوسط حسابي 00جاءت إلفقرة )
 .عملائه بمتطلبات شركاته جميع بإعلام يقوم إلمجمععلى أن 
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بدرجة موإفق مما  0,838وإنحرإف معياري  3,71( بمتوسط حسابي 00وفي إلمرتبة إلأخيرة جاءت إلفقرة )
 .وإلتشييد إلبناء بمجالإلمرتبطة  وإلموإد وإلحرف إلمهن تطوير أجل من إلعملاء وتظلمات بشكاوىيستعين  إلمجمعيدل على أن 

بدرجة  0,66126وانحراف معياري  3,9073بصفة عامة بلغ المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور 
 موافق مما يدل على أن أفراد العينة المستجوبة على دراية تامة بأن المجمع يركز على العملاء.

 المستمر التحسين من الجزء الثاني: الرابع المحور: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري (23رقم ) الجدول

درجة 
 إلموإفقة

إلمتوسط 
 إلحسابي

إلّنحرإف 
 إلمعياري

  إلبيان

 1 .بالجودة إلتزإمه لدعم إلتدريب إحتياجات لتحليل تدريب خبرإء للمجمع 0,864 3,91 موإفق
 2 .متابعتها وضمان إلبشرية إلقدرإت وتحسين للتكوين برإمج إلمجمع يخصص 0,920 4,17 موإفق

 0,651 4,12 موإفق
 إلهندسة في إلناشطة درإساته ومكاتب شركاته بتحديث إلمجمع دإخل إلتحسين عمليات تتم

نجاز 3  .وإلتشييد إلبناء مشاريع وإ 
 4 .تنفيذه وضمان إلمستويات جميع على للتدريب مخطط بإعدإد إلمجمع يقوم 0,722 4,07 موإفق
 5 .إلتسيير جوإنب جميع في إلرإشد إلحكم تحسين إلى إلهادفة إلتدإبير بترقية إلمجمع يقوم 0,860 3,88 موإفق

 0,583 4,10 موإفق
 ترقية في وإلموإد وإلحرف إلمهن تطوير في إلمجمع بها قام إلتي إلتحسين عمليات ساهمت

  6 .وتميزها إلمنشآت

 0,566 4,17 موإفق
 وإلموإد وترقيته إلبناء نوعية تحسين إلى إلوصول لضمان إلمتدربين أفرإده كفاءة من إلمجمع يتأكد

  7 .وإلتشييد إلبناء في تدخل إلتي وإلمحتويات وإلمنتجات

 8 .وإلتشييد للبناء إلحديثة إلتكنولوجيات باستعمال إلمجمع دإخل إلتحسين عمليات تتم 0,625 4,17 موإفق
  إتجاه إلمحور 0,44852 4,0745 موإفق

 Spss V20  على مخرجات برنامج إ  إعتماد باحثةإلمن إعدإد  المصدر:

: 3,88على فقرإت هذإ إلمحور ترإوحت ما بين  توضح نتائج إلجدول أن متوسطات إجابات أفرإد إلعينة
 باتجاه موإفق.أي  0,920: 0,566وإنحرإف إلمعياري بين  4,17

 4,17( في إلمرتبة إلأولي مناصفة بمتوسط حسابي 00( وإلفقرة )07( وإلفقرة )00حيث جاءت إلفقرة )
إلى توجه موإفق مما يدل  حيث يشير 0,625و 0,000و 0,920وإنحرإف معياري يقدر على إلنحو إلتالي ب 

 كفاءة من تأكده، إضافة إلى متابعتها وضمان إلبشرية إلقدرإت وتحسين للتكوين برإمجيخصص  إلمجمع أنعلى أن أفرإد إلعينة يرون 
وإلتشييد وإلعمل على إستعمال  إلبناء في تدخل إلتي وإلمحتويات وإلمنتجات وإلموإد وترقيته إلبناء نوعية تحسين إلى إلوصول لضمان إلمتدربين أفرإده

 إلتكنولوجيات إلحديثة للبناء وإلتشييد.
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بدرجة موإفق مما يدل  0,583وإنحرإف معياري  4,10( في إلمرتبة إلثانية بمتوسط حسابي 00جاءت إلفقرة )
 .وتميزها إلمنشآت ترقية في وإلموإد وإلحرف إلمهن تطوير في إلمجمع ساهمت بها قام إلتي إلتحسين عملياتعلى أن 

بدرجة موإفق مما  0,860وإنحرإف معياري  3,88( بمتوسط حسابي 00) وفي إلمرتبة إلأخيرة جاءت إلفقرة
 .إلتسيير جوإنب جميع في إلرإشد إلحكم تحسين إلى إلهادفة إلتدإبير بترقية يقوم إلمجمعيدل على أن 

بدرجة  0,44852وانحراف معياري  4,0745بصفة عامة بلغ المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور 
 .المستمر المستجوبة على دراية تامة بأن المجمع يقوم بالتحسينموافق مما يدل على أن أفراد العينة 

 العمليات على التركيز الخامس من الجزء الثاني: المحور : المتوسط الحسابي والانحراف المعياري(23رقم ) الجدول

درجة 
 إلموإفقة

إلمتوسط 
 إلحسابي

إلّنحرإف 
 إلمعياري

  إلبيان

 1 .إلإنشائية إلمشاريع نجاعة تحقيق في إلشاملة إلجودة إدإرة أهمية بإيضاح إلمجمع يهتم 0,620 4,03 موإفق
 2 .إلأهدإف لتحقيق إللازمة إلمشاريع بتحديد إلمجمع يقوم 0,571 4,09 موإفق
 3 .إلمشاريع تنفيذ قبل إلموإرد حيث من قدرإته على إلمجمع ي أكد 0,670 4,16 موإفق

 أهدإف يحقق بما إلبعض ببعضه متصل وإحد نظام أنها على إلمشاريع إلمجمع يدير 0,595 4,12 موإفق
 0 .وفعالية بكفاءة إلجودة

 5 .إلإنشائية إلمشاريع لتقديم إللازمة إلأنشطة لتحليل أساليب يوجد 0,826 3,81 موإفق
 6 .وإلتصحيحية إلوقائية إلإجرإءإت يشمل رقابي نظام يوجد 0,772 4,03 موإفق
 7 .إلإنشائية إلمشاريع جودة لتحسين للبناء تقني تنظيم يوجد 0,544 4,05 موإفق
 8 .تنفيذية عمل أدلة ووضع وتعديلها إلقائمة إلتقييس أنظمة تطوير 0,865 3,76 موإفق
  إتجاه إلمحور 0,43580 4,0065 موإفق

 Spss V20  على مخرجات برنامج إ  إعتماد باحثةإلمن إعدإد  المصدر:

: 3,76على فقرإت هذإ إلمحور ترإوحت ما بين  متوسطات إجابات أفرإد إلعينةتوضح نتائج إلجدول أن 
 باتجاه موإفق.أي  0,865: 0,544وإنحرإف إلمعياري بين  4,16

وتشير  0,670وإنحرإف معياري يقدر ب  4,16( في إلمرتبة إلأولي بمتوسط حسابي 00حيث جاءت إلفقرة )
 .إلمشاريع تنفيذ قبل إلموإرد حيث من قدرإته على يأكد إلمجمع أنإلى توجه موإفق مما يدل على أن أفرإد إلعينة يرون 

بدرجة موإفق مما يدل  0,595وإنحرإف معياري  4,12( في إلمرتبة إلثانية بمتوسط حسابي 00جاءت إلفقرة )
 .وفعالية بكفاءة إلجودة أهدإف يحقق بما إلبعض ببعضه متصل وإحد نظام أنها على إلمشاريع يدير إلمجمععلى أن 
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بدرجة موإفق مما  0,865وإنحرإف معياري  3,76( بمتوسط حسابي 00) وفي إلمرتبة إلأخيرة جاءت إلفقرة
 .تنفيذية عمل أدلة ووضع وتعديلها إلقائمة إلتقييس أنظمة يقوم بتطوير إلمجمعيدل على أن 

بدرجة  0,43580وانحراف معياري  4,0065بصفة عامة بلغ المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور 
 .العمليات علىموافق مما يدل على أن أفراد العينة المستجوبة على دراية تامة بأن المجمع يركز 

 على بناءا   القرارات اتخاذ :من الجزء الثانيالسادس  المحور : المتوسط الحسابي والانحراف المعياري(25رقم ) الجدول
 الحقائق

درجة 
 إلموإفقة

إلمتوسط 
 إلحسابي

إلّنحرإف 
 إلمعياري

  إلبيان

 1 .إلحقائق على بناءإ   بالإنشاءإت وإلقيام إلقرإرإت إتخاذ 0.912 4,10 موإفق
 2 .تحليل إلبياناتو تقييم في أفرإده كفاءة من إلمجمع يتأكد 0,801 4,09 موإفق

 0,938 3,88 موإفق
 وإلتهديدإت( إلخارجي )إلفرص إلتشخيص لغرض للمعلومة إلجديدة إلتقنيات إلمجمع يستخدم

 .وإلضعف( إلقوة نقاط) إلدإخلي وإلتشخيص 0
 4 .إلخارجي بمحيطه كبيرة درإية على إلمجمع 0,642 4,21 موإفق بشدة
 5 .إلمناسبة إلتحليلية إلأساليب باستخدإم وإلمعطيات إلبيانات وتقييم تحليل من إلمجمع يتأكد 0,834 3,84 موإفق
 6 .إلمناسبة إلقرإرإت لّتخاذ ومنهجية موضوعية ومعلومات حقائق على تستند إلفعالة إلقرإرإت 0,711 3,95 موإفق
 7 .عليها إلمحصل وإلمعلومات إلبيانات دقة من إلمجمع يتأكد 0,887 3,95 موإفق
 8 .محددة تنظيمية مؤشرإت على بناءإ   شركاته وأدإء أدإئه قياس على إلمجمع يعمل 0,607 4,02 موإفق
  إتجاه إلمحور 0,57970 4,0043 موإفق

 Spss V20  على مخرجات برنامج إ  إعتماد باحثةإلمن إعدإد  المصدر:

 3,84:4,21على فقرإت هذإ إلمحور ترإوحت ما بين  توضح نتائج إلجدول أن متوسطات إجابات أفرإد إلعينة
 بين إتجاه موإفق بشدة وموإفق.أي  0,938: 0,607وإنحرإف إلمعياري بين 

بدرجة موإفق بشدة  0,642وإنحرإف معياري  4,21( في إلمرتبة إلأولى بمتوسط حسابي 00جاءت إلفقرة )
 .إلخارجي بمحيطه كبيرة درإية على إلمجمعمما يدل على أن 

وتشير  0.912وإنحرإف معياري يقدر ب  4,10( في إلمرتبة إلثانية بمتوسط حسابي 09حيث جاءت إلفقرة )
 .إلحقائق على بناءإ   بالإنشاءإتوإلقيام  إلقرإرإت يقوم باتخاذ إلمجمع أنإلى توجه موإفق مما يدل على أن أفرإد إلعينة يرون 

بدرجة موإفق مما  0,834وإنحرإف معياري  3,84( بمتوسط حسابي 00وفي إلمرتبة إلأخيرة جاءت إلفقرة )
 إلمناسبة.  إلتحليلية إلأساليب باستخدإم وإلمعطيات إلبيانات وتقييم تحليل من يتأكد إلمجمعيدل على أن 
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بدرجة  0,57970وانحراف معياري  4,0043بصفة عامة بلغ المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور 
 على بناءا  في المجمع يكون  القرارات اتخاذموافق مما يدل على أن أفراد العينة المستجوبة على دراية تامة بأن 

  الحقائق.

 متبادلة منفعة علاقات إقامة :من الجزء الثانيالسابع  المحور : المتوسط الحسابي والانحراف المعياري(29رقم ) الجدول
 المصلحة ذات الأطراف مع

درجة 
 إلموإفقة

إلمتوسط 
 إلحسابي

إلّنحرإف 
 إلمعياري

  إلبيان

 1 .أجنبية ومؤسسات أخرى وتنفيذية أكاديمية مؤسسات مع وإلعاملين إلخبرإت تبادل 0,811 4,21 موإفق بشدة
 2 .وإلفنية إلتقنية إلهندسية، إلوثائق ودقة تكامل يضمن بما إلّستشاريين تأهيل 0,700 3,97 موإفق
 3 .إلشاملة إلجودة إدإرة إطار ضمن إلنوعية للسيطرة فعالة تقنيات تطبيق 0,596 4,17 موإفق
 4 .إلمصالح أصحاب مع منتظم بشكل إلمجمع يتوإصل 0,688 3,98 موإفق
 5 .إلمصالح أصحاب مع إلوإضح إلتوإصل تحقيق إلى إلمجمع يهدف 0,826 4,05 موإفق
 6 .وإحتياجاتهم إلعملاء آرإء على للتعرف إستطلاعية بدرإسات إلمجمع يقوم 0,773 3,78 موإفق
 7 .إلمحددة إلآجال في منه إلمطلوبة إلمشاريع بإنجاز إلمجمع يلتزم 0,765 4,10 موإفق

 في إلشكاوى وعدد إلإنشائية إلمشاريع مستوى جودة عن رإضون إلمجمع عملاء 0,918 3,71 موإفق
 8 .تناقص

  لتجاه إلمحور 0,49558 3,9957 موإفق
 Spss V20  على مخرجات برنامج إ  إعتماد باحثةإلمن إعدإد  المصدر:

 3,71على فقرإت هذإ إلمحور ترإوحت ما بين  توضح نتائج إلجدول أن متوسطات إجابات أفرإد إلعينة
 إتجاه موإفق بشدة وموإفق.أي بين  0,918: 0,596وإنحرإف إلمعياري بين  4,21:

بدرجة موإفق بشدة  0,811وإنحرإف معياري  4,21( في إلمرتبة إلأولى بمتوسط حسابي 09جاءت إلفقرة )
 .أجنبية ومؤسسات أخرى وتنفيذية أكاديمية مؤسسات مع وإلعاملين إلخبرإت بتبادليقوم  إلمجمعمما يدل على أن 

وتشير  0,596وإنحرإف معياري يقدر ب  4,17( في إلمرتبة إلثانية بمتوسط حسابي 00حيث جاءت إلفقرة )
 إدإرة إطار ضمن إلنوعية للسيطرة فعالة تقنيات بتطبيقيقوم  إلمجمع أنإلى توجه موإفق مما يدل على أن أفرإد إلعينة يرون 

 .إلشاملة إلجودة

بدرجة موإفق مما  0,918وإنحرإف معياري  3,71( بمتوسط حسابي 00وفي إلمرتبة إلأخيرة جاءت إلفقرة )
 .تناقص في إلشكاوى وعدد إلإنشائية إلمشاريع مستوى جودة عن رإضون إلمجمع عملاءيدل على أن 
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بدرجة  0,49558وانحراف معياري  3,9957بصفة عامة بلغ المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور 
 مع متبادلة منفعة علاقات بإقامةموافق مما يدل على أن أفراد العينة المستجوبة على دراية تامة بأن المجمع يقوم 

 المصلحة. ذات الأطراف

 العاملين مشاركة :من الجزء الثانيالثامن  المحور : المتوسط الحسابي والانحراف المعياري(21رقم ) الجدول

درجة 
 إلموإفقة

إلمتوسط 
 إلحسابي

إلّنحرإف 
 إلمعياري

  إلبيان

 1 .إلشاملة إلجودة إدإرة لنجاح إلأساسية إلنوإة أنه على إلبشري بالعنصر إلمجمع يعتني 1,177 3,81 موإفق
 2 .إلقرإر إتخاذ في إلمشاركة على به إلعاملين إلمجمع يشجع 1,012 3,69 موإفق
 3 .له قوة يشكل إلعاملين لدى إلخبرإت ترإكم بأن إلمجمع يؤمن 0,917 3,97 موإفق

 0,801 4,09 موإفق
 وكل إلبناء وهندسة إلمعمارية إلهندسة مجال في إلإبدإعية إلمبادرإت بتشجيع إلمجمع يقوم
 0 .وإلتشييد إلبناء مجال في وفني تقني هو ما

 5 .بالمجمع إلخاصة إلّسترإتيجية وإلخطة وإلأهدإف مهامهم بين إلعلاقة إلعاملون يتفهم 0,607 4,02 موإفق
 6 .إلإنشائية إلمشاريع جودة وتحسين إلعمل لتنسيق كفريق إلعاملون يعمل 0,826 4,14 موإفق
 7 .إلمشاكل وحل إلأهدإف تحديد في إلعاملون يشارك 0,858 4,03 موإفق
 8 .إلإنشائية إلمشاريع جودة لتحسين إلخطط إعدإد في إلعاملون يشارك 0,736 4,05 موإفق
  إتجاه إلمحور 0,63426 3,9741 موإفق

 Spss V20  على مخرجات برنامج إ  إعتماد باحثةإلمن إعدإد  المصدر:

: 3,69على فقرإت هذإ إلمحور ترإوحت ما بين  توضح نتائج إلجدول أن متوسطات إجابات أفرإد إلعينة
 اتجاه موإفق.أي ب 1,177: 0,607وإنحرإف إلمعياري بين  4,14

بدرجة موإفق مما  0,826وإنحرإف معياري  4,14( في إلمرتبة إلأولى بمتوسط حسابي 00جاءت إلفقرة )
 .إلإنشائية إلمشاريع جودة وتحسين إلعمل لتنسيق كفريقيعملون  إلعاملونيدل على أن 

وتشير  0,801وإنحرإف معياري يقدر ب  4,09( في إلمرتبة إلثانية بمتوسط حسابي 00حيث جاءت إلفقرة )
 إلمعمارية إلهندسة مجال في إلإبدإعية إلمبادرإت بتشجيع يقوم إلمجمع أنإلى إتجاه موإفق مما يدل على أن أفرإد إلعينة يرون 

 .وإلتشييد إلبناء مجال في وفني تقني هو ما وكل إلبناء وهندسة

بدرجة موإفق مما  1,012وإنحرإف معياري  3,69( بمتوسط حسابي 00وفي إلمرتبة إلأخيرة جاءت إلفقرة )
 .إلقرإر إتخاذ في إلمشاركة على به إلعاملين يشجع إلمجمعيدل على أن 



 دراسة تطبيقية لأثر إدارة الجودة الشاملة على أداء المؤسسة الاقتصاديةالفصل الثالث:  

245 
 

بدرجة  0,63426وانحراف معياري  3,9741بصفة عامة بلغ المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور 
في اتخاذ  العاملين باشراكموافق مما يدل على أن أفراد العينة المستجوبة على دراية تامة بأن المجمع يقوم 

 القرارات وتحديد الأهداف وحل المشاكل.

 الأول من الجزء الثالث: الإنتاجية المحور : المتوسط الحسابي والانحراف المعياري(29رقم ) الجدول

درجة 
 إلموإفقة

إلمتوسط 
 إلحسابي

إلّنحرإف 
 إلمعياري

  إلبيان

 1 .بالكفاءة للمجمع إلعام إلأدإء يتسم 0,796 4,22 موإفق بشدة
 2 .كفؤة إطارإت لتوفير إلمجمع يسعى 0,687 4,14 موإفق
 3 .إلأدإء بمستويات للارتقاء تدريبية برإمج على إلمجمع يعتمد 0,634 4,19 موإفق

 4 .إللازمة إلحديثة إلتقنيات لتوفير إلمجمع يسعى 0,620 4,40 موإفق بشدة
 5 .إنشائية مشاريع من أ نجز   ما حول معلومات لتوفير إلأدإء لقياس آليات وجود ضرورة 0,701 4,00 موإفق
 6 .ككل إلمجمع وأدإء إلعاملين أدإء لتقييم ضروري إلقياس أن إلمجمع يدرك 0,675 4,00 موإفق
 7 إنتاجية إلعاملين في إلمجمع في تحسن مستمر. 0,919 3,88 موإفق
 0 إلمعيبة.هناك إنخفاض في عدد إلمنشآت  0,874 3,79 موإفق
  إتجاه إلمحور 0,50590 4,0776 موإفق

 Spss V20  على مخرجات برنامج إ  إعتماد باحثةإلمن إعدإد  المصدر:

: 3,79على فقرإت هذإ إلمحور ترإوحت ما بين  توضح نتائج إلجدول أن متوسطات إجابات أفرإد إلعينة
 موإفق بشدة وموإفق.إتجاه أي بين  0,919: 0,620وإنحرإف إلمعياري بين  4,40

بدرجة موإفق بشدة  0,620وإنحرإف معياري  4,40( في إلمرتبة إلأولى بمتوسط حسابي 04جاءت إلفقرة )
 مما يدل على أن إلمجمع يسعى لتوفير إلتقنيات إلحديثة إللازمة.

وتشير  0,796وإنحرإف معياري يقدر ب  4,22( في إلمرتبة إلثانية بمتوسط حسابي 01حيث جاءت إلفقرة )
 .إلأدإء إلعام للمجمع يتسم بالكفاءة أنمما يدل على أن أفرإد إلعينة يرون بشدة  إلى إتجاه موإفق

بدرجة موإفق مما  0,874وإنحرإف معياري  3,79( بمتوسط حسابي 00وفي إلمرتبة إلأخيرة جاءت إلفقرة )
 .هناك إنخفاض في عدد إلمنشآت إلمعيبةيدل على أنه 

بدرجة  0,50590وانحراف معياري  4,0776بصفة عامة بلغ المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور 
موافق مما يدل على أن أفراد العينة المستجوبة على دراية تامة بأن المجمع يقوم بأسباب التي تؤدي إلى 

 لإنتاجية.زيادة ا
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 العملياتي الأداء :من الجزء الثالثالثاني  المحور : المتوسط الحسابي والانحراف المعياري(28رقم ) الجدول

درجة 
 إلموإفقة

إلمتوسط 
 إلحسابي

إلّنحرإف 
 إلمعياري

  إلبيان

 1 .إلّسترإتيجية توجهاته مع تتفق إلمجمع عمليات نتائج 0,756 4,09 موإفق
 2 .مستمر تحسن في إلإنشائية إلمشاريع جودة 0,683 4,24 موإفق بشدة

 0,971 3,93 موإفق
 إلى يؤدي مما إلعمليات وكفاءة إلفعالة إلرقابة لتحقيق عملية مناهج بتطبيق إلمجمع يقوم

 .إلأدإء تحسين 3
 4 .إلإنشائية للعمليات إلجيد إلأدإء لكيفية إلعاملين إرشاد على إلمجمع قدرة 0,648 3,97 موإفق

 إلتي وإلمالية( للعمليات إلمادية إلبشرية،) موإرده توجيه على إلمجمع قدرة تحسن 0,772 4,03 موإفق
  5 .متميزة إنشائيةمشاريع  تحقق

 6 .فيه شركة كل أدإء تقويم في للمجمع إلأساسية إلمؤشرإت من إلجودة تعد 0,826 4,05 موإفق
 7 .ووإقعية عادلة أنها إلأدإء تقييم معايير تتميز 0,901 3,83 موإفق

 0,993 3,88 موإفق
 على إلعمليات قدرة عدم عن إلناجمة إلأخطار لموإجهة إستعدإد على إلمجمع
 8 .أهدإفه تحقيق

  إتجاه إلمحور 0,58278 4,0022 موإفق
 Spss V20  على مخرجات برنامج إ  إعتماد باحثةإلمن إعدإد  المصدر:

: 3,83على فقرإت هذإ إلمحور ترإوحت ما بين  توضح نتائج إلجدول أن متوسطات إجابات أفرإد إلعينة
 إتجاه موإفق بشدة وموإفق.أي بين  0,993: 0,648وإنحرإف إلمعياري بين  4,24

بدرجة موإفق بشدة  0,683وإنحرإف معياري  4,24( في إلمرتبة إلأولى بمتوسط حسابي 00جاءت إلفقرة )
 مستمر. تحسن في إلإنشائية إلمشاريع جودةمما يدل على أن 

وتشير  0,756وإنحرإف معياري يقدر ب  4,09( في إلمرتبة إلثانية بمتوسط حسابي 09حيث جاءت إلفقرة )
 .إلّسترإتيجية توجهاته مع تتفق إلمجمع عمليات نتائج أنإلى إتجاه موإفق مما يدل على أن أفرإد إلعينة يرون 

بدرجة موإفق مما  0,901وإنحرإف معياري 3,83( بمتوسط حسابي 07وفي إلمرتبة إلأخيرة جاءت إلفقرة )
 .ووإقعية عادلة نهاتتميز بأ إلأدإء تقييم معاييرأن يدل على 

بدرجة  0,58278وانحراف معياري  4,0022بصفة عامة بلغ المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور 
 العملياتي. الأداءموافق مما يدل على أن أفراد العينة المستجوبة على دراية تامة بأن المجمع يسعى إلى تحسين 
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 الاقتصادي الأداء :الثالث من الجزء الثالث المحور : المتوسط الحسابي والانحراف المعياري(31رقم ) الجدول 

 Spss V20  على مخرجات برنامج إ  إعتماد باحثةإلمن إعدإد  المصدر:

: 3,83على فقرإت هذإ إلمحور ترإوحت ما بين  متوسطات إجابات أفرإد إلعينةتوضح نتائج إلجدول أن 
 إتجاه موإفق بشدة وموإفق.أي بين  1,146: 0,657وإنحرإف إلمعياري بين  4,24

وإنحرإف معياري يقدر  4,24( في إلمرتبة إلأولى مناصفة بمتوسط حسابي 02( وإلفقرة )05جاءت إلفقرة )
إلمسطرة  أهدإفه تحقيق على قدرة للمجمعبدرجة موإفق بشدة مما يدل على أن  0,657و 0,683على إلنحو إلتالي 

 ويشارك في إلأنشطة إلتي تؤديها إلقطاعات إلّقتصادية.

وتشير  0,789وإنحرإف معياري يقدر ب  4,21( في إلمرتبة إلثانية بمتوسط حسابي 01حيث جاءت إلفقرة )
للمجمع إلقدرة على إلّندماج في منظومة إلّقتصاد  أنإلى إتجاه موإفق بشدة مما يدل على أن أفرإد إلعينة يرون 

 .إلدولي

بدرجة موإفق مما  0,841وإنحرإف معياري  3,83( بمتوسط حسابي 07وفي إلمرتبة إلأخيرة جاءت إلفقرة)
 .إلّستثمار على إلعائد معدل في إرتفاع هناكيدل على أنه 

بدرجة  0,59190وانحراف معياري  4,0517بصفة عامة بلغ المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور 
  الاقتصادي. الأداءموافق مما يدل على أن أفراد العينة المستجوبة على دراية تامة بأن المجمع يقوم بتحسين 

 

 

درجة 
 إلموإفقة

إلمتوسط 
 إلحسابي

إلّنحرإف 
 إلمعياري

  إلبيان

 1 .إلدولي إلّقتصاد منظومة في إلّندماج على إلقدرة للمجمع 0,789 4,21 موإفق بشدة
 2 .إلّقتصادية إلقطاعات تؤديها إلتي إلأنشطة في إلمجمع يشارك 0,657 4,24 موإفق بشدة
 3 لدإلقدرة على رفع مستوى معيشة أفرإده ومشاركتهم في تقدم إلب للمجمع 1,146 3,86 موإفق
 4 .وإلفعالية بالكفاءة يتسم فيه ينشط إلذي وإلمحيط إلمجمع بين إلعلاقة 0,805 4,02 موإفق

 5 .إلمسطرة أهدإفه تحقيق على قدرة إلمجمع لدى 0,683 4,24 موإفق بشدة
 6 .وإلموردين وإلعملاء إلمساهمين رضا إلمجمع يحقق 0,725 3,97 موإفق
 7 .إلّستثمار على إلعائد معدل في إرتفاع هناك 0,841 3,83 موإفق
 8 .إلدولية إلشرإكات إسترإتيجية إعتماده بعد إلعقارية إلرفاهية تحقيق في إلمجمع يطمح 0,847 4,05 موإفق
  إتجاه إلمحور 0,59190 4,0517 موإفق



 دراسة تطبيقية لأثر إدارة الجودة الشاملة على أداء المؤسسة الاقتصاديةالفصل الثالث:  

248 
 

 والربحية المالي الأداء :من الجزء الثالثالرابع  المحور : المتوسط الحسابي والانحراف المعياري(31رقم ) الجدول

درجة 
 إلموإفقة

إلمتوسط 
 إلحسابي

إلّنحرإف 
 إلمعياري

  إلبيان

 1 .إلمالية إلحصيلة في إيجابية نتائج هناك 0,748 4,03 موإفق
 2 .إلسوقية إلحصة حجم في إيجابية نتائج إلمجمع يحقق 0,760 3,86 موإفق

 3 .عالية تنافسية قدرة إلمجمع لدي 0,779 4,24 موإفق بشدة
 4 .إلأخيرة إلآونة خلال تكاليفه في أفضل تحكم إلمجمع يحقق 0,880 3,88 موإفق
 5 .إلأخيرة إلآونة خلال أكبر مردودية إلمجمع يحقق 0,687 3,81 موإفق
 6 .إلخ(... دولة بنوك، موردون، إلغير )عملاء، إتجاه بالتزإماته إلوفاء على إلمجمع قدرة 0,888 3,98 موإفق
 7 .ومصادره لموإرده إلأمثل إلّستغلال على قدرة إلمجمع لدى 0,878 3,97 موإفق

 0,756 4,09 موإفق
 بنكية، قروض على إلحصول )قدرة إلمالي محيطه إتجاه إلمجمع صورة تحسن
 8 للتسديد( ممددة آجال إلموردين،لدى  قروض

  إلمحورإتجاه  0,53004 3,9828 موإفق
 Spss V20  على مخرجات برنامج إ  إعتماد باحثةإلمن إعدإد  المصدر:

: 3,81على فقرإت هذإ إلمحور ترإوحت ما بين  توضح نتائج إلجدول أن متوسطات إجابات أفرإد إلعينة
 إتجاه موإفق بشدة وموإفق.أي بين  0,888: 0,687وإنحرإف إلمعياري بين  4,24

بدرجة موإفق بشدة  0,779وإنحرإف معياري  4,24( في إلمرتبة إلأولى بمتوسط حسابي 00جاءت إلفقرة )
 عالية. تنافسية قدرة للمجمعمما يدل على أن 

وتشير  0,756وإنحرإف معياري يقدر ب  4,09( في إلمرتبة إلثانية بمتوسط حسابي 00حيث جاءت إلفقرة )
 على إلحصول )قدرة إلمالي محيطه إتجاه صورته يحسنإلمجمع  أنإلى إتجاه موإفق مما يدل على أن أفرإد إلعينة يرون 

 للتسديد(. ممددة آجال إلموردين،لدى  قروض بنكية، قروض

بدرجة موإفق مما  0,687وإنحرإف معياري  3,81( بمتوسط حسابي 00وفي إلمرتبة إلأخيرة جاءت إلفقرة )
 .إلأخيرة إلآونة خلال أكبر مردوديةيحقق  إلمجمعيدل على أن 

بدرجة  0,53004وانحراف معياري  3,9828بصفة عامة بلغ المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور 
  والربحية. المالي الأداءموافق مما يدل على أن أفراد العينة المستجوبة على دراية تامة بأن المجمع يحقق 
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 العملاء رضا :من الجزء الثالثالخامس  : المتوسط الحسابي والانحراف المعياري المحور(32رقم ) الجدول

درجة 
 إلموإفقة

إلمتوسط 
 إلحسابي

إلّنحرإف 
 إلمعياري

  إلبيان

 1 .إلمنجزة إلمشاريع خلال من لعملائه إلكامل إلرضا تحقيق على إلمجمع يحرص 0,586 4,07 موإفق
 2 .إلخ(...إلتنفيذ آجال إلمباني، )جودة عملائه متطلبات إلمجمع يلبي 0,782 4,05 موإفق
 3 .إلحاليين إلعملاء ولّء في زيادة هناك 0,826 3,81 موإفق

 0,933 3,84 موإفق
 إلأدإء معايير من كمعيار إلعملاء برضى إلمتعلقة إلمعلومات بمرإجعة إلمجمع يقوم

 0 .إلجودة إدإرة لنظام إلفعال

 5 .دْ ج د   عملاء وإستقطب عملائه فئات توسيع في إلمجمع نجح 0,814 3,93 موإفق
 6 .عليها رإضين غير إلعملاء إنشائية مشاريع توجد 0,902 3,33 محايد
 7 .إلعملاء قبل من كثيرة شكاوى توجد 1,238 3,10 محايد
 8 إلمناسب إلوقت في إلإنشائية إلمشاريع تتوإجد 0,690 3,74 موإفق
  إتجاه إلمحور 0,55382 3,7328 موإفق

 Spss V20  على مخرجات برنامج إ  إعتماد باحثةإلمن إعدإد  المصدر:

: 3,10على فقرإت هذإ إلمحور ترإوحت ما بين  توضح نتائج إلجدول أن متوسطات إجابات أفرإد إلعينة
 إتجاه موإفق ومحايد.أي بين  1,238: 0,586وإنحرإف إلمعياري بين  4,07

بدرجة موإفق مما  0,586وإنحرإف معياري  4,07( في إلمرتبة إلأولى بمتوسط حسابي 09جاءت إلفقرة )
 .إلمنجزة إلمشاريع خلال من لعملائه إلكامل إلرضا تحقيق على يحرص إلمجمعيدل على أن 

وتشير  0,782وإنحرإف معياري يقدر ب  4,05( في إلمرتبة إلثانية بمتوسط حسابي 00حيث جاءت إلفقرة )
 .إلخ(...إلتنفيذ آجال إلمباني، )جودة عملائه متطلبات يلبيإلمجمع  أنإلى إتجاه موإفق مما يدل على أن أفرإد إلعينة يرون 

بدرجة محايد مما  1,238وإنحرإف معياري  3,10( بمتوسط حسابي 07وفي إلمرتبة إلأخيرة جاءت إلفقرة )
 .إلعملاء قبل من كثيرة شكاوى توإجديدل على عدم 

بدرجة  0,55382وانحراف معياري  3,7328بصفة عامة بلغ المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور 
 العملاء. رضاموافق مما يدل على أن أفراد العينة المستجوبة على دراية تامة بأن المجمع يحقق 
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 العاملين رضا :من الجزء الثالث السادس المحور: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري (33رقم ) الجدول

درجة 
 إلموإفقة

إلمتوسط 
 إلحسابي

إلّنحرإف 
 إلمعياري

  إلبيان

 لتحسين إلخ(... إلقرإرإت مشاركة )إقترإحات، إلعاملين طرف من قوية مشاركة هناك 0,779 3,91 موإفق
 1 .إلإنشائيةإلمشاريع 

 2 .إلخ(... إلعمل ووسائل أدوإت إلعمل، وطرق )أماكن إلعمل بيئة في تحسن يوجد 0,782 3,95 موإفق
 0 زيادة إهتمام إلعاملين بالقيم إلمشتركة )موإظبة في إلعمل وإلتمسك به، مشاركة، ولّء ... إلخ( 0,783 3,81 موإفق
 4 .حسناوي شركات مجمع في إلعاملين بين إلثقة مستوى تحسن 0,881 3,83 موإفق
 5 إلمبذولة إلجهود مقابل عليها يحصلون إلتي وإلمكافآت إلأجور عن إلمجمع عاملوإ يرضى 1,035 3,34 محايد
 6 .إلمتميزة إلفردية للمساهمات مكافآت إلمجمع يقدم 1,096 3,53 موإفق
 7 .للمجمع بالّنتماء شعورهم وزيادة إلعاملين معنوية في تحسن يوجد 1,018 3,66 موإفق
 8 .إلعاملين أدإء في إلتدريبية إلدورإت أثر تقييم على إلمجمع يحرص 0,765 4,10 موإفق
  إتجاه إلمحور 0,69002 3,7672 موإفق

 Spss V20  على مخرجات برنامج إ  إعتماد باحثةإلمن إعدإد  المصدر:

: 3,34على فقرإت هذإ إلمحور ترإوحت ما بين  توضح نتائج إلجدول أن متوسطات إجابات أفرإد إلعينة
 إتجاه موإفق ومحايد.أي بين  1,096: 0,765وإنحرإف إلمعياري بين  4,10

بدرجة موإفق مما  0,765وإنحرإف معياري  4,10( في إلمرتبة إلأولى بمتوسط حسابي 00جاءت إلفقرة )
 .إلعاملين أدإء في إلتدريبية إلدورإت أثر تقييم علىيحرص  إلمجمعيدل على أن 

وتشير  0,782وإنحرإف معياري يقدر ب  3,95( في إلمرتبة إلثانية بمتوسط حسابي 00حيث جاءت إلفقرة )
 ووسائل أدوإت إلعمل، وطرق )أماكن إلعمل بيئة في تحسن يوجد أنهإلى إتجاه موإفق مما يدل على أن أفرإد إلعينة يرون 

 .إلخ(... إلعمل

بدرجة محايد مما  1,035وإنحرإف معياري  3,34( بمتوسط حسابي 00وفي إلمرتبة إلأخيرة جاءت إلفقرة )
 .إلمبذولة إلجهود مقابل عليها يحصلون إلتي وإلمكافآت إلأجور عن إلمجمع عاملوإ رضايدل على 

بدرجة  0,69002وانحراف معياري  3,7672بصفة عامة بلغ المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور 
 العاملين. رضاموافق مما يدل على أن أفراد العينة المستجوبة على دراية تامة بأن المجمع يحقق 

 

 



 دراسة تطبيقية لأثر إدارة الجودة الشاملة على أداء المؤسسة الاقتصاديةالفصل الثالث:  

251 
 

 المجتمعي الأداء :من الجزء الثالثالسابع  المحور: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري (33رقم ) الجدول

درجة 
 إلموإفقة

إلمتوسط 
 إلحسابي

إلّنحرإف 
 إلمعياري

  إلبيان

 1 .إلمجتمعي إلأدإء لدعم إلشاملة إلجودة سياسة على إلمجمع يعتمد 0,708 4,09 موإفق
 2 .إلمجتمع لخدمة للمجمع وإضحة خطة وجود 0,742 4,10 موإفق
 3 .إلمختلفة إلمجتمع وفئات إلمتعاملين كافة بين إلّجتماعية صورته تحسين على إلمجمع يحرص 0,880 3,88 موإفق
 4 .إلإنشائية إلمشاريع جودة لتطوير إلمختلفة إلمجتمع مؤسسات ومشاركته إلمجمع مساهمة 0,946 4,02 موإفق
 5 .إلمجتمع في إلعدإلة قيم ترسيخ في إلمجمع مساهمة 0,732 3,91 موإفق

 6 .إلعمل مناصب خلق في إلمجمع مساهمة 0,632 4,33 موإفق بشدة
 7 .إلّجتماعية إلمشاكل حل في إلمجمع مساهمة 0,736 3,86 موإفق
 8 .إلمجتمع لكافة فائدة فيها إلتي إسهامات( )تبرعات، إلنشاطات إلمجمع يشجع 0,852 4,10 موإفق
  إتجاه إلمحور 0,52462 4,0366 موإفق

 Spss V20  على مخرجات برنامج إ  إعتماد باحثةإلمن إعدإد  المصدر:

: 3,86على فقرإت هذإ إلمحور ترإوحت ما بين  توضح نتائج إلجدول أن متوسطات إجابات أفرإد إلعينة
 إتجاه موإفق بشدة وموإفق.أي بين  0,946: 0,632وإنحرإف إلمعياري بين  4,33

بدرجة موإفق بشدة  0,632وإنحرإف معياري  4,33( في إلمرتبة إلأولى بمتوسط حسابي 00جاءت إلفقرة )
 .إلعمل مناصب خلق في إلمجمع مساهمةمما يدل على 

وتشير  0,852وإنحرإف معياري يقدر ب  4,10( في إلمرتبة إلثانية بمتوسط حسابي 00حيث جاءت إلفقرة )
 لكافة فائدة فيها إلتي إسهامات( )تبرعات، إلنشاطاتيشجع  إلمجمع بأنإلى إتجاه موإفق مما يدل على أن أفرإد إلعينة يرون 

 .إلمجتمع

بدرجة موإفق مما  0,736وإنحرإف معياري  3,86( بمتوسط حسابي 07وفي إلمرتبة إلأخيرة جاءت إلفقرة )
 .إلّجتماعية إلمشاكل حل في إلمجمع مساهمةيدل على 

بدرجة  0,52462وانحراف معياري  4,0366بصفة عامة بلغ المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور 
 المجتمعي. العينة المستجوبة على دراية تامة بأن المجمع يهتم بالأداءموافق مما يدل على أن أفراد 
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 البيئي الأداء :الثامن من الجزء الثالث المحور : المتوسط الحسابي والانحراف المعياري(35رقم ) الجدول

إلمتوسط  درجة إلموإفقة
 إلحسابي

إلّنحرإف 
 إلمعياري

  إلبيان

 1 .إلبيئي إلأدإء لدعم إلشاملة إلجودة سياسة على إلمجمع يعتمد 0,773 4,22 موإفق بشدة
 2 .إلبيئي إلنظام شهادة على إلحصول على إلمجمع يعمل 0,670 4,16 موإفق
 3 .إلبيئة جودة على إلحفاظ على إلمجمع يعمل 0,926 3,95 موإفق
 4 .إلمحيط حماية على إلمجمع يعمل 0,769 4,07 موإفق
 5 .إلتلوث مخاطر من إلتقليل على إلمجمع يعمل 0,826 4,05 موإفق
 6 .إلبيئي بالنظام إلمتعلقة إلأساسيات إلمجمع يدعم 0,847 4,05 موإفق
 7 .إلبيئي إلنظام إلمجمع يطبق 0,838 4,00 موإفق

 8 .إلبيئة بحماية إلمتعلقة إلنشاطات في إلمجمع يشارك 0,817 4,22 موإفق بشدة
  إتجاه إلمحور 0,63254 4,0905 موإفق

 Spss V20  على مخرجات برنامج إ  إعتماد باحثةإلمن إعدإد  المصدر:

: 3,95على فقرإت هذإ إلمحور ترإوحت ما بين  توضح نتائج إلجدول أن متوسطات إجابات أفرإد إلعينة
 إتجاه موإفق بشدة وموإفق.أي بين  0,926: 0,670وإنحرإف إلمعياري بين  4,22

وإنحرإف معياري يقدر  4,22( في إلمرتبة إلأولى مناصفة بمتوسط حسابي 01( وإلفقرة )00جاءت إلفقرة )
إلبيئة  إلمجمع في إلنشاطات إلمتعلقة بحماية بدرجة موإفق بشدة مما يدل على مشاركة 0,773و 0,817على إلتوإلي ب 

 .إضافتا إلى إعتماده على سياسة إلجودة إلشاملة لدعم إلأدإء إلبيئي

وتشير  0,670وإنحرإف معياري يقدر ب  4,16( في إلمرتبة إلثانية بمتوسط حسابي 02حيث جاءت إلفقرة )
 .إلبيئييعمل على إلحصول على شهادة إلنظام  إلمجمع بأنإلى إتجاه موإفق مما يدل على أن أفرإد إلعينة يرون 

بدرجة موإفق مما  0,926وإنحرإف معياري  3,95( بمتوسط حسابي 00وفي إلمرتبة إلأخيرة جاءت إلفقرة )
  .إلبيئة جودة على للحفاظيعمل  إلمجمعأن يدل على 

بدرجة  0,63254وانحراف معياري  4,0905بصفة عامة بلغ المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور 
 البيئي. موافق مما يدل على أن أفراد العينة المستجوبة على دراية تامة بأن المجمع يهتم بالأداء
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 تحليل واختبار الفرضيات المطلب الثالث:

يستخدم هذإ إلّختبار لقياس إستقلالية بين Square)-(Chi (2X :)تحليل نتائج مربع كاي للاستقلالية . 1
 إلمتغير إلمستقل وإلمتغير إلتابع أو وجود علاقة بينهما، تنص فرضيتي إلّختبار على ما يلي:

 إلمتغير إلمستقل وإلمتغير إلتابع مستقلان  0Hإلفرض إلصفري  -

 وإلتابع( غير مستقلين وتوجد علاقة بينهما. إلمتغيرإن )إلمستقل 1H إلفرض إلبديل -

نقوم باختبار علاقة إلمتغير إلمستقل مدى تطبيق إدإرة إلجودة إلشاملة في م جمعْ شركات إلحسناوي مع 
 اوي لمعرفة مدى إستقلاليتهما أو ترإبطهما.إلمتغير إلتابع مستوى أدإء م جمعْ شركات حسن

 Square)-(Chi (2X): مربع كاي للاستقلالية (39رقم ) الجدول

 Sigقيمة إلدلّلة     2Xقيمة إلّختبار إلبيان

مدى تطبيق إدإرة إلجودة إلشاملة في م جمعْ 
 0,03 1666,533 شركات إلحسناوي

 مستوى أدإء م جمعْ شركات حسناوي

 Spss V20إعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

مدى تطبيق إدإرة إلجودة إلشاملة في م جمعْ شركات ) بالنسبة لّختبار إلّستقلالية بين إلمتغير إلمستقل
وقيمة  2X =1666,533   ، حيث بلغت قيمته(إلحسناوي( وإلمتغير إلتابع )مستوى أدإء م جمعْ شركات حسناوي

 .0,05نسبة إلدلّلة وهي أقل من Sig = 0,03إلدلّلة 

مدى تطبيق أي أن متغيري إلدرإسة    0Hفإننا نرفض إلفرض إلصفري  0,05وبما أن قيمة إلدلّلة أقل من 
مستقلين ونقبل إلفرض  ومستوى أدإء م جمعْ شركات حسناوي إدإرة إلجودة إلشاملة في م جمعْ شركات إلحسناوي

ومستوى  إدإرة إلجودة إلشاملة في م جمعْ شركات إلحسناويمدى تطبيق متغيري إلذي ينص على أن  1Hإلبديل 
 وتجود علاقة بينهما.مرتبطين  أدإء م جمعْ شركات حسناوي

يؤثر على إلمتغير  مدى تطبيق إدإرة إلجودة إلشاملة في م جمعْ شركات إلحسناويأي أن إلمتغير إلمستقل 
 مستوى أدإء م جمعْ شركات حسناوي.إلتابع 
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 : معامل الارتباط بيرسون(31رقم ) الجدول

 مستوى إلدلّلة معامل إرتباط بيرسون إلبيان

مدى تطبيق إدإرة إلجودة إلشاملة في م جمعْ 
 0,000 %90,3 شركات إلحسناوي

 مستوى أدإء م جمعْ شركات حسناوي

 Spss V20  على مخرجات برنامج إ  إعتماد باحثةإلمن إعدإد المصدر: 

على وجود علاقة طردية قوية بين إلمتغير إلمستقل  % 90,3تدل قيمة معامل إلّرتباط بيرسون إلمقدرة ب 
مستوى أدإء م جمعْ شركات وإلمتغير إلتابع ) )مدى تطبيق إدإرة إلجودة إلشاملة في م جمعْ شركات إلحسناوي(

 (.حسناوي

 اختبار الفرضيات.. 2
 الفرضية الأولى:  1.2

مدى تطبيق إدارة الجودة : المتوسط الحسابي والانحراف المعياري للمتغير المستقل (39رقم ) الجدول
 الشاملة في مُجمعْ شركات الحسناوي

 إلمتوسط إلحسابي إلّنحرإف إلمعياري إلمتغير إلمستقل
مدى تطبيق إدإرة إلجودة إلشاملة في 

 م جمعْ شركات إلحسناوي
0,46178 3,9997 

 Spss V20  على مخرجات برنامج إ  إعتماد باحثةإلمن إعدإد  المصدر:
 

إلجدول يمثل إلنتائج إلمتعلقة بالفرضية إلأول إلمتمثلة في تطبيق مبادئ إدإرة إلجودة إلشاملة إلذي من هذإ 
 شأنه تحسين جودة إلمشاريع إلإنشائية للمجمع.

أن إلدرجة إلكلية لجميــــع محاور هــذإ إلسـؤإل جـاءت بدرجة موإفق وبمتوســط حسـابي قــدره حيث يتضح 
تطبيق مجمع حسناوي مبادئ إدإرة إلجودة إلشاملة إلذي من شأنه تحسين وهذه إلنتيجة تشير إلى  3,9997

 جودة إلمشاريع إلإنشائية للمجمع بالتالي تثبت صحة إلفرضية.
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 الثانية:الفرضية   2.2

: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري للمتغير التابع أنظمة القياس تعتبر أساس منهجي (38رقم ) الجدول
 متكامل يعتمد عليه في تقييم أداء المجمع

 إلمتوسط إلحسابي إلّنحرإف إلمعياري إلمتغير إلتابع
ت عتبر أنظمة إلقياس أساس منهجي متكامل 

 أدإء إلمجمعي عتمد عليه في تقييم 
0,47768 3,9677 

 Spss V20  على مخرجات برنامج إ  إعتماد باحثةإلمن إعدإد  المصدر:

أنظمة إلقياس أساس منهجي متكامل إلجدول إلنتائج إلمتعلقة بالفرضية إلثانية إلمتمثلة في إعتبار هذإ يمثل 
 ي عتمد عليه في تقييم أدإء إلمجمع.

هـذإ إلسـؤإل جاءت بدرجة موإفق وبمتوسـط حســابي قــدره  محاورأن إلدرجة إلكلية لجميع حيث يتضح 
أنظمة إلقياس أساس منهجي متكامل ي عتمد عليه في تقييم أدإء إلمجمع وبالتالي إعتبار  وهذإ يشير إلى 3,9677

 صحة إلفرضية.

 الفرضية الثالثة:  3.2

أنظمة توجد علاقة ذإت دلّلة إحصائية بين تطبيق إدإرة إلجودة إلشاملة في م جمعْ شركات إلحسناوي وإعتبار 
من خلال إختبار بيرسون نجد هناك علاقة ذإت  إلقياس أساس منهجي متكامل ي عتمد عليه في تقييم أدإء إلم جمع

دة إلشاملة في م جمعْ شركات إلحسناوي وإعتبار بين تطبيق إدإرة إلجو  0,01دلّلة إحصائية عند مستوى إلدلّلة 
 Sigحيث بلغت مستوى إلمعنوية  أنظمة إلقياس أساس منهجي متكامل يعتمد عليه في تقييم أدإء إلمجمع

 وبالتالي صحة إلفرضية. % 90,3وإرتباط طردي قوي قيمته  0 000,=

 . استخلاص نتائج الدراسة3

 :بينت إلدرإسة نتائج فان سبق، مما وكخلاصة
   تحسين جودة إلمشاريع إلإنشائية للمجمع  له حظوة فيمبادئ إدإرة إلجودة إلشاملة لمجمع حسناوي تطبيق

  .إلأولى إلفرضية تقبل تؤكدبالتالي 
   تقبل ؤكدوهذإ ما ي عليه في تقييم أدإء إلمجمعوإلّعتماد  جب تبنيهمتكامل ي نظامي مبدأأنظمة إلقياس 

 .إلثانية إلفرضية
   ئه أدإأنظمة قياس مع املة في م جمعْ شركات إلحسناوي إدإرة إلجودة إلشمبادئ  تطبيقل إيجابي تأثيروجود

  .ةإلثالث إلفرضية تقبلوهذإ ما يؤكد 
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إلشاملة  إلجودة إدإرة وجود علاقة إرتباطية بين مدى تطبيق مبادئ بينت إلدرإسة نتائج فان عامة، وكخلاصة
 إلتركيز إلمستمر، إلتحسين إلعملاء، على إلتركيز وإلتزإم إلإدإرة إلعليا، إلّسترإتيجي، إلقيادة إلثمانية )إلتخطيط

إلعمليات، إتخاذ إلقرإرإت بناءإ على حقائق، إقامة علاقات منفعة متبادلة مع إلأطرإف ذإت إلمصلحة  على
 نتاجية، إلأدإء إلعملياتي، إلأدإءلإإ (إلثمانية بأبعاده للمجمع إلكلي إلأدإء وقياس مستوى ومشاركة إلعاملين(
ومن هنا  إلمالي وإلربحية، رضا إلعملاء، رضا إلعاملين، إلأدإء إلمجتمعي وإلأدإء إلبيئي( إلّقتصادي، إلأدإء

 تحسين في إلشاملة إلجودة إدإرة مساهمة نحصل على إلإجابة عن إلتساؤل إلمحوري في هذه إلدرإسة وهو مدى
معْ  أدإء  إلحسناوي. شركات م ج 
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 خلاصة الفصل الثالث 

 جودةته إلمنتهجة في ميدإن سياسمع  إلحسناوي شركات مجمعحاولنا تقديم  إلميدإنية،هذه إلدرإسة مجال في 
ئه إلكلي بما فيه نهج إلصحة وإلسلامة وإلبيئة، هذإ من إلجانب إلنظري أما من أدإ على وأثره وإلتشييد إلبناء

 قياسو  مستقل كمتغيرإلشاملة في م جمعْ شركات إلحسناوي إدإرة إلجودة  تطبيقدرإسة  إلتطبيقي جربناإلجانب 
إجرإءإت معينة لجمع إلمعلومات وإلبيانات، وإلّعتماد  باستخدإم وذلك، تابع كمتغير جمعْ م  هذإ إلمستوى أدإء 

 تحسين في إلشاملة إلجودة إدإرة مساهمة مدى معرفة بهدف على إلتقنيات إلمعمول بها عند إجرإء إلّستبيانات.
معْ  أدإء معْ  إلحسناوي. شركات م ج  شركة من  07لديها ، أسهم ذإت مؤسسةهو حسناوي  شركات حيث أن م ج 

نشط في مجالّت مختلفة ومتنوعة متمثلة في إلبناء، إلصناعة، وهو ي ،بالشرإكة مع شركات أوروبية 00بينها 
  إلزرإعة، إلخدمات وإلأحجار.

إلشاملة،  إلجودة إدإرة لتطبيق أساسية قوإعدك تعتبرثمانية مبادئ  تمثلهإلذي  إلمستقل لمتغيرتعيين إ تم
تقييم أدإء ل ةمتكامل ةمنهجيذإت  يةرئيسقياس  أنظمةمقاييس تعتبر ك مانيةث تمثلهإلذي  إلتابع إلمتغيروتعيين 
 نا إلمستهدف.م جمع

ألفا كرونباخ لقياس معامل  باستعمال إحصائية أساليب باستخدإم معالجتها تمت وتفريغها إلبيانات جمع بعد
حساب معامل إلّرتباط بيرسون بين و  إلترإبط بين فقرإت إلمحاور إضافة إلى قياس إلترإبط بين محاور إلّستبيان،
 صحة من إلتحقق إلأخير في ليتم، درجات كل فقرة من فقرإت إلّستبيان وإلدرجة إلكلية للاستبيان وقيمة إلدلّلة

 إليها إلمتوصل إلنتائج أهم إستخلاص ثم إلموضوعة، إلفرضيات
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 الخاتمة

تطبيق إدإرة إلجودة إلشاملة إلشغل إلشاغل للمؤسسات إلّقتصادية في كافة إلبلدإن إلحرص على  أصبح
آن وإحد، إذإ  بعد  وضرورة إقتصادية وإجتماعية فيموقف حضاري  وذلك لكونهاسوإءإ  كانت نامية أو متقدمة 

، لذلك منذ مطلع إلثمانينات إلعائد إلّقتصادي وإلزيادة فيإلجودة حتما  سيتحقق إرتفاع في إلإنتاجية نهج إتباع 
 وإلّستمرإرية للمؤسسة ،يؤدي إلى إلنجاح، إلبقاءإلذي  لتبنت إلعديد من إلمؤسسات إلعالمية هذإ إلسبي

 إلعصر.ي ترغب عموم ا في موإكبة أصبحت مرجع ا عالمي ا للصناعات أو إلمؤسسات إلت هاأن، كما إلّقتصادية

، إتضح بعد تبني إدإرة إلجودة إلشاملة في إلمؤسسات إلّقتصادية إلجزإئرية، خاصة مؤسسات إلبناء وإلتشييد
أن هناك حاجة إلى تعزيز إلوعي إلنوعي لعموم إلمجتمع بشكل عام ولدى إلمعنيين في هذإ إلقطاع بشكل خاص 

، وضرورة إعتماد برنامج جودة يضاهي إلتجارب إلعالمية إلمتميزة، وهذإ إلمتسارعوباتجاه موإكبة إلتطور إلتقني 
 .لتنافس، وإخترإق إلأسوإق إلدوليةيعني لّبد من تطبيق سياسة جودة ناجحة تؤدي إلى إلتميز في إ

يع على جم أدإئهاإسترإتيجياتها وتحسن  قتصاديةمن إلضروري أن تغير إلمؤسسات إلّ إلمبتغى،لتحقيق هذإ و 
رضائهم وكسب عملاء جدد أصبح مهمة  إلمستويات، بعد تنوع  سيما صعبة جدإ ،لأن إلحفاظ على إلعملاء وإ 

 .إلتي تقدمها إلمنافسة إلبدإئل

 إلأيزو() سلسلة من إلموإصفات إلقياسية إلّقتصادية إلجزإئرية إلىإلمؤسسة لجأت  أدإئها،من أجل تحسين و 
منهجية لتغيير أنشطتها  ، وطبعا  ذلك بالّعتماد على معاييرتنافسية ةوإلحصول على ميز  ءدإهذإ إلألتحسين 

 إرساء نهج إلجودة إلى غاية إلوصول إلىتمكنها من موإكبة هذه إلمتغيرإت وإلتطورإت بالتالي وعملياتها و 
  .إلشاملة

 في إلوطني إلمستوى على إستهدإفنا في هذه إلأطروحة مؤسسة جزإئرية رإئدة ،معطياتإل ههذ من وإنطلاقا  
بالشرإكة مع شركات أوروبية في  00شركة من بينها  07من  وتتكون إلعمومية، وإلأشغال إلبناء وإلتشييد مجال

إلمشاتل ...إلخ،  إلمحاجر، إلمائية، إلطاقة إلبناء، موإد إنتاج إلمباني، إلنشاط، كتشييدإلعديد من قطاعات 
( إلتي ت عد OHSAS 90009، 90009، إلأيزو 1009بالإضافة أنها متحصلة على شهادة إلأيزو )إلأيزو 

 كلبِن ة أساسية في تنفيذ نهج إلجودة إلشاملة. 

إلمتوإضعة تسليط إلضوء على إلمفاهيم إلأساسية  سةإإلدر إرتأينا في هذه  ب إلموضوعجوإن بمختلف وللإمام
حيث تطرقنا إلى إلمبادئ إلجوهرية لإدإرة إلجودة  ،إلّقتصادية لمؤسسةإ بأدإءا وعلاقته إلشاملة ودةإلج دإرةلإ

معْ إلشاملة ومدى مساهمتها في تحسين أدإء  ، وفي إلأخير إستخلصنا مجموعة من إلنتائج إلحسناوي شركات م ج 
 وهي كالتالي:

 



 خاتمة العامةال

 

260 
 

 نتائج الدراسة 

 بدرإسةوإلمتعلقة  إلمطروحة إلإشكالية على إلإجابةمن خلال ما ذكرناه وما درسناه نظريا وميدإنيا تجلت لنا 
معْ  أدإء على إلشاملة إلجودة إدإرة تطبيق أثر  في إليها إلمتوصل إلنتائج أهم حصر ويمكن ،إلحسناوي شركات م ج 

 :إلتالية إلنقاط
  إلتي محاورإل أن حيث ،مجمع شركات إلحسناوي دإخل إلشاملة إلجودة إدإرة لمبادئ نسبي تطبيق وجود 

 سةرإإلد محل إلمجمع أن إذ موإفق، بدرجة كانت امعظمه مبادئها بمختلف إلشاملة إلجودة إدإرة ممارسات تصف
 ثم مبادئهذه إل من تطبيق إلأقصى إلمبدأ كان إلذي أولية بدرجة إتخاذ إلقرإرإت بناءإ  على إلحقائق بمبدأ هتمإ

إلتركيز على  مبدأ في تمثل نهجإل إهذ لمبادئ تطبيق أدنى أن جدو   حين في ،تحسين إلمستمرإل مبدأ يليه
ي من تمبادئ إدإرة إلجودة إلشاملة إل دإعتمحسناوي شركات مجمع  أن إلنتيجة إلىأشارت   عليهإ  وبناء ،إلعملاء
 .إلأولى إلفرضيةت صحة ابالتالي ثبو تحسين جودة إلمشاريع إلإنشائية  اشأنه
  حيث أن إلمحاور إلتي في تقييم أدإء إلمجمع اأساس منهجي متكامل ي عتمد عليه ذإتأنظمة قياس  هناك ،

، إذ أن إلمجمع إهتم بالأدإء إلمجتمعي كب عد أقصى قياس ثم بدرجة موإفقتصف مجالّت إلأدإء معظمها كان 
 أن إلنتيجة إلىأشارت  إ  عليهوبناءيليه إلأدإء إلعملياتي، في حين تبين أن أدنى أدإء تمثل في إلأدإء إلبيئي، 

وبالتالي ئها في تقييم أدإ اأساس منهجي متكامل ي عتمد عليه ذإتقياس إلأنظمة تتخذ  حسناويشركات مجمع 
 إلثانية.  صحة إلفرضيةثبات 
   إلدرإسة محل جمعْ إلم   أدإء على إلشاملة إلجودة إدإرةتطبيق مبادئ  ىدلم إحصائية دلّلة إتذ علاقة جدتو، 

وجود  على تنص إلتي إلثالثة إلفرضية أن من إلقول يمكن وعليه، % 90,3حيث يوجد إرتباط طردي قوي قيمته
معْ علاقة ذإت دلّلة إحصائية بين إدإرة إلجودة إلشاملة وأدإء   صحيحة. إلم ج 

 :وهي إلميدإنية إلدرإسة من إستنباطها تمإلتي  إلأخرى إلنتائج بعض إضافة يمكن إلنتائج هذه إلى وبالإضافة

  لتحقيق  إلإمكانيات إللازمةتوفير كل إلأولوية للتخطيط إلّسترإتيجي، إلذي إتضح من خلال  جمعإلم  إعطاء
 جباستخدإم تكنولوجيا إلمعلومات إلتي تعمل على تحسين جودة إلتخطيط وإتخاذ إلقرإر إلصائبة وإنتها إلجودة إلشاملة،

  إلسياسة إلوإضحة في إلمجمع. 
 إلم جمع للمشاريع إلمتميزة إلتي تتحقق  عإلتزإم إلإدإرة إلعليا بمهامها إلقيادية، وإلتي تبينت من خلال تطل

بتشجيع إلعاملين وتحفيز إلرغبة لديهم لإحرإز إلأهدإف إلمسطرة، وتمكينهم من إمتلاك إلوسائل وإلتكوين وإلسلطة 
 للتصرف بشكل مسؤول.

 رغبات تحقيقبالتركيز على إلعملاء إلذي إتضح من خلال درإسة سوق إلبناء وإلتشييد ل جمعْ إلم   إهتمام 
وكذإ إعلام جميع شركاته بمتطلبات عملائه، مستعينا بشكاوى وتظلمات إلعملاء من أجل  ،إلعملاء إلمستمرة

 تطوير إلمهن وإلحرف وكل إلموإد إلمرتبطة بمجال إلبناء وإلتشييد. 
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 تخصيص برإمج إلتكوين وتحسين إلقدرإت إلبشرية بالتحسين إلمستمر إلذي تبين من خلال  جمعْ إلم   إهتمام
ان متابعتها، بالإضافة إلى تأكده من كفاءة إلأفرإد إلمتدربين لضمان إلوصول إلى تحسين نوعية إلبناء وترقيته وضم

 وإلموإد وإلمنتجات إلتي تدخل في إلبناء وإلتشييد، وإلعمل على إستعمال إلتكنولوجيا إلحديثة في هذإ إلمجال.
 إلتأكيد على قدرإته من حيث إلموإرد قبل تنفيذ من خلال بالتركيز على إلعمليات حيث تجلى ذلك  جمعْ إلم   إهتمام

إلمشاريع إلتي ت دإر على أنها نظام وإحد متصل ببعضه إلبعض بما يحقق أهدإف إلجودة بكفاءة وفعالية، بالإضافة إلى 
 تطوير أنظمة إلتقييس إلقائمة وتعديلها ووضع أدلة عمل تنفيذية.

   على إلحقائق، وذلك إبتدإءإ  من درإيته إلكبيرة بمحيطه إلخارجي إلذي  حرص إلم جمعْ على إتخاذ إلقرإرإت بناءإ
يساعده على إلقيام بالإنشاءإت بناءإ  على إلحقائق، وإلّعتماد على تحليل وتقييم إلبيانات وإلمعطيات باستخدإم 

 إلأساليب إلتحليلية إلمناسبة.
 إت إلمصلحة بناءإ  تبادل إلخبرإت وإلعاملين مع إهتمام إلم جمعْ بإقامة علاقات منفعة متبادلة مع إلأطرإف ذ

وتنفيذية أخرى ومؤسسات أجنبية، وإلقيام بتطبيق تقنيات فعالة للسيطرة إلنوعية ضمن إطار إدإرة  ةمؤسسات أكاديمي
 إلجودة إلشاملة، مما أدى إلى رضا عملاء إلمجمع عن مستوى جودة إلمشاريع إلإنشائية وتضاؤل عدد إلشكاوى.

  وتحسين جودة إلمشاريع  الإلم جمعْ بمشاركة إلعاملين ويتحقق ذلك من خلال إلعمل كفريق لتنسيق إلأشغإهتمام
تقني وفني  وإلإنشائية، بالإضافة إلى تشجيع إلمبادرإت إلإبدإعية في مجال إلهندسة إلمعمارية وهندسة إلبناء وكل ما ه

 كة في إتخاذ إلقرإر. في مجال إلبناء وإلتشييد، كما يحفز إلعاملين على إلمشار 
  .إلمشاكل وحل إلأهدإف وتحديد إلقرإرإت إتخاذ في إلعاملين باشرإك إلمجمع

  سعي لتوفير إلتقنيات إلحديثة إللازمة إلمؤدية إلى كفاءة إلأدإء إلعام للمجمع وإنخفاض عدد إلمنشآت إلمعيبة
 وبالتالي زيادة إلإنتاجية.

 وذلك من خلال إلتحسين إلمستمر لجودة إلمشاريع إلإنشائية إلتي تتفق  سعي إلمجمع إلى تحسين إلأدإء إلعملياتي
 مع توجهاته إلّسترإتيجية.

 إلمجمع بتحسين إلأدإء إلّقتصادي وذلك من خلال مشاركته في إلأنشطة إلتي تؤديها إلقطاعات إلّقتصادية  مامإهت
 د على إلّستثمار.وإندماجه في منظومة إلّقتصاد إلدولي مما أدى إلى إرتفاع معدل إلعائ

  إمكانية إلمجمع من تحقيق إلأدإء إلمالي وإلربحية وذلك نظرإ لقدرته إلتنافسية إلعالية إلتي حسنت صورته إتجاه
 محيطه إلمالي وبالتالي حققت مردودية أكبر في إلآونة إلأخيرة.

  إهتمام إلم جمع بتحقيق رضا إلعملاء، إلذي إتضح من خلال حرصه على توفير إلرضا إلكامل على إلمشاريع
 إلمنجزة إلتي تلبي متطلباتهم وتقلل من توإجد إلشكاوى.  

  إهتمام إلم جمع بتحقيق رضا إلعاملين، إلذي تبين من خلال حرصه على تقييم أثر إلدورإت إلتدريبية في أدإئهم
ن في بيئة إلعمل بما في ذلك إلحصول على تحفيزإت وإلأجور وإلمكافآت إلتي يحصلون عليها مقابل إلجهود وإلتحسي
 إلمبذولة.
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  إلّهتمام بالأدإء إلمجتمعي، حيث أن إلم جمع يساهم في خلق مناصب إلعمل ويشجع إلنشطات إلخيرية كالتبرعات
 لّجتماعية.وإلإسهامات إلمفيدة للمجتمع بالإضافة إلى حل إلمشاكل إ

  إلّهتمام إلم جمع بالأدإء إلبيئي إلذي يتضح من خلال إعتماده سياسة إلجودة إلشاملة لدعم إلأدإء إلبيئي وحصوله
 على شهادة إلنظام إلبيئي إلذي يعمل على إلحفاظ على جودة إلبيئة.         

 اقتراحات وتوصيات
 إلّ إلجزإئر فيإلبناء وإلتشييد  بخصوص لها شيرن أن يمكن إلتي إلّقترإحات من ديدعإل وجود من مإلرغ على

 :يلي ما قترحن إلصدد هذإ وفي للدرإسة، إلموضوعي بالإطار إلّلتزإم إلمطلوب من أنه
  إلأيزو  لموإصفات تأهيل على إلحصولضرورة إعطاء إلّهتمام إلأكبر لتطبيق نظام إدإرة إلجودة إلشاملة، و

لأنهما مفهومان لّ ينفصلان يضمنان تحقيق إلجودة ويساعدإ على سد إلفجوإت بين إلمتطلبات وإلمشاكل  1009
جرإءإ  تقنية )مقاييس عمليات إلبناء وإلتشييد(. تمن خلال إجرإءإت إلنظام )إلعمليات إلإدإرية( وإ 

  أصحاب إلمصلحة ضرورة إنشاء مرصد للجودة مهمته إنشاء نظام مرجعي للتصنيف، وخطة جودة لجميع
 وقاعدة بيانات )رسم إلخرإئط، إلجيوتقنية، إلسعر إلمرجعي...( وتحديثه.

 ( على إلم جمعْ إلّقتدإء بالمؤسسات إلرإئدة، إلتي تطبق شهادة تصميم إلمبنىBuilding Design Certificate )
 وتوضح إلمتطلبات إلتصميمية للمبنى وإلن ظ م إلمعتمدة عليها إلموإصفات إلفنية.

 ( إقترإح شهادة يتم إستلامها من قبل إلزبونClient Completion Certificate) أعمال  تؤمن دليل لمطابقة
  إلبناء إلمنفذة مع متطلبات إلزبون كما هو إلحال في بعض إلشركات إلعالمية.

 لهاعوج إلبشرية، إلموإرد تنمية ممارسات وبالخصوص إلشاملة إلجودة لإدإرة إلدإعمة مإلقي جانب إهمال عدم 
 ءإتفاإلك وتنمية إلبشري إلرأسمال في إلّستثمار أن إعتبار على ،مؤسسات إلّقتصاديةإل في عمل ةفسفلك

 .إلمؤسسات هذه أدإء وتحسين إلشاملة إلجودة إدإرة تبني تاحفم هو رفعاوإلم
 الدراسات المستقبلية

 لباحثينل فكرية كمنطلقات تبرعت أن يمكن إلتي إلموإضيع من ديدعإل تناصادف إلدرإسة إشكالية الجةعم ءأثنا
 :يلي ما أهممها لعول إلمجال، هذإ في للإضافة مختصينإلو  مهتمينإل
  درإسة تطبيق إدإرة إلجودة إلشاملة وأثرها على أدإء إلهيئات إلحكومية ومقارنتها مع دول أجنبية؛ 
 بقطاع إلعاملة إلجزإئرية إلمؤسساتإلشاملة وأثرها أدإء  إلجودة إدإرة تطبيق مدى حول مقارنة درإسات إجرإء 

 إلبناء وإلتشييد؛
 مشاريع إلبناء وإلتشييد؛ في إلشاملة إلجودة ةتطبيق إدإر  في إلجزإئرية إلمؤسسات توإجه إلتي درإسة إلمعوقات 
 وإلتشييد؛مجال إلبناء  إلناشطة في إلجزإئرية إلمؤسسات تحسين أدإء لتعرق إلتي درإسة إلمعوقات 
 إلبناء وإلتشييد؛ بقطاع إلعاملة إلجزإئرية إلمؤسسات أدإء لتحسين يةعإلمرج إلمقارنة 
 تطبيق إدإرة إلجودة  خلال من إلبناء وإلتشييد بقطاع إلعاملة إلجزإئرية مؤسساتإل أدإء لقياس مقترح تصور

إلشاملة. 



 

 

 
 

قائمة المصادر 
 والمراجع
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 باللغة العربية المصادر والمراجع
  الـكـتـب

 جامعة إلقاهرة، وإلتنافسية"، للجودة عصري دليل 1000 وإلإيزو إلشاملة إلجودة "إدإرة مصطفى، سيد أحمد .1
 .0000بنها، 

إلجامعي،  للكتاب إلحديثة شروط إلتطبيق"، إلأكاديمية-إلأساسيات-إلجودة إلشاملة إلمفهومبلية لحبيب، "إدإرة  .2
0091 . 

خالد بني حمدإن وعطا لله علي إلزبون، "إدإرة إلجودة إلشاملة"، دإر إليازوري إلعلمية، عمان، إلطبعة إلأولى،  .3
0090. 

 إلطبعة وإلتوزيع، عمان، إلمسيرة للنشر ، دإر"إدإرة إلجودة إلشاملة وخدمة إلعملاء"خضير كاظم حمود،  .3
 .0007إلثانية، 

 .0090فدإء إلحامد، "إدإرة إلجودة إلشاملة مفاهيم وتطبيقات"، دإر إلبدإية، عمان، إلطبعة إلأولى،  .5
 إلكتب عالم ، عمان،1009فوإز إلتميمي وأحمد إلخطيب، إدإرة إلجودة إلشاملة ومتطلبات إلتأهيل للإيزو  .9

 .0000إلأولى،  إلطبعة لتوزيع،وإ للنشر إلحديث
 .2001وإلتوزيع، عمان،  للنشر صفاء دإر إلشاملة، إلجودة إدإرة وآخرون، إلدرإدكة مأمون .1
مأمون سليمان إلدرإدكة، "إدإرة إلجودة إلشاملة وخدمة إلعملاء"، دإر صفاء للنشر وإلتوزيع، عمان، إلطبعة  .9

 .0090إلثانية، 
إلجودة إلشاملة وبناء إلمنظمات إلّجتماعية"، دإر إلكتب وإلوثائق إلقومية، محمد عبد إلفتاح محمد، "إدإرة  .8

 .0000إلإسكندرية، إلطبعة إلأولى، 
 .0000محمد عبد إلوهاب إلعزإوي، "إدإرة إلجودة إلشاملة"، دإر إليازوري إلعلمية للنشر وإلتوزيع، عمان،  .11
اجي وإلخدمي، دإر إلجرير للنشر وإلتوزيع، عمان، مهدي إلسامرإئي، إدإرة إلجودة إلشاملة في إلقطاعين إلإنت .11

 . 0007إلأولى،  إلطبعة إلأردن،
 وإلتوزيع، لنشر وإئل دإر "،-أيزو وتطبيقات ومتطلبات نظم-وإلمعلوماتي إلإدإري إلعزإوي، "إلمدخل نجم .12

 .0090 ، إلطبعة إلأولى،إلأردن عمان،
مفاهيم وأسس -إلجودة مدخل للتميز وإلريادة إدإرة''باشيوة،  إلله عبد لحسننزإر عبد إلمجيد إلبروإري،  .13

  .0099 إلطبعة إلأولى، إلأردن، عمان، وإلتوزيع، لنشر إلورإق ،''وتطبيقات
 .0097-0090يزيد قادة، "إدإرة إلجودة إلشاملة"، جامعة دكتور مولّي طاهر، سعيدة، مطبوعة  .13
ة وإلتأهيل للاعتماد إلمؤسسي وإلبرإمجي، عمادة ضمان إلجودة وإلّعتماد إلأكاديمي، مشروع تأسيس إلجود .15

، جامعة إلأميرة نورة بنت عبد إلرحمان، إلمملكة إلعربية 00"مؤشرإت إلأدإء وإلمقارنة إلمرجعية"، كتيب رقم 
 .0090إلسعودية، 
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 العلميةوالمذكرات الرسائل 

درإسة ميدإنية لمؤسسات إلإسمنت - إلهام يحياوي، "دور إلجودة في تحسين أدإء إلمؤسسات إلصناعية .1
 .0000، أطروحة دكتورإه، جامعة فرحات عباس، سطيف، كلية إلعلوم إلّقتصادية وعلوم إلتسيير، "-إلجزإئرية

-بكوش لطيفة، "مساهمة إلتسيير على أساس إلأنشطة في تحسين أدإء إلمؤسسات إلّقتصادية إلجزإئرية  .2
بسكرة، كلية إلعلوم إلّقتصادية وإلتجارية  ،دكتورإه، جامعة محمد خيضر" أطروحة -درإسة حالة مجمع صيدإل

 .0097وعلوم إلتسيير، 
 إلمؤسسة حالة درإسة- إلمتوإزن إلأدإء بطاقة باستخدإم إلصناعية إلمؤسسة أدإء "تقييم إلصغير، أحمد ريغة .3

 .0090، 02 قسنطينة جامعة ماجستير، مذكرة ،"-إلآلّت إلصناعية لإنتاج إلوطنية
إلّجتماعية  بالمؤسسات إلأدإء تحسين في إلشاملة إلجودة معايير تطبيق "دور ،درويش حمة توفيق سامان .3
 جامعةأطروحة دكتورإه، إلعرإق("  /كوردستان بإقليم إلسليمانية في محافظة إلّجتماعية إلمؤسسات درإسة حالة)

 .0097 كلية إلدرإسات إلعليا، إلنيلين إلعرإق،
دإرة إلجودة إلشاملة على تطوير إلأدإء إلمستدإم  .5 درإسة حالة -سحمدي عماد، "أثر تكامل إدإرة إلمعرفة وإ 

كلية إلعلوم إلّقتصادية سطيف، "، أطروحة دكتورإه، جامعة فرحات عباس، -مجمع صيدإل للصناعات إلدوإئية
 .0091وعلوم إلتسيير، 

درإسة بعض -على أدإء إلمؤسسات إلّقتصادية إلجزإئرية  سليم لعقون، "أثر تطبيق إدإرة إلجودة إلشاملة .9
"، أطروحة دكتورإه، جامعة محمد خيضر، بسكرة، كلية إلعلوم -إلمؤسسات إلّقتصادية إلجزإئرية بولّية سطيف

 .0090إلّقتصادية وإلتجارية وعلوم إلتسيير، 
إلجزإئر في ظل تحديات إلتنمية  إلعايب عبد إلرحمان، "إلتحكم في إلأدإء إلشامل للمؤسسة إلّقتصادية في .1

إلمستدإمة"، أطروحة دكتورإه، جامعة فرحات عباس، سطيف، كلية إلعلوم إلّقتصادية وإلعلوم إلتجارية وعلوم 
 .0099إلتسيير، 

 على ميدإنية درإسة-إلجزإئرية  إلمؤسسات إلّقتصادية أدإء على إلشاملة إلجودة إدإرة "أثر، هاملي إلقادر عبد .9
 وإلتجارية إلّقتصادية إلعلوم كلية، جامعة أبي بكر بلقايدأطروحة دكتورإه، " -إلجزإئري إلغرب ساتمؤس من عينة
 .0097 ر،إلتسيي وعلوم

إلتنظيمية"،  للثقافة إلمعدل إلدور-إلمؤسسي إلأدإء على وأثرها إلموجهة إلشاملة إلجودة عبد إلله إلحاكم، "إدإرة .8
 .0090وإلتكنولوجيا، كلية إلدرإسات إلعليا، أطروحة دكتورإه، جامعة إلسودإن للعلوم 

مقارنة نظام مرإقبة إلجودة إلمستخدم في أمانة بغدإد مقابل معايير إلّعتماد "عبد إلمنعم كاظم عبد إلمنعم،  .11
 .0090، إدإرة إلمشاريعجامعة كليمنتس إلعالمية،  ،دكتورإه أطروحة، "ISO 9001 :0000إلدولي 

إلبناء" أطروحة دكتورإه، جامعة وهرإن  قطاع مؤسسات أدإء على إلمسير إلمالك شخص عشرإتي جهاد، "أثر .11
 .0090إلتسيير،  وعلوم إلتجارية إلّقتصادية، إلعلوم ، كلية0
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ماجستير، جامعة حلب، كلية  رسالةعلا كرمان، "تطوير نظام ضمان إلجودة في إدإرة إلشركات إلإنشائية"  .12
 .0099إلهندسة إلمدنية، 

إلحميد أحمد عثمان، "تطبيق نظم إدإرة إلجودة إلشاملة في شركات إلمقاولّت إلإنشائية بالسودإن"، علي عبد  .13
 .0090رسالة ماجستير، جامعة إلسودإن للعلوم وإلتكنلوجيا، كلية إلدرإسات إلعليا، 

، "ينةإدإرة إلجودة إلشاملة: مع درإسة تطبيقية في وحدة "فرمال" لإنتاج إلأدوية بقسنط"، فتيحة حبشي .13
 .0007أطروحة دكتورإه، جامعة منتوري، قسنطينة، كلية إلعلوم إلّقتصادية وعلوم إلتسيير، 

 رسالةإلأدإء"،  لمؤشرإت قياس إلمؤتمت إلتتبع باستخدإم إلتشييد مشاريع أدإء أحمد، "تحسين ليال هيثم .15
 .0090ماجستير، جامعة تشرين، سوريا، كلية إلهندسة إلمدنية، 

ماجستير،  رسالةمازن ضو، "تحسين جودة وثائق مرحلة إلتصميم في مشروعات إلتشييد في سورية"،  .19
 . 0090جامعة دمشق، كلية إلهندسة إلمدنية، 

 إلجزإئر،جامعة ماجستير،  رسالةإلشاملة"،  إلجودة ظل إدإرة في إلمؤسسة أدإء إلحليم، "تحسين عبد مزغيش .11
 .0090سيير، إلت وعلوم إلّقتصادية إلعلوم كلية
إلدور -معالي عباس إلشريف عبد إلرحمن، "إدإرة إلجودة إلشاملة إلموجهة وأثرها على إلأدإء إلمؤسسي  .19

  .0090إلمعدل للثقافة إلتنظيمية"، أطروحة دكتورإه، جامعة إلسودإن للعلوم وإلتكنولوجيا، كلية إلدرإسات إلعليا، 
 إلّقتصاديةعلى تحسين أدإء إلمؤسسات " نموذجا ERP "نظام إلمعلومات إلمتكامل نور إلدين مزهودة، "أثر .18
، أطروحة دكتورإه، جامعة قاصدي مرباح، كلية إلعلوم "(من إلمؤسسات إلعاملة في إلجزإئر لعينةدرإسة ميدإنية )

 .0097إلّقتصادية وإلعلوم إلتجارية وعلوم إلتسيير، 
 للمؤسسات مستدإمة مزإيا تنافسية صناعة في إلمنتجات لجودة إلمستمر إلتحسين هرباجي حمزة، "أهمية .21

 فرحات "، أطروحة دكتورإه، جامعة-سطيف بولّية إلمؤسسات لبعض ميدإنية درإسة-إلصناعية إلجزإئرية 
 .0000إلتسيير،  وعلوم وإلتجارية إلّقتصادية إلعلوم ، كلية1 سطيف/عباس

 :والمجلات الاتـقـالم

على تحسين جودة إلأدإء إلمؤسسي  أحمد إبرإهيم إلشريف، "أثر ممارسة إلتخطيط إلّسترإتيجيإيهاب منصور  .1
"، إلمجلة إلعلمية -درإسة ميدإنية بالتطبيق على جامعة إلقاهرة وإلمعهد إلعالي للدرإسات إلتعاونية وإلإدإرية–

 .0000، 00، إلعدد 90للدرإسات إلتجارية وإلبيئية، جامعة قناة إلسويس، مصر، إلمجلد 
درإسة حالة -إلتشييد في شركات إلأدإءمجالّت وأولويات تحسين  تحديد" رنا مي او  بسام حسن، جمال عمرإن .2

 .0090 ،0 ، إلعدد07 إلعلمية، إلمجلد وإلدرإسات للبحوث تشرين جامعة "، مجلةإلشركة إلعامة للبناء وإلتعمير
 إدإرة تطبيق مبادئ نحو إلجزإئرية إلصناعية إلمؤسسات توجه مستوى أبوبكر "قياس سعدية، حنصال أحمد بن .3

 .0000، 1إلعدد  ،90إلمجلد  وإلدرإسات، للبحوث إلوإحات " مجلَة-إلمؤسسات من عينة درإسة- إلشاملة إلجودة
 .0007 ،0إلعدد  إلمتميز"، مجلة إلباحث، وإلأدإء إلشاملة إلجودة "إدإرة ،يوسف بومدين .3
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، جامعة تشرين، مجلة إلجودة في مشاريع إلأبنية في سوريا وتحديد عوإمل إنحرإفه""تقييم رنا أحمد ميا،  .5
 .0097، 9، إلعدد 01جامعة تشرين للبحوث وإلدرإسات إلعلمية، إلمجلد 

 في إلتشييد مشاريع أدإء لمتابعة وتحسين ملاءمة إلأكثر إلأدإء مؤشرإت رنا ميا، ليال هيثم أحمد، "تحديد .9
، 00إلعدد  ،00إلهندسية، إلمجلد  إلعلوم سلسلة- إلعلمية وإلدرإسات للبحوث تشرين جامعة سورية"، مجلة

0090. 
، 00، إلعدد 09إلجلفة، إلمجلد  زيان عاشور،زرنوح أمحمد، "إلأدإء في إلمنظمة"، مجلة سوسيولوجيا، جامعة  .1

0097. 
 .0097، مجلد أ، 99إلعدد زعيبط مريم، "آليات تحقيق إلجودة إلشاملة"، مجلة أبحاث نفسية وتربوية،  .9
 من عينة في تطبيقية درإسة- إلتنظيمي إلأدإء على إلشاملة إلجودة إدإرة مفهوم تطبيق أثرزكي أبو زيادة، " .8

 .0099، 0، إلعدد 00إلمجلد  ،إلإنسانية( )إلعلومللأبحاث  إلنجاح جامعة مجلة"، إلفلسطينية إلتجارية إلمصارف
 وجهة إلحكومية من إلمقاولّت شركات في إلإنشائية إلمشاريع تنفيذ جودة خالد، "تحسين محمد سليمان زياد .11
، 00 ، إلعدد21إلهندسية، إلمجلد  للعلوم تكريت مجلة وإلإسكان"، وزإرة إلإعمار في إلمشاريع مديري نظر

0000. 
 إلرئيسية إلأدإء مؤشرإت قطب، "تقييم إمام ماجد محمد فرج، مي أحمد إلعطار، ممدوح صيري محمد شريف .11
، 09إلعدد  ،00كلية إلهندسة، جامعة إلفيوم، إلمجلد  مصر"، مجلة في إلتشييد مشروعات قيمة رفع يحقق بما

0000. 
 .0090، 07، إلعدد 07إلباحث، إلمجلد  مجلة إلأدإء"، لمفهوم إلنظرية إلأسس إلدإوي، "تحليل إلشيخ .12
 .0090جويلية  97، إلجمعة 0017إلعدد  صحيفة إلوسط إلبحرينية، .13
 في إلشاملة إلجودة إدإرة تطبيق معوقاتدرإسة عادل إلشيباني محمد إلسويسي، مصطفى محمد قريصة " .13

، مجلة درإسات إلإنسان وإلمجتمع، -مصرإتة بمدينة إلعاملة إلتشييد شركات على تحليلية درإسة-إلتشييد  شركات
 .0097، 0إلعدد 
 إلهندسية إلمشاريع لدوإئر إلإدإري إلأدإء تطويرمنصور، "عبد إلرحمان عدنان إبرإهيم وميسون عبد إلله  .15

 حالة تكريت جامعة في إلهندسية إلمشاريع )دإئرة (\2000 1009إلجودة )إلإيزو  إدإرة متطلبات على بالّعتماد
 .0090، 0، إلعدد 0"، إلمجلة إلعرإقية للهندسة إلمدنية، إلمجلد درإسية(

"، مجلة إلعلوم إلإنسانية، جامعة محمد -مفهوم وتقييم-إلكفاءة وإلفعاليةعبد إلمليك مزهوده، "إلأدإء بين  .19
 .0009، 09، إلعدد 09خيضر، بسكرة، إلمجلد 

أثر إدإرة إلجودة إلشاملة وتقنيات إدإرة إلتكلفة في تحسين إلأدإء في إلشركات ، "عـبـد إلـنـاصـر إبرإهيم نــور .11
 .0090يونيو، ؤى إسترإتيجية، إلصناعية إلمساهمة إلعامة إلأردنية"، مجلة ر 

علي حسون إلطائي، زينب محمد عبد إلهادي "إمكانية تطبيق معايير جائزة مالكوم بالدريج بحث تطبيقي  .19
 .0091، 90في وزإرة إلنفط إلعرإقية"، مجلة إلدنانير، إلعدد 
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 إلمؤسسات )درإسة على أدإء إلشاملة إلجودة إدإرة تطبيق أثرعلي عبد إلله إلحاكم، مناهل أحمد يوسف، " .18
، 0، إلعدد 90"مجلة إدإرة إلجودة إلشاملة، إلمجلد إلرئاسة( – إلمحدودة إلكهرباء لتوزيع إلسودإنية إلشركة حالة

0090. 
"، إلمجلة ) عماد كساب، "مؤشرإت قياس إلأدإء إلوظيفي وإلمؤسسي بين إلنظرية وإلتطبيق )نماذج عملية .21

 .0009، 90، إلعدد 00إلمجلد إلعربية للآدإب وإلدرإسات إلإنسانية، 
درإسة حالة –فريد خميلي، أميرة دباش، "إدإرة إلجودة إلشاملة كمدخل لتحسين أدإء إلمؤسسة إلّقتصادية  .21

 .0090 ،09، رقم 00بأم إلبوإقي"، مجلة أبعاد إقتصادية، إلعدد  CABAMمؤسسة 
، إلمجلة إلعربية للنشر "إلكويت بدولة إلخاصة إلإنشائية إلمشاريع تنفيذ جودة فيصل صادق إلحوإج، "تقييم .22

 .0000، 09إلعلمي، إلعدد 
قصي صالح، "إدإرة إلجودة في مشاريع إلتشييد في سوريا"، مجلة جامعة دمشق للعلوم إلهندسية، جامعة  .23

 .0000دمشق، إلمجلد إلثاني وإلعشرين، إلعدد إلأول، 
إلمؤسسات )درإسة حالة إلمؤسسة إلمينائية  كنزة جمال، "دور مدخل إدإرة إلجودة إلشاملة في تطوير أدإء .23

 إلجامعي إلتسيير، إلمركز وعلوم إلتجارية إلّقتصادية، إلعلوم سكيكدة("، مجلة شعاع للدرإسات إلّقتصادية، معهد
  .0091، 00، إلعدد 00تيسمسيلت، إلمجلد  إلونشريسي،

 إلمحاسبة ممارسات تبني مستوى في إلمصالح أصحاب ضغط دإود، "تأثير أحمد إلأمين، ساميا ماهر .25
 وإلدرإسات للبحوث تشرين جامعة ، مجلة-إلسورية إلصناعية إلشركات على ميدإنية درإسة-إلبيئية  إلإدإرية
 .0090، 0 إلعدد ،00إلمجلد  وإلقانونية إلّقتصادية إلعلوم سلسلة إلعلمية،

إلمؤسسي"، مجلة إلدرإسات إلمالية  إلأدإء تحسين في إلشاملة إلجودة إدإرة مكيد، "دور عليمحمد إلعابد،  .29
 .0090 ،07 إلعدد إلجزإئر، إلوإدي،-لخضر حمة إلشهيد وإلمحاسبية، جامعة

محمد نور إلطاهر، رحمه إلحاج "تطبيق مفهوم إدإرة إلجودة إلشاملة في شركات إلبناء وإلتشييد في إلمملكة  .21
إلعربية إلسعودية درإسة تطبيقية على عينة من إلشركات بمنطقة إلرياض"، مجلة كلية بغدإد للعلوم إلّقتصادية 

 .0090 ،00إلجامعة، جامعة بغدإد، إلعدد 
مريم خلج، عبد إلقادر برينيس، "تأثير تطبيق إدإرة إلجودة إلشاملة على إلميزة إلتنافسية"، مجلة إلّقتصاد  .29

 .0090، 90، إلعدد 09إلجديد، إلمجلد 
مصطفى قطب، محمد سعد عطوه وأشرف إلشبرإوي، "تطبيق نظام إدإرة إلجودة وأثره على تنفيذ مشروعات  .28

 .0000، 900إلعدد  إلتشييد"، مجلة إلبحوث إلهندسية،
مصطفى قطب، محمد سعد عطوه، جابر يوسف محمد وأشرف محمد كمال إلشبرإوي "أثر تطبيق أنظمة  .31

 . 0090، 09إدإرة إلجودة على تحسين إدإرة مشروعات إلتشييد" مجلة إلأكاديمية إلعربية في إلدنمارك، إلعدد 
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 مجمع في حالة درإسة :إلمؤسسة أدإء على وأثره إلإدإري أحلام، "إلتمكين نعوم إكرإم، صابري أمينة، ناجي .31
، إلعدد 00إلأعمال، إلمجلد  إلّقتصاد وإسترإتيجيات في متقدمة بحوث بسيدي بلعباس"، مجلة حسناوي شركات

09 ،0009. 
 إلتوتة عين إلإسمنت شركة إلإنتاجي في إلأدإء لتحسين إلشاملة إلجودة إدإرة مبادئ تطبيق " يحياوي إلهام، .32
 .0091، 0، إلعدد 90مجلة إلمعيار، إلمجلد "، بباتنة
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 .0090ديسمبر 90و 90يومي  ،ملتقى وطني"، -إلمؤسسات إلجزإئرية

دإرة إلأدإء في إلقطاع  .2 إلحكومي في إلمملكة إلعربية إلسعودية"، مشبب بن عايض إلقحطاني، "قياس وإ 
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 (11ملحق رقم )ال

           – سعيدة –جامعة الدكتور مولاي الطاهر 

                              كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 قسم العلوم الاقتصادية

 قتصاديةالا المؤسسة أداء على الشاملة الجودة إدارة أثر عن استبيان

 وبعد، طيبة تحية          

 إلشاملة إلجودةإدإرة  أثر بعنوإن إلمؤسسات وتسيير إقتصاد تخصص إلّقتصادية إلعلوم في إلدكتورإه شهادة لنيل أطروحة إعدإد إطار في     
 -شركات حسناوي عْ جم  درإسة حالة م  - قتصاديةإلّ إلمؤسسة أدإء على

 ،جمعْ إلم   هذإ فيإلشاملة  إلجودة إدإرة أثر يخص فيما نظركم ووجهات وتصورإتكم آرإئكم لمعرفة ستبيانإلّ هذإ أيديكم بين نضع أن يشرفنا     
 في نرغـب إلتي إلنتائج صدقأساسي في  عـنصر ستكون إجابتكم أن حيث ومهنية، خبرة من به تتمتعـون وما إلوظيفي موقعكم بحكم وهـذإ

 إلعلمي إلبحث لغـرض تسـتعـمل بها ستدلـونإلتي  إلمعـلومات أن عـلما نحيطكم كما .ودعــمكم تعـاونـكم حسـن شاكـرين نتطـلع لذإ عـليها، إلحـصول
 .إلسرية منتهى في بهاحتفاظ سيتم إلّو غير لّ

 .إهتمامكم ح سن علىشكرإ و حترإم،إلّو إلتقدير فائق تقبلوإ     

 (.Xملاحظة: يتم اختيار الخانة المناسبة بوضع علامة )

 شخصية معلومات :ولالأ الجزء

  السن: .1
                 سنة  09أكثر من          00و 09ما بين       00و 00ما بين      سنة  00أقل من 

  :الجنس .2
 أنثى                               ذكر              

 المؤهل العلمي: .3
 درإسات ما بعد إلتدرج       جامعي           ثانوي        أقل من إلثانوي 

 نوع الوظيفة: .3
 موظف                            رئيس دإئرة                    مدير عام  

 أخرى )حدد نوع إلوظيفة(          رئيس قسم                    مدير فرعي 
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  سنوات الخبرة: .5
 سنة  90إلى  90من          سنوإت  1إلى  0من     سنوإت   0أقل من  

 سنة  00أكثر من              سنة 00إلى  00من     سنة 91إلى  90من 

 )في إلشركة إلأم أو في إحدى إلشركات إلمتفرعة(: ................................ جهة العمل: .9
 الجزء الثاني: تطبيق إدارة الجودة الشاملة

محاور إلهدف منها معرفة مدى تطبيق إدإرة إلجودة إلشاملة في م جمعْ شركات هذإ إلجزء به مجموعة من إل    
 في إلخانة إلتي تتلاءم مع رأيكم. Xإلحسناوي، لذإ نرجو من سيادتكم إلمحترمة وضع علامة 

 غير غير
 موإفق محايد

 موإفق
 بشدة موإفق موإفق إلتالية للعبارإت تقييمك مدى ما

   بشدة
 بالمجمع الاستراتيجي التخطيط :ولالأ المحور

 1 .إلمستويات جميع على عتدإلإلّ على مبنية للمستقبل وإضحة رؤيا أو رسالة للمجمع     
 2 .به إلعاملين لجميع رسالته قيم نشر على إلمجمع يعمل     
 3 .إلجودة لتحقيق وإضحة سياسة إلمجمع يمتلك     
 4 .شاملة جودة لتحقيق زمةإللا مكانياتإلإ كل بتوفير إلمجمع يقوم     
 5 .إلجودة معايير مع يتماشى حتى إلمجمع في ساليبإلأ كافة تخطيط تم     
 6 .خارجهاو إلبلاد دإخل إلبناء وتقنياتإلن ظ م  أحدث على إلتعرف زيادة على إلمجمع يعمل     
 7 .إلبناء جودة تحسين تخطيط عن مسؤولة لجنة تشكيل على إلمجمع يعمل     
 0 .إلمجمع في إلقرإر وإتخاذ إلتخطيط جودة تحسين على إلمعلومات تكنولوجيا إستخدإم يعمل     

 العليا الإدارة والتزام القيادة :الثاني المحور
 1 .إلعاملين على للتأثير إلقيادية إلصفات يمتلكون إلعليا دإرةإلإ مدرإء     
 2 .إلمسطرة هدإفإلأ لتحقيق لديهم إلرغبة وتحفيز إلعاملين تشجيع على إلعليا دإرةإلإ تعمل     
 3 .تليها إلتي للمستويات إلقرإر صناعة إلعليا إلإدإرة تفوض     
 4 .ومساهمتهم إلعاملين بإنجازإت إلعليا دإرةإلإ تعترف     
 5 .إلمجمع أدإء لتحسين وإلبرإمج بالخطط إلعليا دإرةإلإ تلتزم     
 6 .إلمجمع لتسيير إلشاملة إلجودة إدإرة باستخدإم إلعليا دإرةإلإ تلتزم     
 7 .مسؤول بشكل للتصرف وإلسلطة وإلتكوين للوسائل إلأفرإد إمتلاك من إلمجمع يتأكد     
 8 .متميزة مشاريعها تكون كي جاهدة إلعليا إلإدإرة تعمل     
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 العملاء على التركيز :الثالث المحور
 1 .إلعملاء وتوقعات حاجات تلبية بوإسطة تتحدد إلشاملة إلجودة أن إلمجمع يؤمن     
 2 .إحتياجاتهم تحقيق خلال من إلعملاء رضا تحقيق على إلمجمع يعمل     
 3 .إلمستقبلية توجهاتها ضمن متطلباتهم دمج مع أهدإفها من إلعملاء رضا تحقيق إلمجمع يعتبر     
 إلجودة، إلتصميم، حيث من إلعملاء حاجات لبيلت   إنشائية مشاريع إنتاج إلى إلمجمع يسعى     

 .إلخ... إستغالها بعد ما وإلخدمات إلرفاهية 4
 5 .إلمستفيدين جمهور من عدد أكبر رغبات لتلبية إنشائية مشاريع إنجاز على إلمجمع يحرص     
 وإلموإد وإلحرف إلمهن تطوير أجل من إلعملاء وتظلمات بشكاوى إلمجمع يستعين     

 6 .وإلتشييد إلبناء بمجالإلمرتبطة 
 7 .إلمستمرة إلعملاء رغبات على للتعرف وإلتشييد إلبناء سوق بدرإسة إلمجمع يقوم     
 8 .عملائه بمتطلبات شركاته جميع بإعلام إلمجمع يقوم     

 المستمر التحسين :الرابع المحور
 1 .بالجودة إلتزإمه لدعم إلتدريب إحتياجات لتحليل تدريب خبرإء للمجمع     
 2 .متابعتها وضمان إلبشرية إلقدرإت وتحسين للتكوين برإمج إلمجمع يخصص     
 إلهندسة في إلناشطة درإساته ومكاتب شركاته بتحديث إلمجمع دإخل إلتحسين عمليات تتم     

نجاز 3  .وإلتشييد إلبناء مشاريع وإ 
 4 .تنفيذه وضمان إلمستويات جميع على للتدريب مخطط بإعدإد إلمجمع يقوم     
 5 .إلتسيير جوإنب جميع في إلرإشد إلحكم تحسين إلى إلهادفة إلتدإبير بترقية إلمجمع يقوم     
 ترقية في وإلموإد وإلحرف إلمهن تطوير في إلمجمع بها قام إلتي إلتحسين عمليات ساهمت     

 .وتميزها إلمنشآت 6
 وترقيته إلبناء نوعية تحسين إلى إلوصول لضمان إلمتدربين أفرإده كفاءة من إلمجمع يتأكد     

 .وإلتشييد إلبناء في تدخل إلتي وإلمحتويات وإلمنتجات وإلموإد 7
 8 .وإلتشييد للبناء إلحديثة إلتكنولوجيات باستعمال إلمجمع دإخل إلتحسين عمليات تتم     

 العمليات على التركيز :الخامس المحور
 1 .إلإنشائية إلمشاريع نجاعة تحقيق في إلشاملة إلجودة إدإرة أهمية بإيضاح إلمجمع يهتم     
 2 .إلأهدإف لتحقيق إللازمة إلمشاريع بتحديد إلمجمع يقوم     
 3 .إلمشاريع تنفيذ قبل إلموإرد حيث من قدرإته على إلمجمع ي أكد     
 إلجودة أهدإف يحقق بما إلبعض ببعضه متصل وإحد نظام أنها على إلمشاريع إلمجمع يدير     

 .وفعالية بكفاءة 4
 5 .إلإنشائية إلمشاريع لتقديم إللازمة إلأنشطة لتحليل أساليب يوجد     
 6 .وإلتصحيحية إلوقائية إلإجرإءإت يشمل رقابي نظام يوجد     
 7 .إلإنشائية إلمشاريع جودة لتحسين للبناء تقني تنظيم يوجد     
 8 .تنفيذية عمل أدلة ووضع وتعديلها إلقائمة إلتقييس أنظمة تطوير     
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 الحقائق على بناءا   القرارات اتخاذ :السادس المحور
 1 .إلحقائق على بناءإ   بالإنشاءإت وإلقيام إلقرإرإت إتخاذ     
 2 .تحليل إلبياناتو تقييم في أفرإده كفاءة من إلمجمع يتأكد     
 وإلتهديدإت( إلخارجي )إلفرص إلتشخيص لغرض للمعلومة إلجديدة إلتقنيات إلمجمع يستخدم     

 .وإلضعف( إلقوة نقاط) إلدإخلي وإلتشخيص 3
 4 .إلخارجي بمحيطه كبيرة درإية على إلمجمع     
 5 .إلمناسبة إلتحليلية إلأساليب باستخدإم وإلمعطيات إلبيانات وتقييم تحليل من إلمجمع يتأكد     
 6 .إلمناسبة إلقرإرإت لّتخاذ ومنهجية موضوعية ومعلومات حقائق على تستند إلفعالة إلقرإرإت     
 7 .عليها إلمحصل وإلمعلومات إلبيانات دقة من إلمجمع يتأكد     
 8 .محددة تنظيمية مؤشرإت على بناءإ   شركاته وأدإء أدإئه قياس على إلمجمع يعمل     

 المصلحة ذات الأطراف مع متبادلة منفعة علاقات إقامة :السابع المحور                       
 1 .أجنبية ومؤسسات أخرى وتنفيذية أكاديمية مؤسسات مع وإلعاملين إلخبرإت تبادل     
 2 .وإلفنية إلتقنية إلهندسية، إلوثائق ودقة تكامل يضمن بما إلّستشاريين تأهيل     
 3 .إلشاملة إلجودة إدإرة إطار ضمن إلنوعية للسيطرة فعالة تقنيات تطبيق     
 4 .إلمصالح أصحاب مع منتظم بشكل إلمجمع يتوإصل     
 5 .إلمصالح أصحاب مع إلوإضح إلتوإصل تحقيق إلى إلمجمع يهدف     
 6 .وإحتياجاتهم إلعملاء آرإء على للتعرف إستطلاعية بدرإسات إلمجمع يقوم     
 7 .إلمحددة إلآجال في منه إلمطلوبة إلمشاريع بإنجاز إلمجمع يلتزم     
 8 .تناقص في إلشكاوى وعدد إلإنشائية إلمشاريع مستوى جودة عن رإضون إلمجمع عملاء     

 العاملين مشاركة :الثامن المحور
 1 .إلشاملة إلجودة إدإرة لنجاح إلأساسية إلنوإة أنه على إلبشري بالعنصر إلمجمع يعتني     
 2 .إلقرإر إتخاذ في إلمشاركة على به إلعاملين إلمجمع يشجع     
 3 .له قوة يشكل إلعاملين لدى إلخبرإت ترإكم بأن إلمجمع يؤمن     
 ما وكل إلبناء وهندسة إلمعمارية إلهندسة مجال في إلإبدإعية إلمبادرإت بتشجيع إلمجمع يقوم     

 .وإلتشييد إلبناء مجال في وفني تقني هو 4
 5 .بالمجمع إلخاصة إلّسترإتيجية وإلخطة وإلأهدإف مهامهم بين إلعلاقة إلعاملون يتفهم     
 6 .إلإنشائية إلمشاريع جودة وتحسين إلعمل لتنسيق كفريق إلعاملون يعمل     
 7 .إلمشاكل وحل إلأهدإف تحديد في إلعاملون يشارك     
 8 .إلإنشائية إلمشاريع جودة لتحسين إلخطط إعدإد في إلعاملون يشارك     
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 الجزء الثالث: أداء مجمع شركات حسناوي

شركات حسناوي، لذإ نرجو من  جمعْ هذإ إلجزء يتضمن عدة محاور إلهدف منها معرفة مستوى أدإء م      
 في إلخانة إلتي تتلاءم مع رأيكم. Xسيادتكم إلمحترمة وضع علامة 

  غير غير
 محايد

 
 موإفق

 موإفق
 بشدة موإفق موإفق إلتالية للعبارإت تقييمك مدى ما

   بشدة
 الإنتاجية :الأول المحور

 1 .بالكفاءة للمجمع إلعام إلأدإء يتسم     
 2 .كفؤة إطارإت لتوفير إلمجمع يسعى     
 3 .إلأدإء بمستويات للارتقاء تدريبية برإمج على إلمجمع يعتمد     
 4 .إللازمة إلحديثة إلتقنيات لتوفير إلمجمع يسعى     
 5 .إنشائية مشاريع من أ نجز   ما حول معلومات لتوفير إلأدإء لقياس آليات وجود ضرورة     
 6 .ككل إلمجمع وأدإء إلعاملين أدإء لتقييم ضروري إلقياس أن إلمجمع يدرك     
 7 إنتاجية إلعاملين في إلمجمع في تحسن مستمر.     
 0 هناك إنخفاض في عدد إلمنشآت إلمعيبة.     

 العملياتي الأداء :الثاني المحور
 1 .إلّسترإتيجية توجهاته مع تتفق إلمجمع عمليات نتائج     
 2 .مستمر تحسن في إلإنشائية إلمشاريع جودة     
 إلى يؤدي مما إلعمليات وكفاءة إلفعالة إلرقابة لتحقيق عملية مناهج بتطبيق إلمجمع يقوم     

 .إلأدإء تحسين 3
 4 .إلإنشائية للعمليات إلجيد إلأدإء لكيفية إلعاملين إرشاد على إلمجمع قدرة     
 مشاريع تحقق إلتي وإلمالية( للعمليات إلمادية إلبشرية،) موإرده توجيه على إلمجمع قدرة تحسن     

 .متميزة إنشائية 5
 6 .فيه شركة كل أدإء تقويم في للمجمع إلأساسية إلمؤشرإت من إلجودة تعد     
 7 .ووإقعية عادلة أنها إلأدإء تقييم معايير تتميز     
 تحقيق على إلعمليات قدرة عدم عن إلناجمة إلأخطار لموإجهة إستعدإد على إلمجمع     

 .أهدإفه
8 

 الاقتصادي الأداء :الثالث المحور
 1 .إلدولي إلّقتصاد منظومة في إلّندماج على إلقدرة للمجمع     
 2 .إلّقتصادية إلقطاعات تؤديها إلتي إلأنشطة في إلمجمع يشارك     
 3 .أفرإده ومشاركتهم في تقدم إلبالد إلقدرة على رفع مستوى معيشة للمجمع     
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 4 .وإلفعالية بالكفاءة يتسم فيه ينشط إلذي وإلمحيط إلمجمع بين إلعلاقة     
 5 .إلمسطرة أهدإفه تحقيق على قدرة إلمجمع لدى     
 6 .وإلموردين وإلعملاء إلمساهمين رضا إلمجمع يحقق     
 7 .إلّستثمار على إلعائد معدل في إرتفاع هناك     
 8 .إلدولية إلشرإكات إسترإتيجية إعتماده بعد إلعقارية إلرفاهية تحقيق في إلمجمع يطمح     

 والربحية المالي الأداء :الرابع المحور
 1 .إلمالية إلحصيلة في إيجابية نتائج هناك     
 2 .إلسوقية إلحصة حجم في إيجابية نتائج إلمجمع يحقق     
 3 .عالية تنافسية قدرة إلمجمع لدي     
 4 .إلأخيرة إلآونة خلال تكاليفه في أفضل تحكم إلمجمع يحقق     
 5 .إلأخيرة إلآونة خلال أكبر مردودية إلمجمع يحقق     
 6 .إلخ(... دولة بنوك، موردون، إلغير )عملاء، إتجاه بالتزإماته إلوفاء على إلمجمع قدرة     
 7 .ومصادره لموإرده إلأمثل إلّستغلال على قدرة إلمجمع لدى     
لدى  قروض بنكية، قروض على إلحصول )قدرة إلمالي محيطه إتجاه إلمجمع صورة تحسن     

 8 للتسديد( ممددة آجال إلموردين،
 العملاء رضا :الخامس المحور

 1 .إلمنجزة إلمشاريع خلال من لعملائه إلكامل إلرضا تحقيق على إلمجمع يحرص     
 2 .إلخ(...إلتنفيذ آجال إلمباني، )جودة عملائه متطلبات إلمجمع يلبي     
 3 .إلحاليين إلعملاء ولّء في زيادة هناك     
 إلفعال إلأدإء معايير من كمعيار إلعملاء برضى إلمتعلقة إلمعلومات بمرإجعة إلمجمع يقوم     

 .إلجودة إدإرة لنظام 4
 5 .دْ ج د   عملاء وإستقطب عملائه فئات توسيع في إلمجمع نجح     
 6 .عليها رإضين غير إلعملاء إنشائية مشاريع توجد     
 7 .إلعملاء قبل من كثيرة شكاوى توجد     
 8 إلمناسب إلوقت في إلإنشائية إلمشاريع تتوإجد     

 العاملين رضا :السادس المحور
إلمشاريع  لتحسين إلخ(... إلقرإرإت مشاركة )إقترإحات، إلعاملين طرف من قوية مشاركة هناك     

 1 .إلإنشائية
 2 .إلخ(... إلعمل ووسائل أدوإت إلعمل، وطرق )أماكن إلعمل بيئة في تحسن يوجد     
 0 زيادة إهتمام إلعاملين بالقيم إلمشتركة )موإظبة في إلعمل وإلتمسك به، مشاركة، ولّء ... إلخ(      
 4 .حسناوي شركات مجمع في إلعاملين بين إلثقة مستوى تحسن     
 5 .إلمبذولة إلجهود مقابل عليها يحصلون إلتي وإلمكافآت إلأجور عن إلمجمع عاملوإ يرضى     
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 6 .إلمتميزة إلفردية للمساهمات مكافآت إلمجمع يقدم     
 7 .للمجمع بالّنتماء شعورهم وزيادة إلعاملين معنوية في تحسن يوجد     
 8 .إلعاملين أدإء في إلتدريبية إلدورإت أثر تقييم على إلمجمع يحرص     

 المجتمعي الأداء :السابع المحور
 1 .إلمجتمعي إلأدإء لدعم إلشاملة إلجودة سياسة على إلمجمع يعتمد     
 2 .إلمجتمع لخدمة للمجمع وإضحة خطة وجود     
 3 .إلمختلفة إلمجتمع وفئات إلمتعاملين كافة بين إلّجتماعية صورته تحسين على إلمجمع يحرص     
 4 .إلإنشائية إلمشاريع جودة لتطوير إلمختلفة إلمجتمع مؤسسات ومشاركته إلمجمع مساهمة     
 5 .إلمجتمع في إلعدإلة قيم ترسيخ في إلمجمع مساهمة     
 6 .إلعمل مناصب خلق في إلمجمع مساهمة     
 7 .إلّجتماعية إلمشاكل حل في إلمجمع مساهمة     
 8 .إلمجتمع لكافة فائدة فيها إلتي إسهامات( )تبرعات، إلنشاطات إلمجمع يشجع     

 البيئي الأداء :الثامن المحور
 1 .إلبيئي إلأدإء لدعم إلشاملة إلجودة سياسة على إلمجمع يعتمد     
 2 .إلبيئي إلنظام شهادة على إلحصول على إلمجمع يعمل     
 3 .إلبيئة جودة على إلحفاظ على إلمجمع يعمل     
 4 .إلمحيط حماية على إلمجمع يعمل     
 5 .إلتلوث مخاطر من إلتقليل على إلمجمع يعمل     
 6 .إلبيئي بالنظام إلمتعلقة إلأساسيات إلمجمع يدعم     
 7 .إلبيئي إلنظام إلمجمع يطبق     
 8 .إلبيئة بحماية إلمتعلقة إلنشاطات في إلمجمع يشارك     
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 N Moyenne Écart 

type 

 904, 3,76 58 .إلعاملين على للتأثير إلقيادية إلصفات يمتلكون إلعليا إلإدإرة مدرإء
 إلأهدإف لتحقيق لديهم إلرغبة وتحفيز إلعاملين تشجيع على إلعليا إلإدإرة تعمل

 .إلمسطرة
58 3,59 1,009 

 870, 3,66 58 .تليها إلتي للمستويات إلقرإر صناعة إلعليا إلإدإرة تفوض
 866, 3,67 58 ومساهمتهم إلعاملين بإنجازإت إلعليا إلإدإرة تعترف
 629, 4,09 58 .إلمجمع أدإء لتحسين وإلبرإمج بالخطط إلعليا إلإدإرة تلتزم
 617, 4,07 58 .إلمجمع لتسيير إلشاملة إلجودة إدإرة باستخدإم إلعليا إلإدإرة تلتزم
 616, 4,16 58 مسؤول بشكل للتصرف وإلسلطة وإلتكوين للوسائل إلأفرإد إمتلاك من إلمجمع يتأكد
 604, 4,33 58 متميزة مشاريعها تكون كي جاهدة إلعليا إلإدإرة تعمل

 b 58 3,9138 ,56156 إلمحور
N valide (List Wise) 58   

 (2ملحق رقم )ال
Statistiques descriptives 

 N Moyenne Écart 

type 

 جميع على إلّعتدإل على مبنية للمستقبل وإضحة رؤيا أو رسالة للمجمع
 إلمستويات

58 4,10 ,852 

 674, 4,03 58 به إلعاملين لجميع رسالته قيم نشر على إلمجمع يعمل
 630, 4,24 58 .إلجودة لتحقيق وإضحة سياسة إلمجمع يمتلك
 768, 4,16 58 .شاملة جودة لتحقيق إللازمة إلإمكانيات كل بتوفير إلمجمع يقوم
 838, 4,00 58 .إلجودة معايير مع يتماشى حتى إلمجمع في إلأساليب كافة تخطيط تم

 دإخل إلبناء وتقنيات إلن ظ م أحدث على إلتعرف زيادة على إلمجمع يعمل
 .وخارجها إلبلاد

58 4,09 ,823 

 693, 4,10 58 .إلبناء جودة تحسين تخطيط عن مسؤولة لجنة تشكيل على إلمجمع يعمل
 وإتخاذ إلتخطيط جودة تحسين على إلمعلومات تكنولوجيا إستخدإم يعمل
 844, 4,24 58 .إلمجمع في إلقرإر

 a 58 4,1207 ,59233 إلمحور
N valide (List Wise) 58   
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 N Moyenne Écart 

type 

 881, 3,83 58 .إلعملاء وتوقعات حاجات تلبية بوإسطة تتحدد إلشاملة إلجودة أن إلمجمع يؤمن
 884, 3,91 58 .إحتياجاتهم تحقيق خلال من إلعملاء رضا تحقيق على إلمجمع يعمل
 ضمن متطلباتهم دمج مع أهدإفها من إلعملاء رضا تحقيق إلمجمع يعتبر

 .إلمستقبلية توجهاتها
58 3,91 ,923 

 حيث من إلعملاء حاجات لت لبي إنشائية مشاريع إنتاج إلى إلمجمع يسعى
 .إلخ... إستغالها بعد ما وإلخدمات إلرفاهية إلجودة، إلتصميم،

58 3,93 ,835 

 جمهور من عدد أكبر رغبات لتلبية إنشائية مشاريع إنجاز على إلمجمع يحرص
 .إلمستفيدين

58 3,95 ,711 

 وإلحرف إلمهن تطوير أجل من إلعملاء وتظلمات بشكاوى إلمجمع يستعين
 .وإلتشييد إلبناء بمجال إلمرتبطة وإلموإد

58 3,71 ,838 

 876, 4,07 58 .إلمستمرة إلعملاء رغبات على للتعرف وإلتشييد إلبناء سوق بدرإسة إلمجمع يقوم
 847, 3,95 58 .عملائه بمتطلبات شركاته جميع بإعلام إلمجمع يقوم

 c 58 3,9073 ,66126 إلمحور
N valide (List Wise) 58   

 

 N Moyenne Écart type 

 864, 3,91 58 .بالجودة إلتزإمه لدعم إلتدريب إحتياجات لتحليل تدريب خبرإء للمجمع
 920, 4,17 58 .متابعتها وضمان إلبشرية إلقدرإت وتحسين للتكوين برإمج إلمجمع يخصص

 إلناشطة درإساته ومكاتب شركاته بتحديث إلمجمع دإخل إلتحسين عمليات تتم
نجاز إلهندسة في  651, 4,12 58 .وإلتشييد إلبناء مشاريع وإ 

 722, 4,07 58 .تنفيذه وضمان إلمستويات جميع على للتدريب مخطط بإعدإد إلمجمع يقوم
 جوإنب جميع في إلرإشد إلحكم تحسين إلى إلهادفة إلتدإبير بترقية إلمجمع يقوم

 .إلتسيير
58 3,88 ,860 

 وإلموإد وإلحرف إلمهن تطوير في إلمجمع بها قام إلتي إلتحسين عمليات ساهمت
 583, 4,10 58 .وتميزها إلمنشآت ترقية في

 نوعية تحسين إلى إلوصول لضمان إلمتدربين أفرإده كفاءة من إلمجمع يتأكد
 566, 4,17 58 .وإلتشييد إلبناء في تدخل إلتي وإلمنتجات وإلموإد وترقيته إلبناء

 للبناء إلحديثة إلتكنولوجيات باستعمال إلمجمع دإخل إلتحسين عمليات تتم
 .وإلتشييد

58 4,17 ,625 
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 d 58 4,0754 ,44852 إلمحور
N valide (List Wise) 58   

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Écart type 

 إلمشاريع نجاعة تحقيق في إلشاملة إلجودة إدإرة أهمية بإيضاح إلمجمع يهتم
 .إلإنشائية

58 4,03 ,620 

 571, 4,09 58 .إلأهدإف لتحقيق إللازمة إلمشاريع بتحديد إلمجمع يقوم
 670, 4,16 58 .إلمشاريع تنفيذ قبل إلموإرد حيث من قدرإته على إلمجمع ي أكد
 يحقق بما إلبعض ببعضه متصل وإحد نظام أنها على إلمشاريع إلمجمع يدير

 595, 4,12 58 .وفعالية بكفاءة إلجودة أهدإف

 826, 3,81 58 .إلإنشائية إلمشاريع لتقديم إللازمة إلأنشطة لتحليل أساليب يوجد
 772, 4,03 58 .وإلتصحيحية إلوقائية إلإجرإءإت يشمل رقابي نظام يوجد
 544, 4,05 58 إلإنشائية إلمشاريع جودة لتحسين للبناء تقني تنظيم يوجد
 865, 3,76 58 .تنفيذية عمل أدلة ووضع وتعديلها إلقائمة إلتقييس أنظمة تطوير
 e 58 4,0065 ,43580 إلمحور

N valide (List Wise) 58   
Statistiques descriptives 

 N Moyenne Écart type 

 912, 4,10 58 .إلحقائق على بناءإ   بالإنشاءإت وإلقيام إلقرإرإت إتخاذ
 801, 4,09 58 .إلبيانات وتحليل تقييم في أفرإده كفاءة من إلمجمع يتأكد

 إلخارجي إلتشخيص لغرض للمعلومة إلجديدة إلتقنيات إلمجمع يستخدم
 .(وإلضعف إلقوة نقاط) إلدإخلي وإلتشخيص (وإلتهديدإت إلفرص)

58 3,88 ,938 

 642, 4,21 58 .إلخارجي بمحيطه كبيرة درإية على إلمجمع
 إلأساليب باستخدإم وإلمعطيات إلبيانات وتقييم تحليل من إلمجمع يتأكد

 834, 3,84 58 .إلمناسبة إلتحليلية

 لّتخاذ ومنهجية موضوعية ومعلومات حقائق على تستند إلفعالة إلقرإرإت
 .إلمناسبة إلقرإرإت

58 3,95 ,711 

 887, 3,95 58 .عليها إلمحصل وإلمعلومات إلبيانات دقة من إلمجمع يتأكد
 تنظيمية مؤشرإت على بناءإ   شركاته وأدإء أدإئه قياس على إلمجمع يعمل
 607, 4,02 58 .محددة
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 f 58 4,0043 ,57970 إلمحور
N valide (List Wise) 58   

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Écart type 

 ومؤسسات أخرى وتنفيذية أكاديمية مؤسسات مع وإلعاملين إلخبرإت تبادل
 .أجنبية

58 4,21 ,811 

 700, 3,97 58 .وإلفنية إلتقنية إلهندسية، إلوثائق ودقة تكامل يضمن بما إلّستشاريين تأهيل
 596, 4,17 58 .إلشاملة إلجودة إدإرة إطار ضمن إلنوعية للسيطرة فعالة تقنيات تطبيق
 688, 3,98 58 .إلمصالح أصحاب مع منتظم بشكل إلمجمع يتوإصل
 826, 4,05 58 .إلمصالح أصحاب مع إلوإضح إلتوإصل تحقيق إلى إلمجمع يهدف
 773, 3,78 58 .وإحتياجاتهم إلعملاء آرإء على للتعرف إستطلاعية بدرإسات إلمجمع يقوم
 765, 4,10 58 .إلمحددة إلآجال في منه إلمطلوبة إلمشاريع بإنجاز إلمجمع يلتزم

 إلشكاوى وعدد إلإنشائية إلمشاريع جودة مستوى عن رإضون إلمجمع عملاء
 918, 3,71 58 .تناقص في

 j 58 3,9957 ,49558 إلمحور
N valide (List Wise) 58   

Statistiques descriptives 
 N Moyenne Écart type 

 إلجودة إدإرة لنجاح إلأساسية إلنوإة أنه على إلبشري بالعنصر إلمجمع يعتني
 .إلشاملة

58 3,81 1,177 

 1,012 3,69 58 .إلقرإر إتخاذ في إلمشاركة على به إلعاملين إلمجمع يشجع
 917, 3,97 58 .له قوة يشكل إلعاملين لدى إلخبرإت ترإكم بأن إلمجمع يؤمن
 وهندسة إلمعمارية إلهندسة مجال في إلإبدإعية إلمبادرإت بتشجيع إلمجمع يقوم
 801, 4,09 58 .وإلتشييد إلبناء مجال في وفني تقني هو ما وكل إلبناء

 إلخاصة إلّسترإتيجية وإلخطة وإلأهدإف مهامهم بين إلعلاقة إلعاملون يتفهم
 .بالمجمع

58 4,02 ,607 

 826, 4,14 58 إلإنشائية إلمشاريع جودة وتحسين إلعمل لتنسيق كفريق إلعاملون يعمل
 858, 4,03 58 إلمشاكل وحل إلأهدإف تحديد في إلعاملون يشارك
 736, 4,05 58 .إلإنشائية إلمشاريع جودة لتحسين إلخطط إعدإد في إلعاملون يشارك
 i 58 3,9741 ,63426 إلمحور
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 796, 4,22 58 .بالكفاءة للمجمع إلعام إلأدإء يتسم
 687, 4,14 58 .كفؤة إطارإت لتوفير إلمجمع يسعى
 634, 4,19 58 .إلأدإء بمستويات للارتقاء تدريبية برإمج على إلمجمع يعتمد
 620, 4,40 58 .إللازمة إلحديثة إلتقنيات لتوفير إلمجمع يسعى
 مشاريع من أ نجز   ما حول معلومات لتوفير إلأدإء لقياس آليات وجود ضرورة
 701, 4,00 58 .إنشائية

 675, 4,00 58 ككل إلمجمع وأدإء إلعاملين أدإء لتقييم ضروري إلقياس أن إلمجمع يدرك
 919, 3,88 58 .مستمر تحسن في إلمجمع في إلعاملين إنتاجية
 874, 3,79 58 إلمعيبة إلمنشآت عدد في إنخفاض هناك

 k 58 4,0776 ,50590 إلمحور
N valide (List Wise) 58   

Statistiques descriptives 
 N Moyenne Écart type 

 756, 4,09 58 .إلّسترإتيجية توجهاته مع تتفق إلمجمع عمليات نتائج
 683, 4,24 58 .مستمر تحسن في إلإنشائية إلمشاريع جودة
 مما إلعمليات وكفاءة إلفعالة إلرقابة لتحقيق عملية مناهج بتطبيق إلمجمع يقوم
 .إلأدإء تحسين إلى يؤدي

58 3,93 ,971 

 648, 3,97 58 .إلإنشائية للعمليات إلجيد إلأدإء لكيفية إلعاملين إرشاد على إلمجمع قدرة
 للعمليات (وإلمالية إلمادية إلبشرية،) موإرده توجيه على إلمجمع قدرة تحسن
 .متميزة إنشائية مشاريع تحقق إلتي

58 4,03 ,772 

 826, 4,05 58 .فيه شركة كل أدإء تقويم في للمجمع إلأساسية إلمؤشرإت من إلجودة تعد
 901, 3,83 58 .ووإقعية عادلة أنها إلأدإء تقييم معايير تتميز

 على إلعمليات قدرة عدم عن إلناجمة إلأخطار لموإجهة إستعدإد على إلمجمع
 993, 3,88 58 .أهدإفه تحقيق

 l 58 4,0022 ,58278 إلمحور
N valide (List Wise) 58   
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 789, 4,21 58 .إلدولي إلّقتصاد منظومة في إلّندماج على إلقدرة للمجمع
 657, 4,24 58 .إلّقتصادية إلقطاعات تؤديها إلتي إلأنشطة في إلمجمع يشارك
 1,146 3,86 58 إلبلد تقدم في ومشاركتهم أفرإده معيشة مستوى رفع على إلقدرة للمجمع
 805, 4,02 58 .وإلفعالية بالكفاءة يتسم فيه ينشط إلذي وإلمحيط إلمجمع بين إلعلاقة
 683, 4,24 58 .إلمسطرة أهدإفه تحقيق على قدرة إلمجمع لدى
 725, 3,97 58 .وإلموردين وإلعملاء إلمساهمين رضا إلمجمع يحقق
 841, 3,83 58 إلّستثمار على إلعائد معدل في إرتفاع هناك
 إلشرإكات إسترإتيجية إعتماده بعد إلعقارية إلرفاهية تحقيق في إلمجمع يطمح
 847, 4,05 58 إلدولية

 m 58 4,0517 ,59190 إلمحور
N valide (List Wise) 58   

 
Statistiques descriptives 

 N Moyenne Écart type 

 748, 4,03 58 .إلمالية إلحصيلة في إيجابية نتائج هناك
 760, 3,86 58 .إلسوقية إلحصة حجم في إيجابية نتائج إلمجمع يحقق
 779, 4,24 58 .عالية تنافسية قدرة إلمجمع لدي
 880, 3,88 58 .إلأخيرة إلآونة خلال تكاليفه في أفضل تحكم إلمجمع يحقق
 687, 3,81 58 إلأخيرة إلآونة خلال أكبر مردودية إلمجمع يحقق
 دولة بنوك، موردون، عملاء،) إلغير إتجاه بالتزإماته إلوفاء على إلمجمع قدرة
 .(إلخ...

58 3,98 ,888 

 878, 3,97 58 ومصادره لموإرده إلأمثل إلّستغلال على قدرة إلمجمع لدى
 بنكية، قروض على إلحصول قدرة) إلمالي محيطه إتجاه إلمجمع صورة تحسن
 756, 4,09 58 (للتسديد ممددة آجال إلموردين، لدى قروض

 n 58 3,9828 ,53004 إلمحور
N valide (List Wise) 58   
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 إلمشاريع خلال من لعملائه إلكامل إلرضا تحقيق على إلمجمع يحرص
 .إلمنجزة

58 4,07 ,856 

 782, 4,05 58 .(إلخ...إلتنفيذ آجال إلمباني، جودة) عملائه متطلبات إلمجمع يلبي
 826, 3,81 58 .إلحاليين إلعملاء ولّء في زيادة هناك
 معايير من كمعيار إلعملاء برضى إلمتعلقة إلمعلومات بمرإجعة إلمجمع يقوم
 .إلجودة إدإرة لنظام إلفعال إلأدإء

58 3,84 ,933 

د دْ  عملاء وإستقطب عملائه فئات توسيع في إلمجمع نجح  814, 3,93 58 .ج 
 902, 3,31 58 .عليها رإضين غير إلعملاء إنشائية مشاريع توجد
 1,238 3,10 58 .إلعملاء قبل من كثيرة شكاوى توجد
 690, 3,74 58 إلمناسب إلوقت في إلإنشائية إلمشاريع تتوإجد
 q 58 3,7328 ,55382 إلمحور

N valide (List Wise) 58   
Statistiques descriptives 

 N Moyenne Écart type 

 (إلخ... إلقرإرإت مشاركة إقترإحات،) إلعاملين طرف من قوية مشاركة هناك
 .إلإنشائية إلمشاريع لتحسين

58 3,91 ,779 

 إلعمل ووسائل أدوإت إلعمل، وطرق أماكن) إلعمل بيئة في تحسن يوجد
 782, 3,95 58 .(إلخ...

 به، وإلتمسك إلعمل في موإظبة) إلمشتركة بالقيم إلعاملين إهتمام زيادة
 (إلخ ... ولّء مشاركة،

58 3,81 ,783 

 881, 3,83 58 .حسناوي شركات مجمع في إلعاملين بين إلثقة مستوى تحسن
 مقابل عليها يحصلون إلتي وإلمكافآت إلأجور عن إلمجمع عاملوإ يرضى
 1,035 3,34 58 إلمبذولة إلجهود

 1,096 3,53 58 .إلمتميزة إلفردية للمساهمات مكافآت إلمجمع يقدم
 1,018 3,66 58 .للمجمع بالّنتماء شعورهم وزيادة إلعاملين معنوية في تحسن يوجد

 765, 4,10 58 .إلعاملين أدإء في إلتدريبية إلدورإت أثر تقييم على إلمجمع يحرص
 r 58 3,7672 ,69002 إلمحور

N valide (List Wise) 58   
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Statistiques descriptives 

 

 

 N Moyenne Écart type 

 708, 4,09 58 .إلمجتمعي إلأدإء لدعم إلشاملة إلجودة سياسة على إلمجمع يعتمد
 742, 4,10 58 .إلمجتمع لخدمة للمجمع وإضحة خطة وجود

 وفئات إلمتعاملين كافة بين إلّجتماعية صورته تحسين على إلمجمع يحرص
 .إلمختلفة إلمجتمع

58 3,88 ,880 

 جودة لتطوير إلمختلفة إلمجتمع مؤسسات ومشاركته إلمجمع مساهمة
 .إلإنشائية إلمشاريع

58 4,02 ,946 

 732, 3,91 58 إلمجتمع في إلعدإلة قيم ترسيخ في إلمجمع مساهمة
 632, 4,33 58 .إلعمل مناصب خلق في إلمجمع مساهمة
 736, 3,86 58 .إلّجتماعية إلمشاكل حل في إلمجمع مساهمة
 852, 4,10 58 .إلمجتمع لكافة فائدة فيها إلتي (إسهامات تبرعات،) إلنشاطات إلمجمع يشجع
 s 58 4,0366 ,52462 إلمحور

N valide (List Wise) 58   
Statistiques descriptives 

 N Moyenne Écart type 

 773, 4,22 58 .إلبيئي إلأدإء لدعم إلشاملة إلجودة سياسة على إلمجمع يعتمد
 670, 4,16 58 إلبيئي إلنظام شهادة على إلحصول على إلمجمع يعمل
 926, 3,95 58 إلبيئة جودة على إلحفاظ على إلمجمع يعمل
 769, 4,07 58 إلمحيط حماية على إلمجمع يعمل
 826, 4,05 58 إلتلوث مخاطر من إلتقليل على إلمجمع يعمل
 847, 4,05 58 .إلبيئي بالنظام إلمتعلقة إلأساسيات إلمجمع يدعم
 838, 4,00 58 .إلبيئي إلنظام إلمجمع يطبق
 817, 4,22 58 .إلبيئة بحماية إلمتعلقة إلنشاطات في إلمجمع يشارك
 t 58 4,0905 ,63254 إلمحور

N valide (List Wise) 58   
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Statistiques de fiabilité 

 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,970 64 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,969 64 

 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,984 128 

 السن
 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 53,4 53,4 53,4 31 سنة30 من أقل
 93,1 39,7 39,7 23 سنة 30-40
 100,0 6,9 6,9 4 سنة41-50

Total 58 100,0 100,0  
 

 الجنس
 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 46,6 46,6 46,6 27 ذكر
 100,0 53,4 53,4 31 أنثى

Total 58 100,0 100,0  
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 العلمي المؤهل
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 1,7 1,7 1,7 1 إلثانوي من أقل
 8,6 6,9 6,9 4 ثانوي
 86,2 77,6 77,6 45 جامعي
 100,0 13,8 13,8 8 إلتدرج بعد ما درإسات

Total 58 100,0 100,0  
 الوظيفة نوع

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 3,4 3,4 3,4 2 دإئرة رئيس
 19,0 15,5 15,5 9 قسم رئيس
 93,1 74,1 74,1 43 موظف
 100,0 6,9 6,9 4 أخرى وظيفة
Total 58 100,0 100,0  

   المهنية الخبرة
  Effectifs Pourcenta

ge 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 51,7 51,7 51,7 30 سنوإت5 من أقل
 79,3 27,6 27,6 16 سنوإت 5-9

 94,8 15,5 15,5 9 سنة10-14
 98,3 3,4 3,4 2 سنة 15-19
 100,0 1,7 1,7 1 سنة 20-25

Total 58 100,0 100,0  
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 العمل جهة
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage cumulé 

Valide 

 79,3 79,3 79,3 46 إلأم إلشركة
 100,0 20,7 20,7 12 إلفروع أحد

Total 58 100,0 100,0  
  
إلمحور   A9 

إلمحور  A1 Corrélation de Pearson 1 
N 58 

إلمحور  a Corrélation de Pearson ,798** 
Sig. (bilatérale) ,000 
N 58 

إلمحور  b Corrélation de Pearson ,855** 
Sig. (bilatérale) ,000 
N 58 

إلمحور  c Corrélation de Pearson ,750** 
Sig. (bilatérale) ,000 
N 58 

إلمحور  d Corrélation de Pearson ,896** 
Sig. (bilatérale) ,000 
N 58 

إلمحور  e Corrélation de Pearson ,837** 
Sig. (bilatérale) ,000 
N 58 

إلمحور  f Corrélation de Pearson ,924** 
Sig. (bilatérale) ,000 
N 58 

إلمحور  j Corrélation de Pearson ,866** 
Sig. (bilatérale) ,000 
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N 58 
إلمحور  i Corrélation de Pearson ,811** 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 58 

La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).       

إلمحور   B1 
إلمحور  B1 Corrélation de Pearson 1 

N 58 
إلمحور  k Corrélation de Pearson ,856** 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 58 

إلمحور  l Corrélation de Pearson ,871** 
Sig. (bilatérale) ,000 
N 58 

إلمحور  m Corrélation de Pearson ,830** 
Sig. (bilatérale) ,000 
N 58 

إلمحور  n Corrélation de Pearson ,805** 
Sig. (bilatérale) ,000 
N 58 

إلمحور  q Corrélation de Pearson ,780** 
Sig. (bilatérale) ,000 
N 58 

إلمحور  r Corrélation de Pearson ,834** 
Sig. (bilatérale) ,000 
N 58 

? إلمحور  s Corrélation de Pearson ,905** 
Sig. (bilatérale) ,000 
N 58 

إلمحور  t Corrélation de Pearson ,760** 
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Sig. (bilatérale) ,000 
N 58 

La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

Tests du Khi-deux 
 Valeur ddl Signification asymptotique 

(bilatérale) 
Khi-deux de 
Pearson 

1666,53
3a 

1560 ,030 

Rapport de 
vraisemblance 

366,507 1560 1,000 

Association linéaire 
par linéaire 

46,434 1 ,000 

Nombre 
d'observations 
valides 

58 
  

a. 1640 cellules (100,0%) ont un effectif théorique inférieur à 5. L'effectif 
théorique minimum est de ,02. 

Corrélations 
 B1إلمحور A1إلمحور 

إلمحور
A1 

Corrélation de 
Pearson 

1 ,903** 

Sig. (bilatérale)  ,000 
N 58 58 

إلمحور
B1 

Corrélation de 
Pearson 

,903** 1 

Sig. (bilatérale) ,000  
N 58 58 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
 


