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 دور تطبيق مبادئ الجودة الشاملة في تحسين أداء المؤسسة

 دراسة حالة قطب المحروقات بسكيكدة

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ملخص:
على واقع الجودة بالمؤسسات إن الهدف من هذه الدراسة هو الوقوف     

الجزائرية، وخاصة بمؤسسات قطب المحروقات لولاية سكيكدة، من 

خلال تطبيقها أهم المبادئ التي تقوم عليها إدارة الجودة الشاملة، ثم 

 اختبار العلاقة بين تلك المبادئ والأداء العام للمؤسسات.

دراسات ذات ومن أجل جمع البيانات تم إعداد استبيان بالاستعانة بال

 العلاقة بالموضوع، وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج منها:

يوجد بعض الاهتمام لمؤسسات قطب المحروقات لولاية  -

سكيكدة بعنصر الجودة، ويتضح ذلك من خلال إجابات أفراد 

 العينة حول الالتزام بمبادئ الجودة.

د من خلال اختبار فرضيات الدراسة تم التوصل إلى وجو -

علاقة ذات دلالة إحصائية بين مبادئ إدارة الجودة الشاملة 

 وأداء المؤسسة.

 الجودة، مبادئ إدارة الجودة الشاملة، أداء المؤسسة الكلمات المفتاحية:

  

 

 

Résumé:    
      L'objectif de cette étude est d'identifier la qualité des 

institutions algériennes, en particulier les institutions des 

hydrocarbures de la wilaya de Skikda, en appliquant les 

principes les plus importants de gestion de la qualité 

totale, puis de tester la relation entre ces principes et la 

performance globale des institutions.  

   Pour recueillir des données, un questionnaire a été 

préparé en utilisant les études pertinentes. L'étude a 

atteint un certain nombre de résultats, notamment : 

- Il y a un certain intérêt pour la qualité Par les 

institutions d'hydrocarbures de la wilaya de skikda, Ceci 

est illustré par les réponses des répondants aux principes 

de qualité. 

- En testant les hypothèses de l'étude, il y avait une 

relation statistiquement significative entre les principes 

de TQM et la performance de l'établissement. 

Mots-clés: qualité, principes de la gestion de la qualité 

totale, performance de l'organisation 
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 مقدمّة:

الياااااوم العاااااالم  يتميززززز       

اقتصاااادية واجتماعياااة  بتغيااارات

عاادة، م اال الانتقااال نحااو اقتصاااد 

السوق وما ينتج عنه مان تحريار 

للتجارة الخارجية، والصراع من 

تحقيااا المياازة التنافسااية، وكسااب 

رضاااا الزباااائن، باإضاااافة إلاااى 

التطاااااور التكنولاااااوجي الهائااااال، 

وانفجااااااار ثااااااورة الاتصااااااالات 

فاارع علااى  والمعلومااات، الااذ 

ه المؤسسااااات التعاااااي  مااااع هااااذ

التطاااااورات مااااان أجااااال البقااااااء 

والاساتمرار، والبحااا دائماا عاان 

كساااب رضاااا الزباااائن وولائهااام  

مان خاالال التركيااز علااى عنصاار 

الجاااودة الاااذ  أصااابح المحااار  

 الأساسي لذلك.
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ومان أجاال مواجهاة التطااورات السااريعة والاساتحواذ علااى أكبار حصااة ماان الساوق، كاناات الاادول          

جسد ذلك من خلال ظهور فلسفة إدارية جديدة المتقدمة سباقة إلى اكتشاف أساليب اإنتاج الكفيلة بذلك، وت

وتحول في الطريقة التي تدار بها المؤسسات وهي ما يسامى باادارة الجاودة الشااملة التاي تتضامن تركياز 

طاقات المؤسسة على التحسينات المستمرة لكل العمليات والوظائف بها من أجل تقديم منتجات خالياة مان 

 العيوب تفوق توقعات الزبائن.

انت الجودة في السابا تخص المنتج النهائي فقط ولا تتعدى الوظيفة اإنتاجية وأصبحت حاليا تخص ك    

كاال الوظااائف والمسااتويات فااي المؤسسااة ماان خاالال تطبيااا إدارة الجااودة الشاااملة، التااي يتطلااب تبنيهااا 

 تغييرات جذرية وشاملة ومستمرة في كافة النشاطات.   

ولت العلاقة بين أداء المؤسسات وتبنيها إدارة الجودة الشاملة إلى وجود وقد أشارت الدراسات التي تنا   

علاقة إيجابية بينهما  حيا تم التأكيد على أن المؤسسات التي تطبا إدارة الجودة الشاملة بكال مبادئهاا أو 

دى حتى بعضها تتمتع باأداء يفاوق أداء المؤسساات الأخارى، وأن مباادئ إدارة الجاودة الشااملة تعتبار إحا

العوامال المسالولة عاان تحساين الأداء، وأهاام تلاك المبااادئ: التازام اإدارة العليااا، التخطايط الاسااتراتيجي، 

 ثقافة الجودة، الاهتمام بالعمال، التركيز على الزبائن والتحسين المستمر للجودة...

 طرح الإشكالية:  .0

مج إدارة الجااودة الشاااملة بكاال باعتبااار أن المؤسسااات الجزائريااة بعياادة كاال البعااد عاان تطبيااا برنااا    

مرتكزاتااه، إلا أننااا نجااد بعضااها يركااز علااى بعااض المبااادئ أو المرتكاازات فااي عمليااات التساايير، لااذلك 

تمحاورت مشاكلة الدراسااة حاول مبااادئ إدارة الجاودة الشاااملة التاي يااتم تطبيقهاا فااي المؤسساة الجزائريااة 

لى تحسين أدائها، لذلك طرحنا اإشكالية وبالأخص في مؤسسات قطب المحروقات بسكيكدة، وأثر ذلك ع

 الرئيسية التالية:

  مااا ماادى مساااهمة تطبيااا مبااادئ إدارة الجااودة الشاااملة فااي تحسااين الأداء بمؤسسااات قطااب

 المحروقات لولاية سكيكدة؟

 فرضيات الدراسة .8
 لتالية:من أجل تحقيا أهداف الدراسة واإجابة على اإشكالية المطروحة، قمنا بصياغة الفرضيات ا   

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تطبيا مبادئ إدارة الجاودة الشااملة وتحساين  الفرضية الرئيسية:

 الأداء بمؤسسات قطب المحروقات بسكيكدة.

 الفرضيات الفرعية: وهي منب قة من الفرضية الرئيسية: 

لعليا وتحسين الأداء بمؤسسات قطب لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تطبيا مبدأ التزام اإدارة ا_ 

 المحروقات بسكيكدة.

_ لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تطبياا مبادأ التخطايط الاساتراتيجي وتحساين الأداء بمؤسساات 

 قطب المحروقات بسكيكدة.

لا توجااد علاقااة ذات دلالااة إحصااائية بااين تطبيااا مباادأ ثقافااة الجااودة وتحسااين الأداء بمؤسسااات قطااب _ 

 حروقات بسكيكدة.الم

لا توجااد علاقااة ذات دلالااة إحصااائية بااين تطبيااا مباادأ الاهتمااام بالعمااال ماان خاالال التاادريب والتمكااين _ 

 وتحسين الأداء بمؤسسات قطب المحروقات بسكيكدة .

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصاائية باين تطبياا مبادأ التركياز علاى الزباائن وتحساين الأداء بمؤسساات _ 

 ت بسكيكدة.قطب المحروقا

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تطبيا مبدأ التحسين المستمر للجودة وتحسين الأداء بمؤسسات _ 

 قطب المحروقات بسكيكدة.

 .أهداف الدراسة:3

 يصبو هذا البحا إلى تحقيا الأهداف التالية:     

ب المحروقاات لولاياة ساكيكدة التعرف على ماهية إدارة الجاودة الشااملة وواقاع تطبيقهاا بمؤسساات قطا -

 كعينة من المؤسسات الجزائرية.
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 التعرف على ماهية الأداء ومعايير قياسه، ومستويات الأداء المحققة بالمؤسسات محل الدراسة. -

توضاايح العلاقااة بااين أهاام مبااادئ إدارة الجااودة الشاااملة وتحسااين الأداء بمؤسسااات قطااب المحروقااات  -

    بسكيكدة.

من أجل تحقيا أهداف الدراسة، واإجابة على إشكالية البحا اعتمدنا على  ت الدراسة:.منهج ومتغيرا4

المانهج الوصافي التحليلااي مان خالال وصااف اللااهرة محال الدراسااة وصافا دقيقاا، ثاام تفسايرها وتحليلهااا 

 للوصول إلى استنتاجات ومقترحات ت ر  البحا العلمي والواقع العملي.

متغيارين أساسايين هماا أداء المؤسساة كمتغيار تاابع، وإدارة الجاودة الشااملة لقد اعتمدت الدراسة على     

كمتغير مستقل حيا ركزنا في دراستنا علاى أهام المباادئ تالتازام اإدارة العلياا، ثقافاة الجاودة، التخطايط 

 الاستراتيجي، الاهتماام بالعماال مان خالال التادريب والتمكاين، التركياز علاى الزباائن، التحساين المساتمر

 للجودة(، وتجدر اإشارة أنه تم اختيار هذه المبادئ بما يتناسب والمؤسسات محل الدراسة.

 .مجتمع وعينة الدراسة:5

 :مجتمع الدراسة 

يتم ل مجتمع الدراسة في عدد مان المؤسساات الجزائرياة وبالضابط مان مؤسساات قطاب المحروقاات     

، مركاااب RA1Kب تكريااار البتااارول ، مركاااGL1Kبساااكيكدة: و هاااي: مركاااب تميياااع الغاااا  الطبيعاااي 

ومركاب تكريار المك فاات  TRC، المديرية الجهوياة للنقال بالأنابياب ساكيكدة 8CP2Kالبلاستيك سكيكدة

TOPING  . 

 :عينة الدراسة 

 مفردة من موظفي وإطارات المؤسسات محل الدراسة. 061تتم ل عينة الدراسة في     

 الدراسات السابقة:.6

بعنزوان: أأرزر تطبيزق مبزادئ ةدارة الجزودة الشزاملة علزا مزودة المنتجزات دراسة بوخلوة باديس .0.6

  "النفطية

–وقد هدفت الدراسة إلى الكشف عن أثر تطبيا مبادئ إدارة الجاودة الشااملة فاي مؤسساة ساوناطرا     

ساتوى على جودة المنتجات النفطية، وكذا تقييم مدى تبنيها لمفهوم إدارة الجودة الشاملة، وم -قسم التكرير

جودة المنتجات النفطية فيها، باإضافة إلى التعرف على الفروق فاي تصاور عيناة الدراساة حاول تطبياا 

 وقد توصل إلى جملة من النتائج أهمها:مبادئ إدارة الجودة الشاملة تبعا لاختلاف خصائصهم الشخصية، 

 ℅ .68.6متوسطة بنسبة  إن درجة تطبيا مبادئ إدارة الجودة الشاملة بالمؤسسة محل الدراسة كانت -

وجااود علاقااة ارتباااط ذات دلالااة إحصااائية بااين تطبيااا مبااادئ إدارة الجااودة الشاااملة وجااودة المنتجااات  -

 النفطية.

وجااود تااأثير ذو دلالااة إحصااائية لتطبيااا مبااادئ إدارة الجااودة الشاااملة مجتمعااة ومنفااردة علااى جااودة  -

 المنتجات النفطية.

  (: بعنوان: ةدارة الجودة وتأريرها علا أداء المنشآت.0222ي )دراسة مسعود عبد الله بدر. 8.6

هاادفت الدراسااة إلااى توضاايح العلاقااة بااين ممارسااات إدارة الجااودة وأداء المؤسسااات ماان خاالال إطااار    

نلر  لهذه العلاقة، وتوصلت الدراسة إلى أن ممارسات إدارة الجودة والمتم لة في عملية تصميم السلعة 

تعتبر محددات رئيسية في خلا انطباع جيد عن السلعة في السوق، حيا يعز  الانطبااع وإدارة العمليات 

الجيد من قوتها التنافسية، وأن إدارة الجودة تعتبر متعددة الأبعاد ولا يمكن التركيز علاى عادد محادود مان 

ة الجاودة الأبعاد لتحقيا مركز تنافسي قو ، كما أوضحت أنه لا يمكان الوصاول إلاى نلاام متكامال إدار

دون وجود دعم مناسب من اإدارة العليا وبعلاقات جيدة مع المستهلكين والموردين من خلال نلام عالي 

 الكفاءة إدارة الموارد البشرية.

 The effects of TQM أ بعنزوان: Esin sadikoglu and Hilal Olkay. دراسزة 3.3

pratices on performance and the barriers to TQM practices in Türkiye                                 
وقد بح ت هذه الدراسة في تأثير ممارسات إدارة الجودة الشااملة علاى مختلاف مقااييد الأداء فضالا عان 

الأسااباب والعوائااا التااي تحااول دون تطبيااا إدارة الجااودة الشاااملة فااي المؤسسااات التركيااة، وقااد اسااتخدم 
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ضة، وتمت الدراسة على عينة مختارة من المؤسسات الأعضاء في جمعياة الباح ان منهجية مسح مستعر

 الجودة التركية.

وقااد أظهاارت الدراسااة أن هنااا  اخااتلاف فااي تطبيااا إدارة الجااودة الشاااملة ماان مؤسسااة لأخاارى، كمااا    

كماا  اختلفت نتائج الأداء أيضا، وتم لت العقبات الأساسية في انعدام اشرا  الموظفين والاوعي والالتازام،

 أن هيكل المؤسسات غير مناسب للعاملين.

 TQM and firms" بعنوان:   Maria Leticia, Luis I. Alvarez Conzalezدراسة  .4.3

performanceأ  
وقد كان الهدف مان الدراساة هاو تطاوير أداة لقيااي تطبياا إدارة الجاودة الشااملة فاي أعقااب النماوذج    

دلة التجريبية على ممارسات إدارة العلاقات ومقاييد أداء الأعمال فاي الأوربي إدارة الجودة، وتقديم الأ

النموذج، وتحقيقا لهذه الغاية تم إجراء الدراسة على موظفين من عينة مان مؤسساات تصانيعية وخدماتياة 

 إسبانية.

إن جل الدراسات السابقة والتي تتمحور حول موضوع الدراسة ركزت  التعقيب علا الدراسات السابقة:

أك ر على قطاع المصارف، وقد اختلفت بعضها في مبادئ إدارة الجودة الشاملة التاي ركازت عليهاا، أماا 

عاان هااذه الدراسااة فهااي تهاادف إلااى إباارا  العلاقااة أو الاادور الااذ  تلعبااه مبااادئ إدارة الجااودة الشاااملة فااي 

ياان تاام إجااراء تحسااين الأداء بمؤسسااات أهاام قطاااع بالاقتصاااد الجزائاار  ألا وهااو قطااب المحروقااات، أ

مفاردة مان  061الدراسة على مجموعة من المؤسسات في نفد القطاع، أين تام اختياار عيناة تتكاون مان 

 الموظفين من هذه المؤسسات.

 . تقسيم الدراسة:7

قسم هذا البحا وفقا لمتطلبات الدراسة، إلى قسمين: قسم نلار  تام مان خلالاه التعارف علاى مفهاومي    

لأداء، وقسم تطبيقي تم خلالاه إبارا  دور بعاض مباادئ إدارة الجاودة الشااملة فاي إدارة الجودة الشاملة وا

تحسين الأداء المؤسسي ببعض مؤسسات قطب المحروقات بسكيكدة، وهي: تمركب تمييع الغا  الطبيعي 

GL1K مركب تكرير البترول ،RA1K8، مركاب البلاساتيك ساكيكدةCP2K المديرياة الجهوياة للنقال ،

 . (TOPINGومركب تكرير المك فات  TRCة بالأنابيب سكيكد

   رانيا: مبادئ ةدارة الجودة الشاملة:
قبال التعارع إلاى موضااوع إدارة الجاودة الشااملة يجاب أولا التعريااف بماهياة العنصار الاذ  تتمحااور    

 حوله إدارة الجودة الشاملة  ألا وهو "الجودة".

 .مفهوم الجودة:0
ادين،  ويتعلا الأمر بالسلع الاساتهلاكية، أو فاي الخادمات البنكياة، يلهر مصطلح الجودة في عدة مي      

أو الخاادمات الفندقيااة، أوالخاادمات الصااحية، و فااي التعلاايم.... أ  أن الجااودة لا تقتصاار فقااط علااى الساالع  

 ولكنها تتوسع لتشمل الجانب الخدماتي.

بأنهاا إنتااج منتاوج يتطاابا ماع  الجاودة، إذ يمكان تعريفهاا وقد تعددت التعاريف التي تناولت موضاوع    

المواصفات الموضوعة في التصميم مع حاجاات و رغباات العمالاء بأقال نسابة مان العياوب و الأخطااء، 

 وبأقل تكلفة ممكنة بهدف إرضاء العميل.

وأوضح "جوران" معناى الجاودة مان جاانبين هماا: الجاناب الأول هاو المميازات التاي تلباي احتياجاات    

ال اني وهو التغلب على الفشل، وصولا إلاى العلاقاة باين الجاودة العالياة والتكلفاة الأقال  الزبائن والجانب 

 وذلك كما هو موضح في الجدول التالي: 
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 (: معنا الجودة 0الجدول )

 التغلب على الفشل المميزات التي تلبي احتياجات العملاء

 الجودة العالية تمكن المؤسسة من:

  يادة رضا الزبائن  -

 تحقيا منتجات رائجة  -

 مواكبة المنافسة  -

  يادة الحصة السوقية  -

  يادة المداخيل من المبيعات  -

 تقليل المخاطر  -

 

                        

 وبالتالي                        

 الجودة العالية تمكن المؤسسة من: 

 تخفيض معدل الأخطاء  -

 تخفيض إعادة تصنيع المعيب  -

 خفيض اإخفاقات الميدانية ت -

 تخفيض عدم رضا العملاء  -

 تخفيض التفتي  والاختبار  -

 اختصار الوقت إدخال منتج جديد إلى السوق  -

  يادة العائدات  -

 تحسين الأداء  -

 وبالتالي                         

 تأثير كبير في المداخيل  -

 جودة عالية وتكاليف كبيرة. -

 ر في التكلفة تأثير كبي -

 جودة عالية وتكاليف منخفضة. -

La source:Joseph M . Juran ; Joseph  A.Defeo, Juran’s quality hand book , 

« the complete guide to the performance excellence », sixth edition, MC 

grawhill, p2.2.  

 . ماهية ةدارة الجودة الشاملة وأهم مبادئها:8

يعد مفهوم إدارة الجودة الشاملة من أك ر المفاهيم الفكرية واإدارية التي حليات باهتماام   فهومها:م.0.8

العدياد ماان المفكاارين والبااح ين والمهتمااين، وقااد تعاددت مفاااهيم إدارة الجااودة الشااملة واختلااف الباااح ون 

 لأخرى. إذ أن الجودة نفسها تحمل مفاهيم مختلفة من شخص إلى شخص، ومن حالة-حولها 

فقاد عرفاات بأنهاا: أساالوب إدار  يرتكااز علاى المااوارد البشاارية التاي تعااي  تطااور مساتمر فااي خدمااة     

 (Jean Brilmans , 2000, p 217  )العميل بتكلفة دائما أقل

يلاحظ على هاذا التعرياف أناه ركاز علاى الماورد البشار  فاي المؤسساة، أ  أن تطبياا إدارة الجاودة      

ذا العنصار ارتباطاا وثيقاا، كماا ركاز علاى عنصار التكلفاة التاي يجاب دائماا العمال علاى الشاملة يرتبط به

 تخفيضها من أجل خدمة العميل بما يرضيه. 

ويمكن تعريفها بأنها: استعمال طرق كمية وموارد بشرية مان أجال تسايير وتحساين منتجاات وخادمات    

 , Jean Brilmans)  ياات الزباون.المؤسساة، وطارق العمال التاي ياتم إعادادها، والتركياز علاى حاج

)2000, p 217 

إن إدارة الجاودة الشااملة تم ال المنهجياة المنلماة لضامان : "( كما يلايCrosbyوقد عرفها كروسبي ت   

ن حياا أنهاا الأسالوب الأم ال الاذ  يسااعد علاى مناع وتجنااب  ساير النشااطات التاي تام التخطايط لهاا مسابقا

وتشاجيع السالو  اإدار  التنليماي الأم ال فاي الأداء باساتخدام المشكلات من خالال العمال علاى تحفياز 

"، وقد ركز هذا التعريف على منع حدوث الأخطاء أك ر من العمال الموارد المادية والبشرية بكفاءة عالية

 على اكتشافها. 

ر  ومن خلال التعاريف السابقة يمكن استنتاج تعريف شاامل إدارة الجاودة الشااملة: "هاي أسالوب إدا   

والعمال علاى تحقياا  ،حديا يهدف إلى إحداث تغيير شامل في كل وظائف ومجالات العمل في المؤسسة

مستوى جودة عالية للمنتوج أو الخدمة المقدمة وذلك بتشاجيع العمال الجمااعي باروف الفرياا، والتحساين 

 .ى"المستمر للأداء من أجل  يادة الربحية وكسب الأسواق وإرضاء الزبون بالدرجة الأول

تقاوم إدارة الجاودة الشااملة تقاوم علاى مجموعاة مان المباادئ أهمهاا:   .مبادئ ةدارة الجزودة الشزاملة:8.8

إن ال قافااة التنليميااة المدعمااة إدارة الجااودة الشاااملة هااي تلااك التااي تعطااي قيمااة   .رقافززة الجززودة:0.8.8

لعناصار فيكاون مان الساهل للزبائن والتحسين وعمل الفريا، وهنا  من المؤسسات من يركز علاى هاذه ا
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عليه تغيير ال قافة التنليمية والتوجه لتطبياا إدارة الجاودة الشااملة  وال قافاة يجاب أن تلباي مجموعاة مان 

  )OPCIT, p274)Hubert K.Rampersad ,الوظائف:

  ،التكامل الداخلي  من خلال تنسيا العمليات الداخلية، والتركيز على أشكال التعاون وتبسايطها

 لاستقرار...(وضمان ا

  التكيااف مااع البيلااة: ماان خاالال تمراقبااة التغياارات البيليااة وتوقعهاااؤ وتحديااد أهااداف المؤسسااةؤ

 وضمان الاستمرارية من خلال التركيز على المعايير والقيم الواجبة لبقاء المؤسسة..(

كيفياة انتقاال يم ل التخطيط الاستراتيجي عملية منلمة تتحدد فيها .التخطيط الاستراتيجي للجودة: 8.8.8

المؤسسااة ماان الوضااع الحااالي إلااى المسااتقبل المرغااوب فيااه، وتوجااد العديااد ماان التعريفااات للتخطاايط 

الاستراتيجي تتفاا فاي الأسااي وتختلاف فاي الجاناب الاذ  يركاز علياه كال تعرياف، وقاد تام اختياار هاذا 

ياة التاي ياتم فيهاا تحدياد التعريف الذ  رأيناا أناه أقارب وأدق: "التخطايط الاساتراتيجي هاو العملياة اإدار

الأولويااات ووضااع الاسااتراتيجيات وتكااوين الباارامج ورساام السياسااات التااي تحكاام ساالو  المؤسسااة فااي 

، 8101محمززود عبززد اللطيزز، موسززا، )اسااتخدام المااوارد المختلفااة الماديااة والبشاارية لتحقيااا أهاادافها" 

  (01ص
بيرا في تحول المؤسسة إلى إدارة الجودة الشاملة، تلعب اإدارة العليا دورا ك .الت ام الإدارة العليا:3.8.8

فهي من يحادد مساارات المؤسساة مان خالال قراراتهاا اإساتراتيجية وتحدياد العلاقاات التنليمياة وطارق 

إلى إجمال دور اإدارة العليا في إدارة الجودة   " Oklandالتحفيز والاتصال لتحقيا الأهداف، ويذهب "

 (28-20-21رعد الطائي، ص ص  )الية:الشاملة بالنقاط العشرة الت

 التزام المؤسسة طويل الأجل بالتحسين المستمر.-

تبني فلسفة المعيب صفر لتغيير ال قافة التنليمية باتجاه انجا  العمل بصورة صحيحة من أول مارة مان  -

 خلال الفهم الصحيح لحاجات وتوقعات العملاء.

 الداخلي من خلال أداء الأنشطة المتعاقبة.المورد( -تدريب العاملين لفهم فكرة تالعميل-

 عدم اختيار الموردين والشراء انطلاقا من السعر، بل التركيز أول شيء على عنصر الجودة. -

 إدرا  الحاجة إلى وجود إدارة مسؤولة عن عمليات التحسين للجودة. -

 تبني أساليب جديدة في اإشراف والتدريب تمنع الخوف لدى العاملين. -

تخلص من الحواجز بين الأقسام من خالال نماط اإدارة للأنشاطة وتحساين الاتصاالات واعتمااد فارق ال -

 العمل.

الااتخلص ماان بعااض الممارسااات تماا لا وضااع أهااداف بصااورة عشااوائية دون معرفااة العاااملين لكيفيااة  -

 مة(.تحقيقها،  واختيار المعايير الكمية فقط لأداء العاملين، وقياي أدائهم بطريقة غير مفهو

التعلاايم والتاادريب المسااتمرين إعااادة وتطااوير الخباارات فااي مجااال عماال المؤسسااة والحفاااظ عليهااا  -

 وإشراكها في اتخاذ القرارات.

 اعتماد منهج منلم إدارة عملية التنفيذ إدارة الجودة الشاملة. -

 ويكون ذلك من خلال التدريب، وتمكين العاملين..الاهتمام  بالعاملين: 4.8.8

يعد التدريب في مختلف المؤسسات أداة لتحقيا التنمية، وبالتالي فهو است مار له عائد ريب العاملين: _ تد

 .يتم ل في تحقيا الكفاءة اإنتاجية وتحسين معدلات الأداء

إن إدارة الجودة الشاملة تشتمل على مجموعة من المفاهيم والأساليب اإدارية الحدي ة، ومجموعة من     

ي تمكن المؤسسة من تطبيا إدارة الجودة الشاملة، لذلك فانه ولتمكين العاملين من تطبيا تلاك الأدوات الت

المفااهيم واسااتخدام تلااك الأدوات بفعاليااة يجااب تاادريبهم تادريبا مك فااا إكسااابهم مهااارات ومعااارف جدياادة 

 تمكنهم من المساهمة في تحسين جودة المنتجات والخدمات والتقليل من الأخطاء. 

ماان المبااادئ الأساسااية التااي تقااوم عليهااا باارامج إدارة الجااودة الشاااملة  ركة العززاملين وتمكيززنهم:_ مشززا

مشاركة جميع العاملين في المؤسسة في تطبيا هذا البرنامج  من خلال فارق العمال أوماا يسامى بحلقاات 

جاوة وإيجااد الجودة  التي تعاد أساساا لتحدياد المشااكل والمعوقاات التاي تحاول دون تحقياا الأهاداف المر

 الحلول المناسبة لها.
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ويعد التمكين استجابة لحاجة بيلة الأعمال إلاى اساتخدام قادرات المؤسساة وخاصاة البشارية منهاا فاي      

تحقيا أهادافها فاي ظال ظاروف المنافساة الحاادة التاي تعيشاها، والمقصاود باالتمكين هاو: "عملياة إعطااء 

كاسااتراتيجية تهاادف إلااى تحرياار الطاقااات الكامنااة لاادى المااوظفين القااوة لاتخاااذ القاارارات بشااأن عملهاام 

الأفراد، وإشراكهم في عمليات بناء المؤسسة، باعتبار أن نجاحهاا يعتماد علاى تنااغم حاجاات الأفاراد ماع 

 (85حسين موسا البنا، نعمة الخفامي، ص)رؤيتها وأهدافها البعيدة. 

 .التركي  علا ال بون وحسن اختيار المورد: 5.8.8

مان المرتكازات الأساساية إدارة الجاودة الشااملة احتارام الزباائن والعمال علاى   علزا ال بزون: _ التركي

إرضائهم من خلال تقديم السلع والخدمات التي تحقا رغباتهم بح ا عن التفوق والتميز للمؤسسة، وتجادر 

ين الزبااائن اإشااارة أن كاال مراحاال إدارة الجااودة تاارتبط بمراعاااة مطالااب الزبااائن ويجااب التفريااا هنااا باا

مريكيززة للتنميززة، مركزز  خززدمات المن مززات  يززر  )    للمؤسسااة:  الااداخليين والخااارجيين  المؤسسززة امر

 (3، صالحكومية
وهم أعضاء مجاالد اإدارات والجهاا  التنفياذ  والعااملون بالمؤسساة، فكال واحاد  ال بائن الداخليين:-أ

ماورد لأخارى، وهكاذا يمكان قيااي رأيهام فاي  منهم يم ل متلقي للسلعة أو الخدمة، وهاو فاي نفاد الوقات

 أساليب العمل والخدمات والامتيا ات.

وهم الجمهور المتلقي لخدمات أو منتجات المؤسسة مان المحايط الخاارجي، فهام  ال بائن الخارميين: -ب

 يم لون الفلات المستهدفة.

يا تعتمد عنصر الجودة بدأت المؤسسات مؤخرا تهتم بطرق اختيار الموردين ح_ حسن اختيار المورد: 

قبل كل شيء، وأصبحت تؤمن بأن جودة المخرجات لا يمكن أن تكون أفضل من جودة المدخلات  حيا 

يساهم المورد بشكل كبير في مساعدة المؤسساة علاى تلبياة احتياجاات عملائهاا.   "فااذا كاان أداء الماورد 

المكلفاة التاي لا تضايف  وصاات ماوادهمرتفع الجودة بصورة متساقة فايمكن أن يقلال عمالاؤه أو يلغاوا فح

قيمااة للمنااتج، ولهااذا  ادت مطالبااات الك ياار ماان التنليمااات بتقاادم ملمااوي فااي الجااودة ماان كاال مورديهااا، 

 (884ميمس ةيفان، ص )وتسقط الشركات التي لا تقبل هذا المتطلب من قوائم الموردين" 

لجودة الشاملة هو مبادأ التحساين المساتمر من المبادئ الأساسية لنجاف إدارة ا . التحسين المستمر:3.8.8

الذ  يعطي للمؤسسة التفوق والتميز باستمرار على منافسيها، وعملية التحسين هذه عملية شاملة يقوم بها 

 كل فرد في المؤسسة وبتطبيا عدة طرق وعدة أدوات.

ين المساتمر للجاودة التحساويبدأ التحسين المستمر بتشخيص المشكلات وإيجاد الحلول المناسابة لهاا، و    

هو أن نأتي بالجديد والأحسن بشكل دائم،  فالجديد والأفضل هما رمز التميز وبالتالي البقاء والاساتمرار، 

فالبقاء على القديم يعناي الازوال، فالتحساين هاو القلاب الناابض إدارة الجاودة الشااملة، ولا يقاف عناد حاد 

 (031، ص8110) عمر وصفي عقيلي، معين، ويشمل كافة العمليات. 

يتطلاب هاذا المبادأ اساتخدام معاايير للقيااي بحياا يمكان قااي الوقاية من امخطاء قبل وقوعها:  .7.8.8

جااودة المنتجااات والخاادمات أثناااء العمليااة اإنتاجيااة باادلا ماان الاقتصااار علااى قياسااها بعااد انتهاااء العمليااة 

 اإنتاجية وبعد وقوع الأخطاء.

العمليات في نلام إدارة الجودة هي الأنشطة التاي تاؤمن تطبياا فلسافة  إن .التركي  علا العمليات:2.8.8

ومباااادئ إدارة الجاااودة الشااااملة فاااي مختلاااف أوجاااه عمااال المؤسساااة الرئيساااية تالتصاااميم، والتطاااوير، 

والمشاااتريات، واإنتااااج، التساااويا، والماااوارد البشااارية، والنشااااط الماااالي، وال قافاااة المؤسساااية، ونلااام 

 تحقيا مستويات عالية من الجودة على مدى سلامة تصميم العمليات.الاتصال...(، ويتوقف 

إن إدارة الجااودة الشاااملة تقااوم فااي مضاامونها علااى نلااام رقااابي .شززمولية واسززتمرارية الرقابززة: 2.8.8

متكاماال بحيااا يجااب أن تكااون الرقابااة شاااملة ابتااداء ماان مرحلااة التصااميم ثاام العمليااات اإنتاجيااة، وبعااد 

 ات اإنتاجية، ثم تستمر إلى ما بعد البيع.الانتهاء من العملي

 رالثا: أداء المؤسسة:

إن الأهمية التي اكتسبها موضوع الأداء في المؤسسات الاقتصادية جعل من اللا م الخوع في مدلوله    

 كمصطلح، إذ يجب تحديد مفهومه وضبط مدلوله.
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وماا والأداء التنليماي بشاكل خاا  بشكل عام أصبح تحديد المعلمات لشارف الأداء عم . مفهوم امداء:0

موضوع الك ير من الأبحاث اإدارية  فهنا  الك ير ممان بحاا فاي تعرياف الأداء بشاكل واضاح وتحدياد 

 Olivier de la)أدوات قياسه، والواقع أن الأداء يغطي عدة مفااهيم م ال الفعالياة، الكفااءة واإنتاجياة. 

villarmai, Avril 2001, p01) 

م الأداء باااختلاف وجهاااات نلاار الباااح ين والمفكاارين لاااذلك ساانعرع مجموعااة مااان ويختلااف مفهااو   

 التعاريف التي أعطيت له:

الأداء من الناحية اإدارية هو القياام بأعبااء الوظيفاة مان مساؤوليات وواجباات وفقاا للمعادل المفاروع  -

اء، أ  دراساة كمياة أداؤه من العامل الكفء المدرب، ويمكان معرفاة هاذا المعادل عان طرياا تحليال الأد

العمل والوقت الذ  يستغرقه وإنشاء علاقة عادلة بينهما، أ  الحصول علاى بياناات مان شاأنها أن تسااعد 

ابززراهيم بززدر شززهاب  )علاى تحلياال وفهاام وتقياايم أداء العاماال لعملااه ومساالكه فيااه فااي فتاارة  منيااة محااددة. 

 (30، ص8100الخالدي، 

التكلفاة( أ  تحساين خلاا صاافي -عد فاي تحساين ال نائياة تالقيماة" بأنه: " كل ما يساLorinoوعرفه  " -

 ,Quach Thikin Oanh) القيمة، فالأداء هو الوحيد الذ  يساعد على تحقيا الأهداف الاستراتيجية"

2006,p3.) 

: "باناه يشامل الكفااءة والفعالياة، حياا 8111إصادار  1111وعرفته المنلمة العالمياة للتقيايد اإيازو  -

اءة العلاقااة بااين المااوارد المسااتخدمة والمخرجااات المحققااة، أمااا الفعاليااة فتعنااي ماادى تحقيااا تعنااي الكفاا

 (Norme ISO9000-2000, p4 الأهداف"            ت

ومان التعااريف السااابقة يمكان إعطااء التعريااف التاالي لاالأداء: "هاو الاساتعمال الكاافء للماوارد الماديااة   

 جل تحقيا أكبر قدر من الأهداف المسطرة وبأقل تكاليف ممكنة".والبشرية خلال فترة  منية معينة من أ

 بعض المفاهيم المرتبطة بامداء: .8

ك يرا ما يربط الباح ون عند تعريفهم للأداء هذا الأخير بمفهومي الكفااءة والفعالياة، فهناا  مان حصاره    

ن معاا، فالكفااءة والفعالياة في الكفاءة وهنا  من حصره في مفهوم الفعالية، والبعض حصره في المفهاومي

 هما وجهان متلا مان إذا ما تعلا الأمر بقياي ما تم إنجا ه.

 .الإنتامية )الكفاءة الإنتامية(: 0.8

اإنتاجية تعني العلاقة بين مادخلات اإنتااج ومخرجاتاه، فالمادخلات تعناي اإمكانياات المتاحاة لتأدياة     

مخرجات فهي مقدار ما يقدم من إنتاج أو خدمة، وبالتالي فاان الخدمات سواء كانت مادية أو بشرية، أما ال

الزيااادة فااي اإنتاااج تعنااي الزيااادة فااي المخرجااات باسااتخدام نفااد الماادخلات، وأفضاال تعريااف أعطااي 

": "اإنتاجيااة هااي عمليااة الحصااول علااى مخرجااات تزيااد Jackson Graysonللإنتاجيااة هااو تعريااف "

، 8112بسزيوني البرادعززي، )ة أفضاال بماا لاديك مان ماوارد" ك يارا عان المادخلات، أ  أن تعمال بطريقا

، ويرتبط مفهوم اإنتاجية إلى حد كبير بمفهوم الكفاءة حتى أن هنا  مان لا يفارق بينهماا، وهناا  (81ص

 من يستخدم المصطلحين معا.

 .الكفاءة:8.8

اإنتااج دون  ياادة التكااليف أو مانح وتتم ل الكفاءة في تعليم استعمال الماوارد التاي تاؤد  إلاى  ياادة    

 Olivier de la )مساااتوى معاااين مااان اإنتااااج أو الخااادمات ماااع الحاااد فاااي العوامااال الطبيعياااة. 

villarmois,2001 p01) 

وتشير الكفاءة إلى الطريقة الاقتصادية التي يتم بها إنجا  العمليات المتعلقاة بالأهاداف وعاادة ماا يعبار     

وهااو نفسااه التعريااف  (32، ص0222)كامززل المغربززي،  بة بااين المخرجااات إلااى الماادخلات،عنهااا بالنساا

 الخا  باإنتاجية.

" الكفااءة هي:"القادرة علاى إنجاا  العمال المطلاوب بأقال اإمكانياات، Vincent plauchetوحساب "   

 (Vincent plauchet, 2006, p7ت والنشاط الكفء هو النشاط الأقل تكلفة".

لى هذا التعريف أناه رباط مصاطلح الكفااءة بتحقياا الهادف المطلاوب بأقال تكلفاة أ  تحقياا ويلاحظ ع   

المخرجات بأقل مدخلات وهو لا يختلف ك يرا عن تعريف اإنتاجياة، وبالتاالي يمكان اساتنتاج أن الكفااءة 
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ين كباديل واإنتاجية هما وجهان لعملة واحدة ولا يمكان التفرياا بينهماا، فهناا  مان يساتخدم أحاد المفهاوم

 عن الآخر أو جعلهما متلا مين باستخدام مصطلح الكفاءة اإنتاجية.

وهااذا المصاطلح لاايد ببعياد عاان مصاطلح الكفاااءة اإنتاجياة فهااو يارتبط بااه ويكملاه،  فقااد  . الفعاليزة:3.8

": "هااي القاادرة علااى تحقيااا النشاااط المرتقااب والوصااول إلااى النتااائج Vincent plauchetعرفهااا "

 ((Vincent plauchet, 2006, p6 المرتقبة".

 . تقييم امداء:3

يمكن تعريف تقييم الأداء بأنه قياي الأداء الفعلي ومقارنة النتائج المحققة بالمعايير التي سبا تحديادها     

زهيززر )والمسااتمدة ماان الأهااداف المتوقعااة وتحديااد الانحرافااات ووضااع الخطااط اللا مااة لتحسااين الأداء. 

 (05ص، 8110رابت، 

كما يمكن تعريفه بأنه: "العملية التي يتم من خلالها التعرف على الجوانب اإيجابياة والجواناب السالبية    

 (50، ص8112سيد محمد ماد الرب،  )الخاصة بتحقيا الأهداف وإنجا  معدلات الأداء المستهدفة". 

عيااار الااوظيفي، يمكاان تصاانيف الأداء وفااا مجموعااة ماان المعااايير أهمهااا الم.معززايير تيززني، امداء: 4

والمعيار ال اني هاو معياار الشامول، والمعياار ال الاا هاو حساب طبيعاة الأداء  فهناا  الأداء الاقتصااد  

 والاجتماعي والسياسي والتكنولوجي.  

حسااب هااذا المعيااار يمكاان تصاانيف الأداء وفااا الوظااائف  .تيززني، امداء حسززب المعيززار الززو يفي:0.4

 ة الأفراد، الوظيفة اإنتاجية، الوظيفة التسويقية، والوظيفة المالية(الأساسية في المؤسسة وهي: توظيف

عبزد  )حساب هاذا المعياار ياتم تقسايم الأداء إلاى جزئاي وكلاي:  . أنواع امداء حسب معيار الشزمول:8.4

 (22المليك م هودة، ص

 صاد .حسب هذا المعيار يتم تقسيم الأداء إلى اجتماعي واقت .أنواع امداء حسب الطبيعة:3.4

 رابعا: تحليل بيانات الاستبيان:

اساتمارة، أ   061اساتبيان علاى عيناة الدراساة اساترد منهاا  011لقد تم تو يع  .اختيار عينة الدراسة:0

 ، ويوضح الجدول التالي عدد الاستبانات المو عة والمستردة من عينة الدراسة:℅22.16بنسبة استرداد 

 ستردة علا عينة الدراسة(: الاستبانات الموزعة والم8الجدول )

الاسززززتبانات  المؤسسات

 الموزعة

الاسززززززتبانات 

 المستردة

نسزززززززززززززززبة 

 الاسترداد

℅ 

الاسززززتبانات 

الغيزززززززززززززززززر 

 صالحة

العززززززززززززززززززدد 

النهززززززززززززائي 

 للاستبانات

 55 8 10.66 55 61 مركب تمييع الغاز الطبيعي

 61 6 10.66 55 61 مركب تكرير البترول

 82 1 11 82 51 مركب المواد البلاستيكية

 01 1 011 01 01 مركب تكرير النفط المكث،

المديريزززة الجهويزززة للنقزززل 

 بامنابيب

51 51 011 1 51 

 032 2 23.05 077 021 المجموع

 من إعداد الباح ة.  الميدر:

 

 .امساليب الإحيائية المستخدمة:8

حصائية بالاعتماد من أجل تحقيا أهداف الدراسة وتحليل بياناتها تم استخدام مجموعة من الأساليب اإ   

 Statistical Package for Sosial)علاى حزماة البارامج التطبيقياة اإحصاائية للعلاوم الاجتماعياة 

Science)  والذ  يعرف اختصارا بـ ،SPSS 81، وقد تم استخدام إصدار. 

 وفيما يلي أهم الأساليب اإحصائية المستخدمة:   

تكرارات والنسب الملوية، المتوسط الحساابي، الانحاراف وتم لت في ال أساليب الإحياء الوصفي: .0.8

 المعيار .
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معامل ألفا كرونباخ لاختباار ثباات أداة الدراساة، معامال  .أساليب الإحياء الاستدلالي: وتمثلت في:8.8

 الارتباط "بيرسون" لاختبار العلاقة بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع:

 .« r »، ويرمز له بالرمز  -0و  0عددية بين  ويأخذ معامل الارتباط قيمة   

 لقد تم اعتماد استبيان قسم إلى ثلاث محاور أساسية: .أداة الدراسة:3 

و يضاام معلومااات عامااة عاان عينااة الدراسااةتالجند، العماار، المسااتوى التعليمااي، الخباارة  المحززور امول:

 المهنية ومنصب العمل(. 

بمبادئ إدارة الجودة الشاملة تالتزام اإدارة العليا، ثقافة الجودة،  ويضم البيانات الخاصةالمحور الثاني:  

التخطيط الاستراتيجي، الاهتمام بالعمال، التركيز علاى الزباائن، التحساين المساتمر للجاودة(، وقاد اشاتمل 

 عبارة. 65على 

ت الأرقاام مان عباارة أخاذ 05تضمن البيانات الخاصة بالمتغير التابع تالأداء(، وتضامن  المحور الثالث:

 .56إلى  44

 Likertتام اعتمااد مقيااي ليكارت  عن الاساتبيان من أجل تحديد قيم اإجابات.سلم القياس المستخدم: 4

"  يؤكد على التمييز بين مدى قوة توافا المفردة مع الخيار Likertالخماسي، وهو مقياي باسم الباحا "

علاقة قوية موجبة تطردياة( إلاى علاقاة قوياة ساالبة  أو العبارة أو غير ذلك، وذلك بتحديد المستويات من

ويمكن توضايح الأو ان المعطااة لاختياارات اإجاباة علاى   (012، ص 8113)ع ام صبري، تعكسية(.

 أسللة الاستبيان في الجدول التالي:

 (: درمات سلم ليكرت الخماسي3الجدول )

 5 6 5 8 0 الو ن

 موافا بشدة موافا محايد غير موافا غير موافا بشدة الاختيار

   

ويتم تحليال إجاباات مفاردات العيناة مان خالال الوساط الحساابي، والاذ  يمكان أن يقاع بالنسابة لمقيااي    

"ليكرت" في إحدى المناطا التالية: غير موافا بشدة، غير موافا، محايد، موافا، موافا بشادة، ويكاون 

 ذلك حسب الجدول التالي:

 

 حسب مقياس أليكرتأ الخماسي (: طول الفئات4الجدول )

 الاتجاه تدرجة الموافقة( الرأ  المتوسط الحسابي

 منخفضة جدا( -تميل اإجابات إلى تغير موافا بشدة غير موافا بشدة 0.21إلى أقل من  0

 منخفضة(-تميل اإجابات إلى تغير موافا غير موافا 8.61إلى أقل من 0.21

 متوسطة(-جابات إلى تمحايدتميل اإ محايد 5.61إلى أقل من 8.61

 مرتفعة(-تميل اإجابات إلى تموافا موافا 6.81إلى أقل من5.61

 مرتفعة جدا(-تميل اإجابات إلى تموافا بشدة موافا بشدة 5إلى أقل من 6.81

 من إعداد الباح ة بناء على ماسبا الميدر:

 . ربات أداة الدراسة:5

سات التي يتم الحصول عليها مما يقيسه الاختبار، وثبات الاساتبيان ال بات هو مدى الدقة والاتساق للقيا   

 يعني أنه وفي حالة إعادة تو يعه أك ر من مرة وفي ظروف مماثلة  فانه يعطي نفد النتائج.

" CRONBACH-ALPHA ومن أجل اختبار ثبات هذه الدراسة تم اساتخدام معامال "ألفاا كرونبااخ   

ن الصافر والواحاد، وكلماا اقتربات قيمتاه مان الواحاد فهاذا يعناي ثباات ( الذ  تكون قيمته محصورة بايαت

 أكبر للدراسة.

والجدول التاالي يوضاح معااملات ثباات أداة الدراساة للمتغيارات المساتقلة كال علاى حادى، ثام للمتغيار    

 المستقل الرئيسي، ثم للمتغير التابع، ثم للاستبيان ككل.
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 اسة(: معاملات ربات أداة الدر5الجدول )

 مستوى المقياس  α معامل الثبات عدد العبارات المتغير

 ممتا  1.251 6 التزام اإدارة العليا

 ممتا  1.201 2 ثقافة الجودة

 ممتا  1.221 2 التخطيط الاستراتيجي

 ممتا  1.286 9 الاهتمام بالعمال

 ممتا  1.208 6 التركيز على الزبائن

 تا مم 1.268 2 التحسين المستمر للجودة

 ممتا  1.221 65 المتغير المستقل الرئيسي

 ممتا  1.221 05 المتغير التابع

 ممتا  1.156 56 الاستبيان ككل

 SPSSمن إعداد الباح ة بالاعتماد على معطيات الاستبيان ونتائج  الميدر:

متغياار ويلاحاظ علاى العماوم أن هاذه المعااملات مرتفعاة، ويتضاح ذلاك جلياا مان خالال معامال ثباات ال   

(، أمااا بالنساابة للمتغياار التااابع ألا وهااو الأداء فبلاا  معاماال ال بااات 1.221المسااتقل الرئيسااي الااذ  بلاا  ت

(، وهو أيضا مرتفع كباقي المتغيرات  وعلى هذا كان معامال ال باات الكلاي أ  لكامال الاساتبيان 1.221ت

ساتبيان تتمتاع  بدرجاة ثباات   (، وعلاى ذلاك يمكان اساتنتاج أن محااور الا1.165مرتفعا أيضا، حيا بلا  ت

 عالية، وبالتالي من الممكن تطبيا الاستبيان بكل ثقة، وإمكانية استخدامه كأداة للدراسة الميدانية.

 .عرض وتحليل نتائج الاستبيان:3

اتصفت عينة الدراساة بمجموعاة مان الخصاائص حاددت   .تحليل البيانات الشخيية لعينة الدراسة:0.3

صية لأفرادها من خلال: الجند، العمر، المستوى التعليمي، عدد سنوات الخبرة، من خلال السمات الشخ

 والمستوى الوظيفي.

 (: توزيع أفراد العينة حسب الخيائص الشخيية3الجدول )

 النسبة الملوية التكرار الفلة المتغير الرقم

 11.5 055 ذكر الجنس 0

 1.5 06 أن ى

 5.6 6 سنة85أقل من  العمر 8

 33.1 56 سنة 55نة إلى أقل من س 85

 38.5 65 سنة 65سنة إلى أقل من 55

 85.0 51 سنة 55سنة إلى أقل من 65

 0.2 5 سنة فما فوق55

المسزززززززززتوى  5

 التعليمي

 1.6 0 ابتدائي

 1 1 متوسط

 5.5 1 ثانو 

 6.2 2 مهني

 28.2 061 جامعي

 6.5 00 ماجستير فأك ر

الخبزززززززززززززززرة  6

 ةالمهني

 8.9 15 سنوات5أقل من 

 32 54 سنوات01إلى أقل من 5

 32 54 سنة 05إلى أقل من01

 82.8 66 سنة فما فوق 05

 1 1 مديرالمسزززززززززتوى  5
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 1.6 0 نائب مدير الو يفي

 3 5 رئيد دائرة

 40.2 68 رئيد مصلحة

 40.8 69 رئيد فرع

 05.6 86 موظف

 ℅011 032 المجموع

   spssمن إعداد الباح ة بالاعتماد على نتائج برنامج  الميدر: 

 .عرض نتائج العبارات المتعلقة بالمتغيرات المستقلة وتحليلها:8.3

وقد تم قيااي هاذا المتغيار باـستة عباارات، حياا يم ال المتغيار المساتقل الفرعاي  _ الت ام الإدارة العليا: 

ي المتوسااطات الحسااابية والانحرافااات المعياريااة الأول وفقااا لفرضاايات الدراسااة، ويوضااح الجاادول التااال

 لعباراته:

 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير الت ام الإدارة العليا7الجدول )

رقااااااااااااااام 

 العبارة

المتوساااااااااط  العبارات

 الحسابي

الانحاااااراف 

 المعيار 

أهميااااااااااة 

 العبارة

درجاااااااااااااة 

 الموافقة

هنااا  التاازام واضااح لاادى اإدارة  0

 بتوفير متطلبات الجودة العليا

 متوسطة 6 1.02 3.38

هناااااا  تأيياااااد مااااان اإدارة العلياااااا  8

 للتخلص من الحواجز بين الأقسام

 متوسطة 6 0.92 3.32

اإدارة العليااا مسااتعدة لتغيياار ثقافااة  5

المؤسسة للساير نحاو تطبياا إدارة 

 الجودة الشاملة

 متوسطة 5 0.98 3.37

ا بتأييد هنا  التزام من اإدارة العلي 6

 برنامج الجودة

 مرتفعة 5 0.96 3.47

 عالمية مقاييد العليا اإدارة تضع 5

 اتهامنتج جودة لضبط معتمدة

 مرتفعة 8 0.95 3.60

 مستوى بمراقبة العليا اإدارة تقوم 6

 باستمرار منتجاتها جودة

 مرتفعة 0 0.93 3.65

 رتفعةم  0.73 3.47 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام

   spssمن إعداد الباح ة بالاعتماد على نتائج برنامج  الميدر:

(، وهاي قيماة تقاع 5.62من خلال عرع نتائج الجدول أعلاه  تبين أن المتوسط الحسابي العام قد بل  ت   

( وهاي الفلاة التاي تشاير إلاى درجاة موافقاة 6.81-5.61ضمن الفلة الرابعة من فلات المقياي الخماساي ت

حول مبدأ التزام اإدارة العليا باالجودة، ويتضاح كاذلك أن متوساط عباارات هاذا المحاور يتاراوف مرتفعة 

( وهي قيم جد متقاربة  أ  أنه لا يوجد تفاوت كبير في درجة الموافقة حول مبدأ التزام 5.65-5.58بين ت

أييد اإدارة العليا لبرنامج وبالتالي هنا  موافقة كبيرة من طرف أفراد العينة على تاإدارة العليا بالجودة، 

 الجودة.

وقد تم قياي هذا المتغيار باـ ماني عباارات، حياا يم ال المتغيار المساتقل الفرعاي ال ااني  _رقافة الجودة:

 وفقا لفرضيات الدراسة، ويوضح الجدول التالي المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعباراته:
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 ية والانحرافات المعيارية لمتغير رقافة الجودة(: المتوسطات الحساب2الجدول )

رقاااااااااااام 

 العبارة

المتوساااااااااط  العبارات

 الحسابي

الانحاااااراف 

 المعيار 

أهمياااااااااة 

 العبارة

درجاااااااااااااة 

 الموافقة

إن ساااالو  الأفااااراد فااااي المؤسسااااة  7

 يتماشى مع شعاراتها

 متوسطة 2 0.16 8.16

تعتبر الجودة مسؤولية كل من يعمل  2

أبساط في المؤسساة مان المادير إلاى 

 عامل

 مرتفعة 0 0.10 5.11

هناااا  اهتماااام بتعلااايم وإعاااادة تعلااايم  2

المديرين والعمال علاى فهام الطارق 

 اإحصائية لمراقبة جودة المنتجات

 متوسطة 5 0.12 5.02

تستخدم اإدارة الأسلوب العلمي في  01

 حل المشاكل اليومية في العمل

 متوسطة 2 0.05 5.11

والتفااهم  يسود العمال جاو الانساجام 00

 وروف الفريا

 متوسطة 5 1.12 5.55

يضاااااع العااااااملون نصاااااب أعيااااانهم  08

 اإبداع أثناء تأدية أعمالهم

 متوسطة 6 0.10 5.12

يهااتم العاااملون باااحترام الوقاات فااي  03

 تأدية أعمالهم

 متوسطة 6 0.08 5.81

تضااااع المؤسسااااة قااااوانين صااااارمة  04

 خاصة باحترام الوقت

 مرتفعة 8 0.10 5.28

 متوسطة  1.32 3.82 وسط الحسابي والانحراف المعياري العامالمت

    spssمن إعداد الباح ة بالاعتماد على نتائج برنامج  الميدر: 

من خلال عرع نتائج الجدول أعلاه والمتعلقاة بمبادأ ثقافاة الجاودة   تباين أن المتوساط الحساابي العاام    

لمقيااي الخماساي، حياا تكاون درجاة الموافقاة متوساطة (، وهي قيمة تقع ضمن الفلة ال ال اة ل5.81بل  ت

حيا نجد غياب ال قافة الخاصة باالجودة وكال ماا يعرفاه الأفاراد عان الجاودة هاو  حول مبدأ ثقافة الجودة.

 جودة المنتوج النهائي بحيا يكون مطابقا للمواصفات والمعايير الدولية المعمول بها.

ياي هذا المتغيار بسابعة عباارات، ويم ال هاذا المتغيار المتغيار وقد تم ق_ التخطيط الاستراتيجي للجودة: 

المسااتقل ال الااا وفقااا لفرضاايات الدراسااة، ويوضااح الجاادول التااالي المتوسااطات الحسااابية والانحرافااات 

 المعيارية لعبارات هذا المتغير:
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 لاستراتيجي للجودة(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير التخطيط ا2الجدول )

رقاااااااااااام 

 العبارة

المتوسااااااااط  العبارات

 الحسابي

الانحاااااراف 

 المعيار 

أهمياااااااااة 

 العبارة

درجاااااااااااااة 

 الموافقة

تتاااااوفر المؤسساااااة علاااااى كفااااااءات  05

وقيااااادات متخصصااااة فااااي وضااااع 

 الخطط اإستراتيجية

 متوسطة 8 0.18 5.82

تحااااااار  اإدارة علاااااااى وضاااااااع  06

الأهااداف بعياادة الماادى وفااا خطااط 

 إستراتيجية

 متوسطة 5 0.18 5.02

تحاار  اإدارة علااى وضااع خطااط  02

إسااتراتيجية بديلااة تحساابا للتغياارات 

 الطارئة

 متوسطة 6 0.12 5.81

تقاااف اإدارة عناااد وضاااع الخطااااط  02

اإسااااااااتراتيجية علااااااااى الفاااااااار  

 والتهديدات.

 متوسطة 8 1.16 5.82

يتم الأخذ برأ  العماال واقتراحااتهم  01

 قبل صياغة الخطط اإستراتيجية

 متوسطة 2 0.05 8.65

هنااا  تواصاال دائاام بااين المخططااين  81

والمنفذين مما يساعد في نقل الخطاة 

 إلى الواقع العملي

 متوسطة 6 0.11 8.21

تركاااز جهاااود التخطااايط علاااى رفاااع  80

 مستوى الأداء بالمؤسسة

 مرتفعة 0 1.11 5.61

 متوسطة  1.72 3.08 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام

 spssمن إعداد الباح ة بالاعتماد على نتائج برنامج  ميدر:ال

ماان خاالال عاارع نتااائج الجاادول أعاالاه والمتعلقااة بااـمبدأ التخطاايط الاسااتراتيجي  تبااين أن المتوسااط    

( وهي قيمة تقع ضمن الفلة ال ال ة للمقياي الخماسي حيا تكون درجة الموافقاة 5.08الحسابي العام بل  ت

ويفسار ذلاك بعادم إعطااء الأهمياة اللا ماة للتخطايط تخطايط الاساتراتيجي للجاودة، متوسطة حول مبادأ ال

 الاستراتيجي، حيا يتضح وجود نقص في توضيح رؤية المؤسسة وسياسة الجودة لديها.

عبارات، ويم ل هاذا المتغيار المتغيار المساتقل الراباع  1وقد تم قياي هذا المتغير بـ_ الاهتمام بالعاملين: 

الدراسة، ويضم كل من التدريب والتمكين اإدار ، ويوضاح الجادول التاالي المتوساطات  وفقا لفرضيات

 الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات هذا المتغير:
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 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير الاهتمام بالعمال01الجدول )

رقاااااااااااام 

 العبارة

المتوساااااااااط  العبارات

 الحسابي

لانحاااااراف ا

 المعيار 

أهمياااااااااة 

 العبارة

درجاااااااااااااة 

 الموافقة

تحر  اإدارة علاى وضاع بارامج  88

تدريبياااااة فعالاااااة لمختلاااااف الفلاااااات 

 العمالية

 متوسطة 6 0.16 5.86

تبااااااذل اإدارة قصااااااارى جهاااااادها  85

للاحتفاااااظ بالعاااااملين ذو  الخباااارة 

 والمعرفة العالية بالعمل 

 متوسطة 2 0.88 5.12

أن التااادريب  تااارى إدارة المؤسساااة 86

هاااااو الوسااااايلة الأفضااااال إكسااااااب 

 مهارات جديدة للعاملين

 مرتفعة 5 0.88 5.66

هناااا  اتصاااال مباشااار وفعاااال باااين  25

 العاملين واإدارة

 متوسطة 1 1.18 8.22

العمااال علااى درايااة تامااة بالأعمااال  26

 المطلوب منهم القيام بها

 مرتفعة 8 0.10 5.61

جاا  يمتلك العمال كل الحرياة فاي إن 27

 أعمالهم حسب ما يرونه مناسبا

 متوسطة 00 1.10 8.25

يقااادم العماااال اقتراحاااات و راء مااان  28

حااااين لآخاااار ويااااتم أخااااذها بعااااين 

 الاعتبار

 متوسطة 2 0.00 5.12

لاادى العمااال ال قااة الكاملااة بقاادراتهم  29

 ومهاراتهم في إنجا   الأعمال

 مرتفعة 0 1.22 5.22

ي لااادى العماااال المروناااة الكافياااة فااا 30

التعامل مع المشااكل التاي تصاادفهم 

 أثناء قيامهم بعملهم

 مرتفعة 6 0.26 5.56

 متوسطة  1.38 3.81 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام

 spssمن إعداد الباح ة بالاعتماد على نتائج برنامج  الميدر:

لين مان خالال التادريب والتمكاين من خلال عرع نتائج الجدول أعلاه والمتعلقاة بمبادأ الاهتماام بالعاام   

( وهي قيمة تأتي ضمن الفلة ال ال ة مان المقيااي 5.81اإدار  يتضح أن المتوسط الحسابي العام قد بل  ت

 الخماسي، وبالتالي فدرجة الموافقة متوسطة على هذا المبدأ.

يار المتغيار المساتقل وقد تم قيااي هاذا المتغيار باـستة عباارات، ويم ال هاذا المتغ _ التركي  علا ال بائن:

الخامد وفقا لفرضيات الدراسة، ويوضاح الجادول التاالي المتوساطات الحساابية والانحرافاات المعيارياة 

 لعبارات هذا المتغير:
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 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير التركي  علا ال بائن00الجدول )

رقااااااااااااام 

 العبارة

المتوسااااااااط  العبارات

 الحسابي

الانحاااااراف 

 المعيار 

أهمياااااااااة 

 العبارة

درجاااااااااااااة 

 الموافقة

تلبااااي المؤسسااااة طلبااااات  بائنهااااا  31

 بسرعة كبيرة

 متوسطة 6 0.80 8.21

تبذل المؤسسة كل الجهود مان أجال  32

فهم احتياجات  بائنها والعمال علاى 

 تحقيقها بل والتفوق عليها

 متوسطة 5 0.08 8.26

تهاااتم اإدارة بالاقتراحاااات المقدماااة  33

ن الزبون الخارجي وتأخذها بعاين م

 الاعتبار

 متوسطة 8 1.16 5.82

تضاااع اإدارة باساااتمرار مجموعاااة  34

من الأساليب للتعرف على توجهات 

 الزبائن

 متوسطة 6 1.25 5.02

تحاار  المؤسسااة علااى الحصااول  35

علااااى المعلوماااااات الراجعاااااة عااااان 

 طريا اإصغاء للزبون

 متوسطة 0 1.21 5.51

إلاااى كساااب ولاء تساااعى المؤسساااة  36

 بائنهااااااا باعتبااااااارهم لاااااايد فقااااااط 

 كمشترين بل شركاء أيضا

 متوسطة 5 1.16 5.86

 متوسطة  1.78 3.00 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام

 spssمن إعداد الباح ة بالاعتماد على نتائج برنامج  الميدر:

يااز علااى الزبااائن يتضااح أن المتوسااط ماان خاالال عاارع نتااائج الجاادول أعاالاه والمتعلقااة بمباادأ الترك      

( وهي قيمة تأتي ضمن الفلة ال ال اة مان المقيااي الخماساي، وبالتاالي فدرجاة 5.00الحسابي العام قد بل  ت

 الموافقة متوسطة على هذا المبدأ.

ومما سبا يتضاح أن درجاة اهتماام مؤسساات قطاب المحروقاات بساكيكدة بمبادأ التركياز علاى  بائنهاا    

يعزى ذلك إلى طبيعة نشاط المؤسساة، فنجاد انعادام المنافساة فاي الساوق المحلياة واحتلالهاا متوسط، وقد 

 مكانة هامة في السوق العالمية.

 _التحسين المستمر للجودة:  

 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير التحسين المستمر للجودة08الجدول )

رقاااااااااااام 

 العبارة

المتوسااااااااط  العبارات

 بيالحسا

الانحاااااراف 

 المعيار 

أهمياااااااااة 

 العبارة

درجااااااااااااااة 

 الموافقة

إن طارق العمال بالمؤسساة تتماشااى  37

 ومتطلبات التحسين المستمر

 متوسطة 5 0.10 5.86

ياااوفر نلاااام المعلوماااات بالمؤسساااة  32

المعلومااات الكافيااة حااول التجااارب 

 السابقة

 متوسطة 5 0.10 5.02

تهااااتم المؤسسااااة بالرقابااااة الشاااااملة  32

 مرة للجودةوالمست

 مرتفعة 8 1.12 5.50

عياب -تعمل المؤسساة بمبادأ الصافر 41

 أثناء إنجا  نشاطاتها

 متوسطة 2 1.12 5.06
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تهتم المؤسسة بتشخيص المشاكلات  40

 ووضع الحلول المناسبة لها

 مرتفعة 0 1.11 5.61

تركز المؤسسة دائماا علاى أن تاأتي  48

بالجدياااد والأحسااان بشاااكل مساااتمر 

 ياتوفي كافة العمل

 متوسطة 6 1.12 5.02

تهااتم المؤسسااة بمقارنااة نفسااها مااع  43

 منافسيها في نفد القطاع

 متوسطة 6 0.00 5.05

 متوسطة  1.74 3.82 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام

 spssمن إعداد الباح ة بالاعتماد على نتائج برنامج  الميدر:

تتعلا بمبدأ التحساين المساتمر للجاودة يتضاح أن المتوساط  من خلال عرع نتائج الجدول أعلاه والتي   

(  وبذلك فان درجاة الموافقاة علاى هاذا المبادأ 1.26( والانحراف المعيار  ت5.81الحسابي العام قد بل  ت

 متوسطة.

 .عرض نتائج العبارات المتعلقة بالمتغير التابع:3.3

، وذلك وفقا لفرضيات الدراسة  والذ  تسعى هذه ويتم ل المتغير التابع لهذه الدراسة في أداء المؤسسة   

الدراسة إلى تقييمه وتحسينه من خلال تطبيا مبادئ إدارة الجودة الشاملة، وقد تم قياي المتغير التابع من 

 عبارة، والجدول التالي يوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لهذا المتغير: 05خلال 

 

 الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير امداء. (: المتوسطات03الجدول )

رقاااااااااااام 

 العبارة

المتوسااااااااط  العبارات

 الحسابي

الانحاااااراف 

 المعيار 

أهمياااااااااة 

 العبارة

درجااااااااااااااة 

 الموافقة

تقاااوم المؤسساااة بمراجعاااة وقيااااي  66

 أدائها باستمرار

 مرتفعة 6 1.15 5.61

تتاااااايح اإدارة الفرصااااااة للابتكااااااار  65

 والتجديد وتحسين الأداء

 متوسطة 00 0.18 8.15

تهتم المؤسساة بتقليال اإساراف فاي  66

 استخدام الموارد

 متوسطة 6 1.12 5.85

تضاااع المؤسساااة معاااايير واضاااحة  62

 لمقارنة الأداء الفعلي والمخطط

 متوسطة 2 1.15 5.01

يوجااااااد نمااااااو مسااااااتمر للمبيعااااااات  62

 خصوصا في السنوات الأخيرة

 متوسطة 5 0.15 5.86

ة للأرباااف فااي توجااد  يااادة مسااتمر 61

 السنوات الأخيرة

 متوسطة 1 0.08 5.12

هنااااا  تطااااور واضااااح فااااي إقبااااال  51

 الزبائن على منتجات المؤسسة

 متوسطة 2 0.15 5.02

يلاحاااااظ فاااااي السااااانوات الأخيااااارة  50

انخفااااع محساااوي لتكااااليف عااادم 

 المطابقة للمواصفات الموضوعة

 متوسطة 01 1.22 5.10

م يسااهر العاااملون علااى تأديااة عملهاا 58

 بالشكل الصحيح

 مرتفعة 8 1.25 5.20

يحااار  العامااال بالمؤسساااة علاااى  55

 تجنب ارتكاب الأخطاء

 مرتفعة 0 1.26 5.15
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يمتلااك العااااملون المهااارات الكافياااة  56

 لاستخدام الآلات بالشكل الصحيح

 مرتفعة 5 1.15 5.52

العمااال راضااون إلااى درجااة كبياارة  55

عان الحاوافز التااي تقادمها المؤسسااة 

 لهم

 منخفضة 05 0.01 8.60

العمااال راضااون إلااى درجااة كبياارة  56

عااااان الاااااادورات التدريبياااااة التااااااي 

 يستفيدون منها

 منخفضة 08 0.01 8.61

 متوسطة  1.52 3.02 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام

 spssمن إعداد الباح ة بالاعتماد على نتائج برنامج  الميدر:

دول أعالاه والتاي تتعلاا باالمتغير التاابع وهاو أداء المؤسساة، يتضاح أن من خلال عارع نتاائج الجا      

(  وباذلك فاان درجاة الموافقاة علاى 1.51( والانحاراف المعياار  ت5.01المتوسط الحسابي العام قد بل  ت

 هذا المتغير كانت متوسطة.

 .اختبار فرضيات الدراسة7

نفيهااا وتحلياال النتااائج المتوصاال إليهااا  تاام ماان أجاال اختبااار فرضاايات الدراسااة، أ  إثباااث صااحتها أو     

، واستخدام مجموعة من الأساليب اإحصائية  SPSSالاعتماد على الحزمة اإحصائية للعلوم الاجتماعية

 التي تم ذكرها سابقا.

قبل اختبار الفرضية الرئيسية والتي تنص على: لا توجد علاقاة ذات دلالاة إحصاائية باين تطبياا مباادئ  

 . الشاملة وتحسين الأداء بمؤسسات قطب المحروقات بسكيكدة إدارة الجودة

سيتم اختبار فرضياتها الفرعية أولا  حيا سيتم اختبار علاقة الارتباط بين متغيرات الدراسة باستخدام    

 معامل بيرسون.

 (: معامل الارتباط بين مبادئ ةدارة الجودة الشاملة وأداء المؤسسة04الجدول رقم )

 مستوى المعنوية معامل الارتباط الجودة الشاملةمبادئ ةدارة 

 1.11 1.666 الت ام الإدارة العليا بالجودة

 0.00 0.638 رقافة الجودة

 0.00 0.658 التخطيط الاستراتيجي

 0.00 0.701 الاهتمام بالعمال

 0.00 0.633 التركي  علا ال بون

 1.11 1.281 التحسين المستمر للجودة

 1.11 1.727 الرئيسي )ةدارة الجودة الشاملة(المتغير المستقل 

 spssمن إعداد الباح ة بالاعتماد على نتائج برنامج  الميدر:

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصاائية باين تطبياا  والتي تنص على: .اختبار الفرضية الفرعية امولا:0.7

 سكيكدة.مبدأ التزام اإدارة العليا وتحسين الأداء بمؤسسات قطب المحروقات ب

( يتضح أن هنا  علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين مبدأ التزام اإدارة 06من خلال نتائج الجدول ت   

( وهاو أقال مان 1.11( عناد مساتوى دلالاة تr=0.466العليا وأداء للمؤسسة، حيا بل  معامال الارتبااط ت

لاة، وهاي علاقاة موجباة لكنهاا (، وبناء علياه ياتم رفاض الفرضاية الصافرية وقباول الفرضاية البدي1.15ت

 ضعيفة نوعا ما.

والتاي تانص علاى: لا توجاد علاقاة ذات دلالاة إحصاائية باين مبادأ .اختبار الفرضية الفرعية الثانية: 8.7

 ثقافة الجودة وتحسين الأداء بمؤسسات قطب المحروقات بولاية سكيكدة.

دلالة إحصائية بين مبدأ ثقافاة الجاودة  ( يتضح أن هنا  علاقة ارتباط ذات 06من خلال نتائج الجدول ت   

(، وبنااء 1.15( وهو أقال مان ت1.11( عند مستوى دلالة تr=0.638والأداء، حيا بل  معامل الارتباط ت

 وقبول الفرضية البديلة، وهي علاقة موجبة ومتوسطة.  عليه يتم رفض الفرضية الصفرية
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لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تطبيا  "على: والتي تنص  .اختبار الفرضية الفرعية الثالثة:3.7

 مبدأ التخطيط الاستراتيجي وتحسين الأداء بمؤسسات قطب المحروقات بسكيكدة".

( يتضح أن هنا  علاقة ارتبااط ذات دلالاة إحصاائية باين مبادأ التخطايط 06من خلال نتائج الجدول ت     

( وهاو أقال مان 1.11( عناد مساتوى دلالاة تr=0.644الاستراتيجي والأداء، حيا بلا  معامال الارتبااط ت

 وقبول الفرضية البديلة، وهي علاقة موجبة ومتوسطة.  (، وبناء عليه يتم رفض الفرضية الصفرية1.15ت

لا توجاد علاقاة ذات دلالاة إحصاائية باين مبادأ  والتي تنص علاى:.اختبار الفرضية الفرعية الرابعة: 4.7

والتمكااين  وتحسااين الأداء بمؤسسااات قطااب المحروقااات لولايااة الاهتمااام بالعمااال ماان خاالال التاادريب 

 سكيكدة.

( يتضح أن هناا  علاقاة ارتبااط ذات دلالاة إحصاائية باين مبادأ الاهتماام 06من خلال نتائج الجدول ت     

( عناد مساتوى دلالاة r=0.701بالعمال من خلال التدريب والتمكين والأداء، حيا بلا  معامال الارتبااط ت

وقباول الفرضاية البديلاة، وهاي  (، وبناء عليه يتم رفاض الفرضاية الصافرية1.15أقل من ت( وهو 1.11ت

 علاقة موجبة وقوية. 

لا توجااد علاقااة ذات دلالاة إحصااائية بااين  وقااد نصاات علاى: " فرضززية الفرعيززة الخامسزة:.اختبزار ال5.7

 دة".تطبيا مبدأ التركيز على الزبائن وتحسين الأداء بمؤسسات قطب المحروقات بسكيك

( يتضاح أن هناا  علاقاة ارتبااط ذات دلالاة إحصاائية باين مبادأ التركياز 06من خلال نتائج الجدول ت     

( عنااد مساتوى دلالااة r=0.591علاى الزباائن والأداء الاقتصاااد  للمؤسساة، حياا بلاا  معامال الارتبااط ت

علاى " لا توجاد (، وبنااء علياه ياتم رفاض الفرضاية الصافرية والتاي تانص 1.15( وهو أقل مان ت1.11ت

علاقااة ذات دلالااة إحصااائية بااين تطبيااا مباادأ التركيااز علااى الزبااائن وتحسااين الأداء بمؤسسااات قطااب 

 المحروقات بسكيكدة"، وقبول الفرضية البديلة، وهي علاقة موجبة ومتوسطة.

لا توجااد علاقاة ذات دلالااة إحصاائية بااين  وقاد نصاات علاى: " .اختبزار الفرضززية الفرعيزة السادسززة:3.7

 بيا مبدأ التحسين المستمر للجودة وتحسين الأداء بمؤسسات قطب المحروقات بسكيكدة".تط

( يتضاح أن هناا  علاقاة ارتبااط ذات دلالاة إحصاائية باين مبادأ التحساين 06من خلال نتائج الجدول ت    

هاو ( و1.11( عند مستوى دلالاة تr=0.720المستمر للجودة وأداء المؤسسة، حيا بل  معامل الارتباط ت

(، وبناء عليه يتم رفض الفرضية الصفرية والتي تنص علاى " لا توجاد علاقاة ذات دلالاة 1.15أقل من ت

إحصائية بين تطبيا مبدأ التحسين المساتمر للجاودة وتحساين الأداء بالمؤسساات محال الدراساة"، وقباول 

 الفرضية البديلة، وهي علاقة موجبة وقوية.

 .ملخص الفرضية الرئيسية:7.7

ر النتائج الموضحة في الجدول أعلاه إلى وجود علاقة ارتباط إيجابية وقوية وذات دلالاة إحصاائية تشي   

بين مبادئ إدارة الجودة الشاملة والأداء لمؤسسات قطب المحروقات بسكيكدة، ويلاحاظ أن أقاوى معامال 

ا تقدماه مباادئ (، ويعازى ذلاك إلاى ما1.222ارتباط كان لمتغيار إدارة الجاودة الشااملة ككال، حياا بلا  ت

إدارة الجودة الشاملة مجتمعة للمؤسسات محل الدراسة حيا تساهم وبصورة إيجابياة فاي تحساين أدائهاا، 

 وعلى هذا يتم رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة.

 رابعا: النتائج:

ء المؤسسااة لقااد أعاادت هااذه الدراسااة بهاادف تحديااد دور مبااادئ إدارة الجااودة الشاااملة فااي تحسااين أدا    

بمؤسسات قطب المحروقات لولاية سكيكدة، ومن خلال نتائج الدراسة الميدانية وبعد اختباار الفرضايات  

 تم التوصل إلى النتائج التالية:

تبين نتائج الدراسة وجود بعض الاهتمام لمؤسسات قطب المحروقاات لولاياة ساكيكدة بعنصار الجاودة،  -

د العينة حاول التازام المؤسساة بمباادئ الجاودة  أيان كانات درجاة ويتضح ذلك جليا من خلال إجابات أفرا

الموافقة متوسطة بالنسبة لكل المبادئ باست ناء مبدأ التزام اإدارة العلياا بمباادئ الجاودة أيان كانات درجاة 

 الموافقة مرتفعة.

مباادئ إدارة يبين اختبار فرضيات الدراسة وجود علاقة ذات دلالة إحصائية باين المتغيارات المساتقلة ت -

 الجودة الشاملة( والمتغير التابع تالأداء(.
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 من خلال النتائج المتوصل إليها يمكن تقديم جملة من المقترحات:خامسا: المقترحات: 

علااى مؤسسااات قطااب المحروقااات لولايااة سااكيكدة أن تهااتم أك اار بعنصاار الجااودة وتطبيااا مبااادئ إدارة -

 الجودة الشاملة.

 شرات لقياي أدائها باستمرار.يجب أن تقوم بتحديد مؤ -

يجااب الاهتمااام أك اار بالعنصاار البشاار  خاصااة ماان خاالال إشااراكه فااي اتخاااذ القاارارات وإعلامااه بكاال  -

 المعلومات المتعلقة بأهداف المؤسسة ونشاطها. 
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