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 تانشكش انجضٌم إنى أتائُا و أيهاذُا،إنى يٍ وكههى الله تانهٍثحذقذو أ

 و انىقاس و كاَىا حافض نُا ػهى يىاطهح دساعرُا نزا أطشص

 يٍ خٍىط انشًظ انلايؼح حشوف شكش و ياء انزهة ػشفاٌ

 نحشطكى انذائى ػهى ذشجٍؼُا و انذػاء نُا

 كًا َرقذو تانشكش انجضٌم إنى الأعرارانكشٌى

 ثخم ػهٍُا ترىجٍهاذه و َظائحهٌنى  زيان "دساس ٌحٍى "

 انقًٍح طٍهح إششافها ػهى هزا انؼًم ،

 ذثغح ششكح الإعًُديىظفٍ كًا ذرغغ دائشج شكشَا إنى جًٍغ

 نًغاػذذُا فً جًغ انًؼهىياخ و ذضوٌذَا تآسائهى

 و إنى كم أعاذزذُا انزٌٍ صودوَا تانًؼهىياخ

 2022و انُظائح و إنى جًٍغ صيلائُا و طهثح ثاٍَح ياعرش دفؼح 

 و إنى كم يٍ عاػذَا يٍ قشٌة أو تؼٍذ فً هزا انؼًم .

 

 



 

 

 
 

ىذا العمل المتواضع إلي كل أفراد أسرتي وركائزىا، إلي رمز القوة والصبر إلي رمز الإخلاص و    أىدي

 المحبة إلي من تعب وشقي لأجلي.

 *** أبي ***

 *** رحمو الله واسكنو فسيح جناتو ***

 إلي رمز الحنان والعطاء

 *** أمي  الغالية ***

 *حفظيا ورعاىا الله وأطال في عمرىا *

العزيز: زوىير.إلى أخي    

 إلي أعمامي: عبد الله وعلي حفظيما الله وأطال في عمرىما

إلي كل أحبتي  وأصدق ائي وأق اربي كل باسمو وفصلو:صالح ،ىيثم ،عبد العزيز، عبد الحكيم، 

محمد أمين    عبد الرحمان ،الشيخ محمد إبراىيم،أسامة ،أيمن،خليل، جموعي، فيصل، حمودة

.عباد،بلق اسم    

ي وزميلي في المذكرة : ساري يوسف.إلى رفيق درب  

 إلى كل من علمني وأثرى رصيد معرفتي، وساعدني في إنياء ىذا العمل.

.والحمد لله أولا وأخرا الذي بفضلو تتم الصالحات  



 

 

 
 
 

 أحمد الله تعالى على منو وعونو لإتمام ىذا البحث

إلى الذي وىبني كل ما يملك حتى أحقق لو آمالو، إلى من كان يدفعني قدما نحو الامام لنيل المبتغى، الى الانسان  
الذي يمتلك الإنسانية بكل قوة، الى الذي سير على تعليمي بتضحيات جسام مترجمة في تقديسو للعلم، الى مدرستي  

 الغالي أطال الله في عمرهأبي  الاولى في الحياة، 

ى التي وىبت ف لذة كبدىا كل العطاء والحنان، الى التي صبرت على كل شيء، التي رعتني حق الرعاية وكانت  ال
  سندي في الشدائد، وكانت دعواىا لي بالتوفيق، إلى من ارتحت كلما تذكرت ابتسامتيا في وجيي نبع الحنان

 ين"أعز ملاك على الق لب والعين جزاىا الله عني خير الجزاء في الدار   أمي

 إلييما أىدي ىذا العمل المتواضع لكي ادخل على ق لبيما السعادة

 الذين تق اسمو معي عبئ الحياةإخوتي العزيزين: ")فتحي و طو (" وأخواتي  إلى    

 ىبيوب عبد الق ادرالى صديقي ورفيقي الذي شاركني في ىذا البحث  

 الذي كلما تظلمت الطريق أمامي لجأت إليو  : درار يحي  كما اىدي ثمرة جيدي لأستاذي الكريم الدكتور  

 الى زملائي ورفق ائي في مشواري الدراسي

 إلى كل اساتذة  علوم التسيير

 والى كل من يؤمن بأن بذور نجاح التغيير ىي في ذواتنا وفي أنفسنا قبل أن تكون في أشياء أخرى ...

 يم"...ق ال الله تعالى ":إن الله لا يغير مابقوم حتى يغيروا مابأنفس

 من سورة الرعد 11الأية  

 إلى كل ىؤلاء أىدي ىذا العمل
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 : مقدمة
، و لا تحديات كالتي يوجييا في  لـ يعرؼ العالـ المعاصر موجو مف التغيرات التي يشيدىا اليوـ

شتداد المنافسة العالمية و انطلاؽ إالتقنية، ک ،الاقتصادية، السياسية، الاجتماعية، الثقافيةمختمؼ المجالات 
 ىائؿ لمتكنولوجيا في جميع المجالات و انفجار ثورة الاتصالات و المعموماتية

،وکسب الميزات التنافسية بالإضافة إلى وو الفوز بالأرباح و معدلات النم و تزايد الصراع عمى الأسواؽ 
بروز منظمة المواصفات العالمية التي تؤكد عمى أىمية الجودة و غيرىا، فأحدثت ىذه التغيرات تطور في 
سموؾ التنظيمات و في الممارسات الإدارية بشكؿ عاـ، مما تحتـ عمى المنظمات ضرورة مواكبة ىذه 

ممارسات الإدارية التقميدية، التي و الالمفاىيـ والتقنياتو السموكيات استبداؿتحديات مف خلاؿ اتخاذ الترتيبات،ال
تمكنيا مف تحقيؽ أىدافيا بكفاءة وفعالية، و تدعيـ قدراتيا التنافسية، وتحسيف أداءىا وتميزىا في كافة 

 .ب بما يحقؽ ليا الريادة و التفوؽالجوان
وأصبح الاىتماـ بالجودة ظاىرة عالمية وكذا المنظمات والحكومات في العالـ تولييا اىتماما 

صا، اذ أصبحت الجودة ىي الوظيفة الأولى لأي منظمة وفمسفة إدارية وأسموب حياة لأي منظمة خا
لبقاء والاستمرار في ظؿ المتغيرات البيئية المتلاحقة سريعة ، والتمكنيا مف الحصوؿ عمى ميزة تنافسية

جودتو المتميزة بما  التغيير، و تشير دراسات وكتابات خبراء الإدارة و التسويؽ أف الاىتماـ بالإنتاج و
يمبي احتياجات العميؿ و رغباتو في الأسواؽ المحمية و الدولية ىو أحد المداخؿ اليامة لمواجية ىذا 
النظاـ العالمي الجديد، وقد أدى إدراؾ أىمية الجودة كسلاح استراتيجي لمحصوؿ عمى ميزة تنافسية إلى 

عمى أساس مجموعة مف الأفكار الخاصة بالنظر تبني فمسفة إدارة الجودة الشاممة، وىي فمسفة قائمة 
إلى الجودة عمى أساس أنيا عممية دمج جميع أنشطة المنظمة ووظائفيا ذات العلاقة لموصوؿ إلى 

 .مستوى متميز مف الجودة
الخدمات الموجستية أحد الموضوعات الحيوية والتي تزايد الاىتماـ بيا في السنوات وتعتبر 

دارة الأعماؿ مف حيث مفيوميا الأخيرة عمي الصعيديف الا كاديمي والتطبيقي في مجاؿ التسويؽ وا 
وأىميتيا ومكانتيا وممارستيا في المنظمات المعاصرة، فمع كبر حجـ المنظمات وتعدد أنشتطيا 

 وتعدد خطوط منتجاتيا وأسواقيا تزايد الاىتماـ بالأنشطة الموجستية والتي أصبحت تمثؿ ياواتساع
والتي تيدؼ إلى خدمة العملاء مع تحقيؽ الميزة التنافسية، وتأخذ العمود الفقري في ىذه المنظمات 

الأنشطة الموجستية أسماء عديدة لمجالات متنوعة ومف بينيا التوزيع المادي، إدارة المواد، إدارة النقؿ، 
دارة سلاسؿ الامداد.  وا 



 

 ب 
 

 يقذيح

  :إشكالية البحثأولا: 
 –في مؤسسة الاسمنت  تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة بمستوى الخدمات الموجستية ما علاقة توافر متطمبات

 ؟-تبسة
 :تتفرع من الاشكالية المطروحة الاسئمة الفرعية التالية

 ما ىي مستويات تحسيف الخدمات في ظؿ تبني إدارة الجودة الشاممة؟ -
الموجستية كافية لتطبيؽ إدارة الجودة ىؿ المجيودات التي تبذليا الإدارة العميا في تحسيف الخدمات  -

 الشاممة؟
ضروري لتحسيف الخدمات الموجستية في المؤسسة  ىؿ توفير متطمبات تطبيؽ ادارة الجودة الشاممة -

 ؟الاقتصادية
 فرضيات البحثثانيا : 

الجودة  لإدارةα≤ 0.05) )توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية الفرضية الرئيسية:  -1
 –تبسة  –الشاممة في تحسيف الخدمات الموجستية بمؤسسة الاسمنت 

 الفرضيات الفرعية: -2
لميزات تطبيؽ الجودة في  (α≤ 0.05)توجد علاقة دور ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنويةلا  -

 –تبسة  –تحسيف الخدمات الموجستية بمؤسسة الاسمنت 
لتطبيؽ إدارة الجودة الشاممة (α≤ 0.05)توجد علاقة دور ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  -

 تبسة –في تحسيف الخدمات الموجستيةبمؤسسة الاسمنت 

إدارة  استراتيجيةوجية نظر (α ≤ 0.05)توجد علاقة دور ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية لا –
 تبسة –في تحسيف الخدمات الموجستية بمؤسسة الاسمنت  الجودة

 :أىمية البحث -1
 :يستمد البحث أىميتو لمعناصر التالية

تستمد الدراسة الحالية أىميتيا لعلاقتيا بموضوع يتسـ بالحداثة ويعد أحد أبرز المواضيع المعاصرة 
الجودة الشاممة والخدمات الموجستية والجوىرية في الفكر وحياة المؤسسة الاقتصادية ألا ىو موضوع إدارة 

ي يعد مصطمح جديد وىو محور الاىتماـ في الدراسات الحديثة ناىيؾ مف أنو مف أكثر المواضيع إثارة ذال
 .في المؤتمرات والندوات محميا وعالميا



 

 ج 
 

 يقذيح

صفة التحديات والرىانات التي تواجو المؤسسات الجزائرية بصفة عامة، والمؤسسات الاقتصادية العمومية ب
خاصة، نظرا لمتغيرات السريعة وغير المسبوقة التي تشيدىا بيئة الأعماؿ في كافة النواحي، وفي مختمؼ 

 .المستويات، ومسؤولية وظيفة تحسيف الخدمات في طمب ادارة الجودة الشاممة
في تحسيس مسيري المؤسسات الاقتصادية بأىمية مدخؿ تحسيف الخدمات  تساىـ ىذه الدراسة يمكف أف 

 .فؽ الجودة الشاممة كأداة جوىرية لتحقيؽ التفوؽ والتميزو 
توفر متطمبات تطبيؽ بو تنبع الأىمية أيضا إلى أف النجاح في فيـ و تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة يكوف 
 .ىذه الأخيرة لأنو الوسيمة اليامة التي تمكف المنظمات مف تحسيف الخدمات الموجستية

 :الدراسة أىداف  -2
  : لى بموغ الأىداؼ الأتيةيسعى البحث إ

  . الإجابة عمى إشكالية البحث المطروحة واختبار مدى خطأ أو صحة فرضيات البحث
دارة الجودة الشاممةالخدمات الموجستيةتقديـ إطار نظري ومفاىيمي عف متغيرات البحث المتمثمة في    . ، وا 

 .الموجستية إبراز أىمية تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة في ظؿ تحسيف الخدمات
 . معرفة استراتيجية ومتطمبات تحسيف الخدمات وفؽ إدارة الجودة الشاممة

 الدراسة:أسباب اختيار  -3
ثمة أسباب متعددة دفعتنا إلى اختيار ىذا الموضوع والبحث فيو بكؿ جدية دوف غيره مف المواضيع، وىي 

  :تكمف فيما يمي
ميؿ الطبيعي لمبحث والاستطلاع الدراسة موضوع إدارة بحكـ التخصص في مجاؿ التسيير "إدارة الاعماؿ وال

 .الجودة الشاممة والخدمات الموجستية
أىمية الموضوع وحداثتو، وخاصة في ظؿ التنافس الشديد الذي تشيده السوؽ المحمية، والتغيرات الديناميكية 

  .التي تعرفيا بيئة المؤسسات الاقتصادية
  .مات التي اعتمدت عمى إدارة الجودة الشاممة لتحسيف خدماتياالنتائج الايجابية التي حققتيا المنظ

الشعور بالقيمة والأىمية التي يجب عمى العنصر البشري تحسيف الخدمات الموجستية في المنظمات التي 
 .تتبنى نظاـ إدارة الجودة الشاممة

يکوف جديدتوفير مادة نظرية وميدانية حوؿ ىذا الموضوع لزملائي الباحثيف، ومف ثـ إثراء المكتبة ببحث 
دعما لمف يريد تعميؽ البحث في ىذا الموضوع ونكوف بذلؾ قد أضفنا مرجع جديد إلى مكتبة كمية العموـ 

 .الاقتصادية والتسيير والعموـ التجارية تبسة
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 :منيج البحث -4
الموضوع وتحميؿ أبعاده وكمحاولة لاختبار صحة الفرضيات اعتمدنا في الفصميف الأولييف مف أجؿ دراسة 

في الجانب النظري عمى المنيج الوصفي بغية استيعاب الإطار النظري لمبحث عف طريقو يتسنى لنا 
لجودة إشكالية البحث المتمثمة في علاقة توافر متطمبات إدارة ا ، ووصؼ ورصد ومتابعة دقيقة المتغيرات
ووصفيا مف مختمؼ الجوانب وتحميميا  تبسة  في مؤسسة الاسمنت الشاممة بمستوى الخدمات الموجستية

تحميلا دقيقا، كما تـ الاعتماد عمى أسموب دراسة حالة مف أجؿ إسقاط الدراسة النظرية ميدانيا عمى مستوى 
  .المؤسسة

 :الدراسات السابقة -5
  الجودة الشاممة كحقؿ لمدراسة يتسـ بالشمولية لمختمؼ جوانب الأداء، الدراسات السابقة: إف موضوع إدارة

ولكف في دراستنا ىذه سنسمط الضوء عمى أحد أىـ الجوانب المتضمنة وىو جانب الخدمات الموجستية  
 :وبرامج تحسينيا، ومف الدراسات السابقة حوؿ الموضوع التي اطمعنا عميو ما يمي

  احتياجات التدريب و أثره في إدارة الجودة الشاممة، أطروحة دكتوراه دراسة محفوظ أحمد جودة، تحديد
خمص الباحث إلى أف مشاركة المتدرب في التعبير  2000-2001تخصص عموـ تسيير، جامعة الجزائر، 

 .عف احتياجاتو لو تأثير كبير في نجاح تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة
 سيف أداء المؤسسات الصناعية، دراسة ميدانية المؤسسات دراسة إلياـ يحياوي بعنواف" دور الجودة في تح

، ىدفت ىذه الدراسة بشكؿ رئيسي إلى معرفة واقع الجودة بالمؤسسات الصناعية 2007الإسمنت الجزائر، 
الجزائرية عامة ومؤسسات الإسمنت خاصة، مف حيث مدى تطبيقيا لنظاـ إدارة الجودة وفؽ مواصفات 

بذلؾ إلى توضيح مساىمة الجودة في تحسيف أداء  لتسعيالمتحصؿ عمييا،  وشيادات الجودة 9000الأيزو 
المؤسسات الاقتصادية الجزائرية وخاصة في مجاؿ صناعة الإسمنت مف خلاؿ محاولة تطبيؽ بعض 
تقنيات الجودة وكذا دراسة وتحميؿ تكاليؼ الجودة بإحدى شركات ىذا القطاع، وىي شركة الإسمنت بعيف 

، في 9000ما أىـ نتيجة توصمت إلييا ىذه الدراسة أف تطبيؽ الجودة وفقا لمعايير الأيزو أ -باتنة–التوتة 
المؤسسات الصناعية الجزائرية العاممة في مجاؿ الإسمنت لو دور إيجابي في تحسيف الأداء الكمي ليذه 

 .الأخيرة
 ة المؤسسة مع دراسة حالة دراسة علالي مميكة بعنواف "أىمية الجودة الشاممة ومواصفات الأيزو في تنافسي

، حاولت ىذه الدراسة توضيح أثر الجودة الشاممة واعتماد مواصفات 2004مؤسسة صناعة الكوابؿ بسكرة ،
يزو عمى القدرة التنافسية لممؤسسة الاقتصادية، والتأكد مف ذلؾ مف خلاؿ تطبيؽ الجائب النظري عمى الآ
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كرة حيث توصمت الدراسة التطبيقية إلى أف ىذه المؤسسة أحد أىـ المؤسسات الجزائرية لصناعة الكوابؿ ببس
، جنت فوائد كثيرة مف أبرزىا، الاتجاه ى شيادة الأيزوبعد تبنييا لأسس إدارة الجودة الشاممة وحصوليا عم

المتزايد لمزبائف نحو التعامؿ معيا، زيادة عائداتيا وحصتيا السوقية، ارتفاع حجـ إنتاجيا، زيادة القيمة 
انخفاض تكاليؼ المواد الأولية، تحسيف الإنتاجية وفتح أبوابيا لمدخوؿ للأسواؽ العالمية، إضافة  المضافة،

 .إلى الاعتراؼ العالمي بجودة منتجاتيا
  دراسة حازـ ياسر عبد العاؿ بعنواف "مدى تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة في تقديـ الخدمة لعملاء الياتؼ

، توصمت الدراسة إلى نتائج كانت 2008لعامميف بيا في فمسطيف" الخموي في شركة جواؿ مف وجية نظر ا
، كذلؾ الباحثيفأىميا أف المبادئ المشتركة اللازمة لتطبيؽ إدارة الجودة الشاممة ذات أىمية مرتفعة لدى 

اعتبرت الدراسة مستوى الوعي بالمزايا التي يحققيا تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة مرتفعا بالرغـ مف وجود 
ؽ ذات دلالة إحصائية بيف إمكانية تطبيؽ مفيوـ إدارة الجودة الشاممة في شركة جواؿ ومدى تبايف فرو 

وجيات نظر العامميف في تمؾ الإمكانية تبعا لمتغيراتيـ الشخصية كالعمر والجنس والمتغيرات الوظيفية 
ت مصية المختمفة، وقد خالمتمثمة في اختلاؼ مجالات العمؿ بينيـ وخبراتيـ العممية مع مسمياتيـ الوظيف

الدراسة ببعض التوصيات التي مف شأنيا رفع مستوى تطبيؽ مفيوـ إدارة الجودة الشاممة بما يعود عمى 
الشركة والعامميف بيا بالمنفعة والفائدة مف جية، و عمى الزبائف والمستفيديف مف خدمات الشركة مف جية 

 .أخرى
 متجارة لمباحث لوشاحي أحمد خير الديف تحت عنواف "الجودة مذكرة ماجستير عمى مستوى المدرسة العميا ل

واقع الجودة في احدى  تشخيصو مدى تطبيقيا في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية "حيث حاوؿ الباحث 
 .2003المؤسسات الاقتصادية الصناعية مف خلاؿ تقييـ نظاـ الجودة بيا 

 لمباحث ختيـ و استراتيجية المؤسسة الجودة الشاممةة المسيمة" ادارة مذكرة ماجستير عمى مستوى جامع "
محمد العيد حيث حاوؿ الباحث توضيح انو لا يمكف بناء استراتيجيات المؤسسات دوف الاىتماـ بإدارة 
الجودة الشاممة كما أف تطبيؽ الجودة الشاممة  يؤثر في استراتيجيات المؤسسات و أف تعميؽ إدارة الجودة 

بيئة يادة، التنظيـ، الييكؿ التنظيمي،نمغاز يستدعي العمؿ في مجاؿ ) الاتصاؿ، القالشاممة في مؤسسة سو 
 (2009/2008العمؿ...الخ ( مف اجؿ الوصوؿ إلى الأىداؼ المراد تحقيقيا )

  مذكرة ماجستير عمى مستوى جامعة الجزائر لمباحث رياض عبد القادر بموضوع "حمقات الجودة ومشاكؿ
 SNVI تصادية " حيث حاوؿ الباحث تقيـ ازعاج حمقات الجودة بمؤسسيةادماجيا في المؤسسة الاق
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  ( بعنواف نموذج مقترح للأنشطة الموجستية التسويقية لدعـ الميزة 2011،والبرعيدراسة )عبد العزيز
ىدفت ىذه الدراسة والتي طبقت عمى شركات الألباف المصرية إلى إلقاء الضوء عمى مفيوـ  ،والتنافسية

وعلاقة الموجستيات بالتسويؽ، ودور لوجستيات التسويؽ في بناء الميزة التنافسية، واقترحت الموجستيات، 
نموذج متكامؿ يربط بيف العناصر المختمفة لمميزة التنافسية والأنشطة الموجستية التسويقية، وىدفت أيضا 

ت النتائج إلى أف أىـ إلى معرفة مدى ارتباط القدرات الموجستية بتعظيـ القيمة المقدمة لمعملاء. و بين
الأنشطة الموجستية التسويقية حسب تأثيرىا عمى الميزة التنافسية ىي: خدمة العملاء، التعبئة والتغميؼ، 

وأف أىـ عناصر الميزة التنافسية حسب تأثيرىا عمى الأنشطة الموجستية ىي سرعة  ،التوزيع المادي
نية والتي تؤثر في نمو الحصة السوقية لشركات الألباف الاستجابة، توقيت الاستجابة وأىـ عناصر الميزة التق

حسب دخوليا في النموذج ىي: سرعة الاستجابة، جودة التسميـ، توقيت الاستجابة. وبينت الدراسة عمى 
 .وجود علاقة ارتباط متوسط بيف معظـ عناصر القدرات الموجستية وتعظيـ القيمة المقدمة

 ،( بعنواف "استخداـ تكنولوجيا المعمومات في تحسيف الأداء الموجستي بالمنظمات 2011دراسة )محمود
 الأداءالخدمية"، ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة أثر استخداـ تطبيقات التكنولوجيا الحديثة عمى تحسيف 

لمصرية حيث توصؿ الموجستي لممنظمات حيث طبقت الدراسة عمى القطاع الجمركي في مدينة بورسعيد ا
لدائرة  الموجيستيالباحث إلى أف تطبيقات التكنولوجيا الحديثة كاف ليا الأثر الأكبر في تحسيف الأداء 

الجمارؾ وتطوير اجراءات النظـ الجمركية مف حيث سرعة تنفيذ المعاملات وقمة الأخطاء في العمميات 
أنظمة التكنولوجيا يؤدي إلى تطوير علاقة جيدة  الجمركية المختمفة، كما بينت الدراسة أيضا إلى أف تطبيؽ

 .مع الزبائف وفيـ أفضؿ لمتطمباتيـ ويؤدي إلى تطوير قنوات البيع
  :صعوبات البحث -6

  :لقد واجيتنا عدة صعوبات أثناء قيامنا بإعداد ىذا البحث ومف أىميا
  . شيادة الايزوقمة المؤسسات التي تتبنى نظاـ إدارة الجودة الشاممة و الحاصمة عمى  -    

عدـ استقباؿ المؤسسات الاقتصادية لنا لإجراء الدراسة الميدانية، بحجة تخوفيا مف التجسس وتسرب -
المعمومات لممنافسيف، ومراعاة المؤسسة الطابع الكتماف والسرية في القياـ بالأعماؿ، رغـ أننا وضحنا في 

 .البحث العمميأكثر مف مرة، أف ىذه المعمومات لف تستعمؿ إلا لأغراض 
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  :ىيكل البحث -7
دراسة  دور الجودة الشاممة في تحسيف الخدمات الموجستية في المؤسسة الاقتصاديةولمتفصيؿ في موضوعنا"

ثبات الفرضيات، تـ تقسيـ البحث إلى حالة مؤسسة الاسمنت تبسة،  والإجابة عف الإشكالية المطروحة وا 
  .تطبيقي بدءا بالمقدمة ووصولا إلى خاتمة ثلاث فصوؿ: فصميف نظرييف والفصؿ الأخير

دارة الجودة الشاممة ويضـ ىذا الفصؿ ثلاثة مباحث خصص  الفصل الأول : مفاىيـ أساسية حوؿ الجودة وا 
المبحث الأوؿ لماىية الجودة )تعريؼ الجودة و مراحؿ تطورىا، أىميتيا وأىدافيا(، لمدخوؿ فيما بعد المبحث 

بيؽ إدارة ا، ومتطمبات تطالثاني حيث تطرقنا فيو الى إدارة الجودة الشاممة مفيوميا والمبادئ التي تقوـ عميي
ومعوقات تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة، كما تحدثنا في المبحث الثالث عمى معايير الجودة الشاممة واىمية

الأيزو ومفيومو وسمسمة المواصفات وفوائد تطبيقو ومراحؿ الحصوؿ عمى ىذه الشيادة التي تعد ىدؼ كؿ 
 .ف معاييرالايزومؤسسة، والعلاقة بيف إدارة الجودة الشاممة وبي

 ،المبحث الأوؿ  مفيوـ الخدماتمباحث بدأنا بالخدمات الموجستية يضـ ثلاثالفصل الثاني :
 ) تعريؼ وخصائص وأىمية (  مستوياتيا وتصنيفاتيا أما المبحث الثاني الجودة في المؤسسة الخدمية 
يا المطمب الأوؿ مفيومالثالث يضـ الخدمات الموجستية  ) مفيوميا وتقييميا ونماذج تقييميا ( أما الفصؿ 

الاعماؿ الموجستية ودورة حياة المنتج اما المطمب والمطمب الرابع الأنشطة الموجستيةوالمطمب الثاني ونشأتيا
 .الثالث: علاقة وظيفة الموجستيات بالوظائؼ الأخرى

أما  –تبسة  -الدراسة الميدانية يضـ مبحثيف، المبحث الأوؿ تقديـ عاـ لمؤسسة الاسمنت الفصل الثالث:
 .المبحث الثاني تحميؿ متغيرات الدراسة واختبار الفرضيات
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 يفاهٍى أعاعٍح حىل إداسج انجىدج وإداسج انجىدج انشايهحانفظم الأول ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ 

 تمييد:
جودة الخدمة اىتماما كبيرا بيف القائميف عمى المؤسسات الخدمية والأكاديمييف في ظؿ أثار موضوع 

ذات ماجعؿ الزبائف أكثر انتقاء لمخدمات  ،تزايد حدة المنافسة السوقية بالنسبة لكثير مف الخدمات
يا، حيث تمعب جودة الخدمة دورا ميما في تصميميا وتسويق، حيث التي تحقؽ أعمى مستويات الرضاو ،الجودة

التحولات والتطورات التي شيدىا العالـ ولا ، وتعتبر أنيا ذات أىمية بالغة لكؿ مف مقدمي الخدمة والمستفيد
، مف ارتفاع ممحوظ في عدد المؤسسات عمى اختلاؼ مجالات الاقتصاديزاؿ يشيدىا، خاصة في الجانب 

حدة المنافسة بيف المنتجيف وزيادة تخوفيـ نشاطيا كذلؾ تحرر التجارة الخارجية كميا عوامؿ أدّت إلى زيادة 
ودفعيـ لمبحث عف الوسيمة التي تمكنيـ مف الحفاظ عمى الحصة السوقية وكذا الحصوؿ عمى تفوؽ تنافسي 
سواء عمى المستوى المحمي أو الدولي، وكاف السبيؿ لذلؾ ىو انتياج ما يسمى بإدارة الجودة الشاممة والتأىؿ 

كما أف وراء تطبيؽ برنامج الجودة الشاممة ىناؾ العنصر البشري فيو العنصر  ،يزولمحصوؿ عمى شيادة الآ
 :كالاتيوعميو يقسـ ىذا الفصؿ إلى ثلاث مباحث المنقذ والمكمؼ بالوصوؿ إلى تحقيؽ الأىداؼ، 

 المبحث الأول: ماىية الجودة؛ 
 ؛المبحث الثاني: إدارة الجودة الشاممة 
 يزو المبحث الثالث: معايير الآISO9000. 
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 يفاهٍى أعاعٍح حىل إداسج انجىدج وإداسج انجىدج انشايهحانفظم الأول ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ 

 المبحث الأول: ماىية الجودة
إذا راجعنا البحث في الحضارات السابقة، فإف التاريخ يحدثنا عف المختصيف في الجودة آنذاؾ، 
فالمراقبوف وقبؿ الشروع في العمؿ يحددوف خصائص العمؿ وكيفية أدائو، بما يسمح ليـ بقبوؿ أو رفض 

الستينات أو الثمانينيات، بؿ كاف الاىتماـ بيا منذ بداية تاريخ  العمؿ المنجز، فالاىتماـ بالجودة لـ يكف وليد
قبؿ الميلاد كاف الاىتماـ بجودة البناء، قد أصدر آنذاؾ" حمورابي قانونا نصت أحد  2150البشرية، ففي 

ـ والفينيقيوف ىـ أيضا كانت لي ،مواصفات البناء المحددة ىمواده عمى إعداـ مف يقوـ ببناء منزؿ لا يتوفر عم
طريقتيـ الخاصة في منع الوحدات المعينة، في حالة عدـ احتراـ المعايير المحددة لضبط المواصفات 
والقياسات المتعمقة بالعمؿ المنجز، يخوؿ لممراقب حؽ قطع يد المتسبب في إنتاج وحدات غير مطابقة 

 لممعايير الموضوعة.
في تطبيؽ مفاىيـ الجودة الشاممة إذا إف مالاحظناه في السنوات الأخيرة زيادة اىتماـ المؤسسات 

سعت المؤسسات والشركات الكبرى إلى ترسيخ مبادئ ومفاىيـ الجودة الشاممة في جميع عممياتيا في مجاؿ 
دة المنافسة عمى حالإنتاج والصناعة ومف الخدمات وىذا مف اجؿ مواجية التحديات الجديدة المتعمقة ب

سمعيا والخدمات  إنتاجمستويات الجودة في  اعميالمستوييف المحمي والدولي، وكذلؾ مف اجؿ الوصوؿ إلى 
 التي تقدميا ىذه المؤسسات.

 وسيتـ تقسيـ ىذا المبحث إلى النقاط التالية:
 ؛المطمب الأول: تعريف الجودة ومراحل تطويرىا 
 ؛المطمب الثاني: أىمية وأىداف الجودة 
 المطمب الثالث: أبعاد الجودة. 

 المطمب الأول: تعريف الجودة ومراحل تطويرىا
 الفرع الأول: تعريف الجودة

: الجودة بأنيا تمثؿ the American society for Qualitéعرفت الجمعية الامريكية لمجودة  -1
والضمنية، الخصائص الشاممة لكياف ما، الذي يحمؿ داخمو القدرة عمي إشباع الحاجات الصريحة 

ويجب أف يكوف فريؽ إدارة المنظمة حريصا وعمي دراية أف غدارة الجودة الشاممة مكممة لإدارة 
 1المؤسسة الحديثة.

                                                           
1

 25ص  2205، انقاهشج، يظش، الاكادًٌٍح انحذٌثح نهكراب انجايؼً إدارة انجىدة انشبمهتد . تهٍح نحثٍة ،  -
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الجودة بأنيا  the british standards institution ( BSTوتعرؼ ىيئة المواصفات البريطانية)  -2
 1ع الاحتياجات الممحة والضرورية.مجموعةصفات، وملامح، وخواص المنتج أو الخدمة بما يرضى ويشب

الجودة بأنيا:مجموعة الصفات والخصائص المتعمقة بالسمعة أو الخدمة والتي تتوقؼ  Blackيعرؼ بلاؾ  -3
 2عمييا قدرة تمؾ السمعة أو الخدمة عمي إشباع حاجة محددة.

مف خلاؿ استعراض التعاريؼ السابقة يمكف القوؿ انو مف الملاحظ أف تعريؼ الجودة متعدد الجوانب 
دارية وسموكية  بحيث لا يمكف حصره في دائرة ضيقة، بؿ يأخذ أبعاد مختمفة تشتمؿ عمى مفاىيـ فنية وا 

 3واجتماعية وغيرىا يمكف استخلاص ما يمي: 
تنشأ مف خلاؿ علاقة تربط المنتج والعميؿ والتي يجب أف تكوف عميقة  أف الجودة لا تنشأ مف العدـ ولكنيا -

 ودائمة وليست سطحية وظرفية.
تكتسي الجودة طابعا حركيا وىذا يتطمب مف المنتج أف يكيّؼ ويضبط باستمرار منتجاتو وخدماتو وفؽ  -

 تطوّر حاجات ورغبات العملاء.
 الفرع الثاني: مراحل تطور الجودة

4ة بأربعة مراحؿ أساسية وىي:لقد مرة الجود
 

 مرحمة التفتيش أو الفحص: -1
في ىذه المرحمة تركز الجودة عمى اكتشاؼ الأخطاء وتصحيحيا، واف عممية الفحص تكتشؼ عف 

 أخطاء أو العيب الذي حدث بالفعؿ، ولكنيا لـ تقـ بمنعو مف الأساس.
 مرحمة ضبط الجودة إحصائيا: -2

عمى الأساليب والطرؽ الإحصائية في مراقبة الجودة، وتعتبر ىذه في ىذه المرحمة تعتمد الجودة 
المرحمة أكثر تطورا مقارنة بمرحمة الفحص، فيي تركز عمى إرضاء العميؿ وتمبية احتياجاتو، كما تركز عمى 

 منع وقوع الأخطاء خلاؿ العممية الإنتاجية، وىذا فيما يتعمؽ بتعقيد الأساليب وتطوير الأنظمة.
 كيد أو ضمان الجودة:مرحمة تو  -3

                                                           
1

  02يشجغ عاتق ص ، إدارة انجىدة انشبمهت، د . تهٍح نحثٍة -
2

 05، انقاهشج،ششكح سواتط نهُشش وذقٍُح انًؼهىياخ، ص  إدارة انجىدة انشبمهتد تهجد ػطٍح ساضٍح، هشاو ٌىعف انؼشتً،  -
 .42، ص2000، عماف، دار المسيرة، إدارة الجودة الشاممةحمود خضير كاظـ،  -3

في الجامعات الفمسطينية في محافظات الضفة الغربية  معايير إدارة الجودة الشاممةدرجة تحقيؽ  ،منتيى احمد عمي ملاح -4
كما يراىا أعضاء ىيئة التدريس، رسالة ماجستير، غير منشورة، فمسطيف، جامعة النجاح الوطنية، كمية الدراسات العميا، 

 .18ص
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تميزت ىذه المرحمة عف سابقاتيا بتعمؽ مفيوـ النظرة نحو مفيوـ الجودة، وذلؾ طبقا لما تشير اليو مراجعة 
 الركائز الأساسية الي تستند الييا وىي:

ـ قياس أو تقدير تكمفة الجودة، حيث يمثؿ تقدير تكمفة الجودة إحدى الركائز الأساسية التي يستند إلييا مفيو -
توكيد أو ضماف الجودة، وذلؾ وصولا إلى ترشيد تكمفة الجودة في كؿ مف المراحؿ الخاصة بالتصميـ 
والإنتاج والعمميات، لا في مرحمة الرقابة فقط، الإمر الذي يؤدي إلى تفادي أو تخفيض التكاليؼ المرتبطة 

 بظيور منتجات معينة حيث تتمثؿ تكمفة الجودة في:
 تكاليؼ الإصلاح. -

 ؼ إعادة التشغيؿ.تكالي -

 تكاليؼ فقد العملاء نتيجة عدـ إرضائيـ. -

النظرة الشاممة لرقابة الجودة " رقابة الجودة الشاممة "الذي يركز عمى تحقيؽ التكامؿ في ممارسة وظيفة  -
الرقابة عمى الجودة وذلؾ عبر مراحؿ تصميـ المنتج والتصنيع، حتى وصوؿ المنتج إلى الزبوف، لذلؾ فاف 

أىداؼ تحقيؽ أىداؼ رقابة الجودة الشاممة يتطمب مشاركة العديد مف الأقساـ والوحدات داخؿ تحقيؽ 
 المنظمة، بما في ذلؾ الإنتاج والتصميـ والفحص والنقؿ والتوزيع.

ومف خلاؿ ىذه المرحمة نلاحظ إنيا اىتمت بالجودة مف زاوية الملائمة للاستخداـ إلى جانب المطابقة 
 1ستعراض الشامؿ لمراحؿ الجودة الثلاث النقاط التالية:لممواصفات، ويبيف الا

 أف مرحمة الفحص ركزت عمى مطابقة الإنتاج لمواصفات الجودة، إضافة إلى علاج الأخطاء. -
 مراحؿ الخاصة بمراقبة الجودة تعد مكممة لبعضيا البعض مف حيث العمؽ والشموؿ.أف  -
 موجو لممنتج دوف الزبوف. مفيوـ الجودة في مرحمتي الفحص والرقابة كاف -
 مرحمة الفحص والرقابة عمى الجودة تعكس أساسا مفيوما فنيا )إنتاجيا( لمجودة.أف  -
 أف مفيوـ الجودة اخذ اىتماما بجودة أداء المنظمة. -
 أف ىذه المراحؿ السابقة تمثؿ تتبعا زمنيا لتطور مفيوـ الجودة. -
 Total Quality Management (TQM)مرحمة إدارة الجودة الشاممة  -4

لقد تميزت ىذه المرحمة عف باقي المرحمة عف باقي الراحؿ ىو اعتمادىا عمى مفيوـ شامؿ لجودةأداء 
المنظمة ككؿ وتميزىا، وكانت تيدؼ إلى ضماف جودة متميزة لممنتج، بشرط أف يكوف الاىتماـ بالزبوف 

                                                           
 .19، صابؽمنتيى احمد عمي ملاح، مرجع س -1
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كؿ مف الزبوف الداخمي والخارجي عمى السواء،  وتحقيؽ رغباتو ىو المحور الأساسي، حيث أصبح ينظر إلى
وطبقا ليذا المفيوـ فقد يكوف احد الأفراد مف قسـ آخر داخؿ المنظمة، أيأف مفيوـ الزبوف لـ يعد مقتصر فقط 
عمى الزبوف المشتري والمستخدـ لممنتج )الزبوف الخارجي( بؿ امتد ليشمؿ أيضا كؿ قسـ داخؿ المنظمة يقدـ 

 زبوف الداخمي( فكؿ مرحمة ىي زبوف لممرحمة السابقة ليا.خدمة لقسـ آخر)ال
إف كؿ مرحمة مف المراحؿ السابقة، لـ تكف منفصمة عف سابقتيا، فالرقابة الإحصائية مثلا تتضمف 

دارة الجودة الشاممة تتضمف توكيد الجودة.  المعينة، وتأكيد الجودة يتضمف الرقابة الإحصائية لمجودة، وا 
 ية وأىداف الجودةالمطمب الثاني: أىم

 الفرع الأول: أىمية الجودة
لمجودة أىمية كبيرة سواء عمى الزبائف أو بالنسبة لممؤسسات عمى اختلاؼ أنشطتيا أو عمى المستوى  

مكف يعمى منتجات المؤسسة و الوطني لمبلاد إذ أنيا تمثؿ أحد أىـ العوامؿ الأساسية التي تحدد حجـ الطمب 
 1:اط التاليةفي النقتناوؿ ىذه الأىمية 

تستمد المؤسسة شيرتيا مف مستوى جودة منتجاتيا ويتضح ذلؾ مف خلاؿ العلاقات سمعة المؤسسة:  -
التي تربط المؤسسة مع المجيزيف وخبرة العامميف وميارتيـ ومحاولة تقديـ منتجات تمبي رغبات وحاجات 

 زبائف المؤسسة.
نظر والحكـ في قضايا مؤسسات المحاكـ التي تتولى ال تزداد باستمرار عددالمسؤولية القانونية لمجودة:  -
وف مسؤولة قانونيا عف جيدة في إنتاجيا أو توزيعيا لذا فإف كؿ مؤسسة صناعية وخدمية تكخدمات غير  دـتق

 الزبوف مف جراء استخدامو ليذه المنتجات. مسكؿ ضرر ي
درجة إلى  كيفية وتوقيت تبادؿ المنتجاتالمتغيرات السياسية والاقتصادية ستؤثر في أنالمنافسة العالمية: -

تكتسب الجودة أىمية متميزة إذ تسعى كؿ ،  و كبيرة في سوؽ دولي تنافسي وفي عصر المعمومات والعولمة
 مف المؤسسة والمجتمع عمى تحقيؽ المنافسة العالمية وتحسيف الاقتصاد بشكؿ عاـ.

واصفات قياسية محددة تساىـ في حماية تطبيؽ الجودة في أنشطة المؤسسة ووضع مأنحماية الزبون: -
ىو فشؿ المنتج الذي  عدـ رضا الزبوفأف  الزبوف مف الغش التجاري ويعزز الثقة في منتجات المؤسسة، إذ

مف القياـ بالوظيفة التي يتوقعيا الزبوف منو، وبسبب انخفاض الجودة أو عدـ جودة المواصفات  يقوـ بشرائو
رشاد ة المستيمؾلحمايدى إلى ظيور جمعيات الموضوعة أ  أفضؿ المنتجات الأكثر جودة وأمانا.إلى  هوا 

                                                           
 .13، ص 2004، لمنشر والتوزيع  ، الدار الجامعيةالاسكندرية، قرارات في إدارة التسويقمحمد فريد الحسف،  -1
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يتيح الفرص أف  تنفيذ الجودة المطموبة لجميع عمميات ومراحؿ الإنتاج مف شأنوالتكاليف وحصة السوق:  -
لاكتشاؼ الأخطاء وتفادييا لتجنب كمفة إضافية والاستفادة القصوى مف زمف المكائف والآلات عف طريؽ 

 الزمف العاطؿ عف الإنتاج وبالتالي تخفيض الكمفة وزيادة ربح المؤسسة.تقميؿ 
 أىداف الجودة  الفرع الثاني:

 1ىناؾ نوعاف مف أىداؼ الجودة ىما: 
المحافظة عمييا وىي  المؤسسةعمى ترتب يوىي التي تتعمؽ بالمعايير التي  ىداف تخدم ضبط الجودة:أ - أ

تصاغ عمى مستوى المؤسسة ككؿ وذلؾ باستخداـ متطمبات ذات مستوى أدنى تتعمؽ بصفات مميزة مثؿ 
 رضا الزبائف.

وىي تنحصر في الحد مف الأخطاء وتطوير منتجات جديدة ترضى الزبائف  أىداف تحسين الجودة: - ب
 بفاعمية أكثر.
 فئات ىي:خمس إلى  تصنيؼ الجودة بنوعييا مف ىنا يمكف

 أىداؼ الأداء الخارجي لممنظمة ويتضمف الأسواؽ والبيئة والمجتمع؛ -
 أىداؼ أداء المنتج وتناوؿ حاجات الزبائف والمنافسة؛ -
 أىداؼ العمميات وتناوؿ مقدرة العمميات وفاعميتيا وقابميتيا لمضبط؛ -
 تيا لممتغيرات ومحيط العمؿ؛أىداؼ الأداء الداخمي وتناوؿ مقدرة المؤسسة وفاعميتيا ومدى استجاب -
 أىداؼ الأداء لمعامميف وتتناوؿ الميارات والقدرات والتحفيز وتطوير العامميف. -

 والشكؿ الموالي يوضح أىداؼ الجودة:
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 أىداف الجودةيوضح (: 11الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 .207، ص 2001دار المناىج، عماف،  إدارة الإنتاج والعمميات،، عبد الستار محمد العممي المصدر:

 المطمب الثالث: أبعاد الجودة
السمعة أو الخدمة أبعادا )خصائص( متعددة ترتبط بالجودة، يمكف مف خلاليا تحديد قدرة  تمتمؾ

إشباعيا لمحاجات، ومع تماثؿ ىذه الأبعاد لمسمعة أو الخدمة، إلا أف الباحثيف يجدوف اختلافا بيف أبعاد 
 الجودة السمعة وأبعاد جودة الخدمة.

 أبعاد جودة السمعة:-1
 1تمتمؾ السمعة ثمانية أبعاد وىي: 

الكيفية التي يتـ بيا أداء الوظيفية أو معالجتيا. )يتحدد ىذا البعد بأىـ الخصائص التشغيمية(  الأداء: -1-1
مثلا بجياز كمبيوتر فإف أىـ  الأمرالوظيفية لممنتج، ومف خصائص ىذا البعد أنو قابؿ لمقياس، فإذا ما تعمؽ 

 الخصائص قد تكوف سرعة التنفيذ، السعة التخزينية .... الخ(.
المظير الخصائص المحسوسة لمسمعة وشكميا والإحساس بيا ورونقيا. )يعني ىذا البعد الييئة: -1-2

قدمة عند تقديـ الخصائص الثانوية لممنتج التي تدعـ الوظيفية الأساسية، أو ىي تمؾ الخدمات الإضافية الم
الخدمة الأساسية، وتمعب ىذه الخصائص الثانوية دورا ميما حيث تصبح مف معايير الشراء اليامة عندما 

                                                           
دار اليازوري العممية لمنشر  ،، عماف، الأردفنظم إدارة الجودةفي المنظمات الإنتاجية والخدميةيوسؼ حجيـ الطائي،  -1

 .78ص، 2009والتوزيع، ،

 

 أىداؼ متعمقة بالأداء العمميات

 

 أىداؼ متعمقة بالأداء  المتبع

 أىداف الجودة
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الخصائص والوظائؼ الأساسية، مثلا جياز ىاتؼ نقاؿ  ثتكوف كؿ المنتجات في السوؽ لا تختمؼ مف حي
الخصائص الثانوية مثؿ آلة  وظيفتو الأساسية ىي الاتصاؿ، غير أنو يمكف أف يتصؼ بمجموعة مف

 تصوير، كاميرا، جياز مذياع ... الخ(
قابمية أداء العمؿ المطموب تحت ظروؼ تشغيمية محددة في فترة زمنية محددة. )يرتكز ىذا المعولية: -1-3

 البعد عمى أف تتـ جميع العمميات في مناخ جيد وفي وقت محدد(.
ة بموجب العقد أو مف قبؿ الزبوف. )يعبر ىذا البعد عف التوافؽ مع المواصفات المحدد المطابقة: -1-4

درجة مطابقة تصميـ المنتج وأدائو لمواصفات أو معايير محددة مسبقا، تقاس المطابقة في المصنع بحدوث 
المعيب أو الوحدات التي لا تحقؽ الأداء المطموب، أما في مجاؿ الاستخداـ فتقاس المطابقة بمعدؿ 

 .لضماف(الإصلاحات خلاؿ فترة ا
الاستفادة الشاممة والدائمة مف السمع. )يرتكز ىذا عمى شمولية الاستفادة التامة مف السمعة  المتانة: -1-5

 بحيث أف الزبوف يشعر باف السمعة او الخدمة المقدمة لو تستوفى ما يطمبو(
مشكمة في تصنيعيا. القبمية لمحدمة: إمكانية تعديميا أو تصميحيا عند حصوؿ مشكمة في استخدميا نتيجة 

)يقصد بيذا سرعة وسيولة إصلاح المنتج في حالة تعطمو، ويقاس ىذا البعد بمتوسط وقت الإصلاح لمقضاء 
 عمى الأعطاب(.

)يعتبر ىذا البعد ذاتيا عمى عكس الأبعاد الستة  ،الرونؽ والشكؿ والإحساس التي تولده الجمالية: -1-6
الموف، الذوؽ والرائحة ىي عناصر يحكـ عمييا الفرد وفقا لميولو السابقة التي أبعادا موضوعية فالشكؿ، 

 ورغباتو وعاداتو، وتمعب ىذه العناصر دورا بارزا كمعايير شراء ىامة فيما يخص بعض المنتجات(.
التقسيـ الغير المباشر لمجودة مف قبؿ الزبوف. )يعتمد ىذا البعد في حالة عدـ توفر  الجودة المدركة: -1-7

افية لدى المستيمؾ عف خصائص المنتج، في ىذه الحالة يمجأ المستيمؾ إلى مقاييس غير مباشرة معمومات ك
عند القياـ بالمقارنة بيف المنتجات المنافسة حيث لا يكوف الحكـ عمى المنتج مف خلاؿ خصائصو 

نما وفؽ مقاييس شخصية   بحتة(الموضوعية وا 
 أبعاد جودة الخدمة: -2

 1اد أيضا:تمتمؾ الجودة ثمانية أبع

                                                           
 ،عماف ،دار أسامة لمنشر والتوزيع ،، )الإدارة، الإحصاء، الاقتصاد(معايير الجودة الشاممةمصطفى كماؿ السيد طائؿ، -1

 51 .50، ص2013الأردف، 
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)تخفيض الزمف إي المدة التي ينتظرفييا  ،الفترة التي ينتظرىا الزبوف لمحصوؿ عمى الخدمة الوقت: -2-1
 الزبوف لمحصوؿ عمى الخدمة المقدمة لو(.

)كمؿ يركز ىذا البعد عمى لإتماـ  ،التسميـ في الموعد المحدد المطموب مف الزبوف دقة التسميم: -2-2
عمميات التسميـ في الوقت الذي يطمبو العميؿ، أف أي تأخير عف الموعد المحدد لمتسميـ يسبب لمعميؿ 

 مشكمة، وىذا ما تسعى المؤسسة لتفاديو(.
)ويتكمـ ىذا عمى البعد عمى أف خلاؿ فترة انجاز  ،انجاز جميع جوانب الخدمة بشكؿ كامؿ لإتمام:ا -2-3

 العمميات يجب أف تتـ بدوف أخطاء أو ظيور إي مشكؿ لاحؽ، إي الإتماـ عمى أكمؿ وجو(.
)يركز ىذا أيضا عمى العامميف أف تكوف معاممة  ،ترحيب العامميف بكؿ الزبائف بشكؿ مميز التعامل: -2-4

 الزبائف بشيء مف الخصوصية(.
)عمى أف تقدـ الخدمات إلى الزبائف بنفس  ،زتقديـ الخدمات بنفس لجميع الزبائف دوف تميي التناسق: -2-5

 المعاممة، لا يجب التفريؽ بينيـ، فالزبائف كميـ يعامموف عمى حد سواء(.
)ويرتكز ىذا البعد عمى أف الخدمة التي تقدـ يجب أف  ،سيولة الحصوؿ عمى الخدمة سيولة المنال: -2-6

 تكوف سيمة وسريعة(.
)تفادي الأخطاء أثناء القياـ بالعمميات  ،ة منذ أوؿ لحظةانجاز الخدمة بصورة صحيح الدقة: -2-7

 الإنتاجية أو الخدمية منيا(.
)نجد في ىذا  ،التفاعؿ السريع مع الزبوف لحؿ المشاكؿ غير المتوقعة مف قبؿ العامميف الاستجابة: -2-8

 ر محتممة بسرعة مف طرؼ العامميف(البعد التركيز عمى حؿ المشاكؿ الغي
 أبعاد جودة الخدمةو  أبعاد جودة السمعة(: يوضح 11الجدول رقم )

 أبعاد جودة الخدمة أبعاد جودة السمعة
 الوقت: الوقت الذي ينتظره المستيمؾ الأداء: الكيفية التي يتـ بيا أداء السمعة ومعالجتيا

الييئة/المظير: الخصائص الممموسة لمسمعة وشكميا 
 ورونقيا

 التسميـ: التسميـ في الوقت المحدد دقة

المعولية: قابمية أداء العمؿ المطموب تحت ظروؼ 
 تشغيمية محددة وفي فترة زمنية محددة

: انجاز جميع جوانب الخدمة بشكميا الإتماـ
 الكامؿ.

 بالزبائف كافة. التعامؿ: ترحيب العامميفالمطابقة: التوافؽ مع المواصفات المحددة بموجب 
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 .141، ص سابؽالمصدر: نزار عبد المجيد البرواري، لحسف عبد الله باشيوة، مرجع 

  

 العقد او مف قبؿ الزبوف.
 التناسؽ تسميـ جميع الخدمات بنفس النمط لمزبوف. المتانة: الاستفادة الشاممة والدائمة مف السمع

تعديؿ السمعة او تصميحيا  إمكانيةالقابمية لمخدمة: 
 بسبب مشكمة في تصنيعيا.

سيولة المناؿ: إمكانية الحصوؿ عمى الخدمة 
 بسيولة.

لذي تولده السمعة ا والإحساسالجمالية: الشكؿ 
 لمزبوف.

 أوؿبصورة صحيحة منذ  الخدمةالدقة انجاز 
 لحظة

النوعية المدركة: المنفعة المتحققة لمزبوف كما يحسيا 
مف خلاؿ الاستخداـ ومقارنة ذلؾ بما يتوقعو مف 

 السمعة.

الاستجابة: التفاعؿ بسرعة بيف العامميف لحؿ 
 المشاكؿ غير المتوقعة بيدؼ خدمة الزبوف.
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 المبحث الثاني: إدارة الجودة الشاممة
منذ أزيد مف عقد مف الزمف ومع زيادة شدة المنافسة العالمية، لـ تعد فكرة الجودة تستند عمى مطابقة 

في المنتوج فإف الأمر يتطمب الوصوؿ إلى الجودة، المنتوج لمجموعة مف المعايير المحددة، لأنيا تتجسد 
وتحقيقيا في جميع المياـ والنشاطات ذات التأثير المباشر وغير المباشر عمى العممية الإنتاجية أو بالأخص 
المنتوج في حدّ ذاتو، لذلؾ فيي تشمؿ جميع العمميات الداخمية والمؤسسة، وىذا ما يسمى بالجودة الشاممة 

(qualité totaleوسنتطرؽ ليذا المفيوـ في ىذا المبحث ) :مف خلاؿ النقاط الآتية 
 المطمب الأول: مفيوم إدارة الجودة الشاممةTotal Quality management Concept؛ 

 ؛المطمب الثاني: مبادئ إدارة الجودة الشاممة 
 المطمب الثالث: أىمية ومعوقات تطبيق إدارة الجودة الشاممة. 
 Total Quality management Conceptالأول: مفيوم إدارة الجودة الشاممة المطمب

 مف ؿحيث قاـ ك (TQM)وردت تعريفات كثيرة خاصة بمفيوـ إدارة الجودة الشاممة 

 (Bounds et Al)  و(Seteven& Ronald Clair)  بتعريؼ الكممات الثلاثة المكونة ليذا المفيوـ إلى ما
 1يأتي:

تعني تطوير القدرات التنظيمية والقيادات الإدارية بحيث تصبح قادرة عمى  :Managementالإدارة 
 التحسيف المستمر لغرض المحافظة عمى المستوى العالي مف جودة الأداء.

"القدرة عمى تحقيؽ رغبات المستيمؾ بالشكؿ الذي يتطابؽ مع توقعاتو ويحقؽ رضاه التاـ  :Qualityالجودة 
 خدمة التي تقدـ إليو.عف السمعة أو ال

المقصود بيا إدخاؿ عناصر العمؿ كميا بالمنظمة في التحديدي والتعريؼ الدقيؽ لحاجا  :Totalالشاممة 
الزبوف أو المستفيد ورغباتو مف سمع المنظمة وخدماتيا والعمؿ عمى بذؿ كؿ جيد جماعي وفردي ممكف في 

 سبيؿ تحقيؽ تمؾ الغايات.
: " إدارة الجودة الشاممة ىي فمسفة الادارة وممارسات المنظمة،  (BQA)نيةعرفت منظمة الجودة البريطا -1

2أىداؼ المنظمة. لا نجازالتي تيدؼ إلى استخداـ الموارد البشرية، والمادية المتاحة، بشكؿ اكثر فعالة 
 

                                                           
 .194، صابؽيوسؼ حجيـ الطائي، مرجع س -1

2
بسكرة، جامعة محمد  ،أداء الموارد البشرية في الادارة المحميةكمدخؿ لتحسيف الشاممةإدارة الجودة ، العابد ىواري  -

 30-29ص   2015-2014خيضر،
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: أنيا منيج شامؿ لتحسيف التنافسية والفعالية، والمرونة في  John oklandوعرفيا جون أو كلاند  -2
المنظمة مف خلاؿ التخطيط، التنظيـ والفيـ لكؿ نشاط، واشتراط كؿ فرد في أي مستوى تنظيمي في 

 المنظمة.

نيا ثقافة، طريقة حياة مف خلاليا وعرفيا اودجرز -3 : إدارة الجودة الشاممة أكثر مجرد عمميات الادارة وا 
طريقيا تيدؼ المنظمة الى احداث تغييرات أساسية في طريقة كؿ الافراد، والمديريف، كؿ الموظفيف، في وعف 

 الأداء والتصرؼ السميـ في المنظمة.

 : كالآتي الشاممة وبالاعتماد عمي التعاريف السابقة يمكن أن نعرف إدارة الجودة 
ثقافة وفمسفة إدارية متميزة تشتمؿ عمي مجموعة مف إدارة الجودة الشاممة عبارة عف نظاـ متكامؿ يرتكز عمي 

الافكار المتكاممة والأدوات والاحصائية والعمميات الادارية المستخدمة لتحقيؽ الأىداؼ ورفع مستوى رضا 
 العميؿ ، والموظؼ عمي حد سواء.

 المطمب الثاني: مبادئ إدارة الجودة الشاممة
جموعة القواعد والإرشادات التي تساعدالمنظمات عمى وضع المقصود بمبادئ إدارة الجودة الشاممة ىي م

فمسفة إدارة الجودة الشاممة موضع التطبيؽ، ولقد اختمؼ روادإدارة الجودة الشاممة في تحديد عدد مف ىذه 
مف أىـ مبادئ إدارة الجودة المبادئ حيث نجد "ديمنج" الذي يعتبرالأب الروحي لإدارة الجودة الشاممة، و 

 1:يميالشاممة ما 
يعتبر العملاء مفتاح نحاج المؤسسة، لذا لابد ليا أف تقوـ بدراسة احتياجاتيـ  التركيز عمي العميل: -1

 الحالية والمستقبمية وأف تمبي ىذه الاحتياجات.

تتجمى مسؤولية القيادة في ضرورة إيجاد بيئة داخمية تساىـ في تحفيز الأفراد عمي الوصوؿ إلى  القيادة:-2
 أىداؼ المؤسسة.

يعتبر العامموف في المؤسسة باختلاؼ مستوياتيـ الوظيفية أساس تحقيؽ الأىداؼ وعميو  اندماج الأفراد:-3
 فإف اندماجيـ واىتماميـ بالمؤسسة يساعدىا عمي استخداـ قدراتيـ ومواىبيـ لصالحيا.

إف تحقيؽ أىداؼ المؤسسة بالفعالية المطموبة يكوف باعتماد المؤسسة عمي  أسموب إدارة العمميات: -2
 منيج العمميات في تسيير مواردىا.

                                                           
، سيدي بمعباس، جامعة جيلالي ليابس، رسالة دكتوراه في العموـ متطمبات تحقيق الجودة الشاممةداني الكبير نصيرة،  - 1

 .44ص  2014/2015الاقتصادية 
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يحقؽ تسيير العلاقات الداخمية بيف العمميات عمي أساس النظـ الكفاءة والفعالية  أسموب النظم في الادارة:-3
 تحقيؽ الأىداؼ. لممؤسسة، فتكامؿ العمميات يوضح دور ومسؤوليات كؿ موظؼ نحو

إف التطوير والتحسيف المستمر لأداء المؤسسة يجب أف يكوف مف بيف الأىداؼ  التحسين المستمر:-4
 الدائمة التي تسعى المؤسسة إلى الوصوؿ إلييا.

إف فعالية القرارات تعتمد عمي تحميؿ المعمومات والبيانات ،  الاعتماد عمي الحقائق عند اتخاذ القرارات:-5
 اف تكوف المعمومات والبيانات دقيقة وموثوؽ بيا .لذا يجب 

إف علاقات المؤسسة مع موردييا علاقات تتميز  العلاقات ذات المصمحة المشتركة مع الموردين :-6
 بموجود مصالح مشتركة بيف الطرفيف مما يعزز قدرة كلا الترفيف مف الاستفادة منيا.

 المطمب الثالث: متطمبات تطبيق الجودة الشاممة
أف تفيـ المنظمات لمبادئ إدارة الجودة الشاممة يتطمب تييئة مستمزمات ضروريةلتحقيؽ التطبيؽ الناجح 
حراز رضا الزبوف الأساس  والفعاؿ ليذه الفمسفة في المنظمات اليادفة إلى الارتقاء بجودة منتوجاتيا وعمميا وا 

 1.ارة الجودة الشاممة بالآتيالذي أنشأت مف اجمو المنظمات ويمكف إجماؿ أىـ متطمبات تطبيؽ إد

 (. Management by Wonder Aroundأف أسموب البحث والتقصي )  القيادة : -1
( يتطمب مف القيادة القياـ بالبحث والتقصي عف  Management by Aroundأو ما يسمى بالتجواؿ )

عمى التقنيات الجديدة واقامة ، وتدريبيـ لى مشكلات العامميف في نفس الوقتأعماؿ المنظمة كافة والاستماع إ
 شبكة اتصالات مع أقساـ المنظمة ككؿ بما يضمف تحقيؽ تحسيف فعاؿ في أداء العامميف .

أف الالتزاـ الإدارة العميا بإدارة الجودة الشاممة يتطمب مف القادة التدرب عمى المفاىيـ والمبادئ  الالتزام : -2
مف مزاياىا ولا تقتصر أىمية دعـ الإدارة العميا عمى مجرد الأساسية ليذه الفمسفة بما يحقؽ الاستفادة 

تخصيص الموارد اللازمة وانما تمتد لتشمؿ قياـ كؿ منظمة بوضع مجموعة أسبقيات، فإذا كانت الإدارة العميا 
 .لممنظمة غير قادرة عمى إظيار التزاميا الطويؿ بدعـ البرنامج فمف تنجح في تنفيذ إدارة الجودة الشاممة

أف العمؿ الجماعي ىو أحد متطمبات نجاح إدارة الجودة الشاممة إذ تعد فرؽ العمؿ وسيمة  فرق العمل :  -3
ميمة لاندماج العامميف والسبب في ذلؾ يكمف في القوؿ "" انؾ ميما تكف كبيرا أو متمكنا في التنظيـ فأف 

نا واحدا وشاملا ، كما أف فشميا عظمتؾ ومكانتؾ لا تتجسد في فرديتؾ ، إنما في نجاح المنظمة كونيا کيا
  كمف لو كنت عاطلا عف العمؿ

                                                           
1

 .40ص  2004/2005، الأردف، جامعة الاسراء الخاصةإدارة الجودة الشاممةد. محمد عبد الوىاب العزواري،  -
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فطبيعة عمؿ الفريؽ ينصب في كونو مجموعة مف الأفراد تكوف مياراتيـ متممو بعضيالبعضيا الآخر 
  وممتزميف باليدؼ العاـ وموجييف أدائيـ نحو الغاية والمدخؿ الذي يمزميـ بمحاسبة بنفسيـ .

 :عمى جممة مف المبادئ ىي عمى وفؽ الآتي وتعتمد آلية عمؿ ىذه الفرؽ
 ، بغية تحقيؽ الفائدة المرجوة.المحترفيفتشجيع التعمـ المشترؾ ونشر المعرفة بيف مجموعة  -
 إشاعة روح التعاوف بيف مجموعة المحترفيف، وخمؽ المناخ التنظيمي المناسب  -
 تسمح بمعرفة ما يدور في الييئة الخارجية أوؿ بأوؿ . تطوير آلية فاعمية التغذية العكسية ، -

تعد السمعة محمر النشاط الذي يعكس الإمكانيات العمميتيف لممنظمة مف جية ، كما  التصميم الفعال: -4
يمثؿ أىـ متطمبات الزبوف مف جية أخرى ، و اولت إدارة الجودة الشاممة السمعة والخدمة المقدمة لمزبائف 

  يعد الدافع القوي لبقائيا في الأسواؽ سواء المحمية أـ الدولية . لأنواىتماما واضحا 
لذلؾ فامتلاؾ المنظمة لأقساـ البحث والتطوير تضـ خبراء كفوئيف سيساعدىا في تصميـ منتوجات تحقؽ 
 .رضا لمزبوف عف طريؽ المطابقة مع المواصفات التي يرغب الزبوف في إيجادىا في السمع والخدمات المقدمة

وعميو فإف اختيار مصممي المنتوجات المواد والمكائف والمعدات المطموبة سيكوف أثر واضح في قدرة 
المنظمة عمى تحقيؽ التطابؽ مع المواصفات التي تتطمبيا طمبيات الزبوف بما يمكف المنظمة مف مواكبة 

تناسب مع إمكانياتيا عمى التطور في أذواؽ المستيمكيف أولا وتحسيف عمميات المنظمةثانيا، بالشكؿ الذي ي
 تمبية حاجات الزبوف ورغباتو .

أف سبب بناء منظمات الأعماؿ ميزة تنافسية قوية في الأسواؽ العالمية يعود إلى التركيز عمى العمميات: -5
ارتكازىا عمى السمع والخدمات المقدمة لمزبوف، لأف اتجاه الحديث يؤكد أىمية دور مدير العمميات إذ أصبحت 

العمميات حقيقة يتوجب عمى الجميع تفيميا أو إدراكيا بعدىا الأساس لرضا الزبوف أو رفضو لمنتوجات إدارة 
 .راء المنظمات ىـ مدراء العممياتالعمميات الحديثة تتوجو نحو جعؿ مد فإدارةالمنظمة، 
 : أىمية ومعوقات تطبيق إدارة الجودة الشاممةالرابع المطمب 

 إدارة الجودة الشاممة تطبيق  الفرع الأول: أىمية
لقد أصبحت الجودة مف العناصر اليامة والضرورية في ضوء المنافسة العالمية الحادة،وأصبح مف الضروري 
والتركيز عمى جميع الجوانب لمصمود في ىذه المنافسة، سواء تعمؽ الأمر بجودة المنتوج أو سعر السمعة أو 

الأماف في المنتوج وفي بيئة العمؿ أو زيادة الإنتاجية أو تقميص التكاليؼ أو حسف إدارة الوقت أو توفير 
تحسيف مستوى أداء العمميات وغير ذلؾ مف الأمور اليامة، التي أصبح تحصيصيا والوصوؿ إلييا أمرا سيلا 

 بتبني وتطبيؽ إدارة الجودة الشاممة.
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إعطاء إدارة الجودة الشاممة أىمية وقد أشاء ادوارد دومنج وىو المعروؼ بابي السيطرة النوعية في الياباف إلى 
كبيرة حيث أف الجودة مسؤولية كافة الأفراد العامميف في المنظمة الإنسانية وذلؾ مف خلاؿ التركيز عمى 
خمس خطوات متداخمة ومتفاعمة مع بعضيا في تنشيط حركة الجودة الشاممة وتحقيؽ الأىداؼ التي تسعى 

 1المنظمة لتحقيقيا وىي:
 مف خلاؿ تكثيؼ الجيود الإنسانية في تقميؿ الأخطاء والعطلات والتوقعات. تقميص التكاليؼ -

 تحسيف وتطوير الإنتاجية وزيادة كفاءتيا وفعاليتيا. -

 زيادة الحصة السوقية وتنشيط الأعماؿ. -

 زيادة الربحية المستيدفة والتي تؤدي إلى تحقيؽ الثبات والاستقرار بالأسواؽ. -

 المستيمؾ الأخير.السعي الحثيث نحو تحقيؽ إرضاء  -

 .لكمية الناجمة عمى السمع التالفةالعمؿ عمى تقميص التكاليؼ ا -

 الفرع الثاني: معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاممة
في الواقع أف معوقات تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة لا تختمؼ بشكؿ كبير عف معوقات إقامة نظاـ 

لمنظمة بشكؿ عاـ، لذلؾ حاولنا قدر المستطاع حصر الجودة في المنظمة او معوقات تطبيؽ الجودة في ا
دارة الجودة الشاممة بشكؿ خاص ومف أبرز ىذه  أىـ المعوقات التي تواجو تطبيؽ الجودة بشكؿ عاـ وا 

 2المعوقات ما يمي:
مقاومة التغيير سواء مف جانب بعض المسؤوليف او مف جانب العماؿ، وىذا يرجع إلى غياب ثقافة  -1

 إلى غياب او عدـ وجود عزيمة قوية لمتغيير. الجودة، بالإضافة

قصور إدراؾ بعض المدراء لأىمية تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة والفوائد التي تنجز عنيا، وذلؾ بسبب  -2
فعالة لتحسيف أداء المنظمة  آليةلدى ىؤلاء المسؤوليف حوؿ ىذه الإدارة باعتبارىا  الاستراتيجيةغياب النظرة 

 وكسب حصة سوقية إضافية وغير ذلؾ مف المزايا والمنافع.وتحقيؽ ميزة تنافسية 

 تواضع معرفة وقدرة المدراء عمى تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة. -3

 فاؿ الأىداؼ طويمة المدى.غالاىتماـ بالأىداؼ قصيرة المدى وا   -4

 .في أف الشعارات قد تؤدي إلى تحسيف الجودة الأمؿ -5

                                                           
 .33، مرجع سابؽ ص إدارة الجودة الشاممةد. محمد عبد الوىاب العزواري،  -1

 .29، ص1979، القاىرة،  رؤية جديدة المؤسسة المصرية العامة لمكتابالإدارة المصريةعمي السممي،  -2
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بالشكؿ التنظيمي بغض النظر عف مدى ملاءمتو  وجود بعض التشكيلات التنظيمية مثؿ الاىتماـ -6
لاحتياجات العمؿ وتحقيؽ الأىداؼ، وكذلؾ التركيز عمى المبادئ التنظيمية كخطوط السمطة، وكذلؾ غموض 
الأىداؼ، وعدـ تحديدىا بؿ وتناقضيا في بعض الأحياف، بالإضافة إلى سيادة البيروقراطية وعد المرونة في 

 العمؿ.

 1:ا يميموفي معوقات اخري 
التأكد مف إتماـ كؿ مرحمة قبؿ الانتقاؿ الي  لا ينبغيالتسرع في تطبيؽ مراحؿ برنامج الجودة، إذا  -1

 المرحمة الموالية.

 عدـ التنسيؽ بيف مختمؼ الاقساـ والمدراء والعامميف فييا يتعمؽ بتصنيؼ إجراءات الجودة. -2

مكانية المؤسسة اتجاه ىذا التطبيؽ. -3  عدـ مراعاة وضعية وا 

 التركيز عمي الارباح في الآجؿ القصير فقط. -4

" عمي إدارة المؤسسة العمؿ عمي "peyratتسريب العامميف لاسما ذوى الميارات منيـ، حيث يقوؿ  -5
 اقتناع ىؤلاء وتوضيح أف ىذا التغيير سوؼ يكوف في صالح الجميع بإظيار مزاياه وفوائده.

 أجؿ إنجاح ىذا التطبيؽ. تخويؼ العامميف بالتأثير عمي مستقبميـ الوظيفي مف -6

 ISO9000يزوالمبحث الثالث: معايير الآ
إف طبيعة ىذا الموضوع بصورة عامة ومتطمبات ىذا الفصؿ بصورة خاصة تممي عميناالتطرؽ إلى 
التعريؼ بالمنظمة والتعرض لمختمؼ جوانبيا ومجالاتيا وطريقة عممياوأىميتيا باعتبارىا ذات وزف عالمي 

وسيتـ تقسيـ ىذا المبحث إلى النقاط  الدولية لمتقييس المساىمة فيالتجارة الدولية العالمية.( ISOكبير في، )
 التالية:

 يزو المطمب الأول: نشأة وتطور معايير الآISO 9000؛ 
 ؛يزو وسمسمة المواصفاتالمطمب الثاني: مفيوم الآ 
  ؛91111المطمب الثالث: فوائد تطبيق المقاييس الدولية 
  المطمب الرابع: مراحل الحصول عمى شيادة ايزوISO 9000؛ 
 دارة الجودة الشاممةالمطمب الخامس: العلاقة بين الآ  .يزو وا 

 ISO 9000يزو المطمب الأول: نشأة وتطور معايير الآ

                                                           
1

 .012-010ضط 2201  0كرثح انحايذ نُشش وانرىصٌغ، طداس وي  -، ػًاٌ، الاسدٌادارة انجىدة انشبمهتأحًذ تٍ ػشاوي،  -
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كموصفات لأنظمة إدارة الجودة الشاممة تعود إلى الصناعة  ISO 9000يعتبر نشوء وتطور 
الحاجة إلى ىذه المواصفات أفرزتيا ظروؼ الحرب العالمية الثانية بسبب فشؿ العديد مف العسكرية والذرية، ف

تمؾ الصناعات في أداء عمميا، مما حدا بيا لأف تفرض عمى المجيزيف قواعد محددة لتأكيد الجودة 
Quality Assurance Measures كشرط مسبؽ مف شروط التعاقد معيـ، حيث وجدت تمؾ الصناعات أف

وبشكؿ عاـ يمكف بياف المراحؿ التاريخية  ،مبادئ الجودة ذات أىمية كبيرة في تحسيف جودة منتجاىا تطبيؽ
 1كما يمي: ISO 9000التي خلاليا تطورت مواصفات أنظمة الجودة وصولا إلى 

 مرحؿ مواصفات الصناعة العسكرية. -1

 مرحمة المواصفات الوطنية. -2

 مرحمة المواصفات العالمية. -3

المرحمة الأولى تمتد بيف الخمسينات والستينات مف العشريف، حيث اتجيت العديد مف الشركات  إف
إلى تبني المواصفات العسكرية رغبة منيا في تحسيف الكفاءة الإنتاجية والاختيار الأفضؿ لممجيزيف، 

ة خاص بيا ولكؿ ـ قامت كؿ الشركات بإصدار مواصفات تأكيد الجودثبالاعتماد عمى مبادئ تأكيد الجودة، 
 مف عممياتيا ومجيزييا، حيث كانت تمؾ المواصفات تصمـ حسب المتطمبات الفردية لتمؾ الشركات.

المرحمة الثانية تتعمؽ بالمواصفات الوطنية، حيث تبدأ ىذه المرحمة بانتياء مرحمة المواصفات  إف
في أوائؿ السبعينات بعد أف قامت  العسكرية في نياية الستينات، لذلؾ فاف مرحمة المواصفات الوطنية بدأت

مجموعة مف الدوؿ الأوروبية بإصدار مواصفات لأنظمة الجودة بعد تقوية الوضع التنافسي لشركاتيا في 
الداخؿ، بما يمكنيا مف المنافسة عمى المستوى الدولي، خاصة بعد ظيور الصناعة اليابانية كمنافس قوي 

مى مثيلاتيا مف المنتجات الأوروبية والأمريكية، لذلؾ سعي العديد حققت منتجاتيا تذوقا ممحوظا في الجودة ع
كانت لييئة المواصفات مف ىيئات المقاييس في تمؾ الدوؿ إلى إصدار مواصفات وطنية، حيث 

السبؽ في أداء العديد مف إرشادات تأكيد الجودة في بداية   (British Standard Institute)البريطانية
 .(BS 5750)القرف العشريف حيث كانت حصيمة الجيود إصدار المواصفات  ومنتصؼ السبعينات مف

مواصفات وأمريكا تبنت بعض الدوؿ مثؿ كندا وأستراليا  1987وسنة  1979وفي الفترة ما بيف سنة 
 ا مشابيا او مماثلا لممواصفات البريطانية.نيأنظمة الجودة، كاف البعض م

                                                           
، ص 2010الفمسفة ومداخؿ العمؿ. الجزء الأوؿ، دار المناىج لمنشر والتوزيع،  ،إدارة الجودة الشاممةسمماف زيداف،  -1

 .266، 265ص
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في الفترة المبتدئة مف بداية العاـ  (ISO)المرحمة الثالثة، فيي مرحمة ظيور المواصفات العالية  أما
 1حيث أف دواعي ظيور ىذه المواصفة ىي: 1987

 مواجية الاتجاه المتزايد نحو متطمبات أكثر اىتماـ بالمستيمؾ. -
 أنظمة الجودة.الارتباط المتزايد بالتجارة العالمية الناجـ مف اختلاؼ متطمبات  -

بتشكيؿ  (ISO)يزو قامت منظمة الآ (BSI) وبدعـ ومؤازرة مف المعيد البريطاني لمتفتيش 1948في عاـ 
 دولة ميمتيا إصدار مواصفة خاصة بالجودة. 26بعضوية  ISO/TC/176المجنة الفنية 

لتبادؿ التجاري ( مف إصدار ىذه المواصفة ىو معالجة المشاكؿ، العمؿ عمى تسييؿ اISOىدؼ منظمة ) إف
الدولي لمسمع والخدمات، وقد ساىمت بشكؿ فعاؿ في توحيد المواصفات الوطنية المختمفة لأنظمة الجودة 

التبادؿ التجاري بيت دوؿ العالـ، ولعؿ الدور الذي لعبتو المجموعة  أماـحتى لا تكوف ىذه المواصفات عقبة 
العامؿ الأكثر أىمية الذي ساعد عمى القبوؿ ( يمثؿ ISO 9000الأوروبية مف خلاؿ تبنييا لموصفات )

الشوؽ الأوروبية المبكر والانتشار السريع في التطبيؽ، مف خلاؿ اعتماده أخد مفاتيح بوابة الدخوؿ إلى 
 المشتركة.

 يزو وسمسمة المواصفاتالمطمب الثاني: مفيوم الآ
 الفرع الأول: مفيوم الايزو

التساوي، وقد اشتقت مف الحروؼ الثلاثة الأولى لأسـ المنظمة (تعني Isosالايزو كممة إغريقية )
وىي الييئة الدولية  (International Standardisation Organisation)الدولية لممواصفات والمقاييس
( فيي كممة جاءت مف الأحرؼ الأولى لممنظمة العالمية لتوحيد ISO)الآيزو المعنية بإصدار المواصفات

وىي اتحاد عالمي مقرد مدينة جنيؼ  (International Standardisation Organisation)المقاييس
 بسويسرا.
ة مف المواصفات المكتوبة أصدرتيا المنظمة العالمية لممواصفات عاـ معبارة عف سمس:ISO 900 )الايزو ) 

الذي تتبناه ، تحدد ىذه السمسمة، وتصؼ العناصر الرئيسة المطموبة توافرىا في نظاـ إدارة الجودة 1978
وتوقعات العملاء، أما المؤسسة، لمتأكد مف أف منتجاتيا ) سمع أو خدمات ( تتوافؽ مع حاجات، أو رغبات، 

 Standardizationالمنظمة الدولية لممواصفات  القياسية ) اسـفيي الحروؼ الاولى مف ISOيزوحروؼ الآ

Orgnization  International)  2ا .في سويسر  1946التي تأسست عاـ
 

                                                           
 .266، 265صص ، ابؽسمماف زيداف، مرجع س -1
2

  15ص  ، الاسدٌ، يؤعغح انىساقح نُشش وانرىصٌغادارة انجىدة انشبمهت والايسوحًٍذ ػثذ انُثً انطائً وآخشوٌ،  -
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وتعرفو المنظمة العالمية لمتقييس عمى أنو:" نشاط يعطي حمولا ذات تطبيؽ متكرر لمشكلات تقع في الغالب 
صدارىا  وتعرفو لمشكلات تقع في الغالب في محيط معيف يتعمؽ ىذا النشاط عادة بعممية إعداد المواصفات وا 

 ".1وتطبيقيا
أنو:" عبارة عف تقنية تنظيـ محترؼ تنشأ نتيجة اتفاؽ وتعرفو المنظمة الفرنسية لمتقييس بفرنسا عمى 

 2مشترؾ بيف السمطات العمومية والتنظيمات المينية".
وىو سمسمة مف المواصفات والمقاييس المعتمدة عالميا، وتستخدـ في توكيد جودة العمميات والنشاطات في 

دة في المؤسسات المختمفة، والتي لسمطة المواصفات التي تختص بإدارة الجو  9000المؤسسات، ويرمز الرقـ
 قد تكوف مصنع، أو بنؾ، أو مستشفى، أو مدرسة، أو أي شيء آخر.

 الفرع الثاني: سمسمة مواصفات الايزو
يزو مشتؽ مف الحروؼ الأولى لأسـ المنظمة العالمية لمتقييس وىي منظمةدولية غير إف مصطمح الآ

فات وتوحيدىا عمى المستوىالدولي والتي تعمؿ تسييؿ تبادؿ تابعة للأمـ المتحدة تيتـ بإصدار وتعديؿ المواص
 1947وباشرت عمميا سنة  1946السمع والخدمات بيف الدوؿ ولقد تأسست المنظمة العالميةلمتقييس عاـ 

وتقع إدارتيا في جنيؼ بسويسرا،وتتكوف عضويتيا مف المنظمات القومية المعنية بالمواصفات في أكثر مف 
 مف كؿ دولة(. دولة )عضو واحد 90

يزو مواصفة إرشادية لمساعدة المؤسسة في تطبيؽ مواصفات الآ 9000تعتبر المواصفة القياسية 
مواصفة ومف ثـ تسعى لمتوافؽ (، وتعرض ىيكؿ الأنشطة التي تشمميا كؿ 9003،9002،9001الفنية )
 .معيا

  3وتتألؼ ىذه العائمة مف الآتي:
 ISO 8402المواصفة القياسية  -

تعريفا لمختمؼ المصطمحات التي تتعمؽ بمفاىيـ الجودة، وتشمؿ مصطمحات  67تعطي ىذه المواصفة 
 عامة، وأخرى خاصة بالجودة، وأنظمة الجودة، والأساليب والوسائؿ المستخدمة في مجاؿ الجودة.

                                                           
 .197، ص2003الطبعة الأولى، ، دار صفاء لمنشر والتوزيع  ،محمد عبد الفتاح الصيرفي، الإدارة الزائدة، عماف -1

الطبعة الأولى، دار الثقافة لمنشر  ،، عماف2000، 9111 الأيزوإدارة الجودة الشاممة ومتطمبات قاسـ نايؼ عمواف،  -2
 .2، ص2005والتوزيع، ، 

3
 142-141ص   ، الاردف، مؤسسة الوراقة لنشر والتوزيعادارة الجودة الشاممة والايزوحميد عبد النبي الطائي وآخروف،  -
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ة مف المواصفات التالية مصنفة حسب مجاؿ استخداميا )مواصفات إرشادي ISO 9000وتتكوف مجموعة 
عامة، مواصفات تأكيد الجودة للأغراض الخارجية، مواصفات تأكيد الجودة للأغراض الداخمية عمى النحو 

  الآتي:
، وتشمؿ مجموعة مواصفات إرشادية عامة، ISO 9000مواصفات ارشادية عامة و المواصفة القياسية  -

وي عمى إرشادات اختيارية ( وتح9003،9002،9001تساعد عمى اختيار وتطبيؽ مواصفات عائمة الأيزو )
  تقوـ المؤسسة بمواءمتيا لظروفيا واحتياجاتيا وتتكوف مف:

 ISO 9000-1المواصفة القياسية  - 
وتشرح ىذه المواصفة  ISO 9000مواصفة إدارة وتوكيد الجودة، ارشادات للاختيار وتعد المدخؿ لمجموعة 

مفاىيـ الجودة الرئيسية والفرؽ والترابط فيما بينيا وتشمؿ الأىداؼ والمسؤوليات وتقييـ أداء وفاعمية أنظمة 
  الجودة.

 ISO 9000-2المواصفة القياسية * 
( وتحتوي 9003، 9002، 9001مواصفة إدارة وتوكيد الجودة، إرشادات عامة لتطبيؽ مجموعة الأيزو )

لتأكيد الجودة للأغراض الخارجية( وتمكف ىذه المواصفة مف  شادات التطبيؽ بنود المواصفة )وتستخدـعمى ار 
 تحقيؽ التناسؽ والوضوح في تطبيؽ متطمبات ىذه المواصفات. 

 ISO 9000-3المواصفة القياسية 

   وتوريد البرمجيات. في تطوير 9000ISOة، إرشادات لتطبيؽ المواصفة مواصفة إدارة الجودة وتوكيد الجود

 ISO 9000-4المواصفة القياسية  

مواصفة إدارة وتأكيد الجودة، وىي دليؿ لبرنامج الاعتمادية الذي يشمؿ ثلاث خصائص لممنتج ىي الإتاحية، 
 Availability -Reliability-  Maintainability  المعولية وقابمية الصيانة

1الجودة الخارجية:المواصفات التي تستخدم لأغراض تأكيد  -2
 

تستخدـ في الحالات التقاعدية، وتعني تأكيد الجودة لأطراؼ مف خارج المؤسسة، وتعطي الثقة بأف المنتج 
 المعني يفي بالمتطمبات المطموبة.

ىذه المواصفات عمى عدد مف المتطمبات التي يمكف مف خلاؿ تنفيذىا توفير الدليؿ والإثبات، أف  )وتشمؿ
  المنتجات الموردة ستكوف مطابقة لممواصفات والمتطمبات التي تـ الاتفاؽ عمييا بيف المجيز

ت ليذا الغرض مستمـ المنتج( وىناؾ ثلاث مواصفا) الذي يمثؿ المنظمة التي تزود الزبوف بالمنتج والزبوف
 يشكؿ كؿ منيا نموذجا يمكف التعاقد عمى أساسو، ومتطمبات ىذه المواصفات إلزامية وتشمؿ:

                                                           
1

 .  022، يشجغ عاتق ص ادارة انجىدة انشبمهت والايسوحًٍذ ػثذ انُثً انطائً وآخشوٌ،  -
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  9001المواصفة القياسية ISO 

نموذج لتأكيد الجودة في التصميـ والتطوير والإنتاج والتركيب والخدمة، تحدد ىذه المواصفة القياسية الدولية 
يثما يتطمب إظيار مقدرة المجيز عمى تصميـ وتزويد منتجات مطابقة متطمبات نظاـ الجودة لاستخداميا ح

 لممواصفات المحددة.

( متطمب، وتنطبؽ عمى 300( عنصرا مف عناصر نظاـ الجودة، وتشمؿ عمى )20تغطي ىذه المواصفة )
 المنظمات القادرة عمى تصميـ المنتج بناء عمى طمب الزبوف.

 ـ.1994-1201المواصفة القياسية العربية رقـ لقد تـ اعتماد المواصفة عربيا بموجب 

  9002المواصفة القياسية ISO 
( عنصرا مف عناصر نظاـ 19نموذج لتأكيد الجودة في الإنتاج والتركيب والخدمة، تغطي ىذه المواصفة )

( متطمب، وتستخدـ عندما يحدد الزبوف )الطرؼ الأوؿ( المتطمبات 300الجودة ويقرب عدد متطمباتيا مف )
  مراد توافرىا في المنتج مف خلاؿ تصميـ محدد، وليس بناء عمى طمب الزبوف.ال

  9003المواصفة القياسية ISO 
( عنصرا مف عناصر نظاـ 16نموذج لتأكيد الجودة في التفتيش والاختبار النيائييف وتغطي المواصفة )

 .( متطمب تقريبا200ة، وتشمؿ عمى )الجود
وف عمى ثقة بأف المنتج المطموب توريده سيكوف مطابقا لممتطمبات مف خلاؿ ىذه المواصفة يكوف الزب

المحددة، مف خلاؿ قياـ مؤسسة المورد بالتفتيش والاختبار عمى المنتج النيائي، منع توريد منتجات غير 
 مطابقة لممتطمبات.

1المواصفات التي تستخدم لتأكيد الجودة للأغراض الداخمية: - 
 

عطائيا الثقة بأف نظاـ الجودة يتمتع بالفعالية والكفاءة، وأف  تستخدـ لأغراض تأكيد الجودة لإدارة المنظمة، وا 
 المؤسسة قادرة عمى إنتاج السمع والخدمات

 بالمواصفات المطموبة، ولا تشتمؿ عمى أية متطمبات إلزامية، وتتكوف مف المواصفات الآتية:

 .إرشادات -وعناصر أنظمة الجودة  إدارة الجودة ISO 9004-1المواصفة  - 

 إدارة الجودة وعناصر أنظمة الجودة إرشادات لمخدمات ISO 9004-2المواصفة  -
  إدارة الجودة وعناصر أنظمة الجودة إرشادات لمموارد المصنعة . ISO 9004-3المواصفة  - 
 .إدارة الجودة وعناصر أنظمة الجودة لتحسيف الجودة ISO 9004-4المواصفة -

                                                           
 .107، مرجع سابؽ ص ادارة الجودة الشاممة والايزوحميد عبد النبي الطائي وآخروف،  -1
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 91111المطمب الثالث: فوائد تطبيق المقاييس الدولية 
 1مف قبؿ المؤسسات عدة فوائد منيا: 9000يترتب عمى اعتماد المقاييس الدولية إيزو

جراءات عمؿ عمى درجةكبيرة مف الدقة والوضوح  -1 زيادةقدرةالمؤسساتعمىالتنافسمنخلالإتباعسياساتوا 
 وخدماتيا إلى كؿ دوؿ العالـ.والموضوعية مما يمكنيا مف تصدير منتجاتيا 

تطوير مجموعة متكاممة مف الوثائؽ التي تسجؿ الإجراءات، العمميات وطرائؽ العمؿ بشكؿ يساعد عمى  -2
 تحقيؽ المقاييس الدولية.

 رفع مستوى الأداء. -3

 بناء علاقات متينة مع الزبائف. -4

عمى شيادة المطابقة لمجودة إعطاء العامميف شعورا بالثقة ورفع الروح المعنوية بسبب حصوؿ المؤسسة  -5
 العالمية.

 زيادة الأرباح كيدؼ نيائي لأي مؤسسة صناعية أو خدمية. -6

 إمكانية فتح أسواؽ جدية لتسويؽ السمع والخدمات عمى الصعيد الدولي. -7

 ISO 9000المطمب الرابع: مراحل الحصول عمى شيادة ايزو 
 المرحمة الأولى: مرحمة التحضير )ما قبؿ التسجيؿ( 

الرحمة التي يتـ فييا التحضير والتجييز والاستعداد لتطابؽ الأنظمة والإجراءات والأساليب مع وىي 
 2، وىذه المرحمة عمى الخطوات التالية:ISO9000متطمبات المواصفات القياسية الدولية لمجودة 

متطمبات شيادة أدراؾ والتزاـ أعضاء الإدارة العميا لمشركة بأىمية إنشاء نظاـ لمجودة يتطابؽ مع  -1
 العالمية لمجودة، والفوائد التي تعود عمييا مف ذلؾ.   ISO 9000الايزو

عمى الإدارة العميا لمشركة أف تقوـ بتبميغ اقتناعيا بإنشاء نظاـ لمجودة إلى جميع المستويات الإدارية  -2
متخصصة بأىمية وكؿ العامميف والموظفيف ويتـ ذلؾ عف طريؽ برامج توعية )دورات تدريبية او ندوات 

 الجودة وتحسيف الجودة(

تعييف لجنة توجييية او مجمس لمجودة، وتعييف مدير الجودة يكوف مسؤوؿ وممثلا لممدير العاـ للأشراؼ  -3
يزو المعينة حسب عمى عمميات الجودة ولقيادة عممية تأىيؿ الشركة لمحصوؿ عمى الترخيص وشيادة الآ

                                                           
 .190نميؼ قاسـ عمواف، مرجع سابؽ، ص -1

القاىرة، دار الكتاب ، تطوير إدارة الشركات لتحقيق إدارة الجودة الشاممة شيادة الايزوصلاح الديف حسف السيسي،  -2
 .203، ص12011الحديث، ط
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ريؽ تخصصات متنوعة مف موظفي أقساـ الجودة والمشتريات، نشاطات واىتمامات الشركة، ويضـ ىذا الف
 والتصنيع، والتصميـ، والفحص، والتجربة، وباقي الأقساـ والدوائر.

ينبغي عمى مدير الجودة الذي سيتولى إدارة عممية تأىيؿ الشركة أف يتفيـ طبيعة وفمسفة ومكونات  -4
 طابؽ مع ىذه المواصفات.المواصفات القياسية الدولية وملامح نظاـ الجودة الذي يت

نظاـ الجودة في الشركة يؤىميا لمحصوؿ عمى  إنشاءتكويف فريؽ لمجودة يعمؿ عمى تنفيذ مشروع  -5
 يزو حسب نشاطات واىتمامات الشركة.الترخيص وشيادة الآ

 مف الاستشارييف والشركات التي نجحت في الحصوؿ عمى شيادة الايزو. الآخريفالاستفادة مف خبرات  -6

س فريؽ الجودة وبعض أعضاء الممس لمجودة والندوات التي تعقدىا بعض الشركات حضور رئي -7
 .ISO9000يزو المرخص ليا دوليا بمنح شيادة الآ

وضع خطة عمؿ وبرامج لمتنفيذ يحدد فييا النشاطات المطموب تنفيذىا وأسماء المسؤوليف عف ذلؾ،  -8
 والوقت الممتد لإنجاز العمؿ، وكذلؾ التكاليؼ التقديرية.

المراجعة الأولية لنظاـ إدارة الجودة الحالي لمتعرؼ عمى نواحي القوة ونقاط الضعؼ فيو، وأوؿ ما  إجراء -9
يجب التدقيؽ عميو ىو دليؿ الجودة المستعمؿ في الشركة والذي يجب إنشاؤه إذا لـ يكف موجودا أو تعديمو 

 قبؿ الاستمرار في باقي الخطوات.

الشركات وتأىيميالحصوؿ  إعدادفي عممية  الاستعانةعادة باستشاري متخصص -10
والتوجيو والنصح والتقييـ فقط حيث انو لو دور  الإرشادعمىشيادةالجودة،ويقتصر دور ىذا الاستشاري عمى 

 تنفيذي، واف مسؤولية التنفيذ تقع عمى عاتؽ موظفي الشركة.
يبوالإجراءات وتعميمات العمؿ دليؿ الجودة الذي يتضمف الأسال وأىمياتطوير وتحديث وثائؽ الجودة،  -11

 التي تحقؽ متطمبات نظاـ الجودة وىو الذي يتـ التدقيقعميو والتقييـ ومنح شيادة الجودة عمى أساسو.
تطبيؽ نظاـ الجودة الذي ينسجـ مع ما جاء في دليؿ الجودة والذي يتوافؽ معمتطمبات المواصفات  -12

أف تحقيؽ العممياتوالإجراءات والمواصفات المطموبة والتي تستيدؼ إرضاء  ةالقياسية الدولية ويجب مراعا
 الزبائف، واف تؤدي إلى زيادة كفاءة الأداء وتقميؿ الجيود الضائعة.

شراؾ العاممينفي عممية التخطيط  -13 التغمب عمى مقاومة التغيير يجب إقناع الجميع بجدوى التطوير وا 
 وضا عمييـ.والتجييز بحيث لا يعتبر أمرا مفر 
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التأكد مف أف الشركة أو المؤسسة جاىزة لعممية التقييـ لمحصوؿ عمى شيادة الجودة،ذلؾ بالتدقيؽ عمى  -14
نظاـ الجودة المطبؽ لدى الشركة ومف انو يتطابؽ بعناصره معمتطمبات إحدى شيادات الايزو، ويتـ ذلؾ عـ 

 طريؽ مدقؽ خارجي لمتحقيؽ كـ نظامالجودة وتطبيقو.
يد نقاط ومواقع عدـ التطابؽ وتقديـ الاقتراحات والتوصيات بشأنيا مف أجمتحسينيا وتطويرىا حتى تحد-15

 تصبح مطابقة تماما لممواصفة القياسية المطموبة.
دارة الجودة الشاممة الآيزوالمطمب الخامس: العلاقة بين   وا 

دارة الجودة الشاممة نتطرؽ ما يمي: الآيزوفي ضوء ما تقدـ عرضو حوؿ   1وا 
دارة الجودة الشاممة تختمؼ مف وجية نظر المشتري ووجية نظر المورد )الشركة إف العلاقة بيف الآ - يزو وا 

 المنتجة(

يزو والجودة وجية واحدة لعممة يزو ما ىو إلا الجودة الشاممة، أي أف الآفمف وجية المشتري فاف الآ -
المشتري ىو جودة المنتج ولا تترسخ في ذىنو إلا إذا حمؿ المنتج شيادة الايزو، واحدة، فما يشغؿ باؿ 

 ترسيخ الجودة. إلايزو ما ىو وبمعنى آخر فاف الآ

يزو ىي الطريؽ لمجودة وىو ما يعني أف سمسمة المواصفات القياسية ومف وجية نظر المورد فاف الآ -
جودة وانو إذا تـ تنفيذ تمؾ المواصفات فأنيا ستؤدي إلى الدولية التي ينبغي أف تتبعيا الشركة ىي الطريؽ لم

 اعتماد الشركة دوليا، وىو أف يعني استباؽ الشركة لحاجات وتوقعات المستيمؾ وىو ما تبغيو الايزو.

 يزو والجودة.يزو تمثؿ نظاما لمجودة يقوـ عمى مواصفات موثقة وىو ما يعني تكامؿ الآف الآإوىكذا ف -

يزو يغني عف نظاـ أو فمسفة إدارة الجودة اؤؿ عما إذا كاف الحصوؿ عمى شيادة الآوغالبا ما يكوف التس
 متبنيويزو دوف أف تكوف والإجابة عف ىذا السؤاؿ ىي انو مف الممكف أف تحصؿ المنظمة عمى شيادة الآ

الخاصة لفمسفة الجودة الشاممة دوف الحصوؿ عمى شيادة الايزو، حيث تضع في ىذه الحالة لنفسيا المعايير 
بيا وعمى الجانب الأخر فمف الممكف أف تحصؿ المنظمة عمى شيادة الايزو، كبداية لمواصمة طريقيا نحو 

 تطبيؽ فمسفة إدارة الجودة.
يزو يساىـ في تحسيف المستويات الإدارية في المؤسسات كافة في النواحي تكمف أيضا العلاقة في نظاـ الآ -

أو الإنتاج أو التسويؽ أو ضبط الجودة أو التدريب وغير ذلؾ.  التي تتعمؽ بالتصنيع سواء في التخطيط
دارة المؤسسة عمى حد سواء، بقدرة نظاـ الإنتاج داخؿ المؤسسة عمى إنتاج  وبالتالي منح الثقة لممستيمؾ وا 

                                                           
دار الفكر الجامعي،  ،، الإسكندريةالاتجاىات الحديثة في إدارة الجودة والمواصفات القياسيةحسيف عبد العاؿ محمد،  -1

 .98ص، 2006
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مستوى محدد ثابت مف الجودة مف الجودة باستمرار، وذلؾ مف خلاؿ تطبيؽ متطمبات نظاـ الجودة، ويعتبر 
 بيؽ الايزو، في كؿ نواحي العمؿ مقدمة ممتازة لموصوؿ إلى حالة الجودة الشاممة في المؤسسة.نظاـ تط

يزو ىيكلا أساسيا لممؤسسة التي تيدؼ إلى الوصوؿ للإدارة الجودة الشاممة ولا تحتوي مواصفات ويعد الآ -
يزود قد لا  الآيزويزو عمى الطرؽ التي يمكف بواسطتيا حؿ المشاكؿ التي تواجييا المؤسسات والتالي فاف الآ

يعطي الإجابات الكاممة عف كؿ شيء يحص المؤسسة ولكف يعتبر الخطوة الأولى الصحيحة نحو طريؽ 
 ا إدارة الجودة.إدارة الامتياز كما انو يشكؿ البنية الييكمية الأساسية الجيدة التي تبني عميي

 1يزو يختمؼ عف نظاـ لإدارة الجودة في الجوانب والإبعاد التالية:مكف تمخيص باف الآيو 
إف العميؿ لا يؤخذ الاىتماـ الكافي، بينما يعتبر رضا العميؿ مف المرتكزات الأساسية لإدارة الجودة  -1

 الشاممة، مف خلاؿ التركيز عمى إشباع حاجاتو ورغباتو المختمفة.

إف جودة الخدمة أو المنتج ليس مف الصور تعطي الاىتماـ المناسب كما ىو الحاؿ في إدارة الجودة  -2
 الشاممة.

عدـ التركيز عمى المبادئ التحسيف المستمر، بينما تركز إدارة الجودة الشاممة عمى التطور والتحسيف  -3
 ساسية لتحقيؽ الجودة الشاممة.المستمر، في إطار العمميات التشغيمية والإنتاجية كأحد المرتكزات الأ

يزو معايير دولية لمجودة متفؽ عمييا وذات طابع عمومي وعالمي، ولا تخص منظمة يتضمف نظاـ الآ -4
إدارة الجودة الشاممة فعمى الرغـ مف أف مرتكزاتيا ذات طابع عاـ إلا أف تطبيقيا يختمؼ مف  أـبعينيا، 

مؼ عـ نماذج المنظمات الأخرى، وىكذا بعكس نظاـ منظمة إلى أخرى فمكؿ منظمة نموذج خاص بيا، يخت
يزو تطبؽ نفس القواعد التي تتصؼ بالعمومية إذ أف جميع المنظمات التي حازت عمى شيادة الآ الآيزو

 وليس بالخصوصية كما ىو الحاؿ في إدارة الجودة الشاممة.

 
 
 
 
 

 

                                                           

-
دار المسيرة  ،في مؤسسات التعميـ العالي، عماف إدارة الجودة الشاممةمحمد عوض الترتوري، أغادير عرفات جويحاف، 1

 .30ص 2006 1لمنشر والتوزيع ط
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 :خلاصة الفصل
تعد إدارة الجودة الشاممة شكؿ مف أشكاؿ الإدارة المتعددة الصور إذا أنيا قد تظيرفي أنظمة أحيانا 
أو في ثقافة أو فمسفة تمقي بظلاليا عمى المؤسسة انطلاقا مف المبدأ الداعي إلى وضع الزبائف نصب الأعيف 

السموكيات الناجحة التي تضمف  والتنافس عمى إرضائيـ بدؿ التنافس عمى الربحية القصيرة المدى، فتحدد
أنيا تحدث بذلؾ نقمة فيأسموب تفكير صناع القرار، الذي و لمنظمات الأعماؿ التقدـ المستمر نحو المستقبؿ، 

طالما أنطمؽ مف الأعمى نحو القاعدة غير آبو بما يحدث حولو مف تغييرات وأحداث، إلى صنع قرار ينبثؽ 
تمييز، وفي ذلؾ تمكيف  فعمى محدثا بذلؾ مشاركة لجميع العماؿ دو مف الواقع وينطمؽ مف القاعدة نحو الأ

ليـ وتحفيز وحث عمى المشاركة في اتخاذ القرار وتشجيع عمى الإسياـ في البناء بدؿ تعزيز سموكيات سمبية 
ىدامة غالبا ما تكوف ناتجة عف اعتماد فكرة الأجير غير القادر عمى التفكير، سوى مف خلاؿ أطر منغمقة 

نفسيا لا تسيـ ولو بالقميؿ في التأقمـ مع ديناميكية البيئة، عف الأداء المتميز الذي تستيدفو المؤسسات عمى 
يبقى مطمبا بعيد المناؿ أف لـ يكف مقترنا بتحديد مفاىيـ واضحة تضمف البقاء والنمو، ولف يتـ شرؼ ىذه 

 .سيمة المستخدمة في الوصوؿ إلييا.الغاية إلا بشرؼ الو 
إدارة الجودة الشاممة مرىوف بالتوجو الذي تتبناه المؤسسة، كما أف الأدواتالتيتقدمياوالتقنيات إف نجاع 

والمبادئ التي تتضمنيا لا تعتبر ضمانا لنجاح تطبيقيا بؿ يجب التأكد مف قابمية ىذه المؤسسة وقدرتيا عمى 
درجة التزاـ القيادة بيا، ومف الميـ تذليؿ الصعوبات، والتي غالبا ما تمثؿ فيمقاومة التغيير لدى العامميف و 

أيضا معرفة أف تحقيؽ الجودة في مؤسسة ما، أمر لف يتـ إلا بالتكامؿ مع المؤسسات الأخرى، فجودة 
المنتجات النيائية مثلا مرىونة بجودة المادة الأولية التي يجب أف يسير عمييا المورد كما ترتبط بجودة اليد 

الأخرى بجودة مؤسسات التعميـ التي توفرىا، وجودة العمميات مرىونة بجودة  العاممة المؤىمة التي ترتبط ىي
 .التي توفرىا المؤسسات الصناعية الأدوات
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 تمييد:
تمعب جودة المنتج دورا ميما في إنتاج الخدمة، بحيث نجد أنيا ذات أىمية سواء سمعة كانت أو 

الخدمية ىي الأخرى لأىمية ودور تطبيؽ مفيوـ الجودة في الخدمات خدمة وقد ازداد إدراؾ المؤسسات 
المقدمة لتحقيؽ الميزة التنافسية، كما أصبح المستفيدوف مف الخدمة أيضا أكثر إدراكا واىتماما بجودة 
الخدمات، لذلؾ أصبح التركيز عمي جودة الخدمة لزاما كونيا المؤثر المباشر عمى طمب الخدمة باعتبارىا 

ة التي تصنع المكانة التنافسية لممؤسسة الخدمية.وسنتناوؿ في ىذا الفصؿ مدخؿ إلى الخدمةوالتعريؼ الوسيم
بيا وبمستوياتيا، حيث نتطرؽ إلى ماىية الجودة الخدمية وفي الأخير نتحدث عف الخدمات الموجستية 

 وسيتـ تقسيـ ىذا الفصؿ إلى المباحث التالية:،وأنواعيا
 الأول: ماىية الخدمات المبحث 
 المبحث الثاني: الجودة في المؤسسة الخدمية 
 المبحث الثالث: ماىية الخدمات الموجستية 
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 الخدماتماىية المبحث الأول: 

 سيتـ التطرؽ في ىذا المبحث إلى مفيوـ الخدمة ومستوياتيا وتصنيفاتيا المختمفة وفؽ النقاط التالية: 
 المطمب الأول: مفيوم الخدمة 
  :المطمب الثاني: مستويات الخدمة 
 المطمب الثالث: تصنيف الخدمات: 

 المطمب الأول: مفيوم الخدمة
 تعريف الخدمات  الفرع الأول:
اتفقت الدراسات الحديثة عمي أف الخدمات مف المفاىيـ التي يصعب تعريفيا بدقة وذلؾ بسبب  لقد

الخصائص التي تنفرد بيا مقارنة بالسمع والمادية، ومدي أىميتيا بالمؤسسات حيث أف تقديميا بمف يقدميا 
 مف الأشخاص وتتنوع بتنوع ىذا الأخير.

عمي أنيا " النشاطات أو المنافع التي تعرض لمبيع أو التي الخدمة  عرفت الجمعية الأمريكية لمتسويؽ -
 1تعرض لارتباطيا بسمعة معينة"

دارة المؤىلات وضماف ا  ) و  ISO 8402( وفقا لممواصفات ISOالايزو ) سلممقاييعرفت المنظمة الدولية و  -
ومف النشاطات الداخمية الجودة( الخدمة عمي أنيا نتيجة تتولد عف النشاطات في التعامؿ بيف المورد والزبوف 

2لممورد للاستجابة لحاجات الزبوف.
 

(، الخدمة عمي أنيا : " نشاط أو منفعة يمكف  (kotler et armstrongعرؼ كؿ مف كوتمر وأرمسترونج -
3شيءأف يقدميا أحد الاطراؼ لطرؼ آخر لا تكوف ممموسة بالضرورة، ولا ينتج عنيا أي 

 

ينجز مف أجؿ غرض معيف أو ىي وظيفة يتـ الطمب عمييا  وفي تعريؼ اخر لمخدمة ىي نشاط أوعمؿ -
 .وىذه الخدمة يمكف أف تكوف محددة مسبقا

                                                           
1

  18، ص 2005، الاردف، دار وائؿ لمنشر، الطبعة الثالثة، تسويق الخدماتىاني حامد الضمور ،  -
، مذكرة ماجستير،  -دراسة حالة مؤسسة البريد والمواصلات  –صميحة رقاد، تقييـ جودة الخدمة مف وجية نظر الزبوف  -2

 11، ص2008، 20007باتنة  جامعة الحاج لخضر 

دراسة حالة كمية الاقتصادية جامعة  -في المنظمات ودورىا في تحقيؽ الأداء المتميز جودة الخدماتفميسي ليندة، واقع  -3
 .26، ص 2012-2011أمحمد بوقرة بومرداس، مذكرة ماجستير، جامعة أمحمد بوقرة بومرداس، 
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تعمؿ عمي خمؽ قيمة المنتج  اقتصاديةمف خلاؿ ماسبؽ يمكف تعريؼ الخدمات عمي أنيا نشاطات 
يف والزبائف غير ممموس فيو عمؿ أو جيد بشري أو فني وىذا النشاط أو الجيد ينتج عند التعامؿ بيف المورد

 وىو عبارة عف نشاط داخمي لممورد يستجيب فيو لحاجيات الزبوف وسد رغباتو.
 : خصائص الخدماتالفرع الثاني

 1ىناؾ عدة سيمات وخصائص متفؽ عمييا مف قبؿ الباحثيف المتخصصيف، ومف أبرزىا: 
   intangibilityاللامحسوسة()اللاممموسية  -1

السمعة إف الخدمة غير ممموسة، بمعنى انو ليس لمخدمة وجود مادي إف أبرز ما يميز الخدمة عف 
إنما تنتج أو تحضر ثـ تستيمؾ و يتـ الانتفاع منيا عند الحاجة ويترتب مف ىذه الخاصية خاصية فرعية 

 أخرى وىي صعوبة معاينة أو تجربة الخدمة قبؿ شرائيا.
 inseparabilityالتلازمية:  -2

، فدرجة الترابط أعمى ة وبيف الشخص الذي يتولى تقديمياالترابط بيف الخدموتعني بالتلازمية درجة 
 بكثير في الخدمات قياسا بالسمع.

 variability عدم التماثل أو عدم التجانس في طريقة تقديم الخدمة-3
تتميز الخدمات بخاصية عدـ التماثؿ طالما أنيا تعتمد عمي ميارة وأسموب وكفاءة مقدمياوزماف ومكاف 

 2قديميا.ت
 ( (perishabilityالزوالية-4

تخزينيا لذا فاف مؤسسات  إمكانيةالى عدـ  إضافةتتعرض الخدمات لمزواؿ واليلاؾ عف استخداميا 
الخدمة تمنى بخسائر كبيرة في حالة عدـ الاستفادة منيا أو فقدانيا لأي سبب كاف،حيث يمكف التخفيؼ مف 
آثار ىذه الخاصية عف طريؽ تشكيؿ قوة مؤقتة لمواجية حالة التزايد عمي طمب الخدمة وتطوير أساليب 

 3الخدمات المشتركة.
 
 

                                                           
، القاىرة، الشركة العربية المتحدة لمتسويؽ والتوريدات، دار وائؿ ويق الخدماتتسىاني حامد الضمور، بشير عباس العلاؽ،  -1

 .16، ص 2013لنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، 
 .43ص  ،2007،عماف، دار زىواف لمنشر والتوزيع، تسويق الخدماتبشير العلاؽ، حميد عبد النبي الطائي،  -2
 .93 ، الطبعة الأولى، ص2009زيع، و كنوز المعرفة العممية لمنشر والت، عماف، دار تسويق الخدماتفريد كورتؿ،  -3
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 ownership الممكية-5
الممكية تمثؿ صفة واضحة تميز بيف الإنتاج السمعي والإنتاج الخدمي ، وذلؾ لأف  انتقاؿـ إف عد

 1المستيمؾ لو فقط الحؽ باستعماؿ الخدمة لفترة معينة دوف أف يمتمكيا.
 ات: أىمية الخدمالفرع الثالث
الاىتماـ بقطاع الخدمات مف الظواىر الحديثة في الاقتصاديات العالمية بعد أف كاف  أصبحلقد  

الاىتماـ منصبا عمي القطاعات السمعية الزراعية والصناعية، والتي ينظر إلييا عمي أنيا القطاعات الجديرة 
ي أنيا ىامشية مؤسسات الخدمات عم إليبالاىتماـ التي تشكؿ الأساس السميـ لمتطور، كما كانت النظرة 

لذلؾ لـ تحظ بالاىتماـ الكافي، إلا انو وفي ظؿ اقتصاد المعرفة وعصر العولمة فقد تزايد دور الخدمات في 
التنمية الاقتصادية مف خلاؿ خمؽ فرص العمؿ، زيادة الدخؿ القومي، المساىمة في إعادة توزيع الثروة، خمؽ 

والأرقاـ تشير بوضوح الى نمو ىذا القطاع  حصائياتالإقطاعات اقتصادية متعددة ....الخ. فالكثير مف 
مف ذلؾ الناتج القومي في الاقتصاديات المتقدمة، وأكثر مف %70الى %60وبشكؿ كبير، إذا أصبح يشكؿ

في الاقتصاديات النامية وحجـ التوسع المتوقع في التجارة الدولية المتعمؽ بتحرير تجارة الخدمات   50%
أكثر لأىمية قطاع الخدمات في الاقتصاد نأخذ  ولإيضاح مف حجـ التجارة الدولية، %30التي تشكؿ حوالي 

 الولايات المتحدة الأمريكية كمثاؿ بحث نجد: 
بمغت : إف مساىمة القطاع الخدمي في الناتج المحمي لمولايات المتحدة الأمريكية  مساىمة في الناتج المحمي

، وىو دليؿ واضح عمي النمو المتسارع %68د بمغ حدود ق 2006سنة بينما  –%53ما يعادؿ  1996سنة 
 لمساىمة الكبرى في الاقتصاد الوطني لمولايات المتحدة الأمريكية.

تشكؿ القوى العاممة في قطاع الخدمات النسبة الأعمى  تنامي نسبة القوى العاممة في قطاع الخدمات:
 %22ما يعادؿ  1996قوى العاممة بمغت سنة العامميف في القطاعات الاقتصادية الأخرى، فنسبة تشغيؿ ال

 2ذا يلاحظ تزايد نسبة العامميف في القطاع الخدمي سنويا بنسبة كبيرة.ى، و %58كانت  2010وسنة 
 
 
 
 

                                                           
 . 30، ص مرجع سابؽ، تسويق الخدماتىاني حامد الضمور،  -1
 .05جامعة اكمي محند أو لحاج ،ص ، ، البويرةتسويق الخدماتمحاضرات في  احمد طحطاح، -2
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 اتالمطمب الثاني: مستويات الخدم
 1فيما يتعمؽ بصفة عامة فرؽ كوتمر وآخروف بينثلاث مستويات مختمفة لممنتج.

 ويمثؿ الحاجة التي يشبعيا المنتج. الأساسي أو المحوري )الجوىر(: المنتج -1
حيث يتاح المنتج الأساسي لممستيمكيف في صورة مادية التي تعبر عنيا مف  المنتج المادي الممموس -2

 خلاؿ خصائص المنتج وتعبئتو وتغميفو اسـ العلامة التجارية وكذا مستوى الجودة.
ة عف المنتج المادي الممموس مضافا إليو خدمات ومزايا يتـ تضمينيا لإشباع وىو عبار  :المنتج المعزوز -3

 حاجات إضافة لدى المستيمؾ كخدمات ما بعد البيع، الضماف.
ورغـ أف ىذا التحميؿ ينطبؽ عمى المنتجات بوجو عاـ إلا أف عدد مف الباحثيف رأوا أف خاصيتي 

تجعؿ تطبيؽ المستويات العامة الثلاثة لممنتجات ذات معني عدـ القابمية الفصؿ )التلازمية( أو اللاممموسية 
 أقؿ بالنسبة لمخدمات، بدلا مف ذلؾ قدموا مستوييف لمخدمة ىما: 

وتمثؿ المنفعة الأساسية التي ترغب المستيمؾ الحصوؿ عمييا لإشباع  الخدمة الأساسية أو الجوىرية: -1
 حاجاتو ورغباتو.

وتمثؿ مستوى المنتج المادي والمنتج المعزز، وتتمثؿ في ثماني :ية(الخدمة الثانوية )الداعمة او التكميم -2
مجموعات ىي المعمومات، تقديـ الاستشارة، استلاـ الطمبيات والضيافة، حماية ممتمكات المستيمؾ 

 الاستثناءات، إعداد الفواتير والدفع.

 ويطمؽ عمى مستويات الخدمة بمثمث الخدمة والشكؿ يمثؿ ذلؾ.

 تصنيف الخدماتالمطمب الثالث: 
توجد العديد مف المعايير التي يتـ عمى أساسيا تصنيؼ الخدمات، إلا أف منيا اثنيف شائعيف ىما:  

ث يعطي الأوؿ صورة عامة عف الأنواع المختمفة لمخدمات بينما يالتصنيؼ المبسط والتصنيؼ المتعمؽ، بح
 2يتغمغؿ الثاني في نسيج الخدمات.

 : التصنيف المبسطالفرع الاول
 تمثؿ أىـ المعايير المندرجة ضمف ىذا التصنيؼ فيما يمي: 

 حسب نوع السوق )نوع الزبون(: -1

                                                           
، خميس مميانة، جامعة الجيلالي المؤسسة العموميةمذكرة جودة الخدمة الصحية في شكيكف زىرة، حمومناش حناف،  -1

 9-8ص  2016-2015بونعامة 

 11-10مرجع سابؽ ص  شكيكف زىرة ، حمومناش حناف، -2
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 تنقسـ الخدمات إلى:  

حاجات شخصية بحتة مثؿ الخدمات السياحية والصحية وخدمات النقؿ  علإشباخدمات استيلاكية موجية  -
 .والاتصالات

، والخدمات المحاسبية الإداريةحاجات منشآت العماؿ، مثؿ الاستثمارات  لإشباعخدمات منشآت تقدـ  -
 وغيرىا. وصيانة المباني والآلات....

 حسب درجة كثافة قوة العمل -2

 بناء عمى ىذا المعيار تنقسـ الخدمات الى ما يمي: 

خدمات تعتمد عمى جيود شخصية غير آلية: مثؿ خدمات الحلاقة والتجميؿ والتربية والتعميـ  -
 ىا؛ير ...وغوالعلاج

 ، غسؿ السيارات، وغيرىا.يلخدمات تعتمد عمى المستمزمات المادية مثؿ خدمات النقؿ، خدمات البيع الآ -

 حسب درجة الاتصال بالمستفيد: -3

 تنقسـ الخدمات ىنا إلى ثلاث أنواع: 

 خدمات ذات اتصاؿ شخصي مرتفع: مثؿ الخدمات الطبية، والنقؿ والتأميف وغيرىا. -

 خدمات ذات اتصاؿ شخصي منخفض: مثؿ خدمات الصرؼ الآلي، -

 السريع، الفندقة، وغيرىا. الإطعاـخدمات ذات اتصاؿ شخصي متوسط: مثؿ خدمات  -

 
 حسب الخبرة المطموبة في أداء الخدمات  -4

 ونميز ىنا بيف:   

 ؛مينية: مثؿ خدمات المحاميف والمستشاريف والخبراء وغيرىا خدمات -

 خدمات غير مينية: مثؿ الحراسة، العناية بالحدائؽ وغيرىا. -

 : التصنيف المتعمقالفرع الثاني
 1ويتعمد ىذا النوع مف التصنيؼ عمى مجموعة مف المعايير نذكر منيا ما يمي: 

 حسب درجة التسوق: نميز ىنا بين ما يمي:  -1

                                                           
 12-11مرجع سابؽ ص  شكيكف زىرة ، حمومناش حناف، -1
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وىي الخدمات التي تتحدد قيمتيا وتتأتى منافعيا مف آليات السوؽ )العرض  قابمة لمتسويق: خدمات -
 مثؿ الصحة الخاصة، المحاماة، وغيرىا؛، والعرض(

وىي الخدمات التي تقتضي سياسات معنية في الدولة أف تكوف منافعيا  خدمات غير قابمة لمتسوق: -
 متأنية مف آليات لا تعتمد عمى أساس السوؽ، مثؿ الصحة العامة، التعميـ العاـ، وغيرىا.

 ىنا نميز بيف أنواع الخدمات التالية: حسب نوع المستفيد: -2

الخدمات التي تقدـ لغرض الفائدة الخاصة وىي خدمات مقدمة لممستفيد النيائي )خدمات استيلاكية(: -
 لممستفيد، إذ لا يترتب نتيجة لاستيلاكيا أي منافع اقتصادية أخرى مثؿ الحلاقة.

وىي الخدمات المقدمة لممنشآت الصناعية والتي خدمات مقدمة لممشتري الصناعي )خدمات صناعية(:  -
 قؿ البضائع تقدـ خدماتيا لمؤسسات أخرى.شيء آخر ذو منفعة اقتصادية، مثؿ شركة لن إنتاجتستخدميا في 

في ىذا الصدد حسب درجة الثقل النسبي لعنصر الخدمة في اجمالي عممية عرض أو تقديم الخدمة: -3
 نميز بيف ما يمي: 

بمعني لا وجود لأي عنصر ممموس في تركيبة الخدمة، مثؿ التأميف، أو خدمة خدمات بحتة: -
 الاستشارات.

بمعني تمؾ الخدمات التي تقوـ بتعزيز جوىر السمعة الممموسة مف  لمسمعة: خدمات تضيف قيمة كمالية -
 البيع. دما بعخلاؿ تقديـ منافع خدمية ترافؽ السمعة الممموسة، مثؿ خدمات 

وىي الخدمات التي بدورىا لا يمكف استيلاؾ السمعة الممموسة،  خدمات تضيف قيمة جوىرية لمسمعة: -
 مثؿ خدمة الأقراص.

 وىنا نميز بيف أنواع الخدمات التالية: ديم الخدمة:حسب نمط تق-4

 خدمات مستمرة ضمف سمسة عمميات متكررة، مثؿ خدمات الكيرباء والغاز؛ -

 خدمات مستمرة ضمف سمسة عمميات منفصمة، مثؿ خدمة الاطعاـ السريع؛ -

 خدمات منقطعة ضمف سمسمة عمميات متكررة، مثؿ خدمات التأميف؛  -

 .عمميات منفصمة، مثؿ خدمات صيانة الطرقاتخدمات منقطعة ضمف سمسمة  -

 وىنا نميز بيف ما يمي:  حسب نمط الطمب:-5

 خدمات ذات طمب ثابت عبر الزمف: وىي خدمات نادرة مثؿ الحلاقة، التعميـ، ...؛ -

 خدمات ذات الطمب متبايف عبر الزمف: مثؿ الصحة، المحاماة، الصيانة، وغيرىا.  -
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 الخدمية في المؤسسات المبحث الثاني: الجودة
تقييـ بالإضافة إلى انطلاقا مف تعريفيا  مفيوـ جودة الخدمةسيتـ التطرؽ مف خلاؿ ىذا المبحث إلى  

 وفؽ النقاط التالية: نماذج تقييـ الخدمةوأخيرا التطرؽ إلى  جودة الخدمة
 المطمب الأول: مفيوم جودة الخدمة 
  المطمب الثاني: تقييم جودة الخدمة 
 الثالث: نماذج تقييم الخدمة المطمب 

 المطمب الأول: مفيوم جودة الخدمة
ليس مف السيؿ إعطاء تعريؼ واحد ودقيؽ لجودة الخدمة، وذلؾ راجع إلى الخصائص العامة المميزة 
لمخدمات قياسا بالسمع المادية، وتميؿ أغمب التعاريؼ الحديثة لمجودة إلى أنيا: معيار لدرجة تطابؽ الأداء 

 1خدمة مع توقعات المستيمكيف.الفعمي لم
وأيضا تعرؼ عمى أنيا: جودة الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة أو المدركة أي التي يتوقع 
العملاء أو يدركونيا في الواقع الفعمي، وىي المحدد الرئيسي لرضا العميؿ أو عدـ رضاه، حيث يعتبر في 

 2تريد تعزيز مستوى الجودة في خدماتيا.الواقع نفسو مف الأولويات الرئيسية لممؤسسة التي 
 مفيوم جودة الخدمة يوضح  (:12الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 

دار الثقافة لمنشر الأردف، ، 2111: 9111يزو ومتطمبات الآإدارة الجودة الشاممة ، قاسـ نايؼ عمواف المحياويالمصدر:
 .90ص ، 1والتوزيع، ط

                                                           
الثقافة لمنشر والتوزيع، ،الأردف، دار 2111: 9111 الأيزوإدارة الجودة الشاممةومتطمبات قاسـ نايؼ عمواف المحياوي،  -1
 .90،ص 1ط

 .143،ص 2001، 1، عماف، دار صفاء لمنشر والتوزيع، طإدارة الجودة الشاممةمأموف الدراركة وآخروف، -2

ةــــــودة الخدمـــــــج  

مستوى جودة  توقعات المستهلك

 الخدمة

 )الفجوة(

إدراك المستهلك للأداء 

 الفعلي
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دراكويتضح مف الشكؿ أف مفيوـ جودة الخدمة ىو الفرؽ بيف توقعات المستيمؾ  للأداء الفعمي وىو  وا 
 1الذي يحدد مستوى جودة الخدمة أو ما يطمؽ عميو بالفجوة.

 المطمب الثاني: تقييم جودة الخدمة 
ما يجعؿ تقييـ جودة الخدمة أمرا صعبا ىي الاختلافات بيف المؤسسات الخدمية أي أنو لا يوجد إف 

ىناؾ مجموعة واحدة مف العوامؿ التي يمكف اعتبارىا كمعايير محددة لتقييـ جودة الخدمة، وينظر عادة إلى 
لتزاميا بالمواصفات التي تقييـ جودة الخدمة مف وجيتي نظر إحداىما داخمية تعبر عف موقؼ الإدارة ومدى ا

صممت الخدمة عمى أساسيا، أما وجية النظر الخارجية فتركز عمي جودة الخدمة المدركة مف طرؼ 
 المستيمؾ.

ايمي الأسباب التي تجعؿ تقييـ جودة الخدمة مف الأحسف أف يكوف مف وجية نظر موسنذكر في
 2المستيمؾ.

لا يكوف لدي المؤسسة معرفة بالمعايير والمؤشرات التي يحددىا المستيمكوف لاختيار الخدمة ونوايا  قد -1
 الشراء لدييـ أو حتى الأىمية النسبية التي يولونيا لكؿ معيار في تقييـ جودة الخدمة المقدمة.

 .الفعمي لمخدمة قد تخطئ إدارة المؤسسة في معرفة الأساليب التي يدرؾ مف خلاليا المستيمؾ الأداء -2

قد لا تعرؼ المؤسسة الخدمية بحقيقة أف حاجات المستيمكيف وتوقعاتيـ تتطور استجابة لمتطوّر في  -3
الخدمات المقدمة مف المؤسسة نفسيا، أو مف طرؼ مؤسسات منافسة وىو ما يجعميا تعتقد أف ما تقدمو 

 .يعتبر مناسبا لممستيمؾ

تحديد حاجات المستيمكيف ومعرفة توقعاتيـ أو تقييـ مستوى لا تستطيع المؤسسة نظرا لنقص إمكانياتيا -4
 الرضا لدييـ، وبالتالي عدـ القدرة عمى تحديد مستوى الجودة في خدماتيا.

لكؿ الأسباب السابقة الذكر تعتبر المعايير الوحيدةالتي يعتمد عمييا فيتقييـ جودة الخدمة ىي تمؾ 
موعة مف المعايير يمجأ إلييا المستيمؾ لمحكـ عمى جودة التي يحددىا المستيمؾ بنفسو، حيث تمتحديد مج

 3الخدمة المقدمة إليو تتمثؿ فيما يمي: 
 .الاعتمادية 

                                                           
 .143، ص سابؽقاسـ نايؼ عمواف المحياوي، مرجع  -1
لمحصوؿ عمى شيادة الماجيستير عموـ "، المسيمة، مذكرة مقدمة جودة الخدمة وأثرىا عمى رضا العملاءبوعناف نور الديف،" -2

 .70، ص 2007- 2006التسيير فرع التسويؽ، جامعة محمد بوضياؼ، 
 .32، ص 2007 مرجع سابؽ "، الأردف، تسويق الخدماتىاني حامد الضمور،  -3
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 .مدى توفر الخدمة مف حيث الزماف والمكاف 

 .الأماف 

 .المصداقية 

 .الاستجابة 

 .الكفاءة والجدارة 

 .الجوانب الممموسة 

 .الاتصاؿ 

 .المباقة 

 الثالث: نماذج تقييم الخدمة المطمب
تناوؿ عدد مف الباحثيف تقييـ جودة الخدمة في ثلاث مداخؿ، حيث منيـ مف يرى أف تقييـ جودة 
الخدمة يكوف مف وجية نظر المستيمؾ فقط في حيف يرى البعض الآخر أف قدرات المؤسسة الخدمة أو 

وف نموذج شامؿ جمع بيف وجيتي النظر السابقة إمكانياتيا العامؿ الأىـ لتقييـ جودة الخدمة بينما قدـ آخر 
 وسنتطرؽ إلى ىذه النماذج فيما يمي: 

 نموذج الفجوةالفرع الأول: 
: وىو الذي يستند إلى توقعات Zénithal Berry porssuramant 198ينسب ىذا المدخؿ إلى   

دراكيـ لمستوى أداء الخدمة بالفعؿ ومف ثمة تجديد الفجوة أو التطابؽ بيف ىذي  المستيمكيف لمستوى الخدمة وا 
1التوقعات والإدراكات.

 

  

                                                           
 .75، ص 1998، جواف 02، العدد25، مجمة العموـ الإدارية، مج قياس جودة الخدمات المصرفيةناجي معلا،  -1
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 نموذج الفجوة لتقييم جودة الخدمةيوضح  (13الشكل رقم )
 
 
 
 
 

 5الفجوة 
 4الفجوة 

 
 المستيمؾ

- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - 
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 2الفجوة 

 الفجوة
 

  
  

 
 

 .113، ص 2008مصر، الدارالجامعية،  "التسويق المتقدم"، ،محمد عبد العظيـ أبو النجاالمصدر: 

 الحاجات الشخصٌة
 الاتصالات بالكلمة الخبرة السابقة 

 المنقولة

 الخدمة المتوقعة

المدركة الخدمة  

الاتصالات الخارجٌة 

 التقدٌم والأداء الفعلً بالمستهلك
 مقدم الخدمة

ترجمة الإدراكات إلى مواصفات 

 الجودة

 إدراك الإدارة لتوقعات المستهلك
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 نموذج الاتجاهالفرع الثاني: 
وتعرؼ  Tayler et crovin، نتيجة لمدراسات التي قاـ بيا كؿ مف1992ظير ىذا النموذج سنة    

الجودة في إطار ىذا النموذج مفيوـ اتجاىي يرتبط بإدراؾ المستيمؾ لمداء الفعمي لمخدمة المقدمة، حيث يقوـ 
مى تقييـ الأداء الفعمي نموذج الاتجاه عمى أساس رفض فكرة نموذج الفجوة في تقييـ جودة الخدمة ويركز ع

لمخدمة أي التركيز عمى جانب الادراكات الخاصة بالمستيمؾ فقط، ذلؾ أف جودة الخدمة يتـ التعبير عنيا 
كنوع مف الاتجاىات، وىي دالة لإدراكات المستيمكيف السابقة وخبراتيـ وتجارب تعامميـ مع المؤسسة ومستوى 

 1الرضا عمى الأداء الحالي لمخدمة.
  

                                                           
 .78، ص سابؽمرجع ،قياس جودة الخدمات المصرفيةناجي معلا، -1
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 المبحث الثالث: ماىية الخدمات الموجستية
، كما سنتطرؽ إلى أنواعيا الخدمات الموجستية ونشأتياسيتـ التطرؽ مف خلاؿ ىذا المبحث إلى تعرؼ 

علاقة وظيفة الموجستيات وأخير إبراز الموجستية ودورة حياة المنتج  وأقساميا المختمفة، وكذلؾ الأعماؿ
 النقاط التالية:، وذلؾ وفؽ بالوظائؼ الأخرى

  :الخدمات الموجستية ونشأتياالمطمب الأول 

  :الموجستية الأنشطةأنواع المطمب الثاني 

 الموجستية ودورة حياة المنتج  المطمب الثالث: الأعمال 

  :علاقة وظيفة الموجستيات بالوظائف الأخرىالمطمب الرابع 

 المطمب الأول: مفيوم الخدمات الموجستية ونشأتيا 

 : تعريف الخدمات الموجستية الأولالفرع 
يشير مفيوـ الموجستيات إلى أسموب إدارة تدفؽ السمع والخدمات التي تحتاج إلييا المنشأة ونظاـ 
المعمومات اللازـ لتحقيؽ ىذا التدفؽ وتتلاشي أىمية وظيفة الموجستيات في حالة قياـ المنشأة بإنتاج جميع 

 السمع والخدمات اللازمة لمتشغيؿ.
الموجستية بالعربية فف السوقيات وىو فف وعمـ إدارة تدفؽ البضائع والطاقة والمعمومات والموارد  تعرؼ -

الأخرى كالمنتجات والخدمات، وتتضمف الموجستيات تجميع المعمومات، النقؿ، الجرد، الشراء والتخزيف 
1والمناولة والتعبئة والتغميؼ وخدمة العملاء وجدولة طمبات المنتجات.

 

ويمكف تعريؼ نشاط الموجستيات بأنو نشاط يتعامؿ مع أنشطة تحريؾ المخزوف بما يؤدي إلي تدفؽ بداية  -
مف مرحمة شراء المادة الخامة وانتياءعند مرحمة الاستيلاؾ النيائي لمعملاء بمستوى مقبوؿ مف الخدمة 

 .وبسعر معقوؿ 
 الفرع الثاني: نشأة الخدمات الموجستية 

نشأة عسكرية حيث بدأ استخدامو في الجيش الفرنسي عاـ  logistiquesنشأ مفيوـ الموجستيات 
بيدؼ تأميف وصوؿ المؤف والذخائر في الوقت الملائـ وبأمثؿ طريقة ممكنة، حيث كاف أحد عوامؿ  1905
تطبيؽ  ىلإبدأ ظيور دراسات ترمي  حتىجيوش الحمفاء وما أف وضعت الحرب العالمية أوزارىا  انتصار

                                                           
 -17 صالإسكندرية، دار الفكر الجامعي، شركة الجلاؿ لمطباعة العامرية، ص ،إدارة الموجستياتمحمد عبد العميـ صابر،  -1

18. 
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حيث تبيف مف الدراسات  BUSNESS LOGISTICSالموجستيات في مجاؿ الأعماؿ فيما عرؼ باسـ 
في المتوسط مف تكمفة إنتاج أي سمعة في الدوؿ المتقدمة يمكف  %40التي أجريت في ىذا المجاؿ أف نحو

الأنشطة الموجستية، ولما كانت معظـ الشركات في تمؾ الدوؿ تستخدـ تقنيات إنتاجية متشابية  ىردىا ال
أصبح مف غير الممكف تحقيؽ الميزة التنافسية او تعزيزىا إلا مف خلاؿ خفض تكمفة الأنشطة الموجستية 

مثؿ شراء المواد الأولية  والتي تتكوف مف الأنشطة الداعمة لمعممية الإنتاجية سواء تمؾ السابقة عمي الإنتاج
ونقميا وتخزينيا، والتأميف عمييا والقياـ بالعمميات البنكية الازمة ليا أو الأنشطة التي تتـ أثناء عممية الإنتاج 
كعمميات المناولة الداخمية أو تمؾ التي تتـ بعد الانتياء مف العممية الإنتاجية وتتمثؿ في التعبئة والتغميؼ 

 النقؿ والتأميف وخدمات ما بعد البيع....الخ.والترويج والتخزيف و 
 أفما يميز الأنشطة الموجستية عف غيرىا والتي كانت تتـ قبؿ ظيور ىذا المفيوـ أمريف: أوليما  أىـولعؿ 

ىذه الأنشطة تتـ عمى نحو تكاممي أي تطبؽ عمييا مفاىيـ التكامؿ بيدؼ الاستفادة مف اقتصاديات الحجـ 
ECONOMIES OF SCALE 1ثانييا فإف تمؾ الأنشطة تتـ تحت مظمة نظـ المعمومات. أما 

2الاعتماد عمى الخدمات الموجستية: إليالأسباب التي أدت 
 

 عدـ توافر الموارد البشرية والرأسمالية اللازمة كي تؤدي الخدمات عمى المستوى المطموب دوليا. -

 زـ لتطوير قدرات الشركة في ىذا المجاؿ.لاعدـ توافر الوقت ال -

داف أعماؿ جديد تختمؼ احتياجاتيا الموجستية اختلافا جذيا عف الاحتياجات الموجستية يوؿ الشركة لمدخ -
 للأعماؿ التي اعتادت ممارستيا.

 تأدية الخدمات الموجستية مف خلاؿ طرؼ ثالث أفضؿ اقتصاديا عف العمميات الموجستية المتكاممة. -

 الموجستية:الأنشطة المطمب الثاني: 
 3: الموجستية الي  تتمثلالأنشطةو 

تعتبر خدمة العملاء الوظيفة الرئيسية الأولى التي تيتـ بيا المؤسسة، وأف تخطيط لموظائؼ خدمة العملاء :
الأخرى مبنيا عمي متطمبات ىذه الوظيفة التي بدورىا تحتاج الدراسة متطمبات العملاء لمقياـ بنشاطيا بشكؿ 

                                                           
 .15ص ، ، دار المسيرة لمطباعة والنشرالموجستية الأعمال إدارةزكرياء أحمد عزاـ،  -1
 .16 المرجع سابؽ، ص زكرياء أحمد عزاـ -2
، مستغانـ ، جامعة عبد الحميد بف    في تنظيـ الميناء مذكرة أىمية الأنشطة الموجستيةحشلاؼ فضيمة،  -3

 49-47ص  2014/2015باديس،
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تياجات ورغبات العملاء وتحديد استجابة العملاء لمخدمة ووضع مستويات أفضؿ والتي تتمثؿ في تحديد اح
 خدمة العملاء.

ويقصد بيا سمسمة الأنشطة اليادفة لإرضاء العميؿ والتي تبدأ عادة بطمب الشراء وتنتمي بتوصيؿ المنتج إلى 
 العميؿ وفي بعض الاحياف تستمر بخدمة المعدات والصيانة وغيرىا مف الدعـ الفني.

 عرؼ ىيكست الخدمة الموجستيؾ لمعميؿ في معظـ المؤسسات كمايمي: فقد
 " توفير السرعة والاعتمادية في المنتجات التي يطمبيا العميؿ"

فخدمة العميؿ ينظر الييا عمي أنيا عنصر ميـ في استراتيجية التسويؽ حيث غالبا ما يوصؼ التسويؽ في 
والسعر والترويج والمكاف، حيث يمثؿ المكاف نشاط التوزيع اطاراتو خميط مف الأنشطة الاربعة وىي المنتج 

 وتمثؿ ىذا العناصر مجتمعة خدمة العميؿ وذلؾ مف أجؿ :
 تحديد مدى احتياجات المستيمؾ. -

 تحديد مدي استجابة العميؿ لمخدمة. -

 تحديد مستوى خدمة العميؿ. -

الملائمة وتحديد مساره أو جدولتيا يساعد النقؿ عمي تحقيؽ الجودة في التسميـ مف خلاؿ الوسيمة النقل:  -
كما أنو يساعد عي تخفيض تكمفة النقؿ عف طريؽ التفاوض مع المؤسسات والمفاضمة بيف امتلاؾ وسيمة 

 النقؿ أو استئجارىا.

المنشأة اتخاذ مجموعة مف القرارات الرئيسة الخاصة باختيار وسيمة النقؿ المناسبة، وترجع أىميتيا فعمى  -
وسيمة النقؿ  راختياءة في عمميات النقؿ بدرجة مباشرة بالوسيمة التي تـ اختيارىا وبالتالي إلى ارتباط الكفا

سيؤثر حتما عمي سعر السمعة ووقت وصوليا وأدائيا وظروؼ حاؿ وصوليا وىذه كميا ستؤثر عمي 
 درجة رضا العملاء.

 مس وسائؿ النقؿ: وفي عممية نقؿ البضائع لممخازف والتجارة تستطيع الشركة الاختيار بيف خ -
 النقؿ المائي  -السكؾ الحديدة                      -
 النقؿ الجوي  -النقؿ بالسيارات                     -
 النقؿ بالأنابيب -
النيائية التنبؤ بالمبيعات في الأجؿ  ويتمثؿ التخزيف في تحديد سياسات تخزيف الخاـ والمنتجات:التخزين -

القصير وضع استراتيجيات خاصة بوقت الدفع والسحب  ومعرفة عدد وحجـ وموقع نقاط التخزيف ومزيج 
 المنتجات.
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وتتناوؿ إدارة المخزوف دراسة تخطيط وتنظيـ جميع الانشطة التي تستيدؼ تدفؽ  المواد والسمع بالكميات 
ستلاـ وفحص المواد والسمع الواردة لممنشأة وتخزينيا في أماكف ملائمة والنوعيات المطموبة بإضافة ا

 لحمايتيا مف الضياع والسرقة والتمؼ والتشويو لغاية صرفيا لمجيات التي تطمبيا داخؿ وخارج المنشأة.
بيا  الاحتفاظواليدؼ الاساسي مف مراقبة إدارة المخزوف فيو تحديد الكميات مف المواد والسمع التي يجب 

 لما يضمف الوفاء بالاحتياجات المتوقعة في ادارة التوزيع المادي، وادارة الموجستيؾ، بأقؿ تكمفة ممكنة.
والتي تتضمف الإجراءات المتبعة في المبيعات وأوامر التخزيف  تدفق المعمومات وتشغيل أوامر الطمب: -

 وطرؽ نقؿ وتحويؿ معمومات معالجة الطمبات قواعد الطمب. 
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 الموجستية ودورة حياة المنتج  الأعمالالمطمب الثالث: 
لكؿ سمعة ودورة حياة تتكوف مف مراحؿ محددة تختمؼ فييا ظروؼ تسويقيا وتبدأ حياة سمعة مف 
لحظة تقديميا إلى السوؽ، ولكف قبؿ ذلؾ تمر بمرحمة الابتكار التي تتطمب القياـ بدراسات تتضمف ثلاث 

 1خطوات: 
 .حيث يقوـ بيا قسـ البحث والتطويرخمؽ أفكار السمع الجديدة -1
 فحص السمع المحتممة )المختارة(-2

 تقييـ السمع المختارة مف خلاؿ: -3

 :حيث تحاوؿ الشركة تحديد كمية المبيعات التي تبدأ معيا في تحقيؽ الأرباح،  مدخل نقطة التعادل
 فتختار تمؾ التي تمكف معيا الوصوؿ الى نقطة تعادؿ بأقؿ كمية مف المبيعات.

 :وفيو تقوـ الشركة بحساب مجموع التكاليؼ إنتاج السمعة عمى مدى كافة دورة  مدخل القيمة الحالية
 لمحققة مف مبيعاتيا عمي كامؿ الدورة وتختار السمعة التي تحقؽ أكبر فارؽ.حياتيا، وكذا الإيرادات ا

وتتميز بضعؼ حجـ المبيعات، قمة نقاط البيع، اكتفاء المنتج بتقديـ نموذج واحد أو عدد  مرحمةالتقديم:–أ 
لمسمعة قميؿ مف نماذج السمعة لعدـ وضوح قطاعات السوؽ في ىذه المرحمة، التركيز في الحممة الاشيارية 

عمى الطابع التعريفي أي تعريؼ المستيمؾ بيا، انتياج السياستيف السعريتيف إما سياسة السعر المنخفض أو 
 سياسة السعر المرتفع.  

 وفييا يكوف المستيمكوف قد تعرفوا عمى السمعة وزاد انتشارىا في السوؽ وتتميز بػ: مرحمة النمو:-ب
  الضعؼ المكتشفة في مرحمة التقديـ.إدخاؿ تحسينات عمى السمعة تجنبا لنقاط 

  جانب إنتاج السمعة وبالتالي زيادة المنافسة. إليدخوؿ منتجيف جدد 

  الإشيار التنافسي. أليالتعريفي  الإشيارتحوؿ المؤسسة مف 

 .نمو حجـ المبيعات يكوف بمعدلات متزايدة 

 .البحث عف منافذ توزيع جديدة لاحتلاؿ أكبر جزء مف السوؽ 

نبدأ مف الوقت الذي تصبح فيو المبيعات تزداد بمعدلات متناقصة، وتعتبر ىذه المرحمة  النضج: مرحمة –ج 
 ىي الأطوؿ في دورة حياة المنتج وتتميز بػ:

 )شدة زيادة المنافسة وتشبع السوؽ )العرضأكبر مف الطمب 

                                                           
 63 صص، دار المسير لمنشر والتوزيع والطباعة ،، عمافالموجستية الأعمالإدارة عمي فلاح الزعبي، زكرياء أحمد عزاـ،  -1
– 64. 
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  الطابع التذكيري. إليارتفاع تكمفة التسويؽ وانخفاض الأسعار 

  المؤسسات بمحاولة تطوير بعض جوانب السمعة لتحديد دورة حياتيا.غالبا ما تقوـ بعض 

تبدأ عندما ينعدـ معدؿ نمو المبيعات وبالتالي يميؿ حجـ المبيعات  مرحمة التدىور أو انحدارالمبيعات:-د
 الانخفاض بشكؿ كبير ومتواضع. إلي

 المطمب الرابع: علاقة وظيفة الموجستيات بالوظائف الأخرى
ة نشاط الموجستيات داخؿ المنشأة يتطمب إعادة جمع وتنظيـ بعض الأنشطة التي كانت إف تزايد أىمي

تعتبر حتى وقت متزايد ضمف مسؤوليات إدارتي الإنتاج والتسويؽ إف اليدؼ الرئيسيلإدارة التسويؽ ىو زيادة 
فتيتـ أساسا  إدارة الإنتاج أماإيرادات المنشأة مف خلاؿ مجموعة مف الأنشطة كالترويجوبحوث السوؽ ...

بصنع المنتج مع التقميؿ تكاليؼ وذلؾ عف طريؽ ممارسة المسؤوليات المرتبطة بتخطيط الطاقة الإنتاجية 
والرقابة عمي الجودة والجدولة، ويشغؿ نشاط الموجستياتموقعا وسطا ما بيف الإنتاج والتسويؽ كما يظير في 

يات لذلؾ نظير بعض الأنشطة ( والذي يوضح تداخؿ بعض الوظائؼ والمسؤول1الشكؿ رقـ )
 والتي تتـ إدارتيا مف جانب وظيفة أو أكثر مف الوظائؼ الرئيسة لممنشأة. Interface activitésالمشتركة

 وظيفة الموجستيات يوضح (:14الشكل )
 وظيفة الموجستيات                                        

 
 

 أنشطة التوزيع المادي   أنشطة التوريد المادي 
 
 
 
 

 .17،  ص إدارة الموجستياتمحمد عبد العميـ صابر  المصدر:

كما نجد أف أنشطة الشراء وجدولة الإنتاج تخضع بدورىا لكؿ مف مجاؿ الإنتاج ومجاؿ الموجستيات 
فإدارة الإنتاج تيتـ بالحصوؿ عمي المواد الخاـ بالجودة والسعر المناسب كما نيدـ بتتابع عمميات الإنتاج 

ادر التوريد والتوزيع وبتوقيت أما أنظمة الموجستيات فتيتـ بكؿ مف مص، لإتماميا الأزمةوالفترة الزمنية 
عمميتي التوريد و التوزيع، وبالإضافة إلى ما سبؽ نجد أف تسويؽ منتجات إحدى الشركات يتطمب الاستعانة 

 مصادر التورٌد  الوحدات الإنتاجٌة  العملاء 
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إلا أف استخداـ ىذا الييكؿ  صوؿ الى مختمؼ قطاعات المستيمكيفبعدة قنوات لمتوزيع بحيث يمكف الو 
ير اقتصادية مما يعني ارتفاع تكاليؼ الموجستيات، ويعتبر كقنوات لمتوزيع سوؼ يترتب عميو نقؿ شحنات غ

 ىيكؿ قنوات التوزيع الذي يتناسب مع أىداؼ التسويؽ قد لا يتناسب مع أىداؼ الموجستيات.
ويرجع ذلؾ الى أف ىناؾ في الواقع نوعيف مف التدفقات يسير كؿ منيا في ىيكؿ مختمؼ عف الآخر ولكف 
يتـ ذلؾ داخؿ الإطار العاـ لقنوات التوزيع، فالتدفؽ الأوؿ ىو تدفؽ الجيود التي تيدؼ الي خمؽ الطمب 

ولابد مف  ،الموجستياتأما التدفؽ الثاني فيو التدفؽ الخاص بجيود transaction créationوالصفقات 
تحقيؽ التنسيؽ والترابط بيف نوعى التدفؽ بما يؤدي الى إتماـ عممية التنسيؽ بدرجة مرتفعة مف الكفاءة. 

 1والشكؿ التالي يبيف وظيفة الموجستيات وعلاقتيا بوظائؼ الإنتاج والتسويؽ.
 وظيفة الموجستيات وعلاقتيا بوظائف الإنتاج والتسويق.يوضح(:15الشكل رقم )

 
 

 
 
 
 
 
 
 

 .20ص مرجع سابق،، إدارة الموجستيات،محمد عبد العميـ صابر المصدر:

 
 
 
 
 
 

                                                           
 19د. محمد عبد العميـ صابر، دار الفكر الجامعي، شركة الجلاؿ لمطباعة . العامرية، ص -1

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الامداد 

النقل -  

التخزين -  

المعلومات -  

المواد مناولة-  

 

  -التسويق       -أنشطة مشتركة 

التسعيرة -ترويج                       -  

التغليف -بحوث تسويق                 -  

مزيج تسويقي -  

 رجال البيع 

 

 

 

الانتاج                   -أنشطة مشتركة   -  

الرقابة علي الجودة  -     جدولة الإنتاج-  

صيانةالالات - موقع المصنع-  

تخطيط الإنتاج       -                            
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 :الفصل خلاصة 
مدخؿ إلى جودة الخدمة، والتي تعني مدى التطابؽ بيف مستوى الخدمة  في ىذا الفصؿتـ تناوؿ 

المقدمة وتوقعات المستيمكيف، ويتـ تقييميا مف وجية نظرىـ بالاعتماد عمى مجموعة مف المعايير 
، وقد قدّمت عدّة نماذج لتقييـ جودة الخدمة، فيناؾ مف اعتبر أف مادية الأماف، المصداقية... الخ()الاعت
يكوف مف وجية نظر المستيمؾ، وىناؾ مف اعتبره عمى أنو يقوـ بناءً عمى إمكانيات المؤسسة  التقييـ

الخدمات الموجستية التيتعد الركيزة الأساسية في العمميات التجارية والتبادلية بيف  إليبالإضافة  الخدمية،
في المنظمات الاقتصادية والتي تيدؼ الي خدمة  الشركات مف توريدات واستيراد وتصدير ونقؿ البضائع

 .العملاء مع تحقيؽ الميزة التنافسية مما ساىـ في تزايد الاىتماـ بيا
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 تمييد:
كؿ المعمومات المرتبطة بموضوع  تـ تحميؿتجسيدا لما تـ تناولو في الجانب النظري عمى أرض الواقع، 

دور إدارة الجودة حيث تـ الميدانية الدراسة  محؿىي  -تبسة–نتمؤسسة الإسمنت البحثمتطبيقيا ميدانيا وكا
يـ ىذا الفصؿ إلى ثلاث س، وذلؾ مف خلاؿ تقالموجستية في المؤسسة الاقتصاديةالشاممة في تحسيف الخدمات 

 تي:مباحث وكانت كالآ
  ؛ -تبسة –المبحث الأول: تقديم عام لمؤسسة إسمنت 
 المبحث الثاني: الطريقة وأدوات الدراسة ؛ 
  ؛المبحث الثالث: عرض نتائج ومناقشتيا 
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  -تبسة –المبحث الأول: تقديم عام لمؤسسة إسمنت 
تعتبر صناعة الاسمنت مف أىـ الصناعات الوطنية، وخاصة في الدوؿ النامية، باعتبارىا وسيمة 

شركة اسمنت تبسة مف أبرز المؤسسات عمى المستوى الجيوي ضرورية لقياميياكؿ المشاريع التنموية، وتعد 
التي تعمؿ عمى تغطية احتياجات المنطقة مف منتوجيا وبجودة عالية، وبيدؼ التعرؼ أكثر عمى ىذه المؤسسة 

 فقد تـ التعرض ليا مف خلاؿ ما يمي.
 ؛المطمب الأول: التعريف بالمؤسسة 
 ؛ياالمطمب الثاني: أىمية المؤسسة وأىداف 
 المطمب الثالث: الييكل التنظيمي لممؤسسة. 

 المطمب الأول: التعريف بالمؤسسة
مؤسسة إسمنت تبسة ىي مؤسسة عمومية اقتصادية متفرعة عف مؤسسة الإسمنت ومشتقاتو لمشرؽ 

الماء  مصنع-لمشرؽتحت اسـ مؤسسة الإسمنت ومشتقاتو  0551نوفمبر  25والغرب، تأسست بتاريخ 
ثـ انفصمت عف ىذه الأخيرة لتصبح مؤسسة قائمة بذاتيا برأس ماؿ اجتماعي مقدر  -الأبيض

دج وكانت المساىمات مف رأس الماؿ  113122سيـ قيمة كؿ منو  4222دخ، ينقسـ إلى 2322222222
 دج عمى النحو التالي: 2220222022الابتدائي 

- ERCE : ؛ % 22سيـ أي بنسبة  0222مؤسسة الإسمنت ومشتقاتو لمشرؽ بػ 
- ERCO  : ؛ %22سيـ أي بنسبة  122مؤسسة الإسمنت ومشتقاتو لمغرب بػ 
- ECDE : ؛%22سيـ أي بنسبة  122مؤسسة الإسمنت ومشتقاتو لمشمؼ بػ 
 البنؾ الخارجي الجزائري. – BED -بينما الباقي كاف عمى شكؿ قرض مف -

( لمتنمية 23/42برامج المخطط الرباعي الرابع )للإشارة فإف مشروع إنجاز ىذه المؤسسة ىو أحد 
 وذلؾ تحت إشراؼ المؤسسة الوطنية لتوزيع موادالبناء. 0541والذي دخؿ حيز التنفيذ سنة 

ىكتارا، حيث يتكوف  12بدائرة الماء الأبيض، يشغؿ مساحة  -تبسة-يقع مصنع الاسمنتالتعريف بالمصنع: -
ألؼ طف يوميا مف الاسمنت، والمصنع مجيز بتكنولوجيا حديثة، ومعدات  121قدرتيا  إنتاجيةمف سمسمة 

ونظـ المراقبة، التشغيؿ، الصيانة، التسيير، ومجيز بحاسوب الكتروني يوفر قيادة أوتوماتيكية، كما يتوفر عمى 
 الإنتاجية.موزعة ومتسمسمة ومتماشية وفقا لطبيعة  إنتاجتجييزات 
أشير مف يوـ  3شيرا أي خمس سنوات و 23رة إلى أف مدة إنشاء المصنع ىي حوالي تجدر الإشا ملاحظة:
 تاريخ نياية الأشغاؿ 00/22/0551إلى غاية  21/22/0552البناء 
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 المشروع كالآتي: انطلاقةوكانت 
 : تاريخ إشعاؿ الفرف؛00/02/0551 
 : تاريخ الحصوؿ عمى أوؿ كمنكار؛01/02/0551 
 صوؿ عمى مادة الإسمنت لأوؿ مرة؛: تاريخ الح02/02/0551 
 : تاريخ توزيع أوؿ كمية مف مادة الإسمنت.02/21/0551 

 ياالمطمب الثاني: أىمية المؤسسة وأىداف
تعتبر مؤسسة اسمنت تبسة مف أىـ المؤسسات الوطنية في الاقتصاد، حيث تـ انشاء ىذه المؤسسة 

وكبر حجـ  الاقتصاديةمف أجؿ تغطية الطمب المتزايد عمى ىذه المادة في الصناعة، وىذا نظرا لتغير الظروؼ 
 المشاريع وتوسعيا.

 أىمية مؤسسة الاسمنتالفرع الأول: 
تبرز أىميتيا أيضا في أف صناعة الاسمنت محميا تحد مف تدفؽ العممة الصعبة التي ستخصص  كما

مميوف طف، بينما كاف  401إلى  0541لتغطية الطمب عمى ىذه المادة، حيث وصؿ الجزء المستورد منيا سنة 
نتاج الوطني أعطى الإ 0511منيا مستوردة، أما سنة  %11وتبقى  %11مميوف طف بنسبة  2الإنتاج الوطني 

منيا مستوردة ومنو نستنتج أف إنتاج مصنع الاسمنت الماء الأبيض أصبح قادرا %02وبقيت فقط  %52نسبة 
عمى تغطية الطمب بالإنتاج المحمي، بالإضافة إلى أنو يساىـ بشكؿ كبير عمى امتصاص البطالة وتوفير 

 مناصب الشغؿ. 
 أىداف مؤسسة الاسمنتالفرع الثاني: 

إف مؤسسة إسمنت تبسة تيدؼ إلى « تتمثؿ أىداؼ المؤسسة كما جاء في الوثائؽ القانونية ليا: 
إنتاج، نقؿ وتسويؽ وممارسة جميع النشاطات الخاصة بمادة الإسمنت ومواد البناء في الوطف وخارجو وسائر 

 .»غير مباشر بمادة الإسمنتالعمميات المالية والعقارية وغير العقارية، الخاصة والمرتبطة ارتباطا مباشرا و 
 نجمميا فيما يمي: -ظاىرة وضمنية -إلى جانب ذلؾ ىناؾ أىداؼ أخرى

 تدعيـ المجيود الوطني في مجاؿ التشغيؿ؛ -
 تصحيح انحرافات المجيودات التنموية مف حيث إعادة التوازف الجيوي في المجاؿ الاقتصادي؛ -
 ومواد البناء؛في مجاؿ الإسمنت  -الجيوي خاصة -تغطية العجز -
 إنتاج منتج يتصؼ بالمواصفات الدولية يسمح بالمنافسة. -

 إمكانيات المؤسسةالفرع الثالث: 
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 ونجمميا في الآتي:
مميوف طف مف مادة  52حيازة المؤسسة عمى ثلاثة مقالع: مقمع الحجر الكمسي ويحتوي عمى ما قيمتو  

ملاييف  5طف مف الطيف، مقمع الرمؿ ويحتوي عمى  11222الكمس، المقمع الطيني ويحتوي كاحتياطي عمى 
 طف كاحتياطي.

 ضافة إلى:وتعتبر ىذه المقالع المصادر الأولية الأساسية لصناعة الإسمنت بالإ
 مادة الجبس وتستخرج مف وحدة بئر العاتر؛ -
 الحديد الخاـ مف وحدة منجـ بوخضرة. -



 

 
61 

 

 انفظم انثانث ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ انذساعح انًٍذاٍَح

 المطمب الثالث: الييكل التنظيمي لممؤسسة
 الييكل التنظيمي لممؤسسة(: 06الشكل رقم)

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 
 
 
 
 

 مدير المصنع

 المدير التقني

التموين دائرة مصلحة الإعلامية مصلحة مراقبة النوعية  دائرة الصيانة دائرة الإنتاج دائرة المواد الأولية 

 أمانة مديرية المصنع

 أمانة المديرية التقنية

 مصلحة مراقبة النوعية

 دائرة الوقاية والأمن

 المستشار القانوني

دائرة الإدارة 

 والمستخدمين

 مصلحة التسويق

مصلحة 

 المشتريات

 مصلحة تسيير
 المخزون

 مصلحة صيانة العتاد

 مصلحة الاستغلال والتكسير

مصلحة 

 الإرسال

مصلحة مكتب 

 الدراسات

 مصلحة الكهرباء

 مصلحة الضبط والقياس

 
 مصلحة الميكانيك

 منطقة التكسير

 منطقة طحن
 الموارد

 منطقة التكسير

 منطقة الطهي

النفعيات منطقة  

 منطقة الإرسال

 دائرة المحاسبة والمالية

 مصلحة المستخدمين

 مصلحة الوسائل العامة

 مصلحة الشؤون الاجتماعية

 مصلحة المالية والميزانية
 مصلحة المحاسبة التحليلية

 مصلحة المحاسبة العامة

مصلحة 

 التصنيع

 معمومات مقدمة مف طرؼ المؤسسة المصدر:
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ىيكلا تنظيميا يعمؿ عمى تقسيـ الوظائؼ  الاقتصاديةلمؤسسة اسمنت تبسة كغيرىا مف المؤسسات 
والمياـ الموكمة لكؿ قسـ مف أقسامو، حيث أف الييكؿ التنظيمي داخؿ المؤسسة يحدد بدقة العلاقة الإدارية 

 والوظيفية بيف كؿ الأقساـ والشكؿ الموالي يوضح ذلؾ.
الح في المصنع، مف وىو رئيس مديرية المصنع حيث يشرؼ عمى مختمؼ الأقساـ والمص مدير المصنع: -

 بيف وظائؼ ىذا القسـ، تنظيـ، تطوير، ومراقبة سير العمميات، وىي تابعة مباشرة لممدير العاـ.
ؿ مصمحة مراقبة الفرعية، مصمحة الإعلامية، دائرة التمويف، دائرة المواد و يرئس ىذا المسؤ المدير التقني: -

 الأولية، دائرة الإنتاج، دائرة الصيانة.
 سـ مف الأقساـ المذكورة أعلاه تنقسـ بدورىا إلى مصالح توضح في الشكؿ السابؽ.حيث أف كؿ ق

تتفرع منيا مصمحة المشتريات حيث تعنى بتوفير كؿ الاحتياجات الخاصة بدوائر الإنتاج  دائرة التموين: -
برمجة ضافة إلى مصمحة تسيير المخزوف، والتي تعنى بمراقبة مستويات المخزوف و والصيانة...الخ، بالإ
 مواعيد إعادة التمويف.

وتنقسـ إلى مصمحة صيانة العتاد ومصمحة الاستغلاؿ والتكسير، حيث تتولى ىذه  دائرة المواد الأولية: -
 الدائرة صيانة التجييزات التي تتولى عمميات التكسير والتوزيع والطيي.

وتنقسـ بدورىا إلى مصمحتي التصنيع والإرساؿ، حيث أف مف بيف مياميا إعداد وتحضير  دائرة الإنتاج: -
البرنامج الشيري للإنتاج والسير عمى تنفيذه مف قبؿ مختمؼ المصالح، والسير عمى التجسيد الفعمي لممخطط 

 السنويملإنتاج ...الخ.
وتتفرع إلى الكثير مف المصالح كما ىو موضح في الشكؿ السابؽ، مثؿ مصمحة مكتب  دائرة الصيانة: -

، وتعمؿ ىذه المصالح فيما بينيا لضماف صيانة الخ ..والقياس.الدراسات، مصمحة الكيرباء، مصمحة الضبط 
 العتاد وكؿ التجييزات في المؤسسة.

مستخدميف، مصمحة الوسائؿ العامة، مصمحة أقساـ ىي: مصمحة ال 1وليا  دائرة الإدارة والمستخدمين: -
 ا مجاؿالشؤوف الاجتماعية، وتعنى ىذه الدائرة بتسيير الممفات الإدارية الخاصة بالعماؿ منذ التوظيؼ إلى م

التقاعد، تحضير ودفع الرواتب والأجور الشيرية، وتسيير العطؿ السنوية الاستثنائية، استقباؿ طمبات 
 لخ.إ..التوظيؼ.

وتنقسـ إلى ثلاثة مصالح ىي: مصمحة المالية والميزانية، مصمحة المحاسبة  محاسبة والمالية:دائرة ال -
 التحميمية، مصمحة المحاسبة العامة.
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لكف ما تجدر الإشارة إليو ىو عدـ ظيور قسـ التدقيؽ الداخمي بشكؿ واضح في الييكؿ التنظيمي 
 .مجاؿقرارا لـ يصادؽ عميو  لممؤسسة،و ذلؾ لأف مشروع إدراجو ضمف ىذا الأخير لازاؿ

 المبحث الثاني: الطريقة وأدوات الدراسة
تتطمب أي دراسة عممية إجراءات منيجية تكوف بمثابة المسار الذي سوؼ يقود أي باحث   

لمعرفة ما يريد البحث عنو، وأيضا لإجابتو عمى الأسئمة أو فؾ الغموض أو إيجاد استفسارات حوؿ الموضوع 
أو البحث عف ما تحتويو طياتو، وىذه الإجراءات تختمؼ مف دراسة لأخرى، إلا أف ىذه  الذي يريد دراستو

الأساليب والإجراءات تساعد عمى جمع ومعرفة المعمومات التي يرجى مف خلاليا إيجاد حموؿ لمتساؤلات 
 الخاصة بموضوع الدراسة والتي تشتمؿ مايمي:

 المطمب الأول: الإجراءات المنيجية لمدراسة 
 مب الثاني: أدوات المعالجة الإحصائية المط 
 المطمب الثالث: تحميل البيانات الشخصية والوظيفية 

 الإجراءات المنيجية لمدراسةالمطمب الأول: 
 لتحقيؽ أىداؼ الدراسة تـ اعتماد الإجراءات التالية: 

 : أداة الدراسةالفرع الأول
إشكاليةالبحثالمطروحة،تـ للإجابة عمى  لتحقيقأىدافالدراسةوالتحققمنصحةالفرضياتالموضوعة 

ينأساسينمتعمقينبمتغيريالدراسة أجمعالبيانات،وقداشتممعمىجز كأداة لالاعتمادعمىالاستبيان
 ومتغيراتياالفرعية،كماىوموضحفينموذجالدراسةالمبينفيالشكلالتالي:

مميزات تطبيؽ الجودة، تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة، بكؿ أبعادىا ) إدارة الجودة الشاممة المتغيرات المستقمة: -
 (.إدارة الجودة استراتيجيةوجية نظر 

 الخدمات الموجستيةالمتغيرات التابعة: -
 صدق أداة الدراسة: -1

 ،ولتحقيقيذااليدفتـ عرضنسبة ثبات متغيرات الدراسة وكذا مدى ارتباطياتقيسالتي  يقصدبالصدقالأداة 
فيشكمياالأوليعمىمجموعةمنالأساتذةالمختصينبغيةالتحققمنصدقياوالتأكدمف استمارة الاستبياف 

 أنياتخدمأىدافالدراسة.
رتالخماسيممتعرفعمىوجيةنظرمفرداتالمجتمعحولموضوع اوقدتمالاعتمادعمىمقياسميك 

 :الدراسةويمكنتوضيحذلكمنخلالالجدولالتالي
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 (: درجات مقياس ليكارت الخماسي02الجدول رقم) 
 موافق بشدة موافق محايد موافق لا لا أوافق إطلاقا الإجابات
 05 04 03 02 01 الدرجة

 مف إعداد الطالبيفالمصدر: 

بعدأنتمضبطالحدودالدنياوالعميالممقياسوبيدفالحصولعمىالمتوسطالمرجح،وذلكمنخلاؿ  
( ومنثمحسابالمدىالمتوسط 4=1-5حسابالمدىالمتوسطعنطريقالفرقبينأكبروأصغرمقياس )

( 0.8الواحدةفيالمقياسوىي ))الخمية( ( نحصمعمىطولالدرجة0.8=4/5بقسمةالمدىعمىدرجاتالمقياس )
(، لتحصمبعدىاعمىالحدودالدنيا 1يتمبعدىاإضافةىذىالقيمةإلىالدرجةالدنيالممقياس )تساوي 

 والعميالكمدرجة،كماىوموضحفيالجدولالتالي:
 طول خلايا مقياس ليكارت الخماسي: (03الجدول رقم) 

 [4,20-5] [3,40-4,19] [2,60-3,39] [1,80-2,59] [ 791,-1] المتوسط المرجح
 موافؽ بشدة موافؽ موافؽ إلى حد ما غير موافؽ غير موافؽ بشدة اتجاه الإجابة

 مرتفع جدا مرتفع متوسط منخفض منخفض جدا المستوى

 مف إعداد الطالبيف  بناء ا عمى آراء المختصيف.المصدر: 

 أداة الدراسة:  ثبات -2
يقصدبالثباتالتأكدمنالحصولعمىنفسالنتائجإذاأعيدتطبيقياعمى  

نفسعينةالدراسةوفينفسالظروؼ،وقدتماختبارمدىالاعتمادعمىأداةجمعالبياناتباستعماؿ معاملالاتساقألفاكرونباخ 
((Cronbach Alpha :لجميعفقرات محاورالاستبيانوكانتالنتائج موضحةفيالجدولالتالي 

 (: قيمة معامل ألفا كرونباخ لثبات أداة الدراسة14رقم )الجدول 
 (%معامل الثبات ألفا كرومباخ ) اسم المتغير الفقرة

إدارة الجودة المتغير المستقؿ )  15إلى  11من الفقرة 
 (الشاممة

92.7 

 95.2 الخدمات الموجستية(المتغير التابع ) 31إلى  16من الفقرة 
 9557 الثبات الكمي معامل 31إلى  11من الفقرة 

 تـ إعداده بناء عمى نتائج التحميؿ الإحصائي. المصدر:

يلاحظمنخلالالجدولالسابؽ،أنمعاملاتالثباتمجميعمتغيراتالدراسةمرتفعة،حيثبمغ  
 .، وىذامؤشرجيدجدالثباتأداةالقياسومناسبة لأغراضالتحميؿ(%95.7معاملالثباتمكافةفقراتأداةالدراسة)
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 مجتمع وعينة الدراسة : تحديدلثانياالفرع 
، أماعينةالدراسةفقدتماختيارىا -تبسة–الاسمنتيتمثممجتمعالدراسةفيالأفرادالإدارييف بمؤسسة 

بطريقةعشوائيةوىيالطريقةالأنسبفيحالةوجودتجانسبينأفرادالمجتمع،وعدموجودفروقاتذات 
 الظروؼ الأخرى.دلالةمعنويةبينالمستجوبيف،كذلكعدمإىمالعنصرالزمنأوالبعدالزمني ومختمؼ 

 1تداول الاستبيان: - 
 (: تداول الاستبيان05الجدول رقم )

 (%النسبة ) العدد الاستبيانات
 88.88 45 الموزعة

 11.12 05 التي لم يتم استرجاعيا
 111 41 الصالحة لمتحميل

 ف.يمف إعداد الطالبالمصدر: 

 حجممجتمعالدراسة،مع وافؽ تبماياستمارة ( 45يلاحظمنالجدولالسابؽ،أنيتمتوزيع ) 
 ( منياغيرصالحةلمتحميؿ،حيثتـ05(استمارة،وبعدفرزىاتبينأنثلاثة )40حيثتماسترجاع)

 .،وىينسبةمقبولةلأغراضالبحثالعممي( %88.88( استبيانفقطأيبنسبة)40اعتماد)
 أدوات المعالجة الإحصائية  المطمب الثاني:

 تمإدخالالبياناتالتيتمالحصولعمييامنخلالالاستبيانضمف الحزمة الإحصائيةلمعمومالاجتماعية  

(statistical package for the social) sciences 

SPSSبعدىامعالجتياوفقالاختباراتالتيتحققغرضالدراسة،باستخدامالأساليبالإحصائيةالتالية:وتم 
 وذلؾ لإختبار مدى الإعتماد عمى أداة الدراسة. :(Cronbach Alpha)معامل الثبات  -1
مثؿ الوسط الحسابي والتكرارات والنسب المئوية، وذلؾ لوصؼ خصائص عينة  مقاييس النزعة المركزية: -2

الدراسة ولتحديد أىمية العبارات الواردة في الاستبياف المعياري لبياف مدى تشتت الإجابات عف وسطيا 
 الحسابي.

لمتأكد مف إتباع البيانات لمتوزيع  :(Kolmogorov-Smirnov)منرنوف إختبار كمولغروف سي -3
 الطبيعي.

                                                           
 (.03الممحؽ رقـ ) -1
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لمعرفة العلاقات الترابطية بيف  :(Pearson’s Correlation Matrix)مصفوفة إرتباط بيرسون  -4
 متغيرات الدراسة المستقمة والتابعة.

 لمعرفة نسبة التغير في المتغير التابع نتيجة لمتغير في المتغير المستقؿ. :(R2)معامل التحديد  -5
لاختبار الفرضيات      :(Multipled Linear Regression)تحميل الانحدار الخطي المتعدد  -6

 وبالتالي التأكد مف تأثير المتغير المستقؿ عمى المتغير التابع، وكذلؾ التأكد مف صلاحية نموذج الدراسة.
لاختبار الفرضية الرئيسية : (Simple Linear Regression)الانحدار الخطي البسيط  تحميل -7

 وبالتالي التأكد مف تأثير المتغير المستقؿ عمى المتغير التابع.
، (ANOVA)ويرمز لو اختصار بػ  :(One-way Analysis of Variance)تحميل التباين الأحادي -8

ت أو التوصؿ إلى قرار يتعمؽ بوجود أو عدـ وجود فروؽ بيف ىو إختبار يستخدـ لممقارنة بيف المتوسطا
متوسطات الأداء عند المجموعات التي تعرضت لمعالجات مختمفة بيدؼ التوصؿ إلى العوامؿ التي تجعؿ 

 متوسط مف المتوسطات يختمؼ عف المتوسطات الأخرى.
 : تحميل البيانات الشخصية والوظيفيةالمطمب الثالث 

يتناوؿ ىذا الجزء وصفا إحصائيا لعينة الدراسة وفقا لمخصائص الشخصية والوظيفية المحددة في أداة الدراسة 
 والتي شممت:
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 النوعتوزيع المبحوثين وفق متغير الفرع الأول: 
 اننىع (: تىزيع انمبحىثين وفق 18انشكم رقم )           اننىع تىزيعبنمبحىثين وفق (: 16الجدول رقم )

 
 (06تـ إعداده بناء عمى نتائج الجدوؿ رقـ ) المصدر:تمإعدادىبناءعمىنتائجالتحميلالإحصائي        :انمصذر
أف نسبة الذكور جاءت أعمى مف النسبة الإناث حيث سجمت  أعلاهالجدوؿ والشكؿ  مف خلاؿ نتائج يتضح 

، وتعد ىذه النسب  %32.5، وسجمت فئة الإناث نسبة قدرت بػ %67.50نسبة الذكور نسبة مئوية قدرت بػ: 
 لا يقتصر عمى فئة الذكور فقط. مؤسسة إسمنت تبسة متقاربة بيف الجنسيف ويفسر ىذا أف العمؿ في 

 يةالعمر الفئة  المبحوثين وفق متغيرتوزيع الفرع الثاني: 
 انفئت انعمريت (: تىزيع انمبحىثين وفق19انشكم رقم )           انفئت انعمريتتىزيعبنمبحىثين وفق (: 17الجدول رقم )

 

 (07تـ إعداده بناء عمى نتائج الجدوؿ رقـ ) المصدر:تمإعدادىبناءعمىنتائجالتحميلالإحصائي        :انمصذر
 35إلى  26الغالبةىيفئةالأفرادالتيتتراوحأعمارىمبيف )العمرية يتضح مف خلاؿ الجدوؿ والشكؿ أعلاه أنالفئة

( بنسبة قدرت سنة  11إلى  12)مف أعمارىـ   تقدر ، لتمييا فئة الأفراد الذيف %52.5سنة( بنسبة قدرت بػ: 
 ، %301بػ (، بنسبة قدرت سنة 11إلى  12تتراوح أعمارىـ بيف ) في حيف بمغت نسبة الأفراد الذيف %1301بػ: 

قدرت بػ: بنسبة ىي الأضعؼ والتي  سنة 12لتحؿ في الأخير فئة الأفراد الذيف تتراوح أعمارىـ أكبر مف 
 الإضافةيضـ فئات شابة يمكف أف ، والملاحظ ىنا أف ىناؾ تنوع جيد في المجاؿ العمري لعينة الدراسة201%

 . المناسبة لممؤسسة
 ثين وفق متغير المستوى التعميميتوزيع المبحو الفرع الثالث: 

 ذكر
67.50% 

 أنثى
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 تىزيع انمبحىثين وفق انمستىي انتعهيمي (: 11انشكم رقم ) تىزيعبنمبحىثين وفق انمستىي انتعهيمي      (: 18الجدول رقم )

 

 (08تـ إعداده بناءا عمى نتائج الجدوؿ رقـ ) المصدر:تمإعدادىبناءعمىنتائجالتحميلالإحصائي     :انمصذر

الملاحظ مف الجدوؿ والشكؿ أعلاه بالنسبة ليذا المتغير أف الفئة الأكثر تكرارا ىي فئة المستوى  
وجاءت ، %25بنسبة قدرت بػ مستوى تقني سامي ، لتمييا فئة %60بػػ:مرتفعة قدرت  الجامعي بنسبة قدرت

وىذا يدؿ عمى أف المؤسسة تتوفر عمى  ضعيفة كما ىي مبينة في الجدوؿ،باقي المستويات متباينة وبنسب 
كفاءات عممية متنوعة تتطابؽ مع مناصب المسؤولية، والملاحظ ىنا ارتفاع تكرارات المستوى الجامعي ما 

 يمكف أف ينعكس إيجابا عمى أداء المؤسسة.
 توزيع المبحوثين وفق متغير الوظيفة: الفرع الرابع:
 (: تىزيع انمبحىثين وفق انىظيفت11تىزيع انمبحىثين وفق انىظيفت                   انشكم رقم ) (: 19) الجدول رقم

 

 (09تـ إعداده بناءعمى نتائج الجدوؿ رقـ ) المصدر:تمإعدادىبناءعمىنتائجالتحميلالإحصائي     :انمصذر
بنسبة قدرت بػ:  الإطاراتصب اأف أغمبية أفراد الدراسة يشغموف من مف الجدوؿ والشكؿ أعلاهالملاحظ  

 حمت عوف تنفيذي، فيما %37.5بنسبة قدرت بػ:  أعواف تحكـصب ا، يمييا الأفراد الذيف يشغموف من42.5%
ومنو يمكف القوؿ أف ىذا التدرج في المناصب يرجع بالأساس لموظائؼ ،  %20الأخيرة بنسبة في المرتبة 

 الدراسي.وىي تتناسب مع مستواىـ  المتاحة في المؤسسة وفقا لييكميا التنظيمي

 توزيع المبحوثين وفق متغير الخبرة المينية:الفرع الخامس: 
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 (%النسبة) التكرار البيان

 7.5 3 ثانوي
 2.5 1 تقني

 25.0 10 تقنيسامي
 60.0 24 شيادةجامعية

 5.0 2 ماجستيرفمافوؽ
 100 40 المجموع

 (%النسبة) التكرار البيان

 20.0 8 عونتنفيذي
 37.5 15 عونتحكـ

 42.5 17 إطار
 100 40 المجموع 
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 (: تىزيع انمبحىثين وفق انخبرة انمهنيت12وفق انخبرة انمهنيت               انشكم رقم ) تىزيع انمبحىثين(: 11الجدول رقم )

 

 (10تـ إعداده بناءا عمى نتائج الجدوؿ رقـ ) المصدر:       تمإعدادىبناءعمىنتائجالتحميلالإحصائي :انمصذر

 06يتضح مف الجدوؿ والشكؿ أعلاه أف الفئة الأكثر تكرارا ىي فئة الأفراد الذيف يتمتعوف  بخبرة مف ) 
 5إلى  1مف كلا مف الفئتين ، لتمييا%50سنوات( حيث سجمت ىذه الفئة نسبة مؤوية قدرت بػ:  10إلى 

مف  الفئة في المرتبة الأخيرة  لتحؿلكؿ منيما،  %17.5بنسبة قدرت بػ سنة(  15إلى  11سنوات( والفئة )مف 
،  وبالتالي يمكف القوؿ أف المؤسسة تتمتع بعامؿ خبرة ميـ %،%05بنسبة قدرت بػ  سنة(  20إلى  16)

فسر يمكف ت ،وىاتحسيف أداء المؤسسة  مف يمكف ما ومتنوع يمكف أف يساىـ في تحقيؽ أعمى ميارة وقدرة 
 لمتغير الفئة العمرية.بالرجوع  تبايف ىذه النتائج

خبرة ميـ كماأنالأفراد  ومماسبقيتبينأنأفرادعينةالدراسةأغمبيممنفئةالشبابويتمتعونبعامؿ
 عمىمستوىالمؤسسةقيدالدراسةيمتمكونمؤىلاتعمميةجيدة،مما يمكف مف تحقيؽ نتائج الدراسة المراد التوصؿ ليا.
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 تحميل متغيرات الدراسة واختبار الفرضيات :المبحث الثاني
إدارة خدمةلأىدافالدراسة وبغية تعزيز نتائجياالنظرية،فقدتمالاستعانةبالدراسةالإحصائيةلاختباردور  

-تبسة-الاسمنت مؤسسة ستية في الجودة الشاممة في تحسيف الخدمات الموج
 : عنطريقالاستبيانوأدواتالتحميلالمرافقةلو، وفيمايميتفصيمفييذىالجوانبمنخلاؿ

 الأول: تحميل متغيرات الدراسة. المطمب 
  .المطمب الثاني: اختبار الفرضية الرئيسية 

 المطمب الأول: تحميل متغيرات الدراسة 
وقدتماستخداممعياريالمتوسط الحسابي ( SPSSسيتمتحميميذىالمحاوربالاعتمادعمىالبرنامجالإحصائي) 

 لمعرفةدرجةالموافقةعمىكممحور، والانحراؼ المعياري لمعرفة تشتت إجابات أفراد عينة الدراسة. 
 تحميل المحور الأول  الفرع الأول:

تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة، ميزات تطبيؽ ( بأبعادىا: إدارة الجودة الشاممةيتضمف ىذا المحور )
 إدارة الجودة. استراتيجيةالجودة، وجية نظر 

 ( تطبيؽ إدارة الجودة الشاممةعرض نتائج تحميل البعد الأول )-1
 تطبيق إدارة الجودة الشاممةبعد (: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات11الجدول رقم )

 المتوسط العبارة الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

ترتيب   الاتجاه
 العبارات 

 5 موافق 0.893 3.85 .تعدإدارةالجودةالشاممةمنبينالاىتماماتالكبرىمممؤسساتالاقتصادية 01
 4 موافق 0.791 3.88 .أصبحتالجودةالشاممةىيالعاملالمحركمسموكالعاممينبدلالأسعار 02
 3 موافق 0.847 4.00 .تتوجيالجودةلإشباعحاجاتالمستيمكفيالحاضروالمستقبؿ 03
 1 موافق 0.749 4.05 .تنشأالجودةمنخلالعلاقةتربطالمنتجوالعميموالتييجبأنتكونعميقةودائمة 04
 2 موافق 0.716 4.00 (سمعةأوخدمة)تعتبرالجودةالشاممةالييئةوالخاصيةالكميةلممنتوج 05

 1 موافق 0.639 3.95 وترتيبو في المحورإجمالي درجة البعد 
  (.SPSSمف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى نتائج تحميؿ الإحصائي)المصدر: 

( مرتفع( حقؽ متوسط حسابي )تطبيؽ إدارة الجودة الشاممةمف خلاؿ الجدوؿ أعلاه  يتضح أف بعد ) 
-3.40أف قيمة ىذا المتوسط تنتمي إلى المجاؿ ] (،  والملاحظ0.639وانحراؼ معياري ) 3.95قدر بػ  
[ حسب مقياس ليكارت الخماسي المستخدـ، وعميو فإف درجة الموافقة في ىذا المستوى تتجو نحو 4.19

محقؽ تماما تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة)موافؽ( وىذا يدؿ عمى أف عينة الدراسة لدييـ إجماع عمى أف بعد 
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كؿ العبارات  ، حيث اتجيت فييا عبارات (05تـ قياس ىذا البعد مف خلاؿ )حيث  -تبسة–بمؤسسة الاسمنت 
 ، وجاءت العبارات مرتبة كما ىو موضح في الجدوؿ أعلاه.نحو الموافقة

 بدرجةو (وىذامايعنيأنيناؾ موافقة 3.95بشكمعاميمكنالقولبأنالمتوسطالحسابيميذاالمستوىبمغ ) 
وبنسب جيدة  بالمؤسسة تطبيؽ إدارة الجودة الشاممةمنقبلالمبحوثينعمىفقراتيذاالمجاؿ،وىومايؤكد توفر بعد مرتفعة

 .يمكف أف تساىـ في تحقيؽ أىداؼ الدراسة
 ( ميزات تطبيق الجودة)  الثاني عرض نتائج تحميل البعد -2

 ميزات تطبيق الجودةبعد   (: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات12الجدول رقم )
الر
 قم

المتوس العبارة
ط 

الحساب
 ي

الانحرا
 ف

المعيار 
 ي

الاتجا
 ه

ترتيب  
العبارا
 ت 

رشاداتعمىأدائيا 06  2 موافق 0.698 3.77 .لممؤسسةرؤيةواضحةلممستقبموالتيتعممعمىتوفيرا 
 4 موافق 0.883 3.70 .حرصمدراءالإدارةالعميالممؤسسةعمىتطويرالرؤيةوالقيمالواضحةلتوفيرخدماتذاتجودة 07
 5 موافق 0.781 3.57 .يتماستخدامإدارةالجودةالشاممةلإدارةأنشطةالمؤسسةاليومية 08

09 
يتفيمالموظفينالعلاقةبينمياميموالأىدافوالخطةالاستراتيجيةالخاصةبالمؤسسةلتطبيقإدارةالجودةا

 .لشاممة
 3 موافق 0.840 3.75

 1 موافق 0.783 4.05 .تتواصلالمؤسسةدائمامعزبائنياعنقربمتحديدوفيممايريدونوكيفيةتعريفيمممجودة 10
 3 موافق 0.668 3.77 إجمالي درجة البعد وترتيبو في المحور

 (.SPSSمف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى نتائج تحميؿ الإحصائي)المصدر: 

حقؽ متوسط حسابي )مرتفع( قدر بػ  ميزات تطبيؽ الجودة مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه  يتضح أف بعد ) 
[ 4.19-3.40(،  والملاحظ أف قيمة ىذا المتوسط تنتمي إلى المجاؿ ]0.668وانحراؼ معياري ) 3.77

حسب مقياس ليكارت الخماسي المستخدـ، وعميو فإف درجة الموافقة في ىذا المستوى تتجو نحو )موافؽ( وىذا 
بمؤسسة الاسمنت بشكؿ جيد محقؽ  ميزات تطبيؽ الجودةسة لدييـ إجماع عمى أف بعد يدؿ عمى أف عينة الدرا

( عبارات، حيث اتجيت فييا  كؿ العبارات نحو الموافقة، 05حيث تـ قياس ىذا البعد مف خلاؿ ) -تبسة–
 وجاءت العبارات مرتبة كما ىو موضح في الجدوؿ أعلاه.

(وىذامايعنيأنيناؾ موافقة وبدرجة مرتفعة 3.95بشكمعاميمكنالقولبأنالمتوسطالحسابيميذاالمستوىبمغ ) 
 .بالمؤسسة وبنسب جيدة ميزات تطبيؽ الجودة منقبلالمبحوثينعمىفقراتيذاالمجاؿ،وىومايؤكد توفر بعد 

 إدارة الجودة(  استراتيجيةعرض نتائج تحميل البعد الثالث) وجية نظر  -3



 

 
72 

 

 انفظم انثانث ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ انذساعح انًٍذاٍَح

 إدارة الجودة استراتيجيةوجية نظر بعد   (: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات13الجدول رقم )
المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
 الانحراف
 المعياري

ترتيب   الاتجاه
 العبارات 

 5 موافق 0.904 3.55 .يواجيتطبيقإدارةالجودةشتىالتحدياتفيخدمةالمؤسسة 11
 4 موافق 0.876 3.55 .تعيقالسياساتوالإجراءاتالتنظيميةالحاليةالتطبيقالفعاللإدارةالجودة 12
 3 موافق 0.597 3.95 .إنمستوىالخدماتيوالتحديالأكبرلتطبيقإدارةالجودة 13
 2 موافق 0.846 4.05 .يتطمبتطبيقإدارةالجودةالشاممةالمراقبةوالمتابعة 14
 1 موافق 0.768 4.23 .زيادةالتواصمبينالإدارةوالزبائنممعرفةرغبتيمفيالمنتوجاتوالخدماتالمقدمة 15

 2 موافق 0.570 3.85 إجمالي درجة البعد وترتيبو في المحور

 (.SPSSمف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى نتائج تحميؿ الإحصائي)المصدر: 

حقؽ متوسط حسابي إدارة الجودة( استراتيجيةوجية نظر مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه  يتضح أف بعد ) 
والملاحظ أف قيمة ىذا المتوسط تنتمي إلى المجاؿ (، 0.570وانحراؼ معياري ) 3.85)مرتفع( قدر بػ 

[ حسب مقياس ليكارت الخماسي المستخدـ، وعميو فإف درجة الموافقة في ىذا المستوى تتجو 3.40-4.19]
بيف الإدارة مستوى مرتفع جدا وىذا يدؿ عمى أف ىناؾ تواصؿ فعمي  (15رة )وقد حققت العبانحو )موافؽ( 

وىذا يدؿ عمى أف عينة الدراسة لدييـ إجماع عمى أف والزبائف لمعرفة رغبتيـ في المنتوجات والخدمات المقدمة،
البعد  حيث تـ قياس ىذا -تبسة–محقؽ بشكؿ جيد بمؤسسة الاسمنت إدارة الجودة استراتيجيةوجية نظر بعد 

، وجاءت العبارات مرتبة والموافقة بشدة ( عبارات، حيث اتجيت فييا  كؿ العبارات نحو الموافقة05مف خلاؿ )
 كما ىو موضح في الجدوؿ أعلاه.

(وىذامايعنيأنيناؾ موافقة وبدرجة مرتفعة 3.85بشكمعاميمكنالقولبأنالمتوسطالحسابيميذاالمستوىبمغ ) 
بالمؤسسة وبنسب جيدة إدارة الجودة استراتيجيةوجية نظر جاؿ،وىومايؤكد توفر بعد منقبلالمبحوثينعمىفقراتيذاالم

. 
 (الخدمات الموجستية) تحميل المحور الثانيالفرع الثاني: 

ويمكف  الخدمات الموجستيةتناولالمحورالثانيلأداةالدراسة قياس عنصر 
 توضيحنتائجياباستخدامالمتوسطالحسابيوالانحرافالمعياريمنخلالالجدوؿ التالي: 

 (الخدمات الموجستيةالتابع )المتغير (: تحميل آراء المبحوثين تجاه 14جدول رقم )ال
الر
 قم

المتوس العبارة
ط 

الحسا

الانحرا
 ف

المعيار 

الاتجا
 ه

ترتيب  
العبارا
 ت 
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 ي بي
 1 موافق  1.030 3.38 .تمتمكالشركةالقدرةعمىالمنافسةفيمجالالنقلاعتماداعمىالجودة 16
 9 موافق 7810. 3.57 .تيتمالشركةبنمطالعلاقاتالتجاريةمعالزبائنلأنشاءشبكةنقممتكاممة 17
 7 موافق 1.109 3.28 .تعتمدالشركةعمىأسطولنقممتكامميمبياحتياجاتالزبائنبجودةعالية 18
 4 محايد 1.067 3.30 .تستعينالشركةبفريقمنالخبراءالاستشاريينممتابعةنقلالبضائعومسارىالموصولإلىالزبونبأقموقت 19
 2 موافق 7510. 3.72 .تقومالشركةبإدارةوسائلالنقممتقديمخدمةالنقمفيالوقتالمناسب 20
 3 موافق 9600. 3.72 .تستخدمالشركةالمعموماتلأغراضتخطيطعممياتالتخزينبطريقةسريعةودقيقةمنأجمتقديمالجودة 21
 12 موافق 8990. 3.75 .تختارالشركةمواقعالتخزينبشكميتناسبمعالنوعمنأجلالمحافظةعمىصلاحيتيا 22
دارةالعممفييا 23  8 موافق 9110. 3.70 .تستغلالشركةالفرصالمتاحةلتحسينجودةأنشطةالتخزينوا 
 13 موافق 8700. 3.75 .تقومالشركةبتوفيرالأمنوالراحةلمزبائنورفعمستوىجودةالخدمةالمقدمة 24
 14 موافق 8530. 3.70 .توفرالشركةالشروطالمناسبةلمتخزيف 25
 19 محايد 1.023 3.32 .تستخدمالشركةأنظمةالتوريدالالكترونيةمنأجمتقديمخدماتذاتجودةعالية 26
دخالاتستجيبالشركةلممتغيراتالمتوقعةلدىالزبائن 27  10 موافق 9590. 3.55 .لتحسيناتالملائمةلخدمةالتوريدوا 
 6 موافق 9030. 3.57 .تحددالشركةآليةالتوريدالالكترونيالمحسنةلتقديمعقودتوريدبأقموقتمتاح 28

29 
تتمعمميةتدفقالمعموماتبينالعملاءوالشركةبناءعمىأنظمةتوريدالكترونيةلتسييلأوامرالتوريدالأسبوعيو 

 .الشيري
3.62 .9250 

 موافق
11 

 18 موافق 8590. 3.67 .تستخدمالشركةمنيجيةالاتصالاتالالكترونيةفيأنظمةالتوريدلخفضدورةالزمف 30
 / موافق  0.721 3.57 إجمالي درجة البعد وترتيبو في المحور

 SPSSمف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى نتائج  المصدر:

( حقؽ متوسط حسابي )مرتفع( قدر بػ الخدمات الموجستيةمف خلاؿ الجدوؿ أعلاه  يتضح أف محور ) 
[ حسب 4.19-3.40أف قيمة ىذا المتوسط تنتمي إلى المجاؿ ] والملاحظ(، 0.721وانحراؼ معياري ) 3.57

مقياس ليكارت الخماسي المستخدـ، وعميو فإف درجة الموافقة في ىذا المستوى تتجو نحو )موافؽ( وىذا يدؿ 
–بمؤسسة الاسمنتمحقؽ بشكؿ جيد الخدمات الموجستية عمى أف عينة الدراسة لدييـ إجماع عمى أف محور 

ا يدؿ عمى أف وىو م (،26، 19) رتيف( فيما يخص العباالحيادتجيت عينة الدراسة نحو )، في حيف ا-تبسة
عمى أف لا تتفؽ عينة الدراسة 

ولا ترى عينة الدراسة  .تستعينبفريقمنالخبراءالاستشاريينممتابعةنقلالبضائعومسارىالموصولإلىالزبونبأقموقتالمؤسسة
 .أجمتقديمخدماتذاتجودةعاليةتستخدمأنظمةالتوريدالالكترونيةمنبأف المؤسسة 

(وىذامايعنيأنيناؾ موافقة بدرجة مرتفعة 3.57بشكمعاميمكنالقولبأنالمتوسطالحسابيميذاالمجاؿ بمغ) 
 عينة الدراسة. بالمؤسسة الخدمات الموجستية توفر عامؿ منقبلالمبحوثينعمىفقراتيذاالمجاؿ،وىومايؤكد
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 المطمب الثاني: اختبار الفرضية الرئيسية 
سيتممنخلالمايمياختبارالفرضية الرئيسية الأولى،التيتقومعمى ثلاث فرضياتتضمفيمجمميا 

متغيراتالدراسةالمستقمةوتأثيرىاعمىالمتغيرالتابع،والتيتمتصياغتيابطريقةتخدمالدراسة،وتنسجـ 
 معالأسئمةالفرعيةلمدراسة،معالتأكدأولامنالتوزيعالطبيعيمبياناتالدراسة.

 
 

 التوزيع الطبيعي اختبارالفرع الأول: 
 (Kolmogorov-Simirnov)سمرنوؼ  -حيث تـ اعتماد معامؿ الاختباركممجروؼ  

 Normal)منأجمضمانملائمةالبياناتلافتراضاتتحميلالانحدار أو بعبارةأخرىممتحققمنمدىإتباعالبياناتممتوزيعالطبيعي 

Distribution) كاختبارضروري لمفرضياتلأنمعظمالاختباراتالمعمميةتشترطأنيكونتوزيعالبياناتطبيعيا. 
 وقدتمإجراءالاختباربعدتوزيعكلالاستماراتوجمعيامنقبلأفرادعينةالدراسة،وكانتالنتائج كمايوضحياالجدولالتالي:

 1(: نتائج إختبار التوزيع الطبيعي15الجدول رقم )
 (sig)مستوى الدلالة  Zقيمة  محتوى المحور الاستبيافمحاور 

المتغير المستقؿ )إدارة الجودة  المحور الأوؿ
 الشاممة( 

15636 8130. 

 15358 15926 الموجستية( الخدماتالمتغير التابع ) المحور الثاني

 15411 15996 الاستبياف ككؿ

 spssمف إعداد الطالبيف  بناءا عمى مخرجات برنامج المصدر:

مف خلاؿ نتائج الجدوؿ أعلاه أف قيمة مستوى الدلالة لكؿ محور وكذا الإجمالي أكبر مف  يتضح
وىذا يدؿ عمى أف البيانات تتبع التوزيع الطبيعي ويمكف استخداـ الاختبارات  (sig>0.05)(، أي أف 0.05)

 المعممية.
 : إختبار الفرضيات الفرعيةالفرع الثاني

عرض وتفسير النتائج ومناقشتيا مف خلاؿ ما تـ التوصؿ إليو في أدوات الدراسة مف أجؿ معرفة العلاقة سيتـ 
إدارة الجودة الشاممة  بكؿ أبعادىا )تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة، مميزات تطبيؽ الجودة، وجية نظر أبعاد بيف 

متعدد ؿ الانحدار الخطي الياد عمى نتائج تحمتـ الاعتم، حيث الخدمات الموجستيةمعإدارة الجودة (  استراتيجية

                                                           
 (03الممحؽ رقـ )1
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Y= ax+b) ) بمختمؼ أبعادىا دارة الجودة الشاممة ر المستقلإيف المتغية وجود علاقة بيسمح بدراسة إمكانيالذي
ة أو يعة العلاقة )طرديمعرفة طبل (R) ، كما تـ الاعتماد عمى معامؿ الارتباطالخدمات الموجستيةالتابعر يالمتغو 

ات ر ير في المتغيلمعرفة نسبة التغ(R2)وقد تـ حساب معامؿ التحديد( α≤ 2021)عند مستوى دلالةة( يعكس
ة مف خلاؿ الجدوؿ يات الفرعيح نتائج اختبار الفرضيمكف توضير المستقؿ. و ير فيالمتغيجة لمتغينت ةالتابع
 :التالي

 1الفرضيات الفرعية اختبار(: نتائج 16لجدول رقم )
أبعاد  المتغير المستقؿ

المتغير 
 التابع

ثابت 
 (α)الانحدار

 الارتباطمعامؿ 
(R) 

معامؿ 
Rالتحديد)

2) 
القيمة  (tقيمة)

 (Fالمحسوبة)
مستوى 
 (sigالدلالة)

إدارة تطبيؽ 
 الجودة الشاممة

الخدمات 
والخدمات 
 الموجستية

814 0.754 0.568 

1.664 

49.981 

0.105 

ميزات تطبيؽ 
 0.000 7.070 الجودة

نظر وجية 
استراتيجية إدارة 

 الجودة
1.071 0.291 

 تـ إعداده بناء عمى نتائج التحميؿ الإحصائي. المصدر:

يتضح مف خلاؿ نتائج تحميؿ الانحدار المتعدد الذي استخدـ لمعرفة ما إذا كاف ىناؾ تأثير لممتغير 
 المستقؿ بمختمؼ أبعاده عمى المتغير التابع حيث تبيف أنو:

 الرئيسيةالفرضية  -1
 مف خلاؿ نتائج الجدوؿ تـ التوصؿ لقبوؿ 

إدارة الجودة ( α≤ 2021دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) ذوأي أنو توجد علاقة  الفرضية التالية: -
 -تبسة–بمؤسسة الاسمنت تحسيف الخدمات الموجستية في الشاممة 

(، حيث %95نتائج الجدوؿ أعلاه أنو توجد علاقة أثر ذات دلالة إحصائية عند مستوى ثقة ) وتوضح
(بأف 1.664المقدرة بػ: ) (t)(، وأظيرت قيمة 0.568(، وكاف معامؿ التحديد )0.754بمغ معامؿ الارتباط )

                                                           
 (03الممحؽ رقـ )1



 

 
76 

 

 انفظم انثانث ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ انذساعح انًٍذاٍَح

عمى مستواىا، تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة تتأثر بدور  -تبسة–بمؤسسة الاسمنت تحسيف الخدمات الموجستية 
 (α≥ 2021مف مستوى الثقة )بر (، وىو أك0.105كما قدر مستوى الدلالة بػ )

 : الرئيسيةالفرضية  تقبؿوبالتالي 
( لتطبيؽ إدارة الجودة الشاممة  α≤ 2021ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) ذوتوجد علاقة 

 -تبسة–في  تحسيف والخدمات الموجستية بمؤسسة الاسمنت 
 الاولىالفرضية الفرعية  -2

 : رفض مف خلاؿ نتائج الجدوؿ تـ التوصؿ ل
لميزات ( α≤ 2021دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) وذ دورتوجد علاقة  أي انو لا الفرضية التالية: -

 -تبسة–تطبيؽ الجودة في  تحسيف الخدمات الموجستية بمؤسسة الاسمنت 
(، حيث %95وتوضح نتائج الجدوؿ أعلاه أنو توجد علاقة أثر ذات دلالة إحصائية عند مستوى ثقة )

(بأف 7.070المقدرة بػ: ) (t)(، وأظيرت قيمة 0.568(، وكاف معامؿ التحديد )0.754بمغ معامؿ الارتباط )
عمى  ميزات تطبيؽ الجودةبدور بشكؿ كبير  تتأثر -تبسة–بمؤسسة الاسمنت الموجستية الخدمات ف تحسي

 (α≥ 2021أقؿ مف مستوى الثقة )(، وىو 0.000ر مستوى الدلالة بػ )مستواىا، كما قد

 وبالتالي تقبؿ الفرضية الفرعية التالية: 
( لميزات تطبيؽ الجودة في  تحسيف α≤ 2021توجد علاقة دور ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )

 -تبسة–الموجستية بمؤسسة الاسمنت الخدمات 
 :الثانيةالفرضية الفرعية  -3

 مف خلاؿ نتائج الجدوؿ تـ التوصؿ لقبوؿ 
 إدارة الجودة لتطبيؽ( α≤ 2021توجد علاقة دور ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) الفرضية التالية: -

 -تبسة–بمؤسسة الاسمنت  الخدمات الموجستيةتحسيف في  الشاممة
(، حيث بمغ %95وتوضح نتائج الجدوؿ أعلاه أنو توجد علاقة أثر ذات دلالة إحصائية عند مستوى ثقة )

تحسيف (بأف 1.071المقدرة بػ: ) (t)(، وأظيرت قيمة 0.568(، وكاف معامؿ التحديد )0.754معامؿ الارتباط )
عمى مستواىا، كما قدر تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة تتأثر بدور  -تبسة–سمنت الخدمات الموجستية بمؤسسة الا

 (α≥ 2021(، وىو أكبر مف مستوى الثقة )0.291مستوى الدلالة بػ )

 وبالتالي تقبؿ الفرضية الفرعية التالية: 
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في   الشاممة إدارة الجودة لتطبيؽ ( α≤ 2021توجد علاقة دور ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )
 -تبسة–تحسيف الخدمات الموجستية بمؤسسة الاسمنت 

 
 

 :الفرضية الفرعية الثالثة -1

 مف خلاؿ نتائج الجدوؿ تـ التوصؿ لقبوؿ 

– لاتوجدعلاقةدورذودلالةإحصائيةلميزاتتطبيقالجودةفيتحسينالخدماتالموجستيةبمؤسسةالاسمنتالفرضية التالية: -
 -تبسة

 2021 ،وىيأكبرمنمستوىالدلالةSig≥20250 أنالقيمةالاحتماليةSPSSتمالتوصممنخلالنتائجبرنامج
 وىذامايؤكدعدمصحةالفرضية

(، حيث %51وتوضح نتائج الجدوؿ أعلاه أنو لا توجد علاقة أثر ذات دلالة إحصائية عند مستوى ثقة )
(بأف 00230المقدرة بػ: ) (t)أظيرت قيمة (، و 20124(، وكاف معامؿ التحديد )20311بمغ معامؿ الارتباط )

تتأثر بدور تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة عمى مستواىا،  -تبسة–تحسيف الخدمات الموجستية بمؤسسة الاسمنت 
 (α≥ 2021(، وىو أكبر مف مستوى الثقة )20250كما قدر مستوى الدلالة بػ )

 الفرضية الفرعية التالية:  ترفضوبالتالي 

( لوجية نظر استراتيجية إدارة α≤ 2021دور ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )توجد علاقة لا
 -تبسة–الجودة  في  تحسيف الخدمات الموجستية بمؤسسة الاسمنت 

 اختبار الفرضية الرئيسة  الفرع الثالث:
 مف خلاؿ الجدوؿ التالي:ويمكف تمثيؿ أىـ نتائجيا 

 1الفرضية الرئيسية اختبار: نتائج (17الجدول رقم )
المتغير 
 المستقؿ

المتغير 
 التابع

ثابت 
 (αالإنحدار)

معامؿ 
الإرتباط 

(R) 

معامؿ 
Rالتحديد)

2) 
مستوى  (Fالقيمة المحسوبة) (tقيمة)

 (sigالدلالة)

 0.000 23.750 4.873 0.385 0.620 0.792الخدمات إدارة 

                                                           
 (03الممحؽ رقـ )1
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الجودة 
 الشاممة

 الموجستية 

 تـ إعداده بناء عمى نتائج التحميؿ الإحصائي. المصدر:

في  ( مف التباينالحاصؿ0.385أشارتنتائجالتحميلالواردةفيالجدولالسابقأنالمتغيرالمستقميفسرمانسبتو ) 
( 210312والتي تساوي ) (F)،ولاختبارطبيعةالعلاقةبينالمتغيرينتمالاعتمادعمى قيمة  تحسيف الخدمات الموجستية

( وىي دالة إحصائيا، 14بشكؿ عاـ أنو ذو دلالة إحصائية عند درجة الحرية ) الانحدار والذي أظير نموذج
 (، وبالتالي يتـ رفض الفرضية الرئيسية .2021، وىو أقؿ مف )20222حيث قدر مستوى الدلالة بػ: 

الجودة الشاممة لإدارة ( α≤ 2021أي أنو يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) 
 .-تبسة–بمؤسسة الاسمنت تحسيف الخدمات الموجستية في
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 ل:خلاصةالفص
مف خلاؿ ىذا الفصؿ الذي حاولنا فيو الربط بيف الفصؿ النظري والفصؿ التطبيقي ومف خلاؿ 

والتي كاف اليدؼ منيا ضرورة  -تبسة–مؤسسة الإسمنت موظفي الاستبياف الموجو)استمارة الاستبياف( الموجو ل
ولقد تـ تصميـ  إدارة الجودة الشاممة في تحسيف الخدمات الموجستية في المؤسسة الاقتصاديةدور التعرؼ 

 SPSSاستبياف وتـ تحميمو عف طريؽ برنامج  40استبياف متكوف مف متغيرات لمحاور الدراسة قدر العدد بػ 
ثمة في التكرارات والنسب ومف اجؿ القياـ بالتحميؿ الإحصائي تـ الاستعانة بالأساليب الإحصائية الوصفية متم

المئوية لمعرفة خصائص عينة الدراسة والمتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري ومعامؿ الاختلاؼ لمعرفة اتجاه 
إدارة الجودة الشاممة  إجابات أفراد العينة نحو متغيرات الدراسة، ومف النتائج المتوصؿ إلييا مف ىذه الدراسة أف

 محؿ الدراسة. ليا دور في تحسيف الخدمات الموجستية في المؤسسة الاقتصادية
 



 

 



 

 
81 

 

 خاذًح

إف ما نستطيع استنتاجو مف خلاؿ بحثنا ىذا اف المؤسسة التي تريد المحافظة عمي بقائيا واستمرارىا 
المنافسة تمكنيا مف مواجية منافسييا في ظؿ  ىليا قدرة عملشديدة لابد اف تكوف في سوؽ تحكمو المنافسة ا

التطورات السريعة والمتعاقبة لممحيط، وتعتبر الجودة أىـ وسيمة لجذب الزبائف والمستيمكيف، وتعزيز التنافسية 
شاطاتيا جميع ن ىالمؤسسات، وقد لجأت لتعميميا عم لممؤسسة، لأجؿ ذلؾ فقد أصبحت مسعي العديد مف

جودة المنتوج النيائي فقط، وذلؾ بتبني ما يسمي بالجودة الشاممة،كما تمجئ الي  ىدؿ التركيز عمووظائفيا ب
اعتماد خصائص تقنية عالمية لمجودة في المنتجات التي تقدميا لكي تمكنيا مف الدخوؿ الي الاسواؽ 

لجودة الشاممة ومواصفات العالمية، بإتباع ما يسمى بالمواصفات الدولية للأيزو،وىذا ما يبيف أىمية كؿ مف ا
الخدمات الموجستية في ظؿ التركيز  تطويرالايزو في تنافسية المؤسسة، وتسعي المؤسسات الاقتصادية الي 

عمي الجودة الشاممة التي تعد العنصر الاساسي في العمميات الانتاجية التي تمكف المنتوج مف المنافسة 
ا العملاء، وانطلاقا مف القسـ النظري مف البحث الذي حاولنا السوقية وكذا تحقيؽ الميزة التنافسية وكسب رض

في وتأثيرىما  امفيو طرح الأسس النظرية لمجودة الشاممة وكذا الخدمات الموجستية والتي تبيف مدى أىميتي
سقاطيا عمي الدراسات الميدانية التي كانت عمي مستوى إحدى المؤسسات الجزائرية  المؤسسات الاقتصادية وا 

 –تبسة  –الاسمنت ) الوحدة التجارية ( مؤسسة 
وقد كاف التركيز منصبا عمي أف نجاح المؤسسات في دعـ مركزىا التنافسي ورفع حصتيا السوقية 

 وتفعيؿ ادارة الجودة الشاممة في المؤسسات الاقتصادية. يتوقؼ بالدرجة الأولى عمي دعـ الأنشطة الموجستية
 :فألفرضيات تبينا ومف خلاؿ اختبارا
دارة الجودة الشاممة  في تحسيف لإتوجد علاقة دور ذو دلالة إحصائية حيث بينا انو مقبولة: الفرضية الرئيسة

 –تبسة  –الخدمات الموجستيةبمؤسسة الاسمنت 
توجد علاقة دور ذو دلالة إحصائية لميزات تطبيؽ الجودة في لا  حيث انو مرفوضة:الاوليرعية الف الفرضية

 –تبسة  –الموجستية بمؤسسة الاسمنتتحسيف الخدمات 
في توجد علاقة دور ذو دلالة إحصائية لتطبيؽ إدارة الجودة الشاممة حيث أنو مقبولة:الثانية الفرعية الفرضية

 –تبسة  –مؤسسة الاسمنت بتحسيف الخدمات الموجستية
وجية نظر استراتيجية إدارة لتوجد علاقة دور ذو دلالة إحصائيةمرفوضة حيث أنو لا الثالثة الفرعية الفرضية
 تبسة –في تحسيف الخدمات الموجستية بمؤسسة الاسمنت  الجودة

 أولا: نتائج الدراسة
 النتائج التي توصمنا الييا ما يمي:  أىـومف 
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الوطنية، والتي تعود أساسا الي جودة منتجاتيا الولائية و  تتمتع المؤسسة بقدرة تنافسية خاصة في السوؽ -
 تعاملاتيا، وبالتالي زيادة مبيعاتيا وأرباحيا.وزيادة حجـ 

 التركيز عمي الجودة في جميع الوظائؼ خاصة الانتاجية منيا. -

 ولويات المؤسسة لتحقيؽ جودة منتجاتيا .أالتحسيف المستمر في الخدمات الموجستية مف  -

مبادئ الجودة كفمسفة جديدة في المؤسسة يجب احتراميا والالتزاـ  الوعي وسط العماؿ بأىمية تبنى رنش -
 بيا.

 العمؿ عمي تبني فمسفة ادارة الجودة الشاممة في المؤسسات الاقتصادية. -

 العملاء وتحقيؽ الميزة التنافسية.تطوير الخدمات مف اىتمامات المؤسسة لكسب رضا  -

 ثانيا: الاقتراحات والتوصيات
 لتي توصؿ إلييا الباحث فانو يقترح مجموعة مف الاجراءات التي مف شأنيا تساىـ فيانطلاقا مف النتائج ا

ويمكف إجماليا في الخدمات الموجستية في المؤسسات الاقتصادية تحسيف تطبيؽ إدارة الجودة الشاممةو 
 تي:الآ
ليذا المفيوـ ويتـ العمؿ عمي التوعية بمفيوـ ومبادئ إدارة الجودة الشاممة وذلؾ لتحقيؽ الفيـ الواضح  -1

ذلؾ مف خلاؿ عقد المقاءات وعمؿ النشرات المتخصصة وتنظيـ المؤتمرات والندوات والمقاءات حوؿ إداوة 
 الجودة الشاممة .

الدعـ الكامؿ مف قبؿ الإدارة العميا لمسعي مف أجؿ تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة مع متابعة تطبيقيا  -2
 والتشجيع عمي ذلؾ .

وظفيف مؤىميف في إدارة الجودة الشاممة لمقياـ بمتابعة تطبيؽ الجودة الشاممة والتنسيؽ استقطاب وتعييف م -3
 بيف مختمؼ المصالح والمكاتب لمتأكيد مف القياـ بذلؾ.

توفير الدعـ المادي والبشري والمعنوي الازـ لتطبيؽ إدارة الجودة الشاممة مع ضرورة عدـ استعجاؿ  -4
 الوصوؿ الي نتائج تطبيقيا.

لدراسة بضرورة الاىتماـ بالإدارة الموجستية وأنشطتيا لما ليا مف أثر كبير في تحقيؽ رضا توصي ا -5
 العملاء ودعـ الميزة التنافسية لممؤسسة.

دخاؿ التحسينات المستمرة  -6 العمؿ عمي زيادة الاىتماـ بجودة الخدمات والعناصر التي تؤثر عمييا وا 
 لتحقيؽ  الجودة الشاممة في المؤسسة.

 الاىتماـ بأبعاد جودة الخدمة مف اعتمادية واستجابة وضماف.زيادة  -7
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تخصيص إدارة أو قسـ خاص بالخدمات الموجستية خاصة بالمؤسسات الكبرى لممحافظة عمي مكانتيا  -8
 في السوؽ. 

 ثالثا: آفاق الدراسة
لاقتصادية ويمكف الجودة الشاممة والخدمات الموجستية ىو زيادة تنافسية المؤسسات ا يلإدارةاف الدور الرئيس

القوؿ بأف ىناؾ العديد مف الأدوار التي تمعبيا في جوانب عديدة ومتعددة، فكمما تعمقنا فييا تبيف أنيا مف 
 كآفاؽ لمدراسة كما يمي:  اقتراحياالمواضيع الميمة في المؤسسات الاقتصادية، والتي يمكف 

 تصادية.أثر الجودة الشاممة عمي الخدمات الموجستية في المؤسسة الاق -1

 تطبيؽ متطمبات الجودة الشاممة في المؤسسة الاقتصادية وأثرىا عمي جودة الخدمات. -2

 ادارة الجودة الشاممة ودورىا الفعاؿ في تحسيف الخدمات الموجستية. أىمية -3
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 أولا: الكتب
 2019، القاىرة، مصر، الاكاديمية الحديثة لمكتاب الجامعي إدارة الجودة الشاممةد. بمية لحبيب ،  - 01
 09ص 
، القاىرة، شركة روابط لمنشر  إدارة الجودة الشاممةد. بيجت عطية راضية، ىشاـ يوسؼ العربي،  -02

 19وتقنية المعمومات، ص 
 .42، ص2000، عماف، دار المسيرة، إدارة الجودة الشاممةحمود خضير كاظـ،  -03
 .13، ص 2004، الاسكندرية، الدار الجامعية، قرارات في إدارة التسويقمحمد فريد الحسف،  -04
، دار أسامة معايير الجودة الشاممة، )الإدارة، الإحصاء، الاقتصاد(مصطفى كماؿ السيد طائؿ،  -05

 51. 50، ص2013لمنشروالتوزيع، عماف، الأردف، 
 2004/2005، الأردف، جامعة الاسراء الخاصةإدارة الجودة الشاممةد. محمد عبد الوىاب العزواري،  -06
 .33ص 
 29، ص1979السممي، الإدارة المصرية ، القاىرة،  رؤية جديدة المؤسسة المصرية العامة لمكتابعمي  -07
. الفمسفة ومداخؿ العمؿ. الجزء الأوؿ، دار المناىج لمنشر إدارة الجودة الشاممةسمماف زيداف،  -08

.266، 265، ص ص2010والتوزيع،   

ف، الطبعة الأولى، ، دار صفاء لمنشر والتوزيع محمد عبد الفتاح الصيرفي، الإدارة الزائدة، عما -09
 .197، ص2003
، عماف، الطبعة الأولى، 2000، 9001 الأيزوإدارة الجودة الشاممة ومتطمبات قاسـ نايؼ عمواف، -10

 .2، ص2005دار الثقافة لمنشر والتوزيع، ، 
 334ص 2002، الدار الجامعية، إدارة الجودة الكميةسونيا محمد البكري،   -11
، تطوير إدارة الشركات لتحقيق إدارة الجودة الشاممة شيادة الايزوصلاح الديف حسف السيسي،  -12

 .203، ص12011القاىرة، دار الكتاب الحديث، ط

، الإسكندرية، دار الاتجاىات الحديثة في إدارة الجودة والمواصفات القياسيةحسيف عبد العاؿ محمد،  -13
 98، ص2006الفكر الجامعي،  

، إدارة الجودة الشاممة في مؤسسات التعميم العاليمحمد عوض الترتوري، أغادير عرفات جويحاف،  - 14
 30ص 2006 1عماف، دار المسيرة لمنشر والتوزيع ط
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  18، ص 2005، الاردف، دار وائؿ لمنشر، الطبعة الثالثة، تسويق الخدماتىاني حامد الضمور،  -15
 ،2007الطائي، تسويؽ الخدمات، عماف، دار زىواف لمنشر والتوزيع، بشير العلاؽ، حميد عبد النبي 16- 
 .43ص 
، الطبعة 2009، عماف، دار كنوز المعرفة العممية لمنشر والتزيع، تسويق الخدماتفريد كورتؿ،  -17

 .93الأولى، ص 
دار  ،الأردف،2000: 9001إدارة الجودة الشاممة ومتطمبات الأيزو قاسـ نايؼ عمواف المحياوي،  -18

 .90، ص 1الثقافة لمنشر والتوزيع، ط
، ص 2001، 1، عماف، دار صفاء لمنشر والتوزيع، طإدارة الجودة الشاممةمأموف الدراركة وآخروف، -19
143. 
 .32، ص 2007"، الأردف، دار زىواف لمنشر والتوزيع، تسويق الخدماتىاني حامد الضمور، -20

 .113، ص 2008مصر، الدارالجامعية،  "التسويق المتقدم"، محمد عبد العظيـ أبو النجا،-21

الإسكندرية، دار الفكر الجامعي، شركة الجلاؿ لمطباعة  إدارة الموجستيات،محمد عبد العميـ صابر،  -22
 .18 -17العامرية، ص ص 

 .15زكرياء أحمد عزاـ، إدارة الأعماؿ الموجستية، دار المسيرة لمطباعة والنشر، ص  -23
مي فلاح الزعبي، زكرياء أحمد عزاـ، إدارة الأعماؿ الموجستية، عماف، دار المسير لمنشر والتوزيع ع -24

.64 – 63والطباعة، ص ص   

 19العامرية، ص كر الجامعي، شركة الجلاؿ لمطباعة، د. محمد عبد العميـ صابر، دار الف -25

 1دار ومكتبة الحامد لنشر والتوزيع، ط ،، عماف، الاردفادارة الجودة الشاممةأحمد بف عشاوي،   -26
 .49ص  2013

حميد عبد النبي الطائي وآخروف، ادارة الجودة الشاممة والايزو، الاردف، مؤسسة الوراقة لنشر والتوزيع  -27
 .142-141ص  
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 ثانيا: المذكرات والرسائل

،عماف،الأردف،داراليازوريالعمميةلمنشروانظمإدارةالجودةفيالمنظماتالإنتاجيةوالخدميةيوسفحجيمالطائي، -30
 ،22 مياعمي،إدارةالجودةالشاممةمجمةالعربية،سمسمةالعمومالاقتصادية،المجمد 78،ص2009لتوزيع،،

200، 

دراسة حالة  -واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورىا في تحقيق الأداء المتميزفميسي ليندة،  -31
، مذكرة ماجستير، جامعة أمحمد بوقرة بومرداس، -بومرداس كمية الاقتصادية جامعة أمحمد بوقرة 

 .26، ص 2011-2012
، القاىرة، الشركة العربية المتحدة تسويق الخدماتىاني حامد الضمور، بشير عباس العلاؽ،  -32

 .16، ص 2013لمتسويؽ والتوريدات، دار وائؿ لنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، 

شكيكنزىرة،حمومناشحناف،  -33
 2016-2015 ،خميسمميانة،جامعةالجيلاليبونعامةالخدمةالصحيةفيالمؤسسةالعموميةمذكرةجودة

 9-8 ص
دمة لمحصوؿ عمى شيادة مذكرة مق جودة الخدمة وأثرىا عمى رضا العملاء"،بوعناف نور الديف،"  -34

 70ص 2007- 2006يؽ، جامعة محمد بوضياؼ، المسيمة،عموـ التسيير فرع التسو الماجيستير 
/2014حشلاففضيمة،مذكرةأىميةالأنشطةالموجستيةفيتنظيمالميناء،مستغانـ،جامعةعبدالحميدبنباديس، -35

 49-47 ص 2015

دراسة حالة مؤسسة البريد  –تقييم جودة الخدمة من وجية نظر الزبون صميحة رقاد،  -36
 43ص .2008، 2007، مذكرة ماجستير،  جامعة الحاج لخضر باتنة   والمواصلات

درجة تحقيق معايير إدارة الجودة الشاممة في الجامعات الفمسطينية في ،مي ملاحمنتيى احمد ع -37
، رسالة ماجستير، غير منشورة، محافظات الضفة الغربية كما يراىا أعضاء ىيئة التدريس

 .18ص  فمسطيف، جامعة النجاح الوطنية، كمية الدراسات العميا

،  أداء الموارد البشرية في الادارة المحمية إدارة الجودة الشاممة كمدخل لتحسينالعابد ىواري ، -38
 30-29ص   2015-2014بسكرة، جامعة محمد خيضر،

، سيدي بمعباس، جامعة جيلالي ليابس، متطمبات تحقيق الجودة الشاممةداني الكبير نصيرة،   -39
 .44ص  2014/2015رسالة دكتوراه في العموـ الاقتصادية 

 .05جامعة اكمي محند أو لحاج،ص ، البويرة ،محاضرات في تسويق الخدماتاحمد طحطاح،  -40
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 ثالثا: المجلات والملتقيات

 .2006، 22،سمسمة العموـ الاقتصادية ، المجمد الجودة الشاممة مجمة العربية إدارةميا عمي، -1
 .1998، جواف 02، العدد25مجمة العموـ الإدارية، مج  قياس جودة الخدمات المصرفية،ناجي معلا،  -2
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 (: قائمة الأساتذة المحكمين11الممحق رقم )
 الرتبة الإسم والمقب

 -أ–أستاذ محاضر  درار يحيى

 -أ–أستاذ محاضر  عمر سعيداف

 -أ–أستاذ محاضر  يحيىدريس 

 -أ–أستاذ محاضر  جدي شوقي
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 (: استمارة الإستبيان02الممحق رقم )
وزارة  التعميم العالي والبحث العممي
 جامعة العربي التبسي، تبسة

 كمية العموم الاقتصادية و التجارية و عموم التسيير
 قسم : عموم التسيير

 
 

 استمارة استبيان
 أختي الكريمة ،أخي الكريـ

فػػي إطػػار التحضػػير لإعػػداد مػػذكرة تخػػرج ماسػػتر عمػػى مسػػتوى كميػػة العمػػوـ الاقتصػػادية والتجاريػػة وعمػػوـ 
تبسػػة، نضػػع بػػيف أيػػديكـ ىػػذا الاسػػتبياف الػػذي ييػػدؼ  -التسػػيير تخصػػص: إدارة أعمػػاؿ بجامعػػة العربػػي التبسػػي 

يف الخػػػدمات الموجسػػػتية فػػػي المؤسسػػػة إلػػػى معرفػػػة أرائكػػػـ حػػػوؿ موضػػػوع: دور إدارة الجػػػودة الشػػػاممة فػػػي تحسػػػ
 .-تبسة-الاقتصادية، دراسة حالة: مؤسسة الإسمنت 

لػػذا نرجػػو مػػف سػػيادتكـ تقػػديـ المسػػاعدة فػػي إتمػػاـ ىػػذه الدراسػػة مػػف خػػلاؿ الإجابػػة عمػػى العبػػارات بوضػػع 
 الخانة المناسبة. (X) علامة

 عممي فقط .كما نحيطكـ عمما باف  إجاباتكـ ستعامؿ بشكؿ سري ولغاية البحث ال

 تقبموا منا فائؽ الشكر والاحتراـ والتقدير عمى تعاونكـ.

 درار يحيى    :دكتورتحت إشراف ال  بين:من إعداد الطال
 ساري يوسؼ                                                                                     -
 ىبيوب عبد القادر -
 

 

 2021/2022الجامعية:  السنة
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 البيانات الشخصية
 ( في الخمية المناسبة والممثمة لشخصكـ الكريـ .Xالرجاء التكرـ بوضع إشارة )

 
يرجى تحديد النوع                   ذكر               -1 انثى                   

 
 
 
 الفئة العمريةيرجى تحديد  -2
 
 
 
 يرجى تحديد المستوى العممي -3
 
 
 
 يرجى تحديد الوظيفة -4
 
 
 
 سنوات الخبرة - 5

 

 

 

 

 

 

  

 فأكثر 56  55 -46 45 -36 35 -26 25 -20
     

 ماجستيرفما فوؽ  شيادة جامعية تقني سامي تقني ثانوي
     

 إطار سامي  اطار  عوف تحكـ  عوف تنفيذي 
    

 فأكثر 21 20 -16 15 -11 10 -6 5 -1
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 إدارة الجودة الشاممة المحور الأول :

 ما مدى تقييمك لمعبارات التالية:         

لا  تطبيق إدارة الجودة الشاممة 
أوافق 
 اطلاقا

لا 
 أوافق 

موافق  موافق  محايد 
 بشدة 

تعد إدارة الجودة الشاممة مف بيف الاىتمامات الكبرى  1
 لممؤسسات الاقتصادية.

     

المحرؾ لسموؾ  أصبحت الجودة الشاممة ىي العامؿ 2
 العامميف بدؿ الأسعار.

     

تتوجو الجودة لإشباع حاجات المستيمؾ في الحاضر  3
 والمستقبؿ.

     

تنشأ الجودة مف خلاؿ علاقة تربط المنتج والعميؿ  4
 والتي يجب أف تكوف عميقة ودائمة. 

     

 تعتبر الجودة الشاممة الييئة والخاصية الكمية لممنتوج 5
 أو خدمة(.  ) سمعة 

     

 
 ميزات تطبيق الجودة

 

لا 
أوافق 
 اطلاقا

لا 
 أوافق 

موافق  موافق  محايد 
 بشدة 

لممؤسسة رؤية واضحة لممستقبؿ والتي تعمؿ عمى  6
 توفير إرشادات عمى أدائيا.

     

حرص مدراء الإدارة العميا لممؤسسة عمى تطوير الرؤية  7
 والقيـ الواضحة لتوفير خدمات ذات جودة.  

     

يتـ استخداـ إدارة الجودة الشاممة لإدارة أنشطة  8
 المؤسسة اليومية.

     

يتفيـ الموظفيف العلاقة بيف مياميـ والأىداؼ والخطة  9
إدارة الجودة الاستراتيجية الخاصة بالمؤسسة لتطبيؽ 

 الشاممة.

     

     تتواصؿ المؤسسة دائما مع زبائنيا عف قرب لتحديد  10
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 وفيـ ما يريدوف وكيفية تعريفيـ لمجودة.
 وجية نظر استراتيجية ادارة الجودة             

 
يواجو تطبيؽ إدارة الجودة شتى التحديات في خدمة  11

 المؤسسة.
     

تعيؽ السياسات والإجراءات التنظيمية الحالية التطبيؽ  12
 الفعاؿ لإدارة الجودة. 

     

إف مستوى الخدمات ىو التحدي الأكبر لتطبيؽ إدارة  13
 الجودة.

     

      يتطمب تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة المراقبة والمتابعة. 14
رغبتيـ في زيادة التواصؿ بيف الإدارة والزبائف لمعرفة  15

    المنتوجات والخدمات المقدمة.
     

 المحور الثاني:  الخدمات الموجستية

لا  خدمات إدارة النقل 
أوافق 
 اطلاقا

لا 
 أوافق 

موافق  موافق  محايد 
 بشدة 

تمتمؾ الشركة القدرة عمى المنافسة في مجاؿ النقؿ  16
 اعتمادا عمى الجودة.

     

العلاقات التجارية مع الزبائف لأنشاء تيتـ الشركة بنمط  17
 شبكة نقؿ متكاممة.

     

تعتمد الشركة عمى أسطوؿ نقؿ متكامؿ يمبي احتياجات  18
 الزبائف بجودة عالية.

     

تستعيف الشركة بفريؽ مف الخبراء الاستشارييف لمتابعة  19
 نقؿ البضائع ومسارىا لموصوؿ إلى الزبوف بأقؿ وقت.

     

الشركة بإدارة وسائؿ النقؿ لتقديـ خدمة النقؿ في تقوـ  20
 الوقت المناسب.

     

  

 خدمات إدارة التخزين

لا 
أوافق 
 اطلاقا

لا 
 أوافق 

موافق  موافق  محايد 
 بشدة 
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تستخدـ الشركة المعمومات لأغراض تخطيط عمميات  21
 التخزيف بطريقة سريعة ودقيقة مف أجؿ تقديـ الجودة.

     

تختار الشركة مواقع التخزيف بشكؿ يتناسب مع النوع  22
 مف أجؿ المحافظة عمى صلاحيتيا.

     

تستغؿ الشركة الفرص المتاحة لتحسيف جودة أنشطة  23
دارة العمؿ فييا.  التخزيف وا 

     

تقوـ الشركة بتوفير الأمف والراحة لمزبائف ورفع مستوى  24
 جودة الخدمة المقدمة.

     

      الشركة الشروط المناسبة لمتخزيف.توفر  25

لا  خدمات  إدارة التوريد 
أوافق 
 اطلاقا

لا 
 أوافق 

موافق  موافق  محايد 
 بشدة 

تستخدـ الشركة أنظمة التوريد الالكترونية مف أجؿ  26
 تقديـ خدمات ذات جودة عالية.

     

تستجيب الشركة لممتغيرات المتوقعة لدى الزبائف  27
 التحسينات الملائمة لخدمة التوريد.وادخاؿ 

     

تحدد الشركة آلية التوريد الالكتروني المحسنة لتقديـ  28
 عقود توريد بأقؿ وقت متاح.

     

تتـ عممية تدفؽ المعمومات بيف العملاء والشركة بناء  29
عمى أنظمة توريد الكترونية لتسييؿ أوامر التوريد 

 الأسبوعي والشيري.

     

تستخدـ الشركة منيجية الاتصالات الالكترونية في  30
 أنظمة التوريد لخفض دورة الزمف.
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 SPSS(:  مخرجات برنامج  13الممحق رقم )
 البيانات الشخصية

 النوع

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 67.5 67.5 67.5 27 ذكر

 100.0 32.5 32.5 13 أنثى

Total 40 100.0 100.0  

 العمرية_الفئة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 52.5 52.5 52.5 21 سنة 35 إلى 26 من

 90.0 37.5 37.5 15 سنة 45 إلى 36 من

 97.5 7.5 7.5 3 سنة 55 إلى 46 من

 100.0 2.5 2.5 1 فأكثر 56

Total 40 100.0 100.0  

 التعليمي_المستوى

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 7.5 7.5 7.5 3 ثانوي

 10.0 2.5 2.5 1 تقنً

 35.0 25.0 25.0 10 تقنٌسامً

 95.0 60.0 60.0 24 شهادةجامعٌة

 100.0 5.0 5.0 2 ماجستٌرفمافوق

Total 40 100.0 100.0  

 الوظيفة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 20.0 20.0 20.0 8 عونتنفٌذي

 57.5 37.5 37.5 15 عونتحكم

 100.0 42.5 42.5 17 إطار

Total 40 100.0 100.0  
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 الخبرة_سنوات

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 17.5 17.5 17.5 7 سنوات 5 إلى 1 من

 67.5 50.0 50.0 20 سنوات 10 إلى 6 من

 85.0 17.5 17.5 7 سنة 15 إلى 11 من

 90.0 5.0 5.0 2 سنة 20  إلى 16 من

 100.0 10.0 10.0 4 فأكثر 21

Total 40 100.0 100.0  

 

 الاجماليلفا كرونباخ  معامل أ

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 40 100.0 

Exclus
a
 0 .0 

Total 40 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.957 30 

 معامل الفا كرونباخ لإجمالي المحور الأول: إدارة  الجودة الشاملة

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 40 100.0 

Exclus
a
 0 .0 

Total 40 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.927 15 
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 معامل الفا كرونباخ لإجمالي المحور الثاني: الخدمات اللوجستية 
Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 40 100.0 

Exclus
a
 0 .0 

Total 40 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.952 15 

 

 

 المتوسطات والانحرافات المعيارية للعبارات الاستبيان
: إدارة انجىدة انشبمهت انمحىر الأول  

 انبعذ الأول: تطبيق  إدارة انجىدة انشبمهت

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

تعدإدارةالجودةالشاملةمنبٌنالاهتماماتالكبر

 .ىللمؤسساتالاقتصادٌة
40 3.85 .893 

أصبحتالجودةالشاملةهٌالعاملالمحركلسلو

 .كالعاملٌنبدلالأسعار
40 3.88 .791 

تتوجهالجودةلإشباعحاجاتالمستهلكفٌالحا

 .ضروالمستقبل
40 4.00 .847 

تنشأالجودةمنخلالعلاقةتربطالمنتجوالعمٌل

 .والتٌٌجبأنتكونعمٌقةودائمة
40 4.05 .749 

تعتبرالجودةالشاملةالهٌئةوالخاصٌةالكلٌةلل

 .(سلعةأوخدمة ) منتوج
40 4.00 .716 

N valide (listwise) 40   

 

 

 

 

 

 انثاًَ: يٍضاخ ذطثٍق انجىدج  انثؼذ

 

Statistiques descriptives 
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 N Moyenne Ecart type 

للمؤسسةرؤٌةواضحةللمستقبلوالتٌتعملعلى

 .توفٌرإرشاداتعلىأدائها
40 3.77 .698 

حرصمدراءالإدارةالعلٌاللمؤسسةعلىتطوٌ

رالرؤٌةوالقٌمالواضحةلتوفٌرخدماتذاتجو

 .دة

40 3.70 .883 

ٌتماستخدامإدارةالجودةالشاملةلإدارةأنشط

 .ةالمؤسسةالٌومٌة
40 3.57 .781 

ٌتفهمالموظفٌنالعلاقةبٌنمهامهموالأهدافوال

خطةالاستراتٌجٌةالخاصةبالمؤسسةلتطبٌق

 .إدارةالجودةالشاملة

40 3.75 .840 

تتواصلالمؤسسةدائمامعزبائنهاعنقربلتحد

 .ٌدوفهمماٌرٌدونوكٌفٌةتعرٌفهمللجودة
40 4.05 .783 

N valide (listwise) 40   

 

 انثؼذ انثانث: وجهح َظش إعرشاذٍجٍح إداسج انجىدج

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

ٌواجهتطبٌقإدارةالجودةشتىالتحدٌاتفٌخدمةا

 .لمؤسسة
40 3.55 .904 

تعٌقالسٌاساتوالإجراءاتالتنظٌمٌةالحالٌةالت

 .طبٌقالفعاللإدارةالجودة
40 3.55 .876 

إنمستوىالخدماتهوالتحدٌالأكبرلتطبٌقإدارةا

 .لجودة
40 3.95 .597 

ٌتطلبتطبٌقإدارةالجودةالشاملةالمراقبةوالم

 .تابعة
40 4.05 .846 

زٌادةالتواصلبٌنالإدارةوالزبائنلمعرفةرغب

 .تهمفٌالمنتوجاتوالخدماتالمقدمة
40 4.23 .768 

N valide (listwise) 40   
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 المتوسطات والانحرافات المعيارية للمحور الثاني الخدمات اللوجستية 
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

تمتلكالشركةالقدرةعلىالمنافسةفٌمجالالنقلا
 .عتماداعلىالجودة

40 3.38 1.030 

تهتمالشركةبنمطالعلاقاتالتجارٌةمعالزبائن
 .لأنشاءشبكةنقلمتكاملة

40 3.57 .781 

تعتمدالشركةعلىأسطولنقلمتكاملٌلبٌاحتٌاجا
 .تالزبائنبجودةعالٌة

40 3.28 1.109 

تستعٌنالشركةبفرٌقمنالخبراءالاستشارٌٌنل
متابعةنقلالبضائعومسارهاللوصولإلىالزب
 .ونبأقلوقت

40 3.30 1.067 

تقومالشركةبإدارةوسائلالنقللتقدٌمخدمةالنق
 .لفٌالوقتالمناسب

40 3.72 .751 

تستخدمالشركةالمعلوماتلأغراضتخطٌطع
ملٌاتالتخزٌنبطرٌقةسرٌعةودقٌقةمنأجلتقدٌ
 .مالجودة

40 3.72 .960 

تختارالشركةمواقعالتخزٌنبشكلٌتناسبمعالن
 .وعمنأجلالمحافظةعلىصلاحٌتها

40 3.75 .899 

تستغلالشركةالفرصالمتاحةلتحسٌنجودةأن
 .شطةالتخزٌنوإدارةالعملفٌها

40 3.70 .911 

تقومالشركةبتوفٌرالأمنوالراحةللزبائنورف
 .عمستوىجودةالخدمةالمقدمة

40 3.75 .870 

 853. 3.70 40 .توفرالشركةالشروطالمناسبةللتخزٌن

تستخدمالشركةأنظمةالتورٌدالالكترونٌةمن
 .أجلتقدٌمخدماتذاتجودةعالٌة

40 3.32 1.023 

تستجٌبالشركةللمتغٌراتالمتوقعةلدىالزبائنو
 .ادخالالتحسٌناتالملائمةلخدمةالتورٌد

40 3.55 .959 

تحددالشركةآلٌةالتورٌدالالكترونٌالمحسنة
 .لتقدٌمعقودتورٌدبأقلوقتمتاح

40 3.57 .903 

تتمعملٌةتدفقالمعلوماتبٌنالعملاءوالشركةبن
اءعلىأنظمةتورٌدالكترونٌةلتسهٌلأوامرالت
 .ورٌدالأسبوعٌوالشهري

40 3.62 .925 

تستخدمالشركةمنهجٌةالاتصالاتالالكترون
 .ٌةفٌأنظمةالتورٌدلخفضدورةالزمن

40 3.67 .859 

N valide (listwise) 40   
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 اجمالي المتوسطات والانحرافات المعيارية للعبارات الاسبيان
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 57995. 3.7192 40 الإجمالً

N valide (listwise) 40   

 

 

 إجمالي المتوسطات والانحرافات المعيارية للمحاور والأبعاد 
Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 56487. 3.8633 40 الشاملة_الجودة_إدارة

 72161. 3.5750 40 اللوجٌستٌة_الخدمات

 63969. 3.9550 40 الأول_البعد

 66802. 3.7700 40 الثانً_البعد

 57000. 3.8650 40 الثالث_البعد

N valide (listwise) 40   

 

 اختبار التوزيع الطبيعي
 

Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 

_الجودة_إدارة الإجمالً 

 الشاملة

_الخدمات

 اللوجستٌة

N 40 40 40 

Paramètres normaux
a,b

 
Moyenne 3.0132 2.9133 3.1126 

Ecart-type .49395 .63754 .48933 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue .058 .090 .131 

Positive .058 .090 .131 

Négative -.057- -.085- -.089- 

Z de Kolmogorov-Smirnov .410 .636 .926 

Signification asymptotique (bilatérale) .996 .813 .358 

a. La distribution à tester est gaussienne. 

b. Calculée à partir des données. 
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 نتائج اختبار الفرضيات 
 - الفرضية  الرئيسية )الانحدار البسيط(

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

الشاملة_الجودة_إدارة 1
b
 . Entrée 

a. Variable dépendante : اللوجٌستٌة_الخدمات 

b. Toutes variables requises saisies. 

Récapitulatif des modèles 

Modèl

e 

R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard 

de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation 

de R-deux 

Variation 

de F 

ddl1 ddl2 Sig. 

Variation 

de F 

1 .620
a
 .385 .368 .57348 .385 23.750 1 38 .000 

a. Valeurs prédites : (constantes), الشاملة_الجودة_إدارة 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 7.811 1 7.811 23.750 .000
b
 

Résidu 12.498 38 .329   

Total 20.308 39    

a. Variable dépendante : اللوجٌستٌة_الخدمات 

b. Valeurs prédites : (constantes), الشاملة_الجودة_إدارة 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) .514 .635  .810 .423 

 000. 4.873 620. 163. 792. الشاملة_الجودة_إدارة

a. Variable dépendante : اللوجٌستٌة_الخدمات 
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 نتائج اختبار الفرضيات الفرعية )الانحدار المتعدد( 
 

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

 . الثانً_البعد 1

Pas à pas 

(critère : 

Probabilité de F 

pour introduire 

<= .050, 

Probabilité de F 

pour éliminer >= 

.100). 

a. Variable dépendante : اللوجٌستٌة_الخدمات 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation 

de F 

ddl1 ddl2 Sig. 

Variation de 

F 

1 .754
a
 .568 .557 .48044 .568 49.981 1 38 .000 

a. Valeurs prédites : (constantes), الثانً_البعد 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 11.537 1 11.537 49.981 .000
b
 

Résidu 8.771 38 .231   

Total 20.308 39    

a. Variable dépendante : اللوجٌستٌة_الخدمات 

b. Valeurs prédites : (constantes), الثانً_البعد 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) .506 .441  1.147 .259 

 000. 7.070 754. 115. 814. الثانً_البعد

a. Variable dépendante : اللوجٌستٌة_الخدمات 
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Variables exclues
a
 

Modèle Bêta dans t Sig. Corrélation 

partielle 

Statistiques de 

colinéarité 

Tolérance 

1 
-233.- الأول_البعد

b
 -1.664- .105 -.264- .556 

-193.- الثالث_البعد
b
 -1.071- .291 -.173- .347 

a. Variable dépendante : اللوجٌستٌة_الخدمات 

b. Valeurs prédites dans le modèle : (constantes), الثانً_البعد 

 

 للبيانات الشخصية والوظيفة   Anovaمعامل 
 

ANOVA à 1 facteur 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

 النوع

Inter-groupes 4.067 20 .203 .821 .668 

Intra-groupes 4.708 19 .248   

Total 8.775 39    

 العمرٌة_الفئة

Inter-groupes 5.267 20 .263 .306 .994 

Intra-groupes 16.333 19 .860   

Total 21.600 39    

 التعلٌمً_المستوى

Inter-groupes 16.100 20 .805 .856 .634 

Intra-groupes 17.875 19 .941   

Total 33.975 39    

 الوظٌفة

Inter-groupes 11.892 20 .595 1.019 .485 

Intra-groupes 11.083 19 .583   

Total 22.975 39    

 الخبرة_سنوات

Inter-groupes 28.933 20 1.447 1.213 .339 

Intra-groupes 22.667 19 1.193   

Total 51.600 39    
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(: إتفاقية التربص14الممحق رقم )  
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 ممخص
الجودة الشاممة في تحسيف الخدمات الموجستية في مؤسسة الاسمنت)الوحدة التجارية(  إدارةيتناوؿ البحث دور 

وقد قسـ البحث الى الدراسة النظرية والدراسة الميدانية، وثـ استخداـ المنيج الوصفي التحميمي  -تبسة  -لولاية 
 وأسموب الاستبياف لجمع البيانات وتحميؿ النتائج .

تثبت النتائج أف مؤسسة الاسمنت) الوحدة التجارية(  لولاية تبسة  تقوـ بتطبيؽ متطمبات الجودة الشاممة 
وذلؾ مف خلاؿ التركيز عمى العمميات والتصميـ الفعاؿ لممنتوج لتحسيف الخدمات الموجستية في المؤسسة 

ى مجموعة مف التوصيات أىميا كما خمصت الدراسة الو ، كسب رضا العملاء  تحقيؽ جودة المنتوجات وبيدف
في المؤسسة ومدى مساىمتيا في تحسيف الخدمات الموجستية ،  أساسي: التركيز عمي الجودة الشاممة كعنصر 

والغايات مف خلاؿ التركيز عمى جودة المنتوج، وحث مؤسسة الاسمنت عمي  الأىداؼوالعمؿ عمي تحقيؽ 
يا مف دور في تحسيف خدماتيا والمحافظة عمي مكانتيا في استمرارية تطبيؽ متطمبات الجودة الشاممة لما ل

 السوؽ .
 .الجودة الشاممة، الخدمات الموجستية ،تطبيؽ متطمبات الجودة الشاممة الكممات المفتاحية:

Abstract 

 The research deals with the role of total quality management in improving 
logistic services in the cement establishment (commercial unit) in the state of 
Tebessa The research was divided into theoretical study and field study, and then 
using the descriptive analytical approach and questionnaire method to collect data 
and analyze the results. The results prove that the Cement Corporation 
(commercial unit) of the state of Tebessa implements the requirements of total 
quality to improve the logistics services in the enterprise, by focusing on operations 
and effective product design in order to achieve product quality and gain customer 
satisfaction, The study concluded with a set of recommendations, the most 
important of which are: focus on total quality as an essential element in the 
institution and its contribution to improving logistics services, and work to achieve 
goals and objectives by focusing on product quality, and urging the cement 
institution to continue applying the requirements. 
Keywords: total quality, logistics services, application of total quality. 


