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 َوَأَوزَلَ اللَّهُ عَهَيكَْ انْكتَِاب

وَانْحكِْمَةَ وَعَههمَكَ مَا نَمْ 

تَكُهْ تَعْهَمُ وَكَانَ فَضْمُ اللَّهِ 

  .عَهَيكَْ عَظِيمًا
 صدق الله انعهي انعظيم
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 الإىداء
 

 نحمدك ربي حمدا يليق بجلال وجيك و عظيم سلطانك

 انو لا يسعنا في ىذا المق ام إلا أن نيدي ثمرة جيدنا

 إلى

 بالوالدين إحسانا...."  من ق ال فييما الله عز وجل "....و

 بحر الحنان ، ريحانة الدنيا و نور عيناي أمي حفظيا الله لي .

 الذي لم يبخل علي يوما، الشمعة التي تضئ دربي قرة عيني أبي العزيز

 الأزىار الفتية المبتيجة إخوتي مصطفى، أية، ف اطمة

 رفيقة دربي و أختي و صديقتي حسناء

 طريق معا نحو النجاح و الإبداع إلى من تكاتفنا يداإلى من سرنا سويا و نحن نشق ال

 بيد و نحن نقتطف زىرة تعلمنا إلى صديق اتي: نور اليدى، حليمة، إكرام، حنان، خديجة

 إلى صاحب السيرة العطرة الذي لطالما بذل ما بوسعو لإظيار مذكرتي كما يجب محمد
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الحمد لله الذي جعل الحمد مفتاحاً لذكره وخلق الأشياء ناطقةً بحمده وشكره والصلاة  
 والسلام على نبيو محمد و على ألو الطاىرين أولي المكارم والجود .

أتقدم بالشكر الجزيل إلى كل من ساعدني ووجيني في  أن    في البدء أرى لزاماً  
رفة "سيد حياة" على نصائحيا القيمة  انجاز ىذا العمل و اخص  بالذكر الأستاذة المش

, وللجيود الحثيثة والآراء العلمية السديدة التي عدّلت مسيرة الباحث العلمية بالاتجاه  
الصحيح ف لا أملك سوى أن أدعوا من الباري عز وجل أن يطيل بعمره ويجازيو عني  

أسال الله أن  أوفر الجزاء , وأتقدم بوافر الشكر والعرف ان الى الأساتذة المحكمين  ,  
 يسدد خطاىم ويمد في عمرىم , 

ساندني من اساتذتي  بالشكر الجزيل لكل من  وأتقدم    

, داعياً الله عز وجل إن يحفظيم من كل  أبيو أميووأتقدم بالشكر الجزيل إلى عائلتي  
كلمة شكر واعتزاز إلى كل من    وأخيراسوء وآخر دعوانا أن الحمد لله رب العالمين , 

اسيم بنصيحة أو جيد وكان لو الفضل في انجاز ىذه المذكرة والتمس العفو من  
 كل من لم تسعفني ذاكرتي لذكرىم والاعتراف بفضليم .
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 إستراتيجية الدؤسسة في تطبيق إدارة الجودة الشاملة عنوان الدراسة :
 "عين تدوشنت" –"دراسة حالة بنك الجزائر الخارجي

 

تعتبر الجودة الشاملة مدخل مناسب للارتقاء مستوى الخدمة على مستوى الدؤسسات الدصرفية باعتبار ىذه 
للمعايتَ الدولية ،كما أنها تتسم بخاصية  الأختَة الدمول الرئيسي للاقتصاد المحلي و مرآة عاكسة لددى مواكبتها

الدنافسة التي أصبحت تشكل احد الضغوط الكبتَة التي تدعو إلذ الاىتمام بالجودة و توفتَ الكثتَ من الصفات 
التي بزص متطلبات الجودة لدختلف الزبائن و من ثم تطبيق إدارة الجودة الشاملة التي تستلزم تعاون جميع 

على مستوى كل مؤسسة مصرفية من اجل تلبية حاجات و رغبات الزبائن و من ثم القدرة الدديرين و الأفراد 
 على مواجهة الدنافسة و البقاء في السوق و برقيق جميع الأىداف بعيدة الددى.

 فإدارة الجودة الشاملة تعتبر أسلوبا لشتازا في الدؤسسة الدصرفية و تطبيقها يتطلب جملة من الدتطلبات تبدأ باقتناء
و التزام الإدارة العليا بتطبيقها و ىذا حتى يتم بناء لظوذج لإدارة الجودة الشاملة لػقق رضا العميل الداخلي و 

 الخارجي للمؤسسة الدصرفية.

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Résume: 
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La qualité globale est un point d’entrée approprié pour améliorer le 
niveau de service au niveau des institutions bancaires comme ce 
dernier le principal financier de l’économie locale et miroir reflétant 
sa conformité avec les normes internationales Il est également 
caractérisé par la concurrence, qui est devenu l’une des grandes 
pressions pour prêter attention à la qualité et de fournir de 
nombreuses qualités qui sont spécifiques aux exigences de qualité 
des différents clients, et d’appliquer ainsi une gestion de la qualité 
globale qui nécessite la coopération de tous les dirigeants et 
individus au niveau de chaque institution bancaire afin de répondre 
aux besoins et aux désirs des clients et ainsi à la capacité de faire 
face à la concurrence, rester sur le marché et atteindre tous les 
objectifs de grande portée. 

La gestion de la qualité totale est une excellente méthode dans 
l’établissement bancaire et son application nécessite un certain 
nombre d’exigences à commencer par l’acquisition et 
l’engagement de la haute direction à son application. Ceci jusqu’à 
ce qu’un modèle de gestion de la qualité totale soit construit pour 
atteindre la satisfaction interne et externe de l’institution bancaire. 
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Destruction of total quality is a growing entrance to raise the level 
of service at the level of banking institutions, as the latter is the 
main financier of the local economy and a reflection of the extent 
to which they comply with international standards attributes of 
quility requirements of different customers and then the application 
of total quality management which requires the cooperation of all 
individuals at the level of each banking institution in order to meet 
the needs and desires of customers and then the ability to face 
competition and stay in the market and achieve all long-term goals 
total quality management baffles an excellent method in the 
banking institution and its application requires a set of 
requirements that begin with the acquisition and commitment of the 
senior management to its application and this is So that the model 
of built to achieve internal and external customer statisfaction the 
banking institution  

 



 

 

 ممدمة عامة 



 مقدمة عامة 

 

 :عامة مقدمة

ت في كافة امجاالات لقد  شهد العالد الدعاصر في الآونة الأختَة الكثتَ من  التغتَات و التحولا     
السياسية و التكنولوجية و التي  أدت إلذ اشتداد الدنافسة  بتُ الاقتصادية  الاجتماعية الثقافية 

لأكبر وجذب الزبائن و  الدؤسسات الاقتصادية لزليا و دوليا من اجل الاستحواذ على الحصة السوقية 
كسب رضاىم و ولائهم و لدسايرة ىذه التحولات باستًاتيجيات تسيتَ و تتماشى مع الدستجدات 
الحاصلة لذذه الجودة تأتي في مقدمة الإستًاتيجية الحيوية من قبل الأفراد و منظمات الأعمال على 

أي جودة الدنتوج و الخدمة ليشمل  اختلاف أنواعها  ونشاطاتها ويتجاوز مفهوم الجودة معناه التقليدي
جودة الدؤسسة بهدف  برستُ  وتطوير العمليات و الأداء و تقليل التكاليف و التحكم في الوقت و  

 .برقيق رغبات العملاء و متطلبات السوق وىنا توجهت الدؤسسات لتطبيق إدارة الجودة  الشاملة 

لإدارية الحديثة الأكثر انتشارا و استعمالا لتطوير تعد إدارة الجودة الشاملة من  أىم الدفاىيم ا     
أساليب العمل في لستلف لرالاتو و لتحقيق أقصى درجة من الأىداف الدنشودة للمؤسسة و تطوير 
أدائها و خدماتها وفق الأغراض و الدواصفات الدطلوبة و بأفضل الطرق و بأقل جهد  و  كلفة لشكنتُ  

 نتجو من سلع  وما تقدمو من  خدمات للمجتمع .كي برقق الجودة  و التميز فيما ت
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 تحديد و صياغة الإشكالية :

تعتبر إدارة الجودة الشاملة في الوقت الحاضر من أىم عوامل لصاح للمؤسسات لان الذدف النهائي ىو 
الدؤسسات التحستُ الدستمر في جودة الخدمة و توفتَىا من خلال التجديد والابتكار فان الكثتَ من 

انتقلت إلذ إدارة الجودة الشاملة و ذلك عن طريق بناء إستًاتيجية بسكنها من استخدام أساليب إدارة 
: ما ىي الإستراتيجية التي تتبعها الجودة الشاملة ومن ىذا الدنطلق لؽكن طرح الإشكالية التالية

 ؟عين تدوشنت  في البنك الخارجي الدؤسسة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة

 الفرضية الدقترحة: 

يوجد اثر ذو دلالة إحصائية لتطبيق إدارة الجودة الشامة في بناء إستًاتيجية مؤسسة بنك الجزائر -
 عتُ بسوشنت الخارجي.

 أهمية البحث:

تتمثل ألعية الدراسة من الناحية النظرية في التعرف على الدفاىيم الإستًاتيجية و إدارة الجودة الشاملة و 
متطلبات تطبيقها في الدؤسسة)بنك الجزائر الخارجي( أما ألعية الدراسة من الناحية التطبيقية فتتمثل في 

 لإرضاء زبائنها و برقيق مطالبهم .  التعرف على إستًاتيجية الدؤسسة في تطبيق إدارة الجودة الشاملة

 أىداف البحث :

 تتجلى أىم أىداف البحث في النقاط التالية :

 . التعرف على الإستًاتيجية الدطبقة في الدؤسسة و مدى تبنيها لإدارة الجودة الشاملة 
 .لزاولة إبراز ألعية موضوع إدارة الجودة الشاملة في ظل الدعطيات الاقتصادية 
 ت على ضوء الدراسة التطبيقية لبنك الجزائر الخارجي ومدى تطبيقو لإدارة الجودة تقدنً مقتًحا

 الشاملة .
 أسباب اختيار الدوضوع :

 ة الشاملة بصفة عامة .فيالديل الشخصي للمواضيع الدتعلقة بإدارة الجود 
 . إبراز ألعية إدارة الجودة الشاملة في لرال العمل البنكي بصفة خاصة 
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 ساليب الإدارية في الدؤسسات الجزائرية لضمان بقائها .ضرورة تغيتَ الأ 
 .زيادة حدة الدنافسة بتُ الدؤسسات يتطلب من الدؤسسة برستُ ورفع من خدماتها 

 الدراسات السابقة :

لقد نالت الدراسات السابقة قسطا وافرا فيما يتعلق بإدارة الجودة الشاملة في جانبها النظري و التطبيقي 
في الدؤسسات ككل إنتاجية أو خدماتية لكن الدراسات التي تربط بتُ إدارة الجودة الشاملة و 

 إستًاتيجية الدؤسسة لصدىا قليلة جدا .

الجودة الشاملة في الدؤسسات بددى ارتباطها بإستًاتيجية سنستعرض الدراسة الخاصة بتطبيق إدارة 
 الدؤسسة:

دراسة فريد عبد الفتاح زين الدين سعى من خلالذا الباحث معرفة فرص تطبيق إدارة الجودة الشاملة -
بإحدى مؤسسات الغزل و النسيج الدصرية و ركز الباحث على مدى ملائمة عناصر أبعاد الثقافة 

تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة و استخدم قائمة استقصاء لقياس أبعاد ثقافة التنظيمية لدتطلبات 
الدؤسسة و قد تناولت القيادة في الدؤسسة الذياكل و النظم التوجيو بالدستهلك العملية القياس و قد 

 استخدم الباحث أساليب إحصائية لتحليل البيانات الدراسة.

جامعة الحاج  ء البشري بالدؤسسة الصناعية "رسالة ماجستتَ,"تأثتَ نظام إدارة الجودة على الأدا -
,من إعداد إبراىيم لػي حيث ركز على مدى ألعية و تأثتَ نظام إدارة الجودة على 2011لخضر ,باتنة ,

 أداء الدورد البشري في الدؤسسة .

التنافسية للبنوك التجارية الجزائرية رسالة دكتوراه، جامعة  اثر جودة الخدمات الدصرفية في برقيق  الديزة -
، من اعداد نايلي الذام ، حيث اكدت على العلاقة بتُ جودة  2016العربي بن مهيدي ، أم البواقي ،

 الخدمات الدصرفية و الديزة التنافسية للمصارف.

 منهج الدراسة :

 لتحليلي :للإجابة على الإشكالية استخدمنا الدنهج الوصفي و ا

الدنهج الوصفي : اعتمدتو في الجانب النظري عن طريق سرد ووصف لرمل الدفاىيم حول الإستًاتيجية 
 و إدارة الجودة الشاملة 



 مقدمة عامة 

 

الدنهج التحليلي : استخدمناه في الجانب التطبيقي و ذلك من خلال إسقاط الدفاىيم النظرية على 
 الديدان .

 تقسيم البحث:

 ث فصول حيث فصلتُ للنظري و الثالث للتطبيقي :قسمنا بحثنا ىذا إلذ ثلا

 حيث سنتناول في الفصل الأول الدفاىيم أساسية حول الإستًاتيجية و إدارة الجودة الشاملة. -
كما سنتطرق في الفصل الثاني إلذ فعاليات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الدؤسسة و ذلك من  -

 ودة الشاملة و الثقافة التنظيمية.خلال دراسة أىم الجوانب المحيطة بإدارة الج
أما الفصل الثالث حاولنا ترجمة الدفاىيم النظرية و مدى تبنيها في بنك الجزائر الخارجي. -



 

  

 

عموميات حول 
الإستراتيجية و 
إدارة الجودة 

 الشاملة



 الفصل الأول :              عموميات حول الإستراتيجية و إدارة الجودة الشاملة
 

 

~ 7 ~ 
 

 الاول:مقدمة الفصل 

ما يقتضي من الدستَين  إن التغتَات السريعة تفرض على الدؤسسات الاقتصادية برستُ أدائها و ذلك 
البحث باستمرار من أساليب متطورة في التسيتَ و لعل أىم ىذه الأساليب ىي الجودة الشاملة  

 كإستًاتيجية لتحستُ مستويات أدائها

 من اجل التعرف أكثر على ىده الدفاىيم الإدارية سنعرض خلال ىذا الفصل إلذ :

 عموميات حول الإستًاتيجية الدبحث الأول:

 عموميات حول إدارة الجودة الشاملة ث الثاني:الدبح
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 عموميات حول الإستراتيجيةالدبحث الأول: 

والتي تعتٍ فن القيادة و  stratègesيرى الباحثون إن أصل كلمة إستًاتيجية يرجع إلذ الكلمة اليونانية 
الدعارك و ىذا يدل على إن استخدام الإستًاتيجية ظهر أولا في امجاال العسكري للكشف على  إدارة

 1لستلف القوى الدتاحة لتحقيق النصر على الأعداء

 الدطلب الأول: مفهوم الإستراتيجية 

 للإستًاتيجية مفاىيم متعددة تناولذا العديد من الباحثتُ و قد عرفها كل من:

 Thomas  أنشطة الدؤسسة التي يتم وضعها بطريقة تضمن خلق درجة من  على أنها خطة
التطابق بتُ رسالة الدؤسسة و أىدافها بتُ ىذه الرسالة و البيئة التي تعمل فيها بصورة فعالة و 

 2ذات كفاءة عالية
 Chandler   على أنها برديد الأىداف الرئيسية طويلة الأجل للمؤسسة, و تبتٍ طريق

 3د الضرورية لتنفيذ ىده الأىداف العمل و توزيع الدوار 
 Alfred Charles  إنها برديد الأىداف و الأغراض الرئيسية طويلة الأجل للمؤسسة و

 4إعداد عدد من البدائل التصرف و بزصيص الدوارد الضرورية لتنفيذ تلك الأىداف 

ة و التي يكون لذا تأثتَ لؽكن القول إن الإستًاتيجية ىي السياسات و القرارات الدهمة التي تتخذىا الإدار 
بالغ الألعية على الأداء الدالر للشركات و تتضمن ىده السياسات و القرارات في الغالب التزاما بالدوارد  

 5كما لا لؽكن تغيتَ مثل ىذه السياسات و القرارات بسهولة 

 

 

                                                             
كيلاني صونية "إستًاتيجية الجودة الشاملة و دورىا في برستُ الأداء التسويقي للمؤسسات الاقتصادية "دراسة مقارنة بتُ الجزائر و 1

 .5،ص2016الأردن جامعة باتنة ،
 .13ص -2000"الإدارة الإستًاتيجية " دار وائل للنشر ،عمان  فلاح الجبيت2ٍ
 .10،ص2001ناصر دادي عيدون "الإدارة و التخطيط الاستًاتيجي "،ديوان الدطبوعات الجامعية الجزائر ،3
 .50،ص2003الجامعة الإسكندرية ، نبيل موسى خليل "الإدارة الإستًاتيجية تكوين و تنفيذ إستًاتيجية التنافس "الطبعة الأولذ ،دار4

5 F.Lorey  la stratégie des entreprise, étudiant du nord, p86 
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 خصائص الإستراتيجيةالدطلب الثاني: 

 من أىم الخصائص التي لؽكن التطرق إليها ىي :

الإستًاتيجية ىي التصورات التي تزيد الدؤسسة برقيقها فيجب إن تغطي ىذه التصورات كل الشمولية: 
 1جوانب الدؤسسة، بحيث تكون شاملة لكل الجوانب و السلوكيات و الدمارسات الصادرة من الدؤسسة 

ن من أنظمة فالدؤسسة عبارة عن نظام مفتوح يتواجد داخل بنية خارجية و يتكو موجهة لنظام مفتوح :
برتية )تسويق ، إنتاج، موارد بشرية ...( تعمل فيما بينها بطريقة متكاملة و متًابطة من اجل برقيق 

 الذدف الأساسي 

تتكون من لرموعة من قرارات إستًاتيجية و ىي قرارات خاصة بالتوجهات لرموعة من القرارات : 
قرارات روتينية و ىي القرارات التي تتخذ على الأساسية للمؤسسة و لذا دور في برديد مستقبلها ،و 

 الدستوى التشغيلي و تكون يومية .

لغب صياغة و تطبيق الإستًاتيجية في الوقت الدناسب و الدلائم، فأي تأختَ خاصة إلزامية الوقت : 
 مع وجود بيئة متغتَة سيؤدي إلذ أن تصبح ىذه الإستًاتيجية لا جدوى منها .

إن تكون الإستًاتيجية واضحة من حيث الأىداف الصياغة و التطبيق و   لغبالوضوح و الإقناع: 
 كذلك مقنعة ليتم تطبيقها بصورة فعالة، دون حدوث مقاومة أو تعارض في الأىداف.

في  لنجاح الإستًاتيجية لغب مشاركة لستلف الكفاءات في الدؤسسة و استشارتهمأسلوب الدشاركة: 
 2الأمور الخاصة بالإستًاتيجية. ثم تقوم الإدارة العليا بابزاذ القرار الدناسب 

 

 

 

 الإستراتيجية داعدا خطواتالدطلب الثالث: 
                                                             

بوعزيز شيشون، مسالعة لوضع إستًاتيجية شاملة لدؤسسة صناعية .رسالة ماجستتَ في العلوم الاقتصادية ،فرع التسيتَ ،جامعة باتنة 1
 .67ص 1999-2000

 .34ص1995ر الصناعي للمؤسسات، رسالة ماجستتَ في العلوم الاقتصادية فرع التسيتَ جامعة الجزائر،شريط عابد، إستًاتيجية التطو 2
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لتحديد الإستًاتيجية الدناسبة لابد من توفر مهارات سلوكية راقية في لرال التخطيط الاستًاتيجي لدى 
 لوضع ىده الاستًاتيجيات ىي: مديري الدؤسسات والخطوات  اللازمة

 يتم من خلالذا :الإعداد لوضع الإستراتيجية : 

  وضع نظام لتخطيط الاستًاتيجي تعدد فيو الخطوات الضرورية لإعداد الخطة الإستًاتيجية
 الدناسبة لوضعية الدؤسسة 

  دراسة أىداف الدؤسسة حيث أن الأىداف العامة بردد شكل الدؤسسة في الدستقبل 
 ياسات الدؤسسة بحيث إلا تتعارض مع الإستًاتيجية التي وضعتها دراسة س 
 الأخذ بعتُ الاعتبار توجيهات الإدارة العليا في الدؤسسة 

 تحليل البيئة:

يعتبر التحليل الاستًاتيجي الأداة و الدكون الرئيسي للإستًاتيجية ، فبالرغم من إن الإستًاتيجية و عملية 
تيجي ، إلا أن التحليل يبقى ىو الدسئول عن دراسة و ضبط الدتغتَات القيام بها ىو التسيتَ الاستًا

البيئية ، حيث يسعى للوصول إلذ التوفيق بتُ الفرص و عناصر القوة الداخلية بالدؤسسة ،و ذلك في 
 1ظل التهديدات الخارجية و عناصر الضعف الداخلية 

ىذه الدرحلة يتم برديد رسالة الدؤسسة الاقتصادية وكذا تقييم لبيئتها  خلالالتخطيط الاستراتيجي :
الإستًاتيجية الدناسبة و على ذلك لصد  الداخلية و الخارجية، كما برتوي ىذه الدرحلة على برديد البدائل

 :2أن ىذه الدرحلة تشمل لرموعة من الأنشطة تتمثل في

 لاقتصادية برديد الرؤية الإستًاتيجية و رسالة الدؤسسة ا 
 برديد الأىداف والغايات طويلة الأجل 
 برديد البدائل الإستًاتيجية 
 اختيار البديل الدناسب 

 التنفيذ:

                                                             
 .106،ص2005مزوغ عادل "البيئة التسويقية و أدوات التحليل الاستًاتيجي "، مذكرة ماجستتَ ،جامعة سعد دحلب البليدة ،1
 82،ص2004ستَة للنشر و التوزيع و الطباعة ، الطبعة الأولذ،الأردن،عبد العزيز صالح بن حبتور "الإدارة الإستًاتيجية "دار الد2
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يعتٍ بتنفيذ الإستًاتيجية امجاموع الكلي للأنشطة والاختيارات اللازمة لوضع الإستًاتيجية الدختارة موضع 
التنفيذ، حيث أنها تعتبر تلك العمليات التي من خلالذا تتحول الاستًاتيجيات والسياسات إلذ تصرفات 

 .1فعلية من خلال تنمية البرامج و الدوازنات و الإجراءات

 ييم الإستراتيجية:مراجعة وتق

تعتبر ىده الخطوة الأختَة من الخطوات لتحديد الإستًاتيجية بحيث توضع ىذه الأختَة لدواجهة وتعديل 
الدستقبل، والذي يتميز بوجود عوامل داخلية و خارجية باستمرار فنخضع كل الاستًاتيجيات العملية 

دث في البيئة الداخلية و الخارجية بالإضافة التقييم و ىذا قصد معرفة مدى تناسبها مع التغتَات التي بر
 :2إلذ ىذا فان ىناك ثلاث أنشطة رئيسية لتقييم الإستًاتيجية و ىي

  مراجعة العوامل الداخلية والخارجية 
  قياس الأداء لدراجعة النتائج و التأكد من أن الأداء التنظيمي و الفردي يستَ في الابذاه

 الصحيح 
 بذدر الإشارة إلذ إن الدراجعة و التقييم ضروريان فنجاح الغد  ابزاذ الإجراءات التصحيحية،

 يتوقف على أداء أنشطة اليوم 

الإستًاتيجية مرتبطة بإدارة الجودة الشاملة بدنهجيتها وإستًاتيجيتها الدتكاملة، بل كلالعا متطابقان في 
يجية متكاملة لتحقيق الأىداف و الأساليب لقد أصبح تطبيق إدارة الجودة الشاملة كمنهج و إستًات

 أىداف الدؤسسة الدراد الوصول إليها.

 

 

 

 

 

                                                             
 .14ص2002ثابت عبد الرحمان إدريس ، جمال الدين محمد الدرسي ، الإدارة )مفاىيم و لظاذج تطبيقية (الدار الجامعية 1
 83عبد العزيز صالح بن حبتور ،مرجع سابق ص2
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 إدارة الجودة الشاملةحول عموميات الدبحث الثاني: 
 مفهوم إدارة الجودة الشاملةالدطلب الأول: 

قبل التطرق إلذ مفهوم إدارة الجودة الشاملة لابد من معرفة بعض الدفاىيم الأخرى الدتعلقة بإدارة الجودة  
 : الشاملة

نقصد بها التطوير و المحافظة على إمكانيات الدنظمة من جل برقيق جودة بشكل مستمر و الإدارة:  
تبدأ الإدارة من أعلى مستوى إلذ أدنى مستوى و تعتٍ أيضا التنظيم و توجيو و مراقبة جميع النشاطات 

 ية اللازمة الدتعلقة بتطبيق الجودة و تتضمن دعم نشاطات الجودة و توفتَ الدوارد الضرور 

نقصد بها الوفاء بدتطلبات الدستفيد او بذاوزىا و ىي تضم كل من جودة الدنتج و جودة الجودة :  
 الخدمة و جودة الدسؤولية الاجتماعية و جودة السعر و تاريخ التسليم

جميع مظاىر العمل اي ابتداء التعرف على  نقصد بها البحث عن الجودة  فيالجودة الشاملة:  
 احتياجات الدستفيد إلذ غاية تقونً رضا عن الدنتج الدقدم 

 لقد تعددت تعاريف الجودة الشاملة فنذكر منها ما يلي :     

  تعرف الجودة الشاملة على أنها: تضمتُ مبادئ الجودة في كافة جوانب العمل بدءا من برديد
اء بتقييم دقيق للأداء ، للتعرف على درجة رضا الزبون أو تعتٍ تضامن احتياجات الزبون و انته

 .1فرق عمل الدؤسسة  لتحقيق الجودة لكل العمليات
  2و تعرف أنها: الجودة التي برمل مسؤوليتها كل فرد في لدؤسسة 
 ة ، و تعرف أيضا : بسيز السلعة أو الخدمة في تلبية كامل مطالب الزبون و توقعاتو مثل : الدعامل

 3السعر، الوفرة ، الخدمات الإضافية ، و تقدنً السلعة في الوقت الدطلوب
  كما تعرف إنها: جودة كل شيء أي جودة عناصر التنظيم و الإنتاج و كل مرافق الدؤسسة من

 اجل برقيق رضا و إتباع رغبات الدستهلك 

                                                             
الايزو في تنافسية الدؤسسة ، مذكرة بزرج ماجستتَ، جامعة محمد خضتَ بسكرة  مليكة علالر، العية الجودة الشاملة و مواصفات1
 5،ص2003،
 18،ص1995علي السلمي ،إدارة الجودة الشاملة و متطلبات التأىيل بالايزو، دار غريب للنشر و التوزيع ،الإسكندرية ،2
 35، ص  2001الكاملة لإدارة الجودة الشاملة ، دار وائل للنشر و التوزيع ، عمان ، عمر وصفي عقيلي ،الدنهجية3
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 ات الدؤسسة من اجل و قد عرفها ستيفن كوىن و رونالد أنها التطوير و المحافظة على إمكاني
برستُ الجودة بشكل مستمر و الإبقاء على متطلبات الدستفيد و بذاوزىا و كذلك البحث عن 
الجودة و تطبيقها في أي مظهر من مظاىر العمل بدءا من التعرف على احتياجات الدستفيد و 

 1انتهاء الدعرفة مدى رضا الدستفيد عن الخدمات و الدنتجات الدقدمة لو

 ريف منظمة ووفقا لتعISO  ٍفان إدارة الجودة الشاملة ىي مدخل إداري يتًكز على الجودة و مبت
على مشاركة كافة العاملتُ من اجل برقيق الربحية على الددى الطويل من خلال إرضاء العميل و 

 برقيق الدنفعة للجميع 

جودة جميع الوظائف  من خلال التعاريف السابقة نستنتج أن الجودة الشاملة ىي حماية متكاملة تشمل
و العمليات و الأنشطة ، و ذلك بتكامل جهود كل أفراد الدؤسسة الذين يعملون كفريق واحد ، أي 
أنها تشمل كافة العناصر و العمليات عل كافة الدستويات و ذلك بهدف إرضاء الدستهلك من خلال 

 شباع حاجاتو و متطلباتو .التحستُ الدستمر لجودة السلع و الخدمات الدقدمة لو ، و التي برقق إ

 مبادئ إدارة الجودة الشاملةالدطلب الثاني: 

لإدارة الجودة الشاملة بدجموعة من الدبادئ تقوم عليها فلسفتها و نظامها و إن برقيقها يؤدي إلذ زيادة 
ل الكفاءة و الفعالية عند تطبيقها في الدنظمات الدعاصرة حيث لؽكن للإدارة إن تتبناىا من اجل الوصو 

 إلذ أفضل أداء لشكن و ىذه الدبادئ لؽكن تناولذا على النحو الأتي :


إن تبتٍ الإدارة العليا لأداة الجودة الشاملة و دعم تطبيقها  بمبدأ تحسين إدارة الجودة :الالتزام  
يعتبر حجر الأساس في لصاح الدؤسسة و لصاح تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة كما إن ذلك 

 2يسمح بدكافأة العاملتُ على بلوغ الامتياز على مستوى جودة الدنتج أو الخدمة 


يعتبر التحسن الدستمر فلسفة إدارية تهدف إلذ العمل على تطوير العمليات  التحسن الدستمر: 

 1والأنشطة الدتعلقة بالآلات و الدواد و الإفراد و طرق الإنتاج بشكل مستمر 

                                                             
 .124محمد الصتَفي ،الجودة الشاملة طريقك للحصول على شهادة الايزو ، مؤسسة حورس الدولية للنشر و التوزيع ، الإسكندرية ،ص1
تشخيص واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الدستشفيات الجزائرية بن عيسى عمار "ورقة علمية مقدمة في أبحاث اقتصادية و أدارية ، 2

ضر ،دراسة ميدانية على مستشفى بشتَ بن ناصر، بولاية بسكرة الجزائر كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيتَ ، جامعة محمد خي
 284،ص 2012/06/11،بسكرة العدد 
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إن رضا العميل ىو الذدف الأساسي لأي مؤسسة سواء في القطاع العام أو  التركيز على العميل : 

نظام إدارة الجودة الشاملة بالدؤسسة فيتم التعرف على  الخاص ، حيث تقود رغبات العميل
 2الخصائص التي يرغب بها العملاء منذ مرحلة التصميم و حتى خدمات ما بعد البيع 


:بحيث لغب الاىتمام بتزويد الأفراد العاملتُ تدريب العاملين على إدارة الجودة الشاملة  

التطور و اكتساب الخبرات و الدعارف و بالدهارات و القرارات اللازمة و تشجيعهم لتحقيق 
مواجهة التغيتَ و لؽكن ان يتخذ التدريب عدة أشكال من ألعها الندوات و ورشات العمل ، و 
للتدريب مكانة ىامة بحيث يساعد على تزويد الإفراد بدعلومات متجددة عن طبيعة الأعمال و 

 3الأساليب 

 ىذا من خلال الاستجابة لاقتًاحات و أراء  : ومشاركة العاملين في عمليات اتخاذ القرارات
العاملتُ الالغابية لان ذلك يؤدي إلذ رفع الروح الدعنوية و برقيق الرضا الوظيفي و زيادة مستوى 

 4الانتماء و الولاء بشكل ينعكس الغابيا على الإنتاجية 
 : ثة احد إذ يعتبر تشكيل فرق العمل داخل التنظيمات الإدارية الحدي تشكيل فرق العمل

متطلبات تطبيق إدارة الجودة الرامية لحل الدشكلات على إن تكون ىده الفرق ذاتية الحركة متنوعة  
 5بدرجة من الاستقلالية عن الإدارة العليا 

 : فالدطلوب ليس اكتشاف الأخطاء و إلظا الوقاية منها قبل  الوقاية من الأخطاء قبل وقوعها
العمل و جماعات التحستُ الدستمر و كذا الدتابعة  وقوعها و ىذا من خلال تفعيل دور فق

 6الدستمرة و قياس جودة الدنتجات أثناء عملية الإنتاج 

                                                                                                                                                                             
في الدؤسسات الفندقية في الجزائر أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادية ، كلية العلوم   TQMحمد بن عيشاوي:إدارة الجودة الشاملة 1

 280،ص 2008/2007الاقتصادية و علوم التسيتَ ،جامعة الجزائر ،
 99،ص2005،الدستَة للنشر و التوزيع و الطباعة ، عمان، الأردن، 2خيضر كاظم حمود ، إدارة الجودة الشاملة الطبعة 2
 2005،دار الثقافة للنشر و التوزيع ، عمان ،  1، طبعة 2000:9001م نايف علوان ،إدارة الجودة الشاملة و متطلبات الايزو قاس3

 .                                                                                 96ص
 لولوة محمد الكبيسي، اثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة في رياض الأطفال بدولة قطر ، رسالة الداجستتَ في إدارة الجودة الشاملة ، )غت4َ

 41،ص 2011منشورة(،الجامعة البريطانية العربية ،
الجودة الشاملة في الدستشفيات الجزائرية بن عيسى عمار "ورقة علمية مقدمة في أبحاث اقتصادية و إدارية ، تشخيص واقع تطبيق إدارة 5

ر ،دراسة ميدانية على مستشفى بشتَ بن ناصر "ولاية بسكرة الجزائر كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيتَ ، جامعة محمد خيض
 .285،ص 2012/06/11،بسكرة العدد 

 .16لولوة محمد الكبيسي ، مرجع سبق ذكره ،ص6
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 : فالقرارات ليست لررد تكهنات وراء شخصية و اربذالية بل  اتخاذ القرارات على أساس الحقائق
تساعد في ابزاذ  قرارات مدعمة بحقائق وذلك يتطلب التوسع في استخدام الوسائل الإحصائية التي

القرارات الروتينية و الإستًاتيجية فهذا مبدأ يتطلب الاعتماد على تقنيات و مواد تهيئها القنوات 
اللازمة لتمكتُ الإفراد من إيصال ما لؽتلكونو من معلومات تتحدث عن الحقائق إلذ حيث إن 

 1تصل ىذه الدعلومات للاستفادة منها لتحقيق الجودة 

 أىداف تطبيق إدارة الجودة الشاملةالدطلب الثالث: 

 : لإدارة الجودة الشاملة عدة أىداف ألعها
التًكيز على احتياجات السوق و العمل على ترجمة ىذه الاحتياجات الذ مواصفة التصميم  .1

 .قابلة لتنفيذ
 . برقيق أعلى على أداء في كل امجاالات .2
 .وضع إجراءات بسيطة الأداء الجودة .3
 2ير إستًاتيجية الدنافسة ك الدنافسة و تطو اادر  .4
أفضل القنوات لتوزيع الدنتجات بحيث تساىم بشكل سريع في تقدنً ة إن تتملك الشرك .5

 خدمات
 . ما بعد البيع و بدا يتلاءم مع احتياجات الدستهلك

 برقيق عمليات ضبط الجودة من خلال تصميم الدنتج والعمليات و خدمات ما بعد البيع .6
كلف الدنتج من خلال عمليات برستُ الجودة لتخفيض العيوب السعي باستمرار الذ بزفيض   .7

 في
 .عمليات والدنتجات التامة للصنع

لا لؽكن أن برقق الدؤسسة أىدافها في لرال إدارة الجودة الشاملة  : التحستُ الدستمر في الأداء .8
 1 فان تطوير الأداء للمؤسسة ما لد تكن عملية التحستُ مستمرة، ووفقا للمنهج الياباني .

                                                             
تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم الجزائرية ، دراسة تطبيقية على متوسطات سعيدة "، مذكرة يزيد قادة "واقع 1

ماجستتَ،بزصص حوكمة الشركات ، كلية العلوم الاقتصادية و التسيتَ و العلوم التجارية ،جامعة أبو بكر بلقايد تلمسان 
 .18،ص2011،/2012

،الطبعة الأولذ القاىرة مصر 2008تنظيم امجاتمع أساسيات"، دار الفجر للشرق والتوزيع سنة د. مدحت أبو النصر "إسناد تنمية و 2
 . 69،ص
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 2لقد أصبحت الجودة من العناصر الذامة و الضرورية في ضوء الدنافسة العالدية الحادة

تعلق الأم بجودة  و أصبح من الضروري التًكيز على جميع الجوانب للصمود في ىذه الدنافسة ،سواء
الدنتوج أو سعر السلعة أو تقليص التكاليف أو حسن إدارة الوقت أو توفتَ الأمان في الدنتوج و في بيئة 
العملي أو زيادة الإنتاجية أو برستُ مستوى أداء العمليات أو غتَ ذلك من الأمور الذامة التي أصبح 

 رة الجودة الشاملة برقيقها و الوصول إليها أمرا سهلا لتبتٍ و تطبيق إدا

و قد أشار ادوارد دلؽنج و ىو الدعروف بابي السيطرة النوعية في اليابان إلذ إعطاء الأفراد العاملتُ في 
الدنظمة الإنسانية و ذلك من خلال التًكيز على خمسة خطوات متداخلة و متفاعلة مع بعضها في 

 يها الدنظمة لتحقيقها و ىي :تنشيط حركة الجودة الشاملة و برقيق الأىداف التي تسعى إل

  تقليص التكاليف من خلال تكثيف الجهود الإنسانية في تقليل الأخطاء والعطلات و
 التوقعات  

  برستُ و تطوير الإنتاجية و زيادة كفاءتها و فعاليتها 
  زيادة الحصة السوقية و تنشيط الأعمال 
  زيادة الربحية الدستهدفة و تنشيط الأعمال 
 الدستهدفة والتي تؤدي إلذ برقيق الثبات و الاستقرار بالأسواق  زيادة الربحية 
 َالسعي الحثيث لضو برقيق إرضاء الدستهلك الأخت 
  العمل على تقليص التكاليف الكلية الناجمة على السلع التالفة 

 

 

 

 

 

 
                                                                                                                                                                             

 2005، دار الثقافة للتوزيع والنشر،  2001 – 2000دقاسم نايف علوان "إدارة الجودة الشاملة متطلبات الايزو "الطبعة الأولذ،1
 .86،85،ص 2010" دار الصفاء للنشر و التوزيع ،9000،2000الايزو  خضتَ كاضم حمود "الدنظمة الدولية للتوحيد القياسي2
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 خاتدة الفصل الاول:
 اتضح لنا من خلال ىدا الفصل :

إن الإستًاتيجية ىي اختيار طويل الددى تتخذه الدؤسسة لتحقي أىدافها وأخذىا بعتُ الاعتبار الفرص 
 والتهديدات في المحيط الخارجي ونقاط القوة و الضعف 

إن لدفهوم إدارة الجودة الشاملة عدة مفاىيم متعددة الاستعمالات و قد عرفت على أنها لرموعة أفكار 
 .لتحستُ الدستمر في جميع العمليات بغرض إشباع متطلبات الزبون عملية تقوم على أساس ا

 

 

 



 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

  

فعالية تطبيق 
إدارة الجودة 
الشاملة في 

 المؤسسة
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 الثاني: مقدمة الفصل

برستُ منتجاتها وتوفتَ الوقت والإمكانيات الدادية من اجل دراسة  إلذتهدف العديد من الدؤسسات 
جوده بدا يتناسب مع تطورات العصر بحيث تواجو لذذه الدؤسسات العديد من  إلذالطرق للوصول 

 التحديات من ألعها تدني رضا الزبون
أصبحت إدارة الجودة الشاملة أحد الابذاىات الحديثة في الدؤسسات التي واجهت اىتماما من قبل 

تدني مستوى  إلذالدؤسسات بغيو تطورىا حيث اثبت لتطبيقها القدرة على معالجو الأسباب التي تؤدي 
ا الزبون وان برقيق الأىداف الدؤسسة وكسب رض إلذالخدمات التي تقدمها تسعى إدارة الجودة الشاملة 

البحث عن توقعات الزبون تعد عمل حيويا وترتكز مؤسسو على إسعاد الدستفيد داخل وخارج الدؤسسة 
 وىذا ما سنتطرق إليو في ىذا الفصل حيث :

 الدبحث الأول: أدوات الدستعملة في تطبيق إدارة الجودة الشاملة 

 الشاملةالدبحث الثاني: ثقافة تنظيمية داعمة لتطبيق أدارة الجودة 
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 الدبحث الأول: الأدوات الدستعملة في تطبيق إدارة الجودة الشاملة

 تدهيد

يعتبر تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الدنظمات عملية ليست سهلة وبرتاج الذ وقت طويل لاستكمال  
 ء العميلمراحلها لأنها ترتبط بكافة نشاطات الدنظمة وتهدف إلذ برستُ جودة الدنتج من اجل إرضا

 مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الدؤسسة  الدطلب الأول:

 1ولؽكن تلخيص أىم مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة فيما يلي: 

تتعلق ىذه الدرحلة بتجهيز الأجواء وإعدادىا لتطبيق منهجية إدارة الجودة  مرحلة الإعداد: (1
 الشاملة فبعد ابزاذ قرار إتباع منهجية

إدارة الجودة الشاملة تبرز مشاكل عديدة تتطلب من الإدارة دراستها و حلها من اجل تنقية الأجواء 
 لتنفيذ الدراحل اللاحقة 

 وتتضمن مرحلة الإعداد القيام بالنشاطات التالية :

 ابزاذ قرار تطبيق منهجية إدارة الجودة الشاملة من قبل الإدارة العليا  -
 التزام الإدارة العليا بالجودة الشاملة وبإجراء التحسينات الدستمرة  -
تشكيل لرلس الجودة و الذي ينبغي إن يضم في عضويتو أعضاء من الإدارة العليا لزيادة فاعلية  -

 قراراتو 
 إلغاد ثقافة تؤيد التغيتَ وتعزز مفهوم الجودة  -
 أعمالذا بكفاءةبناء فرق العمل مع إعطاءىا الصلاحيات اللازمة لأداء  -
 إعداد وتنفيذ برامج تدريبية عن الجودة موجهة للإدارة العليا ومجالس الجودة   -

تأتي مرحلة التخطيط بعد مرحلة الإعداد وبذهيز الظروف الدلائمة لتطبيق مرحلة التخطيط:  (2
 إدارة الجودة الشاملة حيث يتم 

                                                             
 213،ص 2009دار وائل للنشر ،عمان ،الطبعة الرابعة ،–مفاىيم و تطبيقات –لزفوظ احمد جودة إدارة الجودة الشاملة 1
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ملية التخطيط لدنهجية التنفيذ ويتم استخدام الدعلومات التي تم جمعها خلال مرحلة الإعداد في ع
,كما إن ىذه الدرحلة تبدأ بإرساء حجر الأساس لعملية التغيتَ  PDCAاستخدام دائرة دلؽنغ الدعروفة 

داخل الدنظمة حيث يقوم الأفراد الذين يشكلون  لرلس الجودة باستعمال البيانات التي تم تطويرىا 
 خلال مرحلة الإعداد لتبدأ مرحلة التخطي

 وتتضمن مرحلة التخطيط القيام بعدة نشاطات من ألعها :

 برليل البيئة الداخلية بدا فيها من عناصر القوة ومواطن الضعف  -
 برليل البيئة الخارجية سواء الفرص الدتاحة أو التهديدات الدتوقعة من اجل الاستعداد لذا مسبقا  -
نشاطات الرئيسية التي تؤديها وضع رسالة الدنظمة من خلال برديد سبب وجود الدنظمة أي ال -

 والأسواق الدستهدفة 
وضع الأىداف الإستًاتيجية بعيدة الددى  لتكون متوافقة مع رسالة الشركة بالإضافة إلذ وضع  -

 الاستًاتيجيات الكفيلة للوصول إلذ ىذه الأىداف 
 لة اختيار مدير الجودة ليكون مسؤولا عن كافة النشاطات الدتعلقة بإدارة الجودة الشام -
 تنفيذ برامج تدريبية لفر ق العمل الدختلفة في موضوعات الجودة  -
 دراسة توقعات العملاء ومتطلباتهم فيما يتعلق بخصائص الجودة الدطلوبة  -
 تصميم خطط التنفيذ للمرحلة التالية مع الأخذ بعتُ اعتبار الدوارد الدادية و البشرية الدتاحة  -
تعتبر ىذه الدرحلة أىم مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة والبعض يعتبرىا  مرحلة التنفيذ: (1

البداية الحقيقية لتًجمة متطلبات إدارة الجودة الشاملة على ارض الواقع وىي تتكون من خطوات رئيسية 
 :1ىي 
 الخطوة الأولذ: خلق بيئة شفافة ملائمة لفلسفة إدارة الجودة الشاملة بحيث: يتم تدريب جميع 

 العاملتُ على فلسفة إدارة الجودة الشاملة وذلك من خلال القيام بعدد من البرامج وىي :
 التعليم و إعادة التعليم للمدرين  -

                                                             
التوزيع ،عمان ،الطبعة ثانية دار الثقافة للنشر و  – 9001: 2000قاسم نايف علوان :إدارة الجودة الشاملة و متطلبات الايزو 1
 111،ص 2009,
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 إنشاء و تكوين فريق إداري لقيادة الدؤسسة لضو الجودة الشاملة  -
 تطوير و توظيف جميع موارد الدؤسسة بدا ينسجم مع فلسفة إدارة الجودة الشاملة  -
 م الددخل العلمي في حل الدشاكل و برستُ العمليات  استخدا -
  الخطوة الثانية :  أدوات حل الدشاكل إن إجراءات حل الدشاكل تبدأ بتحديد الدشكلة و من

 ثم برليلها و صولا إلذ اختيار الحل الأفضل و من أىم حل الدشاكل :
 برليل العمليات  -
 العصف الذىتٍ  -
 ف بهيكل السمكة خرائط السبب و النتيجة أو كما تعر  -
 برليل باريتو  -
  الخطوة الثالثة : الضبط الإحصائي للعمليات تتطلب عملية حل الدشاكل التي تم حديدىا في

لخطوة السابقة تدريب العاملتُ على كيفية استخدام أدوات الضبط الإحصائي للعمليات و كيفية 
 تفستَ نتائجها بدا يؤدي إلذ برستُ جودة العمليات 

  الرابعة : تصميم التجارب يتم في ىذه الخطوة استخدام أساليب إحصائية متقدمة الخطوة
 خطوة التصميم لوضع معايتَ تعظيم العمليات  إلذ الإحصائيتتعدى أدوات الضبط 

يتم بناء أنظمة الرقابة في إدارة الجودة الشاملة على أساس الرقابة  مرحلة الرقابة و التقويم : (2
الدتزامنة أو الرقابة لدرحلية و الدتابعة الدقيقة أولا بأول بالإضافة إلذ لرقابة اللاحقة و التي فيها تقونً 

تتطلب قيام  الجهود الدبذولة في تطبيق منهجية إدارة الجودة الشاملة و من الجدير بالذكر بان ىذه الدرحلة
الدنظمة بعملية التقونً الذاتي عن طريق العاملتُ فيها كما إن بعض الدنظمات قد تستعتُ بخبرات 
خارجية في ىذا امجاال تعتمد الدنظمات كثتَا في مرحلة الرقابة و التقونً على التغذية العكسية من 

 ا واحتياجات عملائهلشسوحان العملاء حيث يتم التًكيز على مدى تلبية الدنظمة لدتطلبات 

و تتطلب عملية الرقابة و التقونً ضرورة تدريب العاملتُ الدعنيتُ على كيفية استخدام أساليب الرقابة و 
لها بالذات الأساليب الإحصائية في الرقابة بالإضافة إلذ تدريبهم على كيفية اكتشاف الالضرافات و برلي

 .لتعديل الدسار و ابزاذ الإجراءات التصحيحية
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 الدطلب الثاني: متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة 

إن تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة يستلزم بعض الدتطلبات وقد اختلف الباحثون في برديدىا إلا   
 إن ىذا الاختلاف فيما بينهم كان في العدد وليس في المحتوى الكلي لذا

 1أىم متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الأتي :  من ىنا لؽكن إجمال

إن أسلوب البحث و التقصي أو ما يسمى الإدارة بالتجوال يتطلب من القيادة القيام  القيادة :-1
بالبحث و التقصي عن إعمال الدنظمة ككل بدا يضمن برقيق و برستُ فعال في أداء العاملتُ  إن  

ة الشامة تعتٍ القدرة على حث الإفراد و تشجيعهم على إن تكون لذم القيادة ضمن مفهوم إدارة الجود
 الرغبة و القدرة في الصاز الأىداف

إن التزام الإدارة العليا بإدارة الجودة الشاملة يتطلب من القادة التدرب على الدفاىيم و  الالتزام :-2
 تقتصر ألعية دعم لإدارة العليا على الدبادئ الأساسية لذذه الفلسفة بدا لػقق الاستفادة من مزاياىا و لا

لررد بزصيص الدوارد اللازمة و إلظا بستد لتشمل قيام كل منظمة بوضع لرموعة أولويات فإذا كانت 
الطويل بدعم البرامج فلن تنجح في تنفيذ إدارة  التزامهاالإدارة العليا للمنظمة غتَ قادرة على إظهارىا 

ملتُ  كافة يتوجب معرفة استعداداتهم الذاتية في تقبل ألظاط العمل الجودة الشاملة كما آن التزام العا
الجديدة و الدركزة على الرقابة الذاتية للعمل و مشاركتهم في عملية برستُ الجودة بالشكل الذي لػقق 

 جميع الدتطلبات و الدواصفات التي يرغب الزبون في الحصول عليها  في السلع و الخدمات الدقدمة لو 
إن العمل الجماعي ىو احد متطلبات لصاح إدارة الجودة الشاملة إذا تعد فرق العمل  لعمل :فرق ا-3

وسيلة مهمة لاندماج العامتُ لأنو مهما تكن كبتَا أو متمكنا في التنظيم فان عظمتك و مكانتك لا 
ان التغلب تتجسد في فرديتك إلظا في لصاح الدؤسسة كونها كيانا واحدا وشاملا . إن فرق العمل بالإمك

على مشكلات بالغة التعقيد فضلا عن أنها تسمح بجمع قدرات متباينة سواء من ناحية التخصص 
 العلمي أو الدوقع  الجغرافي في مشروع واحد .
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تعد السلعة لزور النشاط الذي يعكس إمكانيات العملية للمؤسسة من جهة   التصميم الفعال :-4
أخرى ,ولقد أولت إدارة الجودة الشاملة السلعة و الخدمات كما لؽثل أىم متطلبات الزبون من جهة  

الدقدمة للزبائن اىتماما واضحا لأنو يعد الدافع القوي لبقائها في الأسواق سواء المحلية أو الدولية لذلك 
سيساعدىا في تصميم منتجات برقق  أكفاءفامتلاك الدؤسسة أقسام البحث و التطوير تضم خبراء و 

يق الدطابقة مع الدواصفات  التي يرغب الزبون في إلغادىا في السلع و الخدمات رضا الزبون عن طر 
الدقدمة لو و عليو فان اختيار مصممي الدنتجات و الدوارد و الدعدات الدطلوبة سيكون لو اثر واضح في 

 ت الزبون بدا لؽكن الدؤسسة منمع الدواصفات التي تتطلبها طلب قدرة الدؤسسة على برقيق  التطابق
مواكبة التطور في أذواق الدستهلكتُ وبرستُ العمليات بالشكل الذي يتناسب مع إمكانياتها على تلبية 

 حاجات الزبون و رغباتو.
إن سبب بناء مؤسسات الأعمال ميزة تنافسية  قوية في الأسواق العالدية  التركيز على العمليات :-5

زبون و ىذا ما يؤكد ألعية دور مدير العمليات إذا يعود إلذ ارتكازىا على السلع و الخدمات الدقدمة لل
أصبحت إدارة العمليات حقيقة يتوجب على الجميع تفهمها أو إدراكها لبعدىا الأساس وىو رضا 
الزبون أو رفضو لدنتجات الدؤسسة ,فإدارة العمليات الحديثة تتوجو لضو جعل مدراء الدؤسسات ىم مدراء 

زمة و الضرورية للعمليات تدفع الدؤسسات لتحقيق الاستثمار الأمثل لذا العمليات .إن توافر الدوارد اللا
 بدا لػقق الخطط الإستًاتيجية الدرسومة و يوفر منتجات مطابقة للمواصفات وذات جودة عالية .

من الضروري إن يكون ىناك نظاما فعالا الاتصالات بابذاىتُ سواء  1فعالية نظام الاتصالات :-6
ؤوس أو بتُ داخل الدؤسسة وخارجها و ينبغي إن يكون نظام الاتصالات قادرا على بتُ الرئيس و الدر 

إيصال الدعلومات الدقيقة عن الصازات العاملتُ و إبلاغهم و إبلاغ مرؤوسيهم بدضمونها في اقرب وقت 
. 
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كما انو من الخصائص الدميزة لأسلوب الإدارة اليابانية و الذي ساىم في تطبيق الجودة الشاملة ىو 
نهجها الواقعي في تبنيها لنظم اتصالات فعال الؽانا منها إن نظام الاتصال بالدؤسسة ىو الجهاز العصبي 

 لذا .
 
 

 أدوات إدارة الجودة الشاملة الدطلب الثالث:

الجودة الشاملة على الدؤسسة إن تعد برامج وخطط عمل لزددة للتحستُ تنفيذ سياستها في إطار إدارة 
ومن اجل برقيق أىدافها، ولا لؽكن برقيق ذلك إلا بعد دراسة الدشكلات التي تعوق التحستُ وبرديد 

 أسبابها باستخدام أدوات إدارة الجودة الشاملة ومن ألعها:

 (Diagramme de Paretoشكل باريتو )

( أجرى دراسات مكثفة عن توزيع الثروة في 1923-1847الفريد باريتو رجل اقتصاد ايطالر ) "
بلاده، انتهت إلذ أن قلة نسبية من الناس ىم الذين لؽتلكون معظم الثروة وكثرة نسبية من الناس 

اوي للثروة لؽتلكون جزءا ضئيلا منها. ومنذ ذلك الحتُ صار ىذا الدبدأ الذي يعبر عن التوزيع غتَ الدتس
جزءا مكملا للنظرية الاقتصادية واستخدام مبدأ باريتو في لرال جودة الإنتاج كأحد الوسائل الفنية 
الفعالة في أنشطة برستُ الجودة حيث يساعد على التًكيز على الحقائق الذامة الدرتبطة بدشكلات الجودة 

"الدهم قليل والتافو الكثتَ" و  وقد عبر عنو د. يوسف جوران احد أقطاب الجودة في العصر الحديث
 ( "80/20يطلق على ىذا الدبدأ مبدأ )

 لؽكن رسم شكل باريتو بتنفيذ الستة خطوات التالية:

 ىكذا العيب،..........و برديد طريقة تصنيف البيانات: الدشكلة، السبب، نوع-أ 

 .تقرير أساس ترتيب الخصائص: التكلفة، التكرارية -ب

 .تًة زمنية معينةجمع البيانات لف –ج 

 تلخيص البيانات في تصنيفاتها وترتيبها تنازليا )من الأكبر إلذ الأصغر( –د 
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 .حساب النسبة الدئوية التجميعية -ه

 رسم الشكل والتعرف على القليل الدهم. -و

 

 
 الرسم البياني لبريتو( : يوضح 1.2الشكل رقم )

 

 و النظرية بين والايزو الشاملة الكلية الجودة نوارة، محمد ،جمال شندي رضا محمد :الدصدر
 194،ص 1996،بيمكو،1التطبيق،ط

 (MATRIX ANALYSIS) سلوب تحليل الدصفوفاتا

أسلوب بسيط فاعل في إجراء الدراسات الدقارنة بتُ عمال التشغيل، وأفراد البيع، والدوردين وغتَىا. 
باريتو مع ابزاذ بعدين للتحليل بدلا من وتعتمد الدقارنة على تأدية نفس النشاط ولؽكن اعتباره أسلوب 

 .بعد واحد

 .و لؽكن توضيح ذلك من خلال الجدول التالر بدقارنة أداء ستة على تشغيل لإحدى العمليات
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 مقارنة أداء ستة عمال تشغيل لإحدى العمليات

نوع 
 العيب

 عامل تغيل قم
 1            2          3          4          5          6 

 الإجمالي

 4 1 2 صفر 1 صفر صفر 1
 2 صفر 1 صفر صفر صفر 1 2
 19 صفر 2 صفر 1 16 صفر 3
 1 صفر 1 صفر صفر صفر صفر 4
5 2 1 3 1 4 2 13 
. . . . . . . . 
. . . . . . . . 
. . . . . . . . 
. . . . . . . . 

 3 صفر صفر صفر صفر صفر صفر 10
 80 7 36 3 8 20 6 لإجمالرا

 

 ( : مقارنة أداء ستة عمال تشغيل لإحدى العمليات1.2الجدول رقم )             
، بيمكو، 1الدصدر: محمد رضا شندي، جمال محمد نوارة، الجودة الكلية الشاملة والايزو بين النظرية و التطبيق، ط 

 105، ص 1996

( ىو أفضل عامل لان إجمالر عيوب أداءه ىي ثلاثة ثم 4يتضح من خلال الجدول أن العامل رقم ) 
 .عيوب 7( بإجمالر 6ثم العامل رقم )  6( بإجمالر عيوب 1يليو العامل رقم ) 

ومن خلال ىذا التحليل لؽكن للمؤسسة ابزاذ التدابتَ لتحستُ أداء العمال أصحاب العيوب الكثتَة  
 .على بزفيض عدد العيوب بالنسبة لأصحاب العيوب القليلة كذلك العمل
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ىو غيب مشتًك لجميع العمال فعلى  5ومن خلال الدراسة التحليلية للصفوف يتضح أن العيب رقم 
 .الدؤسسة أن تفكر بجدية وتركيز على أداء العمال جميعا فيما لؼص ىذا العيب الدشتًك

( معظم عيوب أداءه ترتبط بالعيب رقم 2العامل رقم ) ومن خلال دراسة الأعمدة والصفوف يتضح أن 
 .3، وقد يكون الإجراء التصحيحي إعادة تدريبو في ىذا امجاال لتمكينو من تفادي تكرار العيب رقم 3

 (  Benchmarkingالدعيار الأساسي أو النموذجي )

خرى والدساعدة في برديد و بسكن ىذه الأداة الدؤسسة من مقارنة الأداء المحقق مع أداء الدؤسسات الأ "
 :بذاوز العقبات

 .برديد عوامل النجاح الحاكمة أو أىداف الجودة -أ

 :لضدد بالنسبة لكل عامل لصاح أو ىدف مايلي -ب

 .الدنافسون، الدنظمات غتَ الدنافسة و التي لديها نفس الدشكلات -
 .الدعايتَ الأساسية الدمكنة التي يستخدمها الدتعاونون مع الدؤسسة -
 .علومات الدقارنة سواء على مستوى الإقليمي أو على مستوى الدولةالد -

 القيام بعملية أثارة الأفكار لكل عامل من العوامل السابقة فيما يتعلق بدصادر -ج 

 الدعلومات الدمكن الاستفادة منها، مثل الدكتبات الدركزية، مراكز البحوث،

 .الإحصاءات الحكومية، الدراجع، الدوريات......الخ

 .اجمع الدعلومات -د

نقوم بإعداد تقرير منتظم عن الابذاىات للتأكيد على أن الدعلومات قد قدمت بطريقة مفيدة إلذ  -ه
 .العملاء

 .1الدراجعة الدنتظمة لتحديد مصادر الدعلومات الجديدة ومراجعة دقة معلومات ىذه الدصادر" -و

 :فيما يلي لدينا بعض الدلاحظات على ىذه الأداة لؽكن أن نوجزىا
                                                             

برات جون مارش، إدارة الجودة الشاملة الجزء الثالث أدوات الجودة الشاملة من الألف إلذ الياء ،ترجمة عبد الفتاح السيد النعانى، مركز الخ1
 51-49، ص1996الدهنية للإدارة)بديك(، القاىرة، مصر، 
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 كيفية ومعايتَ برديد الدنافسون ىل بحجم الدؤسسات الدنافسة أم بنشاطها يعتٍ نفس -

 النشاط أو القطاع )الدؤسسات التي تنتمي لنفس القطاع( أو رقم الأعمال أو النتيجة

 السنوية، عدد العمال، رقم الدبيعات....الخ

خاصة أمام التطورات السريعة في لستلف الديادين أي منافسون ىل الدنافسون الحاليون أم الدتوقعون و  -
 لشا يتيح ظهور منافسون جدد وبإمكانيات لستلفة عن تلك التي حددنها.

الحصول على الدعلومات فلا توجد طرق رسمية للحصول على معلومات، بالإضافة إلذ ذلك دقة ىذه  -
 ها.الدعلومات وىل تكفي الدراجعة الدنتظمة لذذه الدعلومات لتأكد من

 ( Flowchartخريطة التدفق )

تستخدم في عملية برستُ الجودة وتتكون الخرائط من خمس رموز رئيسية تشتَ إلذ أنواع لزددة من 
 النشاطات وتعتبر ىذه الأداة مهمة لأنها بسكن من توفر رؤية كاملة للعملية والرموز الدستخدمة ىي

 1وتستخدم خريطة التدفق على النحو التالر:
ومن الدفيد كتابة ىذه العمليات أو الأنشطة على   .جميع العمليات أو الأنشطة الرئيسية برديد 1-

 .كروت أو لوحة الأوراق
 .وضع ىذه العمليات أو الأنشطة فيشكل متتابع و على لوحة أو راق كبتَة 2-
يسية بدء العمل من خلال التتابع الذي سبق أخده من البداية إلذ النهاية لزدد القرارات الرئ 3-

 .والدخرجات لقاعدة البيانات
الصياغة النهائية لتتابع العمليات أو الأنشطة وذلك برديدا لارتباط بتُ العمليات والقرارات و  4-

 .الدخرجات
 
 
 
 

                                                             
إلذ الياء ،ترجمة عبد الفتاح السيد النعانى، مركز الخبرات جون مارش، إدارة الجودة الشاملة الجزء الثالث أدوات الجودة الشاملة من الألف 1

 73، ص 1996الدهنية للإدارة)بديك(، القاىرة، مصر، 
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 تطبيق الجودة الشاملة ل التنظيمية الداعمةالدبحث الثاني: الثقافة 
 تدهيد:

العناصر الأساسية لتفستَ سلوك الدؤسسة وقيادتها وإدارتها ومواردىا البشرية  بسثل الثقافة تنظيم احد
 ومتعاملتُ معها فهي بسثل السلوك الإنساني وقيامو ومعتقداتو وابذاىاتو وميولو

 الدطلب الأول: مفهوم الثقافة تنظيمية

 :تعريف الثقافة التنظيمية 

غتَ إن  1970تشتَ الدراسات إلذ إن مصطلح الثقافة تنظيميو لد يستعمل في لرال الإدارة حتى سنو  
 '' القواعد الأساسية لدفهوم الثقافة التنظيمية وضعت في الثمانينات القرن الداضي من طرف '' 

kennedy Allan  '' و '' Terrenre dealكان ذلك من خلال إصدار كتاب برت عنوان '' 
Corporation culture ''بحيث عرفها( E.H.Schein )  بأنها لرموعو الدسلمات الأساسية

التي وضعتها الجماعة عند حل مشاكل الدنظمة الخاصة بتكيف مع المحيط الخارجي والتكامل الداخلي 
 والتي أثبتت فعاليتها ومنو لؽكن إن الأعضاء الجدد على أساس أنها طريقو صحيحة بالإدراك والتفكتَ

إن الثقافة التنظيمية ىي قلب '' Godman'' والإحساس عند مواجهو مشاكل سابقو بينما يرى
الدؤسسة التي تشكل طرق تصرف وحدتها وانها لرموعو من الدعارف والدعتقدات للعاملتُ حول كيفيو 

وعيو و وسيلو وكيف يفكرون ويتصرفون مع العملاء ون1التي ينبغي ان تعمل والتعليم العاملتُ الجدد 
 والعمل الجماعي الابتكار وابزاذ القرار لجميع الأمور التي تؤثر بشكل مباشر على أداء الدؤسسة

قد أشار إلذ أنها لرموعو القيم التي لغلبها أعضاء الدنظمة من البيئة الخارجية ( Kasson) أما  كوسن  
تنظيميو فأنها تشتًك في عنصر القيم والداخلية لتلك الدنظمة ومهما تنوعت التعاريف الخاصة بالثقافة 

 الذي لؽثل قاسم الدشتًك بينما فهي تشتَ إلذ الابذاىات والدعتقدات والأفكار السارية في الدنظمة

                                                             
دراسة ميدانية بالدصلحة  -أ.د/ بن صغتَ عبد العظيم، أثر الثقافة التنظيمية في تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة  -/علام بوبكر ط.د1

 100،101البيو متًية لبلدية سعيدة، جامعة أمحمد بوقرة، بومرداس ) الجزائر(، ص
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 تنظيمية:الثقافة المكونات 

 تتكون عناصر الثقافة التنظيمية لشا يلي : 

 تماء الألظاط السلوكية: تتمثل ىذه الألظاط في سلوك الظاىر التي يعكس ان 
  القيم السائدة: تظهر ىذه القيم من خلال الدعتقدات التي بسيز لرموعو مثل الجودة والخدمة

 العملاء..
  الدعايتَ وأعراف السلوكية: ىي عبارة عن لظاذج والسلوكيات يتقيد بها إفراد الدنظمة وتكون ىذه

 الأعراف غتَ مكتوبة 
  القواعد: ىي تعليمات لزدده بشان العمل بحيث بسثل تصرفات وتعليمات التي لغب تقيد بها

ولا بد من احتًام اللوائح وفق الدتطلبات والدؤىلات الدطلوبة خاصة فيما يتعلق بسياسة توظيف والتًقية 
.. 

 اء الفلسفة: تتجلى في إطار العام الذي يعكس في السياسات والدمارسات التي تواجو أعض
 وتساعد في تشكيل الثقافة والعمليات التنظيمية .

  الدناخ: ويضم الدباني وتنظيمها وتصميمات الخاصة بأماكن العمل واستقبال والاجتماع من جهة
 إلذ جانب لظاذج العلاقات الاجتماعية بتُ الأفراد والجماعات داخل الدؤسسة من جهة أخرى.
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 التنظيمية في نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملةدور الثقافة لدطلب الثاني: ا

إن التطبيق الناجح لإدارة الجودة الشاملة والتي تأتي في طليعتها خلق وتهيئة ثقافة تنظيمية متناسبة مع 
الجودة الشاملة وفي العمل على الربط بتُ ثقافة الدنظمة ومبادئ ىذا النظام كما سمع  إدارةمبادئ 

نظام على مستوى الدنظمات برستُ بحثها وتعزيز مركزىا التنافسي وتلبية أذواق التطبيق الفعال لذذا ال
الثقافة التنظيمية تعتبر بدثابة المحور الذي من خلالو تبتٍ الدؤسسة ا ورغبات زبائنها وبرستُ إنتاجيته

وم الأمر يتطلب لزاولات كما حصد مفه انفسها، ويسعى لإلغاد مكانة لذا وبرقيق ميزة تنافسية، فهذ
وألظاط الاتصال إضافة إلذ .الثقافة التنظيمية أساسا في القيم التنظيمية الدتمثلة في الدشاركة في ابزاذ القرار

 .قيم احتًام الوقت والجودة

وىذه كلها قيم تعتبر أساسا لزوريا في إستًاتيجية الدؤسسة وسياستها لتحقيق أىدافها القريبة والبعيدة 
 1الددى

 مية دورا بارزا في حياة الدنظمات الدارية لدا لذا من دور فعال في برديد كفاءةبسثل الثقافة التنظي

العاملتُ ، وبالتالر التأثتَ على كفاءة وألعية القرارات الدارية ،  رادوفعالية التنظيمات الدارية و سلوك الاف
بدل من البحث في الجوانب الدادية  فهي تركز على الدظاىر الثقافية والدعنوية  في حياة التنظيمات الدارية

و الذيكلية ، و لكن بالرغم من ذلك ليستطيع أحد أن ينكر التداخل بتُ الجانبتُ و ألعيتو على العملية 
التنظيمية، و كون التنظيم الداري ىو جزء من امجاتمع المحيط ، فإن ثقافة الدنظمة ىي جزء من ثقافة 

فة الدشتًكة لؽكن أن تفيد الدنظمة بخلقها لبيئة تساعد على تطوير الداء امجاتمع وامتداد لذا. بدعتٌ أن الثقا
 .وتوفتَ إدارة التغيتَ

وأختَا يكمن دور الثقافة التنظيمية القوية في أنها مربحة للوقت حيث يعم التفاىم والتجانس بتُ الأفراد 
 العاملتُ في الدنظمة حيث تصبح كعادات جارية مقبولة من الجميع.

 

                                                             
التنظيمية والعلاقات الاجتماعية في الدؤسسة ،مذكرة لنيل شهادة الداستً في علم الاجتماع،  سامية معاوية ،الثقافة1

 07،ص2009،2008



 تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة فعالية                 الفصل الثاني : 
 

 

~ 34 ~ 
 

 
 : الدطلب الثالث: عوائق الثقافة التنظيمية في الدؤسسة

 :يفرض أسلوب إدارة الجودة الشاملة أحداث تغيتَ ثقافة الدؤسسة و ألعها
 بذاىل قيم و مفاىيم الأفراد و الثقافة التنظيمية للمؤسسة -
 لزاولة صيانة العمليات بدلا من تغيتَىا -
 شاملةالتًاجع الدبكر في منهج إدارة الجودة ال -
 الثقافة الفردية مع غيابا لرؤيا و الرسالة -
 الخوف الاجتماعي و الدساندة الاجتماعية قد يفرض التغيتَ التنظيمي أن يفضل الفرد عن في سبق -

 1العمل الذي يربط بو علاقات إنسانية لشيزة
 إطالة فتًة تطبيق عمليات التغيتَ -
 إرضاء الجميع بدا يتعارض مع الأىدافلزاولة تنفيذ عمليات التغيتَ مع لزاولة  -
 .عدم التمييز بتُ عمليات التغيتَ و برامج التطوير الأخرى -
 .إطالة فتًة تطبيق عمليات التغيتَ -
  .التًاجع عن خطط عمليات التغيتَ بسبب معارضة العاملتُ -
 .عدم بزصيص الدوارد الكافية لتطبيق عمليات التغيتَ -
 يتَ وسط جداول أعمال.دفن أىداف عمليات التغ -
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
الدادة ىندسة الإدارة ،مداخلة ضمن فعاليات الدؤبسر السنوي الثامن حول استًاتيجيات التغيتَ و تطوير منظمات –محمد عبد الوىاب1

 .1998الاعمال العربية ،ج.م العربية 
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 ة الفصل الثاني:اتدخ
إن الذدف الأساسي من ىذا الفصل التعرف على فعليات وواقع تطبيق وأبعاد إدارة الجودة الشاملة 

 .ومراحلها في ظل الثقافة التنظيمية السائدة والأدوات التي لؽكن استخدامها لتطبيق ىذا الأسلوب
 ألعية وذلك من خلال معرفة رؤية الرسالة التي تضعها الدؤسسةولتطبيق إدارة الجودة الشاملة 

 .لتحديد إستًاتيجيتها الدستقبلية
وكما يتوقف تطبيق مصطلح إدارة الجودة الشاملة الذي ينتج عنو تغتَ جدري في الثقافة التنظيمية الذي 

 .يتطلب التحستُ الدستمر
وىذا التغتَ الثقافي يتوقف عند عوائق وصعوبات توصلو إلذ حد الفشل الذي يفرضو أسلوب 
إدارةالجودة الشاملة.



 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

دراسة تطبيقية 
لتأثير إدارة الجودة 

الشاملة على 
استراتيجية بنك 
 –الجزائر الخارجي 
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 الثالث: مقدمة الفصل

سعى بنك الجزائر الخارجي كباقي الدؤسسات الحديثة إلذ برقيق الجودة و جعلها من الأىداف الأساسية لذا 
و ذلك لتأكده إن حالة الاحتكار في السوق لا تدوم , فالدنافسة العالدية الشديدة تفرض على الدؤسسة 

و النواة الدهمة في السوق و التحضتَ للمستقبل من اجل الدنافسة مع الدؤسسات الأخرى و أصبح العميل ى
لبد من إرضاءه لضمان البقاء و الاستمرار ,فتوجو بنك الجزائر الخارجي إلذ إدارة الجودة الشاملة كوسيلة 

 فعالة بسكنها من إحداث تغيتَات في أساليب عملها و عملت على تطبيقها في الكثتَ من الوحدات 

 و ىذا ما سنتطرق إليو في ىذا الفصل:

 BEAول: نظرة عامة عن بنك الجزائر الخارجي الدبحث الأ

 الدراسة التطبيقية لإدارة الجودة الشاملة في بنك الجزائر الخارجي  الدبحث الثاني:
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 (BEAالدبحث الأول : نظرة عامة على بنك لجزائر الخارجي )

عتبر الرائد من حيث من أكثر البنوك التجارية الجزائرية شهرة في العالد لصد بنك الجزائر الخارجي الذي ي
التعاملات مع الخارج خاصة في ميدان الضمانات البنكية و لذلك أوكلت لو الدولة كل الصلاحيات للقيام 

 بدهامو على أحسن وجو , فهو يعتبر بنك من الدرجة الأولذ و ذو سمعة عالدية كبتَة .

 .الدطلب الأول: تقديم بنك الجزائر الخارجي

 أولا: لمحة عن بنك الجزائر الخارجي 

يعتبر بنك الجزائر الخارجي من بتُ البنوك الستة التجارية الدتواجدة في الجزائر و ىي : البنك الوطتٍ 
الجزائري، القرض الشعبي الجزائري ، بنك الجزائر الخارجي ، بنك الفلاحة التنمية الريفية ، بنك التنمية المحلية 

حتياط ،و كانت بداية ىذه البنوك ترتكز نظريا على نوع من التخصص فتخصص ،صندوق التوفتَ و الا
 بنك الجزائر الخارجي في بسويل التجارة الخارجية .

 و مع إنشاء بنك الجزائر الخارجي تم إرسال أول ىيكل تنظيمي و ضم :

 دائرة الشؤون الإدارية 
  ىيكل الدوارد الذيدروكربونية 
  دائرة الشؤون الخارجية 
 رة دراسات الاستغلال دائ 

،و تأسيسو لؽثل الدرحلة الأختَة من  1968جوان 01برصل بنك الجزائر الخارجي على ىيكلو النهائي في 
التأميم البنكي ،حيث يستَ من طرف رئيس و مدير عام مساعد و ثلاث مستشارين،و ىم  إجراءات

،كان بنك الجزائر  1970الغتَ ،و منذ  مكلفون بالتسيتَ و تطبيق السياسة الخاصة بالبنك و بسثيلو ابذاه
الخارجي لزل ثقة لجميع العمليات البنكية للمؤسسات الصناعية الكبرى مع الدؤسسات الأجنبية )سوناطراك 

 ،شركة النقل البحري ،شركات البناء ......(
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كلي ،بعدىا راسي شكل ثاني من التنظيم الذي1980حافظ البنك على نفس الذيكل التنظيمي إلذ غاية 
توافقا مع تقدنً عمليات البنك ،وثم استحداث عدة مديريات برت سلطة مستشار مديرية البنك  أكثر

 مديريات مركزية عملياتي . 9،يضم الذيكل التنظيمي من مديريتان عامتان مساعدتان و 

 تم استحداث تنظيم جديد برت سلطة الددير الذي أعاد تنظيم وحدات الشؤون الخارجية1988في سنة 
،و أصبح بنك لجزائر الخارجي من بتُ ابرز الدؤسسات البنكية الأولذ الدنفصلة ذاتيا ،و ذلك بدوجب أحكام 

مليون  24,5برأس مال اجتماعي قدر ب  و حضي 1988جانفي 12الصادر في  61/89القانون 
 4378غ دينار جزائري .فيما لؼص العدد الإجمالر لدوظفي بنك الجزائر الخارجي )مقر و وحدات (بل

بتُ مديرين و مشرفتُ ،أعوان بركم ، أعوان التنفيذ ، موزعتُ على مستوى الشبكة  2005شخص سنة 
وحدات موزعتُ عبر ألضاء العالد )التجمعات السكنية الكبرى و الدناطق الصناعية  10وكالة ضمن 82من 

 وطنية .إن بنك 7رج و بالخا 16من شركات تابعة و مسالعة منها 23و مناطق إنتاج المحروقات (،وتضم 
بلد ،و يستَ بنك الجزائر 41مراسل بنكي موزعتُ عبر 1450الجزائر الخارجي لو علاقة بشبكة من 

كان بنك   1988غاية استقلالية الدؤسسات العمومية سنة  إلذمن التجارة المحلية .%35أكثر من  الخارجي
كان دوره الرئيسي ىو الوساطة بتُ الدؤسسات و   أن الجزائر من بتُ أىم بنوك الدولة معناه و كما اشرنا إليو

 78489خزينة الدولة ، أخرى نشاطاتها اختتمت في ظروف ملائمة للبنك ،ميزانية ديسمبر قدرت ب
.نستطيع القول استنادا على ميزانية نشاط بنك الجزائر الخارجي ،انو لد 1993مليار دج بالدقارنة بنشاط 

ل ابذاه زبائنو من القطاع العام و الخاص ،داخليا أو خارجيا لتوفتَ ينقطع عن بذل جهود لستلفة الأشكا
خدمات تتوافق و الوضعية الاقتصادية الجديدة ، كما يستعمل بنك الجزائر الخارجي وسائل اتصال و 

 (SWIFTو كذا سويفت ) الآلر الدعالجة الدعقدة كالأنتًنت و الإعلام

 نشأة و تطور بنك الجزائر الخارجي  ثانيا:

في شكل شركة جزائرية 204-67طبقا للمرسوم رقم 1967اكتوبر 01تم إنشاء بنك الجزائر الخارجي في 
إقامة وكالات و فروع  مليون دينار جزائري ،مقره الجزائر العاصمة ، بإمكانو 20حدد رأسمالو مبدئيا ب 

ون إلا بدوجب نص تشريعي ،بدوافقة وزير الدالية كما لؽكنو إقامة وكالات خارج الوطن ، و تصنيفها لا يك
 ،و قد تم إنشائو على أنقاض الدؤسسات البنكية التالية 
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 le crédit lyonnais))1967أكتوبر  01القرض  الليوني في - 

 (société général)1967ديسمبر 31الشركة العامة في  -

 (crédit du nord)1968ىافريل 30البنك الشمالر للتسليف  -

 banque)1968ماي 31البنك الصناعي للجزائر و بنك البحر الأبيض الدتوسط في  -
industrielles d’Algérie et de la méditerrané) 

 1968بنك باركليز الفرنسي في سنة  -

مديريات عامة مساعدة  3تم الاعتماد على ىيكل تنظيمي جديد و ىو تنظيم يضم 1989وفي سنة 
في 88-01سنة خبرة و بفضل تطبيق القانون رقم 21ن الوحدات لدركزية و بعد عملياتي لكل عدد معتُ م

الدتعلق باستقلالية الدؤسسات ،قام بنك الجزائر الخارجي بتغيتَ شكلو و أصبح يوم  1988جانفي 21
مليار دج مع المحافظة بشكل  24.5مليار دج إلذ 1رأس مالو قفز من  مؤسسة بالأسهم1989فيفري 5

كما تم استحداث ىيكل   1967اكتوبر 1الأساسي الدسطر بدوجب الدرسوم الدؤرخ في عام على ىدفو 
 02الصادر في 1من طرف الددير الجهوي بدقتضى مذكرة الددير العام رقم  1996تنظيمي أخر سنة 

 .حاليا للبنك فرعتُ في الخارج : 1996جانفي 

 البنك الدولر العربي )باريس(-     

 تثمار و التجارة الدولية )ابوضبي(البنك العربي للاس-     

 صناديق مسالعة حسب النسب التالية :4يتم توزيع الرأس الدال الاجتماعي على 

 %10كيمياء، بتًو كيمياء ،صيدلة "»صندوق مسالعة  -

 1وتشتَ بعض الدعطيات حول نشاط بنك الجزائر الخارجي إلذ :

 اوزت مليار دينار ، حيث بذ%10تطور أعباء الاستغلال و لسصصات الامتلاك ب  -

                                                             
1 Voir : www.bea.dz/resultas financiers ,extrait le 14 /05/2008. 
www.bea.dz/rapoort bea 2005, extrait le 03/06/2008. 

http://www.bea.dz/rapoort%20bea%202005
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 2004سنة %20مقابلة  %12أصبح معامل الاستغلال لؽثل نسبة  -
 2005و  2004بتُ سنتي  %82لظو الناتج البنكي الصافي بنسبة  -
 %09فائق إجمالر الديزانية نسبة  -
 % 40لظو الدنتج البنكي ب  -
 %86بلغ الذامش البنكي ارتفاع بنسبة  -
 %51برسن الإرباح بنسبة  -

ل التي ساعدت على بلوغ ىذه النتائج ،ىناك عوامل داخلية تتمثل في امجاهود الجماعي العام من بتُ العوام
للبنك بالنظر للتقدم و التحديث و الالصازات المحققة ،أما من بتُ العوامل الخارجية ىو إطلاق برنامج النمو 

 من طرف السلطات العمومية .

 بنك الجزائر الخارجي  الدطلب الثاني: وظائف و نشاطات

 أولا : وظائف بنك الجزائر الخارجي 

ىو البنك التجاري الذي تتمثل ألعيتو في جمع رأس الدال القصتَ و الدتوسط و الطويل الأجل و منح 
 القروض و جذب عروض الزبائن و خدمة طلباتهم، بنك الجزائر الخارجي لؽكنو القيام بدا يلي:

 تسهيل وتطوير العلاقات بتُ الجزائر و الدول الأخرى -
 ترخيص جميع أشكال الإقراض ،قروض أو تسبيقات مع أو بدون ضمان  -
 بسويل جميع أشكال التجارة الخارجية  -
بالإضافة إلذ بسويلاتها الخاصة  فإنها تتدخل بضمانها و ضمان الوفاء أو حتى باتفاقات القرض مع  -

 صفقات التجارية مع الدول أخرى مراسلتُ أجانب لتًقية ال
الدشاركة في كل نظام أو مؤسسة تامتُ القروض و لؽكن لذا أن تكلف بالتسيتَ أو الدراقبة مع  -

 الخارج
رىن الحيازة ،ربح فروق  يعالج جميع عمليات الصرف عاجلة أو الآجلة الدبرمة، الدستعارة الدقرضة، -

 الأسعار بتُ العملات الأجنبية .
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كل العمليات التجارية الداخلية و الخارجية التي تلاءم موضوعها و ذلك في إطار لؽكنها تنفيذ   -
 القوانتُ السارية الدفعول 

لؽكنها إعادة تسيتَ الدخازن العمومية ،القيام بالشراء أو القيام بالعمليات العقارية أو غتَ العقارية  -
 ا.الدتصلة بنشاط الشركة ،ابزاذ إجراءات اجتماعية لصالح مستفاديه

 يقدم الخدمات الدطلوبة من طرف الزبائن. -

 ثانيا: نشاطات و مهام البنك 

مهمتو الأساسية ىي تسهيل التنمية في إطار التخطيط الوطتٍ و العلاقات الدالية و الاقتصادية لجزائر مع 
مع  البلدان الأخرى ، وفي ىذا الإطار منح لو ثقة في معظم العمليات البنكية لأكبر الشركات الصناعية

 الخارج )ذات النشاطات و الحجم الكبتَ(

  : لؽنح البنك الدتعاملتُ معو التسهيلات البنكية التي تشمل ما يلي:التسهيلات البنكية 
 قروض قصتَة الأجل لددة لا تتجاوز السنة أو السنتتُ لتمويل رأس مال العامل -
طويلة الأجل لددة لا تتجاوز عشر  قروض متوسطة الأجل لددة لا تتجاوز خمس سنوات و قروض -

 سنوات بغايات إحداث نشاطات جديدة أو توسيع النشاطات القائمة 
لؽنح البنك الحسابات الجارية الددينة للمتعاملتُ معو لتامتُ احتياجاتهم الضرورية من الأموال  -

 النقدية 
 خصم السندات التجارية  -
ك ىذه السلف بالاستناد الذ حاجة الدتعامل إقراض لقاء وثائق الشحن للتصدير ،حيث لؽنح البن -

 ووضعو الدالر و سمعتو الأدبية
 الكفالات و الدقبولات إصدار -
 :يقدم البنك الخدمات البنكية للمتعاملتُ و الدراسلتُ كما يلي : الخدمات البنكية 
او  قبول الودائع و فتح الحسابات الجارية الدائنة و تكون الودائع برت الطلب أو ودائع الأجل -

 ودائع التوفتَ
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 إصدار الشيكات و إجراء الحوالات و تصديق الشيكات الدسحوبة على البنك حيث يقوم البنك بناءا -
على طلب خطي من الزبون بإصدار الشيكات و إجراء جميع الحوالات البرقية و الذاتفية و العادية و 
تصديق الشيكات الدسحوبة على البنك و تقييد القيمة الدعادلة لذذه الحوالات و الشيكات مع العمولات 

ؤونة الدوجودة فيو أو لقاء الدتًتبة عليها و الدقررة أصولا و النفقات الأخرى على الحساب وفي و حدود الد
 دفع الدبلغ نقدا حسب الحال .

يقوم البنك بتحصيل السندات و السحوبات و الشيكات المحررة بالدينار الجزائري التي تقدم إليو وفقا  -
 للشروط التي لػددىا لرلس الإدارة و بعد تظهتَىا الأمر البنك 

بهم الدشورة و الدعلومات وفق التعليمات الخاصة يقدم البنك للمتعاملتُ معو و لدراسليو بناءا على طل -
 بذلك ولا يتحمل اية مسؤولية من جراء تقدنً ىذه الدنشورات و الدعلومات .
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  يوضح الذيكل التنظيمي لوكالة بنك  الجزائر الخارجي. ( : 2.3)ش.الشكل رقم
 

 

 

  

  

 

 

 

  

 

 مركز المحاسبة

 المصلحة الخارجية

 خلية التوطين

 خلية المرض

 خلية

 مركز المحاسبة

 مصلحة الصندوق

 خلية الشبان

 صند

 شبان الدفع

 شبان الصرف

 خلية ما وراء الشبان 

 التحويلات 

22المجموع الكلي :  حافظة المماصة الالكترونية   

 مصلحة الالتزامات 

 خلية إدارة التعهدات 

 خلية الموارد 

 مركز المحاسبة

مصلحة التسيير 

 الإداري

 خلية سير الوسائل

خلية الإعلام 

الآلي و 

 المحاسب

العلالات مع 

 الزبائن 

 مدير الوكالة 

 نائب المدير

 الأمانة 

 السائك 

 الأمانة المديرية  
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 الدطلب الثالث: مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة في بنك الجزائر الخارجي

  على شكل شركة  67/204تم إنشاء بنك الجزائر الخارجي بدوجب مرسوم  1967سنة
 وطنية.
  قام بنك الجزائر الخارجي بجمع كل العمليات البنكية لأكبر للمؤسسات  1970في سنة

 الصناعية الوطنية مع الخارج .
  تم إنشاء العديد من الإدارات برت سلطة لرلس إدارة البنك. 1980سنة 
  البنوك: بنك الجزائر الخارجي أصبح اكبر مؤسسة صناعية في  ىي سنة بزصص1989سنة

 البلاد. 
  تم برويل القانون الأساسي للبنك إلذ مؤسسة أسهم مع الاحتفاظ بنفس  1989سنة

 .1967أكتوبر  01الدوضوع الدثبت في الأمر يوم 
  دة من ، نفذ البنك عملية إعادة ىيكلة كبتَة لوظائفو الرئيسية و بدا مرحلة جدي2006سنة

لنظام  2007التحديث و التي تؤثر على كل من الذياكل الدركزية و شبكتو بالكامل . برديث عام 
 معلومات البنك لتمكتُ النشاط الخاضع للرقابة و الأمن .

  وصلت مساعدات البنك في بسويل الدشاريع البنيوية الكبرى و بلغ حجم  ، 2008سنة
مليار دينار سنويا. مع قوتها الدالية و الأداء ، و ارتفع البنك في صدارة  100التداول الإجمالر لتمويل 

ر مليار دولا 31أولا أفضل البنوك الإفريقية بإجمالر  أصول بلغ  200في الدرتبة  6الدصارف الدغاربة و 
 )التي حققتها لرلة الشباب إفريقيا و ابراد الدصارف لرلة الدغرب العربي(

  نشر البنك لقطاع الشركات الصغتَة و الدتوسطة  2009سنة 
  َالصناعات الصغتَة و الدتوسطة و إبرام العديد من اتفاقيات مع قادة العالد لإطلاق تأجت

  الدنتجات و رأس الدال الاستثماري و التامتُ الدصرفي
  و بذديد الذياكل القدلؽة من وجهة نظر التحديث الكامل و  2011ملحقات الشبكة سنة

 2011التحستُ الدستمر لجودة الخدمة من مبيعاتنا يشتَ بنك الجزائر الخارجي العلامة التجارية في عام 
بعد عام من  مليار دينار، 76مع افتتاح أول وكالة في خدمة لرانية لنطاق وطتٍ و زيادة رأس مالذا إلذ 
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مليار دينار و ىذه الزيادة تسمح لبنك  100رأس مال البنك من ذوي الخبرة زيادة أخرى وصلت إلذ 
الجزائر الخارجي ان يرتفع إلذ الدستوى الذي يسمح بالعمل و التنسيق مع البنوك الإقليمية و الدولية 

 الرئيسية .
الة سيتم تزويدىا بإمكانيات وك 127، وسيتم بذهيز شبكة البنك سوف تصل إلذ 2012سنة 

 بشرية مؤىلة و قادرة على مواجهة برديات الدنافسة.
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 الدبحث الثاني: الدراسة الديدانية

 تدهيد:

تكمن ألعية الإطار الدنهجي للدراسة في برقيق التًابط بتُ الجزء النظري والجزء الديداني، لذلك سوف   
لضاول من خلال ىذا الجزء عرض مفصل لدنهجية الدارسة الديدانية من خلال ضبط متغتَات الدراسة 

يب ة والأسالوتعريفها، وكذا استعراض أىم الأدوات الدستخدمة في جمع البيانات، لرتمع الدراس
 الإحصائية الدستعملة للتحليل.

 الدطلب الأول: الإطار الدنهجي الدراسة  
 :منهج الدراسة 

من أجل برقيق أىداف الدراسة تم اعتماد الدنهج الوصفي التحليلي والذي يعرف بأنو "أسلوب من 
عن ظاىرة أو موضوع لزدد من خلال فتًة أو  أساليب التحليل الدرتكز على معلومات كافية و دقيقة

فتًات زمنية معلومة وذلك من أجل الحصول على نتائج عملية تم تفستَىا بطريقة موضوعية وبدا ينسجم 
 مع الدعطيات الفعلية للظاىرة.

  :حدود الدراسة 

 لقد بست ىذه الدراسة الديدانية أخذا بعتُ الاعتبار حدودىا الدتمثلة فيما يلي:

 ماي  20مارس إلذ غاية  01من  ابتداء: تم ىذه الدراسة خلال الفتًة الدمتدة الزمنيةود الحد -

الدؤسسة في تطبيق إدارة الجودة الشاملة  إستًاتيجيةالحدود الدكانية: يهدف البحث إلذ التعرف على  -
 و قد اختًنا لتحقيق ىذه الدراسة مؤسسة بنك الجزائر الخارجية لولاية عتُ بسوشنت .

الحدود البشرية : شملت دراستنا على لرموعة من العمال الدتواجدين ببنك الجزائر الخارجية لولاية عتُ  -
 بسوشنت .

 : لرتمع الدراسة 
 الدراسة.يقصد بو الأفراد أو الدؤسسات التي لؽكن أن يكونوا أعضاء في عينة 

عتُ بسوشنت و البالغ عددىم  و يتمثل لرتمع الدراسة في عمال مؤسسة بنك الجزائر الخارجية لولاية
 عامل . 80
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  : عينة الدراسة 

ىي فئة جزئية من امجاتمع حيث يكون الاستدلال صحيح لابد من فهم العلاقة بتُ امجاتمع و العينة ، و 
 لابد أن تكون العينة غتَ متحيزة ، أي عشوائية .

عامل من لرتمع الدراسة بنسبة   و ىذا بسبب  40عينة عشوائية قدرىا  وبناءا على ما سبق استهداف
 3صالحة للدراسة و استبانو 31تعذر احرائها على جميع أفراد لرتمع البحث إلا أنو تم استًجاع 

لد يتم استًجاعها و لؽثل الجدول التالر عدد الاستمارات  استبانوغتَ كاملة و  5فارغة و  استبيانات
 ستًجعة .الدوزعة و الد

 ( يمثل الإحصاءات الخاصة بالاستبانة . 2.3الجدول رقم ) 

 النسب الدئوية  التوزيع التكراري  الاستبانة 

 77.5% 31 الاستبانات الصالحة للدراسة 

 2.5% 1 الاستبانات غتَ الدستًجعة

 20% 8 الاستبانات الغتَ الصالحة 

 100% 40 الاستبانات الكلية 

 

  الدراسة : متغيرات 

 تطبيق إدارة الجودة الشاملة .  الدتغير الدستقل :

 الدؤسسة . إستًاتيجية الدتغير التابع :

  : أداة البحث 

بحكم طبيعة وخصوصية موضوع البحث الدتعلق استًاتيجية الدؤسسة في تطبيق إدارة الجودة الشاملة 
استوجب علينا الاعتماد على الدنهج الوصفي التحليلي من خلال برليل البيانات الإحصائية وتفستَ 

صائية للعلوم العلاقات بتُ لستلف الدتغتَات باستخدام البرنامج الاحصائي الدعروف باسم الحزم الإح
 ( 21spss) Statistical package for social Sciences versionالاجتماعية 
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الذي يستعمل  بكثرة في إجراء التحليلات الإحصائية بكافة  أشكالذا، قمنا باستخدامو  للكشف عن 
 مستوى مسالعة الدعرفة في برستُ الديزة التنافسية،  

 ت الخاصة بالدراسة الديدانية على مرحلتتُ: فقد تم الحصول على الدعلومات والبيانا

 كانت دراسة استطلاعية لدؤسسة بنك الجزائر الخارجي للحصول على بعض الدرحلة الأولى :
البيانات والوثائق الوطنية حول القطاع، بالإضافة إلذ ذلك تم الحصول على بعض البيانات عن الدديرية 

 تمي اليها. لتقدلؽها، الذ جانب لستلف الأقسام التي ين

   :ىي دراسة ميدانية لجمع البيانات الأولية من خلال توزيع  الاستبيان  على الدرحلة الثانية
 لستلف الدصالح لاختبار فرضيات الدراسة وبرليلها.

 
 ساليب الدعالجة الإحصائية أ 

باستخدام من أجل برقيق أىداف الدراسة تم تفريغ البيانات ومعلومات الاستبيان وبرليل نتائجها 
الاختبارات الإحصائية الدناسبة بهدف الوصول الذ  برنامج الحزمة الإحصائية الاجتماعية واستخدام

 دلالات ذات معتٌ ومؤشرات تدعم موضوع الدراسة: 

وذلك لدعرفة توزيع عينة الدراسة على الدتغتَات الشخصية والوظيفية،  : التكرارات والنسب الدئوية-
 برديد استجاباتهم.  ووصف لرتمع الدراسة و 

:  لدعرفة مدى ارتفاع  أو  الطفاض  استجابات  افراد عينة الدراسة على كل الدتوسطات  الحسابية
 عبارة من عبارات الدراسة.  

من أجل التعرف على مدى انح ارف استجابات عينة الدراسة لكل عبارة الانحراف الدعياري:  -
 من عبارة متغتَات الدراسة.  

 . لقياس مدى ثبا ت لزاور الدراسة ( alpha Cronbach)كرونباخ معامل الفا   -

: يقوم ىذا الاختبار (Pearson corrélation coefficient)معامل ارتباط بيرسون -
على دراسة العلاقة بتُ متغتَين وقياس درجة الارتباط بينهما، وقد تم استخدامو لحساب الاتساق 

 الداخلي والصدق البنائي للاستبانة.  
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للكشف عن : (Tolerance( واختبار التباين الدسموح بو )VIFمعامل تضخم التباين )
 مدى وجود مشكلة الارتباط الخطي الدتعدد بتُ لرالات الدراسة. 

 الدستقل على الدتغتَ التابع.   الدتغتَ لاختبار أثر  بسيط : تحليل الانحدار ال

تستخدم لاختبار الفروق ذات الدلالة الإحصائية  :ANOVAاختبار تحليل التباين الأحادي
 لدتغتَات الدراسة الشخصية والوظيفية.  

   :تصميم أداة الدارسة 

بغرض اكمال ما تم  التطرق اليو  في  الجانب  النظري،  والإلدام بجوانب الدوضوع من الناحية العلمية 
ة، تم الاستعانة بالاستبانة كأداة من أدوات والحصول على الدعلومات والبيانات الخاصة بالدراسة الديداني

 مضبوطة ومنظمة لجمع بيانات الدراسة.  ا تعتبر أداة جمع البيانات، وىذا لألعية ىذه الأختَة كونه

 : يلي جزئتُ كما الاستبانة من إعدادقد تم 

 لػتو ي معلومات عن خصائص العينة من خلال عواملها الشخصية والوظيفية :الجزء الأول ✓
 )الجنس، العمر، الدؤىل العلمي، الخبرة الدهنية، الدسمى الوظيفي(

 يشمل لزوري ن كالآتي:: الجزء الثاني ✓

عبارة لقياس الدتغتَ  13الدتمثل  في تطبيق إدارة الجودة الشاملة ، ولػتوي على *المحور الأول:  
عبارة لقياس الدتغتَ التابع  13: الدتمثل في استًاتيجية الدؤسسة و لػتوي  على  *المحور الثانيالدستقل:  

. 

والذي يتكون من خمس درجات تتًاوحما ( likert scal)قد تم استخدام مقياس ليكارث الخماسي    
بتُ موافق بشدة،موافق،لزايد، غتَ موافق، غتَ موافق بشدة، حيث تم ترجيح تلك الدرجات بأوزان 

 :  ية متدرجة من أكبر لأصغر الدستويات التي تقيس ابذاىات وأراء الدستقصي كمايليترجيح

 مقياس ليكارت الخماسي  (:3.3)الجدول

 درجة الدوافقة موافق بشدة موافق لزايد غتَ موافق غتَ موافق بشدة
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 الوزن الدرجح 5 4 3 2 1

 : من إعداد الطالبة بالاعتماد على مقياس لكارت الخماسي. الدصدر

الخماسي،  اعتمدنا على  لتحديد الفئة التي يضاف ضمنها الوسط الحسابي وفقا لدقياس لكارت
 الدعطيات الحسابية التالية:  

نضيف طول للحد الأدنى للقياس،    0.8=5/4، فقيمة الددى على الفئات لصد 4= 1-5:الددى
وىكذا نضيف طول الفئة في كل مرة الذ الحد الأدنى فيكون توزيع قيم  97.1-1فتكون الفئة الأولذ 

 الوسط الحسابي حسب مقياس لكارت الخماسي كما يلي:  

 ( : درجات توزيع قيم الوسط الحسابي 4.3الجدول رقم)

 الفئة 179-1.  180.-259.  260.-3.39  419-3.40.  5-4.20 

 الدرجة 1  2  3  4  5 

 درجة منخفضة جدا منخفضة متوسطة مرتفعة مرتفعة جدا
 الدوافقة

 الصدق الظاىري لأداة الدراسة )الاستبيان(

لدعرفة صدق أداة الدراسة عرضنا الاستبيان على الأستاذ الدشرف لدناقشتو وتصحيحو والتأكد من شمولية 
من  وإمكانية برقيق الذدف الذي يرمي اليو، كما تم عرضو على لرموعة من المحكمتُ تألفتعباراتو 

أربع أساتذة من أعضاء ىيئة التدريس، كما طلبنا منهم ابداء الرأي حول مدى وضوح عبارات أداة 
لتي الدراسة ومدى ملائمة كل عبارة للمحور الذي تنتمي اليو، واستنادا الذ الدلاحظات والتوجيهات ا

المحكمتُ، حيث  تم إعادة صياغة بعض  ابداىا المحكمون  أجرينا التعديلات التي اتفق عليها معظم
 العبارات وحذف أخرى واضافة عبارات جديدة. 

 

 الصدق البنائي لأداة الدارسة )الاتساق الداخلي(

تنتمي اليو ىذه يقصد بالصدق البنائي مدى اتساق كل عبارة من عبا ارت الاستبيان مع المحور الذي 
العبارة، وقد تم حساب الاتساق الداخلي للاستبيان من خلال معاملات الارتباط بتَسون 

(Pearson ) 
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 صدق الاتساق الداخلي : 

تم التحقق من صدق الاتشاق الداخلي من خلال حساب معامل الارتباط " بتَسون" للمقياس و بتُ  
و ىذا ما يؤكده الأغا ، لزمود " على أنو قوة الارتباط بتُ درجات كل مستوى من  كل لزاوره ،

مستويات الاىداف و درجة الاختبار الكلية و كذلك درجة ارتباط كل فقرة من فقرات الاختبار 
 بدستوى الاىداف الكلي الذي ينتمي إليو 

 جية الدؤسسة( : صدق الاتساق الداخلي لعبارات لزور استراتي5.3الجدول رقم )
 مستوى الدعنوية معامل الارتباط العبارة رقم العبارة

 0.003 0.511** تقوم الدؤسسة بتحليل البيئة الخارجية للتعرف على الفرص والتهديدات 1
تقوم الإدارة بتحليل البيئة الداخلية في الدؤسسة للتعرف على مصادر القوة  2

 وجوانب الضعف
**0.647 0.000 

 0.000 0.715** الدؤسسة رسالةتدلك  3
يشارك كل قسم في الدؤسسة في إعداد أىداف الدؤسسة القصيرة الأجل )أقل  4

 من سنة(
**0.528 0.000 

تختار الدؤسسة الاستراتيجية الدناسبة لتحقيق أىدافها ورسالتها بما يتلاءم مع  5
 تحليلها لبيئة الدؤسسة

**0.681 0.000 
 0.014 0.436* تحسين منتجاتها بشكل مستمرتعمل الدؤسسة على  6
 0.000 0.795** يساعد الذيكل التنظيمي للمؤسسة في تطبيق الاستراتيجية 7
 0.000 0.694** تهتم الدؤسسة بالبحث والتطوير من أجل التحسين في خدماتها 8
 0.000 0.576** يؤثر الددير بطريقتو على تحقق الاىداف و خططو الاستراتيجية 9

 0.001 0.549** يتم صياغة  استراتيجية للوحدات التابعة للمؤسسة 10
 0.000 0.609** تطور الدؤسسة في ىيكلها التنظيمي باستمرار لتسهيل العمليات الخدماتية 11
يتم صياغة استراتيجية على مستوى كل وظيفة )وظيفة الدالية,وظيفة الدوارد  12

 البشرية ....(
**0.699 0.000 

 0.016 0.428* تقوم الدؤسسة بتحليل البيئة الخارجية للتعرف على الفرص والتهديدات 13
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( معامل الارتباط بتُ كل عبارة من عبارات ىذا المحور و الدتعلق بدتغتَ 5.3يوضح الجدول رقم )
 0.01و  0.05الذي يبتُ أن معاملات الارتباط دالة عند مستوى الدلالة  استًاتيجية الدؤسسة ،و

(  0.795(  و أعلى قيمة )0.428حيث بلغت بالنسبة للعلاقة مع المحور الخاص بالسؤال  أقل قيمة )
 .ومنو يعتبر المحور صادقا

 صدق الاتساق الداخلي لعبارات لزور تطبيق ادارة الجودة الشاملة. ( :6.3الجدول رقم )

 مستوى الدعنوية معامل الارتباط العبارة رقم العبارة

 0.000 0.779** تلتزم الإدارة العليا في تطبيق إدارة الجودة الشاملة   1
توفر الإدارة العليا الدواد اللازمة لتدريب العاملين على أساليب    2

 الجودة الشاملة
**0.850 0.000 

حرص الإدارة العليا جاىدة لأن تكون خدمات الدؤسسة ذات  3
 جودة عالية

**0.851 0.000 

 0.000 0.631** تدعم الإدارة العليا جميع الدبادرات لتحسين الجودة  4
تدعم الإدارة العليا جهود نشر ثقافة الجودة بين العاملين وأقسام   5

 الدؤسسة 
**0.743 0.000 

 0.000 0.660** تهتم الإدارة العليا بالتركيز على رضا الزبائن  6
 0.000 0.631** تستخدم الدؤسسة التكنولوجية لتحسين جودة خدماتها 7
 0.005 0.489* يتاح للعاملين فرصة مناقشة وتوضيح أسباب انخفاض الجودة  8
تجري الدؤسسة لقاءات جماعية مستمرة مع العاملين لدناقشة الامور  9

 الدتعلقة بتحسين الجودة
**0.495 0.000 

تشمل ادارة الجودة الشاملة جميع الاقسام و الادارات   10
 ,الوحدات ,و الدستويات التنظيمية 

*0.427 0.017 

تعتبر الدؤسسة التحسن الدستمر في العمل جزء من متطلبات  11
 الجودة

**0.758 0.000 

ترتكز جميع الوظائف في الدؤسسة  على تحسين الجودة الدستمرة  12
 من اجل تحقيق الاىداف الاستراتيجية 

**0.741 0.000 

 0.000 0.752**العمليات و تهتم الجودة الشاملة بحماية جودة جميع الوظائف و  13



 دراسة تطبيقية لتأثير إدارة الجودة الشاملة على استراتيجية بنك الجزائر الخارجي  عين تدوشنت  لفصل الثالث:ا

 

 

~ 61 ~ 
 

 الانشطة 

( معامل الارتباط بتُ كل عبارة من عبارات ىذا المحور و الدتعلق بدتغتَ تطبيق 6.3يوضح الجدول رقم )
 0.01و  0.05إدارة الجودة الشاملة ، و الذي يبتُ أن معاملات الارتباط دالة عند مستوى الدلالة 

(  0.851(  و أعلى قيمة )0.427اص بالسؤال  أقل قيمة )حيث بلغت بالنسبة للعلاقة مع المحور الخ
 ومنو يعتبر المحور صادقا لدا وضع للاستبيان .

 الصدق البنائي 

 ( يبين الصدق البنائي للاستبيان  7.3جدول رقم )

 القيمة الاحتمالية  معامل الارتباط المحاور 

 0.083 **0.754 تطبيق إدارة الجودة الشاملة 

 0.027 **0.862 استراتيجية الدؤسسة 

 -0.754قيمتو ما بتُ ) ( أن قيمة معامل معامل الارتباط  ترواحت7.3نلاحظ  من الجدول رقم )
(  لشا يدل على بستع كل المحاور بدرجة عالية من الصدق البنائي  و ىذا ما يؤكد على ارتفاع 0.862

 معامل الصدق البنائي الكلي للمقياس  و ىذا ما يطمئن الطالبة على تطبيقو على عينة البحث .

 ثبات الاستبيان : 

 :  كرو نباخألفا   –أ 
 ( لمحاور الاستبيان و الاستبيان ككل:  كرو نباخ( يبين معامل الثبات الكلي ) ألفا  8.3جدول رقم )

 Cronbach Alpha المحاور 

 0.792** تطبيق إدارة الجودة الشاملة 

 0.826** استراتيجية الدؤسسة 

 0.938** الاستبانة ككل 

 – 0.792قيمتو ما بتُ ) كرو نباختًاوحت( أن قيمة معامل ألفا  8.3نلاحظ  من الجدول رقم )
(  لشا يدل على بستع كل المحاور بدرجة عالية من الثبات  و ىذا ما يؤكد على ارتفاع معامل 0.826

( ، و ىذا ما يطمئن الطالبة على تطبيقو على عينة 0.938الثبات الكلي للمقياس ، حيث بلغ )
 البحث .

 وضوعية الاختبار : م 
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ز أو التعصب و عدم إدخال العوامل الشخصية فيما يصدر الباحث يقصد بالدوضوعية التحرر من التحي
( كما يقصدىا موضوع التعليمات الخاصة بتطبيق الاختبار و  332ص2003من أحكام )عيسوي ، 

حسب الدرجات و النتائج الخاصة . و في ىذه السياق قام الباحث بالاعتماد على الأسس التالية من 
 أجل الستَ الحسن للتجربة :

 مدى وضوح الفقرات الخاصة بالاستبيان بعيدا ن الصعوبة و الغموض . -

 لغة التعامل في إطار عرض و توجيو الدختبرين فقد بسيزت بالبساطة و الوضوح و غتَ قابلة للتأويل . -

 لزتوى الاستبيان جذاب و قصتَ بحيث لا يأخذ وقت طويل في الإجابة . -

 ترتيب الأسئلة بشكل متسلسل .  -

 .مراجعة الدراسات السابقة الدرتبطة بدضمون الاستبيان -
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 .الدطلب الثاني : عرض و تحليل البيانات 
  بيانات الخاصة بعينة الدراسة : الوصفي لل تحليلالو النتائج  عرض 

سنتطرق في ىذا الجزء لتحليل بيانات الدراسة و خصائص العينة و استعراض ابرز نتائج الاستبانة التي 
 يتم الوصول إليها من خلال برليل فقراتها .

 عرض و برليل بيانات الدتغتَات الشخصية و الوظيفية لعينة الدراسة .

 العمر ، الدؤىل العلمي، الخبرة الدهنية  سنتعرض فيما يلي لتحليل عينة الدراسة من خلال الجنس ،

  : الجنس 

 يمكن توضيح خصائص عينة الدراسة من حيث الجنس و فق ما يوضحو الجدول

 ( : توزيع أفراد العينة حسب الجنس 9.3الجدول رقم )

 النسبة الدئوية  التكرارت  الجنس 

 71% 22 ذكر 

 29% 9 أنثى

 100% 31 المجموع 

 . spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات  الدصدر :

 9( أن نسبة الذكور تفوق نسبة الإناث، حيث بلغ عدد الإناث 9.3يتضح من خلال الجدول رقم )
من  71أي  ما نسبتو %  22،  في حتُ بلغ عدد الذكورمن عينة  الدراسة 29أي ما نسبتو %

الحجم الإجمالر لعينة الدراسة، وذلك راجع الذ طبيعة العمل بدؤسسة بنك الجزائر الخارجي لولاية عتُ 
 بسوشنت ، حيث يغلب الطابع العملي وكذا الطابع التقتٍ .  
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  : العمر 

 ( :10.3فق ما يوضحو الجدول رقم )يمكن توضيح خصائص عينة الدراسة من حيث العمر و 

 ( خصائص عينة الدراسة من حيث العمر10.3الجدول رقم )

 النسبة الدئوية  التكرارات  العمر 

 9.7% 3 سنة 29أقل أو يساوي 

 38.7% 12 سنة 39إلى أقل من  30من

 29% 9 سنة  49سنة إلى  40من 

 7% 7 سنة  50أكثر أو يساوي 

 100% 31 المجموع

 . spssالدصدر : من إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات 

من عينة الدراسة أعمارىم أقل أو تساوي من  9.7أن نسبة %( 10.3)يتبتُ من خلال الجدول رقم 
سنة من عينة الدراسة، و نسبة  39سنة إلذ  30تتًاوح أعمارىم من  38.7سنة، نسبة % 29
تتًاوح أعمارىم أكثر أتساوي  7سنة ، بينما نسبة % 49سنة إلذ  40أعمارىم بتُ  تتًاوح  %29

سنة . و نلاحظ أنو ارتفاع  نسبة توظيف الشباب و ىذا راجع إلذ الذ تقاعد الكثتَين لشا اضطر  50
 بالدؤسسة اللجوء إلذ الفئة الشبانية لتعويض النقص، ، وعليو فمؤسسة بنك الجزائر الخارجي  تعتمد في

 سياسة التوظيف على فئة الشباب .  
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  : الدؤىل العلمي 

 يمكن توضيح خصائص عينة الدراسة من حيث الدؤىل العلمي و فق ما يوضحو

 ( : 11.3الجدول رقم )

 ( : توزيع أفراد العينة حسب الدؤىل العملي .11.3الجدول رقم  )

 النسبة الدئوية  التكرارات  الدؤىل العلمي 

 12.9% 4 بكالوريا 

 22.6% 7 ماجستير

 12.9% 4 دكتوراه

 51.6% 16 شهادات أخرى 

 100% 31 المجموع 

 

  spssالدصدر : من إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات 

من عينة الدراسة مستواىم الدراسي  12.9( أن نسبة %11.3يتضح من خلال الجدول رقم )
 12.9من عينة الدراسة مستواىم الدراسي ماجستتَ، فيما نسبة % 22.6و نسبة % بكالوريا ،

متحصلتُ على شهادات أخرى  و نرجح أن مؤسسة   51.6شهادتهم دكتوراه فيما لصد ما نسبتو %
بنك الجزائر الخارجي معظم عمالذا و بنسبة كبتَة إطارات متحصلتُ على شهادات من لستلف الأقسام 

 تسيتَىا على الكفاءات،لذا تولر الدؤسسة اىتماما كبتَا بحاملي الشهادات.و ىي تعتمد في 
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  :الخبرة الدهنية 

 يمكن توضيح خصائص عينة الدراسة من حيث الخبرة الدهنية وفق ما يوضحو.

 ( : توضيح خصائص عينة الدراسة من حيث الخبرة الدهنية .12.3الجدول رقم )

 النسبة الدئوية  التكرارات  الخبرة 

 25.8% 8 سنوات  5أقل من 

 25.8% 8 سنوات  10سنوات إلى  5من 

 48.4% 15 سنوات  10أكثر من 

 100% 31 المجموع 

 . spssالدصدر : من إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات 

و نسبة  سنوات ، 5خبرتهم أقل من  25.8( أن ما نسبتو %12.3تلاحظ من خلال الجدول رقم )
خبرتهم أكثر من  48.4سنوات ، و لصد أن نسبة % 10سنوات إلذ  5تتًاوح خبرتهم من  %25.8

سنوات . وىذا ما يبتُ أن أغلب أفراد العينة ذوي خبرة ومعارف بسكنهم من أداء  أعمالذم بكفاءة  10
 ما لػسن مردود  للمؤسسة
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  الأولبيانات المحور لالوصفي تحليل الو  نتائج العرض  : 

من خلال ىذا الجزء سنقوم بعرض وبرليل نتائج الدراسة الدتعلقة بإجابات أفراد عينة الدراسة حول 
 الدتغتَ الأول تطبيق إدارة الجودة الشاملة .

( : الأوساط الحسابية و الانحرافات الدعيارية لعبرات لزور إدارة الجودة الشاملة 13.3الجدول رقم )
. 

رقم 
 العبارة 

ر التكرا
و 

 النسبة

الوسط  درجة الاستجابة 
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري 

الأهمية 
 النسبة

درجة 
موافق  التقدير

 بشدة 
غير  لزايد موافق

 موافق
غير 

موافق 
 بشدة 

 مرتفعة  5 0.669 3.77 0 1 8 19 3 ت 01
% 9.7 61.3 25.8 3.2 0 

 مرتفعة 1 0.680 3.94 0 1 5 20 5 ت 02
% 16.1 64.1 16.1 3.2 0 

 مرتفعة 4 0.792 3.81 0 2 7 17 5 ت 03
% 16.1 54.8 22.6 6.5 0 

 مرتفعة 1 0.680 3.94 0 1 5 20 5 ت 04
% 16.1 64.5 16.1 3.2 0 

 مرتفعة 3 0.885 3.87 1 1 5 18 6 ت 05
% 19.4 58.1 16.1 3.2 3.2 

 مرتفعة 2 0.908 3.90 1 1 5 17 7 ت 06
% 22.6 54.8 16.1 3.2 3.2 

 مرتفعة 1 0.929 3.94 1 1 5 16 8 ت 07
% 25.8 51.6 16.1 3.2 3.2 

 مرتفعة 6 0.824 3.71 1 1 7 19 3 ت 08
% 9.7 61.3 22.6 3.2 3.2 

 مرتفعة 8 0.925 3.45 1 3 11 13 3 ت 09
% 9.7 41.9 35.5 9.7 3.2 

 مرتفعة 7 0.839 3.65 1 1 9 17 3 ت 10
% 9.7 54.8 29 3.2 3.2 
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 مرتفعة 3 0.846 3.87 0 3 4 18 6 ت 11
% 19.4 58.1 12.9 9.7 0 

 مرتفعة 2 0.746 3.90 0 1 7 17 6 ت 12
% 19.4 54.8 22.6 3.2 0 

 مرتفعة 5 0.884 3.77 1 2 4 20 4 ت 13
% 12.9 64.5 12.9 6.5 3.2 

 مرتفعة  / 0.640 3.80 الوسط الحسابي و الانحراف الدعياري الكلي  

 . spssالدصدر : من إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات 

( يتضح أن الوسط الحسابي الكلي  لمحور تطبيق ادارة الجودة الشاملة   قد 13.3من خلال الجدول )
وبدرجة  تقدير  مرتفعة على مقياس ليكارت   ،  0.640بالضراف  معياري  قدره   3.80بلغ  

، والتي 4.19و  3.40الخماسي،  حيث تراوحت الدتوسطات الحسابية العبارات ىذا الدؤشر بتُ  
 تشتَ الذ  الخيار موافق  في لزور تطبيق إدارة الجودة الشاملة .

ترتيبا تنازليا من أعلى لؽكن من خلال الجدول رقم  ترتيب عبارات لزور تطبيق إدارة الجودة الشاملة 
 درجة في الألعية النسبية إلذ أقل درجة كما يلي:  

 تأتي في الدرتبة الأولذ العبارات و التي كان مضمونها 

 ( " توفر الإدارة العليا الدواد اللازمة لتدريب العاملتُ على أساليب الجودة الشاملة" 2العبارة )

 ( " تدعم الإدارة العليا جميع الدبادرات لتحستُ الجودة " 4العبارة )

 ( "  تستخدم الدؤسسة التكنولوجية لتحستُ جودة خدماتها " 7العبارة )

لشا يعكس أن الدؤسسة  توفر الدواد  ( 3.94)و ىذه العبارات كانت صاحبة أعلى وسط حسابي بلغ 
دة الشاملة  و تدعم جميع الدبادرات لتحستُ الجودة و كذا اللازمة لتدريب العاملتُ على أساليب الجو 

تستخدم التكنولوجية لتحستُ جودة خدماتها ، تستَ في الابذاه الإلغابي أي موافقتهم عليها وبلغ  
وبدرجة  تقديرية  مرتفعة، لشا يعتٍ بذانس متوسط الدؤسسة في إجابات  (0.680)الالضراف الدعياري  

 العبارة.       أفراد العينة على ىذه 

 في الدرتبة الثانية والتي مضمونها    12و  6تأتي العبارة رقم  

 ( "تهتم الإدارة العليا بالتًكيز على رضا الزبائن "6العبارة رقم )
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( "ترتكز جميع الوظائف في الدؤسسة  على برستُ الجودة الدستمرة من اجل برقيق 12العبارة رقم )
(  لشا يعكس أن الدؤسسة تهتم بالتًكيز على 3.90ا بدتوسط  حسابي )الاىداف الاستًاتيجية "  وىذ

رضا الزبائن و ارتكاز جميع الوظائف على برستُ الجودة الدستمرة من أجل برقيق الأىداف الاستًاتيجية  
، ، كما تشتَ إلذ أن إجابات أفراد العينة لضو ىذه العبارتتُ  تستَ في الابذاه الإلغابي أي موافقتهم عليها

وىذا يشتَ إلذ بذانس إجابات أفراد العينة، وبدرجة تقدير ، ( 0.746وقد بلغ الالضراف الدعياري )
 مرتفعة.  

والتي مضمونها " تدعم الإدارة العليا جهود نشر ثقافة الجودة بتُ  5تأتي في الدرتبة الثالثة العبارة رقم 
يعكس أن الدؤسسة تدعم جهود نشر  ( لشا3.87) ي العاملتُ وأقسام الدؤسسة "وىذا بدتوسط حساب

ثقافة الجودة بتُ العاملتُ وأقسام الدؤسسة  ، تستَ في الابذاه الإلغابي أي موافقتهم عليها وقد بلغ 
 وىذا يشتَ إلذ بذانس إجابات أفراد العينة، وبدرجة تقدير مرتفعة، ( 0.846الالضراف الدعياري )

مضمونها " حرص الإدارة العليا جاىدة لأن تكون خدمات  (  والتي3في الدرتبة الرابعة العبارة رقم )
لشا يعكس أن الدؤسسة حريصة على    ( 3.81الدؤسسة ذات جودة عالية " وىذا بدتوسط حسابي )

تستَ في الابذاه الإلغابي    تكون خدماتها ذات جودة عالية و في متناول زبائنها و توفتَ كل الشروط لذم ،
وىذا يشتَ إلذ بذانس إجابات أفراد العينة، ، ( 0.792لغ الالضراف الدعياري )أي موافقتهم عليها وقد ب
 وبدرجة تقدير مرتفعة .

                           (  والتي مضمونها             13و  1تأتي في الدرتبة الخامسة العبارات رقم )
                             لة"        ( " تلتزم الإدارة العليا في تطبيق إدارة الجودة الشام1العبارة )
( " تهتم الجودة الشاملة بحماية جودة جميع الوظائف و العمليات و الانشطة "  وىذا 13العبارة )

لشا يعكس أن الدؤسسة تلتزم في تطبيق الجودة الشاملة و تهتم بحماية جودة    ( 3.77بدتوسط حسابي )
تستَ في الابذاه الإلغابي أي موافقتهم عليها وقد بلغ    ،جميع الوظائف و العمليات و الانشطة  

 وىذا يشتَ إلذ بذانس إجابات أفراد العينة، وبدرجة تقدير مرتفعة .، ( 0.884الالضراف الدعياري )

( والتي مضمونها " يتاح للعاملتُ فرصة مناقشة وتوضيح أسباب  8تأتي في الدرتبة السادسة العبارة رقم )
لشا يعكس أن الدؤسسة تتيح للعاملتُ فرصة مناقشة   (  3.71وىذا بدتوسط حسابي )  الطفاض الجودة"
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تستَ   و   و توضيح اسباب الطفاض الجودة و إعطاء رأيهم الشخصي لإلغاد حلول منطقية لسد الخلل ،
انس وىذا يشتَ إلذ بذ، ( 0.824في الابذاه الإلغابي أي موافقتهم عليها وقد بلغ الالضراف الدعياري )

 إجابات أفراد العينة، وبدرجة تقدير مرتفعة .

( والتي مضمونها " تشمل ادارة الجودة الشاملة جميع الاقسام و 10تأتي في الدرتبة السابعة العبارة رقم )
لشا يعكس أنو تشمل   (  3.65الادارات ,الوحدات ,و الدستويات التنظيمية "  وىذا بدتوسط حسابي )

تستَ في الابذاه   و   جميع الاقسام و الادارات ,الوحدات ,و الدستويات التنظيمية ،ادارة الجودة الشاملة 
وىذا يشتَ إلذ بذانس إجابات ، ( 0.839الإلغابي أي موافقتهم عليها وقد بلغ الالضراف الدعياري )

 أفراد العينة، وبدرجة تقدير مرتفعة .

ا " بذري الدؤسسة لقاءات جماعية مستمرة مع ( والتي مضمونه9تأتي في الدرتبة الثامنة العبارة رقم )
لشا يعكس أنو   (  3.45العاملتُ لدناقشة الامور الدتعلقة بتحستُ الجودة"  وىذا بدتوسط حسابي )

الدؤسسة تقوم بإجراء لقاءات جماعية مستمرة مع العاملتُ لدناقشة الامور الدتعلقة بتحستُ الجودة و 
تستَ في    و  اقيل ما و نظرة تنبئية لاستًاتيجيات لتطوير الجودة ،التغذية الراجعة لإعطاء حلول لعر 

وىذا يشتَ إلذ بذانس ، ( 0.925الابذاه الإلغابي أي موافقتهم عليها وقد بلغ الالضراف الدعياري )
 إجابات أفراد العينة، وبدرجة تقدير مرتفعة .
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 الدراسة : عرض و تحليل بيانات المحور الثاني لنتائج عينة 

من خلال ىذا الجزء سنقوم بعرض وبرليل نتائج الدراسة الدتعلقة بإجابات أفراد عينة الدراسة حول 
 الدتغتَ الثاني استًاتيجية الدؤسسة  .

( : الأوساط الحسابية و الانحرافات الدعيارية لعبرات لزور استراتيجية الدؤسسة 14.3الجدول رقم )
. 

رقم 
 العبارة 

التكرار 
و 

 النسبة

الوسط  درجة الاستجابة 
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري 

الأهمية 
 النسبة

درجة 
موافق  التقدير

 بشدة 
غير  لزايد موافق

 موافق
غير 

موافق 
 بشدة 

 مرتفعة  1 0.688 4.16 0 1 2 19 9 ت 14
% 29 61.3 6.5 3.2 0 

 مرتفعة 4 0.605 3.97 0 1 3 23 4 ت 15
% 12.9 74.2 9.7 3.2 0 

 مرتفعة 2 0.727 4.06 0 1 4 18 8 ت 16
% 25.8 58.1 12.9 3.2 0 

 متوسطة 10 0.755 3.35 0 3 16 10 2 ت 17
% 6.5 32.3 51.6 9.7 0 

 مرتفعة 4 0.605 3.97 0 1 3 23 4 ت 18
% 12.9 74.2 9.7 3.2 0 

 مرتفعة 3 0.795 4.03 0 1 6 15 9 ت 19
% 29 48.4 19.4 3.2 0 

 مرتفعة 6 0.873 3.81 0 3 6 16 6 ت 20
% 19.4 51.6 19.4 9.7 0 

 مرتفعة 5 0.727 3.94 0 2 3 21 5 ت 21
% 16.1 67.7 9.7 6.5 0 

 مرتفعة 9 0.720 3.58 0 2 11 16 2 ت 22
% 6.5 51.6 35.5 6.5 0 

 مرتفعة 8 0.798 3.65 0 4 5 20 2 ت 23
% 6.5 64.5 16.1 12.9 0 
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 مرتفعة 7 0.669 3.77 0 1 8 19 3 ت 24
% 9.7 61.3 25.8 3.2 0 

 مرتفعة 7 0.762 3.77 0 3 4 21 3 ت 25
% 9.7 67.7 12.9 9.7 0 

 مرتفعة 5 0.512 3.94 0 0 5 23 3 ت 26
% 9.7 74.2 16.1 0 0 

 مرتفعة  / 0.501 3.846 الدعياري الكلي  الوسط الحسابي و الانحراف 

 . spssالدصدر : من إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات 

(  يتضح أن الوسط الحسابي الكلي  لمحور استًاتيجية الدؤسسة قد بلغ  14.3من خلال الجدول )
ليكارت وبدرجة  تقدير  مرتفعة على مقياس   ( ، 0.501)بالضراف  معياري  قدره   ( 3.846)

، والتي 4.19و  3.40الخماسي،  حيث تراوحت الدتوسطات الحسابية العبارات ىذا الدؤشر بتُ  
 تشتَ الذ  الخيار موافق  في لزور استًاتيجية الدؤسسة  .

لؽكن من خلال الجدول رقم  ترتيب عبارات لزور تطبيق إدارة الجودة الشاملة ترتيبا تنازليا من أعلى 
 نسبية إلذ أقل درجة كما يلي:  درجة في الألعية ال

(  و التي كان مضمونها " تقوم الدؤسسة بتحليل البيئة الخارجية 14تأتي في الدرتبة الأولذ العبارة رقم )
 للتعرف على الفرص والتهديدات" 

يعكس أن الدؤسسة  تقوم بتحليل  لشا ( 4.16)و ىذه العبارة كانت صاحبة أعلى وسط حسابي بلغ 
البيئة الخارجية للتعرف على الفرص والتهديدات التي من شانها أن تعرضها لدشاكل و كذا الفرص التي 

وبدرجة  تقديرية  مرتفعة،  (0.688)لؽكنها اغتنامها لتطوير الاستًاتيجية  وبلغ  الالضراف الدعياري  
 أفراد العينة على ىذه العبارة.       لشا يعتٍ بذانس متوسط الدؤسسة في إجابات 

(  في الدرتبة الثانية والتي مضمونها " بسلك الدؤسسة رسالة " وىذا بدتوسط  حسابي 16تأتي العبارة رقم ) 
(  لشا يعكس أن الدؤسسة بسلك رسالة تهدف بشكل كبتَ إلذ برقيقها بشتى الطرق و بشتى 4.06)

راد العينة لضو ىذه العبارة تستَ في الابذاه الإلغابي أي موافقتهم الدوافق  ، كما تشتَ إلذ أن إجابات أف
وىذا يشتَ إلذ بذانس إجابات أفراد العينة، وبدرجة ، ( 0.727عليها، وقد بلغ الالضراف الدعياري )

 تقدير مرتفعة.  
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ا بشكل والتي مضمونها " تعمل الدؤسسة على برستُ منتجاته 19تأتي في الدرتبة الثالثة العبارة رقم 
( لشا يعكس أن الدؤسسة  براول بشكل كبتَ برستُ منتجاتها و 4.03مستمر "وىذا بدتوسط حسابي )

بوتتَة مستمرة غتَ متقطعة و عدم تراجعها في مصداقيتها، تستَ في الابذاه الإلغابي أي موافقتهم عليها 
د العينة، وبدرجة تقدير وىذا يشتَ إلذ بذانس إجابات أفرا، ( 0.795وقد بلغ الالضراف الدعياري )

  مرتفعة

                 (  والتي مضمونها                   18و  15تأتي في الدرتبة الرابعة العبارات رقم )
( " تقوم الإدارة بتحليل البيئة الداخلية في الدؤسسة للتعرف على مصادر القوة وجوانب 15العبارة رقم )

                                                                  الضعف " .                       
( " بزتار الدؤسسة الاستًاتيجية الدناسبة لتحقيق أىدافها ورسالتها بدا يتلاءم مع برليلها 18العبارة رقم )

ية في لشا يعكس أن الدؤسسة تقوم بتحليل البيئة الداخل   ( 3.97لبيئة الدؤسسة " وىذا بدتوسط حسابي )
الدؤسسة للتعرف على مصادر القوة وجوانب الضعف و معيقات تطوير الجودة و استمراريتها و انتهاج 

تستَ في الابذاه الإلغابي    الاستًاتيجية الدناسبة لتحقيق أىدافها ورسالتها بدا يتلاءم مع برليلها لبيئتها ،
ذا يشتَ إلذ بذانس إجابات أفراد العينة، وى، ( 0.605أي موافقتهم عليها وقد بلغ الالضراف الدعياري )

 وبدرجة تقدير مرتفعة .

                   (  والتي مضمونها              26و  21تأتي في الدرتبة الخامسة العبارات رقم )
( " تهتم الدؤسسة بالبحث والتطوير من أجل التحستُ في خدماتها "                            21العبارة )

( " تساعد الثقافة الدنظمة في الصاح تطبيق الاستًاتيجية للمؤسسة "  وىذا بدتوسط حسابي 26عبارة )ال
لشا يعكس أن اىتمام الدؤسسة بالبحث والتطوير من أجل التحستُ في خدماتها و تساعد    ( 3.94)

تستَ في الابذاه الإلغابي أي موافقتهم عليها    الثقافة الدنظمة في الصاح تطبيق الاستًاتيجية للمؤسسة، 
وىذا يشتَ إلذ بذانس إجابات أفراد العينة، وبدرجة تقدير ، ( 0.512وقد بلغ الالضراف الدعياري )

 مرتفعة .

( والتي مضمونها " يساعد الذيكل التنظيمي للمؤسسة في  20تأتي في الدرتبة السادسة العبارة رقم )
الذيكل التنظيمي للمؤسسة   لشا يعكس أن   (  3.81وىذا بدتوسط حسابي )تطبيق الاستًاتيجية "  
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تستَ في الابذاه الإلغابي أي موافقتهم عليها وقد بلغ الالضراف   و   يساعد في تطبيق الاستًاتيجية ،
 وىذا يشتَ إلذ بذانس إجابات أفراد العينة، وبدرجة تقدير مرتفعة .، ( 0.873الدعياري )

( والتي مضمونها " تطور الدؤسسة في ىيكلها التنظيمي باستمرار 24بة السابعة العبارة رقم )تأتي في الدرت
لشا يعكس أنو تطور الدؤسسة في   (  3.77لتسهيل العمليات الخدماتية "  وىذا بدتوسط حسابي )

موافقتهم  تستَ في الابذاه الإلغابي أي  و   ىيكلها التنظيمي باستمرار لتسهيل العمليات الخدماتية ،
وىذا يشتَ إلذ بذانس إجابات أفراد العينة، وبدرجة ، ( 0.669عليها وقد بلغ الالضراف الدعياري )

 تقدير مرتفعة .

( والتي مضمونها " يتم صياغة استًاتيجية للوحدات التابعة 23تأتي في الدرتبة الثامنة العبارة رقم )
أنو الدؤسسة تقوم بصياغة استًاتيجية للوحدات لشا يعكس   (  3.65للمؤسسة " وىذا بدتوسط حسابي )

، ( 0.798تستَ في الابذاه الإلغابي أي موافقتهم عليها وقد بلغ الالضراف الدعياري )   و  التابعة لذا ،
 وىذا يشتَ إلذ بذانس إجابات أفراد العينة، وبدرجة تقدير مرتفعة .

ا " يؤثر الددير بطريقتو على برقق الاىداف ( والتي مضمونه22تأتي في الدرتبة التاسعة العبارة رقم )
لشا يعكس أنو يوجد تأثتَ للمدير بطريقتو   ( 3.58وخططو الاستًاتيجية " وىذا بدتوسط حسابي )

تستَ في الابذاه الإلغابي أي موافقتهم عليها وقد   والاىداف وخططو الاستًاتيجية، وفلسفتو في برقيق 
 ىذا يشتَ إلذ بذانس إجابات أفراد العينة، وبدرجة تقدير مرتفعة.و ، (0.720بلغ الالضراف الدعياري )
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 اختبار فرضيات الدارسة  الدطلب الثالث :      

يتم في ىذا الجزء اختبار الفرضيات التي تم صياغتها بناءا على الإشكالية ولظوذج فرضيات الدراسة 
، ولأجل التحقق من مدى قبولذا أو spssوذلك بالاعتماد على نظام الحزم الإحصائية الاجتماعية 

 رفضها تم اعتماد قاعدة القرار التالية:  

أقل من مستوى الدلالة  sigالجدولية والقيمة الاحتمالية  tالمحسوبة أكبر من قيمة  tإذا كانت  •
 ؛ 0Hونرفض الفرضية  1Hنقبل الفرضية  ≥0.05αالدعتمد 

أكبر من مستوى  sigالجدولية والقيمة الاحتمالية  tالمحسوبة أقل من قيمة  tإذا كانت قيمة  •
 ؛ 0Hونقبل الفرضية  1Hنرفض الفرضية   α 0.05≥الدلالة الدعتمد

وقد تم إجراء بعض الاختبارات قبل البدء في تطبيق برليل الالضدار لاختبار الفرضيات وذلك بهدف      
م وجود ارتباط عال بتُ الدتغتَات ضمان ملاءمة البيانات برليل الالضدار، حيث تم التأكد من عد

 Variance Inflation Factorالدستقلة من خلال استخدام معامل تضخم التباين 
(VIF) واختبار التباين الدسموح لو   Tolérance    لكل متغتَ من متغتَات الدراسة، مع مراعاتها عدم

أكبر من   Toléranceوأن تكون قيمة السماح  (10)للقيمة  (VIF)  بذاوز معامل تضخم التباين
(0.05.) 

 

 الرئيسية: اختبار الفرضية

لتطبيق  (α ≥0.05نص الفرضية الرئيسية على: "يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية ) 
 الدؤسسة عند مؤسسة بنك الجزائر الخارجي لولاية عتُ بسوشنت  إستًاتيجيةإدارة الجودة الشاملة في بناء 

 ولؽكن كتابة ىذه الفرضية على النحو التالر:  

H0:  لا يوجد  أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى  الدعنوية لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في بناء
 استًاتيجية الدؤسسة عند مؤسسة بنك الجزائر الخارجي لولاية عتُ بسوشنت 

H1 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في بناء استًاتيجية :
 سة عند مؤسسة بنك الجزائر الخارجي لولاية عتُ بسوشنت.الدؤس
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ضية، تم استخدام الالضدار الخطي بعد التأكد من صلاحية لظوذج الالضدار للإجابة على ىذه الفر 
لقياس ما إذا كان ىناك أثر بتُ تطبيق إدارة الجودة الشاملة في بناء استًاتيجية الدؤسسة عند  البسيط

 رجي لولاية عتُ بسوشنتمؤسسة بنك الجزائر الخا

 (: نتائج تضخم التباين و التباين الدسموح.15.3الجدول رقم )

 Toléranceقيمة السماح  ( VIFمعامل التضخم ) الدتغيرات  اسم الدتغير 

تطبيق إدارة الجودة  الدتغير الدستقل
 الشاملة 

2.951 0.426 

استًاتيجية  الدتغير التابع 
 الدؤسسة 

2.153 0.316 

(  عدم وجود تداخل خطي متعدد في الدتغتَ الدستقل  و الدتغتَ التابع وما 15.3يتبتُ من الجدول رقم )
حيث كانت قيمتها بتُ   ( 3)للمحاور التي تقل عن  (VIF)يؤكد ذلك قيم معامل تضخم التباين 

ت التي كان Tolérance( ، كما أظهرت قيم اختبار التباين الدسموح بو  2.951  - 2.153)
وىذا يعد مؤشرا على عدم وجود ارتباط  ( 0.05)( وىي أكبر من  0.426 – 0.316بتُ ) 

مرتفع بتُ الدتغتَات ، ويعزى ذلك إلذ سعي مؤسسة بنك الجزائر الخارجي إلذ تطبيق إدارة الجودة 
 الشاملة في بناء استًاتيجيتها.    

 الدتغتَ الدستقل و الدتغتَ التابع :  نتائج اختبار الالضدار الخطي البسيط لاختبار العلاقة بتُ

الالضدار الخطي البسيط ىو دراسة أحد الدتغتَين و يسمى الدتغتَ الدستقل ظن على الدتغتَ الثاني و 
يسمى بالدتغتَ التابع، و من ثم عرض لظوذج الالضدار الخطي في شكل معادلة خطية من الدرجة الاولذ، 

 تعكس الدتغتَ التابع كدالة في الدتغتَ الدستقل كما يلي :
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: نتائج اختبار الانحدار الخطي البسيط لاختبار العلاقة بين الدتغير الدستقل و (16.3)الجدول رقم
 الدتغير التابع : 

 الدتغير B الخطأ الدعياري T Betaقيمة  مستوى الدلالة

 الجزء الثابت    0.574 0.212 / 2.715 0.011

 تطبيق إدارة الجودة الشاملة 1.60 0.820 0.450 1.949 0.042

وجود أثر ذي دلالة إحصائية لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في   ( 16.3من خلال الجدول رقم )تضح ي
بناء استًاتيجية الدؤسسة عند مؤسسة بنك الجزائر الخارجي لولاية عتُ بسوشنت وذلك اعتمادا على قيمة 

(t( لصد أن قيمة )t( المحسوبة )و 1.697( أكبر من قيمة ت الجدولية ) 1.949 ) ى دلالة بدستو
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى لشا يفسر  0.05أقل قيمة من مستوى الدعنوية وىي  0.042

الدعنوية لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في بناء استًاتيجية الدؤسسة عند مؤسسة بنك الجزائر الخارجي لولاية 
 عتُ بسوشنت .

 لى العلاقة بتُ الدتغتَ الدستقل و الدتغتَ التابع كالتالر: وبالتالر لؽكن كتابة معادلة الالضدار التي تعبر ع

Y= 0.574 + 1.60 x 

 حيث : 

Y . ) الدتغتَ التابع ) تطبيق إدارة الجودة الشاملة = 

X . )الدتغتَ الدستقل ) استًاتيجية الدؤسسة = 

 

 

 

 

 نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي لدراسة الفروق بين الدتغيرات. ( :17.3الجدول رقم )
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قيمة   الدتغير الدستقل  الدتغير التابع
R 

قيمة 
(R2) 

لرموع  Fقيمة 
 الدربعات

متوسط 
 الدربعات 

القيمة 
 الاحتمالية

استراتيجية 
 الدؤسسة

تطبيق إدارة 
 الجودة الشاملة 

 0.011 2.492 2.492 7.371 0.203 0.450 الانحدار

 0.338 9.803    الخطأ

، وىذا يدل على أن 2R=00.44أن قيمة معامل التحديد قد بلغت  (  17.3يوضح الجدول رقم )
 . (0.450)الدتغتَ الدستقل كما نلاحظ أن قوة العلاقة قد بلغت حسب معامل الارتباط بتَسون 

وىي أكبر من قيمتها الجدولية، وبدا أن مستوى الدلالة  (7.371)المحسوبة تساوي  Fوحيث أن قيمة 
، وحسب قاعدة القرار فإننا نرفض الفرضية 0.05وىو أقل من مستوى الدلالة الدعتمد  0.011

لتطبيق  0.05الصفرية ونقبل الفرضية البديلة القائلة "يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 
 ء استًاتيجية الدؤسسة عند مؤسسة بنك الجزائر الخارجي لولاية عتُ بسوشنت.إدارة الجودة الشاملة في بنا

بتُ تطبيق إدارة الجودة الشاملة في بناء استًاتيجية الارتباطية ( التي توضح العلاقة Rكما أن قيمة )
و العلاقة ىي  ( =0.450R)الدؤسسة عند مؤسسة بنك الجزائر الخارجي لولاية عتُ بسوشنت بقيمة 

 R2) علاقة متوسطة طردية لأن معامل الارتباط إشارتو موجبة أما القوة التفستَية للنموذج فقد بلغت 

( من %20لشا يعتٍ أن أبعاد الدتغتَ الدستقل ) استًاتيجية الدؤسسة ( تفسر ما مقداره ) ( 0.203=
 الدتغتَ التابع ) تطبيق إدارة الجودة الشاملة ( .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :اتدة الفصل الثالثخ
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من خلال ىذا الفصل حاولنا التعرف على إستًاتيجية الدؤسسة في تطبيق إدارة الجودة الشاملة من      
خلال زيارتنا إلذ وكالة بنك الجزائر الخارجي )عتُ بسوشنت( من خلال الدراسة الديدانية التي أجريناىا 

ة الشاملة كما لوحظ انو يسعى بالوكالة اتضح إن بنك الجزائر الخارجي يولر اىتماما كبتَ بإدارة الجود
دائما إلذ بزصيص استًاتيجيات حيوية مناسبة لتطبيق إدارة الجودة لشاملة و قد استخدمنا استمارة 

 استبيان لدعرفة أراء الدوظفتُ و كانت النتيجة جد مرضية و الغابية.
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لقد بدا قطاع الخدمات يعتًف بألعية الجودة بعد سنوات من اعتًاف قطاع الصناعة بذلك، و         
 ربدا يرجع السبب في ذلك إلذ كون قطاع الخدمات لد يواجو نفس مستوى الدنافسة الخارجية العنيفة.

على الإطار النظري في الفصلتُ الأول و الثاني يتضح لنا أن لصاح  فمن خلال ىذه الدراسة و بالاعتماد
و استقرار أي مؤسسة يعود إلذ مدى قدرتها على مواكبة الدتغتَات المحيطة بها و دقة الاستجابة لذا و 

 تقوية الثقة الدتبادلة بتُ الدؤسسة و عملائها.

سلوب حديث لرفع مستوى الأداء على تسعى الدؤسسات الدصرفية إلذ تبتٍ إدارة الجودة الشاملة كأ
برستُ نوعية خدماتو لأنها من أىم الدتطلبات الأساسية التي بسيز الدصرف بهدف الدخول و احتلال 
مراكز قوية في الأسواق. و من خلال الدراسة لتي قمنا بها تم التطرق إلذ إستًاتيجية الدؤسسة في تطبيق 

و  -عتُ بسوشنت–ميدانية على مستوى بنك الجزائر الخارجي  إدارة الجودة الشاملة و ىذا بإجراء دراسة
 بناءا على ما توصلنا إليو لؽكن تقدنً لرموعة من النتائج:

 أولا: النتائج

 أظهرت نتائج الدراسة إن الوكالة تقوم بإتباع إستًاتيجية لتحستُ جودة الخدمات التي تقدمها .1
دراسة تولر اىتماما كبتَا بالجودة و اتضح إن بنك الجزائر الخارجي )عتُ بسوشنت( لزل ال .2

 مراقبتها .
تقوم الوكالة بالتحستُ الدستمر في جودة خدماتها و ذلك من خلال توفتَ الكفاءات و  .3

الوسائل الدتطورة، الدراقبة الدستمرة، تنظيم ندوات و حصص تكوينية بالإضافة إلذ تدريب 
 الدوظفتُ و الاعتماد على تقنيات جديدة.

 تأثتَ بتُ إستًاتيجية الدؤسسة و إدارة الجودة الشاملة يوجد علاقة و  .4
 لػرص البنك على توظيف أفضل الكفاءات التي تقوم بعرض خدماتو  .5
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 التوصيات و الاقتراحات  ثانيا:

 استمرار البنك بتبتٍ منهج إدارة الجودة الشاملة لتحقيق مركز قوي فالسوق. .1
مراجعة الذياكل التنظيمية داخل الوحدات بحيث يتم إعطاء فرصة الاقتًاح الذ الدسؤولتُ على  .2

 الدستويات الدنيا لكي تتماشى ىذه الذياكل مع متطلبات إدارة الجودة الشاملة .
 تطوير إجراءات تقدنً الخدمات لتسهيلها و تبسيطها. .3
ار الفكري و متطلبات و شروط لصاح إعداد برامج تدريبية رفيعة الدستوى و ذلك لشرح الإط .4

 إدارة الجودة الشاملة. 
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محمد الصتَفي ،الجودة الشاملة طريقك للحصول على شهادة الايزو ، مؤسسة حورس الدولية  (21

 .124للنشر و التوزيع ، الإسكندرية ،ص
دار وائل للنشر ،عمان –مفاىيم و تطبيقات –لزفوظ احمد جودة إدارة الجودة الشاملة  (22

 .213،ص 2009،الطبعة الرابعة،
 –دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع  –محمد عبد الوىاب العزاوي : إدارة الجودة الشاملة  (23

 .63ص – 2005 –عمان 
دار وائل للنشر ,عمان –مفاىيم و تطبيقات –لزفوظ احمد جودة ,إدارة الجودة الشاملة  (24

 .206, ص2009,لطبعة الرابعة ,
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ية الشاملة والايزو بتُ النظرية محمد رضا شندي ،جمال محمد نوارة، الجودة الكل (25
 .194-191، ص 1996،بيمكو، 1والتطبيق،ط

محمدعبدالوىاب  الدادة ىندسة الإدارة ،مداخلة ضمن فعاليات الدؤبسر السنوي الثامن حول  (26
 .1998استًاتيجيات التغيتَ  و تطوير منظمات الاعمال العربية، ج.م العربية 

لاستًاتيجي "،ديوان الدطبوعات الجامعية الجزائر ناصر دادي عيدون "الإدارة و التخطيط ا (27
 .10،ص2001،

نبيل موسى خليل "الإدارة الإستًاتيجية تكوين و تنفيذ إستًاتيجية التنافس "الطبعة الأولذ ،دار  (28
 .50،ص2003الجامعة الإسكندرية ،

 
 الدذكرات و المجلات : 

.رسالة ماجستتَ في العلوم  بوعزيز شيشون، مسالعة لوضع إستًاتيجية شاملة لدؤسسة صناعية (29
 .67ص 2000-1999الاقتصادية ،فرع التسيتَ ،جامعة باتنة 

بن عيسى عمار "ورقة علمية مقدمة في أبحاث اقتصادية و أدارية ، تشخيص واقع تطبيق إدارة  (30
الجودة الشاملة في الدستشفيات الجزائرية ،دراسة ميدانية على مستشفى بشتَ بن ناصر، بولاية بسكرة 

زائر كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيتَ ، جامعة محمد خيضر ،بسكرة العدد الج
 .284،ص 2012/06/11

بن عيسى عمار "ورقة علمية مقدمة في أبحاث اقتصادية و إدارية ، تشخيص واقع تطبيق إدارة  (31
بن ناصر"ولاية بسكرة الجودة الشاملة في الدستشفيات الجزائرية ،دراسة ميدانية على مستشفى بشتَ 

الجزائر كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيتَ ، جامعة محمد خيضر ،بسكرة العدد 
 .285،ص 2012/06/11

كيلاني صونية "إستًاتيجية الجودة الشاملة و دورىا في برستُ الأداء التسويقي للمؤسسات  (32
 .   5،ص2016معة باتنة ،الاقتصادية "دراسة مقارنة بتُ الجزائر و الأردن جا

لولوة محمد الكبيسي، اثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة في رياض الأطفال بدولة قطر ، رسالة  (33
 .41،ص 2011الداجستتَ في إدارة الجودة الشاملة ، )غتَ منشورة(،الجامعة البريطانية العربية ،

الجزائرية ، دراسة تطبيقية على  يزيد قادة "واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم (34
متوسطات سعيدة "، مذكرة ماجستتَ ،بزصص حوكمة الشركات ، كلية العلوم الاقتصادية و التسيتَ 

 .18،ص2011،/2012و العلوم التجارية ،جامعة أبو بكر بلقايد تلمسان 
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 المصادر و المراجع باللغة الأجنبية : 
 

1) F.Lorey  la stratégie des entreprise, étudiant du nord, p86 

 

2) Voir : www.bea.dz/resultas financiers ,extrait le 

14 /05/2008. 

 

3) www.bea.dz /rapoort bea 2005, extrait le 03/06/2008. 



 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  لاحقالد



 

  

 

  

 

 

 

 

 استبانة حهل السهضهع:" إستراتيجية السؤسدة في تطبيق إدارة الجهدة الذاملة "

 

الدادة والديدات العاملين بالسؤسدة، في إطار التحزير لسذكرة التخرج الدشة   
الثانية ماستر تم إنجاز هذا الاستبيان بهدف فهم وتهضيح الإستراتيجية التي تقهم 

بها السؤسدة في تطبيق إدارة الجهدة الذاملة لذا نرجه مشكم ملأ هذه الاستسارة بدقة 
السقدمة لن تدتخدم إلا لأغراض البحث العلسي مع ومهضهعية علسا بأن السعلهمات 

 خالص الذكر على تعاونكم .

 

 

 

 

 

 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 جامعة بلحاج بوشعيب عين تدوشنت

 كلية العلوم الاقتصادية التجارية وعلوم التسيير



 

  

 أمام الإجابة الرحيحةضع إشارة  -

 البيانات الهضعية العامة

 الجشس:

 أنثى  -ذكر  -   

 السن:

 سنة         39إلذ  30من  -سنة      29أقل أو يساوي  -    

 سنة     50أكثر أو يساوي  -سنة         49الذ  40من  -    

 الدؤىل العلمي:

 ماجستتَ               -بكالوريا                -    

 شهادات أخرى        -  دكتوراه                 -    

 عدد سنوات الخبرة:
 سنوات         10إلذ  05من  -سنوات                5أقل من  - 

 سنوات             10أكثر من  -   

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  

 مؤشرات المتغير التابع  :استراتيجية المؤسسة
 

موافق  العبارات 
 بشدة

غير  لزايد موافق
 موافق

غير موافق 
 بشدة

تقوم الدؤسسة بتحليل البيئة الخارجية للتعرف على الفرص    1
 والتهديدات

     

تقوم الإدارة بتحليل البيئة الداخلية في الدؤسسة للتعرف    2
 على مصادر القوة وجوانب الضعف

     

      بسلك الدؤسسة رسالة  3
يشارك كل قسم في الدؤسسة في إعداد أىداف الدؤسسة  4

 القصتَة الأجل )أقل من سنة(
     

بزتار الدؤسسة الاستًاتيجية الدناسبة لتحقيق أىدافها  5
 ورسالتها بدا يتلاءم مع برليلها لبيئة الدؤسسة

     

      ا بشكل مستمر نتجاتهمبرستُ على تعمل الدؤسسة   6
      يساعد الذيكل التنظيمي للمؤسسة في تطبيق الاستًاتيجية  7
تهتم الدؤسسة بالبحث والتطوير من أجل التحستُ في   8

 خدماتها
     

يؤثر الددير بطريقتو على برقق الاىداف و خططو  9
 الاستًاتيجية 

     

      يتم صياغة  استًاتيجية للوحدات التابعة للمؤسسة  10
تطور الدؤسسة في ىيكلها التنظيمي باستمرار لتسهيل  11

 العمليات الخدماتية 
     

يتم صياغة استًاتيجية على مستوى كل وظيفة )وظيفة   12
 وظيفة الدوارد البشرية ....(الدالية,

     

تساعد الثقافة الدنظمة في تالصاح تطبيق الاستًاتيجية   13
 للمؤسسة 

     



 

  

                                    مؤشرات المتغير التابع: تطبيق إدارة الجودة الشاملة                                                                            

موافق  العبارات 
 بشدة

غير  لزايد موافق
 موافق

غير موافق 
 بشدة

      إدارة الجودة الشاملةتطبيق في تلتزم الإدارة العليا    1
توفر الإدارة العليا الدواد اللازمة لتدريب العاملتُ على    2

 أساليبالجودة الشاملة
     

حرص الإدارة العليا جاىدة لأن تكون خدمات الدؤسسة  3
 ذات جودة عالية

     

      الإدارة العليا جميع الدبادرات لتحستُ الجودة دعمت  4
تدعم الإدارة العليا جهود نشر ثقافة الجودة بتُ العاملتُ   5

 وأقسام الدؤسسة 
     

      تهتم الإدارة العليا بالتًكيز على رضا الزبائن  6
      التكنولوجية لتحستُ جودة خدماتهاتستخدم الدؤسسة  7
عاملتُ فرصة مناقشة وتوضيح أسباب الطفاض لليتاح   8

 الجودة
     

الدؤسسة لقاءات جماعية مستمرة مع العاملتُ لدناقشة بذري  9
 الامور الدتعلقة بتحستُ الجودة

     

تشمل ادارة الجودة الشاملة جميع الاقسام و الادارات  10
 ,الوحدات ,و الدستويات التنظيمية 

     

تعتبر الدؤسسة التحسن الدستمر في العمل جزء من متطلبات  11
 الجودة

     

ترتكز جميع الوظائف في الدؤسسة  على برستُ الجودة  12
 الدستمرة من اجل برقيق الاىداف الاستًاتيجية 

     

تهتم الجودة الشاملة بحماية جودة جميع الوظائف و العمليات  13
 و الانشطة 

     

 

 ( : 51الملحق رقم )



 

  

 الجنس

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 71,0 71,0 71,0 22 ذكر 

 100,0 29,0 29,0 9 انثى

Total 31 100,0 100,0  

 

 ( : 51الملحق رقم )
 

 السن

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  سنة99اقل او يساوي  3 9,7 9,7 9,7 

سنة09الى  03من  12 38,7 38,7 48,4 

سنة09الى  03من  9 29,0 29,0 77,4 

سنة03اكثر او يساوي   7 22,6 22,6 100,0 

Total 31 100,0 100,0  

 

 ( : 53الملحق رقم )
 

 المؤهل_العلمي

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 12,9 12,9 12,9 4 بكالوريا 

 35,5 22,6 22,6 7 ماجيستر

 48,4 12,9 12,9 4 دكتورة

 100,0 51,6 51,6 16 شهدات اخرى

Total 31 100,0 100,0  

 ( : 50الملحق رقم )
 
 

 الخبرة

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  سنوات0اقل من  8 25,8 25,8 25,8 

سنوات03الى  0من   8 25,8 25,8 51,6 

سنوات03من  اكثر  15 48,4 48,4 100,0 

Total 31 100,0 100,0  

 

 ( : 53الملحق رقم )
Statistiques descriptives 



 

  

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 50167, 3,8462 4,54 2,23 31 استراتيجية_المؤسسة

0س  31 2 5 4,16 ,688 

9س  31 2 5 3,97 ,605 

0س  31 2 5 4,06 ,727 

0س  31 2 5 3,35 ,755 

0س  31 2 5 3,97 ,605 

6س  31 2 5 4,03 ,795 

7س  31 2 5 3,81 ,873 

8س  31 2 5 3,94 ,727 

9س  31 2 5 3,58 ,720 

03س  31 2 5 3,65 ,798 

00س  31 2 5 3,77 ,669 

09س  31 2 5 3,77 ,762 

00س  31 3 5 3,94 ,512 

N valide (liste) 31     

 ( : 52الملحق رقم )
 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 64016, 3,8089 4,77 1,54 31 تطبيق_ادارة_الجودة_الشاملة

00س  31 2 5 3,77 ,669 

00س  31 2 5 3,94 ,680 

06س  31 2 5 3,81 ,792 

07س  31 2 5 3,94 ,680 

08س  31 1 5 3,87 ,885 

09س  31 1 5 3,90 ,908 

93س  31 1 5 3,94 ,929 

90س  31 1 5 3,71 ,824 

99س  31 1 5 3,45 ,925 

90س  31 1 5 3,65 ,839 

90س  31 2 5 3,87 ,846 

90س  31 2 5 3,90 ,746 

96س  31 1 5 3,77 ,884 

N valide (liste) 31     

 

 ( : 52الملحق رقم )
 



 

  

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,450
a
 ,203 ,175 ,58140 

a. Prédicteurs : (Constante), استراتيجية_المؤسسة 

 

 ( : 55الملحق رقم )
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,450
a
 ,203 ,175 ,58140 

a. Prédicteurs : (Constante), استراتيجية_المؤسسة 

 

 ( : 15الملحق رقم )
 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 2,492 1 2,492 7,371 ,011
b
 

de Student 9,803 29 ,338   

Total 12,294 30    

a. Variable dépendante : تطبيق_ادارة_الجودة_الشاملة 

b. Prédicteurs : (Constante), استراتيجية_المؤسسة 

 
 

 

 


