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لا و  ،العمل هذا انجاز في وفقنيعلى أداء هذا الواجب و  واعاننيدرب العلم والمعرفة  انار لي الحمد لله الذي

عي على والديا الذين كانا سندا لي وكان لهما فضلا كبيرا في تشجي تقدم بعبارات الشكر والتقدير الىيسعني الا ان ا

معرفة و من جهد  لما قدمه ليالدكتور درغـــــــــــــوم محفــــــــــوظ  الأستاذ المشرف إتمام هذه المذكرة، كما اشكر كثيرا

 .البحثذا له قيامي قيمة طيلة ونصائح

رة المتكاملة رئيس قسم نظام الإدابلّعلا عبد السلام مشرف التدريب توجه بجزيل الشكر والامتنان الى كما ا

ل الموظفين في مؤسسة  شكر كا كما ،ستفساراتيالذي اعطاني كامل ثقته ووقته طيلة فترة التربص والاجابة على جميع ا

 .كان لهم دور في انجاز مذكرتي  نكوندور الذي

شكر  نسياعلى قبول تقييمهم لهذا العمل، دون ان أعضاء لجنة المناقشة  اود شكر وتقدير اساتذتيضا وأي

وكل من ، نجود غادة، عبير، ريمة زميلاتي:بالشكر  أخصكما ،  جميع الأساتذة والمسؤولين في المدرسة العليا للتجارة

   ساهم من قريب او من بعيد في انجاز هذا العمل. 
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 ISO 
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                                                    Résumer 

Face à la réalité imposée par la mondialisation et le développement sur les 

entreprises et les mutations économiques soudaines et rapides, qui dépassent leur capacité 

d’adaptation, ont conduit à revoir l’activation de son rôle et à repenser aux concepts et 

aux principes sur les quelles ont été créés. Et la nécessité de trouver une nouvelle entrée 

à la mesure de ces changements et ces développements, et à travers lesquels ils ont essayé 

de gagner la satisfaction du client, d’assurer son accomplissement et assurer d’avoir des 

parts de marché. La qualité a été l’une des plus importantes de ces entrées tels que le 

processus d’amélioration de qualité  qui est l’un des éléments clés de la gestion et la base 

pour garantir un produit ou un service qui répond aux exigences du client, alors sur cette 

base les entreprises adopte une politique de système de management de qualité, ce qui 

confère un avantage concurrentiel par rapport aux autres entreprises qui n’ont pas ce type 

de système, cela a été fait par l’entreprise condor qui a appliqué et développé un système 

de management de qualité conformément aux exigences de la norme ISO, aussi la 

réalisation de ces systèmes nécessite la disponibilité des ressources matériels, humain 

surtout. car elles sont le moteur principale qui doit être prise en charge, et considérant cet 

facteur humain comme partie intégrante dans la stratégie de l’entreprise, en répondant à 

ses besoins, en motivant et en gagnant son satisfaction et son engagement à tous les 

objectifs et les projets de l’entreprise, pour cela notre travail est centré sur l’étude de 

l’impact de l’implication du personnel dans le système de management de qualité  ,et 

nous avons utilisé comme une étude de cas l’entreprise Condor pour déterminer comment 

l’implication de ces employés affecte la mise en œuvre de ce système . 

Les mots clés : 

 L’implication du personnel  

 Qualité  

 Système de management de la qualité  

 Certification ISO 

 La motivation et la satisfaction  
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 أهمية مشاركة العاملين في الاستشارات الفرع الثالث: 

 

 أهمية مشاركة العاملين في الاجتماعات الفرع الرابع: 
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1 Debbie Mitchell, 50 Top tools for employee engagement, édition kogan page, Britain, 2017, p1.  
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172017علاقة التحفيز بمستوى أداء العاملين1 
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2009248إدارة الموارد البشرية2 
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 ودور سياسة التحفيز وانواعهالفرع الثاني: أهمية 

 أهمية التحفيز: .1
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-  
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-  

                                                                   
 1 45

2 Salvator Maugeri, théorie de la motivation au travail, édition dunod, 2e édition, 2013, p12.  

 3 257
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 : تدرج الحاجات البشرية وفق نظرية ماسلو  1رقم  الشكل                  

 
  . Salvator Maugeri, Op .cit. p59المصدر:            

 

 الاحتياجات الفيسيولوجية 1

 احتياجات الامن والاستقرار: 2

 الاحتياجات الاجتماعية: 3

 تقدير الذات:احتياجات  4

 

                                                                   
1 Salvator Maugeri, Op.cit, p57 ,58,59 . 
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1 Salvator Maugeri, Op.cit, p 60, 61,62 
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  الفرع الثاني: أهمية الرضا الوظيفي 

 للمورد البشري:  الوظيفي أهمية الرضا .1

                                                                   
1 Salvator Maugeri, Op.cit, p 62. 

 اليات اتخاذ القرار داخل التنظيم وعلاقتها بالرضا الوظيفي2 
20156566
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 المطلب الأول: علاقة مشاركة العاملين بإدارة الجودة الشاملة

ISO
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ISO ( International Standard Organisation)

نظام إدارة الجودة  في وضع : قياس درجة مشاركة العاملينالثانيالمطلب 
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خلاصة الفصل

  

 

  

 

  

 

 

 

 

 

 

       

 

  

 



 

 

 

 

 الفصل الثاني:

 الإطار المفاهيمي لإدارة الجودة

 الشاملة
 



   المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة الإطارالفصل الثاني:  
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 مقدمة الفصل: 



   المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة الإطارالفصل الثاني:  
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 ماهية الجودة : لالمبحث الأو

 تطورها  الجودة ومراحلالمطلب الأول: تعريف 

 الفرع الأول: تعريف الجودة 

- 

- 

- 

- 

                                                           
200075إدارة الجودة الشاملة، 1 
5200763 المتميزإدارة الجودة الشاملة والأداء ، 2 
 .201219إدارة الجودة الشاملة مفاهيم وتطبيقات، 3 

 200819إدارة الجودة الشاملة، 4



   المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة الإطارالفصل الثاني:  
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- 

- 

- 

- 

 الفرع الثاني: مراحل تطور الجودة 

مرحلة الفحص: 

                                                           

إدارة الجودة الشاملة في الخدمات المصرفية 1 

12010.20
2200620إدارة الجودة الشاملة مفاهيم وتطبيقات، 2 
199772إدارة الجودة الشاملة، تطبيقات على القطاع الصحي، 3 
201027نظام إدارة الجودة الشاملة والمواصفات العالمية، 4 
 5،646566 



   المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة الإطارالفصل الثاني:  
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 الجودة: مرحلة مراقبة  .2

 

 :مرحلة تأكيد الجودة .3

 

  

-  

-  

-  

-  

-  

 :Total Quality Management(TQMمرحلة إدارة الجودة الشاملة) .4

 

                                                           
 درجة تحقيق معايير إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينية 1 

200518



   المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة الإطارالفصل الثاني:  
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محور يرتكز على الجودة: -

 
محور يرتكز على العامل الإنساني: -

 
 اعتبار المنظمة نظام مفتوح: -
 

  وأسباب الاهتمام بها المطلب الثاني: أهمية الجودة

 الفرع الأول: أهمية الجودة 

 العملاء: منتجات ترضيضمان الحصول على  .1

 
 تقليل التكاليف والنفقات: .2

 
 تحقيق الاستقرار الوظيفي للعاملين: .3
 

                                                           
العموميةالجودة كمدخل لتحسين الأداء الإنتاجي في المؤسسات ، شرفي امال1 

20132930 
 



   المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة الإطارالفصل الثاني:  
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  المستهلك:حماية  .4

 
 المنافسة العالمية .5

 
 الفرع الثاني: أسباب الاهتمام بالجودة

 الضرورة المالية:  .1

10% 

 
 الضرورة التجارية:  .2

/

 

                                                           

  1  3031 



   المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة الإطارالفصل الثاني:  
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 الضرورة التقنية:  .3

 
 

 المطلب الثالث: ابعاد ومحددات الجودة 

الفرع الأول: ابعاد الجودة 

 :ابعاد جودة السلعة 

داء:الأ .1

 
:الاعتمادية .2

 
-  
 :الصلاحية .3
الخصائص الخاصة: .4

 
التوافق: .5

 
البيع:خدمات ما بعد  .6

 

                                                           
200312إدارة الجودة الكلية  1  
22،إدارة الجودة الشاملة مفاهيم وتطبيقات  2 



   المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة الإطارالفصل الثاني:  
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7. 

 

 

- Carvin 1984

Carvin 

 



   المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة الإطارالفصل الثاني:  
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 Carvin: ابعاد الجودة حسب 3الجدول رقم                                              

 

 

 

 

 

 

37المصدر:

 ابعاد جودة الخدمة: 

 الوقت: 1
دقة التسليم: 2

 
3 

 
 التعامل: 4
التناسق: 5

 
 سهولة الحصول على الخدمة 6
الدقة: 7

 
 :الاستجابة 8
 

                                                           
20135051معايير الجودة الشاملة )الإدارة، الإحصاء، الاقتصاد( 1  

 تعريف الأبعاد الأبعاد



   المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة الإطارالفصل الثاني:  
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 / الخدمة: ابعاد جودة السلعة4الجدول رقم                                

             

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

141المصدر:        
 

الفرع الثاني: محددات الجودة 

 التصميم:  .1

 

                                                           
تحسين الجزائرية و نموذج رياضي للمقارنة بين فاعلية جودة برامج التعليم في الجامعات 1 

2008141نوعيتها بناء على معطيات الجودة الشاملة
لنشر والتوزيع، دار اليازوري ل ،نظم إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجية والخدمية، مؤيد الفضل، يوسف حجيم الطائي، محمد عاصي العجلي، ليث علي الحكيم 2 

 .82، 81، 80، ص2008عمان،

 ابعاد جودة الخدمة ابعاد جودة السلعة

الوقت:الأداء:

التسليم:دقة الهيئة او المظهر:

الاتمام:المعولية:

التعامل:المطابقة:

التناسق::المتانة

الجمالية:

الدقة:القابلية للخدمة:

الاستجابة:النوعية المدركة:



   المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة الإطارالفصل الثاني:  
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 :جودة التطابق .2

 
 سهولة الاستخدام:  .3

 
 خدمات ما بعد التسليم: .4
 

 

  إدارة الجودة الشاملةاساسيات حول المبحث الثاني: 

 

 المطلب الأول: تعريف إدارة الجودة الشامة 

- BAQ

 
- John Oakland

 
- 

                                                           
  1،747576



   المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة الإطارالفصل الثاني:  
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- British Rail ways board

 
- Cole 

 
- Tunks 

 
- Omachonu 

- Crosby

 
- Jablonski

Team work 

- Brocka and Brocka 

 
- Hoffer 

 



   المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة الإطارالفصل الثاني:  
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-  Bounds, Steven and Ronald

:Managementالإدارة  -

 
:Qualityالجودة  -

 
:Totalالشاملة  -

1  
2  
3  
4  
5  
6  
 

 المطلب الثاني: التطورات التاريخية لإدارة الجودة الشاملة

                                                           
 1 194 
 120015354إدارة الجودة الشاملة 2 
 38788



   المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة الإطارالفصل الثاني:  
 

 

56 

 الكلاسيكية(: ) المدرسة التقليدية 

1890

Time and Motion 

Study

 سلوكية(: المدرسة الإنسانية )ال 
 1929 

 
 :مدرسة النظم 

1940

  :المدرسة الموقفية 
1960

 
  نظريةZ :

 
 

 

 

 

 



   المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة الإطارالفصل الثاني:  
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 Z: نظرية 3رقم  الشكل                                                     

                                                         

 الثقة                                                                     

 

 

 

 

 

 المهارة                                       المودة                                                      

 88المصدر:                                      
 

 : مبادئ إدارة الجودة الشاملةلثالمطلب الثا

Deming

1  
2 

 
3 

 
4  
5  
6  
7 

 

                                                           
9000201078إدارة الجودة الشاملة ايزو ، 1 



   المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة الإطارالفصل الثاني:  
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8 

 
9 

 
10  
11  
12  
13  
14 

karjeuski

1  
2  
3  

Bobengt

1  
2  
3  
4  
5  

 :التركيز على العميل .1

- 

 
- 

 
                                                           

  1 330
201515"2015/ 9001الايزو–المواصفة الدولية لنظام إدارة الجودة   2 



   المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة الإطارالفصل الثاني:  
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- 

 القيادة: .2
 

-  
- 

 
-  
-  
-  
-  
-  

-  
-  
-  
 : مبدأ مشاركة العاملين .3

-  
-  
-  
-  

 



   المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة الإطارالفصل الثاني:  
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 مليات: نهجية العم .4

 
-  
-  
-  
-  
-  
-  
-  
-  

           

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

                                                           
 113



   المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة الإطارالفصل الثاني:  
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: تمثيل تخطيطي للعملية4رقم  الشكل                                              

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 8 المصدر:                             

 

planDo

CheckActPDCA cycle

 
 
 
 
 
 
 
 

مصادر 
 المدخلات

المخرجات  المدخلات
 

 الأنشطة متلقي المخرجات

 

 عمليات سابقة:

 لدى الموردين.

 لدى العميل.

 الجهات المهتمة 

 ذات العلاقة.

 

   

 

 عناصر

 طاقة

 معلومات مثل:

 في صورة مواد،

 او موارد

 او متطلبات 

 

 

 عناصر

 طاقة

 معلومات مثل:

 في صورة منتج،

 خدمةاو 

 او قرار

 

 

 العمليات التالية:

للعميل )داخلي، 
 خارجي(.

 للأطراف المهتمة

 الأخرى.

 

 نقطة النهاية  نقطة البداية

 الضوابط الممكنة ونقاط التحكم 

 لمراقبة وقياس الاداء



   المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة الإطارالفصل الثاني:  
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 PDCA حلقة: 5الشكل رقم                         
 

 

 89المصدر:                                  

-  
-  
-  
- 

  التحسين المستمر: .5

 
-  
-  

                                                           
  136.

رصد وقياس :فحص او تحقق•
لناتجة العملياتوالخدمات والمنتجات ا

ومدى تطابقها مع السياسات 
رير والاهداف والمتطلبات وعمل تق

.لنتيجة الرصد

اتخاذ إجراءات :اتخذ القرار•
ات لتصحيح الأخطاء من اجل اثب
.امهاقدرة المؤسسة على تسيير نظ

ويقصد بها وضع اهداف: خطط•.تنفيذ ما كان مخطط:نفذ•
زمة النظام وعملياته، والموارد اللا

لبات لتحقيق النتائج وفق متط
ديد العملاء وسياسات المنظمة وتح

.لفرصكيفية التعامل مع المخاطر وا

Plan Do

CheckAct



   المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة الإطارالفصل الثاني:  
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-  
  القرار المبني على الحقائق والأدلة: صنع .6

 
  :مع الأطراف المهتمة إدارة العلاقات .7

  
 

  : أهمية واهداف إدارة الجودة الشاملةلمطلب الرابعا

 الفرع الأول: اهمية إدارة الجودة الشاملة

 المستهلكين وتقليصها:  شكاويانحسار  .1

1984

14 %0.9%1988

1.9

 

                                                           
 14445
 2 ،7880،79. 



   المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة الإطارالفصل الثاني:  
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 : ليف الجودةاتكتقليص  .2
Cater Pillar800400

-  
-  
-  
-  
-  
-  

Cater Pillar

 الحصة السوقية:زيادة  .3

 
 :يوالشكاوتقليص الحوادث  .4

Deming

1989 

10019824819883

1

 دة رضى المستهلكين:ياتقليص المبيعات وز .5
 1979

2750198420001989

15001992

 



   المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة الإطارالفصل الثاني:  
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 زيادة الكفاءة:  .6
Cirobank 1988

2819901500

3004

  
- 40% 

- 80% 

- 94%57% 

- 60% 

- 12% 

 الإنتاج والارباح والحصة السوقية:زيادة  .7
 Hewlett Packard244%

120%193%

36%42%

79% 

 : كثيرة منافعوتحقيق فوائد  .8
IBM

 
- 30%1986 

- 60% 

- 75% 

- 5% 



   المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة الإطارالفصل الثاني:  
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- 3.640%

1989 

- 360 

 متعددة في مجال الاتصالات والمشاركة الفاعلة:  منافعتحقيق  .9
Pirellreckan11

20%5%35%75%73%

  : أهمية إدارة الجودة الشاملة6 رقم الشكل                       

 تخفيض التكاليف:                      

 الصنع                                                                                     
 تحسين الانتاجية      الخدمة                                                    الجودةتحسين                                  

                                          المراقبة                                                                                      
                                                              

                                                              

 

 

 ة دغزو السوق بجو  سة أفضل                مركز مناف                      زيادة الربحية                                                 

                 ق               اعلى وسعر اقلواستمرارية في السو                                                                                     

المصدر:                                 

2005299

                                                           
 1 ،81



   المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة الإطارالفصل الثاني:  
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 الفرع الثاني: اهداف إدارة الجودة الشاملة 

1 

خفض التكاليف: -

 
 المهمات للعميل. لإنجازتقليل الوقت اللازم  -
تحقيق الجودة: -

 
2  
-  
-  
-  
-  
-  
-  
-  
-  
-  
-  
-  
-  
-  

                                                           
 . 200916،15إدارة الجودة الشاملة،  1 



   المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة الإطارالفصل الثاني:  
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-  
-  

 : اهداف إدارة الجودة الشاملة7الشكل

 

                                                                   

          

 

 

 

 

 

 

 

 

9001،2000المصدر: 
12005100. 

 

 الفرع الثالث: متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة

Greech 

القيادة: 1

 
 الالتزام: 2
فرق العمل: 3

 
التصميم الفعال: 4

 

                                                           
20131،"الجودة الشاملة وفوائدهامحاضرة حول اهداف إدارة " 1 

 تحسين الجودة تحسين الانتاجية تقليل التكلفة

 تراكم الخبرة 

 البقاء والنمو  تقليل الأسعار  زيادة الحصة السوقية

 زيادة العائد 

 على

 الأسعار



   المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة الإطارالفصل الثاني:  
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التركيز على العملية: 5

 

1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

 
6 

 
7 

 
8 

 

                                                           
"متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في إدارات الاشراف التربوي بالمملكة العربية السعودية 1 

482017371،370



   المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة الإطارالفصل الثاني:  
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9 

 
10 

 
11 

 
12 

 

الشاملةالمطلب الخامس: فوائد ومعيقات إدارة الجودة 

 الفرع الأول: فوائد إدارة الجودة الشاملة

Michael BarrierTQM

1  
2 

 

                                                           

 .1200519،18 الجودة الشاملةإدارة  1 



   المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة الإطارالفصل الثاني:  
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3 

 
4 

 
5 

  الربحية: زيادة .1
-  
-  
-  
-  
-  
 : المحافظة على حيوية المنظمة .2

 
 كسب رضا الزبون:  .3

 تخفيض معدل دوران العمل: 4
-  
-  
-  
 جعل المنظمة أكثر استجابة للتغيرات:  5
-  

                                                           
20062122"9000دورة الاتجاهات الحديثة في إدارة الجودة الشاملة والايزو  1 



   المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة الإطارالفصل الثاني:  
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-  
 

 
 الفرع الثاني: معيقات إدارة الجودة الشاملة 

 نقص التزام الإدارة العليا:  .1

 
 عدم القدرة على تغيير ثقافة المنظمة:  .2

 
 عدم ملائمة التخطيط:  .3

 
 قص التدريب والتعليم: ن .4

 

                                                           
1 N Srinivasa Gupta and B Valarmathi, Total Quality Management,  édition McGraw-Hill, 2nd edition, 2009, 

P24,25 . 



   المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة الإطارالفصل الثاني:  
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 عدم تناسق الهيكل التنظيمي:  .5

 
 وتحليل البيانات:  ضعف أداة القياس .6

 
 ضعف الاستماع والاهتمام بالزبائن: .7

 
 نقص فرق العمل:  .8

 
 

   ISO 9000المبحث الثالث: معايير الإيزو

 9000المطلب الأول: نشأة وتطور معايير الايزو

9000

  :المرحلة الأولى: مرحلة المواصفات العسكرية 

                                                           
2010266،265إدارة الجودة الشاملة، الفلسفة ومداخل العمل 1 



   المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة الإطارالفصل الثاني:  
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 ة الثانية: مرحلة المواصفات الوطنية: المرحل 

 British 

Standard InstituteBS 5750 

BS  5750

 :المرحلة الثالثة: مرحلة المواصفات العالمية 
1987

 ISO 

TC176/ISO26

 

 

 المطلب الثاني: مفهوم الايزو ومواصفاتها

 الفرع الأول: مفهوم الايزو

ISO

                                                           
 1  107



   المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة الإطارالفصل الثاني:  
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International Organization of Standardization

9000

ISO 

9000

.

 9000الفرع الثاني: سلسلة مواصفات الايزو 

9000

9003،9002،9001

                                                           
 1107
 275
2016108"والإدارة بالجودة الشاملة 9000تطبيقات نظام الايزو3 

76 4  



   المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة الإطارالفصل الثاني:  
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 : 9001مواصفةال .1

20

9001

 : 9002المواصفة  .2

18   

 :9003المواصفة  .3

129002،9001

9001

90029001

9003

 

 : 9004المواصفة اما  .4

 

 



   المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة الإطارالفصل الثاني:  
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       9001/1994: متطلبات الجودة وفقا لمؤشرات الايزو 5 الجدول رقم                          

                                

 

 

 

         

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

              

 110المصدر:

 

1994

2015

 

 

 

  1994/ 9001متطلبات المواصفة ايزو 

. ضبط أجهزة القياس والفحص 11 مسؤولية الادارة .1
 والتفتيش 

 . بيان نتيجة الفحص والتفتيش12 نظام الجودة  .2

. مراقبة وضبط المنتجات غير 13 مراجعة العقود .3
 المطابقة

 . الإجراءات الوقائية والتصحيحية 14 مراقبة وضبط التصميم .4

 . مناولة المواد والتعبئة 15 مراقبة وضبط الوثائق .5

 . المحافظة على سجلات الجودة 16 نظام الشراء .6

المواد الموردة من قبل مراقبة  .7
 العميل

 . التدقيق الداخلي على الجودة17

 . التدريب18 تعريف المنتج ومتابعته .8

 . خدمات ما بعد البيع19 التحكم وضبط العمليات .9

 . الطرق والأساليب الاحصائية20 الفحص والتفتيش  .10



   المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة الإطارالفصل الثاني:  
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 2015/ 9001: بنود المواصفة ايزو6 الجدول رقم                                     

 المتطلبات البند

 مجال التطبيق

 المرجعية

 التعريفات

سياق/ إطار المنظمة
 

- 

- 

- 

- 

 القيادة
- 

- 

- 

 التخطيط لإدارة الجودة
- 

- 

- 

 المساندة والدعم

-  (

)

- 

- 

- 

- ()

 العمليات 

- 

- (

 )

- 
(

)

- 
(

)

-  (

)

- 

- 

 تقييم الأداء
- (

 )

- 
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4،3المصدر:                            

 

 عليها  ومراحل الحصول 9001الايزوشهادة المطلب الثالث: 

 وانواعها  شهادة الايزو فالفرع الأول: تعري

  :شهادات خاصة بالمنتج

 
  :شهادات خاصة بالأنظمة 
- ISO 9000 

- ISO 14000 

- ISO 22000 

- ISO 45001 

- ISO 27001 

- ISO 50001 

 :9001مراحل الحصول على شهادة الايزو الثاني:الفرع 

                                                           
1 OUARET, comment assurer la performance de l’entreprise algérienne en économie de marché, édtion 

ENAG, Alger, 2002, p237 

- 

 - التحسين
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0306

  
  
  
  

 مرحلة ما قبل التسجيل:  .1

 

- 

 
-  
-  
-  
-  
-  
- 

 
    ل:رحلة التسجيم .2
  :اختيار المسجل 

 

                                                           
في أداء العاملين 9000أثر المطابقة وفق الايزو ،1 

20134849
 2،50
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  :ملأ نموذج طلب التسجيل 

 
-  
-  
-  
-  
-  
-  
-  
  :قبول عملية التقييم 

 
 التخطيط واعداد المراجعة : 

 
  :وضع الجدول الزمني لعملية المراجعة 

 
 لتنسيق والتعاون التام مع فريق المراجعة: ا 

 مرحلة ما بعد التسجيل للحصول على الشهادة:  .3

900190029003
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 9000بين إدارة الجودة الشاملة والايزو علاقةالالمطلب الرابع: 

 9000الفرع الأول: العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة والأيزو 

9000

198720

9000:19949000:2000

9001:2015

                                                           
 150
 2 7778
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 9000زويالجودة الشاملة والاالفرع الثاني: الفرق بين إدارة 

9000  

 9000مقارنة نظام الجودة في كل من إدارة الجودة الشاملة والايزو :  7 الجدول رقم             

 

47المصدر:                                 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

المواصفة الدولية  إدارة الجودة الشاملة المعيـــــــــــــــــــــــــارلرقم

 9000الايزو 

01

02

03

04

05

06

07
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 خلاصة الفصل: 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 الفصل الثالث:

مشاركة العاملين في اندماج و تأثير

 الشاملة نظام إدارة الجودةوضع 
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 مقدمة الفصل: 
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 المبحث الأول: تقديم مؤسسة كوندور 

  المطلب الأول: نشأة مؤسسة كوندور 

 المراحل التي مرت بها المؤسسةالفرع الأول: 

  :الشراء للبيع 

 :شراء المنتج مفككا جزئيا 

- 
- 
- 
 :شراء الجهاز مفكا كليا 

- 
- 
- 
 :الإنتاج 
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 تعريف المؤسسةالفرع الثاني: 

 

 

 

 

 

 

اهداف المؤسسةالفرع الثالث:

 

 

 

 

 

 

 
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 

 

 

 

 

 كوندور:مؤسسة نقاط القوة والضعف لرهانات و الفرع الرابع:

  :نقاط القوة 

- 
- 
- 
- 
- 
- 
- 
 نقاط الضعف: 

- 
- 
 :هان المؤسسة 

- 

- 

- 
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 الفرع الخامس: تنظيم المؤسسة

 :الهيكل التنظيمي لمؤسسة كوندور   

  الهيكل التنظيمي لمؤسسة كوندور :8 رقمالشكل                   

 

 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

المصدر:                                   

 

 العامة دااة الا

مديرية 
 الإدااة 

 العامة 

 لس ا الادااة المج

 مديرية المالية

 والمحاسبة 

 

مديرية 
البحث 
 والتطوير  

 مديرية 

QHSE 

 ادااة  

 التسويق

 إدااة  سلس سلس ة  

 التوةيد  

 مديرية المشاةيع 

 مديرية كوندوة للس تنمية 

 مديرية الصناعة 

وحد  
صناعة 
 الغسلات

وحد  
ات منتج

 الاعلام   

وحد  
صناعة 

 المكيفات    

مركب 
 الثلاجات

وحد  صناعة 
الالواح 

 الشمسية   

وحد  
تحويل 
 البلاستيك

وحد  
منتجات 
 الطبخ    

مديرية كوندوة لسلامة 
 الأنظمة 

 علاقات مع الزبائن مديرية ال

  ITمديرية 

مديرية هندسة العملس يات والتطوير 
 الصناعي 

 مراقبة الجودا   مديرية الصيانة 
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 :تحليل وحدات الهيكل التنظيمي 

 :الادارة العامة

- 
- 
- 
- 
- 
- 
- 

 : QHSEإدارة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
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 

 

 

 

 

 
  

 QHSEلمديرية : الهيكل التنظيمي 9الشكل رقم                   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 2018المصدر:                                               
 
 
 
 
 
 
 

 SMIالمسؤول عن 

  QHSE مديرية

 عن القياس  مسؤول

 SMIمدقق ومراجع 

 HSEوحد   SMIوحد  
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 إدارة المالية والمحاسبة:

 التسويق: ادارة

:

- 
- 
-  
- 
- . 

 وحدات الإنتاج والتركيب: 

:

 وحدة المكيفات: 
:

- 
- 
- .

 :وحدة الثلاجات 
:

- 
- 
-  
  :وحدة البلاستيك 

:

- 
.
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  انتاج وسائل الاعلاموحدة: 

-  
-  
-  
  :وحدة انتاج الالواح الشمسية 

2013

- 100 W 

- 150 W 

- 200 W 

- 300 W 

- 350 W 

Cell sorting
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 المطلب الثاني: عرض وتحليل نشاط المؤسسة 

 منتجات مؤسسة كوندورالفرع الأول: 

 تجات مؤسسة كوندور : من8رقم الجدول                                     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 2017ر: المصد                                           

 الفرع الثاني: عرض وتحليل النشاط التجاري

20142017

 (2017 -2014: تطور رقم اعمال مؤسسة كوندور خلال الفترة )9الجدول رقم         

الوحدة:       

 

2017المصدر: 
20148% 2015

34.92 % 20142016

17.46% 20170.59% 

 المنتجات وحدة الإنتاج 

 2017 2016 2015 2014 لسنةا
رقم 

الاعمال 
CA )دج( 

47 747  73 376   88 900   89 432  

معدل 
 الزيادة

8%  34.92%  17.46 %  0.59%  
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20142017

تسيير الموارد البشرية: :لثالفرع الثا

 

.

.

.

:

في تتمثل اقتصادية أهداف 1-

: في تتمثل تقنية أهداف 2-

:كل العمال بـ تسيير-3

-  
-  
-  
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20132018

 : تطور عدد العاملين في مؤسسة كوندور10ول رقم الجد        

 
  
 
 

2018المصدر:     

 : تطور عدد الإطارات واعوان تحكم وأعوان التنفيذ11رقم الجدول                   

فيفري  2017 2016 2015 2014 2013 السنوات 
2018 

 478 461 740 584 449 343 الإطارات  
 %3.55 %60-  %21 %23.1 %23.6 %15.45 معدل الزيادة
 2313 2304 1673 1351 854 666 أعوان تحكم

 %0.38 %27.38 %19.24 %36.78 %22 %19.06 معدل الزيادة
 3606 3456 3767 3545 3371 3297 أعوان تنفيذ

 %4.16  %9- %5.89 %4.9 %2.19 %19.10 معدل الزيادة
2018المصدر:                                                       

20132018

2017

 

فيفري  2017 2016 2015 2014 2013 السنوات 
2018 

 6397 6221 6180 5484 4674 4306 عدد العاملين 
 %2.75 %0.65 %11.26 %14.77 %87. 7 %17.41 معدل الزيادة
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 والنتائج المتحصل عليهاالمنهجي للدراسة  الإطارتقديم  :المبحث الثاني

   وكذا مجتمع الدراسة ودرجة ثباتها الدراسةواداة  المطلب الأول: منهجية

 الفرع الأول: منهجية واداة الدراسة 

 

22

 

  
  
  

10

  
  
  

57

7

.

 

 

                                                           
1رقم 1 
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الدراسة استبيان الفرع الثاني: درجة ثبات    

Alpha Cronbach

 الدراسة استبيان : درجة ثبات12رقم الجدول                             

 

 

  spss 20المصدر:                           

0.8210.3

 

 معالجة المعتمد الفرع الثالث: مجتمع الدراسة واسلوب ال

 مجتمع الدراسة: .1

6060

 أسلوب المعالجة المعتمد:  .2
SPSS 20

 Alpha Cronbach 

 

 

 

 درجة الثبات الاستبيان عدد عبارات
34 0.821 
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 المطلب الثاني: عرض وتحليل النتائج 

 الفرع الأول: عرض وتحليل الخصائص الشخصية لأفراد العينة 

  :الجنس

 ل عماجنس ال :10رقم الشكل                                           

 

 
 

المصدر:                                       

 63% 

37 %  

 
 
 
 

 
 
 
 
 

63 %

37%

0,00%

20,00%

40,00%

60,00%

80,00%

100,00%

ذكر انثى

البيان النسب 
 المئوية

 الجنس العدد

 ذكر 38 % 63
 انثى 22 37%

 المجموع 60 % 100



       الشاملة إدارة الجودة نظاموضع  في مشاركة العامليناندماج و الفصل الثالث: تأثير
 

101 

  :العمر 

                                                                  : عمر العاملين 11رقم الشكل 

 

 
 

 

 

 

 المصدر:     

 3040

52% 

  :الخبرة في المؤسسة 
 : سنوات الخبرة في المؤسسة12رقم الشكل                                          

  

 

المصدر:                                                  

13%

52%

35%

0%
0%

20%

40%

60%

80%

100%

30اقل من 
سنة

الى 30من 
سنة40

الى 41من 
سنة50

اكثر من 
سنة50

البيان

45%
55%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

سنوات5اقل من  سنوات5اكثر من 

البيان

النسب 
 المئوية

 العمر العدد

 30اقل من  8 % 13

 سنة
الى  30من  31 52%

سنة 40  
الى  41من  21 % 35

سنة 50  
 50اكثر من  0 % 0

 سنة
 المجموع 60 % 100

النسب 
 المئوية

سنوات  العدد
ة في الخبر

 المؤسسة
 5اقل من  27 % 45

 سنوات
 5اكثر من  33 % 55

 سنوات
 المجموع 60 % 100
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 555% 

545%  

 :الترتيب الوظيفي 
  : الترتيب الوظيفي للعاملين13رقم الشكل                                          

 

 

                                  

 المصدر:                                         

 67% 
 

 الفرع الثاني: عرض وتحليل نتائج الدراسة 

مدى اهتمام المؤسسة بعمالها وقياس قابلية ودرجة مشاركة العاملين في كل ما يخص معرفة أولا:

22المؤسسة:

 

 املين: قياس درجة الاندماج والالتزام لدى الع

 

 

67%

17%
10% 6%0%

20%

40%

60%

80%

100%

موظف مشرف رئيس قسم مدير

البيان النسب 
 المئوية

الترتيب  العدد
 الوظيفي

 موظف 40 % 67
 مشرف 10 17%

رئيس  6 % 10
 قسم

 مدير 4 6%
لمجموعا 60 % 100  
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 4الالتزام العاطفي:  -
 رغبة العاملين في بذل مجهود في تحقيق اهداف المؤسسة: .1

 في بذل مجهود في تحقيق اهداف المؤسسة الراغبين العامليننسبة  :14رقم  الشكل                

 
المصدر: 

 90% 

10%  

 لشعور بالفخر اثناء الحديث عن المؤسسة بانها أفضل مؤسسة يمكن العمل فيها: .2

اثناء الحديث عن المؤسسةالشعور بالفخر نسبة : 15رقم الشكل                

 
المصدر:              

 72% 

28% 

90%

10%

100%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

نعم لا المجموع

البيان

72%

28%

100%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

نعم لا المجموع

البيان

النسب 
 المؤية

 الإجابة العدد

 نعم 54 % 90

 لا 6 % 10

 المجموع 60 % 100

النسب 
 المؤية

 الإجابة العدد

27  نعم 43 %

 لا 17 28%

 المجموع 60 % 100



       الشاملة إدارة الجودة نظاموضع  في مشاركة العامليناندماج و الفصل الثالث: تأثير
 

104 

 
 اهداف العاملين مع اهداف المؤسسة:اتفاق  .3

 اتفاق اهداف العاملين مع اهداف المؤسسةنسبة : 16الشكل                

 
المصدر:                 

 77% 

23 % 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

77%

23%

100%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

نعم لا المجموع

البيان
النسب 
 المؤية

 الإجابة العدد

77  نعم 46 %

 لا 14 23%

 المجموع 60 % 100
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 الشعور بالجو العائلي داخل المؤسسة: .4
 الشعور بالجو العائلي داخل المؤسسة: نسبة 17الشكل رقم             

 
 الاستبيان المصدر:                

 75% 

25% 

 

ومن خلال هذا التحليل نلاحظ ان اتجاهات عينة البحث إيجابية نحو جميع فقرات الالتزام العاطفي، 

 .ن في مؤسسة كوندور وبنسبة مرتفعةمليوهذا يدل على وجود التزام عاطفي لدى العا

 

 

 

 

 

 

 

 

75%

25%

100%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

نعم لا المجموع

البيان النسب 
 المؤية

 الإجابة العدد

 نعم 45 75%

 لا 15 25%

 المجموع 60 % 100
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 3: قياس درجة الالتزام المستمر -

 نسبة اهتمام العاملين بالمؤسسة:  .5
 نسبة اهتمام العاملين بالمؤسسة: 18الشكل رقم                 

 
المصدر:            

 92% 8 % 

   

 ن استمرارهم بالعمل في المؤسسة:نسبة قبول العاملين لأي عمل يكلفون به من اجل ضما 6

نسبة قبول العاملين لأي عمل يكلفون به من اجل ضمان : 19الشكل رقم 

 استمرارهم بالعمل في المؤسسة

 
المصدر:          

 63% 

37% 

92%

8%

100%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

اهتم لا اهتم المجموع

البيان

63%

37%

100%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

اقبل لا اقبل المجموع

البيان

النسب 
 المؤية

 الإجابة العدد

29  اهتم 55 %

اهتم لا 5 8%  

 المجموع 60 % 100

النسب 
 المؤية

 الإجابة العدد

 اقبل 38 63%

73 اقبل لا 22 %  

 المجموع 60 % 100
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العاملين الذين يرون ان انتقالهم الى العمل في مؤسسة اخرى سيكلفهم الكثير من  نسبة 7

 التكاليف:

نسبة العاملين الذين يرون ان انتقالهم الى العمل في : 20الشكل رقم          

 مؤسسة اخرى سيكلفهم الكثير من التكاليف

 
 المصدر:                   

 62% 

38% 

  
هذا و يشير التحليل الى ان اتجاهات عينة البحث إيجابية نحو جميع فقرات الالتزام المستمر،       

 بالمؤسسة وبنسبة مرتفعة. مريدل على وجود التزام مست
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38%
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100%
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البيان
النسب 
 المؤية

 الإجابة العدد

26  نعم 37 %

 لا 23 % 38

 المجموع 60 % 100
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 3قياس درجة الالتزام المعياري:  -

 ملين الملتزمين بعملهم: نسبة العا .8
  نسبة العاملين الملتزمين بعملهم :21الشكل رقم                   

 
       

 المصدر:                    

 87% 

13%  

 نسبة العاملين الذين يرون المؤسسة كأفضل فرصة للعمل: 9

 نسبة العاملين الذين يرون المؤسسة كأفضل فرصة للعمل: 22الشكل رقم                        

 
              

المصدر:                                            

 77% 

87%

13%

100%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

نعم لا المجموع

البيان

77%

23%

100%

0%
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60%

80%

100%

نعم لا المجموع

البيان

النسب 
 المؤية

 الإجابة العدد

 نعم 52 87%

 لا 8 13%

 المجموع 60 % 100

النسب 
 المؤية

لإجابةا العدد  

77  نعم 46 %

 لا 14 23%

 المجموع 60 % 100
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 23% 

 
 نسبة العاملين الذين يشعرون بأنهم يدينون للمؤسسة بالعمل الجيد والفعال: .10

 دينون للمؤسسة بالعمل الجيد والفعالنسبة العاملين الذين يشعرون بأنهم ي: 23الشكل رقم                

 
              

المصدر:                    

 80% 

20% 

 

 

80%

20%

100%
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20%

40%

60%

80%

100%

نعم لا المجموع

البيان النسب 
 المؤية

 الإجابة العدد

 نعم 48 % 80

 لا 12 % 20

 المجموع 60 % 100
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نسبة العاملين المندمجين والملتزمين بمشاريع واهداف المؤسسة  

 فكانت النتيجة كالتالي:

 نسبة العاملين المندمجين والملتزمين بمشاريع واهداف المؤسسة : 24الشكل رقم     
 

 
 المصدر:                   

 78% 

22% 
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 نعم 47 78%

22  لا 13 % 

 المجموع 60 % 100
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  :قياس درجة تحفيز العاملين 
 . نسبة اهتمام المؤسسة بسياسة التحفيزات:11

 نسبة اهتمام المؤسسة بسياسة التحفيزات   :25الشكل رقم         

        
 

: المصدر           

 88% 

12% 

 

 :احترام الإدارة العليا وتشجيعها لهم  لالالمحفزين من خ نسبة العاملين . 12

 احترام الإدارة العليا وتشجيعها لهم  المحفزين من خلال نسبة العاملين: 26الشكل رقم                  

 

 
 

المصدر:                

88%
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تهتم لا تهتم  المجموع
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88%

12 %

100%
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120%

1 2 3

البيان

النسب 
 المؤية

 الإجابة العدد

 تهتم 53 88%

21 تهتم  لا 7 %  

 المجموع 60 % 100

النسب 
 المؤية

 الإجابة العدد

 نعم 53 88%

21  لا 7 % 

 المجموع 60 % 100
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 88

 

12

 

نوع التحفيز المستفاد منه. 13

 : نوع التحفيز المستفاد منه27الشكل رقم                                               

 

 
 

 المصدر: 

 20% 23% 

52% 

5% 

 

20% 23%

52%
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 الاجابة العدد

 مادي 12 % 20

 معنوي 14 23%

25 مادي  31 % 
 ومعنوي

لم استفد  3 % 5
من أي 
 محفز

 المجموع 60 % 100
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 نسبة وجود برامج تدريبية في مختلف مجالات العمل:.14

 نسبة وجود برامج تدريبية في مختلف مجالات العمل: 28الشكل رقم       

 
                          

المصدر:              

 83% 

17% 

 

 نسبة اهتمام الإدارة العليا بتطوير عمل الموظفين:15

 الموظفين نسبة اهتمام الإدارة العليا بتطوير عمل:29الشكل رقم 

 
 

المصدر: 

83%

17%

100%
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نعم لا المجموع

البيان

60%

40%
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100%

تهتم لا تهتم المجموع

البيان

نسب ال
 المؤية

 الإجابة العدد

 نعم 50 83%
 لا 10 17%

 المجموع 60 % 100

النسب 
 المؤية

 الإجابة العدد

 تهتم 36 % 60
تهتم لا 24 %  40  

 المجموع 60 % 100
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 60% 

 
 40% 

 
ومن خلال التحليل نستنتج ان اتجاهات العينة نحو جميع فقرات التحفيز إيجابية، ومنه المؤسسة 

ماديا ومعنويا وتهتم بهم وعليه  تلبي طلبات موظفيها من تحفيزات وغيرها سواء ماديا او معنويا او

 يمكن القول ان درجة تحفيز العاملين داخل مؤسسة كوندور عالية.

 
 7: قياس درجة الرضا الوظيفي لدى العاملين بالمؤسسة

 

 تناسب الاجر مع المجهود المبذول:. مدى              16

 مبذولتناسب الاجر مع المجهود ال: مدى 30الشكل رقم 

 
 

المصدر:                   

 62% 

38% 
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 الشعور بالاستقرار في المؤسسة: مدى  17

 الشعور بالاستقرار في المؤسسة: مدى 31الشكل رقم 

 

 
المصدر:                         

 

 73% 

27% 
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 مستوى الرضا عن توزيع المهام: .18

 مستوى الرضا عن توزيع المهام: 32الشكل رقم           
 

 
المصدر:                         

 3 % 22% 

48% 27% 

 
 دارة العليا والمسؤولين: علاقة العمال بالإ. 19

 علاقة العمال بالإدارة العليا والمسؤولين: 33الشكل رقم 

 
                     

المصدر:                    

3% 22%

48%

27%
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100%

البيان

82%

18%
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ودية قائمة 
على الاحترام

المتبادل

متوترة المجموع

البيان

النسب 
 المئوية

 الاجابة العدد

غير  2 3%
راضي 
 مطلقا

22 غير  13 %
 راضي

 راضي 29 48%
 جد راضي 16 % 27

 المجموع 60 % 100

النسب 
 المؤية

 الإجابة العدد

28 ودية  49 %
قائمة 
على 

الاحترام 
 المتبادل

 متوترة 11 18%
 المجموع 60 % 100
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 82% 

18%

 
 :نسبة التعاون في العمل داخل المؤسسة20

 نسبة التعاون في العمل داخل المؤسسة: 34الشكل رقم            

 
       

المصدر:            

 58%

42% 
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 الإجابة العدد

 نعم 35 58%

24  لا 25 %

 المجموع 60 % 100
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 :مستوى الرضا عن ظروف العمل بالمؤسسة. 21

 مستوى الرضا عن ظروف العمل بالمؤسسة: 35الشكل رقم 

 
                                

المصدر:              

 3% 

13% 59% 25% 

  
 نسبة الرضا عن ساعات الراحة اثناء العمل:. 22

 ثناء العملنسبة الرضا عن ساعات الراحة ا: 36الشكل رقم       

 
 

المصدر:  

3%
13%

59%
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غير راضي  2 3%
 مطلقا

اضيغير ر 8 13%  
95  راضي 35 %

 جد راضي 15 % 25
 المجموع 60 % 100

النسب 
 المؤية

 الإجابة العدد

 نعم 39 % 65

 لا 21 %  35

 المجموع 60 % 100



       الشاملة إدارة الجودة نظاموضع  في مشاركة العامليناندماج و الفصل الثالث: تأثير
 

119 

 65% 35%

 

ومن خلال هذا التحليل، نلاحظ ان اتجاهات العينة إيجابية نحو جميع فقرات الرضا الوظيفي، وان 

 المؤسسة تسعى لكسب رضا عمالها، ما يبرهن ان العاملين بمؤسسة كوندور يشعرون بالرضا الوظيفي. 

ان درجة كل من اندماج والتزام العاملين وكذا تحفيزيهم ورضاهم الوظيفي كانت إيجابية وبما 

ومرتفعة يمكن القول ان درجة مشاركة العاملين ورغبتهم في تحقيق مشاريع المؤسسة وأهدافها وكل 

 ما يخصها ستكون إيجابية وبنسبة عالية.    

7: مشاركة العاملين وإدارة الجودة الشاملةثانيا: 

 العامل الأكثر تأثيرا في نظام إدارة الجودة:  . 23

 ظام إدارة الجودة العامل الأكثر تأثيرا في ن: 37الشكل رقم                            

 
 

 
المصدر:                                  

 27% 
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72 اندماج  16 %
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مشاركة  17 28%
واندماج 
 العاملين

 كلاهما 27 % 45

 المجموع 60 % 100
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 :إدارة الجودةنظام نسبة التزام الإدارة العليا بتطبيق  .24

  إدارة الجودة نظام نسبة التزام الإدارة العليا بتطبيق: 38م الشكل رق

 
 

المصدر:                           

 80% 

20% 
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  :ISOإدارة الجودة والمواصفة  نظام نسبة وجود برامج تدريبية حول. 25

إدارة الجودة والمواصفة  امظن بة وجود برامج تدريبية حولنس: 39الشكل رقم                             

ISO 

 

 
 

المصدر:                           

 65% 35% 
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 :نسبة وجود مهام جماعية )فرق عمل( للمشاركة في وضع هذا النظام26

 نسبة وجود مهام جماعية للمشاركة في وضع هذا النظام:40الشكل رقم                           

 

 
                             

المصدر:            

 82% 18% 

 
 :تحديد دور ومشاركة كل عاملنسبة. 27

 تحديد دور ومشاركة كل عاملنسبة:41الشكل رقم 
 

 

المصدر:                               
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28  نعم 49 %
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 المجموع 60 % 100

النسب 
 المؤية

 الإجابة العدد

 نعم 43 % 80

 لا 17 % 20

 المجموع 60 % 100
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 80% 

20% 

 
مدى أهمية مشاركة العاملين في نظام إدارة الجودة. 28

  مدى أهمية مشاركة العاملين في نظام إدارة الجودة: 42الشكل رقم      
 

 
 

المصدر:                      

 82% 

18% 
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 :نسبة مشاركة العاملين في وضع نظام ادارة الجودة. 29

  املين في وضع نظام ادارة الجودةشاركة العنسبة م: 43الشكل رقم 
 

 
 

 من خلال إجابات الاستبيانمن اعدادا الطالبة المصدر:                           

 82% 18% 

من خلال هذا التحليل نجد ان اتجاهات العينية إيجابية نحو الفقرات المتعلقة بمشاركة العاملين 

ام العالي زواهميتها في إدارة الجودة الشاملة وبنسبة عالية، مما بين لنا المشاركة الكبيرة للعاملين والالت

 .للإدارة العليا بتحقيق ذلك
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  المبحث الثالث: تأثير مشاركة واندماج العاملين في نظام إدارة الجودة الشاملة

 
 المطلب الأول: مراحل وضع نظام الجودة لمؤسسة كوندور 

 
ISO9001

2007

SO 9001 V 2008 I

2015

 2ISO 14001

 
 3OHSAS18001

ISO 9001 V 2015

 

 

                                                           
 1ISO 9001/ 2008  2رقم
 2ISO 14001 3رقم 
 3OHSAS 18001 4رقم
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 

  
 

21 

  

. 

: الهيكل التنظيمي لمؤسسة كوندور8الشكل رقم 90

   

90% 

 المطلب الثاني: التحليل الاجمالي 

 

 
 

 

                                                           
5الملحق رقم 2015 1 
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  
- ISO 

"6"الملحق رقم 9001/2015

 
-  
- 

 
- 

 
- 

 
- 

 
-  
 90% 

 
 

                                                           
6الملحق رقم 1 
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 :الخاتمة العامة

 

ISO 9001

 ما مدى تأثير اندماج

نظام إدارة الجودة الشاملة؟ وضعالعاملين في  ومشاركة

ISO 9001 V 2015
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 الدراسة الميدانية: نتائج 

90% 

QHSE

تأكيد صحة الفرضية الاولى

الفرضية الاولى:    

 

 

06

.الثانيةتم التأكد من صحة الفرضية 

:الثانيةالفرضية    

 

حة وهذا ما يؤكد ص

لثةالفرضية الثا

: لثةالثاالفرضية    
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82% 90% 

 

 حدود الدراسة:       

 

 
 

ISO 9001 V 2015

2018 

 

 
  ث: افاق البح

  
  
  
 

 

        



 

 

 

 

 

 

 

 المراجـــــــــــــــــــــع
 



 قائمة المراجع:

 :الكتب العربية 

 2001 

 2009 

 12005 

 2000 

 

1997 

 

2008 

 2003 

 

2010 

 

2016 

 2009. 

  
2005. 

 

2010 

 9001/2000

12005. 

 90002010 

 

 1 2007 



 

2012 

 

12010 

 22006 

 

2013 

 

2008 

 1

2001  

  1

2005 

 12008 

 

 

 :الكتب الأجنبية 

 Benjamin CHAMINA, Ressource humains et compétences dans une démarche 

qualité, édition AFNOR, 2005. 

 Debbie Mitchell, 50 Top tools for employee engagement, édition kogan page, Britain, 

2017. 

 N Srinivasa Gupta and B Valarmathi, Total Quality Management, édition McGraw-

Hill, 2nd edition, 2009. 

 OUARET, comment assurer la performance de l’entreprise algérienne en économie 

de marché, édition ENAG, Alger, 2002 

 Salvator Maugeri, théorie de la motivation au travail, édition dunod, 2e édition, 2013. 

 

 



 :المقالات 

 

4122014 

 9001/2015

2015 

 

172017. 

 

162014 

 5

.2007 

 90002006 

 

2013 

 

172017 

 

482017. 

 

4112013. 

 90002016. 

 

 

 



  :المذكرات 

 

2015. 

 

2016. 

 

.2013

 9000

2013 

 

2017 

 

2015 

 

2005 

 

2009 

 

 2005 

 

2009. 

 

2009. 



 

2008 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 ــــــاتـــــــالملحقـــــــــــــ
 



: 1الملحق رقم   

 استمارة استبيان

اد مذكرة المؤسسات، اقوم حاليا بإعدطالبة بالمدرسة العليا للتجارة، تخصص تنظيم وادارة 
لنيل شهادة  " في وضع نظام ادارة الجودة الشاملة العاملينمشاركة  اندماج و حول " تأثير

تالي الذي وقتكم لتعبئة الاستبيان ال، لذلك ارجو تخصيص جزء من في علوم التسيير الماستر
كما يرجى اخذ العلم ان اجاباتكم ستعامل   سيساعدني على انجاز بحثي ويكسبه الواقعية،

على  ولكم كل عبارات الشكر بمنتهى السرية وسوف تستخدم فقط لأغراض بحثنا العلمي،
    .المجهود المبذول من طرفكم

 بة ( في خانة الإجابة المناس+)   ضع علامة 
 

 هل دائما ما ترغب في بذل مجهود كبير لتحقيق اهداف الشركة؟ .1
 نعم                                     لا 

             
الارتباط أفضل شركة يمكن العمل و هل تشعر بالفخر اثناء الحديث عن الشركة التي تعمل فيها وعلى انها  .2

 بها؟
 نعم                                   لا      
 

 .........................................................................................لماذا؟
.............................................................................................. 

 وقيمك الشخصية تتفق مع اهداف وقيم الشركة؟هل ترى ان اهدافك  .3
 نعم                                   لا 

 
 هل تشعر أنك تعمل في جو عائلي في الشركة؟ .4

 لا                                    نعم   
 

 لماذا؟.......................................................................................
........................................................................................... 

               

 



 
 هل تهتم بشكل قوي بالشركة التي تعمل فيها؟ .5

 اهتم                                    لا اهتم        
 
    

 هل تقبل بأي عمل تكلفك به الشركة حتى تضمن استمرارية العمل فيها؟ .6
 اقبل                                  لا اقبل  
 

لماذا؟.........................................................................................

.............................................................................................. 
 

ة التكاليف، وستخسر مزايا عديدهل تضن ان انتقالك الى العمل في شركة أخرى سيكلفك الكثير من  .7
 تحصل عليها في الشركة الحالية؟

 نعم                                     لا 
 

لماذا؟.........................................................................................
..............................................................................................  

 
 هل انت ملتزم بالقيام بعملك المطلوب منك على أكمل وجه وفي الوقت المحدد؟ .8

 نعم                                      لا 
 

 ان عملك في الشركة هو أفضل فرصة للعمل؟هل ترى  .9
 نعم                                      لا 

 
 

 .........................................................................................لماذا؟
.............................................................................................. 



 هل تشعر بانك مدين للشركة بالعمل الجيد والفعال؟ .10
 لا                        نعم             

                              
.........................................................................................لماذا؟

.............................................................................................. 
 

  بالمؤسسة ومشاريعها واهدافها وملتزم بعملك؟ بأنك مندمج هل تشعر .11
 نعم                                     لا

 
 

 هل تهتم الشركة التي تعمل بها بسياسة التحفيزات وتقوم بوضع نماذج للتحفيز؟ .12
  تهتم                                   لا تهتم

 
هل يحفزك على أداء أفضل لعملك ويمنحك الرغبة في المشاركة  وتشجيعكاحترام وتقدير الإدارة العليا لك  .13

 في تحقيق اهداف الشركة؟
 نعم                                    لا

 
 ؟ استفدت منه في المؤسسةالذي  فزهو نوع المحما   .14

         )التدريبات لرفع القدرات معنوي                المكافآت...(زيادات سنوية، منحة ) مادي      
                           والكفاءات، التشجيع، التكريم...(

 لم استفد من أي محفز                                                        كلاهما            
 

 فاءاتهم؟تطوير قدراتهم ورفع كهل يتم تدريب العاملين في كافة مجالات العمل واكسابهم المعرفة من اجل  .15
 

 نعم                                   لا 
 

 هل تهتم الإدارة العليا بتحسين وتطوير عملك؟  .16
 تهتم  لا                              تهتم  



 
  

 هل الاجر الذي تتقاضاه يتناسب مع المجهود المبذول الذي تقوم به؟ .17
 نعم                                      لا 

 
 هل تشعر بالاستقرار في الشركة التي تعمل بها؟  .18

  لا       نعم                              
 
 .............................................................. لماذا؟ "لا"كانت اجابتك ب   إذا

............................................................................................. 
 

 هل انت راضي عن عدالة توزيع المهام بين الموظفين؟  .19
 غير راضي مطلقا جد راضي                 راضي                  غير راضي                  

 
 الإدارة والمسؤولين؟كيف هي علاقتك مع  .20

 ودية وقائمة على الاحترام المتبادل                      
 متوترة                       

 
 هل العمل بينك وبين الموظفين مبني على التعاون المتبادل؟  .21

 نعم                                 لا
 

 راضي عن ظروف العمل بالشركة؟ هل انت  .22
 غير راضي مطلقا  غير راضي                                   راضي    جد راضي             

 
 

 هل انت راضي بأوقات الراحة اثناء ساعات العمل؟ .23
 لا                             نعم 



 
لنيل  V 2015 ISO 9001تقوم حاليا بوضع نظام إدارة الجودة وفق معايير ومتطلبات كون الشركة 

 شهادة المتعلقة بها 
 حسب رأيك ما هو العامل الأساسي والأكثر تأثيرا في نجاح نظام إدارة الجودة ؟  .24

 
 الإدارة العليا بوضع هذا النظام اندماج والتزام                 

 
 مشاركة ومساهمة الموظفين واندماجهم في وضع هذا النظام                 

 
  كلاهما                  

 
 
 

 هل تلتزم الإدارة العليا بتطبيق إدارة الجودة ؟  .25
 نعم                                 لا 

 
 

وكذا الجودة م كل ما يتعلق بنظا  واد اللازمة لتدريب الموظفين علىهل توفر الإدارة العليا البرنامج اللازم والم .26
 ؟ ISOالمواصفة 

 لا    م                            نع     
 

 ؟)فرق عمل( هل تتم بعض المهام على شكل مجموعات .27
  لا                              نعم      

 
 هل تحدد الإدارة العليا حدود كل عضو في المشاركة في وضع هذا النظام وما يتناسب مع مؤهلاته واختصاصه؟ .28

 لا                         نعم            
 
 
 



 اذا؟ لممهمة وضرورية؟ ضياع وقت ام انها  ادارة الجودة نظامهل تعتبر المشاركة في وضع  حسب رأيك .29
..............................................................................................
..............................................................................................

............................................................................................. 
 

 ؟ إدارة الجودة نظام في وضع  شاركتهل  .30
 لا                        نعم            

 
 

 أسئلة متعلقة بالشخص: 
  ذكر                                      انثى                         الجنس:  

  
              سنة 30 اقل من                         العمر:  

 سنة 40 الى 30من                                  
 سنة 50الى  41من                                   
 سنة  50من  أكثر                                  

 
 سنوات   5اكثر من                    سنوات  5اقل من                   الشركة: في  ةعدد سنوات الخب 

 
 موظف                     الترتيب الوظيفي:  

 مشرف                                         
 قسمرئيس                                         

 مدير                                          
 



 لمؤسسة كوندور ISO 9001 V 2008: شهادة 2رقم  لحق الم     
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