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 ف�ه مار�ا طیا �ثیرا حمدا�  الحمد

 وسلم عل�ه الله صلى المصطفى الحبیب على والسلام ةوالصلا

 ووفقنا هدانا الذ%�  الحمد واطنة، ظاهرة نعمه على � الحمد

 :وعد المتواضع العمل هذا لإتمام

  .هقتمن و ا إلى المشرف الذ% أعطانا نتقدم ش�رنا الجز.ل وامتنانن

  نج�مي ع�سى الأستاذ : ، وجهده ونصائحه الق�مة 

  لإدارة قسم علوم التسییر. نتقدم الش�ر�ما 

  خاصة: إلى �ل الأساتذة الذین رافقونا في مشوارنا الدراسي و

  بوفروم حنان.�غني سام�ة ، عز.ز% وداد، 

فرصة الش�ر لكل من ساهم من قر.ب أو عید  في  مد  ید المساعدة لنا   نافوت��ما لا 

  "�وندور"خاصة  إطارات مر�ب الم��فات الهوائ�ة و آلات الغسیل مؤسسة 

 - - - -     مصلحة التكوين –و مديرية الموارد البشرية  

  

  



        

 

الحمد والشكر الكبير � عزوجل على توفيقي لإتمام هذا العمل وثم  الحمد والشكر الكبير � عزوجل على توفيقي لإتمام هذا العمل وثم  الحمد والشكر الكبير � عزوجل على توفيقي لإتمام هذا العمل وثم  الحمد والشكر الكبير � عزوجل على توفيقي لإتمام هذا العمل وثم  

ثمرت جهدي إلى من قـال  ثمرت جهدي إلى من قـال  ثمرت جهدي إلى من قـال  ثمرت جهدي إلى من قـال  د الخلق محمد صلى الله عليه وسلم، أهدي  د الخلق محمد صلى الله عليه وسلم، أهدي  د الخلق محمد صلى الله عليه وسلم، أهدي  د الخلق محمد صلى الله عليه وسلم، أهدي  الصلاة والسلام على سيالصلاة والسلام على سيالصلاة والسلام على سيالصلاة والسلام على سي

نور عيني إلى التي تعبت  نور عيني إلى التي تعبت  نور عيني إلى التي تعبت  نور عيني إلى التي تعبت      وووو    فيهما الرحمن "وبالوالدين إحسانا" ريحانة الدنيافيهما الرحمن "وبالوالدين إحسانا" ريحانة الدنيافيهما الرحمن "وبالوالدين إحسانا" ريحانة الدنيافيهما الرحمن "وبالوالدين إحسانا" ريحانة الدنيا

الحياة كفـاح ووراء كل تعب نجاح إلى من  الحياة كفـاح ووراء كل تعب نجاح إلى من  الحياة كفـاح ووراء كل تعب نجاح إلى من  الحياة كفـاح ووراء كل تعب نجاح إلى من  وقـاست الكثير من أجلي وعلمتني أن  وقـاست الكثير من أجلي وعلمتني أن  وقـاست الكثير من أجلي وعلمتني أن  وقـاست الكثير من أجلي وعلمتني أن  

        رضت بالقـليل لتصنع منه الكثير للأمي الغاليةرضت بالقـليل لتصنع منه الكثير للأمي الغاليةرضت بالقـليل لتصنع منه الكثير للأمي الغاليةرضت بالقـليل لتصنع منه الكثير للأمي الغالية

إلى من شاركني الماضي والحاضر بنبضات جسمه وشوق عينيه علمني أن  إلى من شاركني الماضي والحاضر بنبضات جسمه وشوق عينيه علمني أن  إلى من شاركني الماضي والحاضر بنبضات جسمه وشوق عينيه علمني أن  إلى من شاركني الماضي والحاضر بنبضات جسمه وشوق عينيه علمني أن  

    الإخلاص أساس النجاح ودفعني بكل حزم أبي العزيز.الإخلاص أساس النجاح ودفعني بكل حزم أبي العزيز.الإخلاص أساس النجاح ودفعني بكل حزم أبي العزيز.الإخلاص أساس النجاح ودفعني بكل حزم أبي العزيز.

لينة وعبد  لينة وعبد  لينة وعبد  لينة وعبد      وأبنائهم: مريم ، محمد السعيد، محمد أمين،وأبنائهم: مريم ، محمد السعيد، محمد أمين،وأبنائهم: مريم ، محمد السعيد، محمد أمين،وأبنائهم: مريم ، محمد السعيد، محمد أمين،إلى كل إخوتي وأخواتي  إلى كل إخوتي وأخواتي  إلى كل إخوتي وأخواتي  إلى كل إخوتي وأخواتي  

    الرحمنالرحمنالرحمنالرحمن

: حمزة، منير، يحي، فـارس،  : حمزة، منير، يحي، فـارس،  : حمزة، منير، يحي، فـارس،  : حمزة، منير، يحي، فـارس،  خصوصخصوصخصوصخصوصالالالالوإلى كل الأصدقـاء والأحباب والأقـارب وبوإلى كل الأصدقـاء والأحباب والأقـارب وبوإلى كل الأصدقـاء والأحباب والأقـارب وبوإلى كل الأصدقـاء والأحباب والأقـارب وب

 خالد، صالح وفـاتح.خالد، صالح وفـاتح.خالد، صالح وفـاتح.خالد، صالح وفـاتح.

حداد وليدحداد وليدحداد وليدحداد وليد                     

    

    

    

 



 

        بنورهبنورهبنورهبنوره    لنالنالنالنا    أنارأنارأنارأنار    وووو    خيرخيرخيرخير    منمنمنمن    أعطاناأعطاناأعطاناأعطانا    ماماماما    علىعلىعلىعلى    ونحمدهونحمدهونحمدهونحمدهنشكر الله  نشكر الله  نشكر الله  نشكر الله  

    ....المعرفةالمعرفةالمعرفةالمعرفة    وووو    العلمالعلمالعلمالعلم    سبيلسبيلسبيلسبيل    إلىإلىإلىإلى    برحمتهبرحمتهبرحمتهبرحمته    وفقناوفقناوفقناوفقنا    وووو    النجاحالنجاحالنجاحالنجاح    دروبدروبدروبدروب

        الى من لهم الفضل بعد الله سبحانه وتعالى،الى من لهم الفضل بعد الله سبحانه وتعالى،الى من لهم الفضل بعد الله سبحانه وتعالى،الى من لهم الفضل بعد الله سبحانه وتعالى،

        فيما وصلنا اليه ، الى أوليائنا حفظهم الله، الذين غرسوا فينافيما وصلنا اليه ، الى أوليائنا حفظهم الله، الذين غرسوا فينافيما وصلنا اليه ، الى أوليائنا حفظهم الله، الذين غرسوا فينافيما وصلنا اليه ، الى أوليائنا حفظهم الله، الذين غرسوا فينا

        ، أطال الله لهم في عمرهم في، أطال الله لهم في عمرهم في، أطال الله لهم في عمرهم في، أطال الله لهم في عمرهم في    والعمل  والعمل  والعمل  والعمل          المعرفالمعرفالمعرفالمعرف    حب العلم وحب العلم وحب العلم وحب العلم و

        طاعته وأعاننا على برهم على الوجه الذي يرضيه عنا .طاعته وأعاننا على برهم على الوجه الذي يرضيه عنا .طاعته وأعاننا على برهم على الوجه الذي يرضيه عنا .طاعته وأعاننا على برهم على الوجه الذي يرضيه عنا .

        زوجتي العزيزة وأبنائي: ريماس وعبد المؤمن. زوجتي العزيزة وأبنائي: ريماس وعبد المؤمن. زوجتي العزيزة وأبنائي: ريماس وعبد المؤمن. زوجتي العزيزة وأبنائي: ريماس وعبد المؤمن. الى  الى  الى  الى                      

        هذا العمل كان ثمرت وقوف جميع من ذكرنا بجانبناهذا العمل كان ثمرت وقوف جميع من ذكرنا بجانبناهذا العمل كان ثمرت وقوف جميع من ذكرنا بجانبناهذا العمل كان ثمرت وقوف جميع من ذكرنا بجانبنا

        داعين الله جل جلاله أن ينفع به وأن يتقبله بقبول حسن .داعين الله جل جلاله أن ينفع به وأن يتقبله بقبول حسن .داعين الله جل جلاله أن ينفع به وأن يتقبله بقبول حسن .داعين الله جل جلاله أن ينفع به وأن يتقبله بقبول حسن .

بوناميس فـاتحبوناميس فـاتحبوناميس فـاتحبوناميس فـاتح                     
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  الصفحة  الموضوع

  ................................................................................................إهداء

  ......................................................................................عرفانش�ر و 

  .....................................................................فهرس المحتو�ات ..............

  ...........................الجداول............................................................ فهرس

  .......................................................................................الأش�القائمة 

  .......................................................................................الملاح"قائمة 

  ذ  - أ  .....مقدمة ..........................................................................

  ق�ادةلل ي والنظر� مفاه�مالإطار ال: الأول الفصل

  02  .........................................................تمهید ......................

  03  ......................................................الم#حث الأول : ماه�ة الق�ادة 

  03  .............................الق�ادة....... المطلب الأول: التطور التار/خي لمفهوم     

  07  .............................دة وم�وناتها..............الثاني: مفهوم الق�االمطلب      

  13  ............................متداخلة معها.......المطلب الثالث: الق�ادة والمفاه�م ال     

  16  ............................المطلب الرا;ع: مصادر قوة الق�ادة ومتطل;اتها.........     

 19  .........................................و صفات القائدالمطلب الخامس: وظائف      

  22  .............................: العوامل المؤثرة على الق�ادة........السادسالمطلب      

  23  .............................: التحد�ات التي تواجهها الق�ادة .....المطلب السا;ع     

  25  .......................للق�ادة....................... الم#حث الثاني: النظر&ات المفسرة

  25  .............................المطلب الأول: النظر/ة الفرد�ة للق�ادة................     
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  26  .............................المطلب الثاني: النظر/ات الإجتماع�ة للق�ادة.........     

  29  ..............................المطلب الثالث: النظر/ات التوف�ق�ة للق�ادة ..........     

  30  .............................المطلب الرا;ع: النظر/ات الحدیثة في الق�ادة..........     

  32  .................................................الأنما) الق�اد�ة.....الم#حث الثالث: 

  33  .............................: النمH الق�ادG الد�مقراطي............الأولالمطلب      

  33 .......................................الأوتوقراطي: النمH الق�ادG الثانيالمطلب      

  35 ..............................................: النمH الق�ادG الحرالثالثالمطلب      

 37  خلاصة الفصل

  الفصل الثاني: الق�ادة وإدارة الجودة الشاملة

  39  .................................................................................تمهید

  40  ..........................مدخل لإدارة الجودة الشاملة.................: ولالم#حث الأ 

  40  ..............................المطلب الأول: تعر/ف الجودة .....................     

  42  ة.............................المطلب الثاني: التطور التار/خي لإدارة الجودة الشامل     

  45  .............................المطلب الثالث: مفهوم إدارة الجودة الشاملة .........     

  49  .....................................الشاملة...م;ادJ إدارة الجودة المطلب الرا;ع:      

  56  ..........................أهداف وفوائد إدارة الجودة الشاملة.....لمطلب الخامس: ا     

  56  ....مرتكزات تطبی. إدارة الجودة الشاملة..............................: الثانيالم#حث 

  56  .............................تطبی" إدارة الجودة الشاملة.متطل;ات المطلب الأول:      

  60  ...............................المطلب الثاني: خطوات تطبی" إدارة الجودة الشاملة     

  62  ................................المطلب الثالث: أدوات تطبی" إدارة الجودة الشاملة     
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  73  .......ودة الشاملة......المطلب الخامس: دور الق�ادة في تطبی" أسس وم;ادJ الج     

 80  الفصل.......................................................................خلاصة 

"دور الق�ادة في تطبی" إدارة الجودة الشاملة في وحدة الم��فات الهوائ�ة میدان�ة   دراسة:  الثالث الفصل

  "- �وندور–وآلات الغسیل ;مؤسسة 

  82  .........................................تقد�م المؤسسة محل الدراسةالم#حث الأول: 

  83  ......................................... المطلب الأول: تعر/ف ونشأة المؤسسة.     

  84  ................................................ المطلب الثاني: أهم�ة المؤسسة.     

  84  ........................................ .........المطلب الثالث: مهام المؤسسة.     

  85  ................................................ المطلب الرا;ع: أهداف المؤسسة.     

  86  ....................المطلب الخامس: استراتیج�ة وأهداف س�اسة الجودة ;المؤسسة.     

  88  ......................... ...........للمؤسسة.اله��ل التنظ�مي  المطلب السادس:     

  94  ..............................................الم#حث الثاني: الإطار المنهجي للدراسة

  94  .............................................المطلب الأول: منهج وأدوات الدراسة     



فهرس المحتو�ات 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 

 
  د

  96  .....................................المطلب الثاني: وصف مجتمع  وعینة الدراسة     

  96  .......................................المطلب الثالث: أدوات المعالجة الإحصائ�ة     

  100  ................................................المطلب الرا;ع: إخت;ار أداة الدراسة     

  109  .........................................الدراسة ب�اناتعرض وتحلیل الم#حث الثالث: 

  109  .....: عرض وتحلیل الب�انات الخاصة ;محور الخصائص الشخص�ة والوظ�ف�ةالأولالمطلب       

  111  ....................وتحلیل الب�انات الخاصة ;محور الق�ادة: عرض الثانيالمطلب      

  116  .......: عرض وتحلیل الب�انات الخاصة ;محور إدارة الجودة الشاملةالثالثالمطلب      

  125  ..........................................: إخت;ار فرض�ات الدراسة الرا;عالمطلب      

  130 ......................................................................خلاصة الفصل

  الخاتمة    

  132  .........................................................................أولا: النتائج

  134  .....................................................................الاقتراحاتثان�ا: 

  134 ...................................................................ثالثا: آفاق الدراسة

  136  قائمة المراجع........................................................................ 

  149  ..............................................................................الملاح"

 



  

  

  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 قائمة الجداول

 



 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ قائمة الجداول

 

 
  ر

  الرقم الجدول عنوان الصفحة

 01 مقارنة بین الإدارة والق�ادة 14

 02 الفرق بین القائد والرئ�س 15

 03 .مقارنة بین أنما# الق�ادة: النم� الد�مقراطي ، النم� الأوتوقراطي ، النم� الحر 36

 04 .مفاه�م الجودة في نظر روادها 41

 05 فروق بین إدارة الجودة وإدارة الجودة الشاملة 47
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  أ

 طرف من "الغا اهتماما شهدت التي الإدار�ة العلوم مجالات أكبر من الأعمال إدارة علم �عد
 حدة من هذه المجالات، "اعت"ارهتعتبر وا والق�ادة والتطب�قات، المفاه�م حیث من (بیرا وتحولا الاقتصادیین

 ظل وفي سواء حد ىعل والخاصة العامة المؤسسات في النشاطات مختلف عل�ه ترتكز محورا هامًا تش(ل
 "البیئة وتأثرها وتشا"(ها الداخل�ة العلاقات وتنوع وتعقدها أعمالها وتشعب حجمها و(بر المؤسسات تنامي

 شتى في المستمر التأكد عدم حالات عنه نتج الذC المتسارع، التكنولوجي التقدم عصر في الخارج�ة
 لا مهمة وهذه والتطو�ر، التغییر إحداث في رال"حث والاستمرا مواصلة تستدعي أمور (لها وهي المجالات،

Eالحلول تقد�م "عدهاو ، المؤسسات تعترض التي المشاكل أبرز تحدید بهدف واع�ة، ق�ادة ظل في إلا تتحق 
 في الاستمرار عدم قدرتها على أدر(ت أن "عد معها وذلك المتعاملین وأهداف أهدافها تحقیE أجل من لها

  . السابE في عل�ه اعتادت الذC تقلیدCال النحو على أعمالها تأد�ة
 تلك تعدیل أوضاع الأعمال منظمات في الإدار�ة الق�ادات من یتطلب الأمر فإن سبE ما ضوء وفي
الشاملة، هذا المنهج  الجودة إدارة مفهوم مقدمتها وفي الإدار�ة المفاه�م أحدث یواكب "ما وأنظمتها المنظمات

 ونماذجه م"ادئه لتبني والأورو�Lة الأمر�(�ة المؤسسات سعت من خلاله والذC  "د�منجالعالم " ید على ظهر
 ترفع جدیدة تنظ�م�ة ثقافة عنه تمخضت والتي ال�ا"ان�ة المؤسسات في المنهج هذا حققه الذC "عد النجاح

وتحقیE  أداء مؤسساتها لتحسین المنهج هذا لتبني دولال و مؤسسات من العدید دفع مما ،الجودة من شأن
     لمنتجاتها. عال�ة ةجود

 منهج إدارة تطبیEو  الق�ادة مفهوم تلاحم ف(رة على نر("ه وهدف مسعى ضمن ال"حث هذا و�ندرج
 تناول إلى والنماذج التصورات تجاوز بذلك الق�ادC محاولین السلوك لفهم تحلیلي (إطار الشاملة الجودة
 "معنى أو الشاملة، الجودة لإدارة الفعلي لتطبیEا فشل أو نجاح في یتدخل (أهم "عد للق�ادة فهم تقد�مل �طمح
إدارة  لمنهج الفعال لتطبیE حتم�ة (ضرورة مؤسساتال مختلف في تسییرC  الق�ادة (منهج تبني (�ف�ة آخر

  .الجزائر�ة مؤسساتال في الشاملة الجودة
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  مش�لة الدراسةأولا: 

  ر، حیث أص"حت تتسم "التغیرات المستمرةیة هو التغیإن ما نستط�ع الجزم بث"اته الیوم في بیئة المؤسس     
 إن" حیث قال: "بیتر دراكر"و الإضطرا"ات المتوال�ة، والتجدید المتواصل، والتنافس الشدید، وهذا ما أشار إل�ه 

  غدا حتما س�أتي "الجدید" هذه الحتم�ة تفرضها التطورات التكنولوج�ة المتسارعة وتقن�ات المعلومات المتنام�ة.
والغا�ات  الأهدافداخلي متماسك ومترا"U موحد  الیوم تفرض على المنظمة بناء صرح إن بیئة الأعمال    

 متناسE الأف(ار والمناهج، من أجل مواجهة تقل"اتها، وهذا لا �أتي إلا من خلال أمر�ن اثنین، أولهما النظر
 Cجزء منها من تحت التنظ(تلة واحدة لا �م(ن  د اعت"ارهاإلى المؤسسة من منظور نظامي، أ Cم �راسة أ

  .والثاني وجود ق�ادة ح(�مة ورشیدة واع�ة "مناهج التسییر وأهدافها الإقتصاد�ة و الإجتماع�ة
 وتخطي والتحد�ات التغیرات  مع الإیجابي التعامل على القدرة في تنحصر الق�ادC الدور متطل"ات إنَ      

 على تعمل إستراتیج�ة خطU وفE جدیدة إدار�ة س�اسة بتبني الكفیلة الحلول لإیجاد والمخاطر، الأزمات
 لكل  دائم بتجنید وهذا المؤسسة، تضعها س�اسات "اعت"ارها المؤسسة إم(ان�ات على والمحافظة التطو�ر
 مردود�ة "الإضافة الى  العمل، جودةو  المقدمة والخدمات المنتجات جودة من (ل تحسین أجل من أعضائها
     رغ"ات العملاء. تلب�ة و وإش"اع المؤسسة

  في ضوء ما سبE �م(ن إبراز معالم الإش(ال�ة من خلال التساؤل التالي:     
في وحدة آلات الغسیل والم��فات الهوائ�ة %مؤسسة  الق�ادة في تطبی� إدارة الجودة الشاملة هل تساهم

  ؟"�وندور"

  ل في: وقصد ض"U موضوع الدراسة أكثر قمنا "طرح أسئلة فرع�ة تتمث     
 هو النمU الق�ادC السائد في وحدة آلات الغسیل والم(�فات الهوائ�ة "مؤسسة "(وندور"؟ ما •
 ؟وحدة آلات الغسیل والم(�فات الهوائ�ة "مؤسسة "(وندور"في  ما مستوY تطبیE إدارة الجودة الشاملة •
لغسیل والم(�فات وحدة آلات افي هل �ساهم النمU الق�ادC السائد في تطبیE إدارة الجودة الشاملة  •

  ؟الهوائ�ة "مؤسسة "(وندور" 
 وتتفرع منها الأسئلة التال�ة:

وحدة آلات الغسیل في هل �ساهم النمU الق�ادC الد�مقراطي في تطبیE إدارة الجودة الشاملة  - 
  ؟والم(�فات و "(وندور" 

ت الغسیل وحدة آلافي في تطبیE إدارة الجودة الشاملة  يهل �ساهم النمU الق�ادC الأوتوقراط - 
  ؟والم(�فات الهوائ�ة "مؤسسة "(وندور" 

وحدة آلات الغسیل والم(�فات هل �ساهم النمU الق�ادC الحر في تطبیE إدارة الجودة الشاملة في  - 
 ؟الهوائ�ة "مؤسسة "(وندور" 
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  ت

  فرض�ات الدراسة ثان�ا:

   غة الفرض�ات الآت�ة:اللإجا"ة على إش(ال�ة الدراسة وتحق�قا لأهدافها تم ص�

  الق�ادة في تطبیE إدارة الجودة الشاملة. تساهم الفرض�ة الرئ�س�ة:
وحدة آلات الغسیل والم(�فات في السائد هو  الد�مقراطي النمU الق�ادC الفرض�ة الرئ�س�ة الأولى: •

  ."مؤسسة "(وندور"
والم(�فات  وحدة آلات الغسیلفي  مستوY تطبیE إدارة الجودة الشاملة عالي الفرض�ة الرئ�س�ة الثان�ة: •

  "مؤسسة "(وندور".

وحدة آلات �ساهم النمU الق�ادC السائد في تطبیE إدارة الجودة الشاملة  الفرض�ة الرئ�س�ة الثالثة: •
  الغسیل والم(�فات الهوائ�ة "مؤسسة "(وندور".
  وتتفرع منها الفرض�ات الفرع�ة التال�ة:

وحدة في في تطبیE إدارة الجودة الشاملة  النمU الق�ادC الد�مقراطي �ساهم لفرض�ة الفرع�ة الأولى:ا - 
  (�فات الهوائ�ة "مؤسسة "(وندور".آلات الغسیل والم

في النمU الق�ادC الأوتوقراطي  في تطبیE إدارة الجودة الشاملة  ساهم� الفرض�ة الفرع�ة الثان�ة: - 
  (�فات الهوائ�ة "مؤسسة "(وندور".وحدة آلات الغسیل والم

وحدة آلات في النمU الق�ادC الحر في تطبیE إدارة الجودة الشاملة  ساهم� الفرض�ة الفرع�ة الثالثة: - 
  الغسیل والم(�فات الهوائ�ة "مؤسسة "(وندور".

   أهم�ة الدراسة  ثالثا:

تكمن أهم�ة هذه الدراسة في (ونها تعالج أحد أهم الموضوعات داخل المنظمات، خاصة تلك العلاقات      
العمال (مسؤولین م"اشر�ن عن سیر العمل�ات الإنتاج�ة، (ما تكتسب الدراسة التي ترUL القادة الم"اشر�ن "

أهمیتها من الموضوع الذC تناولناه والمتمثل في دور الق�ادة في وحدة الم(�فات الهوائ�ة والآت الغسیل 
لتي في تطبیE إدارة الجودة الشاملة  فیها، (ما تنال الدراسة أهمیتها من الأهداف ا " �وندور" "مؤسسة

القوة والضعف في المؤسسة وتقد�م المقترحات الملائمة التي قد تساعد تسعى الى تحق�قها، ومن تم تحدید نقا\ 
  الق�ادة على اتخاد قرارات تسهم في تحسین وتطو�ر أداء المؤسسة.

  أهداف الدراسة را%عا:

في تطبیE إدارة الجودة الشاملة  تهدف هذه الدراسة الى تحقیE هدف أساسي وهو التعرف على دور الق�ادة في     
وتقد�م اقتراحات ملائمة على ضوء النتائج المتوصل  " �وندور" وحدة الم(�فات الهوائ�ة والآت الغسیل "مؤسسة

 الیها، وصولا الى تحقیE الاهداف التال�ة:
حدة بین فاعل�ة الق�ادة وتطبیE إدارة الجودة الشاملة لدY قادة و  الارت"اط�ةالكشف عن العلاقة  - 

  الم(�فات الهوائ�ة والآت الغسیل "مؤسسة " (وندور" من وجهة نظر العاملین فیها .
 الق�ادة ومدY فهمها وإدراكها ودعمها لتطبیE إدارة الجودة الشاملة. حدثهاتمعرفة الایجاب�ات التي  - 
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  ث

 التعرف على أهم التحد�ات التي تواجه تطبیE إدارة الجودة الشاملة. - 
  ت تطبیE م"اد^ إدارة الجودة الشاملة.التعرف على أهم معوقا - 

   منهج وأدوات الدراسة خامسا:

أسلوب  إلى "الإضافةعلى المنهج الوصفي التحلیلي في إنجاز متطل"ات ال"حث، ال"حث هذا �ستند      
دراسة الحالة من خلال التعرف على دور الق�ادة في تطبیE إدارة الجودة الشاملة في وحدة الم(�فات الهوائ�ة 

  ." �وندور"الآت الغسیل "مؤسسة و 

المتمثلة في الكتب  ،نو�ة الجاهزةلنظرC للدراسة تم الاعتماد على المصادر الثااولتغط�ة الجانب      
والرسائل الجامع�ة والأطروحات، ف�ما تم في الجانب التطب�قي الاستعانة "المصادر ، المجلات والدور�ات

ة تم توز�عها على أفراد عینة الدراسة، والتي تم تحلیلها "ش(ل عملي الأول�ة لجمع الب�انات من خلال است"ان
   ".SPSSمنظم "استخدام البرنامج الإحصائي "

  مبررات اخت�ار الموضوع :سادسا

عت"ارات موضوع�ة سا إلى أهمیته التي تن"ع من عدة إ خت�ار هذا الموضوع تعود أساإن مبررات إ
  لوصول إلى نتائج علم�ة هادفة والمتمثلة في:وذات�ة تز�د من حث ال"احث على محاولة ا

  الرغ"ة "الإلمام أكثر بهذا الموضوع الجدیر "الدراسة. - 
(ون الموضوع من المواض�ع التي تشهد اهتمامات متزایدة من طرف ال"احثین، نظرا لأهم�ة الكبیرة التي أص"ح  - 

 �حتلها العنصر ال"شرC في المنظمة.
دید مصیر المنظمات ومستقبلها، من خلال الدور الذC یلع"ه القادة تزاید تدخل العامل الإنساني في تح - 

  في توج�ه الموارد ال"شر�ة وتحقیE الجودة المطلو"ة.
الشعور "ق�مة وأهم�ة الموضوع في ظل التحد�ات الراهنة التي تواجه المؤسسة الجزائر�ة واتجاه الاقتصاد  - 

 تم وجب الاهتمام "مفهوم الجودة الشاملة .الوطني نحو الانفتاح حول الاقتصاد�ات الاجنب�ة، ومن 
النتائج الایجاب�ة التي حققتها المؤسسات التي اعتمدت على ادارة الجودة الشاملة من طرف ق�ادتها على الصعیدین  -

 المحلي والدولي .
   إثراء الم(ت"ة بهذا ال"حث الذC �(ون دعما لمن یر�د التعمE في هذا الموضوع. - 

   :حدود الدراسة سا%عا:

لدراسة وذلك بهدف الوصول الى نتائج منطق�ة لتتطلب منهج�ة ال"حث العلم�ة وضع حدود       
  وموضوع�ة وعل�ه ترتكز حدود هذه الدراسة على:

ستقتصر الدراسة على معالجة موضوع دور الق�ادة وتأثیر أ"عادها (النمU  الحدود الموضوع�ة: •
تطبیE إدارة الجودة الشاملة "أ"عادها (التر(یز على  الد�مقراطي، النمU الأوتوقراطي النمU الحر) في 

  العمیل، التزام ودعم الإدارة العل�ا مشار(ة العاملین، ثقافة المنظمة، التحسین المستمر).
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  ج

 "تابع لشركة ال الغسيل والآلاتمركب المكيفات الهوائية تمت هذه الدراسة في  الم�ان�ة:الحدود  •

والعمال المش(لین لهذه  نث تم توز�ع استمارة ال"حث على فئة الإدار�یبولا�ة برج بوعر�ر�ج، حی  "كوندور
 .الوحدة

المدة الزمن�ة المحددة لجمع الب�انات واستقصاء المعلومات التي أجر�ت خلال السداسي الحدود الزمان�ة:  •
 .2019من بدا�ة شهر مارس الى نها�ة شهر ماC  2019-  2018الثاني من السنة الجامع�ة 

سنقوم بتوز�ع است"انة على عینة عشوائ�ة من العاملین "مر(ب الم(�فات الهوائ�ة والآلات  %شر8ة:الحدود ال •
  وذلك لمعرفة دور الق�ادة في تطبیE إدارة الجودة الشاملة من وجهة نظرهم. " �وندور"الغسیل التا"ع لشر(ة 

  مصطلحات الدراسة: :ثامنا

 في تظهر والتي ال"حث في المتضمنة المفتاح�ة اتالكلم مصطلحات الدراسة "أنها بتحدید نقصد     
 واحد مؤشر من لأكثر الم"اشرة الملاحظة بواسطة المتش(لة والإدراك�ة الذهن�ة الصورة، وهي ال"حث إش(ال�ة

  والتي نوجزها ف�مایلي: ."حثال" میدان واقع من
 إلى یذهب إذ  "لنتون " إلى عادة السوسیولوج�ة الناح�ة من الدور مفهوم ینسب ":The Rool"الدور  •

 و�حدد لها الخضوع بها القائمین "الأشخاص و�فترض الأدوار، من مجموعة یتضمن تنظ�م (ل أن القول
 تتمثل متطل"ات من یتكون  الدور هذا، التنظ�م في فرد (ل بتنفیذها �ضطلع التي الواج"ات من بجملة الدور

 علم على الفاعل �(ون  قد (ما ما، عموق في معین لدور ما شخص أداء "شأن الآخر�ن توقعات في
  علم. على �(ون  لا وقد دوره، "متطل"ات

 م(انة �شغل لشخص ملائمة وتبدو معنى، ذات وحدة تكون  سلو(�ة أنما\ " أنه على أ�ضا �عرف (ما     
  .مت"ادلة مثل القائد شخص�ة علاقات في محددا مر(زا �شغل أو المجتمع في معینة
 أو �قود أو یبدأ معنى (لمة أن وجد الق�ادة، معنى لتحدید واللاتیني الیوناني الف(ر إلى الرجوع تم إذا :الق�ادة •

 ومعناه "Leader"الشخص تعني "Leadership"، والق�ادة الیوناني الفعل من "Arbien" مع و�تفE �ح(م
 ھناك "معنى أC ن،الآخر� یهدC أو یرشد أو یوجه الذC اللاتیني الفعل "Agere" قائد (لمة أما �قود، أو �حرك

  هذا التوج�ه. �قبلون  آخر�ن وأشخاص یوجه شخصین بین علاقة
      Yفنا أو موه"ة ل�ست نفسها الإدارة ها شأنشأن الإدار�ة الق�ادة أن الكتاب "عض و�ر Uتستند بل، فق 
 في التأثیر من �م(نه ق�ادC لوضع �صل حتى بها یتسلح أن المدیر على یجب أساس�ة وم"اد^ قواعد إلى

  .ف�ه المرغوب "الش(ل الإدارC  سلو(هم وتغییر الآخر�ن
من  الكلمة هذه وتشتAdministration"  E " بــ:  الأجنب�ة اللغة في الإدارة (لمة تعرف الإدارة : •

  "خدم" ومعناه "Administrare "الفعل من بدورها  المشتقة " Administratio"اللاتیني أصلها

Eة اللغة في الإدارة(لمة  وتشت�Lدمخ أشرف، قاد، "الفعل هذا و�عني "دار " الثلاثي الأصل من العر"...  
 (لمة تعني النحو هذا وعلى و�ترادفان ال"عض "عضهما مع والأجنب�ة العر�Lة اللغة في المعنیین یلتقي وه(ذا
  للآخر�ن. العون  تقد�م أو الغیر خدمة إدارة
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  ح

 وتراقب. وتنسE وتصدر الأوامر وتنظم وتخطU وتتن"أ تدیر أن هو الإدارة معنى أن فایول" "و�قول
 خدمات أو سلع من نظمةمال هتقدممما  وتوقعاتهم ستفیدینموال الزLائن رغ"ات تحقیE بها �قصد الجودة:  •
  إلى محاولة تقد�م مستوY أعلى من تلك التوقعات. أ�ضا تصل بل
 الزLون  لحاجات الدقیE عر�فوالت التحدید في نظمةم"ال (لها العمل عناصر إدخال بها �قصدالشاملة:  •

 تلك تحقیE سبیل في مم(ن وفردC جماعي جهد بذل على والعمل وخدماتها نظمةمال سلع من هورغ"ات
  .الغا�ات

 وفرق للأفراد  لیوفرتو�اتها ومس المنظمة فروع جم�ع في �طبE متكامل أسلوب هي :الشاملة الجود إدارة •
 "حث�ة خدمات أفضل تحقE فاعل�ة وهي المقدمة، الخدمة من والمستفیدین الجمهور لإرضاء الفرصة العمل
  .دارتهاإ و  الأنشطة لتخط�U نجاحها ثبت التي الأسالیب "أكفأ

  الدراسات السا%قة : تاسعا
  

 إدارة الجودة الشاملة على الأداء الحالي للمؤسسات دراسة أثر عنوان "%، بومدین یوسفدراسة :  - 

 "،ISO)(الحاصل على شهادة الجودة العالم�ة ائرB الجدید للمصبراتدراسة حالة المعمل الجز  :الاقتصاد�ة

 علوم تسییر، (ل�ة العلوم الإقتصاد�ة والعلوم التجار�ة وعلوم التسییر، :تخصصد(توراه، غیر منشورة، أطروحــة 
 توصلت هذه الدراسة إلى تسجیل مؤشرات إیجاب�ة جدا ف�ما یخص تحسین أداء )،2006جامعة الجزائر، (

 عناصر السا"قة الذ(ر على المؤسسة محل الدراسة "صفة خاصة والمؤسسات الحاصلة على شهادة الإیزوال
 موثE مبني على أسس و قواعد دول�ة فعال،و  أجود نظام جودة (فو هذا ما یدل على و  ،"صفة عامة 9000

 ، مما سمح لهاائهافي انجاز أنشطتها و تحسین أد ISO 9000استندت عل�ه المنظمات الحاصلة على شهادة 
 من تحسین جودة المنتج مع ز�ادة نس"ة (فاءة التشغیل و الإنتاج�ة و التقلیل من الفاقد و خلE ظروف عمل

 Yممتعة تم(نها من ترق�ة الاتصال بین الأفراد ف�ما بینهم من جهة و مع الإدارة من جهة أخر.  
 الأدو�ةنتاج لإ وحدة فرمال  فياسة تطب�ق�ة در  :جودة الشاملة لإدارة ا"%عنوان:   ،فت�حة ح"شي :دراسة -

و العلوم (ل�ة العلوم الإقتصاد�ة ، الاقتصاد�ةالعلوم  قسم، ، غیر منشورةأطروحة د(توراه "،%قسنطینة
 المنهجالنظرC على  الجزء فياعتمدت ال"احثة ، )2007( ،جامعة منتورC قسنطینةالتجار�ة وعلوم التسییر 

 الجزء فيالشاملة، واعتمدت  الجودة لإدارةالف(رC والفلسفي  الاطار تحلیلالوصفي التحلیلي وذلك "غرض 
 موظفي وحدة فرمال الى الموجهة الاستب�اناستمارة  تحلیلالشخص�ة و(ذلك  المقابلةالتطب�قي على أسلوب 

تقی�م  والى الشاملة، الجودةإدارة  لمفهوم  والعاملینالعل�ا  الإدارةمعرفة مدY إدراك  الىوهدفت هذه الدراسة 
مدY  وتحدیدالوحدة، وذلك بتحلیل وق�اس وتقی�م عناصر الثقافة التنظ�م�ة السائدة  فيفرص تطب�قها  وتحلیل

مه�أة  غیرعدة نتائج منها: إن الوحدة  الىالشاملة، وقد توصلت الدراسة  الجودةمع تطبیE إدارة  ملائمتها
 .فقU 14000 الأیزوعلى شهادة  الحصولغایتها  لجودةاالشاملة، س�اسة  الجودةلتقبل فلسفة وثقافة إدارة 

التنظ�م�ة  الثقافة ظل في الشاملة الجودة إدارة أ%عاد تطبی� عنوان" واقع% ،بر(ات طه منالدراسة:  - 

 الأعمال إدارة منشورة، تخصص: ماجستیر، غیر رسالةغزة"،  قطاع في العاملة البنوك في السائدة
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 الجودة إدارة أ"عاد تطبیE واقع على التعرف إلىالدراسة  هذه هدفت ،)2007(غزة، الجامعة الاسلام�ة
 العمیل على التر(یز في متمثلة غزة قطاع في العاملة البنوك في السائدة التنظ�م�ة الثقافة ظل في الشاملة
 دار�ةالإ الاحت�اجات على التر(یز و العمل�ات، تحسین على التر(یز العاملین، احت�اجات تلب�ة على التر(یز

 خلصت و ة،الشامل الجودة إدارة أ"عاد تطبیE على التنظ�م�ة الثقافة أثر توض�ح إلى تهدف (ما للمنافسة،
 في الشاملة الجودة إدارة أ"عاد لتطبیE غزة قطاع في العاملة البنوك لدY واضح تبني هناك أن إلى الدراسة

 (ان فقد متفاوتة، إیجاب�ة مستو�ات و بدرجات دالأ"عا هذه ط"قت قد و فیها، السائدة التنظ�م�ة الثقافة ظل
الاستراتیجي  التخط�U خلال من ذلك و للمنافسة الإدار�ة الاحت�اجات على التر(یز هو تطبیE مستوY  أعلى

 الإهتمام یل�ه الخدمة، تقد�م في الأداء جودة ق�اس على القدرة و الفعال الإتصال على القدرة و التحسین
 من العاملین إحت�اجات تلب�ة على التر(یز ذلك "عد العمل�ات، تحسین على التر(یز ثم العمیل، على "التر(یز

  .التطبیE مستوY  حیث من الأقل ال"عد هذا �مثل و تحفیزهم و تدر�بهم و مشار(تهم خلال
اداء الموارد ال%شر8ة في المنظمة أثر الأسالیب الق�ادة الادار8ة على  " %عنوانلیندة فرخة، : دراسة -

 "، رسالة ماجستیر، غیر منشورة، تخصص: تسییر الموارداسة میدان�ة للشر�ة الإفر8ق�ة للزجاج بجیجلدر 
و(انت تهدف الى معرفة ، )2008((ل�ة علوم التسییر، قسم علوم التسییر، جامعة جیجل، الجزائر،  ال"شر�ة

 100ت وقد (انت عینة الدراسة طب�عة تأثیر أسلیب الق�ادة الإدار�ة على أداء الموارد ال"شر�ة في المنظما
برز نتائج الدراسة أن أداء جاج ، وقد (انت أعامل من عمال التنفیذ "الوحدات الإنتاج�ة "الشر(ة الافر�ق�ة للز 

فالأسلوب الأوتوقراطي یؤثر سل"ا على أداء العمال ، العمال "الشر(ة یتأثر "الأسلوب الق�ادC المعتمد
أن تأثیر الأسلوب الحر ، رغم جا"ا على أدائهمیوالأسلوب الحر یؤثر ا ، أما الأسلوب الد�مقراطي"الشر(ة

  (ان ضعیف.
 في الشر�ة الشاملة الجودة ادارة وتطبی� التنظ�م�ة الثقافة بین العلاقة "%عنوان ،فلاق محمد دراسة:  -

 عمال، غیر منشورة، تخصص: إدارة الأرسالة ماجستیر حالة"، دراسة، للبترول الجزائر8ة  العموم�ة
 في التنظ�م�ة للثقافة الم(ونة السائدة الق�م على التعرف إلى الدراسة  تهدف )، 2010( ، الأردن�ة الجامعة
 إدارة تطبیE في السائدة التنظ�م�ة الثقافة إسهام مدY على والتعرف. للبترولالجزائر�ة  العموم�ة الشر(ة
 للبترول الجزائر�ة  العموم�ة الشر(ة في السائدة م�ةالتنظ� الثقافة بین العلاقة وتحدید ،بها الشاملة الجودة

Eالوظ�ف�ة المتغیرات "اختلاف الشاملة الجودة إدارة وتطبی ) Yبین ومن )،الخبرة سنوات الوظ�في، المستو 
 كسوناطرا "للبترول الجزائر�ة العموم�ة الشر(ة في التنظ�م�ة الثقافة مستوY  أن، إلیها التوصل تم التي النتائج

 الم(ونة الق�م وأن، أ"عادها توفر حول "الشر(ة العاملین لإجا"ات وفقا وذلك نسب�ا، مرتفعة بدرجة سائد"
 حسب التوالي على هي ،"سوناطراك "للبترول الجزائر�ة العموم�ة الشر(ة في السائدة التنظ�م�ة للثقافة

 الكفاءة، الاقتصاد، القوة، فس،التنا الفعال�ة، والنظام، القانون  الصفوة، العمل، فرق : الحساب�ة متوسطاتها
  .والدفاع العدالة، الم(افأة، الفرص، استغلال
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  ALFAفي  الشاملة الجودة إدارة تطبی� في التظ�م�ة الثقافة دور" %عنوان أحمد، علماوC  دراسة: -

PIPE الأنابیب لصناعة الجزائر8ة العموم�ة الاقتصاد�ة المؤسسة حالة دراسة الاقتصاد�ة المؤسسة، 
 (ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والعلوم التجار�ة المؤسسة، وتسییر اقتصادص: منشورة، تخص لة ماجستیر، غیررسا

 في التنظ�م�ة الثقافة أهم�ة إث"ات إلى الدراسة  هدفت)، 2010( الجزائر،، ورقلة ،جامعة وعلوم التسییر
Eالمؤسسة في الشاملة الجودة إدارة تطبی ALFA PIPE الاقتصاد�ة الثقافة أ"عاد نأ إلى التوصل تم وقد 

 المؤسسة في الشاملة الجودة إدارة تطبیE في مهما دورا تلعب التنظ�م�ة الأنابیب لصناعةالجزائر�ة  العموم�ة
 الجودة ثقافة ق�م عن ینتج مما الجماعي "العمل إ�مان المدروسة المؤسسة عمال لدY وجود إلى التوصل (ما
  .المؤسسة في
 ثقافة وتدع�م بناء في ال%شر8ة الموارد إدارة دور "عنوان% ،الحمیرC  مهدC الج"ار دعب محمد علي دراسة: - 

  طروحةأ "الجودة شهادة على الحاصلة ال�مني الصناعي القطاع شر�ات على %التطبی� الشاملة الجودة
 التسییر، الاقتصاد�ة والعلوم التجار�ة وعلوم(ل�ة العلوم  الأعمال، إدارةغیر منشورة، تخصص: د(توراه ، 

 إدارC  مدخل "اعت"ارها الجودة لإدارة ونظرC  ف(رC  إطار تقد�م إلى هدفت )،2011(، 3الجزائر  جامعة
   المناس"ة التنظ�م�ة الثقافة إ"عاد و خصائص حول المختلفة الإتجاهات على التعرف إلى هدفت (ما حدیث،
Eتسهم التي الرئ�سة الوسائل و العوامل و المقومات على التعرف و(ذلك الشاملة، الجودة إدارة مدخل لتطبی 

 التحولات أهم على التعرفة محاول إلى "الإضافة المنظمة، واقع في تجسیدها و(�ف�ة الجودة ثقافةء بنا في
 أ"عاد تشخ�ص إلى الدراسة هدفت (ما الشاملة، الجودة ثقافة أ"عاد ضوء في ال"شر�ة الموارد أنظمة في

 الجودة، لثقافة ملاءمتها مدY حیث من ال�مني الصناعي القطاع شر(ات يف السائدة التنظ�م�ة الثقافة

  .الثقافة هذه وتدع�م بناء في ال"شر�ة الموارد إدارة "ه تسهم الذC الدور معرفة إلى "الإضافة
 في الأداء لتحسین الشاملة الجودة دارةوإ  التنظ�م�ة الثقافة تكامل عنوان"% ،رLحي (ر�مة دراسة: -

 غیر ،أطروحة د(توراه ،"البلیدة جامعة التسییر وعلوم الاقتصاد�ة العلوم �ل�ة حالة -امع�ة الج ةالمؤسس
 والعلوم التجار�ة وعلوم (ل�ة العلوم الاقتصاد�ةالأعمال، قسم علوم التسییر،  إدارة: تخصصمنشورة، 

 ومدخل التنظ�م�ة قافةالث ق�م بین التكامل تحلیل إلى الدارسة هذه هدفت ،)2011، (3جامعةالجزائر التسییر
 لكيا، بینه من نتائج إلى توصلت وقد ة،الجامع في الأداء على ذلك أ"عاددراسة و  الشاملة الجودة إدارة

Eالكل�ة في التسییر قواعد فإن الراشد الح(م أسس و مفاه�م على والمبن�ة الشاملة الجودة إدارة قواعد تطب 
 جهة من الإدارة على المشرفین منو  جهة من طل"ة و ذةأسات من الفاعلة الأطراف مختلف قبل من تنشأ
 هذه ي،العال التعل�م وأنظمة لقوانین تخضع الكل�ة أن هو الملاحx أن غیر أخرY، جهة أC تدخل دون ، ثان�ة

 إجراء أC اتخاذ یجعل الذC الأمر، المر(ز�ة "الجامعة الإدار�ة و المال�ة الناح�ة من مرت"طة تجعلها الأخیرة
 إنما ... أجورهم و الأساتذة توظیف وس�اسات الم(افآت، و الحوافز أنظمة للجودة، مجلس (إنشاء ةالكل�ي ف

  .((ل الوص�ة الجهة و المر(ز�ة الجامعة من "قرار یتم
  



ــــــــــمقدمة ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

 

 

  ذ

  نموذج الدراسة  :اشر اع

 ثیر�ةوالتأ الارت"اط�ة والعلاقات متغیر (ل أ"عاد وأهم المتغیر�ن �ضم الذCتم إنجاز نموذج الدراسة       
  ).01(الق�ادة) والمتغیر التا"ع (إدارة الجودة الشاملة)، (ما یوضحه الش(ل رقم (المستقل المتغیر بین

  

  : نموذج الدراسة)01ش�ل رقم (

  

  

  

  

  

  

  

  

 من إعداد الطالبین.  :المصدر

Zه��لة الدراسة عشر: إحد  

 حالة، لدراسة خصص تطب�قي وفصل ةر�نظفصول  ثلاثة منها فصول ثلاثة إلى ال"حث تقس�م تم     
 :یلي (ما الدراسة هذه فصول وقسمت

 ،الق�ادة لظاهرة الف(رC  التأصیل تناول حیث ، لإطار المفاه�مي والنظرB للق�ادةلتطرقنا  الأول الفصلفي 
 همأ  ف�ه سنستعرض الثاني الم"حث في و لق�ادة،ا ماه�ة الأول الم"حث عالج م"احث، ثلاث إلى تقس�مه وتم

  .الق�اد�ة الأنما\ وظائف وفتطرقنا لل الثالث الم"حث أما ، الق�ادة لظاهرة المفسرة تالنظر�ا
 الم"حث �عتبر حیث م"احث ثلاث إلى تقس�مه وتم ،الق�ادة وإدارة الجودة الشاملة الثاني الفصل وعالج 

 إدارة الجودةكزات تطبیE إلى مرت التطرق  تم الثاني الم"حث وفي ،لإدارة الجودة الشاملة (مدخل الأول
  .لى الق�ادة وعلاقتها في تطبیE إدارة الجودة الشاملةفتعرضنا إ الثالث الم"حث أماالشاملة، 

في وحدة دراسة میدان�ة من خلال دور الق�ادة في تطبیE إدارة الجودة الشاملة الى فتطرقنا  الثالث الفصل أما
 و التقد�م تم الأول الم"حث م"احث، ثلاث إلى وقسم،  "الهوائ�ة والآت الغسیل "مؤسسة " (وندور الم(�فات
 منهج تحدید خلال من الإطار المنهجي للدراسة الثاني الم"حث وعرض ،الدراسة محل "المؤسسة التعر�ف
ب�انات  تحلیلعرض و  الثالث الم"حث في تم ف�ما الب�انات، جمع وأدوات ال"حث وعینة ومجتمع الدراسة
 .ومناقشتهاالدراسة  فرض�ات واخت"ار الاستب�ان لمعط�ات الإحصائي التحلیل الدراسة

 

 

 دور القيادة

  نمط الديمقراطي -1

  نمط الأوتوقراطي -2

  نمط الحر -3

  تطبيق إدارة الجودة الشاملة

  التركيز على العميل -1

  التزام و دعم الإدارة العليا -2

  مشاركة العاملين -3

  فة المنظمةثقا -4

و التطوير  التحسين  -5

  المستمر



  

  :الفصل الأول

نظر� الإطار المفاه�مي وال
  للق�ادة
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 تمهید:

  

تنسی) و'لورة الجهود ال�"تمل إلا بها، "ونها تعمل على  لا الذ� تنظ�م أ� في مهم عنصر الق�ادة تمثل     
المختلفة في اتجاه واحد لیتم بذلك تحقی) أهداف مخط/ لها مس.قا، "ما أن لها تأثیر "بیر على سلوك 

جعلها تحتل أهم�ة عبر مختلف الفترات الزمن�ة، ، هذا یق�ادتهم وتوجیههم والإشراف علیهمالأفراد من خلال 
"ما أخدت أسالیب وأنما@ عدیدة ت.اینت بت.این التنظ�مات والأشخاص والمواقف .....الخ ، ولإدراك "ل هذا 

لى الف"ر الإدار� �ادة ابتداءا من العصور القد�مة إسنحاول في هذا الم.حث تلخ�ص التطور التارBخي للق
لى نظرBاتها من خلال نسل/ الضوء عسوأهمیتها، و  براز مراحلها "عمل�ة تنظ�م�ةالمعاصر، "ما سنسعى لإ

الإدار� ، .الإضافة  لأهم الأسالیب والأنما@ فیها، و"ذا الممیزات التي یجب توفرها في القائد مداخل عدیدة
   .من صفات ومهارات
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  الم�حث الأول: ماه�ة الق�ادة

وم"وناتها،  مفاه�مها لىلمفهوم الق�ادة مع الدحول إ يتارBخالحث الى التطور سنتطرق في هذا الم.     
وتب�ان مصادر قوة الق�ادة ومتطل.اتها ووظائف وصفات مفاه�م المتداخلة معها إلى التطرق لل.الإضافة 

  للعوامل المؤثرة على الق�ادة.القائد، مع التطرق في الأخیر 
  وم الق�ادةالتطور التار�خي لمفهالمطلب الأول: 

، وف�ما یلي قد�م النشأة من الناح�ة العمل�ة �عتبر مفهوم الق�ادة الإدارBة حدیث الولادة من الناح�ة العلم�ة لكنه     
سنعرض التطور التارBخي لهذا المفهوم من خلال التطرق له في الف"ر الإدار� القد�م، ثم الف"ر الإدار� 

  الى أهم ال.حوث ف�ه في الف"ر الإدار� المعاصر:  الكلاس�"ي والف"ر الإدار� السلو"ي لنصل
  الق�ادة في التار�خ القد�مأولا: 

 الغرض و"ان سنة آلاف خمسة قبل السومرBة الحضارة عصر في لل.شرBة م"تو.ة وث�قة أقدم على العثور تم     
 والتي الضرائب ج.ا�ة على "الإدارBة الرقا.ة" هذه أ�امنا في �عرف ما ینشئ أن الوقت ذلك في التسجیل من الرئ�سي
 م ق 2475- 2900 رة بینــــــالفت في خاصة .المر"زBة فیها الح"م نظام تمیز ون�ةـــــالفرع مصر أما ،الكهنة یدیرها
 هرم�ا الح"م نظام و"ان الدولة، في ق�اد�ة سلطة أعلى صاحب و الأعلى القائد �مثل الفرعون  "ان حیث
 العامة المصالح لإدارة المر"زBین، القادة من عدد إمرته تحت و الأول Bرالوز  النفوذ في الفرعون  یلي حیث

  1.الخ...والزراعة  التموBن "مخازن 
 الحضارة( الزمن من الحق.ة هذه في الق�ادة مفهوم أن بر�ساتد" جینس و یبرف "ماكس �أر  وحسب     

   2.الرفاه�ة تحقی) بهدف الجهود، تنسی) على أساسا مبن�ا "ان) الفرعون�ة
 المعرفةق م) أن أهل  347- 427( افلاطون  ف"تب .الق�ادة، الحضارة الاغرBق�ة في الفلاسفة اهتم "ما     

 والمعرفة و'هذا العلم من وافرا حظا لاكتسابهم ذلك و غیرهم، من .الق�ادة الأولى هم والح"ماء الفلاسفة من
   3.والآثام الشرور من ال.شرBة تخل�ص على قادرون  هم

 على الد�مقراط�ة و ةالأرستقراط� قسمین الدولة في والس�اسةق م) أن نظام الح"م  322-384(أرسطو لوقا     
 فالح"م را"بی العدد "ان نإ و  ،قراط�ارستأالح"م  "ان قل�لا العدد "ان نإف المح"ومین، المواطنین عدد أساس

 ظل في فمثلا الثروة، و القوة في ساواةالم عدم مبدأ على تقوم والق�ادة الح"م أنظمة من "لا أن إلا ،د�مقراطي
 في رأ�ه و، المجتمع لفقراء لق�ادةفاالد�مقراطي  الح"م في أما المجتمع، لأغن�اء والق�ادة الح"م راطيرستقالأ النظام

 أثرBاء ل�سوا لأفراد تكون  الق�ادة أن وأساسها معا، الح"م نظامي تجمع وهي الدستورBة الح"ومة إنشاء هو الحل نأ
  4.الهوf  وأ العاطفة إلى الانح�از دون  المشاكل حل في العقل. �عملون جداَ  فقراء ولا اجدَ 

                                                           
  .27ص ، 1990 ،مصر  العر'ي، الف"ر دار ،3@ ،المقارن  الإسلامي الإدار-  الف,ر الهاد� حمد�، عبد أمین -1
  .28-27ص ، 1999 ،الأردنالثقافة،  ، دار3، @الإدار�ة الق�ادة "نعان، نواف - 2
  .27ص  ،اب)س مرجع ،الهاد� عبد حمد� أمین - 3
  .27-26، ص2010 ،مصر الجامعة، ش.اب ،والتنظ�مي والإدار-  النفسي الاجتماع علم في دراسة الق�ادة ،نشوان أحمد الحمید عبد حسن - 4
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 اكر"ر بیتر د " دفع ما وهذا والإدارBة، التنظ�م�ة المصرBین تراقد على شاهد أكبر ماتالأهرا بناء و�عد     
 الأهرام بناء .مهمة اطلعو ا الذین أولئك "انوا المدیرBن أفضل إن "  1987 سنة له محاضرة في القول إلى
 النقل ووسائل العلم�ة مواردهم "انت "ما ضئ�لا، مشروعاتهم نجازلإ لهم المتاح الزمن "ان مصر، في

  1."الدن�ا عجائب وأ.قى أعظم شیدوا ذلك برغم ولكنهم و'دائ�ة، محدودة والرفع
 .عد وذلك م،.ق 2357 سنة .عد ةخاص .الغ .اهتمام الإدارBة الق�ادة حظیت ،الصین�ة الامبراطورBة في ماأ     
 عهد في الصین�ة الإدارة عرفت ثم "YAO �او " الإمبراطورBة ید على الصین لدولة المتصارعة الأقال�م توحید

 "التخط�/ أساس�ة إدارBة م.ادm على اعتمدت ،ومتمیزا مح"ما تنظ�ما م.ق 2200  "الكبیر شین " الامبراطورBة
  2.المؤهلة الق�اد�ة المهاراتالكفاءة  على منها .حثا الاخت.ار طرB) عند القادة تقاءوان التنظ�م، التخصص، التوج�ه،

  الإسلاميدة في ظل الف,ر الإدار- الق�ا ثان�ا:

 )د و ق( الكلمة جذر مستوf  على مشتقاته �ستخدم لم "ما بلفظه، الق�ادة مصطلح الكرBم القرآن �ستخدم لم     
 فَبِهُدَاهُمُ  sُّ  هَدfَ الَّذِینَ  كَ ئلأُو  ﴿وذلك في قول الله تعالى:  فق/ مرتین متاستخد فقد )و د ق(جذر مشتقات أما

 عَلَىَٰ  آَ.اءَنَا وَجَدْنَا إِنَّا مُتْرَفُوهَا قَالَ  إِلاَّ  نَذِیرٍ  مِنْ  قَرBَْةٍ  فِي قَبْلِكَ  مِنْ  أَرْسَلْنَا مَا َ"ذَلِكَ  وَ  ﴿وقوله تعالى:  ،3﴾ اقْتَدِهْ 
 الإمامة "لمة مثل عدة قرآن�ة استخدامات فنجد المعنى مستوf  على وأما، 4﴾مُقْتَدُونَ  آثَارِهِمْ  عَلَىَٰ  اوَإِنَّ  أُمَّةٍ 

 إِسْرَائِیلَ  بَنِي آتَیْنَا وَلَقَدْ  ﴿:تعالى قوله مثل من ومشتقاتها، الح"م و"لمة ،5﴾إماما للمتقین واجعلنا ﴿ :ومشتقاتها
 بَیْنَ  فَاحُْ"مْ  الأَْرْضِ  فِي خَلِ�فَةً  جَعَلْنَاكَ  إِنَّا دَاوُودُ  َ�ا ﴿:تعالى قوله مثل من الخلافة و"لمة 6﴾وَالنُّبُوَّة وَالْحُْ"مَ  الْكِتَابَ 
 وردت مشتقاتها ولكن التسعة، الكتب في بلفظها ق�ادة "لمة ترد لم النبو�  الحدیث في و"ذلك ،7﴾ِ.الْحَ)ِ  النَّاسِ 
  .مرة 330 من أكثر
 yِّ  قَانِتًا أُمَّةً  َ"انَ  إِبْرَاهِ�مَ  إِنَّ  ﴿ :الق�ادة .معنى واحدة مرة أمة مصطلح أ�ضا الكرBم القرآن استعمل وقد     
 مواضع ثلاثةي ف القرآن في ورد فقد الأسوة، مصطلح الق�ادة على الةدال المصطلحات من و"ذلك،  8﴾حَنِ�فًا

 في وورد  9﴾حَسَنَةٌ  أُسْوَةٌ  sَّ  رَسُولِ  فِي لَكُمْ  َ"انَ  لَقَدْ  ﴿ :وسلم عل�ه الله صلى الرسول إلى أولاها في منسو.ا
، 10﴾مَعَهُ  وَالَّذِینَ  إِبْرَاهِ�مَ  فِي حَسَنَةٌ  أُسْوَةٌ  لَكُمْ  َ"انَتْ  قَدْ  ﴿ :وأت.اعه السلام عل�ه إبراه�م .سیدنا منوطا ثانیها

  .11.﴾حَسَنَةٌ  أُسْوَةٌ  مْ فِیهِ  لَكُمْ  َ"انَ  لَقَد ﴿ :مفتوح .ش"ل الأسوة على ثالثها في التأكید وتم
                                                           

  .17، ص1996، الكوBت الثاني، الثلاثي  447 العدد العر'ي، مجلة ،المستقبل في العلم�ة الإدارةالحدید�،  محمد - 1
  .32 ص ،مرجع ساب) الهاد�، عبد مد�حأمین  - 2

  .  90من القرآن الكرBم، سورة الأنعام، الآ�ة  -3
  .23من القرآن الكرBم، سورة الزخرف، الآ�ة  -4
  .74من القرآن الكرBم، سورة الفرقان، الآ�ة  -5
  .16من القرآن الكرBم، سورة الجاث�ة،  الآ�ة  -6
  .26من القرآن الكرBم، سورة ص، الآ�ة  -7
  . 120من القرآن الكرBم، سورة النحل،الآ�ة  -8
  .21من القرآن الكرBم، سورة الآ�ة -9

  .4من القرآن الكرBم، سورة الممتحنة، الآ�ة  -10
  .6من القرآن الكرBم، سورة الممتحنة، الآ�ة  -11
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 في الإدارBة الق�ادة مقومات أهم من �عتبر الذ� الشورf  مبدأ على تقوم .أنها الفترة هذه في الق�ادة تمیزت "ما     
 ﴾ بینهم شورf  وأمرهم﴿:ىــــــــتعال هــلقول وفروعه، الح"م أساس في الشورf  بوجوبالقرآني  النص جاء فقد الإسلام

 ال.صیرة و الفضیلة والرأ�  أهل �ستشیر ف"ان الدولة لشؤون  قادته في الاستشار�  الأسلوب (صلى الله عليه وسلم)الرسول  طب) فقد
  والفضل. .العقل لهم شهد من و

 ملزمة أوامره و"انت للدولة، الأعلى الرئ�س هو الخل�فة "ان فقد ،الراشدین الخلفاء لعهد .النس.ة أما     
  .السنة و القرآن ح"امأ مع تتعارض لا "انت طالما
 ال.اهرة، الكارBزما ذو�  .القادة إلا �"ون  لا التأسي لأن الق�ادة مصطلحات من الأسوة مصطلح و�عد     
 �قاسم "ما المعنى، الأسوة مصطلح �قاسم الذ� الإقتداء مصطلح إلى سلف ف�ما الإشارة وجه هنا ومن

  .اللف{ القدوة مصطلح
 لتتحق) القائد في توفرها الواجب الق�اد�ة المقومات و الشرو@ وحدد القادة اراخت� "�ف�ة بین الإسلام و     
 1:هي أقسام ثلاثة إلى والشرو@ المقومات هذه وتنقسم الرشیدة، الق�ادة

  .الحسن الخل) الب�ان، و الفصاحة العلم، الإ�مان، منها قائدا ل�"ون  الفرد تؤهل :الذات�ة المقومات-أ   
 لتتحق) آنفا المذ"ورة الذات�ة المقومات صاحب الإدار�  القائد في توفرها من لابد :�ةالق�اد الشرو; - ب   

 الاصطفاء، وهي م.اشرة؛ القائد بذات ترت./ ولا خارج�ة .عوامل متعلقة لأنها شروطا وتمثل الرشیدة، الق�ادة
 .التأیید المنهج�ة، الإعداد،

 الفعال�ة له تضمن الق�ادة، تول�ه .عد للقائد دار� الإ .السلوك متعلقة: ق�اد�ة سلو,�ة مقومات - جـ    
 الواقع�ة، الموضوع�ة، العزBمة، الاجتهاد، الشورf، الرحمة، الصبر،، التعل�م القدوة :في وتتمثل ؛تمراروالاس

  .عامة و.صفة إجمالا هذا ،التو"ل
  في التار�خ الحدیث ثالثا:

  نذ"رها "الآتي:"ر الإدار� قدمت إسهامات في مجال الق�ادة، أما في التارBخ الحدیث نجد الكثیر من مدارس الف     
 :المدرسة العلم�ة - 1

        fك المهندس یرBدرBتایلور  فر"Frederick Taylor" الأفراد سلوك على الس�طرة .الإم"ان أنه 
  2.للأفرادالمرض�ة  الحوافز ومنح ،للوظائف مثالي تصم�م خلال من المؤسسة داخل

 نشر العلم�ة ،الذ� الإدارة م.ادm" "تا.ه في " تایلور " علیها ارتكز التي الإدارة ادmم. تلخ�ص و�م"ن     
  3یلي: ف�ما 1911 عام في

 .التجر'ة و الق�اس و الملاحظة على والقائم الإدارBة المشاكل على العلمي المنهج تطبی) - 
 . له "فؤ هو الذ� للشخص إلا العمل �سند لا .حیث للعمال الإیجابي والتطوBر العلمي الاخت�ار - 

                                                           
  .141-140ص  ،1996 ،مصر  لامي،سالإ للف"ر العالي ، المعهد1 @ ،الاسلام في دار�ةالإ الق�ادةالفضل،  بوأ محمد الشافي عبد - 1
  .07ص ، 2003،مصر الجامعة، دار ،التنظ�مي السلوك ،ماهر حمدأ -2

  08ص ، 2006،لبنان، الإسلامي الغرب ، دار1@ ،والعشر�ن الواحد القرن  في الحدیثة الادارة نظر�ات بوحوش، عمار - 3
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 . الإنتاج�ة الكفاءة رفع إلى یؤد� العال�ة الأجور حافز - 
 . العمل وإجراءات الراحة وفترات العمل لظروف ق�اس�ة معاییر وضع - 
المعلومات  جمع من العامل مواهب تنم�ة تتحمل أنها إذ العمل مسؤول�ة نصف الإدارة تتحمل - 

 . للعمل "راس في حفظها ثم وتبوBبها
 .مستواه من الرفع له یتسنى حتى العامل بتدرBب الاهتمام - 
 �سمى ما وضع لذا الإنتاج�ة، الكفاءة رفع إلى یؤد� العال�ة الأجور حافز أن "تایلور " اعتبر وقد     
  .الإنتاج. الأجر ر'/ .معنى .القطعة للعمل التفاضل�ة الخطة
  المدرسة العمل�ة: - 2

 مارسوها الذین وخبرائها الإدارة مف"ر�  من )H. Fayol  '')1841 – 1925 ''فایول ''هنر� �عد       
 إلى الإدار�  التنظ�م وظائف تصنیف على أف"اره وتقوم الأعمال، إدارة لعلم الأول الرائد �عتبر "ما عمل�ا

 وأجملها الإدارBة الوظائف وأخیرا ومحاسب�ة، وص�انة، ومال�ة، وتجارBة، فن�ة، وظائف :هي مجموعات ةست
   .والرقا.ة الأوامر، وإصدار التنسی)، التنظ�م، التخط�/، :هي أساس�ة عناصر خمسة في

       

 التي السمات من لمجموعة تقد�مه الإدارBة، الق�ادة مجال في "فایول لهنر-  "الرائدة الإسهامات ومن     
fمن مجموعة إلى الق�اد�ة السمات هذه صنف وقد قائدا منه لتجعل المدیر في فرهاتو  ین.غي أنه رأ 

 العامة، وثقافته المدیر اطلاع وسعة أخلاق�ة، صفات ذهن�ة، صفات جسم�ة، صفات :هي الصفات
   .الخبرة وأخیرا .العمل، المتخصصة ومعرفته

 "لما أهمیتها تتزاید الإدارBة والمهارات القدرات وأن نسب�ة الصفات هذه أهم�ة أن إلى "فایول" وأشار     
 الإدارBة المستو�ات في هامة الفن�ة والمهارات القدرات تكون  حین في الإدار�، السلم في المدیر ارتفع

 لدوره أداءه حسن وضمان المدیر سلوك لترشید التوجیهات من لعدد اقتراحه إلى .الإضافة والدن�ا، الوسطى
 1.لمهامه أداءه في بها یلتزم للمدیر ولازمة ضرورBة رآها التي الم.ادm من لعدد وتقرBره الق�اد�،

  :رسة البیروقراط�ةالمد -3
 من الإدارBة الق�ادة مفهوم تطوBر في ''M. Weberو�بر ماكس ''الألماني الاجتماع عالم ساهملقد     

 الرشیدة أو الشرع�ة السلطة نموذج :هي أساس�ة نماذج ثلاثة على أقامها التي للسلطة وتحلیله فهمه خلال
 الح) مصدر الثلاثة النماذج بین التمییز مع�ار جعلو ، العظ�مة السلطة ونموذج التقلید�ة، السلطة ونموذج

 ممارسة في القائد أسلوب أن النماذج بین للتمییز أساسا تطب�قه على یترتب والذ� القائد لسلطة الشرع�ة أو
  .ةالشرع� مصدر اوفق لآخر نموذج من یختلف له المرؤوسین طاعة ودرجة ونوعیتها السلطة
  مدرسة العلاقات الإنسان�ة: - 4

 بین إلكترBك .ش�"اغو جنرال .شر"ة )ن رهوتو ( في " مایو التون  جورج" بها قام التي التجارب تعتبر     
 أساتذة من عدد في إجراءها اشترك و الإنسان�ة العلاقات لحر"ة الانطلاق ) نقطة1927- 1924عامین(

                                                           
  .62-61ص  ،2007 ،الأردن التوزBع، و للنشر ثقافةال دار  السا.ع، الإصدار ،1@ ،الإدار�ة الق�ادة "نعان، نواف - 1
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 للعاملین المعنو�ة .الحالة عدم الاهتمام إلى �عزf  الإنتاج ضعف نأ التجارب أثبتت و ،هارفارد جامعة
  1.المرهقة تنظ�ماته و العمل وقیود
 على تأثیر أكثر عوامل وجود الى .حاثهأ وخلصت سا.قاتها، أهملت الذ� الإنساني الجانب عالجت و    
 الرضا، لهم وتحق) الاجتماعي، التوازن  تضمن التي الإنسان�ة العلاقات هي الماد�ة، العوامل من العمل فرق 

 مبدأ المرؤوسین مع تعاملها في تعتمد التي هي الناجحة الإدارBة الق�ادة أن واعتبر ،دیروالتق "الاحترام
  2.الفرد عند والحماسة الإبداع �حفز و القرار اتخاذ عمل�ة من جزء .أخذ لهم �سمح الذ�  "المشار,ة"

 یتعاطفوا أن الىو  العمال، مراقبيو  المشرفین لدf الق�ادة أسالیب تحسین إلى المدرسة هذه دعت "ما     
 3."أجزاء لا العمل في "شر"اء بهم .الاهتمام �شعروهم أن و العاملین مع أفضل .صورة
   الآراء الحوار وت.ادل على تعتمد د�موقراط�ة ق�ادة هي الإنسان�ة العلاقات مدرسة ظل في الق�ادة إن     

 المرؤوسین إلى ش"او�  "بیرة أهم�ة یولي أن الإدار�  القائد على لذا والمرؤوسین، القادة بین والأف"ار
  . ومساعدتهم مشاكلهم لحل الحلول تقد�م و�حاول وتظلماتهم

  مفهوم الق�ادة وم,وناتهالمطلب الثاني:  
، خصائص الق�ادة، تعرBف الق�ادة إلى بدوره سنتطرق في هذا المطلب إلى مفهوم الق�ادة والذ� قسمناه    

  .م"ونات الق�ادة الثلاث( القائد، والمرؤوسین، والموظف) وفي الأخیر سنعرج على أهم�ة الق�ادة،
  مفهوم القيادةأولا:

لإنسان�ة وحظیت .اهتمام تعتبر الق�ادة من أهم الظواهر التي �م"ن دراستها في میدان العلاقات ا     
"فاءة  ؤثر على، وذلك لعدة اعت.ارات أهمها الدور الذ� تؤد�ه في العدید من العمل�ات، والتي تال.احثین

   .وفعال�ة التنظ�مات
  تعر�ف الق�ادة:- 1

 ومفاه�م تعرBفات حول وت.اینت الآراء فتعددت الق�ادة، لمصطلح واحد تعرBف على ال.احثون  یتف) لم     
 خصائص من خاص�ة الق�ادة أن یرf  فال.عض المفاه�م، هذه تحدید في ال.احثون  واختلف والقائد، الق�ادة
 مثل الاجتماع�ة، أو الانفعال�ة أو العقل�ة أو الجسم�ة "السمات معینة صائصبخ یتسم فهو "قائد، الفرد

 الق�ادة �حدد نم العلماء ومن، والمثابرة والتعاون، الانفعالي، والث.ات والطموح، والس�طرة، والذ"اء، الطول،
 من ومنهم قوة،وال .السلطة الق�ادة �عادل من ومنهم الجماعة، في الشخص �شغله الذ� المر"ز أو .الم"انة

 الذ� النشا@ إلى أو القائد شخص�ة إلى �عزBها من ومنهم القائد، بها یتمتع التي القدرات  بذ"ر الق�ادة �حدد
  4.القائد یؤدیها التي المختلفة الوظائف أساس على الق�ادة تحدد تعارBف وهناك ،�مارسه

  خلفها، من و�سوقها أمامها، من لدا.ةا �قود "السوق"في اللغة نق�ض  "القود""ما قال ابن منظور  لغة: - 
                                                           

  .71ص ،مرجع ساب) بوحوش، عمار-1

2
- Dimitri Weiss, Les relations du travail, 4éme edition , Dunod, Paris, 1978, P 11. 

  .45ص ، 2008،الأردن للنشر، وائل دار ،4 @ ،الاعمال منظمات في التنظ�مي السلوك ،العم�ان سلمان محمود - 3
  . 3ص ،2010، مصر ش.اب الجامعة، مؤسسة ،والتنظ�مي والادار-  النفسي الاجتماع علم دراسة في الق�ادة رشوان، أحمد الحمید عبد حسین -  4
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  1الق�ادة ". "له ذلك من والاسم الخلف من والسوق  الأمام من فالقود
 اصطلاحا: الق�ادة - 

  :یلي ما نذ"ر بینها ومن الاجتماع، و الإدارة علم أدب�ات في الق�ادة تعارBف تعددت اصطلاحا      

، وجعلهم یتعاونون لتحقی) الشخص للتأثیر في الناس � �مارسهها : "النشا@ الذأن "Tead'' تید عرفها    
 2هدف یرغبون في تحق�قه ".

  3."أنها " عمل�ة التأثیر في الناس لتحقی) الأهداف ذات العلاقة وآخرون  ''Ivecevich''وعرفها      
  fنأن مفهوم الق�ادة �قصد .ه قدرة تأثیر شخص ما على  وهناك من یرBادته ، حیث یجعلهم �قبلون ق�الآخر

التلقائي .ق�مة القائد في تحقی) أهدافهم و"ونه معبرا عن آمالهم  لاعترافهم، وذلك طواع�ة ودون إلزام قانوني
  4.ق�ادة الجماعة .الش"ل الذ� یرBدهوطموحاتهم مما یت�ح له القدرة على 

جعل الآخرBن  فإن القائد في نظره "هو الذ� لد�ه القدرة على "ترومان هار- "أما الرئ�س الأمرB"ي      
  5.�فعلون مالا یرBدون فعله و�حبونه"

اتخاد وإصدار القرار مجال التأثیر و  في الإدار�  القائد �مارسه الذ� النشا@ .أنها الإدارBة الق�ادة وتعرف     
وإصدار الأوامر والإشراف الإدار� على الآخرBن .استخدام السلطة الرسم�ة وعن طرB) التأثیر والاستمالة 

، فالق�ادة الإدارBة تجمع في هذا المفهوم بین استخدام السلطة الرسم�ة و'ین التأثیر قی) هدف معین.قصد تح
   6.واستمالتهم للتعاون لتحقی) الهدفعلى سلوك الآخرBن 

وهناك من �عرفها على أنها "النم/ الق�اد� الذ� یتوافر له .عدا التعاطف، والم.ادأة والتنظ�م، حیث      
ول لتحقی) الأهداف الشخص�ة والجماع�ة للمرؤوسین، وBهدف ال.عد الثاني الى تحقی) یهدف ال.عد الأ

 7.الأهداف الرسم�ة الخاصة .المنظمة"
      fرBو"Burns"  أن المدیر �م"ن أن �ستخدم إما السلطة أو الق�ادة للتأثیر على الأفراد من أجل إنجاز 

  8لى النحو التالي:بین السلطة والق�ادة ع "Burns"الأهداف ولقد فرق 
وهي التي یتم ممارستها عندما �حفز أصحاب السلطة على إنجاز أهداف محددة خاصة بهم السلطة:    

التي تم"نهم من  ،)ت�ةا، المهار ظ�م الموارد المتاحة (الاقتصاد�ة، الس�اس�ة، العس"رBةمن خلال العمل على تن
  فعهم.التأثیر على سلوك المرؤوسین وذلك من خلال إثارة دوا

                                                           
  .312ص  ،2000، لبنان صادر، ، دار12، المجلد 1@ ،العرب لسان ،منظور ابن - 1
  .90-89ص  ،2009، الأردنة للنشر والتوزBع، ر الثقافدابدون ط.عة، ، الق�ادة الإدار�ةنواف "نعان،  -2

3 - Armstrong  Michael . Armstrong's Handbook  of  Management and leadership. 2nd ed, London and 
Philadelphia, Kogan Page,GB and USA ,  2009, p4. 

  .20، ص 2004، لأردنالكند�، ا، دار الق�ادة أساس�ات ونظر�ات ومفاه�محسن ماهر محمد صالح،  -4
5
، أطروحة د"توراه، غیر منشورة، تخصص: الق�ادة وإدارة الجودة الشاملة في التعل�م العالي �الجزائر بین مؤشرات التمیز ومعاییر الاعتمادالكر محمد،  - 

  .20، ص 2014الجزائر،  ،3معة الجزائر جالوم الس�اس�ة والعلاقات الدول�ة، إدارة الموارد ال.شرBة، قسم التنظ�م الس�اسي والإدار�، "ل�ة الع
  .45، ص 2001، دار السماح، مصر، تنم�ة المهارات الق�اد�ة للمدیر�ن الجددة السید، علیو  -6
  .30، ص عبد الشافي محمد أبو الفضل، مرجع سابق -7

8 - Burns  J , Leadership, Happer & Row Publisher, USA, 1978, P 20 
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وهي التي یتم ممارستها عندما یتحرك الأفراد وأصحاب الأهداف والدوافع المختلفة في صراع  الق�ادة:   
  .دوافعهمالاقتصاد�ة والموارد الأخرf وذلك من خلال إش.اع  الس�اس�ة،على الموارد المتاحة 

مواقف التنظ�م�ة التي تهمهم في أنها هي التي توجه الأفراد وتفسر لهم مختلف ال ''الرب جادو�عرفها ''     
  1.مجال العمل ، "ما أنها تعمل على وضع البرامج الزمن�ة الكفیلة بتحقی) أهداف المنظمة

 الجماعةأفراد  بین المسؤول�ة روح على المحافظة'' .أنها الق�ادة) Likert'' )1967'' ل�,رت عرف ولقد     
 لتوج�ه خرBنلآا على التأثیر قوة .أنها" وآخرون '' السوا;'' اعرفه و"ذلك ،''المشتر"ة الأهداف لتحقی) وق�ادته

 شاغل .ه �قوم الذ� السلوك ذلك" فهيالإسلام  في العام .معناها الق�ادة وأما ،الجماعة أهداف تحقی) نحو جهودهم
 موجه ا@نش ف�ه اجتماعي تفاعل وهي سلو"�ة، عمل�ة فهي الجماعة،فراد أ من غیره مع تفاعله أثناء الخلافة مر"ز

  2".قوة مر"ز "ونه على علاوة ومؤثر،
 الق�ادة وBتولى معینة أهداف تحقی) في وحفزهم الآخرBن في التأثیر على القدرة "وتعرف الق�ادة على أنها:     

 لتحقی) المنظمة سلوك الموظفین في على یؤثر أن �ستط�ع تجعله التي الصفات من له الذ� القائد یدعى شخص

 وهي تتمثل عمله، ومجال الإدار�  "ان مستواه أ�ا الرئ�س یتحلى عامة أنها صفة على �عرفها من وهناك" أهدافها
       3.فیهم والتأثیر للمرؤوسین المعنو�ة الروح رفع على قادرا تجعله التي الخصائص من مجموعة في

إ�صالهم  تومهارا) أهداف معینة، لآخرBن للسعي لتحقی.أن الق�ادة هي " القدرة على إقناع ا''  Flumer'' و�قول      
جماعة رة الفرد على التأثیر على شخص أو ف�عرف الق�ادة .أنها " قد''  Rensis Likert '' ل�,رت رنز�سلیها"، أما إ

   4.وتوجیههم وإرشادهم لنیل تعاونهم وحفزهم للعمل .أعلى درجة من الكفا�ة من أجل تحقی) الأهداف المرسومة
فراد مثل ، والتأثیر .الأنها ل�ست عمل�ة صنع جدول الأعمالإ ''P.F.Druker'' اكردر و�عرفها بیتر      

معاییر أعلى و'ناء  لى مستو�ات أعلى ورفع أداء الفرد الىلق�ادة هي الارتقاء برؤ�ة الفرد إ، وإنما ارجال الب�ع
 5..عد حدودها الإعت�اد�ة " لى ماشخص�ة الفرد إ

، شتركجل هدف مالنساء من أأنها القدرة والرغ.ة في حشد الرجال و  ''Gardner''غاردنر و�عرفها      
  6.والسلوك الذ� ینشر الثقة بینهم

من خلال التعرBفات السا.قة �م"ن إعطاء تعرBفا شاملا للق�ادة على أنها "القدرة التي �ستأثر بها المدیر على      
الأر'عة شخصیته .أ.عادها  من سمات ق�اد�ة في، وذلك .ما یتمتع .ه العلاقة .التنظ�م مرؤوسین وغیرهمأصحب 

                                                           
1
  .13ص ،2012 ،مصر الدار، مطا.ع ،الإستراتیج�ة �ادةالق، سید الرب جاد -  

2
  .230، ص2007،السعود�ة والتوزBع، للنشر حاف دار ،الأنشطة ،الوظائف :المفاه�م العامة الإدارة، طل) السوا@ -  

3
ماجستیر، غیر منشورة، تخصص  رسالة، حالة موظفي خز�نة ولا�ة جیجل: دراسة تحلیل�ة لإتجاهات الموظفین نحو التغییر التنظ�مينبیل سوفي،  - 

  .54- 53، ص  2011- 2010الجزائر، السنة الجامع�ة  تسییر الموارد ال.شرBة، "ل�ة العلوم الإقتصاد�ة وعلوم التسییر، جامعة منتور�، قسنطینة،
4
  .193، ص2004، ردندار حامد للنشر والتوزBع، الأ ،سلوك الأفراد والجماعات في منظمات الأعمال السلوك التنظ�مي: حسین حرBم، -  

5
  .22ص ، 2012، الأردنللنشر والتوزBع ، ، دار الصفاء1، @وإدارة الإبتكارالق�ادة نجم عبود،  -  

6
، دیبونو للط.اعة والنشر والتوزBع، برنامج تدر�بي حقی�ة تدر�ب�ة متكاملة لمدرب والمتدرPین: تخاد القرار والسلوك الق�اد-إأمل أحمد طعمة،  - 

  . 25ص  ،2010الأردن، 
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یههم وإرشادهم وشحذ هممهم ، و.التالي توجالجسمي، والعقلي والمعرفي، والوجداني الانفعالي، والاجتماعي
   ".، واست�عاب و"سب ثقتهم للعمل سو�ا وطواع�ة لتحقی) أهداف ذلك التنظ�ملتعاون بینهم، وزرع المح.ة واوحفزهم

  :ةخصائص الق�اد - 2

"ما أن لكل أسرة راع�ا مسؤولا عن رعایتها، یدیر شؤونها وBتولى ق�ادتها و�عمل من أجل رفاهیتها      
جهده لتحقی) آمالها، فإن لكل جماعة قائدا �عمل لصالحها وBوجهها نحو تحقی)  f وإسعادها وBبدل قصار 

لنظام العام أو القانون أو العرف أو لا تتعارض هذه الأهداف والصالح العام ودون الإخلال .ان أهدافها على أ
  نه �م"ن حصر خصائصها "التالي:الق�ادة نشاطا وتأثیرا وتعاونا فإالعادات أو التقالید، وهذا �عني إذا "انت 

  

 مثل للقائد الشخص�ة بناء في اللازمة تراوالقد الصفات بها و�قصد :و الشخص�ة الذات�ة المهارات -
 "الاستعدادات العقل�ة القدراتو  التحمل وقوة والعصب�ة البدن�ة .الثروة المتصلة الفرد قدرة أ� الجسد�ة السمات
 من القائد یتم"ن حتى للعمل المحر"ة القوة وهي النفس وض./ الابتكار و الذ"اء، وأهمها والذهن�ة الف"رBة
 1.بهدوء ومواجهتها الاحتمالات وتوقع و.حسم تردد دون  واتخاذهالقرار  صنع
 تحلیل على والقدرة وتطوBرها، .المنظمة المتصلة الأمور بجم�ع والإلمام التف"یر الشامل  على قدرةال أ�ضاو      
  2..صورة واقع�ة وعلم�ة المنظمة، استراتیج�ات لبناء "أساس وذلك ال.عض، .عضها مع ور'طها وفهمها الأمور هذه
 تساعد التي والأسالیب جراءاتوالإ لوالوسائ الأدوات استخدام القدرة على في وتتمثل: الفن�ة المهارات -

 نهشأ من المهارات لتلك القائد وامتلاك العمل، وأسالیب طرق  على ترتكز الفن�ة والمهارة المهمة، أداء على
  3.المطلوب الإنجاز نحو رشاداتهوإ  بتوجیهاته الآخرBن ثقة یدعم نأ

 4ومن المهارات الفن�ة التي یجب توفرها في القائد نذ"ر منها:     
 .واللوائح لإجراءاتوا الأنظمة وتفهم الفن�ة بجوان.ه والإلمام عمله أداء على القائد قدرة- 
 .ومتطل.اتها وعلاقاتها مراحلها ومعرفة أعمالهم طب�عة حیث من له التا.عین .أعمال الإلمام- 
  .العمل بإنجاز الكفیلة المتاحة والوسائل السل�مة الطرق  ومعرفة كرادإ و منها، والتأكد المعلومات استخدام على القدرة- 
 على وقدرته الجماعة، في "عنصر التعامل على القائد .قدرة المهارات هذه تعرف :الإنسان�ة المهارات -

 تنسی) في قدرته على تدل أنها "ما وزملائه، رئ�سه مع وتعامله وتحفیزهم مرؤوس�ه في المؤثر التفاعل
 والخبرات بین الأفراد الأف"ار وت.ادل التعاون  إلى .الإضافة اف،الأهد لتحقی) وق�ادتها المؤسسة في الجهود

  5والبدائل. الأف"ار مع التعامل على .قدرته واثقا نفسه �عرف .أنه الإنسان�ة لد�ه المهارات الذ� القائد وBتصف

 والعمل للمنظمة والنظرة التنظ�مي والتطوBر التنظ�م نظرBات تفهم على القدرة وهي: التنظیمیة المھارات -
 المنظمة وأن المح�طة، البیئة فهم "ذلك وخططها، وأنظمتها أهدافها وتفهم ومفتوح متكامل نظام أنها أساس على

                                                           
1
  .146، ص 2008، الأردن والتوزBع، للنشر الحامد دار  ،1@ ،الإدار-  والاتصال والرقا�ة الق�ادة أحمد، بني محمد مروان ع�اصرة، محمود معن -  

2
  .12 ص ، 1999 ، الأردن ،زهران دار ،المعاصرة المنظمات الإداري التنظیمي في السلوك عساف، محمد المعطي عبد -  

3
  .32 ص، 2008 ، الأردن ،و التوزيع للنشر ثراءإ دار ،1ط ،عمالالأ دارةإ حمود، كاظم خضير اللوزي، مةسلا موسى -  

4
  .147 ص ،2009 ،الأردن والتوزيع، للنشر سامةأ دار ،1ط الحديثة، داريةالإ والنظريات التنظيمي السلوك جلده، سامر -  
   .18ص، 2007 ،الأردن ،التوزBع و للنشر الحدیث الكتب عالم ،1@ ،و مفاھیم نظریات القیادة أساسیات عبیدات، أحمد سهیل - 5
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 وتوزBع العمل، وتنظ�م والصلاح�ات السلطة أعمال إجادة "ذلك ،بها وتتأثر فیها تؤثر وأنها منها یتجزأ لا جزء
  1.وأثرها وأ.عادها القرارات فهموت العاملین بین الجهود وتنسی) والواج.ات المهام
 اتخاذ على تساعد حیث الإدارBة المستو�ات من مستوf  أ� وفي قائد، لأ� ضرورBة  المهارات هذه إن     

 في الصدارة م"ان تحتل الفن�ة مهارةالف  الإدارBة، المستو�ات حسب تتفاوت النسب�ة أهمیتها أن إلا الواقعي، القرار
 عنها التعو�ض �م"ن حیث العل�ا الإدارBة المستو�ات في القادة لدf تقل بینما ،�االدن الإدارBة المستو�ات

 الإنسان�ة المهارات أماة، المنظم في الفن�ة العمل�ات معرفة في تفید فهي ذلك ورغم ،والخبراء .المستشارBن
  2ي.الاجتماع التفاعل .عمل�ة ترت./ لأنهاالإدارBة  المستو�ات لجم�ع ضرورBة فهي

 تحقی) و"ذلك ،والأداء الإنتاج�ة ورفع العمل أهداف وتحقی) بلوغ في تكمنالمهارات  هذه أهم�ة "ما أن     
  .دائمة وتنظ�م�ة إدارBة وفعال�ة مستمرة عمل نوع�ة وضمان الوظ�في رضاهم ورفع العاملین أهداف

  3" أھم خصائص القیادة كما یلي :زھرانوأورد "

رجي للجماعة، العلاقات التمثیل الخاجتماعي، الس�طرة، الإالتفاعل الطموح،  بتكار والمثابرة والإ ة وأ الم.اد
 الأت.اع. التقبل والاعتراف المت.ادل بین القائد والتنظ�م، الإعلام،  النظام و التخط�/ والعامة، التكامل، 

  أهم�ة الق�ادة  - 3

ولا شك أن للق�ادة أهم�ة  .عید نزم نذم f العلماء وال.احثین لد متمیزة م�ةه.أ الق�ادة عو ضو م حظي لقد     
 fع بدون ق�ادة توجه هما "ان نوعهتنظ�م م في"برBولا �م"ن أن تستق�م ح�اة ال.شر والمنظمات والمشار ،

  .) الخط/ المرسومة لتحقی) الأهدافجهود العاملین وتدفعهم لأداء المهام وف
تحقی) الأهداف المرغو.ة ولاشك أن المهارات  لذا للق�ادة أهم�ة "بیرة في توج�ه سلوك العاملین نحو     

ت لتحقی) ، لكون القائد هو الذ� �حرك الجهود وBوجه الطاقاثر على المستوf العام في التنظ�مالق�اد�ة تؤ 
، وتتمیز الق�ادة .فعالیتها و استمرارBتها وهي علاقة بین الرئ�س والمرؤوس و'هذه أفضل المستو�ات للإنجاز

وسین أن یتصرفوا حسب درجة تأثرهم .النم/ الق�اد� الذ� �مارسه القائد وهذا بدوره العمل�ة �م"ن للمرؤ 
  4.�عتبر تغد�ة راجعة �ستفید منها القائد في تحسین قراراته مستق.لا

أفضل من ج�ش من أسود ، " ج�ش من الأرانب �قوده أسد :�ادة قال القائد الفرنسي نابلیون ولأهم�ة الق     
  5تظهر أهم�ة وفعال�ة الق�ادة في النقا@ التال�ة: ، وعل�ه�قوده أرنب"

 .ط/ المؤسسة وتصوراتها المستقبل�ة، و'ین خها حلقة الوصول بین العاملینأن - 
 أنها البوثقة التي تنصهر داخلها "افة المفاه�م والاستراتیج�ات والس�اسات. - 
 .سم الخلافات والترج�ح بین الآراء، وحالس�طرة على مش"لات العمل و حلها - 

                                                           
1
  .147، صمرجع ساب) جلدة، سامر -  

2
  .198، صمرجع ساب) عساف، محمد المعطي عبد -  

3
  .65- 64، ص أمل أحمد طعمة، مرجع ساب) -  

4
 لمجتمع المدني بمحافظة غزة من وجھة نظر العاملین فیھالدى منظمات افعالیة القیادة وعلاقتھا بالذكاء الانفعالي بلال درداح حسن الشاعر،  -  

برنامج الدراسات العلیا المشترك بین أكادیمیة الإدارة والسیاسة للدراسات العلیا، جامعة   القیادة و الإدارة،: ، تخصص رسالة ماجستیر، غیر منشورة
 .14، ص 2015- 2014الأقصى، غزة، فلسطین، السنة الجامعیة 

5
  .21ص ، 2013الأردن،  ،للنشر والتوزیعدار الرایة ، 1ط، القیادة الإداریةي، أسامة خیر -  
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   فراد یتخذون من القائد قدوة لهم.، "ما أن الأفراد .اعت.ارهم أهم مورد للمؤسسةتنم�ة وتدرBب ورعا�ة الأ - 
 1وهناك من �ضیف لأهم�ة الق�ادة النقا@ التال�ة:

بدون الق�ادة �صعب على المنظمة التعامل مع المتغیرات البیئ�ة الخارج�ة والتي تؤثر .ش"ل م.اشر أو  - 
 ی) المنظمة لأهدافها المرسومة.غیر م.اشر في تحق

 تدع�م القوf الإیجاب�ة في المنظمة وتقل�ص الجوانب السلب�ة قدر الإم"ان. - 
 .المح�طة وتوظ�فها لخدمة المنظمة مواك.ة التغیرات - 

  2:من خلال النقا@ التال�ة "سو�دان و�اشراحیل"وتبرز أهم�ة الق�ادة "ما ذ"رها 
 �قام العدل وتترتب الح�اة و�حال دون أن �أكل القو� الضعیف إن الق�ادة لابد منها في الح�اة حتى  - 
تكمن أهم�ة الق�ادة في أنها حلقة الوصل المتمثلة في القوة التي تتدف) لتوج�ه الطاقات .أسلوب متناس)  - 

 �ضمن سیر العمل وف) الخط/ والتصورات المستقبل�ة.
 ة ر'ان للسفینة.تدع�م السلوك الإیجابي والتقلیل من السلب�ات فالقائد .مثا. - 
 المح�طة وتوظ�فها. مواك.ة التغیراتو  خط/ المناس.ة لحلها،الس�طرة على مش"لات العمل ورسم ال - 

یتضح مما سب) أن للق�ادة لها القدرة في نجاح العمل�ة الإدارBة في المؤسسات "افة سواء أكانت      
ف وتشرف على د الخط/ والأهداح"وم�ة أم خاصة أم مجتمع�ة أم أ�ة تجمعات تتطلب بروز ق�ادة تحد

المهام للمنظمة ، "ما أن للق�ادة الإدارBة الدور الم.اشر في المتا.عة المیدان�ة لضمان سیر الأعمال و انجازها
ولكن ذلك لم یتحق) دون وجود ق�ادة ذات خصائص وسمات شخص�ة قادرة على الفهم  ،"ما هو مخط/ لها

تخاذ القرار أثناء العمل�ات الإدارBة وق�ادة توجه بیئة عمل �سودها والإدراك والتخط�/ والاتصال والتواصل وا
التفاهم والعمل بروح الفرB) وتوظیف أمثل للموارد الماد�ة وال.شرBة المتاحة لإنجاز أقصى ما �م"ن تحق�قه 

  .ةف العامة للمنظمة ."فاءة وفعالفي الأهدا
  م,ونات الق�ادة ثان�ا:

أوسع من القائد، وأن خیر تمثیل للتمیز بین القائد والق�ادة نشیر الى أن  لا بدأن نشیر أن الق�ادة هي    
  3للق�ادة ظاهرة مر".ة ثلاث�ة الأ.عاد حیث تتش"ل في عمل�اتها وتأثیرها من:

وهو صاحب القدرة على التأثیر في الآخرBن و�م"ن أن �حدد الهدف وBلهم و�حفز  :"Leader" القائد - 1
 من أجله.وBدفع الآخرBن من أجل العمل 

وهم من �عمل .مع�ة القائد و�متلكون خ�ار الثقة .القائد وقبوله  :"Subordinates"المرؤوسین   - 2
بین القائد والمرؤوسین التا.عین �"ون التأثیر "بیرا للقائد  الانسجاموعندما �"ون  وخ�ار عدم الثقة وقبوله،

 لذین یؤثر بهم.لأنه سوف �عمل نحو أهدافه .قدراته و.قدرات هؤلاء المرؤوسین ا
                                                           

1
  .53، ص 2010، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، القیادة الإداریةبشیر العلاق،  -  

2
  .42، ص 2003، السعودیة، مكتبة جریر، 2، ط صناعة القائدطارق سویدان، فیصل باشراحیل،  -  

3
  .32- 31عبود نجم، مرجع سابق، ص نجم -  
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الظرف التارBخي للقادة الك.ار وس�اق العمل داخل الشر"ة وخارجها .النس.ة  وهو :"Situation"الموقف  -3
و.عضها یؤثر  تلزماتها .الإنجاز الكبیر المدو� و.عض الس.اقات تصنع القادة وتوفر لهم مس ،لقادة الأعمال

  لا القول لقد جاء هؤلاء القادة في غیر أوانهم.سل.ا على القادة فتح./ مشروعاتهم .طرBقة لانجد معها ا

  من خلال الش"ل التالي: موضحذلك  ،و"ما أن "فاءة الق�ادة هي مدf فعال�ة التنسی) بین هذه العناصر   

  : ,فاءة الق�ادة)02( الش,ل رقم                          

  

  

  

  

  

،دار "نوز المعرفة للنشر 1، @ودوره في تنفیذ إستراتیج�ة المنظمةالقائد الإفتراضي سح�مي فایزة، صحراو� بن ش�حة، : المصدر
  .46، ص 2016، الأردنوالتوزBع، 

  

  الق�ادة والمفاه�م المتداخلة معها المطلب الثالث:

إن أكثر المفاه�م المتداخلة مع الق�ادة التي "ثیرا ما �ستخدمها ال.احثون على نحو �"شف عن عدم      
  نجد:المتداخلة معها ینها و'ین مفهوم الق�ادة، ومن بین هذه المفاه�م وضوح الحدود الفاصلة ب

  الق�ادة والإدارةأولا: 

؟  ن �"ونوا قادةالفرق بین الق�ادة والادارة وهل أن جم�ع المدیرBن یجب ألقد تزاید النقاش حول      
توض�حا أو دل�لا منطق�ا  ملا أحد حتى الآن قد لأنهو مدیرBن،  او.المقابل هل جم�ع القادة یجب أن �"ونو 

 Robbines(و,ولتر روPینزعلى الق�ادة هي ما ینقص الكثیر من المدیرBن، لدf و"ما �قول  على أن القدرة

& Coulterن یجب أن �"ونوا من الناح�ة المیدان�ة قادةB1.) فإن المدیر  

عمل�ات الداخل�ة للمنظمة من خلال ال هو الذ� یدیر ال، فالمدیر الفعَ "ارلیل بین القائد والمدیر�میز و'ینما   
ق�امه .عمل�ات الاشراف والتوج�ه والتنسی) أما القائد فیهتم بتحدید إتجاه المنظمة وهو الذ� �عدل في هذا 

  2.الاتجاه استجا.ة للمتغیرات البیئ�ة

                                                           
1
  .32، ص نجم عبود نجم،مرجع سابق -  

  .40، ص ابق، مرجع سأسامة خیري -  2

 المرؤوسين القائد

 الموقف القيادي

 كفاءة القيادة
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یتعاملون ولهذا فإن الق�ادة تتعامل مع التغییر الذ� ت.ادر .ه وتصنعه في حین أن المدیرBن عادة ما      
مع التغییر الذ� �فرض علیهم .فعل تغیرات البیئة أو المنافسین أو تفاقم مش"لات العمل مع الوقت، 

توص�فه و�"ون أصعب ."ثیر من عنوان وتوصیف العمل في "ل   والتغییر الذ� �أتي .ه القائد عادة
  :وظ�فة، و�م"ن توض�ح المقارنة بین الإدارة والق�ادة من خلال الجدول الآتي

  

  : مقارنة بین الإدارة والق�ادة)01الجدول رقم (

  الق�ادة  الإدارة

  التر"یز على الفاعل�ة (مدf تحق) الأهداف). -  التر"یز على الكفاءة -
  )What ,Howالإهتمام .المهمة والغرض ( -  )Howالاهتمام .الطرBقة ( -
  واعد العملتغییر الإفتراضات والمعتقدات وق -  تغییر الإجراءات والأدوات  -
  الروح والحدس -  التر"یز: العقل والرشد  -
  التوج�ه العام: التأثیر .الرؤ�ة وإلهامها للعاملین. -  التوج�ه العام:التأثیر .الس�اسة واتجاهاتها -
  مر"ز إدار�، صلاح�ة رسم�ة -
  المدیر مسمى من الشر"ة -

  م"انة شخص�ة، تأثیر غیر رسمي.-
  القائد مسمى من الجماعة. -

  الرقا.ة  -وظائفه: التخط�/، التنظ�م -
  لتحقی) أهداف الشر"ة.

  یتعامل مه مهام إدارBة. -

  وتفیز الأفراد  اهتمامإثارة  وظائفه: -
  لإنجاز الأهداف. و
  یتعامل مع مهام إنسان�ة، علاقات شخص�ة. -

  المدیر یؤ"د على طاعة العاملین. -
  "ل قائد �م"ن أن �"ون مدیر. -

  یر"ز على التأثیر .العاملین. العاملین -
  "ل مدیر ل�س .الضرورة قائد -

ال التعامل: العوامل الصل.ة (العناوBن والمر"ز جم -
  الإدارBة)

مجال التعامل: العوامل الناعمة (المشاعر والخبرات  -
  والق�م المتقاسمة).

  . 33، ص 2012، الأردن زBع،للنشر والتو  اء، دار الصف1، @بتكارالإالق�ادة وادارة نجم عبود، : المصدر
  

  الق�ادة والرئاسة ثان�ا:
  

      fف ف"رة أن القائد هو ذلك العضو من أعضاء الجماعة القادر على ممارسة أقوBتشمل أغلب التعار
  على أساس مصدر قوة "ل منهما. الق�ادة و'ین الرئاسة  الضغو@ علیها، ولاشك أنه من المفید التفرقة بین

  

، والجدول التالي فراد نحو تحقی) الأهداف المحققةقل تأثیرا من الق�ادة في توج�ه سلوك الأوالرئاسة أ     
  یوضح أهم الفروق بین القائد والرئ�س.
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  : الفرق بین القائد والرئ�س)02(الجدول رقم 

  القائد  الرئ�س   مجال المقارنة

  الجماعة یختار من طرف افراد   مفروض من السلطة العل�ا  التعیین و الاخت�ار

  یوجد في التنظ�م الرسمي والغیر رسمي  یوجد في التنظ�م الرسمي  م,انته في التنظ�م
  التا.عین له اقتناعشخصیته وحب و   �عتمد على السلطة الممنوحة له  مصدر قراراته 

  یثیر الحماس نتیجة الإقناع والرضا  نتیجة الخوف من سلطته الرسم�ة  السبب لتنفیذ قراراته
  هو الخطأ و�صلحه �عرف ما  و�عاق.ه المخطئ�عرف من   التقی�م 

  یوضح "یف تم العمل وBنظمه  �عرف "یف یتم العمل وBوزعه  تنظ�م العمل 
  العمل یهتم .الأفراد و  یهتم .الأش�اء الماد�ة  الاهتمام 

  �سأل  �أمر   الأمر
هدا لیت.عه أت.اعه لتحقی) الهدف �عمل جا  �عمل جاهدا لینتج   الهدف 

  المرغوب
  الولاء و الاحترام�"تسب   �أمر الأفراد .احترامه  الولاء و الاحترام

  �قول نحن حققنا الهدف   �قول انه أنا حققت الهدف   الإنجاز

  الیوم والمستقبل ینظر الى  ینظر الى الوضع الراهن   الرؤ�ا
دراسة حالة مؤسسة سولنغاز ، مدیر�ة التوز�ع : اد�ة، تأثیر الق�ادة الإدار�ة على أداء العاملین في المؤسسة الاقتص: "یرد عمارالمصدر

جامعة أكلي محند تخصص إدارة أعمال، "ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والتجارBة وعلوم التسییر،  غیر منشورة، ماجستیر،رسالة ، �الأغوا;
  .18، ص 2015- 2014السنة الجامع�ة الجزائر، ، أولحاج، البوBرة

ة، أما نماذج الرئاسة أعضاء الجماعة، و.معنى آخر تكون قوة شرع��اه من جانب .ع قوة القائد من منحها إتن     
  1.فتعني أنها تستمد قوتها من قوة خارج�ة (أ� من خارج الجماعة)، و�ستمر هذا التأثیر من خلال نس) منظم

  ثالثا: الق�ادة والسلطة 

في إصدار الأوامر والتعل�مات من قبل تعرف السلطة من وجهة نظر "تاب الإدارة التقلیدین .أنها الح)      
  لأوامر وتعل�ماته. الامتثالالمدیر و القدرة على فرض الطاعة على المرؤوسین لحملهم على الخضوع لإرادته و 

ت ص.غة قانون�ة أو شرع�ة تمنحه ح) إصدار ة ذاوتفسیر ذلك عندهم أن سلطة المدیر الرسم�ة تستند الى قو      
یراها لازمة لتحقی) أهداف  رؤوس�ه لحملهم على الق�ام أو الكف عن الق�ام .أوجه النشا@ التيالأوامر والتعل�مات لم

التنظ�م الد� یدیره، وتقوم الق�ادة أساسا على عمل�ة التأثیر التي �مارسه المدیر على مرؤوس�ه لتوج�ه جهودهم في العمل 
   2.هو تحقی) الأهداف الإدارBة للتنظ�مو معها هدف واحد ، فالسلطة والق�ادة تمثلان وسائل یجهداف الأوصولا الى تحقی) 

                                                           
1
اه، غیر منشورة ، أطروحة د"تور  لد` الممرضین التنظیميعلاقة نم_ الق�ادة �المناخ التنظ�مي �الإحتراق النفسي والولاء فوز� میهو'ي،  -  

 ، الجزائر2جامعة الجزائر "ل�ة العلوم الانسان�ة و الاجتماع�ة، ،قسم علم النفس وعلم التر'�ة و الأرطوفون�اعلم النفس العمل والتنظ�م،  تخصص
  .49، ص2012-2013

2
  .268-267، مرجع سابق،  ص1، طالقیادة الإداریةنواف كنعان،  -  
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  مصادر قوة الق�ادة ومتطل�اتها :المطلب الرا�ع

تعتبر مصادر القوة لد�ه، .الإضافة الى إن للقائد تأثیر �مارسه على موظف�ه ولد�ه وسائله في ذلك      
  متطل.ات جوهرBة والتي نعرضها "الآتي:

 مصادر قوة الق�ادة أولا: 

القادة  شرع�ة تفسیر .شأن الق�ادة .موضوع و المهتمین ال.احثین من الكثیر بین اختلاف هناك     
.طرق  اكتسبوها وآخرون  العاد�ة، غیر قدراتهم إلى وآخرون  دین�ة، سلطة إلى أرجعها فال.عض الإدارBین،

  .موضوعة معاییر نتیجة قانون�ة

 وتقف منها، شرعیته �ستمد ه�ةإل قوة هناك أن قائدال یدعي السلطة هذه .مقتضى :التقلید�ة السلطة - 
  1.منه نزعها �م"ن لا و'ذلك سلطته، على تمرد أ� ضد لحمایته بجان.ه

 العاد�ة غیر والمواهب الخطاب�ة الإم"ان�ات نتیجة الفرد �"تسبها التي السلطة هي :الكار�زم�ة السلطة - 
  .والإقناع التعلیل و التحلیل على قدرته خلال من القائد، بها یتمتع التي

ة من ، وتتناسب هذه القو سمي الذ� �حتله الفرد في التنظ�مهي المصدر المر"ز� الر السلطة القانون�ة:  - 
القوة شخص نفسه ول�س .المنصب ومظاهرها قوة التأثیر وهي مرت.طة .ال لى الأسفل ، ومصدرها الأعلى إ

 �متلكها الفرد وBتمیز بها عن غیره "الطبیب والمهندس،التخصص، والخبرة والمهارة والمعرفة التي و  الفن�ة
الإعجاب �حصل علیها الفرد نتیجة إعجاب تا.ع�ه ب.عض صفاته الشخص�ة .حیث تر'طهم وتشدهم إل�ه  وقوة

 2.ب�ة في شخص�ة القائدتیجة توافر نوع من السحر أو الجاذن

یجب أن یتمتع .قوة أو سلطة معینة تمیزه عن حتى یتم"ن الشخص من الق�ام .عمل�ة التأثیر على الآخرBن      
و'یرترم  )John Frenchذا المجال تلك التي قام بها "جون فراش"(ه، ومن الدراسات المشهورة في الآخرBن

  و الآتي :ـــــادة على النحـو�م"ن تصنیف مصادر القوة للقیحیث  (Bertram Raven)رافین

س�عود عل�ه .م"افئة  ن ق�امه .عمله على الوجه المطلوبأومصدرها توقعات الفرد من  قوة الم,افأة : .1
  3ماد�ة أو معنو�ة من قبل رئ�سه.

نوع  ره في تأد�ة واج.اته سیترتب عل�هومصدرها الخوف وهي متصلة بتوقعات الفرد من أن قصو  قوة الإكراه: .2
 إلىالثواب  الحرمان ، وهذه القوة هي الأشد لأنها قد تتجاوزمن العقاب الماد�  أو المعنو� من قبل رئ�سه

 4فرض العقاب مثل تنزBل الدرجة، قطع أو خفض الراتب، الإ�قاف عن العمل وغیرها.
  

                                                           
1
  .30، ص2006لجزائر ،، دیوان المطبوعات الجامعیة، ا2، ط مقدمة في علم النفس التنظیميبوفلجة غیاث،  -  
، المجلة اللیبیة العالمیة، كلیة التربیة المرج، جامعة أثر ونظریات القیادة الإداریة الممیزة في الأداء الوظیفي في لیبیاعطیة صالح سعد ھزاوي، - 2

  .07، ص2017، جانفي 13بنغازي، لیبیا، العدد 
3
  .163، ص1995 الأردن، كر للنشر والتوزیع،دار الف ،1ط ،أساسیات في الإدارةكامل المغربي وآخرون،  -  

4
، غیر منشورة، تخصص ر، رسالة ماجستیتأثیر الق�ادة الإدار�ة على أداء العاملین:دراسة حالة سونلغاز، مدیر�ة التوز�ع �الأغوا;عمار "یرد،  - 

  .14، ص2015-2014السنة الجامع�ة اج، البوBرة، الجزائر،محند أولح ، جامعة اكليلوم التسییرإدارة الأعمال، "ل�ة العلوم الإقتصاد�ة و التجارBة وع
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   1وتستند هذه القوة على المنصب الذ� �شغله القائد.شروعة : مالقوة ال .3
لقدرتهم  ومصدرها الخبرة والمهارة والمعرفة التي �متللكها الفرد فینصاع الأفراد للقائد لمعرفتهم قوة الخبرة: .4

  2ودرایته لحل المش"لات التي تعترضهم.
وهي القوة المستندة الى جاذب�ة القائد وإعجاب المرؤوسین .ه وتقدیرهم له لما یتمتع .ه من  قوة الإعجاب: .5

 3.خصائص وسمات شخص�ة تثیر لدیهم الإعجاب و الاقتداء .ه
  أبرز أش"الها الآتي:هذه القوة مرت.طة .الشخص نفسه ول�س .المنصب، ومن  قوة التأثیر: .6
إن الخبرة المتراكمة في مجال التخصص أو المعرفة التي �متلكها الفرد و�"ون متمیزا فیها  قوة التخصص: -

لأقرانه، تعط�ه قوة تم"نه من الق�ادة، فالمهندس الك�م�او� العرB) في تخصصه، والخبیر في  عن غیره أو
لا یتمتعون بهذه القوة الفرBدة  من الذیندسین الآخرBن عمله، یتمتع .قوة التخصص في التأثیر على المهن

 4.المتأت�ة من التخصص الدقی) والمعرفة الواسعة والمتعمقة في مجال الهندسة الك�م�او�ة وه"ذا

  :ثین من �ضیف مصادر أخرf تتمثل في"ما أن هناك من ال.اح     
للق�ادة على أنها صفات وخصائص  وهذا المصدر تقرره نظرBة السمات، التي تنظرالصفات الخاصة:  -

   5.تتوفر في القائد، وهناك من وصف هذه السمات .المؤهلات الشخص�ة الممیزة للقائد
لشخص صفة الق�ادة رغم عدم توافر الصفات الثابتة ف�ه، والتي التقالید السائدة �م"ن أن تمنح ل إنالتقالید:  -

الخدمة في العمر أو  ، وقد تكون الأقدم�ة سواء"م الملك�ةالحال في أنظمة الحتقبلها أعضاء الجماعة "ما هو 
  6.هي المؤهل للق�ادة وذلك شائع في المجتمعات القبل�ة والانظمة العس"رBة

  :متطل�ات الق�ادة ثان�ا:

�م"ن اكتساب فهم أكثر لمعنى الق�ادة الادارBة عن طرB) استعراض مستلزماتها الأساس�ة ، والتي من      
  7ات الجوهرBة للق�ادة والتي �م"ن تلخ�صها في الآتي:بینها المتطل.

 ، والعلاقات بین هذه العوامل:الق�ادة في دالة القائد، المقاد، والموقف .1
لقد أثبتت الدراسات أن القائد عل�ه التمتع .مجموعة من الصفات، لكن هذه الصفات لا تضمن دائما الق�ادة      

التا.عین، حیث �عتبرون من العناصر المهمة في الق�ادة ، وحاجاتهم  الناجحة ، بل یجب الأخذ .عین الاعت.ار

                                                           
1
  .197ص ،مرجع ساب)حسین حرBم،  -  

2
تطب�ق�ة على جمع�ات تأهیل  دراسة:  مشار�ع المنظمات الغیر ح,وم�ة و قیa أهدافحأثر الق�ادة الت�ادل�ة في تالعاید�،  أحمد عز الدین -  

  .26، ص2015 ،غزة، فلسطین ،الجامعة الإسلام�ة تخصص إدارة أعمال، "ل�ة التجارة، ورة ،غیر منش ،، رسالة ماجستیرالمعاقین في قطاع غزة
3
 ، غیر منشورة،رسالة ماجستیر، دور النخ�ة الق�اد�ة في رفع ,فاءة الأداء لد` العاملین في مؤسسات التعل�م العاليبراه�م عبد الهاد� الأسطل، إ - 

  .56، ص2016فلسطین،  ،م�ة الإدارة والس�اسة للدراسات العل�ا، جامعة الأقصى غزةإدارة الدولة والح"م الراشد، أكاد� تخصص
4
  .183- 182، 2007، دار صفاء للنشر والتوزیع، الأردن ،1، ط أسس الإدارة المعاصرةربحي مصطفى علیان، -  

5
  .29ص  2002، لأردن، ادار الف"ر للط.اعة والنشر والتوزBع ،أساس�ات في علم الإدارة،الق�ادةطارق البدر�،  -  

6
  .86صمرجع ساب)، ، صالحأحسن ماهر محمد  -  

7
  .371-369ص  ،2004 ،، دار الكند�، الأردن1@ ،ونظر�ات تالق�ادة أساس�اجمیل أحمد توفی)،  -  
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ین.غي إش.اعها عن طرB) القائد، و.الإضافة الى ذلك فإن الموقف أو البیئة ین.غي أخدها في الحس.ان، وتختلف 
  صفات الق�ادة الناجحة .اختلاف الموقف المعین.

 ا الدور:یؤثر في الق�ادة دور القائد ودرجة قبول الجماعة لهذ .2
وBهتم هذا أساسا ."�ف�ة اعداد البیئة للقائد، .حیث �م"نه أن �قود .فعال�ة، وهنا تتضح الأهم�ة الخاصة      

للعمل التنظ�مي وأ�ضا الاتصال بین القائد والجماعة، وتبین الدراسات ان محاولة تغییر سلوك القائد بدون 
"ما تبین أ�ضا أن المشار"ة في المعلومات والمعرفة  تغییر الجو التنظ�مي سیترتب عل�ه نتائج غیر هامة،

 المحددة بواسطة العمل التنظ�مي  تساهم في فعال�ة الجماعة، ولذا یجب على القائد أن �أخذ دور الق�ادة
  وBثبت نفسه "مصدر للسلطة، وفي نفس الوقت عل�ه أن �ظهر اهتماما حق�ق�ا لحاجات الجماعة ورفاهیتها.

 الى القائد الناحج ,شخص یتجاوب مع حاجاتهم: ینظر أعضاء الجماعة .3
ستدعي اهتماما خاصا، إذ یجب على القائد ل مع العنصر الساب) ولكن أهمیته توهذا العنصر یتداخ      

لأهداف الواقع�ة، وتحفیز اش.اع حاجات الجماعة من خلال توفیر ظروف العمل الملائمة، و�ساهم في وضع ا
  .عن بذل "ل جهد لتسهیل عمله "قائدتا.عین لن یتأخروا عن مساندة هذا القائد، و ، ومقابل ذلك فإن الالجماعة

 یتمتع القائد �القدرة على تحدید جماعة العمال التي تساعد أكثر من غیرها على تحقیa أهداف الجماعة: .4
حلیله لمش"لات وBنطو� هذا على اتخاد القرارات الفعالة وتنفیذها، والتي تكون مرت.طة ارت.اطا وث�قا بت      

  الجماعة داخل إطار العمل الخاص .التنظ�م "له.
 فها:ا بواسطة مد` تقدم الجماعة نحو هدیتحدد مد` وفاء الق�ادة �مستلزماته .5

أ� یجب على الق�ادة أن تكون هادفة، وهذا لأن التقی�م الرشید للق�ادة عند دراسة الادارة �عتبر مناس.ا       
مع تحدید مدf  استعراض وق�اس أنشطة الجماعة الموجهة نحو أهداف معینةومفیدا جدا، وذلك من خلال 

  .تحقی) هذه الأهداف

لكن مع التغیرات الكبیرة التي أص.حت تشهدها المنظمات خاصة في بیئتها الخارج�ة، أص.ح لزاما      
- Jack" وولش جاكعلیها ال.حث عن أنواع جدیدة عن القادة والتخلي عن القادة التقلیدیین، "ما �قول 

Welch" الساب): "إن عالم التسعینات وما  إلكترون�كجنرال  المدیر التنفیذ� ورئ�س مجلس إدارة شر"ة
أشخاص  م.عده لن �"ون من نصیب المدراء الملمین بجم�ع الأعمال والمتحدثین بها، اللذین یبدون لنا أنه

ذین لا �ملكون قدرا هائلا من الطاقة الالقادة المتحمسین المندفعین،  أذ"�اء، فالعالم س�"ون من نصیب
لى الادارة تحتاج في الوقت الراهن إ فحسب، بل �ستط�عون شحن من �قودونهم .الطاقة أ�ضا، ولذلك فإن

لأن �قف أمام تحد�ات العولمة .التأمل العمی) المواصفات العالم�ة التي تؤهله  قائد عالمي، تتوافر ف�ه
  علم ووقعي .ما یجر�. والدراسة التشخ�ص�ة حتى �"ون على
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 الإتقان"الثقافة ، والتف"یر الاستراتیجي واللغة ، وتتمثل أهم هذه المواصفات في الخصائص التال�ة:     
  1.والابداع، التعلم المستمر والتفاوض، التنظ�م والابتكار والتفو�ض

  : وظائف وصفات القائدالخامسالمطلب 
ماء على إختلاف شاكلتهم ، فاهتم بها علماء النفس الإجتماعیون لقد حظي موضوع الق�ادة .اهتمام العل     

ماع�ه ت.اعت.ارها محورا أساس�ا من محاور دینام�ات الجماعة، وأهتم بها السوسیولوجیون .اعت.ارها ظاهرة إج
تنبث) من وجود الفرد داخل الجماعة عاملا من عوامل تماسك الجماعة وتضامنها وتنظ�مها، ور"ز علیها 

ر"ز علیها "ما ء علماء الإتصال .اعت.ارها أسلو.ا من أسالیب الاتصال الناجح في الجماعة، الأضوا
 الوظائفأهم الس�"ولوجیین جهودهم في هذا الصدد لمعرفة أهم الصفات التي تمیز القادة عن غیرهم و 

  المنوطة بهم، والتي نعرضها "ما یلي:
  وظائف الق�ادةأولا: 

  التال�ة: الأطر تتجلى في الق�ادة وظائف نفإ �اد�اً ق الإدار�  سلوك �"ون  عندما  
  

  التخط�_ : - 1

 ووضع المحتملة، البدائل بین من الاخت�ار وحسن النظر، و.عد الأف) سعة القائد من یتطلب التخط�/    
  2:فالقائد لذا الأهداف وضع تكفل التي الخطة

 .مواجهتها المطلوب والمشاكل انجازها ین.غي التي والمهمات الأعمال في جیدا �ف"ر -
 .للإنجاز الزمني التوقیت أو .أهمیتها مرت.طة أولو�ات وف) على الأعمال هذه وضع �حاول- 
 .مناسب .ش"ل تهیئتها و"�ف�ة) ...أموال أجهزة، أفراد، ( المتاحة والإم"انات الوسائل درسBو  �حضر- 
       من "ل إلى للوصول المناس.ة اراتالقر  لاتخاذ و�سعى لدراستها و'دائل خ�ارات .ص�غة هات�إم"ان �ضع- 
 .المحددة الأهداف  
    آل�ات عن والإجراءات التعل�مات لتوض�ح و�سعى .ه الق�ام ین.غي ما .شأن أعمال جدول بوضع یهتم -
 .الزمن�ة والجدولة التنفیذ 
 ..حیث اعت�اد�ة وغیر متحد�ة متطل.ات ذات المخططة أهداف جعل على "ثیرا یر"ز - 
   .الإنجاز تطور ضرورة على وحافزا للإبداع .التنفیذ الم"لف العمل فرB) في لأعضاءا تمنح - 

 :التنفیذ عن المسؤول�ة - 2

 عمل�ات على .الرقا.ة الم.اشرة التنفیذ خطوات القائد یتا.ع الس�اسات ورسم الأهداف تحدید بجانب إذ     
  .المسؤول�ة من القائد یتخلى لا لذ�تا.ع�ه ا .عض إلى التنفیذ على الإشراف سلطة بتفو�ض أو التنفیذ

  
                                                           

1
، رسالة ق�ة للزجاج بجیجلدراسة میدان�ة للشر,ة الإفر�: أثر الأسالیب الق�ادة الادار�ة على اداء الموارد ال�شر�ة في المنظمة لیندة فرخة، -  

  .28-25، ص2008تسییر الموارد ال.شرBة، "ل�ة علوم التسییر، قسم علوم التسییر، جامعة جیجل، الجزائر،  :غیر منشورة، تخصص ،ماجستیر
2
  .123، ص 2008 ،، إثراء للنشر والتوزBع، الأردن 1@ المف,ر الإستراتیجي،المدیر، القائد، صلاح عبد القادر النع�مي،  -  
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  :العلاقات وتنظ�م الأدوار توز�ع  - 3

 .ش"ل لها والصلاح�ات المقابلة مسؤول�اته �ظهر تحدیداً  الجماعة في عضو لكل الأدوار تحدد حیث      
  1الجهود. في التكامل إلى و�فضي والازدواج�ة الأدوار اختلا@ �منع

 :و�اتوالعق والتحفیز والتقی�م المتا�عة - 4

 توفیر و.التالي خدمة الأهداف، في موظفة الجهود أن من والتأكد العمل ض./ سلطة القائد �متلك أن      
  2المسارات. تعدیل عادةإ  و العمل سیر خ/ الشذوذ عن حالات ومعاق.ة العمل، في للنشا@ اللازمة الدوافع
  :والابتكار الم�ادأة  - 5

 إلى طرBقها أن تأخذ الإبداع�ة والممارسات للأف"ار تسمح تسه�لات من یراه ما القائد یتخذ أن .معنى     
 �"ون  أن القائد على لذلك التوازن والاستقرار قض.ان خلف مخاوفة تحس.ه فلا الجماعة لدf العمل حیز
 ملموسة ق�مة وإضفاء ،المقترح للتغییر تأیید الجماعة إلى "سب و�سعى والتجدید التغییر .طب�عة وعي على
  3.بها التي �عملون  ؤسسةالم على

6 -  aالجماعة في �العضو�ة الشعور تعمی:  

 ل.عضهم تقبل الأعضاء من یزBد .ش"ل الاجتماعي التفاعل عمل�ة في �ساهم أن القائد من ینتظر إذ     
  .الذ"اء. القائد تمییز یجب الجماعة وهنا في فرد لكل تكون  لا التي .السلطات واعترافهم ال.عض،

  :الخارج في لهم وممثل الداخل في عاملینلل نموذج و قدوة - 7

هذه  تكون  لا العصرBة وحتى الصفوة، النخ.ة، شعار مثل غیرها عن �میزها شعار مؤسسة "ل ترفع     
 إلى الشعارات ترجمة على اجتهاده في �حتذ� للعاملین ونموذج قدوة القائد �"ون  أن یجب فارغة، الشعارات

 الجماعات مع تفاعلاتها في جماعته القائد و�مثل للعمل، وض.طه لمسؤول�ةوتحمله ل .الأهداف .التزامه واقع
 و�"سب علیها عنها و�حاف{ وBدافع مؤسسته مصالح فیرعى .علاقات، بها تر'/ التي الأخرf  المؤسساتو 

  4.و.مخرجاتها بها الناسب ثقة
  :التناقضات لحل و,وس�_ ,سلطة القائد  - 8

 بذو�  المعرفي واستعانته مخزونه إلى �ستند المواقف في الخلافات حسم في القائد دور إن     
 حین مؤسسته أعضاء بین وس�/ ، وهوالوقت وإهدار .الاستمرار للجدل �سمح لا ولكنه الاختصاص،

 تح"م التي اللوائح .مقتضى المواقف في وBثبت الصلاح�ات والمسؤول�ات، حدود تجاوز ف�منع یتنازعون 

                                                           
1-Bruce W. Hasenyager, Managing the information ecology: a collaborative approach to information 
technology management, Greenwood Publishing Group,USA, 1996 , sp .  
2  - Ann K. Boggiano, Thane S. Pittman , Achievement and motivation: a socialdevelopmental perspective, 
Cambridge University Press ,GB , 2007, P.164  
3  - Drucker, Peter,  The Practice of Management, Harper and Row, USA, 2006, P.97 
4 -Julie Morgenstern,  Time management from the inside out: the foolpro of system for taking control of your 
schedule-and your life, Edition 2, Owl Books ,USA , 2004, P.64. 
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 العاطفي، الاتزانو  الشخص�ة، وقوة الأف)، وسعة التدبیر، .حس القائد تمتع بد من لا لذلك المؤسسة، نظام
  1الناس. نحو الإیجابي الاتجاهو  الاجتماعيو  والتواف) النفسي

  صفات القائد ثان�ا: 

 والتحلیل ولكن ال.حث المختلفة، المواقف في الشيء .عض القادة في المطلو.ة الصفات تختلف قد
 جون  ''.أن العلم مع الأكفاء بها القادة یتحلى التي العامة الخصائص من عدداً  احدد قد المؤثرون  للقادة

  2التال�ة: القدرات حددأدایر'' 
 ..الآخرBن الاتصال خلالها من �م"نهم التي الأش�اء لإنجاز الحماسة .1
 فقد الحد، عن دةالزائ  الثقة تكون  ین.غي أن لا ولكن الآخرون  بها �شعر أن �م"ن .صورة .أنفسهم والإ�مان الثقة .2

 الغطرسة. إلى تقود
 ..الضرورة الشعب�ة ول�ست الاحترام على للحصول والسعي مرتفعة، .معاییر والمطال.ة الاصرار .3
  .الغیر مشاعر الأفراد ومراعاة رعا�ة .4
 .أو متغطرساً  متكبراً  تكن لا .حیث اللوم، وتحمل للآخرBن الاستماع في والرغ.ة التواضع .5
 .إل�ه المو"لة .المهمة المتعلقة قن�ةالت والمهارة الموه.ة .6
 .المشارBع الم.ادرات و توج�ه .7
 .الشخصي التكامل النفس، مع الصدق و التكامل .8
 .الثقة تولد التي والأمانة الرشد .9

 استغلال على والقدرة للآخرBن .النس.ة الشخص�ة بجاذب�ة المتعل) الإلهام .10
 .الآخرBن تحفیز أجل من ذلك .11
 .ما قض�ة أجل من مةوالخد الدور إلى رت.ا@الإ .12
  .والالتزام والتر"یز الواضحة والأهداف .الغا�ة واضح إحساس .13

 3یلي: ف�ما تتمثل الصفات هذه الفعالة، للق�ادة الممیزة الصفات من العدید والإدارBین النفس علماء حدد "ما     
  .للعمل "قائد وح.ه الق�ادة على الشخص .قدرة : الإ�مانالرسالة �أهم�ة الشعور •
 .قداموإ  .شجاعة الكرBهة والحالات القاس�ة الحقائ) مواجهة على القدرة القو�ة: شخص�ةال •
 . والعائلة والمنظمة والمرؤوسین والزملاء للرؤساء �"ون  الإخلاص: •
 .المهم وغیر المهم بین وح"مة، والتمییز .صیرة مشترك، براعة وذوق، شعور :الجیدة والآراء النضج •
 .والم.ادرة العمل، في الرغ.ة الحماس، والنشا;: الطاقة •
 .بها للعمل والاستعداد المستعجلة القرارات اتخاذ في الثقةالحزم:  •

                                                           
1
 - John Baldoni: Great motivation secrets of great leaders, Volume 2004, McGraw- Hill Professional, USA, 2005, 

P.63 
2
 - Kotter, J. P , Leading change, Harvard Business Review,  USA , March-April 2007, P.88. 

3
 - Chandler Alfred , Strategy and Structure: Chapters in the history of industrial enterprise, Doubleday, 

USA, 2007, P136. 
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 .العام الصالح لتحقی) الشخص�ة واحت�اجاته برغ.اته �ضحي :التضح�ة •
 .التعبیر وقوة اللسان ةفصاح : التخاطب و الاتصال مهارات •
 ...الخ الأداء و تقو�م العمل وتش"یل فرق  والرقا.ة توج�هوال والتنظ�م التخط�/ على : القدرةالقدرات الإدار�ة •

  

 المؤثرة على الق�ادة العوامل :السادسالمطلب 
 مناخ إطار في تتم العلاقة هذه له، التا.عین و القادة بین تأثیر و ت.ادل حلقة الإدارBة الق�ادة أن لاشك     

 على تؤثر التي المؤثرات و العوامل من دیدالع هناك أن "ما الإدار�  القائد �عمل التي وظروف المنظمة
  :هي العوامل هذه وأهم سل.ا، و الإدارBة إیجا.ا الق�ادة

 الجسم�ة الصفات منها سواء الشخص�ة صفاته بذلك ونعني سلو"ه و للقائد الشخص�ة والأنما@ السمات-1
  1.السلو"�ة أم أم النفس�ة

 أم النفس�ة أم الجسم�ة الصفات تكون  قد الصفات وهذه (التا.عین) المرؤوسین وشخص�ات صفات-2
 إلى �میل فقد الإدار�  القرار واتخاذ المواقف مواجهة على المرؤوسین عند القدرة تت.این السلو"�ة، فقد

 ال.عض یت.این فقد وذاك هذا القرار، وفوق  اتخاذ في التردد أو الاعتماد إلى خرال.عض الآ �میل و الاستقلال
  .المسؤول�ة تحملهم في
 .قصیرة المدf الأهداف أو الاستراتیج�ة أهدافها منها سواء المنظمة أهداف-3
و  التنظ�مي ه�"لها و التنظ�م�ة الأسالیب أم إنتاجها نوع أم حجمها حیث من سواء العمل منظمة نوع-4

 .العمل جماعة و الجماع�ة الحوافز ونوع فیها، المهام و القرارات أنواع
 مؤثرة وعوامل ظروف من المنظمة .ه تمر ما أ� العمل .منظمة المح�طة ةالبیئ� العوامل و الظروف-5

 أن القائد �ستط�ع لا إذ ،ق�اد� نم/ ت.اعا في "بیر أثر ذات فهي الداخل�ة، بیئتها أو بیئتها العامة في سواء
 .الصعاب و المتاعب من "ثیرا واجهسی إلا و ق�اد� نم/ من المنظمة اعتادت عل�ه عما ینحرف

 الصع.ة المواقف أن ذلك الق�ادة في المت.ع الأسلوب نوع على الموقف یؤثر: الزمن�ة والضغو@  وقفالم -6
، المرؤوسین إم"ان�ات نطاق عن خارجة المواقف تلك "انت إن وخاصة المشار"ة على القادة لا تشجع

 القرار بإصدار نفرادالا إلى القائد في دورا القرار لاتخاذ الملحة الحاجة و الخارج�ة تلعب الضغو@ و"ذلك
 2 .لمشار"ة المرؤوسین الرجوع دون 

 هذا المح�طة، المؤثرة العوامل هذه "ل تراعي التي الق�ادة تلك هي الفعالة الإدارBة الق�ادة أن نجد لذلك     
 على مقدرته العلم�ة، و العمل�ة الخبرة و الشخص�ة الخلف�ة و محدودیته و للقائد الذات�ة القدرة .الإضافة إلى

 تؤثر مجتمعة العوامل هذه للمرؤوسین و للموقف و لنفسه القائد وفهم وإدراك لد�ه، درجة الثقة و الاتصال
  على التأثیر و�م"ن توض�ح ذلك .الش"ل التالي: القائد مقدرة في
 

                                                           
1
 .227 ص 1995 ,،مرجع سایق ، العدیليمحمد ناصر  -  

2
  .82 ص ،ساب) مرجعمحمد الصالح ،  ماهر حسن -  
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   عوامل المواقف المؤثرة في سلوك القائد. :)03الش,ل رقم (                     

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  
 
 
 
 
 
 
 

  .183، ص2007،غزة الإسلامیة، الجامعة التجارة، كلیة ،الممارسات و المفاھیم: الإدارة ، الفرا ، وآخرون ماجد : المصدر
 

  التحد�ات التي تواجهها الق�ادة في المنظمة  :المطلب السا�ع
من قائد  د للمنظمة تبدأ التحد�ات .الظهور، وهي تختلفاللحظة الأولى التي یدخل فیها القائ منذ     
  ما یلي : فيها الق�ادة والمشاكل التي تواجه ، ومن منظمة لأخرf، و�م"ن إبراز التحد�اتلآخر

  

  المنافسةولا:أ
 "ل على أص.ح و.التالي العالم�ة، التغییرات أفرزتها التي التحد�ات أهم من المنافسة عنصر و�عد     

 خفض على العمل خلال من وذلك وق،الس من مساحة أكبر على للس�طرة نفسها تهيء المنظمات أن
 التطوBر و ال.حث طرB) عن وذلك و المتغیرات، التحد�ات "ل مواجهة في حد و تأكیده قلأ إلى التكلفة
  المنافسة. وجه في لل.قاء الوحید السبیل والتفوق .اعت.اره التمیز إلى یؤد� الذ�

  

 عوامل المواقف المؤثرة في سلوك القائد

 يؤثر في 

  خصائص المدیر

  الشخص�ة  الخصائص-

  الحاجات والدوافع -

  عوامل الجماعة 

  تنم�ة الجماعة  -

  ه�"ل الجماعة -
  المرؤوسین  وكسل

  الدافع  -

  الإنتاج�ة -

  الرضا -

  الغ�اب    -

  سلوك المدير القائد     

  عوامل المنظمة 

  أساس القوة   -
  القواعد والس�اسات  -
  الاحتراف -
  الوقت   -
     الغ�اب -
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   العولمةثانیا:

     fالتكنولوجي التقدم أد Bة �"ون  ما أش.ه العالم أص.ح أن إلى والاتصالات، المعلومات في عالسرBقر. 
 والمعاملات الاتصالات حیث من خاصة صغیر، واحد "�ان إلى العالم تحول وه"ذا محدودة الأ.عاد،

   .والثقاف�ة والعس"رBة والاقتصاد�ة التجارBة والس�اس�ة و المال�ة

 وذلك العولمة، تحد� ومواجهة تستعد لاست�عاب أن ارBةالإد الق�ادات على نفإ التحد� هذا ولمواجهة     
       . الوقت نفس في ومنفتح ،المنافسة مناخ شدید في التعا�ش فرصة لتحقی) اللازم التحول أحداث خلال من

 مم"ن وقت اقل في أعمالها في أداء الإسراع العولمة، تحاول مع تعاملها في العالم�ة الق�ادات إن     
  .المعطلة الأموال ستثماروا، التكالیف وتخف�ض لها، المتاحة الإم"انات من الفائدة لتعظ�م وتسعى

  للموارد    الأمثل    الاستخدام    على    القدرةثالثا:

وعدم  المنافسة تسود عندما امثل، .ش"ل المتاحة الموارد استخدام إلى اكبر .ش"ل ماسة الحاجة تص.ح     
 ال.حث یجب وهنا التحوBل�ة، العالم�ة الإدارBة الق�ادات تواجه التي التحد�ات احد من ذلك و�عد الاستقرار،

 الحلول عن ی.حث الذ� التقلید� المنهج بخلاف وذلك تطب�قها، ومحاولة للمش"لات المثلى عن الحلول
 مع هدر .أ� السماح أو مورد، أ� تبدید وعدم تض�ع، فرصة أ� ترك عدم الإدارBة الق�ادات المناس.ة، فعلى

 1.علیها المحافظة یجب التي الموارد "أحد الوقت معاملة ضرورة التأكید على
  التكنولوج�ة التحد�ات را�عا:
 في التحوBل�ة الادارBة الق�ادات تواجه التي التحد�ات اكبر احد الحدیثة، ومنتجاتها التكنولوج�ا تش"ل     

 والتقن�ات الآلات كتل وتبني استخدام على الق�ادات تلك قدرة مدf لمعرفة وذلك ،رالعصر الحاض
   . الجودة وزBادة التكلفة وتخف�ض والمنتجات، الإنتاج لتطوBر الأمثل وتوظ�فها واستخدامها

 لأنها  والاستمرارBة ال.قاء مفات�ح حدأ هو التكنولوجي والتطوBر التغییر ن.أ تدرك الإدارBة الق�ادات إن     
 الماهرة العمالة حلالوإ  التكلفة وتخف�ض للإنتاج، زماللا الوقت "تخف�ض الهائلة، الممیزات من تحق) عددا
 أهم من التكنولوج�ا تحد�ات وت.قى لتطوBرها، حدیثة أف"ار .ابتكار المنتجات وتطوBر مهارة، محل الأقل

 معاییر وعلى الإدارة، وطرق  أسالیب على تؤثر لأنها التحوBل�ة، الإدارBة الق�ادات تواجه التحد�ات التي
  .ال.شرBة الموارد إدارة و"ذلك المنظمة، في المت.عة الاستراتیج�ات وعلى المنتجات، دورةوعلى  التقی�م،
  متغیر عالم في القرار اتخاذ خامسا:

الق�ادات  أمام التحد� جعل مما مستقر، غیر متغیر عالم في یتم .أنه یتسم العصر هذا في القرار اتخاذ إن     
 .حیث �م"ن ملائمة، استراتیج�ة و وآل�ة  واضحة مستقبل�ة رؤ�ة ضوء يف العمل قدرتهم مدf على متوقف الإدارBة

 فق/ لا یتوقف الحال هذه في الإدارBة الق�ادات أمام التحد� إن ،أفضل .ش"ل التحد�ات مع التعامل خلالها من
 والمتمثلة مةوضعوها للمنظ التي والخطة الق�ادات، توجهات مع القرار تواف) مدf على أ�ضا إنما القرار اتخاذ على
  .والاستراتیج�ات والأهداف والرسالة الرؤ�ة في

                                                           
  . 228،ص 1995، مرام للطباعة والنشر ، الریاض، السعودیة، نساني والتنظیميالسلوك الإناصر محمد العدیلي،  - 1
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  الشاملة الجودة سادسا:
"ما  المنظمات من الكثیر عند والازدهار والتمیز التقدم مق�اس هي الخدمة أو السلعة في الجودة أص.حت لقد 

وعند  ت،الصفقا وعقد المناقصات، في خاصة العالمي، المستوf  على المفاضلة سلاح الجودة أص.حت
تتجاوز  لكي ، المنظمات لكل هدفا أ�ضا الجودة أص.حت وقدالعالم�ة،  الاتفاقات إلى للانضمام المفاوضة
   1الایزو المختلفة. شهادة على للحصول �سعون  الإدارBون  القادة بدا هنا ومن . الجغراف�ة الحدود .منتجاتها

  النظر�ات المفسرة للق�ادة: الم�حث الثاني
ت الق�ادة لم تتوقف .الظهور بل تعددت وامتدت في اتجاهات متعددة بواسطة مساهمات إن نظرBا     
.عین الاعت.ار متغیرات محددات جدیدة لشرح الق�ادة، ومن هنا ظهور  اعات ".ار ال.احثین والرواد وأخذهوابد

 :نظرBات مفسرة للق�ادة �م"ن إبرازها "ما یلي
  

   دةالنظریات الفردیة للقیا المطلب الأول: 

القدرة على الق�ادة  خرBن وهومن أقدم المداخل التي تفسر الق�ادة وتأثیرها على الآ �عتبر هذا المدخل     
من خلال شخص�ة القائد ، ق�اد�ة .سمة أو مجموعة من السماتفي "ل المواقف مرت.طة بتمتع الشخص�ة ال

  :ذاته، ومن نظرBات هذا الإطار

  " The Great Man Theory" نظر�ة الرجل العظ�م  أولا:

الاعتقاد .أن القادة یولدون حیث "ان  ،ر الأولى لهذه النظرBة  تعود لعهد الإغرB) والرومانجذو الإن      
هم على هذا، وقد اختلفت �عین ، وأنهم قد وهبو من السمات والخصائص الجسمان�ة والعقل�ة والنفس�ة ماقادة

  السمات والخصائص وأهم�ة "ل منها . وت.اینت ف�ما عدا ذلك حول ماه�ة تلكالمواقف 
، وقد قدم العدید من الب�انات لى تلك النظرBةمن أبرز الدعاة إ "  Galton جالتون  فرنس�س "و�عتبر     

، وقد على الق�ادةتأثیر الصفات والسمات الوراث�ة  الإحصائ�ة والوراث�ة تأكیدا لصحة تلك النظرBة من حیث
تأثیر "بیر على عدد من ال.احثین والمف"رBن الذین تبنوا هذا  1879في  "التون ج ""ان للدراسة التي قام بها 

وانتهاءا  "Woods "الاتجاه من حیث تفسیر نشأة الق�ادة على أساس السمات الوراث�ة ابتداءا من وودز 
  2.مسح وتحلیل شامل لنظرBة الرجل المتمیز. 1960الذ� قام في عام  "Jennings بجینینجز"
تي تجعلهم مختلفین عن .اقي ین هذه النظرBة أن القادة العظماء یتمتعون .عدد من الخصائص الوتب       

تتغیر .مضي الوقت ولا مع تغیر الجماعات وعلى ذلك  ، وتقرر هذه النظرBة ان تلك الخصائص لاالناس

                                                           
1
، رسالة دراسة  مسحیة على العاملین المدنیین بدیوان وزارة الداخلیة: القیادة التحویلیة وعلاقتھا بالإبداع الإداريمحمد بزیع حامد تویلي العازمي،  -  

،  2006علوم الإداریة كلیة الدراسات العلیا، جامعة نایف العربیة للعلوم الأمنیة،  الریاض، السعودیة ، الماجیستیر، تخصص: العلوم الإداریة ، قسم ال
  .25- 24ص 

2
علم النفس  :، رسالة ماجستیر، تخصصلدى عمال مؤسسة النسیج والتجھیز ببسكرة :النمط القیادي وعلاقتھ بتماسك الجماعةحاتم سماتي،  -  

  .28، ص2011- 2010لنفس، كلیة العلوم الإنسانیة و الإجتماعیة ، جامعة منتوري، قسنطینة، الجزائر، السنة الجامعیة العمل والتنظیم، قسم علم ا
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 اعاشو  أن القادة العظماء یتقاسمون تلك الصفات .صرف النظر عن متى وأینالنظرBة تقرر  فإن هذه
  1و.صرف النظر عن الدور التارBخي الذ� أدوه .

یتسمون .ه من قدرات  وBؤ"د أصحاب هذه النظرBة أن .عض الرجال العظماء یبرزون في المجتمع لما     
مواقف الاجتماع�ة التي وخصائص وع.قرBة غیر عاد�ة تجعل منهم قادة أ�ا "انت ال ومواهب عظ�مة

ل�ه على أنه الشخص قدة جاذب�ة شخص�ة وتنظر الجماعة إة أن القائد یتمتع .، وتعتبر هذه النظرBیواجهونها
� أساس الولاء الكامل وهم یؤBدوه وأالمثالي الذ� یتمتع .قوة وأنه منزه عن الخطأ وتكون علاقتهم .ه على 

  2إشارة أو تلم�ح تعتبر .النس.ة لهم أمر یجب تنفیذه.
     "Trait Theory" نظر�ة السمات ثان�ا:

.عد جدل "ثیر حول نظرBة الرجل العظ�م ومعارضة أغلب العلماء ، وال.احثین ، والمف"رBن لها  بدأ       
  خر ، فبدأ ال.عض یتجه الى الق�ادة من خلال مدخل آ ال.عض

.ملاحظة الصفات المشتر"ة بین القادة  فظهرت نظرBة السمات التي تقوم على أن القائد �متلك مجموعة 
  منها :من الخصائص من ض

 .ة، والمرونة، والحساس�ة للمش"لاتقدرات عقل�ة وابداع�ة : مثل الذ"اء العام، والطلاقة اللغو�ة، والأصال .1
  .، والمظهر، ومستوf النشا@ و غیرهاخصائص جسم�ة: مثل الطول .2
  3خصائص شخص�ة: مثل اله�منة أو الس�طرة، وتقدیر الذات، والم.ادأة . .3

  4 سمات معینة لازمة للق�ادة الناجحة وهي:الى أن هناك  "س�سل جود "وتوصل 

  أن �"ون ناضجا عقل�ا وعاطف�ا.قائد أعلى من معدل ذ"اء مرؤوس�ه و ذ"اء الأن �"ون معدل  - 
  أن �متلك القدرة على التعبیر عن الأف"ار .حیث �"ون مقنعا لمرؤوس�ه ومفهوما لد�ه . - 
  جازات المطلو.ة.أن �متلك الدافع الذاتي الذ� �حفزه الى العمل لتحقی) الإن - 
  الاجتماع�ة في التعامل مع المرؤوسین. أن �"ون لد�ه المهارة الإنسان�ة و - 

  .ي فترة وجیزةور عم�قة في نفسه ولا �م"ن اكتسابها فغال.ا ما تكون هذه السمات ذات جذ و�لاح{     

أم شخص�ة أم  ة أم عقل�ةهذه النظرBة حاولت تحدید الصفات التي یتمیز بها القائد سواء جسم�و      
ولكنها  ،من الأسئلة المثارة .شأن الق�ادةلا أن هذه النظرBة لم تقدم إجا.ة عمل�ة عن الكثیر ، إاجتماع�ة

  . ة التي �م"ن اكتسابها وتعلمها"شفت عن سمات الق�اد�

                                                           
1
كلیة التربیة، جامعة  ، 27العدد ، مجلة التربیة،لمدیري المدارس الثانویة لمحافظة جدة: نمط القیادة وممارسات الإبداع الإداريسعود أبو النور،  -  

  .14، ص 2011، السعودیة عین الشمس،
2
  .301، ص 1992، مكتبة دار الثقافة للنشر والتوزیع، الأردن، 2، طالقیادة الإداریةنواف كنعان،  -  

3
  .133، ص 2012، دار الثقافة ،الأردن ، تطویر الإدارة المدرسیة والقیادة الإداریةعبد الفتاح السعود،  -  

4
، رسالة ماجیستیر، غیر منشورة، أكادیمیة میة على مستوى الإبداع الإداري للعاملین في الأجھزة الأمنیةأثر المتغیرات التنظیعبد الله القیسي،  - 

  .153،ص  2010نایف للعلوم الأمنیة، الریاض، السعودیة، 
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  نظر�ة الأنما; السلو,�ة  ثالثا:

      fود الحرب العالم�ة الثان�ة "جزء من جهأن هذه المرحلة بدأت .ال.حث عن الق�ادة أثناء وهناك من یر
، وهي حصیلة حدثین الأول هو عدم القدرة على تحدید السمات ط.قا وتطوBر أفضل القادة العس"رBین

ولقد  ،)هاوثورن لنظرBة للقادرة لتوض�ح الق�ادة الكفء والثاني هو حر"ة العلاقات الإنسان�ة وحصیلة دراسة (
ن السلوك ، ولقد اعتقدوا .أوك القائد بدلا من سماته الشخص�ةر"یز على سلحاولت نظرBة الق�ادة السلو"�ة الت

، حیث قاد ذلك ال.احثین لتحدید أنما@ السلوك والتي "ل م.اشر نحو "فاءة مجموعة العملالقائد یوجه .ش
اتها ، ولكن من سلب�الآخرBن"بیرة على من التأثیر .صورة التي تم"ن المدراء  "أنما@ الق�ادة"  تطل) علیها

 وصول الى نتائج محددة ومؤ"دة عن إم"ان�ة تفسیر.العاملین و"ذلك عدم استطاعتها للإهمال القائد الاهتمام 
  ، وقد ضمت عدد من الدراسات منها:عن طرB) السلوك الملاح{ للق�ادة

" وذلك م�ش,انفي جامعة " "Rensis Liker"قام بهذه الدراسات العالم  " Michiganم�ش,ان"  دراسة- 
تم تحدید نمطین للقائد هما، من و  ،هدف  تحدید نم/ السلوك الق�اد� الذ� �حق) الأداء الأفضل للمنظمةب

  القائد المهتم .العمل، والقائد المهتم .العاملین.
"  فل�شمان"و  "Ralph Stogdill رالرف ستوجدل" " قام بهذه الدراسة "ل من أوهایو" دراسة- 

Fleshman  "ة وهما (التوجه للعلاقات والتوجه للمهمة)وقد حدد نمطین للق�اد.  
    للق�ادة الاجتماع�ةالنظر�ات  المطلب الثاني:

 لى أن تحدید خصائص الق�ادة یرت./ .الموقف الاجتماعي الذ� �مارس ف�ه الق�ادة وBنظر هذا المدخل إ
لكل لاجتماعي لى أن المناخ ا�"ون فعالا في موقف آخر وذلك �عود إ ، قد لافالقائد الفعال في موقف

  1.أنها دالة للموقف الاجتماعيینظر للق�ادة رBاض�ا . ، ومن هناموقف یتطلب سمات وصفات معینة
و�سمى هذا المدخل .الموقفي نظرا لأن أصحاب هذا المدخل علماء الاجتماع یرون أن في الموقف      

الوظ�في "ما أشار له المصدر  ، و�سمى أ�ضا .المدخلالمختلفة التي تتطلب ق�ادة معینةعدد من العناصر 
رة الوظ�ف�ة التي یتطلبها ذاته لأن أساس الق�ادة هو أساس وظ�في تخصصي، فالقائد هو صاحب المها

مؤBد� فلسفة المدخل الموقفي هو أن وهناك من یؤ"د أن  2،الذ� یلم بدقائ) الوظ�فة وظروفها، وهو الموقف
    3 :ها نذ"رنظرBات، ومن أهم هي .حد ذاتها ق�ادة في موقف محددوظائف الق�ادة ونم/ سلوك القائد 

هي نظرBة تؤ"د أن القائد الذ� �صلح لق�ادة مرحلة ما و   "Stuational Theory "النظر�ة الموقف�ة :-
، حسب ظرف ما قد لا �صلح لظرف أو مرحلة أخرf ، فالقائد الفعال �ستط�ع أن �ش"ل حسب صفات 

4.حو الهدفطاقات وقدرات فیوجهها ن أمامه من
  

                                                           
1
  .352-351، بدون طبعة، مرجع سابق، ص  القیادة الإداریةنواف كنعان ،  -  

2
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وهذه النظرBة ترf أن أ� فرد سو� عاد� �م"ن أن �ص.ح قائدا إذا ما وجد نفسه في موقف أو أزمة      
تستدعي الحل واستطاع أن یتعامل معها و�قدم حلول مقبولة ، ول�س .الضرورة أن �"ون هؤلاء الأشخاص 

، ومن العناصر التي تش"ل تنمون الفرصةاص عادیین ولكنهم �غاستثنائیین في قدراتهم بل �م"ن أن �"ونوا أشخ
  1.اهتمام العاملین و�ش"ل تحد�ا لهموتعزز مهارة الق�ادة هي الاهتمام .العمل وإعادة تصم�مه .ش"ل یثیر 

حیث أن المواقف الق�اد�ة تختلف من منظمة الى منظمة أخرf ، وذلك نظرا لظروف "ل منظمة من حیث      
هارات والظروف البیئ�ة المح�طة التي تلعب دورا .ارزا في تحدید نوع�ة الق�ادة  حجم العمل ، نوع�ة العمل ، والم

     2.فقد بدأت الدراسات تهتم .العدید من العوامل والمؤثرات المختلفة في المنظمة
  و�م"ن توض�ح ذلك من خلال الش"ل:

 : نظرة متكاملة للق�ادة)04الش,ل رقم (                               

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
  
  
  
  
  

  .354، ص 1995، دار الفجر للنشر والتوزBع، السعود�ة، إدارة السلوك التنظ�مي : ناصر العدیلي، المصدر

 
                                                           

  .185، ص 2003، دار وائل للطباعة والنشر، الأردن، نظریة المنظمة والتنظیممحمد القریوتي،  - 1
2
  .354،ص  1995 دار الفجر للنشر والتوزBع، السعود�ة،، إدارة السلوك التنظ�مي، ناصر العدیلي -  
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 الخبرة العملية

 الثقة الوعي
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قوة القائد على 
 التأثير

 للموقف للمرؤوسين

 لنفسه
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  ة للق�ادة التوف�ق� النظر�ات :ثالمطلب الثال
یجمع هذا المدخل بین المدخلین السا.قین السماتي والاجتماعي ، وBنظر هذا المدخل للق�ادة على أنها      
�ادة للتفاعل بین سمات القائد الشخص�ة وعناصر الموقف وخصائص الجماعة ، وBتحق) نجاح القثمرة 

، أ� تفاعل بین الشخص�ة الق�اد�ة وجم�ع المتغیرات المح�طة .الموقف الق�اد� بتفاعل هذه العناصر الثلاثة
  1.على وجه الخصوص المجموعة العاملة""ل ،  و 

" .أن علماء الإدارة �فضلون هذا المدخل حیث إنه یر"ز على خصائص الوهیبيفي الس�اق ذاته بین "      
، والتي بدورها تجعله قادرا على حل الإنسان�ة بین القائد والعاملین الق�ادة الإدارBة ، وعلى العلاقات

  2.تي ظهرت في إطار المظهر التوف�قي، ومن أبرز النظرBات ال، ومواجهة مش"لات العمل بنجاحهممش"لات
  "Interactionnel Theory"ر�ة التفاعل�ة لنظا -

ظهرت هذه النظرBة "رد فعل لقصور النظرBة الموقف�ة وعدم "فایتها، إذ أن الدراسات التي قام بها أنصار      
تعد نظرBة الموقف لم تأخذ في عین اعت.ارها أهم�ة دور المرؤوسین "عامل هام في تحدید الصلاح�ة للق�ادة و 

   3 النظرBة، عمل�ة تفاعل اجتماعي، تتحدد خصائصها على أساس أ.عاد ثلاثة وهي:الق�ادة وفقا لهذه 
، ومن ثم فنجاح الق�ادة لموقف، ومتطل.ات وخصائص الجماعة، وعناصر االسمات الشخص�ة للقائد     

 هنا یرت./ .قدرة القائد على التفاعل مع مرؤوس�ه وتحقی) أهدافهم وحل مش"لاتهم وإش.اع حاجاتهم و'هذا
، وه"ذا تقوم الق�ادة ل مؤثر في نجاح الق�ادة أو فشلهاتؤ"د النظرBة التفاعل�ة على أهم�ة المرؤوسین "عام

القائد د، و ــي القائـه مثلما تؤثر الجماعة فــ، فالقائد یؤثر في مرؤوسیظام التأثیر بین العناصر الثلاثةعلى ن
یؤثر في المجموعة وBتأثر بها، والقائد الناجح هو  ، والموقفیؤثر في الموقف وBتأثر .ه، والموقف یتأثر .ه

، ف.القدر الذ� �ستط�ع ف�ه القائد أن والتفاعل بین هذه العناصر جم�عا الذ� لد�ه القدرة على إیجاد التكامل
، وتحقی) أهداف نجاحه في النهوض .أع.اء الق�ادة ، .قدریواجه متطل.ات الموقف والمرؤوسین�"یف سلو"ه ل

  .اف العاملین ف�هالتنظ�م وأهد

و�ظهر هذا الإسهام ئص الق�ادة الإدارBة والنظرBة التفاعل�ة أسهمت إسهاما ایجاب�ا في تحدید خصا     
  على الوجه الآتي:

  .النظرBة أهم�ة النظرBات السا.قة لم تن"ر - 
./ من ناح�ة ن نجاح القائد یرتحلیلها لخصائص الق�اد�ة، إذ ترf أالنظرBة التفاعل�ة تبدو واقع�ة في ت - 

.مدf قدرته على تمثیل أهداف مرؤوس�ه واش.اع حاجاتهم، ومن ناح�ة أخرf .مدf إدراك المرؤوسین .أنه 
  أصلح شخص للق�ام .مطالب هذا الدور.

وهذا من خلال العلاقات الإنسان�ة الإیجاب�ة بین القائد وموظف�ه تجعله أقدر على علاج مش"لاتهم      
  .الي من أداء دوره الق�اد� بنجاحمواجهة مشاكل العمل ، وتم"نه .التوتم"نه من التعاون معه ل
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 ، ودورها الإیجابي في تحدید خصائص الق�ادةمزا�ا السا.قة للنظرBة التفاعل�ةإلا أنه على الرغم من ال     
ئص لتحدید خصا السا.قةإلا أن التطورات الحدیثة التي تمت في مجال الإدارة أثبتت عدم "فا�ة النظرBات 

لى توج�ه معظم الجهود في الف"ر الإدار� الحدیث لل.حث عن الخصائص اللازمة للق�ادة الق�ادة، مما أدf إ
  وهذا ما سنقوم .عرضه. 1،القادرة على التلائم مع متطل.ات الإدارة الحدیثة، وتحقی) الفاعل�ة الإدارBة

  الحدیثة في الق�ادة  المطلب الرا�ع: النظر�ات    
 "له ع.ارة عن ، وأص.ح العالمالح�اة فالتكنولوج�ا دخلت الى جم�ع نواحي، تطور یوما .عد یومالح�اة ت     

سالیب لتواكب هذه النهضة ، وعل�ه فلابد من تطور وتغیر "ثیر من النظرBات والمفاه�م والأقرBة صغیرة
اخل الق�ادة السمات�ة، ، أثبتت التطورات الحدیثة عدم "فا�ة مدوعلى صعید مداخل ونظرBات الق�ادة، العلم�ة

               2ه.، مما حدا .العلماء .ال.حث في ذلك الاتجاتفاعل�ة على تحدید خصائص الق�ادةوالموقف�ة، وال
  ومن النظرBات التي برزت في هذا الجانب:

  ر�ة التحو�ل�ة النظأولا:

القدرات التي تسمح للقائد .أن یرf  ، وهي مجموعة منس الث.اتهي الق�ادة التي تعمل على ق�ادة التغییر ول�     
ق�ادة التغییر التحوBل�ة الدخول في شراكة أو إندماج ، ومن بین مهام التغییر المنشود وتنجزه .فعال�ة الحاجة الى

  3.جموعات عمل وثقافة مؤسسات�ة قو�ةمع مؤسسات أخرf وخل) م
التا.عین وتنش�طهم نحو تحقی) الأهداف عمل�ة دفع الق�ادة التحوBل�ة .أنها " "Burns "بیرنز و�عرف      

  4."، والوصول بهم إلى مرت.ة القادة من خلال تعزBز الق�م العل�ا والق�م الأخلاق�ة
النهوض .شعور التا.عین وذلك من خلال " فقد عرف الق�ادة التحوBل�ة على أنها "Bass" �اسأما      

  5."والمساواة والسلام و الإنسان�ة ةالاحتكام الى أف"ار وق�م أخلاق�ة مثل الحرBة والعدال
وعرفت الق�ادة التحوBل�ة .أنها العمل�ة التي .مقتضاها �عمل "لآ من القادة والتا.عین على الارتقاء      

، فالقائد �عمل على تروBج مجموعة من الق�م الأخلاق�ة والمثل .عض.مستوf الأخلاق�ات والتحفیز ل.عضهم ال
  6.اة و السلام والإنسان�ةالعل�ا مثل العدالة والمساو 

  7:مهام رئ�س�ة للقائد التحوBلي وهيأر'عة  وهناك 
یوضح للأت.اع الحلم، و�حدده لهم في صورة جمیلة للمستقبل  تحدید الرؤ�ة "صورة المستقبل المنشود" -

المنشود، مما یجعلهم متفائلین وصامدین أمام المصاعب ومتماس"ین في جماعتهم ومتحمسین في أداء 
  هام المطلو.ة منهم، وتحقی) الأهداف المشتر"ة بینهم.الم
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، والقائد الفعال ا لم �فهمها الأت.اع وBؤمنوا بهامهما "انت رائعة وجمیلة إذ لهافلا ق�مة  للأت.اع إ�صال الرؤ�ا -
 ، و.صورة واضحة تجعلهم یرونها "ما یرون واقعهم فیتحمسون لهاعلى إ�صال الرؤ�ة .طرBقة عاطف�ة هو القادر

Bندفعون نحوها و�ضحون من أجلهاو.  
 فهو لا یدیر أت.اعه من برج عاجي و�حدثهم من ،لا �"تفي .شرح الرؤ�ة بل �ع�شها القائد الفعال تطبی) رؤ�ا -ـ

و "بیر من خلال ش بینهم و�عل) على "ل حادث صغیر أ، بل هو �ع�فوق عن مستقبل والآمال والأحلام
  تطبی) "ل الأعمال مع هذه الرؤ�ة والق�م والم.ادm التي تش"لت علیها. علاقته .الرؤ�ة المنشودة وBتأكد من

الرؤ�ة وBوصلها  هاهذه هي المهمة الرا.عة للقائد الفعال، ف.عد أن �حدد رفع التزام الأت.اع تجاه الرؤ�ة - 
  لأت.اعه و�ع�شها و�ط.قها على نفسه، فمن أدواره الرئ�س�ة التزام أت.اعه بها.

 "Strategic Theory"ستراتیج�ة النظر�ة الإ ثان�ا:

 "Mintzberg & Quinn" لشر"ة أن تكون عل�ه في المستقبل، عرفهاهي تصور .عید الأمد لما تسعى ا     
 لح نحو انجاز الأهداف التنظ�م�ة".أنها "عمل�ة وضع الأهداف التنظ�م�ة وتوج�ه جهود العاملین وأصحاب المصا

ستراتیج�ة تتمثل في: الرؤ�ة المتمیزة، القدرة على تحقی) التواف)، القدرة وحسب المصدر ذاته خصائص الق�ادة الا
  1على الابتكار الإدار�، التر"یز الإستراتیجي على الأفراد، الق�ادة الأخلاق�ة.

الق�ادة الإستراتیج�ة عنصر فعال في تطوBر المنظمات .ش"ل مستمر، وBنحصر نشاطها في الأمور و      
ید الاتجاه، وضع الإستراتیج�ة موضع التنفیذ، تم"ین العاملین لاستلام وتطوBر الخمسة التال�ة: تحد

سؤولین الاستراتیج�ة، تحدید النقا@ الفعالة، وتطوBر القابل�ة الإستراتیج�ة و.التالي القادة الاستراتیجیون هم الم
 التمیز والمنافسةن عن المسؤولو  و ستراتیج�ا، فهم المف"رون والمخططون إأو فشلهاعن نجاح المنظمة 

، الأمر الآخرBنب�ة شخص�ة عند لأهداف التي یبنونها تجعل لهم جاذ، واوطرBقتهم في التف"یر والتصرف
  2، والعمل من أجل تحقی) الأهداف.الأداء أكثر إلى� یدفع .الآخرBن الذ

 "Moral Theory"النظر�ة الأخلاق�ة  ثالثا:

الم.ادm والمعاییر والق�م التي تح"م سلوك الفرد أو المجموعة مصطلح الأخلاق .صفة عامة �عني مجموعة      
ف�ما یتعل) .ما هو صواب أو خطأ في المواقف المختلفة، والأخلاق�ات إدارBا معاییر السلوك التي تقود المدراء 

ل من وتوجههم في عملهم، والتي تبرز في تعامل المنظمة مع العاملین، وتعامل العاملین مع المنظمة ، وتعامل "
المنظمة والعاملین مع الجهات الخارج�ة، وهنا یتجلى دور أحد الر"ائز الأساس�ة للمنظمة الأخلاق�ة وهو الق�ادة 
الأخلاق�ة، وذلك من خلال التزامهم .الق�م والمعاییر الأخلاق�ة، وتنمیتها و'ثها ونقلها في المنظمة، وتحفیز وم"افأة 

  3والمعززBن له، وفي المقابل تحج�م وم"افحة السلو"�ات غیر الأخلاق�ة.العاملین الملتزمین .السلوك الأخلاقي، 
مفهوم الق�ادة الأخلاق�ة یؤ"د على أن العلاقة بین القائد والتا.ع تتمیز .مشار"ة حق�قة لاحت�اجات و      

دة ملتزمون وطموحات وق�م مت.ادلة، وللتا.ع الحرBة في اخت�ار القائد، وللاستجا.ة أو الرفض لم.ادراته والقا
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الاطار المفاھیمي والنظري للقیادة ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الأول   

 

 

32 

ومسؤولین بواج.اتهم وعطائهم أمام التا.عین، و.التالي الق�ادة الأخلاق�ة تنحدر من الاحت�اجات الأساس�ة 
  1للتا.عین وطموحاتهم.

تمثل الأخلاق أو الأخلاق�ات مجموعة الق�م والمعاییر المعتمدة اجتماع�ا، و'ناء علیها یتم الح"م على      
تتكون وتتطور عند أفراد المجتمع نتیجة المعتقدات الدین�ة، وعادات وتقالید الصواب والخطأ في السلوك، و 

ج�ة، وخبرة ذة الرأ� والأدوار النمو وخبرات وتارBخ وثقافة المجتمع، والنظراء والجماعات المرجع�ة، وقاد
لأخلاقي هو العلم�ة والتعل�م�ة، وهي ضرورBة في تكوBن المجتمع، والمحافظة على استقراره وأمنه، والقائد ا

الذ� یلتزم وBتمیز .الأخلاق�ات مع الآخرBن في المجتمع وفي المنظمة، وفي الوزارة، فهو ذو رؤ�ة أخلاق�ة، 
...وهذه بدورها تقنع الآخرBن .شخص�ة، والتعامل معه دون الخ ق، ونزBه، وعادل، وملتزم .العهودوصاد

وتتواف) مع ق�مهم وم.ادئهم،  مءتتلاالأخلاق�ات إكراه، والتفاني في العمل لتحقی) الأهداف، وذلك "ون هذه 
  2و.التالي هي أكثر أمانا لهم.

  "Charismatic  Theory"النظر�ة الكارزم�ة را�عا: 

 ''Robert House هاوس روPرت ''و�طل) علیها أ�ضا الق�ادة الإلهام�ة أو الزعام�ة، وقد جاء بها     
سنة '' Max Weberو�بر ماكس''ة التي جاء بها ، حیث طور المفهوم القد�م للكارBزم�1977سنة 

 ة، والذ� "ان یرf أن القائد الذ� یت.ع الأسلوب الكارBزمي الكلاس�"ي یتصف عادة لامتلاكه للسطل1947
  3.التي �ستغلها في التأثیر على مرؤوس�ه، و�"ون مهتما .العمل فق/

لهمة للآخرBن، والمؤثرة فیهم، والخال.ة لعقولهم الشخص�ة الجذا.ة الم أما القائد الكارزمي الحدیث �متلك     
وهذا ه�ا، قبولها إلل، فهي شخص�ة لها ومشاعرهم و.التالي تحرB"هم نحو أهدافها ب�سر وسهولة ودون عراقی

المصطلح قد�م حدیث، وزاد أهمیته حدیثا التواصل وانجاز الأعمال الكترون�ا عبر ش."ة المعلومات العالم�ة 
  ي المنظمة ذاتها سواء عن قرب أو .عد.ي العاملین فه الشخص�ة تؤثر ففهذ (الأنترنیت)،

  : الأنما; الق�اد�ة الم�حث الثالث

(النم/ الد�مقراطي، النم/ الأوتوقراطي، النم/  الأنما@ الق�اد�ة الثلاثلى سنتطرق في هذا الم.حث إ      
اهتمام الف"ر  لتاسع عشر، حین بدأإلا في القرن امعروفة في الإدارة .ش"ل محدود "انت التي و  الحر)

من خلال  والاجتماعلیها علماء النفس تعینا .النتائج التي توصل إالإدار� في تطب�قها في مجال الإدارة، مس
" وللأف"ار التي هوثورن دراساتهم المتعددة في هذا المجال فقد "انت النتائج التي توصلت الیها تجارب "

ي إلقاء .عض الضوء على هذه الأنما@، ثم ت.عتها دراسات تجرBب�ة هامة " أثر فجورج ألتون مایوتبناها "
وهاما  من القرن الحالي، والتي أوجدت مدخلا أساس�ا الثلاثیناتقامت بها جامعة أیوا الأمرB"�ة في أواخر 

                                                           
1
  .427، ص4، العدد 27، مجلة دمشق،سوریا، مجلد السمات و المھارات التي تتمیز بھا المرأة القیادیة الأردنیة والمعوقات التي تواجھھاإیمان الحسین،  -  

2
  .309- 308، ص 2011، دار صفاء للنشر و التوزیع، الأردن، القیادة الإداریة في القرن الواحد و العشروننجم عبود نجم،  -  
دراسة حالة المؤسسات :قیادة العنصر البشري ودورھا في تحقیق میزة تنافسیة مستمرة بالمؤسسات الصغیرة والمتوسطةصالح حمیمدات،  - 3

، أطروحة دكتوراه، تخصص: علوم، قسم علوم التسییر،  كلیة العلوم الاقتصادیة الصغیرة والمتوسطة في القطاع الصناعي الخاص بولایة جیجل
  .71، ص2017- 2016وعلوم التسییر، جامعة باجي المختار، عنابة، الجزائر، السنة الجامعیة 
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والعوامل  لدراسة الأنما@ الق�اد�ة الثلاثة و"شفت عن نتائج هامة ترت./ .الأثار التي ترتبت على "ل نم/ منها
  ف�مایلي هذه الأنما@ "ل على حدf مع التطرق للعوامل المحددة لها. ، وسنعرضالمحدد لها 

  نم_ الق�اد- الد�مقراطي :المطلب الأول
، ""راطوس" وتعني الح"م، د�موس" وتعني الشعب رات�ا" أ� "مقراط�ة هي "لمة یونان�ة "الد�موقالد�      

ب، وهي ش"ل من أش"ال السلطة الرسم�ة �علن خضوع الأقل�ة لإدارة والكلمة في مجملها تعني ح"م الشع
  1.الأغلب�ة و�عترف .حرBة المواطنین والمساواة بینهم

حیث أنه في ظل هذه الق�ادة، فإن الجماعة هي التي تقوم .اخت�ار القائد أو انتخا.ه و�شارك الأفراد في      
أن المسؤول�ات تتوزع على الأفراد وهو .التالي ینال  وضع الأهداف والتخط�/ والتنفیذ أو التقو�م، "ما

ولو ,نت فظا غل�ظا  ﴿تقدیرهم واحترامهم ونقل المشاحنات والمش"لات بینهم، و�قول الله عزل وجل في "تا.ه

  2.﴾القلب لنفضوا من حولك ، فاعف عنهم واستغفر لهم وشاورهم في الأمر

أفضل أنواع الق�ادة حیث تسود العلاقات الإنسان�ة بین  وBرf الكثیرون أن الق�ادة الد�مقراط�ة هي     
أفرادها وهي تقوم أ�ضا على احترام شخص�ة الفرد، وأن القرار في الأخیر �"ون .ح"م الأغلب�ة من غیر 
تسل/ أو خوف فالقائد لا �ملي أو �فرض على الآخرBن آرائهم وإنما �قترح وBترك للآخرBن حرBة اخت�ار 

  3.هو یراعي رغ.ات الآخرBن ومطالبهمقتراح الحلول والبدائل و واتخاذ القرار أو ا
  4:ي .الخصائص التال�ةوBتصف القائد الد�مقراط     

  أن �"ون موضوع�ا في تناوله لآراء الآخرBن عادلا في إصدار الأح"ام على هذه الآراء. .1
  أن �شجع النقد الذاتي و�سمح بإبداء وجهات النظر. .2
  �ار ، وتقد�م الاقتراحات في أ� لحظة من اللحظات.تفي الاخ �عطي أفراد الجماعة الحرBة .3
  �عمل على تماسك الجماعة وترا.طها من خلال سلو"ه للتفاعل والذ� �مثل نموذجا �حتذf .ه. .4
أمور الجماعة، وBتأكد من الثقة المت.ادلة بین الأفراد و�عمل على أن تسود روح الود  (�شرف على .5

  والتفاهم بین الأفراد والقائد.
  .التسلط�ة �عمل على تحقی) الأمن النفسي للأفراد من خلال مرونته وابتعاده عن الأسالیب العدوان�ة و .6

  اد- الأوتوقراطي نم_ الق�ال :المطلب الثاني
الق�ادة الاستبداد�ة (الد�"تاتورBة) أو ، �عرف هذا النوع من الق�ادة .أسماء مختلفة "الق�ادة العس"رBة     

جب هذا النم/ على السلطة الرسم�ة المخولة له .حسب قوانین وأنظمة المنظمة، و�میل و�عتمد القائد .مو 
لى حصر السلطة بهم والانفراد في عمل�ة اتخاذ القرارات، ووضع الخط/ إالقادة الذین �ستعملون هذا النم/ 

                                                           
1
  .210، ص 1987، دار الطباعة للنشر والتوزیع، لبنان ، 4سمیر كرم، ط  ترجمةعة الفلسفیة، الموسوروز نتال بودیتن،  --  
  .159من القرآن الكریم، سورة آل عمران، الآیة  - 2
  .44، ص 2006، دار الحامد للنشر والتوزیع، الأردن، 1، ط القیادة والدافعیة في الإدارة التربویةعلي أحمد بن عبد الرحمن عیاصرة،  - 3
  .122- 121، ص مصر ، كلیة التربیة ، جامعة عین الشمس،الإنسان وسلوكھ الاجتماعيصبحي سید،  - 4
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م.اشر، وغال.ا والس�اسات دون مشار"ة المرؤوسین في ذلك، وBتم عمل الجماعة .معرفة القائد أو توجیهه ال
  ما �عزf ذلك الى عدم الثقة القائد بإم"ان�ات وقدرات مرؤوس�ه في اتخاذ القرار المناسب.

.النفس، والثقة المطلقة والكبرBاء، وعدم  .الاعتزازیتصف  يأن القائد الأوتوقراط "عل�ان" وBبین     
ة .المشاعر والعواطف الإنسان�ة، وال.حث الاعتراف .أخطائه، والتفاخر بنفسه وانجازاته، والقسوة وعدم الم.الا

   1.م الدائم على معاون�ه متى ما فشلالدائم عن القوة والجاه .أ� ثمن، والاحتفا� .الأسرار لذاته وإلقاء اللو 
�ستخدم السلطة الرسم�ة أداة یتح"م بواسطتها و�ضغ/ على  م/ الق�اد� أنهالنومن أهم ما �میز هذا      

تنفیذ عمل معین، "ما أن القائد الأوتوقراطي مستبد وBتنصل من الفشل عن طرB)  مرؤوس�ه لإج.ارهم على
اتهام مرؤوس�ه .أنهم السبب في عدم النجاح نظرا لقصور مهاراتهم وإم"ان�اتهم ومتح"م في "ل القرارات 

روح الشك ورB.ة في  لا یث) في قرارات مرؤوس�ه مما �سهم في ازد�اد ع"س القائد الد�مقراطي، وهو
، و.التالي �ع"س هذا الأمر على المنظمة روح التوتر والقل)، "ما أن القائد الأوتوقراطي ینسب العاملین معه

"ل نجاح في إدارته لنفسه ولأسلو.ه الق�اد� و"أنه �عمل وحده دون معاون�ه الآخرBن وBتنصل من الفشل عن 
    2.اتهم وإم"ان�اتهمطرB) اتهام مرؤوس�ه .أنهم السبب في عدم النجاح نظرا لقصور مهار 

  3:تي"الآهذا النم/ الق�اد� الى ثلاثة أش"ال وهي "فابلو" و�قسم      
   .الذ� �ستخدم التأثیرات السلب�ة بدرجة "بیرة "العقاب والتخوBف الأوتوقراطي العنیف أو المتشدد :-      
  یجاب�ة من خلال الثناء والعقاب الخفیفالذ� �حاول أن �ستخدم "ثیرا من الأسالیب الإ الأوتوقراطي الخیر : -      
  من أجل ضمان ولاء المرؤوسین في تنفیذ قراراته .       
  الذ� یجعل المرؤوسین �عتقدون أنهم شار"وا في صنع القرار في حین انه هو الذ� اتخذ الأوتوقراطي المناور :-      

  القرار بنفسه .         
  :يومن خصائص القائد الأوتوقراطي ما یل

 التعل�مات وأسالیب التنفیذ.و حل التتمر"ز السلطة في یده و�صدر .صفة منفردة  -1
 Bنسب النجاح لنفسه والإخفاق لمرؤوس�ه.و  لا �قبل مناقشة قراراته وتعل�ماته. -2
 لد�ه قدرة قلیلة في الثقة من قدرات المرؤوسین. -3
 �عتقد أن الثواب الماد� وحده هو الذ� �حفز الناس للعمل. -4
 طلاع أهدافه الى المرؤوسین.لا �قوم .ا -5
  في انتقاد الأفراد ولا یهتم .شعورهم. دلا �میل الى العدوان�ة  ولا یترد -6
 وعلى الرغم من أن هذا النم/ من الق�ادة �"ون ناجحا في .عض الحالات التي تفشل فیها أسالیب      

  4الق�ادة الأخرf، إلا أن له مساوm "ثیرة منها:

                                                           
  .189ربحي مصطفى علیان ، مرجع سابق،  ص  - 1
   .247، ص1980الكویت،  المطبوعات، ،وكالة الإدارة    في    السلوكیة     الجوانب ، ھاشم محمود زكي  - 2
  .72محمد صالح حسن ماھر، مرجع سابق، ص  - 3

4
  .260، ص 2005، دار الجامعیة الجدیدة، مصر ، السلوك التنظیميمحمد سلمان العمیان،  -  
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  الوظ�في لدیهم. لرضاانو�ة للأفراد و.التالي عدم انخفاض الروح المع -     
  التا.عین. تولد الكراه�ة والعداء بین القائد و - 
  .الم.ادأة والإبداع لدf المرؤوسینقتل روح و  لى عدم ولاء التا.عینیؤد� إ - 
  الاتصال الصاعد و.التالي انعدام التفاهم المت.ادل. نعداما - 
سم�ة للتخفیف من القل) النفسي والتوتر والإح.ا@ لدf المرؤوسین لى خل) التنظ�مات غیر الر یؤد� إ - 

  .نظ�م الرسمي والتنظ�م غیر الرسميمما یؤثر على الأداء .سبب الصراع بین الت
  .والتظلمات والغ�اب ودوران العمل ارتفاع نس.ة التذمر والش"او�  -  
درجة "بیرة من الخبرة والكفاءة �صعب تحق�قه في الواقع العملي حیث یتطلب أن �"ون القائد على  -  

  .فة من الق�ام ."ل المهام المعقدةوالمعر 
  1:أهم سمات القائد الأوتوقراطي هي ومن بین

 .عمل�ة التح"م والتهدید للعاملین قوة الشخص�ة واستخدام السلطة في -     
 .Bنسلب الكثیر من مسؤول�ات الآخر  حب التح"م والس�طرة في جم�ع الأمور و.التالي -     
 .قراراته حتى ولو "انت غیر سل�مة عدم تقبل النقد وعدم التراجع عن -     
، حیث �حصل من یواف) على أرائه من العاملین على المعاملة بین العاملین .المنظمة التفرقة في -    

 من الراتب جم�ع المزا�ا والحوافز، أما من �عارضه فأنه �ستخدم معه .عض أنواع العقاب مثل : الخصم
  ....الخ عدم الترق�ة

  الق�اد- الحر النم_ :المطلب الثالث
الاستشار� و�شجعون أف"ار الموظفین، و�قدمون أراءهم ورؤBتهم الثاق.ة  دورالقادة هذا النم/ یتقمصون      

عندما �طلب منهم ذلك، وأن هذا النم/ الاستشار� غیر فعال إذا سعت المجموعة وراء الأهداف التي لا 
المساهمة، والموجهة، في ظل هذا الأسلوب  ف المنظمة، و�طل) علیها أ�ضا: الق�ادة الترسل�ة، ووأهدا )تتف

القائد سلطة رسم�ة وإنما �مثل رمزا للمنظمة وBترك حرBة "ملة للمرؤوسین في تحدید  كمن الق�ادة لا �مل
ا لتوج�ه جهود هج الحر أسلو.أهدافهم، وBرجع استخدام هذا النم/ من الق�ادة الى الفترة التي ساد فیها المن

  2.الحد الذ� یجعل منه منهاجا ثابتالا أن هذا الاسلوب لم �صل الى ونشاطات الافراد، إ
نه �ستهدف توج�ه مجهودات الافراد في أللق�ادة إن نم/ الق�ادة الحر �شترك مع النمطین الآخرBن      

 على أن "ل أسلوب من الأسالیب الق�اد�ة"ما یتفقون  ،من خلال التأثیر في سلو"همفي ظله املین الع
على الإنتاج وتر"ز  اهتمامهاففي حین تر"ز الق�ادة الأوتوقراط�ة  ،على عنصر معین اهتمامهالثلاثة یر"ز 

  3:ص الممیزة لنم/ الق�ادة الحرة هيومن أهم الخصائة اهتماما أكبر على المرؤوسین، الق�ادة الد�مقراط�

                                                           
1
  .233، ص 2005، دار المسیرة للنشر والتوزیع، الأردن، 1، ط السلوك التنظیمي في إدارة المؤسسات التعلیمیةفاروق عبده فلیة،  -  

2
، "ل�ة  غیر منشورة ر،ستما، مذ"رة هل�ة الفلسطین�ة داء الوظ�في في المنظمات الأ�الأ الانما; الق�اد�ة وعلاقتها حسن محمود حسن ناصر، -  

  .48، ص 2010،  ، فلسطینغزة ،سلام�ة، الجامعة الإالتجارة قسم إدارة الاعمال
3
  .255- 253، بدون طبعة، مرجع سابق ص القیادة الإداریةنواف كنعان، -  
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  ر قدر من الحرBة لمرؤوس�ه.عطاء أكبإتجاه القائد الى إ  - 
 لى تفو�ض السلطة لمرؤوس�ه.إتجاه القائد إ - 
  . الاتصالاتإت.اع القائد س�اسة ال.اب المفتوح في   - 

  1وهناك من �ضیف .عض الخصائص:
ادة الحر یرf سلوب الق�الاتصالات، فالقائد الذ� یت.ع الأات.اع القادة س�اسة ال.اب المفتوح في  - 

إذا جعل .ا.ه مفتوحا لمرؤوس�ه وسهل لهم سبل  لاّ لن �"ون مجد�ا إ أسلوب الحرBة في الإدارة
  الاتصال .ه لتوض�ح الآراء والأف"ار التي یلت.س علیهم أمرها.

اعتقاد القائد الذ� یت.ع الأسلوب الحر أن التعل�مات العامة تت�ح لمرؤوس�ه فرصة الاعتماد على  - 
�صدر قرارات أدنى الى الصواب من خلال  نفسه، "ما تجعله یتعلم "یف �ق�م نتائج عمله، و"یف

  تحلیله وتقی�م ومراجعته للعوامل التي أحاطت اتخاد القرار.
  و�م"ن إجراء مقارنة بین الأنما@ الثلاثة السا.قة، وتوض�حها من خلال الش"ل التالي:

  
   ( الد�مقراطي ، الأوتوقراطي ، الحر) مقارنة بین أنما; الق�ادة :)03الجدول رقم (

  النم_

  الممیزات

  الحر "الفوضو-"  الأوتوقراطي  الد�مقراطي

  سرBع   .سرعة  م"لف  .طيء و  اتخاذ القرارات 
  لا�م"ن التنبؤ .ه  ممتاز  ضعیف  التعامل مع الطوارئ 

  .طيء و صعب   سهل  .طيء  التناسa بین الأفعال 
  مرتفع جدا   منخفض �عتمد على القائد  مرتفع قل�لا  الإبداع

  .طيء حدوثه صعب و  یتم .سرعة  صعب و.طيء حدوثه  �ميإحداث التغییر التنظ
  لا �م"ن التنبؤ .ه  لا  نعم  تدع�م فرق العمل

  قد �"ون منخفضا أو مرتفعا.  منخفض  الارتفاع�میل الى   رضا العمال
  

  .42، 2000دن، ، دار المسیرة للنشر والتوزBع، الأر الإدارة والتخط�_ الترPو-: النظر�ة والتطبیaین العجمي، نمحمد حس :المصدر
  

  

  

 

                                                           
1
  247،ص2002، الدار الجامع�ة للنشر،مصر، الحدیثة في إدارة الموارد ال�شر�ةالاتجاهات صلاح الدین محمد عبد ال.اقي ،  -  
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  ة الفصل:خلاص

 

 الظـاهرة طب�عـة لتحدیـد محاولـة فـي النظرBـات مـن الإدار�  الف"ـر قدمـه مـا الـىعرضـنا ت الفصـل هـذا فـي     
 عـن تمیـزه فرBـدة .سمات یتسم القائد أن تفترض التي و طرح ما أول للق�ادة الفرد�ة النظرBات ف"انت الق�اد�ة،

 الـذ� الموقـف أهمـلا المـدخلان هـذان لكـن الفـرد، .ه �قوم "سلوك الق�ادة طرح فقد السلو"ي المدخل أما غیره،
 سـلوك علـى المـؤثرة العوامـل أهـم أنهـا علـى الموقـفمتغیـرات  الموقف�ـة النظرBـات لتقـدم ، إطـاره الق�ادة تمارس
 وظهور سساتالمؤ  لمختلف الأعمال بیئة تشهدها التي والمستمرة السرBعة ونظرا للتغیرات، والمرؤوسین القائد

 من م"ونة متوازنة تول�فة تحقی) ضرورة على لتؤ"د الحدیثة الإدارBة الق�ادة نظرBات جاءت جدیدة، متغیرات 
  .الأمثل الأداء تحقی) لضمان ومتغیرات  والموقف خصائصهم و والمرؤوسین وسماته القائد
 الق�ادة ،الأوتوقراط�ة �ادةالق وهي الق�اد� النم/ من أنواع ثلاثة ظهرت التحولات هذه ظل وفي     

 النم/ أما .السلطة، القائد تفرد على یرتكز أسلوبالأوتوقراطي  الق�اد� والنم/ الحرة، والق�ادة الد�مقراط�ة
 مبني الحرة الق�ادة نم/ ان نجد بینما ،القرارات اتخاذ في المرؤوسین مشار"ة مبدأ على ف�قوم الد�مقراطي

 أثبتت وقد .أعمالهم، المتعلقةالقرارات  واتخاذ أهدافهم تحدید في وسینللمرؤ  الكاملة الحرBة أساس على
 یخص ما منها عوامل، عدة إلى الق�اد� النم/ اخت�ار وBرجع وعیوب وممیزات نم/ لكل أن الدراسات 

 الأكثر هو الد�مقراطي الق�اد� النم/ وB.قى ،.الموقف تتعل) وأخرf  المرؤوسین یخص ما ومنها القائد،
لقرارات ا اتخاذ في مشار"تهم على و�عمل والمرؤوسین، القادة بین جیدة علاقات ببناء یهتم أنه حیث ملائمة،
الذ� �عتمد بدرجة "بیرة على نظام إدارة الجودة ، ةنظمالم أهداف تحقی) أجل من لهم، السلطات وتفو�ض

ات ذات نوع�ة عال�ة ،وهذا ما "فاءة الأداء وتقد�م منتوجات وخدمالشاملة، التي تكون مصدرا لتحقی) التمیز 
 .الموالي الفصلسنتطرق إل�ه في 

 
 
 



  

  الفصل الثاني:
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  تمهید:

إن حر�ة التجارة الدول�ة وما تتطل�ه من إزالة الحواجز الادار�ة وتخف�ض الرسوم الجمر�ة المانعة أو المعوقة      
ض الاسعار والنجاح تخف� بهدفلانتقال السلع عبر افة الدول وازالة الدعم الانتاجي الذ$ تقدمه الحومات 

رات الاقتصاد�ة $ أو فني أو تطبی2 أسالیب علم�ة تحق2 الوفدار �المنافسة في أسواق التصدیر دون جهد إ
افسة الصع�ة متضاعفة للفوز في س�اق المنت الانتاج�ة والخدم�ة بذل جهود المطلو�ة فرضت على افة المؤسسا

ة ، وهو ما یتطلب الاستعانة �مدخل ادارة الجودة الشاملة لتحقی2 هذا الفوز  المنشود في حل�في الاسواق العالم�ة
   المنافسة العالم�ة.

في المنظمة  الق�ادة على مد= قناعة و إ�مان  الجودة الشاملة و تطبی2 منهجیتها،یتوقف نجاح إدارة      
ز تنافسي جید للمنظمة و إیجاد مر قی2 التحسین المستمر في الجودة، من أجل تح �فوائدها و ضرورتها،

على اعت�ار منهج�ة إدارة  عم و مؤازرة قو�ة منها لها،شل دبهذه القناعة یجب أن تترجم على  في السوق،
   .الجودة الشاملة الجدیدة و تطب�قها قرار استراتیجي �مس مستقبل المنظمة

الناح�ة الفن�ة والبیئ�ة نتاج منتجات خال�ة من العیوب من للمؤسسات إإذ أن تطبی2 هذا المنهج �حق2      
، بل والعمل ملاء الخارجیینرضاء العل مستمر للوصول إلى إالإدار�ة �شو�ضمن تحسین الجودة الفن�ة و 

لى ما هو أفضل مع الحرص على تخف�ض التكالیف دون اخلال على إست�اق أحلامهم وتطلعاتهم إ
  ختصار الفترة الزمن�ة اللازمة لإنجاز العمل�ات التفصیل�ة المطلو�ة. طل�ات الفن�ة واعت�ارات جودتها و إ�المت

دار$ �حرص على تحقی2 التواف2 بین احت�اجات وتطلعات ن الجودة الشاملة منهج إیخفى أ ولا     
العملاء داخل المنظمات وخارجها والموردین في بیئة المنظمة، ما أن إدارة الجودة الشاملة تحدد طرقا 

ة للتعامل محددة لتحلیل العمل�ات الانتاج�ة والخدم�ة وتقترح أدوات لوصف الواقع وتحدد طرق العمل اللازم
في المنظمة في جم�ع  دار�ة الموجودةجود تواف2 بین افة المستو�ات الإمع المشاكل وتحرص على و 

  عمال والوظائف.الأقسام والأ

مع  الجودة الشاملة، إدارةالتطرق لمدخل نتناول دراسة هذا المنهج من خلال س الفصلوفي هذا      
  لهذا المفهوم.التطرق للمرتكزات النظر�ة 
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  لإدارة الجودة الشاملة مدخل: الأول الم�حث

الإدار�ة الحدیثة التي تسعى مختلف المؤسسات إلى �عتبر مفهوم إدارة الجودة الشاملة من المفاه�م      
تطب�قه قصد تطو�ر وتحسین نوع�ة وأداء منتجاتها وخدماتها لتتمن من مواجهة التحد�ات والمنافسات 

وعي المستهلكین في �مختلف منتجاته المحل�ة والأجنب�ة، خاصة مع إزد�اد الشدیدة التي �شهدها السوق 
   اخت�ار السلعة أو الخدمة المتمیزة.

  تعر%ف الجودة  المطلب الأول:     

اختلافات في تعر�ف الجودة هناك  أن الملاحN أنّ  هتمام المتزاید �موضوع الجودة إلاّ �الرغم من الإ     
وس�ظهر ذلك بوضوح من خلال مجموعة  للكتا�ات في هذا الموضوع، ت النظروجها ختلافوفقا لا

  التعر�فات التي سنوردها في هذا الجزء.

، و�قال أجاد فلان في عمله وأجود ءالرد$لمة جودة في أصل اللغة تعني الجید نق�ض  :لغة      
  ا.أ$ صار جیدّ  ا )، وأجاد الشيء یجوده (جوده)ا أو أطلب جیدّ ا (ووجد جیدّ واستجاده، عده جیدّ 

�أنها لمة مشتقة من  ةتعرف لمة جودة �اللاتین� :إصطلاحا      Qualités  و�قصد بها طب�عة الشيء

 )أخص من الجنس وقد (تنوع (النوع) لمة جودة من أصل اللغة تعود الىا والشخص ودرجة صلاحه، أمّ 

ي السلعة أو الخدمة إن وجدت هذه الشيء أنواعا وتعبر لمة الجودة عن وجود میزات أو صفات معینة ف

  1المیزات فإنها تلبي رغ�ات من �شتر�ها أو �ستعملها.

�انك   �عرفها     "BANK)2000("  ا"أنها�  التام لاحت�اجات المستهلك �أقل لفة داخل�ة". عالإش

فین وأنها أن الجودة مفهوم مجرد �عني أش�اء مختلفة للإفراد المختل '') Fisher )1996 "و�ر= ف�شر     

ع والصناعة تعني م �ون الأداء أو خصائص معینة ممتازة خصوص عند مقارنتها م الإعمالفي مجال 

  2مع�ار موضوع من قبل المستهلك''.

ز على أرZعة یالجودة من خلال التر "International Trade Centre"عرف مرز التجارة الدولي     
  3نقا\ هي:

 .التریز على السلعة المنتجة �

                                                           
1
  .56- 55، ص 2009، دار ال�ازور$ العلم�ة للنشر والتوز�ع، الأردن ، نظم ادارة الجودة في المنظمات الانتاج�ة والخدم�ةیوسف عج�م الطائي، وآخرون،  -  

2
  .19ص ، 2010 ،الأردن ،توز�ع، دار الصفاء للنشر وال1، \ إدارة الجودة الشاملة في الخدمات المصرف�ة وآخرون، ،محمود حسین الواد$ -  

3
  .29ص ، 2007الأردن، ، ، دار جر�ر لنشر والتوز�ع1، \نتاجي والخدميالجودة الشاملة في القطاعین الإ  إدارةمهد$ السامرائي،  -  
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� � یث تكون خصائص المنتج مطا�قة للمواصفات المطلو�ة.حالتریز على التصن�ع 

 التریز على الزZون. �

  .تي یرغب فیها الزZون أو المستهلكالتأكید على الق�مة المضافة على وف2 سعر السلعة والمتطل�ات ال �

ا رغم من موضوعیتها تمتاز جم�ع مفاه�م الجودة المشار الیها أعلاه �اختلاف وجهات النظر فیه     

یلخص مفاه�م الجودة  جودة التنافس والجدول التاليواختلاف المدخل الذ$ تعتمد عل�ه والمستخدم في ق�اس 

  وفقا ل�عض روادها الأوائل.

  مفاه�م الجودة في نظر روادها :)04( جدول رقم

  موجهة نحو  تعر%ف الجودة  رواد الجودة

  جوران
)    (Juran 

  الملاءمة للاستخدام
 Fitness for use 

  المستهلك

      د�منغ      

(Deminge)    
  الملائمة للغرض

 Fitness for Purpose  
  المستهلك

   جارفین   
   (Garvin)  

  سب خصوص�ة المستخدم
None Specific  

  المستهلك والمورد

روسیي     
 (Crosby) 

  المطا�قة للمواصفات
 Conformance to requirements  

  جهز)المورد (الم

       اش�اوا      

(Ishikawa)  
  حسب خصوص�ة المستخدم

 None Specific  
  المورد (المجهز)

 فیجنبوم

)Figenbaum(  
 رضا المستهلك عند أقل تكلفة

Customer satisfaction at the Lowest cost  
  المورد (المجهز)

  تاجوي
(Taguchi)  

  

  حسب خصوص�ة المستخدم
 None Specific  

  لمجهز)المورد (ا

Source: Jouran, J, and Grynaf, Quality Planning and Analysis, 3 th Ed, , Mcgraw Hill, USA 1993, P4. 

  

لقة ار�ف السا�قة �مننا أن نستنتج �أن الجودة تشمل على مجموعة من الخصائص المتعمن خلال التع  

�ة الإنتاج�ة، التسو�ق�ة، العمل�ات والأفراد، ى جانب الخصائص الخاصة �العمل�السلعة أو الخدمة المقدمة إل

 والتي لها القدرة على تلب�ة حاجات وتوقعات العملاء، و�من التعبیر عنها �الشل التالي:
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  المختلفة للجودة التعر%فات: )05الش5ل رقم (                       

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   .62، ص 2009، الأردن، دار النشر والتوز�ع والط�اعة ،1\ ،نوك التجار%ةالجودة وتحقی7 الرقا�ة في الب، حمدمحمد سمیر أ :المصدر

  التطور التار%خي لإدارة الجودة الشاملة  :المطلب الثاني

 الجودة وعمل�ة مفهوم یرجع وعل�ه، القدم في الموغلة العصور منذ الإنسان اهتمام الجودة مفهوم ف2ار      

 البیت وسقc بیتا یبني الذ$ البناء إن :" مقولة شرائعه إحد= تضمن إذ ،شرائع حمورابي إلى علیها الس�طرة

 هتماماا  أولت التي القوانین أول تضمن لة حموارZيأمس أن تؤد المقولة وهذه " �الموت �عاقب أن ساكنه و�قتل

 ونحت تقط�ع التصم�م معاییر أشارت ما �شل خاص، البناء أعمال وجودة عام �شل �الجودة خاصا

 وتأكید هتماما  أولى الإسلامي الدین أنّ إلاّ  ،ورقابتها المصر�ین �الجودة قدامى هتماما  إلى الأهرامات الصخور

 عل�ه الله صلى محمد الكر�م الرسول وحدیث، الجودة على تأكید هو إلاّ  ما الإتقان وهذا إتقانه وضرورة العمل عن

خاص  �شل العرب أنّ  مهمة حق�قة تظهر وهنا �الجودة الإسلامي الدین هتماما  دلیل العمل تقانعن إ وسلم
1.غیرهم قبل �الجودة اهتموا من أول هم عام �شل والمسلمین

 

 ینالإسلامي الحنیف، فالدّ  ینالدّ  ومعتقدات �ق�م رت�اطهاا الجودة، موضوع مانة و أهم�ة من یز�د مما و     

 حیث الآ�ة القرآن�ة عل�ه نصت ما هو و لجادا العمل على التوید في واسعا هتماماا  أعطى الحنیف الإسلامي

                                                           
  .16-15ص ،مرجع ساب2 السید، عبد حسن ناظم -1

 وتوقعات العميل تإشباع احتياجا

 سوقالقدرة على المنافسة في ال

مجموعة خصائص محددة 
مقدما اللازمة لإشباع 

 احتياجات

 صلاحية المنتج للاستخدام

 درجة الامتياز

 المطابقة للمواصفات

 خلو المنتج من العيوب

مدى كفاءة المنتج في تحقيق 
 الجودة المتوقعة في السوق

 الجودة
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 امنه نذر التار�خ�ة الإسهامات ومن ،1﴾وَالْمُؤْمِنُونَ  وَرَسُولُهُ  عَمَلَكُمْ  اللهُ  فَسَیَرَ=  اعْمَلُوا وَقُلِ  ﴿تعالى  الله قال
  الشاملة الآتي: الجودة إدارة لتطورات التار�خ�ة المراحل  بإیجاز

  الصناع�ة ما قبل الثورة مرحلة أولا:

قبل الثورة الصناع�ة لم �ن هناك مصنع وانتاج �معنى الكلمة، فالمصنع ان ع�ارة عن ورشة فیها      
ب الورشة وعدد من العمال الذین �قومون بتصن�ع سلعة معینة �استخدام أدوات یدو�ة حرب العمل أو صا

ب الورشة إلا أن ، وما على صاحوف2 معاییر جودة �س�طة �حددها الزZون من منطل2 وجهة نظره ورغبته
، و�النس�ة لعمل�ة الرقا�ة على الجودة فقد انت تتم من قبل العامل نفسه ومنفردا مع تدقی2 یلبي رغ�ة زZونه

 2نهائي من قبل صاحب الورشة.

  ما �عد الثورة الصناع�ة مرحلةثان�ا: 

  3خ�صها في النقا\ التال�ة:أحدثت الثورة الصناع�ة تغییرات جدر�ة في مجال الصناعة �من تل    
 ظهور المصنع ل�حل محل الورشة، وأص�ح له شلا وه�لا تنظ�م�ا. •

بر حجم الانتاج �سبب استخدام الآلة . • 

بر عدد العاملین في المصنع (المنظمة). • 

• �   ه.ة من قبلة على الجودارتفاع مستو= جودة المنتجات نتیجة استخدام الآلة في الانتاج، وهنا لم تعد الرقا

  )1930-1910( دارة العلم�ة ''الفحص''مرحلة الإثالثا: 

 على تقوم والتي للعمل، العلمي �التنظ�م اهتمت التي ،"تایلور" نظر�ة �ظهور البدا�ة في المرحلة هذه تمیزت     

 المتحدة �اتالولا في ذلك ظهر �عد ثم التنفیذ، مرحلة وZین المراق�ة، التحضیر، التصم�م،: مراحل بین الفصل

 النهائ�ة المراق�ة على ورزت المراق�ة، الإنتاج وأقسام أقسام بین فصلت التي الجودة، مراق�ة مصطلح الأمر��ة

4 لعمله تأدیته أثناء العامل مراق�ة مهمته للعمال، رئ�سا1910  سنة ان الذ$ المراقب بواسطة للمنتجات
.  

 الذ$ �قوم المفتش و �الإنتاج �قوم الذ$ العامل بین الجودة وظ�فة انقسمت المرحلة هذه في هنّ أ هنا القول �من و     

  الخطأ. وقوع من �منع لا لأنه النهائي المنتج عن وفصل المعی�ات المعیب من التقلیل �غرض المنتجات �فحص

  

  

  

  

                                                           
1
  .105من القران الكریم، سورة  التوبة، الآیة -  

  . 22، ص2001،دار وائل للط�اعة والنشر، الأردن ،1\ة نظر،وجه: لمنهج�ة المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة ، اعمر وصفي العقیلي -2
3
  .22، ص نفس المرجععمر وصفي العقیلي ، -  

4 - C.N.R.S (Centre Nationale de la Recherche Scientifique) , Sensibilisation Qualité, France, Mai, 1998, p 03. 
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  ) 1950-1930الرقا�ة على الجودة (مرحلة را�عا: 

 وذلك الجودة �أبي " والملقبمنج�د إدوارد" ان�الأمر� لمفرانوا الرواد هم الفترة هذه رواد  أهم إن     
 عمل�ات في والتحلیل�ة الإحصائ�ة الأسالیب استخدام في أساسي �شل "، واللذان أسهماجوران جوز%ف"

  1.قتصاد�ةالا المنظمات في والخدم�ة السلع�ة لجودة المنتجات خت�ارو الإ الفحص

 قدم أنه حیث الشاملة، الجودة إدارة ثورة قاد الذ$ الأب �مثا�ة �عتبر مر�يأ مستشار "منج�د دواردإ "إن     

 رز قد و الإحصائ�ة المراق�ة خرائc تطب�قات خلال من أمر�ا في الجودة تطو�ر في الهادفة المساهمات من العدید

   فلسفته عن هـــتا�ات في كلذل أشار قد و العمل أثناء تحصل التي اتــــالانحراف بتقلیل المنظمة ق�ام ضرورة على
  . الشاملة الجودة إدارة تطور في فعال أثر ذات أص�حت التي أسالی�ه و

 منحه وقد الثان�ة العالم�ة الحرب خلال النوع�ة الثورة إدارة في مثیرة مساهمة ''جوران جوز%ف ''قدم و     

 أثناء الأخطاء أو العیوب على ''جوران ''رز دق و الفاعلة، لمساهمته تقدیرًا سامًا و آنذاك ال�ا�اني الإمبراطور

 أنه ما ذاتها، �الجودة المتعلقة الأخطاء من أكثر الضائع الوقت على ذلك و " العمل�ات " التشغیلي الأداء

 مواصفات تعني النوع�ة أن یر=  فهو لذا و الجودة، إدارة �ف�ة على التریز دون  الجودة على الرقا�ة على رز

  2.النواقص أو العیوب على حتوائهاإ عدم مع رضاهم على تحوز و المستهلكین حاجات تش�ع يالت المنتج

  )م1980- م1950مرحلة تو5ید الجودة (خامسا: 

 تار�خ�ا، له السا�قة المداخل من عمقا و �عدا كثرالجودة أ إدارة مداخل من مدخل الجودة تأكید اهتمام ان     

افة نأ یؤد أ�ضا مرة لأول و ،الإدارة برامج بین التنسی2 و التكامل ممفهو  المدخل هذا مرة �قدم فلأول 

  . الجودة ومراق�ة تخط�c في تشارك نأ لابد الإدار�ة المستو�ات
 إطار في)  zero defect (صفر تساو$  المعی�ات ي، من خلال إت�انه لفرةروسب فلیب وهذا ما أكده      

 الأخر=  الأدوات ذلك و الق�ادة مع�ار�ة لمد= انعاسًا إلا هي ما الجودة أن یر=  إنه حیث ،الإنتاج�ة العمل�ات

  .الجودة معاییر تعس التي

 یجب الخطأ، و وقوع منع أساسه و النظام جودة إلى المنتج جودة من تم الانتقال المرحلة هذه وفي     

 ولكن �منظور إلیها استندت لكنها و سا�قتها تست�عد لم المدخل التقلید$ مراحل من تال�ة مرحلة أ$ أن ملاحظة

  . أشمل و أعم2 و أوسع

  م)1990- م1980رحلة إدارة الجودة (مسادسا: 

، وشیوع مفهوم الإلكترون�ة لإدارة تأكید الجودة، والبرامج ذه المرحلة أدلة ومواصفات الجودةوظهرت في ه     
  الق�اس�ة الدول�ة لإدارة الجودة.اصفات ودة مسئول�ة ل فرد في المنظمة، �الإضافة الى ظهور المو أن الج

                                                           
دراسة تطب�ق�ة على إدارة  :دارة الجودة الشاملة وأثرها على مستوP أداء الموارد ال�شر%ةإمدP التزام بتطبی7 معاییر لح شجاع فالح لعسیلي ، فا -1

  .2010وسc، الكو�ت، معة الشرق الأ، جادارة الأعمالإ تخصص: ، غیر منشورة،، رسالة ماجستیرالموارد ال�شر%ة في الحرس الوطني الكو%تي
  .26ص  ،2005، الأردن، دار المسیرة للنشر والتوز�ع ، 2\، دارة الجودة الشاملةإ،  حمود خضیر اظم -2
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  حتى الآن) –م 1990مرحلة إدارة الجودة الشاملة (سا�عا: 

وفي هذه المرحلة ظهرت مفاه�م إرضاء العملاء، والتخط�c الاستراتیجي للجودة، ومفاه�م إدارة التغییر      
افة الى ظهور وانتشار جوائز للأفراد والمنظمات، ومفاه�م فرق العمل وأدوات التحسین المستمر، �الإض

الجودة والتمیز والتي وضعت أسس شاملة لمفاه�م التمیز المؤسسي المبني على مقای�س ومؤشرات واضحة 
  ومحددة للجودة الشاملة داخل المنظمات التجار�ة والحوم�ة.

  1:من خلال هذا العرض نلاحN أن نظام الجودة الشاملة یرتكز على محاور ومونات أساس�ة هي
على الجودة: �اعت�ار المنظمات التي تنتج منتجات ذات جودة سوف تحق2 أحسن محور یرتكز  .1

 النتائج وهو عامل مهم ل�قاء المؤسسة أطول مدة ممنة.

والتطور  والاتصالات�ب والإبداع وZناء فرق العمل من حیث التدر ( لانسانيمحور یرتكز على العامل ا .2
 .)تصالاتالا ضمان فعال�ةو  لتزامالا و التغییر و

   دراك المنافسة وتطو�ر استراتیج�ة المنافسة.المنظمة نظام مفتوح على المح�c وإ اعت�ار  .3

  مفهوم إدارة الجودة الشاملة  :المطلب الثالث

التطورات  مع خاصة والخدم�ة الإنتاج�ة المؤسسات في مهم جد أص�ح الشاملة الجودة إدارة مدخل استعمال إنّ      
  ي خصائصه.ه وما المدخل هذا معرفة الضرور$  من أص�ح ولذلك العالم، هدها�ش الذ$ الراهنة

  تعر%ف إدارة الجودة الشاملةأولا: 

 )،Total Quality Managementدارة الجودة الشاملة (لكي نتعرف �التفصیل على مصطلح إ     
)TQM( :الآتي2 یبدو من المناسب أن نوضح مونات هذا المصطلح 

   
  : تعني التطو�ر والمحافظة على إمان�ة المنظمة من أجل التحسین المستمر.Managementالإدارة  - 

تعني درجة رضا المستهلك ومستو= الإش�اع الذ$ حققه المنتج ومتطل�اته وتوقعاته بل  :Qualityالجودة  - 
  درة على المنافسة.یتجاوزها �ما �ضمن إسعاده ورضاه مستق�لا و�ما �ضمن الاستمرار في ال�قاء و الامت�از و الق

حت�اجات مظاهر العمل بدءا من التعرف على إتعني ال�حث عن الجودة في أ$ مظهر من  :Totalالشاملة  - 
مفهوم الشمول�ة ل�عم  یؤخذانتهاءا بتقو�م رضا (الزZون) عن المنتجات أو الخدمات المقدمة له على أن  الزZون و

�ال بین البیئة ما �ضمن تحقی2 القدرة على إحداث التناس2 الفعّ ل أجزاء ومستو�ات المنظمة أفرادا وأقساما و
  الداخل�ة والخارج�ة.

                                                           
1
  .16-15ص  ، 2016، الأردن، والتوز�ع دار الرا�ة للنشر ،1، \معاییر الجودة الشاملةمحمد سلطان حمو ،  -  

2
 ،و التوزیعللنشر ، الوراق 1، ط ل للتمیز والریادة: مفاھیم وأسس وتطبیقاتمدخ إدارة الجودةنزار عبد المجید البرواري، لحسن عبد الله باشیوة،  - 

  .145- 144، ص 2011الأردن،
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 لت�این ونظرا المستمر والتطبی2 للاستخدام نتیجة وذلك الشاملة الجودة مصطلح تعر�فات تعددت لقدو      

  ومن بینها مایلي: جالالما هذ في والمختصین المفر�ن من للكثیر العلم�ة والخبرات والفلسف�ة الفر�ة الخلف�ة
منهج تطب�قي شامل یهدف لتحقی2 حاجات وتوقعات العمیل " اأنه معهد الجودة الفدراليعرفها حیث     

�استخدام الأسالیب الكم�ة من أجل سین المستمر في العمل�ات وخدمة المنظمة".1  

هي العمل�ة التي تسعى أن فإن إدارة الجودة الشاملة   "British Rail  Ways board"ووفقا لتعر�ف      
، لى الموردینداخلین �الاضافة إال تحق2 افة المتطل�ات الخاصة بإش�اع حاجات المستهلكین الخارجین وذلك

الشاملة "�أنها نظام إدار$ �ضع رضا العمال على رأس قائمة  مفهوم ادارة الجودة "Cole"ولذا فقد حدد ول 
  2ح ذات الأمد القصیر".الأولو�ات مثلا من التریز على الأرZا

دارة العل�ا، وذلك في إطار لأداء الأعمال التي حثت علیها الإ "�أنها طر�قة "Sunil"و�عرفها سونیل      
3.التریز على العمیل والعمل على تحسین المنتج �استمرار لضمان المیزة التنافس�ة"

 

التفوق في الأداء لإسعاد المستهلكین عن طر�2 أنه  " فقد عرفها ''Baharat Wakhu'' واكهلوا بهاراتأما      
ات ق�مة من خلال تأد�ة حقی2 أو تزو�د المستهلكین بجودة ذعمل المدیر�ن والموظفین مع �عضهم ال�عض من أجل ت

  4.وفي ل وقت" الأولىالعمل الصح�ح �الشل ومن المرة 

 الجودة، على یرز  شرة، أو لمؤسسة $ إدار  منهج هي" الشاملة الجودة إدارة "ISO أیزو"تعر�ف منظمة      

 استفادة و العمیل إرضاء خلال من المد= طو�ل نجاح إلى تهدف و الأعضاء جم�ع مساهمة على تعتمد و

  ".أ�ضا المجتمع و المؤسسة أعضاء جم�ع

 بهدف ما لمنظمة التشغیل و الق�ادة أسلوب في شامل و متأصل عرف أو عقیدة أنها على أ�ضا عرفتو      

 عدم مع الزZائن توقعات و متطل�ات على التریز خلال من الطو�ل المد= على داءالأ في المستمر لتحسینا

  5.الآخر�ن المصالح أصحاب جم�ع و المساهمین متطل�ات إغفال

وهناك فروق بین إدارة الجودة وإدارة الجودة الشاملة، ما أن هناك فروقا بین ثقافة المنظمة التي تت�ع      
إدارة الجودة الشاملة والتي تت�ع المفاه�م التقلید�ة للجودة، و�من توض�حها �اختصار ما هو مبین مدخل 

  في الجدولین التالیین:

                                                           
1
  .21ص ،2010، دار الصفاء للنشر والتوز�ع، الأردن، 1، \إدارة الجودة الشاملة في الخدمات المصرف�ةمحمود حسین الواد$ وآخرون ، -  

2
  .75ص ،2000، لنشر والتوز�ع والط�اعة، الأردن، دار المسیرة ل1، \املةإدارة الجودة الشخضیر اظم حمود،  -  

3
 - Babbar sunil, applying TQM to Education Instruction International, journal of Management, USA, 1995, P 7. 

4
  .18-17ص 2003، ة الوراق للنشر والتوز�ع، الأردنؤسس،  مISO \ ،1و الإیزو TQMإدارة الجودة الشاملة حمید عبد النبي الطائي، وآخرون،  -  

5
 سلام�ة العامة في قطاع غزةسة تطب�ق�ة على المصار%ف الإ، أثر تطبی7 إدارة الجودة الشاملة على الأداء المؤسسي: درا�ششاد$ عطا محمد عا - 

  .صفحة بدون ، 2008، فلسطین،الإسلام�ة العل�ا، الجامعة ، ل�ة الدراساتغیر منشورة، قسم إدارة الأعمال ،رماجستی،رسالة 
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  فروق بین إدارة الجودة وإدارة الجودة الشاملة ):05( الجدول رقم

  إدارة الجودة الشاملة  إدارة الجودة  عناصر المقارنة

  أفقي ومرن   مودهرمي یتصف �الج  اله�5ل التنظ�مي

  نحو الزZون   نحو الإنتاج  التوجه

  طو�لة الأجل  قصیرة الأجل القرارات

  التنبؤ �الخطأ قبل حدوثه والوقا�ة منه  �عد حدوثه ی�حث علاجه  التعامل مع الخطأ

  عن طر�2 فر�2 العمل  عن طر�2 المدیر  المش5لات �5ف�ة علاج

  والالتزام من الطرفینالثقة   �حمها الس�طرة  علاقة الرئ�س �المرؤوسین

  نظرة المدرب  نظرة المراقب بناء على الصلاح�ات  نظرة المرؤوسین الى المدیر

  عناصر استثمار  عناصر لفة  النظرة لعناصر العمل والتدر%ب

  أسلوب جماعي  سلوب فرد$أ  أسلوب العمل

،  دار صفاء للنشر و التوز�ع ،1\ ،صرف�ةإدارة الجودة الشاملة في الخدمات الم: محمود حسین الواد$، والآخرون، المصدر
  .44، ص 2010الأردن،

  

فتطبی2 مفهوم الإدارة الشاملة �ستوجب مراعاة هذه الفروق إضافة لتبني ذلك في ثقافة المنظمة، والتي سیترتب      
بین ثقافة المنظمة الجودة التقلید�ة، و�من مقارنة مراعاة الفروق بینها وZین ثقافة المنظمة التي تت�ع مفهوم  علیها

  التي تت�ع مفهوم إدارة الجودة الشاملة وثقافة المنظمة التي تت�ع مفهوم الجودة التقلید$ من خلال الشل التالي:
  

مقارنة بین ثقافة المنظمة التي تت�ع مفهوم إدارة الجودة الشاملة وثقافة المنظمة التي تت�ع مفهوم  :)06( رقم الجدول

  الجودة التقلید^

  مفهوم الجودة الشاملة  المفهوم التقلید^   المقارنةمجال 

  تحقی2 رضا العمیل  الاستثمارتعظ�م العائد على   الرسالة 

  تشمل ل فرد في المنظمة   مراكز الفحص وأقسام الرقا�ة على الجودة  مسؤول�ة الجودة

الأعمال تظهر �شل واسع و عامة و   وضوح الجهود الفرد�ة متخصصة و  الأعمال
  هود فر�2 العمل یتضح ج

  شراء في عمل�ة تحقی2 الجودة   غیر شراء في عمل�ة تحقی2 الجودة  الموردین للمنتجات في المنطمة

متطل�ات الجودة التي یر�دها 
  المستهلك

  تحتل الأولو�ة الأولى  لا تحتل الأولو�ة الأولى 

  .45 ، ص2010، دار صفاء للنشر و التوز�ع،  الأردن،1، \مات المصرف�ةإدارة الجودة الشاملة في الخدمحمود حسین الواد$، والآخرون، : المصدر
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  الشاملة الجودة خصائص إدارة�ا: ثان

ختص �ة الخروج �عدد من الخصائص التي إتب�ح الافار التي تناولت إدارة الجودة الشاملة �ال�حث إمان    
  1بها هذا المدخل وهي:

ز على جودة المنتج أو الخدمة وعدم التوقف عند حد معین بل ، تر أنها فلسفة إدار�ة حدیثة أو معاصرة- 
  الإستمرار �التحسین طالما هناك من �ستفید منه.

  ورها من النظر�ات والكتا�ات الإدار�ة السا�قة واستفادت �أحسن ما فیها.أنها استمدت جذ - 
  أ�عد مما یتوقعه الزZون.حاجات المستهلك أو الزZون وتحاول تحق�قها أو  الاعت�ارأنها تأخذ في عین  - 
  شاعة ق�م التعاون والتآزر من أجل نجاح العمل وتحق�قها لأهداف المؤسسة.ة تعتمد على إأنها ثقاف - 
  أنها تسمح �ظهور الأفار الخلاقة والمبدعة وتعمل على تحق�قها. - 
و�لة الأمد من خلال لى تحقی2 المیزة التنافس�ة في الأسواق واعتماد مبدأ الأرZاح طأنها فلسفة تسعى إ - 

  إنتاج�ة عال�ة وعوائد مرZحة.
  أنها فلسفة تؤمن �ملائمة الوسائل مع الغا�ات فالجودة لا تتحق2 إلا �ضمان جودة الطرفین. - 
  أنها فلسفة أو نظام متكامل �ضمن للدولة من خلال نتاجه المتمیز السمعة والمانة العال�ة بین الدول. - 
حل المشلات، وللمنظمة القدرة على التأقلم السر�ع مع مختلف المتغیرات  الأسالیب العلم�ة فيتت�ع  - 

  المستجدة على مختلف الأصعدة الداخل�ة.
  والخارج�ة وما یتفرع منهما من متغیرات إضاف�ة جدیدة.

  �حمها دستور أخلاقي یتمثل بتوفیر الثقة في المنتوج وفي مواعید الإنجاز. - 
 شاملةال الجودة إدارة أهم�ةثالثا: 

انت  سواء المنظمة أو المؤسسة في الجودة مستو�ات تحسین هو الشاملة الجودة إدارة �میز ما همأ  إن     
  التي وهي الدول، بین للاتصالات أساس العصر هذا في الشاملة الجودة إدارة أص�حت وقد عامة، أو خاصة

2:یلي �ما الشاملة الجودة إدارة أهم�ة إجمال منو� العالم، في والخدم�ة نتاج�ةالإ المنظمات فشل وأ  تحدد نجاح 
 

 .الإنتاج وز�ادة التكلفة تخف�ض - 

 .والخدمات السلع من الافضل وتقد�م المستهلك، رضا تحقی2 الى تؤد$ الجودة - 

 .مرتفع وعائد تنافس�ة میزة تحقی2 - 

 .بیئة العمل في �الانتماء الشعورو  الأفراد بین المت�ادلة والثقة الفر�2 وعمل المجموعة بوحدة الشعور تنم�ة - 

 .العاملین العملاء نظر في للمنظمة الطی�ة السمعة تحسین - 

                                                           
1
  .54-53، ص 2007، الأردن، ، دار جر�ر للنشر والتوز�ع1، \ إدارة الجودة الشاملة في القطاعین الإنتاجي والخدمي، يمهد$ صالح السامرائ -  
مناجمنت غیر منشورة، تخصص:  وحة دتوراه،، أطر ، دور إدارة الجودة الشاملة في تحسین جودة الخدمات المؤسسات الإستشفائ�ةشرف الدین زدیرة-2

  .33-32، ص 2017-2016المنظمات، قسم علوم التسییر، ل�ة العلوم الإقتصاد�ة والعلوم التجار�ة وعلوم التسییر، جامعة محمد خ�ضر �سرة، الجزائر، 
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 .وقرارات إجراءات شل في المطب2 التقلید$ النظام عن �عیدا للتغییر شامل منهج - 

 .الجودة مفهوم تجاها المؤسسة أفراد سلو�ات تغییر - 

  مستمر. �شل ءللأدا وتقی�م مراجعة �عمل�ة الق�ام من تمن - 
  1هناك العدید من الظواهر التي تؤد للإدارة ضرورة تبني أسلوب إدارة الجودة الشاملة وتتلخص هذه الظواهر ف�ما یلي:  

 .ز�ادة الوقت المقرر للعمل�ات و خاصة عمل�ات المراق�ةو  انخفاض الجودة •

 .اتجاه العاملین من ذو$ الخبرة لترك المنظمة •

 خر�ن.وم على الآثرة حالات إلقاء الل •

  ز�ادة عدد شاو$ العملاء. •
  والشل التالي یوضح أهم�ة إدارة الجودة الشاملة: 

  أهم�ة إدارة الجودة الشاملة: )06(الش5ل رقم 

  
  
  
  
  
  
  

  
  

الة رس ،أمینتدراسة حالة الشر5ة الوطن�ة للـ ودة الشاملة في مؤسسات الخدمات�ة:واقع تطبی7 إدارة الج بوخودة ،نور�ة  :المصدر
جامعة عبد الحمید  ل�ة العلوم الإقتصاد�ة والتجار�ة وعلوم التسییر،،وم تسییر علتخصص تسییر إستراتیجي دولي، قسم  ر،یستجما

  .27 ، ص2017- 2016الجزائر،  مستغانم، ،ابن �اد�س

  م�ادئ إدارة الجودة الشاملة  :المطلب الرا�ع
ائص الایجاب�ة التي تسمح من عرض السمات والخص�عد عرض مفاه�م إدارة الجودة الشاملة لابد      

فاءة وفعال�ة، هذه البتطبی2 إ�دارة خصائص والسمات �طل2 علیها م�اد� إدارة الجودة الشاملة �الشرات 
الجودة الشاملة، والتي �من لإدارة أن تتبناها من أجل الوصول الى أفضل أداء ممن، وهذه الم�اد� �من 

  : تيالاتناولها على النحو 
                                                           

1
علوم و الالعلوم الإقتصاد�ة ل�ة  علوم التسییر،قسم  تسو�2، :تخصص غیر منشورة،ماجستیر،، رسالة ق�اس جودة خدمة المصرف�ةجبلي هد=،  -  

  .66-65، ص 2010-2009السنة الجامع�ة الجزائر،، قسنطینة،التسییر، جامعة منتور$  علوم التجار�ة و 

 تخفيض التكاليف:

  تقليل إعادة التشغيل -

  تقليل الأخطاء -

  يل التأخر لتحسين الإنتاجيةتقل -

 تحسين استخدام الآلات و الخامات -

تحسين 
 تحسين

 الإنتاجية

غزو السوق 
واستمرارية بجودة أعلى 

مركز منافسة أفضل لغزو السوق  وبسعر أقل السوقفي 
أكثر واستمرارية بجودة أعلى في 

 السوق

 خلق

 فرص

 عمل
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  التر5یز على العمیل أولا: 

ومنه تبدأ مراحل التعرف �حاجات ورغ�ات  الاهتماماتجودة الشاملة الزZون في مقدمة تضع إدارة ال     
�العمیل هنا المستهلك ومن تم ترجمتها في عمل�ات تصم�م المنتج والعمل�ات وخدمات ما �عد الب�ع والمقصود 

 سلع من ورغ�اته حاجاته على أجل التعرف من جهودها المؤسسة ترز لذ$ا فقc للمؤسسة الخارجي العمیل ل�س

 فالإدارات وأفراد وإدارات أقسام من التنظ�م�ة الداخلي والمتمثل في الوحدات العمیل أ�ضا �ه �قصد ولكن ،وخدمات

 الذ$ للقسم ملع �عتبر ما �مهمة �قوم الذ$ القسم �حیث الوقت نفس وعمیل في مورد تعتبر المؤسسة في والأقسام

  1.الذ$ یل�ه للقسم مورد وهو �س�قه
 في الوقت الذ$ �حدده قدر الإمانعماله میل وتنفیذ طل�اته وإنجاز أ �الع هتمامالاو�تطلب هذا المبدأ      
قض�ة التكلفة ل�ست  دة المطلو�ة أ$ أنة الإنجاز في الوقت المحدد �الجو الأهم عند العملاء هو سرع إذ أنّ 

  د �عض العملاء.هي الأهم عن
 احت�اجاتهملى معرفة مد= رضا العاملین على المنتج أو الخدمة، وذا محاولة التعرف على هذا �الإضافة إ     

�عد الب�ع  دراكها لأهم�ة تقد�م الخدمات مایتوقف نجاحها التسو�قي على مد= إ المستقبل�ة، فضلا عن أن المنظمة
فاءة وفعال�ة عال�ة.�  2للعملاء 

  

  ر5یز على العمل�ات والنتائج معا الت: ثان�ا

 العمل�ات تلك جودة على الوحید الحاكم هو ،الخدمات المقدمة أو المنتجة للسلع المستخدم �عتبر الذ$ هو العمیل     

 نعتبرها النواقص تلك جم�ع المال�ة، توقعاته أو حت�اجاتها أو یتعد= طل�ه مع یتناسب لا الذ$ للمنتج إنقاذه خلال من

 النتائج تعتبر ما المنتج، ذلك عمل�ات في الجودة عدم مؤشر �سمى على مؤشر نحصل وZها مرض�ة غیر ائجنت

 تحسین سبیل تتعرض التي للمشاكل مستمرة حلول إیجاد یجب ثم ومن ذاتها، في العمل�ات الجودة لعدم مؤشر المعی�ة

 هتمامالإ و التریز من بیر نصیب للعمل�ات �ون  أن ضرورة على یؤد بدوره وهذا للمنتجات والخدمات، الجودة

الأداء  و�ف�ة العمل �أسلوب تماما یهتم المدخل هذا فإن ولهذا المحققة، النتائج على فقc التریز لا �ون  وأن
  3 .الأداء بتنم�ة فقc ول�س الأداء، هذا تحسین وتطو�ر ستمرار�ةوإ 

  الشاملة الجودة لبرنامج العل�ا الإدارة وتأیید دعم ثالثا:

 دعمه في العل�ا الإدارة لتزاما إنف ولذا ،ستراتیج�ةالإ القرارات من بین تعتبر �الجودة المتعلقة القرارات إن     

  المستهدف. النظام نجاح إلى تؤد$ التي الأساس�ة المهام من  �عد عل�ه القائمین حرة وتنش�c وتطو�ره،
ع لجم�اعطاء المثل والقدوة ة مبن�ة على الحقائ2، مع إ �ة واضحدارة أن تحدد رؤ�ة مستقبلوعلى الإ     

القرارات  تخاذلا، ودعم العاملین عابها�ستوااجات المجتمع والعملاء لى فهم حالعاملین والعملاء، و�متد ذلك إ

                                                           
  .95-94ص ، 2009دار الثقافة للنشر والتوز�ع ،الأردن ، ،1\ ، 9000:9001دارة الجودة الشاملة ومتطل�ات الایزو إ ،قاسم نایف علوان -1
  .83-82، ص 2012، دار أسامة للنشر والتوز�ع، الأردن، 1، \معاییر الجودة الشاملة:الإدارة، الإحصاء، الاقتصاد مصطفى مال السید طایل، -2
3
غیر ، اهتور ة دح، أطرو فعال�ة الثقافة التنظ�م�ة في تحقی7 إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الإنتاج�ة والخدم�ة الجزائر%ة، أحمد علماو$  -  

  .117ص  ،2016-2015السنة الجامع�ة  ،ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والتجار�ة وعلوم التسییر ،قسم العلوم الاقتصاد�ة منشورة،
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سالیب أ وتطو�روتدع�مها،  الاتصالالمناس�ة، وتشج�ع المشارة الایجاب�ة وتحفیزها، وتطو�ر قنوات 
1.، وأخیرا بناء الثقة مع العاملینعل�م، والعمل على الإفادة الكاملة من إمانات العاملینالتدر�ب والت

 

قرارات الإستراتیج�ة وال مة، من خلال الرؤ�ارأس الذ$ یوجه و�حدد مسارات المنظالإدارة العل�ا هي ال     
لى ص�اغة ا، �الإضافة إقات التنظ�م�ة ونمطها وتتولى تصم�م ه�ل المنظمة وتحدید العلاالتي تقوم به

لقدوة التي �حتد= بها أنما\ الإتصال والتحفیز والق�ادة للتأثیر في الآخر�ن وتحقی2 أهداف المنظمة، وهي ا
�اغة واشاعة الثقافة المنظم�ة التي تحم سلوك العاملین ونتیجة لذلك فإن دور الإدارة العل�ا وتساهم في ص

  ترتقي أ�ة  فعالیته) لا �من أن عزلساس، الذ$ �غ�ا�ه (أو جز الأدارة الجودة الشاملة �شل حفي تطبی2 إ
د أ�عا ح الشل التاليلى مستو= إدارة الجودة الشاملة، و�وضدة في المنظمة إممارسات لنشا\ تحسین الجو 

  2.الإدارة العل�ا في الجودة الشاملة دور
  ملةأ�عاد دور الإدارة العل�ا في إدارة الجودة الشا: )07ش5ل رقم (

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  .89، ص 2008الأردن، ال�ازور$ العلم�ة للنشر والتوز�ع،  ، دارإدارة الجودة الشاملةعبد الله الطائي، ع�سى قدادة،  :المصدر
  

  

                                                           
�ة، : دراسة نظر�ة ونموذج مقترح لها في مت�ة ملك فهد الوطن�ة، مجلة مت�ة الملك فهد الوطنادارة الجودة الشاملة محمد بن عبد العز�ز الراشد، -1

  . 15، ص2011، نوفمبر  2، العدد17مجلد 
  .88ص  ،2008 ، الأردن،ل�ازور$ العلم�ة للنشر والتوز�ع، دار اإدارة الجودة الشاملةعبد الله الطائي، ع�سى قدادة،  -2

 المنظور الاستراتيجي

الشاملةلإدارة الجودة   
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  التحسین المستمر را�عا: 

شج�ع إن فرة التحسین المستمر الذ$ تقوم عل�ه إدارة الجودة الشاملة تعتمد على ال�حث والتطو�ر وت     
الابداع وتنم�ة المعرفة والمهارات لد= الكفاءات ال�شر�ة في افة المستو�ات التنظ�م�ة لتحقی2 جودة عال�ة 

التمیز التنافسي في سوق تحمه المنافسة بیرة،  في المنتجات وضمان أقصى إش�اع للعمال ومن تم تحقی2
لتدر�جي المستمر وفي الولا�ات لوصف عمل�ة التحسین ا "KAIZEN"مصطلح  نیینال�ا�اوقد استخدم 

یجب أن تبنى س�اسة المؤسسة وه�لها  د=ل ،" zérodefect"المتحدة تم استخدام مصطلح المعیب الصفر$ 
  1التنظ�مي وطرق العمل فیها على أساس تشج�ع ودعم عمل�ات التحسین والتطو�ر لتقد�م أفضل أداء.

  وهي تسعى الى تحقی2 هدفین:
 .المنظمة أجزاء من جزء ل في سهلا التحسین ل�ون  الجهود جم�ع بذل -

املة المقدمة الخدمات و السلع تجعل التي العمل�ات على الكبیر التریز -. 

2:التالي الم�اد� على تقوم أن من فلابد ثمارها العمل�ات هذه تؤتي حتى و
   

 .المنظمة أنشطة و أقسام و إدارات لجم�ع شاملة عمل�ة، وهي نها�ة لها ل�س مستمرة عمل�ة تحسین إن -

�المنظمة العاملین افة جهود إلى �حتاج التحسین إن -. 

  .تماما علیها القضاء یجب بل الأخطاء تصح�ح ین�غي لا، و التحسین توقف أخطاء وجود عدم �عني لا -

  مشار5ة العاملین  خامسا:

 المواد الرئ�سي سببها ودةالمرت�طة �الج المشاكل من )85 ٪أن( إلى والإحصائ�ة الكم�ة المؤشرات أكدت لقد     

 في التصرف ح2 ومنحهم العاملین، أن اشتراك عملً�ا �ه المسلم من �ات فقد ولذا التشغیل�ة، والعمل�ات الأول�ة

 استطاعوا ال�ا�انیین أن ف�ه شك لا ومما المشاكل، تلك لتقل�ص الأ�عاد المستهدفة �حق2 أن شأنه من القرار اتخاذ

 شأنه من المنطل2 هذا نأ إذ للعاملین، الكاملة المشارة أسلوب على اعتمادهم من خلال ملموسًا تفوقا �حققوا أن

 إطلاق الفعال�ات، إن إذ الشاملة، الجودة إدارة تطبی2 عند تعتمد أن ین�غي التي الرئ�س�ة المرتكزات أحد أن �عد

 روح وتدع�م الذات�ة، روح المشارة وزرع والتحفیز�ة، والتطو�ر�ة التدر�ب�ة البرامج وخل2 والإبداع، الابتكار وتشج�ع

  3المنظمات. لتحق�قها تسعى التي  الأهداف وتحقی2 التنظ�مي، ترصین البناء في أساس�ة حالة �عد الواحد، الفر�2
  والمشارة هي مفهوم شامل وبیر یتسع للجوانب التال�ة:   
لها، وأ�ضا  اللازمة والمعلوماتد المعارف دارة المنظمة أن تشارك العقول ال�شر�ة في تحدیین�غي على إ -   

 ستفادة �المعارف والمعلومات المتاحة لدیها.ر الحصول علیها، وأن تت�ح لهم الإتحدید مصاد

                                                           
1
 :تخصص غیر منشورة، ،یرتماجس ،رسالة أثر تطبی7 إدارة الجودة الشاملة في تحقی7 المیزة التنافس�ة في المؤسسة الاقتصاد�ةبوZر�حة ، معاد  -  

  .45ص  2016-2015جامعة جیجل ، السنة الجامع�ة  ،ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والتجار�ة وعلوم التسییر ، قسم علوم التسییر،تسییر الموارد ال�شر�ة
: تخصصدتوراه،غیر منشورة، ، أطروحة  المؤسسات الجامع�ة في الأداء لتحسین الشاملة الجودة إدارة و التنظ�م�ة الثقافة تكامل ،رZحي لمة -2

  .62ص  2013-2012، السنة الجامع�ة 3جامعة الجزائر �ة وعلوم التجار�ة وعلوم التسییر،قتصاد، ل�ة العلوم الإقسم علوم التسییر ،عمالإدارة أ 
، غیر ماجستیر رسالة، وP أداء الموارد ال�شر%ةمدP الالتزام بتطبی7 معاییر إدارة الجودة الشاملة وأثرها على مست ،عتیبيال فالح شجاع فالح -3

  . 28، ص  2010الأوسc ، الكو�ت ،  الشرق  جامعة ،الأعمال ل�ة ،الأعمال إدارة قسم ،الأعمال إدارة تخصص: منشورة، 



القيادة وإدارة الجودة الشاملةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الثانيالفصل   

 

 

53 

عطائهم إ ین�غي جعل الأفراد المتمیزون جزء من الشرة بدلا من إج�ارهم على العمل فیها وذلك من خلال  -   
فاءة الحر�ة في التفیر والرأ$ والعمل، و �ستمرار في للحصول على المخرجات الفعالة والإإدارة هؤلاء الأفراد 

 تحسین ورفع مستو= أدائهم و�تولد عن ذلك إحساس ل فرد �أنه مالك وشر�ك امل في المنظمة.

المتمیــزة  مشارة العقول المتمیزة في العملات والأرZاح والعوائد الناتجة عن ثمار تفیرهم وابتكاراتهم -   
  1والابتكار.ا رcZ نظم المافآت �القدرة على الإبداع ولذ

  التدر%ب وتأهیل العاملین سادسا: 
ملین ل مانات العاة الجودة الشاملة من خلال تنم�ة إدار ستمر على أنه وسیلة فعال لتطو�ر إ�عتبر تدر�ب الم     

، والتدر�ب هو سلسلة من الانشطة ماتوالخدنجاز الأمثل ف�ما یخص جودة المنتجات ضمن وظ�فته ومما �حق2 الإ
فراد �ما یتصل بوظائفهم المهن�ة وتنم�ة مهاراتهم التقن�ة وتز�د من خبراتهم المنظمة المصممة لتعز�ز معرفة الأ

  2التخصص�ة و �استمرار ونتیجة لذلك یتفوق العاملین في إنجاز وظائفهم .
 و الخارجي، و الداخلي العمیل مع التعامل �ف�ة ىعل التدر�ب العاملین تأهیل و التدر�ب أ�عاد ملشت     
 و ، " الذاتي التقی�م " أدائهم جدولة على تساعدهم التي ال�س�طة الإحصائ�ة التحل�لات على العاملین تدر�ب
 .الخدمة لتقد�م الحدیثة التقن�ة تتطلبها التي الجدیدة الطرق  على العاملین تدر�ب إعادة

3  
 هذه الإدارة تطبی2 في النجاح أن الشاملة الجودة إدارة أدب�ات في المتخصصین من ىالعظم الغالب�ة وتر=      

 هو ال�شر$  أن العنصر �اعت�ار المستمر للتدر�ب المنظمة في العاملین جم�ع إخضاع على بیر حد إلى یتوقف

 التدر�ب تضع أنو  الجودة الشاملة لتحقی2 سعيال منظمة ل على یجب وأنه المنظمة، في النشا\ محور

 مواض�ع على ترز ومثف واسع �شل التي تطرح التدر�ب�ة البرامج فإن عام و�شل أولو�اتها سلم في والتوج�ه

 العمل، فرق  وZناء التحسین، برامج ووضع العمل، خطc الشاملة، وإعداد الجودة إدارة وم�اد� مفاه�م مثل

 على الإحصائ�ة الرقا�ة وأسالیب وأدوات ت،الاجتماعا وق�ادةت اتخاذ القرار وإ  المشلات، حل وأسالیب

 وق�ادة الداخلي، �العمیل المورد علاقة في النظر وإعادة العمیل، وخدمة تحلیل العمل�ات، وأدواتالعمل�ات 

 وتجاوب التحسین، في عمل�ات العاملین ومشارة الشاملة، الجودة إدارة وص�انة وتوثی2 وتخط�c الفرق،

  4المستمر. التحسین عمل�ات وإدارة الشاملة، لجودةا إدارة تطبی2 في الآخر�ن
  ثقافة المنظمة سا�عا: 

م ساسي �عتمد على خل2 ثقافة تنظ�م�ة �حیث تنسجم الق�إن نجاح إدارة الجودة الشاملة �شل أ     
صها، ستمرار في العمل وفقا لخصائدة الشاملة، وتدع�م الإ، مع بیئة إدارة الجو والاتجاهات السائدة في المنظمة

                                                           
1
  .520- 518ص  ،2013 ، مصر،دار الوفاء لدن�ا الط�اعة والنشر ،إدارة الإبداع والتمیز التنافسيسید محمد جاد الرب،  -  

2
  .45، صبوZر�حة ، مرجع ساب2معاد  -  

3
، غیر ماجستیررسالة  ، غزة قطاع في العاملة البنوك في السائدة التنظ�م�ة الثقافة ظل في الشاملة الجودة إدارة أ�عاد تطبی7 واقع ،برات طه منال -  

  .35ص  ،2007 فلسطین، ،غزة ،�ةالإسلام الجامعة ل�ة التجارة،،الأعمال إدارة قسم ،الأعمال إدارة منشورة، تخصص:
4
، مدP تطبی7 إدارة الجودة الشاملة في خدمة عملاء الهاتف الخلو̂ في شر5ة جوال من وجهة نظر العاملین بها في حاتم �اسر عبد العال - 

  .40ص  ،2007، م�ة، فلسطینعة الإسلاالجام ، ل�ة التجارة،قسم إدارة الأعمال ،إدارة الأعمال ، غیر منشورة، تخصص:ماجستیر، رسالة فلسطین
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وخل2 علاقات عمل بناءة بین أفرادها وذلك عن طر�2 تبني ق�م ومفاه�م قائمة على العمل التعاوني �مشارة 
رضاء العمیل، عن إ بهدفجراء التغییرات المناس�ة ن خلال فرق عمل ممنة، لاقتراح وإ جم�ع العاملین، م

  1واحت�اجات العملاء.، ومنتجات ذات جودة عال�ة ترقى لمستو= توقعات دماتطر�2 تقد�م خ
 الق�م عت�ارهاإ  في تأخذ نأ إلى الحاجة أمس في هي الیوم مؤسسات أن "اتكنسون  فلیب "�عتبر حیث     

 جودة نظام تأس�س و بناء نحو ضرور�ا أمرا المؤسسة في الجودة ثقافة تعم�م و نشر موضوع �عد لذلك ،الثقاف�ة

 المؤسسة ثقافة تتمیز أن یجب الأساس هذا لىعو ، مؤسسةال فيالأفراد  افة ستجا�ةإ و  قبول یلقى ،فعال

2:التال�ة �الخصائص
 

 .وقوعها وقت الأخطاء مواجهة، الجودة حلقات و العمل فرق  تنظ�م خلال من الجماعي العمل تشج�ع - 

 على العمل بل بلوغه، یتعین أمثل أداء أو مثال�ة حالة توجد لا �أنه قناعة العاملین افة لد= �ون  أن -

  .التمییز لتحقی2 المستمر التحسین
 .العمل مشاكل مناقشة في المشارة على �المؤسسة العاملین افة تشج�ع - 

 :الجودة إدارة و المؤسسة ثقافة بین العلاقة یبین التالي والشل

  علاقة ثقافة المؤسسة بإدارة الجودة.: )08( الش5ل رقم

  

 

 

 

 

 

 

 

 

  
  

، أطروحة دتوراه، ات تحقی7 الجودة الشاملة ومح�e المؤسسات الصناع�ة الجزائر%ةمتطل�داني الكبیر ناصیرة، : المصدر
، جامعة ج�لالي ل�ا�س سید$ بلع�اس، الجزائر، السنة الجامع�ة الاقتصاد�ةغیر منشورة، تخصص: إدارة أعمال، ل�ة العلوم 

  .28ص ، 2015- 2014
  

                                                           
، ، رسالة ماجستیر، غیر منشورة، تخصص: إدارة الموارد ال�شر�ةأثر الاستثمار في رأس المال الف5ر̂ على إدارة الجودة الشاملةسلمان عبید،  -1

  .112، ص2014، جامعة العلوم التطب�ق�ة، مملكة ال�حر�ن،ل�ة العلوم الإدار�ة
إدارة  :تخصص أطروحة دتوراه، غیر منشورة، ،�ات تحقی7 الجودة الشاملة ومح�e المؤسسات الصناع�ة الجزائر%ةمتطلداني الكبیر ناصیرة،  -2

  .28- 27ص ،2015-2014ید$ بلع�اس، الجزائر،السنة الجامع�ة جامعة ج�لالي ل�ا�س س ل�ة العلوم الإقتصاد�ة،أعمال،
  

 عمل�ة التحسین المستمر

        
 المؤسسة ثقافة

 الجودة ثقافة

 الأفراد ثقافة

 ثقافة الموارد

  إجراءات وسياسات عمل

 واضحة و مفهومة

 

 إم5ان�ة تطبی7

 إدارة الجودة
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، إلا أنه الشاملة ة م�اد� إدارة الجودة ولو�ات وأهم�احثین في شأن تحدید أت�این أراء المفر�ن وال�إن      
  :ن تب�انها من خلال الجدول التاليهناك إجماع على �عض الم�اد� �م

  ثینم�ادئ إدارة الجودة من قبل �عض ال�اح: )07الجدول رقم(

  م�ادئ           
TQM 
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    *      *            *  *      *  1995السلمي،
Heizer & Render, 1996 *  *  *  *      *              *    
Barker & Douglas,2004 * *    *    *                *    

                      *  *      *  2001 حمود و فاخور$،
  *          *        *    *  *  *  *  2002 العاني وآخرون،

          *        *  *  *  *  *  *  *  2002 الص�اغ،
  *                  *    *  *  *  *  2003 الصر�في،

          *            *  *  *  *  *  2003 رمضان وجودة،
Weltgen, 2004 *    *                      *    

Douglas & Fredend ,2004  *  *  *  *  *    *                  
                    *  *  *  *  *  *  2004الفضل و الطائي،

                  *      *  *  *  *  2005الخ�ا\،
                *    *  *  *  *  *  *  2005السل�فاني،

                    *    *  *  *  *  2005ط�ارة و آخرون،
  *  *    *      *        *  *  *  *  *  2005هر�را،
      *    *      *    *  *  *      *  2005طاهر،

    *              *      *  *  *  *  2006الجبور$، 
Saroja  & Sojatha, 2006 *  *  *  *  *    *            *      
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 دراسة میدان�ة في البنوكالشاملة على الفعال�ة التنظ�م�ة:  تكامل إدارة المعرفة و إدارة الجودة أثرمازر$ منیرة،  :المصدر

 علومو التجار�ة و  الاقتصاد�ةوم ل�ة العل قسم علوم التسییر، تسییر المنظمات، ، أطروحة دتوراه، تخصص:الجزائر%ة
  .167، ص 2018-2017ضر، �سرة، الجزائر، الموسم الجامعي التسییر، جامعة محمد خ�
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  : أهداف و فوائد إدارة الجودة الشاملة الخامس المطلب
  1تسعى المنظمات من خلال تطب�قها لإدارة الجودة الشاملة الى تحقی2 عدة فوائد أهمها:      

  الحفا� على المرز التنافسي للمنظمة . - 
 -   ة لمواجهة التغیرات الحاصلة في البیئة .تكفل المنظمة �مرونة الحر
  تعمل على التحسین والتطو�ر المستمر�ن للإجراءات وأسالیب العمل. - 
  العمل على ز�ادة قدرة المنظمة على ال�قاء والاستمرار و المنافسة. - 
  تحسین نوع�ة الخدمات والسلع المنتجة الموجهة للعملاء. - 
نظمة والتي من شأنها تشج�ع العاملین على تحمل المسؤول�ة من العمل على خل2 ظروف بیئ�ة داخل الم - 

  أجل تحسین الجودة.
  ز�ادة الاعتماد�ة �ما �ساعد المنظمة على أداء العمل�ات �شل صح�ح من البدا�ة. - 
  .اتها وتعز�ز صورتها أمام العملاءتحسین وز�ادة قابل�ة المنظمة وقدرتها على تسو�2 منتج - 

  زات تطبی7 إدارة الجودة الشاملةالم�حث الثاني: مرتك
  مع یتناسب الذ$ �الشل للتطبی2 الملائم  المناخ  توفر تطلبی  الشاملة الجودة فلسفة تطبی2 نإ
وأدوات لتطب�قها، متطل�ات وخطوات فإن هذا یتطلب  الشاملة الجودة إدارة تطبی2 یتم وحتى ، هذا المفهوم

  ر العوامل الأساس�ة لنجاحها ومعوقات تطب�قها.وهذا ما سنتطرق ال�ه في هذا الم�حث مع ذ
  متطل�ات تطبی7 إدارة الجودة الشاملة :الأولالمطلب 

 أن إلا تحدیدها في ال�احثون  اختلف وقد، المتطل�ات �عض �ستلزم الشاملة الجودة إدارة مفهوم تطبی2 إن     

 تطبی2 متطل�ات أهم إجمال �من هنا من ،لها الكلي المحتو=  في ول�س العدد في ان بینهم ف�ما هذا الاختلاف

  :الآتي في الشاملة الجودة إدارة
  الق�ادةأولا: 

  عن  والتقصي �ال�حث الق�ام الق�ادة من یتطلب �التجوال الإدارة �سمى ما أو والتقصي ال�حث أسلوب إن  
ة وإقامة الجدیدة التقن�ات على وتدر�بهم العاملین مشلات إلى والاستماع افة المنظمة أعمال�مع  اتصالات ش
ل المنظمة أقسام . العاملین أداء في فعال تحسین تحقی2 �ضمن �ما 

 متهمستو�ا اختلاف على العاملین مصارحة مبدأ على �قوم الذ$ المشوف على الإدارة منهج إت�اع أن ما     
 �عد، ... الخ الزZون  رضا أو Zاحالأر  أعلى بتحقی2 تعلقت سواء أهداف من إل�ه تصبو وما الشرة أهداف �ماه�ة

                                                           
1
، CR METALدراسة میدان�ة �مؤسسة بناء اله�اكل المعدن�ة والنحاس�ة : الجودة الشاملة ةدار دور الإدارة الإستراتیج�ة في تحقی7 إقر�و ، جمال  - 

جامعة  ،مدرسة الدتوراه منظمات ومناجمنت ،ل�ة العلوم الاجتماع�ة ،الد�موغراف�ا قسم علم الاجتماع و، غیر منشورة، ررسالة ماجستی ،فرع البلیدة
  .70ص ،2016-2015، السنة الجامع�ة 2الجزائر 
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 الشاملة الجودة إدارة مفهوم ضمن الق�ادة فان لذا ،الشاملة الجودة إدارة فلسفة لتطبی2 الأهم�ة غا�ة في منهجا

. الأهداف انجاز في القدرة و الرغ�ة لدیهم تكون  أن على تشج�عهم و الأفراد حث على القدرة تعني
1  

  : الالتزاماثان�

الكامل �ه یتطلب تطو�ر وق�ادة نظام جدید  لتزامالإلى إدارة الجودة الشاملة �الإضافة إ نفیذ منهجإن قبول ت     
رة (أو للإدارة أ$ نظام إدار$ جدی�وهذه من  )TQM(ة تنفیذ النظامــالأول�ة) من عملید، وخاصة في المراحل الم

 ج وتحقی2 أهم�ة السلوك الإدار$ منكثیرة دملا الحالات، �صعب في �عض ال�الغة الأهم�ة، ومن ناح�ة أخر= الأمور 
النجاحات من دون وجود خطc  ، ومن الممن تحقی2 �عضب في تنفیذ إدارة الجودة الشاملةالإدار$ المطلو  الالتزام
، إلا أنه �صعب تحقی2 مثل هذه النجاحات من دون الإلتزام الإدار$ المتطاب2 مع تطو�ر سلوك إیجابي للإدارة، فاعلة
 "Dicland"ن الإلتزام الإدار$ في المستو�ات العل�ا في المنظمة یجب أن �ون واضح وفعال، وقد أكد ال�احث هذا وإ 

، یتوجب على المنظمة من أن تجعل نظام إدارة فاءة والفعال�ة في أداء المنظمةمن تحقی2 بلوغ النجاح  "على أن 
  ."من الإدارة العل�ا اارات فیها إبتداءالجودة الشاملة من المهمات الشاملة لكافة العاملین والإد

على أساس أنه القض�ة ذات الأس�ق�ة  "Positive Attitude"لذا ، لابد من دراسة الموقف الإیجابي      
الأولى (الأولو�ة الأولى) في عمل�ة التغییر الى نظام إدارة الجودة الشاملة، وهذا �عني �أن الرغ�ة الصادقة 

  2ق2 الالتزام المطلوب �التأكید.في قبول التغییر سوف تح
   فرق العمل ثالثا: 

�عد العنصر ال�شر$ أحد الأران الأساس�ة التي تبنى علیها المنظمات، لذا ین�غي الإهتمام �ه وخل2 روح التعاون      
ع الأجزاء) أن الكل أكبر من حاصل مجمو  ( والتي معناها"Synergy"والمشارة بین أعضاءه، فقد تؤد الفرة التداؤZ�ة 

 التحلیل�ة، والوضوح، و الاستن�ا\مثل (القابل�ة على مجموعة نقا\ یجب أن یتحلى بها الشخص القائد لفر�2 العمل 
ساس في التعامل) وتمثل هذه الفرة الأ �ة، وقلة الاختلا\ �الآخر�ن، والانتقاء، والروح الش�ابوقوة الشخص�ة والتكر�س،

عاون والتطو�ر والرضا والقبول التي تولد جراء العمل الجماعي الذ$ �ستعمل لخل2 الت، و الصلب لإدارة الجودة الشاملة
  3.والخلاف والإبداع الرا�ح للفر�2 الأفراد عن المنظمة وتحسین أدائهم فر�2 ونشر روح الصراع البناء لد=

4 وإجمالا هناك عدة أنواع من فرق العمل من أهمها:     
  

 Quality Improvement Teams (QIT) فرق تحسین الجودة: - أ

لمعالجة ع�ارة عن مجموعة من الأفراد لدیهم معارف ومهارات وخبرات مناس�ة تجتمع مع �عضها  وهي    
، وفرق تحسین الجودة لا تكون تا�عة لدائرة معینة أو قسم معین بل تغطي وحل مشاكل تتعل2 �الجودة

املها أو نظام التشغ�امله.العمل�ات الإنتاج�ة والإدار�ة �  یل 
  

                                                           
1
  .63، ص2005عمان، الأردن، التوز�ع،  و للنشر العلم�ة ال�ازور$  دار ،الشاملة الجودة إدارة العزاو$، الوهاب عبد محمد -  

2
  492-491، ص 2007، 1، دار المسیرة للنشر والتوز�ع والط�اعة، \التخط�e والس�طرة على الإنتاج والعمل�اتعبد الستار محمد العلي،  -  

3
  .436مرجع ساب2 ، ص ، ب عبد الرزاق الغر�ر$ سامي د�ا -  

4
  .82-81، ص2010ع، الأردن، ، الجزء الأول، دار المناهج للنشر والتوز�، إدارة الجودة الشاملة: الفلسفة ومداخیل العملسلمان ز�دان -  
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  Quality Circles (QC) حلقات إدارة الجودة:  -  ب

 ، حیث ان أول من "Quality Circles"الأب الروحي لحلقات الجودة  Kauro Ishikawa�عتبر      
الحلول المناس�ة  حناد= بتكو�ن مجموعات صغیرة من العاملین �شل تطوعي لتحدید مشاكل العمل واقترا

ء ، وقد بدا انتشار حلقات جودة العمل في ال�ا�ان في أوائل الستینات من القرن بهدف تطو�ر وتحسین الأدا
العشر�ن الماضي، حیث أعید تصدیر الفرة ، وانتشرت في الولا�ات المتحدة الأمر��ة في أوائل الس�عینات 

�من  فإنه QCوحلقات الجودة  QITوإذا أردنا إجراء مقارنة بین فرق تحسین الجودة  من القرن ذاته،
ما هو موضح في الجدول الآتي:تلخ�ص أهم نقا\ الإختلاف   
  QCوحلقات الجودة  QITالفروقات بین تحسین الجودة  ):08الجدول رقم (

  حلقات الجودة  فرق تحسین الجودة 

  تطوع�ة  - 1  غیر تطوع�ة - 1
  خارج اله�ل التنظ�مي - 2  داخل اله�ل التنظ�مي - 2
�مشاكل الجودة و حلهاتعنى  - 3  تهدف الى إنجاز عمل محدد - 3  
  عدم تجانس الأعضاء - 4  تجانس الأعضاء من حیث المستو= الإدار$  - 4
  استشار�ة - 5  تنفیذ�ة - 5
  حل المشاكل الصغیرة - 6  حل المشاكل الرئ�س�ة  - 6

  .82- 81، ص2010ردن، ، الجزء الأول، دار المناهج للنشر والتوز�ع  الأ، إدارة الجودة الشاملة: الفلسفة و مداخیل العملسلمان ز�دان :المصدر

   
وقد �شترك في لقاء حلقات الجودة الموردون والمقاولون �الإضافة الى العاملین، حیث �عقدون اجتماعاتهم 

       .على أساس تطوعي، مما یز�د من تماسك أعضاء الفر�2 وتحسین الاتصال ف�ما بینهم
  

  (السلعة او الخدمة) التصمیم الفعالرابعا: 

 أهم متطل�ات �مثل ما جهة، من للمنظمة العمل�ة الإمان�ات �عس الذ$ النشا\ محور السلعة تعد       

 لأنه �عد واضحا اهتماما للزZائن المقدمة والخدمة السلعة الشاملة الجودة إدارة أولت ولقد أخر=، جهة من الزZون 

 تضم والتطو�ر ال�حث لأقسام منظمةال فامتلاك لذلك الدول�ة، أم المحل�ة سواء الأسواق في ل�قائها القو$  الدافع

 یرغب التي واصفاتالم مع المطا�قة طر�2 عن الزZون  رضا تحق2 منتوجات تصم�م في س�ساعدها أكفاء خبراء

1له المقدمة والخدمات السلع في إیجادها في الزZون 
.   

  
       الاتصالات نظام فعالیةخامسا: 

 داخل في والمرؤوس أو الرئ�س بین سواء �اتجاهین صالاتتلال فعالا نظاما هناك �ون  أن الضرور$  من     

  نجازات العاملینإ عن الدق�قة المعلومات إ�صال على قادرا الاتصالات نظام �ون  أن و�ن�غي وخارجه، المنظمة

                                                           
1
  .63، ص اب2العزاو$، مرجع س الوهاب عبد محمد -  
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 . وقت أقرب في �مضمونها مرؤوسیهم وإ�لاغ وإ�لاغهم

 هو نهجها الشاملة الجودة تطبی2 في ساهم والذ$ ال�ا�ان�ة الإدارة لأسلوب الممیزة الخصائص من أنه ما     

  1.لها العصبي الجهاز هو �المنظمة تصالالإ نظام �أن منها إ�مانا فعال تصالاتإ تبنیها لنظم في الواقعي
  

  التركیز على العملیات سادسا: 

الجودة الشاملة نشطة التي تؤمن تطبی2 فلسفة وم�اد� إدارة ل�ات في نظام إدارة الجودة هي الأن العمإ      
 نتاجلتطو�ر، نشا\ المشتر�ات، نشا\ الإوجه عمل المنظمة الرئ�س�ة (نشا\ التصم�م واأفي مختلف 

لمالي، اله�ل والثقافة المنظم�ة ، نشا\ التسو�2، نشا\ الموارد ال�شر�ة، النشا\ اOperation  والعمل�ات
لى بلوغ إمنظمة)، وتؤد$ غر نشا\ في الصأنشطة المنظمة) والفرع�ة (وحتى أتصال، وغیرها من نظم الإ

   .و ما �فوقهاأب�ة حاجاتهم ورغ�اتهم وتوقعاتهم رضا العملاء وتل
و�توقف تحقی2 مستو= الجودة العال�ة على مد= سلامة تصم�م العمل�ات وسهولة تنفیذها، فالتصم�م القد�م      

وفي هذه  ارة الجودة الشاملةیخدم منهج�ة إد القائم على معتقدات ومفاه�م تنظ�م�ة تقلید�ة س�عی2 سیرها، ولا
م قدرتها على تحقی2 خفاق المنظمة وعدإنهم السبب في أنلقي اللوم على العاملین، ونقول ن أالحالة لا �مننا 

" لنموذج  �النس�ة  الشاملة الجودة إدارة تطبی2 متطل�ات أهم�من توض�ح  و  ،رضاء عملائهاإ جودة عال�ة و 

  الشل التالي:ي والمبین ف 5ر%ج"
  الشاملة الجودة إدارة تطبی7 متطل�اتنموذج " 5ر%ج" ل: )09الش5ل رقم (

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  

  

  

  .343، ص 2010، دار الفر ناشرون وموزعون، الأردن، 1، \ الق�ادة الإدار%ة وإدارة الإبتكارعلاء محمد سید قندیل،  :المصدر

                                                           
1
  .206ص ،2009 ،للنشر، الأردن وائل ، دار4 ، \تطب�قات و فاه�ممة: الشامل الجودة إدارة جودة، أحمد محفو� -  
  

    
  الالتزام   

  القيادة      

 

  العملية      

 

فرق 
  العمل

    أوالسلعة 
  الخدمة

 

  إدارة الجودة الشاملة 

 



القيادة وإدارة الجودة الشاملةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الثانيالفصل   

 

 

60 

  لة خطوات تطبی7 إدارة الجودة الشام :الثانيالمطلب 
 تعتبر التي المراحل من عدد ذر تم �أنه القول �من لكن ال�احثین بین علیها متف2 مراحل توجد لا     

 یجب المراحل هذه على الوقوف قبل ولكن المنظمات، داخل الشاملة الجودة الناجح لإدارة للتطبی2 ضرور�ة

  1الآتي: في وتتمثل تطبی2ال عمل�ة سترشاد بها في�من الإ عامة مراحل هناك أن إلى الإشارة
المعنیین  ق�ام یتطلب الشاملة الجودة إدارة تطبی2 إن: علیها والتدرب الشاملة الجودة إدارة عناصر تعلم �

 .المفهوم هذا على �التعلم والتدرب بهذا الأمر

 جالاتالم من عدد بتحدید المنظمة إدارة تقوم �أن ذلكو   :الشاملة الجودة إدارة تحسین مشار�ع تحدید �

 القدرة لدیها المنظمة انت إذا مما التأكد على ثیرا �ساعد وهذا التحسین، فیها برامج تنفذ أن �من التي

 .لا أم الشاملة الجودة مفاه�م تطبی2 على

 ف�ما بیرا جهدا یتطلب المفهوم لهذا السل�م التطبی2 لأن للتطبی2: وذلك الملائمة التنظ�م�ة الثقافة إیجاد �

 مطل�ا �عد المفهوم هذا فیها س�طب2 التي المنظمة ثقافة تغییر أن �عني وذلك ثقافة المنظمات، غییربت یتعل2

 .التنفیذ لنجاح أساس�ا

 تكون  والتي الجودة بتحسین المعن�ة الفرق  بتكو�ن الإدارة تقوم �أن وذلك  :الجودة تحسین فرق  تكو�ن �

ما �الموردین، ذلك الاتصال المستفدین،  حاجات على والتعرف العمل، تحلیل عمل�ات عن مسؤولة 

 إدارة مفاه�م تطبی2 في النجاح من �منه �ما عمله، لأداء والتشج�ع للفر�2 الدعم تقدم أن الإدارة على یجب

  .الشاملة الجودة
 للتطبی2، صالحا ل�ون  �مثا�ة الجو تكون  أن �من عامة، �مراحل علیها �طل2 والتي المراحل هذه إن

  2هي: المراحل وهذه الواقع، أرض في التطبی2 �ظهر أن إلى مراحل عبر یتم ذلك فإن یبدأ التطبی2 ماعند ولكن
 "Phase opération"مرحلة الإعدادأولا: 

، حیث �طل2 علیها مرحلة إقناع وتنبي راحل تطبی2 إدارة الجودة الشاملةتعتبر هذه المرحلة أهم م
  لشاملة، وZناء ثقافة تنظ�م�ة تتواف2 مع متطل�ات هذا المدخل.الق�ادات الإدار�ة لفلسفة إدارة الجودة ا

  .الصفر�ة �المرحلة " Joseph Joblaski"جابلونس5ي جوز%ف :علیها و�طل2
 إدارة لتطبی2 واعدادها الأجواء بتهیئة متعلقة مرحلة وهي �الجودة التوع�ة �مرحلة أ�ضا تسمى ما

 الق�ام الإعداد مرحلة وتتضمن، المتمیز و الجدید النهج هذا حون التوجه ملامح فیها ترسم إذ الشاملة الجودة

3التال�ة �النشاطات
 : 

 هذا ونتائج لنماذج شاملة مراجعة بإجراء للتحسین الحاجة مد= وتحدید الخبرات ونشر المعرفة ت�ادل - 
 .الأخر=  المنظمات في المدخل

                                                           
  . 433-428 ص ، 1994 د�سمبر ،3 العدد العامة، الإدارة مجلة ،الكل�ة الجودة إدارة مفاه�م لتطبی7 علمي منهج ،هیجان أحمد الرحمان عبد -1

2
  . 11 ص ،مرجع ساب2 علوان، نایف قاسم -  
  .228ص ،2005 مصر، للإدارة، المهن�ة الخبرات مرز ،الشاملة    للجودة    لمتكاملا    الدلیل ،توفی2 الرحمان عبد -3
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 .العل�ا الإدارة قبل من الشاملة الجودة إدارة منهج�ة قرار اتخاذ - 

 .المستمرة التحسینات بإجراء الشاملة �الجودة العل�ا الإدارة التزام - 

    المجال. هذا في �المنظمة العاملین على الاعتماد أو الشاملة الجودة إدارة في خارجي �مستشار الاستعانة -     

 .القادمة المراحل تنفیذ تتولى التي المساعدة والفرق  للجودة مجلس تشیل -      

  .الجودة ومجلس العل�ا للإدارة موجهة الجودة عن تدر�ب�ة برامج وتنفیذ اعداد -      
   مرحلة التخط�eثان�ا: 

 مالنظا لتطبی2 اللازمة والموارد الدائم اله�ل وتحدید للتنفیذ التفصیل�ة الخطc وضع یتم وفیها     
1 :أهمها من أنشطة �عدة الق�ام المرحلة هذه وتتضمن

 
 

 .ضعف ونقا\ قوة عناصر من فیها �ما الداخل�ة لبیئةا تحلیل -

 .المتوقعة التهدیدات أو المتاحة الفرص حیث من سواء الخارج�ة البیئة تحلیل -

 .القادمة الفترة خلال المنظمة طموحات تعس التي الق�اد�ة الرؤ�ا ص�اغة -

 .المنظمة رسالة مع متوافقة لتكون  المد= �عیدة  الاستراتیج�ة الأهداف وضع -

 .الشاملة الجودة بإدارة المتعلقة النشاطات افة عن مسؤولا ل�ون  المنظمة في الجودة مدیر اخت�ار -

 .المطلو�ة الجودة بخصائص یتعل2 ف�ما ومتطل�اتهم العملاء توقعات دراسة -

   .القادمة �المرحلة المتعلقة التنفیذ خطة تصم�م -
 

 :أساس�ة مستو�ات ثثلا إلى الشاملة الجودة إدارة تخط�c تقس�م و�من   

1- c�للجودة الاستراتیجي التخط. 

2 - c�المنتج جودة تخط. 

3 - c�العمل�ات جودة تخط.  
  

  التنفیذ مرحلةثالثا: 

وسائل  احدث على تدر�بهم و�تم التنفیذ، �عمل�ة لدیهم س�عهد الذین الأفراد اخت�ار یتم المرحلة هذه في     
  2ة.الشامل الجودة بإدارة المتعلقة التدر�ب

  

  وتتمثل أهم الخطوات اللازمة لإنجاح هذا التحسین في:     
التقن�ة، وتقن�ات  إنتقاء المدیر�ن وتدر�بهم: المقصود �المدیر�ن الأشخاص الذین سیتولون عمل�ة التدر�ب - 

متداد فائقة، وتعتبر مهمتهم ا إدارة الجودة الشاملة، وهم مجموعة أفراد من داخل المنظمة یتم اخت�ارهم �عنا�ة
  لمنس2 الجودة، حیث یتلقون تدر��ا مماثل للذ$ تلقاه منس2 الجودة .

                                                           
  .5 ص ، 1996والتوز�ع ، مصر،  للنشر الشهاب دار ، المنتجات جودة ومراق�ة تخط�e ،توفی2 المحسن عبد -1
  .55 ص ، 1996 ،مرجع ساب2  توفی2، المحسن عبد -2
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العمل  تدر�ب الإدارة وف2 العمل �عد تهیئة المدرZین �شرف هؤلاء على عمل�ة تدر�ب الإدارة وقوة - 
  1وتتلخص البرامج التدر�ب�ة في ثلاث عناصر أساس�ة: 

  خل2 الوعي الادار$ بإدارة الجودة الشاملة. - أ
  �ب یتعل2 �التوجه نحو الأهداف المطلوب تحق�قها.تدر  -ب

 التدر�ب على اكتساب المهارات للأفراد. -ت 

نلاحN تریزا مثفا على عمل�ة التدر�ب وما یت�عه من تكالیف لإجراء البرامج  من خلال المراحل السا�قة    
 .على الأسالیب الإدار�ة التقلید�ةالتدر�ب�ة وهذا یرجع �الأساس لكون غدارة الجودة الشاملة هي ثورة إدار�ة 

  الرقا�ة والتقو�م مرحلة را�عا:

                  :2حیث من المعن�ة المنظمة واقع تقو�م المرحلة هذه تتضمن     
 إدارة مدخل لتنفیذ داعمة قوة اعت�اره �من ما تقو�مه بهدف تحدید ثم ومن للمنظمة الحالي الوضع دراسة -

  .إذلالها ومحاولة التنفیذ لعمل�ة عائقا ضعفا اعت�اره نما �م الشاملة الجودة 
 تنفیذه تم لما تقی�م المنظمة، أ$ عمل بیئة في التغیرات �صدد المستهلكین واتجاهات آراء وتقی�م دراسة -

 خطc بهذا المجال. من 

   مرحلة التحسین المستمر خامسا:

ل في دائم �شل مغروس �ون  أن یجب دةالجو  نحو �الإلحاح فالإحساس نها�ة، لها ل�س الجودة إن      

 التدر�ب وممارسة ثابتة بخطى التحسین عن ال�حث استمرار تتطلب الشاملة الجودة إدارة وأن �المنظمة، شخص

 المشترین حاجات مثل تتغیر، فالأش�اء التحسن، أهداف وضع واعادة التقدم، ومافأة وتقی�م المستمر،

 ومتا�عة وتوقعاتهم، المشترین متطل�ات لتلائم عمل�اتها تحسین المنظمات وعلى والعاملین، والتكنولوج�ا

ي منها، وضرور$  جدید هو ما وتطبی2 التكنولوج�ا Nوعلیها الإنتاج�ة، والقدرات التنافس�ة زاتالمی على تحاف 

  3.وخدماتهم منتجاتهم جودة لتحسین موردیها إلى الوصول طر�2 عن الجودة دائرة توس�ع

  وات تطبی7 إدارة الجودة الشاملة : أدثالثالالمطلب 
إن تطبی2 إدارة الجودة الشاملة یتطلب تجر�ب العاملین �المنظمة على �عض الوسائل التي تحدد 

  لمشاكل الجودة التي یوضحها الجدول التالي: الأماكن المحتملة
                                                           

إدارة المنظمات،  :تخصصرسالة ماجستیر، غیر منشورة،  ، ي في التحول نحو إدارة الجودة الشاملةدور إدارة التغییر التنظ�مبوطرفة ، صور�ة  -1
  .69، ص  2011-2010الجامع�ة السنة الجزائر، جامعة مسیلة ، قسم علوم التسییر، ل�ة العلوم الإقتصاد�ة وعلوم التجار�ة وعلوم التسییر، 

2
 ، أطروحةالتكر%ر قسم -سونطراك مؤسسة في میدان�ة دراسة النفط�ة المنتجات جودة الشاملة على الجودة إدارة م�ادئ تطبی7 أثر،  بوخلوة�اد�س  -  

 مرZاح قاصد$ جامعة،  التسییر وعلوم التجار�ة والعلوم الاقتصاد�ة العلوم ل�ةل�ة علوم التسییر، الأعمال،  إدارة : تخصص ، غیر منشورة،دتوراه
 .27، ص2016-2015ع�ة السنة الجام الجزائر،ورقلة ،

3
 إدارة ، غیر منشورة، تخصص:ماجستیررسالة  ،الخلیل 5هرnاء شر5ة في الشاملة الجودة ادارة معاییر تطبی7 درجة ،الهشلمون  هشام عبدالرحمن -  

ل�ة،  الأعمال�  .45ص  ،2015، فلسطین ، الخلیل جامعة ، العملي وال�حث العل�ا الدراسات 
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    تطب�قها من والهدف الشاملة الجودة إدارة أدوات أهم :)09رقم ( الجدول      
  الهدف من تطب�قها  الأداة

  الذهني العصف
 مؤ�دةو  بیئة مشجعة ظل في الإبداع�ة الأفار من عدد أكبر علىمحاولة الحصول 

  .نالتحس فر�2 أعضاءجم�ع  تشمل

  الرسالة ص�اغة
تحقی2 الوضوح الإجماع  غرض رئ�سي لأ$ منظمة إضافة الى الموافقة على 

   أو التقید بها الق�م والم�اد� التي سیتم الالتزام
 النجاح عوامل

  الحاكمة
تحدید الأهداف التي تعتبر حاكمة لإنجاز الرسالة، وهذا التحدید �ساعد على تحدید 

  عدد قلیل من القضا�ا الحاكمة في أ$ نشا\.

  الجودة تكالیف
توج�ه عمل�ة تحسین الجودة لضمان الحصول على الحد الأقصى للعائد المالي من 

  �ة التحسین.الاستثمار في عمل

  العمل مصفوفة
هذه المصفوفة �س�طة صممت لكي توضح تأثیر الأنشطة على النتائج المرغو�ة أو 

  عوامل النجاح الحاكمة ، التي تمن من تحدید أولو�ات العمل�ات حسب أهمیتها.
  رئ�س�ة.المساعدة في القاء الضوء على تتا�ع العمل�ات المتعلقة بنقا\ اتخاد القرار ال  التدف2 خر�طة

  .الاجتماعاتالمساعدة في الإدارة الفعالة لجم�ع أنواع   الاجتماع دلیل
  تخف�ض المدة الزمن�ة المستغرقة في محاولة تنظ�م اجتماع للعدید من الأفراد.  الاجتماع منظم
  المساعدة في تكو�ن فر�2 التحسین الفعال.  الخصائص تحلیل

  العقل خر�طة
ر �موضوع محدد وهي مفیدة على نحو خاص لكتا�ة تساعد في جعل تداع�ات الأفا

  التقار�ر وتساعد على توض�ح وه�لة الأفار والمفاه�م.

  الب�اني الشجرة رسم
تجزئة القض�ة المعقدة الى العناصر المونة لها وذلك إبراز سلسلة الأثر والنتیجة 

�شل �سc من خلال الرسم الب�اني.    

  الحرج المسار تحلیل
التخط�c للمشروع وإبراز أ$ الأنشطة إذا سمح لها �أن تسیر �شل طب�عي فإنها 

ل.  ستؤثر على تأخیر وقت انجاز المشروع 
 مجالات تحلیل

  القو= 
تمنع الصراع للمساعدة على تحدید القو= الرئ�س�ة المؤ�دة والمناهضة للتغییر لیتم 

  السلب�ة. تعز�ز وتطو�ر القو= الإیجاب�ة واست�عاد وعزل القو= 

  الق�اس خر�طة
التأكد من أن متطل�ات العملاء قد حددت �شل مي قدر الإمان و�الإمان 

  تحلیلها.
�ار�تو مضلع 

80/20 

 القلیلة المجالات

  الحاكمة

تحدید الأولو�ات المجالات الأكثر فائدة لتریز موارد تحسین الجودة المحدودة 
  علیها.

  عن أغلب�ة مشلات الجودة. مواجهة الأس�اب القلیلة المسؤولة
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 المراجعة قائمة

  المراق�ة
تسجیل عدد من التأثیرات المتعلقة �أحداث معینة، سواء انت مرغو�ة أم غیر 

  مرغو�ة لأ$ عمل�ة خلال فترة زمن�ة محددة ومعدلات تكرارها خلال هذه الفترة. 
  تلاف في نتیجة العمل�ة .إبراز الاخ  التكرار$  المدرج

  ب�ان�ةال الدائرة
عرض الب�انات �شل مرئي والمساعدة على ابراز تأثیرات �ار�تو والعوامل القلیلة 

  الحاكمة.
c� الإحصائي الض

  للعمل�ة
التنبؤ �العمل�ة والق�ام �المساعدة على تقلیل الانحراف والوصول الى منع تكاثر 

  الأخطاء والعیوب.

  السمة مضلع
ل المحتملة والحلول الممنة وتب�ان أصل المساعدة في إثارة الأفار حول المشاك

  المشلة.

  الثنائ�ة المقارنة
تقی2 الإجماع على عمل أو تحلیل من خلال التصو�ت الفرد$، و�عد هذا الأسلوب 

  فعالا جدا لإزالة التعارض وتخطي الخلافات في الرأ$. 
  عدید من البدائل. المساعدة في اتخاذ القرارات أ$ في اخت�ار بدیل بین ال  المرجح الاخت�ار
 شل اثر تحلیل

  الفشل
  ابراز سلسلة الأس�اب والنتائج المعقدة وتحدید الأس�اب الرئ�س�ة.

  الجودة دوائر فرق 
تتكون من فرق العمل على عقد لقاءات دور�ة ومناقشة وتحلیل مشاكل الجودة وتقد�م 

  الحلول المقترحة. 

  المرجع�ة المقارنة
ممارسات التي تقوم بها المنظمات الأخر= والتي یتمثل في ال�حث عن أفضل ال

تؤد$ الى التفوق في أدائها أ$ ق�اس أداء المنظمة مع المنافس وتطبی2 التغییر 
  المطلوب �استمرار.

̂     البن5ي    القطاع في    الشاملة    الجودة    إدارة    تحقی7    في    التنظ�م�ة    الثقافة    تأثیر    مدP ،رمیلة لعمور :المصدر  ،الجزائر
  ةجامع، التسییر علوم و التجار�ة و الاقتصاد�ة العلوم ل�ة ،قسم علوم التسییر ،التسییر علوم : تخصص ، دتوراه أطروحة

     .128- 127ص،  2013/2014السنة الجامع�ة ، الجزائر،الاغوا\ ،ثلیجي عمار
  

شلات مما سب2 أن هناك العدید من أدوات الجودة الشاملة التي تسعى الى حل العدید من الم  یتضح     
  ذلك  سنحاول عرض �عض هذه الأدوات وهي:التي تواجه المنظمات ت�عا لحالات العمل المختلفة، ل

  Chart Flowخر%طة التدقی7  أولا:

هي ع�ارة عن وصف تصور$ للخطوات أو المراحل التي تمر بها عمل�ة تقد�م الخدمة في الواقع �شل 
ل�ات من خلال استخدام الخطو\ والأشال التي تساعد متسلسل ومنظم، ما تبین العلاقة بین مختلف العم

  1على فهم هذه العمل�ة، وتت�ح خرائc التدقی2 دراسة ما یلي:
                                                           

  .159-158، ص 2006،، الأردنشروق دار ال، 1، \إدارة الجودة في الخدمات مفاه�م وعمل�ات تطب�ق�ة ح�او$،قاسم نایف علوان الم -1
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  الكشف عن المصادر المحتملة للمشاكل و انحرافات الأداء. - 
  تحدید أفضل الخطوات أو مراحل الخدمة لجم�ع الب�انات المطلو�ة للتحسین. - 
  ل�ات أداء الخدمة.تحدید أفضل مان لتدقی2 عم - 

ثرة في تحدید المشاكل من خلال عمل�ة الت    �  : خیل الفني لمجموعة العمل من خلالو�ش�ع استخدام خر�طة التدقی2 
  رسم خر�طة تدف2 للخطوات التي تجر$ فیها العمل�ة فعلا. -
 رسم خر�طة التدف2 للخطوات التي تجر$ فیها العمل�ة مثال�ا. -

  اقع الاختلافات التي تمثل أمان حدوث المشاكل.مقارنة الخر�طتین ورصد مو  -

�ار%تو خرائeثان�ا:   

 على الطر�قة هذه تستند و ، الجودة لرداءة الرئ�سي السبب حول الإدارة تریز تشتت مشلة لمواجهة وتستخدم

 على فإن �التالي و، المسب�ات من %  20الى ترجع إنما الجودة مشاكل من %  80أن  هو أساسي افتراض

 و المستهلكین احت�اجات و رغ�ات مع التطاب2 عدم إلى یؤد$ قد الذ$ الرئ�سي السبب عن ت�حث أن منظمةال
.اهتمامها من %  80السبب  هذا تولي أن

1
 

  العصف الذهبيثالثا: 

 في الأفراد من مجموعة من الأفار من هائل م على للحصول وسیلة �أنه الذهبي العصف تعر�ف �من     

 حلقة تعقده الذ$ الاجتماع بیئة تحو�ل على �عمل و ، الجودة حلقات في الأسلوب هذا �ستخدم و ر،قصی وقت

 من خوف أ$ دون  للتحلیل عرضها و أرائهم و  ملاحظاتهم، إبداء ف�ه للأعضاء �من مفتوح منتد= إلى الجودة

  2.السخر�ة أو النقد
  3أسالیب حل المشاكل في الآتي: وتتمثل أهم�ة أسلوب العصف الذهبي أسلوب ناجح جدا من     

 �قلل حالات الكبت أو الشعور �الخوف وفقدان الثقة �النفس. .1

 یثیر الحماس لد= أعضاء حلقة الجودة و�شجعهم على تقد�م الأفار الإبداع�ة. .2

  تنم�ة وتطو�ر روح المنافسة والإبداع الجماعي لجم�ع أعضاء حلقة الجودة. .3

  الشاملة نجاح إدارة الجودةل الأساس�ة عواملال: الرا�عالمطلب 
 للنشا\ الأساس�ة الأ�عاد تحقی2 في الفاعلة الخطوات وأكثر أهم من الشاملة الجودة دارةلإ التخط�c �عد      

 استراتیج�ة �مثل للجودة المستمر التحسن أن حیث سواء، حد على المختلفة المنظمات في والخدمي الإنتاجي
 العمل�ات تكامل وإن أنه الوقت في والمرحلي الاستراتیجي المد= على ةالإنسان� للمنظمات شاملة تنافس�ة

                                                           
1
  .219، ص2009لأردن، ، ار الفر، ا، د1\ إدارة الجودة الشاملة،براه�م الحداد، عواطف إ -  

2
 علوم و الاقتصاد�ة العلوم 5ل�ة حالة، الجامع�ة المؤسسات في الأداء لتحسین الشاملة الجودة إدارة و التنظ�م�ة الثقافة ، تكاملر�مة رZحي - 

 العلوم و الاقتصاد�ة العلوم ل�ة ،التسییر علوم في علومقسم  ،الأعمال إدارة :تخصص ، غیر منشورة،دتوراه أطروحة ،البلیدة جامعة ،التسییر
  .80، ص 2013-2012 السنة الجامع�ة، الجزائر،  3رالجزائ التسییر، جامعة علوم و التجار�ة

3
  .108، ص2001مصر، ،مع�ةالدار الجا ،قضا�ا إدار%ة معاصرةملاح محمد عبد ال�اقي،  -  
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 إدارة أن إلا الفعال، الأداء تنش�c في هادفة حالة �عد للمنظمات الشاملة استراتیج�ة مع للجودة التخط�ط�ة
 لمرزا تعتبر والتي الرئ�س�ة الأهداف تحقی2 نحو تتجه أن یجب الأنشطة من العدید تتضمن الشاملة الجودة

 للمنظمة السوق�ة �الحصص والاحتفا� المرتقبین أو الحالیین المستهلكین من العملاء رضا تحقی2 لها سي الرئ�
 التحسن في المستمرة قدرتها مع تنسجم جدیدة تنافس�ة لم�ادین دخولها آفاق لفتح مستمر �شل وتطو�رها

 معط�ات ضوء في المستمر التخط�c خلال من إلا یتأتى لا تحق�قها وسبل الأهداف وإن المستمر�ن، التطو�رو 
  2:يیل�ما الجودة إدارة لتخط�c الرئ�س�ة الخطوات تحدید �من ذلك ضوء وفي ،1والخدم�ة الانتاج�ة العمل�ات

  .للمؤسسة الاستراتیج�ة الأهداف من واعت�ارها التطو�ر و ال�حث أهم�ة على التریز - 
  .أدائهم لتحسین "Autoévaluation"الذاتي التقی�م مبدأ وتلقینهم للعمال المدیر�ن ترشید - 
  .المؤسسة أفراد بین الجماعي العمل ق�مة أهم�ة على التأكید و للعمل، ملائم جو توفیر - 
 - cZاد� الق�م ر�  .المؤسسة أفراد جم�ع لد= وترسیخها الشاملة، الجودة إدارة �عمل�ة التنظ�م�ة والم
  .الجودة تحسین وأهداف وق�مها، الجودة فاه�مم تجسد إستراتیج�ة ورؤ�ا خطة تطو�ر - 
  .الأداء معاییر واستخدام اللاعیب مفهوم تبني خلال من الأخطاء حدوث منع على التریز - 
  .المهن�ةومهاراتهم  فاءاتهم لرفع وتدر�بهم للعمال، الأمثل الاخت�ار على التریز - 
  .لها المحم والتخط�c للعمل�ات المستمر التحسین بتسییر الاهتمام - 

  .شاملة واحدة خطة في الجودة وخطc والتسو�ق�ة تیج�ةراالإست الخطc دمج - 

  الشاملة الجودة إدارة تطبی7 معوقات: المطلب الخامس
إدارة  مفهوم تطبی2 إلى تطمح المؤسسات مختلف فإن المنافسة لظاهرة الرهیب والتنامي العولمة ظل في     

مؤسسات  لد= لاس�ما التحد�ات، تلك مواجهة في عال�ة فاءة أثبت استراتیج�ا مدخلا �اعت�اره الشاملة الجودة
ضمن  عملي واقع إلى المفهوم هذا تحو�ل السهل من ل�س أنه الوقت ذات في الملاح من ولكن المتقدمة الدول

 یتعین التي لوالعراقی المعوقات من العدید ذلك تحقی2 �عترض ما غال�ا إذ للتطبی2، وقابل المعالم واضح برنامج

  سبیل تعترض التي المعوقات هذه من جملة على الجودة خبراء �حذّر حیث تجنبها، على العمل على المؤسسة
3 أهمها: المفهوم لهذا التطبی2 الصح�ح

 

 .التحسین أهداف غموض �

  .الموال�ة رحلةالم إلى الانتقال قبل مرحلة ل إتمام من التأكد ین�غي حیث الجودة، برنامج مراحل تطبی2 في التسرع �

 .الجودة إجراءات بتصنیف یتعل2 ف�ما والعاملین والمدراء الأقسام مختلف بین التنسی2 عدم �

                                                           
1
ه ومشتقات الحلیب لإنتاج الساحل ملبنة مؤسسة حالة دراسة، الاقتصاد�ة المؤسسة تنافس�ة على الشاملة الجودة إدارة تطبی7 أثر، نایلزهراء  - 

 التسییر، جامعة وعلوم التجار�ة والعلوم الاقتصاد�ة العلوم ل�ةقسم العلوم الإقتصاد�ة، مؤسسة،  واقتصاد إدارة :ر، تخصصیستجما رسالة ،مستغانم
  .24، ص 2017-2016الجزائر، مستغانم، ، �اد�س بن الحمید عبد

2
 - TOR Tonnessen, Managing process Innovation through Exploitation and Exploration : A study on 

combiningTQM and BPR in the Norwegian Industry, Springer Gabler Edition, Denmark,2012,p 22-23. 
 

  .37، ص ساب2 شرف الدین زدیرة ،مرجع-3
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 . التطبی2 هذا اتجاه المؤسسة وإمان�ة وضع�ة مراعاة عدم �

 .فقc القصیرة الآجل في الأرZاح على التریز عدم �

  .التطبی2 هذا إنجاح أجل من الوظ�في مستقبلهم على �التأثیر العاملین تخو�ف �

 �شجع مما للعامل، الفرد$ الأداء حسب الأجور تقی�م حول ترتكز التي العاملین لأداء التقلید�ة التقی�م طرق  �

 و�شعل الأجل طو�لة المشار�ع على والقضاء "Deming" �قول ما فقc القصیر المد= على الأداء

 .إح�اطا أكثر تاليو�ال عدوان�ة أكثر و�جعلهم العاملین بین ما الخصام والنزاع

 .وتوض�ح هؤلاء إقناع على العمل المؤسسة إدارة على یجب حیث منهم، المهارات ذو$  لاس�ما العاملین تسرب �

 .وفوائده مزا�اه بإظهار الجم�ع صاك في �ون  سوف التغییر هذا أن �

  .الجودة مشروع ببناء المتعلقة الضرور�ة وغیر فیها الم�الغ التكالیف �

  لق�ادة وعلاقتها في تطبی7 إدارة الجودة الشاملةالم�حث الثالث: ا
یتمثل دور الق�ادة في التأثیر على المرؤوسین وجعلهم یؤدون العمل برغ�ة وطواع�ة وذلك للوصول الى      

تحقی2 أهداف المنظمة، ولكي یتمن القائد من النجاح في أداء مهامه لابد من توفر عدة مهارات لد�ه 
الة داخل وخارج المنظمة، فالمهارات التحلیل�ة المتعلقة �القدرة على تحلیل المعلومات لإجراء الاتصالات الفع

  والرcZ بینها لذلك فإن الق�ادة هي العنصر المؤثر في تطبی2 إدارة الجودة الشاملة.

  أحسن تجسید لابد من توفر مجموعة من الصفات الق�ادة في ظل إدارة الجودة الشاملة دور الق�ادة ولتجسید 

  : خصائص وصفات القائد في ظل إدارة الجودة الشاملة:المطلب الأول

، غیر أنه یجب توافر  �من فصلهما عن �عض إن الق�ادة وإدارة الجودة الشاملة مفهومان مترا�طان لا     
  مجموعة من الخصائص والصفات الق�اد�ة في ظل إدارة الجودة الشاملة.

  دة الشاملة:خصائص القائد في ظل إدارة الجو أولا: 

  هناك مجموعة من الخصائص التي یجب أن تتوفر في القائد من أجل تطبی2 إدارة الجودة الشاملة      
  1ومن بینها نذر:

 .عال�ة وشهرة سمعة ذات المؤسسة جعل في الرغ�ة -
 . الجدیدة والأفار تار الم�اد طرح في السرعة -
 .فعالةال والإدارة التعل�م مجال في الواسعة المعرفة -
 .آخر شخص أ$ مع الاحتكاك على �شجع مما الخوف وعدم النفسي والأمن رأةالج -
  .بتفاؤل والمستقبل الأمور إلى والنظر الحدیثة توراوالتط المستجدات مع التعامل على القدرة -
  

                                                           
1
  .52 ص ، 1998 مصر، العربي، الفكر دار ،التطبیق إلى النظریة من البشریة الموارد إدارة ،ساعاتيأمين  -  
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  صفات القائد في ظل إدارة الجودة الشاملةثان�ا: 
القائد من أجل تطبی2 إدارة الجودة الشاملة �من هناك مجموعة من النقا\ یجب أن یتصف بها      

  یلي: التطرق الیها ف�ما
  الشجاعة : .1

  النظر إلى الأمام لا الى الوراء. -
  القدرة على مواجهة التحد�ات والمشاكل وعدم الهروب منها. -
  الحماسة و الابتعاد عن الحلول الوسطى. -
  الإعتراف �أخطائه والاستفادة منها مستق�لا. -
  قدرة على تحمل المسؤول�ة.ال -

  الاعتماد�ة : .2

 .مواظب ودءوب دقی2 في عمله، -
 .سة، و�بتعد نهائ�ا عن الارتجال�ةیدرس ل شيء ولا یترك أمر دون درا -
 یتا�ع الأمور �شل مستمر و�ق�سها و�ق�مها �موضوع�ة. -
 ملتزم اتجاه نفسه واتاه الآخر�ن. -

  أخلاق�ات العمل:  .3

  الأمانة والإخلاص والتفاني في العمل. دق والص العدالة و المساواة، -  
  الموضوع�ة في تعامله مع الآخر�ن. - 
  القائد �أفعاله لا �أقواله. - 
  احترام الأخر�ن وعدم التقلیل من شأنهم. -

  :  الذ5اء .4

  .الأف2سعة لد�ه  -
  .  �فر �شل صح�حو  لد�ه قدرة على الاستنتاجو  ،منطقي ،مبدع -
  الصح�حة. من خلال الرؤ�ا الواضحة و على الأمور �شل صح�ح لد�ه القدرة على الحم -

 : المرونة .5

القائد الجید هو القائد الموقفي، الذ$ یؤمن �أن الإدارة الحدیثة، هي إدارة موقف فالمرونة تقتضي عدم 
ا  الإ�مان �الث�ات فل المواقف و الأمور المح�طة بنا قابلة للتغییر  لذلك یجب التماشي و التكیف معـه

  .سب متطل�ات المواقف التي یواجههاوهذا یتطلب من القائد تغییر مساراته �استمرار، ح

  التفاؤل: .6

  القائد الجید هو الذ$ �ون �عیدا عن التشاؤم و�نظر للمستقبل �منظار التفاؤل.    
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  : م�ادئ الق�ادة من أجل تطبی7 إدارة الجودة الشاملةالمطلب الثاني
، و�مننا تلخ�ص هذه مع تلك المتعلقة �الجودة الشاملةن أجل الجودة تتواز= إن م�اد� الق�ادة م     

  1یلي: الم�اد� �ما

  الاهتمام الشدید �الجودة:أولا: 

إن الاهتمام الشدید �الجودة هو أسلوب یجب استخدامه و تغذیته �شل مستمر من قبل القادة في       
ل جد$ مفهوم الجودة في محاولة لتغطي توقعات المنظمة، وهو �عني أن ل موظف یجب أن یت�ع �ش

  الزZائن الداخلیین والخارجیین.
   التعرف على طب�عة العملثان�ا: 

إن الق�ادة من أجل الجودة تتطلب تحلیل العمل�ات وتحدید الإصلاحات التنظ�م�ة من حیث اله�ل      
زم اتخاذها، وعندما �أخذ اله�ل المعدل التنظ�مي، وترتیب الخطوات، والأدوات المستخدمة، والإجراءات اللا

 وضعه و�بدأ في العمل، فإنه یجب تحلیل العمل�ات مرة أخر= وتقی�مها �شل مستمر و�غرض تحسینها.
  الحر%ة من أجل الرقا�ةثالثا: 

إن الرقا�ة في إطار الجودة ترجع إلى رقا�ة الأشخاص على الوسائل والعمل�ات، لكــن ما �حـدث في      
لتكنولوج�ا، هو أن الآلات تقوم بإدارة الأشخاص بدلا من العس. یجب أن یتأكد القادة �أن المدراء عصر ا

معاییر محددة لها، إن الهدف والموظفین سوف یؤخذون  بزمام العمل والرقا�ة على العمل�ات من خلال وضع 
عن طر�2 تخف�ض ه العمل�ة �ون في تخف�ض في الاختلافات في مخرجات العمل المختلفة، من هذ

  الاختلافات في �ف�ة أداء العمل.
  وحدة الهدفرا�عا: 

إن أحد أهم مسؤول�ات القائد تكمن في تحدید رسالة المنظمة �شل واضح ودقی2 و�شل �فهمه افة      
الموظفین، لا �ستط�عون الالتزام �ه، وعندما �ون هنالك وحدة في الهدف فإن افة الموظفین �ستط�عون أن 

  ملوا معا في تحقی2 هذا الهدف.�ع
  العمل مع الفر%7خامسا: 

إن العمل ضمن الفر�2 من شأنه أن �عمل على تحقی2 أهداف المنظمة وهنا یبرز دور القائد في توج�ه      
  جهود أعضاء فر�2 العمل نحو تحقی2 أهداف المنظمة والوصول نحو الوضع الأمثل لها.

  في ظل إدارة الجودة الشاملة�ادة القومسؤول�ات مهام : المطلب الثالث
القائــد الإدار$ أ�ــا ــان موقعــه ومنصــ�ه الــوظ�في ضــمن اله�ــل التنظ�مــي عل�ــه فــي ظــل إدارة الجــودة       

الشاملة الق�ام �المهام و تحمل مسؤول�ات التال�ة التي تعتبر �مثا�ة معاییر �من من خلالها الحم على مد= 
  2قدرته و فعال�ة الق�ادة :

                                                           
1
  .143- 142د، مرجع سابق، صناظم حسن عبد السی -  

2
  .99-98،ص 2001، دار وائل للطباعة والنشر، الأردن، 1، طمتكاملة لإدارة الجودة الشاملة: وجھة نظرمدخل الى المنھجیة ال محمد وصفي لعقیلي، -  
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وZ�ان الفلسفة العامة التي  رض مضامین إدارة الجودة الشاملة لد= مرؤوسیها �عد شرحها و تفسیرها لهمع -
 تقوم علیها، وهدفها إرضاء الزZون وذلك زرع الأمل والتفاؤل في نفوسهم �شان نجاح إدارة الجودة الشاملة 

  .بجهودهم المثمرة
   .لد= مرؤوسیها و مساعدتهم على تطب�قها و الالتزام بهاشرح و غرس الثقافة التنظ�م�ة الجدیدة للمنظمة  - 
  عهم لمعرفة احت�اجاتهم ورغ�اتهمتحفیز مرؤوس�ه على خدمة العملاء و إرضائهم و ذلك �الاتصال المستمر م - 
  .ن أخطاء و جودة متمیزة في الأداءصیل لأنها تؤد$ إلى تحقی2 عمل بدو االاهتمام �التف - 
  الاتصال المستمر مع العملاء لمعرفة احت�اجاتهم ورغ�اتهم.توع�ة مرؤوس�ه �ضرورة  - 
  . مفهوم توز�ع المهام و المسؤول�ات على مرؤوس�ه �شل واضح و - 
وجعلهــم جــاهز�ن لمواجهــة التحــد�ات الناجمــة عــن تطبیــ2 منهج�ــة إدارة تطــو�ر أداء مرؤوســ�ه �اســتمرار،  -

  .طة وتشج�عهم و توجیههمالسل همتفو�ض، و الجودة الشاملة و عدم الاستسلام للمشاكل
   .، فهذا یجعله قر��ا منهملاستمرار بینه وZین مرؤوس�ه�اجعل قنوات الاتصال مفتوحة و  -
�أنه واحد منهم �ضمهم فر�2 عمل واحد متعاون لتحقی2 أهداف مشترة  إشعار مرؤوس�ه   - .  
  نفوس مرؤوس�ه. في حل المشاكل و الاحترام المت�ادل و الثقة في  ةتبني مبدأ الصراح - 
  ال�حث المستمر عن المشاكل المحتملة الحدوث من أجل التصد$ لها قبل و قوعها.  - 

  تطبی7 إدارة الجودة الشاملة : الأسلوب الق�اد^ الأمثل في إطارالمطلب الرا�ع
ي ، هو ذلك الذ$ یتف2 مع توقعات وأمانثل في إطار إدارة الجودة الشاملةإن الأسلوب الق�اد$ الأم     

وخبرات جماعة معینة في ظروف معینة، وأ�ضا الق�ادة الصالحة هي الق�ادة القر��ة من الواقع وتلك التي 
، وقادرا على التفاهم مع درة على التأثیر في سلوك الجماعة�ون فیها القائد قادرا على إدارة وقته، و لد�ه الق

$ �قوده، وفهمه للترا�c بین أجزائه ونشاطاته، جم�ع أفرادها، وأن �ون لد�ه القدرة على رؤ�ة التنظ�م الذ
وفهمه للبیئة الخارج�ة �أشالها وصورها وتنظ�ماتها المختلفة، وأن �ون القائد ذو مرونة عال�ة، ف�ستط�ع أن 
یف نفسه مع المواقف التي لا �من تغییرها، وZذلك تكون لد�ه القدرة على المواقف الحرجة وتحملها، ما �

قدرة على اتخاذ القرارات المناس�ة، ولعل من أهم واج�ات القائد أن �ون قدوة حسنة للجماعة، تكون لد�ه ال
، تطل�ه عمله من صبر وأمانة وتضح�ةفیلزم نفسه قبل غیره من أفراد الجماعة �السلوك القو�م، والالتزام �ما ی

لأهداف المنظمة مقتنعا بها  وأن یتحلى �الخل2 الكر�م وأن یتصف �التواضع والإستقامة وأن �ون متفهما
  1مؤمنا بإمان�ة تحقی2 هذه الأهداف لما ف�ه خیر للمنظمة وصلاح أفرادها.

  النماذج الق�اد�ة في تطبی7 إدارة الجودة الشاملةأولا:

هناك عدة نماذج مطروحة في الأدب الإدار$ للق�ادة یجر$ تداولها وعرضها في الأدب الخاص بإدارة       
ة الإدار�ة لموتن و�لاك و نموذج الق�ادة الموقف�ة النماذجة ومن بین هذه الجودة الشامل�: نموذج الش

  لهیرسي و�لانهارد، نموذج طیف السلوك الإدار$.

                                                           
1
  .149- 148ناظم حسن عبد السید، مرجع سابق، ص  -  
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  : Managerial  Gridنموذج الش�5ة الإدار%ة - 1

   :لیوجد خمسة أنما\ للسلوك الإدار$ أو الق�اد$ یوضحها الجدو  "�لاك وموتون "في ضوء إسهامات    
  الش�5ة الإدار%ة:)10رقم ( الش5ل                          

                 
منشورات الحلبي  ،2، \الأصول العلم�ة والأدلة التطب�ق�ة: أساس�ات إدارة الأعمال الدول�ةعبد السلام أبو قحف،  المصدر:

  .431، ص 2003الحقوق�ة، لبنان، 

  1تي:�لاحN من الشل أن هناك خمسة أنما\ للق�ادة تتمثل في الآ
وف�ه یتصف القائد �قلة الإهتمام �العمل  ):1-1النمe المتساهل أو الضعیف �مثله المرnع (-أ    

والعاملین معا، والهدف الأساسي للمدیر الذ$ �عتمد هذا النمc الإبتعاد عن المشاكل وهو عادة �مرر 
�من  اء، و�بدل أقل ماخطالأوامر إلى العاملین و�طمئن إلى أنه لن �ون عرضة للمحاس�ة عند وقوع الأ

   .لإطمئنان على تنفیذ الأعمال و�تجنب التصادم مع العاملینمن الجهود 
�الاهتمام الكبیرف�ه یتصف القائد ): 9-1النمe الاجتماعي أو الإنساني و�مثله المرnع ( - ب     
ل2 مناخ عائلي وقلة الاهتمام �العمل، والهدف الأساسي للمدیر الذ$ �عتمد هذا النمc خ�العاملین  

  ن الأفراد سوف یثابرون في العمل.(اجتماعي) مر�ح یث2 من خلاله أ
  وقلة الإهتمام ف�ه یتصف القائد �الاهتمام الكبیر �العمل):1-9النمe المتسلe �مثله المرnع ( -جـ   

                                                           
1
  .97، ص2008، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، املةإدارة الجودة الشرعد عبد الله الطائي، عیسى قدادة، -  
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مفیدا لتحقی2 أمر  �العاملین، والقائد الذ$ �عتمد هذا النمc لا یر= أن حاجات العاملین والعمل معهم فر�2
  .هداف، لذلك �ستخدم قوته الشرع�ة والقسر�ة للضغc على العاملین لتحقی2 الأأهداف المنظمة

�السعي لتحقی2 ف�ه یتصف القائد  ):5- 5النمe المعتدل الذ^ �قع وسe الش�5ة في المرnع ( - د 

ة تحقی2 الأداء المعتدل مان�الراسخ �أن إالتوازن بین حاجات العاملین وأهداف الإنتاج للمنظمة، لاعتقاده 
  في لد= العاملین لإنجاز أعمالهم.للحفا� على مستو= معنو�ة ا

ل من العمل  ):9-�9مثله المرnع ( الفر%7نمe - ه    � والعاملین والقائدف�ه یتصف القائد �الاهتمام 

ن �عضهم الذ$ �عتمد على هذا النمc �حاول خل2 مجام�ع عمل متماسة وتسر�ع مشاعر إلتزام العاملی
ل من الثقة والاحترام بین العاملین و�تمن من تحقی2 مستو= عالي��ال�عض الآخر، و�حضى القائد هنا  

  من الإنتاج ومن الرضا عن العمل.
ة الإدار�ة هو النمc الق�اد$ في إدارة الجودة الشاملة     �    .إن نمc الفر�2 في الق�ادة وف2 نموذج الش

  اد^:نموذج طیف السلوك الق�-2

 الأسالیبوهي نظر�ة تصور خطا متدرجا بین حر�ة المرؤوسین في إتخاد القرار وسلطة القائد، وتتدرج      

، بدءا من الأسلوب الق�اد$ المتسلc الى أسلوب القائد الد�مقراطي والذ$ یرتكز على الق�اد�ة في س�عة أنما\
  1ة.الأفراد، والشل التالي �مثل خc سلوك الق�اد

  نموذج ش5ل خe سلوك الق�ادة:  )11( الش5ل رقم
  

  
  

  

  

  

  

  

  .185، ص2007، دار صفاء للنشر وللتوز�ع، الأردن،أسس الإدارة المعاصرةرZحي مصطفى عل�ان،  :المصدر

                                                           
1
  . 185، ص 2007ربحي مصطفى علیان، مرجع سابق ، -  
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�لاحN من الشل أنه لما اتجهنا الى ال�من لما زاد تأثیر المرؤوسین في عمل�ة اتخاذ القرارات، ولما و     

القرارات، وفي أقصى ال�سار ینفرد القائد �اتخاذ القرار وفي  اتخاذلما زاد تأثیر القائد في اتجهنا الى ال�سار 

  وفي أقصى ال�مین یترك القائد ل الحر�ة للمرؤوس لاتخاذ القرار. 

 أنما� أخرP للق�ادة معروضة للاستفادة منها في إدارة الجودة الشاملة:-3

الأدب  ملائمتها لإدارة الجودة الشاملة �من الرجوع الیها فيهناك أنما\ أخر= للق�ادة یر= ال�عض      

والذ$ �صف ف�ه القائد  " Henry Sims"الخاص �الق�ادة، من هذه النماذج نجد نموذج الق�ادة الذ$ قدمه 

الممیز �أنه القائد الذ$ �من مرؤوس�ه من ق�ادة أنفسهم، وهناك أ�ضا نموذج الق�ادة �المشارة الذ$ قدمه 

"V.Vroom and P.Yelton"  وهو من النماذج الموقف�ة في الق�ادة، وهناك من یر= أن القائد الفعال

وهو منهج �قوم على ممارسة  "MBWA"الذ$ تستفید منه إدارة الجودة الشاملة یت�ع منهج الإدارة �التجوال 

لعمل عن ثب ومعرفة المدیر للز�ارات والتجوال في الوحدات التنظ�م�ة المرت�طة �ه للاطلاع على واقع ا

التفاصیل التي لا �من أن �صل الیها من عمله في المتب، ولهذا الأسلوب مزا�ا أخر= في التحفیز ورفع 

1معنو�ات العاملین و الاستماع إلى آرائهم والاتصال الم�اشر بهم.
 

ت الاتصــال و الســبیل إلــى ذلــك هــو تبنــي الرؤســاء لأســلوب الاتصــال غیــر الرســمي الــذ$ یجعــل قنــوا       
ي و هذا �ستدعي من الإدارة الجوالة سر الحواجز التنظ�م�ة الرسم�ة الت �شل دائم، نمفتوحة مع المرؤوسی

وهـذا مـا  الرسـمي و الرسـمي المـرن �ـآن واحـد،و اسـتبداله �الاتصـال غیـر  یواجهها الاتصال الرسمي الجامـد،
علـى تفعیـل الاتصـال  التـي تقـوم "Organisation Liquidity"المفـرون �السـیولة التنظ�م�ـة   أطـاق عل�ـه

  .غیر الرسمي
 : دور الق�ادة في تطبی7 أسس و م�ادئ ادارة الجودة الشاملةالمطلب الخامس

  دور الق�ادة في دعم التر5یز على الزnائن- 1

 من شاو�هم رؤ�ة و الزZائن مع الجودة حول حوار على المحافظة موظفي الاتصالاتعلى  ین�غي      
 والتصرف والفهم للاستماع الحافز الموظفین جم�ع لد= یتوفر لا قد المثال سبیل فعلى مختلفة، وا�از  عدة
 الأفعال لمافأة المناس�ة الطرق  وإیجاد الموظفین دعم یتمثل الجودة قائد دور فإن لذلك معینة، شاو$  تجاه
  2.الجودة تحسن التي

 و�من الجودة، عمل�ه في التقدم مافأة في أ�ضا بل فیذ،التن في فقc ل�س المثابرة الق�ادة وتتطلب      
 رفض في الث�ات وذلك الجودة، �عزز الذ$ السلوك وتقدیر المافآت إعطاء في �الث�ات المثابرة عن التعبیر

                                                           
1
  .102ص  ، رعد عبد الله الطائي، مرجع سابق -  

   263 ص ، مرجع ساب2، نجم عبود نجم - 2
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 قادة على الضرور$  ومن فقc، الشخص�ة اهتماماتهم �مثلون  الذین القادة أو الرسم�ة غیر تار یوالتأث السلوك
1�c.الض من للتخلص والوسائل الطرق  بتحضیر الم�ادرة الشاملة الجودة دارةإ عمل�ة  
ساسي للمنظمة هو ملاقاة توقعات الزZائن، أو تخطیها �طر�قة تضمن لأمما �عني أن �ون الهدف ا      

  حصول المستهلك على الق�مة �شل مستمر، یوجد في إطار الجودة الشاملة نوعین من الزZائن وهما :
  .على الأخرئن الداخلیین: هم الموظفون الذین �عملون في نفس المنظمة و�عتمد عمل أحدهم الزZا -
  2شخاص الذین �عملون على شراء �ضائع المنظمة أو خدماتها.الأ الزZائن الخارجیین: وهم هؤلاء -

  :العاملین تحفیزدور الق�ادة في إلهام و - 2

یز والإلهام من أجل خل2 شعور الالتزام لد= إن أحد أهم خصائص القادة هي القدرة على التحف     
  الموظفین، إن النجاح في تحفیز الموظفین �من في رcZ أهداف الموظفین ومعتقداتهم مع أهداف المنظمة.

 الإنسان�ة الفرد�ة هو هرم  فهم احت�اجات الأفراد: إن أحد أفضل النماذج لفهم الاحت�اجات - أ
حیث �صف هذا الهرم الإحت�اجات ال�شر�ة و�قسمها الى  ام ماسلو"،"أبراهالاحت�اجات الإنسان�ة الذ$ طوره 

نه �ون ، فإمجموعات هامة، وط�قا لما یراه "ماسلو" ف�مجرد أن یلي الفرد احت�اجاته في مجموعة منهاخمس 
محفزا للعمل على تلب�ة إحت�اجاته في المستو= العلى الذ$ یلي المستو= الأول، وهذا، وهرم "ماسلو" 

الإحت�اجات الفسیولوج�ة، حاجات الأمان، الحت�اجات الإجتماع�ة، إحت�اجات  جات العامة التال�ة:لإحت�ا
 تحقی2 الذات.

  للحاجات والشل التالي یوضح هرم ماسلو 
  للحاجات هرم ماسلو :)12( الش5ل رقم

  
  
  
  
  
  
  

      
  

رسالة ماجستیر،  ،أم القرP نحو حوافز جدیدة إتجاهات هیئة التدر%س بجامعةمها بنت عبد الله بن محمد الشر�ف،  :المصدر
ل�ة الترZ�ة، جامعة أم القر=، مة،  ،c�و�ة والتخطZقسم الإدارة التر ،c�و�ة والتخطZغیر منشورة، تخصص: الإدارة التر

  . 12، ص 2010-2009المملكة العرZ�ة السعود�ة، السنة الجامع�ة 

                                                           
1
 -Peggy Siegel, Sandra Byrne, Using Quality to Redesign School Systems, the Cutting Edge, p56. 

2
  .141،ص 2009، دار الثقافة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 1، طمدخل تحلیلي محاسبة الجودة :ناظم حسن عبد السید،  -  
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ن �ستخدموه لغرض تحفیز بی2 هرم "ماسلو" إذا أرادوا أعون تط�حتاج القادة الى أن �فهموا یف �ستط�  
  ج.الم�اد� العامة لتطبی2 هذا النموذیلي  والهام الموظفین، وف�ما

 یجب إش�اع الحاجات �الترتیب إبتداءا من قعر الهرم. -
 شخاص عادة على حاجاتهم التي تكون أقل إش�اعا من غیرها.الأ یرز -
  تعمل �عد ذلك حافز للتشج�ع. ن یتم إش�اع حاجة ما، فإنها لن�عد أ -
فهم المعتقدات الفرد�ة: یوجد لد= ل فرد م محدد من المعتقدات الأساس�ة والتي تشل في مجموعها      

النظام الق�مي للفرد، إذا ان �عرف القادة موظفیهم �شل افي و�عرفون معتقداتهم فإنهم سوف �ستط�عون 
ل ما استخدام هذه المعرفة �غرض أن یلهموهم�یخص الوظ�فة، إن تطو�ر الفهم للموظفین ومعتقداتهم  

  تأتي من خلال ملاحظتهم والإستماع الیهم، وأخد الوقت الكافي لبناء الثقة معهم.
إن القادة الذین �طورون هذا المستو= من الفهم لموظفیهم �ستط�عون أن �ستخدموه لإلهام الموظفین      

�أهداف لتقد�م مستو�ات أداء أعلى، و�و  c�ن هذا من خلال إظهار یف ان معتقدات الموظفین ترت
المنظمة مثلا: لو ان الموظف �حترم العمل فغن القائد �ستط�ع إلهام هذا الشخص لكي �ساعد في تحقی2 

  1.أغراض المنظمة الخاصة �الجودة من خلال رcZ هذا الهدف مع إحترام العمل
  :ل تطبی7 إدارة الجودة الشاملة دور الق�ادة في تم5ین العاملین من أج- 3

 دراتهم ومشارته في صنع القرارات�طلب من الإدارة المعاصرة أن تساعد العاملین فیها على تطو�ر ق      
ام �الأعمال المختلفة وذا یتطلب من القائد توفیر المعلومات وتفو�ض العاملین مز�دا من السلطات للق�

ة القصو= من إمانات الموارد ال�شر�ة المتاحة، والإسهام في حل وتكو�ن فرق العمل المختلفة للاستفاد
  الاضطراب وعدم التأكد. المشلات المتنوعة التي �من ان تواجه المنظمة في بیئة تتصف �الدینام�ة و

تـأثیر بیــر علـى الأدوار التـي �قـوم بهـا القائــد وعلـى الأهم�ـة النسـب�ة لكــل  إن لهـذه التحـد�ات والضـغو\     
التـــي تتطلبهـــا هـــذه الأدوار و�التـــالي علـــى أدائـــه، وتتضـــح أهم�ـــة مهـــارات  ، وـــذلك علـــى مهـــارات القائـــدمنهـــا

فیهـا عال�ـة، والمقـدرة علـى  وقدرات التعامل مع البیئة المضطرZة والمتنوعة والمعقدة، وحیث درجة عـدم التأكـد
ر�ة المتنوعـة، وتلب�ـة حاجـات ورغ�ـات العمـلاء إدارة التغییر، وإدارة الإبداع ،وإدارة المعرفة، وإدارة الموارد ال�شـ

  2المتنوعة محل�ا وإقل�م�ا ودول�ا.
أكثر من مجرد تفو�ض السلطات، فالعاملون �شعرون �المسـؤول�ة لـ�س فقـc  �عني ومصطلح التمین     

  عن الأعمال التي یؤدونها، بل ذلك عن الأعمال التي هي خارج حدود وظائفهم.
�ادة في ز�ـادة تمـین العـاملین أو فشـل جهودهـا فـي تمینهـا �عتمـد علـى عـدة عوامـل إن نجاح جهود الق     

  أهمها:
 مد= رغ�ة الرؤساء في تفو�ض صلاح�اتهم للمرؤوسین. -
 الثقة المت�ادلة بین الرؤساء والمرؤوسین. -

                                                           
1
  .145- 143، ص مرجع سابق ناظم حسن عبد السید،  -  

2
  .34، ص 2010الأردن،  ، دار الحامد للنشر والتوزیع،2ط مبادئ الإدارة الحدیثة،حسین حریم، -  
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 فعال�ة نظام الاتصالات والتغذ�ة الراجعة. -
 وجود نظام موضوعي لتقی�م الداء. -
 وضوعي لإخت�ار والتعیین.وجود نظام عادل وم -
  رcZ الأداء �الحوافز، وإستخدام الحوافز الماد�ة والمعنو�ة.  -

 

    دور الق�ادة في ترسیخ الثقافة التنظ�م�ة من أجل تطبی7 إدارة الجودة الشاملة-4

 ادةالق� نمc ومنها الرؤ�ة على تقوم التي الق�ادة أهمها من والتي ( الفعالة الق�ادة أنما\ استخدامإن    
 تسمیته �مننا ما أو" القبیلة"ق�ادة نمc منها والتي( المختلفة الق�ادة أنما\ وهجر )والكار�زم�ة التحو�ل�ة
  .)العشائر�ة �الق�ادة

 ومن للمنظمة، الأولى العمر�ة المراحل في س�ما ولا التنظ�م�ة للثقافة الرسمیون  الصانعون  هم القادة     
 المراحل على التعر�ج علینا یتعین العسیرة، المهمة تلك في نجاحهم �ةلك�ف فهمنا و�تعم2 �تمل أن أجل

  .وأوردتها المنظمة عروق  في التنظ�م�ة الثقافة مفردات تثبیت أجل من القادة �سلكها التي والطرق 
 الثقافة لغرس السائدة، الثقافة صناعة بخصوص ملامح أبرز إلى الإشارة مع فعله، یجب عما هنا ونتحدث
 1:یلي �ما الق�ام القادة على یتعین ةالتنظ�م�

  :التنظ�م�ة للثقافة الأساس�ة �المفردات التعر%ف-

 المنظمة، أفراد افة على الم�اشرة الاجتماعات عبر متعاق�ة مراحل على و�تم عاما �ون  التعر�ف وهذا 
 وجدت اجلها من لةالرسا وإ�ضاح تحق�قها، إلى المنظمة تسعى التي الرؤ�ة بتجسید التعر�ف یبدأ أن و�جب

  ..ذلك ونحو العمل، إجراءات و وق�م التنظ�مي، لله�ل واف شرح على التعر�ف �شمل أن یجب ما
 :التنظ�م�ة الثقافة تطب�ع-

 عبر وجذاب، مقنع و�شل مستمرة �صورة المنظمة أفراد إلى التنظ�م�ة الثقافة مفردات بتوصیل وذلك
  .الرسم�ة وغیر الاجتماعات،و  العمل وورش التدر�ب الرسم�ة الوسائل

  :التنظ�م�ة الثقافة وتعز%ز ترسیخ-
 :الرمز%ة القادة تصرفات

 الرسم�ة، التنظ�م�ة الإدار�ة تصرفاتهم خلال من إلا التنظ�م�ة الثقافة على یؤثرون  لا القادة أن ال�عض �ظن
بیر �شل للقادة �ةالرمز  التصرفات تؤثر حیث جدا، خاطئ اعتقاد وهذا القرارات، اتخاذ في طر�قتهم.  

  تطو%رو التحسین المستمر:دور الق�ادة في - 5

افة إن التعل�م والتدر�ب المستمر في  إن الدماغ ال�شر$ هو أهم ألة في عصر التكنولوج�ا المتقدمة،     
  لم �عد  ءوبالجودة الشاملة، إذ أن العمل الد المستو�ات وعلى افة الأصعدة عنصر أساسي ومهم في إدارة

  
                                                           

1
كب المنجمي للفوسفات جبل العنق بئر العاتر دراسة میدانیة لمر: دور القیادة الإداریة في تمیز الثقافة التنظیمیة لدى العاملیننور الدین بوراس،  -  

ة والإجتماعیة، جامعة محمد خیضر ، بسكرة، ، قسم العلوم الاجتماعیة، كلیة العلوم الإنسانی، تخصص: تنظیم وعملمنشورةرسالة ماجیستیر، غیر تبسة، 
  .98- 96، ص 2014- 2013الجزائر ،
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  1.ئوب وذي في آن واحدبیئة العمل، بل یجب العمل �شل ذ اف�ا لضمان النجاح في
من أجل الحصول على ق�ادة أكثر فعال�ة وإیجاب�ة لإدارة الجودة الشاملة، فلابد من معرفة أثر البرامج      

ذ�ة المرتدة" لتحقی2 التدر�ب�ة في مجال الق�ادة التي أكملها المدیر�ن على مجال عملهم وهو ما �عرف "�التغ
  2مقدار النجاح المحق2 من تطب�قهم لأسالیب الإدارة الحدیثة في مجال إدارة الجودة الشاملة.

  3:يإن ق�ادة عمل�ة التدر�ب تتطلب ما یل     
 شخص�ة واع�ة تماما للجودة الشاملة من حیث افة الأنشطة والمهام المرت�طة معها. -
 واضحة لعمل�ة تحسین الجودة.توافر الخص�ة والنشا\ والرؤ�ة ال -
 توافر شر\ المثابرة والتصم�م للحصول على الأش�اء الصح�حة من البدا�ة ومن أول مرة.  -

�الق�ادة مثل  cZات على المبدأ الخبرة، والقدرة على المنافسة، و تواجد السمات التي تر�الاستقامة، والث
  والثقة العال�ة.

  �ادة نتیجة منطق�ة، وذلك �غرض إیجاد تكیف والموائمة مع التغیرولقد ظهرت الحاجة للتدر�ب على الق    
في نمc الإدارة المطلوب لإدارة الجودة الشاملة، ومن تم وضع برامج تدر�ب�ة جدیدة لتعل�م المدیر�ن �ف�ة 
إثار حماس وتصم�م العاملین، و�ف�ة تفو�ض السلطة الیهم، وذا ب�ان �ف�ة سر حاجز الخوف لد= 

  ن في المنظمات الذ$ انطو= على جعلهم �عیدین عن تحقی2 أهدافهم.العاملی
  و�من إضافة تعر�ف وتأهیل الذین �حتمل ق�امهم �أع�اء الق�ادة، الإلمام الكامل �المراحل السا�قة      

مها في العمل�ة التدر�ب�ة على غدارة الجودة الشاملة وإدراكها �فهم ووعي امل �مداخل الجودة الشاملة ومفاه�
  وادواتها والتطورات الجدیدة التي تضاف الیها.

هذا فضلا عن أن یتوافر للقائد الجید في مجال إدارة الجودة الشاملة مهارات الإتصال مع الناس      
والمرونة في التعامل النوع�ات المختلفة من الموظفین والعاملین من أجل تحقی2 النتائج التي تتناسب 

  اد الق�ادة على معالجة الخلافات والصراعات واتخاذ القرار في الوقت المناسب.وذا اعتم وإمان�اتهم،
  دور الق�ادة في مشار5ة العاملین من أجل تطبی7 إدارة الجودة الشاملة- 6

لق�ادة مهمة تشج�ع العاملین على ممارسة دور أكبر في الأعمال التي �قومون بها، إذ اتقع على عات2      
ین أحد الأسالیب المت�عة من قبل القائد، إلا أن أهم أسلوب یت�عه القائد هو یناء فرق �عتبر إندماج العامل

  و�تم ذلك ما یلي:ي تحقی2 الأهداف المسطرة للمنظمة، العمل لما لها أهم�ة بیرة ف
 بناء فر%7 العمل :

 یهتموا لم ثینوال�اح الكتاب لكن ال�شر، سمات من دائما ان الجماعي العمل أن من الرغم على       
 ال�احثین اهتمام علىاستحوذت  حیث الماضي القرن  بدا�ة مع إلا منظمة علم�ة �صورة الظاهرة هذه بدراسة

                                                           
1
  .143ناظم حسن عبد السید، مرجع سابق، ص -  

2
  .142، ص 2013، دار أسامة للنشر والتوزیع، الأردن، 1، ط:الإدارة، الإحصاء، الإقتصادمعاییر الجودة الشاملة مصطفى كمال السید طایل،  -  

3
  .122- 121سید طایل، مرجع سابق، ص مصطفى كمال ال -  
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 و�جب التنظ�مي، والسلوك الأنثروZولوج�ا وعلم الاجتماع، النفس، علم وأهمها المختلفة المعرفة م�ادین في
  هي:و  هامة عناصر الفر�2 في تتوفر ان
 .عيجما هدف وجود - 
  .المنظمة داخل عاملة وحدة بوصفها مسئولة الجماعة تكون  أن  –
 للعمل الجم�ع قبل من والتزام الآخر�نوقدرات  خبرات الى منهم ل لحاجة الأعضاء بین مت�ادل اعتماد –
 .مشترك هدف سبیل في
 منفردا منهم ل العمل من فعال�ة اكثر قرارات  الى یؤد$ معا العمل ان �فرة الفر�2 أعضاء التزام –
   1نبینها الآتي: والتي الزمن من فترة تأخذ مراحل عبر الفر�2 بناء عمل�ة تتطور و
 : النبض جس مرحلة  -أ

 �عود وهذا، الدفاعي السلوك وظهور علاقاتهم في التأكد وعدم المرحلة �القل2 هذه في الاعضاء �شعر    
  .الأفار و المعتقدات الق�م، في لاختلافات

 خل2 �حاول ما الاتصال وتشج�عوإزالة التوترات  المصداق�ة تأس�س على القائد �عمل مرحلةذه اله في   
 .الفر�2 وروح العمل �معنى الأعضاء لد= إحساس

 الصراع: مرحلة -ب

صراع  وجود احتمال بتزاید تتمیز و مرحلة جس الن�ض من الناشئةالصراعات  مواجهة تتم المرحلة هذه في     
 وحلها المشلات لهذه التصد$ یتم لم وما شخص�اتهم، �اختلاف ترت�c للجماعة �مشلات لأفرادي اتأ� حیث
 مرحلة في الجماعة من �الانسحابالأفراد  �عض یبدأ فقد سلب�ة، �صورة الجماعة أداء فسیتأثر مرض �شل

 .الجماعة وفعال�ة ستمرار�ة ا يف المؤثرة الهامةالمراحل  من واحدة منها یجعل ما وهو العصف،
 تتحدد إیجاب�ة عمل بیئة خل2 على والحرص مشترة رؤ�ة تكو�ن على �العمل یتجلى هنا دور القائد و    
  .بها الق�ام المطلو�ة والأدوار الأهداف معالم خلالها من
 :المعاییر وضع مرحلة -ج

 هو�ة وتشیل أنفسهم �متنظ في الأعضاء یبدأ النسب�ة، القوة وأوضاع الس�طرة قض�ة انتهاءو  حل �عد      
 .الفر�2 أداء على أثره لتحسین �سعى الفرد یجعل ما وهذا،  النجاح في والرغ�ة للفر�2، وشخص�ة

 وتنسی2 وتوز�ع المت�ادل و الإحترام والتماسك الوحدة على والعملالصراعات  تصف�ة على و�عمل هنا القائد
 .متزاید نمو في فر�2ال أداء یجعل ما وهو المشارة، مناخ وتشج�ع الأدوار

 : النضج مرحلة -د

 أ$ طلب في الخجل وعدم الجیدة الرسم�ة غیر والعلاقات الواضحة والهو�ة �الوحدة الفر�2 یتسموهنا     
 و�صیر والاستقلال�ة �الوحدة الفر�2 شعور في تطرف �حدث قد و الأداء قمة النضج مرحلة وتعتبر مساعدة،
  . نفسه على ینغل2 ا$ خارجه یدور ما �عي فلا الجز�رة و�ص�ح متعص�ا

                                                           
1
  .246-244،ص  2005دار الجامعة الجدیدة، مصر، لسلوك التنظیمي بین النظریة والتطبیق، محمد إسماعیل بلال، ا -  
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 یبدو ما أح�انا إذ الق�اد$ دوره عن یتنازل ولكنه �المشارة الق�ادة أسلوب المرحلة هذه في القائد تخذو ی      
 .القائد لدور �حاجة ل�س وأنه الفر�2

 الانتھاء (الشیخوخة): مرحلة  -ھـ

 صعو�ة هناك انت واذا أجلها، من تشل التي هدافهأ  تحقی2 و تماسه قمة إلى الفر�2 �صل فعندما     
 .الفر�2 تفك الى یؤد$ ما اللام�الاة وذلك یبدأ التدهور فان جدید، لتقد�م

  .الفر�2 حل صدمة عنهم یخفف مما معهم والتعاطف الأفراد مشاعر تدع�م على المرحلة هذه في القائد ملوهنا �ع
فقد تؤد الفرة التداؤZ�ة  د وخل2 روح التعاون والمشارة بین أعضائه�عد بناء فر�2 العمل من قبل القائ     
)Synergy ( والتي معناها: أن الكل أكبر من حاصل مجموع الأجزاء) على مجموعة نقا\ یجب أن یتحلى(

 بها الشخص القائد لفر�2 العمل مثل (القابل�ة التحلیل�ة، والوضوح، و الاستن�ا\، والتكر�س، وقوة الشخص�ة ،
والروح الش�اب�ة، وقلة الاختلا\ �الأخر�ن، والانتقاء في التعامل) وتمثل هذه الفرة الأساس الصلب لإدارة 
الجودة الشاملة، والتي تولد جراء العمل الجماعي الذ$ �ستعمل لخل2 التعاون والتطو�ر والرضا والقبول لذا 

  1لبناء والخلاف والإبداع الرا�ح للفر�2.الأفراد عن المنظمة وتحسین أدائهم فر�2 ونشر روح الصراع ا
  
  
  

 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 

                                                           
1
  .436، ص 2013.م، لبنان، ، مت�ة ز�ن الحقوق�ة والأدب�ة ش.مإدارة الإنتاج والعمل�ات سامي د�اب عبد الرزاق الغر�ر$، -  
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  خلاصة الفصل 
  

 تطور لما المنظمة مفهوم تطور ولما القدم، منذ منظمة ل مطلب هي الجودة �أن القول �مننا سب2 مما     
 تحدید و توقعالم و فعلا المحق2 بین الفرق  لق�اس ال�س�طة الم�اد� فمن، داخلها العنصر هذا أهم�ة و مفهوم

ـــــــة المنظم داخل بذاتها ةــــقائم إستراتج�ة �عتبر أص�ح الذ$ و الشاملة الجودة لإدارة الحدیث المدخل إلى ،فالتال
 جودة مستو=  لتحقی2 �سعى الذ$ حدیث أسلوب إلى التقلید$ الإدار$  الأسلوب من العمل أسلوب تحو�ل و 

 تص�ح حیث المنظمة في العمل ومجالات وظائف جم�ع �شمل التغییر هذا و ،المقدمة الخدمة أو للمنتج عالم�ة
  .فرد ل مسعى و مهمة الجودة

 

 ودعم العمیل على التریز هي الم�اد� وهذه علیها تقوم أساس�ة م�اد� عدة الشاملة الجودة لإدارة إن     
 العاملین،  والتحسین والتطو�ر ، ثقافة المنظمة، والتدر�ب وتأهیلملینوإلتزام الإدارة العل�ا ومشارة العا

 جودة على الحاكم هو الخدمات و للسلع �عتبر المستخدمو  معا النتائج و العمل�ات على التریز المستمر، و
 شحن المواصفة، مطا�قة وضمان العیوب وهذا لتفاد$ فیها الوقوع قبل الأخطاء من الوقا�ة العمل�ات، تلك

 سا�قا ذر ما إلى ز�ادة، م الم�اد� التي یتف2 علیها مجمل ال�احثینالعاملة، وهذه أه القو=  خبرات تعبئة
 علیها بنیت التي الم�اد� هذه تحترم ملائمة بیئة توفر یتطلب الشاملة الجودة إدارة تطبی2 �أن القول �من
  .الشاملة الجودة إدارة
   .الأخیرة هذه تطبی2 معوقات ذا و الشاملة الجودة رةادإ تطبی2 متطل�ات إلى التطرق  تم ما
  

  
  



  

  

  

  

  

  

  

  

  
     

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  الفصل الثالث:

دور الق�ادة في تطبی� إدارة الجودة ل میدان�ة دراسة

" لات الغسیلآفي وحدة الم#�فات الهوائ�ة و  الشاملة

  .”#وندور “*مؤسسة 
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  :تمهید
 الدراسة لمتغیري النظریة الخلفیة إلىالسابقین ،أین تطرقنا  الفصلین في للجانب النظري استیفائنا بعد     

 ومن الواقع أرض على النظر/  الجانب لإسقا, الفصل هذا جاء ،إدارة الجودة الشاملة و ق�ادةال في المتمثلین
 على اخت�ارنا وقع فقد ،الق�ادة في تطبی8 إدارة الجودة الشاملة على دور المیدان�ة الحقائ8 على الوقوف أجل

 التا�ع آلات الغسیلمر�ب الم��فات الهوائ�ة و  و المتمثلة في الخاصةنتاج�ة الإ لجزائر=ةا المؤسسات إحد>
  ''.#وندور ''  مؤسسةفي 

 لجمع المناس�ة والأدوات المت�ع المنهج تحدید تم وعة،الموض والفرض�ات المطروحة للإش�ال�ة ووفقا     
  الدراسة. وفرض�ات تتناسب التي الإحصائي التحلیل أسالیب إلى �الإضافة الب�انات

 من انطلاقا تطبی8 إدارة الجودة الشاملة في الق�ادة دراسة دور إلى التطرق  الفصل هذا في سیتم وعل�ه     

 الإطار إلى الثاني الم�حث یتطرق  حین في ،الدراسة محل المؤسسة تقد�م أولها یتناول ،م�احثأرLعة 
 محاور حولدراسة ال عینةراد أف إجا�ات وتحلیل لعرض تخص�صه فتم الثالث الم�حث أما ،للدراسة المنهجي

      .سةاالدر  فرض�ات صحة لاخت�ار لرا�عا الم�حث جاء ف�ما الاست�انة،
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   م المؤسسة محل الدراسةتقدي المبحث الأول :

مع تب�ان من خلال تقد�م لمحة تار=خ�ة عنها  ،یتناول هذا الم�حث التعر=ف �الشر�ة محل الدراسة     
 و�ذا ه��لها.الإجراءات المتخذة في إطار تحقی8 الجودة وشرح وظائفها وإستراتجیتها و س�استها وأهدافها 

  المؤسسة لب الأول: تعر0ف ونشأةالمط

  ي هذا المطلب إلى تعر=ف و نشأة المؤسسة ��ل و �عد ذلك نعرج على الوحدة محل الدراسة.سنتطرق ف 

   المؤسسةتعر0ف ونشأة : أولا

 �سمح الذ/ ونظرا للجو الملائم السوق، اقتصاد إلى المخطU الاقتصاد من الجزائر انتقال إثر على     
 ونتیجة الخواص، أمام والدول�ة الوطن�ة السوق  في الاستثمار أبواب وفتح جدیدة، محل�ة تنافس�ة سوق  بوجود
  �وندور تأسست مؤسسةالإلكترومنزل�ة،  و الإلكترون�ة على المنتجات الطلب وز=ادة والمواك�ة، التطور

''Condor'' للتجارة عنتر التجار/  �اسمها أو  ''Anter Trade''، الحجم �بیرة خاصة قتصاد�ةإ مؤسسة 
 Groupe" حماد/ بن مجموعة إلى تنتمي ،الكهرومنزل�ة و ةالإلكترون� الأجهزة وتسو=8 بإنتاج تختص

Ben Hamadi" على ش�ل  القانوني ش�لهاأص�ح  2002 جوان في"SPA"  /ذات خاصة مؤسسةأ 
  1:هي أخر>  وحدات أرLع على تحتو/  التيو سهم أ

  .الأجورو هي وحدة لإنتاج   " Argilor " مؤسسة -
 .نتاج القمح الصلب و مشتقاتهو هي وحدة لإ " Gerbior " مؤسسة -
 .و هي وحدة لإنتاج الأك�اس ال�لاست���ة " Polyben " مؤسسة -
  و هي وحدة لإنتاج ال�لا, و مواد البناء   " Gemac " مؤسسة -
     U2002لأفر= في التجار/  السجل على تحصلت حیث التجار/، القانون  لأح�ام وفقا المؤسسة تنش 
 علىع تترL بوعر=ر=ج، ببرج الصناع�ة �المنطقة الرئ�سي مقرها یتواجد ، 2003ف�فر/  في الفعلي نشاطها وLدأ

  .للمؤسسة �املة �ملك�ة وهي2 م 81114 ب تقدر إجمال�ة مساحة
 ،مر�ب الم��فات الهوائ�ة وآلات الغسیل (محل الدراسة) 2وحدات وهي: 7من  مؤسسة "�وندر" تتكون      
وحدة ، وحدة المواد الب�ضاء، وحدة المواد الرماد�ة، وحدة صناعة ال�لاست�ك، مر�ب الثلاجات -

 .وحدة الاستق�ال الرقمي ،وحدة صناعة الألواح الشمس�ة ،الإعلام الآلي

لد> الدیوان  الاسمف�عتبر العلامة المسجلة للشر�ة، حیث تم تسجیلها بهذا  "�وندور" لاسمأما �النس�ة      
تعني طائر من  "#وندور "و�لمة ، 2003أفر=ل  23في  INPI 1الوطني لحما�ة المؤلفات والابتكارات 

أو �الغة الانجلیز=ة         "ابتكار الح�اة"أكبر الطیور في العالم �ع�ش في أمر=�ا الجنو�Lة، وشعار المؤسسة هو 
" Innovation is life" اللون الأزرق. المتمثل فياللون الممیز للشر�ة  ذلك إلى إضافة  

                                                           

  الوثائ8 الداخل�ة للمؤسسة. - 1
  ل�ة للمؤسسةالوثائ8 الداخ - 2
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  لوحدة محل الدراسةتعر0ف و نشأة ا ثان�ا:

یترLع  ،2011، تأسس في أفر=ل "#وندور"مر�ب الم��فات الهوائ�ة وآلات الغسیل وهو تا�ع لشر�ة       
   1) مقسمة �الآتي:2019فر=ل أ(إحصائ�ات  عامل 605ه�تارات، �شغل  4على مساحة إجمال�ة قدرها 

و  "�ب في: "السعادة مع �وندورتتمثل رسالة المر و  ،عون تنفیذ 468عون تح�م،  128إطارات،  09
تصنيع وتركيب المكيفات أما بخصوص نشا, المر�ب فیتمثل في  ،"la joie chez condor " �الفرنس�ة

  �م�ن حصرها �الآتي: والتي  الهوائية وآلات الغسيل

  ؛BTU 100000، ...،24000، 18000، 13000، 12000، 9000الم��فات الهوائ�ة:  -   
  �لغ؛ 12، 8، 6، 3الأوتومات���ة: آلات الغسیل  -   

شهر، وفي حالة حدوث أ/ خلل تتكفل  24متبوعة بوث�قة ضمان لمدة تكون المنتجات  وهذه
  المؤسسة بإصلاحها، أو استبدال للزLون ودون تكالیف.

 أهم�ة مؤسسة  :طلب الثانيالم

الغة في الاقتصاد الوطني �ونها ذات أهم�ة �" �وندور" "عنتر تراد" أو �ما تعرف بــــ تعتبر مؤسسة       
�مختلف الأجهزة تمو=ل القطاع الخاص  لكترون�ة �ما تعمل علىالأجهزة الإتغطي الاحت�اجات الوطن�ة من 

  .المؤسسات المحل�ة الضرور=ة وأ�ضا

أ/ أن  منصب شغل،  5930: بـــ 2019 في شهر أفر=ل المؤسسة � �قدر عدد مناصب العملو      
  لاقتصاد الوطني من حیث التصن�ع والتعاملات الداخل�ة والخارج�ة.للمؤسسة وزن في ا

  : مهام المؤسسةمطلب الثالثال

  : مایلي  "#وندور" "عنتر تراد" من أهم مهام مؤسسة      

على تحسین جودة المنتجات العمل  المؤسسة وهذا من خلالتطو=ر المنتجات و الخدمات التي تقدمها  - 
وهذا لاستقطاب أكبر عدد مم�ن من  ،ن وأحدث الابتكارات التكنولوج�ةوللق�ام بذلك تستعمل أحس

 .ین و�سب الم�انة والسمعة السوق�ةالمستهلك

 منصب شغل. 5930توفیر مناصب الشغل، �حیث توفر المؤسسة مالا �قل عن  - 

 .الوطنيتطو=ر الاقتصاد  - 

 ي تطرحها وتضخها المؤسسة في السوق الوطن�ة.منتوج وطني جزائر/ في السوق، وذلك من خلال المنتجات التوفیر ت - 

 حتراما أ/ تحقی8 التكامل والتوازن و، تحقی8 المخطU السنو/ للإنتاج مع المؤسسات من نفس النوع - 
   الأهداف المسطرة مس�قا لضمان الاستمرار=ة وذلك من خلال:

 .الوصول إلى رقم الأعمال المسطر من قبل مجلس الإدارة لكل سنة •
                                                           

  مدیر=ة الموارد ال�شر=ة. - 1
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 .متعاملین جدداللاء الحالیین و �سب ى الصحة السوق�ة �ضمان الزLائن والعمالحفا� عل •

 .تقد�م منتوج نوعي ذو مواصفات جیدة و�أفضل الأسعار •

 .الحصول على متعاملین أجانب من خلال المعارض والحملات الإعلان�ة الأخر>  •

وهذا بإت�اع أفضل السبل   �ما تهدف المؤسسة أ�ضا إلى التخفیف قدر الإم�ان من التكالیف والأع�اء - 
جل القضاء على التبذیر و�ذا أتلف مراحل العمل�ة الإنتاج�ة من المتاحة في �ل المستو�ات وفي مخ

إنتاج�ة جدیدة تواكب التطور الحاصل في سبل  تألآلكفاءة الإنتاج�ة من خلال إدخال الوصول إلى ا
 .الإنتاج ونوع�ة المنتوج و�ذا تأهیل العمال

 .في نفس المجال منافسة المؤسسات العالم�ة التي تنشU السعي إلى - 

  : أهداف المؤسسةالمطلب الرا*ع

  :ف�ما یلي أهداف المؤسسة  تتمثل

 مؤسسة �ان و لازال تحقی8 الرLح هو الهدف الأول و الأساسي الذ/ تسعى إل�هحیث تحقی8 الرLح  - 
جدد مع  طر لكل عام و�سب متعاملینمن خلال الوصول إلى رقم الأعمال المس "#وندور"  "عنتر تراد"

  .س�ع نشاطها للصمود أمام المنافسةالحفا� على المتعاملین الحالیین و�التالي تو 

تحقی8 هدف المؤسسة و المتمثل في تحقی8 الرLح أو تحقی8  وذلك من خلالتحقی8 متطل�ات المجتمع  - 
  .توج نوعي ذو جودة عال�ة و �أفضل الأسعارلا ��ون إلا من خلال تلب�ة حاج�ات المجتمع بتقد�م منو الإش�اع 

ستعمال الجید لممتلكاتها و �الإشراف على عملها �ش�ل �سمح في یتم من خلال الإالذ/ عقلنة الإنتاج  - 
   .نفس الوقت بتلب�ة رغ�ات المجتمع

وتقد�م مختلف  ضمان مستو> مقبول من الأجور �سمح للعامل بتلب�ة حاج�اته و الحفا� على �قائه، - 
   .العلاوات و المنح

   .عتماد على وسائل الإعلانأنما, استهلاك�ة معینة �الإإقامة  - 

  .مین ضد العمل و التقاعدأالتو مین الصحي أالت :مین للعمال مثلأالت توفیر خدمات - 

 .�فرض علیها موقعها الجغرافي التح�م قدر الإم�ان في نفا�اتها الصناع�ة حیثالاهتمام �الجانب البیئي  - 
 تقو�ة مر�ز المؤسسة في السوق المحل�ة و رفع ق�مة الإنتاج الوطن�ة. - 

 المداومة على تنظ�م و تحسین ه�اكل المؤسسة.  - 

  .ستثمارات �اقتناء وسائل إنتاج عصر=ة بهدف تطو=ر و تنو�ع المنتوجتدع�م الإ - 

 التكو=ن المستمر للعمال و الإطارات. - 

 لمستو> و الكفاءة.ستفادة من توظیف إطارات عال�ة الإا - 
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، والذ/ سوف نتطرق إل�ه �ش�ل مفصل مع تب�ان العمل على نیل شهادة الجودة الخاصة �المنتوج - 
 إجراءات المت�عة من قبل المؤسسة في هذا الشأن.

  *المؤسسة الجودة وس�اسة أهداف ستراتیج�ة وإالمطلب الخامس: 

 تنافس�ةت ادر ق رتطو= إلى�وندور  مؤسسة ىتسع المنافسة، فير �بی �ضغU �متاز تجار/  سوق  في     
  .أهدافها لتحقی8 ماد�ة غیرو  ماد�ةت ار �مها

و قامت  لفعالیتهار المستم والتحسین الجودة ةر إدا نظام وإرساء رتطو= على تعمل الأهداف هذه ولتحقی8     
   :وهي �الآتي الجودة ةر إدا تطبی8ل راءاتجمجموعة من الإ بإت�اع بهارت م ةمختلف احلر م� المؤسسة

 م�تب �ه تقام تشخ�ص خلال 2005 عام بدا�ة في الجودة إدارة نظام وضع عمل�ة تبدأ - 
  ."ALABATROS Conseil Algérie"المرافقة 

 مما تقد�مه، وتم الجودة لتشخ�ص )ررمق ( ملف ءإنشا تم ،2005 سنة من مارس رشه في  -
 ".ISO 9001/2000" رمعایی تلمتطل�ا �النس�ة المؤسسة تنشاطا مختلف رخت�اإ سمح

  .عقدال ءإمضا تم ،رذ� الساب8 الملف على ستنادااو ، 2005 سنة من =لر أف هرش في  -

  .العمل�ة قائد/ تعیین تم، 2005 سنة من ما/ رشه في  -

  .الجودة وأهداف الجودة �س�اسة =فر والتع تحدید تم، 2005 سنة من تأو  رشه في  -

  .الح�اة ر=ر تق ت�طاقاء إنشا بها و الموجودة قا�ةر وال الق�اس وسائل عدادت، 2005 سنة من رسبتمبر شه في  -

  .المنتجات لمختلف قا�ةر ال تمخططا ءإنشا، 2005 سنة من رأكتوL رشه في  -

  .)منصب ورقة (المناصب ت�طاقا اءإنش، 2006 سنة من / ر ف�فو  جانفي / ر شه في  -

  .الجودة لإدارة جدید مسؤول تنصیب تعیین تم ،2006 ر/ ف�ف رشه في  -

  .الجودة دلیل عدادإ و ر =ر تح تم ،2006 ما/ رشه في  -

  .التنظ�م دلیل إعداد ، 2006 رنوفمب رشه في  -

  ".Audit a blanc" اجعةر م الأب�ض التدقی8 زانج، تم إ2007نفياجمن شهر  11- 10- 09يف - 

 من لشهادةا لنیل )جعةلمراا (التدقی8 ازإنج،  2007 ر/ ف�فمن شهر  27- 26- 25- 24في  - 
  ."AFAQ" "AFNOR INTERNATIONAL"  فر ط

 لمدة ""2000/ISO 9001(AFAQ AFNOR)  شهادة على الحصول ،2007مارس 27 في - 
  .2010- 2007 بین

  14001"شهادة و  العمل في أمن صحة وقا�ةالمتعلقة ب" ISO 18000" الشهادة على الحصول  -
ISO" الإضافة الى تح� ،Uصل مؤسسةالمتعلقة �معاییر المح�  " CONDOR  ELECTRONICS "

  للمسؤول�ة الاجتماع�ة. "ISO 26000"مؤخرا على شهادة 
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 :التال�ة النقا, في تتمثل و روالتطو  النجاح على مبن�ة المؤسسة وضعتها التي الجودة س�اسة     

 .القانون�ة تالمتطل�ا و�ذا العمیل تمتطل�ا ءضار إ و إش�اع - 

  .ةر مستم �صفة والتحسین لموظفینا تكو=ن، التنظ�م تحسین  -

 .الوطني السوق  في المؤسسة م�انة وتقو�ة تعز=ز أجل من التوز=ع ش��ة توس�ع  -

  .المنتوجات سلسلة توس�ع، و الب�ع �عد ما تلخدما رالمستم التحسین  -

  .الخارج�ة السوق  إلى الدخول   -

 المال�ة، مستو>  على السوق  مستو>  على ستراتیج�ةإ أهداف تحدید إلى أد> المؤسسة تحلیل  -
  .ومواردها للمؤسسة الداخلي التنظ�م التنظ�م

  تفصیل أهداف وس�اسة الجودة في المؤسسة �ما یلي: و�م�ن      

  :العمیل محور - 1

   .المنافسة مواجهة ضر �ف وهذا "Show-Room" ضر الع فر غ بخل8 وهذا التوز=ع ش��ة وتقو�ة تعز=ز  -

 .للسوق  تغط�ة أحسن لضمان للب�ع قو>  وتطبی8 وضع، و لالعمی ثقافة سیخر وت عر ز   -

  .المؤسسة منتوجات سلسلة من % 40 رتصدی ستهدافا  -

 .السوق  راتتطو  مع تتماشى تجار=ة س�اسة وضع  -

 :المال�ة محور -2 

 .المؤسسة دود�ةر م تحسین  -

  .الخز=نة تحسین  -

  :الداخلي التنظ�م محور- 3

 .=ةر ال�ش در الموا س�اسة تحدید  -

 .عقلان�ة رأكث =قةر �ط الآلي الإعلام وسائل استغلال  -

  .ضير الع والتنظ�م قائد/ ردو  ودعم تقو�ة  -

 ."ISO14001و   ISO 18001"رمعایی حسبر التسیی نظام في "SST"و المح�U قواعد دمج  -

 ."ISO 18001  -ISO 14001 -  ISO 9001"المتكاملة رالتسیی نظام شهادة على الحصول  -

 :الموارد محور - 4

 .المؤسسة في التنوعر تطو=  -

  .جدیدة تمنتوجا سلسلة خل8  -
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  للمؤسسة : عرض اله�#ل التنظ�ميالسادس مطلبال

التي تهدف إلى تحقی8 الرLح و المردود�ة المال�ة، ومن خلال التطورات في ظل استقلال�ة المؤسسات و      
أص�حت تمس ، �م�ةأدت إلى تغیرات ه��ل�ة و تنظالأخیرة التي طرأت على الاقتصاد الوطني و التي 

موجه  /قتصادامن نظام  الانتقال ستراتیج�ةإالوطن�ة، وهذا ضمن  المنشآتو  قتصاد�ةالامجمل القطاعات 
إعادة النظر في ه��لها  #وندور"" ن هذه التسم�ات استلزمت على مؤسسة إحر، ف اقتصاد/إلى نظام 

  .ستمرارالا اتا لوجودها وأملا في ال�قاء ونة وإث�التنظ�مي تماش�ا مع الظروف الراه

 �عد التطرق إلى  وهذا ،وسوف نتطرق إلى مختلف المدیر=ات والدوائر والمصالح وتقد�م �عض المهام     
   :الموضح �الش�ل التاليله��ل التنظ�مي للمؤسسة ا

  "condor اله�#ل التنظ�مي لمؤسسة #وندور " :)13(الش#ل رقم 

 

  صلحة الموارد ال�شر=ة:م المصدر
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  ومن خلال اله��ل التنظ�مي أعلاه سنقوم �شرحه �الآتي:  

  الأمانة العامةأولا: 

لمدیر العام وتسییر أعمال الجودة، تتكون من المدیر العام والأمانة العامة ونائب المدیر العام ونائب ا     
  :تتمثل مهام المدیر=ة العامة في

  .من طرف المؤسسة تحقی8 برامج الإنتاج المسطرة - 

  .تحقی8 تسو=8 الإنتاج في إطار س�اسات وإجراءات مسطرة من طرف المؤسسة - 

  .ضمان السیر الحسن للمؤسسة - 

  .تحقی8 السیر العام للأملاك والأشخاص والأعمال ط�قا للأنظمة والقوانین - 

 .لعامة ، وتحسم في الأمور المعقدةتقر=ر الأولو�ات ا - 

    .ال في المؤسسة8 المسؤول على العمتطبی8 ح -

   المصالح الاستشار0ةثان�ا: 

مصلحة المحاس�ة  ،مصلحة العتاد ،مدیر=ة الموارد ال�شر=ة، مسؤول تسییر الجودةتتكون من  و التي
مدیر=ة خدمات ما ، مصلحة المشتر=ات، مصلحة الب�ع، المدیر=ة التقن�ة ،مصلحة الأمن والوقا�ة، والمال�ة

  التي سنقوم �عرضها �التفصیل:و  مدیر=ة التسو=8، �عد الب�ع

  وظ�فة استشار=ة، وهو �قوم �المهام التال�ة:مسؤول تسییر الجودة:  - 1

 ."ISO"�عطي إرشادات خاصة �متطل�ات الحصول على شهادة  -
  �عطي نصائح للمصالح الأخر> حول عمل�ة التسییر. -

ها تستعین بخبیر أو مجموعة لذا فإن، راء مصنع مفلسالمؤسسة، مثل ش بهاهناك أنشطة مؤقتة تقوم      
  قوم بإعطاء نصائح لمختلف المصالح الأخر>.تن شراء هذا المصنع وأهمیته. �ما خبراء لدراسة الجدو> م

  تسییر �ل العمال بـ :مدیر0ة الموارد ال*شر0ة:  - 2

 توظیف العمال حسب طل�ات ه�اكل المؤسسة. - 

 .معالجة الشؤون القانون�ة للعمال  - 

 ل العامة. تنسی8 أعمال الوسائ - 

 .�ة التا�عة للعمل والشؤون العامةالتنسی8 مع اله�اكل الخارج - 

وهي المسؤولة عن إمداد المصالح الأخر> �التجهیزات الم�تب�ة  :Logistiqueمصلحة العتاد  - 3
  .اللازمة، الس�ارات، شاحنات النقل، البنز=ن...الخ



"ـ دراسة میدان�ة في وحدة الم��فات الهوائ�ة والآت الغسیل �مؤسسة " �وندورـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الثالث   

 

 

90 

عمل�ات المحاسب�ة، وتسجیلها یوما �عد یوم وتتمثل مهمتها في متا�عة ال مصلحة المحاس*ة والمال�ة: - 4
  �ما تقوم بتحلیل النتائج المحصل علیها خلال السنة، ودراسة الفروقات، وتحدید أس�اب وقوع الانحرافات.

هذه المصلحة لدیها المسؤول�ة في الق�ام بتغییرات �أجهزة الأمن أو التسییر مصلحة الأمن والوقا�ة :  - 5
  قوم بـ :حسب قرارات المؤسسة ، وت

 تنش�U وتسییر البرنامج العام للأمن والوقا�ة من الأخطار التي تهدد المؤسسة. - 

 . ل لم�افحة الحرائ8 أو أ/ خطر ماتسییر الوسائ - 

 .تنظ�م الحراسة والسهر على أمن الممتلكات والأجهزة وعمال الوحدات - 

  تتمثل مهامها في  المدیر0ة التقن�ة : - 6

 .لوسائل الإنتاج لى الحالة الجیدةالمحافظة ع - 
 الق�ام ببرنامج الص�انة الوقائ�ة والسهر على تطب�قها. - 
 تنظ�م ومراق�ة م�تب الدراسات. - 
 السهر على التوفیر الدائم لقطع الغ�ار. - 

   تتمثل مهامها في مصلحة الب�ع: - 7

 تفقد عمل�ات الب�ع وطلب�ات الزLائن والتكفل بتوفیرها. ،الاستماع إلى الزLون  - 
 لب�ع للحفا� على الزLائن القدماء والحصول على زLائن جدد.تطو=ر عمل�ات ا - 
 الإمداد والتكفل �النقل. ، و �ذادراسة السوق وإدارة مخزونه - 

  تتمثل مهام هذه المصلحة في مصلحة المشتر0ات: - 9

 ، ومتا�عتها في مراكز العبور.تنسی8 مع الممول لتنظ�م الطلب�اتال - 
 على الموافقة من طرف البنك. ، الإمضاءمعالجة الطلب�ات اتجاه البنك - 
 فرز ملفات الشراء. - 

  تتمثل مهامها في  مدیر0ة خدمات ما *عد الب�ع: -10

  .�عد الب�ع للزLائن في إطار الضمان توفیر خدمات ما - 
 .ات حول مختلف الأعطاب في المنتوججمع المعلوم - 
 .�ه عمل�ة الإنتاج لتحسین المنتوجتوج - 
 الب�ع. �عد إدارة ومتا�عة مراكز خدمات ما - 

  تتمثل مهامها ف�ما یلي مدیر0ة التسو�0 :  -11

  .دراسة وجذب �ل ما یتعل8 �معلومات السوق  -

  .الق�ام �حملات الإشهار في �افة وسائل الإعلام -
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  .تنظ�م المعارض الوطن�ة والدول�ة -

  .تنظ�م المسا�قات وتسییر موقع الانترنت -

 اع�ة.تدع�م فرق �رة القدم والنشاطات الثقاف�ة والاجتم -

   وحدات الإنتاج و التر#یبثالثا: 

  وحدة الإنتاج والتر�یب تتكون من:

 بــــ:تقوم هذه الوحدة  :وحدة الثلاجات .1
 .تر�یب الثلاجات- 
 .تطبی8 �ل الاحت�ا, لوصول المؤسسة إلى الجودة - 
  . تلب�ة احت�اجات مصلحة الب�ع - 

  

 ــــ:تقوم هذه الوحدة ب :وحدة جهاز الاستق*ال الرقمي .2
 .نتاج ال�طاقات الإلكترون�ة المستعملة في تر�یب أجهزة الاستق�ال الرقم�ةإ- 
 .تر�یب أجهزة الاستق�ال الرقم�ة - 
  . تطبی8 �ل الاحت�ا, لوصول المؤسسة إلى الجودة، و تلب�ة احت�اجات مصلحة الب�ع - 

  

  ـــــ:تقوم هذه الوحدة ب  :وحدة التلفاز .3
 .ة في تر�یب جهاز التلفازإنتاج ال�طاقات الإلكترون�ة المستعمل- 
 .تر�یب جهاز التلفاز - 
  .تطبی8 �ل الاحت�ا, لحصول المؤسسة إلى الجودة، و تلب�ة احت�اجات مصلحة الب�ع - 
 ما یلي:تقوم هذه الوحدة �  :وحدة ال*لاست�ك .4

ت�اجات صنع �ل المنتجات ال�لاست���ة المستعملة في تر�یب جهاز التلفاز و الثلاجات و تلب�ة اح          
  .الثلاجات و وحدة الم��فات الهوائ�ة وحدة

 ما یلي:تقوم هذه الوحدة � :وحدة البول�ستران .5
 .صنادی8 التغلیف لوحدتي التلفاز و الم��فات الهوائ�ة- 
 .لوصول المؤسسة إلى الجودة اتتطبی8 �ل الاحت�اط - 
  .تلب�ة احت�اجات وحدة التلفاز و الم��فات الهوائ�ة - 

 .�ش�ل مفصلوهي الوحدة محل الدراسة والتي سنتطرق الیها : لهوائ�ة وآلات الغسیلاوحدة الم#�فات  .6

  الم#�فات الهوائ�ة و آلات الغسیللمر#ب  تحلیل اله�#ل التنظ�مي :ثان�ا

�ساعد اله��ل التنظ�مي على تحدید العلاقات بین أفراد المؤسسة �ما �ساهم في توض�ح مسؤول�اتهم      
  فرد منهم، و=بین الش�ل التالي اله��ل التنظ�مي للمر�ب: والسلطات المفوضة لكل
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 التا*ع لمؤسسة "#وندور" الم#�فات الهوائ�ة وآلات الغسیل اله�#ل التنظ�مي للمر#ب ):14الش#ل (

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 دائرة الموارد ال�شر=ة: المصدر

 ومن خلال اله��ل التنظ�مي أعلاه سنقوم �شرحه �الآتي:  

 مر#ب:مهام مدیر0ة ال .أ 
  

 .إعداد البرنامج التقدیر/ للإنتاج السنو/ من طرف مدیر المر�ب والمدیر العام •

 استق�ال التقار=ر الیوم�ة والشهر=ة على العمل الإنتاجي. •

 إعداد وث�قة عدم المطا�قة للإنتاج �ل شهر وتقد�م التقار=ر للإدارة العامة. •

 إعداد تقار=ر شهر=ة شاملة للإنتاج. •

 ور=ة واستثنائ�ة مع رؤساء المصالح.برمجة اجتماعات د •

 مهام الأمانة: .ب 
  

 حف� السجلات والتقار=ر. •

  مدير المركب

  مصلحة الوقاية والأمن
  الأمانة  ماية البيئةوح

  دائرة الموارد البشرية
  مصلحة التخطيط
  ومراقبة الإنتاج

 

  دائرة الإنتاج

 

  دائرة الصيانة  م تسيير المخزونات

 

  لدائرة التقنيةا
  (الرقابة على الجودة) 
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 ضمان السیر الحسن للأمانة. •

 استق�ال الم�المات الهاتف�ة والضیوف. •

 مهام مصلحة الوقا�ة والأمن وحما�ة البیئة: .ج 

 النظافة: مح�U العمل، الآلات، أماكن العمل. •

تقد�م إرشادات الوقا�ة والأمن، تقد�م الإسعافات الأول�ة  الأمن: السهر على حما�ة الوسائل والآلات، •
 في حالة التعرض لحوادث العمل.

 البیئة: تحدید النفا�ات التي تطرح خلال عمل�ة الإنتاج والطرق المناس�ة لتسییرها �طر=قة لا تضر البیئة. •

  مهام مصلحة التخط�c ومراق*ة الإنتاج: .د 

 دیر العام.وضع البرنامج السنو/ المسطر من طرف الم •

 وضع برنامج إنتاج شهر/ على أساس توافر المادة الأول�ة. •

 وضع برنامج أسبوعي على أساس عدد الطل�ات. •

 تحدید �م�ة الإنتاج الیومي �التنسی8 مع مصلحة تسییر المخزونات ودائرة الإنتاج. •

 تقد�م التقار=ر الأسبوع�ة. •

 إصدار الأمر �الإنتاج. •

 مهام دائرة الموارد ال*شر0ة: .ه 
  تسییر �ل العمال بـ:

 توظیف العمال حسب طل�ات ه��ل المر�ب. •

 معالجة الشؤون القانون�ة للعمال. •

 التنسی8 مع اله�اكل الخارج�ة التا�عة للعمل والشؤون العامة. •

   مهام دائرة الإنتاج .و 

 استق�ال تقر=ر الأمر �الإنتاج من مصلحة التخط�U ومراق�ة الإنتاج. •

 ( یتضمن نوع المنتج، الكم�ة، المدة). تنفیذ الأمر �الإنتاج الیومي •

•  Uاستلام تقار=ر الإنتاج الیوم�ة من رؤساء الورشات مع التعل�قات وتقد�م نسخة لمصلحة التخط�
 ومراق�ة الإنتاج.

 إعداد تقر=ر یومي شامل حول تقر=ر الإنتاج وتقد�مه لمدیر المر�ب. •

 برمجة اجتماعات حسب الضرورة. •

 ج.متا�عة مراحل عمل�ة الإنتا •
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 مهام مصلحة تسییر المخزونات .ز 

 استق�ال المواد الأول�ة. •

 فرز وحساب المواد الأول�ة المستقبلة. •

 توز=ع المواد الأول�ة على ورشات الإنتاج. •

 استق�ال مواد نصف مصنعة وتقد�مها �مواد أول�ة. •

 مهام دائرة الص�انة: .ح 
 لتفاد/ اضطراب العمل�ة الإنتاج�ة تقوم �ما یلي:

 ن الجوانب الم��ان���ة.معالجة الآلات م •

 ضمان المردود الجید. •

 تسیر ومتا�عة نشاطات أعمال الص�انة حسب مقای�س العمل. •

 تنفیذ برامج الص�انة. •

 إعداد التقار=ر الخاصة �أعمال الص�انة والمشار�ة في تنفیذ عمل�ات الوقا�ة. •

 f.  :مهام الدائرة التقن�ة 

 .مراق�ة جودة المواد الأول�ة •

 .ي �ل ورشة عن طر=8 مراقبي الجودةجات خلال العمل�ة الإنتاج�ة فمراق�ة جودة المنت •

 مراق�ة �ل وحدة منتجة على حد>. •

 من مراقبي الجودة في الورشات.  fiche de suivieاستق�ال أوراق المتا�عة الیوم�ة  •

 إعداد تقار=ر شهر=ة لنس�ة المعیب وتقد�مه لمدیر المر�ب للمناقشة. •

  مي وتقد�مه لمدیر الإنتاج.إعداد تقار=ر الإنتاج الیو  •

   : الإطار المنهجي للدراسةم*حث الثانيال

 الدراسة تنفیذ في علیها الاعتماد تم التي والإجراءات للمنهج�ة مفصل عرض العنوان هذا تحت یندرج     
 الإحصائ�ة المعالجة وأسالیب أدوات ،الدراسة وعینة مجتمع وصف ة،الدراس وأدوات منهج :و�شمل المیدان�ة
  .الدراسة أداة واخت�ار

  الدراسة و أدوات منهج :الأول المطلب

 ومجموعة من، إت�اع منهجا معینا �ساعد على تحقی8 أهداف المؤسسةیتطلب إجراء أ/ دراسة میدان�ة 
  دوات لجمع المعلومات والتي سیتم  توض�حها في الآتي:الأ
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  الدراسة منهج  :أولا

 واكتشاف ما، ظاهرة أو لمش�لة دراسته في ال�احث یت�عها التي =قةالطر  نوعه �ان مهما المنهج �عد     
 اخت�ار فإن العلمي، ال�حث مناهج تعدد ظل الدراسة وفي موضوع یثیرها التي الأسئلة عن والإجا�ة الحق�قة
  .الدراسة فرض�ات و�ذلك المطروحة والإش�ال�ة الموضوع �طب�عة یتعل8 المناسب المنهج

 المنهج أن إلى توصلنا ال�حث�ة، المناهج من العدید ومراجعة ال�حث، مش�لة حدیدبت ق�امنا �عدو      
 هو ما وصف في �بیر �ش�ل تسهم ومعلومات بب�انات �مدنا لأنه الوصفي المنهج هو الحالة الملائم لدراسة

 الواقع و=هتم في توجد �ما الظاهرة دراسة على �ساعد مما الب�انات، لهذه تفسیرا و=تضمن أثناء الدراسة �ائن
  .وصفا دق�قا بوصفها

     ثان�ا: أدوات الدراسة المیدان�ة:

 مجموعة هي الدراسة، والوسائل محل الظاهرة تحمیل في ال�احث بها �ستعین أدوات وسائل �حث لكل  
 على هذا �حثنا في اعتمدنا وقد المعلومات من هائل �م على الحصول في ال�احث �ستخدمها التي الأدوات
  :التال�ة لالوسائ

  :الوثائ� والسجلات .1

�ما  المؤسسة، لتسییر الداخل�ة والقوانین الوطن�ة القوانین وتشمل القانون�ة اللوائح أنها تلك على تعرف
   بها. العمل طب�عة وتشرح �المؤسسة الإنتاج تسییر طرق  والإدار=ین، العمال قوائم تشمل

  :الإست*انة .2

 ال�حث أدوات من و�اعت�ارها لل�حث، اللازمة الب�انات لجمع اةأد بوصفها الاست�انة استخدمت لقد     
 معین، بواقع مرت�طة وحقائ8 معلومات على للحصول الوصف�ة، الدراسة أهداف التي تحق8 المناس�ة العلمي

وهي ع�ارة عن استمارة تتضمن مجموعة من الأسئلة �حددها ال�احث �حسب أغراض ال�حث وتوجه لأفراد 
   1.صول على الب�اناتالعینة بهدف الح

 في إخراجها صممت لق�اسه فعلا تم ما تق�س الاست�انة أن ومن وفهمها الع�ارات وضوح من التأكد و�عد
 شخص�ة عن معلومات على الحصول �غرض الأول جزئین، في الاست�انة صممت وقد النهائي، ش�لها

 اشتمل الثاني فقد الجزء لخبرة، أماا سنوات عدد العلمي، التحصیل السن، الجنس، شملت وقد المستجوLین،
 محور �ل واشتمل الدراسة، فرض�ات �عدد محاور ش�ل في ص�غت والتي للدراسة ة�الرئ�س الب�انات على
(أنظر  محور، ��ل الخاصة الأدب�ات من مستخلصة ع�ارات ص�غة في جاءت والتي من الفقرات عدد على

  �التالي: مقسمة هيو  فقرة 79على الجزء هذا و�حتو/ ) 03الملح8 رقم 

  وهي: فقرة موزعة على ثلاثة أ�عاد 32و�ضم هذا المحور المحور الأول: الق�ادة -     

                                                           

  .10، ص2011، ، دار أسامة للنشر، الأردن1، ,الإحصاء الوصفي والحیوh: دروس وتطب�قات، إسماعیل محمد بن قانة - 1
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 ).13الى الفقرة  01(من الفقرة  الد�مقراطي /ق�ادنمU الال�عد   •
 ).23الى الفقرة 14(من الفقرة  الأوتوقراطي /نمU الق�ادال�عد   •
 ).32ى الفقرة ال 24(من الفقرة  الحر/ نمU الق�ادال�عد   •

  و هي: أ�عاد خمسةفقرة موزعة على  47و�ضم هذا المحور المحور الثاني: إدارة الجودة الشاملة -

 ).39الى الفقرة  �33عد التر�یز على العمیل (من الفقرة   -
 ).53الى الفقرة �40عد التزام الإدارة العل�ا ( من الفقرة   -
 ).60قرةالى الف �54عد مشار�ة العاملین ( من الفقرة   -
 ).71الى الفقرة�61عد ثقافة المنظمة(من الفقرة   -
 ).79الى الفقرة  �72عد التحسین والتطو=ر المستمر(من الفقرة   -

ومن أجل ق�اس درجة إستجا�ة أفراد عینة الدراسة حول فقرات محور/ الق�ادة وإدارة الجودة الشاملة ، تم 
  ) الموزعة �ما یلي :1:+ �شدة  ) و(غیر مواف58المتدرجة بین (مواف8 �شدة :+إستخدام مق�اس ل��رت 

  ت الخماسيمق�اس ل�#ر  :)10الجدول رقم(

  *شدة غیر مواف�  غیر مواف�  محاید  مواف�  *شدةمواف� 

+5  +4  +3  +2  +1  

  .إعداد الطالبینمن  :المصدر

  مجتمع وعینة الدراسة طلب الثاني: وصف مال

 هذه جم�ع تكون  �حیث مشتر�ة، صفات أو صفة اله التي المفردات جم�ع الدراسة هو  مجتمع     
 ال�احث یلجأ لذلك للمجتمع، شامل إجراء مسح �ثیرة أح�ان في یتعذر للدراسة ال�حث، وقد خاضعة المفردات

 الكلي المجتمع خصائصها في تمثل المجتمع مفردات من معین عدد إلى الاستناد أ/ المعاینة، أسلوب إلى
  ."ة*العین" المفردات هذه وتدعى

 605 �وندور" من  الم��فات الهوائ�ة والآت الغسیل التا�عة لمؤسسة "عمال وحدة ل الدراسة مجتم یتكون      
 الأخذ أسلوب أستخدم  فقد في الوحدة، العاملین جم�ع على توز=ع الاستمارات إم�ان�ة لعدم ونظرا، عامل
  .محل الدراسة �الوحدة لعام79 من عینة دأخ تم الدراسة إجراء بهدف، العشوائ�ة �العینة

  أدوات المعالجة الإحصائ�ة المطلب الثالث: 

المسترجعة، قمنا بتفر=غ وإدخال ب�اناتها في الحاسوب �استخدام برنامج  الاست�انات�عد فحص جم�ع      
والذ/ یرمز له  "statistical package for social sciences" الاجتماع�ةالحزمة الإحصائ�ة 

الإحصائ�ة التي تندرج ضمن  والاخت�اراتوالذ/ �حتو/ على مجموعة من الأسالیب  "SPSS"اختصارا 
  ومن خلاله فقد استخدمنا الأسالیب الإحصائ�ة التال�ة:  والاستدلاليي صفالإحصاء الو 
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 عینة لأفراد والوظ�ف�ة الشخص�ة الخصائص على للتعرف بها الاستعانة تم: المئو�ة التكرارات والنسب أولا:
   .ست�انةالإ محاورعن ع�ارات  أفرادهاإجا�ات  وتحدید سة،الدرا

  المر#ز0ة النزعة مقای�س :ثان�ا

  خلال هذه الدراسة: في علیها الاعتماد تم التي مقای�س النزعة المر�ز=ة ومن

• cمجموع على بتكرارها درجة �ل ضرب مجموع قسمة حاصل هو :المرجح الحسابي المتوس 
ع�ارة  �ل عن الدراسة عینة داأفر  استجا�ات انخفاض أو ارتفاع لمعرفة مد> استخدامه تم وقد 1.التكرارات

 �العلاقة حسا�ه و�م�ن، الحساب�ة متوسطاتها حسبالع�ارات  ترتیب و�ذلك الدارسة، ترامتغیع�ارات  من
  2:التال�ة

  

  
  :حیث

- :ni ؛"مواف8" خ�ار مثلا الواحد، للخ�ار العینة أفراد خ�ارات عدد 
- :xi  ؛5و  1 بین و=تراوح الدراسة أداة في الخ�ار وزن 
- :N ؛عاملا  79 ب دراستنا في �قدر وهو العینةفراد أ مجموع 
  :التشتت مقای�س •

ومن بین هذه  3.ةتوضح هذه المقای�س ت�اعد ق�م المجموعة عن �عضها ال�عض أو عن ق�مة ثابت      
    :الدراسة هذه في تم استخدامهامقای�س التي ال

د> من أ�سU مقای�س التشتت لأنه �عتمد على الق�م المتطرفة فقU وإهمال �ق�ة �عتبر الم :المدo - أ
"الفرق بین أعلى ق�مة وأصغر ق�مة بین الب�انات المعن�ة مضاف إلیها الواحد  و�عرف على أنه: الق�م بینهما،

 يف أجلوأستخدم هذا الأسلوب هذا الأسلوب لتحدید طول فئات مق�اس ل��ارت الخماسي   4.الصح�ح"
 ل��ارت مق�اس لدرجات ق�مة أصغر و أكبر حیث تم حساب  الاست�انة من والثالث الثاني ین المحور

 الفئة طول على الأخیر في للحصول المق�اس درجات عدد تقس�مه على تم ثم، )4=1- 5( الخماسي
 لتحدید ك) وذل1المق�اس ( في ةمق� أقل إلى الق�مة هذه تم إضافة ذلك �عد  )0.80=4/5(  أ/ الصح�حة

  (0.8+1=1.8)الحسابي  المتوسU  فئة أو الأولى للخل�ة الأعلى الحد

  :أدناه الجدول في موضح هو �ما تأو الفئا الخلا�ا طول �ص�ح وه�ذا

                                                           

  .257 ص ،2014دار صفاء للنشر والتوز=ع، الأردن،  ،2، ,ال*حث�ةمنهج�ة ال*حث العلمي مدخل بناء المهارات  ،محمد جواد الجبور/ حسین -1
 2010الجامع�ة، الجزائر، دیوان المطبوعاتتمار0ن ومسائل مع الحلول، الجزء الأول،  – دروس مفصل الكامل في الإحصاءعبد الرازق عزوز، - 2

  .148،ص
.270ص ساب8،حسین محمد جواد الجبور/، مرجع  - 3  
.155، ص 2007دار الشروق، الأردن، صائي، حالیب ال*حث العلمي والتحلیل الإأس عبد الحمید عبد المجید البلداو/،- 4 
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  ودلالاتها الخماسي Likert ل�#رت "مق�اس فئات طول توز0ع ):11( رقم الجدول

  الموافقة درجة  الفئات  الرمز  المق�اس درجات

  جدا ضع�فة  1.80 إلى 1 من  1  شدة* مواف� غیر

  ضع�فة  2.60الى1.81 من  2  مواف� غیر

  متوسطة  3.40إلى2.61 من   3  محاید

  عال�ة  4.20 إلى 3.41 من  4  مواف�

  جدا عال�ة  5إلى 4.21 من  5  *شدة مواف�

  .ینالطالب إعداد من : رالمصد

ر كثرها استخداما، وهو :"الجذشتت وأ�عتبر الانحراف المع�ار/ من مقای�س الت :المع�ارh  الانحراف - ب
  1.التر�Lعي لمتوسU مرLع انحرافات الق�م عن متوسطها الحسابي"

و�ستخدم هذا المق�اس لمعرفة مد> ارتفاع أو انخفاض  استجا�ات أفراد عینة  الدراسة على �ل ع�ارة      
 �انت �لما حیث الحسابي، متوسطها الدراسة عن محاور من محور ولكل الدراسة، ترامتغیع�ارات من 
 هذا �أن اعلم صح�ح، والع�س الدراسة عینة فرادأ استجا�ات تشتت قل �لما الصح�ح الواحد أقل من ق�مته

 ،الحساب�ةوسطاتها تم تساو/  عند تشتت أقل لصالح الاستب�ان محاورع�ارات  ترتیب �فید في المق�اس
  2:التال�ة حسا�ه �العلاقة و�م�ن

  

  

  :حیث

-  :ni ؛"مواف8" خ�ار مثلا الواحد، للخ�ار العینة ادخ�ارات أفر  عدد 
-  :xi ؛5و  1و=تراوح بین الدراسة أداة في الخ�ار وزن 
- : Uوالفرع�ة؛ الرئ�س�ة ومحاورها الدراسة لع�ارات الاست�انة أفرادعینة لإجا�ات الحسابي المتوس 
- :N عامل 79دراستنا  في �قدر وهو أفراد العینة مجموع.  
والتفرطح) حیث تم اول، (الالتواء، التط هي "مقای�س تبین ش�ل التوز=ع الإحصائي :ش#لال مقای�س •

طح، حیث �مثل الأول" درجة التماثل مق�اسي الالتواء والتفر  الش�ل هما:على مق�اسین من مقای�س  الاعتماد
  3.وز=ع الطب�عي"أما الثاني فهو درجة تدبدب التوز=ع الق�اسي إلى الت أو ال�عد عن التماثل لتوز=ع ما،

                                                           

. 275ص ،ساب8 حسین محمد جواد الجبور/، مرجع  1  
  .212ص، مرجع ساب8، عبد الرزاق عزوز  2
. 133_ 131، ص2012، دار أسامة للنشر والتوز=ع،عمان، م*ادئ في الإحصاءإبراه�م أبوعقیل،   3  
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نات تخضع للتوز=ع الطب�عي حیث تم الاعتماد على هذین المق�اسین من أجل اخت�ار ما إذا �انت الب�ا      
طح فیجب أن ر ) أما ف�ما یخص التف- sk < 3 > 3یجب أن تكون ق�مة معامل الإلتواء بین (+و  أم لا،

   .��20ون أقل من 

  :العلاقة مقای�س •

  :ــــــب الاستعانة تم المقای�س هذه ومن

  من بیرسون  الارت�ا, ملاعم ماستخد: )"r²"التحدید( ومعامل Pearson(r)" بیرسون "  الارت*اf معامل - أ

 تنتمي الذ/ لل�عد أو للمحور الكل�ة مع  الدرجة الاست�انةع�ارات  منع�ارة  �ل ارت�ا, درجة معرفة أجل
 الارت�ا, معامل مرLع �ساو/  والذ/ r²معامل التحدید  ماأ، الدراسة لأداة الداخلي الاتساق لتقدیر وذلك إل�ه

 ،دارة الجودة الشاملةالق�ادة في تطبی8 إمساهمة درجة  لتفسیر ) فاستخدم1و  0بین ( ق�مته وتتراوح لبیرسون 
  .1التال�ة للعلاقة وفقا بیرسون  الارت�ا, معامل حساب و�م�ن

 

  :حیث

- :Cov(x ,y) التا�ع؛ والمتغیر لالمستق للمتغیر المشترك الت�این 
 المستقل؛ للمتغیر المع�ار/  الانحراف : -
 ؛التا�ع للمتغیر المع�ار/  الانحراف:  -

  "r"بیرسون  الارت*اf لمعامل الإحصائي القرار :)12(  رقم الجدول

  الإحصائي القرار  "r"بیرسون  ارت*اf معامل
r طرد�ة علاقة  موجب  

R=0  لایوجد fارت*ا  
r ع#س�ة علاقة  سالب  

±r1  fتام ارت*ا  
0 0.5  fضعیف ارت*ا  

0.5r>0.75  fارت*ا cمتوس  

  من إعداد الطالبین. :المصدر

 الهدف الأساسي من تحلیل الانحدار هو تقدیر الصورة الر=اض�ة : والمتعدد ال*س�c الخطي الانحدار - ب

 مد> تأثیرتغیر التا�ع، و�ستخدم تحلیل الانحدار الخطي ال�س�U في دراسة للعلاقة بین المتغیر المستقل والم

                                                           

.271، ص2013 ،ب8امرجع س إیهاب عبد السلام محمود،  1 
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 أو مستقلین متغیر=ن أثر اخت�ار على المتعدد الخطي الانحدار ف�رةبینما تقوم  1.متغیر على متغیر آخر
  .الق�ادة في تطبی8 إدارة الجودة الشاملةأ�عاد  أثر لدراسة واستخدم2.تا�ع متغیر في أكثر

  : " Alpha Cronbach " ألفاكرون*اخ *اتالث معامل •

  3 :أداة الدراسةاستخدم هذا المعامل من أجل التأكد من ث�ات أداة الدراسة،حیث من الناح�ة التطب�ق�ة �عتبر ث�ات 
 )؛0.6( من أقل ألفاكرون�اخ معامل اكان إذ :ضع�فا -
 )؛0.7و 0.6( بین یتراوح ألفاكرون�اخ معامل �ان إذا :مقبولا -
 )؛0.8و 0.7( بین یتراوح ألفاكرون�اخ معامل �ان إذا :جیدا -
 .)0.8( من أكبر ألفاكرون�اخ معامل �انا إذ :ممتازا -
    "ANOVA à un facteur "Fالأحادي التباین تحلیل " اختبار •
 للمتغیر أكثر أو (مستو�ات) فئات ثلات متوسطات بین الفروق  اخت�ار إلى الأحاد/ الت�این تحلیل یهدف

  .التا�ع المتغیر في رهاوتأثی المستقل
  :راسةدال أداة اخت*ار: المطلب الرا*ع

  خلال هذا المطلب دراسة صدق أداة الدراسة و�ذا دراسة ث�اتها وهذا �ما یلي:سنحاول من 
 صدق أداة الدراسة :أولا

من  لتأكد من مد> قدرة أداة الدراسة على ق�اس ما وضعت لأجله، و=تم التأكد من صدق أداة الدراسةل      
  خلال الصدق الظاهر/ والصدق البنائي.

1 -  hلأداة الدراسة الصدق الظاهر:  

 الأول�ة صورتها في عرضها تم الم�تب�ة، المراجعة ضوء في وتطو=رها الإست�انة إعداد من الإنتهاء �عد          
 وعلوم ةوالتجار= الاقتصاد�ة العلوم ��ل�ة الاختصاص ذو/  الأساتذة من ومجموعة المشرف الأستاذ على

 بناء التعد�لات إجراء تم و�عدها. الظاهر/  صدقها حول آرائهم إبداء أجل من) 02 مرق الملح8 أنظر( التسییر
  ).03 رقم الملح8 أنظر. (النهائ�ة صورتها في الإست�انة على الحصول أجل من المح�مین اقتراحات على

 الصدق البنائي لأداة الدراسة - 2

   ومستو> Pearson" بیرسون  �انة تم حساب معاملات الارت�ا, "لتأكد من الصدق البنائي للإستل

  :یلي �ما النتائج جاءت وقد "Sig"  الدلالة
  
  

                                                           

. 155، ص ساب8 مرجع، عبد الحمید عبد المجید البلداو/   1  
  .389ص ،2009دار جر=ر، الأردن، ،SPSS،التحلیل الإحصائي للب�انات *استخدام برمج�ةمحمد خیر سل�م أبوز=د، 2
 للش�اب الإسلامي، إدارة الشؤون الخارج�ة�ة ، الندوة العالمSPSSتحلیل الب�انات الإحصائ�ة *استخدام البرنامج الإحصائي   ولید عبد الرحمان الفرا، 3

  .103،ص 2010، السعود�ة
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  الإتساق الداخلي لع*ارات *عد النمc الد�مقراطي من محور "الق�ادة": -أ

" لمعرفة درجة ارت�ا, �ل من ع�ارات �عد Pearsonحیث یتم حساب معامل الارت�ا, "بیرسون 
  �الدرجة الكل�ة لل�عد وجاءت النتائج �ما هو مبین في الجدول التالي: �مقراطيالنمU الد

  *الدرجة الكل�ة لل*عد النمc الد�مقراطيرات *عد " لفقPearsonمعاملات ارت*اf "بیرسون  ):31الجدول رقم (

  مستوo الدلالة  معامل الارت*اf  الع*ارة  الرقم

Q1 0.000 **0,732  .لعملا في التعاون  روح س�ادة على القائد �عمل  

Q2 0.000 **0,578 .المسؤول�ات بینهم یوزع حین المرؤوسین قدرات القائد یراعي  

Q3  في المرؤوسین القائد �شرك U0.000 **0,673 العمل. تخط�  

Q4   0.000 **0,725 .اتخاذ القرار السل�م أساس المشار�ة أن القائد �عتقد  

Q5   0.000 **0,759 المرؤوسون. �قترحها تيال الهادفة �المشورة القائد �أخذ  

Q6   0.000 **0,796 الرأ/. لإبداء للمرؤوسین الفرصة القائد یت�ح  

Q7  0.000 **0,801 .للمرؤوسین المعنو�ة الروح رفع على القائد �عمل  

Q8   0.000 **0,796 مش�لاتهم الخاصّة. حلّ  على المرؤوسین القائد �ساعد  

Q9   0.000 **0,687  لطاته للمرؤوسین.س من جزءا القائد �فوض  

Q10   0.000 **0,638 .�مرونة التنظ�م�ة اللوائح القائد ینفّذ  

Q11 .0.000 **0,606 �حرص القائد على أن ��ون هو المتحدث الرسمي �اسم العاملین  

Q12 .0.000 **0,619 یلزم القائد جم�ع العاملین �مستو�ات معینة من الأداء  

Q13 0.000 **0,518  زا من وقته في مناقشة تفص�لات مش�لات العمل.�قضي القائد حی  

  ).0.01دال إحصائ�ا عند مستو> الدلالة ( **

  .SPSSمن إعداد الطالبین �الاعتماد على إجا�ات أفراد عینة الدراسة ومخرجات برنامج  :المصدر

 /الق�ادنمU ال ( الأول �عدال فقرات من فقرة �ل بین الارت�ا, عاملاتأن م (13) مرق الجدول نلاح� من     
 جم�ع أن �ما)، 0.01( الدلالة مستو>  عند إحصائ�ا ودالة موج�ة جاءت ،لل�عد الكل�ة ) والدرجةالد�مقراطي

  .مما یدل على أن فقرات هذا ال�عد صادقة لما وضعت لق�اسه)، 0.01( من أقل الاحتمال�ة الق�م

  :راطي من محور "الق�ادة"الإتساق الداخلي لع*ارات *عد النمc الأوتوق - ب

النمU " لمعرفة درجة ارت�ا, �ل من ع�ارات �عد Pearsonحیث یتم حساب معامل الارت�ا, "بیرسون      
  �الدرجة الكل�ة لل�عد وجاءت النتائج �ما هو مبین في الجدول التالي: الأوتوقراطي
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  مc الأوتوقراطي *الدرجة الكل�ة لل*عدات *عد الن" لفقر Pearsonمعاملات ارت*اf "بیرسون  ):14الجدول رقم (
  مستوo الدلالة  معامل الارت*اf  الع*ارة  الرقم

Q14 0.000 **0,760 .یهتم القائد �العمل أكثر من اهتمامه �حاجات المرؤوسین  

Q15 0.000 **0,967 ظروف المرؤوسین مراعاة دون  �حزم الغ�اب عمل�ات القائد یتا�ع  

Q16  0.000 **0,938 تفص�لات مش�لات العمل مناقشة في و قته معظم القائد �شغل  

Q17  0.000 **0,952 �حتف� القائد ��امل الصلاح�ات ولا �سمح بتفو�ض جزء منها لآخر=ن  

Q18  0.000 **0,987 مض�عة لوقت ولا داعي لها الآراء ت�ادل لآرائه و�عتبر القائد یتعصّب  

Q19  0.000 **0,953 .�حض القائد على أن �سیر العمل وف8 التعل�مات  

Q20  0.000 **0,950 . غیر متسامح عن أخطاء العاملین أثناء ممارستهم لمهامهم  

Q21  دون اشراك العاملین في ص�اغتها U0.000 **0,960 .ینفرد القائد بوضع الخط  

Q22  0.000 **0,949 .یهتم القائد بتحقی8 أهداف العمل �أّ/ ثمن �ان  

Q23  0.000 **0,885 .العاملین دون مراعاة لقدراتهم یوزع القائد الواج�ات على  

  ).0.01دال إحصائ�ا عند مستو> الدلالة ( **

  .SPSSمن إعداد الطالبین �الاعتماد على إجا�ات أفراد عینة الدراسة ومخرجات برنامج  :المصدر

/ الق�ادالنمU (ي لثانا �عدال فقرات من فقرة �ل بین الارت�ا, عاملاتأن م (14) مرق الجدول نلاح� من     
  الق�م جم�ع أن �ما)، 0.01( الدلالة مستو>  عند إحصائ�ا ودالة موج�ة جاءت ،لل�عد الكل�ة ) والدرجةالأوتوقراطي

  .)، مما یدل على أن فقرات هذا ال�عد صادقة لما وضعت لق�اسه0.01( من أقل الاحتمال�ة  
حیث یتم حساب معامل الارت�ا, :الق�ادة"" من محور الحرالإتساق الداخلي لع*ارات *عد النمc  -ج    

   یلي:�الدرجة الكل�ة لل�عد وجاءت النتائج �ما النمU الحر" لمعرفة درجة ارت�ا, �ل ع�ارات �عد Pearson"بیرسون 

  ات *عد النمc الحر *الدرجة الكل�ة لل*عد"لفقر Pearsonمعاملات ارت*اf "بیرسون  ):15الجدول رقم (

  مستوo الدلالة  لارت*اfمعامل ا  الع*ارة  الرقم

Q24 .0.000 **0,783 لا تقدم الق�ادة التوج�ه للمرؤوسین بل یوجهون أنفسهم �أنفسهم  

Q25 0.000 **0,782 �عطي القائد استقلال�ة مفرطة للعاملین في ممارسة مهامهم  

Q26  .0.000 **0,782 یتساهل القائد مع العاملین المقصر=ن في أعمالهم  

Q27  0.000 **0,498 د على الاسالیب التي یختارها العاملین لإنجاز أعمالهم.یواف8 القائ  

Q28  .0.000 **0,842 یترك القائد للعمال حر=ة معالجة المواقف بدون تدخل  

Q29  .0.000 **0,722 لا یهتم القائد �ثیرا بتحقی8 الأهداف المسطرة  

Q30  .0.000 **0,707 یتأثر الرئ�س عادة برغ�ات الادار=ین  

Q31  .0.000 **0,754 �فوض القائد �ل صلاح�اته الإدار=ة للإدار=ین  

Q32  .0.000 **0,618 یتجنب القائد التدخل في حل النزاعات بین الإدار=ین  

  ).0.01دال إحصائ�ا عند مستو> الدلالة ( **

  .SPSSمن إعداد الطالبین �الاعتماد على إجا�ات أفراد عینة الدراسة ومخرجات برنامج  :المصدر



"ـ دراسة میدان�ة في وحدة الم��فات الهوائ�ة والآت الغسیل �مؤسسة " �وندورـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الثالث   

 

 

103 

/ الق�ادالنمU ( لثالثا �عدال فقرات من فقرة �ل بین الارت�ا, عاملاتأن م (15) مرق الجدول نلاح� من     
 الق�م جم�ع أن �ما)، 0.01( الدلالة مستو>  عند إحصائ�ا ودالة موج�ة جاءت ،لل�عد الكل�ة ) والدرجةالحر

  .صادقة لما وضعت لق�اسه )، مما یدل على أن فقرات هذا ال�عد0.01( من أقل الاحتمال�ة
حیث یتم حساب معامل الارت�ا, "بیرسون  :*الدرجة الكل�ة للمحور د "الق�ادة"ا*عالإتساق الداخلي لأ -د

Pearson ,ائج �ما یليوجاءت النت �الدرجة الكل�ة للمحور أ�عاد محور الق�ادة" لمعرفة درجة ارت�ا:  

  " لأ*عاد الق�ادة *الدرجة الكل�ة للمحورonPearsمعاملات ارت*اf "بیرسون  ):16الجدول رقم (
  مستوo الدلالة  معامل الارت*اf  ال*عد

  0.000 **0,408 النمc الق�ادh الد�مقراطي

  0.000 **0,911 النمc الق�ادh الأوتوقراطي

  0.000 **0,843 النمc الق�ادh الحر

  ).0.01دال إحصائ�ا عند مستو> الدلالة ( **

  .SPSSین �الاعتماد على إجا�ات أفراد عینة الدراسة ومخرجات برنامج من إعداد الطالب :المصدر
 الأول المحور أ�عاد من �عد �ل درجة بین الارت�ا, عاملاتأن م (16) مرق الجدول نلاح� من     

 جم�ع أن �ما)، 0.01( الدلالة مستو>  عند إحصائ�ا ودالة موج�ة جاءت للمحور، الكل�ة الق�ادة) والدرجة(
 الاتساق �صدق یتمتعالق�ادة  محور أن القول �م�ن ذلك ضوء في)، 0.01( من أقل حتمال�ةالا الق�م

 .لق�اسه وضعت لما صادقة فقراته وأن الداخلي،
  یتم حساب  :"إدارة الجودة الشاملةمن محور "التر#یز على العمیل الإتساق الداخلي لع*ارات *عد  -ه

�الدرجة  التر�یز على العمیلرجة ارت�ا, �ل من ع�ارات �عد " لمعرفة دPearsonمعامل الارت�ا, "بیرسون 
  الكل�ة لل�عد وجاءت النتائج �ما هو مبین في الجدول التالي:

  رات *عد التر#یز على العمیل *الدرجة الكل�ة لل*عد" لفقPearsonمعاملات ارت*اf "بیرسون  ):17الجدول رقم (

  مستوo الدلالة  معامل الارت*اf  الع*ارة  الرقم

Q33 
 معها وتتعامل العملاء وتظلمات �ش�او/  �الاستعانة العل�ا الإدارة تقوم 

  .لهم المقدمة المنتجات وتطو=ر لهم المناس�ة الحلول تقد�م أجل من بجد�ة
0,832** 0.000  

Q34 ائنها رضا مد> ومعرفة لتقی�مها وذلك تقد�مها �عد ما المنتجات �متا�عة المؤسسة تقومL0.000 **0,663  .ز  

Q35   ون  ورغ�ات حاجات تحقی8 على الجودة استراتیج�ة ترتكزL0.000 **0,705  .الز  

Q36   ائن حاجات تلبي خدمات لتقد�م الكاف�ة ال�شر=ة الكوادر المؤسسة توفرL0.000 **0,776  .الز  

Q37  ائن ورغ�ات حاجات على للتعرف ، للسوق  دور=ة بدراسة المؤسسة تقومL0.000 **0,818  .الز  

Q38  ائن تجاها �التزاماتها الوفاء على مستمر �ش�ل الإدارة تعملL0.000 **0,640  .الز  

Q39  ون  ولاء �سب في الهامة الوسائل �إحد> الب�ع �عد ما خدمات بتقد�م المؤسسة تقومL0.000 **0,784  الز  

  ).0.01دال إحصائ�ا عند مستو> الدلالة ( **

  .SPSSإجا�ات أفراد عینة الدراسة ومخرجات برنامج من إعداد الطالبین �الاعتماد على  :المصدر
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 تر�یز على العمیلال �عد فقرات من فقرة �ل بین الارت�ا, عاملاتأن م (17) مرق الجدول نلاح� من     
 الق�م جم�ع أن �ما)، 0.01( الدلالة مستو>  عند إحصائ�ا ودالة موج�ة جاءت ،لل�عد الكل�ة والدرجة

  .)، مما یدل على أن فقرات هذا ال�عد صادقة لما وضعت لق�اسه0.01( من أقل الاحتمال�ة

  :"إدارة الجودة الشاملةمن محور " التزام الإدارة العل�االإتساق الداخلي لع*ارات *عد  - و

التزام " لمعرفة درجة ارت�ا, �ل من ع�ارات �عد Pearsonحیث یتم حساب معامل الارت�ا, "بیرسون      
  ة الكل�ة لل�عد وجاءت النتائج �ما هو مبین في الجدول التالي:�الدرجالإدارة العل�ا 

  *عد التزام الإدارة العل�ا *الدرجة الكل�ة لل*عد لفقرات" Pearsonمعاملات ارت*اf "بیرسون  :)18الجدول رقم (

  مستوo الدلالة  معامل الارت*اf  الع*ارة  الرقم

Q40 0.000 **0,755  .الشاملة ودةالج إدارة تطبی8 في الرغ�ة لدیها العل�ا الإدارة  

Q41 0.000 **0,588  .الجودة إدارة نظام وتطو=ر بتحسین الشر�ة في العل�ا الإدارة تلتزم  

Q42  
 تساعد والتي ال�شر=ة أو الماد�ة المستلزمات بتوفیر العل�ا الإدارة تلتزم
  .عال�ة بجودة منتجات تقد�م على

0,556** 0.000  

Q43  
 المستمر التقی�م وعلى تدر=ب�ة برامج تنفیذ ىعل العل�ا الإدارة تحرص
  .الجودة لتحسین العاملین �فاءة لرفع للتدر=ب

0,724** 0.000  

Q44  المتعلقة المعلومات تدف8 على العل�ا الإدارة تعمل U0.000 **0,702  .الجودة �ض�  

Q45  
 لتتماشى المنتجات لمواصفات الدور=ة �المراجعات العل�ا الإدارة تقوم

  .عالم�ا المعتمدة صفاتوالموا
0,761** 0.000  

Q46  0.000 **0,766  .عال�ة بجودة موردیها من خاماتها على للحصول العل�ا الإدارة تسعى  

Q47  0.000 **0,537  .وإداراتها فروعها ��ل للجودة نظام وجود على العل�ا للإدارة الاستراتیج�ة الخطة تتضمن  

Q48  0.000 **0,632  .الإنتاج حجم أو ��م�ة ول�س المنتج بجودة تتعل8 أهدافا الإدارة تحدد  

Q49  
 على تشج�عهم أجل من للعاملین والحوافز الم�افآت العل�ا الإدارة تقدم
  .أفضل جودة تقد�م

0,609** 0.000  

Q50 0.000 **0,585  .العاملین لجم�ع تطب�قها ومتطل�ات وم�ادئها الشاملة الجودة إدارة مفهوم المؤسسة إدارة توضح  

Q51 0.000 **0,574  .المختلفة الدوائر و الأقسام �افة في الجودة ثقافة ونشر بتطبی8 الإدارة تلتزم  

Q52 0.000 **0,528  .الشاملة الجودة إدارة تطبی8 في تساهم مقترحات أ/ وتثمن الإدارة تقبل  

Q53 .0.000 **0,670  تهتم الق�ادة �التطو=ر والابتكار وتحسین نوع المنتجات المقدمة  

  ).0.01دال إحصائ�ا عند مستو> الدلالة ( **

  .SPSSمن إعداد الطالبین �الاعتماد على إجا�ات أفراد عینة الدراسة ومخرجات برنامج  :المصدر
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 التزام الإدارة العل�ا �عد فقرات من فقرة �ل بین الارت�ا, عاملاتأن م (18) مرق الجدول نلاح� من
 الق�م جم�ع أن �ما)، 0.01( الدلالة مستو>  عند إحصائ�ا ودالة ج�ةمو  جاءت ،لل�عد الكل�ة والدرجة

  .)، مما یدل على أن فقرات هذا ال�عد صادقة لما وضعت لق�اسه0.01( من أقل الاحتمال�ة

  :"إدارة الجودة الشاملةمن محور " مشار#ة العاملینالإتساق الداخلي لع*ارات *عد  -ز

مشار�ة " لمعرفة درجة ارت�ا, �ل من ع�ارات �عد Pearsonیرسون حیث یتم حساب معامل الارت�ا, "ب     
 رجة الكل�ة لل�عد وجاءت النتائج �ما هو مبین في الجدول التالي:�الد العاملین

  *عد مشار#ة العاملین *الدرجة الكل�ة لل*عد لفقرات" Pearsonمعاملات ارت*اf "بیرسون  ):19الجدول رقم (

  الع*ارة  الرقم
معامل 

  fالارت*ا

 oمستو

  الدلالة

Q54 
تسمح إدارة المؤسسة للعاملین الذین لدیهم أف�ار متمیزة بتقد�مها �ش�ل 

 رسمي لإدارة المؤسسة.
0,524** 0.000  

Q55 .0.000 **0,724  العاملون مسؤولون عن تطبی8 الجودة وعن النتائج المتحققة للمنتجات المقدمة  

Q56  0.000 **0,731 تشجع المؤسسة على تكو=ن فرق العمل  

Q57  
�اقتراحاتهم في  یؤخذیتم إشراك �افة العاملین في �افة أنشطة الجودة �ما 

 هذا المجال.
0,761** 0.000  

Q58  .ین العاملین في المستو�ات المختلفةL0.000 **0,605 تقوم الإدارة بتعز=ز الثقة بینها و  

Q59   0.000 **0,699  الحلول لها إیجادو �سهم العاملین �مستو�اتهم المختلفة في تشخ�ص المش�لات  

Q60   0.000 **0,821 . إلیهمتمنح الإدارة فرصة للعاملین لإبداء رأیهم في الأعمال المو�لة  

  ).0.01دال إحصائ�ا عند مستو> الدلالة ( **

  .SPSSمن إعداد الطالبین �الاعتماد على إجا�ات أفراد عینة الدراسة ومخرجات برنامج  :المصدر

 مشار�ة العاملین �عد فقرات من فقرة �ل بین الارت�ا, عاملاتأن م (19) مرق الجدول من نلاح�     
 الق�م جم�ع أن �ما)، 0.01( الدلالة مستو>  عند إحصائ�ا ودالة موج�ة جاءت ،لل�عد الكل�ة والدرجة

  .)، مما یدل على أن فقرات هذا ال�عد صادقة لما وضعت لق�اسه0.01( من أقل الاحتمال�ة

  من محور "إدارة الجودة الشاملة": ثقافة المنظمةلإتساق الداخلي لع*ارات *عد ا -ح

ثقافة " لمعرفة درجة ارت�ا, �ل من ع�ارات �عد Pearsonحیث یتم حساب معامل الارت�ا, "بیرسون      
  �الدرجة الكل�ة لل�عد وجاءت النتائج �ما هو مبین في الجدول التالي: المنظمة
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  *عد ثقافة المنظمة *الدرجة الكل�ة لل*عد لفقرات" Pearsonمعاملات ارت*اf "بیرسون  ):20الجدول رقم (

  الع*ارة  الرقم
معامل 

fالارت*ا  

 oمستو

  الدلالة

Q61 .0.000 **0,703  یوجد نظام فعال للق�م والمعتقدات �قبل أو یرفض الق�م والمعتقدات الجدیدة  

Q62 
�ع الأقسام والمستو�ات تعمل الإدارة على نشر ثقافة الجودة في جم

  الإدار=ة.
0,535** 0.000  

Q63  
المؤسسة اكتسبت ق�م ومعتقدات وأسالیب جدیدة �عد الحصول على شهادة 

  التقی�س العالم�ة.
0,780** 0.000  

Q64  .0.000 **0,610  ثقافة المؤسسة الحال�ة تتناسب مع إدارة الجودة الشاملة  

Q65  0.000 **0,715  لإحساس �المسؤول�ة و�ذا الرقا�ة الذات�ة.تنمي الثقافة التنظ�م�ة الحال�ة ا  

Q66  .0.000 **0,700  تتبنى المؤسسة مبدأ الأمانة والإخلاص في العمل  

Q67  .0.000 **0,753  الالتزام �القوانین والأنظمة أساس العمل في المؤسسة  

Q68  .0.000 **0,566  �شعر العاملون �أهم�ة العمل الذ/ �قومون �ه  

Q69  .0.000 **0,582  تشجع إدارة المؤسسة العمال على تقد�م أف�ار جدیدة  

Q70  .0.000 **0,815  تمنح المؤسسة م�افآت للعمال المتمیز=ن  

Q71  0.000 **0,707 تقوم الإدارة �الثناء والش�ر على �ل عمل جید �قوم �ه العامل  

  ).0.01دال إحصائ�ا عند مستو> الدلالة ( **

  .SPSSالطالبین �الاعتماد على إجا�ات أفراد عینة الدراسة ومخرجات برنامج من إعداد  :المصدر

 والدرجة ثقافة المنظمة �عد فقرات من فقرة �ل بین الارت�ا, عاملاتأن م (20) مرق الجدول نلاح� من     
 مالق� جم�ع أن �ما)، 0.01( الدلالة مستو>  عند إحصائ�ا ودالة موج�ة معاملات أنها ،لل�عد الكل�ة

  .)، مما یدل على أن فقرات هذا ال�عد صادقة لما وضعت لق�اسه0.01( من أقل الاحتمال�ة

f-  من محور "إدارة الجودة الشاملة": التحسین و التطو0ر المستمرالإتساق الداخلي لع*ارات *عد  

 " لمعرفة درجة ارت�ا, �ل من ع�ارات �عدPearsonحیث یتم حساب معامل الارت�ا, "بیرسون      
  �الدرجة الكل�ة لل�عد وجاءت النتائج �ما هو مبین في الجدول التالي: التحسین و التطو=ر المستمر
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  *عد التحسین و التطو0ر المستمر *الدرجة الكل�ة لل*عد لفقرات" Pearsonمعاملات ارت*اf "بیرسون  ):21الجدول رقم (

  مستوo الدلالة  معامل الارت*اf  الع*ارة  الرقم

Q72  الإدارة العل�ا الى تحمل مسؤول�اتها تجاه المجتمع من خلال التحسین تسعى
  والتطو=ر المستمر للمنتجات المقدمة.

0,574** 0.000  

Q73  یتم التواصل بین مختلف الأقسام والدوائر �المؤسسة عند الق�ام بتطو=ر
  وتحسین المنتجات الحال�ة أو المنتجات الجدیدة.

0,698** 0.000  

Q74  0.000 **0,734  ؤسسة بتدر=ب العاملین لتحسین مستو> أدائهم.تقوم الم  
Q75  .0.000 **0,753  تمارس الإدارة رقا�ة مستمرة لاكتشاف الأخطاء  

Q76   ائنLیتم إعداد منتجات جدیدة �ش�ل دقی8 �ما یتواف8 وتوقعات الز
  المستقبل�ة.

0,587** 0.000  

Q77  0.000 **0,670  ي تحسین جودة المنتجات.یتم ابتكار طرق ووسائل �صفة مستمرة تساعد ف  
Q78  .0.000 **0,821  تعمل المؤسسة �استمرار على توج�ه وإرشاد العاملین إلى ��ف�ة تحسین الجودة  

Q79   تر�ز إدارة المؤسسة في التدر=ب على أسالیب العمل المتغیرة من خلال
 البرامج التدر=ب�ة.

0,673** 0.000  

  ).0.01د مستو> الدلالة (دال إحصائ�ا عن **        

  .SPSSمن إعداد الطالبین �الاعتماد على إجا�ات أفراد عینة الدراسة ومخرجات برنامج  :المصدر

التحسین و التطو=ر  �عد فقرات من فقرة �ل بین الارت�ا, عاملاتأن م (21) مرق الجدول نلاح� من     
 أن �ما)، 0.01( الدلالة مستو>  عند إحصائ�ا لةودا موج�ة معاملات أنها ،لل�عد الكل�ة والدرجة المستمر

  .)، مما یدل على أن فقرات هذا ال�عد صادقة لما وضعت لق�اسه0.01( من أقل الاحتمال�ة الق�م جم�ع

  *الدرجة الكل�ة للمحور: " إدارة الجودة الشاملة د "ا*عالإتساق الداخلي لأ - - - - 

إدارة الجودة لمعرفة درجة ارت�ا, أ�عاد محور " Pearsonحیث یتم حساب معامل الارت�ا, "بیرسون      
  �الدرجة الكل�ة للمحور وجاءت النتائج �ما هو مبین في الجدول التالي:الشاملة 

  الجودة الشاملة *الدرجة الكل�ة للمحور إدارة" لأ*عاد Pearsonمعاملات ارت*اf "بیرسون  ):22الجدول رقم (

  مستوo الدلالة  معامل الارت*اf  ال*عد

  0.000 **0,967 �یز على العمیلالتر 

  0.000 **0,945 التزام ودعم الإدارة العل�ا

  0.000 **0,966 مشار�ة العاملین

  0.000 **0,957  ثقافة المنظمة

  0.000 **0,964  التحسین والتطو=ر المستمر

  ).0.01إحصائ�ا عند مستو> الدلالة ( دال **        

  .SPSSعلى إجا�ات أفراد عینة الدراسة ومخرجات برنامج  من إعداد الطالبین �الاعتماد :المصدر
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إدارة الجودة (ثاني ال المحور أ�عاد من �عد �ل درجة بین الارت�ا, عاملاتأن م (22) مرق الجدول نلاح� من     
 عجم� أن �ما)، 0.01( الدلالة مستو>  عند إحصائ�ا ودالة موج�ة معاملات أنها للمحور، الكل�ة ) والدرجةالشاملة

 الاتساق �صدق یتمتعإدارة الجودة الشاملة  محور أن القول �م�ن ذلك ضوء في)، 0.01( من أقل الاحتمال�ة الق�م
 .لق�اسه وضعت لما صادقةفقراته   وأن الداخلي،

�عد إدخال الب�انات إلى الحاسب الآلي، ولتحدید طول خلا�ا مق�اس ل��ارث، ولتحدید طول خلا�ا مق�اس  - 1 
اسي المستخدم في المحور=ن الأول والثاني من الإست�انة تم حساب المد> بین أكبر وأصغر ق�مة ل��ارث الخم

)، ثم تقس�مه على عدد درجات المق�اس للحصول في الأخیر على طول الخل�ة 4=1-5لدرجات مق�اس ل��ارث (
) وذلك لتحدید الحد 1) �عد ذلك تم إضافة هذه الق�مة إلى أقل ق�مة في المق�اس (0.8=  4/5الصح�حة أ/ (

  .)1.8= 1+  0.8الأعلى لأول خل�ة أو فئة (

  ث*ات أداة الدراسة - 2

�شیر مفهوم ث�ات أداة الدراسة إلى أن الأداة تعطي نفس النتائج أو نتائج متقارLة إذا ط�قت أكثر من      
، اخترنا من بینها ، وهناك عدة طرق للتحق8 من ث�ات أداة الق�اس1مرة على نفس العینة وفي ظروف مماثلة

 Alpha، أین قمنا �حساب "معامل ث�ات " آلفا �رون�اخ ""Alpha Crombach "محاولة آلفا �رون�اخ 
Crombakh  الإضافة إلى حساب معامل الاست�انة، التي تتضمنها لجم�ع الفقرات والأ�عاد والمحاور�

  الث�ات الكلي للأداة، �ما هو موضح في الجدول.

  hcrombaCAlphaث*ات أداة الدراسة *استخدام معامل الث*ات آلفا #رون*اخ  ):23الجدول رقم (

  جودة الق�اس  معامل ث*ات آلفا #رون*اخ  رقم الفقرة  محاور الدراسة

  

  الق�ادةأ*عاد 

  ممتاز  0.898  13 -01  النمU الق�اد/ الد�مقراطي

  ممتاز  0.981  23-14  النمU الق�اد/ الأوتوقراطي

  ممتاز  0.913  32-24  النمU الق�اد/ الحر

  ممتاز  0.941  32-01  الق�ادة

  

إدارة أ*عاد 

  الجودة الشاملة

  ممتاز  0.868  39-33  التر�یز على العمیل

  ممتاز  0.892  53-40  إلتزام ودعم الإدارة العل�ا

  ممتاز  0.824  60-54  مشار�ة العاملین

  ممتاز  0.881  71-61  ثقافة المنظمة

  ممتاز  0.842  79-72  التحسین المستمر

  ممتاز  0.973  79-33  إدارة الجودة الشاملة

  .SPSSمن إعداد الطالبین �الاعتماد على إجا�ات أفراد عینة الدراسة ومخرجات برنامج  :المصدر

                                                           

  .170، ص 2006 ، الأردن،الصفاء للنشر والتوز=ع، دار 2، ,مدخل بناء الممارسات ال*حث�ة: منهج�ة ال*حث العلمي، حسین محمد جواد الجبور/ - 1 
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 أن معامل الث�ات ألفا �رون�اخ بجم�ع الأ�عاد والمحاور یترواح بین )23نلاح� من الجدول رقم (     
حیث بلغ معدل الث�ات  ،ممتازة هي الأخر> الكلي متازة، �ما أن درجة الث�ات بدرجة ث�ات م )0.981و 0.824(

  مما یدل على أداة الدراسة تتمتع بدرجة ث�ات ممتازة تبرر استخدامها لأغراض هذه الدراسة. ،0.968الكلي 

  الدراسةب�انات الثالث: عرض وتحلیل  *حثالم

ابات أفراد عینة الدراسة حول محاور الإستبانة عرض وتحلیل إجالدراسة  من المحور ھذا في سیتم     

  إدارة الجودة الشاملة. ومحور محور القیادة  والوظیفیة، الشخصیة الخصائص :في المتمثلة الثلاثة

  والوظ�ف�ة. الشخص�ةالخاصة *محور الخصائص الب�انات  عرض وتحلیل المطلب الأول:

  �الآتي:الق�ادة وإدارة الجودة الشاملة  الدراسة الخاصة �محور/ سیتم ف�ما یلي التطرق إلى عرض وتحلیل ب�انات      

   .�ما هي مبینة في الجدول التاليوقد �انت النتائج   توز0ع أفراد العینة حسب الجنس:- 1

  توز0ع أفراد العینة حسب الجنس. :)24الجدول رقم (

  المجموع  الإناث  الذ#ور  الجنس

  79  03  76  التكرار

  %100  %03,80  %96,20  )%(النس*ة المئو�ة 

  .SPSSعلى إجا�ات أفراد عینة الدراسة ومخرجات برنامج من إعداد الطالبین �الاعتماد  :المصدر

 �ة الذ�ور�عة الجنس لأفراد العینة أن نسما �لاح� من خلال الجدول الساب8 والخاص �طب      
من عینة الدراسة وهذا ) %03,80 (، فهناك نقص في العنصر النسو/ والذ/ �مثل ما نسبته )96,20%(

  .غلن في الإدارة والإعلام الأليتش�عود للموقع الجغرافي للمؤسسة و�ذا طب�عة العمل، حیث أغلبهن �

 وقد �انت النتائج �ما هي موضحة في الجدول التالي: توز0ع العینة حسب فئات العمر: - 2

 0ع أفراد العینة حسب فئات العمر.توز  :)25الجدول رقم (

فئات  

  عمرال

 25أقل من 

  سنة

أقل من  إلى 25من

  سنة 35

لى أقل من إ 35من 

  سنة 45

لى أقل من إ 45من 

  سنة 55

سنة  55من 

  فأثر
  المجموع

  79  05  11  33  25  05  التكرار

النس*ة 

  المئو�ة
6,30%  31,60%  41,80%  13,90%  6,30%  100%  

  .SPSSاسة ومخرجات برنامج من إعداد الطالبین �الاعتماد على إجا�ات أفراد عینة الدر  :المصدر

سنة تلیها نس�ة  45الى أقل  35من أفراد العینة تتراوح أعمارهم من  )%41,80(نلاح� أن      
، و هاتین الفئتین سنة  35سنة الى أقل من  25تمثل أفراد العینة الذین تتراوح أعمارهم من  )31,60%(

للتدر=ب والتعلم  ةقابلالطاء وLدل المجهودات و الأكثر قدرة على العیتمتعون �الحیو�ة و  تمثلان الش�اب
 55الى أقل من  45تمثل الأفراد الذین تتراوح أعمارهم من  )% 13,90(وتلیهم نس�ة ،  وإكتساب المهارات
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أما النس�ة القلیلة  ة والاهتمام �العمل المو�ل الیهم،سنة وهذه النس�ة تمثل القادر=ن على تحمل المسؤول�
والتي تتراوح أعمارها ب  مثل فئتین إحداهما إقترLت من التقاعد والأقل قدرة على العطاءت) % 6,30(المت�ق�ة

سنة فهي تمثل الأفراد الجدد في المؤسسة  قلیلي الخبرة  25والأخر> أعمارها أقل من  سنة فما أكثر، 55
  .والتدر=ب

  ضحة في الجدول التالي :المو وقد أعطى هذا التوز=ع النتائج :  الأقدم�ةتوز0ع أفراد العینة حسب - 3

  .الأقدم�ةتوز0ع أفراد العینة حسب  :)26الجدول رقم (

  المجموع  سنة 15الى  10من   سنوات 10الى أقل  05من   سنوات 05أقل من   الأقدم�ة

  79  33  37  09  التكرارات

  %100  41,8%  46,8% 11,4%  النس*ة المئو�ة

  .SPSSأفراد عینة الدراسة ومخرجات برنامج على إجا�ات �الاعتماد  من إعداد الطالبین :المصدر

من خلال جدول توز=ع عینة الدراسة حسب متغیر الأقدم�ة یتضح أن أغلب أفراد العینة یتمتعون �أقدم�ة 
 5من أقدمیتهم  الذینفهم أفراد في المرت�ة الثان�ة ، أما )46,8%(سنوات بنس�ة  10إلى  5تتراوح ما بین 

أقل جاءت في المرت�ة الأخیرة فئة الأفراد ذو أقدم�ة ، في حین  )41,8%( ةس�بنسنوات  10الى  سنوات
  ).11,4%(بنس�ة  سنوات 05من 

، وجاءت وانطلاقا من هذه النتائج، �م�ن القول أن غالب�ة أفراد عینة الدراسة یتمتعون بخبرة لا �أس بها
للفئة العمر=ة والمستو> التعل�مي ، و�نتیجة حتم�ة ثانو/ الخبرة متوسطة، و�ح�م أن أغلب الأفراد مستواهم 

  اللذین یتمتع بهما أفراد العینة.

  الموضحة في الجدول التالي وقد أعطى هذا التوز=ع النتائج : راد العینة حسب المستوo التعل�ميتوز0ع أف-4

  توز0ع أفراد العینة حسب المستوo التعل�مي. :)27الجدول رقم (

  المجموع  معيجا  ثانوh   متوسc فأقل  المستوo التعل�مي

  79  34  42  03  التكرارات

  %100  %43,00  %53,20  %3,80  النس*ة المئو�ة

  .SPSSعلى إجا�ات أفراد عینة الدراسة ومخرجات برنامج من إعداد الطالبین �الاعتماد  :المصدر

> مما �لاح� من هذا الجدول  أن نس�ة المستو> التعل�مي للعمال �حتل فیها المر�ز الأول  المستو      
 34  بـــــ:ثم یل�ه في المر�ز الثاني المستو> الجامعي  ،عامل  42ما �عادل  )%53,20(الثانو/ بنس�ة 
 )%3,80(المستو> المتوسU فأقل  بنس�ة  ف�ان من نصیب  وفي المر�ز الأخیر )%20,59 (عامل  بنس�ة
   .�بیرمستو> تعل�مي عمال،  وهم الم�لفون �أداء الأعمال ال�س�طة والتي لا تتطلب  3أ/ ما �عادل
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  الق�ادة *محور  الب�انات الخاصة: عرض وتحلیل المطلب الثاني

�عد الق�ادة ( �عد النمU نتطرق في هذا العنصر إلى عرض وتحلیل إجا�ات أفراد عینة الدراسة حول      
 الق�اد/ الد�مقراطي، �عد النمU الق�اد/ الأوتوقراطي، �عد النمU الق�اد/ الحر). 

 : ب*عد النمc الق�ادh الد�مقراطيإجا*ات أفراد عینة الدراسة الخاصة  وتحلیل عرض - 1

النمU الق�اد/ حول �عد نتطرق في هذا العنصر إلى عرض وتحلیل إجا�ات أفراد عینة الدراسة      
 التالي : و المبینة في الجدول) Q13إلى  Q1فقرة (من  13، الذ/ اشتمل على الد�مقراطي

 

  *عد النمc الق�ادh الد�مقراطي : المتوسc الحسابي والإنحراف المع�ارh لفقرات)28الجدول رقم (

رمز 

  الع*ارة
  الع*ارات

 cالمتوس

  الحسابي

الانحراف 

 hالمع�ار  

درجة 

  الموافقة
  الترتیب

Q1 6  ةمرتفع  0.88  04.4  .العمل في التعاون  روح س�ادة على القائد �عمل  

Q2 3  ةمرتفع  0.70  4.06 .المسؤول�ات بینهم وزعی حین المرؤوسین قدرات القائد یراعي  

Q3  في المرؤوسین القائد �شرك U1  ةمرتفع  0.78  4.18 العمل. تخط�  

Q4   7  ةمرتفع  0.98  4.01 .اتخاذ القرار السل�م أساس المشار�ة أن القائد �عتقد  

Q5   9  ةمرتفع  0.92  4.00 المرؤوسون. �قترحها التي الهادفة �المشورة القائد �أخذ  

Q6   8  ةمرتفع  0.84  4.00 الرأ/. لإبداء للمرؤوسین الفرصة القائد یت�ح  

Q7  12  ةمرتفع  0.95  3.99 .للمرؤوسین المعنو�ة الروح رفع على القائد �عمل  

Q8   4  ةمرتفع  0.76  4.05 مش�لاتهم الخاصّة. حلّ  على المرؤوسین القائد �ساعد  

Q9   11  ةمرتفع  0.82  3.99  سلطاته للمرؤوسین. من جزءا القائد �فوض  

Q10   13  ةمرتفع  0.72  3.96 .�مرونة التنظ�م�ة اللوائح القائد ینفّذ  

Q11 .5  ةمرتفع 0.67 4.04 �حرص القائد على أن ��ون هو المتحدث الرسمي �اسم العاملین  

Q12 .10  ةمرتفع 0.61 3.99 یلزم القائد جم�ع العاملین �مستو�ات معینة من الأداء  

Q13 2  ةمرتفع 0.54 4.06  یزا من وقته في مناقشة تفص�لات مش�لات العمل.�قضي القائد ح  

  ةمرتفع  0.53  4.02  المتوسc الحسابي والانحراف المع�ارh الكلي

  SPSSعلى إجا�ات أفراد عینة الدراسة ومخرجات برنامج  �الاعتمادمن إعداد الطالبین  :المصدر

الإنحرافات المع�ار=ة لإجا�ات أفراد عینة الدراسة عن ) المتوسطات الحساب�ة و 28یوضح الجدول رقم (      
 – 3.99، حیث تراوحت المتوسطات الحساب�ة لهذا ال�عد ما بین (النمU الق�اد/ الد�مقراطيفقرات �عد 

، وقد جاء ترتیب فقرات هذا ال�عد �ما یلي: في المرت�ة على جم�ع فقراته مرتفعة)، أ/ بدرجة موافقة 4.18
) وانحراف مع�ار/ قدره �4.18متوسU حسابي ( ".العمل تخط�U في المرؤوسین القائد �شرك فقرة "الالأولى 

" .�قضي القائد حیزا من وقته في مناقشة تفص�لات مش�لات العمل )، وعادت المرت�ة الثان�ة للفقرة "0.78(
 قدرات ائدالق یراعي )، ف�ما حصلت الفقرة "0.54) وانحراف مع�ار/ قدره (�4.06متوسU حسابي بلغ (
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) 4.06" على المرت�ة الثالثة والتي بلغ متوسطها الحسابي ( المسؤول�ات بینهم یوزع حین المرؤوسین
في  "مش�لاتهم الخاصّة. حلّ  على المرؤوسین القائد �ساعد )، وجاءت الفقرة "0.70وانحراف مع�ار/ قدره (

�حرص القائد وجاءت الفقرة "  ،)0.76ه () وانحراف مع�ار/ قدر 4.05 (المرت�ة الرا�عة، �متوسU حسابي بلغ
) 4.04 (�متوسU حسابي بلغ،  الخامسةفي المرت�ة  " على أن ��ون هو المتحدث الرسمي �اسم العاملین

في المرت�ة  " العمل في التعاون  روح س�ادة على القائد �عملوجاءت الفقرة "  ،)0.67وانحراف مع�ار/ قدره (
 أن القائد �عتقدوجاءت الفقرة "  ،)0.88) وانحراف مع�ار/ قدره (4.04 (، �متوسU حسابي بلغالسادسة
) وانحراف مع�ار/ 4.01 (، �متوسU حسابي بلغالسا�عة في المرت�ة  " اتخاذ القرار السل�م أساس المشار�ة

U ، �متوسالثامنةفي المرت�ة  " الرأ/ لإبداء للمرؤوسین الفرصة القائد یت�حوجاءت الفقرة "  ،)0.98قدره (
 التي الهادفة �المشورة القائد �أخذوجاءت الفقرة "  ،)0.84) وانحراف مع�ار/ قدره (4.00 (حسابي بلغ

 ،)0.91) وانحراف مع�ار/ قدره (2.10 (، �متوسU حسابي بلغالتاسعةفي المرت�ة  " المرؤوسون  �قترحها
، �متوسU حسابي العاشرةفي المرت�ة  " یلزم القائد جم�ع العاملین �مستو�ات معینة من الأداءوجاءت الفقرة " 

 "سلطاته للمرؤوسین. من جزءا القائد �فوضوجاءت الفقرة "  ،)0.92) وانحراف مع�ار/ قدره (4.00 (بلغ
وجاءت الفقرة "  ،)0.82) وانحراف مع�ار/ قدره (3.99 (، �متوسU حسابي بلغالحاد�ة عشرفي المرت�ة 

) 3.99 (، �متوسU حسابي بلغالثان�ة عشرفي المرت�ة  " ؤوسینللمر  المعنو�ة الروح رفع على القائد �عمل
 العاشرةفي المرت�ة  " �مرونة التنظ�م�ة اللوائح القائد ینفّذوجاءت الفقرة "  ،)0.95وانحراف مع�ار/ قدره (

  ).0.72) وانحراف مع�ار/ قدره (3.96( �متوسU حسابي بلغ والأخیرة
  

 وحدة م��فات الهوائ�ة والآت الغسیل أن درجة موافقة عمال و�ش�ل عام یتضح من نتائج الجدول      
) هو 0.53) وانحراف مع�ار/ بلغ (4.02، �متوسU حسابي قدره (مرتفعةببرج بوعر=ر=ج  #وندور" "مؤسسة �

أن هذه النتیجة ) مما یدل على أن هناك اتساق عام في آراء أفراد العینة، حیث �م�ننا القول �1أقل من (
 النمU الد�مقراطي �عد نحو الدراسة لأفراد عینة العالي الإیجابي التوجه یبرر ما وهذا، مهماتعتبر مؤشرا 

 .الق�ادةأ�عاد  �أحد

 : ب*عد النمc الق�ادh الأوتوقراطيإجا*ات أفراد عینة الدراسة الخاصة  وتحلیلعرض  - 2

النمU الق�اد/ د حول �عنتطرق في هذا العنصر إلى عرض وتحلیل إجا�ات أفراد عینة الدراسة   
  :المبینة في الجدول التالي) Q23إلى  Q14فقرات (من  10الأوتوقراطي، الذ/ اشتمل على 
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  *عد النمc الق�ادh الأوتوقراطي المع�ارh لفقرات والانحراف: المتوسc الحسابي )29الجدول رقم (

رمز 

  الع*ارة
  الع*ارات

 cالمتوس

  الحسابي

الانحراف 

 hالمع�ار  

درجة 

  قةالمواف
  الترتیب

Q14 2  ضع�فة  1.01  2.30 .یهتم القائد �العمل أكثر من اهتمامه �حاجات المرؤوسین  

Q15 5  ضع�فة  0.98  2.19 ظروف المرؤوسین مراعاة دون  �حزم الغ�اب عمل�ات القائد یتا�ع  

Q16  4  ضع�فة  1.03  2.22 تفص�لات مش�لات العمل مناقشة في و قته معظم القائد �شغل  

Q17   1  ضع�فة  1.10  .372 القائد ��امل الصلاح�ات ولا �سمح بتفو�ض جزء منها لآخر=ن�حتف�  

Q18  6  ضع�فة  1.05  2.19 مض�عة لوقت ولا داعي لها الآراء ت�ادل لآرائه و�عتبر القائد یتعصّب  

Q19  10  ضع�فة  0.91  2.06 .�حض القائد على أن �سیر العمل وف8 التعل�مات  

Q20  8  ضع�فة  0.95  2.13 . عاملین أثناء ممارستهم لمهامهمغیر متسامح عن أخطاء ال  

Q21  دون اشراك العاملین في ص�اغتها U9  ضع�فة  0.91  2.10 .ینفرد القائد بوضع الخط  

Q22  7  ضع�فة  0.82  2.18 .یهتم القائد بتحقی8 أهداف العمل �أّ/ ثمن �ان  

Q23  3  ضع�فة  1.09  2.25 .یوزع القائد الواج�ات على العاملین دون مراعاة لقدراتهم  

  ضع�فة  0.91  2.3  المتوسc الحسابي والانحراف المع�ارh الكلي

  .SPSSمن إعداد الطالبین �الاعتماد على إجا�ات أفراد عینة الدراسة ومخرجات برنامج  :المصدر

ة عن ) المتوسطات الحساب�ة والإنحرافات المع�ار=ة لإجا�ات أفراد عینة الدراس29یوضح الجدول رقم (      
و  2.06(، حیث تراوحت المتوسطات الحساب�ة لهذا ال�عد ما بینالأوتوقراطيالنمU الق�اد/ فقرات �عد 

فقرة " ال وقد جاء ترتیب فقرات هذا ال�عد �ما یلي: في المرت�ة الأولى، ضع�فةبدرجة موافقة أ/  ) 2.37
) وانحراف 2.37متوسU حسابي (� "�حتف� القائد ��امل الصلاح�ات ولا �سمح بتفو�ض جزء منها لآخر=ن

"یهتم القائد �العمل أكثر من اهتمامه �حاجات  )، وعادت المرت�ة الثان�ة للفقرة1.10مع�ار/ قدره (
)، ف�ما حصلت الفقرة "یوزع القائد 1.01) وانحراف مع�ار/ قدره (2.30" �متوسU حسابي بلغ (.المرؤوسین

) 2.25على المرت�ة الثالثة والتي بلغ متوسطها الحسابي (الواج�ات على العاملین دون مراعاة لقدراتهم" 
تفص�لات مش�لات  مناقشة في و قته معظم القائد )، وجاءت الفقرة "�شغل1.09وانحراف مع�ار/ قدره (

وجاءت الفقرة "  ،)1.03) وانحراف مع�ار/ قدره (2.22 (في المرت�ة الرا�عة، �متوسU حسابي بلغ العمل "
 (�متوسU حسابي بلغالخامسة، في المرت�ة  "ظروف المرؤوسین مراعاة دون  �حزم الغ�اب تعمل�ا القائد یتا�ع

مض�عة لوقت  الآراء ت�ادل لآرائه و�عتبر القائد یتعصّبوجاءت الفقرة " ،)0.98) وانحراف مع�ار/ قدره (2.19
وجاءت  ،)1.05() وانحراف مع�ار/ قدره 2.19(، �متوسU حسابي بلغالسادسةفي المرت�ة  "ولا داعي لها

) 2.18 (، �متوسU حسابي بلغالسا�عةفي المرت�ة  " یهتم القائد بتحقی8 أهداف العمل �أّ/ ثمن �انالفقرة " 
 "غیر متسامح عن أخطاء العاملین أثناء ممارستهم لمهامهموجاءت الفقرة " ،)0.82وانحراف مع�ار/ قدره (

ینفرد القائد وجاءت الفقرة "  ،)0.95اف مع�ار/ قدره () وانحر 2.13(، �متوسU حسابي بلغالثامنةفي المرت�ة 
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) 2.10( ، �متوسU حسابي بلغالتاسعةفي المرت�ة  "بوضع الخطU دون اشراك العاملین في ص�اغتها
في  "�حض القائد على أن �سیر العمل وف8 التعل�ماتوجاءت الفقرة " ،)0.91وانحراف مع�ار/ قدره (

  .)0.91) وانحراف مع�ار/ قدره (2.06(بلغ، �متوسU حسابي العاشرةالمرت�ة 

 " #وندور"�مؤسسة  وحدة م��فات الهوائ�ة والآت الغسیل و�ش�ل عام یتضح من نتائج الجدول أن درجة موافقة عمال      
) مما یدل على أن 1) هو أقل من (0.91) وانحراف مع�ار/ بلغ (2.3، �متوسU حسابي قدره (ضع�فة ببرج بوعر=ر=ج 

  التوجه یبرر ما وهذا، أن هذه النتیجة تعتبر مؤشرا مهماق عام في آراء أفراد العینة، حیث �م�ننا القول �هناك اتسا
  .يالنمU الأوتوقراط �عد نحو الدراسة لأفراد عینة سلبيال

 : ب*عد النمc الق�ادh الحرإجا*ات أفراد عینة الدراسة الخاصة  وتحلیلعرض  - 3

الحر، النمU الق�اد/ حول �عد عرض وتحلیل إجا�ات أفراد عینة الدراسة نتطرق في هذا العنصر إلى      
  التالي : المبینة في الجدول) Q32إلى  Q24فقرات (من  09الذ/ اشتملت فقراته على 

 *عد النمc الق�ادh الحر : المتوسc الحسابي والإنحراف المع�ارh لفقرات)30الجدول رقم (

رمز 

  الع*ارة
  الع*ارات

 cالمتوس

  ابيالحس

الانحراف 

 hالمع�ار  

درجة 

  الموافقة
  الترتیب

Q24 .9  ضع�فة 1.05 2.18 لا تقدم الق�ادة التوج�ه للمرؤوسین بل یوجهون أنفسهم �أنفسهم  

Q25 7  ضع�فة 1.05 2.20 �عطي القائد استقلال�ة مفرطة للعاملین في ممارسة مهامهم  

Q26  .8  ضع�فة 1.04 2.18 یتساهل القائد مع العاملین المقصر=ن في أعمالهم  

Q27  .1  متوسطة 1.12 2.76 یواف8 القائد على الاسالیب التي یختارها العاملین لإنجاز أعمالهم  

Q28  .6  ضع�فة 0.97 2.20 یترك القائد للعمال حر=ة معالجة المواقف بدون تدخل  

Q29  .5  ضع�فة 1.04 2.23 لا یهتم القائد �ثیرا بتحقی8 الأهداف المسطرة  

Q30  3  ضع�فة 1.02 2.28 ر الرئ�س عادة برغ�ات الادار=ین.یتأث  

Q31  .2  ضع�فة 1.20 2.47 �فوض القائد �ل صلاح�اته الإدار=ة للإدار=ین  

Q32  .4  ضع�فة 1.14 2.25 یتجنب القائد التدخل في حل النزاعات بین الإدار=ین  

  ضع�فة  0.80  2.30  المتوسc الحسابي والانحراف المع�ارh الكلي

  .SPSSمن إعداد الطالبین �الاعتماد على إجا�ات أفراد عینة الدراسة ومخرجات برنامج  :المصدر

) المتوسطات الحساب�ة والإنحرافات المع�ار=ة لإجا�ات أفراد عینة الدراسة عن 30یوضح الجدول رقم ( 
)، 2.76و  2.18، حیث تراوحت المتوسطات الحساب�ة لهذا ال�عد ما بین (النمU الق�اد/ الحرفقرات �عد 

یواف8 "فقرة جاءت ال، وقد جاء ترتیب فقرات هذا ال�عد �ما یلي: في المرت�ة الأولى  ضع�فةبدرجة موافقة أ/ 
) وانحراف مع�ار/ قدره �2.76متوسU حسابي ( "القائد على الاسالیب التي یختارها العاملین لإنجاز أعمالهم
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" �متوسU حسابي  ئد �ل صلاح�اته الإدار=ة للإدار=ین�فوض القا )، وعادت المرت�ة الثان�ة للفقرة "1.12(
    یتأثر الرئ�س عادة برغ�ات الادار=ین )، ف�ما حصلت الفقرة "1.20) وانحراف مع�ار/ قدره (2.47بلغ (

)، وجاءت الفقرة 1.02) وانحراف مع�ار/ قدره (2.28" على المرت�ة الثالثة والتي بلغ متوسطها الحسابي (
) 2.25في المرت�ة الرا�عة، �متوسU حسابي بلغ ( "خل في حل النزاعات بین الإدار=ینالتد یتجنب القائد ."

في المرت�ة  "لا یهتم القائد �ثیرا بتحقی8 الأهداف المسطرة. .وجاءت الفقرة " ،)1.14وانحراف مع�ار/ قدره (
یترك القائد للعمال " وجاءت الفقرة ،)1.04) وانحراف مع�ار/ قدره (2.23، �متوسU حسابي بلغ (الخامسة

) وانحراف مع�ار/ 2.20، �متوسU حسابي بلغ (السادسةفي المرت�ة  "واقف بدون تدخلحر=ة معالجة الم
في المرت�ة  " �عطي القائد استقلال�ة مفرطة للعاملین في ممارسة مهامهم. وجاءت الفقرة " ،)0.97قدره (

یتساهل القائد مع وجاءت الفقرة "  ،)1.05دره () وانحراف مع�ار/ ق2.20، �متوسU حسابي بلغ (السا�عة
) وانحراف مع�ار/ قدره 2.18، �متوسU حسابي بلغ (الثامنةفي المرت�ة  " العاملین المقصر=ن في أعمالهم

، التاسعةفي المرت�ة  " التوجه للمرؤوسین بل یوجهون أنفسهم �أنفسهم لا تقدم الق�ادةوجاءت الفقرة " ،)1.04(
  ).1.05) وانحراف مع�ار/ قدره (2.18غ (�متوسU حسابي بل

" �مؤسسة  وحدة م��فات الهوائ�ة والآت الغسیلو�ش�ل عام یتضح من نتائج الجدول أن درجة موافقة عمال       

) 1) هو أقل من (0.80) وانحراف مع�ار/ بلغ (2.30، �متوسU حسابي قدره ( ضع�فة ببرج بوعر=ر=ج  #وندور"
، تعتبر مؤشرا مهمااق عام في آراء أفراد العینة، حیث �م�ننا القول �أن هذه النتیجة مما یدل على أن هناك اتس

حیث �م�ننا القول �أن الغسیل �مؤسسة "�وندور"  وآلاتوهو توجه سلبي في أراء عمال وحدة الم��فات الهوائ�ة 
  .النمU الحر �عد نحو ةالدراس لأفراد عینة سلبيال  التوجه یبرر ما وهذا، هذه النتیجة تعتبر مؤشرا مهما

  .عرض وتحليل المتوسط الحسابي والإنحراف المعباري العام لمحور القيادة - 4

�الوحدة  السائد إدارة الجودة الشاملة محور لطب�عة عینة الدراسة مد> إدراك أفراد على الوقوف أجل من     
   .ایلي�م النتائج و�انت ��ل، للمحور العام المع�ار/  و الانحراف الحسابي المتوسU �حساب قمنا محل الدراسة

  : المتوسc الحسابي والانحراف المع�ارh العام لمحور الق�ادة.)31جدول رقم (

  الترتیب  درجة الموافقة  المع�ارh  الانحراف  الحسابي المتوسc  أ*عاد المتغیر المستقل  رمز الع*ارة

  1  فعةمرت 0.53 4.02 النمU الق�اد/ الد�مقراطي 01

  3  ضع�فة 0.91 2.30 لق�اد/ الأوتوقراطيالنمU ا 02

  2  ضع�فة 0.80 2.30 النمU الق�اد/ الحر  03

 hالحسابي والانحراف المع�ار cمتوسطة  0.56  3.03  العامالمتوس  

  .SPSSمن إعداد الطالبین �الاعتماد على إجا�ات أفراد عینة الدراسة ومخرجات برنامج  :المصدر

 قدق�ادة ال محور لأ�عاد العامة المع�ار=ة فاتراوالانح الحساب�ة المتوسطات نأ) 31( رقم الجدول من نلاح�     
 النمc" �عد احتل حیثمرتفعة،  إلى ضع�فة من وحراتت موافقة بدرجة أ/ ،)2.30و 4.02( بینا م وحترات
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hالأولى المرت�ة "الد�موقراطي الق�اد Uد�ع یل�ه ،)0.53( قدره مع�ار/  نحرافوا )4.02( حسابي �متوس"  cالنم

 الثالثة المرت�ة عادت ف�ما ،)0.80( قدره مع�ار/  نحرافوا) 2.30قدره (  حسابي �متوسU'' الق�ادh الأوتوقراطي
 عامة �صفة ،)0.91( قدره مع�ار/  نحرافوا) 2.30قدره (  حسابي �متوسU "النمc الق�ادh الحر "�عدإلى 

 ة�الوحد الدراسة عینةدراك أفراد إ �أن )3.03(بلغ والذ/ ��ل ق�ادةال لمحور الحسابي المتوسU خلال من یتضح
 المع�ار/ راف الانح من انطلاقا العینة فرادأ راءآ في اتساق وجود إلى النتائج تشیر �ما متوسطة، بدرجة �ان

  ).1(من أقل فاانحر  وهو  (0.56)المقدر

   . إدارة الجودة الشاملة  *محور الب�انات الخاصة: عرض وتحلیل المطلب الثالث

نتطرق في هذا العنصر إلى عرض وتحلیل إجا�ات أفراد عینة الدراسة حول �عد الق�ادة (�عد التر�یز على      

 ، �عد مشار�ة العاملین، �عد ثقافة المنظمة، �عد التحسین والتطو=ر المستمر). ودعم الإدارة العل�ا التزامالعمیل، �عد 

 : ب*عد التر#یز على العمیلصة إجا*ات أفراد عینة الدراسة الخا وتحلیلعرض  - 1

حول �عد التر�یز على العمیل نتطرق في هذا العنصر إلى عرض وتحلیل إجا�ات أفراد عینة الدراسة      

  :المبینة على النحو التالي) Q39إلى  Q33فقرات(من  07الذ/ اشتمل على 

 یز على العمیل*عد التر# : المتوسc الحسابي والإنحراف المع�ارh لفقرات)32الجدول رقم (

رمز 

  الع*ارة
  الع*ارات

 cالمتوس

  الحسابي

الانحراف 

 hالمع�ار  

درجة 

  الموافقة
  الترتیب

Q33 
 العملاء وتظلمات �ش�او/  �الاستعانة العل�ا الإدارة تقوم 

 لهم المناس�ة الحلول تقد�م أجل من بجد�ة معها وتتعامل
  .لهم المقدمة المنتجات وتطو=ر

  2  مرتفعة 0.90 4.08

Q34 
 لتقی�مها وذلك تقد�مها �عد ما المنتجات �متا�عة المؤسسة تقوم

  .زLائنها رضا مد> ومعرفة
  7  مرتفعة 0.63 4.01

Q35  ون  ورغ�ات حاجات تحقی8 على الجودة استراتیج�ة ترتكزL1  مرتفعة 0.78 4.19  .الز  

Q36  ائن حاجات تلبي خدمات لتقد�م الكاف�ة ال�شر=ة الكوادر المؤسسة توفرL6  مرتفعة 0.90 4.03  .الز  

Q37  
 حاجات على للتعرف ، للسوق  دور=ة بدراسة المؤسسة تقوم

  .الزLائن ورغ�ات
  3  مرتفعة 0.94 4.05

Q38  ائن اتجاه �التزاماتها الوفاء على مستمر �ش�ل الإدارة تعملL4  مرتفعة 0.74 4.04  .الز  

Q39  
 الوسائل �إحد> الب�ع �عد ما خدمات بتقد�م المؤسسة تقوم 
 الزLون  ولاء �سب في لهامةا

  5  مرتفعة 0.85 4.04

  مرتفعة  0.62  4.06  المتوسc الحسابي والانحراف المع�ارh الكلي

  .SPSSمن إعداد الطالبین �الاعتماد على إجا�ات أفراد عینة الدراسة ومخرجات برنامج  :المصدر
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لإجا�ات أفراد عینة الدراسة عن ) المتوسطات الحساب�ة والإنحرافات المع�ار=ة 32یوضح الجدول رقم (   

)، 4.19و  4.01، حیث تراوحت المتوسطات الحساب�ة لهذا ال�عد ما بین (التر�یز على العمیلفقرات �عد 

ترتكز ، وقد جاء ترتیب فقرات هذا ال�عد �ما یلي: في المرت�ة الأولى فقرة "مرتفعةبدرجة موافقة أ/ 

) وانحراف مع�ار/ قدره �4.19متوسU حسابي ( الزLون  ة على تحقی8 حاجات ورغ�اتاستراتیج�ة الجود

تقوم الإدارة العل�ا �الاستعانة �ش�او/ وتظلمات العملاء وتتعامل )، وعادت المرت�ة الثان�ة للفقرة "0.78(

" �متوسU حسابي بلغ معها بجد�ة من أجل تقد�م الحلول المناس�ة لهم وتطو=ر المنتجات المقدمة لهم

، للتعرف تقوم المؤسسة بدراسة دور=ة للسوق )، ف�ما حصلت الفقرة "0.90ار/ قدره () وانحراف مع�4.08(

) وانحراف مع�ار/ 4.05" على المرت�ة الثالثة والتي بلغ متوسطها الحسابي (على حاجات ورغ�ات الزLائن

في المرت�ة  "تعمل الإدارة �ش�ل مستمر على الوفاء �التزاماتها اتجاه الزLائنوجاءت الفقرة " )،0.94(قدره 

تقوم المؤسسة بتقد�م وجاءت الفقرة "، )0.74 () وانحراف مع�ار/ قدره4.04الرا�عة، �متوسU حسابي بلغ (

، �متوسU حسابي الخامسةفي المرت�ة   "خدمات ما �عد الب�ع �إحد> الوسائل الهامة في �سب ولاء الزLون 

وفر المؤسسة الكوادر ال�شر=ة الكاف�ة لتقد�م توجاءت الفقرة " ،)0.85() وانحراف مع�ار/ قدره 4.04بلغ (

) وانحراف مع�ار/ قدره 4.03، �متوسU حسابي بلغ (السادسةفي المرت�ة  "خدمات تلبي حاجات الزLائن

لتقی�مها ومعرفة مد> رضا �عد تقد�مها وذلك  تقوم المؤسسة �متا�عة المنتجات ما وجاءت الفقرة "، )0.90(

  .)0.63) وانحراف مع�ار/ قدره (4.01، �متوسU حسابي بلغ (ةالسا�عفي المرت�ة  "زLائنها

الغسیل  توآلاوحدة م��فات الهوائ�ة و�ش�ل عام یتضح من نتائج الجدول أن درجة موافقة عمال       

) هو 0.62) وانحراف مع�ار/ بلغ (4,06، �متوسU حسابي قدره (عال�ة ببرج بوعر=ر=ج  " #وندور"�مؤسسة 

 العالي الإیجابي التوجه یبرر ما وهذال على أن هناك اتساق عام في آراء أفراد العینة، ) مما ید1أقل من (

  أ�عاد إدارة الجودة الشاملة. �أحد التر�یز على العمیل �عد نحو الدراسة لأفراد عینة

 : ب*عد التزام ودعم الإدارة العل�اإجا*ات أفراد عینة الدراسة الخاصة  وتحلیلعرض - 2

ودعم الإدارة  لتزاما حول �عدهذا العنصر إلى عرض وتحلیل إجا�ات أفراد عینة الدراسة نتطرق في      

   التالي:المبینة في الجدول ) Q53إلى  Q40فقرة (من  14الذ/ اشتمل على ، العل�ا

  

  

  

  

  



"ـ دراسة میدان�ة في وحدة الم��فات الهوائ�ة والآت الغسیل �مؤسسة " �وندورـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الثالث   

 

 

118 

 .ودعم الإدارة العل�ا التزام*عد  المع�ارh لفقرات والانحراف: المتوسc الحسابي )33الجدول رقم (

رمز 

  لع*ارةا
  الع*ارات

 cالمتوس

  الحسابي

الانحراف 

 hالمع�ار  

درجة 

  الموافقة
  الترتیب

Q40 9  مرتفعة  0.83  4.04  .الشاملة الجودة إدارة تطبی8 في الرغ�ة لدیها العل�ا الإدارة  

Q41 8  مرتفعة  0.68  4.04  .الجودة إدارة نظام وتطو=ر بتحسین الشر�ة في العل�ا الإدارة تلتزم  

Q42  
 والتي ال�شر=ة أو الماد�ة المستلزمات بتوفیر العل�ا لإدارةا تلتزم 

  .عال�ة بجودة منتجات تقد�م على تساعد
4.25  0.68  

مرتفعة 
  جدا

1  

Q43  
 التقی�م وعلى تدر=ب�ة برامج تنفید على العل�ا الإدارة تحرص 

  .الجودة لتحسین العاملین �فاءة لرفع للتدر=ب المستمر
  10  مرتفعة  0.98  4.04

Q44  المتعلقة المعلومات تدف8 على العل�ا الإدارة عملت U13  مرتفعة  0.89  4.01  .الجودة �ض�  

Q45  
 المنتجات لمواصفات الدور=ة �المراجعات العل�ا الإدارة تقوم 

  .عالم�ا المعتمدة والمواصفات لتتماشى
  11  مرتفعة  0.87  4.03

Q46  12  مرتفعة  0.89  4.03  .عال�ة ودةبج موردیها من خاماتها على للحصول العل�ا الإدارة تسعى  

Q47  
 نظام وجود على العل�ا للإدارة الاستراتیج�ة الخطة تتضمن 

  .وإداراتها فروعها ��ل للجودة
  7  مرتفعة  0.83  4.06

Q48  6  مرتفعة  0.80  4.06  .الإنتاج حجم أو ��م�ة ول�س المنتج بجودة تتعل8 أهدافا الإدارة تحدد  

Q49  
 أجل من للعاملین والحوافز لم�افآتا العل�ا الإدارة تقدم 

  .أفضل جودة تقد�م على تشج�عهم
  14  مرتفعة  0.75  3.97

Q50 
 وم�ادئها الشاملة الجودة إدارة مفهوم المؤسسة إدارة توضح

  .العاملین لجم�ع تطب�قها ومتطل�ات
  5  مرتفعة  0.72  4.06

Q51 
 و الأقسام �افة في الجودة ثقافة ونشر بتطبی8 الإدارة تلتزم

  .المختلفة الدوائر
  4  مرتفعة  0.69  4.08

Q52 3  مرتفعة  0.57  4.11  .الشاملة الجودة إدارة تطبی8 في تساهم مقترحات أ/ تثمن و الإدارة تقبل  

Q53 .2  مرتفعة  0.86  4.13  تهتم الق�ادة �التطو=ر والابتكار وتحسین نوع المنتجات المقدمة  

  مرتفعة  0.52  4.06  المتوسc الحسابي والانحراف المع�ارh الكلي

  .SPSSمن إعداد الطالبین �الاعتماد على إجا�ات أفراد عینة الدراسة ومخرجات برنامج  :المصدر

المع�ار=ة لإجا�ات أفراد عینة الدراسة  الانحرافات المتوسطات الحساب�ة و )33(یوضح الجدول رقم       
و  4.25(توسطات الحساب�ة لهذا ال�عد ما بین ، حیث تراوحت المالتزام ودعم الإدارة العل�ا عن فقرات �عد

تلتزم  ، وقد جاء ترتیب فقرات هذا ال�عد �ما یلي: في المرت�ة الأولى فقرة "مرتفعةبدرجة موافقة ، أ/ )3.97
�متوسU  "د على تقد�م منتجات بجودة عال�ةالإدارة العل�ا بتوفیر المستلزمات الماد�ة أو ال�شر=ة والتي تساع

تهتم الق�ادة �التطو=ر ، وعادت المرت�ة الثان�ة للفقرة ")0.68(وانحراف مع�ار/ قدره  )4.25(حسابي 
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، )0.86(وانحراف مع�ار/ قدره  )4.13(" �متوسU حسابي بلغ كار وتحسین نوع المنتجات المقدمةوالابت
على المرت�ة  "ة الجودة الشاملةتقبل الإدارة وتثمن أ/ مقترحات تساهم في تطبی8 إدار ف�ما حصلت الفقرة "

تلتزم الإدارة  ، وجاءت الفقرة ")0.57(وانحراف مع�ار/ قدره  )4.11(الثالثة والتي بلغ متوسطها الحسابي 
في المرت�ة الرا�عة، �متوسU حسابي بلغ  "�افة الأقسام و الدوائر المختلفةبتطبی8 ونشر ثقافة الجودة في 

توضح إدارة المؤسسة مفهوم إدارة الجودة الشاملة " وجاءت الفقرة، )0.69(وانحراف مع�ار/ قدره  )4.08(
وانحراف  )4.06(�متوسU حسابي بلغ ، الخامسةفي المرت�ة  "ومتطل�ات تطب�قها لجم�ع العاملینوم�ادئها 

 "الإنتاجتحدد الإدارة أهدافا تتعل8 بجودة المنتج ول�س ��م�ة أو حجم وجاءت الفقرة "، )0.72(مع�ار/ قدره 
تتضمن وجاءت الفقرة "، )0.80(وانحراف مع�ار/ قدره  )4.06(�متوسU حسابي بلغ ، ادسةالسفي المرت�ة 

، السا�عةفي المرت�ة  "الخطة الاستراتیج�ة للإدارة العل�ا على وجود نظام للجودة ��ل فروعها وإداراتها
العل�ا في الشر�ة تلتزم الإدارة  وجاءت الفقرة "، )0.83(وانحراف مع�ار/ قدره  )4.06(�متوسU حسابي بلغ 

وانحراف مع�ار/ قدره  )4.04(�متوسU حسابي بلغ ، الثامنةفي المرت�ة  "بتحسین وتطو=ر نظام إدارة الجودة
، التاسعةفي المرت�ة  "ة في تطبی8 إدارة الجودة الشاملةالإدارة العل�ا لدیها الرغ�وجاءت الفقرة "، )0.68(

تحرص الإدارة العل�ا على وجاءت الفقرة "، )0.83(ره وانحراف مع�ار/ قد )4.04(�متوسU حسابي بلغ 
، العاشرةفي المرت�ة  "ع �فاءة العاملین لتحسین الجودةتنفید برامج تدر=ب�ة وعلى التقی�م المستمر للتدر=ب لرف

تقوم الإدارة العل�ا �المراجعات وجاءت الفقرة "، )0.98(وانحراف مع�ار/ قدره  )4.04(�متوسU حسابي بلغ 
�متوسU ، الحاد�ة عشرفي المرت�ة  "ماشى والمواصفات المعتمدة عالم�اة لمواصفات المنتجات لتتالدور=

 تسعى الإدارة العل�ا للحصول علىوجاءت الفقرة "، )0.87(وانحراف مع�ار/ قدره  )4.03(حسابي بلغ 
وانحراف مع�ار/  )4.03(�متوسU حسابي بلغ ، الثان�ة عشرفي المرت�ة  "خاماتها من موردیها بجودة عال�ة

في المرت�ة  "المعلومات المتعلقة �ض�U الجودة تعمل الإدارة العل�ا على تدف8وجاءت الفقرة "، )0.89(قدره 
تقدم الإدارة العل�ا وجاءت الفقرة "، )0.89(وانحراف مع�ار/ قدره  )4.01(�متوسU حسابي بلغ ، الثالثة عشر

، �متوسU الثالثة عشرفي المرت�ة  "على تقد�م جودة أفضلأجل تشج�عهم الم�افآت والحوافز للعاملین من 
  .)0.75(وانحراف مع�ار/ قدره  )3.97(حسابي بلغ 

 الغسیل ��فات الهوائ�ة وآلاتوحدة مو�ش�ل عام یتضح من نتائج الجدول أن درجة موافقة عمال       
) 0.52حراف مع�ار/ بلغ () وان4.06، �متوسU حسابي قدره (مرتفعة ببرج بوعر=ر=ج  " #وندور"�مؤسسة 

 الإیجابي التوجه یبرر ما وهذا) مما یدل على أن هناك اتساق عام في آراء أفراد العینة، 1هو أقل من (
  أ�عاد إدارة الجودة الشاملة. �أحد دعم و التزام الإدارة العل�ا �عد نحو الدراسة لأفراد عینة العالي

 : ب*عد مشار#ة العاملیناصة إجا*ات أفراد عینة الدراسة الخ وتحلیلعرض - 3

مشار�ة العاملین  حول �عدنتطرق في هذا العنصر إلى عرض وتحلیل إجا�ات أفراد عینة الدراسة      
   التالي: المبینة في الجدول) Q60إلى  Q54(من فقرات  07الذ/ اشتمل على و 
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 العاملین *عد مشار#ة المع�ارh لفقرات والانحرافالمتوسc الحسابي  ):34الجدول رقم (

رمز 

  الع*ارة
  الع*ارات

 cالمتوس

  الحسابي

الانحراف 

 hالمع�ار  

درجة 

  الموافقة
  الترتیب

Q54 
تسمح إدارة المؤسسة للعاملین الذین لدیهم أف�ار متمیزة 

 بتقد�مها �ش�ل رسمي لإدارة المؤسسة.
  7  مرتفعة 0.72 3.94

Q55 
ة عن تطبی8 الجودة وعن النتائج المتحقق مسئولون العاملون 

 للمنتجات المقدمة.
  1  مرتفعة 0.8 4.20

Q56  5  مرتفعة 0.90 4.03 تشجع المؤسسة على تكو=ن فرق العمل  

Q57  
یتم إشراك �افة العاملین في �افة أنشطة الجودة �ما یؤخد 

 �اقتراحاتهم في هذا المجال.
  4  مرتفعة 0.97 4.05

Q58  
مستو�ات ال وLین العاملین في =ز الثقة بینهاتقوم الإدارة بتعز 

 المختلفة.
  2  مرتفعة 0.71 4.08

Q59  
�سهم العاملین �مستو�اتهم المختلفة في تشخ�ص المش�لات 

 وایجاد الحلول لها
  6  مرتفعة 0.93 4.03

Q60  3  مرتفعة 0.83 4.05 .تمنح الإدارة فرصة للعاملین لإبداء رأیهم في الأعمال المو�لة الیهم  

 hالحسابي والانحراف المع�ار cمرتفعة 0.59  4.05  الكلي المتوس  

  .SPSSمن إعداد الطالبین �الاعتماد على إجا�ات أفراد عینة الدراسة ومخرجات برنامج  :المصدر

المع�ار=ة لإجا�ات أفراد عینة الدراسة  والانحرافاتالمتوسطات الحساب�ة  )34(یوضح الجدول رقم          
، أ/ )3.94و 4.20(سطات الحساب�ة لهذا ال�عد ما بین ، حیث تراوحت المتو مشار�ة العاملینعن فقرات �عد 
العاملون مسؤولون ، وقد جاء ترتیب فقرات هذا ال�عد �ما یلي: في المرت�ة الأولى فقرة "مرتفعةبدرجة موافقة 

وانحراف مع�ار/ قدره  )4.20(�متوسU حسابي  "عن تطبی8 الجودة وعن النتائج المتحققة للمنتجات المقدمة
 "تقوم الإدارة بتعز=ز الثقة بینها وLین العاملین في المستو�ات المختلفة" دت المرت�ة الثان�ة للفقرة، وعا)0.80(

تمنح الإدارة فرصة للعاملین ، ف�ما حصلت الفقرة ")0.71(وانحراف مع�ار/ قدره  )4.08(�متوسU حسابي بلغ 
وانحراف  )4.05(ي بلغ متوسطها الحسابي " على المرت�ة الثالثة والتلإبداء رأیهم في الأعمال المو�لة الیهم

یؤخد �اقتراحاتهم  یتم إشراك �افة العاملین في �افة أنشطة الجودة �ما، وجاءت الفقرة ")0.83(مع�ار/ قدره 
وجاءت ، )0.97( وانحراف مع�ار/ قدره )4.05(في المرت�ة الرا�عة، �متوسU حسابي بلغ  "في هذا المجال

وانحراف  )4.03(، �متوسU حسابي بلغ الخامسةفي المرت�ة  "كو=ن فرق العملتشجع المؤسسة على تالفقرة "
تسمح إدارة المؤسسة للعاملین الذین لدیهم أف�ار متمیزة بتقد�مها �ش�ل "رة وجاءت الفق، )0.90(مع�ار/ قدره 

، )0.93(وانحراف مع�ار/ قدره  )4.03(، �متوسU حسابي بلغ السادسةفي المرت�ة  "رسمي لإدارة المؤسسة.
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في المرت�ة  "�سهم العاملین �مستو�اتهم المختلفة في تشخ�ص المش�لات وایجاد الحلول لهاوجاءت الفقرة "
  .)0.72(وانحراف مع�ار/ قدره  )3.94(، �متوسU حسابي بلغ السا�عة

 وحدة م��فات الهوائ�ة والآت الغسیلو�ش�ل عام یتضح من نتائج الجدول أن درجة موافقة عمال       
) هو 0.59) وانحراف مع�ار/ بلغ (4.06، �متوسU حسابي قدره (عال�ة  ببرج بوعر=ر=ج  " #وندور"مؤسسة �

) مما یدل على أن هناك اتساق عام في آراء أفراد العینة، حیث �م�ننا القول �أن هذه النتیجة تعتبر 1أقل من (
 التوجه یبرر ما وهذاراء أفراد العینة، مما یدل على أن هناك اتساق عام في آمؤشرا مهما لمد> شعور الفرد 

  أ�عاد إدارة الجودة الشاملة. �أحد مشار�ة العاملین �عد نحو الدراسة لأفراد عینة العالي الإیجابي

 : ب*عد ثقافة المنظمةإجا*ات أفراد عینة الدراسة الخاصة  وتحلیلعرض - 4

الذ/ ثقافة المنظمة و  حول �عدالدراسة نتطرق في هذا العنصر إلى عرض وتحلیل إجا�ات أفراد عینة      
   التالي: المبینة في الجدول) Q71إلى  Q61(من فقرات  11اشتمل على 

  *عد ثقافة المنظمة المع�ارh لفقرات والانحراف: المتوسc الحسابي )35الجدول رقم (

رمز 

  الع*ارة
  الع*ارات

 cالمتوس

  الحسابي

الانحراف 

 hالمع�ار  

درجة 

  الموافقة
  الترتیب

Q61 .5  مرتفعة 0.67 4.08  یوجد نظام فعال للق�م والمعتقدات �قبل أو یرفض الق�م والمعتقدات الجدیدة  

Q62 
تعمل الإدارة على نشر ثقافة الجودة في جم�ع الأقسام 

  والمستو�ات الإدار=ة.
  1  مرتفعة 0.78 4.24

Q63  
المؤسسة اكتسبت ق�م ومعتقدات وأسالیب جدیدة �عد الحصول 

  التقی�س العالم�ة.على شهادة 
  3  مرتفعة 0.84 4.14

Q64  .11  مرتفعة 0.71 3.95  ثقافة المؤسسة الحال�ة تتناسب مع إدارة الجودة الشاملة  

Q65  .2  مرتفعة 0.80 4.20  تنمي الثقافة التنظ�م�ة الحال�ة الإحساس �المسؤول�ة و�ذا الرقا�ة الذات�ة  

Q66   9  مرتفعة 0.90 4.03  العمل.تتبنى المؤسسة مبدأ الأمانة والإخلاص في  

Q67  .6  مرتفعة 0.98 4.08  الالتزام �القوانین والأنظمة أساس العمل في المؤسسة  

Q68  .4  مرتفعة 0.70 4.09  �شعر العاملون �أهم�ة العمل الذ/ �قومون �ه  

Q69  .10  مرتفعة 0.96 3.96  تشجع إدارة المؤسسة العمال على تقد�م أف�ار جدیدة  

Q70   8  مرتفعة 0.86 4.04  سسة م�افآت للعمال المتمیز=ن.تمنح المؤ  

Q71  7  مرتفعة 0.65 4.05 تقوم الإدارة �الثناء والش�ر على �ل عمل جید �قوم �ه العامل  

  مرتفعة 0.55  4.08  المتوسc الحسابي والانحراف المع�ارh الكلي

  .SPSSومخرجات برنامج من إعداد الطالبین �الاعتماد على إجا�ات أفراد عینة الدراسة  :المصدر
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المتوسطات الحساب�ة والإنحرافات المع�ار=ة لإجا�ات أفراد عینة الدراسة عن  )35(یوضح الجدول رقم      
، أ/ )3.95و  4.24(، حیث تراوحت المتوسطات الحساب�ة لهذا ال�عد ما بین ثقافة المنظمةفقرات �عد 

تعمل الإدارة على  ل�عد �ما یلي: في المرت�ة الأولى فقرة "، وقد جاء ترتیب فقرات هذا امرتفعةبدرجة موافقة 
وانحراف مع�ار/ قدره  )4.24(�متوسU حسابي  "م�ع الأقسام والمستو�ات الإدار=ةنشر ثقافة الجودة في ج

تنمي الثقافة التنظ�م�ة الحال�ة الإحساس �المسؤول�ة و�ذا الرقا�ة ، وعادت المرت�ة الثان�ة للفقرة ")0.78(
المؤسسة  ، ف�ما حصلت الفقرة ")0.80(وانحراف مع�ار/ قدره  )4.20(" �متوسU حسابي بلغ �ةذاتال

" على المرت�ة الثالثة والتي حصول على شهادة التقی�س العالم�ةاكتسبت ق�م ومعتقدات وأسالیب جدیدة �عد ال
لون �أهم�ة العام�شعر " ، وجاءت الفقرة)0.84(وانحراف مع�ار/ قدره  )4.14(بلغ متوسطها الحسابي 

  .)0.70(وانحراف مع�ار/ قدره  )4.09(في المرت�ة الرا�عة، �متوسU حسابي بلغ  "العمل الذ/ �قومون �ه

في المرت�ة  "یوجد نظام فعال للق�م والمعتقدات �قبل أو یرفض الق�م والمعتقدات الجدیدة. وجاءت الفقرة "
 الالتزام �القوانین وجاءت الفقرة "، )0.67(قدره وانحراف مع�ار/  )4.08(، �متوسU حسابي بلغ الخامسة

وانحراف مع�ار/  )4.08(، �متوسU حسابي بلغ السادسةفي المرت�ة  "والأنظمة أساس العمل في المؤسسة
في المرت�ة  "ر على �ل عمل جید �قوم �ه العاملتقوم الإدارة �الثناء والش�وجاءت الفقرة " ،)0.98(قدره 

  تمنح المؤسسةوجاءت الفقرة "، )0.65(وانحراف مع�ار/ قدره  )4.05(بلغ  ، �متوسU حسابيالسا�عة
، )0.86(وانحراف مع�ار/ قدره  )4.04(، �متوسU حسابي بلغ الثامنةفي المرت�ة  "م�افآت للعمال المتمیز=ن

بي بلغ ، �متوسU حساالتاسعةفي المرت�ة  "مبدأ الأمانة والإخلاص في العمل تتبنى المؤسسة وجاءت الفقرة "
سة العمال على تقد�م أف�ار تشجع إدارة المؤسوجاءت الفقرة ، )0.90(وانحراف مع�ار/ قدره  )4.03(

  وجاءت الفقرة  ،)0.96(وانحراف مع�ار/ قدره  )3.96(، �متوسU حسابي بلغ العاشرةفي المرت�ة  "جدیدة
، �متوسU حسابي بلغ الحاد�ة عشرفي المرت�ة  "تتناسب مع إدارة الجودة الشاملة ثقافة المؤسسة الحال�ة"
  .)0.71(وانحراف مع�ار/ قدره  )0.95(

 

 �مؤسسة  وحدة م��فات الهوائ�ة والآت الغسیلو�ش�ل عام یتضح من نتائج الجدول أن درجة موافقة       
) هو أقل من 0.55) وانحراف مع�ار/ بلغ (4.08، �متوسU حسابي قدره (عال�ة  ببرج بوعر=ر=ج  #وندور""
لأفراد  العالي الإیجابي التوجه یبرر ما وهذامما یدل على أن هناك اتساق عام في آراء أفراد العینة،  )1(

  أ�عاد إدارة الجودة الشاملة. �أحد ثقاقة المنظمة �عد نحو الدراسة عینة

 : التحسین والتطو0ر المستمرإجا*ات أفراد عینة الدراسة الخاصة  وتحلیلعرض - 5

التحسین والتطو=ر  حول �عدلعنصر إلى عرض وتحلیل إجا�ات أفراد عینة الدراسة نتطرق في هذا ا     
  التالي: المبینة في الجدول) Q79إلى  Q72(من فقرات  08الذ/ اشتمل على المستمر و 
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 *عد التحسین والتطو0ر المستمر المع�ارh لفقرات والانحراف: المتوسc الحسابي )36الجدول رقم (

رمز 

  الع*ارة
  راتالع*ا

 cالمتوس

  الحسابي

الانحراف 

 hالمع�ار  

درجة 

  الموافقة
  الترتیب

Q72 
لى تحمل مسؤول�اتها تجاه المجتمع من إتسعى الإدارة العل�ا 

  خلال التحسین والتطو=ر المستمر للمنتجات المقدمة.
  8  مرتفعة 0.72 3.94

Q73 
یتم التواصل بین مختلف الأقسام والدوائر �المؤسسة عند الق�ام 

  =ر وتحسین المنتجات الحال�ة أو المنتجات الجدیدة.بتطو 
  1  مرتفعة 0.80 4.20

Q74  .6  مرتفعة 0.90 4.03  تقوم المؤسسة بتدر=ب العاملین لتحسین مستو> أدائهم  

Q75  .5  مرتفعة 0.97 4.05  تمارس الإدارة رقا�ة مستمرة لاكتشاف الأخطاء  

Q76  
8 وتوقعات یتم إعداد منتجات جدیدة �ش�ل دقی8 �ما یتواف

  الزLائن المستقبل�ة.
  3  مرتفعة 0.71 4.08

Q77  
یتم ابتكار طرق ووسائل �صفة مستمرة تساعد في تحسین جودة 

  المنتجات.
  7  مرتفعة 0.93 4.03

Q78  
تعمل المؤسسة �استمرار على توج�ه وارشاد العاملین الى ��ف�ة 

  تحسین الجودة.
  4  مرتفعة 0.83 4.05

Q79  
في التدر=ب على أسالیب العمل المتغیرة  تر�ز إدارة المؤسسة

 من خلال البرامج التدر=ب�ة.
  2  مرتفعة 0.67 4.08

  مرتفعة 0.57  4.05  المتوسc الحسابي والانحراف المع�ارh الكلي

  .SPSSمن إعداد الطالبین �الاعتماد على إجا�ات أفراد عینة الدراسة ومخرجات برنامج  :المصدر

المع�ار=ة لإجا�ات أفراد عینة الدراسة عن  والانحرافاتالمتوسطات الحساب�ة  )36(یوضح الجدول رقم       
، )4.20و 3.94(، حیث تراوحت المتوسطات الحساب�ة لهذا ال�عد ما بین التحسین والتطو=ر المستمرفقرات �عد 

یتم التواصل بین  " ، وقد جاء ترتیب فقرات هذا ال�عد �ما یلي: في المرت�ة الأولى فقرةمرتفعةأ/ بدرجة موافقة 
�متوسU  "مختلف الأقسام والدوائر �المؤسسة عند الق�ام بتطو=ر وتحسین المنتجات الحال�ة أو المنتجات الجدیدة

تر�ز إدارة المؤسسة في  ، وعادت المرت�ة الثان�ة للفقرة ")0.80(وانحراف مع�ار/ قدره  )4.20(حسابي 
وانحراف  )4.08(" �متوسU حسابي بلغ البرامج التدر=ب�ة تغیرة من خلالالتدر=ب على أسالیب العمل الم

واف8 وتوقعات الزLائن یتم إعداد منتجات جدیدة �ش�ل دقی8 �ما یت، ف�ما حصلت الفقرة ")0.67(مع�ار/ قدره 
، )0.71(وانحراف مع�ار/ قدره  )4.08(على المرت�ة الثالثة والتي بلغ متوسطها الحسابي " المستقبل�ة

في المرت�ة  "�ف�ة تحسین الجودةتعمل المؤسسة �استمرار على توج�ه وارشاد العاملین الى � ."وجاءت الفقرة 
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رة رقا�ة تمارس الإداوجاءت الفقرة "، )0.83(وانحراف مع�ار/ قدره  )4.05(الرا�عة، �متوسU حسابي بلغ 
مع�ار/ قدره  وانحراف )4.05(، �متوسU حسابي بلغ الخامسةفي المرت�ة  "مستمرة لاكتشاف الأخطاء

، السادسةفي المرت�ة  "تقوم المؤسسة بتدر=ب العاملین لتحسین مستو> أدائهموجاءت الفقرة "، )0.97(
یتم ابتكار طرق ووسائل �صفة وجاءت الفقرة "، )0.90(وانحراف مع�ار/ قدره  )4.03(�متوسU حسابي بلغ 

وانحراف  )4.03(متوسU حسابي بلغ ، �السا�عةفي المرت�ة  "مستمرة تساعد في تحسین جودة المنتجات
تسعى الإدارة العل�ا الى تحمل مسؤول�اتها تجاه المجتمع من خلال وجاءت الفقرة "، )0.93(مع�ار/ قدره 

وانحراف  )3.94(، �متوسU حسابي بلغ الثامنةفي المرت�ة  "لتطو=ر المستمر للمنتجات المقدمةالتحسین وا
 .)0.72(مع�ار/ قدره 

" �مؤسسة  وحدة م��فات الهوائ�ة والآت الغسیلیتضح من نتائج الجدول أن درجة موافقة  و�ش�ل عام      

هو أقل من  )0.57( ) وانحراف مع�ار/ بلغ4.08، �متوسU حسابي قدره (عال�ة  ببرج بوعر=ر=ج  #وندور"
لأفراد  العالي الإیجابي التوجه یبرر ما وهذا) مما یدل على أن هناك اتساق عام في آراء أفراد العینة، 1(

  أ�عاد إدارة الجودة الشاملة. �أحد التحسین و التطو=ر المستمر نحو الدراسة عینة

  المتوسc الحسابي والانحراف المع�ارh العام لمحور إدارة الجودة الشاملة .عرض وتحلیل .6

�الوحدة  السائد لةإدارة الجودة الشام محور لطب�عة عینة الدراسة مد> إدراك أفراد على الوقوف أجل من     
 �ما النتائج و�انت ��ل، للمحور العام المع�ار/  و الانحراف الحسابي المتوسU �حساب قمنا محل الدراسة

  :التالي الجدول في مبین هو

  المتوسc الحسابي والانحراف المع�ارh العام لمحور إدارة الجودة الشاملة . :)37رقم ( جدول

رمز 

  الع*ارة
  أ*عاد المتغیر التا*ع

 cالمتوس

  الحسابي

الانحراف 

 hالمع�ار  

درجة 

  الموافقة
  الترتیب

  4  مرتفعة  0.62 4.06 التر�یز على العمیل 01

  5  مرتفعة  0.52 4.06 التزام ودعم الإدارة العل�ا 02

  3  مرتفعة  0.59 4.05 مشار�ة العاملین  03

  1  مرتفعة   0.55  4.07  ثقافة المنظمة  04

  2  مرتفعة   0.57  4.05  رالتحسین والتطو=ر المستم  05

 hالحسابي والانحراف المع�ار cمرتفعة  0.46  4.05  العامالمتوس  

  .SPSSمن إعداد الطالبین �الاعتماد على إجا�ات أفراد عینة الدراسة ومخرجات برنامج  :المصدر
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 إدارة محور دلأ�عا العامة المع�ار=ة فاتراوالانح الحساب�ة المتوسطات أن) 37( رقم الجدول من نلاح�     

  مرتفعة و متقارLة جدا. موافقة بدرجة أ/ ،)4.07و 4.05( ا بینم وحترات قد الشاملة الجودة
دراك أفراد إ �أن) 3.03( بلغ والذ/ ��ل ق�ادةال لمحور الحسابي المتوسU خلال من یتضح عامة �صفةو 

 انطلاقا العینة فرادأ راءآ في ساقات وجود إلى النتائج تشیر �ما متوسطة، بدرجة �ان ةالدراسة �الوحد عینة
  ).1(من أقل فاانحر  وهو  (0.56)المقدر المع�ار/ راف الانح من

  

  الدراسة : اختبار فرضيا تالمطلب الرابع: 

قبل التطرق لاخت�ار فرض�ات الدراسة لابد من اخت�ار طب�عة توز=ع الب�انات، والتأكد من أنها  
ح وقد جاءت نتائج توز=ع طر التف لك اعتمدنا على معاملي الإلتواء وتت�ع التوز=ع الطب�عي أم لآ، ومن أجل ذ

   طب�عة الب�انات ، �ما هو موضح في الجدول التالي : 

  والتفلطح) الالتواء: اخت*ار التوز0ع  الطب�عي (معاملي )38الجدول رقم (

  معامل التفلطح  الالتواءمعامل   المتغیرات  

ادة
لق�

ا
  

  2.952  - 1.924   النمU الق�اد/ الد�مقراطي

  1.418  1.131  النمU الق�اد/ الأوتوقراطي

  3.782  1.766  النمU الق�اد/ الحر 

  1.681  1.213  الق�ادة  

  
ملة

شا
 ال

ودة
لج

رة ا
إدا

  
  2.348  - 1.727  التر�یز على العمیل 

  2.862  - 1.899  التزام ودعم الإدارة العل�ا

  2.659  1.721-   مشار�ة العاملین

  3.299  1.892-  ظمةثقافة المن

  3.207  1.883-  التحسین المستمر

  1.895 1.606-  إدارة الجودة الشاملة

  .SPSSمن إعداد الطالبین �الاعتماد على إجا�ات أفراد عینة الدراسة ومخرجات برنامج  :المصدر

) -1.924( �النس�ة لجم�ع المتغیرات تتراوح بین الالتواء) أن معاملات 38یتضح من الجدول رقم (     
) أما 3و 3- وتقع ضمن المجال المقبول للتوز=ع الطب�عي الذ/ یتراوح بین ( 3) وهي أقل من 1.766و(
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). وتشیر هذه النتائج إلى 20) وهي أقل من (3.782) و(1.418معاملات التفرطح فهي محصورة بین (
  1.الب�انات تخضع للتوز=ع الطب�عي أن

  الرئ�س�ةالفرض�ة اخت*ار أولا: 

وحدة آلات الغسیل في في تطبی8 إدارة الجودة الشاملة  تساهمتنص هذه الفرض�ة على أن الق�ادة      
  ، و�م�ن ص�اغتها �ما یلي:والم��فات �مؤسسة "�وندور"

• )H0:( وحدة آلات الغسیل والم��فات �مؤسسة "�وندور"في الق�ادة في تطبی8 إدارة الجودة الشاملة  تساهملا. 
• )H1 :(وحدة آلات الغسیل والم��فات �مؤسسة "�وندور"في في تطبی8 إدارة الجودة الشاملة  الق�ادة تساهم.  

  :الرئ�س�ة الأولىالفرض�ة اخت*ار - 1

وحدة آلات الغسیل والم��فات في هو السائد  الد�مقراطي تنص هذه الفرض�ة على أن النمU الق�اد/     
   :القرار الآت�ة ه الفرض�ة تم اعتماد قاعدةهذ لاخت�ار�مؤسسة "�وندور" 

 الد�مقراطيلضع�فة فهذا �عني أن النمU الق�اد/ مجال الموافقة ا إلى�ان المتوسU الحسابي ینتمي  إذا     
فقة المرتفعة أو المرتفعة جدا ا �ان المتوسU  ضمن مجال الموابدرجة ضع�فة، أما إذ ل�س �السائد لانه جاء

ه مرتفعة، وعل�ه جاءت نتائج اخت�ار هذبدرجة  لانه جاء سائدلا هو الد�مقراطيا �عني أن النمU الق�اد/ فهذ
  الفرض�ة �ما یلي موضحة في الجدول الآتي:

  الرئ�س�ة الأولىالفرض�ة  صحة نتائج إخت*ار :)39الجدول رقم(

رمز 

  الع*ارة
  أ*عاد المتغیر المستقل

 cالمتوس

  الحسابي

الانحراف 

 hالمع�ار  

درجة 

  الموافقة
  الترتیب

  1  مرتفعة 0.53 4.02 �اد/ الد�مقراطيالنمU الق 01

  3  ضع�فة 0.91 2.30 النمU الق�اد/ الأوتوقراطي 02

  2  ضع�فة 0.80 2.30 النمU الق�اد/ الحر  03

 hالحسابي والانحراف المع�ار cمتوسطة  0.56  3.03  العامالمتوس  

  SPSSت برنامج على إجا�ات أفراد عینة الدراسة ومخرجا �الاعتمادمن إعداد الطالبین  :المصدر

نلاح� من الجدول أعلاه أن درجة موافقة أفراد العینة حول النمU الد�مقراطي جاءت مرتفعة، وجاء      
، أما النمU الحر و الأوتوقراطي فإن درجة  )0.53و�انحراف مع�ار/ قدره ( )�4.02متوسU حسابي بلغ (

                                                           

1 - cao.Q, Dowlatshahi.s, the imact of aligment between virtual enterprise and information technology on 
business performance in on agile manufactueing envinomment, journal of operations management, vol 23, issue, 
2005, p 542. 
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) و �انحراف مع�ار/ على 2.30بي بلغ (موافقة أفراد العینة حولهما �انت ضع�فة، و جاءت �متوسU حسا
 )، وعل�ه فان النمU السائد هو النمU الد�موقراطي.0.91( )0.80التوالي قدرهما (

  :الرئ�س�ة الثان�ةالفرض�ة اخت*ار - 2

غسیل وحدة آلات الفي  مستو> تطبی8 إدارة الجودة الشاملة عاليتنص هذه الفرض�ة على أن      
  .والم��فات �مؤسسة "�وندور"

  : نتائج إخت*ار صحة الفرض�ة الرئ�س�ة الثان�ة)40الجدول رقم(

  المحور
 cالمتوس

  الحسابي

الانحراف 

 hالمع�ار  

درجة 

  الموافقة

  مرتفعة 0.46 4.05 إدارة الجودة الشاملة

  .SPSSمن إعداد الطالبین �الاعتماد على إجا�ات أفراد عینة الدراسة ومخرجات برنامج  :المصدر

جاءت مرتفعة،  إدارة الجودة الشاملة فراد العینة حول �عدالجدول أعلاه أن درجة موافقة أنلاح� من      
مستو> تطبی8 إدارة الجودة فإن )، وعل�ه 0.46) و�انحراف مع�ار/ قدره (4.05وجاء �متوسU حسابي بلغ (

  وحدة آلات الغسیل والم��فات �مؤسسة "�وندور".في  (مرتفع) الشاملة عالي

  الرئ�س�ة الثالثة:رض�ة الفاخت*ار - 3

وحدة النمU الق�اد/ السائد �ساهم في تطبی8 إدارة الجودة الشاملة في تنص هذه الفرض�ة على أن      
  آلات الغسیل والم��فات الهوائ�ة �مؤسسة "�وندور".

• )H0:(  الق�اد/ السائد في تطبی8 إدارة الجودة الشاملة Uدةوح�اللا �ساهم النم. 

• )H1 :(Uوحدة�الالق�اد/ السائد في تطبی8 إدارة الجودة الشاملة  �ساهم النم. 

  وجاءت نتائج إخت�ار الفرض�ات الفرع�ة �ما هي موضحة في الجدول الآتي:
  الرئ�س�ة الثالثة: نتائج إخت*ار صحة الفرض�ة )41الجدول رقم(

  الفرض�ات
 Tق�مة   المؤشرات

  المحسو*ة

 Tق�مة

 المجدولة

مستوo الدلالة 

sig  

ن *شأ القرار

H1 

  22.121  النمU الد�مقراطي  الفرض�ة الفرع�ة الأولى

2.99  

  قبول  0.000

  رفض  0.485  0.702  يالنمU الأوتوقراط  الفرض�ة الفرع�ة الثان�ة

  رفض  0.628  -0.486  النمU الحر  الفرض�ة الفرع�ة الثالثة

  .SPSSت برنامج من إعداد الطالبین �الاعتماد على إجا�ات أفراد عینة الدراسة ومخرجا :المصدر
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  لفرض�ة الفرع�ة الأولى:ااخت*ار -أ

وحدة في في تطبی8 إدارة الجودة الشاملة  ساهم�النمU الق�اد/ الد�مقراطي تنص هذه الفرض�ة على أن      
  آلات الغسیل والم��فات الهوائ�ة �مؤسسة "�وندور".

• )H0:(  الق�اد/ الد�مقراطي في تطبی8 إدارة الجودة  ساهم�لا Uوحدة آلات الغسیل في الشاملة النم
 والم��فات الهوائ�ة �مؤسسة "�وندور".

• )H1 :(الق�اد/ الد�مقراطي في تطبی8 إدارة الجودة الشاملة  ساهم� Uوحدة آلات الغسیل في النم
 والم��فات الهوائ�ة �مؤسسة "�وندور".

المجدولة  Tمن ق�مة  وهي أكبر 22.121المحسو�ة بلغت  Tأن ق�مة  )41من الجدول رقم ( نلاح�     
ووفقا لقاعدة  0.05و> الدلالة المعتمد وهو أقل من مست 0.000لالة �قدر بـ �ما نلاح� أن مستو> الد

النمU الق�اد/  ساهم�ه أن إلىالقرار أعلاه نرفض الفرض�ة الصفر=ة ونقبل الفرض�ة البدیلة التي تشیر 
     لات الغسیل والم��فات الهوائ�ة �مؤسسة "�وندور".وحدة آ في الد�مقراطي في تطبی8 إدارة الجودة الشاملة

  :الفرع�ة الثان�ةالفرض�ة اخت*ار - ب

في في تطبی8 إدارة الجودة الشاملة  ساهم�النمU الق�اد/ الأوتوقراطي تنص هذه الفرض�ة على أن      
  وحدة آلات الغسیل والم��فات الهوائ�ة �مؤسسة "�وندور".

• )H0:(  الق�ا ساهم�لا Uوحدة آلات الغسیل في د/ الأوتوقراطي  في تطبی8 إدارة الجودة الشاملة النم
 والم��فات الهوائ�ة �مؤسسة "�وندور".

• )H1 :( :الق�اد/ الأوتوقراطي  في تطبی8 إدارة الجودة الشاملة  ساهم� Uوحدة آلات الغسیل في النم
 والم��فات الهوائ�ة �مؤسسة "�وندور".

المجدولة �ما  Tوهي أقل من ق�مة  0.702المحسو�ة بلغت  T) أن ق�مة 41نلاح� من الجدول رقم (     
ووفقا لقاعدة القرار  0.05وهو أكبر من مستو> الدلالة المعتمد  0.485نلاح� أن مستو> الدلالة �قدر بـ 

طي  النمU الق�اد/ الأوتوقرا ساهم� هأن إلىأعلاه نقبل الفرض�ة الصفر=ة ونرفض الفرض�ة البدیلة التي تشیر 
    وحدة آلات الغسیل والم��فات الهوائ�ة �مؤسسة "�وندور".في في تطبی8 إدارة الجودة الشاملة 

  الفرض�ة الفرع�ة الثالثة:اخت*ار -ج

وحدة آلات في في تطبی8 إدارة الجودة الشاملة  ساهم�النمU الق�اد/ الحر تنص هذه الفرض�ة على أن      
  �وندور".الغسیل والم��فات الهوائ�ة �مؤسسة "

• )H0:( الق�اد/ الحر في تطبی8 إدارة الجودة الشاملة  ساهم�لا Uوحدة آلات الغسیل في النم
  والم��فات الهوائ�ة �مؤسسة "�وندور".
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• )H1 :( الق�اد/ الحر في تطبی8 إدارة الجودة الشاملة  ساهم� Uوحدة آلات الغسیل في النم
 والم��فات الهوائ�ة �مؤسسة "�وندور".

المجدولة  T) وهي أقل من ق�مة -(0.486المحسو�ة بلغت  T) أن ق�مة �41 من الجدول رقم (نلاح     
ووفقا لقاعدة  0.05وهو أكبر من مستو> الدلالة المعتمد  �0.628ما نلاح� أن مستو> الدلالة �قدر بـ 

 ساهم��اد/ الحر النمU الق لفرض�ة البدیلة التي تشیر إلى أنالقرار أعلاه نقبل الفرض�ة الصفر=ة ونرفض ا

  وحدة آلات الغسیل والم��فات الهوائ�ة �مؤسسة "�وندور".في في تطبی8 إدارة الجودة الشاملة 
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  خلاصة الفصل:

  

عن دور  نظرة إعطاء خلاله من حاولنا والذ/ سة،ار الد هذه من التطب�قي الجانب الفصل هذا تضمن     
 عینة على توز=عها تم أین ذلك، إلى وسیلتنا الاست�انة �انت وقد ،ة للجودة الشامی8 ادارة االق�ادة في تطب

 ب�اناتها تحلیل تم وقد للتحلیل، صالحة�لها  استرجعت ،عامل )605( مجموع من عامل )79( قدرها
 SPSS  الإحصائي البرنامج . �استخدام

ي اخت�ار الصدق البنائي، �ما تتمتع وجاءت فقراتها صادقة لما وضعت لق�اسه، وهذا حسب ما جاء ف    
  .الاست�انة بدرجة ث�ات ممتازة تبرر استخدامها لأغراض هذه الدراسة

 النمU الد�مقراطي هو السائد في الوحدة محل أن تبین الاست�انة �محاور الخاصة الب�انات وتحلیل تفر=غ و�عد
 تفقد جاء (الأوتوقراطي و الحر) ن=لآخر ا لنمطینل�النس�ة أما  ،مرتفعة موافقة درجةب حیث جاء، الدراسة

  تطبی8 إدارة الجودة الشاملة في وحدة الم��فات الهوائ�ة وآلات الغسیل ف�انتدرجة موافقتهما ضع�فة، وحول 
 ، وهذا ما �فسر تبنیها لفلسفة إدارة الجودة الشاملة.مرتفعةدرجة موافقة ب
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  النتائج أولا: 

تم تقس�م النتائج التي توصلت إلیها الدراسة إلى مجموعتین: الأولى خاصة �الجانب النظر� والثان�ة خاصة 

  �الجانب التطب�قي &ما یلي:

 النتائج النظر�ة -أ

  من خلال الإطار النظر� للدراسة تم استخلاص النتائج التال�ة:

املین نحو تحقی: الأهداف، وتتمیز الق�ادة �فعالیتها و استمرار5تها للق�ادة أهم�ة &بیرة في توج�ه سلوك الع  - 

و�م&ن للمرؤوسین أن یتصرفوا حسب درجة تأثرهم �النم< الق�اد� الذ� �مارسه القائد وهذا بدوره �عتبر 

  تغد�ة راجعة �ستفید منها القائد في تحسین قراراته مستق�لا.

 لأنها  والاستمرار5ة ال�قاء مفات�ح احد هو التكنولوجي، التطو5رو  التغییر �ان تدرك الإدار5ة الق�ادات إن - 

 الماهرة العمالة التكلفة وإحلال وتخف�ض للإنتاج، اللازم الوقت &تخف�ض الهائلة، الممیزات من تحق: عددا

  لتطو5رها. حدیثة أف&ار �ابتكار المنتجات وتطو5ر مهارة، محل الأقل

اط�ة هي أفضل أنواع الق�ادة حیث تسود العلاقات الإنسان�ة بین أفرادها و5رM الكثیرون أن الق�ادة الد�مقر  - 

الذ� یتصف �الاعتزاز �النفس،  يوهي تقوم أ�ضا على احترام شخص�ة الفرد على ع&س القائد الأوتوقراط

�المشاعر والثقة المطلقة والكبر5اء، وعدم الاعتراف �أخطائه، والتفاخر بنفسه وانجازاته، والقسوة وعدم الم�الاة 

والعواطف الإنسان�ة، أما النم< الحر فف�ه القادة یتقمصون دور الاستشار� و�شجعون أف&ار الموظفین، 

و�قدمون أرائهم ورؤ5تهم الثاق�ة عندما �طلب منهم ذلك، وأن هذا النم< الاستشار� غیر فعال إذا سعت 

  وأهداف المنظمة. :المجموعة وراء الأهداف التي لا تتف

 حیث المؤسسات، في تطب�قها تم التي المعاصرة الإدار5ة الممارسات أهم أحد الشاملة الجودة ةإدار  تعد -

 في تتوفر أن یجب التي المعاییر و &افة الخصائص �شمل الفعال الذ� الإدار�  الأسلوب الفلسفة هذه تمثل

وثقافة ار&ة العاملین مشالعمیل و التزام و دعم الإدارة العل�ا،  على التر&یز خلال من العملي، عنصرال

  تسمح �ظهور الأف&ار الخلاقة والمبدعة وتعمل على تحق�قها.و التي  المنظمة و التحسین المستمر

 تحدد نجاح أو التي وهي الدول، بین للاتصالات أساس العصر هذا في الشاملة الجودة إدارة أص�حت وقد -

 میزة الإنتاج، وتحقی: وز5ادة التكلفة تخف�ضل العالم وهذا من خلا في والخدم�ة الإنتاج�ة المنظمات فشل

 أفراد سلو&�ات العاملین، و تغییر العملاء نظر في للمنظمة الطی�ة السمعة تنافس�ة �الإضافة إلى تحسین

  مستمر. �ش&ل للأداء وتقی�م مراجعة �عمل�ة الق�ام من الجودة و &ذا تم&ن مفهوم تجاه المؤسسة

فعال�ة وإیجاب�ة لإدارة الجودة الشاملة، فلابد من معرفة أثر البرامج  من أجل الحصول على ق�ادة أكثر- 

التدر5ب�ة في مجال الق�ادة التي أكملها المدیر5ن على مجال عملهم وهو ما �عرف "�التغذ�ة المرتدة" لتحقی: 

 .مقدار النجاح المحق: من تطب�قهم لأسالیب الإدارة الحدیثة في مجال إدارة الجودة الشاملة
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 التطب�ق�ة النتائج - ب

 وحدة آلات الغسیل والم&�فات الهوائ�ة �مؤسسة "&وندور" في بها قمنا التي المیدان�ة الدراسة خلال من     

  :&التالي وهي النتائج من مجموعة إلى تم التوصل

 والوظ�ف�ة الشخص�ة الب�انات �محور الخاصة النتائج •

 الأغلب�ة هي الذ&ور فئة :أن إلى خلصنا الوظ�ف�ةو  الشخص�ة الخصائص محور حول عرضه تم ما خلال من

 سنة، وأما �النس�ة للخبرة 35 و 25 عینة الدراسة، و �النس�ة لأعمارها تراوحت أعمار أغلب أفرادها بین على العظمى

  .سنوات في حین &ان مستوM غالب�ة أفراد عینة الدراسة ثانو�  10 و5 المهن�ة تتراوح خبرة أغلي أفرادها بین

  الق�ادة �محور الخاصة الدراسة أفراد عینة إجا�ات جنتائ •

  سیتم ف�مایلي إستعراض أهم الإستنتاجات التي توصلت الیها الدراسة وما یترتب علیها من توص�ات:     

 لوحدةالسائد �االق�ادة مستوM  ملائمة وحدة آلات الغسیل والم&�فات الهوائ�ة �مؤسسة "&وندور" یدرك عمال

هذا ما أكده المتوس< الحسابي للمحور &&ل، أما درجة ملائمة أ�عاده &ل على حدM فقد ، و متوسطةبدرجة 

  جاءت �الترتیب التالي:

  بدرجة موافقة مرتفعة. وجاء النم< الد�مقراطي،في المرت�ة الأولى: �عد  - 

 بدرجة موافقة ضع�فة. وجاء النم< الحرفي المرت�ة الثان�ة: �عد  -        

  بدرجة موافقة ضع�فة. وجاء النم< الأوتوقراطي،: �عد ثالثةالمرت�ة الفي  -        

  إدارة الجودة الشاملة نتائج إجا�ات أفراد عینة الدراسة الخاصة �محور •

  إدارة الجودة الشاملة محور وحدة آلات الغسیل والم&�فات الهوائ�ة �مؤسسة "&وندور"عمال  یدرك

 Mة لأ�عاده ال، وهذا ما أكده المتوس< امرتفع�مستو�أما خمسةلحسابي للمحور &&ل والمتوسطات الحساب ،

  ترتیب هذه الأ�عاد فهو &ما یلي:

  ؛ثقافة المنظمة في المرت�ة الأولى:    - 

 ؛التحسین و التطو5ر المستمرفي المرت�ة الثان�ة:    - 

 ؛مشار&ة العاملین في المرت�ة الثالثة:  - 

 ؛الرا�عة: التر&یز على العمیل في المرت�ة  - 

 ؛الخامسة: التزام و دعم الإدارة العل�ا المرت�ة في - 

  النتائج الخاصة �اخت�ار فرض�ات الدراسة: •

  .وحدة آلات الغسیل والم&�فات �مؤسسة "&وندور"في في تطبی: إدارة الجودة الشاملة تساهم الق�ادة  - 

  دور".وحدة آلات الغسیل والم&�فات �مؤسسة "&ونفي هو السائد  الد�مقراطي أن النم< الق�اد� - 

 .وحدة آلات الغسیل والم&�فات �مؤسسة "&وندور"في  مستوM تطبی: إدارة الجودة الشاملة عالي - 
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وحدة آلات الغسیل والم&�فات النم< الق�اد� السائد �ساهم في تطبی: إدارة الجودة الشاملة في  - 

  الهوائ�ة �مؤسسة "&وندور".

  ثان�ا: الاقتراحات 

 تساعد أن شأنها من والتي تراحاتالاق �عض تقد�م �م&ن الدراسة إلیها توصلت التي النتائج على بناء

  .دراسةال محل المؤسسة فيتطبی: إدارة الجودة الشاملة  فيقرار ال متخذ�

ومقترحات الموظفین وإخت�ار الأفضل منها من أجل تطو5ر العمل راء آمن الأحسن الإهتمام أكثر � - 

  وتحسین الجودة في منتجات الوحدة .

دة مز5د من الأهم�ة والاهتمام وأن لا �&ون أكبر شيء نف&ر ف�ه هو الإنتاج بدون مراعاة إعطاء الجو  - 

  للجودة وإتقان العمل.

نشر وترسیخ ثقافة الف&ر الإسلامي للجودة واللجوء إلى تراثنا الإدار� �صفة عامة، والإتقان والجودة  - 

  ي الجودة في المجال الإقتصاد� والدیني.�صفة خاصة ل�طلع القادة والعاملین على أهم�ة وقدس�ة الإتقان ف

على  ز5ادة فرص المشار&ة في إتخاد القرار لغا�ة تحسین وتطو5ر أداء الشر&ة �ما ینع&س ذلك إیجا�ا - 

  جودة القرارت والروح المعنو�ة للعاملین.  

ب نشر المز5د من الوعي في وس< العمال �أهم�ة تبني م�ادc الجودة &فلسفة راسخة في المؤسسة و5ج -

 احترامها و الإلتزام بها.

 التر&یز أكثر على تدر5ب موظفي وعمال الوحدة من أجل العمل �منط: إدارة الجودة الشاملة.  - 

 تعز5ز التعاون بین قادة الوحدة والعاملین فیها. - 

 أن تولي المؤسسة إهتمام أكبر للتكو5ن في مجال الجودة. - 

  ثالثا: أفاق الدراسة  

وما توصلنا إل�ه من نتائج، فإننا نقترح �عض المواض�ع ذات الصلة   الدراسة في إطار �حتنا في هذه     

  �موضوع دراستنا والتي نراها جدیرة �ال�حث والدراسة مستق�لا:

  الق�ادة التحو5ل�ة وأثرها على إدارة الجودة الشاملة. - 

  دور النم< الد�موقراطي في تعز5ز ثقافة المنظمة. - 

  مي في التحول نحو إدارة الجودة الشاملةدور إدارة التغییر التنظ� - 

  .�المؤسسة المسیر5ن لدM الشخص�ة سماتالو  الق�ادة �أنماe وعلاقتها الأزمات إدارة - 

  إدارة المعرفة وعلاقتها بتطبی: إدارة الجودة الشاملة - 
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  2016- 2015السنة الجامع�ة 

 دراسة النفط�ة المنتجات جودة الشاملة على الجودة إدارة م�ادئ تطبی7 أثر،  بوخلوة>اد�س  .2

 إدارة : التسییر تخصص علوم في د<توراه التكر�ر، أطروحة قسم -سونطراك مؤسسة في میدان�ة

التسییر، السنة  وعلوم التجار�ة والعلوم الاقتصاد�ة العلوم ورقلة <ل�ة -مر.اح قاصد4 الأعمال، جامعة

  .2016- 2015الجامع�ة 
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دراسة میدان�ة : نظ�مي لدa المدیر+نأثر الأنما` الق�اد�ة على إدارة الصراع التتوفیG طوال>ة،  .3

، رسالة د<توراه، غیر منشورة، تخصص: مال�ة و مصرف�ة، <ل�ة العلوم المؤسسات العامة في الأردن

  .2008المال�ة والمصرف�ة ، الأكاد�م�ة العر.�ة للعلوم المال�ة والمصرف�ة ،الأردن، 

 المؤسسات الصناع�ة الجزائر+ة، متطل�ات تحقی7 الجودة الشاملة ومح�Rداني الكبیر ، ناصیرة  .4

<ل�ة العلوم الاقتصاد�ة، جامعة ج�لالي ل�ا>س  أطروحة د<توراه، غیر منشورة، تخصص: إدارة أعمال،

  .2015- 2014السنة الجامع�ة  سید4 بلع>اس، الجزائر،

 المؤسسات في الأداء لتحسین الشاملة الجودة إدارة و التنظ�م�ة الثقافة ، تكامل<ر�مة ر.حي .5

د<توراه،  البلیدة، الجزائر، أطروحة جامعة التسییر، علوم و الاقتصاد�ة العلوم <ل�ة حالة، امع�ةالج

 و التجار�ة العلوم الاقتصاد�ة و العلوم <ل�ة، التسییر الأعمال، قسم علوم إدارة :غیر منشورة، تخصص

  . 2013- 2012، 3 الجزائر التسییر، جامعة علوم

في المؤسسات  الأداء لتحسین الشاملة الجودة إدارة و نظ�م�ةالت الثقافة تكاملر.حي <لمة،  .6

غیر منشورة، تخصص: إدارة أعمال، قسم علوم التسییر، <ل�ة العلوم  ، أطروحة د<توراه، الجامع�ة

  .2013- 2012، 3الإقتصاد�ة وعلوم التجار�ة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر

، ، دور إدارة الجودة الشاملة في تحسین جودة الخدمات المؤسسات الإستشفائ�ةشرف الدین زدیرة .7

أطروحة د<توراه، غیر منشورة، تخصص: مناجمنت المنظمات، قسم علوم التسییر، <ل�ة العلوم الإقتصاد�ة 

  .2017-2016والعلوم التجار�ة وعلوم التسییر، جامعة محمد خ�ضر >س<رة، الجزائر، 

دة العنصر ال�شر- ودورها في تحقی7 میزة تنافس�ة مستمرة �المؤسسات ق�اصالح حم�مدات،  .8

دراسة حالة المؤسسات الصغیرة والمتوسطة في القطاع الصناعي الخاص بولا�ة :الصغیرة والمتوسطة

، أطروحة د<توراه، غیر منشورة، تخصص علوم، قسم علوم التسییر،  <ل�ة العلوم الاقتصاد�ة جیجل

  2017- 2016ة >اجي المختار، عنا>ة، الجزائر، السنة الجامع�ة وعلوم التسییر، جامع

 البن8ي القطاع في الشاملة الجودة إدارة تحقی7 في التنظ�م�ة الثقافة تأثیر مدaرمیلة،  لعمور .9

 العلوم التسییر، قسم علوم التسییر، <ل�ة علوم : تخصصغیر منشورة،  ، الد<توراه ، أطروحةالجزائر- 

  . 2014>الاغوا*، الجزائر، ثلیجي التسییر، جامعة عمار علوم و �ةالتجار  و الاقتصاد�ة

تكامل إدارة المعرفة و إدارة الجودة الشاملة على الفعال�ة التنظ�م�ة: دراسة  أثرمازر4 ، منیرة  .10

، أطروحة د<توراه، غیر منشورة، تخصص: تسییر المنظمات، قسم علوم میدان�ة في البنوك الجزائر+ة

علوم الإقتصاد�ة و التجار�ة و علوم التسییر، جامعة محمد خ�ضر، >س<رة، الجزائر، التسییر، <ل�ة ال

  .2018- 2017الموسم الجامعي 
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الق�ادة وإدار الجودة الشاملة في التعل�م العالي �الجزائر بین مؤشرات التمیز ومعاییر محمد الكر ،  .11

>شر�ة، قسم التنظ�م الس�اسي ، أطروحة د<توراه، غیر منشورة، تخصص: إدارة الموارد الالاعتماد

  .2014، الجزائر، 3والإدار4، <ل�ة العلوم الس�اس�ة والعلاقات الدول�ة،  جامعة الجزائر 

  الرسائل  - ث

دور النخ�ة الق�اد�ة في رفع 8فاءة الأداء لدa العاملین في ابراه�م عبد الهاد4 الأسطل،  .1

خصص: إدارة الدولة والح<م الراشد، ، رسالة ماجستیر، غیر منشورة، تمؤسسات التعل�م العالي

  .2016أكاد�م�ة الإدارة والس�اسة للدراسات العل�ا، جامعة الأقصى غزة، فلسطین، 

فعال�ة الق�ادة وعلاقتها �الذ8اء الانفعالي لدa منظمات المجتمع >لال درداح حسن الشاعر،  .2

، تخصص : الق�ادة منشورةرسالة ماجستیر، غیر  المدني �محافظة غزة من وجهة نظر العاملین فیها

برنامج الدراسات العل�ا المشترك بین أكاد�م�ة الإدارة والس�اسة للدراسات العل�ا، جامعة   و الإدارة،

  .2015- 2014الأقصى، غزة، فلسطین، السنة الجامع�ة 

فعال�ة الق�ادة وعلاقتها �الذ8اء الانفعالي لدa منظمات المجتمع >لال درداح حسن الشاعر،  .3

، تخصص : الق�ادة رسالة ماجستیر، غیر منشورة �محافظة غزة من وجهة نظر العاملین فیها المدني

برنامج الدراسات العل�ا المشترك بین أكاد�م�ة الإدارة والس�اسة للدراسات العل�ا، جامعة   و الإدارة،

  .2015- 2014الأقصى، غزة، فلسطین، السنة الجامع�ة 

، رسالة  التنظ�مي في التحول نحو إدارة الجودة الشاملةدور إدارة التغییر ، بوطرفة صور�ة .4

ماجستیر، غیر منشورة،  تخصص علوم التسییر فرع إدارة المنظمات، جامعة مسیلة ، السنة الجامع�ة 

2010-2011 .  

5.  ،dق�اس جودة خدمة المصرف�ةجبلي هد ،Gرسالة ماجستیر، غیر منشورة، تخصص: تسو� ،

م الإقتصاد�ة علوم التجار�ة وعلوم  التسییر، جامعة منتور4، قسنطینة، قسم علوم التسییر، <ل�ة العلو 

  .2010- 2009الجزائر، 

النمR الق�اد- وعلاقته بتماسك الجماعة: لدa عمال مؤسسة النسیج والتجهیز  حاتم سماتي، .6

، رسالة ماجستیر، غیر منشورة، تخصص: :علم النفس العمل والتنظ�م، قسم علم النفس، <ل�ة ب�س8رة

  .2011-2010لعلوم الإنسان�ة و الإجتماع�ة ، جامعة منتور4، قسنطینة، الجزائر، السنة الجامع�ة ا

، مدa تطبی7 إدارة الجودة الشاملة في خدمة عملاء الهاتف الخلو- في حاتم �اسر عبد العال .7

 ، رسالة ماجستیر، غیر منشورة، تخصص: إدارةشر8ة جوال من وجهة نظر العاملین بها في فلسطین

 .2007الأعمال، قسم إدارة الأعمال، <ل�ة التجارة، الجامعة الإسلام�ة، فلسطین، 

الانما` الق�اد�ة وعلاقتها �الأداء الوظ�في في المنظمات الأهل�ة حسن محمود حسن ناصر،  .8

، <ل�ة التجارة قسم إدارة الاعمال، الجامعة الإسلام�ة، غزة، ماستر، غیر منشورة، مذ<رة الفلسطین�ة 

  .2010ین ، فلسط



ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ قائمة المراجع  

 

 
144 

دراسة  تطب�ق�ة :  دور برامج التأهیل الق�اد- في تنم�ة المهارات الق�اد�ة الأمن�ةخالد الوهیبي،  .9

، رسالة ماج�ستیر غیر منشورة، بدون تخصص، قسم العلوم الإدار�ة، على طلاب دبلوم العلوم الأمن�ة

 .2005<ل�ة الملك فهد الأمن�ة، جامعة نایف الأمن�ة ، الر�اض،السعود�ة، 

أثر تطبی7 إدارة الجودة الشاملة في تحقی7 المیزة التنافس�ة في المؤسسة معاد بو.ر�حة ،  .10

تخصص: تسییر الموارد ال>شر�ة، قسم علوم التسییر، <ل�ة  غیر منشورة، ،رسالة ماجستر، الاقتصاد�ة

  . 2016- 2015العلوم الاقتصاد�ة والتجار�ة وعلوم التسییر، جامعة جیجل ، السنة الجامع�ة 

 دراسة: الق�ادة الإدار+ة بین الف8ر الإدار- المعاصر والف8ر الإدار- الإسلاميز<�ة عبد المولى،  .11

ماستر، غیر منشورة، تخصص: إدارة و ح<امة محل�ة، قسم العلوم الس�اس�ة والعلاقات  مذ<رة، مقارنة

 2015زائر، السنة الجامع�ةالدول�ة، <ل�ة الحقوق والعلوم الس�اس�ة، جامعة محمد بوض�اف، المسیلة، الج

 -2016.  

، رسالة ماجستیر، أثر الاستثمار في رأس المال الف8ر- على إدارة الجودة الشاملةسلمان عبید،  .12

غیر منشورة، تخصص: إدارة الموارد ال>شر�ة، <ل�ة العلوم الإدار�ة، جامعة العلوم التطب�ق�ة، مملكة 

  .2014ال>حر�ن،

إدارة الجودة الشاملة على الأداء المؤسسي: دراسة تطب�ق�ة  ، أثر تطبی7شاد4 عطا محمد عا�ش  .13

،رسالة ماجستر، قسم إدارة الأعمال ، <ل�ة الدراسات  على المصار+ف الإسلام�ة العامة في قطاع غزة

  .2008العل�ا، الجامعة الإسلام�ة غزة، فلسطین،

في المؤسسة  الاستهلاك�ةالرقا�ة الإحصائ�ة على جودة المنتجات عبد الحف�f قطوش،  .14

، رسالة ماجستیر، غیر منشورة، : دراسة حالة مؤسسة مطاعن الحضنة �المسیلةالاقتصاد�ة

، <ل�ة العلوم  الاقتصاد�ةتطب�قي)، قسم العلوم  واقتصادتخصص: علوم تحلیل اقتصاد4 (إحصاء 

ائر، الإقتصاد�ة علوم التسییر والعلوم التجار�ة، جامعة العر.ي بن مهید4، أم البواقي، الجز 

2008/2009  .  

أثر المتغیرات التنظ�م�ة على مستوa الإبداع الإدار- للعاملین في الأجهزة عبد الله الق�سي،  .15

  . 2010، رسالة ماج�ستیر، غیر منشورة، أكاد�م�ة نایف للعلوم الأمن�ة، الر�اض، السعود�ة، الأمن�ة

، الخلیل 8هر�اء شر8ة في املةالش الجودة ادارة معاییر تطبی7 درجةالهشلمون،  هشام عبدالرحمن .16

الخلیل،  جامعة في العملي وال>حث العل�ا الدراسات ><ل�ة (MBA) الأعمال إدارة في مد<رة ماجستیر

  .2015السنة 

أثر الق�ادة الت�ادل�ة في تحقی7 أهداف و مشار+ع المنظمات الغیر عز الدین أحمد العاید4،  .17

، رسالة ماجستیر، غیر منشورة معاقین في قطاع غزةتطب�ق�ة على جمع�ات تأهیل ال دراسة:  ح8وم�ة

  .2015،تخصص إدارة أعمال،<ل�ة التجارة، الجامعة الإسلام�ة، غزة، فلسطین، 
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تأثیر الق�ادة الإدار+ة على أداء العاملین:دراسة حالة سونلغاز، مدیر+ة التوز+ع عمار <یرد،  .18

ال، <ل�ة العلوم الإقتصاد�ة و التجار�ة ، رسالة ماجستیر، غیر منشورة، تخصص إدارة الأعم�الأغوا`

  .2015-2014وعلوم التسییر ، جامعة اكلي محند أولحاج، البو�رة، الجزائر، السنة الجامع�ة 

مدa الالتزام بتطبی7 معاییر إدارة الجودة الشاملة وأثرها على مستوa العتیبي،  فالح شجاع فالح .19

الأعمال،  إدارة الأعمال، قسم تخصص: إدارة رة، ماجستیر، غیر منشو  ، رسالةأداء الموارد ال�شر+ة

  .2010الأوس[ ، الكو�ت ،  الشرق  الأعمال، جامعة <ل�ة

مدa التزام بتطبی7 معاییر ادارة الجودة الشاملة وأثرها على مستوa فالح شجاع فالح لعسیلي ،  .20

طني الكو�تي، رسالة : دراسة تطب�ق�ة على إدارة الموارد ال>شر�ة في الحرس الو أداء الموارد ال�شر+ة

  .2010ماجستیر،غیر منشورة، تخصص إدارة الأعمال ، جامعة الشرق الأوس[، الكو�ت، 

علاقة نمR الق�ادة �المناخ التنظ�مي �الإحتراق النفسي والولاء التنظ�مي لدa فوز4 میهو.ي،  .21

لم النفس ، أطروحة د<توراه، غیر منشورة، تخصص: علم النفس العمل والتنظ�م، قسم ع الممرضین

- 2012،الجزائر، 2وعلم التر.�ة و الأرطوفون�ا، <ل�ة العلوم الانسان�ة و الاجتماع�ة، جامعة الجزائر

2013.  

دراسة میدان�ة �مؤسسة : دور الإدارة الإستراتیج�ة في تحقی7 إدارة الجودة الشاملةقر�و ، جمال  .22

ة ماجستیر، غیر منشورة، قسم ، رسال، فرع البلیدةCR METALبناء اله�اكل المعدن�ة والنحاس�ة 

علم الاجتماع و الد�موغراف�ا، <ل�ة العلوم الاجتماع�ة، مدرسة الد<توراه منظمات ومناجمنت، جامعة 

  .2016-2015، السنة الجامع�ة  2الجزائر 

دراسة حالة مؤسسة : ، تأثیر الق�ادة الإدار+ة على أداء العاملین في المؤسسة الاقتصاد�ة<یرد عمار  .23

، رسالة ماجستیر، غیر منشورة، تخصص إدارة أعمال، <ل�ة العلوم ز ، مدیر+ة التوز+ع �الأغوا`سولنغا

-2014الاقتصاد�ة والتجار�ة وعلوم التسییر، جامعة أكلي محند أولحاج، البو�رة، الجزائر، السنة الجامع�ة 

2015.  

دراسة میدان�ة : في المنظمة أثر الأسالیب الق�ادة الادار+ة على اداء الموارد ال�شر+ة لیندة فرخة، .24

، رسالة ماجستیر، غیر منشورة، تخصص: تسییر الموارد ال>شر�ة، للشر8ة الإفر+ق�ة للزجاج بجیجل

  .2008<ل�ة علوم التسییر، قسم علوم التسییر، جامعة جیجل، الجزائر، 

الجمهور+ة دور الق�ادات الإستراتیج�ة في تطو+ر المنظمات الأمن�ة و المدن�ة في محمد الزغبي،  .25

، رسالة ماجستیر، غیر منشورة، جامعة نایف العر.�ة للعلوم الأمن�ة، الر�اض، السعود�ة، العر��ة السور+ة

2010.  
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، دراسة  مسح�ة الق�ادة التحو+ل�ة وعلاقتها �الإبداع الإدار- محمد بز�ع حامد بن تو�لي العازمي،  .26

ماج�ستیر في العلوم الإدار�ة ، <ل�ة الدراسات على العاملین المدنیین بدیوان وزارة الداخل�ة، رسالة  
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  ): اله��ل التنظ�مي01الملح� رقم (

 ): اله��ل التنظ�مي لمؤسسة "�وندور"1- 1الملح� رقم (

 

  المصدر: مصلحة الموارد ال#شر!ة للمؤسسة .
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  ): اله��ل التنظ�مي لمر�ب الم��قات الهوائ�ة والآت الغسیل.2- 1الملح� رقم (

  

  .مر�باله��ل التنظ�مي لل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  المصدر: مصلحة الموارد ال#شر!ة للمؤسسة .

  

  

  

  

  مدير المركب

  مصلحة الوقاية والأمن
  الأمانة  وحماية البيئة

  دائرة الموارد البشرية
  مصلحة التخطيط
  ومراقبة الإنتاج

 

  دائرة الإنتاج

 

  دائرة الصيانة  م تسيير المخزونات

 

  الدائرة التقنية
  (الرقابة على الجودة) 
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  قائمة #أسماء الأساتدة المح�مین للإست#انة ):02الملح� رقم(

  

  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 الرقم الإسم واللقب الكل�ة

�ل�ة العلوم الإقتصاد�ة والتجارة وعلوم التسییر    

- قسم علوم التسییر-   

 01 ف�صل بوم�مز

لعبد الوهاب برحا  02 

الشرف عمارة          03 
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 الدراسة ): استبیان03030303الملحق رقم (

  
 .جامعة جیجل

 .كلیة علوم التسییر
 

 السلام علیكم ورحة الله وبركاتھ
 

  :وبعد

  
 

أحیط علم سیادتكم بأن ھذا الاستبیان ھو جزء من دراسة علمیة تكمیلیة لنیل شھادة الماستر      
 :ییر، تخصص إدارة الموارد البشریة تحت عنوان في علوم التس

  في مؤسسة كوندور". دراسة حالة - دور القیادة في تطبیق إدارة الجودة الشاملة "

 
المطلوب منكم سیدي الكریم قراءة جمیع عبارات الاستبیان بدقة وموضوعیة ووضع      

لن تستخدم إلا لأغراض  في خانة واحدة أمام كل عبارة، علما بأن ھذه البیانات ( ( ( (x))))    علامة

  .البحث العلمي

  

 .وشكرا لكم على حسن تجاوبكم وتعاونكم     
 

 :الطالبین                                                                                        
 .حداد ولید -                                                                

  .بونامیس فاتح -                                                                    

 :ملاحظة 

 .واللقب الاسم تكتب لا - 1
 العبارات.أسئلة  كافة على الإجابة من تأكد 2-
  المقترحة الأسئلة عن الإجابة رأیك في حددّ بصراحة 3-
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  أولا /  البيا�ت الشخصية و الوظيفية:
  

 .في المكان الذي یناسبك (X)التالیة بوضع علامة  الأسلة عن لإجابةا یرجى
 
 

 :الجنس -1

  أنثى                                              ذ�ر  

 

 

 :العمریة الفئة -2

  سنة    35إلى سنة 25 من                                    سنة 25 من قلأ

 

   سنة 55 إلى سنة 46 من                           سنة 45 إلى سنة 36 من

  

  أكثر فما  سنة 55 من

  

 

 :المؤسسة في الأقدمیة -3

  سنوات 10 إلى سنة 05 من                                    سنوات5 من قلأ

 

  فأكثر سنة 15 من                            سنة15 إلى سنة 10 من

  

 

 :التعلیمي المستوى -4

  المتوس6 أو أقل                                     الثانو5  

  

  الجامعي 

  

  .�نيا/ محاور الدراسة
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  المحور الأول: القيادة  -1

طية. نمط   القيادة الديمقرا

  العبارات  الرقم

  درجة الموافقة

غير موافق 

  تماما 

غير 

  موافق
  موافق  محايد

موافق 

  اتمام

            .العمل في التعاون روح سيادة ىلع القائد يعمل  01

            .بينهم المسؤوليات يوزع حين المرؤوسين قدرات القائد يراعي  02

            .العمل تخطيط في المرؤوسين القائد يشرك  03

            القرار السليم اتخاذ أساس المشاركة نأ القائد يعتقد  04

            .المرؤوسون يقترحها التي الهادفة Rلمشورة القائد Qخذ  05

            الرأي.  لإبداء مرؤوسينلل الفرصة القائد يتيح  06

            مرؤوسينلل المعنوية الروح رفع ىلع القائد يعمل  07

            .م الخاصّةمشكلا[ حلّ  ىلع المرؤوسين القائد يساعد  08 

            .مرؤوسينلل سلطاته  من جزءا القائد يفوض  09

            .ونةبمر  التنظيمية وائحلال القائد ينفّذ  10

11  
            يحرص القائد على أن يكون هو المتحدث الرسمي Rسم العاملين.

            يلزم القائد جميع العاملين بمستوnت معينة من الأداء  12

13   
يقضي القائد حيزا من وقته في مناقشة تفصيلات مشكلات 

  العمل. 
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ط نمط   ).(المتسلط يالقيادة الأوتوقرا

  عباراتال  الرقم

  درجة الموافقة

غير موافق 

  تماما 

غير 

  موافق
  موافق  محايد

موافق 

  اتمام

            .المرؤوسين بحاجات اهتمامه من أكثر Rلعمل القائد تمهي  14

            .المرؤوسين ظروف مراعاة دون بحزم الغياب ياتلعم القائد يتابع  15

            .العمل مشكلات تفصيلات مناقشة في هوقت معظم القائد يشغل  16

17  
يحتفظ القائد بكامل الصلاحيات ولا يسمح بتفويض جزء منها 

  لآخرين. 
          

18  
ت ولا داعي لوق مضيعة الآراء تبادل ويعتبرلآرائه  القائد يتعصّب

  .لها
          

            .يماتلالتع وفق العمل يسير أن ىلع القائد يحض  19

            .تهم لمهامهم العاملين أثناء ممارس أخطاء عن متسامح غير  20

            ينفرد القائد بوضع الخطط دون اشراك العاملين في صياغتها.  21 

            .كان ثمن �يّ  العمل أهداف بتحقيق القائد تمهي  22

            يوزع القائد الواجبات على العاملين دون مراعاة لقدرا[م.  23
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  القيادة الحرة. نمط

  العبارات  الرقم

  جة الموافقةدر 

غير موافق 

  تماما 

غير 

  موافق
  موافق  محايد

موافق 

  اتمام

24  
لا تقدم القيادة التوجيه للمرؤوسين بل يوجهون أنفسهم 

  �نفسهم.
          

طة للعاملين في ممارسة مهامهم   25             يعطي القائد استقلالية مفر

            يتساهل القائد مع العاملين المقصرين في أعمالهم.  26

            يوافق القائد على الاساليب التي يختارها العاملين لإنجاز أعمالهم.   27

            يترك القائد للعمال حرية معالجة المواقف بدون تدخل.  28

            القائد كثيرا بتحقيق الأهداف المسطرة. ملا يهت  29

            يتأثر الرئيس عادة برغبات الاداريين .  30

            الإدارية للإداريين.  هياتيفوض القائد كل صلاح  31 

            يتجنب القائد التدخل في حل النزاعات بين الإداريين.  32
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  إدارة الجودة الشاملة الثاني:المحور  -2

  العبارات  الرقم

  درجة الموافقة

غير موافق 

  تماما 

غير 

  موافق
  موافق  محايد

موافق 

  اتمام

  التركيز على العميل

33  

تقوم الإدارة العليا Rلإستعانة بشكاوي وتظلمات العملاء وتتعامل 

طوير المنتجات تمعها بجدية من أجل تقديم الحلول المناسبة لهم و 

  المقدمة لهم .

          

34  
تقوم المؤسسة بمتابعة المنتجات مابعد تقديمها وذلك لتقييمها ومعرفة 

  مدى رضا زRئنها .
          

            الجودة على تحقيق حاجات ورغبات الزبون .ترتكز إستراتيجية   35

36  
توفر المؤسسة الكوادر البشرية الكافية لتقديم خدمات تلبي حاجات 

  الزRئن
          

37  
تقوم المؤسسة بدراسة دورية للسوق ، للتعرف على حاجات ورغبات 

  الزRئن
          

            زRئنتعمل الإدارة بشكل مستمر على الوفاء Rلتزاما[ا اتجاه ال  38

39  
البيع كإحدى الوسائل الهامة في   دتقوم المؤسسة بتقديم خدمات ما بع

  كسب ولاء الزبون .
          

  التزام ودعم الإدارة العليا

            الإدارة العليا لديها الرغبة في تطبيق إدارة الجودة الشاملة .  40

            ة الجودة.تلتزم الإدارة العليا في الشركة بتحسين وتطوير نظام إدار   41

42  
تلتزم الإدارة العليا بتوفير المستلزمات المادية أو البشرية والتي تساعد 

  على تقديم منتجات بجودة عالية.
          

43  
تحرص الإدارة العليا على تنفيد برامج تدريبية وعلى التقييم المستمر 

  للتدريب لرفع كفاءة العاملين لتحسين الجودة.
          

            ة العليا على تدفق المعلومات المتعلقة بضبط الجودة.تعمل الإدار   44

45  
تقوم الإدارة العليا Rلمراجعات الدورية لمواصفات المنتجات لتتماشى 

  والمواصفات المعتمدة عالميا.
          

            تسعى الإدارة العليا للحصول على خاما[ا من مورديها بجودة عالية.  46
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47  
ة للإدارة العليا على وجود نظام للجودة تتضمن الخطة الاستراتيجي

  بكل فروعها وإدارا[ا.
          

            تحدد الإدارة أهدافا تتعلق بجودة المنتج وليس بكمية أو حجم الإنتاج.  48

49  
تقدم الإدارة العليا المكافآت والحوافز للعاملين من أجل تشجيعهم 

  على تقديم جودة أفضل.
          

50  
فهوم إدارة الجودة الشاملة ومبادئها ومتطلبات توضح إدارة المؤسسة م

  تطبيقها لجميع العاملين.
          

51  
تلتزم الإدارة بتطبيق ونشر ثقافة الجودة في كافة الأقسام و الدوائر 

  المختلفة.
          

52  
تقبل الإدارة وتثمن أي مقترحات تساهم في تطبيق إدارة الجودة 

  الشاملة.
          

            ير والابتكار وتحسين نوع المنتجات المقدمة.[تم القيادة Rلتطو   53

  مشاركة العاملين

54  
تسمح إدارة المؤسسة للعاملين الذين لديهم أفكار متميزة بتقديمها 

  بشكل رسمي لإدارة المؤسسة .
          

55  
العاملون مسؤولون عن تطبيق الجودة وعن النتائج المتحققة للمنتجات 

  المقدمة .
          

            ؤسسة على تكوين فرق العملتشجع الم  56

57  
يتم إشراك كافة العاملين في كافة أنشطة الجودة كما يؤخد Rقتراحا[م 

  في هذا ا�ال .
          

            تقوم الإدارة بتعزيز الثقة بينها وبين العاملين في المستوnت المختلفة .  58

59  
ص المشكلات  وايجاد يسهم العاملين بمستوn[م المختلفة في تشخي

  الحلول لها
          

            تمنح الإدارة فرصة للعاملين لإبداء رأيهم في الأعمال الموكلة اليهم .  60

  ثقافة المنظمة 

61  
يوجد نظام فعال للقيم والمعتقدات يقبل أو يرفض القيم والمعتقدات 

  الجديدة.
          

62  
nت تعمل الإدارة على نشر ثقافة الجودة في جميع الأقسام والمستو 

  الإدارية.
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63  
المؤسسة اكتسبت قيم ومعتقدات وأساليب جديدة بعد الحصول على 

  شهادة التقييس العالمية.
          

            ثقافة المؤسسة الحالية تتناسب مع إدارة الجودة الشاملة.  64

65  
تنمي الثقافة التنظيمية الحالية الإحساس Rلمسؤولية وكذا الرقابة 

  الذاتية.
          

            تتبنى المؤسسة مبدأ الأمانة والإخلاص في العمل .  66

            الالتزام Rلقوانين والأنظمة أساس العمل في المؤسسة.  67

            يشعر العاملون �همية العمل الذي يقومون به.  68

            تشجع إدارة المؤسسة العمال على تقديم أفكار جديدة.  69

            تميزين. تمنح المؤسسة مكافآت للعمال الم  70

            تقوم الإدارة Rلثناء والشكر على كل عمل جيد يقوم به العامل.  71

  التحسين والتطوير المستمر 

72  
تسعى الإدارة العليا الى تحمل مسؤوليا[ا تجاه ا�تمع من خلال التحسين 

  والتطوير المستمر للمنتجات المقدمة.
          

73  
والدوائر Rلمؤسسة عند القيام بتطوير  يتم التواصل بين مختلف الأقسام

  وتحسين المنتجات الحالية أو المنتجات الجديدة.
          

            تقوم المؤسسة بتدريب العاملين لتحسين مستوى أدائهم.  74

            تمارس الإدارة رقابة مستمرة لاكتشاف الأخطاء.  75

76  
لزRئن يتم إعداد منتجات جديدة بشكل دقيق بما يتوافق وتوقعات ا

  المستقبلية.
          

طرق ووسائل بصفة مستمرة تساعد في تحسين جودة المنتجات.  77             يتم ابتكار 

78  
تعمل المؤسسة Rستمرار على توجيه وارشاد العاملين الى كيفية تحسين 

  الجودة.
          

79  
تركز إدارة المؤسسة في التدريب على أساليب العمل المتغيرة من خلال 

  تدريبية.البرامج ال
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 الملحق رقم )3-1(: الصدق البنائي )الاتساق( لمحاور الدراست )القيادة وأبعادها، إدارة الجودة الشاملت وأبعادها(
 

 

 القائد ٌعمل
 سٌادة على
 التعاون روح
 .العمل فً

 قدرات القائد ٌراعً
 حٌن المرإوسٌن

 المسإولٌات ٌوزع
 .بٌنهم

 لقائد ٌشركا
 المرإوسٌن

 تخطٌط فً
 .العمل

 أن ائدالق ٌعتقد
 المشاركة

 اتخاذ أساس
 السلٌم القرار

 القائد ٌؤخذ
 الهادفة بالمشورة

 ٌقترحها التً
 .المرإوسون

 القائد ٌتٌح
 الفرصة

 للمرإوسٌن
 .الرأي لإبداء

 القائدعلى ٌعمل
 الروح رفع

 المعنوٌة
 للمرإوسٌن

 القائد ٌساعد
 على المرإوسٌن

 مشكلاتهم حلّ 
ة  .الخاص 

 القائد ٌفوض
 من جزءا

 سلطاته
 .للمرإوسٌن

 القائد ٌنف ذ
 اللوائح
 التنظٌمٌة
 .بمرونة

 على القائد ٌحرص
 هو ٌكون أن

 الرسمً المتحدث
 .العاملٌن باسم

 جمٌع القائد ٌلزم
 العاملٌن
 معٌنة بمستوٌات

 الأداء من

 حٌزا القائد ٌقضً
 مناقشة فً وقته من

 مشكلات تفصٌلات
 .العمل

ّالنمط
 الدٌمقراطً

 سٌادة على القائد ٌعمل
 .العمل فً التعاون روح

Corrélation de Pearson 1 ,573
**
 ,529

**
 ,651

**
 ,615

**
 ,480

**
 ,563

**
 ,300

**
 ,353

**
 ,243

*
 ,368

**
 ,263

*
 ,237

*
 ,732

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,007 ,001 ,031 ,001 ,019 ,035 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 قدرات القائد ٌراعً
 ٌوزع حٌن المرإوسٌن

 .بٌنهم المسإولٌات

Corrélation de Pearson ,573
**
 1 ,353

**
 ,500

**
 ,495

**
 ,387

**
 ,459

**
 ,137 ,289

**
 ,231

*
 ,161 ,241

*
 ,091 ,578

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,230 ,010 ,040 ,155 ,033 ,427 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 المرإوسٌن لقائد ٌشركا
 .العمل تخطٌط فً

Corrélation de Pearson ,529
**
 ,353

**
 1 ,449

**
 ,571

**
 ,485

**
 ,502

**
 ,285

*
 ,362

**
 ,398

**
 ,339

**
 ,382

**
 ,095 ,673

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001  ,000 ,000 ,000 ,000 ,011 ,001 ,000 ,002 ,001 ,406 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 المشاركة أن القائد ٌعتقد
 السلٌم القرار اتخاذ أساس

Corrélation de Pearson ,651
**
 ,500

**
 ,449

**
 1 ,668

**
 ,509

**
 ,548

**
 ,238

*
 ,413

**
 ,290

**
 ,254

*
 ,301

**
 ,217 ,725

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,035 ,000 ,010 ,024 ,007 ,055 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 بالمشورة القائد ٌؤخذ
 ٌقترحها التً الهادفة

 .المرإوسون

Corrélation de Pearson ,615
**
 ,495

**
 ,571

**
 ,668

**
 1 ,461

**
 ,599

**
 ,346

**
 ,423

**
 ,289

**
 ,333

**
 ,320

**
 ,284

*
 ,759

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,002 ,000 ,010 ,003 ,004 ,011 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 الفرصة القائد ٌتٌح
 .الرأي لإبداء للمرإوسٌن

Corrélation de Pearson ,480
**
 ,387

**
 ,485

**
 ,509

**
 ,461

**
 1 ,619

**
 ,474

**
 ,514

**
 ,543

**
 ,520

**
 ,521

**
 ,449

**
 ,796

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 رفع القائدعلى ٌعمل
 المعنوٌة الروح

 للمرإوسٌن

Corrélation de Pearson ,563
**
 ,459

**
 ,502

**
 ,548

**
 ,599

**
 ,619

**
 1 ,317

**
 ,440

**
 ,445

**
 ,482

**
 ,485

**
 ,425

**
 ,801

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,004 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 وسٌنالمرإ القائد ٌساعد
 مشكلاتهم حلّ  على

ة  .الخاص 

Corrélation de Pearson ,300
**
 ,137 ,285

*
 ,238

*
 ,346

**
 ,474

**
 ,317

**
 1 ,427

**
 ,327

**
 ,323

**
 ,358

**
 ,364

**
 ,551

**
 

Sig. (bilatérale) ,007 ,230 ,011 ,035 ,002 ,000 ,004  ,000 ,003 ,004 ,001 ,001 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 من جزءا القائد ٌفوض
 .للمرإوسٌن سلطاته

Corrélation de Pearson ,353
**
 ,289

**
 ,362

**
 ,413

**
 ,423

**
 ,514

**
 ,440

**
 ,427

**
 1 ,558

**
 ,325

**
 ,433

**
 ,521

**
 ,687

**
 

Sig. (bilatérale) ,001 ,010 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,003 ,000 ,000 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 اللوائح القائد ٌنف ذ
 .بمرونة التنظٌمٌة

Corrélation de Pearson ,243
*
 ,231

*
 ,398

**
 ,290

**
 ,289

**
 ,543

**
 ,445

**
 ,327

**
 ,558

**
 1 ,477

**
 ,551

**
 ,400

**
 ,638

**
 

Sig. (bilatérale) ,031 ,040 ,000 ,010 ,010 ,000 ,000 ,003 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 أن على القائد ٌحرص
 المتحدث هو ٌكون
 .العاملٌن باسم الرسمً

Corrélation de Pearson ,368
**
 ,161 ,339

**
 ,254

*
 ,333

**
 ,520

**
 ,482

**
 ,323

**
 ,325

**
 ,477

**
 1 ,471

**
 ,424

**
 ,606

**
 

Sig. (bilatérale) ,001 ,155 ,002 ,024 ,003 ,000 ,000 ,004 ,003 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 العاملٌن جمٌع القائد ٌلزم
 من معٌنة بمستوٌات

 الأداء

Corrélation de Pearson ,263
*
 ,241

*
 ,382

**
 ,301

**
 ,320

**
 ,521

**
 ,485

**
 ,358

**
 ,433

**
 ,551

**
 ,471

**
 1 ,275

*
 ,619

**
 

Sig. (bilatérale) ,019 ,033 ,001 ,007 ,004 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000  ,014 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 من حٌزا القائد ٌقضً
 تفصٌلات مناقشة فً وقته

 .العمل مشكلات

Corrélation de Pearson ,237
*
 ,091 ,095 ,217 ,284

*
 ,449

**
 ,425

**
 ,364

**
 ,521

**
 ,400

**
 ,424

**
 ,275

*
 1 ,518

**
 

Sig. (bilatérale) ,035 ,427 ,406 ,055 ,011 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,014  ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

Corrélation de Pearson ,732 الدٌمقراطً_النمط
**
 ,578

**
 ,673

**
 ,725

**
 ,759

**
 ,796

**
 ,801

**
 ,551

**
 ,687

**
 ,638

**
 ,606

**
 ,619

**
 ,518

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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 بالعمل القائد ٌهتم
 اهتمامه أكثرمن

 بحاجات
 .المرإوسٌن

 عملٌات القائد ٌتابع
 دون بحزم الغٌاب

 ظروف مراعاة
 .المرإوسٌن

 معظم القائد ٌشغل
 مناقشة فً وقته

 مشكلات تفصٌلات
 .العمل

 بكامل القائد ٌحتفظ
 ولا الصلاحٌات

 جزء بتفوٌض ٌسمح
 .لآخرٌن منها

 القائد ٌتعص ب
 بادلت وٌعتبر لآرائه

 مضٌعة الآراء
 داعً ولا للوقت

 .لها

 القائد ٌحض
 على

 أنٌسٌرالعمل
 .التعلٌمات وفق

 عن متسامح غٌر
 العاملٌن أخطاء
 ممارستهم أثناء

 . لمهامهم

 القائد ٌنفرد
 الخطط بوضع
 اشراك دون

 فً العاملٌن
 .صٌاغتها

 بتحقٌق القائد ٌهتم
 بؤيّ  العمل أهداف

 .كان ثمن

 القائد ٌوزع
 لىع الواجبات
 دون العاملٌن
 .لقدراتهم مراعاة

 الأوتقرلطً_النمط

 أكثرمن بالعمل القائد ٌهتم
 بحاجات اهتمامه

 .المرإوسٌن

Corrélation de Pearson 1 ,681
**

 ,630
**

 ,744
**

 ,694
**

 ,668
**

 ,651
**

 ,659
**

 ,718
**

 ,578
**

 ,760
**

 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 عملٌات القائد ٌتابع
 مراعاة دون بحزم الغٌاب

 .المرإوسٌن ظروف

Corrélation de Pearson ,681
**

 1 ,882
**

 ,899
**

 ,982
**

 ,961
**

 ,912
**

 ,936
**

 ,923
**

 ,825
**

 ,967
**

 
Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 وقته معظم القائد ٌشغل
 تفصٌلات مناقشة فً

 .العمل مشكلات

Corrélation de Pearson ,630
**

 ,882
**

 1 ,909
**

 ,938
**

 ,906
**

 ,857
**

 ,879
**

 ,888
**

 ,849
**

 ,938
**

 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 
 بكامل القائد ٌحتفظ

 ٌسمح ولا الصلاحٌات
 منها جزء بتفوٌض

 .لآخرٌن

Corrélation de Pearson ,744
**

 ,899
**

 ,909
**

 1 ,929
**

 ,868
**

 ,887
**

 ,897
**

 ,897
**

 ,827
**

 ,952
**

 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 لآرائه القائد ٌتعص ب
 الآراء تبادل وٌعتبر
 داعً ولا للوقت مضٌعة

 .لها

Corrélation de Pearson ,694
**

 ,982
**

 ,938
**

 ,929
**

 1 ,980
**

 ,928
**

 ,952
**

 ,939
**

 ,844
**

 ,987
**

 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 على القائد ٌحض
 وفق أنٌسٌرالعمل
 .التعلٌمات

Corrélation de Pearson ,668
**

 ,961
**

 ,906
**

 ,868
**

 ,980
**

 1 ,884
**

 ,907
**

 ,921
**

 ,778
**

 ,953
**

 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 أخطاء عن متسامح غٌر
 ممارستهم أثناء العاملٌن

 . لمهامهم

Corrélation de Pearson ,651
**

 ,912
**

 ,857
**

 ,887
**

 ,928
**

 ,884
**

 1 ,949
**

 ,868
**

 ,897
**

 ,950
**

 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 بوضع القائد ٌنفرد
 اشراك دون الخطط
 .صٌاغتها فً العاملٌن

Corrélation de Pearson ,659
**

 ,936
**

 ,879
**

 ,897
**

 ,952
**

 ,907
**

 ,949
**

 1 ,922
**

 ,840
**

 ,960
**

 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 أهداف بتحقٌق القائد ٌهتم
 .كان ثمن بؤيّ  العمل

Corrélation de Pearson ,718
**

 ,923
**

 ,888
**

 ,897
**

 ,939
**

 ,921
**

 ,868
**

 ,922
**

 1 ,766
**

 ,949
**

 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 الواجبات القائد ٌوزع
 دون العاملٌن على

 .لقدراتهم مراعاة

Corrélation de Pearson ,578
**

 ,825
**

 ,849
**

 ,827
**

 ,844
**

 ,778
**

 ,897
**

 ,840
**

 ,766
**

 1 ,885
**

 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 الأوتقرلطً_النمط

Corrélation de Pearson ,760
**

 ,967
**

 ,938
**

 ,952
**

 ,987
**

 ,953
**

 ,950
**

 ,960
**

 ,949
**

 ,885
**

 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 القٌادة تقدم لا
 للمرإوسٌن التوجٌه

 أنفسهم ٌوجهون بل
 .بؤنفسهم

 القائد ٌعطً
 مفرطة استقلالٌة

 فً للعاملٌن
 مهامهم ممارسة

 مع القائد ٌتساهل
 فً ٌنالمقصر العاملٌن

 .أعمالهم

 على القائد ٌوافق
 ٌختارها التً الاسالٌب

 لإنجاز العاملٌن
 .أعمالهم

 حرٌة للعمال القائد ٌترك
 بدون المواقف معالجة

 .تدخل

 كثٌرا القائد ٌهتم لا
 الأهداف بتحقٌق

 .المسطرة

 عادة الرئٌس ٌتؤثر
 . الادارٌٌن برغبات

 كل القائد ٌفوض
 الإدارٌة صلاحٌاته

 .للإدارٌٌن

 التدخل القائد تجنبٌ
 بٌن النزاعات حل فً

 .الإدارٌٌن
 الحر_النمط

 التوجٌه القٌادة تقدم لا
 أنفسهم ٌوجهون بل للمرإوسٌن

 .بؤنفسهم

Corrélation de Pearson 1 ,764
**
 ,715

**
 ,308

**
 ,799

**
 ,599

**
 ,662

**
 ,584

**
 ,455

**
 ,783

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,006 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 مفرطة استقلالٌة القائد ٌعطً
 مهامهم ممارسة فً للعاملٌن

Corrélation de Pearson ,764
**
 1 ,683

**
 ,330

**
 ,790

**
 ,523

**
 ,612

**
 ,660

**
 ,431

**
 ,782

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,003 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 العاملٌن مع القائد ٌتساهل
 .أعمالهم فً المقصرٌن

Corrélation de Pearson ,715
**
 ,683

**
 1 ,289

**
 ,772

**
 ,542

**
 ,611

**
 ,777

**
 ,470

**
 ,782

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,010 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 التً الاسالٌب على القائد ٌوافق
 لإنجاز العاملٌن ٌختارها

 .أعمالهم

Corrélation de Pearson ,308
**
 ,330

**
 ,289

**
 1 ,386

**
 ,380

**
 ,277

*
 ,273

*
 ,267

*
 ,498

**
 

Sig. (bilatérale) ,006 ,003 ,010  ,000 ,001 ,013 ,015 ,017 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 معالجة حرٌة للعمال القائد ٌترك
 .تدخل بدون المواقف

Corrélation de Pearson ,799
**
 ,790

**
 ,772

**
 ,386

**
 1 ,689

**
 ,698

**
 ,744

**
 ,481

**
 ,842

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 بتحقٌق كثٌرا القائد ٌهتم لا
 .المسطرة الأهداف

Corrélation de Pearson ,599
**
 ,523

**
 ,542

**
 ,380

**
 ,689

**
 1 ,533

**
 ,554

**
 ,599

**
 ,722

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,001 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 برغبات عادة الرئٌس ٌتؤثر
 . الادارٌٌن

Corrélation de Pearson ,662
**
 ,612

**
 ,611

**
 ,277

*
 ,698

**
 ,533

**
 1 ,450

**
 ,447

**
 ,707

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,013 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 صلاحٌاته كل القائد ٌفوض
 .للإدارٌٌن الإدارٌة

Corrélation de Pearson ,584
**
 ,660

**
 ,777

**
 ,273

*
 ,744

**
 ,554

**
 ,450

**
 1 ,437

**
 ,754

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,015 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 حل فً التدخل القائد ٌتجنب
 .الإدارٌٌن بٌن النزاعات

Corrélation de Pearson ,455
**
 ,431

**
 ,470

**
 ,267

*
 ,481

**
 ,599

**
 ,447

**
 ,437

**
 1 ,618

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,017 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 الحر_النمط

Corrélation de Pearson ,783
**
 ,782

**
 ,782

**
 ,498

**
 ,842

**
 ,722

**
 ,707

**
 ,754

**
 ,618

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

 

 

 

 



 

164 

 

Corrélations 

 القٌادة الحر_النمط الأوتقرلطً_النمط الدٌمقراطً_لنمطا 

 الدٌمقراطً_النمط

Corrélation de Pearson 1 ,022 ,036 ,408
**
 

Sig. (bilatérale)  ,849 ,755 ,000 

N 79 79 79 79 

 الأوتقرلطً_النمط

Corrélation de Pearson ,022 1 ,860
**
 ,911

**
 

Sig. (bilatérale) ,849  ,000 ,000 

N 79 79 79 79 

 الحر_النمط

Corrélation de Pearson ,036 ,860
**
 1 ,843

**
 

Sig. (bilatérale) ,755 ,000  ,000 

N 79 79 79 79 

 القٌادة

Corrélation de Pearson ,408
**
 ,911

**
 ,843

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 79 79 79 79 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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Corrélations 

 

 بالإستعانة العلٌا الإدارة تقوم
 العملاء وتظلمات بشكاوي
 أجل من بجدٌة معها وتتعامل
 لهم المناسبة الحلول تقدٌم
 لهم المقدمة المنتجات وتطوٌر

 بمتابعة المإسسة تقوم
 تقدٌمها مابعد المنتجات

 ومعرفة لتقٌٌمها وذلك
 . زبائنها رضا مدى

 الجودة إستراتٌجٌة ترتكز
 حاجات تحقٌق على

 . الزبون ورغبات

 الكوادر المإسسة توفر
 لتقدٌم الكافٌة البشرٌة
 حاجات تلبً خدمات

 الزبائن

 بدراسة المإسسة تقوم
 ، للسوق دورٌة
 حاجات على للتعرف

 الزبائن ورغبات

 بشكل الإدارة تعمل
 فاءالو على مستمر

 اتجاه بالتزاماتها
 الزبائن

 بتقدٌم المإسسة تقوم
 البٌع بعد ما خدمات
 الهامة الوسائل كإحدى

 . الزبون ولاء كسب فً

 العمٌل_على_التركٌز

 بالإستعانة العلٌا الإدارة تقوم
 وتتعامل العملاء وتظلمات بشكاوي
 الحلول تقدٌم أجل من بجدٌة معها

 المنتجات وتطوٌر لهم المناسبة
 لهم قدمةالم

Corrélation de Pearson 1 ,562
**
 ,504

**
 ,641

**
 ,626

**
 ,398

**
 ,578

**
 ,832

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 
79 79 79 79 79 79 79 79 

 المنتجات بمتابعة المإسسة تقوم
 ومعرفة لتقٌٌمها وذلك تقدٌمها مابعد

 . زبائنها رضا مدى

Corrélation de Pearson ,562
**
 1 ,358

**
 ,471

**
 ,493

**
 ,328

**
 ,380

**
 ,663

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,001 ,000 ,000 ,003 ,001 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 

 على الجودة إستراتٌجٌة ترتكز
 . الزبون ورغبات حاجات تحقٌق

Corrélation de Pearson ,504
**
 ,358

**
 1 ,336

**
 ,539

**
 ,450

**
 ,524

**
 ,705

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001  ,003 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 

 البشرٌة الكوادر المإسسة توفر
 حاجات تلبً خدمات لتقدٌم الكافٌة

 الزبائن

Corrélation de Pearson ,641
**
 ,471

**
 ,336

**
 1 ,612

**
 ,419

**
 ,513

**
 ,776

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,003  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 

 دورٌة بدراسة المإسسة تقوم
 حاجات على للتعرف ، للسوق

 الزبائن ورغبات

Corrélation de Pearson ,626
**
 ,493

**
 ,539

**
 ,612

**
 1 ,345

**
 ,585

**
 ,818

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  ,002 ,000 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 

 على مستمر بشكل الإدارة تعمل
 الزبائن اتجاه بالتزاماتها الوفاء

Corrélation de Pearson ,398
**
 ,328

**
 ,450

**
 ,419

**
 ,345

**
 1 ,484

**
 ,640

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,003 ,000 ,000 ,002  ,000 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 

 بعد ما خدمات بتقدٌم المإسسة تقوم
 فً الهامة الوسائل كإحدى البٌع

 . الزبون ولاء كسب

Corrélation de Pearson ,578
**
 ,380

**
 ,524

**
 ,513

**
 ,585

**
 ,484

**
 1 ,784

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 

 العمٌل_على_التركٌز

Corrélation de Pearson ,832
**
 ,663

**
 ,705

**
 ,776

**
 ,818

**
 ,640

**
 ,784

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 79 79 79 79 79 79 79 79 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 العلٌا رةالإدا
 الرغبة لدٌها
 تطبٌق فً
 الجودة إدارة

 الشاملة

 الإدارة تلتزم
 فً العلٌا

 الشركة
 بتحسٌن
 نظام وتطوٌر
 .الجودة إدارة

 العلٌا الإدارة تلتزم
 المستلزمات بتوفٌر
 البشرٌة أو المادٌة
 على تساعد والتً
 منتجات تقدٌم

 .عالٌة بجودة

 العلٌا الإدارة تحرص
 برامج تنفٌد على
 التقٌٌم وعلى ٌبٌةتدر

 لرفع للتدرٌب المستمر
 لتحسٌن العاملٌن كفاءة

 .الجودة

 الإدارة تعمل
 على العلٌا

 تدفق
 المعلومات

 بضبط المتعلقة
 الجودة

 العلٌا الإدارة تقوم
 بالمراجعات

 لمواصفات الدورٌة
 لتتماشى المنتجات

 والمواصفات
 عالمٌا المعتمدة

 تسعى
 العلٌا الإدارة

 للحصول
 تهاخاما على
 موردٌها من

 عالٌة بجودة

 الخطة تتضمن
 الاستراتٌجٌة

 على العلٌا للإدارة
 للجودة نظام وجود
 فروعها بكل

 وإداراتها

 الإدارة تحدد
 تتعلق أهدافا
 المنتج بجودة
 بكمٌة ولٌس
 حجم أو

 الإنتاج

 الإدارة تقدم
 المكافآت العلٌا

 والحوافز
 من للعاملٌن

 تشجٌعهم أجل
 جودة تقدٌم على

 أفضل

 إدارة توضح
 مفهوم المإسسة
 الجودة إدارة
 ومبادئها الشاملة

 تطبٌقها ومتطلبات
 العاملٌن لجمٌع

 الإدارة تلتزم
 بتطبٌق

 ثقافة ونشر
 فً الجودة

 الأقسام كافة
 الدوائر و

 المختلفة

 الإدارة تقبل
 أي وتثمن

 مقترحات
 فً تساهم
 إدارة تطبٌق

 الجودة
 الشاملة

 القٌادة تهتم
 بالتطوٌر
 اروالابتك
 نوع وتحسٌن

 المنتجات
 المقدمة

_الإدارة_التزام
 العلٌا

 فً الرغبة لدٌها العلٌا الإدارة
 الشاملة الجودة إدارة تطبٌق

Corrélation de Pearson 1 ,531
**
 ,361

**
 ,638

**
 ,527

**
 ,452

**
 ,513

**
 ,325

**
 ,300

**
 ,307

**
 ,377

**
 ,215 ,229

*
 ,874

**
 ,755

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,003 ,007 ,006 ,001 ,057 ,042 ,000 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 الشركة فً العلٌا الإدارة تلتزم
 إدارة نظام وتطوٌر بتحسٌن

 .الجودة

Corrélation de Pearson ,531
**
 1 ,223

*
 ,493

**
 ,435

**
 ,402

**
 ,417

**
 ,152 ,296

**
 ,225

*
 ,202 ,263

*
 ,150 ,486

**
 ,588

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,048 ,000 ,000 ,000 ,000 ,182 ,008 ,046 ,075 ,019 ,186 ,000 ,000 
N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 بتوفٌر العلٌا الإدارة تلتزم
 البشرٌة أو المادٌة المستلزمات
 دٌمتق على تساعد والتً

 .عالٌة بجودة منتجات

Corrélation de Pearson ,361
**
 ,223

*
 1 ,366

**
 ,472

**
 ,414

**
 ,387

**
 ,217 ,364

**
 ,310

**
 ,200 ,255

*
 ,056 ,375

**
 ,556

**
 

Sig. (bilatérale) ,001 ,048  ,001 ,000 ,000 ,000 ,055 ,001 ,005 ,078 ,024 ,627 ,001 ,000 
N 

79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 على العلٌا الإدارة تحرص
 وعلى تدرٌبٌة برامج تنفٌد
 لرفع للتدرٌب المستمر التقٌٌم
 .الجودة لتحسٌن العاملٌن كفاءة

Corrélation de Pearson ,638
**
 ,493

**
 ,366

**
 1 ,611

**
 ,506

**
 ,498

**
 ,216 ,354

**
 ,298

**
 ,232

*
 ,297

**
 ,219 ,582

**
 ,724

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,001  ,000 ,000 ,000 ,056 ,001 ,008 ,040 ,008 ,053 ,000 ,000 
N 

79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 تدفق على العلٌا الإدارة تعمل
 بضبط المتعلقة المعلومات

 الجودة

Corrélation de Pearson ,527
**
 ,435

**
 ,472

**
 ,611

**
 1 ,358

**
 ,560

**
 ,306

**
 ,406

**
 ,229

*
 ,256

*
 ,204 ,319

**
 ,508

**
 ,702

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  ,001 ,000 ,006 ,000 ,043 ,023 ,071 ,004 ,000 ,000 
N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 بالمراجعات العلٌا الإدارة تقوم
 المنتجات لمواصفات الدورٌة
 المعتمدة والمواصفات لتتماشى

 عالمٌا

Corrélation de Pearson ,452
**
 ,402

**
 ,414

**
 ,506

**
 ,358

**
 1 ,541

**
 ,469

**
 ,451

**
 ,488

**
 ,463

**
 ,524

**
 ,400

**
 ,383

**
 ,761

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,001  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 

79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 للحصول العلٌا الإدارة تسعى
 موردٌها من خاماتها على

 عالٌة بجودة

Corrélation de Pearson ,513
**
 ,417

**
 ,387

**
 ,498

**
 ,560

**
 ,541

**
 1 ,290

**
 ,444

**
 ,384

**
 ,515

**
 ,412

**
 ,468

**
 ,443

**
 ,766

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,010 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 الاستراتٌجٌة الخطة تتضمن
 نظام وجود على العلٌا للإدارة
 وإداراتها فروعها بكل للجودة

Corrélation de Pearson ,325
**
 ,152 ,217 ,216 ,306

**
 ,469

**
 ,290

**
 1 ,279

*
 ,329

**
 ,333

**
 ,433

**
 ,303

**
 ,201 ,537

**
 

Sig. (bilatérale) ,003 ,182 ,055 ,056 ,006 ,000 ,010  ,013 ,003 ,003 ,000 ,007 ,076 ,000 
N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 تتعلق أهدافا الإدارة تحدد
 أو بكمٌة ولٌس المنتج بجودة

 اجالإنت حجم

Corrélation de Pearson ,300
**
 ,296

**
 ,364

**
 ,354

**
 ,406

**
 ,451

**
 ,444

**
 ,279

*
 1 ,511

**
 ,323

**
 ,358

**
 ,563

**
 ,153 ,632

**
 

Sig. (bilatérale) ,007 ,008 ,001 ,001 ,000 ,000 ,000 ,013  ,000 ,004 ,001 ,000 ,177 ,000 
N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 المكافآت العلٌا الإدارة تقدم
 أجل من للعاملٌن والحوافز
 جودة تقدٌم على تشجٌعهم

 أفضل

Corrélation de Pearson ,307
**
 ,225

*
 ,310

**
 ,298

**
 ,229

*
 ,488

**
 ,384

**
 ,329

**
 ,511

**
 1 ,429

**
 ,521

**
 ,362

**
 ,221

*
 ,609

**
 

Sig. (bilatérale) ,006 ,046 ,005 ,008 ,043 ,000 ,000 ,003 ,000  ,000 ,000 ,001 ,050 ,000 
N 

79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 مفهوم المإسسة إدارة توضح
 ومبادئها الشاملة الجودة إدارة

 لجمٌع تطبٌقها ومتطلبات
 العاملٌن

Corrélation de Pearson ,377
**
 ,202 ,200 ,232

*
 ,256

*
 ,463

**
 ,515

**
 ,333

**
 ,323

**
 ,429

**
 1 ,349

**
 ,382

**
 ,314

**
 ,585

**
 

Sig. (bilatérale) ,001 ,075 ,078 ,040 ,023 ,000 ,000 ,003 ,004 ,000  ,002 ,001 ,005 ,000 
N 

79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 ونشر بتطبٌق الإدارة تلتزم
 و الأقسام كافة فً الجودة ثقافة

 ةالمختلف الدوائر

Corrélation de Pearson ,215 ,263
*
 ,255

*
 ,297

**
 ,204 ,524

**
 ,412

**
 ,433

**
 ,358

**
 ,521

**
 ,349

**
 1 ,330

**
 ,154 ,574

**
 

Sig. (bilatérale) ,057 ,019 ,024 ,008 ,071 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,002  ,003 ,175 ,000 
N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 أي وتثمن الإدارة تقبل
 تطبٌق فً تساهم مقترحات
 الشاملة الجودة إدارة

Corrélation de Pearson ,229
*
 ,150 ,056 ,219 ,319

**
 ,400

**
 ,468

**
 ,303

**
 ,563

**
 ,362

**
 ,382

**
 ,330

**
 1 ,176 ,528

**
 

Sig. (bilatérale) ,042 ,186 ,627 ,053 ,004 ,000 ,000 ,007 ,000 ,001 ,001 ,003  ,122 ,000 
N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 والابتكار بالتطوٌر القٌادة تهتم
 المقدمة المنتجات نوع وتحسٌن

Corrélation de Pearson ,874
**
 ,486

**
 ,375

**
 ,582

**
 ,508

**
 ,383

**
 ,443

**
 ,201 ,153 ,221

*
 ,314

**
 ,154 ,176 1 ,670

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,076 ,177 ,050 ,005 ,175 ,122  ,000 
N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 العلٌا_الإدارة_التزام

Corrélation de Pearson ,755
**
 ,588

**
 ,556

**
 ,724

**
 ,702

**
 ,761

**
 ,766

**
 ,537

**
 ,632

**
 ,609

**
 ,585

**
 ,574

**
 ,528

**
 ,670

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 
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 للعاملٌن المإسسة إدارة تسمح
 بتقدٌمها متمٌزة أفكار لدٌهم الذٌن

 المإسسة لإدارة رسمً بشكل

 عن مسإولون العاملون
 وعن الجودة تطبٌق
 للمنتجات المتحققة النتائج

 المقدمة

 تكوٌن على المإسسة تشجع
 العمل فرق

 فً العاملٌن كافة إشراك ٌتم
 ٌإخد كما الجودة أنشطة كافة

 المجال هذا فً باقتراحاتهم

 بٌنها الثقة بتعزٌز الإدارة تقوم
 المستوٌات فً العاملٌن وبٌن

 المختلفة

 بمستوٌاتهم العاملٌن ٌسهم
 تشخٌص فً المختلفة
 لها الحلول واٌجاد المشكلات

 للعاملٌن فرصة الإدارة تمنح
 الأعمال فً رأٌهم لإبداء

 الٌهم الموكلة
 العاملٌن_مشاركة

 الذٌن للعاملٌن المإسسة إدارة تسمح
 بشكل بتقدٌمها متمٌزة أفكار لدٌهم

 المإسسة لإدارة رسمً

Corrélation de Pearson 1 ,220 ,297
**
 ,315

**
 ,159 ,174 ,497

**
 ,524

**
 

Sig. (bilatérale)  ,051 ,008 ,005 ,161 ,126 ,000 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 

 تطبٌق عن مسإولون العاملون
 المتحققة النتائج وعن الجودة

 المقدمة للمنتجات

Corrélation de Pearson ,220 1 ,326
**
 ,510

**
 ,419

**
 ,538

**
 ,520

**
 ,724

**
 

Sig. (bilatérale) ,051  ,003 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 

 فرق تكوٌن على المإسسة تشجع
 العمل

Corrélation de Pearson ,297
**
 ,326

**
 1 ,566

**
 ,355

**
 ,394

**
 ,561

**
 ,731

**
 

Sig. (bilatérale) ,008 ,003  ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 

 كافة فً العاملٌن كافة إشراك ٌتم
 باقتراحاتهم ٌإخد كما الجودة أنشطة

 المجال هذا فً

Corrélation de Pearson ,315
**
 ,510

**
 ,566

**
 1 ,272

*
 ,394

**
 ,552

**
 ,761

**
 

Sig. (bilatérale) ,005 ,000 ,000  ,015 ,000 ,000 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 

 وبٌن بٌنها الثقة بتعزٌز الإدارة تقوم
 المختلفة المستوٌات فً العاملٌن

Corrélation de Pearson ,159 ,419
**
 ,355

**
 ,272

*
 1 ,402

**
 ,449

**
 ,605

**
 

Sig. (bilatérale) ,161 ,000 ,001 ,015  ,000 ,000 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 

 المختلفة ٌاتهمبمستو العاملٌن ٌسهم
 واٌجاد المشكلات تشخٌص فً

 لها الحلول

Corrélation de Pearson ,174 ,538
**
 ,394

**
 ,394

**
 ,402

**
 1 ,445

**
 ,699

**
 

Sig. (bilatérale) ,126 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 

 لإبداء للعاملٌن فرصة الإدارة تمنح
 الٌهم الموكلة الالأعم فً رأٌهم

Corrélation de Pearson ,497
**
 ,520

**
 ,561

**
 ,552

**
 ,449

**
 ,445

**
 1 ,821

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 

 العاملٌن_مشاركة

Corrélation de Pearson ,524
**
 ,724

**
 ,731

**
 ,761

**
 ,605

**
 ,699

**
 ,821

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 79 79 79 79 79 79 79 79 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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Corrélations 

 

 للقٌم فعال منظا ٌوجد
 أو ٌقبل والمعتقدات
 القٌم ٌرفض
 الجدٌدة والمعتقدات

 نشر على الإدارة تعمل
 جمٌع فً الجودة ثقافة

 والمستوٌات الأقسام
 الإدارٌة

 قٌم اكتسبت المإسسة
 جدٌدة وأسالٌب ومعتقدات

 شهادة على الحصول بعد
 العالمٌة التقٌٌس

 المإسسة ثقافة
 تتناسب الحالٌة

 الجودة إدارة مع
 الشاملة

 التنظٌمٌة الثقافة تنمً
 الإحساس الحالٌة

 وكذا بالمسإولٌة
 الذاتٌة الرقابة

 المإسسة تتبنى
 الأمانة مبدأ

 فً والإخلاص
 . العمل

 بالقوانٌن الالتزام
 أساس والأنظمة
 فً العمل

 .المإسسة

 العاملون ٌشعر
 العمل بؤهمٌة

 .به ٌقومون الذي

 إدارة تشجع
 العمال المإسسة

 أفكار تقدٌم على
 .جدٌدة

 المإسسة تمنح
 مكافآت
 للعمال

 .المتمٌزٌن

 الإدارة تقوم
 والشكر بالثناء
 عمل كل على
 به ٌقوم جٌد

 .العامل

المن_ثقافة
 ظمة

 للقٌم فعال نظام ٌوجد
 ٌرفض أو ٌقبل والمعتقدات

 الجدٌدة والمعتقدات القٌم

Corrélation de Pearson 1 ,206 ,522
**
 ,673

**
 ,277

*
 ,458

**
 ,416

**
 ,283

*
 ,201 ,498

**
 ,972

**
 ,703

**
 

Sig. (bilatérale)  ,068 ,000 ,000 ,013 ,000 ,000 ,011 ,076 ,000 ,000 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 ثقافة نشر على الإدارة تعمل
 الأقسام جمٌع فً الجودة

 الإدارٌة والمستوٌات

Corrélation de Pearson ,206 1 ,238
*
 ,159 ,729

**
 ,225

*
 ,472

**
 ,216 ,231

*
 ,267

*
 ,223

*
 ,535

**
 

Sig. (bilatérale) ,068  ,034 ,163 ,000 ,046 ,000 ,056 ,041 ,017 ,048 ,000 
N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 قٌم اكتسبت المإسسة
 بعد جدٌدة وأسالٌب ومعتقدات
 التقٌٌس شهادة على الحصول

 العالمٌة

Corrélation de Pearson ,522
**
 ,238

*
 1 ,395

**
 ,448

**
 ,533

**
 ,574

**
 ,456

**
 ,305

**
 ,833

**
 ,495

**
 ,780

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,034  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,006 ,000 ,000 ,000 
N 

79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 تتناسب الحالٌة المإسسة ثقافة
 الشاملة لجودةا إدارة مع

Corrélation de Pearson ,673
**
 ,159 ,395

**
 1 ,241

*
 ,319

**
 ,316

**
 ,188 ,183 ,561

**
 ,742

**
 ,610

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,163 ,000  ,033 ,004 ,005 ,097 ,107 ,000 ,000 ,000 
N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 الحالٌة التنظٌمٌة الثقافة تنمً
 وكذا بالمسإولٌة الإحساس

 الذاتٌة الرقابة

Corrélation de Pearson ,277
*
 ,729

**
 ,448

**
 ,241

*
 1 ,326

**
 ,529

**
 ,444

**
 ,503

**
 ,483

**
 ,294

**
 ,715

**
 

Sig. (bilatérale) ,013 ,000 ,000 ,033  ,003 ,000 ,000 ,000 ,000 ,008 ,000 
N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 الأمانة مبدأ المإسسة تتبنى
 . العمل فً والإخلاص

Corrélation de Pearson ,458
**
 ,225

*
 ,533

**
 ,319

**
 ,326

**
 1 ,559

**
 ,340

**
 ,382

**
 ,537

**
 ,450

**
 ,700

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,046 ,000 ,004 ,003  ,000 ,002 ,001 ,000 ,000 ,000 
N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 والأنظمة بالقوانٌن الالتزام
 .المإسسة فً العمل أساس

Corrélation de Pearson ,416
**
 ,472

**
 ,574

**
 ,316

**
 ,529

**
 ,559

**
 1 ,306

**
 ,394

**
 ,506

**
 ,390

**
 ,753

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,005 ,000 ,000  ,006 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 العمل بؤهمٌة العاملون ٌشعر
 .به ٌقومون الذي

Corrélation de Pearson ,283
*
 ,216 ,456

**
 ,188 ,444

**
 ,340

**
 ,306

**
 1 ,326

**
 ,436

**
 ,296

**
 ,566

**
 

Sig. (bilatérale) ,011 ,056 ,000 ,097 ,000 ,002 ,006  ,003 ,000 ,008 ,000 
N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 العمال المإسسة إدارة تشجع
 .جدٌدة أفكار تقدٌم على

Corrélation de Pearson ,201 ,231
*
 ,305

**
 ,183 ,503

**
 ,382

**
 ,394

**
 ,326

**
 1 ,429

**
 ,184 ,582

**
 

Sig. (bilatérale) ,076 ,041 ,006 ,107 ,000 ,001 ,000 ,003  ,000 ,104 ,000 
N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 للعمال مكافآت المإسسة تمنح
 .المتمٌزٌن

Corrélation de Pearson ,498
**
 ,267

*
 ,833

**
 ,561

**
 ,483

**
 ,537

**
 ,506

**
 ,436

**
 ,429

**
 1 ,512

**
 ,815

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,017 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 
N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 والشكر بالثناء الإدارة تقوم
 به ٌقوم جٌد عمل كل على

 .العامل

Corrélation de Pearson ,972
**
 ,223

*
 ,495

**
 ,742

**
 ,294

**
 ,450

**
 ,390

**
 ,296

**
 ,184 ,512

**
 1 ,707

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,048 ,000 ,000 ,008 ,000 ,000 ,008 ,104 ,000  ,000 
N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 المنظمة_ثقافة

Corrélation de Pearson ,703
**
 ,535

**
 ,780

**
 ,610

**
 ,715

**
 ,700

**
 ,753

**
 ,566

**
 ,582

**
 ,815

**
 ,707

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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Corrélations 

 

 العلٌا الإدارة تسعى
 مسإولٌاتها تحمل الى

 من المجتمع تجاه
 التحسٌن خلال

 مستمرال والتطوٌر
 .المقدمة للمنتجات

 بٌن التواصل ٌتم
 الأقسام مختلف
 بالمإسسة والدوائر

 بتطوٌر القٌام عند
 المنتجات وتحسٌن
 المنتجات أو الحالٌة

 .الجدٌدة

 المإسسة تقوم
 العاملٌن بتدرٌب
 مستوى لتحسٌن

 .أدائهم

 الإدارة تمارس
 مستمرة رقابة

 لاكتشاف
 .الأخطاء

 إعداد ٌتم
 جدٌدة منتجات
 بما دقٌق بشكل
 وتوقعات ٌتوافق

 الزبائن
 .المستقبلٌة

 طرق ابتكار ٌتم
 بصفة ووسائل
 تساعد مستمرة

 جودة تحسٌن فً
 .المنتجات

 المإسسة تعمل
 توجٌه على باستمرار
 الى العاملٌن وارشاد
 .الجودة تحسٌن كٌفٌة

 المإسسة إدارة تركز
 على التدرٌب فً
 المتغٌرة العمل أسالٌب
 البرامج خلال من

 .درٌبٌةالت

 المستمر_التحسٌن

 مسإولٌاتها تحمل الى العلٌا الإدارة تسعى
 والتطوٌر التحسٌن خلال من المجتمع تجاه

 .المقدمة للمنتجات المستمر

Corrélation de Pearson 1 ,220 ,297
**
 ,315

**
 ,159 ,174 ,497

**
 ,667

**
 ,574

**
 

Sig. (bilatérale)  ,051 ,008 ,005 ,161 ,126 ,000 ,000 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 والدوائر الأقسام مختلف بٌن التواصل ٌتم
 وتحسٌن بتطوٌر القٌام عند بالمإسسة
 .الجدٌدة المنتجات أو الحالٌة المنتجات

Corrélation de Pearson ,220 1 ,326
**
 ,510

**
 ,419

**
 ,538

**
 ,520

**
 ,277

*
 ,698

**
 

Sig. (bilatérale) ,051  ,003 ,000 ,000 ,000 ,000 ,013 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 لتحسٌن العاملٌن بتدرٌب المإسسة تقوم
 .أدائهم مستوى

Corrélation de Pearson ,297
**
 ,326

**
 1 ,566

**
 ,355

**
 ,394

**
 ,561

**
 ,479

**
 ,734

**
 

Sig. (bilatérale) ,008 ,003  ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 لاكتشاف مستمرة رقابة الإدارة تمارس
 .الأخطاء

Corrélation de Pearson ,315
**
 ,510

**
 ,566

**
 1 ,272

*
 ,394

**
 ,552

**
 ,424

**
 ,753

**
 

Sig. (bilatérale) ,005 ,000 ,000  ,015 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 بما دقٌق بشكل جدٌدة منتجات إعداد ٌتم
 .المستقبلٌة الزبائن وتوقعات ٌتوافق

Corrélation de Pearson ,159 ,419
**
 ,355

**
 ,272

*
 1 ,402

**
 ,449

**
 ,255

*
 ,587

**
 

Sig. (bilatérale) ,161 ,000 ,001 ,015  ,000 ,000 ,024 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 مستمرة بصفة ائلووس طرق ابتكار ٌتم
 .المنتجات جودة تحسٌن فً تساعد

Corrélation de Pearson ,174 ,538
**
 ,394

**
 ,394

**
 ,402

**
 1 ,445

**
 ,241

*
 ,670

**
 

Sig. (bilatérale) ,126 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,032 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 توجٌه على باستمرار المإسسة تعمل
 .الجودة تحسٌن كٌفٌة الى العاملٌن وارشاد

Corrélation de Pearson ,497
**
 ,520

**
 ,561

**
 ,552

**
 ,449

**
 ,445

**
 1 ,519

**
 ,821

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 على التدرٌب فً المإسسة إدارة تركز
 البرامج خلال من متغٌرةال العمل أسالٌب

 .التدرٌبٌة

Corrélation de Pearson ,667
**
 ,277

*
 ,479

**
 ,424

**
 ,255

*
 ,241

*
 ,519

**
 1 ,673

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,013 ,000 ,000 ,024 ,032 ,000  ,000 

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

 المستمر_التحسٌن

Corrélation de Pearson ,574
**
 ,698

**
 ,734

**
 ,753

**
 ,587

**
 ,670

**
 ,821

**
 ,673

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 79 79 79 79 79 79 79 79 79 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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Corrélations 

 الشاملة_الجودة المستمر_التحسٌن المنظمة_ثقافة العاملٌن_مشاركة العلٌا_الإدارة_التزام العمٌل_على_التركٌز 

 العمٌل_على_التركٌز

Corrélation de Pearson 1 ,922
**
 ,973

**
 ,961

**
 ,974

**
 ,967

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 

 العلٌا_الإدارة_التزام

Corrélation de Pearson ,922
**
 1 ,900

**
 ,886

**
 ,899

**
 ,945

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 

 العاملٌن_مشاركة

Corrélation de Pearson ,973
**
 ,900

**
 1 ,972

**
 ,993

**
 ,966

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 

 المنظمة_ثقافة

Corrélation de Pearson ,961
**
 ,886

**
 ,972

**
 1 ,986

**
 ,957

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 79 79 79 79 79 79 

 المستمر_التحسٌن

Corrélation de Pearson ,974
**
 ,899

**
 ,993

**
 ,986

**
 1 ,964

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 79 79 79 79 79 79 

 الشاملة_الجودة

Corrélation de Pearson ,967
**
 ,945

**
 ,966

**
 ,957

**
 ,964

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 79 79 79 79 79 79 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 الملحق رقم (4- 2): معامل الثبات لأبعاد الدراسة والمحور ككل

 

       معامل ثبات التركیز على العمیل                                                                   معامل ثبات بعد النمط الدیمقراطي  

 

  

 

  معامل ثبات بعد التزام الإدارة العلیا                                                                معامل ثبات بعد النمط الاوتقراطي   

 

 

  

       معامل ثبات بعد مشاركة العاملین                                                                     معامل ثبات بعد النمط الحر       

 

  

 

 معامل ثبات بعد الثقافة التنظیمیة

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,881 11 

 معامل ثبات بعد التحسین و التطویر
 

 

 

 

           معامل ثبات محور القیادة                                                     معامل ثبات محور ادارة الجودة الشاملة
  

 

  
  
  

  
  

 معامل الثبات الكلي
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,898 13 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,868 7 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,981 10 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,892 14 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,913 9 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,824 7 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,842 8 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,941 32 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,973 47 

 

Statistiques  de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,968 79 
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 الملحق رقم (4- 3): التكرارات والنسب المئویة للخصائص الشخصیة والوظیفیة
 

Statistiques 

 التعليمي_المستوى المؤسسة_في_الأقدمية العمرية_الفئة البشري الجنس نوع 

N Valide 79 79 79 79 

Manquant 0 0 0 0 

 

 البشري الجنس نوع

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 96,2 96,2 96,2 76 ذكر 

 100,0 3,8 3,8 03 أنثى

Total 79 100,0 100,0  

 

 العمرية_الفئة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,3 6,3 6,3 5 سنة 25 من أقل 

 38,0 31,6 31,6 25 سنة 35 من اقل-25 من

 79,7 41,8 41,8 33 سنة 45 من أقل-35من

 93,7 13,9 13,9 11 سنة 55 من اقل-45من

 100,0 6,3 6,3 5 فأكثر سنة 55

Total 79 100,0 100,0  

 

 المؤسسة_في_الأقدمية

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 11,4 11,4 11,4 9 سنوات 5 من أقل 

 58,2 46,8 46,8 37 سنوات 10 من أقل الى 5من

 100,0 41,8 41,8 33 سنة 15 من أقل الى 10من

Total 79 100,0 100,0  

 

 التعليمي_المستوى

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,8 3,8 3,8 3 فأقل متوسط 

 57,0 53,2 53,2 42 ثانوي

 100,0 43,0 43,0 34 جامعي

Total 79 100,0 100,0  
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 الملحق رقم ( 4-4): المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة
 

 Statistiques 

 

N 

Moyenne Ecart type Valide Manquant 

 884, 4,04 0 79 .العمل في التعاون روح سيادة على القائد يعمل
 704, 4,06 0 79 .بينهم المسؤوليات يوزع حين المرؤوسين قدرات القائد يراعي
 781, 4,18 0 79 .العمل تخطيط في المرؤوسين لقائد يشركا
 980, 4,01 0 79 السليم القرار اتخاذ أساس المشاركة أن القائد يعتقد
 920, 4,00 0 79 .المرؤوسون يقترحها التي الهادفة بالمشورة القائد يأخذ
 847, 4,00 0 79 .الرأي لإبداء للمرؤوسين الفرصة القائد يتيح

 954, 3,99 0 79 للمرؤوسين المعنوية الروح رفع ىالقائدعل يعمل
 766, 4,05 0 79 .الخاصّة مشكلاتهم حلّ  على المرؤوسين القائد يساعد
 824, 3,99 0 79 .للمرؤوسين سلطاته من جزءا القائد يفوض

 724, 3,96 0 79 .بمرونة التنظيمية اللوائح القائد ينفّذ
 670, 4,01 0 79 .العاملين باسم الرسمي المتحدث هو يكون أن على القائد يحرص

 610, 3,99 0 79 الأداء من معينة بمستويات العاملين جميع القائد يلزم
 539, 4,06 0 79 .العمل مشكلات تفصيلات مناقشة في وقته من حيزا القائد يقضي

 53378, 4,0263 0 79 الديمقراطي_النمط

 

 

Statistiques 

 

N 

Moyenne Ecart type Valide Manquant 

 1,116 2,42 0 79 .المرؤوسين بحاجات اهتمامه أكثرمن بالعمل القائد يهتم
 1,002 2,29 0 79 .المرؤوسين ظروف مراعاة دون بحزم الغياب عمليات القائد يتابع
 970, 2,27 0 79 .العمل مشكلات تفصيلات مناقشة في وقته معظم القائد يشغل
 911, 2,30 0 79 .لآخرين منها جزء بتفويض يسمح ولا حياتالصلا بكامل القائد يحتفظ

 954, 2,25 0 79 .لها داعي ولا للوقت مضيعة الآراء تبادل ويعتبر لآرائه القائد يتعصّب
 983, 2,27 0 79 .التعليمات وفق أنيسيرالعمل على القائد يحض

 1,009 2,27 0 79 . لمهامهم ممارستهم أثناء العاملين أخطاء عن متسامح غير
 977, 2,24 0 79 .صياغتها في العاملين اشراك دون الخطط بوضع القائد ينفرد
 875, 2,34 0 79 .كان ثمن بأيّ  العمل أهداف بتحقيق القائد يهتم

 1,098 2,35 0 79 .لقدراتهم مراعاة دون العاملين على الواجبات القائد يوزع
 91707, 2,3000 0 79 الأوتقرلطي_النمط

 

 

Statistiques 

 

N 

Moyenne Ecart type Valide Manquant 

 1,088 2,29 0 79 .بأنفسهم أنفسهم يوجهون بل للمرؤوسين التوجيه القيادة تقدم لا
 1,088 2,37 0 79 مهامهم ممارسة في للعاملين مفرطة استقلالية القائد يعطي

 1,095 2,33 0 79 .أعمالهم في المقصرين العاملين مع القائد يتساهل
 1,051 2,85 0 79 .أعمالهم لإنجاز العاملين يختارها التي الاساليب على القائد يوافق
 963, 2,29 0 79 .تدخل بدون المواقف معالجة حرية للعمال القائد يترك

 1,098 2,35 0 79 .المسطرة الأهداف بتحقيق كثيرا القائد يهتم لا
 1,057 2,42 0 79 . الاداريين برغبات عادة الرئيس يتأثر

 1,108 2,48 0 79 .للإداريين الإدارية صلاحياته كل القائد يفوض
 1,182 2,41 0 79 .الإداريين بين النزاعات حل في التدخل القائد يتجنب
 79955, 2,3052 0 79 الحر_النمط
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Statistiques 

 

N 

Moyenne Ecart type Valide Manquant 

 تقديم أجل من بجدية معها وتتعامل العملاء وتظلمات بشكاوي بالإستعانة ياالعل الإدارة تقوم
 لهم المقدمة المنتجات وتطوير لهم المناسبة الحلول

79 0 4,08 ,903 

 630, 4,01 0 79 . زبائنها رضا مدى ومعرفة لتقييمها وذلك تقديمها مابعد المنتجات بمتابعة المؤسسة تقوم
 786, 4,19 0 79 . الزبون ورغبات حاجات تحقيق على الجودة إستراتيجية ترتكز
 905, 4,03 0 79 الزبائن حاجات تلبي خدمات لتقديم الكافية البشرية الكوادر المؤسسة توفر
 946, 4,05 0 79 الزبائن ورغبات حاجات على للتعرف ، للسوق دورية بدراسة المؤسسة تقوم
 741, 4,04 0 79 الزبائن اتجاه ماتهابالتزا الوفاء على مستمر بشكل الإدارة تعمل
 854, 4,04 0 79 . الزبون ولاء كسب في الهامة الوسائل كإحدى البيع بعد ما خدمات بتقديم المؤسسة تقوم

 62046, 4,0615 0 79 العميل_على_التركيز

 

 

Statistiques 

 

N 

Moyenne Ecart type Valide Manquant 

 839, 4,04 0 79 الشاملة الجودة إدارة تطبيق في بةالرغ لديها العليا الإدارة
 688, 4,04 0 79 .الجودة إدارة نظام وتطوير بتحسين الشركة في العليا الإدارة تلتزم
 688, 4,25 0 79 .عالية بجودة منتجات تقديم على تساعد والتي البشرية أو المادية المستلزمات بتوفير العليا الإدارة تلتزم

 العاملين كفاءة لرفع للتدريب المستمر التقييم وعلى تدريبية برامج تنفيد على العليا الإدارة تحرص
 .الجودة لتحسين

79 0 4,04 ,980 

 899, 4,01 0 79 الجودة بضبط المتعلقة المعلومات تدفق على العليا الإدارة تعمل
 877, 4,03 0 79 عالميا المعتمدة والمواصفات اشىلتتم المنتجات لمواصفات الدورية بالمراجعات العليا الإدارة تقوم

 891, 4,03 0 79 عالية بجودة مورديها من خاماتها على للحصول العليا الإدارة تسعى
 837, 4,06 0 79 وإداراتها فروعها بكل للجودة نظام وجود على العليا للإدارة الاستراتيجية الخطة تتضمن

 806, 4,06 0 79 الإنتاج حجم أو بكمية وليس لمنتجا بجودة تتعلق أهدافا الإدارة تحدد
 751, 3,97 0 79 أفضل جودة تقديم على تشجيعهم أجل من للعاملين والحوافز المكافآت العليا الإدارة تقدم

 722, 4,06 0 79 العاملين لجميع تطبيقها ومتطلبات ومبادئها الشاملة الجودة إدارة مفهوم المؤسسة إدارة توضح
 694, 4,08 0 79 المختلفة الدوائر و الأقسام كافة في الجودة ثقافة ونشر بتطبيق لإدارةا تلتزم
 577, 4,11 0 79 الشاملة الجودة إدارة تطبيق في تساهم مقترحات أي وتثمن الإدارة تقبل
 868, 4,13 0 79 المقدمة المنتجات نوع وتحسين والابتكار بالتطوير القيادة تهتم

 51662, 4,0651 0 79 العليا_الإدارة_التزام

 

 

Statistiques 

 

N 

Moyenne Ecart type Valide Manquant 

 722, 3,94 0 79 المؤسسة لإدارة رسمي بشكل بتقديمها متميزة أفكار لديهم الذين للعاملين المؤسسة إدارة تسمح
 807, 4,20 0 79 دمةالمق للمنتجات المتحققة النتائج وعن الجودة تطبيق عن مسؤولون العاملون

 905, 4,03 0 79 العمل فرق تكوين على المؤسسة تشجع
 973, 4,05 0 79 المجال هذا في باقتراحاتهم يؤخد كما الجودة أنشطة كافة في العاملين كافة إشراك يتم

 712, 4,08 0 79 المختلفة المستويات في العاملين وبين بينها الثقة بتعزيز الإدارة تقوم
 933, 4,03 0 79 لها الحلول وايجاد المشكلات تشخيص في المختلفة بمستوياتهم عاملينال يسهم
 830, 4,05 0 79 اليهم الموكلة الأعمال في رأيهم لإبداء للعاملين فرصة الإدارة تمنح

 58998, 4,0524 0 79 العاملين_مشاركة
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Statistiques 

 

N 

Moyenne Ecart type Valide Manquant 

 675, 4,08 0 79 الجديدة والمعتقدات القيم يرفض أو يقبل والمعتقدات للقيم فعال نظام يوجد
 788, 4,24 0 79 الإدارية والمستويات الأقسام جميع في الجودة ثقافة نشر على الإدارة تعمل

 شهادة على الحصول بعد جديدة وأساليب ومعتقدات قيم اكتسبت المؤسسة
 العالمية التقييس

79 0 4,14 ,843 

 714, 3,95 0 79 الشاملة الجودة إدارة مع تتناسب الحالية المؤسسة ثقافة
 807, 4,20 0 79 الذاتية الرقابة وكذا بالمسؤولية الإحساس الحالية التنظيمية الثقافة تنمي
 905, 4,03 0 79 . العمل في والإخلاص الأمانة مبدأ المؤسسة تتبنى

 984, 4,08 0 79 .المؤسسة في العمل أساس نظمةوالأ بالقوانين الالتزام
 701, 4,09 0 79 .به يقومون الذي العمل بأهمية العاملون يشعر
 967, 3,96 0 79 .جديدة أفكار تقديم على العمال المؤسسة إدارة تشجع
 869, 4,04 0 79 .المتميزين للعمال مكافآت المؤسسة تمنح
 658, 4,05 0 79 .العامل به يقوم جيد عمل لك على والشكر بالثناء الإدارة تقوم
 55223, 4,0771 0 79 المنظمة_ثقافة

 

 

Statistiques 

 

N 

Moyenne Ecart type Valide Manquant 

 خلال من المجتمع تجاه مسؤولياتها تحمل الى العليا الإدارة تسعى
 .المقدمة للمنتجات المستمر والتطوير التحسين

79 0 3,94 ,722 

 القيام عند بالمؤسسة والدوائر الأقسام مختلف بين التواصل تمي
 .الجديدة المنتجات أو الحالية المنتجات وتحسين بتطوير

79 0 4,20 ,807 

 905, 4,03 0 79 .أدائهم مستوى لتحسين العاملين بتدريب المؤسسة تقوم
 973, 4,05 0 79 .الأخطاء لاكتشاف مستمرة رقابة الإدارة تمارس

 الزبائن وتوقعات يتوافق بما دقيق بشكل جديدة منتجات إعداد يتم
 .المستقبلية

79 0 4,08 ,712 

 جودة تحسين في تساعد مستمرة بصفة ووسائل طرق ابتكار يتم
 .المنتجات

79 0 4,03 ,933 

 كيفية الى العاملين وارشاد توجيه على باستمرار المؤسسة تعمل
 .الجودة تحسين

79 0 4,05 ,830 

 من المتغيرة العمل أساليب على التدريب في المؤسسة إدارة تركز
 .التدريبية البرامج خلال

79 0 4,08 ,675 

 56923, 4,0554 0 79 المستمر_التحسين
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 الملحق رقم (4- 5): اختبار التوزیع الطبیعي
 

 

Statistiques descriptives 

 

N Skewness Kurtosis 

Statistiques Statistiques Erreur std. Statistiques Erreur std. 

 535, 2,952 271, 1,924- 79 الديمقراطي_النمط

 535, 1,418 271, 1,131 79 الأوتقرلطي_النمط

 535, 3,782 271, 1,766 79 الحر_النمط

 535, 1,681 271, 1,213 79 القيادة

 535, 2,348 271, 1,727- 79 العميل_على_التركيز

 535, 2,862 271, 1,899- 79 العليا_الإدارة_التزام

 535, 2,659 271, 1,721- 79 العاملين_مشاركة

 535, 3,299 271, 1,892- 79 المنظمة_ثقافة

 535, 3,207 271, 1,883- 79 المستمر_التحسين

 535, 1,895 271, 1,606- 79 الشاملة_الجودة

N valide (liste) 79     
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 الملحق رقم (4- 6): نتائج اختبار الفرضیات
 

 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,932a ,868 ,862 ,16980 

a. Prédicteurs : (Constante), الحر_النمط ,الديمقراطي_النمط ,الأوتقرلطي_النمط 

 

 

ANOVA
a 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 14,183 3 4,728 163,969 ,000b 

Résidus 2,162 75 ,029   

Total 16,345 78    

a. Variable dépendante : الشاملة_الجودة 

b. Prédicteurs : (Constante), الحر_النمط ,الديمقراطي_النمط ,الأوتقرلطي_النمط 

 

 

Coefficients
a 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) ,819 ,155  5,290 ,000 

 000, 22,121 930, 036, 797, الديمقراطي_النمط

 485, 702, 058, 047, 033, الحر_النمط

 628, 486,- 040,- 041, 020,- الأوتقرلطي_النمط

a. Variable dépendante : الشاملة_الجودة 

 

 

Variables introduites/éliminées
a 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

 ,الأوتقرلطي_النمط 1

 ,الديمقراطي_النمط

 bالحر_النمط

. Introduire 

a. Variable dépendante : الشاملة_الجودة 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 



  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 الملخص
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: ملخصال  

(النم" الق�اد#، النم" الأوتوقراطي،  تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على دور الق�ادة و
عض أنماطها     

 الغسیل التا
عة لمؤسسة وآلاتالنم" الحر) في تطبی. م
اد- أدارة الجودة الشاملة في وحدة الم)�فات الهوائ�ة 

 )79(من وجهة نظر العاملین بها، ومن أجل ذلك تم إعداد است
انة وزعت على عینة مؤلفة من  ")وندور"

  .إحصائ�ا الاستلانةوتم معالجة المعلومات الواردة في استمارات  عامل، و
عد التوز@ع جمعت

الد�موقراطي السائد في المؤسسة في تطبی.  الق�ادة  لنم"في دور ومساهمة )بیرة نتائج الدراسة  وأشارت     

و)ان نم" الق�ادة  الغسیل 
مؤسسة ")وندور"، وآلاتإدارة الجودة الشاملة في وحدة الم)�فات الهوائ�ة  م
اد-

والنم"  الأوتوقراطيهو الأكثر مساهمة في تطبی. م
اد- إدارة الجودة الشاملة مقارنة مع النم"  الد�مقراطي

 السا
قة توصلنا الى توص�ات من أهمها ضرورة اهتمام الوحدة محل الدراسة الحر، وفي ضوء نتائج الدراسة

  أكثر 
م
اد- إدارة الجودة الشاملة.

إدارة الجودة الشاملة،   الق�ادة، النم" الد�موقراطي، النم" الأوتوقراطي، النم" الحر،الكلمات المفتاح
ة: 

التطو@ر والتحسین ثقافة المؤسسة،  ،دعم والتزام الإدارة العل�ا، مشار)ة العاملین التر)یز على العمیل

 المستمر.

Abstract 
This study  aims  at  shedding  lights on the  role  of leadership and some of  its 

types ( leader ship , antocratic ,and  free  types  in  applying  the  principes  of 

total  quality  management  in  air  conditioning  unts  and  wasing  mashins of 

condor comany from the employees perspective , hence forth  ,a questioner is 

distributed to sarple  of  (79) employees. 

Then, the  data  from  the  collected  questionners  are  statistically  analysed. 

The  results  oint ont to the significant contribution of the democratic  leadership 

, which is domirant  in  the  comany, in applying  the  principes  of  the principes 

of the totall  quality  managment in the air conditioning  units and washing  

mashins  in condor  company 

In comparison to the antocratic and free systèmes, the democratic one contribute  

mast  to the  application  of  the total  quality  managment  principes. 

In the light of  the  study results,  some  from  ther  consideration  can  be 

recommended  such  as  the  importance  of  considering  the  principes  of  the 

importance of  considersing  the  principes of  the total  quality  management 

more by  the  condor  company. 
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Key word : leadership,  démocratic  systhém,  antocratic  system,  free system, 

total quality management focusing on  the  client, the support  and commitement  

of  the  higher  administration, sharing  employees,  company culture , constant 

imrovement. 
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