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  : م��ص
��دف��ذه�الورقة�البحثيـة�إ�ـ��إبـراز�واقـع�إدارة�ا��ـودة�الشـاملة��ـ��المؤسسـات��قتصـادية�ا��زائر�ـة،�وتحديـد�الـدور�الـذي�

�55حيـث�تـم�جمـع�بيانـات��ـذه�الدراسـة�باسـتخدام�اسـت�يان�تـم�توز�عـھ�ع�ـ��. عمليا��ـا�الداخليـة�أداءتلعبھ��ذه�الفلسفة��ـ��تحسـ�ن�

مؤسســة�اقتصــادية�جزائر�ــة�متحصــلة�ع�ــ��شــ�ادة��يــزو،�تــم�اختيار�ــا��شــ�ل�عشــوا�ي�مــن�الغــرب�ا��زائــري،�ومــن�أجــل��جابــة�ع�ــ��

 النمذجــة�باســـتخدام�المعــادلات�ال�ي�ليـــة�باســتخدام�مقار�ـــةو �ــذه��شـــ�الية�تــم�اســـتخدام�التحليــل�العـــام����ستكشــا���التوكيـــدي�

PLS-PM ولقـــد�أظ�ـــرت��ـــذه�. للمؤسســـات�ا��زائر�ـــة�وأداء�العمليـــات�الداخليـــةالعلاقـــة�بـــ�ن�تطبيـــق�إدارة�ا��ـــودة�الشـــاملة� لاختبـــار

 .وجود�تأث���إيجا�ي�لأ�عاد�إدارة�ا��ودة�الشاملة�ع����ذا��داءعدم�الدراسة�

 .المؤسسات�ا��زائر�ة�أداء�العمليات�الداخلية،ا��ودة�الشاملة،��داء،��داء�المتوازن،��ا��ودة،�إدارة: المفتاحةال�لمات�

Abstract: 
The purpose of this paper is to highlight the reality of Total Quality Management and to determine the role 

that this philosophy plays in improving the Performance of internal processes of Algerian enterprises. The data were 

collected through a questionnaire, which was distributed, to 55 Algerian institutions that obtained the ISO certificate, 

and it was randomly selected from the Algerian west.  

In order to answer this problem. We have used the Confirmatory Factor Analysis (CFA). Where the modeling 

of structural equations was used through the Partial Least Squares - Path Modeling method (PLS-PM), so as to test 

hypotheses and to define the relationship between TQM implementation and the Performance of internal processes 

of Algerian enterprises. The findings of the study revealed the no positive effect of the dimensions of TQM on financial 

performance of Algerian enterprises. 

Keywords: Total Quality Management (TQM), Performance, Balanced Scorecard, Performance of internal processes, 

Algerian Institutions. 
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  :مقدمة .1

��ل� �فاقت �ومستمرة �م�سارعة �تطورات ��خ��ة �السنوات ��� �العال�� ��قتصاد ش�د

اقتصادية،�: التصورات،�حيث��ع�ش�المؤسسات��قتصادية�اليوم��غ��ات�مست�جميع�ا��وانب

ق،�حيث�أصبحت��ذه�المتغ��ات�اجتماعية�ثقافية،�و�ي�ية،�وال���فرض��ا�العولمة�واقتصاد�السو 

�والغ��� �الشرسة، �يتم���بالمنافسة �عالم ��� �خاصة �واستمرار���ا �المؤسسات �بقاء ���دد ا��ديدة

و�التا���أدى��ذا�إ���التأث���ع���توازن�المؤسسات�وع���أدا��ا،�مما�دفع�ا� .عادلة�����عض��حيان

ليدية�ال���أصبحت�لا�تواكب��ذه�إ���البحث�عن�أدوات�وأساليب�جديدة�وحديثة�بدلا�من�التق

���ا��زائر�حاولت�مختلف�ا���ومات�المتعاقبة�إعطاء�دفع�أو�نفس�جديد�للمؤسسات،� .التغ��ات

فبعد�سياسة�م���الديون�ال���أ��كت�م��انيات�الدولة،�حاولت�تب���طرق�واس��اتيجيات�أخرى،�

سسات�ا��زائر�ة�من����ء�ولقد��عددت�الطرق�والسبل�ولكن�الن�يجة�واحدة،�تفاقم�حال�المؤ 

  .إ���أسوء

ولقد�ظ�رت����السنوات��خ��ة�العديد�من�النظر�ات�والطرق�ال����ع���بتحس�ن��داء�

وتقدير�أ�داف�جديدة،�و�عت���إدارة�ا��ودة�الشاملة�من�الطرق�و�دوات�ا��ديثة�ال���تؤدي�إ���

� ��ر�اح �وز�ادة ��نتاج �ت�اليف �تخفيض �خلال �من ��داء �ونوعية�تحس�ن �جودة وتحس�ن

�المنتجات �ولقد �الموارد�، �أداء �تحس�ن �كب����� �تحسن �إ�� �أدت �الفلسفة ��ذه �أن �التجارب بي�ت

  .ال�شر�ة�وتحس�ن��داء�الما��،�وتحس�ن�العمليات�الداخلية�و��شطة�ال���تقوم���ا�المؤسسة

�ا�من�خلال�ولقد�عمدت�المؤسسات�ا��زائر�ة�بدور�ا�إ���الس���قدما�اتجاه�تحس�ن�أدا�

�ISOتب���سياسات�ا��ودة،�حيث�قامت�بإجراءات�عملية�المصادقة�وا��صول�ع���ش�ادة��يزو�

�للمنتج�أو�ا��دمة،� �المطلو�ة �إ���ا��ودة �و�داء�والوصول �تحس�ن�التنافسية �أجل �من �وسيلة

لمالية�ولكن�الغر�ب��و�أن��ناك�العديد�من�المؤسسات�ال���تملك�ش�ادة��يزو�ولكن�وضعي��ا�ا

�خسائر ����ل �أو �ع���. معقدة، ��جابة �البحث ��ذا ��دف �ي�ون �سوف �سبق �مما و�التا��

  :�ش�الية�الرئ�سية�والمتمثلة�فيما�ي��

���المؤسسات��قتصادية�ا��زائر�ة،�وما�دور�ا�����TQMما��و�واقع�إدارة�ا��ودة�الشاملة�

  ؟أداء�عمليا��ا�الداخليةتحس�ن�

  



  

  مينا�للدراسات��قتصاديةمجلـة�  224 - 200 .ص�ص�،)2018 جوان(  02العـــدد�/ 01لمجلدا

  

202 

 

  ضيات�الفرعيةالفرضية��ساسية�والفر:  

  :من�أجل��جابة�عن��ش�الية�سابقة�الذكر،�تم�صياغة�الفرضية�التالية 

 � �إحصائية �ذو�دلالة �أثر�إيجا�ي �يوجد �الشاملة �ا��ودة �إدارة �لأ�عاد �العمليات�ع�� أداء

  الداخلية�للمؤسسات��قتصادية�ا��زائر�ة

 �� �الفرضية �تجزئة �تم �الدراسة �موضوع �أك����� �التفصيل �فرضيات�و�غية �إ�� ساسية

  :فرعية�ع���النحو�التا��

 H1  :� �إحصائية �ذو�دلالة �أثر�إيجا�ي �الداخلية�يوجد �العمليات �أداء �ع�� �الفعالة للقيادة

  للمؤسسات��قتصادية�ا��زائر�ة

 H2  :� �إحصائية �دلالة �ذو �إيجا�ي �أثر �يوجد ��س��اتي�� �للتخطيط �العمليات�ع�� أداء

  ا��زائر�ة�الداخلية�للمؤسسات��قتصادية

 H3  :� �إحصائية �ذو�دلالة �أثر�إيجا�ي �المستمر�يوجد �للتحس�ن �الداخلية�ع�� �العمليات أداء

  .للمؤسسات��قتصادية�ا��زائر�ة

 H4  :أداء�العمليات�الداخلية�ع���لل��ك���ع���العامل�ن�يوجد�أثر�إيجا�ي�ذو�دلالة�إحصائية�

  للمؤسسات��قتصادية�ا��زائر�ة

 H5  :أداء�العمليات�ع���لل��ك���ع���العملاء�والموردين�ا�ي�ذو�دلالة�إحصائية�يوجد�أثر�إيج

  الداخلية�للمؤسسات��قتصادية�ا��زائر�ة

  ا��ودة�وا��ودة�الشاملة .2

  :مف�وم�ا��ودة 1.2

�للإدارة� �المش��كة �واس�ثمار�القدرات �اتحاد �من �ينطلق ��عمال �لأداء �جما�� �ش�ل �عت���ا��ودة

� �وفرق �عامة �بصفة ��نتاجوالعامل�ن �وز�ادة �ا��ودة �لتحس�ن �خاصة �بصفة الطا�ر،�( العمل

،�Qualityولقد�جرت�محاولات�عديدة�من�أجل�تقديم��عر�ف�أو�مف�وم�لمصط���ا��ودة�. )2010

حيث�أن��ل�التعار�ف�ال���نتجت�ب�ن��ذه�المحاولات�حاولت�إبراز�سمة�معينة�تقوم�بالتمحور�

برز��ا�تلك�المحاولات،�غ���أن��ناك��عض�التعار�ف�حول�ا،�و�غض�النظر�عن��ختلافات�ال���أ

�ذا�إ���الموضوعية�والتعب���الدقيق�الذي�قدمتھ� ال���فرضت�نفس�ا�ع���الفكر��داري،�و�عود

  : كما�أن�ل��ودة�مف�وم�ن��ول�حديث�والمف�وم�الثا�ي�تقليدي. )2006جودة،�( �ذه�المفا�يم
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 مجموعة�من�الصفات�وا��صائص�ال���يجب�أن�: " يتمثل�المف�وم�التقليدي�ل��ودة�ع���أ��ا

�معظم� �و�� �سابقا �المنتوج �ل�ذا �وضعت �صفات�وخصائص �مع �يتطابق �و�ما تتوفر����المنتوج

�وموارده� �لظروفھ �ووفقا �المنتج �قبل �من �تحدد �والصفات �ا��صائص ��ذه �فان �حيان

  ".واعتباراتھ��نتاجية�

 ن�الصفات�وا��صائص�والمعاي���ال���يجب�أن�مجموعة�م: " أما�المف�وم�ا��ديث�ل��ودة�ف�و

  ".تتوفر����المنتوج�و�ما�يتطابق�معھ�و�ل���رغبات�وتفضيلات�المس��لك�

  :ومن�أ�م�التعار�ف�ال���جاءت��عرف�ا��ودة�نجد

 � �بأ��ا�Crosby(Hick, 1994)  كروس��عرف �لأن�: " ا��ودة �وذلك �المتطلبات �مع المطابقة

� �حاجات ��عكس �أن �يجب �المواصفات ���يح ��ش�ل �الواقعية�". الز�ون �من �ت�شأ �أ��ا وأكد

Preventativeول�س�من�الت��يح��Corrective  و�أنھ�يمكن�قياس�مدى�تحقق�ا��ودة�من��

 )2005العزاوي،�( .عدم�المطابقة�ت�اليفخلال�

 عرفت�حركة�منطقة�الكي�يك�(Quebec)مجمل��ولو�ات�: "ا��ودة�ع���أ��ا) 2008(ل��ودة��

�ا �أو�وا��صائص �المعلنة �احتياجات �تلبية �ع�� �قدر��ا �ع�� �تؤثر �وال�� �با��دمة لمتعلقة

  (Demres, 2009) ."الضمنية

���عبارة�عن��ISO 9000من��ل�التعار�ف�السابقة�ي�ب�ن�أن�ا��ودة�وفقا�للمواصفات�

�إذ�أن�ا��ودة، دى�تلبية�حاجات�العملاء�أو�المس��لك�ن�و�متطلبا��م�الش�لية�و�الضمنيةقياس�لم

�التم�� �بالضرورة ��ع�� �للمواصفات، لا �المطابقة �ب�ساطة �و�، و�إنما �العملاء �لرغبات و�ترجمة

و�من��نا�فان�الذي�يحكم�ع���ا��ودة����ال��اية��و�العميل�الذي�يقرر�و�يحدد�ما�إذا�، توقعا��م

� �للقياس �الدولية �المنظمة �ت�ون �لا�و�بذلك �أم �حاجاتھ �يل�� �المنتج �) �يزو (�ان �تضمنت ���قد

�أورده� �الذي �المجتم�� �المدخل �عدا �فيما �ا��ودة �رواد �أو���ا �ال�� �المفا�يم �أغلب �عر�ف�ا

بمثابة�المحاولة�ا��ادة��14000) �يزو (والذي��عد�تب���سلسلة�المواصفات�الدولية�) تاجيو���(

  .لاس�يعاب��ذا�المدخل

  :ا��ودة�الشاملة 2.2
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�الشام �ا��ودة �إدارة �جاذبية �سر �المنافسة �مبدأ �ولقد�يفسر �للصناعة، �بال�سبة لة

�الياباني �الشر�ات �الصناعة،��ةاستطاعت �مجالات �كث���من ��� ��مر�كية �الصناعة �ع�� التفوق

�إنتاجية� �تحس�ن ��� �والثبات �و�الدقة �وا��دمات، �السلع �جودة ��� �المتواصل �بالتحس�ن وذلك

  . أماكن�العمل،�وذلك�عن�طر�ق�تطبيق�ا�لإدارة�ا��ودة�الشاملة

���مف�وم�يتضمن� TQM (Total Quality Management)ة�ا��ودة�الشاملة�كما�أن�إدار 

�ذا�وتؤكد�. التوكيد�ع���ا��ودة،�و�شمل�جميع�جوانب�المؤسسة�بدءا�من�المورد�إ���المس��لك

�المنظمة� �قيادة �بالاستمرار��� �ال��ام �أو�الشركة �المنظمة �إدارة �لدى �ي�ون �أن �ع�� �الشاملة إدارة

 ولإدارة . تم������جميع�جوانب�السلعة�أو�ا��دمة�ذات���مية�للمس��لكبجميع�وحدا��ا�نحو�ال

  :   م��ا كث��ة ومفا�يم �عار�ف الشاملة ا��ودة

 "� �الشاملة �ا��ودة �التحس�ن�"إدارة �خلال �من �التنافسية �القدرة ��عظيم �إ�� ���دف �و�ن��

�والب�ئة �والعمليات �وا��دمات �ال�شر�ة �والموارد �المنتج  ,Lzvercian, Radu) "المستمر���ودة

Ivascu, & Ben-oni, 2014). 

 � ��� �الشاملة �ا��ودة �العام�"إدارة �أدا��ا �تحس�ن �ع�� �المؤسسات ��ساعد �إدار�ة فلسفة

 .(Talib, 2013) "وفعالي��ا����تحقيق�حالة�ا��ودة�ع���المستوى�العال��

 � �أ��ا �ع�� �الشاملة �ا��ودة �إدارة �"�عرف �لتلبية �الشركة �مستوى �ع�� �شامل أو�تجاوز�ن��

�استخدام� ��� �المنظمة ��� �واحد ��ل �مشاركة �ع�� �تنطوي �ال�� �العملاء �وتوقعات متطلبات

�مستمر ��ش�ل �للشركة �والعمليات �وا��دمات �المنتجات �لتحس�ن �الكمية  "التقنيات

(Abdullah, 2013). 
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  تطور�مصط���ا��ودة: 1الش�ل�رقم�

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

Source : ISABELLE PIERARD CREVOISIER. L'introduction de démarches d'amélioration de la qualité : UN exemple d'analyse du 

changement organisationnel à l'aide d'une approche culturelle et centrée sur la personne. France 1999. P 49. 

  ةمبادئ�إدارة�ا��ودة�الشامل.   3.2

احث�ن����إدارة�العمليات�و�س��اتيجية�ع���وجود�عدة�أ�عاد�لإدارة�يتفق�العديد�من�الكتاب�والب

،�كما�تم�تناول�ا�بالاعتماد�ع����عض�جوائز�ا��ودة�الشاملة،�و�التحديد�TQMا��ودة�الشاملة�

و�مكن�تو���) مال�وم�بالدر�دج( Malcom Baldrigeثم�اختيار�ا�وفق�معاي���ا��ودة��مر�كية�

  :�ذه���عاد�كما�ي��

��س��اتي��. 1.3.2 �السياسات�: التخطيط �من �مجموعة �أيضا ��س��اتي�� �التخطيط و�تضمن

�ا��طة� �و�عديل �المنظمة �أ�داف �وإنجاز �ل��سيخ �المستخدمة �ال�شغيلية �وا��طط وال��امج

الياسري�والموسوي،�(. �س��اتيجية�والتغذية�العكسية�للعمليات�والتوجھ�نحو�أ�داف�ا��ودة

2015(.  

:المركبات��جتماعية  

 ال��ام��دارة  

 س�امات�ال��صية��  

 المشاركة  

 القيادة�  

 

 السنوات

 مراقبة�ا��ودة�

 ضمان�ا��ودة�

 إدارة�ا��ودة�الشاملة�

:�قتصاديةالمركبات�  

 صورة�المؤسسة  

 تخفيض�ت�اليف�ا��ودة  

 مرالتحس�ن�المست  

 تحس�ن�الر�حية  

6 7 8 9
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�العلياال�. 2.3.2 ��دارة �العليا�توت: �ام ��دارة �مشاركة �العليا، ��دارة �ال��ام �من �وظائف�ا �ون

ول����ء�يجب�أن�تدركھ��دارة�العليا�منذ�البداية�وأ. تفو�ض�الصلاحيات،��علم��دارة�العليا

نفيذ��بالعليا���دارةو��ب���أن�تبدأ��،�و�أن�إدارة�ا��ودة�الشاملة����اس��اتيجية�طو�لة��مد

 ,.Deros, et al) عامل�التغي���الداخ���الرئ�����لتحس�ن�ا��ودة�ع���أ��اإدارة�ا��ودة�الشاملة�

حيث�لا�يمكن�تطبيق�إدارة�ا��ودة�الشاملة�من�دون�توف���الب�ئة��دار�ة�المناسبة�ولا� ،(2009

� �خلال �إلا�من �يتم�ذلك �بأ�مية�التغي������السياسات�والنظم�� و�� �المتبعة��دارة�العليا دار�ة

�ا��ودة �نظام �قواعد �لإرساء �الدعم �ودعم��،وتقديم �بالثقة ��يحاء �ع�� �القدرة ��� فالإدارة

   .حاجات�المنظمة�والعامل�ن�لتحقيق���داف

تلبية�حاجة�بتم�قياس�ال��ك���ع���العملاء�من�خلال�ال��ام�المنظمة� :ال��ك���ع���الز�ون . 3.3.2

�احتياجا� �وف�م �فعلوتو ��مالعملاء �وردود �ومستوى��مقعا��م، �العملاء، �رضا �مراقبة �ونظام ،

� �والعملاء �الشركة �ب�ن �الما���و�أثر التفاعل ��داء �ع�� �مباشرا �تأث��ا  & Khairul Anuar) العميل

Hayati, 2013).  

� �اولقد �للأ�شطة ��سا��� ��عت���المحور �العميل �أن �ع�� �والمفكرون �الباحثون �تتعلق�أجمع ل��

،�وقد�شمل�مصط���العميل����إدارة�المجموعة�الشاملة�كلا�من�العميل�الشاملة�بإدارة�ا��ودة

�شراء� .الداخ���والعميل�ا��ار�� ��� �الذي�يرغب �أنھ�ذلك�الفرد �بالعميل�ا��ار�� حيث�يقصد

المنتج،�أما�العميل�الداخ���فمثل��فراد�العامل�ن����الوحدات�التنظيمية�المختلفة����المنظمة،�

  �ؤلاء��فراد�بأ��م�مس��لك�ن�لمن�يقوم�وموردين�لدين�يلو��م،�حيث�ينظر�إ��

وذلك�بتحس�ن��ل�مظ�ر�من�مظا�ر�العمليات�وفق�الواجبات�اليومية�: التحس�ن�المستمر. 4.3.2

�ع��ا �المسؤول�ن �أساسي�ن��،للأفراد ��دف�ن �بتحقيق �وا��ودة �المستمر�للعمليات و�تم���التحس�ن

ع�ا�بصورة�تجعل�التحس�ن�يبدو�س�لا�����ل�قسم�من�أقسام�بذل�ا���ود�جمي: �دف�عام: �ما

 المنظمة�و��ون�مرتبطا�بالفعاليات�و�م�انيات�جميع�ا�عندما�ي�سلم�الز�ون�السلعة�او�ا��دمة

 .)51�،2011الس�����ص(

�رضا� �من �عال �مستوى �ع�� �ل��فاظ �الوحيد ��و�الس�يل �المنتج �المستمر���ودة و�عت���التحس�ن

�إو . العملاء �ون�يجة�تدرك �العملية �جودة ��و�نتاج �المنتج �جودة �أن �أيضا �الشاملة �ا��ودة دارة

�الشركة �المستمر�لعمليات �التحس�ن �ترك���ع�� ��ناك �سوف�لذلك، �إ��� سيؤدي�و�التا�� �ذا
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�العملاء �ورضا �ا��ودة �وعملية �المنتج ��� �ع���و �تحس�ن �وال��ك���القوي �النفايات �ع�� القضاء

  .(AKANGBE, 2016) رئ��������عملية�التحس�ن�المستمرالعنصر�الالوقاية�بدلا�من�العلاج��و�

�ال�شر�ة. 5.3.2 �الموارد �ال�شر�ة،�: ال��ك���ع�� �للموارد �فاعلة �إدارة ��و�وجود ��نا والمقصود

�شغل� �أجل �من �الكفاءات، �استقطاب ��� �ومؤ�لة �ال�شر�ة �الموارد �إدارة ��� �متخصصة وخ��ات

�عل� �ا��فاظ �أن �حيث �والوظائف، �مركز�ا�المناصب �و�عزز �المنظمة �إنتاجية �من �يز�د �سوف �ا

 .�قتصادي�ع���المدى�البعيد

�الشاملةو  �ا��ودة �لإدارة �الناعم �البعد ��� �ال�شر�ة �الموارد �وضمان�. إدارة �ا��ودة، �����اء وفقا

�للتحس�ن� �المسبقة �الشروط ��� �ل�م �اللازم �وتوف���التدر�ب �الموظف�ن ���ميع �ال�املة المشاركة

��(Coskun, 2011) المستمر �المع��، �المش��كة�تو��ذا �المسؤولية �الشاملة �ا��ودة �إدارة تطلب

�وتوف���الموظف�ن� �التنظيمية����إدارة�ا��ودة�الشاملة، ����العمليات ومشاركة�الموظف�ن�ال�شطة

  . مع�التدر�ب�اللازم�وضمان�إشراك�الموظف�ن�والضرور�ات

  �داء�وأداء�العمليات�الداخلية .3

ينصرف�إ���مجموعة�واسعة�من���شطة�ال���تتضمن�جوانب�كث��ة�من�إن�مع����داء�

�فعال�تتحدث�عن�ما��س���إليھ�جميع�الوحدات��قتصادية����تحقيق�أك���عائد�ممكن�عن�

�طاق��ا� ��شغيل �خلال �إلا�من �استغلال،�ولا�يأ�ي�ذلك �المحدودة�أفضل �موارد�ا �استغلال طر�ق

تخفيض�ت�اليف�انتاج�ا�إ���أقل�ما�يمكن�والعناية�بنوعية��نتاجية�المتاحة�بأق����ما�يمكن�و 

�نتاج�و�جودتھ�إ���الدرجة�ال���تجذب�جم�ور�المس��لك�ن�إليھ،�و��تمام�ب�نمية�عناصر��نتاج�

�الم�ائن� �و�تحديث �ال�شر�ة �القوى �ذلك �رأس �و�ع�� ��نتاجية �قدرا��ا �لرفع �المتواصل والس��

لثابتة��خرى�بما�يتلاءم�مع��دارة��نتاجية�واستخدام�النظم�و�لات�والمعدات�والموجودات�ا

��عزز� �بما �و�البحوث �والدراسات �التدر�ب �بوسائل �و�رتقاء �المعلومات �ونظم �الكفؤة المحاس�ية

  .قدرات�الوحدة�و�يرتفع�بإم�انيا��ا�ال�شغيلية�و�ال�سو�قية�و�دار�ة

  مف�وم��داء 1.3

� ��� ��داء �مصط�� ��و إن �عديدة��ا��قيقة �تفس��ات �ول�ا �المعا�ي �متعددة  لمة

(VERNAZOBRES, Septembre, 2006) .أولا�ف� �نتطرق ��دارة، �مجال ��� ��داء �تحديد قبل

لمع����ذه�ال�لمة،�فالأداء����اللغة�ا��الية��ع���النجاح�أو��نجاز،�و�التا����ع���ن�يجة�عملية�أو�

. (VILAIN, 2003) �داف�المؤسسةأحقيق�أو�إنجاز�اجراء�ما،�و���مجال��دارة�فان��داء��ع���ت
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وع���الرغم�من�ك��ة�البحوث�والدراسات�ال���تناولت�مصط����داء�إلا�أنھ�لم�يتم�التوصل�إ���

و�عود��لمة��داء�����صل�إ���اللغة�اللاتي�ية�ال���ع��ت�ع��ا�ب�لمة�،�حد��ن�إ����عر�ف�واحد

)PERFORMARE (م�� ��عت���تنفيذ �وال�� �عمل، �أو�تأدية �م��ا�ولمة ��نجل��ية �اللغة �اشتقت قد

  .)2016الع��ي،�( وأعط��ا�مف�وم�ا�ا��ا���PERFORMANCEمصط���

و�س�ب�غياب�إجماع�حول�مصط����داء،�يمكن�أن��عت���ا��لمة�متعددة�المعا�ي،�فمثلا�

بثلاثة�معا�ي��بتحليل��ذا�المصط���ورأى�أنھ�يمكن�التعب���عن��داء�Bourguignon 1995قام�

أ�م�ا�و�ك���شيوعا��و��عر�ف��داء�بأنھ�الن�يجة�أو�المحصلة�لعمل�ما�ول�ست�العمل����حد�

: أنھ�من�أجل��عر�ف��داء�يجب��جابة�ع���السؤال�التا���ف��ونأما�. (Haouet, 2008) ذاتھ

�ال�اتب �ل�ذا �و�ال�سبة �نجاح؟ �حالة ��� �أو�المنظمة �المؤسسة �ت�ون �أن �يمكن �قد��م�� فا��واب

يمثل�للو�لة��و����سيطا�ولكنھ�يحمل����طياتھ�مف�وما�معقدا�يرتبط�أساسا�بالتعر�ف�الذي�

  .(potiez, 2011) نمنحھ�ل�لمة�النجاح

  تقييم��داء 2.3

قبل�التطرق�إ���عملية�التقييم�وجب�التفر�ق�ب�ن�التقييم�والتقو�م،�فتقييم��داء�يبحث�

� ��داء �مستو�ات �مقارنة �مجال �كمعاي����� �القياس �ممكنة �موضوعية �أداء �بمستو�ات الفعلية

�أو�بيانات� �حقائق �ع�� �ا��صول ��داء �تقو�م ��ع�� �ب�نما �محددة، �لأ�داف ��داء ومؤشرات

  .)2011البيا�ي،�( محددة�من�شأ��ا�أن��ساعد�ع���تحليل�أداء�العامل�لعملھ�وف�مھ�عملھ

 �غذية لتوف�� مصممة إدارة ونظم قييمت أدوات أ��ا ع�� �داء قياس نظم اعتبار و�مكن

 والتنظي�� ال��ام�� �داء وتحس�ن القرار صنع عملية �عز�ز أجل من �داء �شأن مفيدة راجعة

(Wholey, Hatry, & Newcomer, 2010). وغ�� العامون  المديرون يواج�ھ الذي الرئ���� السؤال 

 القياس نظم وتنفيذ تصميم كيفية ولكن داء�  رصد ي�ب�� �ان إذا ما ل�س الصدد �ذا �� الم�ني�ن

 عكسية ونتائج خلل خلق دون  ال��نامج أداء لتحس�ن استخدام�ا يمكن مفيدة معلومات توفر ال��

  .قيمة تضيف ال�� والنظم العملية، ��

�تحديد� �لصعو�ة �راجع �و�ذا ��داء، �تقييم �مف�وم �تناولت �ال�� �التعار�ف ��عددت ولقد

�ومن �للأداء، �دقيق �نجد��عر�ف �التعار�ف �أ�م �النتائج�" :ب�ن �ومقارنة �الفع�� ��داء �و�قياس

�فعلا� �يحدث �ولما �حدث �لما �حية �صورة �ت�ون �ح�� �إل��ا �الوصول �أو�الممكن �تحقيق�ا، المطلوب
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بما�يكفل�اتخاذ��جراءات�الملائمة��وضوعةومدى�النجاح����تحقيق���داف�وتنفيذ�ا��طط�الم

  .)2012-2011ي،�بر�ش�و�يحياو ( "لتحس�ن��داء

  عملية�تقييم��داء-2: الش�ل�رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
 

Source : Fadil Osmani, Gelina Maliqi. Performance Management, Its Assessment and Importance. International 

Conference of Leadership, Technology and Innovation Management. Social and Behavioral Sciences 41 (2012). P 436  

  �داء�المتوازن  3.3

 التجار�ة �عمال قطاع �� السن�ن�سواء مر ع�� �داء قياس نظم من العديد تطو�ر تم لقد

 عن و�بلاغ والمحاس�ية، المالية المقاي�س ع�� أساسا النظم �ذه ركزت حيث ا��اصة، الشر�ات أو

 من القليل إلا تقدم ولم ،)السابقة الزمنية ��ةالف �� المنظمة اس��اتيجية نجاح مدى أي( الما���

 مع وللتعامل ا��ديثة، السنوات و��. المستقبل �� �س��اتيجية �ذه توجيھ كيفية �شأن التوجيھ

 �داء بطاقة �داء،�وال���من�بي��ا لقياس جديدة أنظمة اق��اح تم ا��ديدة، ا��يو�ة الب�ئة �ذه

 �� كب��ة نوعية معلومات مع التار�خية المالية البيانات ب�ن تجمع ال�� �دارة أداة و�� المتوازن،

 ,Anthoula & Hatzigeorgiou) المستقبل �� النجاح إ�� الشركة لقيادة المالية، غ�� المجالات

2011).  

ظ�رت�عدة�مبادرات�ونماذج�لإدارة��داء،�م��ا�ما�حول��داء��ردا�ع���النقاشات�الم�مةف

 Kaplan etمن�طرف�الباحث�ن�مثل�بطاقة��داء�المتوازن�المقدمة�من�طرف��أخذ�ا�تماما�كب��ا

Norton�� �من�1992عام ��ل �قام �حيث �النوعية، �مع �الكمية �المؤشرات �دمج �أجل �من �و�ذا ،

 وضع�معاي����داء

 التواصل�مع�المعاي���والتوقعات

 قياس��داء�الفع��

 مقارنة�مع�المعاي��

  مناقشة�النتائج�وتوف���التغذية�المرتدة

  اتخاذ�القرار�واتخاذ��جراءات�الت��يحية
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ودمج�ا����نموذج��1960 – 1950العامل�ن�بدمج�اق��احات�مماثلة�ظ�رت����فر�سا�خلال�الف��ة�

  .(Halakmi, 2005) بطاقة��داء�المتوازن 

  :�عددت��عار�ف�بطاقة��داء�المتوازن�وتنوعت�و�مكن�أن�نب�ن�أ�م��ذه�التعار�ف�كما�ي��

 � �ي�� �Kaplan et Nortonعر�ف �كما �المتوازن ��داء �بطاقة �عرفا �من�: "اللذان �مجموعة ��

�ع����المقاي�س�ال���تمنح��دارة�العليا�نظرة�شاملة�عن��عمال،�و�شمل�المقاي�س�المالية�ال��

عن�نتائج�لأ�شطة�محددة�مسبقا�وت�امل�ا�ع���المقاي�س�ال�شغيلية��خرى�سواءً�من�ر����

 ,Kaplan & Norton) "العملاء،�العمليات�الداخلية،��بداع�وتحس�ن���شطة�المؤسسية

1992). 

 عر�ف��Paul Nivenمجموعة�من�المقاي�س�ال���"الذي��عرف�بطاقة��داء�المتوازن�ع���أ��ا��

�للمدير�ن�ت ��سمح �وال�� �ودقة، ��عناية �والمختارة �المؤسسة �اس��اتيجية �من �اشتقاق�ا م

�من� �وال�� ��داء �ودوافع �ا��ارجي�ن �المصا�� �وأ��اب �الموظف�ن �نتائج �إيصال ��� استعمال�ا

    (Niven, 2002) "خلال�ا�تقوم�المؤسسة�بإنجاز�أ�داف�ا�وتحقيق�رسال��ا��س��اتيجية

 �دار�ة والتقنيات �ساليب أحد Balanced sorecard المتوازن  �داء قةبطا �عت�� و�التا��

 لتقييم اس��اتيجية وخطة إدار�ا نظاما �عد و�� المنظمات أداء ضبط �� سا�مت ال�� وا��ديثة

 المالية ا��وانب ب�ن النموذج �ذا يوازن  حيث واس��اتيجي��ا، رؤ���ا وفق المنظمة وأداء أ�شطة

 سواءً  المؤسسة �� و�بداع والتطو�ر التعلم وجانب الداخلية، العمليات وفاعلية العملاء، ور���

 ح�ومية غ�� أو ح�ومية صناعية، أو خدمية �انت وسواء للر�ح �ادفة غ�� أو للر�ح �ادفة �انت

 من جانب و�ل م�مة، جوانب أر�عة من المنظمة عمليات إ�� بالنظر �سمح ف�� ، كب��ة أو صغ��ة

  :رئ���� سؤال ع�� بالإجابة �سمح ر�عة�  ا��وانب

 العملاء منظور ( العملاء؟ لنا ينظر كيف(.  

 الداخلية العمليات منظور ( فيھ؟ نتفوق  أن يجب الذي العمل �و ما.(  

 الما�� المنظور ( للمسا�م�ن؟ ننظر كيف.( 

 و�ذا�بدون�أن�ن�����منظور��بداع�و�بت�ار 
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  المتوازن  �داء بطاقة 3: رقم الش�ل
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

Source: Mohamed Ben Ali, Said Rifai, Otmane Bouksour, and Said Barrijal. How can we develop and manage the performance of 

young companies in the growth phase? : Theoretical approach. International Journal of Innovation and Applied Studies. Vol. 10 

No. 1 Jan. 2015. P 411. 

  أداء�العمليات�الداخلية 4.3

 ال�� ا��رجة الداخلية العمليات التنفيذيون  المديرون يحدد الداخلية، العمليات منظور  ��

 تقديم�:من �عمال وحدة ا��رجة الداخلية �عمال عمليات وتمكن. المنظمة ف��ا تتفوق  أن يجب

 العائدات من المسا�م�ن توقعات تلبية السوق�المس��دفة، قطاعات �� للعملاء القيمة مق��حات

 .الممتازة المالية

 العملاء رضا ع�� أثر أك�� ل�ا سي�ون  ال�� الداخلية العمليات ع�� التداب�� تركز أن و��ب��

 ب�ن أساس�ت�ن ف��ت�ن عن الداخلية العمليات منظور  و�كشف. للمنظمة المالية ��داف وتحقيق

 مراقبة التقليدية المقار�ات حيث�تحاول . داء�  لقياس المتوازن  �داء ومقياس التقليدي الن��

 دمج خلال من فقط المالية �داء مقاي�س المعاي�� �ذه تتجاوز  وقد. القائمة العمليات وتحس�ن

 ن�� فإن ذلك، ومع. القائمة العمليات تحس�ن ع�� تركز تزال لا لك��ا. والوقت ا��ودة مقاي�س

 لتلبية المنظمة تتفوق�ف��ا أن يجب ال�� تماما جديدة اتعملي يحدد ما المتوازن�عادة �داء بطاقة

  النتائج�المالية�

   ما�يجب�جلبھ�للمسا�م�ن

  

  لتنظيميالتعلم�ا

  كيفية�قيادة�التغي���

  والتحس�ن�

  الرؤ�ة�

  و�س��اتيجية��

  الز�ائن

  ما�يجب�جلبھ�للز�ائن�

  

  العمليات�الداخلية�

ما���العمليات��ساسية�

  لإرضاء�الز�ائن�والمسا�م�ن�
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 العمليات ع�� الضوء الداخلية �عمال عملية أ�داف و�سلط. و��داف�المالية العملاء أ�داف

  .(Kaplan & Norton, 1996) النجاح لتحقيق المنظمة لاس��اتيجية أ�مية �ك��

 ال�� الداخلية العمليات تحديد �� �ساعدو  ا��دمة وجودة المنتج تأث�� و�مثل��ذا�المنظور 

 ال�� الداخلية، العمليات مقاي�س وضع يتم ثم. العملاء إرضاء أجل من التم�� مع �عمل أن يجب

 �عدد المرتبطة �نتاجية قياس وكذلك العملية، المقاي�س رصد خلال من المنتج جودة مستوى  تبلغ

 المقاي�س �� الداخلية العمليات لمنظور  المحددة المقاي�س. المقدمة ا��دمات أو المنتجة الوحدات

 مع للعميل قيمة تقديم فإن لذلك، ون�يجة. القيمة وتقديم العملاء إرضاء مع ر�ط�ا يمكن ال��

   .(Ronchetti, 2006) ا��اص القطاع لمنظمات أقوى  ما�� أداء إ�� يؤدي التم��

  العلاقة�ب�ن�إدارة�ا��ودة�الشاملة�و�داء .4

� �القد �وقد�أصبحت �السعر�سابقا، ��ان �كما �السوق �تم����� �عامل �و�سرعة �ا��ودة ليوم

اد����عض�الكتاب�أن�من���إدارة�ا��ودة�يوفر�من��ا�فر�دا�لتحس�ن�الفعالية�التنظيمية�ال���

و�ي�ت�دراسات�مختلفة�تأث���ش�ادات�ا��ودة�. �عكس�طر�قة�الناس�والمنظمات�فعلا����العمل

صيل�فوائد�مالية�أو�تحس�ن�أداء�الشركة�نفس�ا،�وأكد�العديد�ع���الشر�ات�سواء�من�حيث�تح

تم��ت�بز�ادة��نتاجية�وانخفاض�الت�اليف��ISOمن�الباحث�ن�أن�الشر�ات�ال���تمتلك�ش�ادة�

 (Ben Ghodbane, 2014) .وز�ادة�ا��ودة�وتحس�ن�حص��ا����السوق 

�و�دا �الشاملة �ا��ودة �إدارة �ب�ن �العلاقة �عن �ا��ديث �عن�و�التا�� �ا��ديث �إ�� �يقودنا ء

�المؤسسات� �تبحث �حيث �قو�ة �علاقة �و�� �السوقية، �وا��صة �والر�حية �ا��ودة �ب�ن �ما العلاقة

��خرى  �المنافسة �المؤسسات �با�� �بالتم���عن �سابقا �قلنا �كما �تمك��ا �ال�� �والطرق ��ساليب  عن

)� �و�أبو�عواد، ��ل��،)2014الكبي�� ��ان �التم���إلا�إذا ��ذا �جميع�ولا�يتحقق ��� �با��ودة �ام

مستو�ات�المنظمة�أي�جميع�مستو�ات��داء�من�المدخلات�إ���غاية�المخرجات،�حيث��عت���إدارة�

�إ��� �الوصول �يتم �خلالھ �من �والذي �المستمر�للأداء �والتحس�ن �التطور �فلسفة �الشاملة ا��ودة

�العميل �ر��� �( تحقيق �� �.)2009بدر، �ت�اليف �التم���خفض �أساليب �أ�م �ب�ن نتاج�ومن

��دف�ا� �مت�املة �اس��اتيجية �خلال �من �جدد �ز�ائن �وجذب �أو�الز�ائن �العملاء �ع�� والمحافظة

  .الرئ������و�تحقيق�مستوى�جودة�عالٍ 
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 ع�� الشاملة ا��ودة إدارة محتوى  تحديدا ي�ناول  الذي �حدث العمل فحص �ساعدو 

 أر�عة يتضمن الشاملة دةا��و  إدارة محتوى  أن) 1996. (وآخرون ر�د و�رى . المصداقية توف��

 المنتج، موثوقية و�عز�ز المنتجات، تصميم كفاءة و�عز�ز السوق، �� م��ة توليد :رئ�سية م�ونات

�تناسب إ�� حاجة �ناك أن واست�تجوا .العملية كفاءة وز�ادة  الشركة، توج�ات ب�ن وجود

  .ةالشرك أداء لتحس�ن الشاملة ا��ودة لإدارة �ر�عة الرئ�سية والم�ونات

أما�عن�علاقة��نتاجية�بإدارة�ا��ودة،�ف���علاقة�وثيقة�إذ�ل�س�بالإم�ان�التحدث�عن�

إدارة�ا��ودة�الشاملة�دون�التعرض�لمسألة��نتاجية��شق��ا�الك���والنو���و�مكن�القول�بأن�

ية��ساليب�الموجودة�لوضع��نتاجية����نفس�ا�ال����عتمد�ا�إدارة�ا��ودة�الشاملة�وأن��نتاج

  .)2007السامرا�ي،�( ��������اية�المطاف�إحدى�الر�ائز��ساسية�ل��ودة

�يرى� �حيث �بالإنتاجية، �ا��ودة �علاقة �حول �ومختلفة �نظر�عديدة �وج�ات ��ناك ولكن

�لاك�شاف� �ن�يجة �الت�اليف �وز�ادة ��نتاجية �خفض �ع�� �ينعكس �تطو�ر�ا��ودة �أن البعض

��� �أو�اس�بدال�ا، �وعزل�ا �المعيبة �ا��ودة��الوحدات �تحس�ن �أساليب ��خر�أن �البعض �يرى ح�ن

�المنتجات� ��� �الصناعات �من �التخلص ��سب �الت�اليف �وتخفيض ��نتاجية ��� �ز�ادة �إ�� تؤدي

�الصنع �تحت �و�نتاج �ع���. ال��ائية �والت�اليف �و�نتاجية �ا��ودة �ب�ن �العلاقة �تتحدد وعليھ

  .دوات،�وطر�قة�استخدام��ذه��م�انياتأساس��م�انيات�المتوفرة�سواءً��انت��س�يلات�أو�ا

ئة،�حيث�أن�كما�أن�ا��ودة�الرديئة�تقلل�من�فاعلية�المؤسسة�مثل�ا�مثل��نتاجية�الردي

�يل��� �أن �شأنھ �من �الذي �العمل �إعادة �لأجل �إضافية �عمل �ساعات �إ�� �ستؤدي �الردية ا��ودة

الرداءة����ا��ودة،�وكذلك�وجود�تلف�و�در����المواد��ولية�وتجمع��ذه�المشا�ل�ن�يجة�لعدم�

ر�اح،�الكفاءة�ال���سوف�تؤدي�إ���انخفاض�����نتاجية�و�التا���سوف�يؤثر�ع����يرادات�و� 

�الروح� �وانخفاض �ال��ن �عملية �والتأث����� �العمليات ��� �مشا�ل �إ�� �الرديئة �ا��ودة �تؤدي كما

المعنو�ة�للعامل�ن�وز�ادة�ت�اليف�الفحص�و�التا���سوف�يقلل�من�إشباع�المس��لك�من�مختلف�

�المنتجات�و�التا���تصبح�ا��ودة�غ���مطابقة�للمواصفات�و�ذا�سوف�يؤدي�إ���انخفاض�ا��صة

  .)2013الفضل�و�محمد،�( السوقية

  أثر�إدارة�ا��ودة�الشاملة�ع���أداء�العمليات�الداخلية����المؤسسات��قتصادية�ا��زائر�ة .5

� �ع�� �تأث���ا �ومدى �الشاملة، �ا��ودة �إدارة �تطبيق �واقع �دراسة �أجل �العمليات�من أداء

��الداخلية �ا��زائر�ة، ��قتصادية �النمذ�سوفللمؤسسات �باستخدام �بالمعادلات�نقوم جة
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 PLS-PM (Partial Least Square-Pathوفقا�لمقار�ة�المر�عات�الصغرى�ا��زئية�والمعروفة�باسم�ال�ي�لية�

Modling)�،حيث��سمح��ذه�المقار�ة�بنمذجة�العلاقات�الم�شعبة�والمعقدة�ب�ن�متغ��ات�الدراسة�،

� �ب��نامج �بالاستعانة �نقوم �و �XL-STATوسوف �المقار�ة، ���ذه �نقوم�للقيام �سوف �ذلك �قبل لكن

�طر�قة� �باستخدام ��ستكشا�� �العام�� �التحليل �باستخدام �للدراسة �العام �النموذج ب�نقية

  .ACPالمركبات��ساسية�

 :الدراسة�عينة 1.5

� ���وا�� �الم�سرة �العينة �ع�� ��عتماد �تم �البحث �إنجاز��ذا �أجل �جزائر�ة��55من مؤسسة

�ا ��ستطيع �ح�� �و�ذا �مختلفة، �قطاعات ��� �ع���ت�شط ��عميم�ا �ور�ما �للنتائج �مصداقية عطاء

من��ذه�المؤسسات����مؤسسات��65%�افة�المؤسسات،�وإن��ان��ذا��خ���صعب،�حيث�أن�

�. مؤسسات�خاصة�والبا���مؤسسات�مختلطة�%31عمومية،� من��ذه��80%ضف�إ���ذلك�أن

ل�العمومية�قطاع��شغا ���%���6قطاع�الطاقة،��%7المؤسسات�ت�شط����القطاع�الصنا��،�

والبا���ي�شط����قطاعات�أخرى،�وما�يم����ذه�العينة�أيضا��و�أن�جميع�ا�متحصلة�ع���ش�ادة�

  .ISO ا��ودة�العالمية��يزو 

� �ع�� �توز�عھ �تم �است�يان �باستخدام �الدراسة ��ذه �بيانات �جمع �تم �المؤسساتحيث ��ذه

�وم �أنھ �حيث �ا��زائري، �الغرب �من �عشوا�ي ��ش�ل �اختيار�ا �تم �وال�� �ب�ن �تم��281ن است�يان

  .فقط�253توز�عھ،�اس��جع�

  : التحليل�العام���باستخدام�المركبات��ساسية 2.5

��دف�القيام�بتحليل�المركبات��ساسية�إ���تنقية�نموذج�الدراسة�واس�بعاد�العبارات�ال���

� �معامل �بحساب �وذلك �الدراسة، �أ�عاد �عن �ال�ا�� �مدى��KMOلا��عّ���بالش�ل ��عّ���عن الذي

اسق�العبارات�و�ل�تق�س�بصفة�مطابقة�المف�وم�موضوع�الدراسة�والذي�يجب�أن�ي�ون�أك���تن

� �0.5من �ذلك، �اختبار��؛�عد �بإجراء ��Bartlettسنقوم �باختبار�مصفوفة�للدائر�ة �يقوم الذي

أي�أنھ�يق�س�مدى�ال��ابط���و�عبارة�عن�مؤشر�لقياس�العلاقة�ب�ن�المتغ��ات؛�رتباط،�والذي�

�لعب �الداخ�� �من �أقل �العلاقة �ل�ذه �الدلالة �مستوى �ي�ون �أن �يجب �حيث ��ست�يان، �٪،5ارات

وذلك�ح����ستطيع�التأكد�من�أن��ذه�العلاقة�دالة�إحصائيا�وكذلك�يفسر�أن�عينة�الدراسة�

�وقبل� ��ساسية �المركبات �استخراج ��� �والمتمثلة �المقبلة �بالمرور�للمرحلة ��سمح �ما �و�ذا ممثلة،
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معامل�الشيوع�الذي��ع���عن�التباين�المفسر�ل�ل�بند�يجب�غ���المع��ة�لأن�ذلك�حذف�العبارات�

� �قيمتھ �تتجاوز �محاول�0.4أن �من �محور �ل�ل �كرونباخ �ألفا �معامل �بحساب �نقوم �ذلك �و�عد ،

  :الدراسة�و�ذا�ما�يو��ھ��ا��دول�الموا��

  نتائج�الدراسة��عد�القيام�بتحليل�المركبات��ساسية: 01ا��دول�رقم�

كرونباخألفا�  Bartlett KMO تحليل��ش��اكيات استخراج�المركبات 
 

0.862 Lead Lead 2 0.000 0.850 Lead 

0.829 Pln Pln 1 – Pln 6 – Pln 7 0.000 0.874 Pln 

0.825 PGA - BCH / 0.000 0.812 Amc 

0.898 FOR - MOV / 0.000 0.888 Emp 

0.869 SF - SC ST 6 – ST 7 0.000 0.879 ST 

0.812 CSP – INOV PRPI1, PRPI2 0.000 0.778 PRPI 

  �نالباحثمن�إعداد��:المصدر

�عد��ن��اء�من�تنقية�نموذج�الدراسة�باستخدام�التحليل�العام����ستكشا���باستخدام�

طر�قة�تحليل�المركبات��ساسية،�وال���تم�من�خلال�ا�حذف�مجموعة�من�المتغ��ات�المشا�دة،�

المركبات�ا��ديدة�من�النموذج�العام�للدراسة،�و�ذا�ما�سوف�ن��صھ��واستخلاص�مجموعة�من

  :���ا��دول�الموا��

  متغ��ات�ومركبات�نموذج�الدراسة�ال��ائية�02: ا��دول�رقم

  العبارات�المكونة�للمركبة  اسم�المركبة  المتغ��

القيادة�

  الفعالة
 Lead1 , ,Lead3 ,Lead4 ,Lead5 ,Lead6 ,Lead7  القيادة�الفعالة

التخطيط�

  �س��اتي��

التخطيط�

  �س��اتي��
Pln2   Pln3   Pln4   Pln5 

التحس�ن�

  المستمر

Amc3  برامج�التحس�ن ��، Amc4 ��، Amc5 �، Amc6 ��، Amc7 

Amc1  المقارنة�المرجعية ��، Amc2 

ال��ك���ع���

  العامل�ن

 Emp6�،Emp7�،Emp8�،Emp9�،Emp10  تحف���العامل�ن

 Emp1�،Emp2�،Emp3�،Emp4�،Emp5  ت�و�ن�العامل�ن

ال��ك���ع���

الز�ائن�����������

  والموردين

St1�،St2  رضا�العملاء ، St3�،St4�،St5 

 St8، St9�،St10  رضا�الموردين
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أداء�

العمليات�

  الداخلية

 PRPI6. PRPI7. PRPI8  مراقبة�نظم��نتاج

 PRPI3. PRPI4. PRPI5  �بداع

  �نمن�إعداد�الباحث�:المصدر

  :ستخدام�المعادلات�ال�ي�ليةالنمذجة�با 3.5

�التحليل� �باستخدام �جديدة �مركبات �واست�تاج �للدراسة �العام �النموذج �تنقية �من ��ن��اء �عد

أداء�العام��،�سوف�ن�تقل�إ���المرحلة�الثانية�والمتمثلة����دراسة�تأث���إدارة�ا��ودة�الشاملة�ع���

�الداخلية �و�ذا�العمليات �ا��زائر�ة ��قتصادية �بالمعادلات� للمؤسسات �النمذجة باستخدام

 PLS-PM (Partial Least Square-Pathوفقا�لمقار�ة�المر�عات�الصغرى�ا��زئية�والمعروفة�باسم�ال�ي�لية�

Modling)�،حيث��سمح��ذه�المقار�ة�بنمذجة�العلاقات�الم�شعبة�والمعقدة�ب�ن�متغ��ات�الدراسة�،

 .�ذه�المقار�ةللقيام���XL-STATوسوف�نقوم�بالاستعانة�ب��نامج�

  دراسة�مكونات�إدارة�ا��ودة�الشاملة����المؤسسات�محل�الدراسة 4.5

من�خلال��ذا�العنصر�سوف�نقوم�بمحاولة�اسقاط�أو�إجراء�مقارنة�ب�ن�ا��انب�النظري�

والتطبيقي�ل�ذه�الدراسة،�حيث�سوف�نقوم�بدراسة�مدى�توفر�أو�تطبيق�عناصر�إدارة�ا��ودة�

نلاحظ�أن�معامل��03: ومن�خلال�ا��دول�رقم. �ة�محل�الدراسةالشاملة����المؤسسات�ا��زائر 

� �إدارة��R²التحديد �م�ونات �أن ��ع�� �ما �و�ذا �الواحد، �حدود ��� �و�ان �القصوى �قيمتھ �بلغ قد

� �الشاملة �ال�امنة(ا��ودة �تفسر�) المتغ��ات �دراس�نا ��� �المعتمدة �إدارة�) 100%(ا��مسة �ليا

  .  سةا��ودة�الشاملة�للمؤسسات�المحل�الدرا

  معامل�التحديد�للمتغ���إدارة�ا��ودة�الشاملة 03: ا��دول�رقم
R² (TQM / 1) : 
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1,000 8904,804 0,000 1,000 0,000 227688,344 1,000 1,000 

 XL-STAT برنامج خرجاتم: المصدر

"  Path coefficients ''نلاحظ�أن�قيم�المعاملات�ال�ي�لية��04: ومن�خلال�ا��دول�الموا���رقم

يث�ت�التأث����يجا�ي�ل�ذه�العناصر����ت�و�ن�إدارة�ا��ودة��ذا�و�التا�����0.1ل�ا�فاقت�القيمة�

إدارة�ا��ودة�الشاملة��و��ولكن�ب�سب�متفاوتة،�حيث�نلاحظ�أن�أك���عنصر�سا�م����الشاملة
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" St "،�ثم�عنصر�ال��ك���ع���الز�ائن�والموردين�0.335بقيمة�بلغت�" Emp"ال��ك���ع���العامل�ن�

فسا�مت�بنفس�" Amc"والتحس�ن�المستمر�" Lead"،�أما�القيادة�الفعالة�0.256الذي�أخذ�قيمة�

أقل�عنصر�من�حيث�المسا�مة��ل�ل�م��ا،�و����خ�� �0.227القدر�من�التأث���حيث�بلغت�قيم��ا�

ومجموع��ذه�المعاملات��ساوي�معامل�. 0.162الذي�بلغت�قيمتھ�" Pln"�و�التخطيط��س��اتي���

،�أي�أن��ل�م�ونات�إدارة�ا��ودة�الشاملة��سا�م����بناء�فلسفة�ا��ودة�الشاملة�R²التحديد�

  .للمؤسسات�المحل�دراسة

  ���إدارة�ا��ودة�الشاملةالمعاملات�ال�ي�لية�للمتغ�04: ا��دول�رقم
Path coefficients (TQM / 1) : 
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Lead 0,227 0,000 993,059 0,000 3992,574 0,228 0,011 20,634 0,207 0,254 

Pln 0,162 0,000 754,518 0,000 2304,845 0,162 0,008 19,148 0,143 0,182 

Amc 0,227 0,000 948,855 0,000 3645,046 0,227 0,010 21,786 0,205 0,248 

Emp 0,335 0,000 
1439,59

1 
0,000 8390,371 0,335 0,014 24,495 0,305 0,369 

St 0,256 0,000 
1210,73

6 
0,000 5934,748 0,255 0,012 22,065 0,234 0,278 

  XL-STAT برنامج مخرجات: المصدر

�ا��اصة� �بأداء�العمليات�الداخليةو�التا���انطلاقا�مما�ذكر�سابقا�فان�المعادلة�ال�ي�لية

 :تأخذ�الش�ل�التا��

 

من�توز�ع�بيانات�المتغ����100%أي��1 اخذ�القيمة�R2لقد�ذكرنا�سابقا�أن�معامل�التحديد

�ت�و�ن� �ع�� �ال�امنة �من�المتغ��ات �تأث���إيجا�ي �ع���أن��ناك �يدل �و�ذا �ا��ودة�الشاملة، إدارة

�إدارة� �مسا�مة�أ�عاد �فيما�يخص�درجة �ا��ودة�الشاملة����المؤسسات�المحل�دراسة،�أما إدارة

كبة�لقيمة�المعاملات�ال�ي�لية�فيمكن�القول�أ��ا��انت�موا�R2ا��ودة�الشاملة����معامل�التحديد

"  Emp"ال���شرحنا�ا�سابقا،�حيث�أن�أك����سبة�مسا�مة��انت�من�نص�ب�ال��ك���ع���العامل�ن�

الذي�سا�م�بقيمة�" St"،�ثم�عنصر�ال��ك���ع���الز�ائن�والموردين�29.26%بقيمة�مسا�مة�بلغت�

%20.72� �الفعالة �القيادة �أما ،" Lead "المستمر�� �القدر�من�" Amc "والتحس�ن �بنفس فسا�مت

TQM = 0,227*lead+0,162*Pln+0,227*Amc+0,335*Emp +0,255*St 
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� ،�ع���التوا���و����خ���أقل�عنصر�من�18.40%و��19.50%التأث���حيث�بلغت�قيمة�مسا�م��ا

  . 12.10%الذي�بلغت�قيمة�مسا�متھ�" Pln "حيث�المسا�مة��و�التخطيط��س��اتي���

  ة�الشاملة���إدارة�ا��ود�St و�Amc و�Pln   Empو �Leadسب�تأث���ومسا�مة��05: ا��دول�رقم
Impact et contribution des variables pour TQM (Dimension 1) : 

 
Emp Amc Lead St Pln 

Corrélation 0,873 0,858 0,811 0,810 0,746 

Path coefficient 0,335 0,227 0,227 0,256 0,162 

Corrélation * coefficient 0,293 0,195 0,184 0,207 0,121 

Contribution au R² (%) 29,266 19,506 18,405 20,722 12,101 

% cumulé 29,266 48,772 67,176 87,899 100,000 

  XL-STAT برنامج مخرجات: المصدر

5.5 � �ع�� �الشاملة �ا��ودة �إدارة �أ�عاد �تأث�� �الداخليةاختبار �العمليات للمؤسسات��أداء

  �قتصادية�ا��زائر�ة

 من 39.8% مقداره ما تفسر الشاملة ا��ودة دارةإ أ�عاد أن نلاحظ أدناه ا��دول  خلال من

 �ذا من إيجا�ي تأث�� �ناك أنھ�ل�س ع�� يدل و�ذا الشاملة، ا��ودة إدارة المتغ�� بيانات توز�ع

 العمليات أداء ع�� التأث�� �� المتبقية ال�سبة أما للمؤسسة، الداخلية العمليات أداء ع�� المتغ��

 .أخرى  ملعوا إ�� ترجع أن فيمكن الداخلية

 PRPIمعامل�التحديد�لمتغ���أداء�العمليات�الداخلية��06: ا��دول�رقم

R² (PRPI / 1) : 
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0,398 32,678 0,000 0,438 0,045 8,923 0,352 0,531 

  XL-STAT برنامج مخرجات: المصدر

من�خلال�ا��دول�أدناه�ي�ب�ن�لنا�أن��ل�أ�عاد�إدارة�ا��ودة�الشاملة�ل�ا�تأث���إيجا�ي�ع���

�الداخلية �العمليات ��أداء �الفعالة �القيادة �المتغ���ال�امن �ماعدا �ع���Leadللمؤسسة �و�الدليل ،

� �ال�ي�لية �المعاملات �جميع ��و�أن �ق" Path coefficients"ذلك �أخذت �أك���من باست�ناء��0.1يم

� �الفعالة �الشاملة��Leadالقيادة �ا��ودة �أ�عاد ��ل �فان ��ول �المتغ���ال�امن �باست�ناء �أي ،

و�لكن�من�خلال�ا��دول�أ��ا��ذه��أداء�العمليات�الداخلية،المدروسة��سا�م����تحقيق�نتائج�
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ل��ك���ع���العملاء�و�ال�سب�متفاوتة،�حيث�أن�أك���تأث����ان�من�جانب�البعد�ا��امس�و��و�ا

� ��STالموردين �بلغت �التأث���ف�و�التحس�ن�0,217بقيمة �حيث �من �ي�� �الذي �الثا�ي �البعد �أما ،

�Amc المستمر� �بلغت �0,212بقيمة �الباقي�ن�� �البعدين �طرف �من ��ان �التأث���المتبقي �أن �ح�ن ��

ع������0,112و���0,178بقيم�بلغت��Pln و�التخطيط��س��اتي����Empو�ما�ال��ك���ع���العامل�ن�

التوا��،�و�التا����يمكن�القول�بانھ�بالرغم�من�تأث���أر�عة�أ�عاد�من�خمسة�فقط�ورغم�أن�قيم�

المعاملات�ل�ست�كب��ة�إلا�أن��ذا�يب�ن�أن��ناك�تأث��ا�لأ�عاد�ا��ودة�الشاملة�ع���أداء�العمليات�

 .PRPIالداخلية�للمؤسسة�

  PRPI أداء�العمليات�الداخليةللمتغ���المعاملات�ال�ي�لية�-07: ا��دول�رقم

Path coefficients (PRPI / 1) : 
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Lead 0,036 0,076 0,480 0,632 0,001 0,068 0,092 0,397 -0,119 0,299 

Pln 0,112 0,068 1,643 0,102 0,011 0,089 0,078 1,430 -0,086 0,242 

Amc 0,212 0,078 2,705 0,007 0,030 0,211 0,107 1,981 -0,026 0,391 

Emp 0,178 0,078 2,266 0,024 0,021 0,183 0,086 2,070 -0,025 0,367 

ST 0,217 0,071 3,075 0,002 0,038 0,221 0,087 2,488 0,013 0,386 

  XL-STAT برنامج مخرجات: المصدر

�تأخذ� �الداخلية �العمليات �بأداء �ا��اصة �ال�ي�لية �المعادلة �فان �ذكر�سابقا �مما �انطلاقا و�التا��

 :الش�ل�التا��

  

�التحديد �معامل �أن �سابقا �ذكرنا ��R2لقد �القيمة ��0.398اخذ �أن �ت�39.8%أي �بيانات�من وز�ع

�أداء� �المتغ���ع�� ��ذا �من �تأث���إيجا�ي ��ناك �أن �ع�� �يدل �و��ذا �الشاملة، �ا��ودة المتغ���إدارة

�الشاملة���� �ا��ودة �مسا�مة�أ�عاد�إدارة �درجة �فيما�يخص العمليات�الداخلية�للمؤسسة،�أما

�التحديد �ال�R2 معامل �ال�ي�لية �المعاملات �لقيمة �مواكبة ��انت �أ��ا �القول �شرحنا�ا�فيمكن ��

سايقا،�حيث�نلاحظ�أن�أك���قيمة�مسا�مة����معامل��التحديد��انت�من�نص�ب�متغ���ال��ك���

ب�سية��Amc تل��ا�مسا�مة�التحس�ن�المستمر�%28.75ب�سبة�بلغت��STع���الز�ون�والموردين�

 و�التخطيط��س��اتي���Emp ،�ثم�جاءت��عد�ا�مسا�مة�متغ���ال��ك���ع���العامل�ن�27.51%

PRPI = 3,643E- 02*Lead+0,111*Pln+0,211*Amc+0,177*Emp+0,216*ST 
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Plnالقيادة�الفعالة�(ع���التوا��،�أما�المتغ����خ����%12.40و %24.64ب�سب��Lead (فنلاحظ�أن�

� � �و�بلغت �جدا �ض�يلة ��انت �القيادة��%4.41مسا�متھ �أن �بخلاصة، �ا��روج �لنا �سمح و�ذا

ل�س�ل�ا�تأث���إيجا�ي�ع���أداء�العمليات�الداخلية�للمؤسسات،�ولقد�ات���ذلك��Leadالفعالة�

  .)02-(من�خلال�المعادلة�ال�ي�لية�أين��انت�قيمة�معامل��اذ�المتغ���سالبة�جليا�

 PRPI أداء�العمليات�الداخليةتأث���ومسا�مة�أ�عاد�إدارة�ا��ودة�الشاملة�ع����08: ا��دول�رقم
Impact et contribution des variables pour PRPI (Dimension 1) : 

 
Emp Amc ST Lead Pln 

Corrélation 0,552 0,550 0,528 0,482 0,459 

Path coefficient 0,178 0,212 0,217 0,036 0,112 

Corrélation * coefficient 0,098 0,117 0,115 0,018 0,051 

Contribution au R² (%) 24,649 29,271 28,785 4,410 12,886 

% cumulé 24,649 53,920 82,704 87,114 100,000 

  XL-STAT برنامج مخرجات: المصدر

  �R2سبة�مسا�مة�تأث���أ�عاد�إدارة�ا��ودة�الشاملة�ع���معامل�التحديد�-4: الش�ل�رقم

  
  XL-STAT برنامج مخرجات: المصدر

� �مقار�ة �حسب �ال�ي�لية �المعادلات �استخدام �طر�ق �عن �بتحليل�ا �القيام و�ذا�� �PLS-PMعد

 :تاليةتوصلنا�إ���النتائج�ال� XL-STATبالاعتماد�ع���برنامج�

H1  :��،حيث�بي�ت�لا�يوجد�أثر�ذو�دلالة�إحصائية�للقيادة�الفعالة�ع���أداء�العمليات�الداخلية

�قيمة�المعامل�ال�يك�� �ضعيفة�و��سبة�مسا�مة 0.1أي�أ��ا�أقل�من� 0.036 �انت�الدراسة�أن

�العمليا�04.41% بلغت �أداء �ع�� �الفعالة �للقيادة �تأث���ايجا�ي �وجود �عدم �يب�ن �ما ت�و��ذا

 .�ذه�الفرضية�نرفضالداخلية�للمؤسسة،�و�التا���
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: H2� �الداخلية، �العمليات �أداء �ع�� ��س��اتي�� �للتخطيط �إحصائية �أثر�ذو�دلالة حيث�يوجد

� �ال�يك�� �المعامل �قيمة �أن �الدراسة � 0.112بي�ت �تجاوزت �أ��ا �مسا�مة 0.1أي  بلغت و��سبة

�أداء�العمليات�الداخلية��و��ذا�ما�يب�ن�وجود�تأث���ايجا�ي�للتخطيط�%12.88 �س��اتي���ع��

  .�ذه�الفرضية�نقبلللمؤسسة،�و�التا���

: H3� �الداخلية، �العمليات �أداء �المستمر�ع�� �للتحس�ن �إحصائية �أثر�ذو�دلالة �بي�ت�يوجد حيث

و��29.27% بلغت و��سبة�مسا�مة 0.1أي�أ��ا�تجاوزت� 0.212الدراسة�أن�قيمة�المعامل�ال�يك���

� �يب�ن �ما �للمؤسسة،��ذا �الداخلية �العمليات �أداء �المستمر�ع�� �للتحس�ن �تأث���ايجا�ي وجود

  .�ذه�الفرضية�نقبلو�التا���

: H4�،حيث�بي�ت�يوجد�أثر�ذو�دلالة�إحصائية�لل��ك���ع���العامل�ن�ع���أداء�العمليات�الداخلية

و��24.64% بلغت و��سبة�مسا�مة 0.1أي�أ��ا�تجاوزت� 0.178الدراسة�أن�قيمة�المعامل�ال�يك���

�للمؤسسة،� �الداخلية �العمليات �أداء �ع�� �العامل�ن �لل��ك���ع�� �تأث���ايجا�ي �وجود �يب�ن �ما �ذا

  �ذه�الفرضية�نقبلو�التا���

: H5�،يوجد�أثر�ذو�دلالة�إحصائية�لل��ك���ع���العملاء�و�الموردين�ع���أداء�العمليات�الداخلية

 بلغت و��سبة�مسا�مة 0.1أي�أ��ا�تجاوزت� 0.217 حيث�بي�ت�الدراسة�أن�قيمة�المعامل�ال�يك��

�العمليات��%28.78 �أداء �ع�� �و�الموردين �العملاء �لل��ك���ع�� �تأث���ايجا�ي �وجود �يب�ن �ما و��ذا

 .�ذه�الفرضية�نقبلالداخلية�للمؤسسة،�و�التا���

  نتائج�اختبار�الفرضيات-09: ا��دول�رقم

  ال��ت�ب  �سبة�المسا�مة  الن�يجة  المعامل�ال�يك��  العلاقة�السب�ية  الفرضية�

H1  Lead         PRPI 0.036  04.41  مرفوضة% -  

H2  Pln            PRPI  0.112  4  %12.88  مقبولة  

H3  Amc          PRPI  0.212  1  %29.27 مقبولة  

H4  Emp         PRPI  0.178  3  %24.64 مقبولة  

H5  St               PRPI  0.217  2  %28.78 مقبولة  

  �نمن�إعداد�الباحث: المصدر

  

  

  

  

وكخلاصة�مما�سبق،�فان�نتائج�الدراسة�بي�ت�عدم�وجود�تأث���ايجا�ي�لأ�عاد�إدارة�ا��ودة�الشاملة�

ع���أداء�العمليات�الداخلية�للمؤسسة�و�التا���نرفض�الفرضية�الرئ�سية�أي�ل�س��ناك�أثر�ذو�دلالة�

 ��أداء�العمليات�الداخلية�للمؤسساتإحصائية�لأ�عاد�إدارة�ا��ودة�الشاملة�ع�
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  :ا��اتمة

�وجود� �من �تيقنوا �اليوم �المس��ين �أن �تأكد �لل�سي���الصنا�� �اليوم �الممنوحة ���مية إن

و�داء�العام�للمؤسسة،�ولكن�رغم�ذلك�ورغم��ل��TQMعلاقة�قو�ة�ب�ن�إدارة�ا��ودة�الشاملة�

���ا �خلاصة �إ�� �يصلوا �لم ���ا �ا�تمت �ال�� �ا��ودة�يئ�عمال �إدارة �ب�ن �العلاقة �طبيعة �عن ة

  .الشاملة�و�داء،�حيث�لازالت�غ���وا��ة�والنتائج�����عض��حيان�متناقضة

� �ا��زائر�ة، �المؤسسات �عن �ا��ديث �يأ�ي ��نا �ومن �مستوى�من �ا��زائر�ع�� �إنتاج حيث

�غ��  �السوق، �نحو�اقتصاد �والتوجھ ��قتصادية �الشر�ات �عقد �خلال �من �العالمية أن��السوق

،�فبعدما��انت��ذه�المؤسسة�ت�شط�قد�زال�المركز�التناف����الذي��ان�لدى�المؤسسات�ا��زائر�ة

�ميع�المنتجات�وا��دمات،�أصبحت�اليوم��ذه�المؤسسات��ع�ش�منافسة�����سوق�احت�ار�تام�

 .شرسة�ل�س�من�أجل�المحافظة�ع���مركز�ا�القديم،�بل�فقط�مجرد�البقاء�و�ستمرار�ة

���ذا�ال�دف��ان�لزاما�ع���المؤسسات�ا��زائر�ة��غي���اس��اتيجي��ا�وتحس�ن�وللوصول�إ�

��،أدا��ا �أجل �غرار��ذلكومن �ع�� �و�ذا �ا��ودة، �سياسات �إ�� �ا��زائر�ة، �المؤسسات توج�ت

� �القياسية �المواصفات �سلسلة ��� �وجدت �حيث �الدول �من �لتحس�ن��ISO) �يزو (العديد م��أ

فسية�تمك��ا�من�مسايرة��ذه�التغ��ات�والتطورات،�نظرا�لما�توفره�أدا��ا،�وا��صول�ع���م��ة�تنا

�ذه�المواصفات�من�وسائل�لتحس�ن�و�غي���أ�شط��ا�وعمليا��ا،�و�ذا�كخطوة�أو��،��سبق�ا��وة�

ول�ذا�نجد�أن��ذا�البحث�قد�اس��دف� .الثانية�و���الوصول�إ���ترسيخ�فلسفة�شاملة�ل��ودة

�ع �المتحصلة �ا��زائر�ة �المؤسسات ��يزو �ش�ادة ��ISOأو����� �وكخطوة �فر�� ��عت���كنظام وال��

  .نحو�التوجھ�إ���فلسفة�إدارة�ا��ودة�الشاملة�مع��خذ��عينة�من�مؤسسات�الغرب�ا��زائري 

  :أما�أ�م�النتائج�ال���خرج���ا��ذا�البحث�فتتمثل�فيما�ي���

 ا��� �إدارة �لأ�عاد �إحصائية �تأث���ذو�دلالة �وجود �عدم �الدراسة �أداء�بي�ت �ع�� �الشاملة ودة

العمليات�الداخلية�للمؤسسات�محل�الدراسة،�ضف�إ���ذلك�أن��عد�القيادة�الفعالة�ل�س�

 .لھ�أي�تأث���تماما�ع����ذا��داء

 ذه���� �والمس��ين �المدراء �طرف �من �ا�تمام �وجود �عدم ��ناك �أن �تب�ن �الدراسة �خلال من

� �وجود �عدم �ذلك �ع�� �والدليل �المدخل، �أو��ذا �ع���الفلسفة �الفعالة �للقيادة تأث���إيجا�ي
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�داء،�بل�إن�مصط���ا��ودة�أصلا�مفروض�من�طرف��دارات�المركز�ة�أو�الوزارة�أي�من�

 .من�ت�اليف�المطابقة�% 70العاصمة�خاصة����ظل�تكفل�الدولة�بحوا���

 نقص�كب������عدد�المؤسسات�المتحصلة�ع���ش�ادة�المطابقة�وا��ودة�ISOرغم�الدعم�الما����

 .الكب���الذي�تقدمھ،�و�ذا�راجع�لعدم�إيما��م���ذا�المدخل

 ا�تمام�المدراء�و�طارات�العليا�فقط�بتحقيق��ر�اح�أي��داء�الما���وإ�مال�م�جوانب��داء�

 .�خرى�كرغبات�الز�ائن�وتطو�ر�العمليات�الداخلية�و�بت�ار�و�بداع

 أن��ذه�الوزارة�و�مختلف�مدير�ا��ا�الولائية�غياب�وزارة�الصناعة�عن��ذا�المجال،�والدليل�

�ا��ودة� �ش�ادة �ع�� �المتحصلة �المؤسسات �عدد �عن �ورسمية �دقيقة �إحصائيات �تملك لا

 .و�و���ا

 ووسائل�� �طرق �واستخدام�م �با��ودة، �العمومية �من �أك���م��ا �ا��اصة �المؤسسات ا�تمام

 .ةردعية�من�أجل�الس�ر�ع���الس���ا��سن�لنظام�ا��ودة����المؤسس

و����خ���ومن�أجل��عز�ز��ذا�البحث�وإعطائھ�أك���قيمة�يمكن�تقديم��عض��ق��احات�ممثلة�

  :فيما�ي��

 � �للأفراد �والت�و�ن �الداخلي�ن(التدر�ب �مطال��م�)�فراد �وتلبية �مشا�ل�م �حل �ومحاولة ،

 ا��ودة�الشاملةمن�أجل�رضا�م�الوظيفي،�و�ذ�من��لھ�من�أجل��س�يل�تطبيق�إدارة�

 برامج�التأ�يل�سواءً�العمومية�أو�ع��� من�أجل�ا��صول المجال�أمام�المؤسسات��توسيع

 .جل�تأ�يل�ا�وحصول�ا�ع���ش�ادة�المطابقةأا��اصة�من�

 إشراك�جميع��فراد�العامل�ن����المؤسسة����عملية�التحس�ن�المستمر�واتخاذ�القرار. 

 ع� �ا��زائر�ة �بالمؤسسات �خاصة �ا��ودة �جوائز �إ�شاء �نحو �تم�الس�� �ما �غرار ��

 .استحداثھ�من�طرف�وزارة�الصناعة�ومنظمات�أر�اب�العمل�لش�ادة�بصمة

 لأنظمة�� �ا��يد �والتطبيق �الس���ا��سن �ضمان �أجل �من �ردعية �أساليب استخدام

 .ا��ودة����المؤسسات�خاصة�العمومية
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