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 ملخص:

هضفد هظه الضعاؾة للكشف عً اثجاهات العمال هدى ثطبيق مباصا إصاعة الجىصة الشاملة، بمؤؾؿة ؾىهلغاػ )ثياعت(، ومعغفةة إطا 

عةةاملا،  70كاهةةد هىةةاو فةةغود طات صصلةةة إخزةةابية جعةةؼلم محغيةةرلم: )امؿةةية الةةىايبد، سةضميةةة(، ةمىةةا بضعاؾةةة ميضاهيةةة ع ةة  عيىةةة ةةةضعها 

 :حسضام امىهج الىصبد كىهه امىهج املابم للضعاؾة وثم الحىصل إل  الىحابج الحاليةباؾ

 اثجاهات العمال هدى ثطبيق مباصا إصاعة وجىصة الشاملة كاهد ايجابية -1

صصلةةة وجةةىص فةةغود طات  -3 .عةةضم وجةةىص فةةغود طات صصلةةة إخزةةابية دةةة ثطبيةةق إصاعة جةةىصة الشةةاملة جعةةؼي محغيةةر امؿةةية الةةىايبد -2

 إخزابية دة ثطبيق إصاعة جىصة الشاملة جعؼي محغير سةضمية.

 اثجاهات، عمال ؾىهلغاػ، إصاعة جىصة الشاملة الكلماث المفخاحيت:

Abstract:  

This study aimed to explore the attitudes of workers towards implementing Total Quality 

Management (TQM) principles at Sonelgaz (Tiaret branch) and to determine if there are 

statistically significant differences related to two variables: job title and seniority. A field 

study was conducted with a sample of 70 workers using a descriptive approach, which was 

deemed suitable for the study. The following results were obtained: 

1. Workers' attitudes towards implementing TQM principles were positive. 

2. There were no statistically significant differences in the application of TQM attributed 

to job titles. 

3. There were statistically significant differences in the application of TQM attributed to 

seniority. 
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 مقدمت: 

إن العزةغ الحةةالة هةى عزةةغ الحقىيةةة والعىمةة وهةةى مةةا اوعكةـ ع ةة  كةل جىاهةةل الحيةةاة بمةا ف  ةةا الجاهةةل 

والحيةةةةاة الحىةيميةةةةة، خيةةةة  باثةةةةد ثىاجةةةةه امىةمةةةةات العضيةةةةض مةةةةً الحدةةةةضيات ام زايةةةةضة دةةةةة اةةةةل الاةحزةةةةاصلم 

الحطةةىع والاهبحةةاح الحكىىلةةىثة والاقةةادة الةةظلم ثبغ ةةه محطلبةةات رةةىعة الاثزةةال والعىمةةة وهةةظه الحدةةضيات 

صاعة جؿةةحلؼم الحغييةةر دةةة  ؾةةاليل وهةةةم العمةةل مةةً زةةلال الاهحقةةال مةةً سؾةةاليل الحقليضيةةة دةةة العمةةل ول 

التةةأ  صت إلةة  اهسبةةاى مؿةةحىي لهحاجيةةة، وهةةضع امةةىاعص ال شةةغية واماصيةةة، وثةةضو  مؿةةحىي ع ةةا العةةاملين 

 والعملاء إل   ؾاليل خضياة ثغثكؼ ع   الجىصة وامشاعكة والحدؿين امؿحمغ وبىاء رقافة الحضعيبات.

ؤؾؿةةةات  و امىةمةةةات إط ويحضةةةن مةةةً هةةةظا امىطلةةةق مةةةضي  هميةةةة رقافةةةة الجةةةىصة وثطىعهةةةا باليؿةةةبة للم

جعةةض جةةىصة امىحجةةات والأةةضمات  ولىيةةة جؿةةى  امؤؾؿةةة إلةة  ثدقيقئةةا للاةةمان ع ةةا عملا  ةةا ووص  ةةم لئةةا، 

طلك  ن إؾعاص وإع اء العملاء مةً أةههه  ن يدقةق للمؤؾؿةة ػيةاصة دةة سعبةاح وجعؼيةؼا مغكؼهةا الحىاف ة أ 

الجةةةىصة دةةةة مةةةىذ البغصةةةة للمؤؾؿةةةة لةةةضزىل  وكةةةظا  ةةةماها لبقا  ةةةا واؾةةةحمغاعها دةةةة سؾةةةىاد، كمةةةا جؿةةةاهم

 .سؾىاد العامية، واخحلال مغاكؼ ةىية ف  ا

 الإشكاليت:

جعةةةةض الجةةةةىصة مةةةةً  هةةةةم امةةةةؤرغات ع ةةةة  ؾةةةةلىو امؿةةةةع لك، طلةةةةك  ن هةةةةظا سزيةةةةر مؿةةةةحعضا لةةةةضف   لم رمةةةةً 

مةةةةً  مقابةةةل الحزةةةىل ع ةةةة  مىحجةةةات  و زةةةةضمات ثلجةةةأ اخحياجاثةةةه وجؿةةةةحجيل محطلباثةةةه، وبالحةةةةالة فةةةالجىصة

معةم عمليات الحدةىل والحطةىع والتةأ ةةض ثقابةل بةالغف    هم امعايير التأ جعحمضها امؤؾؿة دة مىاجئة

مةةً ةبةةل العمةةال مةةا لةةم يةةحم إعلامئةةم ه ةةا، ةبةةل ثطبيقئةةا، ولعةةل إهمةةال هةةظا سمةةغ هةةى الةةظلم جعةةل  العضيةةض 

مةةةام بضعاؾةةةة اثجاهةةةات مةةةً الةةةىةم الخؿةةةييرية الىافحةةةة ثبشةةةل دةةةة العضيةةةض مةةةً امؤؾؿةةةات مةةةالم يةةةحم الاهح

 العمال هدى ثطبيق همط خضي  مً لصاعة مال إصاعة الجىصة الشاملة.

فحطبيةق إصاعة الجةىصة الشةاملة يحطلةل إخةضاذ جغيةةرات أةاملة بامؤؾؿةة، إهطلاةةا  مةً جغييةر الاقافةةة 

العلمليةةات  الحىةيميةة باقافةة ثةةحلابم والبلؿةبة الجضيةةضة ول يئةة البمئةة املابمةةة للحطبيةق، وإعةةاصة ثزةميم

وثضعيل العمال ع   مباهيم الجىصة الشةاملة، ودةة هةظا الؿةياد يؤكةض جاؾةم لمبةهن امىةمةات  شة ل عةام 

ثىاجةةةه عةةةضصا مةةةً الزةةةعىبات دةةةة ثطبيةةةق مبةةةاصا إصاعة الجةةةىصة الشةةةاملة ومةةةً بي  ةةةا عةةةضم مىابمةةةة الاقافةةةة 

 (.02: 2007الحىةيمية التأ ثخبعئا امىةماتلم. )الضوؾغلم، 

ق صبةض مةً ثدليةل وثبؿةير البجةىة القابمةة بةين اثجاهةات العةاملين هدةى ثطبيةق مبةاصا ومً هةظا امىطلة

وعليةةه إصاعة الجةةىصة الشةةاملة، ومةةضي ثطبةةيقئم لئةةا دةةة واةةة  امؤؾؿةةات الجؼابغيةةة كاقافةةة وفكةةغ وفلؿةةبة، 

 هطغح لأ ال الحالة:
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 ما هة اثجاهات عمال مؤؾؿة ؾىهلغاػ هدى ثطبيق إصاعة جىصة الشاملة؟ -1

ثىجةةض فةةغود طات صصلةةة إخزةةابية دةةة اثجاهةةات عمةةال مؤؾؿةةة ؾةةىهلغاػ هدةةى ثطبيةةق مبةةاصا هةةل  -2

 إصاعة جىصة الشاملة جعؼي محغير امؿية الىايبد؟

هةةل ثىجةةض فةةغود طات صصلةةة إخزةةابية دةةة اثجاهةةات عمةةال مؤؾؿةةة ؾةةىهلغاػ هدةةى ثطبيةةق مبةةاصا  -3

 إصاعة جىصة الشاملة جعؼي محغير سةضمية؟.

 فرطياث البحث: 

 بغى  ن اثجاهات عمال مؤؾؿة ؾىهلغاػ ايجابية هدى ثطبيق مباصا إصاعة جىصة الشاملة.ه -1

هبغى عضم وجىص فةغود طات صصلةة إخزةابية دةة اثجاهةات عمةال مؤؾؿةة ؾةىهلغاػ هدةى ثطبيةق  -2

 مباصا إصاعة جىصة الشاملة جعؼي محغير امؿية الىايبد.

عمةال مؤؾؿةة ؾةىهلغاػ هدةى ثطبيةق هبغى عضم وجىص فةغود طات صصلةة إخزةابية دةة اثجاهةات  -3

 مباصا إصاعة جىصة الشاملة جعؼي محغير سةضمية.

 أهداف البحث:

 .معغفة اثجاهات عمال مؤؾؿة ؾىهلغاػ هدى ثطبيق مباصا إصاعة جىصة الشاملة 

  معغفةةةة إطا كاهةةةد هىةةةاو فةةةغود طات صصلةةةة إخزةةةابية دةةةة اثجاهةةةات عمةةةال مؤؾؿةةةة ؾةةةىهلغاػ هدةةةى

 جىصة الشاملة جعؼي محغير امؿية الىايبد.ثطبيق مباصا إصاعة 

  معغفةةةة إطا كاهةةةد هىةةةاو فةةةغود طات صصلةةةة إخزةةةابية دةةةة اثجاهةةةات عمةةةال مؤؾؿةةةة ؾةةةىهلغاػ هدةةةى

 ثطبيق مباصا إصاعة جىصة الشاملة جعؼي محغير سةضمية.

 أهميت البحث:

ل ثطبيةةق جؿةةاعض هةةظه الضاعؾةةة ع ةة  اكخشةةاخ الى ةة  صازةةل امىةمةةة دةةة الىةةةد الةةغاهً ، لخؿةةئي 

إصاعة الجةةةىصة الشةةةاملة دةةةة هةةةظه امؤؾؿةةةة، وبالحةةةالة هحةةةابج الضعاؾةةةة ؾحىعةةةن لىةةةا مةةةضلم فئةةةم وإصعاو وصعةةةم 

 العمةةةال رصاعة الجةةةىصة الشةةةاملة دةةةة ثدؿةةةين العمةةةل، ومعغفةةةة محطلبةةةات ثطبيقئةةةا وكةةةظلك امعىةةةةات التةةةأ

 الضعاؾة.جع ر ئا، بار افة إل  مداولة ثقضيم  ع  الحىصيات امى اقة مً هحابج هظه 

 الخعريف الإجرائي لمصطلحاث البحث: .2

هةةى كةةل مىةةةف  و اؾةةحجابة ثزةةضع مةةةً البةةغص اثجةةاه ةلاةةايا ثزةةاصفه دةةة خياثةةه  و عملةةةه الاججااا :  1. 2

بىةةاءا ع ةة  ز ةةرات  و ثجةةاع، مةةغ ه ةةا، ثحماةةل دةةة القبةةىل  و الةةغف ، وهةةى مجمةةى  الةةضعجات امحدزةةل عل  ةةا 

 إجابع م ع   الاؾح يان امطبق.مً ةبل عمال مؤؾؿة ؾىهلغاػ مً زلال 
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 إدارة جودة الشاملت: 2.2

مبئةىم إصاعلم خةةضي  ف ةةضخ إلة   صاء عمةةل أةةحيذ مةً  ول مةةغة للىصةةىل إلة  مىةةحج طو جةةىصة زةةال  

 مً العيى، م  اعحماص الحدؿين امؿحمغ كمبض .

 الدراساث السابقت: .3

 (:2222دراست هيفاء سوري ) 1.3

ةةةةيم امةةةىابين دةةة  الشةةةغكة الؿةةةعىصية للزةةةىاعات سؾاؾةةةية )ؾةةةابك( مةةة    عةةةضت صعاؾةةةع ا خىللمثىافةةةق

ثطبيةةق إصاعة الجةةىصة الشةةاملةلم خيةة  أةةاعد الضعاؾةةة مةةً ثدقيةةق  عةة  سهةةضاخ م  ةةا ، ثىجيةةه اهحمةةام 

محسةةةةةظلم القةةةةةغاع دةةةةةة امىةمةةةةةات التةةةةةأ جؿةةةةةى  لحطبيةةةةةق إصاعة الجةةةةةىصة الشةةةةةاملة  هميةةةةةة ثىاجةةةةةض و ثىافةةةةةق ةةةةةةيم 

ىصة ، وص ثاكةةةض مةةةً مةةةضي ثىاجةةةض القةةةيم الغبمؿةةةية التةةةأ ثحىافةةةق مةةة  مبةةةاصا إصاعة امةةةىابين مةةة  مبةةةاصا الجةةة

الجةةىصة الشةةاملة عىةةةض امبدةةىرين و مةةً رمةةةة الحيبةةؤ ببةةغع الىجةةةاح و الاؾةةحضصل ع ةة  مةةةض ايجابيةةة الاقافةةةة 

الحىةيميةةةة دةةةة امىةمةةةة مةةةً لحطبيةةةق إصاعة الجةةةىصة الشةةةاملة باؾةةةحسضام ةةةةيم امةةةىابين كمؤأةةةغ لئةةةا ، وةةةةض 

الباخاةةةةةةة بحطبيةةةةةق الاؾةةةةةةح يان معغفةةةةةة مةةةةةةضي اهةةةةةضماك رلارةةةةةةة مةةةةةً مبةةةةةةاصا إصاعة الجةةةةةىصة ال ركيةةةةةةز ع ةةةةةة   ةامةةةةةد

امؿةةحبيض ، الحدؿةةين امؿةةحمغ ، فغيةةق العمةةل لحزةةبذ جةةؼءا الشةةاملة مح ةةاملا مةةً امىةمةةة و ثىصةةلد ع ةة  

ق مةة  إصاعة  ن امبةةاصا الالارةةة لجةةىصة ثطبةةق  شةة ل كبيةةر دةةة الشةةغكة و ن ةةةيم امةةىابين دةةة الؿةةابك محىافةة

 الجىصة الشاملة.

 : (2221دراست سامي الصامدي ) 2. 3

اثجاهةةةةةةات العةةةةةةاملين هدةةةةةةى مةةةةةةضي ثطبيةةةةةةق همةةةةةةىطك كةةةةةةايؼن اليابةةةةةةاود لحدؿةةةةةةين العمةةةةةةل ومىاجئةةةةةةة ثدةةةةةةضيات 

دة القطا  الزىاعة كان مجحم  الضعاؾة مجمةى  عمةال امىةبةات الزةىاعية  الحىافؿية دة سلبية الاالة

سعصهية دة القطا  الأاع و ثم ال ركد ع   الاهحمام العاملين دة اصوةد الئي ةل الحىةييةأ ممةً ص وشةغلىن 

مىةمةةةة صةةةىاعية مىػعةةةة دةةةة رةةةلاذ  ك ةةةر امةةةضن مةةةً سعصن و هةةةة  30مىاصةةةل إصاعيةةةة ثةةةم ازحيةةةاع العيىةةةة مةةةً 

عامةةةةل و ةةةةةض ؾةةةةعد هةةةةظه الضعاؾةةةةة إلةةةة   ن امىةمةةةةات  870 عيةةةةض ، الؼعةةةةةاء و ثةةةةم ثدضيةةةةض العيىةةةةة ،  عمةةةةان

الزةةةغيرة  كإةةةر إيماهةةةا مةةةةً الكبيةةةرة دةةةة ةةةةضعات العةةةةاملين وإم اهيةةةة الحدؿةةةين دةةةة العمةةةةل مةةةً زةةةلال مئةةةةاعال م 

 غاعاتوكظلك اهحمام امىةمات الزىاعية سعصهية دة القطا  الأاع بئأغاو العاملين دة صى  الق

 (:2224-2223دراست علالي مليكت ) 3.3

التةةأ ثمدةةىعت خةةىل اهميةةة الجةةىصة الشةةاملة و مىاصةةبات ليةةؼو دةةة ثىافؿةةية امؤؾؿةةة لم و ل ةةضخ هةةظه 

الضعاؾةةةةةةةة إلةةةةةةة  الحعةةةةةةةغخ ع ةةةةةةة   هميةةةةةةةة الجةةةةةةةىصة الشةةةةةةةاملة دةةةةةةةة ثىافؿةةةةةةةية امؤؾؿةةةةةةةة و طلةةةةةةةك دةةةةةةةة اةةةةةةةل العىمةةةةةةةة 

( E.N.I.C.Aؾةةع ا امطبقةةة دةةة صةةىاعة ال ىابةةل ب ؿةةكغة)الاةحزةةاصية و ثدغيةةغ الحجةةاعة الضوليةةة مةةً زةةلال صعا
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ثىاولةد واةةة  و اليةات الجةةىصة الشةاملة ف  ةةا مةً زةةلال ثدليةل كةةل امعطيةات طات الزةةلة بةالجىصة وثق ةة أ 

 رةةغ الحزةةىل هةةظه امؤؾؿةةة ع ةة  أةةئاصة الايةةؼو دةةة ةةةضعل ا الحىافؿةةية و ةةةض زلزةةد إلةة  جملةةة مةةً الىحةةابج 

ؼيةةةؼ القةةةضعة الحىافؿةةية و جلةةةل امؿةةةع لكين، امؤؾؿةةة ثغيةةةض امدافةةةةة ع ةةة   هميةةةة الجةةىصة دةةةة جع هةةظكغ م  ةةةا

بقا  ةةةةا ص بةةةةض مةةةةً  ن ث ةةةةىن لئةةةةا ةةةةةضعة ثىافؿةةةةية، وجةةةةىص  عةةةة  العىابةةةةق كعةةةةضم الحطبيةةةةق الحقيقةةةةد لجميةةةة  

 . مباصا و ثىصيات الشئاصة  ؿ ل هقص الحدبيز للعمال وجشجيعئم ع   الال زام بمباصا الجىصة

 Marker budgol(2225:) دراست  4. 3

 عىةةىان ثطبيةةق فلؿةةبة إصاعة الجةةىصة الشةةاملة دةةة بىلىةةضا هةةضفد هةةظه الضعاؾةةة إلةة  اؾةةحعغاى همةةاطك 

إصاعة الجةةةىصة الشةةةاملة دةةةة القطةةةاعين الأةةةاع والعةةةام دةةةة بىلىةةةضا وهةةةظا مةةةا كشةةةبد عىةةةه ارةةةغ جةةةابؼة بىلىةةةضا 

ق فلؿةبة الجةىصة الشةاملة للجىصة ع   ثطبيق إصاعة الجىصة الشاملة و معةةم الشةغكات البىلىضيةة بحطبية

وكشةبد الىحةابج  9001و دة اةل الىحةابج الايجابيةة ام رثبةة ع ة  ثطبيقئةا ززىصةا ثطبيةق همةىطك الايةؼو و 

 عً الضوع الايجابد للجىصة دة جشجي  الشغكات البىلىضية ع   ثبنأ و ثطبيق هظه البلؿبة

 (:2225دراست إلهام ًحياوي )5. 3

صاء لهحةةةةاثة للمؤؾؿةةةات الزةةةةىاعية الجؼابغيةةةة صعاؾةةةةة ميضاهيةةةةة  عىةةةىان الجةةةةىصة كمةةةضزل لحدؿةةةةين س 

لشغكة الاؾمىد عين الحىثة باثىة لم هةضفد هةظه الضعاؾةة ع ة  الحعةغخ ع ة  مؿةاهمة الجةىصة دةة ثدؿةين 

سصاء لهحةةاثة بامؤؾؿةةات الزةةةىاعية الجؼابغيةةة عامةةةة و بئخةةضي أةةةغكات الاؾةةمىد زاصةةةة و ثىصةةلد إلةةة  

ع مؿةةحىي سصاء لهحةةاثة للمؤؾؿةةات الزةةىاعية الجؼابغيةةة لكةةً  شةةغكة الاؾةةمىد الىحةةابج الحاليةةة : ثةةضهى 

اجؿم بالحطىع الايجابد، ثطىع الاهحمةام بةالجىصة دةة امؤؾؿةات الزةىاعية الجؼابغيةة خية  ثمحةاػ الشةغكة 

مدل الضعاؾة دة جىصة مىحجال ةا و ثدةاول ثدؿةين جةىصت زةضمال ا و ةةض ةةضمد ثىصةيات م  ةا: الحدؿةين 

غ لةةةةةةنصاء لهحةةةةةاثة لحطبيةةةةةةق الجةةةةةىصة لبلةةةةةةىو سصاء سك ةةةةةر مؿةةةةةةايغة الحطةةةةةىعات وال ركيةةةةةةز ع ةةةةة  عغبةةةةةةات امؿةةةةةحم

 الؼبابً.

 . الجانب النظري:4

 حعريف الاججاهاث 1. 4

وعةةةةغخ الاثجةةةةاه بههةةةةه: لمأةةةةعىع طو اؾةةةةحعضاصات طهىيةةةةة إيجابيةةةةة  و وؾةةةةيلة مكخؿةةةةبة ومىةمةةةةة مةةةةً زةةةةلال 

 صا دة اؾحجابة البغص هدى الىاؽ وسأياء وامىاةفلم.الأ رة والحجغبة، والظلم يدضذ ثهريرا مدض

اميةةةل واللةةةزول للحجةةةاع، والحباعةةةل بطغيقةةةة إيجابيةةةة  و ؾةةةلبية اثجةةةاه البةةةغص : لمحعرياااف اباااراهير ال ماااري 

 وخضذ معين وهىاو جاهبين جاهل اميل واللزو  وصعجحه، اثجاه اميل  و اللزو لم. 



 عمىع زيرة ؛كباح مسحاعية                          اثجاهات العمال هدى ثطبيق مباصا إصاعة الجىصة الشاملة
 

 

 
322 

 عةةةة  العىامةةةةل البيعيةةةةة  و  عيةةةةضا ع  ةةةةا فيلاةةةةبد  ميةةةةل يحجةةةةه بالؿةةةةلىو ةغيبةةةةا مةةةةًحعريااااف بوجااااارد :  

 عل  ا معايير مىجبة  و ؾالبة ثبعا صهجظا، هدىها والىبىع م  الم.

إط يقةةىل لمالاثجاهةةات عبةةاعة عةةً خالةةة اؾةةحعضاص طهنةةأ وعزةةجأ ومةةىةم عةةً حعریااف جااوردب البااورث: 

  ه الم.طغيق الأ رة، ثغجمة اؾحعضاص سفغاص هدى كل سأياء وامىاةف التأ ثحعلق 

 وشير هظا الحعغيف إل  الىىاحة سؾاؾية دة مزطلن الاثجاهات وهة:

 الاثجاهات الاجحماعية عباعة عً خاصت مً الاؾحعضاص والحهيئ للعمل. -

  ن هظه الاؾحعضاصت مكخؿبة عً طغيق الأ رة  و الحجغبة  و الحعلم. -

 معغفة للبغص. ن ا مىطقة ثىةيم صيىامي د، بمعنة  ن ا محزلة ببعلائا دة ثىةيم ا -

 (.169:2010 ن ا ثدضص ثقييم البغص للمىب ات الاجحماعية. )جىاص،  -

 كيف جخكوب الاججاهاث 2. 4

ثحةةهرغ الاثجاهةةات  عةةضص مةةً العىامةةل البيعيةةة التةةأ وعةةمت ف  ةةا البةةغص، فاثجاهةةات البةةغص ثحةةهرغ بالجماعةةة 

والطبقةةة الاجحماعيةةةة التةةأ يمةةةاعؽ  وشةةةطة سوليةةة )العابلةةةة( التةةأ ييحيةةةأ ال  ةةا يحةةةهرغ بامجحمعةةات الحلاةةةاعية 

ف  ةةةةا، وبالاقافةةةةة التةةةةأ وعةةةةمت دةةةةة إطاعهةةةةا، وص جعمةةةةل هةةةةظه العىاصةةةةغ والجماعةةةةات بزةةةةىعة مؿةةةةحقلة بةةةةل  ن ةةةةا 

 (.142: 2004ثحضازل وثحباعل بزىعة مش ركة مً  جل ث ىيً اثجاهات البغص. )امغغبد، 

 أنواع الاججاهاث ذاث الصلت بالعمل 3. 4

ان اثجاهةةات عضيةةضة غيةةر  ن الاهحمةةام دةةة مجةةال الؿةةلىو لوؿةةاود دةةة مىةمةةات ثىجةةض لةةضي لوؿةة 

 العمل يحمغكؼ خىل عضص مً الاثجاهات طات الزلة بالعمل يمكً خزغها فيما ي ة:

  وهةةظا وعنةةأ اثجةةاه البةةغص العةةام هدةةى عملةةه فشةةعىع البةةغص اججااا  الريااي  لااي العماال والقناعاات باا :

     هه يدمل اثجاهات إيجابية هدى عمله، والعكـ.بمؿحىي عال مً الغض أ مً عمله صليل ع

 :ةةةةةض ص ي ةةةةىن مةةةةً الؿةةةةئل الحدضيةةةةض الةةةةضةيق معنةةةةة هةةةةظا الاثجةةةةاه غيةةةةر  ن  اججااااا  اسااااخ را  العماااال

الحعغيف لجغاةد له يؤكض ع    هه يقمـ الضعجة التأ يحمال ه ا البغص وايبحه وعملةه، وششةاعو ببعاليةة 

 حه الشأزية.وشعح ر  صاؤه ف  ا جؼءا هاما مً ةيم

 :هةةةظا الاثجةةةاه وع ةةةر عةةةً ثىجةةةه البةةةغص هدةةةى امىةمةةةة مةةةً زةةةلال ملاخةةةةة  إججاااا  الالماااتام الخنظيماااي

 (.236: 2008وصبه وثماله واؾحغغاةه ف  ا. )خماصات، 

 أهميت دراست اججاهاث العامليب قبل جطبيق إدارة الجودة الشاملت: 4.4
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خةةةضي  دةةةة  صبيةةةات الخؿةةةيير ولصاعة، ومةةةً رمةةةة يةةةغي  بةةةى العةةةلاء  ن إصاعة الجةةةىصة الشةةةاملة مبئةةةىم  

فةةةئن الأةةةىى فيةةةه واثسةةةاطه كىمةةةىطك دةةةة الخؿةةةيير  يةةةة مؤؾؿةةةة هةةةى بماابةةةة جغييةةةر ثىةييةةةأ، و ن الحسطةةةيط 

لئةظا الحغييةر صبةض  ن يهزةظ امىسة  الاؾخشةغادة الةظلم يجعةل امؤؾؿةة ثىبةحذ ع ة  امؿةحقبل مةً جئةة وع ة  

ظ الحغييةر الحىةييةأ مىسة  ؾةلجأ غيةر الةظلم ثغيةضه امؤؾؿةة، فئةظه البمئة الأاعجية مً جئةة  زةغي وإص  زة

سزيةةةةةرة ص يمك  ةةةةةا ثطبيةةةةةق إصاعة الجةةةةةىصة الشةةةةةاملة كهؾةةةةةلى، إصاعلم خةةةةةضي  مةةةةةا لةةةةةم ثحعةةةةةغخ ع ةةةةة  اثجاهةةةةةات 

عمالئةةةةا هدةةةةةىه، وثحج ةةةةة   هميةةةةةة صعاؾةةةةةة اثجاهةةةةةات العةةةةةاملين دةةةةةة ثلادةةةةةة مقاومةةةةةة العمةةةةةال لئةةةةةظا الحغييةةةةةر الةةةةةظلم 

اهبحاح الحىةيم عل  ا إط  ن العمال ص وؿحجيبىن لبع  الحقابق الجضيضة  ن ةم فغ حه جغيرات البمئة و 

ص وغيةةةرون اثجاهةةةال م  ؿةةةئىلة لىجةةةىص العىزةةةغ العةةةاطبد، الةةةظلم يجعةةةل مةةةً جغييةةةر الاثجاهةةةات  مةةةغا معقةةةضا 

لكىةةةةةةه لةةةةةةمـ مؿةةةةةةحديل هةةةةةةةغا لىجةةةةةةىص العىزةةةةةةغ البكةةةةةةغلم  و امعغدةةةةةةة الةةةةةةظلم وؿةةةةةةمذ بحغييةةةةةةر الاثجةةةةةةاه بئصزةةةةةةال 

وامعاعخ الجضيضة عً طغيق الحعلةيم والحةضعيل اللةظيً وعح ةران مةً  هةم عمليةات ثىميةة امةىعص امعلىمات 

ال شغلم وثطىيغه هدى ثقبل كل ما هى جضيض بئػالة امساوخ وإمضاصه بامئاعات اللاػمة ومةاهى مطلةى، مىةه 

اعة الجةةةةةىصة خيةةةةة  يحلقةةةةة  العامةةةةةل كةةةةةل امئةةةةةاعات التةةةةةأ جؿةةةةةمذ لةةةةةه بالحعامةةةةةل مةةةةة  الحغيةةةةةرات التةةةةةأ ثبغ ةةةةةئا إص

 الشاملة.

وعليةةةةه فضعاؾةةةةة اثجاهةةةةات العمةةةةال هدةةةةى ثطبيةةةةق إصاعة الجةةةةىصة الشةةةةاملة  مةةةةغ  ةةةةغوعلم، مةةةةً زةةةةلال  

الحعغخ ع   اثجاهات الغف  فح ىن لصاعة ع   علم بما ؾيىاجئئا مً مشةاكل ةةض جعيةق هجةاح ثطبيةق 

عضاصا لحطبيةق هةظه لصاعة إصاعة الجىصة الشاملة وبحعغفئا ع   اثجاهةات القبةىل ث ةىن  كإةر خماؾةا واؾةح

 (.4: 2011بىجاح. )خضيضان، 

 مفهوم إدارة الجودة الشاملت: 5. 4

:  ن ةةةةةا عمليةةةةةة واؾةةةةةعة الىطةةةةةاد لحعؼيةةةةةؼ مؼايةةةةةا الشةةةةةغكات Dongleset williamدوجااااالا  وولاااااير  يةةةةةغ  

امىافؿة فهأ مبحاح مباهيم ثحلاةمً الحدؿةين امؿةحمغ، ثزةبير سزطةاء،  صاء العمةل النةحيذ مةً  ول 

مةغة، وهةةة جعةةغخ امةىابين بةةهن ي ىهةةىا ع ة  علةةم وصعايةةة للمىةةف وع ةة  كيبيةةة ثدؿةين العمةةل. )الطةةافت، 

2005 :8) 

 ن ةةةا الحطةةةىيغ وامدافةةةةة ع ةةة  إم اهيةةةات امىةمةةةة مةةةً  جةةةل  ساااديفو كاااوهو ورونالااادو برانااادكمةةةا عغفئةةةا 

  عةةةةً الجةةةةةىصة ثدؿةةةةين الجةةةةىصة وبشةةةةة ل مؿةةةةحمغ وليبةةةةاء بمحطلبةةةةةات امؿةةةةحبيض وثجاوػهةةةةا وكةةةةةظلك البدةةةة

وثطبيقئا دة  لم مةئغ مً مةاهغ العمل بةضءا مةً الحعةغخ ع ة  إخحياجةات امؿةحبيض وإهع ةاء امعغفةة مةضي 

 (412: 1994ع ا امؿحبيض عً الأضمات  و امىحجات امقضمة له. )الئيجان، 
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فةةةةةةةئصاعة الجةةةةةةةىصة الشةةةةةةةاملة هةةةةةةةة رةةةةةةةىعة إصاعيةةةةةةةة جضيةةةةةةةضة ثحمدةةةةةةةىع  فاةئةةةةةةةا دةةةةةةةة ثطةةةةةةةىيغ وثدؿةةةةةةةين امىحجةةةةةةةات 

الأةةضمات بمةةا يل  ةةا عغبةةات وخاجةةات وثطلعةةات امؿةةع لكين الحةةاليين وامةةغثقبين. كمةةا  ن ةةا رقافةةة ثىةيميةةة و 

جضيةةةضة جؿةةةةى  رأةةة راو كافةةةةة سفةةةةغاص العةةةاملين دةةةةة امىةمةةةة كةةةةل مةةةةً زةةةلال ثىةعةةةةه دةةةة سصاء وجعبئةةةةة ثلةةةةك 

 الجئىص وجعاملئا هدى ثدقيق سهضاخ العامة للمىةمة لوؿاهية.

غلم أةةةامل وعحمةةةض ع ةةة  زلةةةق ث امةةةل الجئةةةىص اماصيةةةة وال شةةةغية امحاخةةةة دةةةة امىةمةةةة هدةةةى وهةةةة ثطةةةىيغ فكةةة

 (.19: 2010ثدقيق الئضخ سؾاس أ لئا. ) خمىص، 

 يمكً جعغيبئا مً زلال رلارة  وجه. (cianpa  1992)وةض طكغ 

اه  مةةا  ولئةةا مةةً زةةلال وصةةف امبةةض  سؾاسةة أ للجةةىصة الةةظلم جعحمةةضه وهةةى الحكةةغشـ الك ةةة للمؿةةع لك ور

مً زلال وصف مسغجال ا خي   ن ا جؿى  إل  ثدقيق الىصء للمؿع لكين وجعل الىةةد وال لبةة  ةةل مةا 

يمكةً لحدقيةةق مىةار يةةضعم وجشةجي  فغيةةق العمةةل الحدؿةين امؿةةحمغ ورالا مةا مةةً زةلال مىاةشةةة مسحلةةف 

يةة محمالةة دةة الؿةيطغة ع ة  سصوات وسؾاليل وبةاية العىاصةغ التةأ ثقةىص إل  ةا وامحمالةة دةة الطةغد الحقليض

الجةةةةةةةىصة و ةةةةةةةمان الجةةةةةةةىصة و صوات و ؾةةةةةةةاليب ا و ؾةةةةةةةاليل الحطةةةةةةةىيغ امىةمةةةةةةةة وامبةةةةةةةاهيم الجضيةةةةةةةضة للقيةةةةةةةاصة 

 ( .181: 2010والحاجات الضاصة )الطاةد، 

 عناصر ومبادئ إدارة الجودة الشاملت 6. 4

الضعاؾةةةةة، خؿةةةةل  ثةةةةم ال ركيةةةةز دةةةةة صعاؾةةةةخىا ع ةةةة  هةةةةظه امبةةةةاصا التةةةةأ ثحما ةةةة ة مةةةة  طبيعةةةةة ومعطيةةةةات 

Hurbert (2001:وهة ) 

 الحهكيض ع   الئضخ . -

 ال ركيز ع   العميل. -

 لصاعة بالحقابق. -

 مشاعكة العاملين. -

 ال ركيز ع   الحدؿين امؿحمغ. -

 (.34: 2007الحىجه بالعمليات. )فاثً، مىض أ،  -

ع ةةة   ةةةغوعة و ةةة   J.M. Juranوهةةةى مةةةً امباثةةةضا سؾاؾةةةية للجةةةىصة خيةةة   كةةةض  جأكياااد الهااادف: -

 هةةةضاخ الجةةةةىصة دةةةة الشةةةةغكة بمةةةا يلاةةةةمً وجةةةىص اؾةةةة راثيعة لئةةةا دةةةةة مجةةةال الجةةةةىصة، مةةة   اعحمةةةةاص الىؾةةةةابل 

 (.814: 2001وسصوات التأ جؿاعض ع   ةياؽ الىحابج الىىعية دة  ىء  هضاخ الجىصة. )هجم، 
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امىةمةة، وهةظا مةً إل   ن العملاء هم العملاء الأةاعجيين عةً البكري وشير  المركيت على العميل: -

 جةةل ثدبيةةزهم ع ةة  أةةغاء امىحجةةات  و الأةةضمات و يلاةةا العةةاملين صازةةل امىةمةةة وهةةى الةةظيً يحىةةةف ع ةة  

 صا  ةةةةم ثدقيةةةةق مؿةةةةحىي الجةةةةىصة امطلةةةةى،، ولقةةةةةض  جمةةةة  البةةةةاخاىن وامبكةةةةغون والازحزاصةةةةيىن ع ةةةةة   ن 

 (52: 2001لة. )البكغلم، العميل وعح ر امدىع سؾاس أ لنوشطة التأ ثحعلق بئصاعة الجىصة الشام

مةً امشةاكل امغثبطةةة  %85لقةض  كةةضت امؤأةغات الكميةة ولخزةابية إلةة   ن  مشااركت العاامليب: -

بالجىصة ؾبب ا الغبم  أ امىاص سوليةة والعمليةات الخشةغيلية، ولةظا فقةض بةات مةً امؿةلم عمليةا  ن اأةغاو 

 العاملين ومىدئم خق الحزغخ دة اثساط القغاع. 

هةةةى جةةةىهغ الجةةةىصة الشةةةاملة ع ةةة   ن ي ةةةىن الحدؿةةةين عغبةةةة مةةةً  لاااى الخحسااايب المساااخمر:المركيااات ع -

ةبةةةل امىةمةةةة وإصعال ةةةا صابمةةةة ع ةةة  كةةةل العلميةةةات وع ةةة  كةةةل امؿةةةحىيات باصعحمةةةاص ع ةةة  الحغظيةةةة العكؿةةةية. 

 (.48-47 :2010)خمىص، 

الئاصفةةةةة ييبنةةةة  ن يةةةحم ال ركيةةةز مةةةةً زلالئةةةا ع ةةة  ثسطةةةةيط  لصاعة العملياثيةةةة الخوجااا  بالعمليااااث: -

وثدؿين الجةىصة وهةظه الحقيقةة ثبةض  مةً عمليةات الحزةميم والؿةيطغة ع ة  لجةغاءات امحعلقةة بةالحجئيز 

 (.103: 2000والغةابة. )خمىص، 

 مراحل جطبيق إدارة الجودة الشاملت : 7. 4

 مغاخل  ؾاؾية هة ع   الىدى:الحطبيق إصاعة الجىصة الشاملة صبض  ن ثمغ بسمـ 

  .مغخلة الاةحىا  و الحبنأ لصاعة لبلؿبة الجىصة 

  .مغخلة الحسطيط 

 .)مغخلة الحطبيق )الحىبيظ 

 .مغخلة الحقىيم 

  ،(73: 2005مغخلة ثباصل الأ رات.)طافت 

 . إجراءاث الدراست الميدانيت5

 م   هضخ الضعاؾة. اعحمضها امىهج الىصبد كىهه يحلابم منهج الدراست: -1

 70ثةةةم ازحيةةةاع عيىةةةة البدةةة  مةةةً امجحمةةة  سصةةة ة بطغيقةةةة عشةةةىابية م ىهةةةة مةةةً  عينااات الدراسااات: -2

 عامل. 
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ثحلاةةةةمً الاؾةةةةح يان، إ ةةةةافة إلةةةة  البياهةةةةات الشأزةةةةية امحعلقةةةةة بسزةةةةابص مجحمةةةة  أداة الدراساااات:  -3

 5عبةاعة مىػعةة ع ة   40ن الضعاؾة )امؿية الىايبد، سةضمية( وجعليمات زاصة بطغيقةة مةلء الاؾةح يا

   عاص.

 حدود الدراست: -4

 مؤؾؿة ؾىهلغاػ بمضيىة ثياعت. المكانيت: -

 .13/12/2023إل   4/09/2023مً  الزمانيت: -

 : ًبيب خصائص أفراد العينت حسب:21جدول رقر 

 اليؿبة امئىية. الحكغاعات. ززابص العيىة. 

 %26 18 إًطار. امؿية الىايبد.

 %74 52 عامل.

 

 سةضمية.

 %24 19 سنواث. 5أقل مو 

 %52 35 سنت. 15سنواث إلى 25مو 

 %26 16 سنت. 15أكثر مو 

، وهلاخةةم كةةظلك  ن %26دةةة خةةين وؿةةبة ليطةةاعات %74هلاخةةم مةةً الجةةضول  عةةلاه  ن وؿةةبة العمةةال 

،  مةةا %26ؾةةىة ثمالةةد دةةة  15والعمةةال سكإةةر مةةً  %24ؾةةىىات  05العمةةال الةةظيً لةةضف م ز ةةرة  ةةةل مةةً 

مةةةا وعنةةةأ  ن ةةةا  %50ؾةةةىة بةةةىبـ امؤؾؿةةةة ثمالةةةد دةةةة  15إلةةة   05العمةةةال الةةةظيً ث ةةةرواح مةةةضة عملئةةةم مةةةً 

 البئة التأ ثمال سغلبية. 

 الأساليب الاحصائيت:.6

 خؿا، الحكغاعات واليؿل امؤوية للحعغخ ع   ززابص العيىة.

 ى اؾحجابات  فغاص العيىة.امحىؾط الحؿابد، والاهدغاخ امعياعلم معغفة مضي اعثبا  واهسبا -

 ازحباع )ت( لضعاؾة البغود بين مجمىعحين  -

 ثدليل الحبايً  و ازحباع )خ( معغفة البغود. -

 عرض النخائج وجحليلها -

ؾةةةحداول عةةةغى وثدليةةةل الىحةةةابج التةةةأ كشةةةبد ع  ةةةا الضعاؾةةةة ع ةةة   ةةةىء البغ ةةةيات التةةةأ اهطلقىةةةا م  ةةةا 

 ؾابقا وفق ما ي ة:

 ولى:عرض نخائج الفرطيت الأ 

اثجاهات العاملين هدى ثطبيق مباصا إصاعة الجىصة الشاملة هةة مىجبةة دةة مجملئةا.  غيةة الحدقةق مةً 

أةةةةحة هةةةةةظه البغ ةةةةةية ةمىةةةةا بدؿةةةةةا، محىؾةةةةةطات اؾةةةةةحجابات  فةةةةغاص العيىةةةةةة ل ةةةةةل مبةةةةض  وهةةةةةى مةةةةةا يىعةةةةةحه 

 الجضول الحالة:
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 ت.( ًوضح اججاهاث العامليب نحو مبادئ إدارة الجودة الشامل22الجدول رقر )

 الاهدغافات امعياعية امحىؾطات الحؿابية امباصا الغةم

 0.97 3.92 مبدأ جأكيد الهدف 1

 0.95 3.82 مبدأ المركيت على العميل 2

 1.17 3.52 مبدأ مشاركت العامليب 3

 1.19 3.35 مبدأ المركيت على الخحسنيب المسخمر 4

 1.23 3.48 مبدأ الخوج  بالعملياث 5

 1.26 3.51 المخوسط العام 

هلاخةةةةم مةةةةً زةةةةلال الجةةةةضول  عةةةةلاه  ن امحىؾةةةةط الحؿةةةةابد العةةةةام اؾةةةةحجابات  فةةةةغاص العيىةةةةة هدةةةةى مبةةةةض  

( مةةا وعنةةأ صعجةةة مىافقةةة عاليةةة وهةةى مةةا يةةضل ع ةة  0.97( بةةاهدغاخ معيةةاعلم ةةةضعه )3.92ثهكيةةض الئةةضخ هةةى )

الئةةةةضخ ايجةةةةابد دةةةةة مةةةةضي ثطبيقةةةةه وبالحةةةةالة جؿةةةةحطي  القةةةةىل  ن اثجةةةةاه العةةةةاملين هدةةةةى ثطبيةةةةق مبةةةةض  ثهكيةةةةض 

مجملةةةةه،  مةةةةا اثجاهةةةةات العةةةةاملين هدةةةةى ثطبيةةةةق مبةةةةض  ال ركيةةةةز ع ةةةة  العميةةةةل ةةةةةضعت بمحىؾةةةةط خؿةةةةابد ةةةةةضعه 

( وبالحةةالة يمكةةً القةةىل  ن اثجةةاه العةةاملين هدةةى ثطبيةةق مبةةض  ال ركيةةز 0.95( واهدةةغاخ معيةةاعلم ةةةضعه )3.82)

 ن امحىؾةةط الحؿةةابد العةةام  ع ة  العميةةل هةةى ايجةةابد دةةة مجملةةه، كةةظلك هلاخةم مةةً زةةلال هبةةـ الجةةضول 

( مةةةةا وعنةةةةأ 1.17( بةةةةاهدغاخ معيةةةةاعلم ةةةةةضعه )3.52صؾةةةةحجابات  فةةةةغاص العيىةةةةة هدةةةةى مبةةةةض  مشةةةةاعكة العةةةةاملين )

صعجةةةة مىافقةةةةة عاليةةةة وهةةةةى مةةةا يةةةةضل ع ةةة  مةةةةضي ثطبيقةةةه وبالحةةةةالة جؿةةةحطي  القةةةةىل  ن اثجةةةاه العةةةةاملين هدةةةةى 

محىؾةةط الحؿةةابد صؾةةحجابات العةةاملين هدةةى ثطبيةةق مبةةض  مشةةاعكة العةةاملين ايجةةابد دةةة مجملةةه،كما ةةةضع ا

( مةا وعنةأ ان اثجاهةات العمةال 1.19( واهدةغاخ معيةاعلم ةةضعه )3.35مبض  ال ركيةز ع ة  الحدؿةىين امؿةحمغ )

هدى هظا امبض  إيجابية، و زيةرا ةةضع امحىؾةط الحؿةابد رؾةحجابات العمةال هدةى مبةض  الحىجةه بالعمليةات 

(  مةا امحىؾةط العةام رؾةحجابات العمةال هدةى جمية  مبةاصا اصاعة 1.03ه )( واهدةغاخ معيةاعلم ةةضع 3.48بةةةة )

 (.1.06( واهدغاخ معياعلم ةضعه )3.51الجىصة الشاملة امضعوؾة ةضعت بةة )

 وبالحالة يمكً القىل  ن اثجاهات العمال هدى مباصا اصاعة الجىصة الشاملة إيجابية دة مجملئا

 الاطاراث والعامليب لي اججاهاتهر نحو جطبيق مبادئ ادارة الجودة الشاملت.(: ًوضح الفر  بيب 23الجدول رقر )

امحىؾط  العضص البئة امحغير

 الحؿابد

الاهدغاخ 

 امعياعلم 

الضصلة  ةيمة )ت(

 الاخزابية

مؿحىي 

 الضصلة

اثجاهات 

العاملين هدى 

ثطبيق مباصا 

اصاعة الجىصة 

 الشاملة

غير دالت  2.69 -2.39 23.92 138.61 52 العمال

عند 

 28.66 141.43 18 الإطاراث (2.25)
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( وهةةة غيةةر صالةةة عىةةض مؿةةحىي الضصلةةة -0.39هلاخةم مةةً زةةلال الجةةضول اعةةلاه ان ةيمةةة )ت( ةةةض بلغةد )

( مةةا وعنةةأ عةةضم وجةةىص فةةغد بةةين الاطةةاعات والعةةاملين دةةة اثجاهةةال م هدةةى ثطبيةةق مبةةاصا اصاعة الجةةىصة 0.05)

 الضعاؾة.الشاملة بامؤؾؿة مدل 

 (: ًوضح إججاهاث العامليب نحو جطبيق مبادئ ادارة الجودة الشاملت جبعا لمخ ير الاقدميت لي المؤسست.24الجدول رقر )

امجمى   امجمىعات البئة امحغير

 الحقضيغلم 

صعجة 

 الحغية

امحىؾط 

 الحقضيغلم 

وؿبة 

 )خ(

الضصلة 

 الاخزابية

مؿحىي 

 الضصلة

مباصا اصاعة 

 الجىصة الشاملة

الأقدميت لي 

 المؤسست

داخل 

 المجموعاث

دالت عند  2.226 2.33 21.46 3 64.92

2.25 

بيب 

 المجموعاث

41815.41 66 633.56 

  69 41882.34 المجموع

( 0.05( وهةة صالةة عىةض مؿةحىي صصلةة )0.33هلاخم مً زلال الجضول  علاه  ن ةيمة )خ( ةةض بلغةد )

مةةةةةةا وعنةةةةةةأ اهةةةةةةه يىجةةةةةةض فةةةةةةغد باثجاهةةةةةةات العمةةةةةةال هدةةةةةةى ثطبيةةةةةةق مبةةةةةةاصا اصاعة الجةةةةةةىصة الشةةةةةةاملة جعةةةةةةؼي محغيةةةةةةر 

 سةضمية. 

 .مناقشت نخائج الفرطياث7

ججاهااث العاامليب نحاو جطبياق مباادئ ادارة مناقشت نخائج الفرطيت الأولى الت  جانص علاى أب ا1. 7

 الجودة الشاملت هي موجبت لي مجملها

وثةةةم معالجةةةةة طلةةةةك مةةةةً زةةةةلال هحةةةةابج البغ ةةةةيات الجؼبيةةةةة الحاليةةةةة و التةةةةأ ثحمدةةةةىع خةةةةىل زمةةةةـ مبةةةةاصا 

 للجىصة الشاملة كالحالة:

ع ةة  الحدؿةةين  مبةةض  ثهكيةةض الئةةضخ، مبةةض  ال ركيةةز ع ةة  العميةةل، مبةةض  مشةةاعكة العةةاملين ، مبةةض  ال ركيةةز 

 امؿحمغ، مبضا الحىجه بالعمليات.

ومةةةةةً زةةةةةلال الىحةةةةةابج الجؼبيةةةةةة للبغ ةةةةةيات ثحدققةةةةةد البغ ةةةةةية العامةةةةةة وكاهةةةةةد اثجاهةةةةةات العمةةةةةال هدةةةةةى 

 ثطبيق مباصا الجىصة الشاملة ايجابية دة مجملئا مً زلال:

 كيد الهدفمبدأ جأ مناقشت نخائج الفرطيت الجزئيت الأولى: اججاهاث العامليب نحو جطبيق 2. 7

( هلاخةةةةم  ن اؾةةةةحجابة  فةةةةغاص العيىةةةةة هدةةةةى هةةةةظا امبةةةةض   02اهطلاةةةةةا مةةةةً زةةةةلال معطيةةةةات الجةةةةضول عةةةةةم )

% اع ة  مةً الضعجةة الىؾةطية التةأ جؿةاولم 0.95% واهدغاخ معياعلم ةضعه 63.92بمحىؾط خؿابد ةضعه 

ثبؿةةةير طلةةةك دةةةةة ( مةةةا وعنةةةأ  ن اثجاهةةةات افةةةغاص العيىةةةةة هةةةة ايجابيةةةة هدةةةى مبةةةضا ثهكيةةةةض الئةةةضخ، ويمكةةةً 03)

هةغهةةةا مةةةً زةةةلال عمةةةل امؤؾؿةةةة ع ةةة  إصمةةةاك زطةةةة الجةةةىصة  ةةةمً اؾةةة راثيجيال ا وؾياؾةةةع ا مةةة  محا عع ةةةا 

ومغاةبع ةةا وإيزةةالئا لجميةة  مؿةةحىيات لصاعة، وهةةظا عاجةة  صل ةةزام لصاعة العليةةا بحدقيةةق  هةةضافئا امؿةةطغة 
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ثهكيةةةض الئةةةضخ هةةةى  ؾةةةاؽ الىصةةةىل وثطةةةابق  فعةةةال وؾةةةلىكيات امةةةضعاء مةةة   هةةةضخ امؤؾؿةةةة وإيمةةةان م بةةةهن 

امؤؾؿةة إلةة  مغكةةؼ ثىاف ةة أ مئةةم وهةةظا مةةا يةةضل ع ة  إخحلالةةه امغثبةةة سولةة  مةةً بةةين البةةاصا امضعوؾةةة، وهةةى 

( معغفةةة مؿةةحىي اثجاهةةات العةةاملين دةةة لمةةاعة الشةةغةية هدةةى 2000مةةا اثبةةق مةة  صعاؾةةة )خمةةض( البةةضعاود )

لعةةةاملين يؤكةةةضون ع ةةة  ثطبيةةةق مبةةةض  ثهكيةةةض الئةةةضخ ومةةةضي إصاعة الجةةةىصة الشةةةاملة وثىصةةةل إلةةة   ن  غلبيةةةة ا

( للعىامةةةةةةةةل امةةةةةةةةؤرغة ع ةةةةةةةة  ثطبيةةةةةةةةق إصاعة الشةةةةةةةةاملة دةةةةةةةةة Elmaimani,2004 هميحةةةةةةةةه، وجعةةةةةةةةاعى مةةةةةةةة  صعاؾةةةةةةةةة )

امىةمات الغير عبدية وثىصل إل   ن  هةم العىامةل امعيقةة لحطبيةق إصاعة الجةىصة الشةاملة هةة عةضم صعةم 

 والعمل ع   ثدقيقه. لصاعة العليا مبض  ثهكيض الئضخ

مناقشااات نخاااائج الفرطااايت الجزئياااات ال انيااات اججاهااااث العاااامليب نجااااو جطبياااق مبااادأ المركيااات علااااى  3. 7

 العميل 

إهطلاةةةا مةةً زةةلال امعطيةةات هبةةـ الجةةضول هلاخةةم  ن إؾةةحجابة  فةةغاص العيىةةة هدةةى امبةةض  ال ركيةةز ع ةة  

وهى  ع ة  مةً الضعجةة الىؾةيطية التةأ  0.95وإهدغاخ معياعلم ةضعه  3.82العميل بةمحىؾط خؿابد ةضعه 

ممةةا وعنةةأ إثجاهةةات  فةةغاص العيىةةة مىجبةةة هدةةى مبةةض  ال ركيةةز ع ةة  العميةةل ويمكةةً ثبؿةةير هةةظا دةةة  03جؿةةاولم 

 هةغها إل :

 ول مةةا يةةضل ع ةة   ن امؤؾؿةةة ثغكةةؼ ول ةةحم بالعميةةل هةةى ثطبيقئةةا لىةةةام إصاعة الجةةىصة الشةةاملة والعمةةل 

ين جىصة امىحج رع ةاء عملا  ةا و يلاةا اخةحلال هةظا امبةض  امغكةؼ الاةاود دةة بامىاصبات الضولية  جل ثدؿ

ثغثمةةل مبةةاصا إصاعة الجةةىصة الشةةاملة  يلاةةا ثةئةةغ  هميةةة العميةةل باليؿةةبة للمؤؾؿةةة مةةً زةةلال اثزةةالئما 

الةةضابم معئةةم معغفةةة وفئةةم وثخبةة   عا  ةةم. وخاجيةةال م وصمجئةةا دةةة  وشةةطع ا والؿةةى  لحلبيع ةةا واع ةةا  م، هةةظا 

 ما يؤكض ويىعن إيمان امؤؾؿة بان عض أ العميل ع  ا جؼء مً ؾياؾع ا العامة.

( لضعاؾةةةةةةةةة مةةةةةةةةضي ثطبيةةةةةةةةق الجةةةةةةةةىصة الشةةةةةةةةاملة دةةةةةةةةة 2002وهةةةةةةةةظا مةةةةةةةةا  ثبةةةةةةةةق مةةةةةةةة  صعاؾةةةةةةةةة )بةةةةةةةةضعان العمةةةةةةةةغ: )

امؿخشبيات مضيىة الغياى مً وجئة هةغ اممغ ين وثىصل دة صعاؾةحه إلة   ن مبةض  ال ركيةز ع ة  العميةل 

 امطبقة دة ثلك امؿخشبيات. هى  كإر امباصا

 مناقشت نخائج الفرطيت الجزئيت ال ال ت اججاهاث العمال نحو مبدأ مشاركت العامليب 4. 7

( هلاخةم  ن اؾةحجابة  فةغاص العيىةة هدةى امبةض  مشةاعكة 02اهطلاةا مةً زةلال امعطيةات الجةضول عةةم )

وهى  ع   مةً الضعجةة الىؾةطية التةأ  1.17واهدغاخ معياعلم ةضعه  3.52العاملين بمحىؾط خؿابد ةضعه 

 مما وعنأ  ن اثجاهات  فغاص العيىة مىجبة هدى مبض  مشاعكة العاملين 03جؿاولم 

فعمةةل امؤؾؿةةة ع ةة  الاؾةةخاماع دةةةة امعغفةةة مةةً زةةلال إأةةغاو العةةةاملين دةةة اثسةةاط القةةغاعات ممةةا وعمةةةل 

 ن العمةةةةةةال هةةةةةةم  ؾةةةةةةاؽ  ع ةةةةةة  ثىميةةةةةةة مئةةةةةةاعات وث ةةةةةةىيً وثدؿةةةةةةين  صاء العمةةةةةةال بجميةةةةةة  امؿةةةةةةحىيات، طلةةةةةةك
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امؤؾؿةة والؿةةماح لئةم بامشةةاعكة يمكةة  م بارخؿةاؽ بامؿةةؤولية واهحمةةا  م ووص  ةم مؤؾؿةةع م واعحباعهةةا 

 جؼءا م  ا ثجعلئم يةئغون ةضعال م ومىاهب م مً  جل فابضة امؤؾؿة.

صوعهةةةةا ( دةةةةة صعاؾةةةةحه رصاعة الجةةةةىصة الشةةةةاملة و 2000وهةةةةظا مةةةةا جعةةةةاعى مةةةة  صعاؾةةةةة )ه يةةةةل عبةةةةض البحةةةةاح )

امحىةة  دةة ثدؿةين لهحاجيةةة بةا جئؼة الح ىميةة وثىصةةل إلة   ن ثطبيقئةا واجةه العضيةةض مةً امعيقةات م  ةةا 

( خةىل مؿةحىي 2002ةلة الىعة العاملين ومقاومة الحغيير  ؿ ل ةلة مشاعكع م، واثبق م  صعاؾةة ) ع ةة 

ىةةةةاطق امؤهلةةةةة الزةةةةىاعية دةةةةة سعصن ثطبيةةةةق عكةةةةابؼ إصاعة الجةةةةىصة الشةةةةاملة دةةةةة  صاء امىةمةةةةات العاملةةةةة دةةةةة ام

 وثىصل  ن بض  مشاعكة العاملين دة إثساط القغاع يطبق  ش ل كبير دة هظه امىةمات

 مىاةشة هحابج البغ ية الجؼبية الغا عة اثجاهات العاملين هدى مبض  الحىجه بالعمليات 5 .7

( هلاخةم  ن اؾةحجابة  فةغاص العيىةة هدةى امبةض  مشةاعكة 02اهطلاةا مةً زةلال امعطيةات الجةضول عةةم )

وهةةةى  ع ةةة  مةةةً الضعجةةةة الىؾةةةطية  1.03و إهدةةةغاخ معيةةةاعلم ةةةةضعه  3.48العةةةاملين بةةةةمحىؾط خؿةةةابد ةةةةضعه 

 مما وعنأ  ن اثجاهات  فغاص العيىة مىجبة هدى مبض  الحىجه بالعمليات 03التأ جؿاولم ،

ن امؤؾؿةةة ثقةةىم بةةال ركيز ع ةة  العمليةةات وةيةةاؽ فعاليع ةةا ومغاجعع ةةا وثخبعئةةا ممةةا يمك  ةةا للىصةةىل إلةة  إ

 .الىحابج امغجىة وثدقق  كإر عىض صمج سوشطة وامىاعص دة هبـ الىةد

( وهةةةضخ إلةةة  ثقيةةةيم اثجاهةةةات العةةةاملين لةةةضي الأطةةةى  2003وهةةةظا مةةةا اثبةةةق مةةة  صعاؾةةةة القاضةةة أ ) -

هدةةةةةى ثطبيةةةةةق مبةةةةةاصا إصاعة الجةةةةةىصة الشةةةةةاملة وثىصةةةةةل إلةةةةة   ن مةةةةةً عىامةةةةةل هجةةةةةاح ثطبيةةةةةق املكيةةةةةة سعصهيةةةةةة 

 امىةمة لئظا الىةام هى ثغكيزها ع   مبض  الحىجه بالعمليات

مىاةشةةة هحةةابج البغ ةةية الجؼبيةةة الأامؿةةة اثجاهةةات العةةاملين هدةةى مبةةض  ال ركيةةز ع ةة  الحدؿةةين  6 .7

 امؿحمغ

حجابة  فةةغاص العيىةةة هدةةى امبةةض  مشةةاعكة العةةاملين بةةةمحىؾط الطلاةةةا مةةً هبةةـ الجةةضول هلاخةةم  ن اؾةة

ممةةا  03وهةةى  ع ةة  مةةً الضعجةةة الىؾةةطية التةةأ جؿةةاولم،  1.19و إهدةةغاخ معيةةاعلم ةةةضعه  3.35خؿةةابد ةةةضعه 

 .وعنأ  ن اثجاهات  فغاص العيىة مىجبة بضعجة مىسبلاة هدى مبض  ال ركيز ع   الحدؿين امؿحمغ

لين عةةةةً ثدؿةةةةين  هبؿةةةةئم و عمةةةةالئم مةةةة  مؿةةةةاعضل م دةةةةة طلةةةةك عؤيةةةةة امؤؾؿةةةةة  ن العمةةةةال مؿةةةةؤو  

واعحباعهةةةةا  ن امشةةةةاكل بماابةةةةة فةةةةغع للحدؿةةةةين والةةةةحعلم ممةةةةا  صي إلةةةة  اثجةةةةاه إيجةةةةابد هدةةةةىه ولكةةةةً بضعجةةةةة 

مىسبلاة مما جعله يدحل امغكؼ سزير دة ثغثمل مباصا إصاعة الجىصة الشاملة، وهةظا مةا اثبةق مة  صعاؾةة 

  مؿةةحىي ثطبيةةق إصاعة الجةةىصة الشةةاملة بةةهجئؼة الأضمةةة امضهيةةة دةةة سعصن ( للحعةةغخ ع ةة2003) اللةةىػلم، 

 .وثىصل إل   ن مؿحىي ثطبيق مبض  الحدؿين امؿحمغ هى بزىعة محىؾطة
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مىاةشةةة البغ ةةية الااهيةةة التةةأ ثةةىص بههةةه ص يىجةةض فةةغد بةةين لطةةاعات والعةةاملين دةةة اثجاهةةال م  7 .7

 :لحطبيق مباصا إصاعة الجىصة الشاملة

وإهجةةةغاخ  138.61عامةةةل بمحىؾةةةط خؿةةةابد  52( ةةةةضع عةةةضص العمةةةال بةةةة  03الطلاةةةةا مةةةً الجةةةضول عةةةةم )

وإهدةةغاخ معيةةاعلم  141.43إطةةاع ومحىؾةةط خؿةةابد ةةةضعه  18وةةةضع عةةضص لطةةاعات بةةة  23.92معيةةاعلم ةةةضعه 

 0.05وكاهةةةد غيةةةر صالةةةة عىةةةض مؿةةةحىي صصلةةةة  0.69بضصلةةةة إخزةةةابية  -0.39خيةةة  بلغةةةد وؿةةةبة )ت(  28.66

ما يضل ع   ثدقق البغ ية  عضم وجىص فغد بةين لطةاعات والعةاملين دةة اثجاهةال م هدةى ثطبيةق مبةاصا م

إصاعة الجىصة الشاملة بامؤؾؿة مدل الضعاؾة وهظا عاج  دة هةغهةا إلة  كةىن ثلقةد إطةاعات بالحةضعيبات دةة 

عة الجةةةةةىصة هةةةةةظا امجةةةةةال خيةةةةة  يقىمةةةةةىن بحزةةةةةميم زطةةةةةط للعمةةةةةال مةةةةةً  جةةةةةل ثىبيةةةةةظها ووعةةةةةة العمةةةةةال بةةةةةئصا

الشةةةاملة ومىافعئةةةا وهةةةظا لقةةةضعة لطةةةاعات بئيزةةةال مبئةةةةىم الجةةةىصة ل افةةةة العةةةاملين بغفةةة  مؿةةةحىي  صا  ةةةةم 

وجةةةىصة زةةةضمال م ومىحجةةةال م ممةةةا وعةةةىص باريجةةةا، ع ةةة  مؤؾؿةةةع م،  يلاةةةا للعلاةةةةة الجيةةةضة بةةةين لطةةةاعات 

عىزةغ فعةال لحدقيةق  هةضاخ والعاملين ومضي  هميةع م باليؿةبة للمىةمةة وإيمةان لطةاعات بةهن العةاملين 

( للحعةغخ ع ة  مؿةحىي ثطبيةق إصاعة 2003امؤؾؿة بالضعجةة سولة  وهةظا مةا جعةاعى مة  صعاؾةة )اللةىػلم، 

الجةةةةةىصة الشةةةةةاملة بةةةةةهجئؼة الأضمةةةةةة امضهيةةةةةة دةةةةةة سعصن خيةةةةة  ثىصةةةةةل إلةةةةة  عةةةةةضم وجةةةةةىص فةةةةةغد بةةةةةين لطةةةةةاعات 

لة، وجعاع ةةةةد مةةةة  صعاؾةةةةة ) القاضةةةة أ، والعةةةةاملين دةةةةة اثجاهةةةةال م هدةةةةى ثطبيةةةةق مبةةةةاصا إصاعة الجةةةةىصة الشةةةةام

( التأ هضفد إل  ثقييم اثجاهات العةاملين لةضي الأطةى  املكيةة سعصهيةة هدةى ثطبيةق مبةاصا إصاعة 2003

الجةىصة الشةةاملة وثىصةةل إلة  وجةةىص فةةغد دةةة اثجاهةات العةةاملين هدةةى ثطبيةق مبةةاصا إصاعة الجةةىصة الشةةاملة 

 . ؿ ل البجىة بين لطاعات والعاملين

مىاةاأةةة هحةةابج البغ ةةية الاالاةةة ثةةىص ع ةة  عةةضم وجةةىص فةةغد دةةة اثجاهةةات العمةةال هدةةى ثطبيةةق  8 .7

 .مباصا اصاعة الجىصة الشاملة جعؼي محغير سةضمية

و  64.92( هلاخةةةةةةةم  ن امجمةةةةةةةى  الحقةةةةةةةضيغلم صازةةةةةةةل امجىعةةةةةةةات بةةةةةةةة 04اهطلاةةةةةةةةا مةةةةةةةً الجةةةةةةةضول عةةةةةةةةم ) 

وامحىؾةةةةةةط  41815.41امجمةةةةةةى  الحقةةةةةةضيغلم  مةةةةةةا بةةةةةةين امجمىعةةةةةةات ف ةةةةةةان  21.46امحىؾةةةةةةط ثقةةةةةةضيغلم ةةةةةةةضعه 

وهةةة صالةة عىةةض مؿةحىي الضصلةةة  0.006عىةض صصلةةة الاخزةابية  0.03ووؿةبة )خ( كاهةةد  633.56الحقةضيغلم 

ممةةةةا وعنةةةةأ ان يىجةةةةض فةةةةغد دةةةةة اثجاهةةةةات العةةةةاملين هدةةةةى ثطبيةةةةق مبةةةةاصا إصاعة الجةةةةىصة الشةةةةاملة ثغجةةةة   0.05

ؾةةةىة بس رل ةةةا لئةةةا وعةةةة  كإةةةر  15الةةة   05لةةةضف ا  ةضميةةةة مةةةً محغيةةةر سةضميةةةة وهةةةظا عاجةةة  الةةة   ن البئةةةة التةةةأ 

لحطبيةةةةق مبةةةةاصا إصاعة الجةةةةىصة الشةةةةاملة ومعغفع ةةةةا للبةةةةغد الةةةةظلم خققةةةةه هةةةةةام إصاعة الجةةةةىصة الشةةةةاملة مةةةةً 

% مةةةً العةةةضص الاجمةةةالة للعمةةةال وهةةةظا مةةةا 50زةةةلال عملةةةه دةةةة امؤؾؿةةةة ةبةةةل وبعةةةض ثطبيقةةةه.بئعحباعها ثماةةةل 

لحعغخ ع   ثطبيق إصاعة الجةىصة الشةاملة دةة مؤؾؿةات القطةا  العةام  (2005اثبق م  صعاؾة )الحىيطد 
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سعصود لجىصة الأضمة امقضمةة وثىصةل إلة   ن لةمـ هىةاو  رةغ للمحغيةر الةضيمغغادة )امؿةحىي الحعلييةأ( دةة 

اثجاهات امضيغيً هدى ثطبيق مبةاصا لصاعة الشةاملة دةة خةين وجةض  ن هىةاو  رةغ للمحغيةر صيمغغادةة الاةاود 

 .ةضمية دة امؤؾؿة( دة اثجاهات العمال)س

      :زاثمة .8

هىةةاو اثجاهةةات مىجيةةة للعةةاملين هدةةى ثطبيةةق مبةةاصا إصاعة الجةةىصة الشةةاملة خيةة  بلةة  امحىؾةةط  

 : مغثبة ع   الىدى الحالة 3.64الحؿابد العام صؾحجابات  فغاص العيىة 

، مبةةض  3.52، مبةةض  مشةةاعكة العةةاملين بةةة 3.82، مبةةض  ال ركيةةز ع ةة  العميةةل بةةة 3.93مبةةض  ثهكيةةض الئةةضخ بةةة 

 .3.35،مبض  الحدؿين امؿحمغ بة 3.48الحىجه بالعمليات بة 

 .ص يىجض فغد بين لطاعات والعاملين هدى ثطبيق مباصا إصاعة الجىصة الشاملة -

يةة يىجض فغد دة اثجاهات العاملين هدى ثطبيةق مبةاصا إصاعة الجةىصة الشةاملة جعةؼي محغيةر سةضم -

 .دة امؤؾؿة مدل الضعاؾة

 الحىصيات ولة راخات .9

الاهحمةةةةةام بحطبيةةةةةق مبةةةةةاصا إصاعة الجةةةةةىصة الشةةةةةاملة دةةةةةة امؤؾؿةةةةةة لحدؿةةةةةين الأضمةةةةةة امقضمةةةةةة التةةةةةأ  -

 .خزلد ع   محىؾطات محضهية مبض  الحىجه بالعمليات، مبض  ال ركيز ع   الحدؿين امؿحمغ

حىخة بين لصاعة العليا والعةاملين لحةىفير هةةام مح امةل ثكايف الاثزاصت والحىاع واللقاءات امب  -

 .مً اة راخات العاملين دة امىةمة والعملاء

ثةةةظليل كافةةةة الزةةةعىبات مةةةً ةبةةةل لصاعة العليةةةا دةةةة امؤؾؿةةةة يمكةةةً  ن ثدةةةىل صون ثطبيةةةق إصاعة   -

 .الجىصة الشاملة

اللاػمةةين لغفةة  الةةغوح امعىىيةةة وإيجةةاص  إػالةةة الحةةىاجؼ بةةين امةةضعاء وامةةىابين ومةةىدئم الاقةةة والحقةةضيغ  - 

مىةةةار وؿةةةىصه الحعةةةاون وعوح البغيةةةق الىاخةةةض، القيةةةام ب ةةةرامج الحىعيةةةة والحةةةضعيل امكاةةةف لحى ةةةيذ مبةةةاصا 

 .إصاعة الجىصة الشاملة و ف اعها والبىابض ام رثبة عً ثطبيقئا  ش ل ؾليم
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 :امغاج 
امىةمةةةات سمىيةةةة وصوعهةةةا دةةةة ثطبيةةةق الجةةةىصة الشةةةاملة،  )ص. (.  كاصيميةةةة هةةةايف للعلةةةىم (. الاقافةةةة الحىةيميةةةة دةةةة 2007جاؾةةةم الضوؾةةةغلم. )

 .الكمية. الغياى

 .(. اصاعة الجىصة دة صىاعة اللايافة. )ص. (مكحبة ال  لاة لليشغ والحىػش . القاهغة2005خؿً اؾماعيل الطافت. )

 .مان(. اصاعة الجىصة الشاملة، صاع امؿيرة. ع2000زلاير كا م خمىص. )

 .، صاع امؿيرة لليشغ. سعصن2(. اصاعة الجىصة دة زضمة العملاء.  2010زلاير كا م خمىص. )

 .. صاع الحامض لليشغ والحىػش ، عمان1(. الؿلىو الحىةييأ دة مىةمات سعمال.  2010أىية هاثة جىاص. )

طبيةةةةةق إصاعة الجةةةةةىصة الشةةةةةاملة كةةةةةههمىطك عةةةةةً الحغييةةةةةر (. هميةةةةةة صعاؾةةةةةة اثجاهةةةةةات العةةةةةاملين لحقليةةةةةل مةةةةً مقاومةةةةةة ث2011صةةةة ريىة خضيةةةةةضان . )

 .6الحىةييأ. مجلة العلىم الىبؿية وال ربىية. العضص

 .(.إصاعة الجىصة الشاملة. صاع الجامعية. لؾكىضعية2001صىهية مدمض البكغلم. )

 .جلة الاصاعة العامة. م03، العضص 34عبض الغخمان الئيجان.)ص.ؽ(. مىهج عليأ لحطبيق مباهيم الجىصة ال لية، امجلض 

(. معىةةةات ومقىمةةات ثطبيةةق اصاعة الجةةىصة ال ليةةة دةةة سجئةةؼة الح ىميةةة دةةة امملكةةة 2007فةةاثً  خمةةض  بةةى بكةةغ. مىضةة أ بيةةد مدمةةض الؼمةةان. )

 .العغبية الؿعىصية. معض الاصاعة العامة، الغياى

 .صن. صاع البكغ. عمان. سع 3(. الؿلىو الحىةييأ،  2004كامل مدمض امغغبد. )

 .. عمان1(. الؿلىو الحىةييأ والحدضيات امؿحقبلية بامؤؾؿات ال ربىية.  2008مدمض خؿً مدمض خمضات. )

 . معئض لصاعة العامة.2(. اصاعة العمليات الىةم وسؾاليل ولثجاهات الحضياة. ك2001هجم عبىص هجم. )

 

 

 


