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 ئرالجزا -_ الجزائر_ مخبر الأرغونوميا2جامعة محمد بن أحمد وهران، قصير بن عودةد. 

 

ن قة بيوالتطبيقي إلى إبراز و تحديد طبيعة العلاتهدف هذه الدراسة بشقيّها النظري  ملخص

ً من أبعاد إدا شاملة لجودة الرة اإستراتيجية التحسين المستمر في المنظمات باعتبارها بعداً أساسيا

TQM ة نظمودرها في تعزيز وترشيد الأداء الوظيفي باعتباره من المخرجات التي تسعى الم

كونت ينة تالدراسة تم تطوير استبيانين وُزعا على علتحقيقها، و لتحقيق أهداف و أغراض هذه 

رنامج بدام من ستين عاملاً، في مؤسستين إنتاجيتين بولاية وهران، حيث عولجت البيانات باستخ

لى أنه إ، و قد خلصت الدراسة بمنهجها الوصفي الذي اعتمده الباحث SPSSالحزمة الإحصائية 

مستمر و ن الائية بين المتغيرين إستراتيجية التحسيتوجد علاقة ارتباطية موجبة ذات دلالة إحص

هداف و أقيق الأداء الوظيفي، كما مكنت الدراسة إبراز ما لهذا الموضوع من أهمية بالغة في تح

مستمر ن النجاح المنظمات، و كان من أبرز توصيات هذه الدراسة وجوب الاهتمام بعملية التحسي

دعم  م فيتخدم في تطوير المنظمات لاسيما إذا استخدكونها أحد العوامل و المحددات التي تس

 وتنمية الأداء الوظيفي للموظفين.

دة ارة الجوي، إدإستراتيجية التحين المستمر، منهجية الكايزن، الأداء الوظيف: الكلمات المفتاحية

 الشاملة.

The continuous improvement methodology and its role in enhancing 

job performance in light of the requirements of (TQM( 

 

Abstract : The aim of this study, both theoretical and practical, is to 

highlight and define the nature of the relationship between the continuous 

improvement strategy in organizations as an essential dimension of total 

quality management (TQM) and its role in enhancing job performance as 

one of the outputs that the organization seeks to achieve. To achieve the 

objectives of this study, two questionnaires were developed and 

distributed to a sample of sixty workers, in two production establishments 

in the Wilayat of Oran, where the data were processed using the SPSS 

statistical package, The study concluded with its descriptive approach 
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adopted by the researcher that there is a positive correlation with 

statistical significance between the two variables, the strategy of 

continuous improvement and job performance. The study also made it 

possible to highlight the importance of this topic in achieving the goals 

and success of organizations, and one of the most prominent 

recommendations of this study was the necessity of paying attention to 

the process of continuous improvement as it is one of the factors and 

determinants that are used in the development of organizations, especially 

if it is used to support and develop the job performance of employees. 

Key words: continuous improvement, Kaizen, functionality 

performancen,TQM. 

 

  مقدمة الدراسة:

ً  نالنت التني المواضني  منن الأداء الوظيفي موضوع يعتبر  فني حنثوالب الاهتمنام منن وافنراً  نصنيبا

 ذلن و خنا،، بشنكل البشنرية المنوارد و فني دراسنات عام بشكل و الإدارية الأكاديمية الدراسات

فنن  دذا ممنا والمنظمنة، هن الفنرد مسنتو  علننى الإيجابينة وانعكاسناته الأداء ومتعلقاتنه لأهمينة

التني تبننى  الأساسنية بالمنظمات أن تسعى جاهدةً لتحسين ورف  كفاءة الأداء كونه أحد أهم العوامل

وفير ينة إلا بتنعليها العديد منن القنرارات الإدارينة، كمنا لا يمكنن لهنذا المتغينر أن ينؤدي دوره بفعال

تحقيننق وبننداع والتغييننر آليننات دافعننة واقافننات تنظيميننة مناسننبة وف نناءات تسننمو لننه بننالتطوير والإ

 المطلوب والوصول إلى الغايات والأهداف.

الحديث  لعصرومن بين أهم الثقافات التنظيمية والسلوكات الإدارية التي تبنتها المؤسسات في ا

طات لنشاإستراتيجية التحسين المستمر كآلية من آليات الجودة التي تهدف إلى تطوير كافة ا

فدور عملية  الإدارية وعلى رأسها تطوير الأداء الوظيفي وتعزيزه،التنظيمية ومختلف المجالات 

توفر مملائم و  مناخ التحسين المستمر أن تأتي بالجديد والأحسن بشكل دائم ومستمر لوجود

ير التطوهناك دائما مساحة للتحسين وإيش جاكسون" أن لتحسين الأداء في أي منظمة، و ير  "

 (134، ،2019 )إيش،وهي مساحة كبيرة جداً في الواق 

 تساؤلات الدراسة:

اقتصاديةً كانت أو  تكمن ضرورة إجراء هذه الدراسة من الغاية التي تسعى إليها المنظمات 

هو جملة من  التميز و الريادة في سوق الأعمال، وبما أن التحسين المستمر خدماتية في تحقيق

شرية من خلال التأاير في أدائهم قيمهم الجهود الشاملة و الهادفة إلى تغيير وتطوير الموارد الب
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كآلية  TQMومهاراتهم بشكل يؤدي إلى خلق مناخ تنظيمي مناسب اتخذته إدارة الجودة الشاملة 

من آليات تحقيق الجودة وتعزيزها وبثها كثقافة سائدة في المنظمة، و بناءً عليه و استناداً على مــا 

 لية التالية:ورد في مقدمة هذه الدراسة يمكن طرح الإشكا

 ظيفي ؟ بين التحسين المستمر و الأداء الو إحصائية دلالة هل توجد علاقة ارتباطية ذات -

 فرضيات الدراسة: 

 و لغرض الوصول إلى أهداف هذه الدراسة تمت صياغة الفرضية التالية:

 يفي. ظالو توجد علاقة ارتباطية معنوية ذات دلالة إحصائية بين التحسين المستمر و الأداء -

 الهدف من الدراسة:

ة ه محاولن كونبناءً على الإشكالية والأهمية التي تكتسبها هذه الدراسة، فإن الهدف لا يخرج ع 

 لتحقيق أغراض التالية:

 تحديد مستو  العلاقة بين متغيرات الدراسة. -

يثة، لحدة االتعرف على أهمية إستراتيجية التحسين المستمر وتطبيقاته ومزاولاته في الإدار -

 وإبراز دوره في تعزيز المنظمات والمؤسسات وتطورها.

 .Kaizenلكايزن الحديثة في عالم الإدارة وعلى رأسها منهجية ا على المنهاج اليابانية الاطلاع -

لاسيما  افي بيئة العمل وممارساتهTQM نشر الوعي بمفاهيم واقافة إدارة للجودة الشاملة  -

 مجتم  الدراسة.

 .حة فرضية الدراسةاختبار ص -

 الخروج بتوصيات مهمة في ضوء النتائج المتوصل إليها في الواق  الميداني.  -

 الإطار النظري للدراسة:

 Continuous improvementأولاً: التحسين المستمر:   

 مفهوم التحسين المستمر: - 1

لشاملة، حيث يشترك يعتبر التحسين المستمر للعمليات الإدارية هو أحد مبادئ إدارة الجودة ا

جمي  العملين في تحسين العمليات الداخلية للمنشأة عبر فرِق تحسين المستمر من خلال منهجية 

تطبيقية محددة،والحديث عن تحسين المؤسسة لفعاليتها و كفاءتها يقودنا مباشرة إلى الحديث عن 
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و  Kaizenبها مقاربة،  واحدة من المقاربات الإدارية الحديثة القائمة على هذا الأساس و نقصد

معناها في لغة الدولة الّتي ظهرت فيها و هي اليابان " التغيير الهادئ " إلاَّ أنّ المصطلو المتداول 

لها في لغة الجودة هو "التحسين المستمر"، مؤد  هذه المقاربة أن على كل فرد في المؤسسة، من 

حسين نشاطات المؤسسة، عملياتها، أنظمتها المدير العام إلى العامل البسيط، أن يساهم بثبات في ت

في إرساء ذهنية لد   Kaizenالإدارية، تكنولوجيتها، طرقها.. إلخ، و بتعبير آخر، تتمثل مقاربة 

أفراد المؤسسة ب رورة استغلال جمي  فر، التحسين الممكنة مهما  كانت بساطتها في الارتقاء 

 .(39، ،2010 بمستو  أداء المؤسسة)ملوك،

ل ف ل السب( التحسين المستمر على أنه عملية البحث المنسق الذي يتناول أ2010العكيلي)عرّف 

الية للصناعة الح التحسين المستمر هو التفوق على المعايير الأشياء وأن الهدف من عملية لانجاز

 .(427، ،2015 و تحديد المشكلات و حلها بمهارة لخلق ميزة تنافسية جديدة)وليد،

ستكشاف وآخرون بأنه الجهود المستمرة في العمليات القائمة لا(Atkinson)سونوعرفه أتكين  

مة لمنظاأف ل الطرائق في التنفيذ والتي تت من البحث المركز على الأنشطة التي تهتم بها 

 (283، ،2014 لمواجهة متطلبات الزبائن.)علاء،

 التحتية اللازمة" ينطوي على تأسيس البنية بايتسو  جمسوالتحسين المستمر حسب "  

لتدريب و ا لتطوريها، فالخطوة الأولى هي تحديد عمال الإنتاج الرئيسيين و تزويدهم بالموارد

 (.196، ،2015 والتحفيز اللازمين لجعلهم أشخاصاً فعالين وناجحين)جيمس،

ية لوظيفمستمر لمختلف الأنشطة اتؤكد فلسفة إدارة الجودة الشاملة على أهمية التحسين ال 

يجة ي إلا نتهما  مليات التسييرية في المؤسسات، و يؤكد هذا المبدأ فرضية أن الجودة النهائيةالعو

 لسلسة من الخطوات و النشاطات المرتبطة.

و  المعرفة نميةإن فكرة التحسين المستمر تعتمد على تدعيم البحث و التطوير و تشجي  الإبداع و ت

ً في تالمهارات لد  الكفاءات البشرية المتاحة با  خفيضلمؤسسة،  كما يعد عنصرا أساسيا

لعمليات مة االانحرافات على جمي  مستويات النشاط، ذل  أن التركيز على التحسين المستمر لأنظ

رضا ن المالإنتاجية و المالية و التسويقية و للموارد البشرية يحقق بال رورة أعلى مستو  

 ولمستمرة ات ا، لذا يتطلب الأمر إجراء الدراسللمستهل  كنتيجة لتقديم قيمة في المنتج النهائي

ودة جير تطومة العمليات المختلفة  من جهة، وتحليل النتائج  للوصول إلى كفاءة عالية لأنظ

 .(178، ،2003 المخرجات من السل  والخدمات من جهة أخر )سملالي،

دارة الجودة وقد أوردت الباحثة "حريق" في أطروحتها حول )إستراتيجية التدريب في ظل إ

الشاملة( "بأن التحسين المستمر فلسفة إدارية تهدف إلى العمل على تطوير العمليات والأنشطة 

المتعلقة بالآلات والمواد والأفراد وطرق الإنتاج بشكل مستمر، وفلسفة التحسين المستمر هي 

وتشجيعها من خلال  إحد   ركائز منهجية دارة الجودة الشاملة والتي تحتاج إلى دعم الإدارة العليا

 .(36، ،2020 منو الحوافز المادية والمعنوية المناسبة)قصير،
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المننا هي إحد  وسنائل التغيينر علنى مسنتو  المنظمنات التني لنم يتعنرف عليهنـا ع كايزنإن فلسفة 

معظـننـم  العربني بعمنق حتنى الآن. فلقنند طبقنت اليابنان أسننلوب )بقناء الحنال مننـن المحنـال(، وبقينـت

 لنظننر،ـال")أبو اوالشركـننـات العربيـنـة تحـننـتفـ بمـننـنهج " تغيـنـرُ الحـننـالِ مـنـن المُحـننالمؤسسـنـات 

2015، ،65). 

 عناصر تطبيق تقنية التحسين المستمر:  -2

إن التحسين المستمر يتطلب الالتزام بإجراء تغيرات تدريجيا نحو الأحسن و بشكل متواصل، و 

 حافظة على إجراءات معينة تتلخص فيما يرمز له بـــذل  يعتمد على عناصر أساسية متمثلة بالم

(S5) و تعني خمسة كلمات يابانية كلها تبدأ بالحرف(S)  :و يمكن تلخيص هذه العناصر كالآتي 

رورية و هو العنصر الأول الذي يركز على حدث الأنشطة غير ال   S1(Seriri):التصفية –أ 

لخفية ااكل هي تمثل نقطة البداية لتشخيص المش و ذل  عن طريق عملية تدعى البطاقة الحمراء و

 .و توفي المسائلة في موق  العمل

ات عن طريق و يركز على كفاءة العمليات الإنتاجية أو تقديم الخدم S2 (Seition):التنظيم –ب 

ة إلى سهولإتباع إستراتيجية مناسبة ت من عملية تنظيم و إدارة العمل و من فوائده الوصول ب

 . رورية في العمل و تقليل الوقت ال ائ العناصر ال

وائده و تعني بالفحص و التنظيف المستمر لموق  العمل، و من ف  S3 (Seiso)التنظيف: –ج 

 .تجنب أعطال المكائن

لتحديد  و يعني ضرورة  وض  معايير للأداء يمكن الرجوع إليها  S4(Seiketsu)التقييم: –د 

 .الأخطاء و الانحرافات

صر في و يعتبر هذا العنصر من أصعب و أهم العنا S5(Shiutsuke)و الان باط:التدريب  –ه 

 .ن سلوكهازء مالتحقيق لأنه مرتبط بتدريب القو  العاملة على تحقيق العناصر السابقة و جعلها ج

صر لعنامن الملاحـ أن عمل هذه العناصر الخمسة يتم بشكل مترابط و متكامل و تهدف هذه او

نحو الأحسن و بشكل مستمر و زيادة كفاءة العمل و رف  مستو   إلى إجراء تغيرات

 .(284، ،2014 الجودة)علاء،

 خطوات التحسين المستمر:  -3 

  :لنجاح أي منظمة في عملية التحسين المستمر يجب عليها مراعاة الخطوات التالية

الأهداف  يجب أن يفعل، أي تحديد: الهدف في هذه المرحلة هو تخطيط ما التخطيط 3-1  

 .لتحقيق المنتج أو الخدمة حسب المواصفات ال رورية العملياتو
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 .: يتم في هذه المرحلة تنفيذ ما تم تخطيطه التنفيذ 3-2

: يتم بتقييم النتائج المتحصل عليها من العملية و هذا بمقارنتها م  الأهداف و التقييم 3-3

 .المواصفات

راء التحسينات و التعديلات على العملية أو المنتج أو : بناءا على نتائج نقوم بإجالتحسين 3-4

ة. التخطيط و من ام تسير الحلقة المستمر الخدمة و نعود إلى المرحلة الأولى لتعديل

 (428،،2015)وليد،

  (Christian,2013,pM39) (PDCAوالشكل التالي يبين عجلة " ديمنغ " لتحسين العمليات)

 

  Kaizen:  改善منهجية الكــايزن  - 4 

ونو" أوُه من أعمدة التحسين المستمر فهي فلسفة ابتكرها "تاييشي الكايزنتعتبر منهجية 

(Taichi Ohno لقيادة المؤسسات الصناعية، المؤسسات المالية، بل و لتطبيقها في )ي ل نواحك

مة كلتشير  عادةالحياة، معتمدة على العملية و التحليل. و في ميدان الأعمال أو الصناعات. في ال

ة و ( إلى النشاطات التي تؤدي باستمرار إلى تحسين جمي  مناحي العمل، كالصناعكايزن)

ون دلول التسيير الإداري. و تحسين النشاطات الموحدة و طرق العمل، تعمل الكايزن على الح

 «Zen» تعني التغيير، و زن «Kai» وهي تتكون من كلمتين يابانيتين :كاي .وجود نفايات

مر، و أي التحسين المست (Continuous improvement)  ل، و تترجم إجمالاً إلىوتعني الأف

يث وضو حعلى يد الخبير الياباني "ماساكيإماي" ،  1984للوجود عام  الكايزنقد ظهر مفهوم 

ي هدر لى أعفيه  أن كل عمل ينفذ يمكن تحسينه، و أن كل عملية تتم حاليا لابد و أنها تحتو  

لهـا بالاً و  ـــــلقى نُ ادياً أو معنوياً أو فكرياً أو غيره من الأمور ال ئيلة التي لاسواء كان الهدر م

لنهاية فيد في المستاالتقليلُ من هذا الهدر مهما كان نوعه ينُتج قيمةً م افة للعملية، و العميل هو 

 .(41، ،2010 من نتائجها)توفيق،
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ورة ص( عن فكرته في Kaizen) الكايزنصاحب فكرة  " العالم اليابانيماساكي إمايويعُبر"

عني ية تمظلة تحتوي على كثير من العناصر وأساليب التحسين المستمر، والكايزن كلمة يابان

 .(86، ،2018 التحسين والتطوير المستمر)قصير،

 

 (82، ،2000 (.)السلمي،Kaizenالشكل يبين مظلة الكايزن )

  TQMر الجودة الشاملة: أدوات تطبيق منهجية الكايزن وفق معايي - 5 

 المناهج وليب تعتبر أدوات تطبيق منهجية الكايزن المستوحاة من فلسفة الجودة الشاملة هي الأسا

دوات أنوع العلمية و العملية التي تطُبقَ على كافة الأنشطة بغرض تطويرها و تحسينها، و تت

و من  مرجوة من الجودة،الجودة على حسب طبيعة الأنشطة و المهام، و على حسب الأهداف ال

  : أهم النماذج و أشهرها

 يعرف مخطط السبب و النتيجة  :(Fish Boneمخطط عظم السمكة، السبب والنتيجة ) 5-1

ي لتقنية فذه اهكذل  بمسمى مخطط " إيشيكاوا " نسبة للعالم الياباني إيشيكاوا الذي قام بتطوير 

ة، تتابعمدريسية تت من عدة خطوات إجرائية ، حيث عرفها جابر بأنها " إستراتيجية ت1943عام

ها، و تكامل ديدةاب المعرفة الجتركز على التفاعل بين الطالب و المعلم، و المادة العلمية، لاكتس

 ،2003 ،اتساقها م  المعرفة القائمة لد  الطلبة للوصول إلى نهايات و نتائج جديدة)جابرو

،62).  
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ريتو من : يعد مبدأ باالحاكمةالمجالات القليلة   (Pareto Chart)80/20 مخطط باريتو 5-2 

يلة الحاكمة يؤدي ٪ أو العوامل القل 20أقو  الأدوات التي ابتكرها الإنسان، و لهذا نجد أن تحديد 

 إلى توفير جهد كبير، و لكن يجب أن تؤخذ هذه العوامل في الحسبان في ضوء الق ايا

 .(386، ،2011 لأشمل)توفيق،

أ : مبدالصغير لنظريات الإدارة الكبيرة(" في كتابهما )الكتاب بايتسجيمس و وي يف "

نه ؟ لأماذاها، ليمكن للمديرين أن يعرفو"باريتو" ربما يكون النظرية الوحيدة الأكثر فائدة التي 

  من واس يمكن تطبيقه على نطاقاء العمل التي يشعر بها المدير ويمكن استخدامه لتقليل أعب

 .(234، ،2015 الظروف)جيمس،

يجية : العصف الذهني هو إسترات  (Brain Storming))إاارة الأفكار( العصف الذهني 5-3 

 علمية أوو التستخدم كأسلوب لتحفيز التفكير و الإبداع لحل المشاكل المستعصية سواء العملية أ

قل في خدام العاست الحياتية، و يعرفه عبد الرحمان توفيق في كتابه )إدارة الجودة الشاملة على أنه"

 .(54، ،2012 التصدي النشط للمشكلة")محمود،

ضيو هي عبارة عن تمثيل بياني يعتمد على الرسم لتو (Flow Chart) :خريطة التدفق 5-4 

ت العمليا تاب تترتيب العمليات اللازمة لحل المشكلة، الهدف منها المساعدة في إلقاء ال وء على 

 .يسيةالمتعلقة بنقاط اتخاذ القرار الرئ

النظام  الستة سيجما" أو ما يسمى " تعتبر "  (Six Sigma) (σ6) :منهجية ستة سيجمـا 5-5 

الرشيق" من أهم الابتكارات الإحصائية في ف اء الجودة الشاملة، لاسيما في العصر الحديث، و 

تقليل ل  (Motorola)هي من أهم و أبر المبادرات التي قدمتها شركة الاتصالات العامية متورولا

إلى العملية التي لا   Six Sigma و يشير منهج .1980نسبة الهدر و تحقيق الكمال، و ذل   عام 

عيوب في ملون فرصة، لأن هذا المعدل من العيوب منخفض جداً، و  3.4ينتج عنها أكثر من 

ً م  مصطلو انعدام العيوب)  (Zero Defectيرتبط مصطلو " الستة سيجما" أحيانا

(Park,2003,p02) 

ليةً في فاع من الناحية التطبيقية تعد " الستة سيجما" أحد أكثر برامج استراتيجيات الإدارةو

 ،2010 ،العصر الحاضر فيما يتعلق بالتغيير في كل الثقافة و العملية الإنتاجية)الزهراني

،29).  

ة إن مصطلو الآيزو يمثل اختصارا لاسم المنظم(ISO) نظام ضمان الجودة الآيزو: 5-6 

و مقر    International Organization of  Standardization:الدولية للمواصفات و هي

دولة في ع ويتها، وهي  100هذه المنظمة الدولية في جنيف بسويسرا، حيث أنها ت م أكثر من 

لسلسلة المواصفات التي  9000تهتم بتوحيد المواصفات و المقاييس في العالم، و يرمز الرقم 

رة الجودة في الصناعة و الخدمات، و هي الأكثر شهرة في العالم لارتباطها بالتعامل تختص بإدا

 .(107، ،2016 التجاري الدولي)خ ير،
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في  ة، كما جاءعلى أساس المبادئ الثمانية التالية لإدارة الجودة الشامل ISO الآيزويقوم نظام 

 )دار الجودة، الوحدة الحادية عشر(

لين ي  العامه جمدة على تحديد الأهداف الإستراتيجية للمنشأة و توحيد توج: تعمل القياالقـيادة -

 نحو تحقيق الأهداف و ذل  بتكوين بيئة إيجابية.

ية و لحالبات العميل اتركز المنشأة على تفهم و تحديد متطلبات و رغ :التركيز على العميل -

 .، بل وتتجاوز توقعاتهمالمستقبلية

دارة و في إ وارد أي منشأة هي الموارد البشرية و مشاركتهم الكاملةأهم م مشاركة العاملين: -

 حقيقتحسين الجودة داخل المنظمة مما يؤدي إلى نجاح نظام الجودة و نجاح المنظمة في ت

 .أهدافها

ارات في دة إدتدار جمي  أنشطة المنشأة على أساس العمليات و التي قد تنظم عمدخل العمليات:  -

 .بدلاً من تحسين العمل كإدارات منفصلة العملية الواحدة 

نظام تها كو ذل  عبر تحديد و التعرف على العمليات المرتبطة و إدارمدخل إدارة النظــم:  -

 .موحد يساهم في تحقيق فعالية و كفاءة المنشأة لتحقيق أهدافــها

ً دائم التحسين المستمر: - ً يجب أن يكون التحسين المستمر لجمي  العمليات هدفا ر منشأة عبلل ــا

 .حاتقترافرق العمل و من خلال الاستماع إلى صوت العميل و الإدارة الفعالة للشكاو  و الا

لومات للمع ة الناجحة بعد تحليلتصدر القرارات في المنشأ القرارات المبنية على الحقائق:  -

 ات أكثررسجلات و التعرف على مواطن الخلل و طرق الإصلاح و بتالي تكون هذه القراو

 أقل خطأً، و غير مبنية على التخمين والحدس.صواباً و

المنشأة ين و: لا يجب أن تكون العلاقة بين الموردعلاقة منفعة وشراكة متبادلة مع الموردين -

ورد، الم قائمة على السعر فقط والحصول على الب اعة بأقل سعر حتى لو أد  ذل  إلى الخسارة

 وم على مبدأ المشاركة والمنفعة المتبادلة.بل يجب تأسيس علاقة دائمة تق

 Total Quality Managementإدارة الجودة الشاملة:  - 6

ولا سيما  ( غدا في يومنا هذا من المصطلحات الشائعةTQMإنَّ مصطلو إدارة الجودة الشاملة )

ين منتجفي عالم الصناعة والتجارة، وهو مصطلو مبني على مسلمة باتت تستحوذ على أذهان ال

ج والمنتو نتاجبشكل عام ومؤداها أن نجاح أيّ عمل على المد  البعيد غدا مرهونا بالجودة في الإ

لى عالقدرة  ساطةودة الشاملة في اقتصادنا المعاصر تعني ببوالقيادة المشرفة عليهما، ولم تعد الج

                                                  إنتاج سلعة أو خدمة أف ل من نظيراتها المتاحة بالأسواق.                      

لمعاني ر من ايإنَّ مفهوم إدارة الجودة الشاملة يحمل الكث: مفهوم إدارة الجودة الشاملة 6-1  

 ة الجودةإداربالنسبة للباحثين والمهتمين، كما هو الحال في جمي  مفاهيم العلوم الإنسانية، و

تاج، ي الإنتسعى في جوهرها إلى تحسين الجودة وزيادة الإنتاجية وتقليل الفاقد فTQMالشاملة 

 .(09، ،2005 )العويسات،ومن ام تقديم الخدمات
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أحسن  : مقابلة توقعات الزبون وتجاوزها إلى على أنهاTQMة الجودة الشاملBarton وعرّف 

 )  Barton,1991(منها.

ومن الباحثين من نظر إلى إدارة الجودة الشاملة على أنها فلسفة إدارة المنظمات والممارسات 

 ) التي تهدف إلى تسخير الموارد البشرية والمادية للمنظمة في أف ل وسيلة لتحقيق الهدف

Adeoti,2003,p 80) 

ة المنظمات، تختلف أهداف الجودة الشاملة م  اختلاف طبيع : أهداف إدارة الجودة الشاملة 6-2

ة في حد شاملفكل منظمة لها أهداف من الجودة الشاملة تسعى إلى تحقيقها، أما إدارة الجودة ال

كيفية  فةعرذاتها فلها أهداف جمة تسعى المنظمات لتحقيقها  ولهذا كان لزاما على المنظمات م

ام ة الاهتملشركإدارة هذه الأهداف في الاتجاه الصحيو وتنفيذها في الوقت المناسب، وعلى إدارة ا

 لاج أوجهلى عبالموازنة بين أهداف إدارة الجودة الشاملة وفق معيار الأهمية النسبية والعمل ع

  ال عف في المنظمة.

 : ويمكن تحديد أهم أهداف إدارة الجودة الشاملة كالآتي

 ة.يجب أن تمتاز جودة المنتجات بالاستقرار، وأن تكون أف ل ما يمكن بالنسبة للشرك-

دمات م  خأن تمتل  الشركة أف ل القنوات لتوزي  المنتجات، بحيث تساهم بشكل سري  في تقدي-

 . ما بعد البي   وبما يتلاءم م  احتياجات المستهل 

 لتي تحصلت ا  زيادة القدرة على إجراء التعديلاأن تمتاز الشركة بالمرونة الدائمة والتكيف م-

  .حيث حجم ونوع المتطلبات ووفقا لاحتياجات المستهل  في بيئة عمليات الإنتاج من

ب لعيوالسعي باستمرار إلى تخفيض كلفة المنتج من خلال عمليات تحسين الجودة، وتخفيض ا-

 .(27، ،2008 قنديل،تجات التامة الصن )في العمليات أو المن

  functionality performance        ثانياً: الأداء الوظيـفي

تعـددة ملات ح ي الأداء الوظيفي بأهمية فائقة من طرف العديد من الباحثين والدارسين في مجـا

صل يزمة وقد أجم  المفكرون أن الاهتمام بأداء الفـرد في المنظمة وإعطـائه العناية اللا

 ومن تمّ تحقيق رسالتها. بالمؤسسة إلى أسمى أهدافها،

كون التي يت مختلفةالأداء الوظيفي هو قيام الفرد بالأنشطة والمهام ال: مفهوم الأداء الوظيفي 2-1

مط وعه، ون، ونجهد المبذولمنها عمله، ويمكن قياس أداء الفرد بثلااة أبعاد جزئية، وهي كمية ال

 .(25، ،2005 )عاشور،الأداء

 :يمكونات الأداء الوظيف  2-2

 : وهي معارف عامة ومهارات وكذل  خبرات يفترض توافرها.المعرفة بمتطلبات الوظيفة
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 : بتحديد ماهيته وصفته سواء كان مكتبي أو فني.نوعية العمل

 : أي كمية العمل المراد إنجازها في الظروف العادية.كمية العمل

هي:  امل وتفاعل الااة عو: وتتحقق من خلال الداف  للعمل ودرجاته، الذي هو نتيجة المثابرة

 .(21، ،1414 )آل الشيخ،جسمية و الصحية، والظروف المحيطةالظروف ال

 من أهم العوامل المؤارة على الأداء ما يلي:العوامل المؤثرة على الأداء:  2-3

 غياب الأهداف المحددة.-

 عدم مشاركة الفرد في الإدارة. -

 .(65، ،2015 )بن زاف،مشكلات الرضا الوظيفي -

وهو  ير  "هلال" أن السلوك الإنساني هو المحدد للأداء الوظيفي،  :محددات الأداء 2-4

جة لقو  نتي محصلة التفاعل بين طبيعة الفرد ونشأته والموقف الذي يوجد فيه، والأداء لا يظهر

قو  ن الأو ضغوط نابعة من داخل الفرد نفسه فقط، ولكن نتيجة لعملية التفاعل والتوافق بي

 ".خلية للفرد والقو  الخارجية المحيطة بهالدا

ويوضو السلمي أن المقدرة والرغبة في العمل يتفاعلان معا في تحديد مستو  الأداء، أي أن 

تأاير المقدرة على العمل على مستو  الأداء يتوقف على درجة رغبة الشخص في العمل، 

ف على مد  مقدرة الشخص على وبالعكس فإن تأاير الرغبة في العمل على مستو  الأداء يتوق

 (2012القيام بالعمل، ويلخص ذل  من خلال المعادلة التالية:)بن مرزوق،

 

 

ليات الهامة من العم  (Performance Evaluation)تقييم الأداء تعتبر عمليةتقييم الأداء: 5  -2

ارة و لإدان التي تمارسها إدارة الموارد البشرية، وتهدف إلى إيجاد مناخ ملائم من الثقة بي

سهم في ت، و الموظفين لرف  مستو  أدائهم واستثمار قدراتهم بما يساعدهم على التقدم و التطور

ن مالحسبان خذ بجعل العامل أكثر شعوراً بالمسؤولية، و بالعدالة، و بأن جمي  جهوده المبذولة تأ

 عنويارؤسائه م تقدير قبل المنظمة، و تدف  بالموظف للعمل باجتهاد وجدية و إخلا، ليكسب

 .(215، ،2014 )الشمري،وماديا

د ت الأفراهاراو من منظور إستراتيجي، تسمو عملية التقييم للإدارة العامة بالتحقق من ملائمة م

 التكييف على م  تطوير المهام التي تتطلبها قرارات المنظمة، واتخاذ التدابير اللازمة للحفاظ

 .((Claude,2008,p 116وتنمية رأس المال البشري

الرغبة في  x مستوى الأداء = المقدرة على العمل

 العمل
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 :الإطار الميداني للدراسة

لذي ايلي، استخدم الباحث في إطار إعداده لهذه الدراسة المنهج الوصفي التحلمنهج الدراسة: 

 ها ويقف عند حدود وصف الظاهرة و تحليلها بغية الكشف عن حيثياتها وتأكيد درجة  وجود

 .مستو  الارتباط بين متغيراتها

ن مؤسسة (عاملاً من كلا المؤسستين، م65الدراسة الأساسية )كما شملت عينة  :عينة الدراسة

(SNVI )36 ( عاملاً، ومن المؤسسة الثانيةSIMAP )29 قة عاملاً، تم اختيارها عن طري

 العينة العشوائية البسيطة.

تباره يان، باعاستب تماشياً م  طبيعة الموضوع فقد تمَّ الاعتماد في هذه الدراسة على :أداة الدراسة

 موضوع، وت الةً رئيسية في البحث العلمي، و قد قام الباحث بتصميمه بعد الاطلاع على أدبياأدا

لى ستبيان عالا النظر في الدراسات السابقة، والزيارات الاستطلاعية لميدان الدراسة، و قد اشتمل

 متغيرات ناولتالااة أقسام، القسم الأول تناول البيانات الديمغرافية، والقسم الثاني والثالث 

 الدراسة.

رج وهو ( الخماسي المتدlikertوقد كانت الإجابة لكل فقرة من الفقرات وفق مقياس ليكرت )

 (1( ،غير موافق بشدة)2( ،غير موافق)3( ،متردد)4( ،موافق)5كالتالي:  موافق بشدة)

 الخصائص السيكومترية لأداة الدراسة:

 هماوعين أساسين من أنواع الصدق   و: اعتمد الباحث على ن(Validity) صدق الاستبيان:

 اصورته في عرُضت حيث الأداة، صدق من المحكمين( للتأكد للأداة )صدق الظاهري الصدق

 نسانية جامعةوالإ الاجتماعية العلوم كلية من ( أساتذة06المحكمين وهم) من مجموعة على الأولية

ام ( حيث قInternalValidityالجزائر، والنوع الثاني هو صدق الاتساق الداخلي) 2وهران

ساب مّ حت( لمعرفة الصدق الداخلي للاستبيان حيث بيرسونالباحث باستخدام معامل الارتباط )

ليه إي تنتمي الت معامل الارتباط بين درجة كل عبارة من عبارات الاستبيان بالدرجة الكلية للأبعاد

 العبارة و بالدرجة الكلية للاستبيان.  

ة من خلال بعد انتهاء الباحث من التأكد من صدق أداة الدراس( Reliabilityثبات الاستبيان )

د من اباتها، كان لابد من التأك Spss-20اعتماد معامل الارتباط)بيرسون(، والاستعانة ببرنامج 

 .حيث استخدم في ذل  حساب التجزئة النصفية، وحساب معامل الثبات )ألفاكرونباخ(

غ ث بلة النصفية أن معامل الارتباط بين الجزئين مرتف  حيحيث أظهرت نتائج حساب التجزئ

دل على ، وهي نسبة ت0.924( بلغ Spearmanوبعد التصحيو الارتباط بمعادلة )   0.859نسبة 

 أن الأداة )الاستبيان( يمكن الاعتماد عليها في تطبيق الدراسة الميدانية.

فقد أظهرت (Cronbach’s Alpha Coefficient) : ألفاكرونباخأما بما يخص معامل الثبات 

( وهي قيمة مرتفعة جداً، وهذا إن دلَّ إنما يدل 0.956النتائج أن معامل الثبات الكلي يقدر بـــ )

على أن الأداة تتمت  بدرجة ابات عالية ومناسبة لقياس ما صممت لقياسه، وبناء عليه فهي تفي 

 بأغراض الدراسة.
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صائيا، ها إحن الدراسة الأساسية واستفراغ البيانات وحساببعد الانتهاء معرض نتائج الدراسة: 

ً ببرنامج الحزمة الإحصائية  اضحة في البيانات التالية الوإلى  توصل الباحث SPSSمستعينا

 :الجدول

 نتائج العلاقة الارتباطية بين إستراتيجية التحسين المستمر والأداء الوظيفي.

 المتغيرات الدراسة
 معامل الارتباط

R 
 لجدوليةر ا

مستو  
 الدلالة

درجة 
 الحرية

أفراد 
 العينة

 التحسين المستمر

Continuous- imp 
0.633 0.273 0.05 63 65 

 الأداء الوظيفي

performance 

 

ة ستراتيجيين إوكما هو ملاحـ من خلال الجدول يتبين لنا أنه توجد علاقة ارتباطية قوية ودالة ب

ة )ر( وقيم  0,633في، حيث أن قيمة )ر( المحسوبة تساوي التحسين المستمر والأداء الوظي

( روبما أن ) ،0.05( وعند مستو  الدلالة 63عند درجة الحرية )0.273الجدولية تساوي 

، صفري( الجدولية فإننا نقبل فرضية البحث البديلة ونرفض الفرض الرالمحسوبية أكبر من)

 في.لوظيايجية التحسين المستمر  والأداء وعليه نقول أنه توجد علاقة ارتباطية بين إسترات

اء ية بالأدة وقومن خلال الدراسة تبين أن التحسين المستمر له علاقة دالتفسير ومناقشة النتائج: 

التحسين  ، فهذا إن دلّ إنما يدل على أنα =0.05عند مستو  الدلالة  0,633الوظيفي تقدر بـ

ة من وسيلولهذا جعلتها إدارة الجودة الشاملة المستمر منهجية فعالة وفلسفة إدارية رصينة و

على  لعملاوسائلها ومن أهم ممارساتها بل هي على رأس مبادئ الجودة الشاملة، فهي تهدف إلى 

 ل مستمر,بشك تطوير العمليات والأنشطة المتعلقة بالآلات والمواد وأداء الأفراد وطرق الإنتاج

ة، داريالمستمر هي الأصل في تحقيق النه ة الإولا نبالغ إن قلنا أن إستراتيجية التحسين 

ً بحاجة إلى التحسين ا مر لمستفالمنظمات بكافة أنواعها وعلى اختلاف أهدافها تبقى دائما

 ي.كإستراتيجية تنظيمية في تطوير أدائها الوظيفي وأدائها المؤسساتي وأدائها المال

ودة الشاملة والتي تحتاج إلى دعم وفلسفة التحسين المستمر هي إحد  ركائز منهجية إدارة الج

الإدارة العليا وتشجيعها من خلال الحوافز المادية والمعنوية المناسبة بغية إرضاء العاملين وخلق 

الدافعية عندهم فإذا سلمنا أن هدف التحسين المستمر هو الوصول إلى الإتقان الكامل عن طريق 

فإن العاملون في المنظمة هم من يحملون على استمرار التحسين في العمليات الإنتاجية للمنظمة 
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عاتقهم هذه المسؤولية الكبيرة فكلما كان أداؤهم مرتف  ومتميز كان التحسين المستمر سائراً في 

 تحقيق أهداف المنظمة.

ي وهي ف (kaisen)ولهذا ظهر مصطلو مشهور في إدارة الجودة الشاملة ما يسمى بالكايزن

ر مرية كما لإداي كل المجالات الإنتاجية والتسويقية والتمويلية واالأصل التحسين في الأداءات ف

 إرضائهم رورةمعنا، وتعتمد هذه الفلسفة على التسليم بأهمية العملاء )الداخلين والخارجين( وض

 وإشباع رغباتهم.  

مر هي لمستاوفي الأخير نقول أن أبعاد إدارة الجودة الشاملة وعلى رأسها إستراتيجية التحسن 

لأداة الرئيسية التي تؤدي إلى تطوير العمل في جانبيه النظري )التخطيط( ا

لخدمة الال خوالتطبيقي)الممارسات( كما تؤدي إلى تحسين الأداء وتعزيزه بما يحقق الربحية من 

 لوجيوالجودة في المنتجات، الأمر الذي يوفر النجاح ويقود إلى التقدم المادي والتكنو

ل مجا فإن دول العالم تهتم، بل وتتسابق نحو تطبيق المستحدث في والح اري، ومن أجل هذا

 الجودة.

 خاتمة الدراسة وتوصياتها:

ية اتيجساهمت هذه الدراسة في توضيو بعض المفاهيم الإجرائية و الميدانية عن طبيعة إستر

في ظل ، يميةالتحسين المستمر ومناهجه وممارساته وعلاقته بالأداء الوظيفي في المؤسسات التنظ

قديم تمكن ينظام إدارة الجودة الشاملة، وبناءً على النتائج التي توصلت إليه الدراسة فإنه 

 التوصيات التالية:

د من أبعا امًاضرورة إدراك المؤسسات أن إستراتيجية التحسين المستمر بكافة ممارساتها بعداً ه-

 إدارة الجودة لا يمكن إغفاله كآلية لرف  مستو  الأداء. 

 لمنظمة.د واسيس الموارد البشرية بثقافة التحسين المستمر وأهميتها وانعكاساتها على الفرتح-

مظلة واية دعم نقاط قوة الموظفين بفتو وتوفير مزيد من المساحات الإبداع والابتكار تحت ر-

 الجودة الشاملة.

 جعل الأداء الوظيفي من أهم الغايات التي تسعى المنظمة لتحسينها وتطويرها.-

ي تطوير دم فوجوب الاهتمام بعملية التحسين المستمر كونها أحد العوامل والمحددات التي تستخ-

 المنظمات لاسيما إذا استخدم في دعم وتنمية الأداء الوظيفي للموظفين.

ن سيريمضرورة تعزيز الوعي والحس لد  جمي  العاملين سواء كانوا إداريين أو منفذين أو -

تحقيق لاسية الشاملة لاسيما عملية التحسين المستمر باعتبارها وسيلة أسبأهمية إدارة الجودة 

 .متطلبات أي منظمة تسعى إلى المنافسة

، لنظرضرورة التزام المنظمة بتبني مبادئ التحسين المستمر التي مرت معنا في الجانب ا-

 .  kaisenوتطبيق المنهجية اليابانية 
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حسين والبرامج والخطط والتقنيات المتعلقة بالتضرورة إعادة النظر في تصميم المناهج -

 والتطوير.

 يجب أن يكون لد  المنظمة سياسات وإجراءات واضحة ومقننة من أجل تسهيل العمليات-

  الإدارية، وعلى رأسها عملية تقييم الأداء بشكل دوري منتظم.
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