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Abstract :      
 

 

          though This study we want to 
show the extent of the application 
of TQM in the economic 
institutions in ghardaia, considering 
the concept of the TQM  as a 
modern management concept , 
which was the subject of numerous 
studies recently so to develop and 
improve performance by 
responding to the requirements of 
client. 
Hens, as sample of economic 
institutions, the study aimed to 
recognize the integration and 
applications of TQM in algerian 
public economic enterprises of 
pipes manufacturing ALFAPIPE , 
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 : الملخص
 

دف هذه الدراسة إلى إبراز مدى ته

تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة 

الاقتصادیة بولایة غردایة، باعتبار مفهوم 

إدارة الجودة الشاملة من المفاهیم الاداریة 

الحدیثة التي لقیت رواجا كبیرا في الآونة 

الأخیرة، والتي تهدف إلى تطویر وتحسین 

ستجابة الأداء بصفة مستمرة من خلال الا

لمتطلبات العمیل، وكعینة من المؤسسات 

الإقتصادیة بولایة غردایة هدفت الدراسة إلى 

التعرف على واقع إدارة الجودة الشاملة في 

المؤسسة الاقتصادیة العمومیة الجزائریة 

  ،ALFAPIPEلصناعة الأنابیب 
  

: المفاهیم الإداریة الكلمات المفتاحیة

ة الشاملة، الحدیثة، الجودة ، إدارة الجود

  ALFA PIPE الایزو ،
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  مقدمة

  بدأ الاهتمام بإدارة الجودة الشاملة خلال أواخر القرن الماضي، حیث أخذت بمبادئها       

الخاصة و في معظم الدول  و توجهاتها الكثیر من المؤسسات الإنتاجیة و الخدمیة، العامة و

  المتقدمة ثم ثلتها الدول النامیة التي تحاول أن تشق طریقها نحو البناء و التقدم.

   فكانت هناك جملة من العوامل التي دفعت باتجاه الأخذ بأفكار إدارة الجودة الشاملة      

    صر الحالي، و لعل من أبرزها: التطور العلمي و التكنولوجي المتسارع، الذي یشهده الع

و كان لهذا العامل أثره المباشر على الجوانب الاقتصادیة و السیاسیة و العلمیة و 

الاجتماعیة، و صاحبه تغییر في قیم الأفراد و اتجاهاتهم، و هي تغیرات لا بد أن تنعكس 

 على سلوك المؤسسات لتلبیة متطلبات هذا التغییر.

      

ن طریقة تفكیر جدیدة في المؤسسة. فهي تمثل نظاما فعالا تعبر إدارة الجودة الشاملة ع    

لإحداث عملیات التكامل والتنسیق والتفاعل بین جمیع أنشطة الوحدات التنظیمیة المكونة 

 .للمؤسسة من أجل تحقیق عملیات تطویر الجودة وتحسین الأداء

  بناءا على ما سبق یمكن طرح الاشكالیة التالیة:

 ؟ ة الجودة الشاملة في المؤسسة الاقتصادیة بولایة غردایةما هو واقع تطبیق إدار 

 

 أولا : الاطار النظري لإدارة الجودة الشاملة

  تعریف ادارة الجودة الشاملة -1

هناك العدید من الكتاب والباحثین الذین قدموا عدة تعاریف حول إدارة الجودة الشاملة،      

ولذلك سنطرح مجموعة من التعاریف حسب وهذا مما یجعل من الصعب تقدیم تعریف واحد، 

  اعتبارات وتوجهات كل باحث :

أنها : منهج شامل لتحسین التنافسیة، والفاعلیة،  (Oakland, 2001)یرى  -

والمرونة في المؤسسة، من خلال التخطیط، والتنظیم، والفهم لكل نشاط، وإشراك 

 .1كل فرد في أي مستوى تنظیمي في المؤسسة

بأنها : مدخل الإدارة المنظمة والذي یعتمد على  )Hutchins, 1993یعرفها ( -

  .2الجودة من خلال مشاركة العاملین فیها لتحقیق النجاح من خلال رضا الزبون
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) : أنها نظام فاعل لتكامل تطویر الجودة وجهود Armand Feigenbaumویرى ( -

ج و لتحسین جودة المجموعات المختلفة في المؤسسة، وذلك لأجل تمكین المنتو 

الخدمة لأن یكون في أفضل المستویات الاقتصادیة التي تسمح بالوصول إلى الرضا 

 3الكامل للمستهلك.

إلى أنها: أسلوب إداري تؤكد فلسفته ضرورة ) R.Micheal Donovanویشیر ( -

   4تحقیق المتطلبات و احتیاجات و توقعات الجمهور.

بها.  فرد لكل لمؤسسةا فلسفة تعریف أنها: تعني (Williams) ویلیامز ویرى -

 لا .والتقنیات والتدریب الأدوات دمج خلال من ذلك یكون العمیل رضا تحقیق على والعمل

 لتحقیق  ذلك بنا وینتهي .المؤسسة داخل العملیات في مستمرا تحسنا یشمل ذلك أن سیما

 5.الجودة عالیة وخدمات منتجات

 

  فوائد ادارة الجودة الشاملة  -2

  منها مایلي:من خلال تحقیقها لادارة الجودة الشاملة المؤسسة عدیدة تجنیها هناك فوائد      

  تحسین نوعیة الخدمات و السلع المنتجة ؛ -

 رفع مستوى الأداء ؛  -

  تخفیض تكالیف التشغیل، مع تقلیص للحوادث و الشكاوي ؛ -

  العمل على تحسین و تطویر إجراءات و أسالیب العمل ؛ -

 اء العاملین للمؤسسة ؛زیادة ولاء و انتم -

 زیادة قدرة المؤسسات على البقاء و الاستمرار؛ -

   6زیادة الكفاءة و الفعالیة و الإنتاجیة ؛ -

 الخدمة ؛  أو المنتج جودة تحسین -

 والمسترجع ؛ والتالف العادم تخفیض -

 كفاءة ؛ أكثر بشكل الوقت استخدام -

 المستدامة ؛ فسیةالتنا المیزة خلال من السوقیة الحصة ازدیاد -

 وهلة ؛ أول من الصحیح العمل خلال من المنظمة رغبة زیادة -

 ،التجدید،التحسین،التكییف ؛ المنظمة حیویة على المحافظة -

 المتجددة ؛ ورغباته حاجاته إشباع خلال من المجتمع رضا كسب -
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 المنافسة ؛ قدرة وزیادة البیئة لمتغیرات استجابة أكثر المنظمة جعل -

 العمل دوران معدلات وتخفیض التنظیمي الولاء وزیادة العاملین بین العمل علاقات طویرت -

 المقدمة ؛ خلال الحوافز من

 الأولى ؛ الوهلة منذ الأخطاء إكتشاف من تمكن -

 7.المنظمة في الجودة لمشاكل الحلول تقدیم -

  متطلبات تطبیق إدارة الجودة الشاملة: -3

مدخل إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات دون أن یتوفر لها  من الصعوبة البالغة تطبیق

عدد من المتطلبات اللازمة لتنفیذها، وبهذا الصدد اختلف الباحثون في تحدید هذه 

المتطلبات، إلا أن هذا الاختلاف فیما بینهم كان في العدد ولیس في المحتوى الكلي واعتماد 

إدارة الجودة الشاملة والتي تعكس متطلبات  على ما أورده الباحثون یمكن تحدید متطلبات

  تطبیقها وهي كما یلي:

وهو التزام واقتناع الإدارة العلیا في المؤسسة بحتمیة وبضرورة دعم وتأیید الإدارة العلیا:-

التطور والتحسین المستمر ومن تم اتخاذ قرار استراتیجي لاستخدام الجودة الشاملة كسلاح 

یتطلب موارد مالیة  TQMلى المنافسین في السوق.ولأن تطبیق یضمن لها النجاح والتفوق ع

وبشریة وتحدید السلطات والمسؤولیة والتنسیق بینهما ویصعب الوفاء بذلك بدون اقتناع 

  الإدارة العلیا بذلك والتي هي عامل التغیر في المؤسسة.

عتبر أهم العمل على تحقیق رضا المستهلكین والذي یالتوجه للمستهلك وتعمیق الفكرة:-

  والعمل على تعمیق فكرة المستهلك یدیر المؤسسة . TQMمطلب من متطلبات 

فالمستهلك هو محور كل المجهودات بدءاً من تصمیم المنتجات وانتهاء بخدمات ما بعد 

  البیع. واعتبار رغباته هي التي تقود العملیات الإنتاجیة على اختلاف أنواعها في المؤسسة.

إن نجاح إدارة الجودة الشاملة معقود بتهیئة المؤسسة ظیمیة وبیئة العمل:تهیئة الثقافة التن-

الى بیئة عمل وبشكل خاص الثقافة التنظیمیة وجعلها متناسبة ومتناغمة مع فلسفة تطبیق 

إدارة الجودة الشاملة. والتي یمكن أن نطلق علیها بثقافة إدارة الجودة الشاملة والتي تشمل 

لقة بمختلف أبعاد وبیئة تنظیم العمل وأسلوب العمل وممارسة السلطة المعتقدات والقیم المتع

  .8والمسؤولیة وتقییم الأداء وغیرها

یجب تزوید جمیع العاملین على كافة المستویات بالمعدلات التدریب والتعلیم المستمر:-

ملة، المناسبة والملائمة من التعلیم والتدریب لإكسابهم الوعي بأهمیة ومفاهیم الجودة الشا
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ولكي تصبح مهاراتهم واتجاهاتهم مناسبة وملائمة لفلسفة التحسین المستمر فالتعلیم والتدریب 

  یوفران لغة مشتركة خلال العمل.

الموارد البشریة هي القوى الدافعة لنجاح الإدارة الجیدة للموارد البشریة في المؤسسة:-

 مدخل إدارة الجودة الشاملة 

لابد من توفیر نظام للقیاس دقیق یعتمد على استخدام جودة:قیاس الأداء للإنتاجیة وال-

الأسالیب الإحصائیة المناسبة لتحدید التفاوت غیر الإیجابي في إنجاز وأداء العملیات 

  .9والمهام، الذي یُسهل القضاء على التفاوت في انجاز تلك الأعمال والمهام بشكل كامل

هناك العدید من الأنماط القیادیة ودة الشاملة:تبني أنماط قیادیة ملائمة لفلسفة إدارة الج-

في الممارسات الإداریة ولكن النمط الملائم لإدخال وتطبیق لإدارة الجودة الشاملة هو النمط 

الذي یعمل بروح الفریق والذي یعمل على توفیر ودعم مناخ یؤمن بالعمل الجماعي المنسق 

  الإبداع والابتكار والتحسین المستمر. وكذلك هو النمط الذي یحرك ویحفز العاملین من أجل

 المشاركة الشاملة من جانب جمیع العملین بالمؤسسة.-

بدون توفیر وتهیئة  TQMلم یكتب النجاح لجمیع محاولات تطبیق بناء نظام للمعلومات: -

نظام معلومات یعتمد على قاعدة بیانات فعالة، فلذلك فإن تصمیم وإدارة نظام معلومات 

یجب أن یحظى باهتمام الإدارة العلیا واعتباره شرطا لنجاح تطبیق إدارة حدیث ومتطور 

  الجودة الشاملة.، 

ثانیا: واقع إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الجزائریة لصناعة الأنابیب 

ALFAPIPE  

  الأهمیة الاقتصادیة للمؤسسة:    -1

كبیرا في تنمیة " دورا  ALFAPIPEتلعب المؤسسة الجزائریة لصناعة الأنابیب "   

الاقتصاد الوطني من خلال دعمها الكبیر لقطاع المحروقات والذي یعد من أهم القطاعات 

من احتیاجات السوق الوطنیة من  %60الاقتصادیة الوطنیة، حیث تقوم بتغطیة حوالي 

الأنابیب البترولیة و الغازیة و احتیاجات قطاع المیاه وما كانت تتمیز به وحدة الأنابیب 

ردایة  قبل الشراكة عن باقي الفروع الأخرى للمؤسسة الأم  هو السمعة الطیبة التي بغا

تحظى بها لدى المؤسسات الوطنیة خاصة سونا طراك باعتبارها الزبون الرئیسي للمؤسسة، 

ومعاییر جودة  9001وهذا بفضل الجودة العالیة للمنتج و ذلك لتطبیقها لمعاییر الإیزو 
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بالإضافة إلى احترام الآجال  المحددة لإنجاز الطلبیات، وهذا ما المنتجات البترولیة، 

  ساعدها على إنجاز أكبر المشاریع التابعة لسونا طراك.

وعلى الصعید الدولي لعبت المؤسسـة دور فعـالا فـي نشـر السـمعة الحسـنة علـى المسـتوى     

-APIو ISO 9001 جودة منتجات المؤسسات الوطنیة وذلـك بعـد تحصـلها علـى شـهادتي "

Q1  

الأمریكیة المتخصصة في الأنابیب، على أن  Bechtelوقد لقیت المؤسسة اعترافا من شركة 

  المؤسسة تصنع الأنبوب ذو جودة عالمیة.  

  تحلیل واقع إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة:-2

عامل من مجمتع الدراسة و هي المؤسسة العمومیة  105قمنا باختبار عینة للبحث تضم 

بغاردایة، فتم توزیع الاستبیان على  ALFA PIPEصادیة الجزائریة لصناعة الأنابیب الاقت

استبیانات منهم لعدم توافقهم مع  5إستبیان و ألغي  101هذه العینة، وقد تم استرجاع 

من مجموع الاستبیانات  %91.4استبیان أي ما نسبته 96معاییر الدراسة، فأصبح لدینا 

 مختلف المستویات الإداریة.  الموزعة،  و شملت الدراسة

  : یبین الإحصاءات الوصفیة لإدارة الجودة الشاملة في العینة1الجدول رقم
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  نتائج المعالجة الإحصائیةالمصدر:

كانت ما بین موافق و موافق تماما،  01نلاحظ أن معظم الإجابات في العبارة رقم 

ا یعني أن معظم و هذا مما أدى إلى أن المتوسط الحسابي یأتي في مجال موافق تماما، مم

أفراد العینة یدركون أن للإدارة قناعة بأن الجوده تؤدي إلى الرفع من أداء المؤسسة، فأثناء 

مقابلتنا لبعض المسؤولین في الإدارة كانوا على داریة بأن لدى الإدارة قناعة بأن الجودة ترفع 

ترسیخ مفهوم الجودة  و تزید من الأداء في المؤسسة، و لأن مسؤولیة الإدارة لها دور هام في

 وكذلك مسؤولیة الإدارة تعتبر أول بند في محتویات سلسلة المواصفة القیاسیة.



          محمد مولود غزیل  أ/أحمد علماوي /د                                  مجلة العلوم الإنسانیة  

 2016 جوان-محمد خیضر بسكرةجامعة                                                             426  

كما نلاحظ أن هناك نسبة لابأس بها أجابوا ما بین موافق و موافق تماما في العبارة       

مما أدى إلى أن المتوسط الحسابي للموافقات بأن ینحصر في مجال موافق، و هذا 02رقم 

یعني أن أغلبیة العاملون یدركون مفهوم الجودة و هذا من خلال أن المؤسسة عندما  ما

أرادت الحصول على شهادة الإیزو قامت بحملة توعیة بالجودة لكافة العاملین عن طریق 

إدخال في شكل فرق للقاعة  و توعیتهم لمفهوم الجودة، أما العمال الذین أجابوا بغیر موافق 

الذین لم یحضروا  إلى حملة التوعیة أو قد یكونون عمال جدد في  فقد یكونوا العمال

 .المؤسسة

كان ما بین موافق و موافق تماما، إلا أن  03من خلال الإجابات في العبارة رقم 

هناك نسبة لا بأس بها غیر موافقین و غیر موافقین تماما و رغم ذلك كان المتوسط 

ن الجودة هي مجال الاهتمام الرئیس لأغلبیة الحسابي في مجال موافق، و هذا ما یعني أ

العاملین و ذلك للحفاظ على سمعة  المؤسسة، ولأن المؤسسة لدیها سمعة طیبة داخل الوطن 

وحتى خارجه، و لذلك نجد العمال یضعوا في أنفسهم أن الجودة هي المحور الرئیسي في 

 عملهم.

ي لهذه الموافقة جاء في نلاحظ أن المتوسط الحساب 04أما بالنسبة للعبارة رقم 

مجال موافق و ذلك لارتفاع عدد أفراد العینة في إجابتهم حول مجالي موافق تماما و موافق 

و هذا ما یعني أن أغلب أفراد العینة یعتبرون أن إدارة المؤسسة تركز على الجودة  و تعدها 

أن الجودة أولویة  عاملا استراتیجیا في نجاحها، و عند مقابلتنا لمسؤول الجودة الذي یعد

الأولویات في المؤسسة و ذلك بتطبیق كل المعاییر الموجودة في مواصفات الجودة و هذا 

 لكسب ثقة عملائها و دوام نجاح المؤسسة.

أن المتوسط الحسابي للموافقة كان في المجال المحاید أي أن  05و نلاحظ من العبارة رقم 

أفراد العینة غیر متأكدین من أن الإدارة تدرس اقتراحات و شكاوي العملاء باهتمام و 

استمرار، و عموما فإن المؤسسة في الغالب تستوفي شروط عملائها و أن منتوجاتها معترف 

الأمریكیة و عادة شكاوي العملاء   Bechtelركات عالمیة مثل شركة به حتى من طرف ش

 تدور حول التأخیر في إتمام المشروع و عدم وصول المنتوج في وقته.

و التي جاءت حول أن الإدارة و العمال  06في حین یشیر الجدول في العبارة رقم        

الإجابات ما بین موافق  یعملان معا من أجل توفیر منتج یرضي عملائها، فكانت أغلب

تماما و موافق فعدد المستجوبین من أفراد العینة التي كانت إجاباتهم حول موافق تماما هم 
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 %67.8أي ما نسبته  %36.5عامل ما نسبته  36و موافق  %31.3عامل ما نسبته  30

و  %11.5عامل ما نسبته 11في هذین المجالین، أما الذین أجابوا بمحاید فكان عددهم 

عامل ما  13الإجابات التي كانت بغیر موافق و غیر موافق تماما فكانت على التوالي 

بانحراف  %3.71أما المتوسط الحسابي  %7.3عمال ما نسبته  7و  %13.5نسبته 

  و هو ما یعني تشتت الإجابات       و عدم تمركز  1.247معیاري 

المتوسط الحسابي للموافقات جاء  أن 06و نلاحظ من خلال معرفة نتائج العبارة رقم       

في المجال موافق مما یدل على أن كل أفراد المؤسسة یعملون من أجل منتج یرضي 

عملائها و هذا من أجل كسب ثقة عملائها فیها و كذلك لضمان الاستمراریة في ظل 

المنافسة التي تتعرض لها المؤسسة من طرف الشركات الأجنبیة و كذلك لأن إدارة الجودة 

 الشاملة مبنیة على العمل الجماعي الهدف منها إرضاء عملائها.

و التي تمحورت حول اعتبار أن الجودة تتحقق  07یشیر الجدول في العبارة رقم         

فكانت الإجابات لیست بالمتباعدة  9001بمجرد الحصول المؤسسة على شهادة الإیزو  

عامل ما نسبته  22أجابوا بموافق تماما هم كثیرا عن بعضها، فكان عدد أفراد العینة الذین 

أما العمال  %28.1عامل  ما نسبته  27و عدد العمال الذین أجابوا  بموافق هم  22.9%

و العمال الذین %12.5عامل  ما نسبته  12الذین كانت إجاباتهم بمحاید فكان عددهم 

 16و  %19.8نسبته عامل ما  19أجابوا بغیر موافق و غیر موافق تماما هم على التوالي 

أما الانحراف المعیاري فكان  3.21و المتوسط الحسابي كان  %16.7عامل ما نسبته 

  مما یدل على تشتت الإجابات  1.428

  و عدم تمركزها.

أن المتوسط الحسابي جاء في  مجال  07فمن خلال معرفة نتائج العبارة رقم 

المؤسسة خلال حصولها على شهادة  المحاید و هذا ما یعني أن العمال غیر متأكدین من أن

تكون قد تحققت الجودة لدیها، لأن هناك من یرى أن المؤسسة كانت تحقق  9001الایزو 

الجودة في المنتوج والعمل و هذا طبعاً لإرضاء عملائها و لم تتحصل بعد على شهادة 

، و أن ، إلا أن المؤسسة تطبیقها لمعاییر الإیزو یزید من تحقیق الجودة9001الإیزو 

متطلبات إدارة الجودة الشاملة الحصول على شهادة الإیزو أو اعتبار الحصول على شهادة 

 الإیزو كخطوة أولى لتطبیق إدارة الجودة الشاملة .
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و التي كانت حول مساعي المؤسسة للتوافق  08یشیر الجدول في العبارة رقم             

ت ما بین موافق تماما و موافق و هما على فكانت أغلب الإجابا 9001مع متطلبات الإیزو 

و في مجموعها  %41.7عامل ما نسبته  40و  %35.4عامل أي ما نسبته  34التوالي  

، أما الإجابات الأخرى فجاءت  ضئیلة فكانت عدد الأجوبة %77.1یمثلان ما نسبته 

ما نسبته عمال   5و غیر موافق تماما هم على التوالي  %9.4عمال  ما نسبته  9بمحاید 

و الانحراف  3.91أما المتوسط الحسابي فكان  %8.3عمال ما نسبته  8و  5.2%

 مما یعني أن هناك تشتت في الإجابات و عدم تمركزها. 1.188المعیاري هو 

متوسطها الحسابي جاء في مجال  08و من خلال تحلیل و عرض النتائج أن العبارة رقم 

و ذلك لأن المراجع  9001افق مع متطلبات الإیزو موافق مما یعني أن المؤسسة تسعى للتو 

الخارجي للجودة و المبعوث من الجهة التي منحت شهادة للمؤسسة و هو المعهد الأمریكي 

، عندما یأتي و یقوم بعملیة المراجعة في المؤسسة یجب أن تكون كل المعاییر APIللبترول 

ار من المواصفة یتم تحذیر الخاصة بالمواصفة مطبقة وفي حالة عدم تطبیقها أي معی

المؤسسة أو سحب الشهادة منها، لذلك فإن المؤسسة تسعى دائما للتوافق مع متطلبات الإیزو 

9001. 

و من خلال الجدول نلاحظ محور إدارة الجودة الشاملة كانت الإجابات فیه موزعة بین جمیع 

و عدد الإجابات  %33.3إجابة ما نسبته  256المجالات فمجموع الإجابات بموافق تماما 

إجابة ما نسبته  74و مجموع الإجابات بمحاید  %31.1إجابة ما نسبته   239بموافق 

و مجموع الإجابات  %17.6إجابة ما نسبته  135و مجموع الإجابات  بغیر موافق  9.4%

و  3.63وكان المتوسط الحسابي للمحور  %8.6إجابة ما نسبته  66بغیر موافق تماما 

مما یعني أنه كان هناك تشتت في إجابات المحور و عدم  1.330عیاري الانحراف الم

 تمركزها.

فنلاحظ أن المتوسط الحسابي للمحور جاء في مجال موافق رغم وجود إجابات في مجالات 

أخرى مما یعني أن المؤسسة تعي جیدا  مفهوم الجودة بین أغلب عملها و تتبنى مفهوم إدارة 

و الشكل التالي یوضح عدد الموافقات و نسبتها المئویة في الجودة الشاملة في عملها، 

  المحور:
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  : یوضح نسبة وعدد الإجابات في محور إدارة الجودة الشاملة في العینة2الشكل رقم 

  : المعالج الإحصائي مصدر

  

  

  

  

  

  

  الخاتمة

  نــتائج البحث: -1

   :وهي ALFA PIPE لقد تم التوصل إلى العدید من النتائج من خلال دراستنا لمؤسسة   

تعتبر إدارة المؤسسة المدروسة إدارة لدیها قناعة بأن الجودة ترفع من الأداء في العمل  -

و هذا ما تم كشفه من خلال الاستبیان الذي قدم للعاملین بالمؤسسة، إلا أن هناك 

بعض العمال لا یرون بأن المؤسسة تعمل وفق مفهوم إدارة الجودة و هذا یعتبر عامل 

 مصلحة إدارة المؤسسة. لیس في

إن أغلبیة العاملون في المؤسسة المدروسة یدركون لمفهوم الجودة، و ذلك ناتج عن  -

حملة التوعیة بالجودة التي قامت بها المؤسسة عند محاولة الحصول على شهادة 

الایزو، ولأن أغلبیة العمال یحتوون على عامل الخبر في المؤسسة ( الأقدمیة) فإنهم 

هذه الحملة و بلغوا بها العمال الجدد، كما أن المؤسسة تعمل بمفهوم حضروا إلى 

 الجودة حتى قبل حصولها على شهادة الإیزو و ذلك للحفاظ على سمعتها.

إن أغلبیة العاملون یعتبرون الجودة هي المجال الرئیسي في العمل و ذلك لأن المنتوج  -

لمحروقات الذي یعتبر الذي تقدمه المؤسسة یذهب إلى قطاع حساس و هو قطاع ا

العمود الفقري للاقتصاد الجزائري، كما أن المنتوج المؤسسة ذو سمعة عالمیة یجب 

 الحفاظ على هذه السمعة.

و    إن إدارة المؤسسة تعتبر الجودة عاملا رئیسیا في تفوقها و كسب ثقة عملائها،  -

للإدارة، فالإدارة لأن مواصفة الإیزو في بندها الأول من عشرین بند یرجع المسؤولیة 

 لها دور فعال في تحقیق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة.
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تعمل إدارة المؤسسة بأن لا یكون لها شكاوي من عند عملائها، و عادة لا توجد  -

شكاوي لمنتوج المؤسسة لأن المؤسسة في الغالب تعمل مع عمیل واحد و هو 

و إذا وجدت بعض الشكاوي  سوناطراك وهذا الأخیر یعرف جیدا منتوج المؤسسة،

 تتمثل عادة في التأخر في إستلام المنتوج ولیس لعیب في المنتوج في حد ذاته.

إن إدارة المؤسسة تسعى جاهدة لتنسیق بین جمیع عمالها و ذلك للوصول إلى منتج  -

یرضى عملائها خاصة بعدما أصبح هناك منافسة في السوق الجزائریة بالنسبة للمنتوج 

المؤسسة، و لذا یجب على إدارة المؤسسة في ظل هذه الظروف أن تعمل الذي تنتجه 

 بجد لتصل في الأخیر إلى منتوج یفي بمتطلبات عملائها.

إن إدارة المؤسسة تسعى دائما للحفاظ على شهادة الإیزو بعدما تحصلت علیها و ذلك  -

أصبح من خلال تطبیق جمیع بنود مواصفة هذه الشهادة، خاصة و أن شهادة الإیزو 

 لها وزن في التنافس في الأسواق المحلیة أو الدولیة

  التوصیات  -2

على ضوء النتائج التي تم التوصل إلیها من خلال الدراسة نقدم مجموعة من     

  وهي: ALFA PIPEالتوصیات إلى مسؤولي مؤسسة 

یجب على إدارة المؤسسة المدروسة أن تكسب ثقة عاملیها وتكشف لهم قناعاتها  -

ن بعض العاملین في المؤسسة لم یقتنعوا بأن الإدارة في المؤسسة تعمل وفق بالجودة لأ

 الجودة.

على إدارة المؤسسة الإكثار من حملات التوعیة و التحسین لمفهوم الجودة داخل  -

المؤسسة و ذلك بتنظیم ندوات و جلب مختصین في هذا المجال، لكي یشمل مفهوم 

 الجودة كل العمال داخل المؤسسة. 

بعض العمال في المؤسسة لیس مجال اهتمامهم الجودة في العمل، و لذلك على  هناك -

إدارة المؤسسة أن تتابع كل العمال و تعرض علیهم برنامج عمل تشرح لهم فیه أهمیة 

 الجودة و إدارتها في سیر العمل داخل المؤسسة.

في یجب على المؤسسة وضع استراتیجیات مختلفة لإنجاح إدارة الجودة الشاملة  -

 المؤسسة.

یجب على إدارة المؤسسة الأخذ بعین الاعتبار كل الاقتراحات و الشكاوي المقدمة من  -

 طرف العملاء للاستفادة منها مستقبلا و لتفادي تكرارها .
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على المؤسسة زیادة فعالیة التنسیق بین العمال و غرس روح المجموعة من أجل توفیر  -

 الجودة الشاملة في المؤسسة. منتج یرضى عملائها و ذلك للتحقیق إدارة

و هذا للحفاظ  9001یجب على المؤسسة أن تواصل دائما في تطبیق معاییر الإیزو  -

على شهادة الممنوحة لها، خاصة و أن الشهادة أصبحت بمثابة المیزة التنافسیة في كل 

 مجالات القطاع.
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