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  : ملخص

، مـن خـلال تحديـد أبعــاد للعـاملين إدارة الجـودة الشــاملة علـى السـلوك الإبـداعي اتهـدفت هـذه الدراسـة إلـى معرفـة تـأثير تطبيقـ

 أبعــادو ) التوجــه نحــو الزبــون والانطــلاق منــه،  التحســين المســتمرحلقــات الجــودة ، ( والمتمثلــة  تطبيقــات إدارة الجــودة الشــاملة

خلال  وفهم العلاقة من، ) تجاه المشكلات ، الحساسيةالإفاضةالأصالة، الطلاقة، المرونة، ( للعاملينمهارات التفكير الإبداعي 

تتكـونمن توزيـع اسـتبيان مـن عينـة  تم لتحقيق هدف الدراسة و ، SOFACTللأغطية النسيجيةميدانية بالمركب الصناعي  دراسة 

تـــأثير ذو دلالـــة  هنـــاك، واكـــدت نتـــائج انو اســـتخرج النتـــائج ياتضـــالفر لاختبار  SPSS25برنـــامج  اســـتخدمعاملكمـــا تـــم  120

  .للعاملين في المركبفي تحسين السلوك الإبداعي  ت ادارة الجودة الشاملة إحصائية لتطبيقا

 .للمنسوجات تيسمسيلتتطبيقات ادارة الجودة الشاملة، السلوك الابداعي، مهارات التفكير الابداعي، الجزائرية : كلمات مفتاحية

  ...، ....، ....: JELاتتصنيف

Abstract: 

This studyaimed to findout the effect of the T.Q.Mapplications on the creativebehavior, by 

identitying the demensions of T.Q.M applications(quality rings, kaizen, going to and 

startingfrom the customer) and the demensions of creativethinkingskills for 

employees(originality,fluency,flexibility,overtlow,Sensitivity),A case study of the 

SOFACTfactory state of tissemsilt,  to achieve the obgective of the study by distributing 

questionnaire from to a sample of 120for factoryworkers, weused the SPSS 25 program to test the 

hypothese and extractthe results. 

-There is a statistically significant impact of T.Q.M applicationson improving the 

creativebehavior of the institution. 

-The level of awareness of the employees of the institution of the abilities of creative thinking and 

the elements of creative behavior came in an average. 

-The level of T.Q.M applicationswas also medium 

Keywords: T.Q.M, Creative Thinking Behavior, Algerian SOFACT Establishment, Tissemsilt. 

Jel Classification Codes:…, …, … 
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  :مقدمة.1

وهي أوسع من أي فكر إداري سابق لها إذا ما قورن �ا  الفكر الإنساني، إفرازاتإن إدارة الجودة الشاملة هي فلسفة حديثة ومن أهم 

ن وبفضل الكم الهائل في المعلوماتوتقنيات الاتصال سمة مميزة لعصرنا الحديث، إن المتتبع لتطور مفهوم إدارة والتي أصبحت الآ منفردا،

التطور في شتى ا�الات كتطور الوسائل  إلىلتغير الجودة الشاملة سيلاحظ التغير الذي عرفه وكذا الميادين التي يطبق فيها، ويرجع ذلك ا

وبناءا على ذلك ونظرا لأهمية إدارة الجودة الشاملة كثقافة ونظام حاولت الدراسة الوقوف على دور هذا ،والأفكار والأسواق والأدوات

مين والارتكاز على دراسة ميدانية بالاعتماد على تأصيل لكل من المفهو  في المؤسسات يالإبداع السلوك في تنميةوتطبيقاته النظام 

بمؤسسة صناعية من اكبر المنشآت الصناعية المختصة في صناعة الاغطية النسيجية والخيط الخشن في الجزائر وهي المركب الصناعي 

  :للاغطية النسيجية بولاية تيسمسيلت وذلك  لقهم العلاقة بين المتغيرين ومنه مباشرة يمكننا طرح الاشكال التالي

 بولاية بمؤسسة الجزائرية للمنسوجات السلوك الابداعي للعاملين  في تنمية تطبيقات ادارة الجودة الشاملةما هو أثر 

  ؟بتيسمسيلت

  :من خلال التساؤل نطرح الفرضية التالية :فرضياتالدراسة     

 H0 لا يوجد علاقة دالة إحصائيا عند مستوى معنوية)α≤ 0.05(  السلوك تنمية في تطبيقات ادارة الجودة الشامة يعزى إلى

  :، ومن خلال الفرضية الرئيسية نطرح الفرضيات الفرعية التاليةبتيسمسيلتبمؤسسة الجزائرية للمنسوجاتالابداعي للعاملين 

H0.1  الجزائرية بمؤسسة للعاملينالاصالةمهارة وتنمية تطبيقات ادارة الجودة الشامة لا يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية

  .)α≤ 0.05(عند مستوى معنوية بتيسمسيلتللمنسوجات

H0.2  بمؤسسة الجزائرية للعاملينالطلاقةمهارة وتنمية تطبيقات ادارة الجودة الشامةلا يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين

  .)α≤ 0.05(عند مستوى معنوية بتيسمسيلتللمنسوجات

H0.3  بمؤسسة الجزائرية للعاملينالمرونةمهارة وتنمية تطبيقات ادارة الجودة الشامة لا يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين

  .)α≤ 0.05(عند مستوى معنوية بتيسمسيلتللمنسوجات

H0.4  بمؤسسة الجزائرية للعاملينةضالافامهارة وتنمية تطبيقات ادارة الجودة الشامة لا يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين

  .)α≤ 0.05(عند مستوى معنوية بتيسمسيلتللمنسوجات

H0.5 الحساسية تجاه مهارة وتنمية تطبيقات ادارة الجودة الشامة لايوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين

  .)α≤ 0.05(عند مستوى معنوية بتيسمسيلتبمؤسسة الجزائرية للمنسوجاتللعاملينالمشكلات

  مفهوم ادارة الجودة الشاملة.2
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الجودة الشاملة فضلا عن التبني  إلى إدراكاهتمام واسع من طرف العديد من الباحثين والمفكرين والمتطلعين على لقد حازت الجودة

ف الناس الجودة بطرق مختلفة، فيعرفها البعض أ�ا الامتياز والتفوق، ويراها ر يع، كما الجودة الشاملة إدارةوالتطبيق العملي لمفهوم النظري 

  .هوب في الصناعة أو الخدمة، كما يفكر البعض في الجودة على أ�ا ترتبط بسمات المنتج أو سعر البعض على أ�ا عدم وجود عي

ليها إالجودة الشاملة كغيره من المفاهيم الإدارية والتنظيمية التي تباينت بشأنه المفاهيم والأفكار وفق للزاوية التي ينظر  إدارةيعد مفهوم 

في تعريفهم للجودة والتي تعني الملائمة والمطابقة ، الملائمة للاستخدام  كجورانوديمنقيتفق رواد الجودة  ، حيثهذا الباحث أو ذلك

  .)63، صفحة 2010قدادة، (والمطابقة للمواصفات

كافة نشاطات المنظمة التي من خلالها يتم تحقيق بأ�ا فلسفة إدارية تشمل  "إدارة الجودة الشاملة  )البريطاني التقييسمعهد (هوقد عرف

المنظمة بأكفأ الطرق وأقلها تكلفة عن طريق الاستخدام الأمثل لطاقات جميع  فداهاحتياجات وتوقعات العميل وا�تمع، وتحقيق أ

  .(N.Cham, 1991, pp. 31-35)"العاملين بدافع مستمر لتطوير

 إدارةمجموعة من المكونات كالهيكل التنظيمي، والمسؤوليات والعمليات والموارد لتنفيذ "الجودة هو  إدارةنظام  أن )أوكلاند(يرى كما 

  .(N.logothetis, 2001, p. 01)"من خلال نظام الآخرا بينها ويؤثر بعضها في مالجودة الشاملة، وإن هذه المكونات تتفاعل في

المستمر  ينثقافة تعزز مفهوم الالتزام الكامل تجاه رضا العميل من خلال التحس"الجودة الشاملة هي  إدارة )كروسبي(كما يعرف 

طر العلمية التي تسعى في دارية والأالفلسفة الإ"أ�ا )ريخض(، أما تعريف (Crosby, 1986, p. 19)"في كافة مناحي العمل والإبداع

 المستمر بغية ينوكذا التطوير والتحس، تكامل الجهود المادية والبشرية المتاحة في المنظمة من خلال اشتراك كافة العاملين كل من موقعه

  شكلالويمكن توضيح هذا المفهوم من خلال .)17، صفحة 2007حمود، ("تحقيق رضا المستهلك النهائي أو المستعمل الصناعي

  .عجلة النوعية الشاملة ومرتكزا�ا الفكرية والفلسفيةالموالي الذي يمثل 



 شداد ناصر. د
 

320 

 

  
والموضحة من خلال  مفهوم الجودة مركب من ثلاث مكونات رئيسية إلىأنالتفصيل في مصطلح إدارة الجودة الشاملة يقودنا  أنماك

  :الجدول التالي

  .مكوناتمفهومإدارةالجودةالشاملة):1(الجدول 

  الشاملة  الجودة  إدارة

  .العلياالحاجةإلىالتزامالإدارة ــ 

 .وضعالأهدافوالقيم  للمنظمةــ 

 .القيادةــ 

  .العملعلىالتغييرالمناسبفيالثقافةالتنظيميةــ 

 .التوجهنحوالزبائنــ 

 .المستمرالتحسينــ 

 .التطويرالتدريبو ــ 

  .الاهتمامبالأفرادوتشجيعهمعلىالإبداعــ

 .معا الحاجةإلىروحالفريقومشاركةالإدارةوالموظفينــ 

  .بجميعالأفرادمتعلقةمسؤوليةالجودةــ 

ــ 

  .اشتراكجميعالمستوياتالإداريةفيتحقيقالجودةفيالمنظمة

Source: (Anderson, 1998, p. 88) 

  

 ،نلاحظ أن التشابه الشكلي في المفاهيم و الإطار الفكري التي تسير بمقتضاه مفهوم إدارة الجودة الشاملة التعاريف السابقة ومن

  :الجودة الشاملة عبارة عن أن إدارةيمكن القول  حيث

 تصميم

 
 المنتج

 والخدمات 

 

 وسائل

 

 اتخاذ

 

 القرار

 

 
 

 

 رضا المستهلك

 التحسن المستمر

 

 مساهمة العاملين

 

 السوق

 
 المشتريات

 

 تصميم العمليات

 

 .عجلة النوعية الشاملة ومرتكزاتها الفكرية والفلسفية): 01(الشكل 

  .)17، صفحة 2007حمود، (: المصدر

 



  -دراسة حالة مؤسسة الجزائرية للمنسوجات بتيسمسيلت -تحسين السلوك الابداعي للعاملين  اثر تطبيقات ادارة الجودة الشامة في
 

321 

 

المستهلكين الحالين  رغبات وحاجات وتطلعات بيفي تطوير وتحسين المنتجات والخدمات بما يل أفاقهاجديدة تتمحور  إداريةثورة ــ 

  .والمرتقبين

  .لها الأساسيشامل يعتمد على خلق تكامل الجهود المادية والبشرية المتاحة في المنظمة نحو تحقيق الهدف فكر ــ 

 وذلك من أجل داء واتخاذ القراراتالعاملين في المنظمة كل من خلال موقعه في الأ الأفرادكافة   لإشراكثقافة تنظيمية جديدة تسعى ــ 

  .إستثارة القدرات الإبداعية الكامنة لديهم

  تطبيقات اداة الجودة الشاملة وعلاقتها بترسيخ السلوك الابداعي للعاملين.3

  :حلقات الجودة1.3

يعتبر إيشيكاوا الأب الروحي لحلقات الجودة، حيث يعتبر أول من نادى بتكوين مجموعات صغيرة من العاملين بشكل تطوعي، 

العمل واقتراح الحلول المناسبة �دف تطوير وتحسين الأداء، وقد بدء انتشار حلقات الجودة في اليابان في أوائل لتحديد مشاكل 

، 2009جودة، ( الستينات، حيث تم تصدير الفكرة وانتشرت في الولايات المتحدة الأمريكية في أوائل السبعينات من القرن العشرين

، كما اقترح أساليب من اجل الوصول إلى أفكار إبداعية من خلالها، وأبز هذه الأساليب مخططات أو تحليل عظمة )63صفحة 

  .السمكة والتي تستخدم لتتبع شكاوي العملاء عن الجودة، وتحديد مصدر أو مصادر القصور

على أ�ا مجموعة صغيرة من العمال يلتقون بصفة طوعية يناقشون المشاكل المتعلقة بالجودة " :حلقات الجودة )ايشيكاو(فقد عرف 

عامل  12-4مجموعة من الأفراد يتراوح عددهم من "على أ�ا  )علوان(عرفهاكما ،  )125، صفحة 2008مسعود، ("في المؤسسة

، صفحة 2009علوان، (:، وتضم"العمل واقتراح الحلول المناسبة �دف تحسين الأداء وتطويرهيتلقون بشكل طوعي لتحديد مشاكل 

128(  

  .وهو الذي يتولى تدريب أعضاء الحلقة على المشاكل وحل الصراعات التي قد تنشب بين أفراد الحلقة :ــ قائد حلقة الجودة

  .ويتمثل دوره في توثيق وحفظ الوثائق المتصلة بعمل الحلقة وتأمين الاتصال بين أفراد الحلقة :منسق الحلقةــ 

  :يلي يمكن تلخيصها فيماأما من حيث فوائد حلقات الجودة

  .تحسين مهارات الفرد في حل المشكلاتــ 

  .توسيع مدى إدراك الفرد وزيادة استعداده لتقبل أراء الآخرينــ 

  .الشمولية التي يكسبها الفرد من خلال المشاركة مع أعضاء ا�موعةالنظرة ــ 

  .تفعيل الاتصالات بين الرؤساء والمرؤوسين وبين المرؤوسين بعضهم ببعضــ 

  .المساهمة في تغيير اتجاهات العاملين إلى اتجاهات أكثر ايجابيةــ 

  .مناصب أعلى في المستقبل لشغلإعداد المرؤوسين ــ 

  )128-127، الصفحات 2001الدراركة، (:أهم أركان حلقات الجودة بما يلي يصيمكن تلخكما 
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حلقات الجودة تتكون من مجموعات صغيرة يعملون في عمل مماثل أو مشابه ويكون لهم نفس المستوى التعليمي ويجب أن تكون هذه ــ 

  .لتحقق لهم انجازات أفضل وأسرعا�موعة متجانسة ومتماسكة وذلك 

الاجتماع لمدة ساعة في الأسبوع وبشكل منظم ومدفوع الأجر، عندما يكون الاجتماع منتظما يصبح أمرا طبيعيا لدى أفراد الحلقة ــ 

  .ويصبح عادة صعب نسيا�ا، وهذه الساعة تكون كافية لحل المشاكل التي تواجهها المنظمة أسبوعيا

ت قيادة مشرف خاص �ا، الذي يعطي الحلقة الشكل الرسمي لها والذي يتم اختياره بواسطة أفراد الحلقة أنفسهم الحلقة تجتمع تحــ 

 ويكون دور المشرف بمثابة حلقة الوصل بين أفراد حلقة الجودة وبين الإدارة العليا، وهذا ما يسهل عملية الاتصال بين العمال والإدارة،

  .يع المشكلاتبحيث تكون الإدارة مطلعة على جم

بحلول إبداعية للمشكلات المتعلقة بالجودة تتضمن مجموعة  الجودة للخروجن أليه عمل فريق حلقات أفي دراسته إلى ) توفيق(وتطرق

  )55، صفحة 2005توفيق، (:من الخطوات تتمثل في

كرة الثلج،   الاسمية،هو تشخيص المشكلة باستخدام أساليب علمية كأسلوب العصف الذهني وأسلوب ا�موعة  :تحديد المشكلةــ 

  .التمارين الإبداعية وغيرها

وفيها يعمل فرق حلقات الجودة على جمع البيانات المتعلقة بالمشكلة المحددة مسبقا وذلك من خلال الأدوات  :جمع البياناتــ 

  .الإحصائية

ويتم اختيار الحل الأمثل وفقا للحلول التي تم اقتراحها وبداية التنفيذ ويتولى فريق حلقات الجودة الرقابة على  :ار حل المشكلةاختيــ 

  .التنفيذ

، من أهم الأدوات المبتكرة لإدارة مخطط السبب وتأثير العلاقة بين نتيجة ما وجميع الأسباب المحتملة المؤثرة فيهاكما تعتبر طريقة 

وتوجد عدة طرق لرسم مخطط السبب والتأثير إحداهما  ، حيث)Ishikawa piguam(، ويطلق عليها بخرائط ايشيكاواحلقات الجودة

يطلق عليها شجرة الأخطاء أو المشاكل حيث تقسم المشكلة إلى أسباب رئيسية وأخرى ثانوية تتفرع منها وهذه تتفرع إلى أسباب فرعية 

  :،كما هو موضح في الشكل الموالي)236، صفحة 2006المحياري، (كةويمكن رسمه على شكل هيكل سم

 

  .مخطط السبب والتأثير): 2(الشكل 

  الآلات

 

  المواد

 

  الإجراءات

 

  المعلومات

 

  العمال

 

  البيئة

 

  المشكلة أو الأثر

 

 
 

    

  
   

  )204، صفحة 2008قداد، (:المصدر
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  )142، صفحة 2012كحيلة، (:وتكمن أهمية مخطط السبب و الأثر

 .لممكنةيساعد في إثارة الأفكار حول المشاكل المحتملة أو الحلولاــ 

 .أكبرفأخذ رأي الأغلبية لتحضيره وطرح الأمثلة عليهم يكسبهم خبرة  للعمال،إن تحضير هذا المخطط يعطى تكوينا ــ 

 .يعتبر دليلا للنقاش يتم من خلالها تنظيم الأفكار المقترحةــ 

 .من خلال هذا المخطط يتم البحث عن الأسباب بسرعةــ 

 .هذا المخطط المستوى التقني المحقق في المنظمة يرفعــ 

  .ل فقط في دراسة الجودة ومواقيتها بل يستعمل لحل أي مشكل مطروحالأثر لا يستعمو مخطط السبب ــ 

فأهمية إستخدم هذا التحليل في الوصول لأفكار إبداعية تكمن في أنه يساعد في تحديد الأسباب المحتملة للمشكل، وبواسطته يمكن 

أو فئات ذات صلة بموضوع معين، كما يساعد في  توليد الأفكار والافتراضات التي تمثل أسبابا محتملة للمشكلة، وتصنيفها في مجموعات

  .تنظيم كمية كبيرة من المعلومات وإظهار الروابط بين الأحداث والأسباب المحتملة أو الفعلية لها

  

  :)kaizen(التحسين المستمر2.3

ومنتجا�ا وأنشطتها، نظرا لتغير إن المنظمات بكافة على اختلاف أهدافها وبكافة أنواعها تبقى دائما  بحاجة إلى التحسين في عملها 

المستمر لحاجات العميل وتوقعاته باستمرار وكذلك تغير وتعقد تحديات البيئة الخارجية بمرور الزمن، لذلك فإن على المنظمة أن تحسن 

اء أعلى من مستويات وتطور من منتجا�ا وعمليا�ا بما يتلاءم مع البيئة الخارجية، كما �دف عملية التحسين للوصول إلى مستويات أد

  .الأداء الحالية، كما يجب أن تكون جهود التحسين مستمرة بدون أي توقف وانقطاع وهو ما يطلق عليه عملية التحسين المستمر

إلى  للإشارة)Kaizen(حيث استخدم مصطلح  "ماساكي أماسي"يعتبر أول من استخدم فكرة التحسين المستمر هو العالم الياباني 

للرقابة على العملية، ويعتمد التحسين المستمر على مبدأ تنفيذ الأعمال بالشكل  الإحصائيةفكرت التحسين المستمر من خلال الأدوات 

التحسين المستمر  ، كما يتفق أغلب الباحثين في مجال الإدارة على تحديد مفهوم)236، صفحة 2009علوان، (الصحيح من أول مرة

، كما )59، صفحة 2014الخفاجي، (في المنتجات والخدمات والعمليات وهذا بدوره يؤدي إلى تحسن تدريجي في المنظمة والابتكارات

عن فلسفة تعرف دور الإدارة في استمرارية تشجيع وتطبيق التحسينات المستمرة والبسيطة، هذا وتقوم كلمة  )kaizen(تعبر كلمة 

)kaizen(  أيضا على أنه في كثير من الأحيان يمكن تحقيق التحسينات بدون تحمل نفقات أو بتحمل تكلفة بسيطة دون الحاجة إلى

غنيم، (ز عن طريق تقسيم العمليات المعقدة إلى مكونا�ا الفرعية وتحسينهااستخدام أدوات معقدة أو تكاليف باهظة، وهي تترك

  .)6، صفحة 2009

ويمكن رصد هذا التحسن من خلال عملية الأداء، ومن بين الأدوات التي تستعمل في التحسين المستمر نموذج الجودة المؤلف من أربع 

  :الموضحة في الشكل التالي دائرة ديمينجخطوات أو كما يسمى بحلقة أو 
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  .حدد الفرصة وخطط للتغيير :ــ خطط

  .نفذ التغيير على نطاق ضيق: ــ جرب

  .استعمل البيانات لتحليل نتائج التغيير وحدد ما إذا كان هناك فرق :ــ إفحص

  .تنفيذ الخطة التي ثبت نجاحها في الفحص على نطاق واسع :ــ نفذ

دراسته أن الشركات اليابانية تبنت ثلاث مسارات مبتكرة لتنفيذ العمل الإبداعي وتطوير المنتجات الجديدة في )الفضل(كما ذكر 

  )35، صفحة 2009الفضل، (:وذلك كما يلي

مثل اختزال التكاليف والأداء يرتبط هذا المسار بمفهوم التحسين المستمر وفق أهداف محددة : kaisenــ مسار التحسين المستمر 

  .الأفضل

  .وهو يعني تطوير منتج جديد يكون مختلف عن القديم وذلك وفق تطورات معينة: leapingــ مسار القفز 

وهو المسار الذي يركز على تحقيق الإبداعات ضمن تكنولوجيا معينة أو العمل على تطوير  :Technovationــ مسار الإبداع الفني 

  :جديدة كما هو واضح في الشكلتكنولوجيا 

  

  .دورة شيوارتديمنج للتحسين المستمر): 3(الشكل 

  )204، صفحة 2008قداد، (:المصدر

 خطط

 نفذ

 جرب

 افحص
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إلى الطريقة العلمية أو كما يسميها البعض طريقة الحل الإبداعي للمشكلات ضمن إطار التحسين )احمد جودة(كما تطرقت دراسة 

  :المستمر، وتتكون هذه الطريقة من سبع مراحل أساسية كما تظهر في الشكل التالي

 )Kaisen(التحسين المستمر 

 المسارات الإبداعية لتنفيذ الأعمال):4(الشكل 

 مسار الإبداع الفني مسار القفز

 )35، صفحة 2009الفضل، (: المصدر
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 .السابقةرحلة المإن المراحل المذكورة في الشكل السابق هي مراحل مترابطة مع بعضها، وكل مرحلة من المراحل تعتمد على 

  

  :والانطلاق منه الزبونالتوجه نحو  3.3

هامعحاجات قلضمان تواف, إلى تحسين جميع العملياتالتي تتطلبها خدمة الزبون وبشكل مستمر مفهوم التحسين المستمر يسعى

، وتعديلات لاستمرار هذا التوافق الذي يعطي ميزة التنافس اتغير وأن تكون هناك جهود مبذولة لإحداث ت ،ورغبات وتوقعات الزبون

لأنه جوهر التحسين المستمر في ظل إدارة الجودة الشاملة ينصب على تلبية رغبات وتوقعات العميل والوصول الى رضاه التام والكامل، 

ومن هنا يتضح لنا حقيقة تمحور مفهوم إدارة الجودة الشاملة ومبادئها حول  التركيز على العميل والانطلاق منهوهو ما يعرف بمبدأ 

  :حة في الشكل التاليالعميل والموض

  تحسين

  3 العمليات
العمليات تحليل 

 الحالية

4  
  وضع تصور
  للعمليات
 المستقبلية

 

5  

 تنفيذ التغيير

6  
استطلاع 

التغيرات أو 
 التحقق منها

7  
  التحسين
 المستمر

2  

 تحديد النطاق

1  

 تحديد الفرص

 .مراحل الطريقة العلمية للتحسين المستمر): 5(الشكل 

)185، صفحة 2009جودة، (:المصدر  
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كما أن هناك عدد من الدراسات تطرقت إلى تفعيل عملية الإبداع وتطويرها من خلال التركيز على الزبون وتنمية العلاقة معه، حيث 

المنافسة في ظل الظروف البيئية الراهنة وجب  على أن المؤسسات التي تريد البقاء في.)05، صفحة 2006حميني، (أكدت دراسة 

البحث عن التميز من خلال الاقتراب من الزبون، حيث أن أفضل التميز يكون من خلال الإبداع، كما أن أنجع طريقة للاقتراب من 

ل ما يطلبه الزبون وتلبية الزبون يكون بجعل هذا الأخير في مركز وجوهر عمل المؤسسة، و�ذا يكون التميز والمنافسة بالإبداع من خلا

  رغباته وإرضائه

إلى اثر التوجه نحو الزبون من خلال عناصر المزيج التسويقي فأكدت الدراسة  )06، صفحة 2006طاهر، (كما تطرقت دراسة 

المنافسة في بيئة الأعمال، فضلا عن التغيير المستمر على أن المؤسسات التي تحاول تعزيز مركزها التنافسي في السوق بعد تسارع مؤشرات 

 العميل

 

  تحقيق الرضا
 التام للعميل

 
  تلبية حاجات

  ورغبات وتوقعات
 العميل أو ما يفوقها

 المفهوم الشمولي

 للجودة

  تمكين

 العاملين

  توطيد

  العلاقة

 مع الموردين

  المقارنة

 المرجعية

  التحسين

 المستمر

  أدوات

 الجودة

 الرؤيا والالتزام لدى الإدارة العليا

 المنظور الاستراتيجي للجودة

  .في فلسفة إدارة الجودة الشاملة" العميل"محورية ): 6(الشكل 

  )143، صفحة 2008قداد، (:المصدر
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في حاجات ورغبات الزبون، يجب على المؤسسات اعتماد إستراتيجية الإبداع في عناصر المزيج التسويقي لتحقيق النجاح والتفوق في إدارة 

  . العملية الإبداعيةالعلاقة مع الزبون وكسب رضائه وولائه، من خلال تحقيق قيمة له بوصفه شريكا استراتيجيا في

 
كما أكدت أن الإبداع الموجه نحو الزبون هو الحجر الأساس لنجاح العملية الإبداعية في عناصر المزيج التسويقي خاصة إذا 

زيع وبما يساهم استطاعت المؤسسة إيجاد أفكار ومقترحات إبداعية تتمثل في طرح منتجات جديدة ومبدعة في مجال التسعير والترويج والتو 

  .في تحقيق نجاح وتفوق المؤسسة

أن الدراسات الحديثة أثبتت أن التوجه السوقي أو التوجه نحو الزبون يعتمد على إضافة )55، صفحة 2013دومي، (كما بين 

يكون متميزا عما يقوم به المنافسون فانه يجب أن يعتمد على عنصرين وهما الإبداع والمرجع التنافسي، إذ أن مفهوم التوجه السوقي حتى 

ا الإبداع والمرجع التنافسي، كما أن المنافسة تعتبر إطارا مرجعيا يميز المؤسسة عن غيرها من خلال الطريقة التي تشبع �ا حاجات عملائه

  .مقارنة مع ما يقوم به المنافسون

لاقة الزبون
إدارة ع

رضا الزبون وولائه 
 

ون
لزب

ة ا
يم

ق
ون 

لزب
ة ا

عي
دا

إب
 

 إبداع التسعير إبداع المنتوج

 إبداع التوزيع إبداع الترويج

 التميز 

 .الإبداع من خلال عناصر المزيج التسويقي): 7(الشكل 

 .)06، صفحة 2006طاهر، (:المصدر
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تحليل أهمية العلاقة بين التوجه نحو السوق و الإبداع والابتكار في المنظمات  إلى)05، صفحة 2010بومدين، (كما تطرقت دراسة 

وقد خلصت  ،لسوق، وأهم خصائص هذا المفهوم التي تساعد المؤسسات على فهمه وتطبيقهلالحديثة، من خلال التعرض لمفهوم التوجه 

 ، وهذا مابين المفهومين  الابتكار، حيث هناك علاقة ارتباط ايجابيةالإبداع و لسوق في دعم وخلق لدور التوجه الدراسة إلى تأكيد 

  .العديد من الدراسات الأخرى أكدته

  :الدراسة الميدانية.4

  :)SOFACT(المركبالصناعيللأغطيةالنسيجيةبتيسمسيلتتقديم  1.4

وهــي )ACRYLIQUE( المصــنوعة محليــا مــن مــادة الأكرليــك الأغطيــة النســيجيةإنتــاج في المختصــة)SOFACT(مؤسســة  تم إنشــاء

�لس الصـندوق القـابض للصـناعات التحويليـة بتـاريخ ) 2(تسمسيلت  بموجب القرار  إنشاءالمؤسسةبولايةتقرر حيث، احد مشتقات النفط

تقـــرر حيـــث ، 20/01/1987والــتي أنشـــئت بتــاريخ )SPA-COUVERTEX(، وهــذا نظـــرا لحــل الشـــركة الأم 09/11/1997

  :الأم  وكلها مختصة في صناعة الأغطية النسيجية والخيط الخشن وهي كتاليشركات، وهي عبارة عن مؤسسات فرعية للشركة  إنشاءأربعة

  .ولاية تيسمسيلت: الموقع/ )SOFACT(شركة صوفاكت) 1

  .عين جاسر ولاية باتنة: الموقع/ )SAFILCO(شركة صافيكلوا) 2

  .ولاية تلمسان: الموقع/ )MANTAL(شركة مانتال) 3

  .باب الزوار الجزائر العاصمة/ )FITAL(شركة فيتال ) 4

شــــركة متفرعـــــة عنهــــا، تحــــت اســـــم مؤسســــة تكســـــالج  17تم إعــــادة دمجهـــــا مــــع المؤسســـــة الأم والــــتي أصــــبحت تضـــــم  2012وفي ســــنة 

)TEXALGE ( وهو الاسم الجديد لمؤسسة ،)SOFACT( اعةسابقا والتي لا تزال تنشط في نفس الصن.  

  بطاقة فنية للمؤسسة): 2(جدول رقم

 )SOFACT، صوفاكت(المؤسسة الوطنية للمنسوجات   الاسم 

  .الذي يربط غرب البلاد بوسطها 14:الشمال الشرقي لمدينة تسمسيلت، بالقرب من الطريق الوطني رقم  الموقع الجغرافي 

  .ومرافق المركبمنها مغطاة تتمثل في ورشات  5.3هكتارات،  10  مساحة المركب 

  .والخيط الخشن الأغطية النسيجيةإنتاج وتسويق  نشاط الشركة

  .المشتقة من البترول والمستورة من عدة دول )ACRYLIQUE(مادة الأكرليك  مادة التصنيع الأولية

  عامل275  عدد العمال

  .طن من الخيط الخشن سنويا  2000مليون غطاء و   الطاقة الإنتاجية

  .الباحثمن إعداد :المصدر 
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  :مجتمع وعينة الدراسة 2.4

بمــا أن مؤسســة الجزائريــة للمنســوجات بولايــة تيسمســيلت كانــت المؤسســة محــل الدراســة الميدانيــة، فــإن مجتمــع البحــث هــو عمــال مؤسســة 

، وهــذا علــى اخــتلاف تصــنيفهم الــوظيفي، لــذلك )عامــل 275(والبــالغ عــددهم  2021الجزائريــة للمنســوجات خــلال السداســي الاول 

علــى العــاملين، اســترجعنا  اســتبانة120ستقصــاء عينــة عشــوائية مــن مجتمــع الدراســة، حيــث قمنــا بتوزيــع لجئنــا إلى أســلوب المعاينــة فقمنــا با

اســتمارة ، وبعــد الفحــص والتــدقيق في الاســتمارات وجــدنا أن الاســتمارات الصــالحة للتحليــل هــي  112الاســتمارات والــتي بلــغ عــددها 

)96(.  

  :صدق وثبات أداة الدراسة 2.4

تم التأكد من صدق أداة الدراسة من خلال عرضها على مجموعة مـن المحكمـين مـن ذوي الخـبرة والاختصـاص في موضـوع الدراسـة، وتم    

الأسئلة بتوازن حـول أبعـاد متغـيرات الدراسـة، كمـا تم التأكـد مـن ثبـات الأداة في تم توزيع إجراء عدد من التعديلات على ضوء توصيا�م، 

فحصــلنا علــى  لكــل بعــد مــن أبعــاد متغــيرات الدراســة )Cronbach'sAlpha(اســتخراج قيمــة معامــل ألفــا كرونبــاخالدراســة مــن خــلال 

  .وهو مؤشر جيد لثبات أداة القياس لكل محور استبان) 0.7(معامل ثبات اكبر من 

  :عرض البيانات الدراسة ومناقشتها 3.4

  تحليل البيانات من خلال معامل الارتباط): 3(جدول رقم

  المتغيرات التابعة

 

  المتغيرات المستقلة

  مستوى المعنوية Rsالعلاقة الارتباطيه مع المتغيرات التابعة

  الافاضة  المرونة  الطلاقة  الاصالة
الحساسية تجاه 

    المشكلات

  

0.05  

  0.654  0.504  0.602  0.849  0.751  حلقات الجودة

  0.65  0.517  0.732  0.622  0.743  التحسين المستمر

  0.71  0.557  0.60  0.90  0.711  التوجه نحو الزبون والانطلاق منه

  .SPSSباعتماد على مخرجات برنامج  من إعداد الباحث: المصدر 

 :ما يلي )3(يتضح لنا من خلال الجدول رقم   

حلقات (بين متغيرات المستقلةوجود علاقة ارتباطيه بين المتغيرات المستقلة الرئيسية والمتغيرات التابعة، لكن أن العلاقة أقوى  -1

  .الاصالة والطلاقةوالمتغيرات التابعة الرئيسية والمتمثلة في ) منه والانطلاقالتوجه نحو الزبون ، الجودةالتحسين المستمر

مع ) 0.711(و التحسين المستمرمع) 0.743(و حلقات الجودةمع) 0.751(علاقة ارتباطيه بلغت) الاصالة(أظهر المتغير التابع  -2

  .لمهارة الاصالة، مما يشير إلى علاقة ارتباطيه قوية بين جميع متغيرات المستقلة والمتغير التابع التوجه نحو الزبون والانطلاق منه
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، وبلغت أكبر قيمة التحسين المستمرمع ) 0.622(و حلقات الجودةمع) 0.85(علاقة ارتباطية بلغت) الطلاقة(أشار المتغير التابع -3

  .الأخرى الارتباطية، وهي القيم الأعلى على التوالي مقارنة مع العلاقات توجه نحو الزبون والانطلاق منهالمع ) 0.9(لها

، حيث تطبيقات ادارة الجودة الشاملةعلاقة ارتباطيه متوسطة مع ) الحساسية تجاه المشكلاتو  الإفاضة، المرونة(أظهرت المتغيرات  -4

، 0.51، 0.50(حيث بلغت  للإفاضةعلى التوالي، وكانت العلاقة أقل قوة بالنسبة ) 0.60، 0.73، 0.60(للمرونة بلغت بالنسبة 

حيث مهارة الحساسية تجاه المشكلات للعاملين و تطبيقات ادارة الجودة الشاملةوأخيرا نلاحظ علاقة ارتباطيه متوسطة بين أبعاد ) 0.50

  .على التوالي)  0.71، 0.65، 0.65(بلغت

والفرضيات  H0قوية وذات دلالة معنوية، مما يعني رفض الفرضية الرئيسية الارتباطيةتنتج مما تقدم أن جميع العلاقات نس   

السلوك  يؤدي إلى تنمية تبنيتطبيقات ادارة الجودة الشاملة وهي  H1والقبول بالفرضية البديلة H01 ,H02,H03,H04الفرعية

 ،المرونة، الطلاقة، الأصالة( السلوك الابداعي للعاملينإيجابا على أبعاد  ت ادارة الجودة الشاملةتؤثرتطبيقا، وأن لمؤسسةالابداعي للعاملينبا

  ). الحساسية تجاه المشكلات، الافاضة

  تحليل البيانات من خلال استخدام الانحدار الخطى المتعدد):4(جدول رقم

  المتغيرات المستقلة

  

  المتغيرات التابعة

  المتعددمعامل الانحدار 

F 

المجدولة عند مستوى 

  0.05معنوية 

  B2التحسين المستمر B1حلقات الجودة
التوجه نحو الزبون والانطلاق 

  B3منه 

P F  R  P  F  R  P  F  R  

  A1 0.00  3.65  0.751  0.00  5.76  0.743  0.00  7.5  0.711الاصالة

2.5  

  A2    0.00  4.01  0.849  0.00  6.53  0.622  0.00  3.1  0.90الطلاقة 

  A3  0.00  5.01  0.602  0.02  7.00  0.731  0.00  5.5  0.6المرونة

  A4    0.01  3.63  0.504  0.00  4.12  0.517  0.00  5.02  0.557الافاصة

    الحساسية تجاه المشكلات

A5  
0.01  3.72  0.654  0.00  4.64  0.65  0.00  3.11  0.71  
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الســــلوك الابــــداعي للعــــاملين و  الجــــودة الشــــاملة  إدارةلتطبيقــــات مخرجــــات البرنــــامج للانحــــدار الخطــــي المتعــــدد ) 4(يوضـــح الجــــدول رقــــم   

السـلوك الابـداعي للعـاملين مع  )3.65 ،4.01 ،5.01 ،3.63 ،3.72(B1حلقات الجودةللمتغير )F(، حيث بلغت قيمةبالمؤسسة

)A1,A2,A3,A4,A5( للتحســين المســـتمر علــى التــوالي، وكانـــت قيمتهــا بالنســـبةB2 )5.76 ،6.53 ،7.0 ،4.12 ،4.64 (

، وكـل القـيم السـابقة )3.11، 5.02، 5.5، 3.1، 7.5(هـي  لتوجه نحو الزبون والانطـلاق منـه بالنسبة ) F(على التوالي، وأخيرا قيم 

تطبيقــات ادارة الجــودة والقبــول بالبــديل وهــو أن  H0فــض فرضــية العــدم ، وهــذا بــدوره يعــزز صــحة ر )2.5(ا�دولــة ) F(أكــبر مــن قيمــة 

  .السلوك الابداعي للعاملينأثر على تنمية كل بعد من أبعاد  اله الشاملة 

  

  :خاتمة.5

  :على النحو التالي اخرى متعلقة بالدراسة الميدانية وهينتائج نظرية و منها توصلنا من خلال هذه الدراسة إلى جملة من النتائج 

يعتبر مفهوم إدارة الجودة الشاملة أبرز فكر إداري في الوقت الراهن، فهي إستراتيجية متكاملة ترتكز على أداء الأعمال بطريقة -

صحيحة من المرة الأولى وتجنب الأخطاء وإهدارالموارد لذلك يعتبر هذا المفهوم من أهم المفاهيم الإدارية الداعمة للإبداع 

  .سسيالمؤ 

يرتكز هذا المفهوم على عدة أساليب وآليات تعمل على تطوير والتغيير الفعال والمستمر، نذكر منها حلقات الجودة وأسلوب -

مخطط السبب والأثر لإثارة الحلول والأفكار المبتكرة، وأسلوب التحسين المستمر الذي يهدف إلى تطوير وإبداع وتجديد شامل 

ار، كما أن التوجه نحو العميل والانطلاق منه اهم ركائز هذا المفهوم، باعتبار أن عملية من أجل ترقية أداء المؤسسة باستمر 

الإبداع تنطلق من أفكار الزبون، باستخدام عناصر المزيج التسويقي وإدارة العلاقة مع العملاء، لأن نجاح عملية الإبداع ترتكز في 

  .   إيجاد نتاج إبداعي يتوافق مع رغباته وتطلعاته

من مإدارةالجودةالشاملةلايخرجعنكو�امتدادلحلقاتالتطويروالتغييرالفعالوالمستمر،نظا-

وإبداعوتغييرفعالمناجل ،حيثتحسينالأداءوالاهتمامبعناصرالإنتاجومنثمفهومدخلمنمداخلالتطويرالتنظيمي،منمنطلقكونالإدارةعملية اجتماعية

  الاختيارالأفضلوالاستخدامالأمثلللموارد المتاحة

ائص يجب التعرف عليها ومراعا�ا عند وضع الخطط والبرامج والاستراتيجيات ك الابداعي للعاملين يتصف بعديد من الخصإن السلو -

الرفع من كفاء�ا وفاعليتها في في  تنمية السلوك الابداعي التي تعتمد على  المؤسسات التي تميز  التطبيقات المستحدثة ومن أهم تلك 

والانطلاق  نيحلقات الجودة والتحسين المستمر والتوجه نخو الزبو وه ،الجودة الشاملة والتي اعتنت الدارسة �االاداء هو تطبيقات ادارة 

  .  منه

التوجه نحو الزبون ، التحسين المستمرحلقات الجودة، (ة الجودة الشاملةتطبيقات ادار بصفة عامةيمكننا القول أن جميع أبعاد -

والحساسية  والافاضةالأصالة والمرونة،الطلاقة (للعاملين في المؤسسةسلوك التفكير الإبداعي  مهاراتوأن جميع أبعاد  )والانطلاق منه

عمال مؤسسة الجزائرية للمنسوجات بولاية تيسمسيلت، كما أننا  من وجهة نظرجاءت ذات علاقة ارتباطيه طردية  )تجاه المشكلات،
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بصفة مستقلة  تطبيقات ادارة الجودة الشاملةلجميع أبعاد  )α≤ 0.05(وى معنوية توصلنا إلى أنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مست

  .مؤسسة الجزائرية للمنسوجات السلوك الابداعي للعاملينعلى 

  :التالية الاقتراحات من خلال الدراسة نقدم

  .للعاملين القدرات الإبداعيةتنمية على من الضروري أن تسعى مؤسسة الجزائرية للمنسوجات بولاية تيسمسيلت إلى التركيز -

وتوفير جو امن للمشاركة بالأفكار من خلال اجتماعات حلقات  الاهتمام بتنمية الإبداع والتأكيد على المناخ التنظيمي الداعم له -

لمنظمة ككل، ، حتى يصبح صفة متجذرة فيها وعلى مختلف مستويا�ا، سواء على مستوى الفرد أو الجماعة أو االجودة والتحسين المستمر

  .التكيف مع الواقعحتى تتمكن المؤسسة المنافسة والبقاء و 

على مؤسسة الجزائرية للمنسوجات بولاية تيسمسيلت المحافظة على عملاءها من خلال بناء علاقات معهم والسعي إلى  نقترح -

  .للأفكار الإبداعية للمؤسسة مصدر مهمشريك استراتيجي و  إرضاء تطلعا�م، والاستفادة من أفكارهم لأن العميل يعتبر
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