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 .ّالعافٔ٘

 

 .ح سىْز، زؤّف ّفإلى أّلادٖ إلى شّجتي العصٓصٗ ّ

 

 .إلى إخْتٕ ّأخْاتٕ ّكل العائل٘ الكبيرٗ

 

 .دزاضٔ٘نني طْال مطيرتٕ الّإلى كل مً علَّ
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  .الصكس لله ّحدِ أّلا ّآخساً

 .ّمً لم ٓصكس الياس لم ٓصكس الله

 ّالاحتراو ّالتكدٓس للأضتاذ المصسففكل الصكس      

الدكتْز مكساىٕ الهاشمٕ علٙ تْجَٔاتُ ّىصائحُ ّضع٘ صدزِ ّعلٙ أخلاقُ الأضتاذ  

 السفٔع٘،

 .كل مً ضاعدىٕ إلىّالصكس مْصْل 

شٓاٌ عاشْز ّجامع٘ ، -الكاضه ضعد الله أبْ- 20أضاترتٕ الأفاضل في جامع٘ الجصائس 

 بجامع٘ شٓاٌ عاشْز. لمكتب٘ الجامعٔ٘الجلف٘، كنا أخص بالركس عنال اب

مً قسٓب أّ ٍرا العنل المتْاضع في معٕ لكل الرًٓ ضاٍنْا  ّالاحتراوّكل التكدٓس 

 بعٔد.

   

 مخلْفي محند

 

 

 

 

 

 



 

20

120

220

22

122

222

20

00

100

200

00

100

202

301

400

501

602

00

100

200

02

102

202

300

00



 

01

101

203

22

122

220

320

21

1W Edwards Deming21

2Joseph M.Juran 22

3Armand Feigenbaum 21

4Philip Crosby 20

5Kaoru Ishikawa 21

10

110

210

310

410

510

610

710

810

910

1110

1112

1212

1312

1412

12

112

213

302

400



 

00

102

202

302

401

501

03

103

230

30

130

231

10

110

210

10

110

213

022

1022

2022

3020

020

1020

2022

000

1000

2000



 

 003

1003

2001

002

1002

2000

3000

000

1000

2012

013

1013

2020

020

000

002

000

 

 

 

 



 

 

20
20

20
001

20
000

22
000

22
002

21
002

20
001

23
000

21
003

02
002

00
000

00
002

00
001

02
003

02
022

01
020

00
022

03
021

01
020

02
021

00
020

00
020

00
022

02
021

02
023



 

 

01
021

00
010

03
010

01
011

02
002

00
000

00
000

00
002

02
001

02
003

01
032

00
032

03
030

01
030

22
032

20
030

20
031

20
010

22
012

22
012

21
013

20
020

 



 

 

20000

20000

20002

22002

22001

21000

20003

23002

 

 

 

 

 

 

 



 

 



 

 

 أ 

 



 

 

 ب 

 

 



 

 

 ج 

 



 

 

 
 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

       

 المبحث الأول: مبررات اختيار الموضوع .1

 المبحث الثاني: أهمية وأهداف الدراسة .2

 المبحث الثالث: إشكالية الموضوع .3

 رضياتالمبحث الرابع: الف .4

 المبحث الخامس: تحديد المفاهيم .5

 المبحث السادس: المنهج و التقنيات المتبعة في الدراسة .6

 البحث السابع: الدراسات السابقة .7

 المبحث الثامن :المقاربة النظرية السوسيولوجية للموضوع .8



 

 

- 2 - 
 

 

0 

 

0 



 

 

- 3 - 
 

 

 



 

 

- 4 - 
 

 

0 

 

 

 
 

 

 



 

 

- 5 - 
 

0 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

- 6 - 
 

 



 

 

- 7 - 
 

 

 

 

            

               

                                                 
1

21111

113

211111
2
  



 

 

- 8 - 
 

               

  

 

.

                                                 
1

11

2
 00-023732111



 

 

- 01 - 
 

Sainsaulieu 19352112

                                                 
1

STRATEGOR, POLITIQUE GENERAL DE L’ENTREPRISE, Paris: Dunod, 2007, Ed 3, P 275. 
2
 2118124



 

 

- 00 - 
 

1

2



 

 

- 01 - 
 

 

0

2

    1 

2

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

- 02 - 
 

0

 

Webster

Qualities 

1 Crosby1979 

2 Deming1986

 

                                                 
1

 1494

2
2117

15

3
211729

4
27

5
211829

6
29



 

 

- 03 - 
 

3 

 

4 Jurran

 

5  

 

0

                                                 
1

24

2
29

3
29



 

 

- 04 - 
 

 

 

 

4

5

                                                 
1

24

2
24

  
3

ROGER Ernoul, , Le Grand livre de la qualité , Paris: Edition AFNOR,2010, p 11.      
4

2119214

5
214



 

 

- 05 - 
 

1 

 

0

                                                 
1

1999115

  
2

WEILL Michel, Le management de la qualité, Paris: Edition La Découverte, 2001, p 11.      
3 

 21152327

4
2116196



 

 

- 06 - 
 

.

2

 

 

                                                 
1

 199 
2

  328

3
  21111271



 

 

- 07 - 
 

 

 

.  

   

 

Kaizan

                                                 
1

  2115161

2
 18    
3

 223    



 

 

- 08 - 
 

 

2

 Goetsch and Stanley        

          

  

            

       

           

             

              

   

                                                 
1

2119

321    
2

              

   211311



 

 

- 11 - 
 

. 

 

   

1

   

- 

-  
                                                 

1
 23 
2

  21183373    

  
3

ALECIAN Serge, & FOUCHER Dominique, Le Management dans le service public, Paris: Edition 

d’Organisation,2003, ED 3, p 91.      



 

 

- 10 - 
 

-  

-  

Schein       : 

♦  :       

♦    :       . 

♦   :      

     

             

        

                                                 
1

  211944



 

 

- 11 - 
 

 
0

1299

2

                                                 
1

 2

2116111

2
  1211862



 

 

- 12 - 
 

 
                                                 

1
 1999148



 

 

- 13 - 
 

 

0

0.0Mohrman0111 

     Fortune    1000 

198719911993     

    . 

             

         

          

           

      

         

0.0Emery and Others0111 

         

  12   

     15000   

  

 

 . 

   

7     

       . 



 

 

- 14 - 
 

     

41%

.

0.0Abraham and Others0111 

 

0 

0.0        

       

2117



 

 

- 15 - 
 

 

  

 

0.0

21112112

0.0

2115



 

 

- 16 - 
 

 

0 

0.0 

21152116

            

        :

             

 

          

            



 

 

- 17 - 
 

            . 

          . 

            . 

 

 :

          . 

            

 . 

              

          . 

         

-              

    . 

- 

            

            

    . 

 -         . 

-              

          . 

-              

             

       .



 

 

- 18 - 
 

0.0

2112

     

   

        

       

    

 

1             

. 

-2            . 

-3            

 .

 

 :  

1          . 

2            . 

3            

         

 . 

4          

            



 

 

- 21 - 
 

         

. 

-            

              

            

           

            

         

         . 

-           

          

         

             

  

-           

           

    . 

-           

          

         . 

-            

           

            



 

 

- 20 - 
 

            

    

-                

       

-  

   . 

-               

 

0.0

21172118

- 

 

-  

- 

 

- 

 



 

 

- 21 - 
 

                                                 
1

 21



 

 

- 22 - 
 

Y

Y

 

                                                 
1

2111156   



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

       

 المبحث الأول: مدخل إلى إدارة الجودة الشاملة. .9

 لتاريخية للجودة.المبحث الثاني: المسار والجذور ا .11

 المبحث الثالث: روّاد الجودة الشاملة. .11

 المبحث الرابع: مبادئ و فلسفة إدارة الجودة الشاملة. .12

 المبحث الخامس: ثقافة الجودة الشاملة. .13

 : فلسفة التحسين المستمر في الخدمات.سادسالمبحث ال .14

المبحث السابع: أدوات إدارة الجودة الشاملة وصعوبة  .15

 سات العموميةتطبيقها في المؤس

 



 

 

- 24 - 
 

   

 

 

 

                                                 
1

 2111

1145



 

 

- 25 - 
 

 

0

 

 

  

 Juran 

 Crosby 

 Deming 

 

Feigenbaum 

 

Taguchi 

                                                 
1

28

2
 13



 

 

- 26 - 
 

 

ISO 9000 

Webster1985

Oxford 

 

1

2

3

4

5

6

7

8

                                                 
1

29

2
138

3
23



 

 

- 27 - 
 

9

11

1

2

3

4

5

6

7

8

 

2

BQATQM

                                                 
1

2117374



 

 

- 28 - 
 

                                                 
1

75

2
2118117

3
145

4
144



 

 

- 31 - 
 

 
0

0.0

 

229

 

 

 

 

  

                                                 
1

41



 

 

- 30 - 
 

0.0

 

0

1891

                                                 
1

21111332

2
87

3
87



 

 

- 31 - 
 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

1929

Y

                                                 
1

87



 

 

- 32 - 
 

 

  

 

 

  

  

  

  

  

  

  

 

0

Feigenbaum1993

1985

1  

2  

3  

4  

5  

6  

                                                 
1

2119

63



 

 

- 33 - 
 

7  

1921

Bell Téléphone Laboratoires

19211946

                                                 
1

64

2
65

3
41



 

 

- 34 - 
 

Western Electric

Edward Deming

Joseph 

Juran

1944

 

19461961

1924

W.A.Shewhart

Deming

                                                 
1

65

2
41

3
51

4
66



 

 

- 35 - 
 

 

Deming

1962

Deming

S.Q.M19711981

I.B.M

                                                 
1

42

2
89

3
42



 

 

- 36 - 
 

Market Driven Quality

1981111 111

ISO

ISO 90001987

Week Business1986

                                                 
1

69

2
71

3
43



 

 

- 37 - 
 

 

 

                                                 
1

2111122

  
2

MiIGANI Philippe, Les Systémes de Management, Paris: Les Editions d’Organisation 

Université,1993, p84.      



 

 

- 38 - 
 

 

1-  W Edwards Deming01220110 

DemingWestern Electric

Deming

1931

Bell Téléphone Laboratoires

 

Deming

Deming

   

1945

                                                 
1

82

2
55

3
17



 

 

- 41 - 
 

1951

Deming1981

MBC

Ford

1993

93

13

0 DemingPDCA 

Deming

PDCA

Plan.Do.Check .Act 

  

 Plan 

 Do  

 Check/Study 

                                                 
1

SIX SIGMA

21191229

2
83

3
89

4
219



 

 

- 40 - 
 

 Act 

20Deming

P 

D

C

A

0 Deming 

                                                 
1

91

2
84



 

 

- 41 - 
 



 

 

- 42 - 
 

0 Deming 

1  

2  

3  

4  

5  

6  

                                                 
1

21162487



 

 

- 43 - 
 

7  

2- Joseph M.Juran  

Joseph M.Juran

Juran

1924

 

Juran’s Quality Control HandbookQuality Planning and AnalysisJuran 

on Leadership for Quality

Joseph M.Juran

Lost time

                                                 
1

94

2
56

3
94

4
94



 

 

- 44 - 
 

Juran

 

1

2

3

4

5

 

1

2

3

4

5

6

  

                                                 
1

95



 

 

- 45 - 
 

  

  

  

  

  

  

  

  

   

3- Armand Feigenbaum  

Armand FeigenbaumGeneral Electric

1944

 

 

Feigenbaum

1983

Total Quality Management : Engineering and Management

                                                 
1

231

2
224

3
98



 

 

- 46 - 
 

 Feigenbaum

1983 

 

 

 

 

2- Philip Crosby  

Crosby

1511

Zero Defects

  CrosbyITT

14

Crosby

ASQCQuality is 

FreeQuality without TearsLet’s Talk QualityLeading the Art of 

Becoming an Executive

                                                 
1

58

2
226

3
118



 

 

- 47 - 
 

  

 

 

 

 

  

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                 
1

58

2
111



 

 

- 48 - 
 

  

  

 

 

 

 

 

 

2- Kaoru Ishikawa  

Kaoru Ishikawa 1915

ASQC

Kaoru Ishikawa 

1 Kaoru Ishikawa 

 

2 Kaoru Ishikawa 

 

                                                 
1

99

2
58



 

 

- 51 - 
 

Kaoru Ishikawa 

  

 

 

  

  

  

  

                                                 
1

21161111



 

 

- 50 - 
 

0  

25%

 

0  

                                                 
1

98



 

 

- 51 - 
 

 

0  

2  

 

2  

 

1  

 



 

 

- 52 - 
 

0  

3  

1  

 

02  



 

 

- 53 - 
 

 

00  

 

00  

00  

 

02  



 

 

- 54 - 
 

0 

                                                 
1

  ،2111129

2
  ،21171175



 

 

- 55 - 
 

 

 

 

  

                                                 
1

 373   

2
  ،131

3
 131

4
 416   

  
5

 Mahieddine CHERIET, Culture d’Entreprise en Algérie l’expérience de SIDER, Alger: Office des 

Publication Universitaires,2004,  p 123.      
6

 

211878

7
 373   



 

 

- 56 - 
 

  

  

  

  

 

 

  

 

 

  

 

 

1  

2 

 

3 

 

4 

 

5 

 

                                                 
1

  ،418   



 

 

- 57 - 
 

  

  

 

 

2

 

1 

                                                 
1

  2117217   

2
 74   

3
 76   



 

 

- 58 - 
 

0 

 

3 

 

4 

 

5 

 

6 

 

7 

 



 

 

- 61 - 
 

0

0.0

                                                 
1

 87   



 

 

- 60 - 
 

0.0

  

  

  

  

  

 

  

  

  

  

  



 

 

- 61 - 
 

2

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                 
1

86   



 

 

- 62 - 
 

 

Kaizen

                                                 
1

211319   

2
22142113233   

3
21161216   

4
131   



 

 

- 63 - 
 

1

Kaizen

2  

1

                                                 
1

213   

2
234   

3
214   

4
214215   



 

 

- 64 - 
 

2

3

4

5

3  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                 
1

234   



 

 

- 65 - 
 

4  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

                                                 
1

216   

2
219   



 

 

- 66 - 
 

 

 

  

  

 

 

 

 

  

  

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
1

221   



 

 

- 67 - 
 

    

  

 

0

0

                                                 
1

492



 

 

- 68 - 
 

0

2

1824192385%

15%

21%81%

2

 Ishikawa 



 

 

- 71 - 
 

1

  

  

  

0

W.A.Shewhart

1924

 

 



 

 

- 70 - 
 

 

 

   

 
0

                                                 
1

234   



 

 

- 71 - 
 

0

0

2

2

1

0

3

1



 

 

- 72 - 
 

Kaoru Ishikawa 

 



 

 

- 73 - 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

       

 المبحث الأول: تعريف الفعالية التنظيمية. .16

 المبحث الثاني: المداخل الأساسية للفعالية التنظيمية. .17

 المبحث الثالث: العوامل والمتغيرات المؤثرة في الفعالية التنظيمية .18

 المبحث الرابع: العناصر المميزة للفعالية التنظيمية. .19

 لية للفعالية التنظيمية.المبحث الخامس: النظرة الشمو .21



 

 

- 75 - 
 

 

 

 

 

 



 

 

- 76 - 
 

 
0

 Katz & Kahn

                                                 
1

112

2
2113222

3
222،223



 

 

- 77 - 
 

 

  Kast & Rosenzweig

 

 MahoneySteers

 

 YuchtmanSeachore Etzioni

 

0 Price

Nadler & 

Tushman

 

0 

Yuchtman & Seashore

 

0 

                                                 
1

2113122



 

 

- 78 - 
 

 

2 

 

2  Katz & Kahn

 

1 Georgeopoulos & Tannenbaum

 

 

0

Tom peters

Robert waterman

  

  

  

  

                                                 
1

115



 

 

- 81 - 
 

  

  

  

  

31

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
1

27

2
113



 

 

- 80 - 
 

 

  

  

1  

 

 

  

  

  

  

 

                                                 
1

212



 

 

- 81 - 
 

2  

 

3  



 

 

- 82 - 
 

1  



 

 

- 83 - 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

2  

Stephen Robbins



 

 

- 84 - 
 

1 

 

2 

 

1 

 

2  

 

 

 

 



 

 

- 85 - 
 

 

 

 

 



 

 

- 86 - 
 

 
 

1-: 

1.1 

L’automatisme

2.1

 

3.1

 



 

 

- 87 - 
 

4.1

2-: 

Likert

 

 

 

 

 

 

Price

  

  

  

  

  

                                                 
1

211

2
2112334



 

 

- 88 - 
 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

                                                 
1

335

2
338



 

 

- 011 - 
 

 
 

1 

 

2 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

                                                 
1

28



 

 

- 010 - 
 

5 

 

  

  

  

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

 

 

 

 

                                                 
1

221



 

 

- 011 - 
 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

- 012 - 
 

1  

2  

3  

4  



 

 

- 013 - 
 

 

1 

 

2 

 

 

                                                 
1

129

2
37



 

 

- 014 - 
 

3 

 

4 

 

 

5 

 

1  

  



 

 

- 015 - 
 

2 

 

3 

 

4  

 

1 

 

2 

 



 

 

- 016 - 
 

3 

 

4 

 

1 

 

 

2 

V.Isamber et Jamati

 

3 



 

 

- 017 - 
 

 

4 

 

Likert

Price



 

 

- 018 - 
 

 



 

 
 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 التعريف ببلدية الجلفة و مجتمع الدراسة.  المبحث الأول: .21

 .أدوات الدراسة الميدانيةالمبحث الثاني:  .22

 المبحث الثالث: بناء العينة و خصائص أفرادها. .23



 

 

- 001 - 
 

 

0

1869 

1874

311514.58²1.6%

194.1132²

36

                                                 
1
Wilaya de djelfa, Monographie de la wilaya de djelfa, Direction de la Programmation et du Suivie 

Budgétaire, edition 2013, p 19. 
2
 Ibid, p 03-04. 



 

 

- 002 - 
 

31122112116361

665 85²28.95%

9752461

2

1  
2  
3 

 

1  

2  

3  

4  

5 

 

1  

  

 

  

 

  

                                                 
1
 Ibid,  p 22. 



 

 

- 003 - 
 

  

 

2  

  

  

 

  

 

  

  

 15

 

1  

  

 

  

 

2  

  



 

 

- 004 - 
 

  

 

  

  

  

 



 

 

- 005 - 
 

20

181.39 % 

211.54% 

352.69%

272.08% 

322.46%

473.62%

282.16%

17113.09%

453.46%

312.31%

957.31%

752%57.89

0011022%



 

 

- 006 - 
 

0

  

0

 2113

 

2113

2114 

 

La catégorie

 

 16182114

26182114141133

 



 

 

- 007 - 
 

 

1/:

51

                                                 
1

214

  
2

 Raymond QUIVY, & Luc Van CAMPENHOUDT,  Manuel de recherche en sciences sociales, Paris: 

DUNOD, 1995, ED 2, p 190.      



 

 

- 008 - 
 

2/: 
   

SPSS

Excel



 

 

- 011 - 
 

 
1 /:

1299

  

  

  

  

  

  

  

                                                 
1

 311

2
1994351



 

 

- 010 - 
 

91%

2 / 
   

 

1299141

11.77%133133

11.24%133x111129911.24

 

3 / 

                                                 
1

 2199996

2
 318

3
 319



 

 

- 011 - 
 

20

1011.1% 

2202.0% 

000022% 

69.9%

31.1%

 



 

 

- 012 - 
 

22

 91 - 62 11.3% 

62 – 43 2001.0%

43 – 36 0201.0%

34 – 35 0000.0%

39 – 35 12.2% 

000022% 

 

2734

39.1%5158 

4.5%

2734 

25

19

4272.2%



 

 

- 013 - 
 

 

22

1021.1% 

0020.2% 

000022% 

1513

53.4%

46.6%

142793.2%

 

        
      



 

 

- 014 - 
 

21

1022.1% 

232000.1% 

220200.2% 

000022% 

45.9%15

22.5%



 

 

- 015 - 
 

20

200.2% 

0101.2% 

2200.1% 

2220.2% 

000022% 

 

 
 

41 4% 

1.5%



 

 

- 016 - 
 

23

0200.1% 

0100% 

3012.2% 

000022% 

      
       

1816

65.4%12%

22.6%

17



 

 

- 017 - 
 

21

59 - 52 2003.0% 

52 - 96 0202.2% 

94 - 95 11.3% 

91 - 63 001.3% 

63 - 45 0002.3% 

49 - 42 20.3% 

000022% 

1116

38.3%3.8%3136

12

63.9%38.3%25.5%



 

 

- 018 - 
 

136.8%9.8%15.8%3.8%

36.2%



 

 

- 021 - 
 

02

3555 – 93555 2001.3% 

93559 – 64559 0300.0% 

64556 – 46556 0002.0% 

46554 – 39554 0100% 

39553 - 35553 220% 

000022% 

39.8%

111.11141111141

111 11513%



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 عرض وتحليل ومناقشة بيانات الثقافة التنظيمية المبحث الأول:  .24

 فعالية التنظيميةوعلاقتها بال                    .25
 

 عرض وتحليل ومناقشة بيانات التحسين المستمر :ثانيالمبحث ال .26

 وعلاقتها بالفعالية التنظيمية                   .27
 

 المبحث الثالث: الاستنتاج العام  .28



 

 

- 021 - 
 

1

 

    

 

  

213414

19

2112

SPSS



 

 

- 022 - 
 

²

00

2 2020.1% 

00202% 

00102.0% 

00000.3% 

000022% 

11

42.9%57.1%

15%14.3%27.8%

                                                 
1

21153115

2
2113145



 

 

- 023 - 
 

00

00230.0% 

001.3% 

11.3% 

02.0% 

000022% 

 

11

82.7%9.8%

6.8%

1 7%12

11182.7%

                                                 
1

2112142



 

 

- 024 - 
 

Y

                                                 
1

42

2
71

3
86



 

 

- 025 - 
 

00 

42.9%53.8%

45.5%

27.8%3

55.6%26.4%

23.1%

200 0  

22 

 

22.2% 

00 

 

02.2% 

02 

 

00.0% 

01 

 

01.2% 

002 

 

022% 

0 

 

20.3% 

0 

 

02.2% 

0 

 

0.0% 

0 

 

00.0% 

00 

 

022% 

- 

0 

 

00.0% 

0 

 

00.0% 

2 

 

22.1% 

1 

 

022% 

- - 

0 

 

022% 

- 

0 

 

022% 

20 

 

20.1% 

02 

 

02% 

01 

 

02.0% 

00 

 

00.3% 

000 

 

022% 



 

 

- 026 - 
 

15%

15.5%15.4%11.1%

214.3%

111%33.3%

12.7%7.7%

55.6%

323.1%

2

23

57.1%

15%14.3%27.8%



 

 

- 027 - 
 

02 

42.9%45.6%

44.2%

18.2%

14.3%12

27.27%16.3%

11.4%

200 0  

01 

 

22.0% 

0 

 

01.0% 

0 

 

01.0% 

02 

 

00.0% 

20 

 

022% 

01 

 

22.1% 

02 

 

00.1% 

1 

 

00.2% 

02 

 

02.2% 

01 

 

022% 

0 

 

03.0% 

0 

 

00.00% 

0 

 

00.00% 

0 

 

00.00% 

00 

 

022% 

20 

 

20.1% 

02 

 

02% 

01 

 

02.0% 

00 

 

00.3% 

000 

 

022% 



 

 

- 028 - 
 

44.2%45.6%18.2%

13

27.27%

                                                 
1

75

2
84



 

 

- 031 - 
 

02

 

42.9%

56.16%

33.4%

29.3%

200 0  

00 

 

21.21% 

00 

 

01.10% 

0 

 

02.1% 

00 

 

01.10% 

11 

 

022% 

3 

 

00.2% 

2 

 

02.3% 

2 

 

02.3% 

1 

 

02% 

02 

 

022% 

00 

 

01.0% 

2 

 

1.0% 

0 

 

00.0% 

03 

 

20.1% 

20 

 

022% 

- - - 
0 

 

022% 

0 

 

022% 

20 

 

20.1% 

02 

 

02% 

01 

 

02.0% 

00 

 

00.3% 

000 

 

022% 



 

 

- 030 - 
 

27.8%13

111%43.9%25%

16.67%

15%11

21.8%16.67%9.7%

14.3%12

21.8%17.1%

11.6%

49.62%66

13318.14%

67.66%

56.16%

33.4%

3

43.9%111%

3



 

 

- 031 - 
 

²

 ²SPSS19.962 

 ²5%916.919 

²>²



 

 

- 032 - 
 

01

0200.0% 

0022.0% 

0101.1% 

0202% 

000022% 

54.1%19.6%15%

11.3%

65.4%

11.3%54.1%



 

 

- 033 - 
 

00

001% 

0102.0% 

02001.0% 

000022% 

76.7%

14.3%9%

76.7%

23.3%

14.3%9%

31133

251



 

 

- 034 - 
 

                                                 
1

21132114172



 

 

- 035 - 
 

03

0202.2%

0001.2% 

1223.1% 

0002.0% 

000022% 

48.9%24.1%

16.5%

11.5%

24.1%

73%24.1%48.9%



 

 

- 036 - 
 

01

 

54.1%63.2%

53.9%

41.7%

                                                 
1

75

   

1 

 

22% 

2 

 

20.0% 

0 

 

3.0% 

- 00 

 

022% 

0 

 

02.3% 

00 

 

10.0% 

0 

 

02.3% 

0 

 

2.0% 

01 

 

022% 

1 

 

2.1% 

22 

 

20.1% 

00 

 

00.1% 

01 

 

03.1% 

020 

 

022% 

02 

 

00.0% 

00 

 

22.0% 

01 

 

01.1% 

02 

 

02.2% 

000 

 

022% 



 

 

- 037 - 
 

19.6%21.6%

15.8%

8.3%

15%18.6%

5.3%

11.3%51%15.8%

5.9%

11276 69%

²

 ²SPSS24.569 

                                                 
1

153



 

 

- 038 - 
 

 ²5%612.592 

²>²

02

 

54.1%

61%

57.1%53.7%

19.6%21.5%

   

02 

 

3.0% 

12 

 

20.0% 

01 

 

00.2% 

02 

 

01.2% 

000 

 

022% 

0 

 

22% 

0 

 

12% 
- - 

2 

 

022% 

0 

 

20.1% 

2 

 

20.0% 
- - 

0 

 

022% 

02 

 

00.0% 

00 

 

22.0% 

01 

 

01.1% 

02 

 

02.2% 

000 

 

022% 



 

 

- 041 - 
 

15%

16.5%

11.3%42.9%

41%8.3%

13312191.98%

91%

                                                 
1

 85



 

 

- 040 - 
 

²

 ²SPSS15.431 

 ²5%612.592 

²>²

00

0001.2% 

2220.0% 

0300.0% 

0300.0% 

000022% 

41.3%21.1%

16.5%

57.8%

16.5%41.3%



 

 

- 041 - 
 

00

0001.2% 

0002.0% 

0101.0% 

0002.3% 

00.0% 

11.3% 

000022% 

29.3%24.8%

21.3%16.5%6.8%

2.3%



 

 

- 042 - 
 

63.9%

21.3%



 

 

- 043 - 
 

00

 

8413363.16%

22.55%14.29%

41.3%51%

47.4%36.9%

21.1%26.2%

16.7%

5.2%

   

1 

 

02.0% 

00 

 

01.1% 

00 

 

01.0% 

00 

 

01.0% 

32 

 

022% 

0 

 

00.0% 

02 

 

22% 

2 

 

01.0% 

0 

 

02% 

02 

 

022% 

1 

 

00.1% 

1 

 

20.2% 

0 

 

2.0% 

0 

 

02.3% 

01 

 

022% 

00 

01.2% 

22 

20.0% 

03 

00.0% 

03 

00.0% 

000 

022% 



 

 

- 044 - 
 

26.2%

15.8%

11%

16.5%

31.6%23.3%11%

²

                                                 
1

85



 

 

- 045 - 
 

 ²SPSS12.891 

 ²5%612.592 

²>²

02

 

61.9%8139.1%52

41.3%

42%41.4%

   

3 

 

1.1% 

02 

 

20% 

00 

 

00% 

00 

 

00.0% 

30 

 

022% 

02 

 

01.1% 

00 

 

22.2% 

00 

 

00.0% 

1 

 

00.2% 

20 

 

022% 

00 

 

01.2% 

22 

 

20.0% 

03 

 

00.0% 

03 

 

00.0% 

000 

 

022% 



 

 

- 046 - 
 

21.1%

27.1%11.5%

21%21.2%

16.5%

26.9%9.9%

48.1%

67.3%

²

 ²SPSS9.254 

 ²5%37.815 

²>²

 

 

 



 

 

- 047 - 
 

02

2020.1% 

1222.0% 

0202.2% 

00.2% 

000022% 

45.1%

42.9%

11.5%

1.5%

88%

                                                 
1

183191   



 

 

- 048 - 
 

01

 

45.1%49 4%

38.5%

42.9%46.9%

36.5%

11.5%21.2%

3.7%

1.5%3.8%

   

03 

 

21.1% 

22 

 

21.2% 

0 

 

0.0% 

- 
 

30 

 

022% 

01 

 

01.2% 

02 

 

03.2% 

00 

 

00.0% 

0 

 

0.3% 

20 

 

022% 

20 

 

20.1% 

12 

 

22.0% 

02 

 

02.2% 

0 

 

0.2% 

000 

 

022% 



 

 

- 051 - 
 

49.4%46.9%

38.5%36.5%

²

 ²SPSS13.919 

 ²5%37.815 

²>²

                                                 
1

82   

2
146   



 

 

- 050 - 
 

00

3010.2% 

2200.1% 

000022% 

62.4%

37.3%

62.4%

                                                 
1

158



 

 

- 051 - 
 

03

2311.1% 

0200.0% 

00.1% 

10.0% 

22.3% 

00.0% 

00.0% 

30022% 

69.9%

19

39.8%111.111461.9%111 11

23



 

 

- 052 - 
 

                                                 
1

143   



 

 

- 053 - 
 

2

   

  

11

57.1%

57133

16

65.4%

57.8%



 

 

- 054 - 
 

25

88%

13

14

15

67.66%



 

 

- 055 - 
 

19

112

76 69%

23.3%

11276 69%

21

91.98%



 

 

- 056 - 
 

23

63.16%

24

48.1%

67.3%

26

²



 

 

- 057 - 
 

1

    

  

3551

16

192112

SPSS

²



 

 

- 058 - 
 

01

0200.0% 

00333.0% 

000022% 

88.7%

11.3%



 

 

- 061 - 
 

02 

88.7%

88.9%88.7%

11.3%

11.3%11.1%

9772.93%

 

2 

 

00.0% 

00 

 

33.1% 

01 

 

022% 

00 

 

00.0% 

31 

 

33.0% 

10 

 

022% 

02 

 

00.0% 

003 

 

33.0% 

000 

 

022% 



 

 

- 060 - 
 

88.9%

88.7%

 

00

202.0% 

00112.0% 

000022% 

5.3%

94.7%

                                                 
1

221



 

 

- 061 - 
 

94.7%

00 

94.7%

111%93.6%

5.3%6.4%

 

 

- 

00 

 

022% 

00 

 

022% 

20 

 

1.2% 

020 

 

10.1% 

002 

 

022% 

20 

 

2.0% 

001 

 

12.0% 

000 

 

022% 



 

 

- 062 - 
 

                                                 
1

37،38

2
149



 

 

- 063 - 
 

00

 

45.1%54.7%

38.8%

42.9%53.8%

26.4%

11.5%15.1%

7.5%

1.5%3.8%

53.8%

26.4%

   

20 

 

20.3% 

00 

 

03.3% 

1 

 

0.2% 

- 
 

32 

 

022% 

02 

 

01.2% 

01 

 

22.0% 

3 

 

02.0% 

0 

 

0.3% 

20 

 

022% 

20 

 

20.1% 

12 

 

22.0% 

02 

 

02.2% 

0 

 

0.2% 

000 

 

022% 



 

 

- 064 - 
 

54.7%15.1%3.8%

38.8%7.5%1% 



 

 

- 065 - 
 

02 

41.3%57.4%35.7%

16.7%

21.1%

28.6%26.7%

13.1%

33.3%23.8%

13.1%

16.5%

23.3%16.4%11.9%

   

02 

 

01.2% 

02 

 

20.2% 

3 

 

00.0% 

3 

 

00.0% 

10 

 

022% 

23
2 

 

00.1% 

02 

 

02.0% 

00 

 

03.1% 

02 

 

00.3% 

20 

 

022% 

22
0 

 

00.0% 

2 

 

01.0% 

3 

 

01.0% 

02 

 

00.0% 

02 

 

022% 

00 

 

01.2% 

22 

 

20.0% 

03 

 

00.0% 

03 

 

00.0% 

000 

 

022% 



 

 

- 066 - 
 

1523.3%11.9%

18

15

1533.3%13.1%

15

13.1%

                                                 
1

177   



 

 

- 067 - 
 

02 

54.1%61.8%

51%48%

19.6%

24%18.2%

15.4%

   

- 

0 

 

22% 
- 

0 

 

22% 

0 

 

022% 

0 

 

00.2% 

00 

 

22% 

2 

 

02.2% 

1 

 

00.0% 

01 

 

022% 

2 

 

02% 

02 

 

23% 

00 

 

02% 

1 

 

03% 

22 

 

022% 

0 

 

00.0% 

02 

 

10.3% 

02 

 

03.0% 

2 

 

0.0% 

22 

 

022% 

02 

 

00.0% 

00 

 

22.0% 

01 

 

01.1% 

02 

 

02% 

000 

 

022% 



 

 

- 068 - 
 

15%

51%23.1%18%

7.3%

11.3%

12.7%11.5%

11%

12.7%1%11%

51%

23.1%7.3%

41.4%

²

 ²SPSS7.859 

 ²5%916.919 

²<²



 

 

- 071 - 
 

01

00030.2% 

0001.2% 

000022% 

83.5%16.5%

00

2200.0% 

3111.1% 

000022% 

66.9%33.1%



 

 

- 070 - 
 

03

0121.2% 

0201.0% 

0200.0% 

20% 

000022% 

59.4%

26.3%11.3%

3%



 

 

- 071 - 
 

61%

                                                 
1

178   

2
2119119   

3
65



 

 

- 072 - 
 

01

 

42.9%51.9%

51%33.3%

25.7%

27.8%13

53.3%42.9%

25%16.5%

200 0  

20 

 

20.1% 

00 

 

01.2% 

00 

 

02.0% 

00 

 

01.2% 

01 

 

022% 

1 

 

02.0% 

2 

 

02.0% 

1 

 

00.0% 

02 

 

20.1% 

02 

 

022% 

2 

 

00.0% 

0 

 

1.0% 

0 

 

1.0% 

3 

 

20.0% 

02 

 

022% 

0 

 

22% 

0 

 

02% 

 

- 

0 

 

02% 

2 

 

022% 

20 

 

20.1% 

02 

 

02% 

01 

 

02.0% 

00 

 

00.3% 

000 

 

022% 



 

 

- 073 - 
 

15%125%

16.5%14.3%

6.7%

14.3%12

42.9%16.5%6.7%

51.9%

51%13

53.3%

42.9%25%16.5%

²

 ²SPSS16.813 

 ²5%916.919 

²<²



 

 

- 074 - 
 

22 

54.1%56.7%47.2%

19.6%

22.2%18.6%

15%27.8%

11.3%

11.3%14.4%

2.8%

14.4%

2.8%

27.8%

   

0 

 

0.3% 

00 

 

20.0% 

3 

 

00.0% 

02 

 

00.3% 

01 

 

022% 

02 

 

02.2% 

22 

 

21.0% 

03 

 

03.1% 

02 

 

02.0% 

10 

 

022% 

02 

 

00.0% 

00 

 

22.0% 

01 

 

01.1% 

02 

 

02 % 

000 

 

022% 



 

 

- 075 - 
 

11.3%

²

 ²SPSS9.117 

 ²5%97.815 

²>²

                                                 
1

175   



 

 

- 076 - 
 

20

 

42.9%

64.9%55.6%

37%

18.8%

27.8%3

34.4%33.3%

31.4%

16.2%

15%1

18.8%17.4%

200 0  

02 

 

12.1% 

2 

 

00.2% 

0 

 

2.2% 

1 

 

01.0% 

00 

 

022% 

1 

 

03.3% 

1 

 

03.3% 

1 

 

03.0% 

00 

 

02.0% 

00 

 

022% 

00 

 

00% 

3 

 

00.2% 

0 

 

02.0% 

02 

 

02.2% 

21 

 

022% 

02 

 

22.2% 

0 

 

2.1% 

0 

 

2.1% 

1 

 

00.0% 

03 

 

022% 

20 

 

20.1% 

02 

 

02% 

01 

 

02.0% 

00 

 

00.3% 

000 

 

022% 



 

 

- 077 - 
 

13.5%

5.6%

14.3%2

28.1%15.2%

5.6%

5.4%

64.9%18.8%

334.4%

33.3%

²

 ²SPSS21.184 

 ²5%916.919 

²>²

                                                 
1

38



 

 

- 078 - 
 

20

 

42.9%

49.5%38.9%

33.3%

27.8%3

58.3%51%

33.3%21.6%

200 0  

23 

 

21.2% 

02 

 

02.2% 

00 

 

00.2% 

00 

 

00.1% 

10 

 

022% 

0 

 

03.1% 

0 

 

2.1% 

2 

 

00.0% 

1 

 

00.0% 

03 

 

022% 

 

- 

 

0 

 

02% 

0 

 

01.0% 

0 

 

23.0% 

00 

 

022% 

0 

 

00.0% 

0 

 

01.0% 

 

- 

0 

 

22% 

03 

 

022% 

20 

 

20.1% 

02 

 

02% 

01 

 

02.0% 

00 

 

00.3% 

000 

 

022% 



 

 

- 081 - 
 

15%1

25%16.7%

15%5.6%

14.3%2

22.2%16.7%

13.4%

13

49.5%

33.3%

13

58.3%51%

21.6%

                                                 
1

51   



 

 

- 080 - 
 

20 

54.1%

66.7%

54.5%53.8%

19.5%26.9%

25%21.5%

   

01 

 

1.3% 

23 

 

22.2% 

03 

 

02.2% 

01 

 

03.0% 

33 

 

022% 

0 

 

0.0% 

02 

 

20.3% 

0 

 

01.1% 

0 

 

00.2% 

01 

 

022% 

2 

 

01.0% 

02 

 

11.0% 

- 

 

0 

 

1.0% 

02 

 

022% 

0 

 

02% 

 

- 

 

0 

 

02% 

 

- 

 

2 

 

022% 

02 

 

00.0% 

00 

 

22.0% 

01 

 

01.1% 

02 

 

02 % 

000 

 

022% 



 

 

- 081 - 
 

15%18.2%

11.5%6.7%

11.3%75%

26%7.7%

6.8%

75%6.8%

18.2%6.7%



 

 

- 082 - 
 

²

 ²SPSS27.847 

 ²5%916.919 

²>²

 

 

 

                                                 
1

221



 

 

- 083 - 
 

22

1022.1% 

0000.3% 

0203% 

003.0% 

000022% 

45.9%

27.8%18%8.3%

27.8%18%

8.3%54.1%

 

 



 

 

- 084 - 
 

22

 

54.1%

67.6%

62.5%54.5%

42.6%

   

3 

 

00.0% 

01 

 

20.1% 

01 

 

01.0% 

00 

 

03% 

10 

 

022% 

0 

 

0.0% 

02 

 

10.1% 

3 

 

00.1% 

0 

 

3.0% 

00 

 

022% 

2 

 

01.0% 

02 

 

10.2% 

0 

 

3.0% 

 

0 

 

00.2% 

02 

 

022% 

0 

 

02% 

1 

 

10.2% 

 

- 

 

0 

 

00.0% 

 

00 

 

022% 

02 

 

00.0% 

00 

 

22.0% 

01 

 

01.1% 

02 

 

02 % 

000 

 

022% 



 

 

- 085 - 
 

19.5%26.2%

21.6%8.3%

15%27.3%

18%12.5%

8.1%

11.3%18.2%

16.7%13.1%

2.7%

27.3% 

18.2%

8.1%2.7%

54.1%

67.6%62.5%

54.5%42.6%

26.2%21.6%8.3%

1%



 

 

- 086 - 
 

 2

²

 ²SPSS14.627 

 ²5%916.919 

²<²

                                                 
1

118

2
19



 

 

- 087 - 
 

21 

41.4%51%47.8%

46.9%

24.3%

21.1%

27%

25%16.7%

15.2%

   

2 

 

02.3% 

1 

 

02.0% 

02 

 

00% 

02 

 

00.3% 

00 

 

022% 

2 

 

00.2% 

02 

 

21.1% 

3 

 

02% 

2 

 

02.1% 

00 

 

022% 

1 

 

01.1% 

00 

 

20.3% 

0 

 

02.0% 

3 

 

00.2% 

21 

 

022% 

2 

 

00.3% 

1 

 

22% 

0 

 

01.0% 

0 

 

2.1% 

03 

 

022% 

00 

 

01.2% 

22 

 

20.0% 

03 

 

00.0% 

03 

 

00.0% 

000 

 

022% 



 

 

- 088 - 
 

37.8%

17.4%15.6%

5.6%

16.5%

27.8%

19.6%12.5%11.8%

11.8%12.5%19.6%27.8%

24.3%46.9%47.8%51%

27%

25%16.7%15.2%

37.8%17.4%

15.6%5.6%



 

 

- 111 - 
 

                                                 
1

57   

2

2111144   



 

 

- 110 - 
 

20

1202.0% 

0101.0% 

000022% 

71.7%

29.3%

                                                 
1

168   



 

 

- 111 - 
 

2

   

 

29

88.7%

11.3%

31

9772.93%

88.9%

88.7%

 



 

 

- 112 - 
 

32

33

34

15

18

15

15

35



 

 

- 113 - 
 

41.4%

3861%

39

41

41

64.9%

18.8%

42

13



 

 

- 114 - 
 

49.5%

33.3%

58.3%51%21.6%

43

 

44

45

27.3% 

18.2%

8.1%2.7%

54.1%

67.6%62.5%

54.5%42.6%



 

 

- 115 - 
 

26.2%21.6%8.3%

1%

46

47



 

 

- 116 - 
 

    

 

 



 

 

- 117 - 
 



 

 

- 118 - 
 



 

 



 

 

 

- 100 - 
 



 

 

 

- 101 - 
 



 

 

 

- 102 - 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

- 104 - 
 

 

1 

2119 

2 

2111 

3 

19943 

4 

2112 

5 SIX SIGMA

21191 

6 

2119 

7 

2113 

8 

21161 

9 

21152 

11 2113

2114 



 

 

- 105 - 
 

11 

21121 

12 

2118

13 

19991 

14 

2112 

15 

2112 

16 

2117 

17 

22142113 

18 

2116 

19 

21181 

21 

21171 

21 2111

1 

22 

2113 



 

 

- 106 - 
 

23 

21162 

24 

2112 

25 

 

26 

21161 

27 

1999 

28 

21161 

29 1999 

31 

21111 

31 

21181 

32 

2111 

33 

21191 

34 

21131 

35 

2117 



 

 

- 107 - 
 

36 

21161 

37 

21173 

38 

21111 

39 

21171 

41 

 

41 

2119 

42 

21181 

43 

21127 

44 

2118 

45 

21141 

46 

 

47 

21151 



 

 

- 108 - 
 

48 

21111

49 

19992 

51 2118

3 

51 

21153 

52 

2117 

53 

2111 

54 

21111 

55 

2119 

56 

2119 

57 

2111



 

 

- 111 - 
 

58 

2111 

59 

2118

61          

      

2117 

61 

21112112

62 

2115 

63 

2111

64 

21152116

65 

2112



 

 

- 110 - 
 

66 

21172118 

67 0002

37211432222111

68       

         

 2113

69 

1 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

- 111 - 
 

 

70- Serge ALECIAN, & Foucher Dominique, Le Management dans le 

service public, Paris: Edition d’Organisation,2003, ED 3.  

71- Philippe MIGANI, Les Systémes de Management, Paris: Les 

Editions d’Organisation Université,1993.          

72- STRATEGOR, POLITIQUE GENERAL DE L’ENTREPRISE, 

Paris: Dunod, 2007, Ed 3.

73- Raymond QUIVY, & Luc Van CAMPENHOUDT,  Manuel de 

recherche en sciences sociales, Paris: DUNOD, 1995, ED 2.      

74- Roger ERNOUL, Le Grand livre de la qualité , Paris: Edition 

AFNOR,2010. 

75- Michel WEILL, Le management de la qualité, Paris: Edition La 

Découverte, 2001.      

 

 

76- Abdelnour JABBOUR, ABDELNOUR de poche Dictionnaire 

Français-Arabe Arabe-Français, Beirout: Dar el-ilm 

lilmalayin,1998,2éme Edition. 

 

77- Wilaya de djelfa, Monographie de la wilaya de djelfa, Direction 

de la Programmation et du Suivie Budgétaire, edition 2013  

 



 

 

 

 



 

 

 وزارة التعليم العالي و البحث العلمي 
 – 12-جامعة الجزائر 

 أبو القاسم سعد الله
 كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية

 قسم علم الاجتماع
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 استنارة إستبيان حول :

 مبــــــــادئ إدارة الجودة الشاملـة و علاقتها 

 عاليـة التنظينيـة.بالف
 دراسة ميدانية لموظفي الإدارة المحلية 

 –بلدية الجلفة نموذجا  -
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