
 أ
 

 الجمهورية اليمنية 

 العلمي  والبحثوزارة التعليم العالي 

 جامعة المستقبل 

 والمالية  العلوم الإدارية كلية 

 إدارة الاعمال  قسم 

 

 وأثرها على أداء شركات الاتصالات الجودة الشاملة

 دراسة تطبيقية )شركة يمن موبايل( 

علىدرجةالبكالوريوسالحصولمتطلباتلستكماللامقدمبحث

 

 إعداد

 لال الخضر السياري ج

 نور سامي العريقي 

 سماح اياد مجلي 

 شيماء قائد الحزمي 

 

 

 ر كتوالد ت إشرافتح

 جميل الجويد 

 

م2020/2021



 ب
 













 





 ت
 

الإهداء

رت وربت ومن جسدها  واضع لمن حملتني وهنن على وهن وسهاهدي العمل المت

كلمة نقشت في ذاكرتي ونطق بها اللسان يا من جعل  أعذبأعطت وغذت يا 

 الرحمن الجنة تحت قدميك "أمي العزيزة"

الى من لعبني وداعبني كطفل بل كرضيع الى من كان سبباً في نجاحي "أبي 

الغالي" انت الوجود وانت الجود وانت العطاء وانت السخاء وانت الحياة ومنك  

 استمد

والى أستاذ وعميد كلية العلوم الإدارية " "اسالكما الرضا والسلوان ان شاء الله

 .جميل الجويد/ إدارة الاعمالوالمالية / خالد العليمي والأستاذ رئيس قسم 

  لى كل من مد يد العونوإ

 كلمة طيبة ومشجعة.  يمن وجه ل وإلى كل
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 قال تعالى 

في خلْقِ الس مواتِ والأرضِ واختلافِ الل يلِ والن هارِ لآياتٍ لأولي الألباب  إن  {

ال ذين يذَْكُرونَ الله قياماً وقعوداً وعلى جُنوبهم ويتفَك رونَ في خلْقِ الس ـمواتِ  

نـا مـا خـلَقْت هذا باطلاً سـبحانكَ فَقِناَ عذابَ الن ار  }والأرضِ رب ـ

 ( 191ـ190آل عمران آية  3) 

 صدق الله العظيم 
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 الشكر والتقدير 

 

 "شهد الله انه لا اله إلا هو والملائكة والو العلم قائما بالقسط لا اله إلا هو العزيز الحكيم"

 ( 99آل عمران )

 واحمدهسبحانهعلييعلم،الحمدللهربالعالمينالذيعلمالإنسانمالم

 والصلاةوالسلامعلىسيدنامحمدالبحث،إنجازهذاعلىناتوفيقهوعونهل

 .وسلموصحبهألهوعلى

 فيإتمامهذهاتقدمبالشكرللهسبحانهوتعالىأولاوأخيراأنوفقننافإنن

 .الدراسة

إدارةرئيسقسمجميلالجويدبالشكروالتقديروالعرفانللأستاذالدكتور/كماأتقدم

ناالذيتكرمبالإشرافعلىهذهالدراسةوالذيقدملكليةالعلومالإداريةوالمالية،الاعمال

 .الدراسةمدةطيلةالإرشادوالمشورةوالنصح

 يمي،لالعخالدتقدمبالشكرلكلمنالأستاذالدكتور/نكما

منالملاحظاتإثراءدليزدا،لماتفضلافيمناقشةالبحثمحسنالاضرعيوالدكتور/

 .سيقدمانهاوالتوصياتالتي

الهمدانييعبدالهادالأستاذالدكتور/مستقبلشكررئيسجامعةالنأناكمالايفوتن

 .مساعدةالعونوالومديدالدائمتعاونهمللىع

شكرإلىأغلىاشخاصأعظمنسىنولاالزملاءالاهلوتقدمبالشكرإلىجميعنوأخيرا 

 .ناوكانسببا فيتفوقناوارشادناكلدكتورقامبتدريسوبناإلىقل

 ساهموساعدوكلمنكلمنكانلهدورمنقريبأوبعيدوجزااللهخيرا 

 .البحثنجازهذاإفي

 ق والله ولي التوفي
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 ملخص البحث 

وتمثلتمشكلةالدراسةصالاتشركاتالاتأداءعلىوأثرهااملةالجودةالشتناولتهذهالدراسةدراسة

ولهذا،بالجودةالكافيةمواطنلبتقديمالخدمةلتعانيمنقصورالالتزامالتييمنيةفياللدارةالمحلإاان

.اتالاتصالاتشركةكمدخللتحسينأداءلوبإدارةالجودةالشاملتبنيأستوجب

في تبينوجودقصور السابقة الدراسات الشمنخلال الجودة المنهج،املةتطبيق الدراسة أتبعت وقد

شركةيمنواستخدمتاستبيانلتحقيقأهدافالدراسةوتمتوزيعخمسوناستبيانعلى,الوصفيالتحليلي

فيspssاناتالموزعةوتماستخدامبرنامجبأمانةالعاصمةصنعاءوتماسترجاعجميعالاستبيموبايل

التعاملشركاتأصبحضرورةحتميةيجبعلىكلالوجودمعاييرللجودةالنتائجأن التحليلوأظهرت

بها أنوالالتزام الدراسة نتائج أتضحمن الإدارةكما لجانبشكلتلتزممجالس تشكيل كبيربضوابط

ةمرتبطبمدىوعيالموظفينوبوجودقادةلإننجاحإدارةالجودةالشاموالجودةالشاملةبتطبيقالتدقيق

.بوضوحمهىتحديدأدوارلينوالقدرةعلعاملوكالتنظيميللستعدادلتغييرالسلاماهلدي

توظيفكوادروكفاءاتتعملعلىالنهوضوخرجتالدراسةبمجموعةمنالتوصياتمنأهمها:يجب

الاستفادةوبالشركةوالمدراءتعزيزالعملعلىتطبيقالجودةالشاملةبينالعاملينوبقسمالجودةمنذالبداية

فيتحـسينالخدماتوتطويرهاالجودةالشاملةمنالمعلوماتالتييقدمهاالمستفيدونمنخدماتإدارة

.عملنشراتتوعويةعنالجودةوارسالهاللشركاتو
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Abstract 

This study examined total quality and its impact on the performance of 

telecommunications companies. The problem of the study was that the 

local administration in Yemen, which suffers from a lack of commitment to 

provide services to the citizen with adequate quality, and therefore it is 

necessary to adopt the method of total quality management as an entry 

point to improve the performance of telecommunications companies. 

Through previous studies, it was found that there are shortcomings in the 

application of total quality. The study followed the descriptive analytical 

approach, and used a questionnaire to achieve the objectives of the study. 

Fifty questionnaires were distributed to Yemen Mobile Company in the 

capital Sana’a. All distributed questionnaires were retrieved and the spss 

program was used in the analysis. The results showed that the presence 

of Quality standards have become an imperative that all companies must 

deal with and abide by, as it became clear from the results of the study 

that the boards of directors adhere greatly to the controls of forming audit 

committees with the application of total quality, and that the success of 

total quality management is linked to the extent of employee awareness 

and the presence of leaders who are willing to change the organizational 

behavior of employees and the ability to determine their roles clearly. 

The study came out with a set of recommendations, the most important of 

which are: cadres and competencies should be employed to advance the 

quality department from the beginning and strengthen work on the 

application of total quality among the employees and managers of the 

company and to benefit from the information provided by the beneficiaries 

of the total quality management services in improving and developing 

services and making and sending awareness leaflets on quality for 

companies .
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 :للبحث العام الإطار/  الاول الفصل

 منهجية البحث المبحث الأول:   

 الدراسات السابقةالمبحث الثاني: 
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 : المقدمة 

الثورةالصناعيةأساسالتحولالمجتمعاتإلىيموالمبادئالتيصاحبتقيامهتالقيموالمفاللقدشك

اهقتمنلاوانطهيمكانتضروريةحينهمفالامجتمعصناعي،وماالمنظماتوالمؤسساتالحاليةإ

فالتغيراتالعالميةالتيحدثتبطريقة .اهياكلووضعأسسلتطويرأدائهالمنظماتفيبناءوتطوير

ذاهداء.لأةالاعاجزةعنمواصهتلالتكيفمعالواقعوجعىلذهالمنظماتعهفجائية،تجاوزتقدرات

االمؤسساتالصناعيةلتأخذبالمستحدثهمرأدىإلىمحاولةالتفكيربتطويرأساليبإداريةتعتمدلأا

اتالتيهتجالاذهاهأحدثرتقاءبأداءالمؤسسات،ولعللاافياهيتلستعمالثبتتفاعلاا،ومعاهمن

حإدارةلمصطليهقعلوذلكالمدخلالذيأطهقتقبولفيمعظمدولالعالملاابالقوةوهفرضتنفس

.ةلالجودةالشام

وتاماكبيرا قىرواجا لادارةالذيلإاتالحديثةفياهتجالاةمنالويعتبرمدخلإدارةالجودةالشام

تحسينلوبلليأسهاالشاملفهلتطويرأداءالمؤسساتعنطريقبناءثقافةعميقةعنالجودةبمعنا

قوتطويرقاعدةمنلةعبارةعنخلناكمنيرىإنإدارةالجودةالشامهوالتطويرالتنظيمي.لذلكف

اوانهساسيللأدفاهمإنالجودةفيخدمةالعميلتمثلاللالقيمالتيتجعلكلفردفيمؤسسةيع

دفالرئيسيهىتحقيقذلكاللالعملالجماعيوالتعاملمعالمشاكلوالتغييريتحددبمايدعمويحافظع

لاأنالبعضيخلطبينالجودةالشاملةوادارةالجودةالشاملة،وينبغيالإشارةهناإلىأن،امؤسسةلل

ملةفتعنيجميعالأنشطةالتييبذلهامجموعةالجـودةتشيرإلىالمواصفات،أماإدارةالجودةالشا

الأفرادالمسؤولينعـــنتسييرشؤونالمؤسسةوالتيتشملالتخطيطوالتنفيذوالتقويم،أوبعبارةأخرى

بعلىمافيهامنمشكلات،والمساهمةلتتمداخــــلالمؤسسةبغرضالتغيهيعمليةالتنسيقالت

وبالتالي،فهيعمليةمستمرةلتحسينالجودةوالمحافظةعليهاالنتائجالمرجوةبشكلمباشـرفيتحقيق

تسعىالإدارةالواعيةبالمنظماتبكافةأنواعهاخاصةأوعامة،ربحيةأولاتهدفللربح،سلعيةأوف

خدمية،إلىتحقيقالجودةفيأعمالها،وقدسبقاستخداممصطلحاتتشيرإلىالجودةفيالمنظمات

نالمصطلحاتللإشارةإلىنجاحالإدارةفيمطلحاتالكفاءةالإنتاجيةوالفاعليةوغيرهاصثلمم

الأبحاثوفيممارسـةمختلفالوظائف،وقدجاءمصطلحالجودةبمفاهيمشموليةتستوعبماعداها

اتشكلكالجوانب،لأنهلكلأنالإدارةفيسعيهالتحقيقالجودةتتضمنكافةتلمنمصـــطلحات،ذ

.اتلتحقيقالجودةبمتطل

؟أداءشركاتالاتصالاتالجودةالشاملةوأثرهاعلىالضوءفيهذهالدراسةعلىدراسةسلطنسوفو
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  :بحثمشكلة ال 

بالشركاترتقاءلاداءوالأتحسيناتهدفالىةمنأكثرالمواضيعالحديثةالتيلتعتبرإدارةالجودةالشام

ا.وفيظلالوضعالذينهىرضازبائلذوجودةعاليةوبالتاليالحصولععةلالتيتقدمخدمةأوس

،بالجودةالكافيةمواطنلبتقديمالخدمةلتعانيمنقصورالالتزامالتييمنيةفياللدارةالمحلإاهتعيش

قةلانطالاقديكوناتالاتصالاتشركةكمدخللتحسينأداءلوبإدارةالجودةالشاملتبنيأستوجب

باتالوضعالسريعوالمتغيروبالتاليليجابيوالوصولإلىأداءيستجيبومتطلايقيةنحوالتغييراالحق

.لذلكجاءتهذهالدراسةللإجابةعنالتساؤلاتالاتية:التكفلبحاجاتالمواطنينباستمرار

؟الاتصالاتأداءشركاتعلىالجودةالشاملةأثرما-1

؟لجودةالشاملةابالاتصالاتهلتلتزمشركات-2

؟الاداءالمتميزللعنصرالبشريوتحقيقالجودةالشاملةأثرما-3

 : البحث هدافأ

.وأداءشركاتالاتصالاتالشاملةالجودةالأثربينالتعرفعلى-1

.الجودةالشاملةوشركاتالاتصالاتالتزامبينالأثرىعلعرفالت-2

 . الاداءالمتميزللعنصرالبشريوتحقيقالجودةالشاملةبينالأثرالتعرفعلى-3

 : بحث أهمية ال

 - علمية:

أداءمستوىفيتطويرالجودةالشاملةزيادةالادراكفيأغلبالبلدانبالأهميةالكبيرةالتيتلعبها-1

.الشركات

ذاهةبسببوجودفجوةمعرفيةفيتبنيلفيشيوعثقافةإدارةالجودةالشامالتخلصمنالمحدودية-2

.شركاتمنطرفالمسيرينومدراءالهداريالحديثوحسناستخداملإالمسعىا

موضوعإدارةالجودةالشاملةمنأهمخمسةعشرمدخلا إداريا والذيحظيولايزاليحظى-3

.المهتمينبهذاالمجالمنقبلباهتمامبالغ

-عملية: 

منأجلمواكبةالتحولاتوالتطوراتالمتسارعةوالانسجاممعالتحدياتوالتغيراتفيالعالم-1

.بكفاءةوفاعليةالشركةوطرقالتعاملمعهاومنثمتحقيقأهداف
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بشكلعاموفيشركاتالاتصالاتبشكلخاصوهذاالشركاتتطبيقإدارةالجــــــودةالشاملةفي-2

لدعمعمليةتطبيقالجودةشركةضالنتائجالمرغوبةمنأهمهابناءثقافةبالىتحقيقبعلسوفيؤديإ

 .الشاملةوالمساعدةعلىنجاحها

 

 

 





 بحث: فرضيات ال

:ليةابصياغةالفرضياتالتونمناجلالاجابةعلىتساؤلاتالمشكلةوتحقيقاهدافالبحثسوفيقومالباحث

.الجودةالشاملةوأداءشركاتالاتصالاتوجدعلاقةذاتدلالةاحصائيةبينلات-1

.الجودةالشاملةالتزامشركاتالاتصالاتوبينتوجدعلاقةلا-2

.الاداءالمتميزللعنصرالبشريوتحقيقالجودةالشاملةعلاقةبينتوجدلا-3

   :منهجية البحث

المناهجالمهمةالمستخدمةفيالدراساتالعلميةبوجهعامتساهمفيالمنهجالوصفيالتحليلياحدابرز

التعرفعلىظاهرةالدراسةووضعهافياطارهاالصحيحوتتميزبطريقتهاالواقعيةفيالتعاملمع

فينالمتعلقبالدراسةولذلكاعتمدتمشكلةالبحثنظرا لوجودالباحثفيقلبالميداناوالمكا

وععلىالمنهجالوصفيالتحليليوالذييعتبرضروريفيالبحوثالعلميةوذلكمعالجةهذاالموض

منخلالالمعطياتوالأرقام،وتحليلهبالجودةالشاملةعامةخاصةتلكالمتعلقةلوصفالمفاهيمال

.الجودةالشاملةواثرهاعلىأداءشركاتالاتصالاتوالتعديلات،وذلكلمعرفة

 : حدود البحث

بحثأهميةكبيرهفهيتتيحللباحثامكانيةالتجريدوالعزلالفكريفيانلحدودال

موضوعالبحثالمحددبهذهالحدودبحيثيحصرفيهاالتفكيرويبنيعليهاالفرضيات

لاتشركاتالاتصاأداء  

 التزامشركاتالاتصالات

زللعنصرالبشريالمتميالأداء  

شاملةالجودةال  
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والافتراضاتفهيبالتاليتسهلالبحثعلىالباحثوتتيحلهإمكانيةانجازالبحثبوقت

دلكلباحثمنتعيينمنعواملنجاحالبحثفلابمهما فحدودالبحثتعدعاملا أقصر

 ورسمحدودالبحثالذييريدالقيامبه.

2021-2020-زمانية

يمنموبايل  شركة -مكانية:

.شركاتالاتصالاتالجودةالشاملةواثرهاعلىأداء- موضوعية:

 موظفيومدراءشركةيمنموبايل -البحث:مجمع عينة 

 صادر جمع البيانات م

جمعالبياناتلتحقيقأهدافواختبارالفرضياتالبحثكالاتي:يتم

 مصادر أولية:  (1

وتعتمدعلىالبياناتالتيتمجمعهامنالميدانعبرالاستبيانالذيتمتوزيعهعلىعينةالدراسة.

رئيسةوالتيتمتصميمهاخصيصا لهذاالغرض.كأداة

 ية: انومصادر ث (2

الجودةالموضوعتناولتالتيالشركاتروالتقاريتمفيهاالاعتمادعلىالمراجعوالكتبوالدوريات

الحصولعلىالمتاحمنتلكالمراجعوبمايخدمأهدافالدراسة.وناحثالبواوقدحاولالشاملة

 

 مصطلحات البحث 

التيأخذتالحجمالعلميةوالفلسفيةالرائدةتعدالجودةمنأكثروأهمالمفاهيمالفكريةوالأطرالجودة: 

يهتمونبشكلخاصفيالهائلوالواسعمنقبلالاختصاصيينوالباحثينوالإداريينوالأكاديميينالذين

 تطوير،وتحسينالأداءالمتوقعفيالخدماتالمقدمةفيمختلفالشركات.
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مستمر،والاستجابةلاحتياجاتوتوقعاتالفلسفةإداريةموجهةعلىأساسالتحسين : الشاملة الجودة

مجموعةمننها:"الزبون"وقدعرفهادليلإدارةالجودةالشاملةالتابعلوزارةالدفاعالأمريكيةبأ

المبادئالإرشاديةوالفلسفيةالتيتمثلالتحسينالمستمرلأداءالمنظمةمنخلالاستخدامالأساليب

الخدماتوالموادالتييتمتوفيرهاللمنظمة،وكلالعملياتالتيوالمصادرالبشريةلتحسينالإحصائية

.حاجاتالعميلفيالوقتالحاضروالمستقبلتتمفيالتنظيموالدرجةالتييتمفيهاتلبية



انت،وكتوفرخدماتمثلالاتصالاتالهاتفيةونقلالبياناتلزبنائهاهيشركةالاتصالات: شركة

.سابقاوكالاتحكوميةأومملوكةللقطاعالخاصولكنتنظمهاالدولةالاتصالاتالعديدمنشركات

   الدراسات السابقة

نتاج  الإ –فرمال    -ة مع دراسة تطبيقية في وحدة لإدارة الجودة الشام”م2007ةحبشيحيفتدراسة -1

": دويةلأا

وتوضيحعناصرالثقافةالتنظيميةهةلموضوعإدارةالجودةالشامهالزاويةالتيتناولتالباحثةمن

ة،وفيالدراسةالميدانيةحاولتإيجادتوافقبينعناصرالثقافةلمةلتطبيقإدارةالجودةالشاملائالم

 .السائدةفيالوحدةمحلالبحثةوعناصرالثقافةالتنظيميةلالتنظيميةالخاصةبإدارةالجودةالشام

يافيالوحدةمعنمطالقيادةلدارةالعلإئمةعنصرالقيادةودورالاناكعدممههتالباحثةإلىانلوتوص

بالعميلالسائدفيالوحدةمعجهئمةسياسةالتولاة،وعدمملوبلتطبيقإدارةالجودةالشاملالمط

.مهعمالوآراءةوعدمتوفردراساتبحثيةعنرغباتاللباتتطبيقإدارةالجودةالشاملمتط

 ":العوامل المؤثرة على نجاح تطبيق أدوات تحسين الجودة الشاملة "  2004المانميباسم  دراسة-2

تحديـــــدالعوامـــــلالبيئيـــــةالتـــــيلهـــــاتـــــأثيرواضـــــحعلـــــىتمكـــــينوهدفتإلى

.تطبيقأدواتتحسينالجودةبفاعليةالمنظماتالإنتاجيةوغيرالإنتاجيةمن

كشـــــفتالنتـــــائجعـــــنأننجـــــاحتطبيـــــقأدواتتحســـــينالجـــــودةيعتمـــــدعلـــىفهـــمو

ووعـــيودعـــمالإدارةالعليـــامـــنجهـــةوالعـــاملينمـــنجهـــةأخـــرى.كمـــاكشـــفتأن

بيئـــةالداخليـــةوالعلاقـــاتالتنظيميـــةونظـــمالمشـــاركةواتخـــاذالقـــراراتلهـــاأثـــرتطـــويرال

.حاســـمعلىنجاحتطبيقالتحسينالمستمرللجودة
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تطبيق إدارة الجودة الشاملة غب شركة الاتصالات السعودية  مــــدى  ”2000نوافالعنزيدراسة -3

تطبيقإدارةالجودةالشاملةفيشركةالاتصالاتالسعوديةبمدينةعرفةمـدىمبهدف  ":الرياضبمدينة 

الرياض.واستخدمتالدراسةالمنهجالوصفيمنخلالتطبيقاستبانةعلىعينةعشوائيةمكونةمن

الجودة(موظفا منشركةالاتصالاتالسعوديةبمدينةالرياض،غطتالمبادىالأساسيةلادارة405)

(:2000الشاملة.وتوصلتالىابرزالنتائجالتالية)العنزي،

انمستوىتطبيقإدارةالجودةالشاملةفيشركةالاتصالاتالسعوديةبصفةعامةدونالمتوسط.-1

انمبداالتحسينالمستمريطبقبدرجةمتوسطةفيشركةالاتصالاتالسعوديةبالرياض.-2

علىالحقائق،يتمانمبادىالمشاركةا-3 لكاملةللأفراد،والتركيزعلىالعميل،واتخاذالقراراتبناء 

تطبيقهافيشركةالاتصالاتالسعوديةبالرياضبدرجةاقلمنالمتوسط.

انتطبيقمباديالوقايةبدلا منالتفتيش،والتعاونالجماعييتمانبدرجةقليلة.-4

يةبينمتغيرالعمروسنواتالخدمة،وبينمبدأيالتعاونوجودعلاقةعكسيةذاتدلالةإحصائ-5

الجماعيوالوقايةبدلا منالتفتيش.

وجودفروقبيناتجاهاتالموظفينالحاصلينعلىدرواتتدريبيةوبينغيرالحاصلينعلىتلك-6

الدوراتنحومدىتطبيقإدارةالجودةالشاملةفيشركةالاتصالاتبمدينةالرياض.

ملة ودورهــا المتوقــــــع فــــــي تحســــــين  االجـودة الش إدارة "2000يلعبدالفتاحنبدراسة -4

 ": الإنتاجيــــــة بالأجهزة الحكومية

يالقطاعالحكوميأسوةفرفةأهميةالجودةالشاملةومدىإمكانيـةتطبيقمبادئهامعهدفتالدراسةإلى

رمقترحلتطبيقإطاةوذلكللوصولإلىلقالمتعيةـتخدامأسـلوبالدراسةالمكتبوتماسبالقطاعالخاص

جالدراسةعـنأنتطبيقإدارةالجودةالشاملةائكشـفتنتـومفاهيمالجودةالشاملةفيالقطاعالحكومي

العديـدنالأداءوالإنتاجيةفيالأجهزةالحكوميـة،رغـمذلكفإنتطبيقهيواجههيمهـموضروريلتحسـ

ركة،االمشةوعي،وغيابالدعمالمؤسسي،ومقاومةالتغيير،وقللمـنالمعوقـاتبمافـــيذلكقلةا

لىقيالمسـتوياتوالتأكيـدعانشرثقافـةالجودةالشاملةلبة.وقـدأوصتالدراســــةبأهمياوغيره

.يةبمختلفالأجهزةالحكوميةـولاالإدارصوواداتالعلياجعملدائمبـدأ بالقياكمنهاأهميته
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 الدراسات السابقة:  التعقيب على

يلاحظمنالدراساتالسابقةأنالقاسمالمشتركبينهاهوالجودةالشاملة،منحيثإبرازهامفهوم

لإدارةالجودةالجودةالشاملة،وتشابهتبعضمنالدراساتالسابقةمعالدارسةالحاليةمعالمتغيرات

.كماأنغالبيةالدراساتالسابقةوالدراسةالحاليةاستخدمتالمنهجالوصفيالتحليلي،واعتمدتةالشامل

علىأخذالعينةمنالمجتمعالأصليواستخدمتالاستبيانكأداةلجمعالبيانات.

الشاملةالجودةوتختلفهذهالدارسةعنالدراساتالسابقة،منحيثأنمعظمالدراساتالسابقةتناولت

،بمعنىأنهذهونواحيوشركاتومؤسساتأخرىجودةال،والجزءالأخرمنالدراساتتناولتفقط

.كماأنانهاركزتعلىجانبالاتصالاتلندرةالبحوثفيهالدراسةتختلفعنالدراساتالسابقةفي

أثرالجودةالشاملةعلىأداءشركاتالاتصالات.هذهالدراسةستتناولبيان
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 :للبحث النظري  الإطار/  الثاني الفصل

 الجودة والتزام الشركات بها 
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 مقدمة عن الجودة



يعدعلمإدارةالجودةبالعصرالحاليمنالعلومالإداريةالحيويةالهامةالتيتسهممساهمةكبيرةفي

الأهدافبمايتناسبمعاستراتيجيةالشركةوتوجههابناءالشركاتوتحديدأهدافهاواسستحقيقهذه

وتمثلإدارةالجودةعندتبينيهاوتطبيقهااحدىاهمالتحدياتامامالشركاتوالمؤسساتبكافةأنواعها

وايضا احدىالأسسالتييمكنمنخلالهاالحكمبينالشركاتوتقييمهامنخلالقياسالأداءوتقييم

ليومكانتهابينالشركاتالرائدةفيالسوق.وضعهاالحاليوالمستقب

إنمصطلحالجودةالانأصبحعاملأساسيفيتقييمالمنشآتوتحديدمستواهالذلكأصبحمنالمهم

انتقومالمنشآتوالهيئاتبتطبيقمفهومالجودوذلكلتحافظعلىاداءهاوبالطبقتحسنمنهذاالأداء

يجبأننبدأبعرضتاريخيلتلكالكلمةوالتعريفاتالخاصةبهاولكيانيتضحلنمامعنى)الجودة(

،2009)فريدعبدالفتاحزينالدين،وكيفتطورتالىانأصبحعاملأساسيفيتقييمأداءالمنشآت.

(.194ص



 تاريخ نشأة الجودة 

اداتسميتيرجعتاريخحركةالجودةالىأوروبافيالقرنالسابعشهرحينبدأالحرفيونبتنظيماتح

بالنقاباتوحتىبدايةالقرنالتاسععشركنالتصنيعفيالعالمالصناعييميلالىاتباعهذاالنموذج

1750الحرفي،وقدبدأنظامالمصانعتركيزهعلىفحصالإنتاجفيبريطانياالعظماءوفيأواسطعام

.1800وتطورحتىتبلورفبشكلالثورةالصناعيةفيأوائل

يةالقرنالعشرين،بدأأصحابالمصانعبإنشاءعمليةجودةبالمصانعوبعدأندخلتالولاياتوفيبدا

المتحدةالامريكيةالحربالعماليةالثانية،أصبحتالجودةعنصرا اساسيا فيجهودالحرب:

يةفالرصاصالذييصنعفياحدىالولايات،مثلا،كانيجبأنيتلاءممعالبنادقالتيصنعتفيولا

أخرىوقدقامتالقواتالمسلحةفيالبدايةبفحصالإنتاجاثناءالتصنيعومابعدذلكمناجلتبسيط

وتعجيلهذهالعمليةدونالاخلالبأهميةالسلامة.

وبدأتالقواتالمسلحةباستخلاصالعيناتمناجلالفحص،إضافةالىنسرالمعاييروالمواصفات

حولالأساليبوالوسائلالمتعلقةبمراقبةالعملياتاحصائيا ،ولكنبعدالعسكريةوالدوراتالتدريبية

الحربالعالميةالثانيةتمتحويلعددكبيرمنالمصانعالامريكيةمنالإنتاجالمدنيالىالإنتاجالحرب

وذلكلتزايدالةالحرببقطعالغياروالمعداتوالذخيرةمماأثرعلىمستوىالإنتاجالمحليمن

منتجاتالمستخدمةمدنيا وأدىالىزيادةلوائحالانتظارلكثيرمنالسلعالاستهلاكيةمثلالغسالاتال

والثلاجاتوالافرانوغيرها.
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أدىهذاالتغييرالىجعلمدراءالمصانعورجالالاعماليركزونويطالبونالعمالوالمهندسينبزيادة

تدنيجودةالمنتجوتدنينوعيةالسلعةالإنتاجمهماكلفالامرحتىلوأدىذلكالى

وبعدسنواتالحربطالبكلا منالدكتورادواردديمنجوالمهندسجوزيفيورانالجميعبالتركيز

علىجودةالمنتجبدلا منالتركيزعلىالكميةواقاموابذلكحملةللثقيفولكنلميستجيبلهماأحد

جهودإعادةالاعماروالبناءالصناعيوالاقتصاديبعدسنواتوقدكانتاليابانفيذلكالوقتقدبدأت

الحربالمدمرة،وتمدعوةالدكتورادواردديمنجوالمهندسجوزيفيورانلإلقاءعدةمحاضراتفي

اليابانامامرجالالاعمالوالصناعيينوالمهندسينوالعمالفيالجامعاتاليابانية.وقدلاقتنظرية

واسعجدا فياليابانوتبنتهاجميعالمصانعوالمعاملحتىأصبحتمطبقةفيالجودةالنوعيةصدى

جميعانحاءاليابانبشكلجديجدا وتماخضاعكلالسلعوالمنتجاتاليابانيةلاختباراتقاسيةجدا 

(404،ص1984)تاجالعروس،للكشفعنالعيوبالتصنيعيةوالخللاثناءالإنتاج.

الهامةالىتحسينسمعةالسلعوالمنتجاتاليابانيةعلىمستوىالعالمحيثلاوقدأدتهذهالخطوة

يخرجأيمنتجمنالمصنعإلاوقداجتازاختباراتالجودةالنوعية،مماجعلالمستهلكيقبلعليها

سواءبالولاياتالمتحدةأوخارجهانظرا لجودتهاوخلوهامنالعيوبالتصنيعية.وقدأدىالتطبيقإلى

كسبثقةالمستهلكعالميا وإلىالازديادالملحوظفيحصةالمنتجاتاليابانيةبالأسواقالامريكيةمن

%خلالسنواتقليلةوالىنسبةأكبرخلالالسنواتالتاليةمماأدىإلىتكدسالمنتجات20%إلى4

وءفهمللشركاتوالسلعالامريكيةالمنشأةبالمخازنوعزوفالمستهلكينعنها.ونتجعنذلكس

والمصانعالامريكيةفيذلكالوقتفهمالحقيقةالجديدةوالحادقةبالسوقوربطتظاهرةاتجاهالزبائن

لتلكالمنتجاتاليابانيةبعاملالسعرالأقلفعمدتالىضربالأسعاروتخفيضهاوذلكعلىحساب

ةأدىإلىخروجكثيرمنالجودةوتخفيضتكاليفالإنتاجمماأدىإلىانخفاضأخرفيالجود

الشركاتمنالسوق.

والتاليحصةالمنتجاتاليابانيةوهيمنتهاعلىالأسواقالامريكيةوالعالمية.

وبعدسنواتمنالحيرةتمكنالامريكانمنالوصولالىالسروبدئوابتطبيقنظريةالجودةوالنوعية

كنكانالتطبيقمكلفلانالعملوالمهندسينوإخضاعكلسلعةأومنتجلنفسالاختباراتاليابانيةول

الامريكانقدتعودواعلىالإهمالوعدمالتركيزأثناءعمليةالإنتاجممازادمننسبةالمرتجعاتمن

البضائعوالمنتجاتوبالتاليزيادةالخسارةوارتفاعالتكلفةعلىعاتقالشركاتوالمصانعمماأدىعلى

خروجالمزيدمنهممنالسوق.

وبعدذلكتماخضاعالعمليةالإنتاجيةالامريكيةبرمتهاللدراسةوإعادةالتقييممنجديدلانالوضع

أصبحلايطاقوتمالتوصلالىفكرةالتدخلالمبكرقبلانتاجالسلعةأيتحسينالأداءفيخطوط
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الوصولالىمنتججديديضاهيالإنتاجونجحتالفكرةفيتخفيضالتكلفةاللازمةولكنلمتنجحفي

المنتجالياباني.

ثمتوصلالامريكانلاحقا الىالسراليابانيوهومبدأجديدومتطورأسمه)الجودةالشاملة(التي

تطورهااليابانيونبعدتطبيقهملمبدأالجودةوالنوعية)التيكانتأمريكيةبالأصل(وهيتتركزعلى

الإنتاجوالوقايةمنالخطأقبلحدوثهوبالتاليعدمتأثرالمنتجتطويرجودةكلخطوةمنخطوات

النهائيبأيخطأ.

وبحلولالسبعيناتمنالقرنالماضي،توسعتالقطاعاتالصناعيةفيالولاياتالمتحدةمثلصناعة

ياتالسياراتوالالكترونياتبسببالمنافسةاليابانيةعاليةالجودة.وقدأصبحتتعرفاستجابةالولا

(TQMالمتحدةالتيتركزليسفقطعلىالاحصائياتوانماعلىالمفاهيمالتيشملتالمؤسسةبأكملها)

(.21-19،ص1993محمودصادق،)وسميتإدارةالجودةالشاملة.
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 تعريف الجودة

والشخص،أةالتيتعني"طبيع(qualitas)اللاتينيةإلىالكممة(Qualitéالجودة)مفهوميرجع

والاتقان".كانتتعنيالدقةقديما وبة،لاطبيعةالشيءكدرجةالص

".متيازلاا"درجةاهدةبأنوردالجوسأكسفوقامفقدعرو

كبيرا را واتطهمهورمفوتطمخطاء،ثلأتعنيالعانيةكتصحيحاالعشريننالقردةفيبدايةوكانتالجو

ونامختصهردوالتيأيفردبعضالتعاروينليفيماو،ورلتطذااهمعلاءمأبعادجديدةتتهأصبحتلو

(15،ص2008)مأموندرادكة،فهوم.االمهراتالتيمربودةالتطوفيالجونعالمي

 Juranتعريف  -1

للاستعمال.ئمةلاالموأمستخدالايةللالقاب "اهبأن1981منشرعايالذ (qualité Control ة)دةفيكتابوفيالجنراوجفعر

 تعريف ديمنج   -2

يعرفديمنجالابالروحيلإدارةالجودةبانالجودةتعني"البحثالمستمرعنالأخطاءوالعملعلى

(103،ص2003)دسيمانفيصلمحجوب،التحسينالمستمر".

 تعريف كلوروا ابشيكاوا -3

الجودةبانها"القابليةعلى(Total quality Managementعرفكلورواابشيكاوافيكاتبة)

(.9،ص2005)جمالالدينلعويسات،اشباعالعميل".

 تعريف كروسي فيليب  -4

بأنها"المطابقةللمواصفات".1979(عامQualite is preeالجودةفيكتابة)عرفكروسي

 Conellتعريف كونل   -5

(28،ص2006نايفعلوان،)قاسمعرفكونلالجودةبأنها"المتانةوالأداءالمتميز".

 ( يوضح مختلف وجهات النظر لمفهوم الجودة وفق لبعض روادها الأوائل: 1والجدول رقم )

موجهةنحوتعريفالجودةروادالجودة

الزبونالملائمةللاستخدامجوران

الزبونالملائمةللعرضيمنج

الموردالمطابقةللمواصفاتكروسبي

الموردخصوصيةحسبابشيكاوا

الموردرضىالزبونعندأقلتكلفةفينجاوم

الموردحسبخصوصيةالزبائنتاجوكي
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،عمان:1عملياتتطبيقات،ط-المصدر:قاسمنايفعلوانالمحياوي،إدارةالجودةفيالخدماتمفاهيم

.28،ص2006دارالشروقللنشروالتوزيع

الخدمةالتيوأ عةلسليةللاالسماتكالخصائصالكهدةبأنوالج ANSI لمعاييرلويعرفالمعهدالأمريكي

.ىالكفاءباحتياجاتمعينةلاقادرةعلهتجع

ن:تييلآاناصفاتالقاسيةالتعريفيوملردتالمنظمةالعالميةلوقدأو

دةوالج1994مالصادرعا(ISO 8402)العالميةاصفةالقياسيةوالمفول:تعريلأالتعريفا-1

.ةلالمحتمورةهىإشباعالحاجاتالظالالقدرةعهالتيتكسبنمعينعالصفاتلكياومجم

2000.ملصادرعاا(ISO 9000 .2000)اصفةالقياسيةالعالميةوالتعريفالثاني:الم-2

ءمماوىضلعتوبالىإشباعالمتطلع(يةلصلأا)ريةوهالصفاتالجنعةمويةمجمليقابهةودالج

(13،ص1995)توفيقمحمدعبدالمحسن،:فةلاتمختهجوثلاثندةموالجفتعاريفتصنينيمكقسب

 ج: من وجهة نظر المنت  -1

نتنتجخاليةمنالخدمةكالتييجبأومنتجألاصفاتكالمعاييرالمحددةلوملالمطابقةليدةتعنوالج

.يةلناداخهدةوالجومرةولأنبموالعي

 :من وجهة نظر البائع  -2

ا.كماتعنيهمنائيهالنمستخدالااقىتحقيلالخدمةعوقدرةالمنتجأيإل،فضلأداءالأدةاوتعنيالج

.ناخارجيةهدةوالجو،لالعميوىشكاانخفاض

 : من وجهة نظر العميل -3

ماحتراوهلكمستللنمالأطاوحتياجاتمعاقتراحشرلاإشباعاىلالخدمةعويةالمنتجألدةقابوتعنيالج

.ناخارجيةهدةوالجومجتمعلالبيئةبالنسبةل

اصفاتومليالمطابقةلوهمستخدالايةللالقابوئمةلايالمهدةوالجنالسابقةإفالتعارينحظملان

(14المحسن،مرجعسابق،ص)توفيقمحمدل.سراعبإشباعاحتياجاتالعميلإاوداءلأانتحسيو



 أهداف الجودة

تقديمخدماتتأهيلالإداراتوتطويرالأنظمةالإداريةتضمنصفرمنعدمالمطابقةأثناءمنح •

 (.Stage 1الجهةالمستفيدةشهادةالأيزوفيالمرحلةالأولىمنالمنح)

الانحرافيتجاوزألابخططتنفيذتقديمخدمةالتأهيلعلىوالالتزامتحسينجودةأداءالعمل •

%منمدةتقديمالخدمةللجهاتالمستفيدة.15عنالمخططبنسبة
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تقديمخدماتمتميزةبوكالةالجامعةللمشاريع. •

 IRCAمناعتماد(موظفينعلىشهادة2تطويرالكوادرالبشريةالوطنيةوحصول) •

(Lead Auditor).

وفقالمعاييرالعالمية.الاحترافيةتطبيقمنهجيةنظامإدارةالجودة •

توطينالكفاءاتالوطنيةورفعكفاءاتهم. •

م.2016تحويلعملياتالجودةالورقيةإلىإلكترونيةبنهايةعام •



 أنواع الجودة 

يمةالجودةالمقدمةهناكعدةأنواعالجودةتعتمدعلىالمعاييروالمقاييسالتيمنخلالهايتمتحديدق

كالتالي:

 جودة التصميم 

المقصودمنهامفهومالجودةالتيينويالموردأوالمنتجتقديمهاللعميل،ويجبأنيأخذفي

الاعتبارمتطلباتالعميلعندمايقومبجودةالتصميم،وذلكمنخلالتكاملوصحةالمواصفات

لخدمةالعميل.اوالرسومات،والتيتقاسبمدىوملاءمته

 جودة المطابقة 

تعتمدعلىمستوىجودةالمنتجالمقدموتسليمهالفعليمنخلالعمليةالإنتاجوالتسليمعنطريق

المؤسسةطبقا للمواصفاتوالتصميم،حيثأنهتوافقالمنتجمعالمواصفاتيجعلمنجودة

المطابقةممتازة.

 جودة الأداء 

عمليةالتصنيعمنأجلضمانالالتزامبجودةالمنتجبالمواصفاتتعتمدجودةالأداءعلىتنظيم

التييحددهاالمصمم،وتركزعلىالتأكيدعلىخصائصالجودةفيالتصميموتحسينهاوتطويرها

منخلالجودةالمواصفاتوالدراساتالمطابقةفيالسوق.



 ةأبعاد الجود

أبعادكناهنماوإعادالكميةفقطبلأاباهعنريعبلادةوفالجهل،مرالسلأبادا بأنيكمدةلوقياسالجنإ

لفي:عيةتتمثوأبعادنوغيركمية

 ل: احتمالية الفش  -1
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قيةوثومنتجفكمماكانتدرجةالملاالتدريجيهلاكستلااوالمنتجألذاالبعدبعكساحتماليةفشه

.منتجلالتدريجيلهلاكستلااوألتاحتماليةالفشلماقلالمتانةعالية،كو

.عالمعمرةلخاصةالسوبونالزهيليركزعيدةالذولجلساسيلأتعتبرالبعداو

 :داءلأا وىمست و لالتشغي  -2

وهي،قياسيا نالتييمكرىخلأاتاصفاوالممنتجإضافةإلىليةللاصفاتالتشغيوالملذاالبعديمثه

.فردلاتالشخصيةلكهتجالااوحسبالرغباتلفتخت

 ق: التطاب  -3

فيلنسبةالفشهقياسنحيثيمكصفاتالمحددةسابقا واملالمنتجلقدةمدلتحقيوالجقيعنىتطاب

.يحلالتصوألتحديدالحاجةإلىإعادةالعمنيمكثمنموةالمعاييرالمحددة،هاجوم

 : الجمالية -4

روتصىرالخارجيالذميعكسمدهةبالمطلالمنتجاتالمتمثوللأفرادحلقيةالذواالمعاييرهيقصدبو

ت،والصمس،لالالنظر،ل:متغيراتمثنيتضموالمنتجاتنمهيلتشكوأنفرادتجاهمنتجمعيلأا

.،الرائحةوقالذ

 : منتجلفتراضي للاالعمر ا -5

هفقدانوهأدائفالضعليةقبلصفاتالتشغيومللوفقتاستخراجالمنتجفيالخدمةواعددسنوهو

.بةلواصالمطوالخ

 : الخدمة  ديمتق -6

24المدةهخدماتمتقدول:سيارةمرسيديسفيبعضالدلا مثففرالخدمةوسرعةتىذاالبعديعكسمده

الصيانةنسطزمومتواهاءاتفكوخدماتمابعدالبيعوفرقطاعالغياروتقاسسرعةالخدمةفيتوساعة

.حلاصلإاو

 : منتج لية ل والخصائص الثان  -7

مكإضافةنظابونبالزلطوحسبالرغبةأوإلىالمنتجتضافساسيةالتيلأالخصائصغيراوهي

.إلىالسيارةيفتكيلا

 :دةوقدرة التحسس بالج -8

لالخنامهيلعمالحكنالمنتجاتيمكن،فالعديدمونرالزبومةفيتصورةالمنتجالمرسوصوهي

(.jean Dahlgard, 2007, P13.)منتجلماتالخاصةبكلاالعوالماركةأياإهالمتميزةلسماءلأا
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 الجودة  سياسة

9001:2008تلتزمإدارةالتطويروالجودةبوكالةالجامعةللمشاريعبتطبيقنظامإدارةالجودةأيزو

اتالمستفيدةوإعدادنظاممنتأهيلالجهلمستفيديهاوالتحسينالمستمرللنظاملتقديمخدماتمتميزة

 بتطبيقنظامإدارةالجودةوفقا للسياساتالتالية:التزمتوعلىهذاالأساسفقدلهم،إدارةالجودة

المستفيدة. ( رضاء الجهات 1

يسعىخبراءوموظفيالإدارةباستمرارإلىتحقيقمتطلباتالجهاتالمستفيدةالأساسيةوالضمنية

والمستقبليةوتفعيلذلكفيالإجراءاتوخطواتالعملوضمانالالتزامبتطبيقنظامإدارةالحالية

الجودةبإداراتالوكالة.

المستمر. ( مواصلة التطوير والتحسين 2

تكرسإدارةالتطويروالجودةجهودهاللوصولإلىأهدافالجودةالمنشودةلتحقيقالتطويروالتحسين

الجودةالشاملة.المستمروفقمفهوم

المعتمدة. ( تطبيق المعايير 3

والمعايير9001:2008تلتزمإدارةالتطويروالجودةفيجميععملياتهابتطبيقمواصفةالأيزو

.المعتمدة

( التأهيل والتدريب. 4

يب،كبيرا علىمهاراتوكفاءاتمنسوبيهاوتلتزمبتأهيلهموتطويركفاءتهمبالتدراعتمادا تعتمدالإدارة

ويتمتحديداحتياجاتالتدريبعلىأساسمتطلباتومستجداتوتقنياتالعملوالمتطلباتالخاصة

والتحققمنمخرجاتالتدريبويتمتقييمنتائجالتدريببفاعلية.

( مسؤولية التطبيق. 5

نبهامسؤوليةمشتركةلجميعالعامليوالجودةهيمسئوليةتطبيقنظامإدارةالجودةبإدارةالتطوير

لأداءالأعمالالمسندةإليهموالتيلهاتأثيرمباشرعلىجودةالخدماتالمقدمةللمستفيدين.

  

 مداخل الجودة وتأثيراتها

الجدولمداخللكلمدخلأنصارلهموجهةنظر،وكمايوضحهثلاثخلاليمكندراسةالجودةمن

:وهذهالمداخلهي(2)رقم

.المنتج-1

المستهلك.-2
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.المجتمع-3

:تأثيرهاوصلتهابكلمنخلالمماسبقتبرزأهميةالجودةمن

 .وإشباعحاجاتهصلتها بالمستهلك  •

 .وقدرتهعلىالتميزفيالسوقوالحصولعلىالموقعالتنافسيصلتها بالمنتج  •

 وهيأحدعناصرالمزيجالتسويقي

وخبراتالعاملين،وبيئةالعمل،وآثارهاالصحيةوالثقافية،ةالإنتاجيأثرهاعلىصلتها بالمجتمع •

.والحضارية

(مداخلدراسةالجودة2رقم)جدول



 : نتاجية والربحية الاأثر الجودة في تحسين 

توهذايعنييؤديتحسينالجودةإلىزيادةمطابقةالمخرجات،أيزيادةنسبةالمخرجاتإلىالمدخلا

الإنتاجية.زيادة

تعريفوجهةالنظرالمدخل

الجودة

أبعادالجودة





المنتج

أساس

المواصفات



أساسالصنع

جودة

التصميم



المطابقة

الصورالأساسية:

 القيمالمستهدفة •

السماحات •

الصورالثانوية

 قابليةالصياغة •

 قابليةالخدمة •

الزمن •

أساسالمستهلك

المستعمل

الملائمة

للاستعمال

الابعادالذاتية:

الجودةالمدركة •



المجتمع



الأساس

الاقتصادي



الخسارة

للمجتمع

الابعادالاقتصادية

 الكلف •

مدافعتحسينالجودة •
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ؤديتحسينالجودةإلىارتفاعكفاءةالعمليات،وتقليلكلفالتقويموتقليلكلفالفشلالخارجيي

.يعنيتقليلالكلفوالداخلي،وهذا

.وتقليلالكلفإلىزيادةالربحيةالإنتاجيةيؤديزيادة

 : الجودة ورضا المستهلك والمركز التنافسي

الإنتاجية.المواردوتحسينكفاءةالعمليةلاليؤديتحسينالجودةإلىتحسينكفاءةاستغ

ةالكلفةإلىتحسينالمركزالتنافسيإلىزيادةنسبةالسعر/الإنتاجييؤديتحسينكفاءةالمواردوالعملية

يؤديتحسينالجودةإلىزيادةرضاالمستهلكوإلىزيادةالحصةالسوقيةالذيبدورهيؤديإلىزيادة

.العائد

.بحيةالريؤديزيادةنسبةالسعر/الكلفةوزيادةالعائدإلىزيادة



 أهمية الجودة

اهمالعواملأحدإذانهاتمثلالمنظمة،للجودةاهميةاستراتيجيةكبيرةسواءعلىصعيدالمستهلكاو

الاساسيةالتيتحددحجمالطلبعلىمنتجاتايمنظمة.ويمكنتحديدنقاطالاهميةمنخلالالنقاط

(2005،قاسمنايف)علوان،:الاتية

 تعزيز سمعة المنظمة -1

تستمدالمنظمةشهرتهامنخلالمستوىجودةمنتجاتهاوهيخيرسلاحيمكنللمنظمةمنخلاله

فشركةالمنظمة،نظماتالاخرىالعاملةفيذاتالصناعةاوالقطاعالذيتنتميإليهالتنافسمعالم

(Mercedes(لإنتاجالسياراتاوشركة)IBMلإنتاجالحاسباتخيرمثالعلىذلك...فشهرة)

هاتينالشركتينمتأتيةمنجودةمنتجاتها.

القدرة على المنافسة العالمية  -2

تكتسبالجودةاهميةكبيرةلأنهاتساعدالمنظماتعلىبناءقدرةتنافسيةوالحصولعلىموطئقدمفي

العالية.الاسواق

حماية المستهلك  -3

عندتطبيقمستلزماتتحقيقالجودةيتماعتمادمواصفاتقياسيةمحددةتسهمفيحمايةالمستهلكمن

المنظمة.الغشالتجاريوتعزيزالثقةفيمنتجاتتلك
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زيادة الحصة السوقية للمنظمة  -4

انطرحمنتجاتذاتجودةعاليةتسهمفيجلبالمزيدمنالزبائنمماينعكسايجابيا فيزيادة

الحصةالسوقيةللمنظمةفضلا عنإمكانيةالدخولإلىالأسواقالجديدةوالذييسهمبدورهفيزيادة

ودوليا .الحصةالسوقيةمحليا 

 خفيض الكلفةت -5

إنزيادةالاهتمامبالجودةيؤديإلىجذبالمزيدمنالمستهلكينوزيادةالولاءلمنتجاتالمنظمةوهذا

سيؤديإلىتخفيضالكلفةالثابتةالوحدةالواحدةبالإضافةإلىزيادةالانتاجيةوتخفيضكلففضلات

للوحدةالواحدة.الانتاجوكذلككلفالضمانممايسهمبتخفيضالكلفالمتغيرة

إنتخفيضالكلف)الثابتةوالمتغيرة(سيسهمبشكلمباشرفيزيادةأرباحالمنظماتالتيتطبقبرامج

تحسينالجودةلمنتوجاتها.

 

 خصائص الجودة

مجموعةالفلسفاتوالمبادئ،والهدفهوالسعيالىتطويروتحسينجودةالمنتجاتداخل •

 المؤسسةأوالمنظمة.

 الوصولالىالهدفوهورضاالعميلوهوالهدفالأساسيلجميعمنظماتالاعمال. •

استخدامالطرقالحديثةوالتقنياتالفنيةالعاليةفياتخاذالقراراتالإداريةالصائبةفي •

 المؤسسات.

 تهتمبكلمراحلانتاجالمنتجاتولاترتكزعلىالجودةالنهائيةفقط. •

اردالبشريةوالماليةبكفاءةوفعالية،حتىيتماستخدامهابالشكلتهتمباستخدامكلمنالمو •

 الأمثل.

 تهتمبجميعالإداراتوالاقسامداخلالمنظمة. •

 تعتمدعلىتنميةنظامالرقابةالذاتيةلدىالعاملينوالموظفين. •

 تقديمالدعموالتنميةنظامالتحفيزللعاملينمناجلبذلاقصىدرجاتالطاقة. •

 بتنميةالعملالفردي،والاهتمامبتنميةقدراتالعاملينمنخلالالتدريب.الاهتمام •

 توفيرالآلاتوالماكيناتالحديثةممايتيحللعاملينتقديمالمنتجبأعلىمواصفاتالجودة. •
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 الشاملة  مفهوم الجودة

هتمامالواسعالمفاهيمالفكريةوالفلسفيةالرائدةالتياستحوذتعلىالاأكثرتعدإدارةالجودةالشاملةمن

نونبشكلخاصفيتطويروتحسيناالذينيعكاديميينوالأداريينختصاصيينوالباحثينوالامنقبلالا

ةفيالصناعاتاليابانيةإلىوالخدميفيمختلفالمنظمات.وتعزىالنجاحاتالكبيرالإنتاجيالأداء

 ككلتطبيقاتإدارةالجودةالشاملةالتيتعرفأحيانابضبطالجودةعلىمستوىالشركة

(Company Wide Quality Control()C W Q C)

من1985ولمرةعاملأ Total Quality Management استخدممصطلحادارةالجودةالشاملة

دارة،اليابانيللإبالأسلوبمريكيةيصففيهالطريقإلىتحسينالجودةالبحريةالاقبلالطيرانفي

لتحقيقرضاوهيطريقةلتحقيقنجاحاتمستمرةوصغيرةومتواصلةعلىالمدىالبعيدمنخلا

تعرفمنظمةالتقييسالعالميةادارةالجودةالشاملةبأنهعقيدةاوعرفمتأصلوشاملفين.الزبو

لعلىالمدىالطويلمنخلاالأداءلقيادةوالتشغيللمنظمةما،بهدفالتحسينالمستمرفياسلوبا

جميعأصحابالمصالحوالتركيزعلىمتطلباتوتوقعاتالزبائنمععدمإغفالمتطلباتالمساهمين

(Stockholders ISO9004,2000,P4)ن.خريالا

الجودةالشاملةإدارةمفاهيموفلسفةتملةلأساسيابعددراسةمتكاISO/TC 176ةاعتمدتاللجنةالفني

الواجبتنفيذها،الإداريةالممارساتأفضلتعكس(TQM)دارةالجودةالشاملةعلىثمانيةمبادئلإ

ستنادإليهعندإجراءالتغييراتفيسلسلةالمواصفاتالدوليةوقدشكلتتلكالمبادئاساستمالا

9000 ISO، (46-38،ص2000الله،نصر)تيوهيكالا

 ( Customer Focusالزبون ): التركيز على أولاً 

تعتمدالمنظمةعلىزبائنهافياستمرارهاونجاحها،ممايتوجبعليهافهمحاجاتهمالحاليةوالمستقبلية

 .والعملعلىتلبيتهاوالسعيبجدلتجاوزتوقعاتهم

 ً  ( Leadership)  : القيادةثانيا

المنظمةمسؤوليةخلقوحدةالغرضوالتوجهالكليللمنظمة،وإيجادالبيئةالداخليةتقععلىقيادة

.المناسبةالتيتسمحللعاملينبالمشاركةالفاعلةفيتحقيقالهداف،والمحافظةعلىتلكالبيئة

 ً  ( Involvement of People) فراد: مشاركة الأثالثا

المنظمةوالسماحلهمبالمشاركةالكاملةتمكنهم(Essence)أساسفرادفيجميعالمستوياتهمإنالا

.منإظهارقدراتهمومواهبهممنأجلفائدةالمنظمة

 ً  ( Process Approach) : مدخل العمليةرابعا



23 
 

قةمنكفاءةعندمايتمادارةالنشطةوالمواردذاتالعلاأكثرإنالوصولللنتائجالمرجوةيتحققبصورة

ة.لنموذجالعمليخلا

 ً  ( System Approach to Management) دارة: استخدام مدخل النظام للإخامسا

كنظام،يسهم(Interrelated processes)والمتفاعلةإنتحديدوفهموادارةالعملياتالمترابطة

ة.بفاعليةوكفاءهدافهالأفيتحقيقالمنظمة

 ً  ( Continual Improvement) : التحسين المستمرسادسا

.ومستمرا ثابتا الكليللمنظمة،يجبانيكونهدفا داءللأإنالتحسينالمستمر

 ً  ( Factual Approach to Decision Making) القرار : مدخل الحقائق في اتخاذ سابعا

إنالقراراتالفاعلةهيتلكالمستندةعلىتحليلالبياناتوالمعلوماتوليسعلىالحدسوالتخميناو

.الخبرة

  Mutually Beneficial Supplier) المجهزينقاتالمنفعةالمتبادلةمع:علاثامنا 

Relationships)  

مصلحةمشتركية،تؤديعنداداراتهاةقخر،إذتربطهمعلاعلىالاتعتمدالمنظمةوالمجهزينكلا 

فأنإدارةالجودةالأساسوعلىهذاا.بكفاءةالىتعزيزقدرتهماعلىخلققيمةمضاعفةلكلمنهم

ولكنكلهماليسابديلينمختلفين،9000ISOالشاملةهيأبعدمنمواصفاتأنظمةإدارةالجودة

ولتوضيحماهية(.Aroar,1996, P84.)نهميوجدتعارضبيلالفلسفةواحدة،وفيالوقتنفسه

توإدارةالجودةالشاملةيجبطرحالتساؤلا ISO 9000قةبينمواصفاتأنظمةإدارةالجودةالعلا

:تيةالا

دارةالجودةالشاملةبحاجةإلىالحصولعلىشهادةالمطابقة؟هلأنالشركاتلديهابرنامجلإ-1

دارةالجودةالشاملة؟هلأنالشركاتالحاصلةعلىشهادةالمطابقةبحاجةإلىتطبيقبرنامجلإ-2

دارةالجودةالشاملةولمتحصلعلىشهادةالمطابقة،منأينلإماالشركاتالتيلمتطبقبرنامجا -3

أممنإدارةالجودةالشاملةأمكلهما؟ ISO 9000اتأنظمةإدارةالجودةتبدأمنمواصف

دارةالجودةالشاملةومنهاالشركاتالتيتميزتفيتطبيقهاوالذيأنالشركاتالتيتمتلكبرامجلإ

لقإدارةالجودةالشاملةمثبيفيتطكثرنجاحا اهلتهاللحصولعلىجوائزالجودةالخاصةبالشركاتالأ

ياتفيالولا( Malcom Baldrige )فياليابان،وجائزةمالكومبالدرج Deming جائزة)

قداصبحوامسجلينعلى(بارفيأوEuropean Quality)ةبيورالمتحدة،وجائزةالجودةالا

حيثوجدتتلكالشركاتأنتطبيقهالتلكمواصفاتساعدتهاعلىتقييس ISO 9000مواصفات

واضفاءالصفةالرسميةعلىأنظمةجودتهاوأشارتكذلكإلىالفوائدالتشغيليةوالتسويقيةوتحسين
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 ISO 9000العملياتالمتحققة.والذييثبتإنإدارةالجودةالشاملةومواصفاتأنظمةإدارةالجودة

(Own & Cothran , 1994, P262).يوجدأيتعارضبينهماولا(Compatible)نهمامتوافقا

دارةالجودةالشاملةتتطلبوجودنظامجودةمشابهلنظامالجودةالقائمعلىذلكأنالتطبيقالناجحلإ

دارةالجودةوبهذافأنالشركاتالتيطبقتبرامجلإ ISO 9000مواصفاتأنظمةإدارةالجودة

يفاءبمتطلباتالتسجيلممايوفرعليهاكلفةووقتالتطبيقسوفتحتاجإلىتغيراتثانويةللإالشاملة

(Corrigan, 1994, P33.)

أماالشركاتالحاصلةعلىشهادةالمطابقةفأنأنظمةجودتهاتمثلقاعدةقويةتستطيعأنتبنيثقافة

ومشاركةالعاملينوالتحسينالمستمر،وفيلالتركيزعلىالزبونإدارةالجودةالشاملةعليهامنخلا

رضيةالتييمكنالشركةهيالأ ISO 9000عيةأنمواصفاتستطلاهذاالصدداثبتتالدراساتالا

دارةالجودةالشاملةحيثأدركالمدراءأنالخطوةالمنطقيةالتاليةأنتستندإليهاللبدءبتطبيقبرامجلإ

(Weston, 1995,P68).الشاملةدارةالجودةبرنامجلإبوالبدءبعدالحصولعلىشهادةالمطابقةهي

دارةالجودةالشاملةولمتحصلعلىشهادةالمطابقةتمتلكبرامجلإماشركاتالدولالناميةوالتيلاأ

 ISO 9000العملعلىتوفيرهيكلأونظامرسميللجودةمتمثلبتطبيقمواصفاتفأنعليهاأولا 

(Lal, 1996, P205)ستقرارفيبيئةالعمالالداخليةللشركةولتحقيقجودةثابتةلمنتوجاتهالخلقالا

للوصولإلىإدارةالجودةالشاملةإداه ISO 9000حيثيتوجبمنتلكالشركاتاستخداممواصفات

طويرلتوفيربيئةعملمهيكلةتنسقعملياتالتحسينوتكاملها،فهويساعدالشركاتعلىتمنخلا

وبالتاليإذاوضعنظامالجودةفيمحلهالصحيحفأنذلكيسهلمنالكفؤةوتعزيزممارساتالنتاج

ة.عمليةتطبيقإدارةالجودةالشامل

اماالشركاتالتيتطبقفلسفةالجودةالشاملةولمتحصلعلىشهادةالجودةفأنهاتستطيعاعتماد

قاعدة ISO 9000 والمنهجياتالتيتمثلمواصفاتوالأساليبوالأدواتمجموعةمنالتقنيات

ة.إلىإدارةالجودةالشاملأساسيةلهاوصولا 

لدارةالجودةالأساسيةالأساليبمنالتوجهنحوتطبيقأنالحصولعلىشهادةالمطابقةيمكنالشركة

:الشاملةوهي

(.ISO 9004-1إضافةإلىماوردفيالمواصفة)تحليلكلفالجودةوتطبيقاتها-1

دارةالعليافرقالجودةوتخطيطوضبطوتحسيناستراتيجياتالعمالمشاركةوقيادةوتوجيهالإ-2

.القائمةعلىالجودة

.التحسينالمستمرمشاريع-3

.لفرقالعملوحلقاتالجودةمشاركةالعاملينمنخلا-4

(.SPCالإحصائية)ضبطالعملية-5
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(.JIT)فيحينهالإنتاجمثلنظامالإنتاجخزين/تأنظمةإدارةال-6

.التأكيدعلىمشاركةالمجهزالمستندةإلىالخبرةوالثقةأكثرمنالتقييم-7

.المنتوجاتوالعملياتبداعفيالا-8

(QFD)وظيفةالجودةانتشاراستخداممصفوفة-9

خدامقواعدالمقارنةمعأفضلالمنافسينفيالصناعةمنحيثالمنتوجاتوالعملياتاست-10

والأنظمة.

قاعدةأساسيةلتطويرعناصرالتكنولوجيا/ ISO 9000ويمكنتوظيفعناصرنظامالجودة

ز.لتوفيرأطارتكاملييصلبالشركةإلىالتفوقوالتميوعناصرالمنافسةمنخلاالصناعة

وإدارةالجودةالشاملةتبرزفيدافعية ISO 9000فبينمواصفاتأنظمةإدارةالجودةختلافالا

بهامنقبلهيئةمعتمدةمالالتزاهومواصفةيمكنتقييم ISO 9000فالمنهما.الشركةلتطبيقكل

يختلفيمنحعلىأساسهاشهادةمطابقةلذافالشركةالتييكونهدفهاالشهادةفقطسوفتنتهجمدخلا 

أرضادارةالجودةالشاملة،والتيهدفهاالوحيدهولإعنتلكالشركاتالتيتتبنىمدخلا جوهريا 

لكنعندماتكونالزبونايضا أرضاتهدفإلى ISO 9000علىالرغممنأنمواصفاتالزبون،

 ,Charif & jalal)ىالأوللسعيهلخلقبيئةيكونفيهارضاالزبونفيالمنزلةالشهادةاكثرمنخلا

1995, 466)

باتجاهإدارةالجودة ISO 9000أنالرؤىالمستقبليةتؤكدرغبةالشركاتفيأنتتطورمواصفات

والتي ISO 9000عتبارعندإعدادهالمسودةالمواصفةبالا ISO الشاملةوهذاماأخذتهشركةال

)أكبرعلىرضاالزبونأومايعرفبالتركيزعلىالزبونوالمتضمنةتركيزا 2000صدرتفيعام

Customer  Focus) معفلسفةإدارةالجودةالشاملةحيثيمثلهذاالتعديلفيجوهرهتناغما.

(ISO 9000/ 2000)

رتقاءبهاسمةسعتالمنظماتكافةإلىتحقيقهامنأركانالعملالمتميزوالافانالجودةتعدركنا بذلك

عنإحرازهاالميزةالتنافسيةفضلا واضح،بماينعكسبقبولالزبائنللمنتجاتالمقدمةلهمبشكل

.والتفوقعلىالمتنافسين



 التاريخي لإدارة الجودة الشاملة  لتطورا
التاريخيةلأياتجاهحديثيطورويحسنمنالخدماتلأيمؤسسةفيالعالملايأتيمننالتطوراتا

فراغفكري،أوعنطريقالتوقعاتالتكهنية،وإنماتجسدتمعالمالتطوروالتقدممنخلالإسهام

خيةمنالروادوالمفكرينوالعاملينفيمجالتطويرالنوعيةوتحسينها.ومنالإسهاماتالتاريالعديد

ي:المراحلالتاريخيةلتطوراتإدارةالجودةالشاملةكالتال–بإيجازنذكرمنها
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 : 1945-1940الفترة  -1

والملقب(Deming Edward)منجيإنأهمروادهذهالفترةهمالروادوالمفكرونالأمريكانإدواردد

واللذانأسهمابشكلأساسيفياستخدام(Juran Josephن)بأبيالجودةوكذلكجوزيفجورا

الأساليبالإحصائيةوالتحليليةفيعملياتالفحصوالاختبارلجودةالمنتجاتالسلعيةوالخدميةفي

المنظماتالاقتصادية.وقدأخذتهذهالأساليبفيتلكالفترةدورا مهما ومجسدا فيالتطويرات

لفيتطويروتحسينجودةالمنتجاتوالخدماتعلىحدالمستهدفةالتياحتلتمكانةذاتمركزفعا

).2002)خضير،سواء

 فترة الخمسينات:  -2

إنهذهالفترةاتضحفيهاالضعفالواضحفيميدانالمنافسةبينالمنظماتالإنتاجيةوالخدمية.وقد

(Deming Edward)كانتهذهالمنافسةمحدودةفيهذاالمجالإلىحدبعيد،وقدأسهمإدوارددمنج

فيهذهالفترةحيثقامبالذهابإلىاليابان،وإلقاءمحاضراتتطويريةوتدريبيةفيالعديدمن

المنظماتالإنتاجيةاليابانية.وقدركّزتالمنظماتالاقتصاديةعلىالآراءوالمقترحاتالتيوضعها

لالجودةفيالمجتمعوعلىضوءهذهالمقترحاتتموضعوإعدادفريقعملمتخصصفيمجا.دمنج

الياباني،وكانلهالأثرالواضحوالفعالفيالتطويروالتحسينالذيظهرتمعالمهوآثارهبعدانتهاج

سبيلماأوضحدمنجللمنظماتاليابانية،وأصبحتالمنتجاتالصناعيةمنالمنظماتاليابانيةرمزا 

(.2002)خضير،للجودةالدائمة

 فترة الستينات:  -3

قامتبريطانيابتبنيالاهتمامالواسعفيإدارةالجودةالشاملة،حيثركزتعلىمفهومالجودةفقد

والإجراءاتوالتدريباتاللازمةوالمرتبطةبأساليبالعملوموادالخاموغيرهامنالجوانبالتييكون

فيالمنظماتلهادورمهمفيتطويروتحسينمجالاتالجودةالشاملةالمتعلقةبالسلعوالخدمات

).2002)خضير،الاقتصادية

 فترة الثمانينيات:  -4

لقدشهدتهذهالفترةاهتماما متزايدا عنغيرهامنالفتراتالتاريخيةالسابقةالذكرفيمجالالجودة،

حيثتمالتركيزعلىالجودةكسلاحتنافسيبينالمنظماتالإنتاجيةوالخدمية،وبرزتالمنظمةالعالمية

مستخدمةتوحيدالمعاييرالقياسيةللمواصفاتالسلعيةوالخدمية(ISO9000)صفاتالقياسيةوهيللموا

).2002)خضير،.علىالمستوىالدولي
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 فترة التسعينات حتى الوقت الحاضر:  -5

(Globalization)لقدشهدتهذهالفترةتطوراتتاريخيةملحوظةتمثلتبظهورظاهرةالعولمة

وثورةالاتصالاتوالمعلومات،وشبكةالإنترنت،والتجارةالحرة...الخمنالمعالمالتيأصبحتالجودة

هيسلاحا تنافسيا أساسيا ينبغيأنيكونلهاأهميتهاومكانتهاالقوية،وأنتتركزجهودهاالمختلفةسيما

يزةالتنافسيةالتيمنشأنهاأنوأنالاستقراربالأسواقوالحفاظعلىالحصصالسوقية،وتحقيقالم

تجعللمنظماتالأعمالإمكانيةالبقاءوالاستمراروالتطوير،فإنهاإماأنتنسحبمنالأسواقأوتلجأ

شهدتإدارةالجودةأهميةكبيرةفيهذهالفترةللاندماجمعأيمنظمةاقتصادية.ومنهذاالمدخلفقد

تالواضحةالمعالموالآثار،وقدوجدتإدارةالجودةالشاملةوامتداعتمادهافيمختلفآفاقالتطورا

(.2002)خضير، .الدورالفعالفيهذاالمجال

.ويمكنتوضيحتلكالتطوراتالتاريخيةفيمجالاتالأداءالنوعيباعتمادالتطوراتالآتية

(Summer,2000.) 





 الشاملة:   الاتجاهات المعاصرة في إدارة الجودة

إنالاتجاهاتالمعاصرةفيإدارةالجودةالشاملةتستهدففاعليتهامنخلالمرتكزينهم:

(Besterfield, 2003:)

القواعدالفكريةوالفلسفيةفيإدارةالجودةالشاملة،وتتضمنمايلي:

مشاركةالعاملين.-1

التدريبوالتعليم.-2
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نظامالاتصالفيالمؤسسة.-3

المستفيدين.التركيزعلى-4

استخدامالأسلوبالعلميفياتخاذالقرارات.-5

استخدامطرقوأساليبإحصائيةفيضبطالجودة.-6

التزامالمؤسسةطويلالأجلبالجودةواستمراريةالتحسين.-7

وحدةأهدافالمؤسسةوالعاملين.-8

تيتستعينبهاالوزارةفيتحسينالأدواتالمستخدمةفيالجودةالشاملة،وتتضمنالوسائلوالأدواتال

(.Summers, 2003وتطويرخدماتهاوهي)

استمارةالتدقيق.-1

شكلالانتشار.-2

النتيجةأوعظمالسمكة.-مخططالسبب-3

تحليلباريتو.-4

خارطةباريتو.-5

الهستوكرام.-6

خرائطالمراقبةالإحصائية.-7
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الاتجاهاتالمعاصرةفيإدارةالجودةالشاملة.(يوضح1والشكلرقم)

الاتجاهاتالمعاصرةفيإدارةالجودةالشاملة









 القواعد الفكرية والفلسفية  الأدوات المستخدمة في إدارة الجودة الشاملة: 

التدقيق.استمارة-1

شكلالانتشار.-2

النتيجة.-مخططالسبب-3

تحليلباريتو.-4

خطةالتدقيق.-5

الهستوكرام.-6

خرائطالمراقبةالإحصائية-7



 Jay and Barry Render “Operations Management” Sixth Edition, Inc, New Jersey, 2001المصدر:



 أهمية إدارة الجودة الشاملة 

هتحقيقالتحسينالمستمرلكللاليمكنالقولانادارةالجودةالشاملةهيالنظامالذييمكنمنخ

ساسيةنشطةالأأنشطةإضافةالقيمةهيالتيتتضمنهاسلسلةالقيمةوتتضمنالأ)أنشطةإضافةالقيمة

عتمادا االتيتمارسهاالمنظمة،ويحددالزبونماإذاكانتهناكقيمةمضافةفعلا (نشطةالداعمةوالأ

علىرضاهالشخصي.وينبغيعلىإدارةالشركةهناأنتخططلجراءمراجعاتدوريةللجودة،ويقصد

وافقبهذاإجراءمراجعاتدوريةشاملةطبقالخطةمحددةلتحديدماإذاكانتأنشطةالجودةونتائجهاتت

 الاتجاهات الحديثة في إدارة الجودة الشاملة

مشاركةالعاملين.-1

التدريبوالتعليم-2

نظامالاتصالفيالمؤسسة-3

التركيزعلىالمستفيدين.-4

الأسلوبالعلميفياتخاذاستخدام-5

القرارات

استخدامطرقوأساليبإحصائيةفيضبط-6

الجودة.

التزامالمؤسسةطويلالاجلبالجودة-7
 وحدةأهدافالمؤسسةوالعاملين-8
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ويمكنتناولمفهومإدارة.(96:1998قدار،)معسياسةوأهدافالجودةوأنهقدتمتحقيقهاكاملة

:الجودةالشاملةعلىوفقالعناصرالتيتتألفمنهاوهي

نشطةبمايمكنهممنتوفيرالجودةيقصدبهاالتركيزالمباشرعلىتطبيقالعاملينللأ: الإدارة -1

يساعدالمدراءعلىتفهمالعملياتالتييقومونبهاوكيفيةتحقيقالتفاعلمعالمطلوبةللزبون،و

خرينمناجلتحقيقالنجاحالتام،فينبغيأنتحسنتلكالعملياتعنطريقأدواتوتقنياتإدارةالأ

ه.الجودةالشاملةبمايمكنهامنتقديمالسلعوالخدماتالملبيةلحاجاتالزبونورغبات

شباعالذيتحققهالسلعةأوالخدمةمقابلمقياسمتطلباتهحديدرضاالزبونومستوىالإتالجودة: -2

.الخاصةوالعامةالتيتمثلمحركالمنظمةفيإحرازالميزةالتنافسية

للتحسينالمستمرقسامفيالمنظمة،ممايتطلبتحقيقالتكيففرادوالاتشملجميعالاالشاملة: -3

.يقالتسليمالجيدللقيمةإلىالزبونللعملياتبمايضمنتحق

عمالللأفلسفةإداريةباعتبارهاT Q Mتناولمفهومفقد(Slack.et.al, 1998, P763)أما

ي:الجودة،فهيطريقةللتفكيروإدارةالعملياتتشملالتركيزعلىالتدارةلإتوضعكيفيةالدخول

.تلبيةحاجاتوتوقعاتالزبائن-1

.جميعأجزاءالمنظمة(مشاركة)تغطية-2

.المرتبطةبالجودةوخاصةتكاليفالفشل(الكلف)التعرفعلىجميعالتكاليف-3

.ولىالصحيحةمنالمرةالأالأشياءالحصولعلى-4

.التيتدعمالجودةوالتحسينوالإجراءاتنظمةتطويرالأ-5

.عمليةمستمرةللتحسينتطوير-6

عماليحاولتعظيمالقدرةداءالالأوردتتعاريفتشيرإلىإدارةالجودةالشاملةمنكونهامدخلا 

66الجنابي،)لالتحسيناتالمستمرةلجودةمنتجاتها،أفرادها،عملياتها،بيئتها.التنافسيةللمنظمةمنخلا

:2001.)

تزامالشاملبالجودةوتعبرعنمواقفلويرىآخرونبانإدارةالجودةالشاملةثقافةيتأصلفيهاالا

ريقفرادالعاملينعنطريقمشاركتهمفيعملياتالتحسينالمستمرللسلعوالخدماتعنطالا

إدارة"(4:2001العزاوي،)وعرف(14:1999آليحيى،)العلمية.ساليبللأستخدامالمبدعالا

مسمنالاأفضلالجودةالشاملة"بأنهافلسفةوثقافة،وثقةالفردوالمنظمةبأنهايمكنأنتعملاليوم
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الموقعالذيسيحققفيوالأنظمةلوضعالعملياتمناليوممنخلاأفضلبمستوىوأنهاستعملغدا 

فلسفةوخطوطعريضةومبادئالشاملة:إدارةالجودةإنمماتقدميمكنالقولالأخطاء.التمييزويقلل

المنظمة،فرادالعاملينفيبحيثتعدمهمةأساسيةلكلالا،رمستمتدلوترشدالمنظمةلتحقيقوتحسين

لتقديممايتوقعونهأومايفوقارجينمنخلابغيةخلققيمةمضافةلتحقيقرضازبائنهاالداخلينوالخ

الشبراوي)التيتوقعاتهممنهناتتضحأهمية"إدارةالجودةالشاملة"منحيثأنتبنيهايؤديإلىتحقيق

،7-8:1995:)

.بمايمكنهامنتلبيةمتطلباتالزبائنوالأسواقعلىحاجاتالزبائنزالتركي-1

ت.العاليللجودةفيجميعالمواقعالوظيفيةوعدماقتصادهاعلىالسلعوالخدماالأداءتحقيق-2

الأداء.جودةنجازلإجراءاتالضروريةالقيامبسلسةمنالإ-3

.إنتاجالسلعوتقديمالخدماتالفحصالمستمرلجميعالعملياتواستبعادالفعالياتالثانويةفي-4

الأداء.التحققمنحاجةالمشاريعللتحسينوتطويرمقاييس-5

.تطويرمدخلالفريقلحلالمشاكلوتحسينالعمليات-6

مة.ستراتيجيةالتنافسيةلتطويرعملالمنظالفهمالكاملوالتفصيليللمنافسينوالتطويرالفعالللإ-7

.نجازالعملبصورةجيدةومتميزةتصاللإتطويرإجراءاتالا-8

.بدالمراجعةالمستمرةلسيرالعملياتلتطويراستراتيجيةالتحسينالمستمرإلىالا-9

يتبعأساليبإدارةالجودةالشاملةتتأتىمنكونهامنهجشاملللتغييرأبعدمنكونهنظاما لذافأنأهمية

ممنقبلأيةمنظمةيعنيقابليتهعلىتغييرسلوكياتتزالالمدونهبشكلإجراءاتوقراراتوانا

أفرادهاتجاهمفهومالجودة،ومنثمتطبيقهيعنيأنالمنظمةباتتتنظرإلىأنشطتهاككلمتكاملبحيث

تنعكسكماأنأهميتهلان.يوالخارجتؤلفالجودةالمحصلةالنهائيةلمجهودوتعاونالزبائنالداخلين

تالمتبادلةبينالمجهزينوالمنتجينفحسب،وانماعلىتحسينالروحالمعنويةبينماعلىتحسينالعلا

.عتزاز،حينماتتحسنسمعةالمنظمةحساسبالفخروالاالعاملينوتنميةروحالفريقوالا
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   مبادى إدارة الجودة الشاملة

لجودةالشاملة،غيرانهماتفقواتتباينرؤىالباحثينوالكتابفيتحديدالمبادئالتيتستندإليهاإدارةا

 (Goetsch & Davis, 1997, 13،العزاوي()2001،العزاوي):علىمبادئأساسيةتمثلتبمايأتي

.ستراتيجيالتخطيطالا-1

.سنادوالدعمالا-2

.مشاركةالعاملينفيالعمليات-3

.التحسينالمستمرللعملياتوالجودة-4

.أساسالحقائقاتخاذالقراراتعلى-5

.تحقيقرضاالزبون-6

.التدريبوالتطوير-7

الأساسية:استعراضللمبادئتيوالآ

أنوضعخطةشاملةتعتمدرؤياورسالةوأهدافواسعةسيمكنمنصياغةستراتيجي: التخطيط الا -1

ةوالخارجيةستراتيجية،ومنثمتسهلوضعالسياساتوالبرامجفيضوءتحليلمعمقللبيئةالداخليالا

باعتمادتحليلنقاطالقوةوالضعففيالبيئةالداخليةوالفرصوالمخاطرفيالبيئةالخارجيةلغرض

.وضعالخططالشاملةبالشكلالذييوفرقابليةدعمللميزةالتنافسيةللمنظمة

زمة،إذللاالعلياإلىابعدمنمجردتخصيصالموارداالإدارةتذهبأهميةإسنادسناد والدعم:  الإ -2

العلياللمنظمةغيرقادرةعلىإظهارالتزامهاالإدارةتضعكلمنظمةمجموعةأسبقيات،فإذاكانت

(.Slack, 1998, P778)الطويلبدعمالبرنامجفلنتنجحفيتنفيذإدارةالجودةالشاملة

تقتصركلمةعلىالزبونالموجهفيإدارةالجودةالشاملة،وهنالاالزبونهوالتركيز على الزبون:  -3

فرادالخارجيالذييحددجودةالمنتج،بلتمتدكلمةالزبونالداخليالذييساعدفيتحديدجودةالا

العلياالإدارةطرافالذينيقومونبإنتاجالمنتج،ويشكلاهتماموالعملياتوبيئةالعميل،لكونهمالأ

خرىفيقسامالأخرينفيالأالذييعتمدعلىمخرجاتالعاملينالادالفرالداخليبوصفةبالزبون

ضرورةمنضرورياتعملالجودةالشاملة،لن(Ritzman & Krajewski, 1996, P145)المنظمة
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العليالهوعدموصولالتغذيةالعكسيةلهعنالعملياتونتائجالإدارةهتمامبالزبونوإغفالعدمالا

.العمالالتييقومبهاسيشكلعوائقكبيرةتقفأمامتحقيقرضاه

والتحسين(Incrementalي)ضافمنالتحسينالإالتحسسينالمستمر:يشملالتحسينالمستمركلا -4

جزءمنالعملياتاليوميةولجميعوحداتبوصفها(Break – Throughد)بداعيالجديالمعرفيالإ

أنالتحسينالمستمرفيظلإدارةالجودةالشاملةيتجلى(68،ص2001الجنابي،)العملفيالمنظمة

لالسعيفيقدرةالتنظيمعلىتصميموتطبيقنظامإبداعييحققباستمراررضاتامللزبون،منخلا

(:Evans 1997: 59)الاتيتحقيقلمثلمنخلاداءالأالمتواصلللوصولإلىالأ

.لتقديممنتجاتجديدةتعزيزالقيمةللزبونمنخلا

.،الوحداتالمعيبة،الضياعالأخطاءتقليل

.تحسيناستجابةالمنظمةوأداءوقتالدورة

.والفاعليةفياستخدامجميعالمواردالإنتاجيةتحسين

،بلأنتكونالمنظمةأفضلوهكذايمكنأنيتحققالتحسينالمستمرليسفقطبواسطةتقديممنتجات

.استجابةأكثر

فرادكلالتدريبوالتطوير:ينظرإلىالتدريبوالتطويرالمستمرعلىانهوسيلةلتنميةإمكاناتالا-5

نشطةالمنظمةهسلسلةمنالأنأهميةمتميزةلأمثل،والتدريبيحتلنجازالأضمنوظيفتهبمايحققالإ

 ,Davis & Goetsch, 1997)مايتصلبوظائفهمومهاراتهموفهمتحفيزهمفرادالمصممةلتعزيزمعرفةالأ

تشجعأفرادهاوترفعمنمهاراتهمالتقنيةوتزيدمنخبراتهمالتخصصيةباستمرارونتيجةوالإدارة(16

اءوظائفهم،فالتدريبوالتطويريرفعمنمستوىقابليتهمعلىأداءتلكفراديتفوقونفيأدلذلكالا

.الوظائف

همبطريقةرحيةللعاملينتفعيلدوحية:يقصدبالمشاركةوتفويضالصلاالمشاركةوتفويضالصلا-6

الفعليةمنإمكاناتهموالمشاركةالمقصودةهناهيالمشاركةستفادةالاهميةوتحقيقتشعرهمبالأ

،أفضلتزيدمنإمكانيةتصميمخطةالأولالشكلية،إذيفترضأنتحققالمشاركةأمرين:هريةلاالجو

التيتعد((Think Tankالفكرةلمشاركةالعقولوالثانيتحسنمنكفاءةصنعالقراراتمنخلا

ة.العقولالقريبةمنمشاكلالعملوليسجميعالعاملينفيالمنظم
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فرادبليجبأنتكونمشاركتهمبطريقةتمنحهمتعنيفقطمشاركةالاحية،فهيلاأماتفويضالصلا

عنطريقهياكلالعملوالسماحللعاملينبصنعالقراراتالتيتهتمبتحسينالعملداخلحقيقيا صوتا 

(.Goetsch, 97:17)أقسامهاالخاصة

اراتعلىأساسالحقائقأحدالمكوناتتخاذالقراراتعلىأساسالحقائق:يمثلمبدأاتخاذالقرا-7

عتمادعلىتقنياتومواردتهيئهالقنواتالتيتركزعليهاإدارةالجودةالشاملة،ويتطلبتطبيقهالا

فرادوإيصالمايمتلكونهمنمعلوماتتتحدثعنالحقائقإلىحيثيجبأنتصلزمةلتمكينالااللا

(1997،69،المنصور)لجودةستفادةمنهافيتحقيقاهذهالمعلوماتللا

العليامختلفأنواعهاداراتللإتشكلالمعلوماتأساسامهمافيفلسفةإدارةالجودةالشاملة،فتوافرها

سيعكسمدىإمكانيةهذهالمنظماتمنتطبيقإدارةالجودةالشاملة،أنأهميةالمعلوماتتتبلورفي

.توافرالبياناتالمهمة

داراتالعلياالمواردالماليةالتيتحتاجإليهاالمنظمةفيماالماليةالتيتوضحللإللمنظمة،كالمعلومات

هذهالفلسفةبالشكلالذيسيؤثرفيستثماراتالمطلوبةلتبنيإذاطبقتإدارةالجودةالشاملةوماهيالا

.داراتالعليانحواتخاذقرارالتطبيقلهذهالفلسفةالتيستبديهاالإزاملتالادرجة

نطبيعةالعملالجديدتتطلبتوافرالمعلوماتالضروريةلمختلفالعاملينبمايوسعآفاقهموتطلعاتهمأ

فالمنهجالعلميالصحيحالذي.علىوفقالمهامالجديدةالتيألغتهاإدارةالجودةالشاملةعلىعاتقهم

يمثلإمكانيةإجراءنهلألهاتسيرعليهإدارةالجودةالشاملةفيحلالمشاكليكونذافائدةكبيرة

نجازهذهالتحسيناتوبمشاركةزمةلإحقةللعمليةوللجودةبعدتوافرالمعلوماتاللاالتحسيناتاللا

.ومؤثرا العاملينكافةبمايجعلنشاطالمنظمةفعالا 

 

 معايير إدارة الجودة الشاملة 

المنظماتأنتتبناهالتحقيقأهدافهاعلىالمدىالبعيد،هناكالعديدمنالمعاييرالتيمنالمفترضعلى

:وهي

 : مشاركة العاملين -1

منالمشاكلالمرتبطةبالجودةسببهاالرئيسي%(85)لقدأكدتالمؤشراتالكميةوالإحصائيةإلىأن

الموادالأوليةوالعملياتالتشغيلية،ولذافقدباتمنالمسلمبهعمليا أناشتراكالعاملين،ومنحهمحق
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التصرففياتخاذالقرارمنشأنهأنيحققالأبعادالمستهدفةلتقليصتلكالمشاكل،وممالاشكفيهأن

إذإن،أنيحققواتفوقا ملموسا منخلالاعتمادهمأسلوبالمشاركةالكاملةللعامليناليابانييناستطاعوا

هذاالمنطلقمنشأنهأنيعدأحدالمرتكزاتالرئيسيةالتيينبغيأنيعتمدعندتطبيقإدارةالجودة

والتطويريةالشاملة،إذإنإطلاقالفعاليات،وتشجيعالابتكاروالإبداع،وخلقالبرامجالتدريبية

زية،وزرعروحالمشاركةالذاتية،وتدعيمروحالفريقالواحد،يعدحالةأساسيةفيترصينيوالتحف

 Dean.)البناءالتنظيمي،وتحقيقالأهدافالمثلىالذيتسعىلتحقيقهاالمنظماتالإنسانيةالمختلفة

and Evans, 1994.)

 : التدريب والتعليم  -2

عموما بسرعةالتغييروالحاجةالمتناميةلرغباتوتطلعاتالمستهلكينالتييتسمالمجتمعالاستهلاكي

تنمعنتغيراتسريعةبالأذواقوالحاجاتوالمتطلبات،ولذافإنالمنظمةالتيتتسمبالمرونة

والاستجابةالسريعةللمتغيراتالاستهلاكيةتحققأبعادا واسعةللنجاحفيتلبيةحاجاتالمستهلكين،

اتهمالمتناميةبهذاالخصوص.ولذافإنأحدالمرتكزاتالأساسيةلإدارةالجودةالشاملةالحديثةوتطلع

هيسرعةالاستجابةفيتلبيةحاجاتورغباتالمستفيدينالحاليينوالمرتقبين.وأنهذاالاتجاهفي

لأسسالكفيلةتحقيقذلكلايتمإلامنخلالالسعيالمتواصلنحوتدريبوتعليمالعاملينعلىا

ن.بالاستجابةبحاجاتالمستفيدينالحاليينوالمرتقبين،وإشباعتطلعاتهمبهذاالشأ

إنالمساهمةالهادفةفيالتطويرتعدمنالأنشطةالأساسيةالتييعتمدهانظامإدارةالجودةالشاملة،

بالأداء،وكلمنخلالسيماوأنمساهمةالعاملينومنحهمحقالتصرففياتخاذالقراراتالمتعلقة

مسؤوليتهوعملهتجعلسبلالتطويروالمساهمةفيهحالةعملية،إضافةلتطويرالإمكاناتوالقابليات

والمهاراتمنخلالالتعليمالمستمروالدوراتالتدريبيةوالتطويريةحالةأساسيةتتطلبهاالمنظمات

(.Summers, 2003)المختلفةمنأجلتحقيقأهدافهابكفاءةوفاعلية

 : نظام الاتصال في المؤسسة -3

إناتخاذالقراراتالعلميةالصائبةلايتحققإطلاقا دوناللجوءفياعتمادالحقائقالموضوعية

والواقعية،سيماوأنهذاالاتجاهيعدمنأكثرالأنشطةالهادفةفيتعزيزنجاحإدارةالجودةالشاملة،

معلوماتفاعلونظماتصالاتذاتأبعادموضوعيةهادفة.كماأنهوأنهذابدورهيتطلبتوفيرنظام

يعتمدأساسا علىالقوىالبشريةالتيتعدأكثرقدرةفيإدراكالحقائقوتجسيدا عمليا .لذايعدنظام

الاتصالفيالمؤسسةمنأكثرالأبعادتحقيقا لسبلاعتمادالجودةالشاملة،والتيتركزفيسبيلنجاحها

(1997ىاعتمادالموضوعيةوالوضوحوالشفافيةفينظمالاتصالات)علوش،عل
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 :التركيز على المستفيدين -4

إنالمستفيدينمنالخدماتالمقدمةلهممنالمؤسساتيعدونالمحورالأساسيللأنشطةالتيترتبط

جائزة)مالكولمبالدريجبإدارةالجودةالشاملة،ويتضحذلكمنخلالالكثيرمنالمؤشرات؛فمثلا 

منعلاماتهالاهتمامالمنظمةبعملائهاوتحقيقرغباتهم،ويشملالمستفيدمن%(25)العالمية(منحت

الداخلي،ويقصدبالمستفيد-الخدماتالمقدمةفيظلمفهومالجودةالشاملةكلا منالمستفيدالخارجي

طةوالجهودمنأجلتحقيقرغباتهوتحفيزهفيالخارجيهوذلكالفردالذيتتمحورحولهكافةالأنش

فهويمثلالأفرادالعاملينفي،اقتناءالمنتجأوالخدمةالمرادتقديمها...الخ.أماالمستفيدالداخلي

الوحداتالتنظيميةوالفنيةالمختلفةفيالمؤسسةذاتها،مثلالعاملينفي)الوحدات،الأقسام،الشعب

خ(،حيثينظرلهؤلاءالأفرادعادةكأنهممستفيدونممنسيقومبتوريدالعملياتالخدمية،الدوائر...ال

(1999)النيادي،السابقةلهموموردينللأقسامالتيتلبيإنجازاتهمالخدمية

 :استخدام الأسلوب العلمي في اتخاذ القرارات -5

منأكثرالقراراتالتييتطلبهايعدالأسلوبالعلميفياتخاذالقراراتالفنيةوالإداريةوالتنظيمية

إذإن،العملالإداري،سيمامايتعلقفيهابتصميمالمنتجوسبلمطابقتهمعالإنجازالمرادتحقيقه

القراراتالمرتبطةبهذاالاتجاهذاتأولويةكبيرةبهذاالشأن،وأنعملياتالتصميمللمنتجتعدمنأكثر

دقةالمطابقةبينالتصميموالأداءالمتحققلايمكنلهاأنتكوندونالآفاقالهادفةفيالأداء،ولذافإن

أنيتوفرفيالتصميمالقابليةعلىالتنفيذمنناحية،وأنتكونلهمعاييرومواصفاتقياسيةواضحة

وفاعليةنظامإدارةالأبعادوالمعالممنناحيةأخرى.وهذايعدمنأكثرالعواملالهادفةفيتحقيقنجاح

(Goetsch and Davis, 2000)لجودةالشاملة،ولهذافإنهناكثلاثأبعادأساسيةهيا

(.Quality Design).الجودةفيالتصميم-1

(.Quality Performance).لجودةفيالأداءا-2

 (.Quality Conformance.)الجودةفيالمطابقة-3

.الاعتمادعلىالقراراتالعلميةالهادفةوتلكالأبعادلايمكنأنتتحققدون

 :ستخدام طرق وأساليب إحصائية في ضبط الجودةا -6

إنالقراراتالمرتبطةبالجودةتعدمنالقراراتالاستراتيجية،ولذافإنالقيادةالإداريةتعلبدورا 

أساسيا فيدعموتنشيطحركةالقائمينفيالأداءالتشغيلي،وتلعبالقيادةدورا فاعلا فيهذا
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العلميةفيإنجازالأداء.الخصوص،سيماإذاركّزتالقيادةالإداريةفيالمنظمةعلىاعتمادالأساليب

ومنأكثرالأساليبالعلميةشيوعا واستخداما فيإدارةالجودةالشاملةهي:الأساليبالإحصائيةفي

(.1999،ضبطالجودة،والتيتعدالآنمنأكثرالسبلالكفيلةبالتحسينوالتطوير)النيادي

 : رينالتزام المؤسسة طويل الأجل بالجودة والتحسين المستم -7

يعدالتزامالجودةطويلالأجلمنالمبادئالأساسيةالتيتؤكدعليهاالسبلالكفيلةبالتطويروالتحسين

المستمر،ولذايعدالتحسينالمستمرمنأكثرالسبلالفاعلةفيالتطويروالتحسين؛إذإناعتماد

الأداءالتشغيليللعملياتالأسلوبالعلميالدقيقفياستمراريةالتحسينوالتطويرالمستمرينفي

والتغيراتالمستمرةالإنتاجيةمنأكثرالأسس،وأهمهافيترصينالمنتجوتحقيقملاءمتهللتطورات

لحاجاتورغباتالمستفيدينالمتنامية،وإنالتحسينالمستمربالأداءيتطلبسرعةالاستجابةللتغيرات

ةمنناحيةأخرى.ولذافإنهناكعلاقةتكامليةبينمنناحيةوتبسيطالإجراءاتوالفعالياتالتشغيلي

الجودةوسرعةالاستجابةللتطويروالإنتاجية،ويجبأنيؤخذمعيارالتكاملبنظرالاعتبارعنداعتماد

(.1997أيتغييرأوتطويرمستهدف)علوش،

 ن: وحدة أهداف المؤسسة والعاملي -8

ولويةكبيرةفيتنشيطوتفعيلإدارةالجودةالشاملة،إذإنتعدإدارةالقوىالبشريةفيالمنظمةذاتأ

تعزيزروحالمسؤوليةالجماعيةوتعميقروحالانتماءمنشأنهماانيساهمافيتدعيمالمهارات

والكفاءاتالبشريةوتدريبهاوتطويرهاوتحفيزها،ويساهمانكذلكفيخلقالمرتكزاتالقادرةعلى

فها،وإظهارصورالعملالأسري)العائلي(وتدعيمروحالارتباطالعضوينجاحالمنظمةوتحقيقأهدا

للفردفيالجماعة)جماعةالعمل(والمنظمة،إذإنالتركيزعلىالجانبالروحيفيالوصولإلى

مستوياتعاليةمنالجودةتعدمنالمرتكزاتالتيأدتإلىتمييزالمجتمعاليابانيوإعطائهالصورة

(.1996نالمجتمعاتالإنسانيةالمختلفة)زينالدين،المتألقةبي

.ابحولمعاييرإدارةالجودةالشاملةفيالمنظماتتيوضحآراءبعضالك(3)والجدول

معاييرإدارةالجودةالشاملةالكاتبت

1

Saraph, et..al, 1989 

.دورإدارةالجودة2.القيادة1

.تصميمالمنتج4.التدريب3

.إدارةالعمليات6.إدارةعلاقاتالموردين5

.العلاقةمعالعاملين7
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2



Black & Porter, 1996





.الشراكةمعالموردين2.إدارةعلاقاتالعملاء1

.فروقالعمل4.الاتصالوالتوصل3

.تحسينالجودة6.تخطيطالجودة5

.ثقافةالجودة7

3Tamimi, 19981التعليموالتدريب2.التزامالإدارةالعليا.

.إدارةعلاقاتالموردين4.الاتصال3



4





Joseph, et..al, 1999



.إدارةالمواردالبشرية2.الالتزامالتنظيمي1

.سياسةالجودة4.إدارةعلاقاتالموردين3

.التدريب6.التكنولوجياالمستخدمة5



 فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاملة  

امنتصاعدحـدةهلتكنولوجيةومانجمعناديةالسياسـيةالاجتماعيـةواصولاتالاقتحفيظلسـرعةالت

نالعالميوالمحلي،أخذتمنظماتالأعمـــــالتتلمسخياراتهاللبقاءفييالمنافسةعلىالمستوي

الصناعة،إذوجدتأنأفضلالبدائلالتيتحققذلكالهدفهوتبنيفلسفةإدارةالجودةالشاملةكمنهاج

نفسهاتلهالشــركاتالأمريكيـةالتيوجدتضكهوماتعرلعلىذولعلمايدل .عملطويلالمدى

ي(،إذضت)مــنالقرنعقديالماامهددةبالمنافسـةالأجنبيةفيعقردارهافيالسبعينياتوالثمانين

%(22-%16الامريكيةمن)الولاياتالمتحدةيارتفـعحجـماستهلاكالبضائعالأجنبيةالمستوردةفـ

الأمريكيةبرامجإدارةالجودةالشاملة،وأسُستجائزةبارالشركاتالضغوطاعتمدتكزاءهذهوإ

(.Harris, Wadswort, 2000, P380).جائزةوطنيةللجودةأطلقعليها

عدبطلا ذيلا(،Deming)انأوائلالخمسيناتعلىيدبوكانتتطبيقاتالجودةقداعتمدتفياليا

(.Wadswort, Harrison, 1986, P71).ىجائزةالجودةلاسمهعذلكالبلدوأطلققوميا في

مزحةبالنسبةإلىدتتعنكاياليابانيونمسـتوياتالجودةالتنعونحولالمصـةنسففيغضونثلاثين

لتمييز.الآخرينإلىمعاييرعالميةل

إذا ،خاصهتماماااتتوليهامبحتالمنظماتوالحكوصإنالاهتمامبالجودةأصبحظاهرةعالمية،وأ

ـيةسىمزاياتنافلفيالحصولعتترغبباتتالجــــودةفلسفةإداريةوأسلوبحياةلأيمنظمةإذاكان

فيظلالتغيراتالعالميةوظهورالأسواقالعالميةوتزايدحاجاتالزبائنللجودةوالامتيازوزيادةحدة

.المنافسة
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المشكلةتزدادتعقيدا عندتجاهلالإدارةلدورإدارةالجودةالشاملةفيمواجهةحثينأناويؤكـدأحـدالب

وتبعا لذلكفلابدمنالتعرفعلىأهمية.تحديالمنافسةوتحقيقالقدراتالتنافسيةفيبيئةالأعمال

بالنسبةالىتوفرالجودةفيالسلعوالخدماتبالنسبةالىالزبونالذييتلقىتلكالسلعوالخدماتوكذلك

المنظمة)المنتج(لتلكالسلعوالخدمات:

 أولاً: أهداف وفوائد إدارة الجودة الشاملة بالنسبة للزبون: 

تعدمنالأمورالمهمةبالنسبةإليهم،إذأصبحإنمستوىالجودةفيالمنتجاتوالخدماتالمقدمةللزبائن

قرارالشراء،هالزبونفيالوقتالحاضريؤكدضرورةتوفرالجودةفيالمنتجاتوالخدماتعنداتخاذ

انخفاضأسعارهاويرغبـونبالمنتجاتالأجنبيةفقديعزفالزبائنعنالشراءالسلعالمحليةبرغم

وانخفاضـــــهفـــــيالســـــلعالمحليـــــة،فـــــالزبونالأمريكـــــيلارتفاعمستوىالجودةفيهـــــا

اليابانيةلاسيماالسياراتوالإلكترونياتعلىمثيلاتهامنمـــــثلايفضـــــلالعديـــــدمـــــنالســـــلع

فيئن،هوالسببرورةتوفرمطلبالجودةفيالسلعوالخدماتالمقدمةللزباضالسلعالأمريكيةولعل

 ,Weeb)ظهورجمعياتمتخصصةلحمايةالزبائنوارشادهمالىالسلعوالخدماتالأكثرجودةوأمانا .

P. & Bryant, 1993, P143)

 ثانياً: أهداف الجودة الشاملة بالنسبة الى المنظمة المنتجة: 

اهتحقيقها،والتييجبعلييترغبإدارةالمؤسسةفيتودةالشاملةعددمنالأهدافاللجلإدارةا

حيحوتنفيذهافيالوقـتالمناسب،وعلىإدارةالمؤسسةصمعرفةكيفيةإدارةهذهالأهداففيالاتجاهال

ـودةالشاملةوفقمعيارالأهميةالنسبية،والعملعلىعلاججبالموازنةبينأهدافإدارةالالاهتمام

(.Martin, Harry, 1989, P80الشركة.)أوجهالضعففي

إدارةالمؤسسةتعلمالقيمالجديدةعلىدةالشاملة،بأنهيجبويتطلـبتحقيـقأهـدافإدارةالج

طةاللازمةلتحسينالجودة،ويمكنتحديدشةجميعالأنستالتييجبأنتتخذهاعندمماراوالممارس

:اهمأهدافإدارةالجودةالشاملةوفقالآتي

.مايمكنبالنسبةللمؤسسةأفضلاتبالاستقرار،وأنتكونيجـبأنتمتازجودةالمنتج-1

أنتمتلكالمؤسسةأفضلالقنواتلتوزيعالمنتجات،بحيثتساهمبشكلسريعفيتقديمخدماتما-2

(Dimitriades, 2001, P33.)معاحتياجاتالمستهلكمءيتلابعدالبيع،وبما

ـفمـعزيادةالقـدرةعلىإجراءالتعديلاتالتيتحصلفييةوالتكمأنتمتازالشركةبالمرونةالدائ-3

المتطلبات،ووفقا لاحتياجاتالمستهلك.بيئةعملياتالإنتاجمنحيثحجمونوع
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تجمنخلالعملياتتحسينالجودة،وتخفيضالعيوبفينالسعيباستمرارإلىتخفيضكلفالم-4

(Okland, 1992, P9.)العملياتأوالمنتجاتالتامةالصنع

هاتىإرضاءالعميل،وتحقيقمتطلبليوجهالمنافسة،إلامـنسعىإفمدصلاأحديستطيعأني-5

ورغباتهبدرجاتعالية،وتخطيها،وبشكلمستمرودائم"،إنتحقيقهذهالمقولةوالتيتعبرعنهدف

يجيةمتكاملة،تضعنصببشكلعام،لايكونفيالواقعإلامنخلالاستراتاملةشإدارةالجودةال

وسـعادةعاليةالمستوىلدىارض عينيهاهدفا اساسيا هوتحقيقمستوىجودةعالي،فيسبيلتحقيق

والتطور.ويمكنتوضيحهذهالاستراتيجيةالهادفةمنخلالالشكلالعملاء،لضمانالبقاءوالاستمرار

التالي:(2رقم)



بةإلىالمنظمةالمنتجة،منخلالالاستخدامسدماتبالنخيالسلعوالةتوفرالجودةفــــيتظهرأهمكما

:الهادفلإدارةالجودةالشاملةفيتحقيقالعديدمنآفاقالنجاحالمتمثلبمايأتي

.علىتحقيقهالمتهمورغباتهموالعاتقلـيصشـكاوىالزبائنمـنخلالالفهمالكامـللحاجـ-1

.الجماعيلديهمملينوتنميةروحالفريـقوالعملاالـوظيفيلدىالعـرفـعمسـتوىالرضا-2
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.العملعلىتحسينوتطويرطرقوأساليبالعمل-3

(.Daft, 2001, p184).تخفيضتكاليفالخدماتوالتشغيل-4

.لالتقديممنتجاتذاتجودةمقبولةخئنمنااءةالمنظمةفيتحقيقرضاالزبفزيادةك-5

درةعلـىالمنافسـةأومنخلالالتحسينالمستمرالذييتحققفيالجودةيمكنقزيادةالربحيــةوال-6

نخلالعملأشياءصحيحةمناولمره.ـةميالبيعبأسعارأعلىويقللمنتكاليفالنوع

دةاإلىزيملةاةالسوقية.لقـدأسهمتالأنشطةالمتعلقـةباستخدامإدارةالجـودةالشـصيـادةالحز-7

(40،ص2001،محفوظجودة).الحصةالسوقيةللمنظماتالإنتاجيةوالخدميـةبشـكلكبير

بالآتي:اتالأعمالمودةالشاملةعلىمستوىمنظجويمكـنإجمالأهميةتطبيقإدارةال

.زيادةالحصةالسوقيةوتحقيقربحيةأعلى-1

.تعظيمرضاالزبونوولاءه-2

.العاملينوزيادةرضاهمعنوظائفهمتحسينمعنويات-3

(32،ص2000،نزارعبــدالمجيـدالبرواري).زيادةإنتاجيةالمنظمة-4

.المساعدةعلىتكوينثقافةعململائمة-5

.بناءالعملالجماعيواستثماره-6

.العملالمسـاعدةعلىاستخدامحلالمشكلاتبطريقةنظامية،وصنعالقـراراتمـنخلالفرق-7

(Ahmed, 2001, P44).تخفيضالحاجةللخدمة-8

،فـرأىبعضهمأنهامنظماتالأعمالكثيرعنأهميةتطبيقإدارةالجودةالشاملةعلىمستوىقيلولقد

 IBM, Xerox)الشـركاتالعالميةمثلبارفيكالمسؤولينداحالمنافسةوأكجأحدثتثورةفيمجالن

GM)لشـركاتهم.ةالجودةالشاملةقدأدىإلىدعمالمزيةالتنافسـيةأنتطبيقبرامجإدار

نالتطبيقالناجحلهااعتمدوسيلةلبناءالقدراتالداخليةللمنظمةوتعزيزها.إ

،دلتنتائجهاعلىأنتطبيقإدارةونيوزلندانيعفياسترالياصففيدراسةشـملتعينةمنشركاتالت

وسيادةعلاقاتأفضلبين،ىتحسينمستوياتالأداءلالشركاتقدأدىإالجودةالشاملةفيتلك

(60،ص2006الب،انطرحءفلاع)لزبائن.العاملينوزيادةفيمستوياترضاا
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اتالتقليديةالتيلاماتالتيتتبناها،والمنظموتتجلىأهميةإدارةالجودةالشاملةفيالفروقبينالمنظ

لالمنظمةوفلسفتهاوطبيعةالعلاقاتالسائدةبينالرؤساءكالفروقعلىهيـرهذههتتبناها،إذتظ

.(4رقم)والمرؤوسين،كمايبينذلكالجدول

ها،ضوبالرغممنالتأييـدالواسعالذيحظيتبهإدارةالجودةالشاملة،إلاأنهناكمنينتقدهاأويعار

وربماالتوترفيالعملنتيجةتعاظميإلىالتشـددرهمتزيدمنالرقابةالإداريةوتؤدظنوجهةنملأنها

حذرالعاملينفياثناءتأديتهملمهماتعملهم.

.ةماتالتقليديتطبقإدارةالجودةالشاملةوالمنظيالاختلافاتبينالمنظماتالت(4الجدولرقم)

ةالمنظماتالتيتطبيقإدارةالجودةالشاملالمنظماتالتقليديةعناصرالاختلاف

مسطح/مرنواقلتعقيد)أفقي/شبكي(هرميوراسييتصفبالجمودالهيكلالتنظيمي

نحوالزبوننحوالإنتاجالتوجه

قيميشتركفيوضعهاالجميعقيمالإدارةغيرالمعلنةالفلسفة

قصيرةالاجل/تبنىعلىالاحاسيسالقرارات

والمشاعرالثقافية

الحقائقطويلةالاجلتبنىعلى

مبدأوقائي)قبلوقوعالخطأ(مبدأعلاجي)بعدحدوثالخطأ(التأكيدعلىالأخطاء

الرقابةاللصيقةوالتركيزعلىنوعالرقابة

السلبيات

الرقابةبالالتزامالذاتيوالتركيزعلى

الإيجابيات

فرقالعملعنطريقالمديرينحلالمشكلات

التفويض،التدريب،التعلموتسهيلالتخطيط،التوظيف،الرقابةدورالمديرين

المهمات

يحكمهاالاعتمادالمتبادلوالثقةوالالتزاميحكمهاالتواكلوالسيطرةقةالرئيسبالرؤساءعلا

منالجانبين

نظرةالمرؤوسين

للرؤساء

نظرةالمراقببناء على

الصلاحيات

نظرةالميسروالمدربوالمعلم

جماعيةتقععلىعاتقجميعالعاملينعناصرفرديةالمسؤولية

النظرةلعناصرالعمل

والتدريب

عناصراستثمارعناصركلفة

تسجيلوتحليلالنتائجواجراءالمقارناتحفظالبياناتالتاريخيةمجالاتالاهتمام

 أساليبالعملالجماعيةأساليبالعملالفرديةأسلوبالعمل
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الأعمالالتيتبتتّ  إنوجهاتالنظروالآراءهـذهلاتقللمنقيمةالنجاحاتالتيحققتهامنظمات

عففيتهيئةالمستلزماتالضروريةضإدارةالجودةالشاملة،وقـدتكونبعضالإخفاقاتناتجةعن

إلىإنإدارةالجودةالشاملة(Wageman)يهـذاالشأنخلصفودةالشاملة،وجلبرنامجإدارةال

لكنحقيقة(Interventions)مثلماوضعهامؤسسوهاهيفلسفةمتماسكةبمجموعةمنالتداخلات

.لاتبديتلكالفلسفةالتطبيقاتالتنظيمية

ولقدتفهمتالإدارةفيمعظمالتنظيماتأهميةالجودةالشاملةلتنميةالأداءالكليوذلكعـنطريق

ةالتكنولوجيامالشاملةعلىرأسقائةأصبحتإدارةالجودالمنظمة،إذتفاعلالكامللجميعأعضاءال

الحديثةوالمداخلالإداريةالمتاحةللمنظمةحتىتستطيعأنتحصلعلىمركزتنافسيأفضلفي

ودةجإدارةالأنأهميةونواسـتناداالعديدإلىماتقدميرىالباحث .السوقيةالأسواقوزيادةحصتها

الظواهرالإنتاجيةوالخدميةالتيتعدذاتأهميةكبيرةفيتحقيقالأهدافالعديدمنالشاملةتكمنفي

-Coyle)التيمنتسعىمنظماتاليومالمختلفةفيتطويراتجاهاتهاوالسيرفيميادينسبلتحسينها

Shapiro, 1999, P439)

 

 تنظيم إدارة الجودة الشاملة  

هناكعدةتصوراتلهيكلةوتنظيمإدارةالجودةالشاملةوكلهيكلةأوتنظيميختلفمنشركةالى

أخرىويتمدراستهوتكوينهطبقا للأسبابالتالية:

زراعية(.–خدمية–تجارية–طبيعةالشركة)صناعية-1

صغيرة(.-متوسطة-حجمالشركة)كبيرة-2

صغيرة(.-متوسط-دورإدارةالجودةومستوىتقدمهافيالتطبيق)ذوفاعليةكبيرة-3

ثقافةالإدارةالعلياومدىالتزامهاوإيمانهابدورإدارةالجودة.-4

مدىالصلاحياتالتيسوفتمنحهاالإدارةالعليالإدارةالجودة.-5

مكنتعديلهوحذفأوإضافةسببحاجةالشركةوقرارهاوسيتمهناوضعتصورشامللإدارةالجودةي

بخصوصدوروصلاحياتإدارةالجودةكالتالي.

.الإدارةالعليالقسمإدارةالجودةالشاملة.1

.لجنةتطبيقالجودة.2
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.رئيسلجنةتطبيقالجودة.3

.ممثلالقطاع.4

.مديرالجودةالشاملة.5

.منسقالجودةالشاملة.6

الجودة..مرشد7

.مديرالعملية.8

.قائدالفريق.9

عضوالفريق.-10

إنشاءوتكوينقسمإدارةالجودة

 الإدارة العليا لقسم إدارة الجودة الشاملة -1

مهامها:

 تحديدالأهدافالعامةلبرنامجإدارةالجودةالشاملةوتوفيرالمساعدةوالدعمله. •

 تغييراتأساسيةفيخططتنفيذالجودةالشاملةبالشركة.متابعةالتطبيقوالموافقةعلىأية •

الاطلاععلىنتائجتطبيقالجودةالشاملةبالمنظمةبعدكلمرحلة)عرضمرهفيالسنةكحد •

 أدني(

الاطلاععلىالتقاريرالمرفوعةمنلجنةتوجيهالجودةومحاضراجتماعاتهامنصحةالتطبيق •

 توجيهاتالىاللجنةبهذاالشأن.فيضوءالأهدافالعامةمعاصدار

 لجنة تطبيق الجودة -2

مهاماللجنة:

رسمالسياساتاللازمةلتحقيقاهدافبرامجإدارةالجودةالشاملةوالمراجعةالدوريةلأسلوب •

 التطبيقلإدخالالتحسيناتالمطلوبةلتحقيقالأهداف.

 توجيهومتابعةالتطبيقوتنفيذتوصياتفرقالجودة. •

 تحديدالطرقالمثلىلنشرمفهومالجودةومتابعةالياتالتوعيةبالجودة. •
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 تحديدالمهاموالمسؤولياتلكلعضوفيالتنظيمالإداريلبرنامجإدارةالجودةالشاملة. •

 المشاركةفياليةتكريمالفرق،واختيارالفريقالمتميزعلىمستوىالشركة •

 والصعوباتامامإنجاحالبرنامج.توفيرالمساعدوالدعموتقليلالمعوقات •

 دراسةتوجيهاتالإدارةالعليالوضعالياتتنفيذها. •

 رقعتقريرللإدارةالعلياعنموقفالتطبيقوكذلكمحاضراجتماعاتاللجنة. •

 رئيس لجنة تطبيق الجودة -3

مهامه:

 المشاركةمعأعضاءاللجنةفيجميعالواجباتوالمهامالعامةللجنة. •

 تماعاتاللجنة.إدارةاج •

 متابعةتنفيذالتوصياتوالقراراتوالتوجيهاتالتيتؤخذفياجتماعاتاللجنة. •

توضيحومناقشةالمستجداتفيموقفتطبيقمنهجيةالجودةالشاملةعلىالإدارةالعليا •

 بالشركة.

يفيةعرضقراراتوتوجيهاتالإدارةالعليابشأنالجودةالشاملةعلىأعضاءاللجنةودراسةك •

 تنفيذهاومتابعةالتنفيذ.

 تسليموتسلمإدارةاللجنةعندتغييررئاستها،ومايلزمذلكمنشرحلموقفالإنجاز. •

 ممثل القطاع   -4

هوأحدمديريالإداراتيتمتعيينهكممثلللقطاعالذييتبعلهبصفةدوريةكلسنة.

مهامه:

 والمشاركةفيفعالياتومهاماللجنة.تمثيلالقطاعفيلجنةتوجيهالجودة •

 توفيرالمساعدةوالدعمالكامللبرنامجإدارةالجودةالشاملةوتطبيقهفيالقطاع. •

 اعلامالإداراتالمختلفةفيالقطاعبنتائجاجتماعاتلجنةتوجيهالجودة. •

الفرقوأشعارمتابعةالتوصياتالمتأخرةفيقطاعهوحثالإداراتعلىسرعةإنهاءاعمال •

 لجنةالتوجيهبمستجداتوأسبابالتأخير.

 المساهمةفيالتوعيةونشرمفهومالجودةفيقطاعه. •

 المساهمةفيإعدادالخطةالتشغيليةللجودةفيقطاعه. •
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 مدير الجودة الشاملة  -5

مهامه:

 ركة.التأكدمنتحقيقالأهدافوالخططالتشغيليةلبرنامجإدارةالجودةالشاملةفيالش •

 متابعةتطبيقالبرنامج. •

 عرضتطورالتطبيقعلىالإدارةالعليا. •

 قيادةحملاتالتوعيةونشرالمفهومللجودةبالشركة. •

 الاشرافعلىالتخطيطوالاعدادللقاءالسنويللجودةعندعقدهفيالشركة. •

 منسق الجودة الشاملة  -6

مهامه:

 اركينفيبرنامجتطبيقالجودة.حلقةالاتصالالرئيسيةبينجميعالأعضاءالمش •

 تنسيقتطبيقبرنامجالجودة. •

 إعدادتقاريرالمتابعةعننتائجبرنامجتطبيقالجودةفيالشركة. •

 تنسيقالبرامجالتدريبيةلبرنامجتطبيقالجودة. •

 تنسيقالخططالتشغيليةلتشكيلفرقبرنامجتطبيقالجودة. •

 الجودة.نشرإنجازاتفرقبرنامجتطبيق •

إعدادالاستبياناتلأخذاراءأعضاءوقادةالفرقوتحليلالبياناتلتحديدمجالاتالتحسينفي •

 المنهجية.

 نشرمفهومالجودةوزيادةالوعيعنالبرنامج. •

دراسةمعوقاتومشاكلتطبيقبرنامجتطبيقالجودةبالتنسيقمعمرشديالجودة،مدراء •

 لجودةووضعالحلوللهاومتابعةتنفيذهذهالحلول.العمليات/الإداراتوقادةفرقا

 أمينسرلجنةتوجيهالجودة. •

 منسقاللقاءالسنويللجودةعندعقدهفيمنطقةالاعمال. •

 مرشد الجودة -7

هوأحدالموظفينفيكلإدارةيتمتعيينهلمساندةتطبيقالجودةالشاملةفيإدارته.
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مهامه:

 ارة.تنسيقأنشطةالجودةفيالإد •

 المشاركةفيالتوعيةونشرمفهومالجودةفيإدارته. •

حضوراجتماعاتالفرقلتقديمالمساعدةالفنيةالمنهجيةخاصةفيالمراحلالأولىمن •

 الدراسة.

 الاحتفاظبالوثائقالخاصةبأنشطةالجودةفيالإدارة. •

 توفيرالنصحوالإرشادلقادةالفرق. •

 الإدارةومنسقالجودةالشاملةفيالشركة.حلقةالاتصالبين •

 إعدادتقاريرالمتابعةالدوريةعنتطبيقالتوصياتفيإدارته. •

 التنسيقلتكريمفرقتحسينفيإدارته. •

إعلاممنسقالجودةالشاملةببدايةتشكيلالفرقومواصلةإمدادهبالمعلوماتاللازمةعنتطور •

 مجرياتالتطبيق.

 فيأنشطةالجودةفيقطاعه.مساعدةممثلالقطاع •

 مدير العملية  -8

مديرالعمليةهوالشخصالذييشرفعلىالعمليةالتيستدرسمنقبلالفريقوقديكونرئيسقسمأ,

مديرإدارة.

مهامه:

 اختيارقائدالفريقواطلاعهعلىالهدفمنتشكيلالفريق. •

 مساعدةقائدالفريقفياختيارأعضاءالفريق. •

 ترشيحقائدالفريقلحضورالدوراتالتدريبية. •

 حضوربعضاجتماعاتالفريقوتزويدهمبمالديهمنمعلومات. •

 توفيرالدعمللفريق •

حضوراجتماعمناقشةالوضعالحاليللعمليةالمدروسةوالموافقةعلىالمشروعالمقدم •

 للدراسة.

 مراجعةالعرضالنهائيمعالفريق. •
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الفريقالتيتقعتحتنطاقصلاحياتهوالتنسيقللحصولعلىموافقةالموافقةعلىتوصيات •

 الإدارةعلىالتوصياتالأخرى.

 المشاركةفيتكريمالفريق. •

 توفيرالمواردالمطلوبةلتطبيقالتوصياتالمتعمدة. •

 متابعةتطبيقالتوصياتالمعتمدةمعقائدالفريق. •

 قائد الفريق  -9

مهامه:

 الجودةالشاملةوبناءفريقالعملالفعال.الإلمامبأدواتواليات •

اختيارأعضاءالفريقبالتنسيقمعمديرالعمليةومديرالإدارةفيالحالاتالاستثنائيةالتي •

 تتطلبأعضاءمنخارجالإدارة.

 جدولةاجتماعاتالفريق. •

 قيادةوإدارةأنشطةالفريقبفعاليةوالتأكدمنمشاركةجميعأعضاءالفريق. •

 نشاطاتالفعليةللفريقعلىمديرالعمليةمعتوفيرنسخةلهمنمحاضرالاجتماعات.عرضال •

 تشجيعوتحفيزأعضاءالفريقوتهيئةالبيئةوالمناخالذييشجعهمعلىالمشاركة. •

 المشاركةفيتطبيقتوصياتالفريقتحتإشرافمديرالعملية. •

 المشاركةفيالتوعيةونشرمفهومالجودة. •

 النتائجالنهائيةعلىالجهاتالمختصة.عرض •

 عضو الفريق  -10

مهامه:

 المشاركةفياجتماعاتالفريق •

 القيامبجمعالمعلوماتوتصميمنماذجالاستبيانات •

 كتابةمحاضرالاجتماعات. •

 المشاركةفيتقديمالعرضالنهائي. •

 المشاركةفيتطبيقالتوصياتعندالحاجة. •

 شركةالاخرين.نقلالاستفادةالىموظفيال •
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 ة لعوقات تطبيق إدارة الجودة الشامم

كناهخرفالأاهبعضلةبينمايفشلدةالشاموبرامجإدارةالجققدتنجحبعضالمنظماتفيتطبي

برامجإدارةنالكثيرملإلىفشيالتيتؤدواالمنظماتيهخطاءالتيتقعفلأاولالمشاكنعةمومجم

:يلخطاءمايلأذهاهأبرزنموةلدةالشامودارةالجلإمالقائقالتطبيوندلا حائعالتيتقوةلدةالشاموالج

نالفرديةأكثرمالإنجازاتتكافئوتشجعوةترعىميالثقافةالتنظيميةالسائدةفيمنظماتالخد-1

.التنظيميةوالإنجازاتالجماعيةالإنجازاتمكافأةوتشجيعورعاية

دةوىبرنامجالجلالسيطرةعنامهتمكنوندولداريةممايحلإالقياداتاالتغييرالمستمرفي-2

لة.الشام

وفإلىالعزيؤدية،قدلدةالشاموإدارةالجقيةتطبيلعمهبلتتطوأهتستغرقيالذويلقتالطوال-3

.ةلدةالشاموجليرلوالتطونبرنامجالتحسيقتطبيلاستكماوأقتطبينع

نستطيعأنلاالمنظمةنألومالمعنمفة.لدةالشاموإدارةالجقتحدياتتطبيففيتعريلالفش-4

نالمنظمةأولتحانمولهتفعيالذنافكرةمحددةعهلديفيكمالماهمييقتودةأوالجننتحدثع

ن:ذايتضموههمتخدم

.نجازلااوممتجددةلقياسمدلالتقدواضحةوغيرونباتالزبلمعاييرقياسمتط-أ

.بالمنظمةنيلجميعالعامنمهتماماتهاوونيبحاجاتالزبوعةاللق-ب

.اهغيروالعاليكالصحةميلالتعلعخدماتبعضمنظماتالخدمةمثوتنوإتباع-ت

.خدمةلالمقدمةلمساقلأاأواتهالثقةبالجفضعوغائبةونحتياجاتالزبلاالمستمرنسفةالتحسيلف-ث

نالذيوة،لدةالشاموإدارةالجقتطبينفيالمنظمةمنيلبعضالعامنالرغبةممعدورالتغييمةومقا-5

.فيالصناعةرهملنظائلالحاهوكماهممنطقةالراحةلديوأهماامتيازاتويفقدنأونيحث

الثابتوالمستمرمالدعوندميتلاةلدةالشامودارةالجلإناجحقتطبييةفأقويإدارةموجودعد-6

ناويكناوا،هدعموةلدةالشاموإدارةالجهمىفلعناقادريونويكنءيجبألاؤوهمنظمةلياللقيادةالعلل

.ىالنتائجلعولالحصليةتغييرالبيئةقبلنتظارنضجعملانريوصب

نموالمنظماتألقبناءموالخدماتسملتقديييدلثالتقوروالملنقهوالثقافيوجتماعيلارثالإا-7

.الخدمةمياتتقديلفيعمنالتحسيويروأساليبالتطلتقبمعدو،ونالزبلقب
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لةفيمجالدةالشاموةفيإدارةالجهلالمؤوادرالمدربةوفرالكوتمدوعالمالي،ليوفرالتموتمعد-8

.بعضالخدمات

وىرتقاءبمستلاساسيةللأباتالالمتطنمنعداينذالبتكاراللااوبداعلإىتشجيعالالتركيزعمعد-9

.ةلدةالشاموالجقىإمكانيةتطبيلبيعلسلدمماينعكسبشكهوجلالخدماتالمقدمةل

ميةهأوقجياتفولوميةالتكنهأنأهماردالبشريةبحيثيعتقدبعضوميةالمهلأالتقديرالكافيمعد-10

يافيوجلوتكنلميةالكبيرةلهلأانممالصحةفبالرغنالبعدعلبعيدكلامذاالكوهردالبشريةواالم

اردالبشريةالقادرةويرالموتطوتنميةلالخنملاتأتيإلااهىاستخداملالقدرةعنألاإمإحرازالتقد

حيثأنظمةناردالبشريةخاصةموبالممتماهلايجباكالنتائج.لذلقجيدلتحقيلابشكهىاستخداملع

)رعدعبداللهالطائي،.ةلدةالشاموالجقيةتطبيلمعمتمالإلالعممتصميوالتدريبوداءلأامتقييوالمكافآت

(123-129ص،2008



 مرتكزات إدارة الجودة الشاملة 

لفافيمختهيللالعمقفيإطارالتطبيمةجدا هةملدةالشامودارةالجلإساسيةلأالمرتكزاتانأ

نساسيةالتيينبغيألأاقتشيرإلىالحقائناأهشاننذهالمرتكزاتمهننسانية،حيثألإالمنظماتا

يشيرإلىالبناءاتهالمنظمات،إذانلففيمختقبتطبيلوسلأذااهمعباستخداواعندالشرهرتكزإليي

ق،ويمكنالإشارةالىهذهالمرتكزاتكمايفيالتطبيلاالجانبالعمهسفةالتييستندإليلالفوالفكرية

يلي:

 ى إدارة الموارد البشرية لالتركيز ع -1

لامحونويكنبألمريتطلأذااوهياتوافيجميعالمستهظفيوىأداءملمنظمةيعتمدعينجاحإنأ

لشغوالتعيينوالاختباروستقطابلايةالعمنبدءمهمحيالخاصةبواالعنايةفيجميعالنومتمااه

اءهانتودارةلإذاتيةالعموقبناءفوبالتحفيزلوأسوبرامجالتدريبوداءلأامتقسيوفظائوال

(25،ص1995ليالسلمي،عونوإيجادالحلولللمشاكل.)التعاوبالمشاركة

حيثنامهميتهثانيأوةلدةالشاموركائزإدارةالجنامةمهالركائزالىاردالبشريةإحدوتعدإدارةالمو

ةفيلالعاموىقدراتالقواراتهلملمثلأامستخدالاىاليعتمدعدةوالجنملعاوىمستققتحنأ

نمنا،لكينتمكهظفيومليمتعووتثقيفخيرةبتدريبلأذهاهمالجيديحتاجإلىقياالإنجازوانالمنظمة

:عاترئيسيةوثمجملاالتدريبإلىثمينقسه.وجولىأكملعهمقدراتنستفادةملاا
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.ةلدةالشاموعيبإدارةالجوالوكدرالإالقبخلقالمتعميلالتعوالتدريب-أ

.اهتحقيقلوبالمطافدهلأاونحهجوبالتلقالمتعليمالتعوالتدريب-ب

.اراتهبتنميةالملقالمتعليمالتعوالتدريب-ت

 ى العميل لالتركيز ع -2

ىلعنالباحثيناجتمعالعديدمقدوة،لدةالشاموالجقساسيةلتطبيلأالركائزاأحدلذاالعميهعديحيث

الخارجيلةالعاملكمعامونيكنييجبألالداخلةالعميلمعامناأوذهالركيزة،حيثأكدهميةهأ

لاجنتسعىالمنظمةميالذهلكالمستلكتهوالخارجيليقصدبالعميوالنجاحفيالمنظمات،قلتحقي

.فةفيالمنظمةلالتنظيميةالمختهانفيالرنيلامفرادالعلأاليفيمثلالداخلرضاه،أماالعميقتحقي

(62،ص1991)الحفظيزينالعابدين،:تيلآيكاوهلىالعميلالتركيزعلمةفيمجاهانبموثجلاثوهناك

اهإذافقدتفأننرتالرضا،لكهظن،ألاالعميهقعويالخصائصالتييتوهقعة:ودة المتوالج -أ

.كبيرلبشكلإرضاءالعميمإلىعديتؤد

واناتسببرضاه،هرتفأنهظن،ألاالعميهبلالخصائصالتييطوهيرضا:للدةالمحققةوالج-ب

ل.العميىالرضالدمعدلقإلىخيفقدتتؤد

رهوعندظوا،هبلميعلانهلأ،لاالعميهبلالخصائصالتييطوهي:لسعادالعميلإدةالمحققةوالج-ت

حيثراضيا لالعميونيكلااهاعندغيابهفأنهقتنفسوفيالوإلىإسعادهياتؤدهالخصائصفأنذهه

ل.قعاتالعميوزلتوتجاهدةفيوالجنعموذاالنهنأ

 المشاركة والتحفيز  -3

لاقإطنإذاأيزحفتالوبالمشاركةلوأسهماعتمادلالخنمسا وملمقا وتفوايحققنأوناستطاعالياباني

حالمشاركةالذاتيوزرعروالتحفيزيةويريةوالبرامجالتطلقخوبداعلإاوبتكارلاتشجيعاوالفعاليات

ىالتيتسعىلالمثفداهالأقتحقيويالمنظمساسيةلترصيفالبناءلأراوملأاناحدتعدموالقالفريو

(50ص،2001ن،رعدحسنالصر.)فةلنسانيةالمختلإاالمنظماتاهلتحقيق

ولالقبنممناخا لقاتخهرية،حيثأنوةضرلدةالشاموبرنامجإدارةالجقلتحقينيلمشاركةالعامو

قىتحقيليساعدعيالذلالبرنامجبالشكهمىفلعنقادريلهماتجعهمةالتغبير،إضافةإلىأنومقامعدو

.الأداءدةوجقىتحقيلىالتغذيةالعكسيةالتيتساعدعلعولالحصو،هدافهأ
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 ومات والتغذية العكسية لنظام المع -4

ناونجاحالمنظمةسيماقادفةلتحقيهاللاموأكثرالعنتغذيةعكسيةيعدموماتلومعمفرنظاوتنأ

اتخاذنحيثأافدهلأاقبالغفيتحقيأثردةذاتوجلامةلهالمعاييرالواصفاتوالموفيرالمقاييسوت

االنجاحهبلماتالصحيحةالتييتطلوالمعوفيرالبياناتوبتوثيقلالقراراتالصائبةيرتبطبشك

هدف.المست

أنظمةوماتيلوالمعقبالتدفلفاعلبشكنتقترنرالمستمريوالتطوناستمراريةالتحسينكماأ

.ةلسترجاعالفاعلاا

 قة بالموردين لاالع -5

نبةملوالمطدةوبالجومادالخاوالمنريداحتياجاتالمنظمةموالكفاءةفيتويذنرديورالمويعدد

.ةلدةالشاموإدارةالجمساسيةفينجاحنظالأالركائزا

 التحسين المستمر  -6

يلداءالتشغيلأفيانيرالمستمريوالتطونفياستمراريةالتحسيقيالدقيلبالعملوسلأاعتمادانأ

بلداءيتطلأالمستمربانالتحسيناوالمنتج،نميةفيترصيهسسألأأكثراننتاجيةملإياتالعملل

هناكنلذافاو،ىأخرناحيةنالفعالياتموجراءاتلإتبسيطاوناحيةنتغيراتملستجابةللاسرعةا

نبعيليؤخذمعيارالتكامنيجبأونتاجيةلإيراوستجابةلتطلاسرعةاودةوالجنيةبيلقةتكاملاع

(102،ص2000ود،حممخصيركاظهدف.)يرمستوتطوتغييرألعتبارعنداعتمادإلاا

 يالدارة العلإالتزام ا -7

ية،لىتحديدرؤيامستقبلذاتمقدرةعوةلدةالشاموتزمةببرنامجإدارةالجلموةلدقيادةفاعوجونأ

ذاالبرنامجهقإلىتطبييةيؤدلدةالشامودارةالجلإنقيادييفروتوالصحيحقفردفيالطريلتضعك

(147،ص2007،فتيحةحبشي)ه.ةمنوالفائدةالمرجقيحقيالذلبالشكوبنجاح

نياألدارةالعلإىالأيضايجبعودة.وفيإنجاحآليةالجهمناصمنلاالشخصيأمرزامتالالناو

ا،هفيتطبيقنيةفيإقناعالمستخدميلكثرفاعلأالاالسبيهنوةكلدةالشاموالجقيةتطبيلفيعمكتشار

اردالتيوفيرالموتلىشكلعمتتنةيجبألدةالشاموإدارةالجقيافيتطبيلدارةالعلإقناعةانحيثأ

لهيكلىالتعلا،إضافةإلىإجراءالتعديهممةلهرالموملأامتقديونظفيوالمميلتعوىتدريبلعلتعم

.اهغيرولتصالااةوأنظمةالرقابثلمكبذللماتطلالتنظيميك
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 ى الحقائق ل القرارات المبنية ع  -8

أكثرنمكذلناواقعية،سيماوالقعتمادالحقائلاالجووندقا لاإطقيتحقلااتخاذالقراراتالصائبةنأ

اعتمادوة،لماتفاعلومعمفيرنظاوبتلرهيتطوذابدهناوة،لدةالشامونشطةلتعزيزنجاحأدارةالجلأا

)حسنمحمدنغيرهمفيهذاالمجال.مقالحقائاكأكثرقدرةفيأدرهمإذاأنهمأنفسنيلفرادالعاملأا

(72،ص1998ابوليلى،

 خطاء لأالوقاية من ا -9

نكمعيةالتيتوضوالمقاييسالموتحديدالمعاييروفيروةتلدةالشاموإدارةالجمنظاقبتطبيليتط

قائيةواينتجلمكانيةالرقابةالهفيروتلانالمعايير،واصفاتومعالممداءالمنسجلأاقتحقينمنيلالعام

.داءلأأثناءالتحصنأنخطارالتييمكلإاونحرافاتلال

 ياتية لدارة العملإا -10

ندةبدءاموالجنتحسيوىتخطيطلا،علالهخنالتركيزمميتنادفةينبغيأهياتيةاللدارةالعملإانأ

جراءاتلإلةكافةاوإلىجدولا صويزهقةبالتجلجراءاتالمتعلإىالالسيطرةعومياتالتعميلعم

ككلوإيجادالحلولالنظامفيلالمشاكنالبحثعوظيفيوثراءاللإذهالركيزةاهلأيضاتشمويةلالتشغي

والوقاية.لهاواستخدامالأدواتاللازمةللسيطرة

 أكبر حيات لاطات وصل ين سل العام ءأعطا -11

هم.قةبلالسياساتالتنظيميةالمتعوفظائواليمتتصمالافيمجصا وخصو

 خطاء مقابل الفحص لأالوقاية من ا -12

ذاهنا،حيثأهبنبئتالمولةودةالمقبوبيالجلاتهأننالتأكدموخدمةوعةألسلالمراقبةلكمأتتنأإي

قحصاءبعدإنفالإاوبوالعيفاكتشانملا الخدماتالمعينةبدومنعالمنتجاتونحامتمهلاجداوالمبدأي

(62،ص2008)مأمونالدرادكة،.اردوالم

 غييروقبول الت التميز -13

لقخلالخنمنىالمنافسيلعقالسبقالسعيلتحقيوورياقعضروالمنافسكولقبلالخنمكذلو

لةوحامواآهلهتجانملا بدالإيجابيةالمتغيراتنملالتعاموالتغييرباعتبارهحقيقةولبقبكذلو،التميز

(74،ص1999ة،رحمالحبب).إدارةالتغييرهيممفاقتطبييا،إهتجنب
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المبحثالأول

 الدراسةالميدانيةإجراءات

 إجراءات البحث:
 

خصائص عينة  ووصفاً ل وعينته،يتضمن هذا الفصل منهج البحث، ومجتمع البحث 
عملية بناء الأداة  الخطوات التي مرت بها  المراحل و ، و مصادر بنائهاالبحث، و  وأداة  البحث،

حتى وصلت إلى صورتها النهائية بعد حصولها على الصدق والثبات اللازمين، وأخيراً 
 وفيما يأتي تفصيل تلك الإجراءات:الأساليب الإحصائية المستخدمة لتحليل البيانات، 

 :  البحثمنهج 
اعتمد البحث على المنهج الوصفي التحليلي، الذي يهتم بوصف الظاهرة كما هي  

 . مدى التزام الشركات بالجودة الشاملة  الواقع، والتي تتمثل في البحث الحالي: عليه في 

 مجتمع وعينة البحث:
، وقد تم اختيار عينة  من موظفي ومدراء شركة يمن موبايل البحث  تكون مجتمع 

 ممثلة كعينة  استبانة( 50)  توزيع تمموظفي تلك الشركة، وقد  البحث بالطريقة العشوائية من  
ولا توجد   ،%( 100)  بنسبة الموزعة الاستبانات من  استبانة( 50) استرجاع  وتم  للبحث،

استبانة  ( 50)  للتحليل الصالحة الاستبانات عدد بلغت وقد ، %(0)   بنسبة  مفقودة ناتاستبا
 %(. 100) بنسبة 
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 الميدانية:  مقياس أداة الدراسة 

 الجدول التالي.لقياس استجابات المبحوثين لفقرات الاستبيان حسب الخماسي تم استخدام مقياس ليكرت 

 مقياس ليكرت 

" بذلك يكون الوزن النسبي في هذه  بشدة  أوافق ( للاستجابة " 5ختيار الباحث الدرجة ) اعند 

وتم حساب   (1جدول الوزن النسبي رقم )  للفقرة حسب  نتائج إيجابية% تعطي  100الحالة 

 الوزن النسبي بحسب الفقرات الإيجابية ويمكن تطبيق العكس في حالة الفقرات السلبية

(Likert, R.1932 ) 

الوزن النسبي يوضح  (1)جدول   

اللفظي الدرجة مسلسل   %100النسبة  الوزن النسبي من ـ إلى 

4.20 عالية   5 - 5.00  %100  

3.40 مرتفعة  4 - 4.20  %89.8 

2.60 متوسطة  3 - 3.40  %68.5 

1.80 منخفضة  2 – 2.60  %49.8 

 31.7%  1.80- 1 متدنية  1

البحث، وذلك على النحو  كيفية احتساب التقدير اللفظي لأسئلة فرضيات (1)يتضح من الجدول رقم         

:التالي

فان التقدير اللفظي له هو %36والنسبة أقل من 1.8إذا كان المتوسط الحسابي للسؤال أقل من  -

%36والنسبة من 2.6وأقل من 1.8، وإذا كان المتوسط الحسابي للسؤال من (غير موافق بشدة)

كان المتوسط الحسابي للسؤال من  ، وإذا (غير موافق)فان التقدير اللفظي له هو %52وأقل من 

، وإذا كان (محايد )فان التقدير اللفظي له هو %68وأقل من %52والنسبة من 3.4وأقل من 2.6

فان التقدير  %84وأقل من %68والنسبة من 4.2وأقل من 3.4المتوسط الحسابي للسؤال من 

بشدة موافق  الاستجابة   غير موافق  محايد موافق  
غير موافق  

 بشدة

 1 2 3 4 5 الدرجة
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حتى  %84والنسبة من 5حتى 4.2، وإذا كان المتوسط الحسابي للسؤال من (موافق)اللفظي له هو 

(.بشدةموافق )فان التقدير اللفظي له هو 100%

 :صدق اداة الدراسة

على مجموعة من المحكمين من ذوي   بعرضهاالباحث للتحقق من صدق أداة الدراسة، قام 

مما جعل الأداة أكثر    جامعة المستقبل،الاختصاص والخبرة، من أعضاء هيئة التدريس في 

وكان  ،البياناتدقة وموضوعية في القياس، وللوقوف على مدى صلاحيتها كأداة لجمع 

:الآتيالهدف من تحكيم الاستبانة التحقق من 

.الدراسةمحاور مدى ملاءمة الفقرات المتعلقة ب  -

.الاستبانةمدى وضوح الفقرات الواردة في  -

.مدى كفاية الفقرات المتعلقة بمحاور الدراسة -

 اختبار صدق وثبات أداة الدراسة الميدانية: 
( لمعرفة ثبات فقرات الاستبانة  Alpha Cornbach'sتم استخدام اختبار ألفا كرونباخ )         

% فإن مصداقية قائمة الاستبيان تكون  60ومصداقيتها، فإذا كانت قيمة معامل ألفا أقل من 
% تعتبر المصداقية مقبولة، وإذا كانت قيمة ألفا بين  70% إلى 60ضعيفة، بينما إذا كانت بين 

% فالمصداقية  80أكثر من    % تعتبر أداة الدراسة جيدة، بينما إذا كانت القيمة80% إلى  70
 تكون مرتفعة. 

البحث لأداة( ألفا) كرونباخ اختبار نتائج يبين( 2)رقم  جدول  

 ــالمح م ـور ــــــ  
عدد  

 الفقرات  

الثبات معامل 
Alpha 

1 
 951. 10 الجودةالشاملةوأداءشركاتالاتصالات

 945. 10 الجودةالشاملةالتزامشركاتالاتصالاتو 2

 939. 10 تحقيقالجودةالشاملةفيالاداءالمتميزللعنصرالبشري 3

 967. 30 مجموع متوسط جميع المحاور  

  كانت عام بشكل  البيانات جمع الفا لأداة  الثبات معامل قيمة أن الجدول من  يتضح
  سترد التي  النتائج أن  إلى يشير مما عالية،  الإجابات مصداقية  درجة أن يعني   مرتفعة، وهذا

 . البحث  مجتمع   على للتعميم  قابلة لاحقاً 
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 : الاساليب الاحصائية المستخدمة في الدراسة
  الاستعانةتمت الدراسة،نتهاء من عملية جمع البيانات المتعلقة بمتغيرات بعد الا

 بهدف معالجة البيانات التي تم الحصول عليها من والذيببعض الأساليب الإحصائية،

،وقدالمحوسب برنامج التحليل الإحصائيspssادخلت إليه بيانات الدراسة الميدانية 

الدراسةمتغيراتولوصفالدراسة،مجتمعخصائصلبيانالأساليبهذهاستخدمت

 :ذلكوشمل،"مدى التزام الشركات بالجودة الشاملة "على والتعرف

 : المئوية  والنسب التكراري التوزيع 1- 

لحسابوتكرارونسبةالبياناتالعامةلعينةالدراسة

 : الحسابيالمتوسط  -2

عن كل فقرة من فقرات  نخفاض إجابات أفراد عينة الدراسة،ا وذلك لمعرفة مدى ارتفاع أو 

 .الدراسة مع العلم أنه يفيد في ترتيب الفقرات حسب أعلى متوسط حسابي

 الانحراف المعياري:  -3

.عن قيم المتوسط الحسابيلتحديد تشتت إجابات أفراد عينة الدراسةتم استخدامه 
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 :لعينة الدراسةالشخصية والوظيفية الخصائص أولاً / 

 : نوعالمتغير حسب   -

النوعمتغير توزيع عينة البحث حسب ( يبين 3جدول رقم )  

 النسبة المئوية  التكرار الجنس

 %42 21 ذكر

 %58 29 ى ثان

 %100 50 المجموع 

 

 

نوع التوزيع عينة البحث حسب متغير   يوضح(  1شكل رقم )  

( 29)بتكرار بلغ   الاناث أغلب أفراد العينة من أن ( 1( والشكل رقم )3)  من الجدوليتضح 

(  21جاء بتكرار ) الذكورمن إجمالي أفراد عينة البحث، وأن أفراد العينة من  %58نسبته   يمثلون ما

 . الاناث ، لذا نجد أن أغلب أفراد العينة هم من فئة  %42  وبنسبه

 

 

 

42%

58%

الذكور

الاناث
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 متغير العمر:  -

( يبين التكرار والنسبة المئوية لمتغير العمر المشاركين بالعينة 4جدول رقم )  
 

المئوية النسبة  التكرار العــمر  
 %56 28 سنة  30 - 25من 

 %40 20 سنة  40 - 31من 

 %4 2 سنة  50 - 41من 

 %100 50 الإجمـــالي

 

 
المشاركين بالعينة  العمر( يوضح التكرار والنسبة المئوية لمتغير 2شكل رقم )  

 

 30 -25من العمر )أفراد العينة هم من فئة ( أن غالبية 2والشكل رقم )( 4رقم )يتبين من الجدول     
 (،20وبتكرار بلغ ) %40( بنسبة سنة 40 - 31من  (، ثم فئة العمر )28بتكرار بلغ ) %56سنة( بنسبة 

وتشير هذه النتائج إلى أن أغلب  (.2وبتكرار بلغ ) %4ة بنسب (سنة 50 -  41من العمر ) ةوأخيراً فئ
يدل على توفير فرص للشباب حديثي  ( مما سنة 30 -25من فئة العمر ) أفراد عينة البحث هم من

 التخرج. 

 
 
 
 
 
 

56%
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 المركز الوظيفي   -

الوظيفي المنصب ( يبين التكرار والنسبة المئوية لمتغير 5جدول رقم )  
 

 النسبة  التكرار المركز الوظيفي 
 %58 29 خدمة عملاء 

 %20 10 مسؤول فني 

 %10 5 مختص فني 

 %6 3 مشرف

 %6 3 أخرى 

 %100 50 الإجمالي

  

 
 

المركز الوظيفي ( يبين التكرار والنسبة المئوية لمتغير 3شكل رقم )  

لأفراد العينة، وجد أن المركز الوظيفي  ( الخاص بمتغير 3(، والشكل )5رقم )الجدول يتبين من       
 المركز الوظيفي(، ومن ثم فئة 29وبتكرار بلغ ) %58( بنسبة خدمة عملاءأغلب العينة تمثلت في )

  %10ثم فئة المركز الوظيفي )مختص فني( بنسبة (، 10وبتكرار بلغ )  %20( بنسبة فنيمسؤول )
وتشير هذه (، 3وبتكرار )  %6مشرف + اخرى( بنسبة )(، وأخيراً فئاتين المركز الوظيفي 5وبتكرار )

وهذا يتناسب مع   ( خدمة عملاء) المركز الوظيفيالنتائج إلى أن أغلب أفراد عينة البحث هم من ذوي 
 .طبيعة عمل الشركة

 
 

58%

20%

10%

6%

6%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

خدمةعملاء

مسؤولفني

مختصفني

مشرف

اخرى
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 متغير المؤهل العلمي:  -
 

( يبين التكرار والنسبة المئوية لمتغير المؤهل العلمي 6جدول رقم )  
 

 النسبة المئوية  التكرار المؤهل العلمي 
متوسط دبلوم   3 6% 

 %86 43 بكالوريوس 

 %8 4 ماجستير 

 %100 50 الإجمالي

  

 
( يوضح التكرار والنسبة المئوية لمتغير المؤهل العلمي 4شكل رقم )  

  
( أن غالبية أفراد العينة من فئة المؤهل العلمي 4( والشكل رقم )6يتبين من الجدول رقم )      

(، 4وبتكرار بلغ ) %8( بنسبة ماجستير(، ثم فئة المؤهل )43وبتكرار بلغ ) %86)بكالوريوس( بنسبة 
هذه النتائج إلى أن أغلب عينة   تشير (،3وبتكرار بلغ ) %6 ( بنسبةدبلوم متوسطفئة المؤهل ) واخيراً 

 البحث هم من ذوي المؤهلات الجامعية. 
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 التخصص العلمي   -

التخصص العلمي( يبين التكرار والنسبة المئوية لمتغير 7جدول رقم )  
 

 النسبة  التكرار التخصص العلمي
 %22 11 محاسبة 

 %32 16 إدارة أعمال

 %8 4 اقتصاد 

 %14 7 علوم مالية ومصرفية 

 %10 5 هندسة 

 %8 4 آداب انجليزي 

 %6 3 اخرى 

 % 100 50 الإجمالي

  

 

التخصص العلمي( يبين التكرار والنسبة المئوية لمتغير 4شكل رقم )  

لأفراد العينة، وجد أن  التخصص العلمي ( الخاص بمتغير 5(، والشكل )7رقم )الجدول يتبين من       
يليه فئة التخصص  (، 16وبتكرار بلغ ) %32( بنسبة إدارة اعمال) من فئة التخصص العلميأغلب العينة 

  %14علوم مالية ومصرفية( بنسبة )ثم فئة التخصص (، 11وبتكرار بلغ ) %22 ( بنسبةمحاسبة)
اقتصاد، آداب  )ثم فئاتين التخصص  (،5وبتكرار ) %10هندسة( بنسبة )ثم فئة التخصص  (،7وبتكرار )

  (3وبتكرار بلغ ) %6( بنسبة اخرى )(، واخيراً فئة التخصص العلمي4وبتكرار ) %8انجليزي( بنسبة 
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التخصص العلمي إدارة اعمال وهذا  وتشير هذه النتائج إلى أن أغلب أفراد عينة البحث هم من ذوي 
 .مطابق لمجال البحث 

 

 سنوات الخبرة: عدد  -
 

سنوات الخبرةعدد ( يبين التكرار والنسبة المئوية لمتغير 8جدول رقم )  
 

 النسبة المئوية التكرار سنوات الخبرة 
سنوات  3 نأقل م  12 24% 

سنوات  5 - 3من   22 44% 

سنوات  10 - 5من   9 18% 

سنة  15 - 10من   7 14% 

 %100 50 الإجمالي

  

 
سنوات الخبرة عدد التكرار والنسبة المئوية لمتغير( يوضح 6شكل رقم )  

من  ( أن غالبية أفراد العينة هم من فئة سنوات الخبرة )6( والشكل رقم )8يتبين من الجدول رقم )         
  %12 ةبنسب (سنوات  3أقل من ثم فئة سنوات الخبرة )(، 22وبتكرار بلغ )  %44 ( بنسبةسنوات  5 –3

وأخيراً فئة (، 9وبتكرار ) %18( بنسبة سنوات  10 –5من ثم فئة سنوات الخبرة )، (24وبتكرار بلغ )
(، وتشير هذه النتائج إلى أن أغلب أفراد 7وبتكرار ) %14( بنسبة سنوات  15 – 10سنوات الخبرة )من 

 .الجيدة في مجال العملعينة البحث هم من ذوي الخبرة 
 

24%

44%

18%

14%
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 المتعلقة بإجابة أسئلة الاستبيان : عرض النتائج ثانيا  

 :الجودة الشاملة وأداء شركات الاتصالات الأول: المحور -1

 ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتقديرات آراء العينة 9الجدول رقم )

 لفقرات المحور الأول 

رقم  

 الفقرة 
 الترتيب  الفــــــقرات

  المتوسط

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري 

درجة 

 الموافقة
التقدير  

 اللفظي 

1 
ــى ــاملةعل ــودةالش ــعالج ــركةم ــلإدارةالش تتعام

أساسأنهخطةاستراتيجيةطويلةالمدى
6 

3.36 0.990 
 مرتفع  67%

2 
ــل ــىالإدارةتعم ـــستمرةعل ــراتالم ــةالتغي مواكب
معاييرالجودةالشاملةفـي

7 
3.32 0.950 

 مرتفع  66.4%

3 
علــــىمعالجــــةأوجــــهإدارةالشــــركةتحــــرص
فيتطبيقالجودةالشاملةالقصور

8 
3.30 0.760 

 مرتفع  66%

4 

ــة ــططويل ــعخط ــركةبوض ــومإدارةالش ــدتق الأم
للوصـــولإلـــىمنتجـــاتوخـــدماتذاتجـــودة

ةعالي

2 

3.48 0.830 

70% 
 مرتفع 

5 

ــين ــتماســتخدامأدواتوأســاليبالتحس المســتمري
تحســينالجـــودة،حلقــاتالجــودة،التقيـــيمق)فــر

الذاتي(

3 

3.42 0.032 

68.4% 
 مرتفع 

6 
ــع ــةلجــودةجمي ــالفحصوالمراجع ــتمالشــركةب ته

مقدمةللعملاءالوالخدماتالمواد
1 

3.84 0.912 
 مرتفع  76.8%

7 
بدراســـةالتجـــاربالمشـــابهةالشـــركةةرتقـــومإدا

الأخرىفـيالـدول
10 

2.92 0.066 
 متوسط  58.4%

8 
ــزمت ــلالعالإدارةلتـــ ــابتطبيـــ ــاييرإدارةقيـــ معـــ

الخدماتوالتسييرلةفيمجالدةالشاموالج
9 

3.26 0.922 
 مرتفع  65.2%

9 
ــا ــركةطرقـــ ــىإدارةالشـــ ــودةلإدارةتتبنـــ الجـــ

االشاملةتتوافقمعخصوصيته
5 

3.40 0.926 
 مرتفع  68%

10 

ــطتها ــاوأنشــ ــةعملياتهــ ــركةبمقارنــ ــومالشــ تقــ
وكوادرهــــابالمنافســــينحتــــىتســــتطيعتحديــــد

راحتياجاتالتغيي

4 

3.40 0.881 

 مرتفع  68%

 0.814 3.47  متوسط المحور الأول 
70% 

 مرتفع 
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لفقرات المحور الأول لتقديرات آراء العينة نسبة الموافقة ( 6رقم ) شكل   

المحور ( على جميع فقرات مرتفع)بتقديرلفظي( أن أفراد العينة وافقت 9يوضح الجدول رقم )
وبتحليل كل فقرة من   (،%70والنسبة المئوية ) (،3.47؛ وبلغ متوسط الاستجابة للفقرات على )الأول

وفقاً لأعلى قيم للمتوسط الحسابي، عند تساوي قيم المتوسط للفقرات، مرتبة ترتيباً  المحور الأول فقرات 
 تنازلياً كما يلي: 

مقدمةالوالخدماتتهتمالشركةبالفحصوالمراجعةلجودةجميعالمواد)( والتي تنص على 6أن الفقرة )  -

 مرتفع( )(، وبتقدير لفظي 3.84ول( بمتوسط حسابي )الا)الترتيب ( حصلت على للعملاء
للوصولإلىمنتجاتالأمدتقومإدارةالشركةبوضعخطططويلة)( والتي تنص على 4أن الفقرة )  -

(، وبتقدير لفظي  3.48) حسابي ( بمتوسط الترتيب)الثاني( حصلت على ةوخدماتذاتجودةعالي
 )مرتفع(.

تحسينالجودة،قالمستمر)فريتماستخدامأدواتوأساليبالتحسين)( والتي تنص على 5أن الفقرة )  -

، وبتقدير لفظي  (3.42بمتوسط حسابي )  (الثالث الترتيب)حصلت على   الذاتي(حلقاتالجودة،التقييم
 )مرتفع(.

وأنشطتهاوكوادرهاتقومالشركةبمقارنةعملياتها)على   انتنص   لتان( وال9،  10)  تين رقمأن الفقر  -

الجودةالشاملةتتوافقلإدارةتتبنىإدارةالشركةطرقا)(، ربالمنافسينحتىتستطيعتحديداحتياجاتالتغيي

 وبتقدير لفظي )مرتفع(.  (.3.40بمتوسط حسابي )  (رابعالترتيب)العلى  ا( حصلتامعخصوصيته
ودةالشاملةعلىأساسأنهخطةاستراتيجيةتتعاملإدارةالشركةمعالج)( والتي تنص على 1أن الفقرة )  -

 ، وبتقدير لفظي )مرتفع(. (3.36بمتوسط حسابي )  (الخامسالترتيب)حصلت على  (طويلةالمدى

76%
81.60%

86.40%

75.20% 76%

64%

78.40%
73.60% 71.20%

74.40% 75.60%
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معاييرالجودةمواكبةالتغيراتالمـستمرةفـيعلىالإدارةتعمل)( والتي تنص على 2أن الفقرة )  -

 ، وبتقدير لفظي )مرتفع(.(3.32بمتوسط حسابي ) (السادسالترتيب)حصلت على  الشاملة(
فيتطبيقالجودةعلىمعالجةأوجهالقصورإدارةالشركةتحرص)( والتي تنص على 3أن الفقرة )  -

 ، وبتقدير لفظي )مرتفع(. (3.20بمتوسط حسابي ) (السابعالترتيب)حصلت على  الشاملة(
التسييرلةفيمجالدةالشامومعاييرإدارةالجقبتطبييالالعالإدارةلتزمت)( والتي تنص على 8أن الفقرة )  -

 ، وبتقدير لفظي )مرتفع(. (3.26بمتوسط حسابي ) (الثامنالترتيب)حصلت على  (الخدماتو
  الأخرى(بدراسةالتجاربالمشابهةفـيالـدولالشركةةرتقومإدا)( والتي تنص على 7أن الفقرة )  -

 ، وبتقدير لفظي )متوسط(. (2.92بمتوسط حسابي )  (التاسع الترتيب)حصلت على 
 عدم وجود  من الواحد الصحيح، مما يشير إلى المحور الأول أقلالانحراف المعياري لمتوسط فقرات  -

 المبحوث.  من قبل تشتت 
(  0.814( وبانحراف معياري )3.47نجد أنه بلغ ) فقرات المحور الأول وبالنظر إلى متوسط 

الجودة   بين  إحصائية دلالة ذات علاقةتبين أن هناك وعلى ضوء ما سبق ، (مرتفعوبتقدير لفظي )
 .الشاملة وأداء شركات الاتصالات
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 الجودة الشاملة التزام شركات الاتصالات و المحور الثاني: -2

 العينة ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتقديرات آراء 10الجدول رقم )

 لفقرات المحور الثاني 

رقم 

 الفقرة 
 الترتيب  الفــــــقرات 

  المتوسط

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري

درجة 

 الموافقة 

التقدير  

 اللفظي 

1 
جميـــعالعـــاملينفـــيالإدارةمبـــادئتشـــارك

ــع ــلجمي ــقلح ــدمتناس ــكلاتجه ــمالمش ودع
أنشطةتحسينالجودة

9 

3.12 1.206 
 متوسط  62.4%

2 
الإدارةالعليـــافـــيعمليـــاتتحســـينتشـــارك

إدارةالجودةالشاملة
2 

 مرتفع  67.2% 0.827 3.36

3 
ــدقيق ــةتـ ــكيللجنـ ــسالإدارةبتشـ ــزممجلـ يلتـ

فـيالشركة
1 

 مرتفع  70% 0.678 3.50

4 
ــاالإدارة ــاهمالعليـ ــدعمتسـ ــوفيرالـ ــديموتـ لتقـ
ةلمجهوداتإدارةالجودةالشاملمالإلزا

3 
 مرتفع  67.2% 0.875 3.36

5 
ــدورات ــابإقامــــــةالــــ ــتمالإدارةالعليــــ تهــــ
والنـــدواتالعلميـــةلتطـــويرالـــوعيبـــالجودة

الشاملة
10 

2.94 1.236 
58.8% 

 متوسط 

6 
ــيلتــزممجلــسالإدارة ــةب ــةالعمومي إعلامالهيئ

عنكيفيةتشكيللجنةالتدقيق
8 

 متوسط  63.6% 0.748 3.18

7 
ــدوجــــدوي ــابأعلالالإدارةىعــــيلــ ــةهميــ يــ

ــ ــقتطبيـــ ــامجإدارةالجـــ ــاموبرنـــ ةلدةالشـــ
االمحققةهنتائجو

6 

3.28 0.970 
65.6% 

 مرتفع 

8 
ــوم ــادةتق ــاملينالإدارةقي ــدراتالع ــويرق بتط
همفيتنفيذالخطةابمايس

4 
 مرتفع  66.4% 1.115 3.32

9 
ــدأ ــىمب ــركةعل ــومإدارةالش ــىتق ــبعل التغل

المشاكلالتيتواجهالعاملين
7 

 مرتفع  65.6% 1.144 3.28

10 
ساهمالقيادةالعلياوالعاملينكفريقلصياغة

قواعدالجودةالشاملة
5 

 مرتفع  66% 0.931 3.30

الثاني متوسط المحور    مرتفع  65.2% 0.783 3.26  
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لفقرات المحور الثاني لتقديرات آراء العينة نسبة الموافقة ( 7رقم ) شكل   

المحور ( على جميع فقرات مرتفع)بتقديرلفظي( أن أفراد العينة وافقت 10يوضح الجدول رقم )
وبتحليل كل فقرة من   (،%73والنسبة المئوية ) (،3.65؛ وبلغ متوسط الاستجابة للفقرات على )الثاني
للمتوسط الحسابي، عند تساوي قيم المتوسط للفقرات، مرتبة ترتيباً  وفقاً لأعلى قيم المحور الثاني فقرات 

 تنازلياً كما يلي: 

( حصلت على  يلتزممجلسالإدارةبتشكيللجنةتدقيقفـيالشركة)( والتي تنص على 3أن الفقرة )  -
 . ( وبتقدير لفظي )مرتفع(3.50الاول( بمتوسط حسابي ) )الترتيب 

تشاركالإدارةالعليافيعملياتتحسينإدارةالجودة)على   انتنص لتان( وال4، 2)  تين رقمأن الفقر  -

  ا( حصلتةلمجهوداتإدارةالجودةالشاملمالإلزالتقديموتوفيرالدعمتساهمالعلياالإدارة)(، الشاملة
 . وبتقدير لفظي )مرتفع( (3.36بمتوسط حسابي )   (الثاني) الترتيب على 

همفيتنفيذابتطويرقدراتالعاملينبمايسالإدارةقيادةتقوم)( والتي تنص على 8أن الفقرة )  -

 .وبتقدير لفظي )مرتفع( (3.32بمتوسط حسابي ) (الترتيب)الثالث ( حصلت على الخطة
تساهمالقيادةالعلياوالعاملينكفريقلصياغةقواعدالجودة)على  ص تن   تيوال (10)  الفقرة رقمأن  -

 .وبتقدير لفظي )مرتفع( (3.30بمتوسط حسابي ) ()الرابع حصلت على الترتيب ( الشاملة
برنامجقيةتطبيهميابأعلالالإدارةىعيلدوجدوي)على   انتنص لتان( وال9، 7)  تين رقمأن الفقر  -

تقومإدارةالشركةعلىمبدأالتغلبعلىالمشاكلالتي)(، االمحققةهنتائجوةلدةالشاموإدارةالج

 . وبتقدير لفظي )مرتفع( (3.28بمتوسط حسابي )  (الخامس) الترتيب على  ا( حصلتتواجهالعاملين
إعلامالهيئةالعموميةعنكيفيةتشكيلبيلتزممجلسالإدارة)على  ص تن  تيوال (6)  الفقرة رقمأن  -

 .)متوسط(وبتقدير لفظي  (3.18بمتوسط حسابي )  (السادس) ( حصلت على الترتيب لجنةالتدقيق

62.40%

67.20%

70%

67.20%

58.80%

63.60%

65.60%
66.40%

65.60% 66%
65.20%

9 2 1 3 10 8 6 4 7 5 متوسط
المحورالثاني



70 
 

جميعالعاملينفيجهدمتناسقلحلالإدارةمبادئتشارك)على  ص تن  تيوال (1)  الفقرة رقمأن  -

بمتوسط حسابي   (السابع) ( حصلت على الترتيب ودعمأنشطةتحسينالجودةالمشكلاتجميع
 .وبتقدير لفظي )متوسط( (3.12)

العليابإقامةالدوراتوالندواتالعلميةلتطويرتهتمالإدارة)على  ص تن  تيوال (5)  الفقرة رقمأن  -

وبتقدير لفظي   (2.94بمتوسط حسابي )  ( الثامن) ( حصلت على الترتيب الوعيبالجودةالشاملة
 .)متوسط(

من الواحد الصحيح، مما يشير إلى   المحور الثاني أعلى وأقلالانحراف المعياري لمتوسط فقرات  -
 المبحوث.  بشكل بسيط من قبل تشتت 

وبتقدير ( 0.783( وبانحراف معياري )3.26نجد أنه بلغ ) فقرات المحور الثاني وبالنظر إلى متوسط 
التزام شركات  بين إحصائية دلالة ذات علاقة هناك تبين أن وعلى ضوء ما سبق، (مرتفعلفظي )

 .الجودة الشاملة الاتصالات و 
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 تحقيق الجودة الشاملة. في الاداء المتميز للعنصر البشري المحور الثالث:  -3

( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتقديرات آراء العينة 11الجدول رقم )  

 لفقرات المحور الثالث 

رقم 

 الفقرة 
 الترتيب  الفــــــقرات 

  المتوسط

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري

درجة 

 الموافقة 

التقدير  

 اللفظي 

1 
كــــوادرباســــتمرارالشــــركةتســــتقطب

بشريةمؤهلـةلتنفيـذخططها
8 

3.40 1.050 
 مرتفع  68%

2 

ــت ــامميـ ــدريبالعـ ــعنيلتـ ــاتلـ ىالتقنيـ
ــةمــوزةهــجلأاو ــداتالحديث لاجــنالمع

لتبسيطإجراءاتالعم

1 

3.70 1.129 

 مرتفع  74%

3 

ــاء ــدرؤسـ ــاميبتعـ ــالأقسـ ــنعـ بلوأسـ
ــدهالت ــيالتعامــــوديــ ــابفــ ــعلالعقــ مــ
نظفيوالم

10 

3.20 1.325 

 مرتفع  64%

4 

ــة ــرقحديثـ ــاليبوطـ ــركةأسـ ــعالشـ تتبـ
ــاملينتتناســــبمــــع فــــيتــــدريبالعــ

المعاييرالتيتتطلبهاالجودة

6 

3.50 0.995 70% 

 مرتفع 

5 
يعمــلالمــوظفينعلــىالتــرويجبشــكل

الشركةدائملخدمات
5 

3.50 0.814 70% 
 مرتفع 

6 

ــدى ــاملةلــ ــودةالشــ ــاييرإدارةالجــ معــ
لأداءللمتابعــــــةوالتقيــــــيمواضــــــحة

العنصرالبشري

7 

3.44 0.907 

 مرتفع  68.8%

7 

توثــــقالبيانــــاتالتدريبيــــةوالاحتفــــاظ
بســــجلاتلمتابعــــةالتطــــورالــــوظيفي

لكلالعاملين

4 

3.52 1.074 

 مرتفع  70.4%

8 
توافـــــقبـــــينمســـــتوىأداءهنـــــاك

والأداءالمطلوبمنهوظـفمال
3 

3.56 1.033 
 مرتفع  71.2%

9 

ــرحعلالالإدارةومتقــــ ــابشــ ــيطويــ تبســ
ــوممف ــاموإدارةالجــه نظفيومــلةللدةالش
ياتوالمستلفىمختلع

9 

3.20 1.125 64% 

 مرتفع 

10 

ــن ــاملينمــ ــزللعــ ــرالأداءالمتميــ يظهــ
ــاءات ــيخــلالاســتقطابالكف البشــريةف

العمل

2 

3.68 1.019 73.6% 

 مرتفع 

المحور الثالث متوسط    مرتفع  69.4% 0.817 3.47  
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لفقرات المحور الثالثلتقديرات آراء العينة نسبة الموافقة ( 8رقم ) شكل   

المحور ( على جميع فقرات مرتفع) بتقدير لفظي( أن أفراد العينة وافقت 11يوضح الجدول رقم )
وبتحليل كل فقرة من   (،%69.4والنسبة المئوية ) (،3.47؛ وبلغ متوسط الاستجابة للفقرات على )الثالث 
وفقاً لأعلى قيم للمتوسط الحسابي، عند تساوي قيم المتوسط للفقرات، مرتبة ترتيباً  المحور الثالث فقرات 

 تنازلياً كما يلي: 

المعداتوزةهجلأاوىالتقنياتلعنيلتدريبالعامميت)( والتي تنص على 2أن الفقرة )  -

الاول( بمتوسط حسابي  )الترتيب ( حصلت على لتبسيطإجراءاتالعملاجنالحديثةم
 .وبتقدير لفظي )مرتفع( (3.70)

يظهرالأداءالمتميزللعاملينمنخلالاستقطاب)( والتي تنص على 10أن الفقرة )  -

  روبتقدي (3.68الثاني( بمتوسط حسابي ) )الترتيب على  ( حصلت الكفاءاتالبشريةفيالعمل
 . لفظي )مرتفع(

والأداءالمطلوبوظـفمهناكتوافقبينمستوىأداءال)( والتي تنص على 8أن الفقرة )  -

 .وبتقدير لفظي )مرتفع( (3.56( بمتوسط حسابي )الثالث )الترتيب ( حصلت على منه
توثقالبياناتالتدريبيةوالاحتفاظبسجلاتلمتابعةالتطور)( والتي تنص على 7أن الفقرة )  -

وبتقدير لفظي   (3.52( بمتوسط حسابي ) الرابع)الترتيب ( حصلت على الوظيفيلكلالعاملين
 .)مرتفع(

يعملالموظفينعلىالترويجبشكلدائم)على   انتنص لتان( وال4، 5)  تين رقمأن الفقر  -

تتبعالشركةأساليبوطرقحديثةفيتدريبالعاملينتتناسبمع)(، الشركةلخدمات

وبتقدير   (3.50بمتوسط حسابي ) (الخامس)  الترتيب على  ا( حصلتالمعاييرالتيتتطلبهاالجودة
 . لفظي )مرتفع(

68.0%

74.0%

64.0%

70.0% 70.0%
68.8%

70.4%
71.2%

64.0%

73.6%

69.4%

8 1 10 6 5 7 4 3 9 2 متوسط
المحورالثالث
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والتقييمللمتابعةمعاييرواضحةإدارةالجودةالشاملةلدى)( والتي تنص على 6أن الفقرة )  -

وبتقدير لفظي   (3.44( بمتوسط حسابي ) السادس)الترتيب ( حصلت على لأداءالعنصرالبشري
 .)مرتفع(

 كوادربشريةمؤهلـةلتنفيـذباستمرارالشركةتستقطب)( والتي تنص على 1أن الفقرة )  -

 . )مرتفع(وبتقدير لفظي  (3.40( بمتوسط حسابي )السابع)الترتيب ( حصلت على خططها
إدارةهومتبسيطمفويابشرحعلالالإدارةومتق)على   انتنص لتان( وال3، 9)  تين رقمأن الفقر  -

بلوأسنعالأقساميبتعدرؤساء)(، ياتوالمستلفىمختلعنظفيوملةللدةالشاموالج

بمتوسط حسابي    (الثامن) الترتيب على  ا( حصلتنظفيومعالملالعقابفيالتعاموديدهالت
 .وبتقدير لفظي )مرتفع( (3.20)

وجود  من الواحد الصحيح، مما يشير إلى المحور الثالث أعلى واقل الانحراف المعياري لمتوسط فقرات  -
 . المبحوث  بسيط من قبل تشتت 

(  0.817( وبانحراف معياري )3.47نجد أنه بلغ ) فقرات المحور الثالث وبالنظر إلى متوسط 
بين الاداء المتميز  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية  تبين أنه وعلى ضوء ما ، (مرتفعوبتقدير لفظي )

 تحقيق الجودة الشاملة.و للعنصر البشري 
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 ا : عرض النتائج الإجمالية محاور الدراسة: الثث

( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتقديرات 21الجدول رقم )  

الدراسة بشكل عام أفراد العينة لمحاور   

 الترتيب  المحاور م
 المتوسط

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري

درجة  

 الموافقة 

التقدير  

 اللفظي

ــاملةوأداء 1 ــودةالشـــــــ الجـــــــ
شركاتالاتصالات

2 3.37 0.814 67.4% 
 مرتفع

التـــزامشـــركاتالاتصـــالات 2
 الجودةالشاملةو

 مرتفع 65.2% 0.783 3.26 3

3 
الاداءالمتميــــــــزللعنصــــــــر

تحقيـــقالجـــودةفـــيالبشـــري
الشاملة

1 
3.47 0.817 

69.4% 
 مرتفع

 مرتفع %67.4 0.718 3.37  المتوسط العام لجميع المحاور 

 

الجودة الشاملة وأثرها على أداء شركات  " ب ــ يتضح من الجدول السابق والمتعلق 
(، ودرجة  0.718( وانحراف معياري )3.37أن متوسط محاور الاستبانة ككل بلغ ) ، " الاتصالات

على المرتبة   مدىالتزامالشركاتبتحقيقالجودةالشاملة المحور الأول: حصلحيث  ، (مرتفعقياس )
المحور وحصل ، (مرتفع) وتقدير لفظي( 0.814( وانحراف معياري )3.37بمتوسط حسابي )  الثانية

( 3.26بمتوسط حسابي )  الثالثةعلى المرتبة   الشاملةالجودةرالقيادةفيتطبيقمبادئدوالثاني: 
الاداءالمتميزللعنصرالمحور الثالث: وحصل ، (مرتفع) وتقدير لفظي(  0.783وانحراف معياري )

( وانحراف معياري  3.47بمتوسط حسابي )  الأولىعلى المرتبة  تحقيقالجودةالشاملةفيالبشري
 . (مرتفع) وتقدير لفظي( 0.817)

على موافقة عينة الدراسة بدرجة قياس  بشكل عام  محاور الدراسةحصول  ون الباحثعزو يو 
 .أثر للجودة الشاملة على أداء شركات الاتصالاتعلى أنه يوجد ( مرتفعة)
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 اختبار الفرضيات:: رابعا  

الأولى:   بالفرضية  المتعلقة  بينلاالنتائج  احصائية دلالة ذات وأداءتوجدعلاقة الشاملة الجودة

خلالالجدولالتالي:صحةالفرضيةمنتمالتحققمنشركاتالاتصالات

 ومعالجةالتضخمالسياسةالنقدية(يبيننتائجلاختبار13جدول)

المتوسط   الرقم المحور

 الحسابي

الفرق في  

 المتوسط 

درجات  Tقيمة 

 الحرية

مستوى  

 الدلالة

أداءشاملةلاتؤثرعلىالجودةال

 شركاتالاتصالات

50 3.3700 

 
0.8700 7.555 49 0.000 

للفرضيةالأولىموجبةومستوىالدلالةاقلمنTإذاكانقيمةTالجدولأعلاهيوضحنتائجاختبار

توجدلاانهالفرضيةالصفريةالتيتنصعلىنرفض(وفقا لقاعدةالقرارفانa=0.05مستوىالثقة)

وتمقبولالفرضالبديلالذيالجودةالشاملةوأداءشركاتالاتصالاتعلاقةذاتدلالةاحصائيةبين

.الجودةالشاملةوأداءشركاتالاتصالاتتوجدعلاقةذاتدلالةاحصائيةبينينصعلىانه



تمالجودةالشاملةالتزامشركاتالاتصالاتوبينتوجدعلاقةلاالنتائج المتعلقة بالفرضية الثانية:  

الجدولالتالي:التحققمنصحةالفرضيةمنخلال

 القضاءعلىالتضخموتحقيقالمرونةفيالأسعاروالأجور(يبيننتائجلاختبار14جدول)

المتوسط   الرقم المحور

 الحسابي

الفرق في  

 المتوسط 

درجات  Tقيمة 

 الحرية

مستوى  

 الدلالة

شركاتالاتصالاتلاتلتزم

 الشاملةبالجودة

50 3.2640 

 
0.7640 6.900 49 0.000 

موجبةومستوىالدلالةاقلمنالثانيةللفرضيةTإذاكانقيمةTالجدولأعلاهيوضحنتائجاختبار

توجدلاانهالفرضيةالصفريةالتيتنصعلىنرفض(وفقا لقاعدةالقرارفانa=0.05مستوىالثقة)

توجدوتمقبولالفرضالبديلالذيينصعلىانهالجودةالشاملةالتزامشركاتالاتصالاتوبينعلاقة

.الجودةالشاملةالتزامشركاتالاتصالاتوبينعلاقة
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تحقيقفيالاداءالمتميزللعنصرالبشريعلاقةبينلاتوجدالنتائج المتعلقة بالفرضية الثالثة: 

خلالالجدولالتالي:تمالتحققمنصحةالفرضيةمنالجودةالشاملة

لبنكالمركزيتحقيقاستقراردونتضخمورفعقيمةالريالاليمني(يبيننتائجلاختبار15جدول)

.العملةالاجنبيةمزاداتو

المتوسط   الرقم المحور

 الحسابي

الفرق في  

 المتوسط 

درجات  Tقيمة 

 الحرية

مستوى  

 الدلالة

البشريللعنصرلأداءلايمكن

 قالجودةالشاملةتحقيالمتميز

50 3.4700 

 
0.9700 8.398 49 0.000 

موجبةومستوىالدلالةاقلمنالثالثةللفرضيةTإذاكانقيمةTالجدولأعلاهيوضحنتائجاختبار

لاتوجدانهالفرضيةالصفريةالتيتنصعلىنرفض(وفقا لقاعدةالقرارفانa=0.05مستوىالثقة)

وتمقبولالفرضالبديلالذيينصتحقيقالجودةالشاملةفيالاداءالمتميزللعنصرالبشريعلاقةبين

 .تحقيقالجودةالشاملةفيالاداءالمتميزللعنصرالبشريعلاقةبيندعلىانهتوج

 
  الكلية والدرجة وبعضها محاورال بينمعامل ارتباط بيرسون ( 16)رقم  جدول

 ــالمح م ـور ــــــ  
عدد  

 الفقرات  
 معامل بيرسون 

1 
 **799. 10الجودةالشاملةوأداءشركاتالاتصالات

 **861. 10 الجودةالشاملةالتزامشركاتالاتصالاتو 2

 **793. 10تحقيقالجودةالشاملةفيالاداءالمتميزللعنصرالبشري 3

 **771. 30 الدرجة الكلية   

 ( .α <  ، 0100** عند مستوى دلالة ) 
( بحساب معامل ارتباط بيرسون لكل محور من محاور الاستبيان  3خلال الجدول رقم )من 

الثلاثة، والدرجة الكلية للاستبيان ككل بوصفه محكاً داخلياً، وقد دلت النتائج أن جميع محاور الاستبيان  
، كما  ، ويتضح وجود ارتباط موجب وقوي ( α < ،100.0) الثلاثة دالة عند مستوى الدلالة الإحصائية 

 تشير النتائج إلى تحقق الصدق للاستبيان، وبالتالي تطبيقه بكفاءة على عينة الدراسة .
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 النتائج والتوصيات 

مدى معالجة اشكالية البحث التي تدور حول حاول الباحثون ذا الموضوع من خلال دراستنا له
 بعض الإطار النظري والدراسات السابقة إلى   خلال منالتزام الشركات بالجودة الشاملة، فقد تم التوصل 

 - يلي:  فيما  تلخيصها يمكن التي نتائجال

 أولاً: النتائج 

 . والالتزام بها التعامل شركات أصبح ضرورة حتمية يجب على كل ال وجود معايير للجودة .1
 .كبير بضوابط تشكيل لجان التدقيق بالالتزام بالجودة الشاملةتلتزم مجالس الإدارة بشكل  .2
 .تهتم وتركز الإدارة بشكل كبير على المستفيد من الخدمة  .3
ستعداد لتغيير لام اهة مرتبط بمدى وعي الموظفين وبوجود قادة لديلإن نجاح إدارة الجودة الشام .4

 .بوضوحم  هى تحديد أدوار لين والقدرة علعاملوك التنظيمي للالس
احتياجات الشركة من الموارد البشرية والمالية اللازمة يساهم في تطبيق نظام الجودة  راسةأن د  .5

 .بالشركة

ج بناءً على نتائج التحليل الاحصائي للبيانات التي شملها البحث  نتائخلص البحث إلى عدد من الو 
 فيما يلي أهم تلك الاستنتاجات:

هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين مدى التزام الشركات  هأن :الأول المحوروافقت العينة في  .6
وبتقدير لفظي  ( 0.814( وبانحراف معياري )3.47)  وتحقيق الجودة الشاملة، بمتوسط حسابي

 )مرتفع(.
 التزام الإدارة العليا بتطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة في مجال التسيير والخدمات.أن  -
 . مقدمة للعملاءال والخدمات  فحص ومراجعة لجودة جميع المواد أن الشركة بعملية  -
 . ةللوصول إلى منتجات وخدمات ذات جودة عالي الأمد بوضع خطط طويلة الإدارة تقوم  أن  -
  تطبيق مبادئو ر القيادة دو أنه توجد علاقة ذات دلالة إحصائية : الثانيالمحور وافقت العينة في  .7

 (. مرتفع لفظي )وبتقدير ( 0.783( وبانحراف معياري )3.26) ، بمتوسط حسابي الشاملةالجودة 
 .ا المحققةهنتائجو ة لدة الشامو برنامج إدارة الج  قية تطبيهمبأالإدارة العليا لديها وعي أن  -
 صياغة قواعد الجودة الشاملة يتم بالتشارك بين القيادة العليا والعاملين.  أن -
 . إعلامالهيئةالعموميةعنكيفيةتشكيللجنةالتدقيقبمجلسالإدارةيلتزمأن -
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الاداء المتميز للعنصر البشري  أنه توجد علاقة ذات دلالة إحصائية المحور الثالث: وافقت العينة في  .8
لفظي  وبتقدير ( 0.817( وبانحراف معياري )3.47) ، بمتوسط حسابي تحقيق الجودة الشاملةو 

 )مرتفع(.
 استقطاب الكفاءات البشرية في العمل ينتج منه تحقيق أداء متميز.أن  -
 .لإجراءات العمبسط يالمعدات الحديثة  و زة هجلأاو ى التقنيات لع  نيلتدريب العام أن -
 المراجعة الخارجية لها دور في جعل طرق القياس المتعبة قابلة للتحقيق.أن  -
يمكن لإدارة الجودة الشاملة تقييم أداء العنصر البشري بشكل دائم من خلال المعايير المصاغة من   -

 قبل إدارة الجودة. 
 

 ً  : التوصيات ثانيا
 الدراسة بالآتي:بناء على ما تم التوصل إليه من نتائج، توصي 

 توظيف كوادر وكفاءات تعمل على النهوض بقسم الجودة منذ البداية. -
 .والمدراء بالشركات تعزيز العمل على تطبيق الجودة الشاملة بين العاملين  -
في تحـسين   الجودة الشاملةالاستفادة من المعلومات التي يقدمها المستفيدون من خدمات إدارة  -

 .الخدمات وتطويرها
سياسيات اللازمة لتحقيق اهداف برامج إدارة الجودة والمتابعة والمراجعة الدورية لأسلوب رسم ال -

 التطبيق لإدخال التحسينات المطلوبة.
 توفير المساندة والدعم ومواجهة المعوقات والصعوبات امام ناجح برنامج وخطة الجودة. -
 عمل نشرات توعوية عن الجودة وارسالها للشركات.  -
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 الملاحق 

)الاستبيان(

/المحترم                                         الأخ/الأخت

المحترمة

تحيةطيبةوبعد..

مدىالتزامبعنوان"هذاالاستبيانبينايديكمونخالصتحياتهمويضعونلباحثاكميهدي

الحصولعلىالبياناتالمتعلقةبالجانبالميدانيأعدبهدفوالذي"بالجودةالشاملةالشركات

لاستكمالمتطلباتالبحث.لشركة)يمنموبايل(

مدىالتزامعلىمعلوماتكافيةللتعرفوقدصممهذاالاستبيانبغرضالحصولعلى

وذلكمنزيادةالتزامالشركاتبمعاييرالجودةالشاملةفدوبهالشركاتبالجودةالشاملة

سئلةالاستبيان.أجاباتكمعلىإخلالدراسةوتحليل

تعاونكمفيالاجابةعلىاسئلةالاستبيانبموضوعيةونالدراسةيأملالباحثولأهمية

وخيالدقةحيثانمساهمتكمفيتقديمالاجابةعلىجميعالاسئلةهواساسوحياديةمعت

لنجاحالبحثوالوصولالىالنتائجالمفيدة.

كدانؤنتخدملأغراضالبحثالعلميفقط.ومنانهذهالبياناتسوفتسالتأكدمع

تقدمونهاستحاطبالسريةالتامة.سالبياناتالتي

 والاجابة عن الموضوع بعناية والاهتمام الكامل تمنى تعاونكم نو

 

 حسن تعاونكم سلفاً   ينشاكر

 الشكر والتقدير  وخالص

 -اعداد:

 جلال الخضر السياري 

 نور سامي العريقي 

 سماح اياد مجلي 

 عائشة أحمد مجلي 

شيماء قائد الحزمي
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(علىالاجابةالمناسبةالرجاءالاجابةعنالاسئلةالاتيةبوضععلامة)-القسمالاول:

         في



ذكرأنثى-الجنس:-1

40الى31من30الى25من-العمر:-2

50أكثرمن50الى41من



المركزالوظيفي-3

مديرتنفيذي

مديراداري

رئيسقسم

خدمةعملاء

فنيمسؤول

أذكرها..........اخرى



دكتوراهدبلوممتوسطبكالوريوسماجيستر-المؤهلالعلمي:-4



محاسبةادارةأعمالاقتصادعلومماليةومصرفية-التخصصالعلمي:-5



سنوات3أقلمن-عددسنواتالخبرةفيالشركة:-6

سنوات5-3من

سنوات10-5من

سنة15-10من

سنة15أكثرمن
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 .الجودةالشاملةوأداءشركاتالاتصالات-:المحور الاول

 

 

غير
موافق
 بشدة

غير
 موافق

موافق موافق محايد
 بشدة

 البيان

تتعاملإدارةالشركةمعالجودةالشاملة-1     
علىأساسأنهخطةاستراتيجيةطويلة

 .المدى

مواكبةالتغيراتعلىالإدارةتعمل-2     
 معاييرالجودةالشاملة.المـستمرةفـي

علىمعالجةإدارةالشركةتحرص-3     
 فيتطبيقالجودةالشاملة.أوجهالقصور

تقومإدارةالشركةبوضعخطططويلة-4     
للوصولإلىمنتجاتوخدماتذاتالأمد

 ة.جودةعالي

يتماستخدامأدواتوأساليبالتحسين-5     
تحسينالجودة،حلقاتقفر)المستمر

 ي(.الذاتالجودة،التقييم

تهتمالشركةبالفحصوالمراجعةلجودة-6     
مقدمةللعملاء.الوالخدماتجميعالمواد

بدراسةالتجاربالشركةةرتقومإدا-7     
الأخرىالمشابهةفـيالـدول

معاييرإدارةقيابتطبيلالعالإدارةلتزمت-8     
التسييرلةفيمجالدةالشاموالج
.الخدماتو

الجودةلإدارةتتبنىإدارةالشركةطرقا-9     
االشاملةتتوافقمعخصوصيته

تقومالشركةبمقارنةعملياتها-10     
وأنشطتهاوكوادرهابالمنافسينحتى

رتستطيعتحديداحتياجاتالتغيي
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 .الجودةالشاملةالتزامشركاتالاتصالاتو -المحور الثاني: 

 

غير
موافق
 بشدة

غير
 موافق

 البيان بشدةموافق موافق محايد

جميعالإدارةمبادئتشارك-1     
العاملينفيجهدمتناسقلحلجميع

ودعمأنشطةتحسينالمشكلات
 .الجودة

تشاركالإدارةالعليافيعمليات-2     
 .تحسينإدارةالجودةالشاملة

يلتزممجلسالإدارةبتشكيللجنة-3     
 .تدقيقفـيالشركة

لتقديموتوفيرتساهمالعلياالإدارة-4     
لمجهوداتإدارةالجودةمالإلزاالدعم
ة.الشامل

تهتمالإدارةالعليابإقامةالدورات-5     
والندواتالعلميةلتطويرالوعي

 بالجودةالشاملة.

إعلامالهيئةبيلتزممجلسالإدارة-6     
العموميةعنكيفيةتشكيللجنة

التدقيق

ياعلالالإدارةىعيلدوجدوي-7     
دةوبرنامجإدارةالجقيةتطبيهمبأ

.االمحققةهنتائجوةلالشام

بتطويرقدراتالإدارةقيادةتقوم-8     
.همفيتنفيذالخطةاالعاملينبمايس

تقومإدارةالشركةعلىمبدأ-9     
التغلبعلىالمشاكلالتيتواجه

.العاملين

تساهمالقيادةالعلياوالعاملين-10     
كفريقلصياغةقواعدالجودة

الشاملة.
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غير
موافق
 بشدة

غير
 موافق

 البيان موافقبشدة موافق محايد

كوادرباستمرارالشركةتستقطب-1     
 .بشريةمؤهلـةلتنفيـذخططها

ىالتقنياتلعنيلتدريبالعامميت-2     
لاجنالحديثةمالمعداتوزةهجلأاو

 ل.تبسيطإجراءاتالعم

بلوأسنعالأقساميبتعدرؤساء-3     
معلالعقابفيالتعاموديدهالت
 ن.ظفيوالم

تتبعالشركةأساليبوطرقحديثة-4     
فيتدريبالعاملينتتناسبمع
 المعاييرالتيتتطلبهاالجودة.

    
 

يعملالموظفينعلىالترويج-5
 .بشكلدائملخدماتالشركة

     معاييرإدارةالجودةالشاملةلدى-6
لأداءللمتابعةوالتقييمواضحة

العنصرالبشري.

     توثقالبياناتالتدريبيةوالاحتفاظ-7
بسجلاتلمتابعةالتطورالوظيفيلكل

العاملين.

     هناكتوافقبينمستوىأداء-8
والأداءالمطلوبمنه.وظـفمال

     تبسيطويابشرحعلالالإدارةومتق-9
نظفيوملةللدةالشاموإدارةالجهوممف
.ياتوالمستلفىمختلع

     يظهرالأداءالمتميزللعاملين-10
منخلالاستقطابالكفاءاتالبشرية

فيالعمل.


