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 الشاممة الجكدة إدارة لعممية الملبئمة البيئة تكفير تأثير مدل معرفةإلى  البحث ىدؼ
 بترسيخ العميا دارةالإ إلتزاـ تأثير مدل بيافككذلؾ   ،المؤسسي التميز تحقيؽ عمى
 يمكف الذم الدكر إبراز ، كأيضان المؤسسي المتميز تحقيؽ عمى الشاممة الجكدة ثقافة
 تمثمت مشكمة البحث ؛المؤسسي التميز تحقيؽ في المشاركة ثقافة ترسيخ يمعبو أف
 المستكم دكف أصبحت المعاصرة المنظمات بعض في الشاممة الجكدة إدارة إف في

 عممية في الملبئمة البيئة تكفر لا المنظمات تمؾ أف إلى ؾذل كيرجع المطمكب؛
 الخطط كفؽ ، الجكدة تطبيؽ عممية في إستراتيجية خطة تضع كلا الشاممة الجكدة

إتبع البحث المنيج  ؛المنظمات تمؾ تميز عمى سمبيان  أثر الذم الأمر المكضكعة،
تكصؿ البحث إلى ؛ ةك دراسة الحال الاحصائي التاريخي ك المنيج الكصفي التحميمي

 فاعمة إستراتيجية خطط للبتصالات زيف شركة لدل عدد مف النتائج ، مف أبرزىا
 لتعزيز اللبزمة المكارد الشركة إدارة تكفر، ككذلؾ المؤسسي التميز تحقيؽ لعممية
خرج ؛ الشاممة الجكدة إدارة لعممية مقدرة مكازنة الشركة تخصصكأيضان  .الإبداع

 خطط تضع أف الاتصاؿ شركات عمى كصيات، مف أبرزىا ،البحث بعدد مف الت
 تكفر أف بإمكاف الأىمية مف، ككذلؾ المؤسسي التميز تحقيؽ لعممية فاعمة إستراتيجية
 شركات تخصص أفكأيضان  الإبداع لتحقيؽ اللبزمة المكارد الاتصاؿ شركات
  . الشاممة الجكدة إدارة لعممية مقدرة مكازنات الاتصاؿ
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The aim of the research is to know the extent of the impact of 

providing an appropriate environment for the process of total 

quality management on achieving institutional excellence, as 

well as showing the extent of the impact of senior management 

commitment to consolidating a culture of total quality on 

achieving the institutional distinction, and also highlight the role 

that the institutionalization of participation can play in achieving 

institutional excellence; The research problem is that total 

quality management in some contemporary organizations has 

become substandard; due to the fact that those organizations do 

not provide the appropriate environment in the overall quality 

process and do not develop a strategic plan in the process of 

implementing quality, according to the plans in place, which 

affected Negatively on the distinction of these organizations; the 

research followed the historical approach and the descriptive 

analytical and statistical approach and the case study; the 

research reached a number of results, most notably of Zain 

Telecom, effective strategic plans for the process of achieving 

institutional excellence, as well as the company's management 

provides the resources necessary to foster creativity. The 

company also allocates an estimated budget for the process of 

total quality management; the research came out with a number 

of recommendations, most notably, communication companies 

to develop effective strategic plans for the process of achieving 

institutional excellence, as well as it is important that 

communication companies can provide the resources necessary 

to achieve creativity and also that communication companies 

allocate budgets Capacity for the total quality management 

process. 



 ٚ 

 

 المحتويات قائمة
 الصفحةرقم  الموضوع

 أ الاستيلبؿ 
 ب الإىداء

 ج الشكر ك التقدير
 د مستخمص
Abstract ىػ 

 ك قائمة المحتكيات
 ح قائمة الجداكؿ
 م قائمة الأشكاؿ

 الفصل الأول
 أساسيات البحث و الدراسات السابقة

 2 المبحث الأكؿ : أساسيات البحث
 6 المبحث الثاني: الدراسات السابقة

 الفصل الثاني  
  الشاممة الجودة إدارة

 14 الشاممة الجكدة إدارة كنشأة مفيكـ:  الأكؿ المبحث
 33  الشاممة الجكدة إدارة كأبعاد كفكائد أىداؼ: الثاني المبحث
 40 الشاممة الجكدة إدارة لتطبيؽ الرئيسية متطمباتمراحؿ ك ك  ممباد:  الثالث المبحث

 : الثالث الفصل
 المؤسسي التميز

 51 . المؤسسي التميز  ؼكأىدا كأىمية مفيكـ: الأكؿ المبحث
 58  المؤسسي التميز كمحددات كمعايير متطمبات:  الثاني المبحث

 80 .المؤسسي كالتميز الشاممة الجكدة إدارة بيف العلبقة:  الثالث المبحث 



 ص 

 

 الفصل الرابع
 الدراسة الميدانية

 85 شركة زيف للبتصالات  : المبحث الأكؿ
 92 سة الميدانية الدرا إجراءات :  المبحث الثاني

 95 يات ضكاختبار الفر المبحث الثالث : تحميؿ البيانات 
 الخاتمة

 113 النتائجأكلان: 
 114 التكصياتثانيان: 

 115 المصادر و المراجع
 II الملاحق

 

 

 



 ػ 

 

 قائمة الجداول

 رقم
 الجدول

 الصفحةرقم  الجدول عنوان

 92 لإستبياف.قيمة معامؿ ألفا كركنباخ لإختبار ثبات ا  (4/1)
 92 أكزاف مقياس ليكارت الخماسي.  (4/2)
 93 المتكسط المرجح.  (4/3)
 95 النكع.  (4/4)
 96 العمر  (4/5)
 97 يالعمم المؤىؿ  (4/6)
 98 الخبرة سنكات  (4/7)
 99 الكظيفة  (4/8)
 البيئة تكفير) سب المئكية لعبارات المحكر الأكؿالنالتكزيع التكرارم ك  (4/9)

 التميز تحقيؽ لىإ ميؤد الشاممة الجكدة ادارة لعممية الملبئمة
 ( يالمؤسس

100 

 Tالكسط الحسابي كالإنحراؼ المعيارم كالقيمة الإحتمالية لإختبار   (4/10)
 ك الإتجاه لفقرات المحكر الأكؿ.

102 

 103 الإتجاه العاـ لمتكسط محكر الدراسة الأكؿ.  (4/11)
 التزاـ)النسب المئكية لعبارات المحكر الثاني  م ك التكزيع التكرار  (4/12)

 تحقيؽ لىإ ميؤد الشاممة الجكدة ثقافة بترسيخ لممنظمة العميا الادارة
 (.يالمؤسس التميز

104 

 Tالكسط الحسابي كالإنحراؼ المعيارم كالقيمة الإحتمالية لإختبار  (4/13)
 كالإتجاه لفقرات المحكر الثاني.

106 

 107 العاـ لمتكسط محكر الدراسة الثاني. الإتجاه  (4/14)
ترسيخ ثقافة  ) الثالثالتكزيع التكرارم كالنسب المئكية لعبارات المحكر  (4/15)

ى تحقيؽ التميز إل مالمشاركة فى عممية ادارة الجكدة الشاممة يؤد
108 



 ؽ 

 

 (.يالمؤسس
 Tر القيمة الإحتمالية لإختباالكسط الحسابي كالإنحراؼ المعيارم ك   (4/16)

 كالإتجاه لفقرات المحكر الثالث.
110 

 112 الإتجاه العاـ لمتكسط محكر الدراسة الثالث.  (4/17)
 



 ٞ 

 

 
 قائمة الأشكال

 رقم

 الشكل

رقم  الشكل عنوان

 الصفحة

 59 المؤسسي لمتميز الأساسية المتطمبات (3/1)

 66 المؤسسي التميز معايير (3/2)

 86  تصالات لشركة زيف للب الييكؿ التنظيمي (4/1)

 95 النكع  (4/2)

 96 العمر  (4/3)

 97 يالعمم المؤىؿ  (4/4)

 98 الخبرة سنكات  (4/5)

 99 الكظيفة  (4/6)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ن 

 

 

 



0 

 

 
 
 
 

 الفصل الأول 
 أشاشيات البحث والدراشات الصابقة
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1 

 

 الفصل الأول 
 والدراساث السابقت أساسياث البحث

 أساسياث البحث:  لأولاالمبحث 
   : مقدمة
 ، الجيد ك لمكقت  إختصار بمثابة ىي كالتي تقنية عصر يعتبر نعيشو الذم العصر

 لذلؾ ، الأمة تطكر أسباب أىـ مف ىك لمكقت الأمثؿ لبؿغالإست أف المعركؼ ءالشيك 

 قبؿ مف الشاممة بالجكدة الإىتماـ كاف لذلؾ المتحضرةك  المختمفة الشعكب شرعت

 .الإدارية كالإعماؿ البشرية بالمكارد  تعني التي ساتالمؤس

تعتبر إدارة الجكدة الشاممة مف الأساليب الحديثة في الإدارة حيث أصبحت مف 
الكسائؿ الفعالة لكؿ مؤسسة تطمح في تحسيف أدائيا كبمكغ أىدافيا بكفاءة عالية 

الإدارية كالفنية  م القرارات عمي كيفية تطبيقيا أثناء ممارسة أعماليـذكتساعد متخ
 مكاكبة التطكرات العالمية الحديثة ف تطكير كتحسيف الخدمات يساعد عمىكما إ

 لجكدةكتعد ا الخارجي كالداخمي، لالمستك  عمى التميز المؤسسيكبالتالي تحقيؽ 
 كالأفكار ،مالمباد مف مجمكعة عمى تقكـ التي الإدارية المفاىيـ حدثأ مف الشاممة
ف ممكف أداء أفضؿ تحقيؽ أجؿ مف تتبناىا أف ةإدار   لأم يمكف التي   التي التحديات كا 
 عمى النكعية بالجكانب تقترف المعاصر الإنساني المجتمع في الأعماؿ منظمات ياتشيد

 الإتجاه ىذا في رئيسي تنافسي كسلبح التكعية  كتستخدـ الخدمي، ك السمعي الصعيديف

 . الشاممة الجكدة كلإدارة كالفكرم الفسمفي  بالإطار الإىتماـ  تـ كقد
 يعد السعي لمتميز المؤسسي مف أكثر المكضكعات، أىمية كحداثة، حيث أضحت
معايير التميز في مقدمة الأىداؼ التي تسعى المؤسسات إلى تحقيقيا لدعـ المزيد 

 التميز كالتفرد في أدائيا المؤسسي، مما تطمب مف القيادات الإدارية بذؿ الجيكد مف
حرازح لتحقيؽ النجا  .التقدـ، بالاعتماد عمى السرعة كالمركنة كالابتكار كا 

كالانضباط كالتميز  الأداءعمى مستكل  شركات الاتصالات أىـأحد  شركة زيفكتمثؿ 
 الشركة ينضـ ليذه  بيا حتى لا الجكد الشاممة إدارةكىذا يمؽ بالعبء عمى مسؤكلي 

 غير العناصر البشرية المميزة كالكفؤة.
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 :مشكمة البحث
إدارة الجكدة الشاممة في بعض المنظمات المعاصرة  إف في تكمف مشكمة البحث

المنظمات لا تكفر البيئة تمؾ  أف كيرجع ذلؾ إلى ؛المطمكب لالمستك أصبحت دكف 
كلا تضع خطة إستراتيجية في عممية تطبيؽ الملبئمة في عممية الجكدة الشاممة 

، تميز تمؾ المنظمات عمى ر سمبيان ، الأمر الذم أثالمكضكعة الخطط الجكدة ، كفؽ
إدارة الجكدة  دكر: ما التالي  السؤاؿ الرئيسكلذا يمكف صياغة مشكمة البحث في 
  ىي : سئمة فرعيةالأ هتفرع مف ىذكي  ؟الشاممة عمي تحقيؽ التميز المؤسسي

عمى إلى مدل يمكف أف يؤثر إلتزاـ الإدارة العميا بترسيخ ثقافة الجكدة الشاممة  .1
 التميز المؤسسي؟ تحقيؽ

الجكدة الشاممة عمى تحقيؽ البيئة الملبئمة لعممية ادارة تأثير تكفير  مدل ما  .2
 ؟ التميز المؤسسي

عممية إدارة الجكدة  في ثقافة المشاركةترسيخ  يمعبور الذم يمكف أف ك ما الد .3
 ؟عمى تحقيؽ التميز المؤسسيالشاممة 

 البحث: أىمية
المكتبة العممية بيذا المكضكع الحيكم  فدر أنو يكنو كفي العممية  وتأىمييستمد البحث 

مف خلبؿ تقديـ  كالميـ كيفيد الباحثيف كالميتميف في مجاؿ إدارة الجكدة الشاممة
كمقترحات مف شانيا أف تؤدم إلى فاعمية تطبيؽ الجكدة الشاممة بما يؤثر  تكصيات

تطبيؽ إدارة الجكدة  في أف ية ممالع توكما يستمد أىمي،  إيجابان عمى أداء المؤسسة
الشاممة كنظاـ الرقابة عميو يساعد في ضماف مستكيات أعمى في جكدة النظـ 

لممنظمة كمف خلبؿ تطبيؽ المطبقة بالشركة مما يساىـ في تعزيز القدرة التنافسية 
 .تميزىا كبالتالي أىدافياالجكدة الشاممة تستطيع المنظمة الكصكؿ إلى تحقيؽ 

 
 البحث: أىداف  
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تحقيؽ  بترسيخ ثقافة الجكدة الشاممة عمى العميادارة الإ إلتزاـ تأثير لمدبياف  .1
 المتميز المؤسسي.

عمى إدارة الجكدة الشاممة لعممية  الملبئمة البيئة تأثير تكفير لمعرفة مد .2
  .تحقيؽ التميز المؤسسي

ميز تترسيخ ثقافة المشاركة في تحقيؽ ال وإبراز الدكر الذم يمكف أف يمعب .3
   .المؤسسي

 :البحث ضياتفر 

التػػزاـ الإدارة العميػػػا لممنظمػػة بترسػػػيخ ثقافػػػة الجػػكدة الشػػػاممة يػػؤدم إلػػػى تحقيػػػؽ  .1
 التميز المؤسسي.

ميػػز تتػػكفير البيئػػة الملبئمػػة لعمميػػة إدارة  الجػػكدة الشػػاممة يػػؤدم إلػػى تحقيػػؽ ال .2
 المؤسسي.

ميػز تترسيخ ثقافة المشاركة في عممية إدارة الجكدة الشاممة يؤدم إلى تحقيػؽ ال .3
 المؤسسي.

 منيجية البحث:
 دراسة الحالة.الإحصائي ك   التحميميالمنيج الكصفي المنيج التاريخي ك البحث  إتبع

 حدود البحث:
 الخرطكـ الرئاسة –شركة زيف  ىالحدكد المكانية: بالتطبيؽ عم .1
 ـ2017-2012الحدكد الزمانية: في الفترة مف  .2
 تزيف للبتصالا شركةبالحدكد البشرية: العاممكف  .3
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 البحث: مصادر بيانات 
  ةانالاستب لبيانات كالمعمكمات مف خلبؿ أداةا كتشمؿ :الأكليةالمصادر  -1
الرسائؿ  المحكمةالمجلبت العممية ك  الدكرياتك  الكتب كتشمؿ الثانكية: المصادر  -2

 المكاقع الالكتركنيةك  العممية

 مصطمحات البحث 
متطمبات كتكقعات  إشباعبقياـ الخدمة أك السمعة  ىالقدرة عم يى :الجودة -1

يزيد عنيا لتحقيؽ الجكدة بكاحد أك أكثر  المستثمريف كالمستيمكيف أك تخفيض ما
 رغباتر الخصائص الأساسية كالتكافؽ مع فاء كتك الأدا :مف عناصرىا كىي

 (1) .المستيمؾ كالإعتمادية كتكافر خدمات ما بعد البيع

ي لمجكدة إدارة الجكدة الشاممة عرؼ المعيد الفدرالي الأمريك الجود الشاممة :  -2
العمؿ الصحيح عمى النحك الصحيح مف الكىمة الأكلى،مع  تأدية: "انيعمى أ

 (2) الاعتماد في تقييـ المستفيد في معرفة مدل تحسيف الأداء"؛ 

التنظيمي تحقؽ مستكيات  لإدارم كنالتفكؽحالة مف الإبداع ا التميز المؤسسي: -3
ا ىالمالية كغير ميات الإنتاجية كالتسكيقية ك معملتنفيذ لاالأداء ك  عالية غير عادية مف

  المنافسكف كيرضى ى مايحقؽمتتفكؽ ع تانجازالمنظمة بما ينتج عف نتائج ك ي اف
(3).ةلمنظمحة في امصمللعملبء ككافة أصحاب اا

 

 

                                                 
1- 

َ( 2010ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ، اٌىزبة ِظش : داس (، دحاٌغٛ ٔظُ ٌزؾم١ك اٌؼٍّٟ اٌؼغ١ٍٟ،اٌذ١ًٌ ِؾّذ ٔبطش 

   15،ص

2
الأعظ إٌظش٠خ ٚاٌزطج١م١خ ٚاٌزٕظ١ّ١خ فٟ اٌششوبد اٌغٍؼ١خ -ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ، أؽّذ ثٓ ػ١شبٚٞ - 

 24َ( ، ص 2013داس اٌؾبِذ  ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ،   الأسدْ : ) ػّبْ،ٚاٌخذ١ِخ

3
 2013عٕخ  46ح اٌمؼبء ، اثٛظجٟ ، اٌغٕخ اٌشاثؼخ اٌؼذد د.ئعشاء اٌّغبصٞ ، ِغٍخ رٛاطً ، دائش - 
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 ىيكل البحث : 
الفصــل كخاتمػػة تحػػكم النتػػائج كالتكصػػيات، تنػػاكؿ  فصػػكؿأربعػػة  عمػػىالبحػػث  يحتػػكم

المبحػػث  أساسػػيات البحػػث كالدراسػػات السػػابقة كاحتػػكل عمػػى  مبحثػػيف: تنػػاكؿ  ول:الأ 
 الأكؿ: أساسيات البحث، كتناكؿ المبحث الثاني: الدراسات السابقة.

إدارة الجػػػػكدة الشػػػػاممة كاشػػػػتمؿ عمػػػػى ثلبثػػػػة مباحػػػػث: تطػػػػرؽ  :الفصــــل الثــــاني تنػػػػاكؿ
 ىػػداؼلأ: المبحػػث الثػػاني، كتطػػرؽ إدارة الجػػكدة الشػػاممة ةأكنشػػمفيػػكـ  :المبحػػث الأكؿ
متطمبػػػػات ك  ممبػػػػادلكتطػػػػرؽ المبحػػػػث الثالػػػػث :  ،إدارة الجػػػػكدة الشػػػػاممة كفكائػػػػد كأبعػػػػاد

 .الجكدة الشاممة إدارةالرئيسية لتطبيؽ 
المبحػػث تطػػرؽ ، ثلبثػػة مباحػػثعمػػى  التميػػز المؤسسػي، كاشػػتمؿ الفصــل الثالــث تنــاول
متطمبػػات ل: لمبحػػث الثػػاني، كتطػػرؽ اكأىميػػة كأىػػداؼ التميػػز المؤسسػػي  مفيػػكـل الأكؿ

المبحػػػػث الثالػػػػث: العلبقػػػػة بػػػػيف إدارة  ، كتنػػػػاكؿكمعػػػػايير كمحػػػػددات التميػػػػز المؤسسػػػػي
 .الجكدة الشاممة كالتميز المؤسسي

كاشػػتمؿ عمػػى ثلبثػػة مباحػػث: تنػػاكؿ  المبحػػث  دراســة الميدانيــةالالفصــل الرابــع تنػػاكؿ 
الدراسػػػة الميدانيػػػة،  الأكؿ شػػػركة زيػػػف للبتصػػػالات كتطػػػرؽ المبحػػػث الثػػػاني لإجػػػراءات 

البحػػث  اختػػتـ كأخيػػران لتحميػػؿ البيانػػات ك اختبػػار الفرضػػيات،   كتطػػرؽ المبحػػث الثالػػث
 .النتائج كالتكصيات ب

 الدراساث السابقت المبحث الثاني:
 (1) .م(2010) عبد الله أحمد محمد فضلدراسة  -1

ة في الجكدة الشامم إدارةصلبحية تطبيؽ نظاـ  الدراسة حكؿ مدلتمثمت مشكمة 
 لبجياز تنظيـ السكدانييف العامميف بالخارج كتحسيف مستك  الأداءمعالجة تعقيدات 

                                                 
1
عٙبص رٕظ١ُ شئْٛ : دساعخ ؽبٌخ  اٌّفَٙٛ ٚاٌزطج١ك، -ِؾّذ فؼً ػجذ الله اؽّذ ، ٔظبَ ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ 

اٌخشؽَٛ  عبِؼخ ئفش٠م١ب اٌؼب١ٌّخ، غ١ش ِٕشٛسح ، سعبٌخ ِبعغز١ش،َ ، 2008 -2000ِٓ  اٌؼب١ٍِٓ ثبٌخبسط ،

2010َ 
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ي المشكلبت كالعقبات التي تعترض تطبيؽ النظاـ فلمبحث   إضافةالخدمات المقدمة 
 الجكدة الشاممة. إدارةفي تطبيؽ نظاـ  الأعماؿفي ظؿ عدـ رغبة بعض منظمات 

بمتطمبات كتكقعات المتمقي لخدمات جياز تنظيـ  الاىتماـ الفاعؿ إلىىدفت الدراسة 
ت االدراسة عدة فرضي اختبرت، تحسيف بيئة العمؿ ، ككذلؾشئكف العامميف بالخارج

اثر تطبيؽ نظاـ الجكدة الشاممة يؤدم إلى رفع كترقية كتحسيف مستكل الأداء  منيا
الجكدة يؤدم  العامميف بنظاـ اـمإلكأيضان عدـ  ، السكدانييف بالخارج فلمجياز شؤك 
تطبيؽ نظاـ الجكدة مف قبؿ بعد العامميف بمنظمات الأعماؿ يعتبر مف إلى مقاكمة 

اعتمدت الدراسة  أىـ المشكلبت كالعقبات كالتي تكاجو تطبيؽ نظاـ الجكدة الشاممة،
مجمكعة مف  إلى الدراسة تكصمتكصفي التحميمي كالمنيج التاريخي المنيج ال عمى

مقدران في مستكم  إسيامان  أسيـ الجكدة  الشاممة إدارةنظاـ  إف؛ مف أبرزىا النتائج
 الإجراءاتبجياز تنظيـ شئكف العامميف بالخارج مف حيث تنظيـ العمميات  الأداء

إدارة خاصة  إنشاءكتسمسؿ العمميات، ككذلؾ  الأداءكمف خلبؿ ابتكار طرؽ القياس 
المباشر في نشر ثقافة  الأثركيدىا بكادر إدارم مدرب كاف لو ز برقابة الجكدة كت

الاىتماـ عمى السكدانييف العامميف بالخارج، كأيضا  فشؤك الجكدة داخؿ جياز 
بعمميات يختص  قصير فيماتبنظاـ إدارة الجكدة الشاممة إلا إف ىنالؾ  ـالمتعاظ
لمعامميف يتضح ذلؾ مف خلبؿ تقارير فرؽ التدقيؽ الداخمي  كالتدريب النكعية
جي كالمشرؼ عمى إلتزاـ جياز شؤكف السكدانييف العامميف الخار  المدقؽات ظكملبح

القياسية للئجراء داخؿ بعض إدارات الجياز كإدارة الإعلبـ في  صفةبالخارج بالمكا
 بالتكصيات الدراسة بعدد خرجت .الإصدارات الثقافة كالبرامج تبمكاقي  ـالالتزا عدـ

ـ شئكف العامميف بالخارج العامميف بجياز تنظي لضركرة تككيف كعي لد؛ مف أبرزىا
 إدارةالاستمرار في تطبيؽ نظاـ  ككذلؾ ،بثقافة الجكدة الشاممة كاعتبارىا ثقافة عمؿ

ك ذرقابة الجكدة الشاممة بالجياز رفدىا  إدارةدعـ  الجكدة الشاممة مع العمؿ عمى
 الكافي بالنظاـ كالمؤمف بركح الجكدة. الإلماـ، كأيضان الخبرة 
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             (1)  .(2012): حسن الشيخ  خمحمد الشي :دراسة  -2
في السكداف لاتمتزـ  الأعماؿمنظمات  ـمعظ فأفي  الدراسةتمثمت مشكمة 

الرغـ مف تكفر  الخدمة عمى أكبالأساليب العممية الحديثة لتحسيف جكدة المنتج 
الخدمة  أكانخفاض جكدة المنتج  إلى لأدمما  ية تنظيملؾ لقياس ثقافة ذك  الأنظمة

تقكيـ كفاءة كفاعمية جكدة المنتجات كالخدمات التي  إلىدمة. ىدفت الدارسة المق
الجكدة الشاممة بناءن  إدارةالمختمفة في السكداف مف منظكر  اؿمالأعظمات نيا ممتقد

كتحقيؽ رضا  الأداءالعممية المتبعة لتحسيف  كالأساليبالثقافة التنظيمية السائدة  عمى
يؤدم تطبيؽ مفاىيـ الجكدة الشاممة  :ت منياافرضي الدراسة عدة اختبرت العملبء.

ع اتبإإلى تحسيف جكدة المنتجات كالخدمات كبالتالي يحقؽ رضا العملبء ، كأيضان 
الأساليب العممية التي تنادم بيا نظـ الجكدة الشاممة يؤدم إلى رفع الكفاءة إنتاجية 

اعتمدت . ل المنافسةمما يزيد نسبة الحصة السكقية لممنتجات بالإضافة لرفع مستك 
المنيج الكصفي التحميمي كالمنيج التاريخي كمنيج دراسة الحالة  الدراسة عمى

 .المقابمة الشخصية كالملبحظة كأسمكب

الشركة سياساتيا  تحقيؽأف ؛ مف أبرزىامجمكعة مف النتائج  إلىتكصمت الدراسة  
كأيضان انعداـ ، الصيانة  أعماؿتقميؿ التكاليؼ الناتجة عف مف خلبؿ  يا،أىدافك 

بعدد مف التكصيات الدراسة خرجت  إصابات العمؿ  لتكفير إجراءات التشغيؿ الأمف،
التحسيف المستمر في جكدة المنتج بالتركيز عمي العمميات مف خلبؿ  ؛ أبرزىامف 

 الأسباب إلىكالكصكؿ  الأخطاءاستخداـ تحميؿ ككذلؾ  ،كدةجالالتزاـ بأدكات ال
 تقميميا كالسيطرة عمييا ضمف الحدكد المسمكح بيا. إلىتؤدم الحقيقية كتقديـ حمكؿ 

 كأيضا الاىتماـ بالعنصر البشرم مف خلبؿ التدريب كالعائد. 

                                                 
1

الأشغبي ششوخ  ؽبٌخ: دساعخِؾّذ اٌش١خ ؽغٓ اٌش١خ ، اصش رطج١ك ِٕب٘ظ اٌغٛدح اٌشبٍِخ ػٍٟ سػب اٌؼّلاء، - 

اٌخشؽَٛ اٌؼب١ٌّخ  ئفش٠م١بعبِؼخ  ح،سغ١ش ِٕشٛ سعبٌخ ِبعغز١ش ،َ 2011-2006 إٌٙذع١خ اٌّزمذِخ فٟ اٌفزشح

،2012َ 
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 (1).(2013)محمد طو  دلال احمد: دراسة   -3
نظاـ إدارة الجكدة الشاممة مف النظـ الأساليب الحديثة  أف في الدراسةتمثمت مشكمة 

مف خلبليا لمنظمات الأعماؿ العمؿ عمى تحسيف  كالأساليب الإدارية التي أتيح
مستكل الأداء فييا كصكلا إلى تحقيؽ أىدافيا ، كمف المنظمات السكدانية التي طبقت 

كقد صيغت مشكمة الدراسة في الأسئمة التالية: ىذا النظاـ مصنع بكىيات الشرؽ. 
الشركؽ في  الجكدة الشاممة في مصنع بكىيات إدارةساىـ تطبيؽ نظاـ  لمد  أم إلى

العامميف بالمصنع  أداء لؾ عمىذكىؿ انعكس  ؟كالمؤسسي الإدارمتحقيؽ التميز 
الجكانب المتعمقة بكيفية تطبيؽ  إبراز إلىىدفت الدارسة  ؟.المصنع ككؿ أداءكمف ثـ 
،  الإدارمالباحثة عف التميز  الأعماؿمنظمات  الجكدة الشاممة عمى إدارةنظاـ 
 .السكدانية الأعماؿالجكدة الشاممة في منظمات  إدارةظاـ اثر تطبيؽ ن معرفة ككذلؾ

اىتماـ إدارة المؤسسة بالتخطيط الاستراتيجي  مف فرضيات منيا داختبرت الدراسة عد
كجكد نظاـ  لمخدمات يؤدم إلى التميز المؤسسي، كأيضان  ركالتحسيف المستم

المنيج الدراسة  تبعات تخاذ قرارات إدارية سميمة،إمعمكمات جيد بالمؤسسة يؤدم إلى 
عدد  إلى الدراسة تكصمت .الكصفي التحميمي كالمنيج التاريخي كمنيج دراسة الحالة

 ىيات الشركؽ بعملبئو كالتركيز عمىمصنع بك  إدارةاىتماـ ؛ مف النتائج مف أبرزىا
المصنع بالعامميف مف  إدارةاىتماـ ككذلؾ  ،الإنتاجيةزيادة  إلى أدمحؿ مشكلبتيـ 

 إىتماـكأيضان  ، الإنتاجيةزيادة الكفاءة  في العمؿ كتدريبيـ ساعد عمى ـإشراكيخلبؿ 
إدارة مصنع بكىيات الشركؽ بالتخطيط الاستراتيجي كالتحسيف المستمر لمخدمات 

ضركرة ؛ بعدد مف التكصيات مف أبرزىا خرجت الدراسة .الإدارمإلى التميز  أدل
الجكدة الشاممة في مصنع بكىيات  إدارةؿ المزيد مف الجيد في مجاؿ تطبيؽ نظاـ بذ

ضركرة ككذلؾ  ،القصكر التي ظيرت في التطبيؽ أكجوالشركؽ لمعالجة بعض 
                                                 

1
: ؽبٌخدساعخ ٌٍزمذَ ٔؾٛ  اٌز١ّض الإداسٞ ٚاٌّإعغٟ ، دلاي اؽّذ ِؾّذ ؽٗ، رطج١ك ٔظبَ ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ  

 اٌخشؽَٛ ، عبِؼخ ئفش٠م١ب اٌؼ١ٍّخ،غ١ش ِٕشٛسحسعبٌخ ِبعغز١ش  ،َ( 2011-2008)، ِظٕغ ث١٘ٛبد اٌششق

2013.َ 
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يجعمو ملبئما لتطبيؽ  مالذتطكير الييكؿ التنظيمي لمصنع بكىيات الشركؽ بالشكؿ 
كأيضان لابد أف تيتـ إدارة مصنع بكىيات الشرؽ بعممية  ،الجكدة الشاممة إدارةنظاـ 

 لضماف أسباب العمؿ بالمصنع. الأدنى مطات الإداريةتفكيض الس
 (1) .(2014)محمود  المعطي عبد: دراسة  -4

القيادم ، البشرم، )لتميز دكر الثقافة التنظيمية في تحقيؽ اتمثمت مشكمة الدراسة في 
التعرؼ  إلىدفت الدراسة ى، زة حافظات قطاع غم في الكميات التقنية في (الخدماتك 
التقنية في قطاع  يف في تحقيؽ التميز المؤسسي في الكمياتمعامى دكر تمكيف المع

ند إحصائية ع دلالةات تكجد علبقة ذاختبرت الدراسة عدد مف الفرضيات منيا:  .غزة
في  (الخدماتيبشرم، ك لالقيادم ا) التميز بيف الثقافة التنظيمية ككلب مف دلالة ستكلم

إحصائية  دلالةات تكجد علبقة ذ كأيضان زة .تقنية في محافظات قطاع غلالكميات ا
في  (الخدماتيبشرم، ك لالقيادم ا) التميز ككلب مف فرؽ العمؿبيف  دلالة ستكلند مع

المنيج الكصفي  ىاعتمدت الدراسة عم  تقنية فني منحافظات قنطاع غنزةلالكميات ا
المقابمة الشخصية  كأسمكبالتحميمي كالمنيج التاريخي كمنيج دراسة الحالة 

تكجد علبقة ذات  ؛إلى مجمكعة مف النتائج مف أبرزىا ت الدراسةمتكص .ظةكالملبح
كمات كفرؽ مكالمشاركة بالمع الإدارمبيف الثقافة التنظيمية كالتفكيض  إحصائيةدلالة 

تكفر  ، ككذلؾة أخرليمف ج كالخدماتة كبيف التميز القيادم كالبشرم يالعمؿ مف ج
، كأيضا بدرجة كبيرة ( يكالخدمات, كالبشرم , القيادم )التميز المؤسسي بجميع أبعاده 

كجكد فركؽ ذات دلالة إحصائية في دكر التمكيف في تحقيؽ التميز المؤسسي 
خرجت الدراسة بعدد مف  .يعزل لمتغير الكميات (القيادم , كالبشرم ,كالخدمات)

ة كالمشارك الإدارمضركرة كجكد الثقافة التنظيمية كالتفكيض  ؛التكصيات مف أبرزىا
ت ار اى اتخاذ القر مالعمؿ ع، ككذلؾ التميز المؤسسي كمات كفرؽ العمؿ لتحقيؽمبالمع

                                                 
1
ػٍٝ اٌى١ّبد  ؽبٌخ :دساعخ ، ػجذ اٌّؼطٟ ِؾّٛد اٌجؾ١ظٟ  ، دٚس رّى١ٓ اٌؼب١ٍِٓ فٟ رؾم١ك اٌز١ّض اٌّإعغٟ 

 َ   2014غضح  ،سعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش ِٕشٛس ، عبِؼخ الأص٘ش ، ٟ ِؾبفظبد لطبع غضح اٌزم١ٕخ ف
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 بالمعكماتيف مزيادة مشاركة العام، كأيضان في داخؿ الكميات بدكف عنصر مفاجئة
 .ا في الكقت المناسبىكتكفير 

  (1 )( م2015) أحمد أحمد سيد  دراسة -5

الجكدة الشاممة   ـيلمفاى لمؤسساتا مف ريمشكمة الدراسة في إغفاؿ الكث مثمتت   
التعرؼ  إلىىدفت الدراسة  .الأداء المؤسسي ةيالأساسي كالمؤثر في ترق المحكر

عمى مفيكـ القيادات الإدارية كاتجاىاتيا في السمطة القضائية نحك المفاىيـ الأساسية 
 ذلؾكك ،التي يقكـ عمييا تطبيؽ مفاىيـ الجكدة الشاممة كالتميز المؤسسي مكالمباد

التعرؼ عمى أىـ الصعكبات كالمعكقات التي تكاجو تطبيؽ مفاىيـ الجكدة الشاممة 
اختبرت الدراسة  كالتميز المؤسسي في السمطة القضائية ككضع الحمكؿ المناسبة ليا.

عدد مف الفرضيات منيا: ىنالؾ علبقة استدلالية بيف مشاركة العامميف، كتحقيؽ 
لاتكجد علبقة ذات دلالة إحصائية  كأيضان قضائية. جكدة الأداء كتميزه في السمطة ال

لدعـ الإدارة العميا بالسمطة القضائية كمساندتيا في تطبيؽ مفاىيـ الجكدة الشاممة 
المنيج الكصفي التحميمي كذلؾ لتكافقية طبيعة  الدراسة تاستخدمكالتميز المؤسسي. 

أف ىنالؾ ضعفا في  ؛مف أبرزىامف النتائج مجمكعة  إلىالدراسة  تكصمت الدراسة.
لتطبيؽ مفاىيـ الجكدة الشاممة كالتميز  القضائيةدعـ كمساندة الإدارة العميا بالسمطة 

أف ىنالؾ حاجة ماسة لمبرامج كالدكرات التدريبية لمقيادات الإدارية  ، ككذلؾالمؤسسي
عمى  ؛أبرزىامف خرجت الدراسة بعدد مف التكصيات . القضائيةكالعامميف بالسمطة 

عمى إدارة  ، ككذلؾالمحاكـ إعادة النظر في ىيكميا التنظيمي ككصفيا الكظيفيإدارة 
مع الأفضؿ منيا كالمشابو ليا  pinch markingالمحاكـ القياـ بالمقارنات المعيارية 
إعادة النظر في  ةيعمى السمطة القضائكأيضان  عمى المستكل الإقميمي كالدكلي.

الأداء،  ةيالكفاءة كفعال مستكل ض رفعبغر  في،يككصفيا الكظ مييالتنظ كميايى
، كمنعان  الإدارات بيف اؤكلياتيمسك الأمثؿ لمسمطات  عي، كالتكز ءاتار الإج طيكتبس

 .لتداخؿ الاختصاصات

                                                 
 (1)

رطج١ك ِفب١ُ٘ اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚاٌز١ّض اٌّإعغٟ ٌزشل١خ الأداء ثبٌّإعغبد اٌؼذ١ٌخ :دساعخ ، أؽّذ ع١ذ أؽّذ  

عبِؼخ اٌغٛداْ شٛسح سعبٌخ دوزٛساٖ غ١ش ِٕ ،َ 2015-2010اٌخشؽَٛ فٟ اٌفزشح ِٓ  -ؽبٌخ اٌغٍطخ اٌمؼبئ١خ 

 َ.     2015 اٌخشؽَٛ: ،  ٌٍؼٍَٛ ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب، 
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 العلاقة بين الدراسات السابقة والبحث الحالي : 
الدراسات السابقة مع البحث الحالي في أف إدارة الجكدة الشاممة تمعب دكران  اتفقت
لا يتأتى إلى مف خلبؿ  أف ىذا كسان في تحقيؽ التميز المؤسسي إلاكريان كممممح

إعتبار الجكدة الشاممة فمسفة إدارية تعمؿ عمى تعزيز مفيكـ  اللبزـ الكامؿ اتجاه 
 في كافة مناحي العمؿ . كالإبداعرضا العميؿ مف خلبؿ التحسيف المستمر 

التي سعت إلييا ؛ فمف  الأىداؼ اختمفت الدراسات السابقة عف البحث الحالي في
بيف تمؾ الدراسات ما ىدؼ إلى تقكيـ كفاءة كفاعمية كجكدة المنتجات كالخدمات التي 

المختمفة في السكداف مف منظكر إدارة الجكدة الشاممة بناءن  الأعماؿتقدميا منظمات 
تحقيؽ ك  الأداءالعممية المتبعة لتحسيف  كالأساليبعمى الثقافة التنظيمية السائدة 

رضاء العملبء ، كمنيا ما ىدؼ إلى الاىتماـ الفاعؿ بمتطمبات كتكقعات المتمقي 
لخدمات جياز تنظيـ شؤكف العامميف بالخارج ككذلؾ تحسيف بيئة العمؿ ؛ كمنيا ما 

ز الجكانب المتعمقة بكيفية تطبيؽ نظاـ إدارة الجكدة الشاممة عمى اىدؼ إلى إبر 
أما البحث الحالي فقد ىدؼ إلى  . الإدارمميز الباحثة عف الت الأعماؿمنظمات 

معرفة مدل تأثير تكفير البيئة الملبئمة لعممية إدارة الجكدة الشاممة عمى تحقيؽ 
 الجكدة ثقافة بترسيخ العميا الإدارة إلتزاـ تأثير مدل بيافككذلؾ  التميز المؤسسي ،

 يمعبو أف يمكف مالذ الدكر إبراز ، كأيضان المؤسسي المتميز تحقيؽ عمى الشاممة
 المؤسسي التميز تحقيؽ في المشاركة ثقافة ترسيخ
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 الفصل الثاني
 إدارة الجىدة الشاملت

 
  مفيوم ونشأة إدارة الجودة الشاممةالمبحث الأول : 

 إدارة الجودة الشاممة وفوائد وأبعاد أىدافالمبحث الثاني:  
الجودة  إدارةلتطبيق  المتطمبات الرئيسيةو مراحل  يالمبحث الثالث : مباد

 الشاممة
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 الفصل الثاني:
 إدارة الجىدة الشاملت

 
 نشأة إدارة الجىدة الشاملت مفهىم و : المبحث الأول 

 
الصناعة  كاكتساح ،الجكدة بسبب تزايد شدة المنافسة العالميةمفيكـ  ظير

كركبية كالأ كخسارة المؤسسات الأمريكية ،اليابانية للؤسكاؽ كخاصة البمداف النامية
كتكسيع مفيكـ إدارة  لحصص كبيرة مف ىذه الأسكاؽ. فقامت ىذه المؤسسات بتطكير

كاستخدمت أساليب متطكرة ، بإضافة جكانب أكثر شمكلا كعمقا ،الجكدة الإستراتيجية
آليات تأكيد الجكدة  كتفعيؿ ،كالمكرديف كالتعامؿ مع الزبائف ،في مجاؿ تحسيف الجكدة
كقد اعتمد الأمريكيكف عمى أفكار يابانية ‎الجكدة  تراتيجيا عمىليصبح أسمكبا رقابيا اس
 (1)الإستراتيجية لتصبح إدارة الجكدة الشاممة بأبعادىا الحالية. في تطكير إدارة الجكدة

تمبي  لـ يعد الأمر مجرد تقديـ المنتكج أك الخدمة بؿ تعداه إلى النكعية التيك 
نحك  بيا المؤسسة؛ كالدفع بجيكد العامميفرغبة المستفيد بتميز العمميات التي تقكـ 

 (2)كالتحسيف المستمر في الأداء ،رغبات المستفيديف
 كالتي ظيرت نتيجة المنافسة ،تعد إدارة الجكدة الشاممة مف المفاىيـ الحديثة

 العالمية الشديدة بيف مؤسسات الإنتاج اليابانية كالأمريكية كالأكركبية في بدايات
 (3)الماضي.الخمسينات مف القرف 

 

                                                 
1
الأسدْ : ػبٌُ  -)ػّبْ " 9001زطٍجبد اٌزأ١ً٘ ٌلأ٠ضٚ '' أؽّذ اٌخط١ت، ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ِٚٚفٛاص اٌز١ّّٟ؛ 

 27َ (، ص:  2008اٌىزت اٌؾذ٠ش، 
2
الأسدْ: داس  -رم١ٕخ ٚرغبس٠خ فٟ اٌغٛدح, )ػّبْخؼش ِظجبػ اٌط١طٟ، ئداسح ٚطٕبػخ اٌغٛدح: ِفب١ُ٘ ئداس٠خ ٚ 

 27َ(، ص2011اٌؾبِذ،
3
الأسدْ : داس إٌشش ٚاٌزٛص٠غ،  -ػّبس ثٓ ػ١غٝ، اٌزذس٠ت ٚدٚسح فٟ اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٌٍّٕظّبد ،)ػّبْ 

 17- 15 ص َ(، ص2017
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 هية الجودة ماثانياً : 

 أما اصطلبحان فيرجع مفيكـ (1)لغة مف الجكد كالجيد نقيض الردمء  الجكدة
كالتي تعني طبيعة الشيء أك  Qualisكممة أصميا لاتيني مشتقة مف إلى الالجكدة 

جزءان مف طبيعة. كقديمان كانت تعني الدقة كالاتقاف كتـ اكتشاؼ ذلؾ مف خلبؿ 
 قصكرية كتماثيؿ قديمة كقلبع ك الآثار كالأكاني التاريخية كالزخارؼ الدين التأمؿ في

الجكدة  Connellكيعرؼ  2لأغراض التفاخر بيا أك إستخداميا لأغراض الحماية.
أف الجكدة ىي جعؿ  Bekerبأنيا المتانة كالأداء المتميز لممنتج، في حيف يرل 

 (3) السمعة أكثر قدرة عمى الأداء في السكؽ.

'"تفادم  ياأن يرل تاجككي ك 4” ل ديمنج أف الجكدة ىي أنظمة غير المعيبير 
الخسائر لممستعمؿ كيتضمف ذلؾ  سببيا المنتج لممجتمع بعد إرسالويالخسارة التي 

تمبية خصائص الأداء  فيكالفشؿ الناجمة عف الفشؿ في تمبية تكقعات الزبكف 
كتعرؼ ىيئة  5كغيرىا‎كالضجيج  كالتأثيرات الجانبية الناجمة عف المنتج كالتمكث

صفات كملبمح؛ كخكاص المنتج أك  المكاصفات البريطانية الجكدة بأنيا "'مجمكعة
  6 كالضركية يرضي كيشبع الاحتياجات الممحة  بما‎الخدمة 

كمف كجية نظر المستيمؾ يمكف تعريؼ الجكدة عمى أنيا تمبية أك تخطي حدكد 
 7 .تكقعات المستيمؾ

‎‎
‎

                                                 
1
( 2007َدْ: داس عش٠ش، الأس -ِٙذٞ اٌغبِشائٟ، ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ اٌمطبػ١ٓ الإٔزبعٟ ٚاٌخذِٟ، )ػّبْ 

 27،ص: 
2
 15(،ص:  2006َالأسدْ :داس طفبء،   -)ػّبْ دوخ، ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚخذِخ اٌؼّلاءاِأِْٛ ع١ٍّبْ اٌذس 
3
َ ( ، 2017سث١غ اٌّغؼٛد ، ٔؾٛ ل١بدح ئثذاػ١خ اٌغٛدح اٌشبٍِخ ،) ػّبْ الأسدْ: داس أعبِخ إٌشش ٚاٌزٛص٠غ ،  

 . 17 – 15ص ص
4
 23َ( ،ص:2010الأسدْ. :داس ا١ٌبصٚسٞ، -اعزشار١غ١ب ، )ػّبْ -ٌّغؼٛدٞ، ئداسح رىب١ٌف اٌغٛدحؽ١ذس ػٍٟ ا 
5
 29ص: َ(،2008:داس ا١ٌبصٚسٞ،الأسدْ -ػ١غٝ لذادح ، ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ،) ػّبْٚسػذ ػجذ الله اٌطبٟٔ ،   
6
 ط63َ (، ص 2008غش ، ِذؽذ أثٛ إٌظش ، أعبع١بد ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ، ) اٌمب٘شح : داس اٌف  
7
  14( ،ص:2009َ،اٌفىش:داس الأسدْ -ػٛاؽف ئثشا١ُ٘ اٌؾذاد ، ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ، ) ػّبْ  
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 الجودة الشاممة:  تعريف إدارة 
د شاع اعتماد مصطمح الجكدة في الثمانينات مف القرف العشريف للئشارة إلى لق

النظاـ الخاص بإدارة الجكدة عمى نحك شامؿ، كىك فمسفة إدارية كاسعة كتجمع 
 (1) لأدكات كمداخؿ تصمح لمتطبيؽ.

 مف أجؿ مكيعرفيا كراجاكسكي كآخركف بأنيا 'فمسفة ترتكز عمى ثلبث مباد
‎برضا الزبكف مبط ىذه المبادتر تكجكدة عالية لمعممية مستكيات  تحقيؽ 

 2 كالتحسيف المستمر في الأداء ،مشاركة العامميفك 
تـ عف  يعرفيا ركدز بأنيا 'عممية إدارية ترتكز عمى عدة قيـ كمعمكمات كذلؾ 

التحسيف  طريقيا تكظيؼ مكاىب كقدرات العامميف في مختمؼ المجالات لتحقيؽ
 3تمر لأىداؼ المؤسسة" المس

 راتأما جابمكنسكي فيعرفيا بأنيا شكؿ تعاكني لإنجاز الأعماؿ يعتمد عمى القد
مستمر  كالمكاىب الخاصة لكؿ مف الإدارة كالعامميف لتحسيف الجكدة كالإنتاجية بشكؿ

 4عف طريؽ فرؽ العمؿ".
‎:5 الجكدة التي يتحمؿ مسؤكليتيا كؿ فرد في المؤسسة"”كتعرؼ بأنيا 
كاقميا تكمفة  معيد المقاييس البريطاني اف الجكدة الشاممة اقصر الطرؽ كيرل  

 6.لمتطكير لطاقات جميع العامميف بدافع مستمر الأمثؿعف طريؽ الاستخداـ 
 

                                                 
1

 . 134ػّبس ثٓ ػ١غٝ ، ِشعغ عبثك ، ص
2
 204ص  ِشعغ عبثك ،ػٛاؽف ئثشا١ُ٘ اٌؾذاد، 
3
الأسدْ : داس  -مبد: ،)ػّبْلبعُ ٔب٠ف ػٍٛاْ اٌّؾ١بٚٞ، ئداسح اٌغٛدح فٟ اٌخذِبد: ِفب١ُ٘. ػ١ٍّبد رطج١ 

 144( ، ص: 2006 ،اٌششٚق 
4
دساعخ رطج١م١خ فٟ ػ١ٕخ ِٓ اٌّظبسف -صوٟ أثٛ ص٠بدح؛ أصش رطج١ك ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ػٍٝ الأداء اٌزٕظ١ّٟ  

. 4 , اٌؼذد 25ِغٍخ . عبِؼخ إٌغبػ ٌلأثؾبس؛ الأوبد١ّ٠خ اٌفٍغط١ٕ١خ ٌٍؼٍَٛ الأ١ِٕخ اٌّغٍذ « اٌزغبس٠خ اٌفٍغط١ٕ١خ

 883َ ، ص: 2011أس٠ؾب،
5
،  (1995ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ِٚزطٍجبد اٌزأ١ً٘ ٌلأ٠ضٚ)الإعىٕذس٠خ: داس غش٠ت ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ؛  ،ػٍٝ اٌغٍّٟ 

 1ص،  (1995
6
 9ص ،(1996 ،ْ.د:شبٍِخ فٟ اٌّإعغبد اٌؼشث١خ )ِظشفش٠ذ ػجذ اٌفزبػ، إٌّٙظ اٌؼٍّٟ ٌزطج١ك ئداسح اٌغٛدح اٌ 

 9ص
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خلبؿ  ثقافة تعزز مفيكـ الالتزاـ الكامؿ تجاه رضا العميؿ مف  كذلؾ ىي
 1.التحسيف المستمر كالإبداع في كافة مناحي العمؿ

بصفة  الإنتاجيةتحسيف الجكدة كزيادة ك  ‎لأداء الأعماؿ ىي شكؿ تعاكني ضان أي
 2العمؿ  القدرات المشتركة لكؿ مف الإدارة كالعامميف مف خلبؿ فرؽ يعتمد عمى

‎ ية إدارة الجكدة الشاممة عمى أنيا "الفمسفة الإداريةنالبريطاعرفت منظمة الجكدة 
 مف إحتياجات المستيمؾ. ككذلؾ تحقيؽلممؤسسة التي تدرؾ مف خلبليا تحقيؽ كؿ 

 3أىداؼ المشركع معا
جكدة جميع  في فمسفة إدارية تيدؼ إلى تحقيؽ التحسيف المستمر كذلؾ ىي

 4العمميات كالمنتجات ككذلؾ الخدمات في المؤسسة
‎ كالتي  أنيا "التحكؿ في الطريقة التي تدار بيا المؤسسة عمى  كقد عرفت أيضان

المراحؿ  المستمرة لكؿ العمميات كالكظائؼ كقبؿ كؿ شيءحسينات تترتكز عمى ال
 5المختمفة لمعمؿ؛ إف الجكدة ليست أكثر مف تحقيؽ حاجات العامميف

أف إدارة الجكدة الشاممة كغيرىا مف المفاىيـ  سبؽ يرل البحث  عمى ما بناءن 
ذم ينظر منيا الإدارية كالتنظيمية كالتي تباينت بشأنو المفاىيـ كالأفكار كفقان لمزاكية ال

إستراتيجيان لإنتاج أفضؿ منتج مف  مدخلبن إدارة الجكدة الشاممة  كتعتبركؿ كاتب. 
العمؿ الصحيح عمى النحك ة خلبؿ الابتكار كالإبداع كالتحسيف المستمر كتأدي

 الصحيح مف أكؿ مرة مع الاعتماد في تقييـ المستفيد لمعرفة مدل تحسيف الأداء.
مشاركة جميع أعضائيا كستيدؼ النجاح  كز عمىرتنظمة تالمكتعتبر مدخلبن لإدارة 

مف خلبؿ تحقيؽ لرضا الزبكف كتحقيؽ منافع أعضاء الشركة كالمجتمع  الأمدطكيؿ 

                                                 
1
ٛدح اٌشبٍِخ ٚاٌّٛاسد اٌجشش٠خ ، اٌٍّزمٝ اٌٛؽٕٟ الأٚي ؽٛي ر١ّٕخ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ فٟ ػّش ػضاٚٞ ، ئداسح اٌغ 

 3( ص2009: داٚاٌّب١ٌخ اٌّشوض اٌغبِؼٟ )ثغذاٌّإعغبد اٌّظشف١خ 
2
 11ػٍٟ اٌغٍّٝ؛ ِشعغ عبثك، ص 
3
طفبء ٌٍٕشش  : داسالأسدْ -:)ػّب2000ْ: 9000خؼ١ش وبظُ ؽّٛد، إٌّظّخ اٌذ١ٌٚخ ٌٍزٛؽ١ذ اٌم١بعٟ الأ٠ضٚ.  

 7َ( ص2010ٚاٌزٛص٠غ، 
4
َ(، ص  2000داس ٚائً ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ،  :الأسدْ -ػجذ اٌغزبس ِؾّذ ػٍٝ، ئداسح الإٔزبط ٚاٌؼ١ٍّبد. )ػّبْ  

498 
5
اٌٛساق ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ،  الأسدْ: -٠ضٚ.) ػّبْؽ١ّذ ػجذ إٌجٝ اٌطبئٟ ٚآخشْٚ، ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚالأ 

 1ص ٠( 2003
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لممنظمة مف خلبؿ تحقيؽ حاجات الزبائف فضلبن عف تحقيؽ أىداؼ  الإداريةكالفمسفة 
 المنظمة . 

القيادة كالتشغيؿ  كبأسمعرؼ متأصؿ كشامؿ  أك ةكتعتبر الجكدة الشاممة عاد
مف خلبؿ تركيز عمى متطمبات  الأداءتحسيف المستمر في اللمنظمة ما بيدؼ 

ب المصالح امتطمبات المساىميف كجميع أصح إغفاؿكتكقعات المستفيديف ما عد 
طكر مجمكعة مف الأدكات التي يمكف تطبيقيا كالجكدة الشاممة نظاـ إدارم  الأخرل

حداث تغيرات في تكجيات العامميف كزيادة انتمائيـ بصكرة فعالة عمى المنظمة لإ
    لممنظمة  
 أسباب الاىتمام بإدارة الجودة الشاممةثالثاً : 

 أصبحت إدارة الجكدة الشاممة مف أىـ المفاىيـ المطبقة بالمؤسسات في أغمب
 كيرجع ذلؾ بالأساس إلى نجاح تجارب العديد مف المؤسسات خاصة ؛بمداف العالـ
 الدكؿ المتقدمة. كلعؿ مف أىـ العكامؿ التي أدت إلى الاىتماـ بالجكدةبالياباف ك 
 1ما‎يلي‎‎:‎الشاممة 

 ك ضركرة إنتاج أفضؿ السمع بأقؿ اتالمؤسسزيادة حدة المنافسة بيف  .1
 .الأسعار

 حيث أدت العكلمة إلى انتقاؿ التنافس مف ،التنافس عمى الصعيد العالمي .2
 .لصعيد المحمي إلى الصعيد العالميا
 .ازدياد الاتجاه نحك الخصخصة .3
شرؽ  دكؿ جنكب :مثؿ ،تحكؿ بعض الدكؿ النامية إلى دكؿ متطكرة صناعيا .4

 .أسيا
 العجز المتكاصؿ في الميزاف التجارم لبعض الدكؿ المتقدمة مما دفعيا إلى .5

 الاىتماـ بالجكدة.
                                                 

1
 2غبثك ، ص اٌ ّشعغ اٌ 
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‎: ًرابعا‎الشاممة  أىمية الجودة : 

ؿ عمى كجية نظر السائؿ، فالجكدة ىؿ الجكدة ميمة؟ تعتمد إجابة ىذا السؤا

لى حد كبير عمى عمـ الاقتصاد كبالذات عمى قانكف العرض إأمر نسبي كتعتمد 

كالطمب، كمما كانت ىنالؾ كفرة في الماؿ مع نقص السمع أك الخدمات التي يتـ 

 1إنفاؽ ىذا الماؿ عمييا، تككف الجكدة ذات أىمية ثانكية أك مجرد سمة متاحة.

كؽ الحرة لا يككف مسمكحان بنقص السمع الاستيلبكية لفترة في اقتصاد الس
طكيمة، حيث أف قكل السكؽ المكجكدة في شكؿ الرأسمالية تستجيب لعدـ التكازف بيف 
كفرة النقد كقمة السمع المعركضة، لذا فيتـ العمؿ عمى إصلبح ىذا الخمؿ، كبعد فترة 

ستيعاب ىذا الكـ المتكفر مف كجيزة كانت ىنالؾ كفرة مف السمع المتاحة كالكافية لا
الماؿ، كبيذا الأسمكب يتـ تراجع ىذا النظاـ في الاتجاه الآخر، كيتـ إغراؽ السكؽ 

العملبء كفرض  استحكاذبالفائض مف السمع كتتنافس الماركات العالمية عمى 
بؿ عندما تككف ىنالؾ كفرة في السمع المعركضة كليذا فإف  سيطرتيا عمى السكؽ.

ميمة عندما تككف ىنالؾ كفرة في السمع فقط، فالجكدة ما ىي إلا مسألة  الجكدة تككف
عرض، إف العكامؿ الثلبثة التي تحكـ عممية الشراء ىي: السعر كالخدمة كالجكدة، 
كعندما تككف السمع نادرة تككف الخدمة ىي أىـ عامؿ كيككف شعار "أصنعيا ثـ قـ 

 2مى السكؽ كىذا ىك الحاؿ.ببيعيا" الذم يعمؿ في ظؿ الجميع ىك المسيطر ع
 
 
 

                                                 
1
 2ّشعغ عبثك ، صاٌ 
2
 3اٌّشعغ ٔفغٗ   ، ص  
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 أىمية إدارة الجودة الشاممة
كحيكية بالنسبة لكؿ مف  إستراتيجية أىميةتعتبر الجكدة الشاممة ذات 

حجاميا أنشطتيالبؼ تكالشركات بإخ  فلمستيمكيا ف جكدة المنتج سمعة أـ لأ، ذلؾ  كا 
 كالإقميميةالمحمية  الأسكاؽ فيالمنافسة  لإستراتيجيةدكران ىامان بالنسبة  خدمة تمعب

 (1)كتنعكس أىمية الجكدة عمى ما يمى :  كالعالمية
 Firm Reputation :سمعة الشركة-1

 تقدميا لمسكؽ ، كتكجد التيتكتسب الشركة شيرتيا مف جكدة المنتجات 
 بة كالشيرةيعلبقة مباشرة بيف سمعة الشركة كحجـ مبيعاتيا ، فالسمعة الط

 .الأخرلكات تمكف الشركة مف التنافس مع الشر 
 Legal Responsibility -ولية القانونية لمجودةؤ المس-2

كلية ؤ بمس عمى عاتؽ الشركة علرديئة سكاء كانت سمع أك خدمات تقالمنتجات ا
المنتجات كيترتب  ضرر يصيب المستيمؾ ناتج مف استخدامو ليذه أمقانكنية جراء 

حككمية  إداريةبات عقك  عمى ذلؾ تعكيضات مالية لرفع الضرر عف المستيمؾ كربما
 تكقؼ الشركة مكقتان . إلىرسمية تؤدل 

 International Competenceبالجودة والمنافسة  العالميالاىتمام -3
 فينعيشو ىك عصر الجكدة ، فالمشاركة  الذم الحالييمكف القكؿ أف العصر 

 تتطمب تكافر مستكيات معينة مف الجكدة . العالميالسكؽ 
  Costs & Market Share التكاليف وحصة السوق -4

 مف حجـ المرفكض مف أيضان تقميؿ المعيب كتقمؿ  إلى مف تحسيف الجكدة يؤدإ
كعدـ  السمعة المنتجة كيقمؿ كذلؾ مف تكاليؼ خدمة ما بعد البيع كالنقؿ كالفحص

Opportunity Cost رضا  : كتكمفة الفرصة البديمة )المبيعات غير المحققة

                                                 
1
َ( ،  2006: داس اٌششٚق ٌٍٕشش ،  الأسدْ - ، ئداسح اٌغٛدح فٝ اٌخذِبد )ػّبْ ب١ٜٚػٍٛاْ اٌّؾ ف٠لبعُ ٔب 

 32ص 
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 لأقؿكتقميميا  تعمؿ عمى تفادييا أفى الشركة يجب المستيمؾ ككذلؾ تمثؿ أعباء عم
 حد ممكف .
 أساسيات إدارة الجودة الشاممة:خامساً : 

 1 -:  تيالآالشاممة في  الجكدة كيمكف تحديد أساسيات إدارة
 التزام الإدارة العميا تجاه تطبيق إدارة الجودة الشاممة: .1

ارة يمثػػؿ أىػػـ عنصػػر لتطبيػػؽ كيميػػامز": )إف رئػػيس مجمػػس الإد رديقػػكؿ المفكػػر "ريتشػػا
مػػس الإدارة التزامػػو إدارة الجػػكدة الشػػاممة بنجػػاح فػػي أم مؤسسػػة، فػػإذا أظيػػر رئػػيس مج

 ؿ، فإف نجاح المؤسسة مؤكد تقريبان(.عإدارة الجكدة الشاممة بالقكؿ كالف مالشديد بمباد
جػكدة ىذا القكؿ يتسؽ تمامان مع الرأم القائؿ: بأف مػدخؿ نجػاح المؤسسػات فػي إدارة ال

الشاممة ىك الحصكؿ عمى تأييد الإدارة العميا كخاصة الرئيس الأعمى لممؤسسة، فكمما 
 2زاد التزاـ القادة كانت الرؤيا كاضحة كمعززة بالسمكؾ كالتصرفات كالأفعاؿ. 

 3ـ إف التزاـ الإدارة العميا يتمثؿ الجكانب التالية: 1993كيؤكد مارتف 
 تعزيز ثقافة الجكدة. .أ 
 إمكانيات المكظفيف كالعامميف في أدائيـ. تعزيز كتطكير .ب 
 تكافر رؤية استراتيجية كاضحة المعالـ لممنظمة كأىدافيا. .ج 

إف تبني إدارة منيج الجكدة الشاممة يستمزـ كجكد قيادة قادرة عمى مكاجيػة  القيادة: .2
التحػػػػديات كالتغيػػػػرات التػػػػي تحػػػػدث فػػػػي البيئػػػػة الخارجيػػػػة، ككػػػػذلؾ لتتػػػػكلى إدارة البيئػػػػة 

 بكفاءة كفاعمية .الداخمية 
" بػػ )القػدرة عمػى Koontzتعددت آراء الباحثيف في تعريؼ القيادة، حيث عرفيا ككنز "

عرفيػػػػا ف" Fiffnerالتػػػػأثر الشخصػػػػي بكاسػػػػطة الاتصػػػػاؿ لتحقيػػػػؽ اليػػػػدؼ(/ أمػػػػا فيفنػػػػر "
                                                 

شفخ، داس اٌّؼ :ث١شٚد )ف١ظً ثٓ عبعُ ثٓ ِؾّذ ؽّذ آي صبٟٔ، ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ اٌّإعغبد الإػلا١ِخ،  1

 39، ص (2008َ
، ص (2009َ: اٌنذاس اٌغبِؼ١نخ ٌٍٕشنش، الإعنىٕذس٠خ )ِؾّذ ِؾّذ ئثشا١ُ٘، ئداسح اٌغٛدح ِنٓ إٌّظنٛس الإداسٞ، 2

106 
 57َ(، ص 2006خؼ١ش وبظُ ؽّٛد، ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ: )ػّبْ: داس اٌّغ١شح،  3
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)بأنيا فف تنسيؽ جيكد الأفراد كالجماعات كرفع حالتيـ المعنكية لمكصػكؿ إلػى أىػداؼ 
 ـاىتمػػا بأنيا العمميػة التػػي يػتـ عػػف طريػؽفيػا الػػدكتكر حامػد رمضػػاف)محػددة(، كمػػا عر 

طلبؽ كتكجيو طاقاتيـ في الاتجاه المطمكب(.   1الآخريف كا 
خلبصػػػة تمػػػؾ التعريفػػػات أف القيػػػادة ىػػػي القػػػدرة عمػػػى التػػػأثير عمػػػى الآخػػػريف لمكصػػػكؿ 

خػػريف لميػػدؼ، فينبغػػي لمقيػػادة أف تكػػكف ليػػا رؤيػػة كىػػدؼ كأف تمتمػػؾ القػػدرة لتكجيػػو الآ
ي منصػػب قيػػادم كلكنػػو إف لػػـ يكػػف مممػػان كمػػؤثران فػػنحػػك اليػػدؼ، فقػػد يكػػكف شػػخص مػػا 

عمى أفكار كأعماؿ الآخريف فيك ليس بقائد، إف القائد الناجح في أم مؤسسة تػتمخص 
 2أىـ ميامو فيما يمي:

 إعطاء الفريؽ الحرية في أداء المياـ المكمفيف بيا. .أ 
 معاممة كافة المكظفيف بالتساكم. .ب 
 فاء بالكعكد التي يعد بيا كافة أعضاء الفريؽ.الك  .ج 
 كاقؼ السالبة.مأف يككف متماسكان كيتصرؼ بإيجابية في ال .د 
جراءاتو. .ق   أف يككف قدكة في الالتزاـ بسياسات العمؿ كا 
 ف يككف ىادئان تحت الضغكط.أ .ك 
 يتيح الفرصة لممناقشة كتبادؿ الأفكار مع أعضاء الفريؽ بحرية. .ز 
 أكد أنيا مفيكمة مف قبؿ الجميع.يككف مصدر المعمكمات كيت .ح 

كذلؾ يجػب عمػى القائػد ليػدير بنجػاح عمميػة الجػكدة الشػاممة بمؤسسػتو أف يعػرؼ جيػدان 
مف ىك العميؿ مع تابعو ككيؼ يمكف خدمتو بصكرة أفضؿ باتجػاه التحسػيف، فتحسػيف 
زالػػػة الأسػػػباب التػػػي تػػػؤدم إلػػػى الفشػػػؿ يجػػػب أف تكػػػكف ىػػػدؼ القيػػػادة بصػػػكرة  الأداء كا 

                                                 
اٌخشؽنَٛ: شنشوخ ِطنبثغ اٌغنٛداْ  )خ،عٛاس اٌذ٘ت ِؾّذ ػ١غٝ، ِشرىضاد الإداسح ٚؽنبلاد ِنٓ ٚالنغ اٌزغشثن  1

 8، صَ (2010ٌٍؼٍّخ اٌّؾذٚدح، 
 423َ(، ص2015ػّش ٚطفٟ ػم١ٍٟ، ث١ئخ الأػّبي ٚالإداسح اٌّؼبطشح، )ػّبْ: داس ٚائً ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ،   2
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كما يجب أف يككف القائد زميؿ كمرشد بصفة دائمػة يػتعمـ مػف مرؤكسػيو كيػتعمـ  دائمة.
 1عرؼ عمى نكع المساعدة التي يحتاجكنيا. تمعيـ كيقضي معيـ ساعات لي

 تنظيم إدارة الجودة الشاممة: .3
لػػػيس ىنػػػاؾ تنظػػػيـ محػػػدد أك تنظػػػيـ أمثػػػؿ لإدارة الجػػػكدة الشػػػاممة فػػػي المؤسسػػػة، فكػػػؿ 

عتيا التي قد تتغيػر كتتطػكر مػف كقػت لآخػر، كىػذا يػأتي مػف مؤسسة ليا طريقتيا كطبي
 2خلبؿ التحسيف المستمر. كيتأثر اختيار الشكؿ التنظيمي بالعديد مف العكامؿ منيا: 

حجـ عمؿ المؤسسة: فكمما كبر حجميا تطمب ذلؾ تكسيع كحدة الجػكدة كتنػكع  .أ 
 أنشطتيا.

 نظرة الإدارة العميا إلى أىمية الجكدة. .ب 
 ات المادية لممؤسسة.تكفر الإمكاني .ج 
 تكفر الإمكانيات البشرية خاصة المتخصصيف في إدارة الجكدة الشاممة. .د 
الانتػػػاج الجغرافػػػي لممؤسسػػػة، فالمؤسسػػػة التػػػي ليػػػا فػػػركع متعػػػددة كثيػػػرة تحتػػػاج  .ق 

 لتنظيـ مختمؼ عف المؤسسات التي ليا فركع أقؿ.
ؤكليات مجمكعػػػػػة مػػػػػف المككنػػػػػات، كالييكػػػػػؿ التنظيمػػػػػي كالمسػػػػػ كأف نظػػػػػاـ الجػػػػػكدة ىػػػػػ

ؤسسػة مػا الإدارة العميا لم ترلية الجكدة الشاممة، كعندما مكالعمميات كالمكارد لتنفيذ عم
دارة الجػكدة الشػاممة كتقػرر إنشػاء نظػاـ شػامؿ لمجػكدة فػإف أكؿ مػا تبػدأ بػو ىػك إجدكل 
 3ىذا يمر عبر ثلبث مراحؿ ىي: ك التنظيـ 

تكل قياديػػان عاليػػان ميمتػػو يػػتـ فييػػا إنشػػاء مجمػػس لمجػػكدة يمثػػؿ مسػػ المرحمــة الأولــ :
عطػاء السػمطات اللبزمػة لػدعـ عمميػة دراسػة نظػاـ الإدارة الشػاممة  اتخاذ القرارات كا 
لمجكدة. يقكـ مجمس الدكلة بتعيػيف مػدير لإدارة الجػكدة كالػذم يؤلػؼ فريقػان لتصػميـ 

 تطكير نظاـ إدارة الجكدة الشاممة. إستراتيجيةالجكدة يعمؿ تحت قيادتو لكضع 
                                                 

 164ف١ظً عبعُ آي صبٟٔ، ِشعغ عبثك، ص  1
 345 - 341 ص ػّش ٚطفٟ ػم١ٍٟ، ِشعغ عبثك، ص  2
 175بٟٔ، ِشعغ عبثك، ص ف١ظً عبعُ آي ص  3
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الجػػػػكدة بتصػػػػميـ كاختيػػػػار نظػػػػاـ لمجػػػػكدة  سمجمػػػػبعػػػػد أف يقػػػػكـ  الثانيــــة: المرحمــــة
ة تطبيػؽ نظػاـ الجػكدة الػذم تػـ الشاممة يتـ اختيػار أحػد الأقسػاـ أك الكحػدات لتجربػ

 و مف خلبؿ فرؽ تحسيف الجكدة.تصميم
ـــة ـــة الثالث قتنػػػاع بنجػػػاح التطبيػػػؽ فػػػي الكحػػػدة التجريبيػػػة، يػػػتـ : فػػػي حالػػػة الإالمرحم
 يف الجكدة في باقي الكحدات كمنسؽ لكؿ كحدة.تككيف فرؽ لتحس

 إنشاء ثقافة الجودة الشاممة  .4
الثقافػػة فػػي أم مؤسسػػة ىػػي طريقػػة أك كيفيػػة التعامػػؿ مػػع الأشػػياء، لقػػد أدت العكلمػػة 
كتكنكلكجيا الاتصالات كالمعمكمات إلى إلغاء الحػكاجز حػكؿ تػدفقات السػمع كالخػدمات 

يػػػد ضػػػركرة المكاصػػػفات الدكليػػػة لمعديػػػد مػػػف إلػػػى تكح ذلػػػؾكالعمالػػػة بػػػيف الػػػدكؿ، كأدل 
 1السمع كالخدمات مف ثـ أصبحت الشركات في سباؽ مع الجكدة.

لكقػػت طكيػػؿ، كػػاف كاضػػحان أف  مريكيػػةالأالمؤسسػػات  أحرزتػػوإف التفػػكؽ الكبيػػر الػػذم 
تركيز عمػػى ثقػػػة بػػػالرئيسػػي  بشػػػكؿكممػػة السػػػر فيػػو كانػػػت ىػػي تبنػػػي ثقافػػة جػػػكدة تقػػكـ 

مػػػف ذلػػػؾ فقػػػد حكلػػػت اليابػػػاف الجػػػكدة لمتماشػػػي مػػػع ثقافتيػػػا  خدمػػػة العميػػػؿ، بػػػؿ أكثػػػر
 2كعقيدتيا كما في مصطمح "كايزف" كالذم يعني باليابانية "التحسيف المستمر". 

 الموارد البشرية: .5
تعتبػػر إدارة العنصػػر البشػػرم فػػي المنظمػػة ذات أكلكيػػة كبيػػرة فػػي تنشػػيط كتفعيػػؿ إدارة 

ميػارات البشػرية كتػدريبيا كتطكيرىػا كتحفيزىػا إذ أف تكفر الكفاءات كال ؛الجكدة الشاممة
يعتبػػػر مػػػػف أىػػػـ الركػػػػائز التػػػي تمكػػػػف المنظمػػػػة مػػػف تحقيػػػػؽ أىػػػدافيا، كذلػػػػؾ يسػػػػتدعي 
الاىتمػػػاـ كالعنايػػػة اللبزمػػػة بػػػالأفراد بػػػدءان مػػػف عمميػػػة الاختيػػػار كالتعيػػػيف كتقػػػديـ الآراء 

                                                 
فش٠ننذح إٌغنبس، ئداسح اٌغنٛدح اٌشننبٍِخ ٚالأزبع١نخ ٌٚزخطنن١ؾ اٌزىٌٕٛنٛعٟ، )الاعنىٕذس٠خ: اٌننذاس اٌغبِؼ١نخ ٌٍٕشننش،   1

 165َ(، ص 2007
اٌخشؽنَٛ: داس إٌشنش ، ِطنبثغ اٌغنٛداْ ٌٍؼٍّنخ، )ِظنطفٝ ؽبِنذ اٌؾىن١ُ، اٌغنٛدح اٌشنبٍِخ ٚاِز١نبص الأػّنبي ،   2

  8، ص (2001َ
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ظيػػػار كبػػػرامج التػػػدريب كالتطػػػكير كأسػػػاليب التحفيػػػز فػػػي العمػػػؿ كالمشػػػاركة كالت عػػػاكف كا 
 1صكرة العمؿ )العائمي( لغرض تحقيؽ التحسف المستمر في الأداء. 

كمػػف خػػػلبؿ الرصػػػد لمتجربػػة اليابانيػػػة فػػػي إدارة الجػػػكدة الشػػاممة يظيػػػر مػػػدل الاىتمػػػاـ 
الكبيػػػػر الػػػػذم تكليػػػػو الإدارة اليابانيػػػػة بالعػػػػامميف فيػػػػي تنظػػػػر لمعػػػػامميف عمػػػػى أنيػػػػـ أىػػػػـ 

ة لمتجديػػػػد، فػػػػالتخطيط لممػػػػكارد البشػػػػرية مػػػػف ابمػػػػكأكبػػػػر المصػػػػادر ق أصػػػػكليا التنافسػػػػية
التكظيػػؼ كالتػػدريب المسػػتمر كالترقيػػات لممػػدراء كالعػػامميف كالتييئػػة الجيػػدة، ككػػؿ ىػػذه 

قػػدران كبيػػران مػػف اىتمػػاـ الإدارة اليابانيػػة، فالمرتبػػات تعتمػػد عمػػى  عمػػى  تسػػتحكذ در االمػػك 
كظيفػػة مػػدل الحيػػاة فػػي الأقدميػػة حيػػث أف الأكبػػر فػػي السػػف يأخػػذ المرتػػب الأكبػػر. كال

لمػدة قػد تصػؿ لعشػر  Rotationالمؤسسة ككذلؾ نظاـ التدكير كالتنقؿ بػيف الكظػائؼ 
سنكات يقكـ المكظؼ بجكلة خلبليا عمى كؿ الأقساـ التشغيمية في المؤسسػة كلا يأخػذ 
حقو في الترقية لممستكل الأعمى إلا بعد انقضائيا كقد حقؽ المسػتكل المطمػكب، كىػذا 

 2أسرار تفكؽ المؤسسات اليابانية عمى نظيرتيا الأمريكية. أيضاّ أحد 
 التمكين:  .6

التمكػيف أحػد الأسػس الرئيسػية لإدارة الجػكدة الشػاممة . تعػددت التعريفػات حػكؿ مفيػكـ 
التمكيف كلكف يمكف تمخيصيا بأف التمكػيف يقصػد بػو: مػنح العػامميف السػمطات الكافيػة 

دكف تػػػدخؿ مباشػػػر مػػػف الإدارة، كمػػػنحيـ قػػػكة ليتمكنػػػكا مػػػف أداء الميػػػاـ المككمػػػة إلػػػييـ 
 3ركتيـ في حؿ مشاكؿ العمؿ كتطكيره. االتصرؼ كاتخاذ القرارات كمش

كلمكصػػكؿ لمرحمػػة التمكػػيف الكامػػؿ لمعػػامميف فػػي المؤسسػػة لا بػػد مػػف المػػركر بالمرحمػػة 
قاسػػـ الميػػاـ كالصػػلبحيات مػػع تالأكلػػى كىػػي مرحمػػة التفػػكيض، كالتفػػكيض يقصػػد بػػو: 

جػػاز الأىػػداؼ بسػػرعة كفعاليػػة، فػػالتعكيض بكػػؿ مسػػتكياتو يعػػد تمكينػػان جزئيػػان نالفريػػؽ لإ

                                                 
 99ؼش وبظُ عّٛد، ِشعغ عبثك، ص خ  1
 82ِظطفٝ ؽبِذ اٌؾى١ُ، ِشعغ عبثك، ص  2

ػط١نخ ؽغنٓ أفٕنذٞ، رّىن١ٓ اٌؼنب١ٍِٓ وّنذخً ٌٍزؾغن١ٓ ٚاٌزطن٠ٛش اٌّغنزّش، )اٌمنب٘شح: إٌّظّنخ اٌؼشث١نخ ٌٍز١ّٕنخ  3

 11َ(، ص 2003الإداس٠خ، 
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كمػػف الميػػـ  بػػة لمنجػػاح كتحقيػػؽ أىػػداؼ المؤسسػػات.كيػػأتي عمػػى قمػػة الميػػارات المطمك 
ف الإشػػػػارة إلػػػػى التفػػػػكيض لا يعنػػػػي التنػػػػازؿ عػػػػف السػػػػيادة، فالقائػػػػد أك المػػػػدير عنػػػػدما أ

لػػـ يعػػد مسػػؤكلان عػػف الأعمػػاؿ التػػي يفػػكض بعػػض الصػػلبحيات لغيػػره لا يعنػػي ىػػذا أنػػو 
 1قاـ بتفكيضيا. 

الجػػكدة  إدارة ملا يمكػف لػػلئدارة العميػا ممارسػػة التحسػيف المسػػتمر كمبػدأ ميػػـ مػف مبػػاد
مػف فػي المؤسسػة فػي ىػذه الميمػة، كفػي ظػؿ الاتجاىػات  الشاممة مػا لػـ ينخػرط جميػع

تجػػاه مػػف القيػػادة الحديثػػة لػػلئدارة تزايػػدت أىميػػة تفػػكيض السػػمطات لممػػكظفيف كىػػذا الا
يتيح لممكظفيف فرصة المشاركة في صنع القرارات مػف ناحيػة، كمػف ناحيػة أخػرل فيػك 

   2يبني تقدير الذات لممكظفيف كىذا يزيد مف رضائيـ كبالتالي رضا العملبء،
 أدوات الضبط الاحصائي لمجودة الشاممة:  .7

الجػػػكدة الشػػػاممة،  الأدكات كالتقنيػػػات، كالتػػػدرب عمييػػػا مػػػف العناصػػػر الميمػػػة فػػػي إدارة
كيقصػػد بػػالأدكات كػػؿ كسػػيمة تحػػدد كتحسػػف الجػػكدة، أمػػا التقنيػػات فيػػي سػػبؿ التحسػػيف  
لمجكدة، عمى سبيؿ المثاؿ: تسجيؿ نتائج أحد العمميات بيانيان يعتبر أداة، أما اسػتخداـ 
التخطػػػيط البيػػػاني فػػػي جمسػػػة العصػػػؼ الػػػذىني لأحػػػد المػػػكظفيف فيػػػك تقنيػػػة، كلتمكػػػيف 

مف التدريب كالتعميـ كالاتصالات التي تحسف قدرة المكظػؼ عمػى فيػـ  المكظفيف لا بد
    3كاستخداـ تمؾ الأدكات كالتقنيات. 

فينػػاؾ العديػػد مػػف الأدكات كالكسػػائؿ التػػي تسػػتخدـ فػػي تحميػػؿ كتحسػػيف العمميػػات التػػي 
سػػػػماىا خبيػػػػر الجػػػػكدة اليابػػػػاني "إيشػػػػيكاكا" بػػػػالأدكات السػػػػبع الأساسػػػػية كيطمػػػػؽ عمييػػػػا 

دكات أكىػػػي؛ أدكات تحميػػػؿ العمميػػػة، ( السػػػبعة  الإحصػػػائيةالأدكات ) ى آخػػػركف مسػػػم

                                                 
 42َ(، ص ١1999ّه، ثغ١ٟٛٔ اٌجشادػٟ، طذ٠مٟ اٌّذ٠ش ٚاٌزف٠ٛغ، )اٌمب٘شح: عٍغٍخ ئطذاساد ث 1

عنن١ّظ ئ٠فننبْ ٚعنن١ّظ د٠ننٓ، اٌغننٛدح اٌشننبٍِخ الإداسح ٚاٌزٕظنن١ُ ٚالاعننزشار١غ١خ، رشعّننخ عننشٚس ػٍننٟ عننشٚس،  2

 414َ(، ص 2009)اٌش٠بع: داس اٌّش٠خ ٌٍٕشش، 
 216ف١ظً ثٓ عبعُ ، ِشعغ عبثك، ص   3
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جمع كتنظيـ البيانات، أدكات تحميؿ البيانات، أدكات التحميؿ الاحصػائي، أدكات تنفيػذ 
 1دكات إدارة العممية كالمقارنة المرجعية.أالعممية، 

 الشػاممة، إلا نجػاح لإدارة الجػكدة كعمى الرغـ مف الأدكات كحدىا لا تؤدم إلى تطبيؽ
أنيا عمى قدر كاؼ مف الأىميػة، كعمػى ذلػؾ يقػكؿ د. "ديمػنج": )إف محػاكلات تحسػيف 

يكػكف النجػاح فييػا أك الفشػؿ مسػألة حػظ ،  –بدكف الأسػاليب الاحصػائية  –عممية ما 
كعػػػادة تػػػأتي بنتػػػائج تجعػػػؿ الأمػػػكر أكثػػػر سػػػكءان(، كمػػػف ىنػػػا يسػػػتمد اسػػػتخداـ كتطػػػكير 

جػػكدة الشػػاممة أىميتػػو فػػي كػػكف أنيػػا تػػدعـ بالكثػػائؽ كجػػكد أدكات الضػػبط الاحصػػائي لم
امتػػػداد التغيػػػر ممػػػا يسػػػاعد فػػػي التحسػػػيف المسػػػتمر الػػػذم ىػػػك مبػػػدأ فيػػػـ إدارة الجػػػكدة 
الشػػػاممة ، كمػػػا أنيػػػا تحمػػػؿ كتراقػػػب التغيػػػر لدرجػػػة أف التقمبػػػات العشػػػكائية لا يمكػػػف أف 

  2يسمح بيا. 
ميمػػػة لتحسػػػيف الجػػػكدة كالانتػػػاج،  كبالتػػػالي فػػػإف الضػػػبط الاحصػػػائي لمعمميػػػات كسػػػيمة

الػذم يقػكـ عمػى عمميػة التعمػيـ كعمى ذلؾ يحتػاج العػاممكف فػي المؤسسػة إلػى التػدريب 
تصػالات التػي تحسػف قػدرتيـ عمػػى فيػـ كاسػتخداـ الأدكات كالتقنيػات اللبزمػػة لأداء كالإ

 3أعماليـ عمى أحسف كجو. كيشمؿ التدريب أىـ نماذج الضبط الاحصائي التالية: 
ميػػؿ بػػاريتك: يسػػتخدـ لتصػػنيؼ المشػػكلبت طبقػػان لدرجػػة أىميتيػػا، كيسػػاىـ فػػي تح .أ 

 أكلكيات علبج المشكلبت.
نمػػكذج السػػمكة: يشػػبو الييكػػؿ العظمػػي لمسػػمكة، حيػػث تمثػػؿ الأشػػكاؾ مسػػببات  .ب 

محتممػػة لمشػػكمة معينػػة، مػػف خػػلبؿ متابعتيػػا يػػتـ التعػػرؼ عمػػى أسػػباب المشػػكمة 

                                                 
خ، الأدٚاد ٚاٌٛعبئً، )اٌخشؽَٛ: ١٘ئخ إٌؼ١ُ ؽغٓ ٚأسٜٚ ػجذ اٌؾ١ّذ، ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ، اٌّفب١ُ٘ الأعبع١  1

 3َ(، ص 2008اٌخشؽَٛ ٌٍظؾبفخ ٚإٌشش، 
 216ف١ظً ثٓ عبعُ ، ِشعغ عبثك، ص   2

 
 224اٌّشعغ اٌغبثك، ص   3
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كالكقائية التي تمنػع دكث المشػكمة مػف كالمعكقات كاتخاذ الإجراءات الصحيحة 
 الأساس.

تشكؿ النشار: يسػتخدـ لعػرض طبيعػة العلبقػة بػيف متغيػريف لتكػكيف فكػرة أكليػة  .ج 
عػػف ىػػذه العلبقػػة، فكممػػا كانػػت النقػػاط قريبػػة مػػف خػػط الملبئمػػة الأفضػػؿ كانػػت 

 العلبقة بيف المتغيريف أقكل كالعكس صحيح.
ت العاليػػة فػػي تكريػػد المػػكارد بػػالجكدة يعػػد دكر المػػكرديف ذم الكفػػاءا المػػكردكف: .د 

المطمكبػػة بػػيف الركػػائز الميمػػة فػػي نجػػاح نظػػاـ إدارة الجػػكدة الشػػاممة، حيػػث أف 
كالأجػػػػػزاء نصػػػػػؼ المصػػػػػنعة كمػػػػػف يمتزمػػػػػكف  كليػػػػػةالأاختيػػػػار المػػػػػكرديف لممػػػػػكاد 

بػػػػالجكدة ذك دكر فعػػػاؿ فػػػي تحقيػػػؽ منتجػػػػات  ةبالمكاصػػػفات كالمعػػػايير المحػػػدد
 ذات جكدة عالية. 

 أبرز رواد إدارة الجودة الشاممة:  سابعاً 
 ىناؾ العديد مف العمماء ساىمكا في تطكير إدارة الجكدة الشاممة كأبرزىـ : 

 walter shewhart  شيوارتولتر أي  .1
يعد شيكارت الرائد الأكؿ لمرقابة المعاصرة لمجكدة ك لو كتاب عف الجكدة نشره 

يرل شيكارت ، لسمع المصنعة "الإحصائية عمى جكدة ا بعنكاف "الرقابة 1931عاـ 
أف التطكير المستمر يعد أحد مظاىر إدارة الجكدة الشاممة ككضع تصميما يتماثؿ مع 

المراجعة  –العمؿ  –العممية في التطكير المستمر أطمؽ عميو دائرة ) الخطة  الطريقة
 1(  (PDCA )التنفيذ –
   Edward Deming  إدوارد ديمينغ .2

                                                 
1
 81ِشعغ عبثك ص  ،ِٙذٞ اٌغبِشائٟ  
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ى الياباف بعد الحرب العالمية الثانية بعد أف لاقت ىك إحصائي أمريكي ذىب إل
كأعطى اىتماما كبيرا لتحسيف جكدة المنتجات  أفكاره قبكلا لدل المنظمات اليابانية
 1اليابانية كمف أبرز إسياماتو الآتي: 

لقد صممت ىذه الحمقة لربط عمميات الإنتاج كحاجات الزبكف  تحسين الجودة : .أ 
البحكث، كالتصميـ كالإنتاج  ) الأقساـ المختمفة تركيز المكارد في كعمميات

 الحاجات . كالتسكيؽ( كبجيكد متداخمة لمتلبقي مع تمؾ
في الأغراض اليادفة لتحسيف جكدة المنتكج أك الخدمة التي يراد تقديميا  الثبات .ب 

 كتحميؿ مسؤكليتيا للئدارة
 .الأمراض السبعة المميتة لديمينغ .ج 
 Joseph M.Juran  جوزيف م.جوران .3

يعتبر مف القادة الأكائؿ في حقؿ الجكدة كأسيـ في بناء أسس مفاىيمية لإدارة الجكدة 
الضكء عمى مسؤكلية الإدارة عف  "المكاءمة للبستخداـ"، سمط انيأ الجكدة عمى ،عرؼ

مف خلبؿ الأفراد العامميف ،لقد ركز عمى  الجكدة كأكد عمى أف الجكدة يمكف أف تنجز
% مف  80مف  أف أكثر وة لإدارة الجكدة , أظيرت أبحاثالإدارة كالجكانب التقني

الإدارة ككاف كتابو "الإبداع الإدارم"الذم  لعيكب الجكدة يمكف السيطرة عمييا مف لد
 2دليلب ميما لحمكؿ مشكلبت الجكدة المتكررة باستمرار. 1964 أصدره عاـ

 3: تتمثؿ فيما يمي : خطوات جوران العشرة لتحسين الجودة
 بالحاجة ك التنبو إلى التحسف . خمؽ شعكر .أ 
 كضع أىداؼ التحسيف . .ب 
 التنظيـ لبمكغ الأىداؼ . .ج 
 تكفير التدريب. .د 
 طلبع بالمشاريع لحؿ المشكلبت .الإ .ق 

                                                 
1
 219ِشعغ عبثك ص  ،٠ٛعف ؽغ١ُ اٌطبئٟ ٚ آخشْٚ  

2
 39ِشعغ عبثك ص  ،اٌؾذاد  ئثشا١ُ٘ػٛاؽف   
3
 39ص  ، غبثكاٌّشعغ ٌا 
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 إثبات التقدـ . .ك 
 إعطاء تقديرات. .ز 
 إيصاؿ النتائج . .ح 
 الحفاظ عمى النقاط المحققة . .ط 
 الحفاظ عمى القكل الدافعة عف طريؽ إجراء التحسينات الدكرية .- .ي 

 1:  عم  الآتيكز كما ر 
 تشكيؿ ككضع سياسة رسمية لمجكدة. .أ 
 الجكدة مف خلبؿ تصميـ المنتكج. .ب 
 تدقيؽ الجكدة. .ج 
 مدخؿ الأنظمة لإدارة الجكدة في عمكـ المنظمة . .د 
 البحث عف الجكدة عند كؿ مرحمة دكرة تطكير المنتكج . .ق 
 كمؼ الجكدة . .ك 

                                                 
1
 36ص اٌغبثك ،  ّشعغاٌ  
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 :  Philip Crosbyفيميب كروسبي 
مف الركاد الذيف أسيمكا في تحديد المعالـ الأساسية لإدارة  كركسبييعد الأمريكي 

 1500طبقت أفكاره الخاصة بالجكدة في أكثر مف ) الجكدة كالطرائؽ الكفيمة بتحسينيا
ييدؼ إلى جعؿ الإدارة  ( منظمة ، تعتمد فمسفتو عمى مبدأ"العيكب الصفرية" الذم

عمميات تحسيف الجكدة في  العميا تؤمف بأف الأخطاء غير مقبكلة كتمتزـ بتنفيذ
لقد كضع برنامجا لتحسيف الجكدة يتككف مف أربعة عشرة نقطة  كظائؼ المنظمة كافة

 1كىي:
التزاـ الإدارة بجمع المعمكمات الخاصة بمتطمبات الجكدة كتكثيؽ سياستيا  .أ 

علب  لكؿ فرد بالمنظمة . انيكا 
 تشكيؿ فرؽ الجكدة تضـ أفرادا يعممكف بأقساـ المنظمة كميا.  .ب 
لات التي لمجاصياغة مقياس لمجكدة يتلبءـ مع نشاطات المنظمة كافة لتحديد ا .ج 

 تحتاج إلى تحسيف .
 الات التي يمكف تحسينيا لزيادة الربحية.لمجتحديد كمؼ الجكدة لمتعرؼ عمى ا .د 
لجكدة كالنتائج المترتبة زيادة الكعي لمعامميف جميعيـ في المنظمة حكؿ أىمية ا .ق 

 ا .ئيعمى ردا
راءات التصحيح آنيا كتحديثيا باستمرار فالغرض ىك منع حدكث اعتماد إج .ك 

 الأخطاء .
إنشاء برنامج المعيب الصفرم كالالتزاـ بتنفيذه بما يتلبءـ مع إمكانيات المنظمة  .ز 

 كثقافتيا .
 ـ في برنامج تحسيف الجكدة .تيتدريب المشرفيف عمى كيفية تنفيذ كاجبا .ح 
افئ فيو العاممكف الذيف حققكا أعمى تحديد يكـ العيكب الصفرية في المنظمة يك .ط 

 مستكيات الجكدة .
 يجب أف يشارؾ العاممكف بكضع أىداؼ التحسيف لضماف تنفيذىا بنجاح. .م 

                                                 
1
 226: ِشعغ عبثك ص  آخش٠ْٚٛعف ؽغ١ُ اٌطبئٟ ٚ  
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تشجيع العامميف عمى إيصاؿ المعمكمات إلى الإدارة لضماف تحقيؽ أىداؼ  .ؾ 
 الجكدة .

 دعـ العامميف المتميزيف المشاركيف . .ؿ 
كخبراء الجكدة لتعزيز الاتصالات تأسيس مجالس لمجكدة مف رؤساء الفرؽ  .ـ 

 المستمرة .
 التشديد عمى أف عممية تحسيف الجكدة عممية مستمرة كغير منتيية. .ف 

 kaoru Ishikawa    كاورو إيشكاوا .4
يعتبر كاكرك إيشكاكا المرجع الأكؿ لمجكدة في الياباف كالمساىـ الرئيسي في كضع 

 ك" Juran لمعرفي بأفكار كلب مفظير تأثره ا النظرية اليابانية لإدارة الجكدة كقد
Deming فيك  كمع ذلؾ كانت لو مساىماتو الخاصة في مجاؿ تطكير الجكدة

 كالتي ىي عبارة عف مجمكعات المسؤكؿ عف نشر مفاىيـ "حمقات ضبط الجكدة
صغيرة مف العامميف تنفذ الخطط كتحمؿ عمى عاتقيا مسؤكلية تغيير العممية مف أجؿ 

الأثر  -طكر" إيشكاكا " مخطط السبب،  العمؿ  ية، أك بيئةتحسيف الجكدة، الإنتاج
 كأحد الجكدة شكلبت لحؿ اعتمده كالذم عرؼ أيضا بمخطط "عظمة السمكة" كالذم

 لدف مف كاستخداميا بالجكدة المتعمقة البيانات جمع كانت أيضا الرئيسة اىتماماتو
 1كما أكد عمى الإدارة الفاعمة لمجكدة مف خلبؿ:  العامميف،

 كظيفة الجكدة مسؤكلية جميع الأقساـ . .أ 
 تدريب العامميف عمى حؿ المشكلبت ك تحميؿ البيانات كالأساليب الإحصائية  .ب 
 جمع كتحميؿ البيانات المتعمقة بالجكدة في جميع المستكيات . .ج 
 مشاركة العامميف في حؿ مشكلبت الجكدة . .د 

 2سية ىي :أسا مكما تضمف مفيكـ إيشكاكا لمضبط الشامؿ لمجكدة ستة مباد
 الجكدة أكلا ك ليس الأرباح قصيرة الأجؿ. .أ 

                                                 
1
 47اٌؾذاد : ِشعغ عبثك ص  ئثشا١ُ٘ػٛاؽف  
2
 48ص  ٔفغٗ ، ّشعغ اٌ  
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 التكجو نحك الزبكف ك ليس التكجو نحك المنتج . .ب 
 تحطيـ التعصب الإقميمي . –العممية التالية ىي الزبكف  .ج 
 استخداـ الأساليب الإحصائية. –استخداـ الكقائع ك البيانات لتقديـ العركض  .د 

 الجىدة الشاملت إدارة وفىائد وأبعاد أهدافالمبحث الثاني: 
 

 أهداف إدارة الجودة الشاملةأولًا : 

دارة الجكدة الشاممة عدد مف الأىداؼ التي ترغب إدارة المنظمة في تحقيقيا لإ
كالتي يجب عمى الإدارة معرفة كيفية إدارة ىذه الأىداؼ في الاتجاه الصحيح كتنفيذىا 

ا لفمسفة إدارة الجكدة إف المنظمة مف خلبؿ اعتمادىا كتطبيقي في الكقت المناسب.
 (1) :مما ياليالشاممة تسعى لتحقيؽ العديد مف الأىداؼ 

 تمبية متطمبات الزبائف  ) تحقيؽ رضا العميؿ(. .1
عات كالمستكيات كقطاعات المنظمة ضماف التحسيف المتكاصؿ الشامؿ لكؿ القطا .2

. 
 تحسيف سمعة المنظمة في نظر العملبء كالعامميف. .3
 لقرارات لمفرد كلمفريؽ في المسائؿ المتعمقة بالجكدة.تخاذ اا  منح حؽ التصرؼ ك  .4
 تخفيؼ عيكب الانتاج كالجكدة كزيادة رضا العملبء. .5
 تحسيف الاتصاؿ كالتعاقد بيف كحدات المنظمة. .6
 حدكث كتغيير في جكدة الأداء كالرفع مف ميارات العامميف كقدراتيـ. .7
 بناء نظاـ متكامؿ لمكقاية مف الكقكع في أخطاء الأداء. .8
 يجاد نظاـ شامؿ كمتكامؿ للؤداء في المنظمة.ا .9

                                                 

(
1

الأسدْ: داس أعبِخ ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ  - ( ػّبس ثٓ ػ١غٝ ، اٌزذس٠ت ٚدٚسح فٟ اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٌٍّٕظّبد ) ػّبْ

 154 - 153ص ص  (. 2000َ،
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مف  ةالمسؤكليخمؽ ظركؼ بيئية داخؿ المنظمة تشجع العامميف عمى تحمؿ  .10
 أجؿ تحسيف الجكدة.

 زيادة الفاعمية التنظيمية. .11
 زيادة الانتاجية. .12
 تخفيؼ تكاليؼ التشغيؿ. .13
 تحقيؽ نمكذج يحتذل بو في الجكدة كالتميز في تقديـ الخدمة. .14
 المستيمكيف في تخفيؼ التكاليؼ الجكدة. مانخفاض شكاك  .15
 زيادة الابتكارات كالتحسيف المستمر. .16

 1ىا فيما يمي : إدارة الجكدة الشاممة يمكف إيجاز  كأيضا تكجد أىداؼ أخرل لنظاـ
 خمؽ بيئة تدعـ كتحافظ عمى التطكير المستمر . .1
 متابعة كتطكير أدكات قياس أداء العمميات .  .2
إلى  الأكليةت اللبزمة لتحكيؿ المدخلبت المكاد تقميؿ المياـ كالنشاطا  .3

 منتجات أك خدمات ذات قيمة لمعملبء .
إلى كالعامميف كيفية تحديد كترتيب كتحميؿ المشاكؿ كتجزئتيا  الإدارةتعميـ   .4

 عمييا . السيطرةأصغر حتى يمكف 
 2:  كىي ؼاىدالأ ذهكىناؾ أىداؼ فرعية تنطمؽ مف ى

 تحقيؽ الجكدة. .1
 للبزـ لإنجاز الميمات .تقميؿ الكقت ا .2
تعميـ الإدارة كالعامميف كيفية تحديد ك ترتيب كتحميؿ المشكلبت ك تجزيئيا  .3

 لمتمكف مف السيطرة عمييا.

                                                 
1
الأسدْ :داس أعبِخ ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ  - فٟ اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٌٍّٕظّبد ) ػّبْٖ ِْٛ ثٓ ػ١غٝ ، اٌزذس٠ت ٚدٚسبِ  

 153َ ( ص 2000،
2
 داس اٌضمبفخ ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ الأسدْ :  - ػّبْ )سافذح ػّش اٌؾش٠شٞ : اٌم١بدح ٚ ئداسح اٌغٛدح فٟ اٌزؼ١ٍُ اٌؼبٌٟ ،  

  27ص  (َ 2010  ،
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 التعرؼ عمى احتياجات الزبائف ك العمؿ عمى تمبيتيا . .4
 البقاء ك الاستمرار ك التفكؽ عمى الآخريف. .5

 فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاممة:ثانياً : 
 (1) المنظمات التي تطبؽ إدارة الجكدة الشاممة فكائد عديدة منيا : تحقؽ
 الحفاظ عمى المركز التنافسي لممنظمة . -1
 تكفؿ لممنظمة مركنة الحركة لمكاجية التغيرات المتلبحقة في البيئة . -2
 تحسف نكعية الخدمات كالسمع المنتجة . -3
 العمؿ عمى تحسيف كتطكير إجراءات كأساليب العمؿ . -4
 درة المنظمات عمى البقاء كالاستمرار .زيادة ق -5
خمؽ ظركؼ بيئية داخؿ المنظمة تشجع العامميف عمى تحمؿ المسؤكلية مف  -6

 الجكدة . أجؿ تحسيف
 تحسيف قابمية المنظمة في تسكيؽ منتجاتيا كتعزيز صكرتيا لدل الزبائف .  -7
 أبعاد إدارة الجودة الشاممة:ثالثاً : 

ة عمى عدد مف الأبعاد كحسب الاتفاؽ الكاسع مف تقكـ منيجية إدارة الجكدة الشامم
اختمؼ الباحثيف حكؿ عدد الأبعاد الرئيسة لمنيجية إدارة  كمامف الكتاب  قبؿ العديد

بخمسة أبعاد كىي: التركيز عمى تحسيف العمميات، كتعريؼ  الجكدة الشاممة فحددىا
ستناد القرارات إلى تخاذ القرارات، كاإالأفراد مف  الجكدة مف قبؿ المستيمؾ، كتمكيف

 (2) بالجكدة الشاممة حقائؽ كنتائج محددة، كالتزاـ الإدارة العميا
المنظمة مع  كحددىا السقاؼ بستة أبعاد كىي: التحسيف المستمر، كتعزيز علبقة 

 المستفيد، كالعمؿ مكردييا، كتعزيز كتمكيف العامميف بالمشاركة، كالتركيز عمى

                                                 

(
1

  153ِشعغ عبثك،  ص  ِْٛ ثٓ ػ١غٝ ،بِ( 

(
2
اٌّإعغٟ، دساعخ رطج١م١خ ػٍٝ  ِؾّذ أؽّذ اٌطشاٚٔخ، ثذس٠خ اٌّؼزض اٌجٍج١غٟ، اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚالأداء(  

 42 11ص (،   2002، اٌؼذد الأٚي،)  17. ٚاٌذساعبد، اٌّغٍذ  اٌّظبسف اٌزغبس٠خ فٟ الأسدْ، ِإرخ ٌٍجؾٛس
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أما الحميضي فحددىا بستة أبعاد كىي: التركيز عمى  (1)،الجماعي، كالالتزاـ بالتغيير
كالتحسيف المستمر، كالكقاية كليس التفتيش، كاتخاذ القرارات بناءن عمى  الزبكف،

العامميف كمشاركتيـ، كالعمؿ التعاكني في حيف حددىا الخمؼ  الحقائؽ، كتمكيف
منظمة، كمشاركة المستمر، كتحفيز العامميف، كتثقيؼ ال بعشرة أبعاد كىي: التحسيف

الإدارة العميا، كالتركيز عمى الزبكف، كالتخطيط  العامميف كتمكينيـ، كالتدريب، كالتزاـ
 (2).. كقكع الأخطاء قبؿ كقكعيا الاستراتيجي لمجكدة، كالقياس كالتحميؿ، كمنع

 (3): الأبعاد كىي آليات لتنفيذ تمؾ كىناؾ

 التحسين المستمر-1
ميات تحسيف مستمرة لممنتجات كالخدمات كالأداء تتطمب إدارة الجكدة الشاممة عم

تكقؼ، كيجب أف يككف الكماؿ ىي اليدؼ النيائي المطمكب الكصكؿ لو،  كبدكف
لكصؼ  Kaizen الكصكؿ إليو بسيكلة. كقد استخدـ اليابانيكف كممة كىك لا يمكف

عممية التحسيف التدريجي المستمر. كفي الكلايات المتحدة تـ كصؼ ىذا الجيد 
لذا يجب أف تبنى سياسة المنظمة كىيكميا  Zero Defected ر مف العيكببصف

كدعـ عمميات التحسيف كالتطكير  التنظيمي كطرؽ العمؿ فييا عمى أساس تشجيع
ا. لذا فإف عممية التحسيف كالتطكير مسؤكلية جميع مف يعمؿ في  لتقديـ الأفضؿ دائمن
 (4)نظيمية.المنظمة كرؤساء كمرؤكسيف كفي كافة المستكيات الت

 

 

                                                 

(
1
 د.ْ، :اٌش٠بع اٌغؼٛد٠خ)اٌشبٍِخ، ػجذالله اٌغمبف، اٌّذخً اٌشبًِ ٚاٌغش٠غ ٌفُٙ ٚرطج١ك ئداسح اٌغٛدحؽبِذ (  

  23ص (،َ 1997

(
2
، فٟ اٌششوخ  9000الأ٠ضٚ  ػجذ اٌشؽّٓ ؽّذ اٌؾ١ّؼٟ، ارغب٘بد الإداسح اٌؼ١ٍب ٔؾٛ رطج١ك ِٛاطفبد ( 

، ص ص 1، اٌؼذد  40(، اٌش٠بع اٌّغٍذ  2000،) اٌغؼٛد٠خ ٌٍظٕبػبد الأعبع١خ )عبثه(، ِغٍخ الإداسح اٌؼبِخ

145 - 191 

(
3
الإٔزبع١خ، ِغٍخ  (، صبٌٛس اٌز١ّض رؾغ١ٓ اٌغٛدح ٚرخف١غ اٌزىٍفخ ٚص٠بدح 1997ػجذالله ِٛعٝ اٌخٍف، )  ( 

 160 - 121، ص ص 1، اٌؼذد  37الإداسح اٌؼبِخ، اٌش٠بع، اٌّغٍذ 

(
4
الأسدْ داس اٌفىش ٌٍطجبػخ ٚإٌشش  -ػّبْ ) ١ٍّبد/ ِذخً وّٟ، ؽغ١ٓ ػجذالله اٌز١ّّٟ، ئداسح الإٔزبط ٚاٌؼ(  

 548 (،  ص 1997ٚاٌزٛص٠غ،  
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 اتخاذ القرارات بناءً عم  المعمومات:-2
 تحسيف أنظمة المعمكمات مف أىـ متطمبات تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة، لأف تكافر

أنظمة المعمكمات اللبزمة يؤدم إلى ارتفاع مستكل التأكد عند اتخاذ القرار كيؤثر 
عكس عمى نكعية لتي تنعمية كاكالكقت كالكفاءة كالفا التكمفة :امؿك إيجابينا عمى ع تأثيرنا
ع الحقائؽ لتحقيؽ الكفرة في المعمكمات يف تبني نيج جمإ كالخدمات المقدمة. السمع

القرار عف الظركؼ المحيطة بو، كبالتالي يساعده عمى  يعطي رؤية كاضحة لمتخذ
المعمكمات المحكسب يساعد بشكؿ عاـ متخذم  اتخاذه في ضكء تمؾ الحقائؽ. كنظاـ

جيد كحؿ مشاكؿ العمؿ بصكرة   فرؽ العمؿ عمى أداء مياميـ بشكؿالقرارات ك 
 (1)فعالة

 دعم الإدارة العميا: -3
يماف الإدارة  يتكقؼ نجاح إدارة الجكدة الشاممة كتطبيؽ منيجيتيا، عمى مدل قناعة كا 
العميا في المنظمة بفكائدىا كضركرتيا مف أجؿ تحقيؽ التحسيف المستمر في جكدة 

ىذه القناعة يجب أف ، ركز تنافسي جيد لممنظمة في السكؽيجاد مكالخدمات لإ السمع
المناخ التنظيمي  تترجـ عمى شكؿ دعـ مادم كمعنكم كبشكؿ مستمر، كتييئة

اتخاذ  المناسب عمى اعتبار أف منيجية إدارة الجكدة الشاممة الجديدة كتطبيقيا تتطمب
متمؾ لكحدىا صلبحية اتخاذ قرارات استراتيجية مف الإدارة العميا في المنظمة التي ت

 2القرارات. ىذه
 التركيز عم  الزبون:-4

يعدّ التركيز عمى الزبكف أحد الركائز الميمة التي يستند عمييا تطبيؽ إدارة الجكدة 
% مف علبمات التقييـ لمحصكؿ  25زة مالككـ العالمية ئخصصت جا الشاممة، فقد

إف نجاح  فية تحقيقيا لرغباتواىتماـ المنظمة بزبائنيا ككي عمى ىذه الجائزة عمى
                                                 

1
ٚائً  داس: ػّبْ، الأسدْ )ػم١ٍٟ، إٌّٙغ١خ اٌّزىبٍِخ لإداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ "ٚعٙخ ٔظش"، ٚطفٟ ػّش  - 

 156( ص 2001ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ، 
2
 549ؽغ١ٓ ػجذ الله اٌز١ّّٟ ، ِشعغ عبثك ، ص  - 
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بجيكدىا في المحافظة عمى زبائنيا كقدرتيا في  المنظمة عمى المدل البعيد يرتبط
المتغيرة باستمرار، فضنلب عف تقديـ منتجات  الاستجابة السريعة لحاجاتيـ كرغباتيـ

 1ترضي أك تتجاكز تكقعاتيـ.
 رابعاً : مزايا تطبيق إدارة الجودة الشاممة : 

 تخمصتالايجابية عمى أداء المنظمة ك  الآثاردارة الجكدة الشاممة العديد مف تعكس إ
  2تي: الآ‎النتائج الايجابية المتحققة مف تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة 

 تحسيف جكدة الخدمة أك المنتج. .1
 الارتقاء بالربحية. .2
 المستيمكيف كالعملبء مف جكدة السمعة كالخدمة المقدمة مانخفاض شكاك  .3

 .إلييـ
 استخداـ الكقت بشكؿ أكثر كفاءة. .4
 تحقيؽ رضا الزبكف. .5
 كادث الصناعية .حتخفيض شكاكم العامميف كانخفاض نسب ال .6
 كالتكيؼ. ،كالتحسيف، كالتجديد ،المحافظة عمى حيكية المنظمة .7
 تحقيؽ الميزة التنافسية. .8
 تحسيف العلبقات الإنسانية كرفع الركح المعنكية . .9

 ذ الكىمة الأكلى .تمكف مف اكتشاؼ الأخطاء من .10
 تخفيض تكاليؼ الجكدة. .11
 تحقيؽ العمؿ الجماعي . .12
 زيادة الحصة السكقية مف خلبؿ جذب المزيد مف الزبائف. .13

 
                                                 

1
 157، ِشعغ عبثك ، ص  ػم١ٍٟٚطفٟ ػّش  - 
2
ػجذ اٌؾ١ّذ اٌجٍذٚٞ، ٚص٠ٕت ٔذ٠ُ ، ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚاٌّؼ١ٌٛخ ٚاٌّٛصٛل١خ ٚاٌزم١ٕبد اٌؾذ٠ضخ فٟ رطج١مٙب  

 149َ ( ص2007الأسدْ: داس اٌششٚق ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ،  –ٚاعزذاِزٙب ، ) ػّبْ 
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 خامسا: عيوب إدارة الجودة الشاممة:
 1:مايمي ىناؾ بعض العيكب التي قد تنتج مف تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة أىمياف إ

 كالعامميف . أنيا تستنزؼ الكثير مف كقت الإدارة .1
لا يمكف أف تككف فعالة إلا إذا كانت المنظمة تسير في الاتجاه الصحيح؛  .2

 ليست إدارة لتحكيؿ اتجاه المنظمة . فيي
 تستغرؽ إذ أنيا لا تثمر سريعا بؿ ؛مردكد إدارة الجكدة الشاممة ليس سريعا .3

 سنكات في تنفيذىا كىي في الحقيقة عممية لا تنتيي.
 يو اىتماـ زائد عف الحد المطمكب إلى احتياجاتيمكف أف تؤدم إلى تكج .4

 العميؿ النيائي كاىتماـ غير كافي لاحتياجات العامميف .
 حؿ كالعمميات داخؿار ف تسبب اضطرابا في مختمؼ المأمف المحتمؿ  .5

 المنظمة .
 سادسا: الأخطاء الشائعة لتطبيق إدارة الجودة الشاممة:

 منظمات عند تطبيقيا لإدارة الجكدةعمى الرغـ مف النجاح الذم حققتو أغمب ال
 الشاممة إلا أف ىناؾ أخطاء شائعة ترتكبيا المنظمات أحيانا في مجاؿ التطبيؽ مما

 ‎ :2فد يؤدم إلى نتائج سمبية ليذا التطبيؽ كمف ىذه الأخطاء منيا 
 تعجؿ المنظمة لتحقيؽ نتائج سريعة.  .1
 التقميد كالمحاكاة لتجارب المنظمات الأخرل . .2
 لتطبيؽ قبؿ إعداد البيئة الملبئمة لتقبميا .إقرار ا .3
 عدـ التقدير الكافي بأىمية المكرد البشرم. .4
 عدـ اتساؽ سمككيات قادة المنظمة مع أقكاليـ. .5
 الشاممة . إتباع أنظمة كسياسات كممارسة لا تتكافؽ مع مدخؿ الجكدة .6

                                                 
1
ٟ رم١ًٍ اٌّخبؽش فٟ لطبع اٌزؼ١ٍُ اٌؼبٌٟ الأسدٟٔ فٟ ظً الأصِخ ػٍٟ اٌضػجٟ؛ "دٚس ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ف 

 17ص  ،  (2013َداسعخ رطج١م١خ". )اٌّغٍخ اٌؼشث١خ ٌؼّبْ عٛدح اٌزؼ١ٍُ اٌؼبٌٟ "الالزظبد٠خ اٌؼب١ٌّخ 
2
 91ػجذ اٌؾ١ّذ اٌجٍذٚٞ، ٚص٠ٕت ٔذ٠ُ ،ِشعغ عبثك ،ص   
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 الفشؿ في تكفير معمكمات عف الانجازات المتحققة . .7
 ممشاكؿ الكبيرة.التصدم مف البداية ل .8
 عدـ الإنصات الكافي لمعملبء كالمكرديف . .9

 إىماؿ تحقيؽ التكازف بيف الأىداؼ القصيرة كالطكيمة الأجؿ. .10

 

 الجىدة الشاملت إدارةالمتطلباث الرئيسيت لتطبيق مراحل وو يالمبحث الثالث : مباد
 : الستة الرئيسية لإدارة الجودة الشاممة يالمبادأولًا " 

 (1)رئيسية ىي:  مالجكدة الشاممة عمى ستة مبادتشتمؿ إدارة 

 التركيز عمى العميؿ. .1
 التركيز عمى العمميات كالنتائج معان. .2
 الكقاية مف الاخطاء مقابؿ الفحص. .3
 حشد خبرات القكل العاممة. .4
 عمى حقائؽ. اتخاذ القرارات بناءن  .5
 ارجاع الاثر. .6

  ؿ لكؿ مبدأ مف ىذه المبادئ:يتفص يميكفيما 

 العميل: التركيز عم   (1
الأعماؿ أك المياـ التي تعضد  زاإنجتتفؽ في ؼ أف الأكقات ك مف المعر 

عمؿ عمى التزكيد بالسمع كالخدمات مقابؿ المبيعات بشكؿ أك بأخر حيث يتـ ال
تبني ثقافة الجكدة  باستمرار إلا أنو ينبغيالدخؿ. كرغـ أف ىذا المفيكـ ليس بجديد، 

                                                 

(
1

ً ٌٍّفب١ُ٘ ٚالإداساد،) اٌمب٘شح : ِشوض اٌخجشاد ا١ٌّٕٙخ (ػجذ اٌشؽّٓ رٛف١ك، .اٌغٛدح اٌشبٍِخ اٌذ١ًٌ اٌّزىبِ

 44َ( ، ص 2011،  حٌلإداس
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ي الاعتراؼ بكجكد العديد مف العملبء الذيف تـ الشاممة بالتركيز عمى العميؿ إذ يبغ
 . الماضيتجاىمناىـ في 

 التركيز عم  العمميات والنتائج معاً:  (2
عمى سمعة لا تمبى كف حصملا يكعندما يستيمؾ الجميع السمع كالخدمات 

 إلى المنافسكف ذىبيعادة ما  يـفإن يـيد مف تكقعاتؤ أك تيـ حاجت
 : قاية من الأخطاء مقابل الفحصو ال (3

إف اعطاء اىتماـ لمعمميات كالنتائج معان،  كما ىك مكضح في المبدأ الثاني، 
بسرعة  (،الكقاية مف الأخطاء مقابؿ الفحص)يجعؿ مف الممكف تطبيؽ المبدأ الثالث 

فقبؿ إدارة الجكدة الشاممة، اعتقد المديركف بأنيـ يستطيعكف فحص الجكدة داخميان، 
نتجات أك الخدمات، فإنيـ يكثفكف مف عممية نتاج بعض المإكعند حدكث خطأ في 

حيث الفحص بزيادة عدد الفاحصيف، كىذا عكس ما يحدث في إدارة الجكدة الشاممة. 
لفيـ العممية  الضركرمخصص الاستثمار يلحؿ المشاكؿ، ك  الييكميطبؽ المدخؿ ي

 عممية المراقبة الضركرية لمتأكد مف أف كؿ تتـكمصادر اختلبؼ العممية، كعندئذ 
 الجكدة المقبكلة كالمتنبأ بيا. يسمعة أك خدمة تمب

 :  حشد خبرات القوى العاممة (4
ليـ  علبقةأف القكل العاممة تتككف مف أفراد لا التقميدميفترض المناخ الإدارم 

كلا يريدكف شئيان أكثر مف الحصكؿ عمى الماؿ لقد غيرة إدارة الجكدة الشاممة ىذه 
 . إلى حد بعيد التذكيرالطريقة في 

مكافأة الأفراد عمى جيكدىـ بطرؽ عديدة، كتعد المكافأة المالية  يمكف نوأ  . أ
كضحت الدراسات أف الأفراد يعممكف كيستمركف أكاحدة مف ىذه الطرؽ، كقد 

الراتب أحد ىذه الأسباب. كقد  مع منظمة ما لأسباب عديدة، كيعد الأجر أك
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الاحساس بالتقدير كقد  في يرغبكفلايمثؿ السبب الأكؿ غالبيتيـ؛ إذ الأفراد 
 أكجدت إدارة الجكدة الشاممة طرقان جديدة كمبتكرة للبعتراؼ بجيكد الأفراد.

ائمة مف المعرفة كالفرص لتحسيف ىتمثؿ ثركة  منظمتؾأف القكل العاممة في   . ب
كجعؿ العامميف يشعركف  كتخفيؼ التكاليؼ. الأرباحطريقة إداء العمؿ، كزيادة 

الناجح. إف التحرؾ نحك إدارة الجكدة الشاممة  بأنيـ جزء مف فريؽ العمؿ
يتطمب تعبئة كؿ خبرات القكل العاممة بطريقة فعالة جدّان ؛ لتحقيؽ المنفعة 

 المشتركة لجميع المشاركيف.
 عم  الحقائق:  اتخاذ القرارات بناءً  (5

الاتيامات، كما يكجو  تكجيوتعتمد المنظمة التي لا تتبع منيج الجكدة عمى 
ليف عف المشركعات غير الناجحة. أما المنظمة التي ك عمى تقييدىا لممسؤ  إلييا المكـ

تعتمد عمى منيج الجكدة الشاممة فتجد أنيا تطبؽ مدخلبن ىيكميان لحؿ المشاكؿ 
)كغرض لمتحسيف( كيعترؼ منيج إدارة الجكدة الشاممة بجميع الأفراد المشاركيف في 

 كالقكل العاممة، كالعملبء. العممية كمنيـ المديركف التنفيذيكف، كالإدارة
 ارجاع الأثر : (6

إدارة الجكدة الشاممة، م يمثؿ مبدأ ارجاع الأثر المبدأ السادس مف مباد
ساسان أتصاؿ عد الإيلسابقة بأف تنجح كتزدىر؛ ك الخمسة ا مكيسمح ىذا المبدأ لممباد

 ،لعمميا  إرجاعلا يتصكر أف يصمـ آلة معينة بدكف  أف . بالنسبة ليذا المبدأ
الأثر في مجاؿ التصنيع، يمكف أف يأخذ شكؿ رسـ بياني قد   إرجاعكعمكمان أف 

 يشير إلى أف الآلة يمكف تغييرىا.
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 متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة ثانياً : 
مف  منظمة ضركرة تكافر عدد أم فيكتطبيؽ فمسفة الجكدة الشاممة  ييتطمب تبن

 (1): ساسية ىي المتطمبات الأ
 العميا لفكرة الجكدة الشاممة كترسيخ ىذه الفكرة لدل فريؽ الإدارة يتبن ضركرة  -1

أف عدـ إقتناع الادارة العميا بفمسفة الجكدة الشاممة يؤدم  مالعمؿ بالشركة أ
عدـ التكامؿ كالتناسؽ بيف كحدات  كبالتالينظاـ الجكدة الشاممة  الى فشؿ
 الشركة .

 لشركة كنقاط القصكر فيضركرة التعرؼ عمى مراكز المشكلبت في ا  -2
 عمى تدعيـ كافة الايجابيات نشطة كالأعماؿ كالعمؿكاليياكؿ كالأ الإجراءات

 كتطكيرىا كتنمية كفاءتيا كقدرتيا.
 كالعلبقات أىدافياالجكدة الشاممة كتكضيح  لأدكاتإعداد اليياكؿ الجدكلية  -3

بيا كمعدلات  الترابطية بيف أكقات إنياء الانشطة كالاعماؿ كبيف درجة الالتزاـ
إنجازىا كفقان لقياسات الجكدة كنظـ المعايرة القائمة في إدارة الجكدة  كفاءة

 الشاممة .
 تتحمؿ أعباء كمسؤكليات إدارة الجكدة كالتيضركرة إنتخاب جماعات العمؿ  -4

 الشاممة كتنفيذ البرامج المكضكعة ليا مف حيث الميارات كالخبرات كالقدرات
 المكاقؼ كتجانس جماعات العمؿ كفريؽ كاحد . كسمككيات الاداء كمعايشة

ضركرة كجكد معايير لقياس فعاليات الاعماؿ كأنشطة إدارة الجكدة الشاممة  -5
مخطط ، كأف تتـ معايير القياس عمى أساس عممي امج زمنى نبر ل كفقان 

مكانيةلمعرفة الخبرات المتاحة داخؿ الشركة  كمكضكعي نقميا كالاستفادة  كا 
 )كضع الرجؿ المناسب في المكاف المناسب(. ةمنيا داخؿ الشرك

 

                                                 

(
1
وبد١ّ٠خ اٌذساعبد أٚاٌزطج١ك )اٌمب٘شح : ، ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ إٌظش٠خ‘سشبد  ٠ّٓأٚ،غشٜ ػضّب٠ِْؾّذ  ( 

 175 - 173ص ،ص َ( 2008اٌّزخظظخ ،
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 مراحل تطور إدارة الجودة الشاملةثالجاً : 

(1)تي : الآيمكف تحديد مراحؿ تطكير إدارة الجكدة الشاممة في 
: 

 مرحل الفحص: -1
نتاج الكاسع ترجع ىذه المرحمة إلى بداية القرف الثامف عشر مع بداية نظاـ الإ

 الإنتاجكلعدد محدد مف السمع. كفي ظؿ نظاـ  يالحرفالذم أعقب نظاـ الانتاج 
خلبؿ عممية الانتاج  الإنتاجالاىتماـ بجكدة  أبد الصناعيةفذتو الثكرة نالكاسع الذم 

ذاتيا، كترتب عمى ذلؾ ظيكر كظيفة مستقمة تنصب عمى الجكدة كالانشطة الخاصة 
 بيا.
 :  مرحمة الرقابة الاحصائية عم  الجودة -2

 الأساليبدخمت أمطمع القرف العشريف حيث  بدأت ىذه المرحمة مع
لمرقابة عمى الجكدة كعينات  الإحصائيةالعينات  :لمرقابة عمى الجكدة مثؿ الإحصائية

ساليب خلبؿ ة كغيرىا كقد شاع استخداـ تمؾ الأالقبكؿ كخرائط الرقابة عمى الجكد
مية الثانية كطيمة الحرب العالمية الثانية. كزاع استخداميا في الياباف بعد الحرب العال

 فترة الخمسينات.
 : مرحمة تأكيد الجودة -3

بدأت ىذه المرحمة بفكرة الرقابة الشاممة عمى الجكدة كالتي قدمت مف 
  2ـ كيمكف تحديد مكقع تمؾ المرحمة بالعناصر الأساسية الآتية:1956فيحناياكـ عاـ 

ديد مستكل رارات الاقتصادية الخاصة بتحقالالاىتماـ بدراسة تكمفة الجكدة ك  .أ 
 .الجكدة

التأكيد عمى رقابة الجكدة الشاممة كاستخداـ الاساليب الاحصائية لمرقابة عمى  .ب 
 الجكدة كمشاركة جميع العامميف في ذلؾ.

                                                 

(
1

، َ( 2006ٌشبٍِخ، )اٌمب٘شح : داس غش٠ت ٌٍٕشش ٚاٌطجبػخ ( ثبثىش ِجبسن ػضّبْ، اٌّذخً لإداسح اٌغٛدح ا

 .44ص
2
 44، ص ٔفغٗ ّشعغاٌ 
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 الاىتماـ بالجكدة منذ تصميـ السمعة. .ج 
 لمجودة:   الإستراتيجيةمرحمة الإدارة -4

ا تصبح الجكدة ييلمجكدة، كف الإستراتيجيةطمؽ عمييا مرحمة الإدارة أىي التي 
كما يتـ   ،كاحدة مف مسؤليات الإدارة العميا، كتحدد الجكدة مف كجية نظر المستيمؾ

 .تنافسيالجكدة في التخطيط الاستراتيجي لمشركة كتستخدـ كسلبح  إدخاؿ
 : 9000المواصفات القياسية الدولية أيزو رابعاً : 

 (1)كتتمثؿ في الآتي : 
اشتقت المكاصفات القياسية لنظـ الجكدة كمف  :9000أيزو :  المواصفة الاول  -1

 Mil – Q9858Aمف المكاصفات القياسية العسكرية مثؿ:  9000بينيا أيزك 
كالمكاصفات  AQAPIـ كالمكاصفات القياسية لحمؼ الناتك 1963الصادر سنة 

التي أصدرىا المعيد البريطاني لممكاصفات القياسية  BS575القياسية البريطانية 
مع كضكح الرؤية حكؿ ضركرة اصدار مكاصفات قياسية دكلية . ـ1979عاـ 

دكلة، ىي الدكؿ  91لنظـ الجكدة اجتمعت المجنة التي كانت تضـ ممثميف عف 
الأعضاء في المنظمة الدكلية لمتكحيد القياسي كالسبب الكامف كراء اصدار 
ة مكاصفات قياسية دكلية لنظـ الجكدة تحدد ملبمح نظاـ الجكدة في ام منظم

إنتاجية أك خدمية، ىك أنو لـ يكف يكفى أف تضمف جكدة المنتج أك الخدمة بؿ 
ـ ذلؾ المنتج أك تمؾ الخدمة، إذ أف يلتقدجب أف تضمف قبؿ ذلؾ جكدة الشركة ي

جكدة الشركة ىي أكبر ضماف لمجكدة الشاممة لأف جكدة النظاـ ككؿ تضمف 
 ،طكيؿ يمى مدل زمنع استمرار جكدة المنتج أك الخدمة كتكحيد مكاصفاتيا

لتكحيد ما يجب أف يككف  9000صفات القياسية الدكلية أيزك اكلذلؾ صدرت المك 

                                                 

(
1

) اٌمب٘شح ،  ، ٚاٌّمبسٔخ اٌّشعؼ١خ، 9000( ػبدي اٌشجشاٜٚ، اٌذ١ًٌ اٌؼٍّٟ ٌزطج١ك ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ: ا٠ضٚ

  .102– 101ص  ص( ،  َ 1995د.ْ ، 
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عميو نظـ الجكدة بحيث تككف ىناؾ منظمات دكلية تتكلى مراجعة نظـ الجكدة 
 في الشركات.

تتضمف ما يجب أف يككف عميو نظاـ الجكدة :  9001المواصفة الثانية ايزو  -2
كالخدمية التي يبدأ عمميا بالتصميـ كينتيي بخدمة ما بعد في الشركات الانتاجية 

ىمية أ اتىذه المكاصف عنصران مف  عناصر الجكدة . كتبرز في 20البيع كتضـ 
 تصميـ المنتج الذم أصبح حيكيان لممستيمكيف الذيف يطمبكف منتجات بلب أخطاء.

نتاجية أك تتناكؿ نظاـ الجكدة في الشركات الا 9002ايزك  :المواصفة الثالثة -3
الخدمية التي يعتمد عمميا عمى التركيب دكف التصميـ أك خدمة ما بعد البيع، 

 عنصرا مف عناصر الجكدة. 18كتضـ 
تخص الشركات التي تحتاج لنظاـ جكدة شاممة  9003ايزك  :المواصفة الرابعة  -4

نما يقتص بالإنتاجلأنيا لا تعمؿ  عمميا عمى الفحص  رأك تقديـ الخدمة، كا 
 ش كالاختبار.كالتفتي

تحدد عناصر كمككنات نظاـ الجكدة، كتعتبر  9004ايزك  :المواصفة الخامسة  -5
صفات دارة الجكدة، كىي بذلؾ تختمؼ جذريان عف المكاإالمرشد الذم يحدد كيفية 

لتزاـ مف خيرة تعاقدية تتضمف صبغة الإفي أف الأ 9003ك  9002ك 9001
 . المكرد أك المصنع تجاه العميؿ

 (9000تطبيق إدارة الجودة الشاممة والآيزو )خامساً : 
لتطبيػػػؽ إدارة الجػػػكدة الشػػػاممة فػػػي المؤسسػػػة يجػػػب أف يقػػػكـ نظػػػاـ إدارة الجػػػكدة عمػػػى 
مجمكعػػػػة مػػػػف المككنػػػػات كالييكػػػػؿ التنظيمػػػػي كالمسػػػػؤكليات كالعمميػػػػات كالمػػػػكارد، ىػػػػذه 

الشػاممة   المككنات تتفاعؿ فيما بينيا مػف خػلبؿ النظػاـ. كلتحقيػؽ تطبيػؽ إدارة الجػكدة
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يتطمػػػب ذلػػػؾ المػػػركر بخمػػػس خطػػػكات  تبػػػدأ بالإعػػػداد، التخطػػػيط، التقػػػدير كالتقػػػكيـ ثػػػـ 
   1التنفيذ كأخيران تبادؿ كنشر الخبرات، كيمكف تكضيح ذلؾ كالآتي:

 دراسة مدل الحاجة إلى إدارة الجكدة الشاممة. .1
 تدريب كبار المديريف. .2
 التخطيط الاستراتيجي الشامؿ لممنظمة. .3
 اؼ لممنظمة.تحديد الأىد .4
 تحديد سياسة المنظمة. .5

 قرار الالتزاـ بتكفير المكارد اللبزمة لمتنفيذ. .6

 الرسالة إلى كافة العامميف. ؿقن .7

 : معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاممةساً : دسا

أنيا  إلا يمكف تحقيقيا مف تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة التيبالرغـ مف تعدد المكاسب 

تمخيصيا في  مف المحتمؿ أف تظير عف تطبيقيا كيمكف تيالبعض المعكقات  تكاجو

 (2: )تيالآ

 . تعد عصب إدارة الجكدة الشاممة كالتيعدـ تكفر المعمكمات  .1

 دارة الجكدة الشاممة .إأدراؾ المديريف لمفيكـ  قصكر .2
الشركة إستيعاب نمكذج إدارة الجكدة  لإدارةالتغيير الدائـ لمقيادات لا يتيح  .3

 . القدرة عمى تنفيذه كبالتالي الشاممة

                                                 
 8َ(، ص2008: اٌذاس اٌغبِؼ١خ ٌٍٕشش، الإعىٕذس٠خ)ٌغٛدح اٌشبٍِخ،ؽّذٞ ػجذ اٌؼظ١ُ، إٌّٙظ اٌؼٍّٟ لإداسح ا  1

(
2
 ش٠:اٌّىزت اٌغبِؼٟ اٌؾذ الإعىٕذس٠خ) الاعزّبػ١خ خ٠ِؾّذ ػجذ اٌفزبػ ،ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ .ثّٕظّبد اٌشػب(  

 203َ( ، ص  2008، 
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الخمط بيف مفيكـ جكدة المنتج )سمعة أـ خدمة ( كبيف مفيكـ إدارة الجكدة  .4
 .الشاممة

يعد تطبيؽ نظاـ الجكد الشاممة عممية طكيمة المدل كذلؾ لتعدد مراحؿ  .5
تسكد بعض الشركات مف  التيأف العقبات  ىلإ بالإضافةتطبيقيا ،  كخطكات

 . ات الاتصاؿ تجعؿ العممية بكامميا أكثر بطئان كبطء عممي التعقيدات الادارية
 . غياب الثقافة التنظيمية الفاعمة .6
 . غمكض أىداؼ كأدكار أعضاء فريؽ العمؿ .7
  . تركيز السمطة كغياب الادارة بالمشاركة .8
 قصكر التخطيط لمتدريب الجيد كعدـ تحديد الاحتياجات التدريبية .9

  . الجكدة الشاممة لأدكات الخاطئالاستخداـ  .10
عدـ كجكد جياز نمكذجي رائد في مجاؿ إدارة الجكدة الشاممة في كافة  .11

مر الذم ي تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة الأيمكف أف يحتذل بو ف الشركات
  . مف دخكؿ التجربة يشيع التردد كالخكؼ

 أدوات تحسين الجودة :
 أدكاتدارة الجكدة الشاممة عمى إختيار الأداة المناسبة مف إيتكقؼ نجاح تطبيؽ 

الجكدة كبصفة عامة تكجد العديد مف الأدكات التي يمكف استخداميا في تحسيف 
 1الجكدة كىي :

 مدخؿ استخداـ أدكات الاستفياـ السبعة .1
 خرائط التدفؽ .2
 قكائـ الفحص .3
 تحميؿ باريتك .4
 العصؼ الذىني .5
 خرائط المراقبة .6

                                                 
1

 244 ص، ( م 2004  ، الجامعٌة الدار: الإسكندرٌة) الشاملة الجودة دارةإ، البكري محمد سونٌا  
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 حمقات الجكدة .7
 القياس المقارف بأفضؿ أداء .8
 مخطط السبب كالنتيجة .9

 المتابعة خرائط .10
 ضد الفشؿ الأمافطرؽ )الحماية (  .11
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 الفصل الثاني
 التميس المؤسسي

 
 . المؤسسي التميز وأىمية وأىداف  مفيوم المبحث الأول:
 متطمبات ومعايير ومحددات التميز المؤسسي  المبحث الثاني :

 المبحث الثالث:  العلاقة بين إدارة الجودة الشاممة والتميز المؤسسي. 
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 الفصل الثاني
 التميس المؤسسي

 : المؤسسي التميس وأهميت وأهداف  مفهىم المبحث الأول:
 : أولًا : مفيوم التميز المؤسسي 

 ككذلؾ حالتيف، أك شيئيف، بيف كالاختلبؼ التفريؽ يعني العربية المغة في التميز
 تعني تميز كممة أف إلى يشير ما العربية المغة في كليس الغير، عف الاختلبؼ يعني
 ىك التميز أف عمى يدؿ معنى عمييا أضفى الكممة ليذه الشائع الاستخداـ لكف تفكؽ،
 الذم التمكف مع كالاختلبؼ التفرد ىك التميز أف شائعان  كصار الآخريف، عمى التفكؽ
 Excellence " ب يسمى ما أك التميز .عمييـ كالتفكؽ الآخريف عمى الظيكر يحقؽ

 ىذا أف إلى الدراسات تشير حيث الاكتشاؼ، حديث ليس ةالانجميزي المغة في "
 إلى ترجمتو تعني كالذم " Aristeia " بمفيكـ الإغريؽ يستخدمو كاف المفيكـ

 كأكثر شجاعة، الأحكاؿ، أفضؿ" أم " Best, Braver, Mightter " الانجميزية
 تدفؽ نيكيع الأكؿ مقطعيف مف يتككف لكممة أصلب كاف فقد الإغريؽ عند أما ،"ىكلا

.كالتكافؽ راالاستقر  تعني كالتي كالثاني الخير، أك الضكء
1 

 الغاية يبمكر جامع مفيكـ المعرفة ثكرة بعثتيا التي التطكرات قمة عمى ظير ك
 يجب التي الرئيسية السمة كيبرز ناحية، مف المعاصرة المؤسسة في للئدارة الأساسية

 أكضحنا كما التميز كيشير ميز،الت مفيكـ ىك ذلؾ أخرل، ناحية مف بيا تتصؼ أف
 2:الحديثة الإدارة في محكرييف بعديف إلى

                                                 
1
 العملاء إدراك على البشرٌة الموارد مجال فً للتمٌز الدولٌة المعاٌٌر تطبٌق أصش محمود، عمر الله، عبد  - 

 فً منشورة غٌر، احدوزٛس رسالة الكبرى، بالقاهرة الجامعٌة المستشفٌات على بالتطبٌق :الصحٌة الخدمة لجودة
 58ص،  2009َ.، اٌمب٘شح شمس عٌن جامعة الأعمال، إدارة

2
 ٚإٌشش غش٠ت ٌٍطجبػخ : داس اٌمب٘شح )"  اٌّؼشفخ ػظش فٟ الإداسح ٚرم١ٕبد ّٔبرط اٌز١ّض ئداسح" ػٍٟ اٌغٍّٟ - 

 12ص (2002َ ٚاٌزٛص٠غ،
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 إنجاز بمعنى التميز تحقيؽ إلى السعي ىي الحقيقية الإدارة غاية إف :الأول البعد
 نفسيا عمى بيا كتتفكؽ بؿ ينافسيا، مف كؿ عمى بيا تتفكؽ مسبكقة غير نتائج

 .التعمـ بمنطؽ
 نظـ مف تعتمده كما تراار كق أعماؿ مف الإدارة عف يصدر ما كؿ إف :الثاني البعد

 لمخطأ مجالا تترؾ لا التي الكاممة الفائقة الجكدة أم بالتميز يتسـ أف يجب كفعاليات
 تنفيذا الصحيحة الأعماؿ تنفيذ يتحقؽ كي الحقيقية الفرص كيييئ الانحراؼ أك

             كاحدة عممةل كجياف كيعتبراف متكاملبف كالبعداف مرة أكؿ مف كتامان  صحيحان 
 عمى كتامان  كميان  اعتمادان  يعتمداف التميز لبعد أف كما الآخر، دكف حدىماأ يتحقؽ كلا

 التنظيمي لمتعمـ السبؿ كتيسير باستمرار كالمتجدد المتراكـ المعرفي الرصيد استثمار
 .الكاقع رضأ عمى المعرفة تمؾ تفعيؿ يتـ حتى

 خدمات ، سمع ، المخرجات ـيتقد في كالتفكؽ التفرد بأنو المؤسسي زيالتم عرؼي
 ةالمعني كالجيات فيالمتعامم كتكقعات اجاتإحتي تجاكزكي مبيي كبما ةكفاعمي بكفاءة
 كافة في المستمر التحسيف تضمف مطبقة عمؿ اتكآلي اتمنيجي خلبؿ مف كذلؾ

(1) الأداء جكانب
 

 خطة خلبؿ مف ؾكذل ةيتنافس زةيم ؽيلتحق لممنظمة الدائـ السعي ىك"  كذلؾ
دارةك  ة،يالكاف المكارد ركتكفي ة،تيجيار إست  .ةيالإبداع الأفكار كتبني ة،يبفاعم الأداء ا 

(2) 

العامميف في مجالات  كالأكاديمييفىك الشاغؿ الأكؿ كالأخير لمممارسيف أيضان 
ف الأداء المتميز لـ يعد أحد الخيارات المطركحة أماـ المنظمات  الإدارة، كا 

بؿ ىك ضركرة فرضتيا عمى المؤسسات العديد مف الظركؼ كالقكل  ؛كالمؤسسات
 3الخارجية. 

                                                 
1
  kenana online.com ص 10:50:  اٌغبػخ َ 2018 - 20 ثزبس٠خ  

2
 الإداسح ِٕزذٜ فؼب١ٌبد ػّٓ ، اٌّإعغٟ ١شاٌزغ ٚئداسح اٌّإعغٟ اٌز١ّض ِفَٙٛ ، داغغزبٟٔ وبًِ ِؾّذ -  

 4 ص ، َ 2015 ، عذح ٚالأػّبي اٌخبِظ،
3
 ٚ اٌؼ١ٍّخ ٌٍٕشش ا١ٌبسٚسٜ الأسدْ: داس ،) 21 اٌمشْ فٟ ٚٚظبئفٙب الإداسح ِذاخً ٚ ِجبدب اٌذٚدٞ، صوش٠ب -  

 322ص َ(2012اٌزٛص٠غ،
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 بيدؼ اتيايكتقن ثةيالحد الإدارة اتيفعال كؿ ضـي متكامؿ نظاـ بأنو أيضان  عرؼي كما
 فيالمنافس عمى المنظمة بيا تتفكؽ ةيمتعال درجات إلى كالإنجاز الأداء لمستك  رفع
1.  العالمي لالمستك  إلى ىكترق

 

 إدارة في الباىرة الممارسة بأنو"  المؤسسي زيالتم الأكربي النمكذج عرؼ كذلؾ
 ةيتمب ظؿ في ، كالمؤسسة الفرد لمستك  عمي دةيالج النتائج ؽيكتحق المؤسسة

 2.  ةيالبشر  لممكارد الفعالة كالإدارة ، العملبء اجاتيإحت
ف المؤسسة مدل قدرة المؤسسة عمى تحقيؽ احتياجات المستفيديف مأنو عرؼ بأيضا 

 3كرضاه التاـ عف المنتج" 
 مطالبيـ كتفيـ العملبء عمى التعرؼ في الكضكح" ىك المؤسسي التميز كذلؾ

 كالمتطمبات الاحتياجات تمؾ بتمبية كافة المنظمة عناصر كاىتماـ كاحتياجاتيـ
 لأصحاب المنافع كيحقؽ التكقع يفكؽ أداء خلبؿ مف المتكقعة غير المستقبمية
  4".بأسره كالمجتمع للؤفراد متكازف بشكؿ المصمحة

 مف عالية مستكيات حقؽي التنظيمي كالتفكؽ الإدارم الإبداع مف حالة بأنو عرؼ كما
 ينتج بما المنظمة، في كغيرىا كالمالية كالتسكيقية الإنتاجية لمعمميات كالتنفيذ الأداء
نجازات نتائج عنو  عملبء،ال عنيا كيرضى المنافسكف، يحققو ما عمى تتفكؽ كا 

 5.المنظمة في كافة المصمحة كأصحاب

                                                 
1
،  ٚاٌزٛص٠غ ٌٍٕشش ؽ١جخ : ِإعغخ اٌمب٘شح)  ، ٚاٌؼشش٠ٓ اٌؾبدٞ اٌمشْ فٟ الإداسٞ اٌز١ّض ، ػبِش عبِؼ -  

 8 ، ص(  َ 2013
2
 ٚإٌشش ٌٍطجبػخ اٌىزت ػبٌُ : اٌمب٘شح)  ، ٚاٌزطج١ك إٌظش٠خ:  اٌّإعغٟ اٌز١ّض ئداسح ا١ٌٍّغٟ، ئثشا١ُ٘ سػب -  

 10ص(  َ 2012، ٚاٌزٛص٠غ
3
 4داغغزبصٞ، ِشعغ عبثك ، ص وبًِ ِؾّذ  -  

 
4
 - http://www.jimstanden.co.uk, 11/6/2019 َ 11:30  ًطجؾب 
5
 11َ(، ص2003، ِذثٌٟٛ ) ِظش ِىزت اٌّز١ّض، اٌزٕظ١ّٟ ػبدي صا٠ذ، الأداء -  

http://www.jimstanden.co.uk,2019/
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 في المماثمة المؤسسات مف غيرىا أداء عمى المنظمة كتفكؽ تفرد مف حالة ىككأيضان 
 بالنسبة شأنيا كتعمي كتبرزىا المؤسسة تميز التي بالصكرة كظيكر العمؿ مجاؿ

 1. الأخرل لممؤسسات
 بأداءي ىك الارتقاء يستخمص البحث مف التعريفات السابقة أف التميز المؤسس

 النتائج أفضؿ إلى لمكصكؿ كالتميز، الإتقاف ثقافة إلى الأدنى الحد ثقافة مف المؤسسة
 .المستقبمية متطمباتيـ كتمبية المستفيديف كرغبات تكقعات تحقيؽ أجؿ مف المممكسة،

 2:  أمراف ليا تكفري أف جبي زيالتم ؽلتحقي تسعي التي المؤسسات إف
 الأكثر ةالحقيقي المكجكدات مثمكفي فيالذ فيالمبتكر  دراالأف إستقطاب .1

 . المؤسسة تطكر في جدكل

 مف كمساندة الإبتكار دعـ عمى تعمؿ التي الملبئمة ةالتنظيمي لعكامؿا .2
 . فيالمبتكر  دعـيك  الإبتكار عمي حفزي الذم ميالتنظي المناخ خلبؿ

 في كالفعالية جكالإنتا الكفاءةل مستك  برفع الكظيفي الأداء في التميز يسيـك 
 3. العمؿ

عمى لدل كثير  كالتفردأف التميز المؤسسي كالاختلبؼ عمى ماسبؽ يرل البحث  بناءن 
مف خلبؿ كيتـ المؤسسات أك الشركات كالسعي إلى تحقيؽ ميزة تنافسية  ـ ما تقد

دارة الأداء الفعاؿ.  الأفكاركتبني  كضع خطة إستراتيجية كتكفير المكارد ا لكافية كا 
كالمبتكرة لدل المؤسسات مما يؤدم إلى تميز المؤسسة عمى باقي  عيةالإبدا

 المؤسسات بتطكير منتجاتيا . 
 

 
                                                 

1
 الأداء الله ٌز١ّض ػجذ اٌٍّه عبئضح ٔؾٛ الأسدٟٔ اٌؼبَ اٌمطبع فٟ اٌؼب١ٍِٓ ارغب٘بد" اٌؼٛا٠شخ، أعّبء، -  

 30ص ، 2006 ،.الأسدْ ػّبْ، الأسد١ٔخ، اٌغبِؼخ ، ِٕشٛسح غ١ش،  ِبعغز١ش سعبٌخ ،"ٚاٌشفبف١خ ِٟاٌؾىٛ
2
اٌغبػخ :   َ 2019 ثزبس٠خ https//hrdiscussion.comػٍٟ  ِزبػ ، اٌجشش٠خ اٌّٛاسد ِٕزذٞ وبًِ، ٔبدس -  

 ِغبءاً  11:30
3
 مساءا   14:00م ، الساعة  2018/ 12/ 09التارٌخ  www.albyan.ae.ِٛلغ الاٌىزشٟٚٔ :  -  
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 :  المؤسسي التميز أىميةثانياً : 

 في زلمتمي الداعمة لالقك  بمكرة في المنظمات ةإمكاني مف التميز أىمية تنبع
 رغي سةالمناف ؽكتحقي ، عةالسري رالتغيي معدلات ؽتحقي خلبؿ مف المنظمات
 ، ةالتنظيمي كالثقافة ، ةالبشري القكم)  يةالتنظيم كالمكانة المكاف كحفظ ، المحدكدة

 في االتكنكلكجي ؼتكظي عمي كالقدرة ، بالجكدة الشعكر تنامي ثـ(  ميالتنظي كؿكاليي
 . كالإبداعات المعمكمات

 1 : ميكما ي المنظمات في المؤسسي زالتمي ةأىمي افبي مكفكي

 حاؿ تكاجييا التي العقبات عمي لمتعرؼ كطرؽ كسائؿ إلى جةبحا المنظمة .1
 .ظيكرىا

 القرارات إتخاذ مف تتمكف حتى ، المعمكمات لجمع مةكسي إلى بحاجة ةالمنظم .2
 بركح تسـي الذم المكظؼ ىك مف :مثؿ ةالبشري المكارد الميمة بخصكص

 . في الأداء زكالتمي المبادرة

 أك المديريف سكاء مستمرة فةبص أعضائيا تطكير إلى بحاجة المنظمة .3
 في تميزان  أكثر المنظمة جعؿ في المساعدة مف حتى يتمكنكا ، فيالمكظف
 . المنافسة المنظمات مع قياسا ، الأداء

 أـ فردا أكاف سكاء القرار لصانع اللبزمة الميارات تكفر ىإل بحاجة المنظمة .4
 الإبداع ؽحقيت في توكأىمي بو قكـي الذم الدكر ةحساسي في كالتمعف جماعة
 . المنظمات في زيكالتم

 
                                                 

1
 ، الإداس٠خ ٌٍز١ّٕخ اٌؼشث١خ إٌّظّخ:  اٌمب٘شح)  اٌّغزمجً ِٕظّخ ئٌٝ اٌطش٠ك:  اٌزٕظ١ّٟ الأداء ، صا٠ذ ػبدي  -  

 11 ص(  َ 2003
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 : المؤسسي التميز أىدافثالثاً : 

 1:  مايمي إلى المؤسسي التميز ييدؼ
 تطبيقات كنشر الخدمة مستكيات رفع خلبؿ مف التنظيمي الأداء تحسيف .1

 .ياكمبادئ التميز إدارة

 كدعميا الايجابي كالتعاكف المنافسة تشجيع .2

 بالمؤسسة العامميف كالإدارييف العامميف فرادالأ جميع لدل الأداء مستكل رفع .3
 . أخرل جية مف ،كالمجتمع جية مف المؤسسة عملبء بمتطمبات كالكفاء

 .كالتنظيمية الفردية كالحرية الاستقلبلية دعـ .4

 .المؤسسة كخارج داخؿ المتبادؿ كالتأثير التداخؿ علبقات فيـ عمى يساعد .5

 .التميز مكاجية عمى درةالق كزيادة ؛ العمؿ قكة ككفاءة قدرة تعظيـ .6

 تحقيؽ التكازف بيف الأنشطة كالنتائج .  .7

 :  المؤسسي التميز خصائصرابعاً : 
 2:كىي الميمة، الخصائص مف بمجمكعة ، تميزان  تحقؽ التي المنظمات تتمتع

 .البيركقراطية الإدارة أنماط عف الخركج خلبؿ مف العمؿ نحك الانحياز -1

 .لمقترحاتيـ ستجابةكالا بالمتعامميف الكثيقة الصمة -2

 .العمؿ في التنظيمية بالاستقلبلية السماح -3

 .كالمشاركة الثقة بتكفير العامميف خلبؿ مف الإنتاجية -4

 .المنظمة بأعماؿ مرتبطة تككف كبحيث الجكىرية المنظمة بقيـ الاىتماـ -5

                                                 
1
 23ص( م‎2014 اٌزٛص٠غ ، و للنشر الراٌة دار: الأردن) التنظٌمً التمٌز خٌري، أسامة -  

2
 فاعلٌة لتحقٌق كمدخل الإدارٌة القٌادات من ثانً صف لإعداد مقترح إطار سعٌد، مرزوق فنجري وفاء  

 فً منشورة غٌرة دكتورا رسالة مصر، فً المحمول شركات على مٌدانٌة دراسة: التنظٌمً الأداء فً التمٌز
 60َ ، ص 2013القاهرة ،  .شمس عٌن جامعة الأعمال، إدارة
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 .التنظيمي ىيكميا كمستكيات المنظمة حجـ في كالرشاقة البساطة -6

 .كاللبمركزية المركزية بإتباع كمرنة فعالة ضمنية رقابة -7

 1تميز المؤسسي مايمي : كمف أىـ خصائص ال

 .كالمعرفة الميارات مف سمسمة  .1

 . التقدـ مفتاح .2

 . المنافسة عمى القدرة .3

 ( . الأىداؼ يؽتحق)  ؼيالتيد عمى القدرة .4

 . المنظمة لنجاح ضركرم .5

 . ةيإلكتركن إدارة تطمبي .6

 . ةيعالم ةيرؤ  حتاجي .7

 . رمإدا إحتراؼ تطمبي .8

 . متكاممة ةيسمكك ميارات إلى حتاجي .9

 . ةيديترش ميارات ىإل حتاجي .10

 . المستمرة ناتيلمتحس ةير يالتطك  بالمقارنات يتـي .11

 . ؼكالتكي كالمركنة ئيالبي ؿبالتحمي يتـي .12

 

                                                 
1
 61عغ اٌغبثك ، صاٌّش  
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 التميس المؤسسي:  ثادومحدالمبحث الثاني : متطلباث ومعايير 

 :المؤسسي التميز متطمباتأولاً : 

 التميز لتحقيؽ المؤسسي لمتميز الأساسية المتطمبات مف مجمكعة ىناؾ
 1كالتالي : المستداـ،

باستمرار  تعمؿ المتميزة فالمؤسسات: المستيدفة( )الفئة لممستفيدين قيمة إضافة -1
 احتياجاتيـ فيـ خلبؿ مف كذلؾ )المستفيديف( المستيدفة قيمة لمفئة إضافة عمى

 . كالتكقعات الاحتياجات تمؾ تمبية كاستباؽ
إيجابي  تأثير ليا يككف المتميزة المؤسسات أف حيث :المستدام المستقبل خمق  -2

 في المجتمعات نيضة أجؿ مف الأداء تعزيز خلبؿ مف في العالـ حكليا مف عمى
 .ليا كالبيئية كالاجتماعية الاقتصادية الظركؼ حيف

 مف يككف المتميزة المؤسسات تار قد تعزيز إف حيث :التنظيمية القدرة تطوير  -3
 كخارج داخؿ لمتغيير فعالة إدارة خلبؿ كمف القدرات التنظيمية تعزيز خلبؿ

  .التنظيمية حدكدىا

 كزيادة المتميزة لممؤسسات قيمة تكليد خلبؿ مف كذلؾ :والابتكار الإبداع تسخير  -4
 طريؽ عف المنيجي كالابتكار المستمر التحسيف مف خلبؿ الأداء مستكيات
 .مصمحةال أصحاب مف الإبداع تسخير

 قيادة لدييا المتميزة المؤسسات أف حيث :والنزاىة والإليام الرؤية مع القيادة -5
  .خلبقياأ أك قيميا خلبؿ مف كقدكة بكصفيا كتحقؽ ذلؾ المستقبؿ تشكؿ

 نطاؽ عمى بتميزىا المعترؼ فالمؤسسات :إدارية( )مرونة الحركة خفة مع إدارة  -6
  .كالتيديدات لمفرص ككفاءة بفعالية بةكالاستجا التحديد بقدرتيا عمى تتميز كاسع

                                                 
1
 ) أثٛظجٟ : ، اٌزغبٟٔ ٘بدٞ ثشٚفغٛس رشعّخ ،  اٌغٛدح لإداسح الأٚسث١خ اٌّإعغخ ّٔٛرط ،ا١ٌٛعف شٛلٟ -  

 3 صَ ( ،  2013 ،ٌٍز١ّض اٌّإعغٟ أثٛظجٟ ِشوض
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مف  المتميزة لممؤسسات النجاح يككف حيث :الأفراد مواىب خلال من النجاح  -7
لممؤسسة  التنظيمية الأىداؼ كؿ لتحقيؽ التمكيف كخمؽ ثقافة الأفراد قيمة خلبؿ

  .للؤفراد كالشخصية

 تمبي كالتي ةباىر  نتائج تحقؽ المتميزة فالمؤسسات :متميزة نتائج عم  الحفاظ -8
 في كذلؾ المصمحة أصحاب لجميع كالطكيؿ المدل القصير عمى الاحتياجات

 ( يكضح  المتطمبات3/1كالشكؿ التالي ) .بيـ الخاصة التشغيؿ بيئة إطار
 المؤسسي  لمتميز الأساسية

 
  (3/1) شكل

 المؤسسي لمتميز الأساسية المتطمبات 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

 ـ www.idmc.ae 11/7/2019لمجكدة  ةالأكركبي المؤسسة المصدر :
 

 

http://www.idmc.ae/
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 النحك عمى المؤسسي لمتميز الأساسية المتطمبات Porter & Tanner  صنؼ كما
:التالي

1 
 منيجيات لجميع الداعـ فيك القادة سمكؾ عف يعبر كىك :الغاية وثبات القيادة -1

 كتشجيعيـ سمككيـ خلبؿ مف لمنظمةا كغاية قيـ اتجاه تكضيح يتـ إذ التميز،
 .التميز لتحقيؽ السعي في لمكظفييـ

 ىك العميؿ أف التميز مداخؿ كؿ تؤكد :المتعاممين من المستمد التميز  -2
 كفيـ المنتجات، كنكعية الخدمات عمى تميز الأخير الحكـ مصدر

 يمةكس أفضؿ كالمحتمميف يعد الحالييف لمعملبء كالمستقبمية الحالية الاحتياجات
تصميـ  في حاسما يككف العميؿ فصكت بو، كالاحتفاظ العميؿ ككلاء لتحقيؽ

 .العملبء عمى تؤثر التي الخدمات عرض أك العمميات

 التكجو أىمية عمى تؤكد التميز منيجيات جميع :الاستراتيجي التوجو -3
 التنسيؽ كتحقيؽ المنظمة في الاستراتيجي خطط التطكير كتبني الاستراتيجي

  .التنظيـ أجزاء كؿ في الاستراتيجي كالتكامؿ

 حاسميف عنصريف المستمر كالتحسيف التعمـ يعد :المستمر والتحسين التعمم  -4
 مناسبة بيئة تكفير في سيـي كالتحسيف التعمـ التميز، فتحفيز منيجيات في

  .لممعرفة المشاركة الفعالة تحقيؽ خلبؿ مف كالابتكار للئبداع

 التميز، إطار في ميما عنصرا يعد المكظفيف مستكل :الأفراد عم  التركيز  -5
 كالميارات المعرفة، مستكل تنمية عمى كبيرا يعتمد اعتمادا المنظمة فنجاح

 القيـ خلبؿ مف أفضؿ المكظفيف تككف ىؤلاء كمقدرة مكظفييا، لدل كالإبداع
 .المنظمة في كالتمكيف الثقة ثقافة تدعميا التي المشتركة

 كضع إلى بحاجة المنظمة أف تؤكد التميز منيجيات: الشراكات تطوير -6
 الشركاء مف مجمكعة مع الأجؿ طكيمة منفعة مشتركة ذم متبادلة استراتيجية

                                                 
1
 مwww.idmc.ae 11/7/2019 للجودة الأوروبٌة المؤسسة:  المصدر  - 
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 قيمة فتقديـ ، كمنظمات التعميـ كالمكرديف العملبء ذلؾ في بما الخارجييف،
 .الطكيؿ المدل عمى الشراكة نجاح يحقؽ لمشركاء مستديمة

 العمميات إدارة تككف أف عمى التميز داخؿم جميع تركز :بالحقائق الإدارة -7
 كيككف العملبء، لمتطمبات ممبية العمميات الفعمية لتصميـ الحقائؽ أساس عمى

 مف الراجعة كالتغذية مف العميؿ الراجعة التغذية أساس عمى العمميات تحسيف
 .متطمبات العملبء لتمبية مقدرتيا عمى العمميات قدرة كتقاس ذاتيا، العمميات

 أصحاب جميع احتياجات بيف التكازف تحقيؽ خلبؿ مف :النتائج وتوجي -8
 الاستراتيجيات لكضع كمحكرينا ميمنا ذلؾ جزءنا كيعد الرئيسييف المصمحة
 بما المصمحة الرئيسييف، أصحاب لجميع قيمة بخمؽ ييتـ فالتميز الناجحة،

 .ككؿ كالمجتمع كالجميكر، كالشركاء، كالمكرديف، كالمكظفيف العملبء، ذلؾ في

 تجاه المسؤكلية عمى التميز مناىج كؿ تحرص :الاجتماعية المسؤولية -9
 الطكيؿ المدل عمى أىمية ليما الصالحة الأخلبقي كالمكاطنة فالسمكؾ ؛العامة

 .المنظمة لمصالح

 : ومحدداتو المؤسسي التميز أبعادثانياً : 

 تيدؼ لمخرجاتكا اتكالعممي المدخلبت مف متكاممة منظكمة المؤسسي زالتمي عتبري
ح ذلؾ يتقديـ الخدمة كيمكف تكضالتميز القيادم ب عتبركي ، المستمر فالتحسي إلي
:تيكالآ

 1
 

 : القيادي التميز  -1

 ةياديالق بالميارة زىايتم خلبؿ مف كذلؾ ، زالتمي ىعم مباشر رتأثي ليا االعمي ادةيالق
 ، ديالتقم عف تعدبي الذم المتجدد رالتفكي عمى كالقدرة ، الفاعمة العمؿ كعلبقات
 أف كما ، دةيج أفكار إلي لمتكصؿ الأفراد فيب المنافسة عبتشجي إىتماميا ككذلؾ

 نيايب المباشرة الإتصالات كدعـ ، المفتكح الباب ةاتيجيإستر  تبنت إذا ايالعم ادةيالق
                                                 

1
 14ا١ٌٍّغٟ، ِشعغ عبثك ، ص  ئثشا١ُ٘ سػب - 
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 كالقدرة ، المنظمة ةيبفاعم المتعمقة المعمكمات تبادؿ حيتي ذلؾ فإف ، الأفراد فيكب
 كىناؾ لمشاكميا دةيجد حمكؿ كابتكار إقتراحات إلى كالكصكؿ ، ناقشتيام ىعم

 في زيالتم ظيكر عيلتشج القادة بيا قكـي فإ جبي التي النشاطات مف مجمكعة
 المعمكمات ابيإنس سيؿي المنظمة داخؿ العمؿ في ةياللبمركز  فنظاـ ، المنظمة
 كذلؾ ، بيركقراطية حكاجز دكف اشرةمب ايالعم ادةيكالق فيالعامم فيب ةيالإبتكار  كالأفكار

 الذم المتميز القائد إف الديمقراطية القيادة بنمط تتأثر الأفراد للد ةيالإبتكار  القدرة ففإ
 كنكاحي الأخطاء عيي فيك الكاحد، المكقؼ في المشكلبت مف ريكث ةيرؤ  عيستطي

 تيـيسحسا تزداد فيالذ الأشخاص أف كلاشؾ ، بالمشكلبت حسيك  ، كالقصكر النقص
 غمار لخكض فرصتيـ تزداد ، كافة المكاقؼ في كالمشكلبت القصكر أكجو إدراؾ
 . زيالتم نحك أماميـ زدادي الاحتماؿ فإف ، بذلؾ.  اقامك  فإذا ، يايف ؼيكالتأل البحث

 : الخدمة ميبتقد زيالتمي  -2

و لأن قيايتحق ىإل المؤسسة تسعي التي الأىداؼ أىـ مف كى الخدمة ـيبتقد زيالتم إف
 . المؤسسي زيالتم ؽيتحق حيمفات مف مفتاح تعتبر

 ما طرؼ قدمياي منفعة أك إنجاز أك نشاط أم بأنيا الخدمة تعرؼ : الخدمة مفيوم
 تيايإنتاج كاف ، ةيممك ةيأ عنيا حيتت كلا ، مممكسة ريغ أساسا كتككف آخر لطرؼ
 1.  ككفي لا أك مممكس مادم بمنتج مرتبطا ككفي قد ميايكتقد
 : العملاء خدمة ميتقد في زيالتم أسساً : ثالث

 أضلبعا نيايب مايف تشكؿ عناصر ثلبثة في العملبء خدمة في زيالتم أسس تتحد
 2:كالتي يمكف تكضيحيا كالآتي زةيالمتم لمخدمة
 : ذاتيا الخدمة نوع:  الأول الأساس

                                                 
1

 15اٌّشعغ اٌغبثك ، ص   
2
 18 ص ،(  َ 2005 ، ٌٍٕشش ٚائً داس الأسدْ: -ػّبْ) ،  3ؽ ، اٌخذِبد رغ٠ٛك ، اٌؼّٛس ؽبِذ ٘بٟٔ - 
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 جبي ساساأ عتبري الخدمة تمؾ لطالبي بالنسبة تيايأىم كمدم المقدمة الخدمة نكع إف
 رةيكب ةيأىم تمثؿ التي فالخدمة ، الخدمة تمؾ ريتطك  عمى القائمكف منو نطمؽي أف
 مف ةيالأىم مف الدرجة كبنفس ونفس الكقت في قابمياي أف جبي يايطالب جانب مف

 أداء في زيالتم ؽيتحق في رغبكفي كانكا إذا خاصة ميايتقد عف فيالمسئكل جانب
 ىعم رةيكب بدرجة منصبا إىتمامو ككفيس الخدمة بطال ؿيفالعم ، الخدمات ـيكتقد

 زيتم ىعم حُكمو ككفيس ةيكبالتبع ، اتويأكلك  قائمة في ةيعال مرتبة تمثؿ التي الخدمة
 . الخدمة بيذه ريكب حد إلى متأثرنا أدائيـ في الخدمة مقدمي
 : الخدمة طالب طبيعة:  الثاني الأساس

 الخدمة بطالبي الخاص ـيالتعم لستك كم ةيكالإجتماع الثقافية يراتالمتغ تشكؿ
 كمف الخدمة مقدمي مع تعاممو عند الخدمة طالب سمكؾ تحكـ التي ةيسيالرئ الملبمح

 . الخدمة تمؾ أداء في زيالتمعمى  حكمو رمعايي ثـ
 الخدمة مقدم عةيطب:  الثالث الأساس

 مقدمي دإعدا في بيالتدر  ككذلؾ المناسب العممي ؿيكالتأى الثقافي لالمستك  ساىـي
 إشباع في ساىـي زيالتم مف لبمستك  يايطالب إلى الخدمة ـبتقدي قكمكالي الخدمات
 في الدقة مراعاة جبي كليذا ، ليـ الرضا ؽتحقي ثـ كمف الخدمة طالبي حاجات

 مياراتيـ تتكافؽ بأف تسمح لضكابط كفؽ ـإختيارى تـي ثيبح الخدمة مقدمي اريإخت
 1. ةالكظيف شغؿ متطمبات مع كقدراتيـ

 :المؤسسي التميز معاييررابعاً : 
 تكضيحي شرح يمي كفيما المؤسسي، لمتميز الأساسية المعايير مف مجمكعة ىناؾ
 2: العناصرك  المعايير لتمؾ
 :القيادة -1

                                                 
1
 المصدر السابق   - 

2
 السابق  المصدر  - 
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 لمنجاح مطمكبةال قيـال كيطكركف كالرؤية الرسالة إنجاز القادة كينسؽ يطكر يمكف أف
 يدكر بما صمة عمى كىـ ، يـكتصرفات يـعالأف عبر كيطبقكنيا البعيد، لالمستك  عمى

 ضماف أجؿ مف ذلؾ كيككف كتطبيقو، تطكيره، تـ المؤسسة إدارة نظاـ أف لضماف
 كيكرـ كيدعـ يحفز، ككذلؾ باستمرار كتحسينو لممؤسسة الإدارة نظاـ كتطبيؽ تطكير
 .المؤسسة في العامميف الأفراد القادة
 :والإستراتيجية السياسة -2

 أصاب عمى تركز كاضحة إستراتيجية عبر كرؤيتيا رسالتيا سسةالمؤ  تطبؽ كيؼ
 كالأىداؼ بالخطط مدعكمة ككذلؾ العلبقة، ذات بالسياساتكمدعكـ  المصمحة
 .كالعمميات كالغايات

 :العاممون -3
 الصعيد عمى لأفرادىا الكامؿ كالجيد المعرفة المؤسسة كتبث كتطكر تدير كيؼ

 ىذه كتخطط أكسع بشكؿ المؤسسة صعيد أك الفرؽ، صعيد عمى أك الشخصي،
ستراتيجيتيا سياساتيا تدعـ حتى الأنشطة  ذلؾ كيككف لعممياتيا، الفعاؿ كالتشغيؿ كا 

، كأيضان العامميف كمؤىلبت معرفة عمى كالحفاظ تطكير عمى التعرؼ يتـ وخلبل مف
عطائيـ العامميف مع التفاعؿ يتـ  العامميف بيف ما حكار ىناؾ، ككذلؾ صلبحيات كا 
 .مؤسسةكال
 :والموارد الشراكة -4

 دعـ أجؿ مف الداخمية كمكاردىا الخارجية علبقاتيا المؤسسة كتدير تخطط كيؼ
 إتماـ خلبؿ مف ذلؾ كيككف لعممياتيا، الجدكل ذات كالأفعاؿ كاستراتيجياتيا سياساتيا

 .مع الإدارات الأخرل بالمؤسسة  الخارجية العلبقات إدارة
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 :العمميات -5

 سياستيا دعـ أجؿ مف عممياتيا مف المؤسسة تحسفك  تدير تصمـ، كيؼ
 المصمحة، كأصحاب لزبائنيا إضافية قيمة كتخمؽ كامؿ ؿبشك كتمبي كاستراتيجياتيا

 أجؿ مف الابتكار مستخدما الحاجة، عند العمميات، تحسيف  خلبؿ مف ذلؾ كيككف
 تصميـ تـكذلؾ ي .المصمحة كأصحاب لزبائنيا إضافية قيمة كخمؽ كامؿ بشكؿ تمبية

 .كتكقعاتو الزبكف احتياجات عمى بناء كالمنتجات الخدمات كتطكير

 :الزبائن نتائج -6

 قياس خلبؿ مف كذلؾ الخارجييف بزبائنيا علبقتيا في المؤسسة تحقؽ ماذا
 ؟الأداء مؤشرات، ك الإحساس

 :الأفراد نتائج -7

 .الإحساس قياس  خلبؿ مف كذلؾ أفرادىا؟، مع العلبقة في المؤسسة تحقؽ ماذا 
 .الأداء مؤشراتكأيضا 

 المجتمع نتائج  -8

 مف كذلؾ الدكلي، الكطني، المحمي، مجتمعيا مع العلبقة في المؤسسة تحقؽ ماذا
 .الأداء مؤشرات .الإحساس قياسؿ خلب

 : الرئيسية الأداء نتائج -9

 خلبؿ مف كذلؾ ؟، المخطط لأدائيا بالنسبة العلبقة في المؤسسة تحقؽ ماذا
 كالغاية اليدؼ عمى بالاعتماد ليما التطرؽ يجب كالذم لتالييفا الفرعييف المعياريف
 كبالعكس الرئيسية الأداء لمخرجات إرشادات عمى تحتكم القياسات بعض لممؤسسة،
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( 3/2كالشكؿ التالي ) .الرئيسية الأداء مؤشراتئيسي، ك الر  الأداء مخرجاتعمى 
 معايير التميز المؤسسي.

 (3/2)شكل 
 معايير التميز المؤسسي

 
 
 
 
 
 
 

 مباد ئ التميز المؤسسي :خامساً : 
 

 1:في ما يميلمتميز المؤسسي  الأساسيةم ىناؾ مجمكعة مف المباد
كتكسيع  تعني الخركج مف أنماط البيركقراطية التقميدية، :مبدأ ديمقراطية القيادة  -1

 .ير الرسمية لتحقيؽ فعالية أكثرغتصالات القرار، كالاىتماـ بالإ ذتخاإدائرة 
قافة ثكال ةكيعني تكفر المناخ الصحي كالمكاقؼ الإيجابي :لمتقييرأ القابمية مبد  -2

 .البناءالكافية مع إشعاؿ فتيؿ التنافس الإيجابي 
كىك الاستقلبؿ الإدارم كالمالي حتى تضع التميز كتتخذ ما : مبدأ الاستقلالية  -3

م كما تعني اعتماد المنيج الإدار  ،تراه مناسب لمتفكؽ كالاستمرار عميو
اللبمركزم كشبو المستقؿ لأقساـ كفتح المجاؿ لمتنافس الإبداعي بيف الأقساـ 

 . السائد كالإدارات مع الرقابة الدقيقة عمى أنظمة العمؿ

                                                 
1
 – الأسدْ) رطج١مبد، ٚ ِٞجبد:  اٌّّبسعبد أفؼً ٚ اٌغٛدح ِذخً اٌّإعغٟ اٌز١ّض  ْٚ،خشآٚ الله ػجذ ؽغٓ -  

 .52 -51 ص ص ،(َ 2012 غ،ٚاٌزٛص٠ ٌٍٕشش اٌٛساق :ػّبْ 
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ات السمة الجيدة ذديـ الخدمة المتميزة تقمف خلبؿ  :مبدأ الاقتراب من العملاء  -4
 .كضماف جكدة المنتج

جراءات آليات عمى الإىتماـ تركيز يعني :اجيةنتمبدأ الا   -5  مخرجات تحقيؽ كا 
 .المعتمدة الدكلية المعايير كضمف الجكدة عالية

 كالتحسيف لمتطكر الدائمة الإبداعية الطرؽ ابتكار عنيي :الابتكارية مبدأ  -6
 .المستمر

 وتوظيفيا. المعرفة مصادر في التعددية مبدأ -7
 .والتسييل البساطة مبدأ -8
 .واللامركزية المركزية مبدأ -9

 .التنافسية مبدأ -10
 .المجتمعية الشراكة مبدأ -11

 : المؤسسي التميز محدداتسادساً : 

 عمى كالباحثيف الكتاب اتفؽ كقد كمحددات، عكامؿ عدة عمى المؤسسي التميز يتكقؼ
 1 :منيا الآتي  المؤسسي التميز محددات مف مجمكعة

 
 : القيادة-1

 المساىمة عمى كحثيـ ـلإقناعي مرؤكسيو مع المدير بيا يقكـ التي التأثير عممية ىي
 قكة عمى تركز القيادة أف ذلؾ كمعنى ؛التعاكني النشاط أداء في بجيكدىـ الفاعمة
 فعالية مدل تبيف التي المحددات مف مجمكعة كتكجد.  مرؤكسيو عمى القائد تأثير
 2:مايمي المحددات ىذه كتتضمف المؤسسات داخؿ القيادة

                                                 
1
 52 -31 ص ص ،ِشعغ عبثك ا١ٌٍّغٟ، ئثشا١ُ٘ سػب - 

2
 53، ص  اٌّشعغ اٌغبثك -  
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 بو، الخاص القيـ كنظاـ راتو،كقد كاتجاىاتو، المدير، كشخصيتو، خصائص -أ 
 .كمصداقيتو

 .العمؿ بمجمكعة القيادية لعلبقتو كأساس المدير إليو يستند الذم النفكذ نكع -ب 
 .البعض كبعضيـ المجمكعة أعضاء كبيف كالمجمكعة، المدير بيف العلبقة  -ج 
 .مركبة أك بسيطة ككنيا كمدل إنجازىا، اللبزـ المياـ طبيعة -د 
 : الإدارية الممارسات -2

 1: يمي فيما الممارسات ىذه ثؿتتم
 تحديد عمى المؤسسة عنده تعمؿ الذم المدل إلى شيرن : والرؤية الأىداف -أ 

 . تحقيقيا يجب التي المؤسسة كأىداؼ أكلكيات
 مف جك سيادة المؤسسة إدارة عنده تشجع الذم المدل إلى نشير : الثقافة -ب 

 كالتقدير الاحتراـ عمى القائـ التفاعؿ كتشجيع المتبادلة كالثقة كالألفة، الحب
 . خريفللآ

 إدارة عنده تشجعت الذم المدل إلى شيرت:  المعرفية الفكرية المحاكاة  -ج 
 .تحقيقو يحاكلكف ما اداراؾ عمى العامميف الأفراد المؤسسة

 المعنكم الدعـ المؤسسة فيو تكفر الذم الحد كتكضح:  الشخصية المساندة -د 
 العامميف للؤفراد

 تكقعات المؤسسة لدل يتككف عنده الذم المدل إلى نشير:  الأداء توقعات -ق 
 .العامميف الأفراد اتجاه عالية

 كالطقكس كالتقاليد كالمعتقدات كالمعايير القيـ مف نسؽ ىي : المؤسسة ثقافة  -3
 ، سمككيـ في كتؤثر ، العامميف الأفراد كيحمييا ، بالمؤسسة تسكد التي الثقافية
 كالبيئة الإستراتيجية مع كتناغميا اليافة تكافؽ المؤسسي التميز تحقيؽ كيتطمب

                                                 
1
 54ص  اٌغبثك ،اٌّشعغ  -  
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 عمى كعبأ المؤسسي، التميز معكقات أحد المؤسسة ثقافة تمثؿ كقد. كالتكنكلكجيا
 .السمبية الثقافية كالمعايير القيـ بعض المؤسسة يسكد كاف إذا حالة في التنظيـ

 لبستقرارل حافز بمثابة تعتبر فإنيا كمدعمة إيجابية المؤسسة قافةث كانت إذا أما
 .العامميف الأفراد كؿ أداء لتحسيف كدافعا كالثبات

 في منظمة لأم الحقيقي المكرد البشرم العنصر يعد حيث : البشرية الموارد  -4
 ، يفكر الذم ىك فالإنساف ، مساعدة عكامؿ إلا الأخرل المكارد كما ، المجتمع
 مف بو يتمتع كما ، كميارات قدرات مف يممكو بما كىك ، كيراقب كيخطط كينظـ
 العنصر إف.  المنظمات كفاءة رفع في الحاسـ العنصر ىك العمؿ في دافعية
 التغيرات ظؿ في القيمة، خاصة لتككيف كأساسا لمتميز مصدرا يعتبر البشرم
 حيث الأعماؿ لبيئة الأساسية الميزة تمثؿ أصبحت التي كالمؤثرة السريعة
 التحديات ىذه رفع في تحتؿ الصدارة البشرية المكارد أصبحت

 في كاستثمارىا كالتنظيمية الإدارية المداخؿ حدأ المعرفة إدارة تعد:  المعرفة إدارة  -5
 ، الابتكار:  مثؿ المؤسسة أىداؼ تدعيـ بيدؼ المؤسسة مستكيات جميع

 . كالفعالية التميز الجكدة،

 الخبرات كنقؿ تحكيؿ خلبؿ مف التميز تحقيؽ في تساعد المعرفة إدارة إف
 المفيدة، غير الممارسات لتجنب الكظيفية الكحدات عبر الجيدة رساتكالمما

 .القرار صنع جكدة في تسيـ التي العمميات كأداء اختيار عمى كمساعدتيا
: مثؿ الديمغرافيا متغيرات بعض يشمؿ الذم الكؿ ىي :التنظيم ديموغرافيا  -6

 يؤثر الذم ـالتعمي مستكل الخبرة، سنكات عدد النكع، العرقية، الأصكؿ العمر،
 أك التكحد مدل كيؤثر. بيا يعمؿ التي كالمؤسسة الفرد مف كؿ أداء مستكل عمى
 مف عدد في كالإنتاجية التنظيمي السمكؾ مف كؿ عمى العكامؿ ىذه في التنكع

 .المستكيات
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 كالعمؿ، الداخمية لمبيئة الخصائص مف مجمكعة بأنو يعرؼ :المؤسسي المناخ  -7
 العاممكف يفيميا كالتي المستقر أك النسبي باتالث مف بدرجة تتمتع كالتي

 كتختمؼ سمككيـ، عمى كبالتالي كاتجاىاتيـ قيميـ عمى ينعكس مما كيدرككنيا
 تسعى التي المؤسسة أىداؼ مع اتساقيا درجة حيث مف المؤسسة مناخ طبيعة
 التميز محددات مف رئيسيا محددا المؤسسي المناخ جكدة كتعتبر. تحقيقيا إلى

 .المؤسسي
 الإطار ذلؾ إلى التنظيمي الييكؿ يشير : بالمؤسسة التنظيمي الييكل طبيعة  -8

 كالمسؤكليات كالصلبحيات الأفراد بيف الرسمية خلبلو العلبقات مف يتحدد الذم
 التميز تحقيؽ عمى التنظيمي الييكؿ كيؤثر .المؤسسة في فرد لكؿ المحتكمة
 الإدارية الكحدات بيف لياتكالمسؤك  المياـ تكزيع طبيعة يحدد حيث المؤسسي،

 كعدد بينيـ، الرسمية العلبقات يحدد كما .المنظمة داخؿ العامميف كالأفراد
 .رسمية تقسيمات في معا الأفراد تجميع ككيفية الييكؿ، في اليرمية المسؤكليات
 .الأىداؼ تحديد إلى التنظيمي ىيكميا خلبؿ مف تسعى المتميزة فالمؤسسة

 مف العمؿ في المعمكمات تكنمكجيا استخداـ أصبح يثح :المعمومات تكنموجيا -9
 في العالمية كالتحكلات فالتغيرات الإدارية، التنظيمات لنجاح الأساسية المقكمات

 التحديات ىذه تكاكب عمؿ أساليب عف البحث إلى التنظيمات تدفع الأعماؿ أداء
 التميز ؽتحقي في المعمكمات تكنمكجيا تساعد .كاستمرارىا بقائيا عمى كتحافظ

 .الإدارم كالتنسيؽ المشكلبت بتحميؿ تعتني حيث المؤسسي،
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 :المؤسسي التميز سابعاً : نموذج

 المؤسسي التميز عمي اإىتمامي جؿ ركزت التي العالمية النماذج مف مجمكعة تكجد
 النماذج لبعض عرض ميي ماكفي ، مختمفة مكمباد أسس عمى ترتكز كالتي

 1:العالمية
 : التميز لإدارة الأوربي النموذج -1

 مف أساسية قاعدة عمي قكـي ، التميز إدارة نماذج أبرز مف الأكربي النمكذج عتبري
 العاـ في انشأ الذم الجكدة لإدارة الأكربي الإتحاد كفعاليات ، الشاممة الجكدة فكر

 . ـ 1988
 لأكؿا المرجع عتبري.  ذاتو الإتحاد رىايدي الذم لمجكدة ةيالأكرب الجائزة مع ترابطكي

 تتخذ ، أسكاقيا في الجكدة رمعايي كأرقي التميز عف تبحث التي الأكربية لمشركات
 البمجيكية العاصمة مف ـ 1992 عاـ تأسست التي الجكدة لإدارة الأكربية المؤسسة
 نتشركفي ؾكشري شركة 700 مف أكثر أعضائيا مجمكعة كتضـ ، ليا مركزان  برككسؿ

 ـلتكري سنة كؿ تمُنح التي لمجكدة الأكربية الجائزة مبتكرة كمؤسسة ، العالـ أنحاء في
 الشركات زكدي الذم دىاتقمي عمى كالمحافظة EFQM ، الناجحة الشركات أبرز
 . اسوكقي النجاح ؽتحقي مف نيالتمكي عامة ياتبتكجي

 
 : الأوربي النموذج نظام ياعمي رتكزي التي رالمعايي
 خدمة خلبؿ مف تحقؽي لا الأداء في زالتمي أف في الأكربي النمكذج فمسفة تتبمكر
 بأسره كالمجتمع رىـكغي فالعاممي مف المصمحة لأصحاب المنافع ؽتحقي ، العملبء
نما فحسب،  اتتيجيكالإسترا اساتالسي وكتكجي اغةبصي تقكـ التي ادةالقي خلبؿ مف كا 
 رؼعكي ، بالمنظمة المختمفة اتالعممي ركتدي العلبقات كتستثمر ةالبشري كالمكارد

                                                 
1
                 ، ئطلاؽ١خ ِٚذاخً خئعزشار١غ١ سؤٞ:  ٚاٌؼشش٠ٓ اٌؾبدٞ اٌمشْ فٟ ِز١ّض رؼ١ٍُ ٔؾٛ ، ا١ٌٍّغٟ سػب - 

 5 ص، (  َ 2011 اٌفىش ، داس :  اٌمب٘شح )
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 كمف النتائج ؽكتحقي المنظمة إدارة في الباىرة الممارسة بأنو زالتمي الأكربي النمكذج
 كأنماط بأفكار إلتزمت ىي إف زالتمي إدارة مرتبة إلى الكصكؿ المنظمة عتستطي ثـ

 1:) المصالح لأصحاب مصممة أسس عمي القائمة الإدارة
 فييـ بما المنظمةيف ب علبقة كذلك توجد المستيدفة: النتائج عمي التركيز .أ 

 سأر  أصحاب عف فضلب في مجمكعة كالمجتمع المكرديف العملبء، العامميف،
 عدمو التركيز مف تميز الإدارة عمى الحكـ في الأىـ المعيار ىك كىذا.  الماؿ
 كشركط كمنافع خدمات مف عميو يحصؿ ما بحسب الإدارة العملبء تميز عمي

 الحصكؿ يمكنو كما ناحية مف تفضيلبتوك  بالمقارنة بتكقعاتيا عمييا الحصكؿ
 علبقات تنمية التميز إدارة عمى ، كيجب لأخر  ناحية مف المنافسيف مف عميو

 مركزىا كتحسيف لممنظمة كمنتجاتيا بكلائيـ كالإحتفاظ العملبء مع التعامؿ
 . العملبء خدمة ىعم التركيز خلبؿ مف السكؽ في التنافسي

كبحسب  التنظيمي، الأداء محددات أىـ مف : حةالواض والأىداف الفعالة القيادة .ب 
 عناصر أداء لتميز الظركؼ المناسبة تتحقؽ سمككيـ كأنماط القادة فعالية

 . المختمفة المنظمة
 تشكيؿ تـ إذا كفاءة أعمي المنظمة تككف حيث والحقائق: بالعمميات الإدارة .ج 

 اياتالغ الي كتكجيييا تجرم إدارتيا مترابطة عمميات شكؿ في أنشطتيا
 تنطمؽ. كمتجددة حتي صحيحة معمكمات كفؽ المخططة

 كخبراتيـ الفكرية كقدراتيـ الإبداعية طاقاتيـيقصد بذلؾ الأفراد:  وإشراك تطوير .د 
 النتائج. بأفضؿ المنظمة عمي يعكد فيما كمعارفيـ

 يتـ حيث التميز إدارة لتحقؽ ميـ شرط ىكوالتحسين:  المستمر والإبداع التعمم .ق 
 التقنية كمستحدثات العمـ كنتائج فييا كمعارؼ العامميف المنظمة اتخبر  إستثمار

                                                 
1
 ٚاٌزؾٛلاد اٌشبٍِخ اٌغٛدح ِزطٍجبد ث١ٓ اٌّؼبطشح اٌزؼ١ّ١ٍخ الإداسح ّٔبرط ، ، ٚآخشْٚ ثبش١ٛح ػجذالله ؽغٓ - 

 113 ص ، 2009َ 3اٌؼذد  ، اٌغبِؼٟ اٌزؼ١ٍُ عٛدح ٌؼّبْ اٌؼشث١خ اٌّغٍخ ، اٌجؾش٠ٓ ، ) اٌؼب١ٌّخ
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 تكرارىا كمنع الأخطاء كتفادم المنتجات كالخدمات كتجديد العمميات تطكير في
 . كالفعالية مف الإنتاجية بإستمرار متعالية مستكيات إلى كالإرتفاع

 تستثمر حيف بكفاءة لمعمؿ أفضؿ فرص لممنظمة : تتكفرالشراكة علاقات تنمية .ك 
  العمؿ. جميع شركاء مع كالتكامؿ التعاكف علبقات

 نجاحيا شركط مف الإجتماعية المجتمع كليةؤ المس إدراؾ  : ونظم قواعد وإحترام .ز 
: ىما في مجمكعتيف التميز إدارة معايير النمكذج كيرتب ، الطكيؿ المدم في

 مكارد كالكسائؿال فيي النتائج تحقيؽ مف المنظمة تمكف التي الممكنات مجمكعة
 تعكس عنصر لكؿ قيمة كحددت ، النتائج خلبليا مف تتحقؽ التي كالآليات

 ظركؼ بحسب القيـ كتطكير تعديؿ إمكانية مع التميز تحقيؽ في أىميتو النسبية
 . عمميات المنظمة كطبيعة

 :المؤسسي زيالتم لإدارة كاوايشي كاروا نموذج -2

 إدارة رتطكي في ساعد فاليابانيي كادالر  مف( ـ 1989 – ـ 1915) كاكايشيا كارك
.  الجكدة مجاؿ في الجكدة مراقبة لحمقات قيالحقي الأب فاليابانيي عتبركنوكي الجكدة
 بيدؼ لمجكدة ابانيالي كالفكر ةالأمريكي منجيد فمسفة فيب ؽالتكفي إلى كاكايشيإ سعي
 ةاتيجيإستر  خطة رتطكي حاكؿ كقد.  ةيابانيال ئةالبي في ؽلمتطبي ملبئمة فمسفتو جعؿ
 مف تتـ كالتي ، الجكدة مراقبة بدكائر عرؼما ي ربتطكي قاـ ثحي ز،التمي ؽلتحقي
 ، أفراد ةثماني إلي فبي ما تتراكح فالعاممي الأفراد مف ةتطكعي مجمكعات خلبؿ

 بيدؼ حميا ةككيفي ، عمميـ في كاجيكنياي التي المشكلبت عمى التعرؼ كتستيدؼ
 1. الأداء لمستك  فتحسي
 

                                                 
1
 اٌذساعبد ِؼٙذ اٌى٠ٛذ:) ، ٔمبش١خ ؽٍمبد ، لأِٓا ػًّ فٟ اٌغٛدح ِفب١ُ٘ ، اٌطشاٚٔخ أؽّذ ؽغ١ٓ - 

 2 ص،(  َ 2011الأ١ِٕخ  الإعزشار١غ١خ 
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 : زيجوائز التم
فييا المنظمات بشقييا السمعي  التميز المؤسسي مسابقات تتنافستتضمف جكائز 

أساليب ك نظـ العمؿ  ، كارتقاء خدماتيا  أككالخدمي كفقا لتميزىا في منتجاتيا 
كالعلبقات تنظيمية التي تتيح فرص التحسيف كالتطكير ، كيعتمد أسمكب الجكائز عمى 

يؽ مقارنة أعماؿ ك خدمات المنظمة أك أعماؿ كخدمات استخداـ رصد إما عف طر 
منظمات منافسة أك بكضع  جداكؿ تتـ بكساطتيا مقارنة الناجح الذم يمكف تحقيقو 

أىـ لكؿ جية مف الجياد التي المتسابقة في ضكء مجمكعة مف المعايير ، كمف 
 1:  جكائز التميز

 منجيجائزة د .1
 اميتكر  فيلمعمماء كالميندس ابانييتحاد المف خلبؿ الا ـ1951عاـ الجائزة في  قدمت

لما حققو مف إنجازات في مجاؿ الرقابة عمى  Edward Deming كييلمعالـ الأمر 
، كفياباني، كالأفراد ال ةيابانيالمؤسسات ال لثلبث فئات ىي: الجكدة ، كتمنح الجائزة
 منجياليدؼ مف منح جائزة د أما .مختمؼ دكؿ العالـ كالمؤسسات الأخرل مف

 ؽيالجيكد في تطب نجاح مدل ـييتق تضمفيلممنظمات كالكحدات التابعة ليا فيك 
في ىذا  نجاحا المنظمة الأكثر اريختاك  ةيابانيإدارة الجكدة الشاممة لممنظمات ال

 2: مييبما  منجيالتي تشمميا جائزة د ـييحددت عناصر التق، المجاؿ 
 كمدل اساتيكضع الس قةيالجكدة كمراقبة الجكدة ، طر  اساتيس السياسات : -أ 

 . طيثباتيا كمراجعتيا كعلبقتيا مع التخط

،  ؽي، التنس ضي، التفك  ةيضكح السمطة كالمسؤكلك ك  ـيدارة التنظٕ  ا :ميالتنظ -ب 
 ، حمقات الجكدة . فيالمجاف ، استخداـ العامم

                                                 
1

 ش١غ ،، سعبٌخ دوزٛساٖ "خ١فٟ الأػّبي الأسدٔ ض١اٌزّ ١١ُّٔٛرط رم ش٠، " رطٛ اٌؼبِٓ سٚلا ػٍٟ ػجذلله   

 54َ ، ص 2006الأسدْ ،  -، ػّبْ  خ١عبِؼخ ػّبْ اٌؼشث ، ِٕشٛسح
2

ربس٠خ  6، ص  20:29 - 16/  3/  2012 - 3669اٌؼذد: -اٌؾٛاس اٌّزّذْفٟ الأداء اٌّإعغٟ ،  ض١عٛائض اٌزّ ، ذ١عٛعٓ شبوش ِغ 

 َ 11/5/2019اٌذخٛي 
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 بيمراقبة الجكدة، تعمـ الأسال كنتائجو ، فيـ ـيبرامج التعم : والنشر ميالتعم  -ج 
 . ناتيالتحس بيأسال اقتراح، نظاـ  ةيالإحصائ

 صاؿيإ، ةيجمع المعمكمات الخارج :جمع واستخدام معمومات الجودة -د 
 .اناتيالب المعمكمات إلى الدكائر ، معالجة

 ، ةيالإحصائ بيالأسال، استخداـ  ةيسيالمشاكؿ الرئ ارياخت :لالتحمي -ق 
، كاستخداـ  اتيالعمم ؿيالجكدة كتحم ؿي، تحم ايمع التكنكلكج ؿيالتحمربط 

 . ؿينتائج التحم

 اتيمحتك  كمراجعتيا ، ريي، طرؽ كضع المعارييالمعا ديتكح: رييلمعاا -ك 
 كاستخداميا . رييالمعا

 أنظمة مراقبة الجكدة ، بنكد كنقاط المراقبة ، استخداـ الأدكات المراقبة :  -ز 
 في الرقابة . ةيالإحصائ

 اتيالعمم ـي، تصم ؿيالمنتج ، رضا العم ريتطك  إجراءات : الجودة ديتأك  -ح 
 انةي، ص شيكالاختبار كالتفت اسيكالق الأجيزة،  اتي، قدرة العمم ميايكتحم

 الداخمي . ؽيالجكدة كالتدق دي، نظاـ تكك الأجيزة

كالنتائج كالأساسية  المممكسة ريالنتائج سكاء النتائج غ اسيق النتائج :  -ط 
  رباحكالتكمفة كالأ ـيبالنسبة لمجكدة ، كالخدمات ككقت التسم

معالجة المشاكؿ ،  دقة الخطط المكضكعة ،  : لممستقبل طيالتخط -م 
 كالخطط المتعمقة بالمستقبؿ .

 جيجائزة مالكوم بالدر  .2

التابع  ايكالتكنكلكج رييالجية المسؤكلة عف ىذه الجائزة ىي المعيد القكمي لممعاإف 
 ديكدة كعنصر متزاالكعي بالج ةي، إذ تيدؼ الجائزة إلى ترق ةيكيالأمر  التجارة لكزارة
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المشاركة  عيفي الجكدة ، كتشج زيفيـ متطمبات التم ـي، كتعظ المنافسة في ةيالأىم
الجكدة الناجحة ، كتمنح ىذه الجائزة إلى ثلبث فئات ىي  اتيجيراتإست في معمكمات

 جيتأسست جائزة مالككـ بالدر  ، رةيكالخدمات ، كالأعماؿ الصغ  المصنع ، :فئات
 1 إلى ثلبثة أنكاع : جيجائزة بالدرد كتنكعت 1987/8/20. 100بقانكف عاـ رقـ 

 .ـيلقطاع التعم زيالمتم الأداء رييجائزة لمعا -أ 

 .ةيالصح ةيلقطاع الرعا زيالمتم الأداء رييجائزة لمعا -ب 

 في الصناعة . زيالمتم الأداء رييجائزة لمعا -ج 

 2: تيالآ رييكتكزعت المعا ةيسيرئ ريي( معا7الجائزة مف ) كتككنت

 يايكالمحافظة عم ـيالق جاديفي أ ايكدكر الإدارة العم ةياديالق ايالرؤ  : ادةيلقا -أ 
 . فيالمكظف ويككذلؾ في تكج

 ؼي، كك تيايجيتقكـ المؤسسة بكضع إسترات ؼيك:  جييالإسترات طيالتخط -ب 
 ؟اتيجيىذه الإسترات ؽيتضع خطط عمؿ لتطب

 اجاتيإحتتحدد المؤسسة  ؼيك والسوق والشركاء ليعم  العم زيالترك -ج 
 ةيكتمب ؿيالعم علبقات المؤسسة مع زيكتكقعاتو ، فضلب" عف تعز  ؿيالعم

 .ارغباتي

استخداـ المعمكمات لدعـ أنظمة  ةيمدل فعال كالمعرفة ؿيكالتحم اسيإدارة الق -د 
 الإدارة في المؤسسة .

                                                 
1

اٌمبدسح ػٍٝ  بداد١اٌم بس١لإخز ّٔٛرط ش٠، ٌزطٛ خ١ِٕظّبد الأػّبي الأسدٔ ض١فٟ رّ خ٠بد١وبعت اٌخششخ  ، " أصش اٌّّبسعخ اٌم ١ٓبع٠ 

 44َ ، ص2006، ػّبْ ، الأسدْ ،  خ١. اٌؼشث ، عبِؼخ ػّبْ ِٕشٛسح ش١غ دوزٛساٖ( ،سعبٌخ  )" ،ض١ٛ اٌزّإٌّظّبد ٔؾ بدح١ل
2

 45اٌّشعغ ٔفغٗ ، ص  
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 ةيالمكارد البشر  ريكتطك  بيتدر : والموارد نيعم  العامم زيالترك -ق 
 أىداؼ المؤسسة. ؽيتحق باتجاه ييايكتكج

المؤسسة سكاء تمؾ المتعمقة بالعملبء  اتيفحص كافة عمم : اتيإدارة العمم -ك 
 الخدمة . ـيأك بتقد ـيأك بالتصم

المؤثرة عمى نتائج  عيفحص أداء المؤسسة في المكاض:  نتائج أداء المؤسسة -ز 
 .مييالتشغ كالأداءالأىداؼ  ؽيتحق ، ؿيأعماليا بما في ذلؾ رضا العم

 :لإدارة الجودة ةيؤسسة الأوروبجائزة الم .3

 المؤسسات كمساعدة زيـ كرسالة المؤسسة ىي " تحف1988تأسست الجائزة في عاـ 
لرضا  ةيالمؤسسات بالنيا ادةيكلق فيلممشاركة في أنشطة التحس أكركباإفَّ حاء  بكافة
 عمى نتائج العمؿ ، كالمجتمع ريدارة المعرفة ، كالتأثٕ  ، ا فيالعامم كرضا ، ؿيالعم

التنافس  زةيأكربا بجعؿ الجكدة الشاممة عامؿ حاسـ لمكصكؿ إلى م في اءر كلدعـ المد
 فيلمتحس ةيأساس ةيفكرة الجكدة كعمم جيترك  ىك: إنشائيا " كاليدؼ مف ةيالعالم

 . ةيالمستمر بأم مؤسسة أكرب

 العامة كالخاصة . ةيالقطاعات الأكرب فيالمنافسة ب فيتحس

1لمجكدة مصنفة إلى أربعة قطاعات : ةيالمؤسسة الأكرب كجائزة
 

 مؤسسات قطاع عاـ . -أ 

 بالمؤسسات ةيميكحدات تشغ -ب 

 الحجـ . رةيمؤسسات كب  -ج 

                                                 
1

  46اٌّشعغ اٌغبثك ، ص  
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:)مستقمة كمؤسسات فيإلى متكسطة الحجـ مصنفو إلى فئت رةيمؤسسات صغ -د 
 كبرل( . لشركات تابعة

 زيجائزة الممك عبد الله الثاني لمتم .4

 ةيالتنافس زيي القطاع الخاص إلى تعز ف زيجائزة الممؾ عبد الله الثاني لمتم تيدؼ
. كتمنح  الأداءفي  زيمف خلبؿ نشر ثقافة الجكدة كالتم ةيالأردن المنظمات عند

1إلى خمسة فئات محددة كىي : فيعام الجائزة مرة كؿ
 

 . ةيككحداتيا الفرع رةيالكب ةيالمؤسسات الصناع -أ 

 . ةيككحداتيا الفرع رةيالكب ةيالمؤسسات الخدم -ب 

 50عف  يايعدد مكظف قؿيكالمتكسطة ) التي  رةيالصغ ةيصناعالمؤسسات ال -ج 
 مكظفا (

 100عف  يايعدد مكظف قؿيكالمتكسطة ) التي  رةيالصغ ةيالمؤسسات الخدم -د 
 مكظؼ(.

 اعي .ر الز  ؽيكالتسك  ةياعر المؤسسات الز  -ق 

ا دائـ التطكر  يدؼي ايعدُ بنانء جماعن ي برنامج الجائزة إفَّ  إلى إعطاء المنظمات نمكذجن
النمكذج إلى  ستندي ثيكالنتائج ، ح الأداءفي  زىايالناجح لممنظمات كتم الأداء ةيفيلك
، كلقد أثبت  فيكالتحس ثيإدارة الجكدة الشاممة في دكرة مستمرة مف التحدم دمبا

 . ريالمتغ ةيمع الظركؼ الإقتصاد ؼييلمتك تويكنفعو كقابم مجاعتو

 

 
                                                 

1
 47اٌّشعغ اٌغبثك ، ص  



78 

 

1تتمثؿ في الآتي :  الجائزة : رييمعا
 

في المنظمة كالمتعمؽ بكضع  ايعمى دكر الإدارة العم اريالمع ركزي : ةاديالق -أ 
 ةيفيعمى ك اريالمع ركزيكفمسفتيا ، كما  ميايق تعكس لممنظمة ةياديق ايرؤ 
 ادةيإلى دعـ الق بالإضافةأدائيـ  ـييكتق بيـيكتدر  فيالقادة المؤىم اريأخت

 لنشاطات الإبداع . عيايكتشج

 اتيجياتر رسالة المؤسسة كأىدافيا كالإست تناكؿيك  : جيياتر الإست طيالتخط -ب 
 ةيالخارج ئةيالب لبتيعمى تحم اعتماداىذه الأىداؼ ، ؽيالتي تتبناىا لتحق

إلى خطط  اتيجياتر كالإست الأىداؼ ؿيإلى تحك  بالإضافة،  ةيالداخم ئةيكالب
 عمؿ .

كارد عمى قدرة المنظمة عمى إدارة مكاردىا مف م اريالمع ركزي: إدارة الموارد  -ج 
 . رةيكب ةيكفعال ةيبكفاءة عال ةيكتقن ةيكماد ةيكمعمكمات ةيبشر 

منتجات  ـياـ المنظمة بتقدز عمى درجة الت اريالمع ركزي : اتيإدارة العمم -د 
كذلؾ  ئةياعاة الحفاظ عمى البر كم العملبء اجاتيتمبي احت ةيذات جكدة عال

 كاضح  فييكظ مناسب ككصؼ مييتنظ كؿيمف خلبؿ كجكد ى

 درجة رضا ثيعمى نتائج أعماؿ المنظمة مف ح اريالمع ركزي : النتائج -ق 
، الأثر عمى  فيالمنتج ، أداء المكرد جكدة ، فيالعملبء ، كرضا العامم

 الإقتصاد بالإضافة إلى الأثر عمى المجتمع.
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 المبحث الثالث:  العلاقت بين إدارة الجىدة الشاملت والتميس المؤسسي : 

 في يساعد عمييا الرقابة كنظاـ الشاممة الجكدة إدارة طبيؽبت المنظمة إدارة قياـ إف 
 تهاكمنتجا تهاعمميا كجكدةمنظمة بال المطبقة النظـ لجكدة أعمى مستكيات ضماف

 في أكبر حصة تحقيؽ نتيجة نظمةلمم التنافسية القدرة مف سيعزز كىذا النيائية،
 تعطي التي اتالشرك أىداؼ مع ذلؾ كيتفؽ ، المستيمكيف رغبات كتمبية السكؽ
 المتعاممة للؤطراؼ المصالح تحقيؽ إلى تسعى الشركة إدارة أف مف لممساىميف تأكيدا
 .المستيمكيف كمنيا الشركة مع

يقكـ أسمكب إدارة الجكدة الشاممة عمى فمسفة الأداء المستمر كالتميز للئنتاج المطكر 
لشكائب مف أكؿ مرة لمسمع كالخدمات بكفرة أعمى كتكمفة أقؿ مع الخمك مف العيكب كا

في كؿ مرة مف خلبؿ تطبيؽ الجكدة الشاممة تستطيع المؤسسة الكصؿ إلى تحقيؽ 
  1تي: ثؿ في التميز المؤسسي كذلؾ مف الآىدفيا المتم

 زيادة الحصة السكقية  -1
تقمص شككل الزبائف مف خلبؿ الفيـ الكامؿ لحاجتيـ كرغباتيـ كالعمؿ عمى  -2

 .تحقيقيا 

 ر عمى المنافسة .زيادة الربحية كالقد  -3

زيادة كفاءة المؤسسة  في تحقيؽ رضاء العملبء مف خلبؿ تقديـ الخدمة   -4
 ذات جكدة مقبكلة.

 تخفيض تكاليؼ الخدمات كالتشغيؿ -5

ركح الفريؽ كالعمؿ رفع مستكل الرضا الكظيفي لدل العامميف كتنمية   -6
 الجماعي لدييـ.

                                                 
1
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 تحسيف كتطكير طرؽ كأساليب العمؿ العمؿ عمى -7

 ؽتحقيك  ، العملبء خدمة خلبؿ مف تحقؽي الأداء في المؤسسي زالتمي فمسفة أف
 مفك  ، فحسب بأسره كالمجتمع رىـكغي فالعاممي مف المصمحة لأصحاب المنافع
 ؤسسةبالم المختمفة اتتيجيكالإسترا اساتالسي وكتكجي اغةبصي تقكـ التي ادةالقي خلبؿ

 ؽكتحقي المنظمة إدارة في لباىرةا الممارسة: بأنو زالتمي الأكربي النمكذج عرؼكي ،
 إلتزمت ىي إف زالتمي إدارة مرتبة إلي الكصكؿ المنظمة عتستطي ثـ كمف النتائج
 المصالح لأصحاب مصممة أسس عمي القائمة الإدارة كأنماط بأفكار

 1 
عد ىذا العرض لمفيكـ الجكدة الشاممة كمساىمات ركادىا قد يتساءؿ البعض عف ما ب

 ؟المؤسسي دارة الجكدة الشاممة كالتميزىي العلبقة بيف إ
( ىي بمثابة مجمكعة مف ISOأف المعايير الدكلية لمجكدة الايزك ) تمت الإشارة إلى

المكاصفات الدكلية كقد كضعت تمؾ المكاصفات بيدؼ ضبط تككيد جكدة إنتاج 
السمع كالخدمات أم أنيا بمثابة المتطمبات الكاجب تكفرىا عند إنتاج السمعة أك 

 2 خدمة لممساىمة في تحقيؽ أىداؼ الجكدة.ال
ككثيران ما يخمط البعض بيف إدارة الجكدة الشاممة كبيف معايير المكاصفات الدكلية 

عت المعايير ضكحتى يمكف إزالة ىذا المبس لا بد مف التفرقة الدقيقة بينيما. لقد ك 
بمثابة  لمجكدة بيدؼ ضبط كتككيد جكدة إنتاج السمع كالخدمات كمف ثـ فيي تعد

المتطمبات الكاجب تكافرىا كالإجراءات الكاجب إتباعيا عند إنتاج السمعة أك الخدمة 
لممساىمة في إشباع حاجات كرغبات العميؿ كتشمؿ معايير المنظمة الدكلية لمتكحيد 
القياسي جميع الصناعات مف البنكؾ إلى الصناعات الكيماكية كأف تمؾ المعايير ) 

B5575/ISO9000إدارةالييئة البريطانية لممعايير تعد بمثابة نظاـ  ددن( كما ت 
                                                 

1
 اٌشبٍِخ اٌغٛدح ِزطٍجبد ث١ٓ اٌّؼبطشح اٌزؼ١ّ١ٍخ الإداسح ّٔبرط ، اٌجشٚاسٞ ٔضاس ، ثبش١ٛح ػجذالله ؽغٓ - 

 ) اٌؼب١ٌّخ ٚاٌزؾٛلاد

 113 ص ، 2009َ 3اٌؼذد  ، اٌغبِؼٟ اٌزؼ١ٍُ عٛدح ٌؼّبْ اٌؼشث١خ اٌّغٍخ ، اٌجؾش٠ٓ ،
2

 .19َ (، ص2009الأسدْ : داس اٌفىش ٔبششْٚ ِٚٛصػْٛ،  –اد، ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ، )ػّبْ ػٛاؽف ئثشا١ُ٘ اٌؾذ - 
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الجكدة الذم يسيـ في التأكد مف تكثيؽ الإجراءات الرسمية كالتعميمات المرشدة 
مراجعة داخمية كخارجية  اتإجراء كيتـ تحقيؽ ىذا اليدؼ مف خلبؿ –لمعامميف 

 1 لتحديد مدل التزاـ العامميف بمتطمبات الجكدة.
دة المنافسة بيف الشركات كازداد التكجو نحك العكلمة ككذلؾ عندما ازدادت ح 

ازدادت غزك الشركات الأجنبية للؤسكاؽ العالمية أكثر فأكثر نتيجة لعدد ىائؿ مف 
فعدد  المؤسسيالتميز  استبقيتيافرصة الربحية المتاحة أما ميما تغيرت الشركات مف 
طمقت مف الفمسفة التي سادت أف كانت ىذه الشركات تكلي حؿ الاىتمامات لتكمفة ان

في فترة الخمسينات مف القرف الماضي كالتي كانت تنادم بكجكد ىدؼ كاحد تسعى  
الشركات لتحقيقو بيدؼ التميز كتحقيؽ الأرباح كىي تكاليؼ الإنتاج كبعد أف فضمت 

أىداؼ  إلىىذا اليدؼ مف أىداؼ الأداء ظيرت الحاجة  إلىكثير مف الشركات 
ة مف خلبليا التميز عمى منافسييا كىكذا اعتمدت الشركات التي أخرل تحقؽ الشرك

المنتج  إنتاجعمى التركيز عمى  اعتمدتتسعى نحك التميز كىدفيا الجكدة حيثما 
كفريد مف نكعو كىذا يحتـ ر عالي الجكدة لمتنافس كزيادة حصتيا السكقية كىك ناد

جات كالمكاصفات بعد مف الخصائص المادية لممنتأ إلىعمى الشركة أف تذىب 
 ؽيتعملمخدمة كيشمؿ كؿ ما يتعمؽ بالمنتج أك الخدمة مما ليك تأثير عمى القيمة التي 

الزبكف ليككف جزء فعاؿ لممنتج أك تقديـ  إشراؾؽ التميز كينبغي بيا لذلؾ تحقالزبكف 
 2الجكدة.في بناء منظمة  كالأقساـالخدمة مف جية أك يساىـ مف جميع العامميف 
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 الفصل الرابع
 دراست الميدانيتال

 المبحث الأول: شركت زين للاتصالاث
 :تطورالنشأة و ال 

 باسـالسابؽ تعرؼ  فيكانت  دكليناقؿ إتصالات  ىي( Zainة زيف )كر ش
(M TC كىى شركة رائدة فى مجاؿ الاتصالات بالشرؽ )كأفريقيا كانت  الأكسط

 ذالككيت كشركة إقميمية لمياتؼ السيار، كمن في ـ1983الشركة فى العاـ  انطلبقة
قكة  كأصبحتكؿ سريع التكسع حيث نمت الشركة بش يجيةتستراإبداية نشأتيا انتيجت 

سبعة دكؿ  في الثقةية حائزة عمى تلايستياف بيا فزيف تعتبر رائدة اتصالات كمعمكما
مكظؼ مكفرة  ألؼ( 15شرؽ أكسطية كسبعة عشر مف دكؿ الساحؿ كالصحراء بقكة )

تـ  8/9/2007كبتاريخ  ٠( مميكف مشترؾ 45.7مف ) لأكثرخدمات اتصالات 
 .1شركة زيف إلى(  M T Cتحكيؿ الكامؿ مف مجمكعة ) 

 المحدكدةالغرب  اتصالاتكقعت زيف اتفاقية مع منظكمة  ـ22/10/2007 في
(westel( مع حككمة غانا بتكمفة كقدرىا )مميكف دكلار كحقكؽ بنسبة 120 )75 %

نجحت زيف فى أف تصبح الشركة الثالثة فى السعكدية بعد  ـ،24/3/2007، كفى 
ككما جاء فى  ٠ ـ3/10/2008أعماليا فى أف نالت رخصة العمؿ ىناؾ كبدأت 

( 29الشركة تجاكز ) رأسماؿالتجارية فى الككيت فاف  كالأعماؿ الأسكاؽبكرصة 
قكل كمنيف  كرأسمالياـ كمع ذلؾ ظؿ أسيـ زيف بلب حدكد 2001/3/31مميار فى 

 2/% 34كتعتبر الككيت الشريؾ الاكبر بنسبة 
، الدكلية، كالعالمية كقد ةميالإقمي:  ىي طمح زيف لمعالمية مف خلبؿ ثلبثة محاكرت 
كالخطكات تسير كما قدر ليا، كبكممة كاحدة  لمتنفيذدر لكؿ محكر فترة ثلبثة سنكات ق

                                                 
1
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2
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يمكف اف تحققو شركات أخرل فى  لا ( سنكات ما9) فيتطمح زيف لتحقيؽ أنجازىا 
 تككف زيف قد حققت أىدافيا الثلبث  الإستراتيجيةه ذى كبتنفيذ( سنة 27)
 1ـ كىى :  2013حمكؿ عاـ ب

 . أمريكي( مميار دكلار 46) رأسماليااف يصبح  .1

 .( مميكف مشترؾ110) إلىتجاكز الكصكؿ ت  .2

 ٠ىذا المجاؿ عالميا  في( شركات رائدة 10أف تصبح كاحدة مف )   .3

 شركة زين بالسودان :
ا كنيالسكداف لك فيالسابؽ د) مكبيتؿ ( كىى شركة رائدة  فيكانت تعرؼ شركة زيف 

ـ 1996عاـ  فيؼ السيار، كقد تأسست الشركة تيامقدمت خدماتيا ل التي الأكلى
ـ كتـ تسجيميا تحت 1996مارس  فيمجاؿ الاتصالات  فيكنالت الترخيص بالعمؿ 

ـ كقد 1996/ أبريؿ 10 في) إسـ الشركة السكدانية المحدكدة للبتصالات السيارة ( 
لمشركة الى  التجارمالاسـ  تغييركتـ ـ 1997استيمت عممياتيا التجارية فى إبريؿ 

 رائدان شركة زيف )مكبيتؿ سابقا( مشركعا  بدأت ٠ـ 2007 سبتمبر في)زيف ( 
المحدكدة )سكداتؿ ( كجممة  الثابتةبيف الشركة السكدانية لأتصالات  ةئيكمغامرة جر 

مف المساىميف عندما تحكلت ممكيتيا كبشكؿ كامؿ لمجمكعة زيف كجزء مف 
كقد قدرت ممكية ، لتصبح الشركة الاكلى إقميميا عمى نطاؽ القارة  إستراتيجيتيا

( بميكف دكلار 1.332)بػقدر ت% كىذه النسبة 61 بحكالي تؿسكدامكبيتؿ فى 
 2.ريكيأم

 ابتدائيةـ كمرحمة 1997عاـ  فيتغطية الشركة السكدانية لمياتؼ السيار  بدأت
عاـ  -ـ 1998رة مف عاـ التغطية خلبؿ الفت في تكسعتانطمقت مف الخرطكـ ثـ 

 التكسعةـ كشممت عددا أكبر حيث غطت المدف الرئيسة بالسكداف ثـ تكالت 1999
                                                 

1
 www. Zain .com  1 /8/2019 صباحا   11:12م  ساعة 
2
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ر أىـ ما تكيع ٠السكداف  في( مدينة 100تغطية عدد ) إلىـ 2005ككصمت عاـ 
قدمتو الشركة السكدانية لمياتؼ السيار )زيف( أنيا قامت بربط الكلايات بالسكداف مف 

، كمف الأخرلة الحصكؿ عمى المعمكمات التجارية مف الناحية ناحية كتسييؿ عممي
ىنا فمف الميـ معرفة أف الياتؼ السيار ىك كسيمة لاختصار الزمف كالمسافة كيجب 

زيف ما  أنفقتكمنذ ذلؾ الحيف  .التعامؿ معو بصكرة حضارية لتعـ الفائدة المرجكة
خطكة جريئة لكى  فيمة تحسيف شبكتيا العام في أمريكي( مميكف دكلار 400يقارب )
ـ 2007% مف سكاف السكداف، كبنياية عاـ  80 حكاليتغطية  في أىدافياتحقؽ 

يا فقد خفضت ئصؼ عملب فيكقكفيا الدائـ  في ةمظنتالمجزء مف سياساتيا كك 
% ، كذلؾ كجزء مف سياستيا الرشيدة 45المكالمات بنسبة  فيالشركة تعريفتيا 

ت راقية كمتطكرة فقد عينت الشركة حكالى قديـ خدمات فيكخططيا المستحدثة 
فقد عينت الشركة  لذلؾ كبالإضافةتطكير الشركة،  فييا لمسير قدما ي( مكظف500)

 بحكاليقدر ت كالتيالعائدات  ضذات كفاءة عالية لتكزيع بع شاريةاستكلجنة  مجمس
 ساسكإح( مميكف دكلار عمى الاعماؿ الخيرية كبعض المشركعات الاجتماعية 6)
إف الشركة ظمت كستظؿ تعمؿ عمى نشر  ،الاجتماعية تجاه ىذا الكطف لمسؤكليةبا

تكفير خدمات ممتازة لعملبئيا كتطكير المجتمع  فيكالمتمثمة  الأصيمة أىدافيا
 1.كة كخدماتيار كالاىتماـ كالعمؿ الدؤكب لمرقى بالش

( ك m t nكتيف لتقديـ خدمات الياتؼ السيار ىما )ر كبالرغـ مف دخكؿ ش
(Sudani إلا أف شركة زيف ظمت تشكؿ اكبر نسبة مف المشتركيف، لذا كاف مف )

عمى الشركة المحافظة عمى عملبئيا ككسب المزيد مف العملبء كقد  كرمر الض
( مميكف 1.8كييا مف )تر يف فقط أف نقفز بعدد مشالشركة خلبؿ عام استطاعت

 ٠%57سكقية ( مميكف مشترؾ كما يبمغ نصيب زيف مف الحصة ال4مشترؾ الى )

                                                 
1

 غٌر ماجستٌر رسالة ،( موبٌتل) السٌار ٌٍٙبرف السودانٌة الشركة على بالتطبٌق - العملاء رضا تحقٌق فً المشتركٌن خدمات مركز  
 59 ص، م2006 الخرطوم:  النٌلٌن، جامعة منشورة،
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 لشركة زين : التنظيميالييكل 
 الإداراتمكزعيف عمى  ( فردان 250كة زيف الخرطكـ )ر يبمغ عدد العامميف برئاسة ش

كتحرص  ٠ دان ر ف 1110فيبمغ عددىـ  رأما عمى مستكل القطالمختمفة،  كالأقساـ
كما  ذكل الكفاءة العالية كذلؾ كفاءا لمتطمبات الجكدة ، الأفرادالشركة عمى تعييف 

 كالأقساـ للئداراتقديـ برامج تدريبية مبرمجة تعمؿ عمى تطكيرىـ مف خلبؿ ت
 الرئيسالييكؿ   (4/1) التالي يكضح  شكؿال .السنكية احتياجاتياالمختمفة حسب 

 لشركة زيف
  (4/1شكؿ )

 لشركة زيف الرئيسالييكؿ  
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 المصدر : إدارة المكارد البشرية بشركة  زيف
 
 

 صباحا   11:12م  ساعة www. Zain .com  1 /8/2019ر : المصد

 

 

 الإسخراحَجَت 

 انمسؤونَت الاجخمبعَت 

 شإْٚ الأفشاد 
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قكـ بكضع الرجؿ تلمشركة أنيا  التنظيمييتضح مف خلبؿ الاطلبع عمى الييكؿ 
كمف  ،توامع قدراتو كمؤىلبتو كخبر  تناسبي الذمالمكاف المناسب  فيلمناسب ا

إلييـ  تحتاجيف ذال الأفرادظمات معرفة تامة بعدد بمكاف أف يككف لدل المن الضركرم
 الأكلىالخطكة  ىييجب أف تتكفر فييـ فتمؾ  التيكالمؤىلبت كالقدرات كالخبرات 

 1 كاختيارىـيـ ئلانتقا
 بشركة )زين( : واىتماماتأىداف 

 2تي: الآ في تتمثؿ الأىداؼتسعى شركة )زيف( للبتصالات لتحقيؽ مجمكعة مف 
 في كالأميةيؿ العمؿ عمى تضييؽ الفراغ المعمكماتى كالقضاء عمى الج  .1

 .نية قالمعمكمات الت ثبأحد كتزكيدهالمجتمع 

فريقيا الأكسطالشرؽ  فيأف تككف الشركة الرائدة   .2  . كا 

 السكدانية بخدمات الياتؼ السيار الأسرربط كؿ    .3

ات الطبيعة الاقتصادية ذلمشركات  الأمثؿج ذأف تككف المكديؿ كالنمك    .4
 .كالتطكر نيةالتق فيكتحقيؽ الفعالية 

بكعدىا لنفسيا أكلا كلعملبئيا ثانيا،  تفيتمتزـ بأف  فيييستمر تميز الشركة  كيكل
 3تي:بالآفأف شركة زيف تيتـ  كببساطو
قدـ خدمات ت الأكؿكة سيارة عالمية مف المستكل ر كة كشر الارتقاء بالش  .1

 .شتى مجالات المعرفة فيمتخصصة 

 .ىذا المجاؿ فيأف تككف الشركة العالمية  .2

 .اتيا متجددة كبلب حدكدأف تككف طمكح .3
                                                 

1
  www. Zain .com  1 /8/2019 صباحا   11:12م  ساعة 
2

 البشرٌة الموارد إدارة الشركة بٌانات  
3

 اٌّظذسٔفغٗ    
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 ( : المساىمات الاجتماعية لشركة )زين
إطار انفتاحيا عمى المجتمع كمف خلبؿ مسئكليتيا الاجتماعية تجاه المجتمع  في

 فيؿ ثيتم الذمكتكاصميا مع فئاتو المختمفة، كسرت شركة زيف النمط التقميدم 
 فيغ مقدرة تساىـ مبال السنكممف ماليا الخاص بعد الحصاد  كاستقطعتالربحية 

 ماديان قيادة حملبت صحية كساىمت  فيرفعة كتنمية المجتمع، فقد ساىمت الشركة 
تقديـ مساعدات  فيجانب نشاطيا المعمف  إلىدفع عجمة الحياة الصحية  في

  1لمجامعات
مساعدات إنسانية كمازالت  تقديـ فيجنب مع قيادة الدكلة  إلىكظمت تعمؿ جنبا 
 ء الشركة تكاصؿ العطا

 نظام الجودة الشاممة بشركة )زين( :  
خدمات الاتصالات  تقديـ فيتاما بأف تككف الرائدة  التزاماكة زيف السكداف ر تمتزـ ش 

 2اللبسمكية لجميع عملبئيا مف خلبؿ:
 .فكؽ تكقعاتيـ تخدمات  كتقديـالكفاء بمتطمبات العملبء   .1

 . للؤداءالتحسيف كالتطكير المستمر  .2

 الدائـ لتنمية ميارات كقدرات العامميف  التدريب كالتطكير .3

 .لقياسية العالمية لمجكدة كأمف المعمكماتاالالتزاـ بالمكاصفات    .4

 .ية جميع أصكؿ الشركة كمعمكماتياكحما  .5

كلية جميع العامميف بالشركة كذلؾ ئمس ىيىذه السياسية  تنفيذإف تطبيؽ كمتابعة 
الشركة عمى أف يفيـ جميع العامميف الرضا التاـ لمعملبء ، كلذا تحرص  إلىلمكصكؿ 

 كالتيالتنظيمية المكحدة لمشركة  الثقافةبالشركة ىذه السياسات حتى تتشكؿ لدييـ 

                                                 
1

 المكتبٌة العملٌات إدارة الشركة بٌانات - 
2

 اٌّظذس ٔفغٗ  - 
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 الشاممةكبيرا بالجكدة  اىتماماتكلى شركة )زيف(  ، الشاممةالجكدة في كرىا دأساسيا ك 
د أكفاء كالتميز( يكجد بو أفرا ةحيث يكجد قسـ لمراقبة الجكدة تحت إدارة )الجكد

فترات  إلىمكظفييا كفنيييا  بإرساؿ باستمرارالشركة  الإدارةقكـ تلتسير دقو العمؿ، ك 
حيث يزيد ذلؾ مف رفع كفاءة العمؿ كتجكيده  مجالو فيكؿ  مختمفةدراسية كتدريبية 

مشركة حتى يككف متمشيا مع المكاصفات القياسية ل إدارمأف تأكيد الجكدة ىك نظاـ 
ـ 2008العاـ  في( سيما كأف الشركة قد نالت iso 9000جكدة )ال لإدارةالعالمية 

 1شيادتيف عالميتيف ىما :
 ٠( iso 9001شيادة الايزك ) -1
 ٠شيادة أمف المعمكمات  -2

لا تجكد عمميا تتسـ  التيكالتميز، فالشركة  لإبداع الأكلىالخطكة  ىيأف الجكدة 
 كننظر مكانة فى عالـ اليكـ لا تكاكب التطكر كالتميز ليس لدييا كالتيبالتخمؼ، 

كتقكـ ، عملبء( -عامميف  -)إدارة  لأطراؼالتميز عمى أنو ىك رضا كؿ  إلى)زيف( 
لنظاـ تأكيد الجكدة  إتباعيافكؽ كالتميز مف خلبؿ ت)زيف( لمجكدة عمى ال إستراتيجية

كؽ تكقعات عملبئيا كذلؾ فحيث أف سياسة الجكدة بالشركة تقكـ عمى تقديـ خدمات ت
يبير العملبء كيجعميـ يشعركف بالدىشة مف  الذمالخدمة كالمنتج المميز ىك  لاف

الفكر التسكيؽ )إبيار  فيخلبؿ الاقتراب منيـ بشكؿ لا يتكقعكنو كىك ما يعرؼ 
 2.العميؿ(

تتبنى كتحتضف فمسفة  التيالمنظمات  ىيلية اات الجكدة العذف المنظمات المتميزة إ
عمى التحسيف المستمر كالتطكير الدائـ حتى تحقؽ الجكدة الشاممة كتركز  كثقافة

 3.ىـ مصدرا أساسيا لأفكار الجديدةرغبات العملبء باعتبار 
 

                                                 
1

 المكتبٌة العملٌات إدارة الشركة بٌانات 
2

 اٌّظذس ٔفغٗ   
3

 صباحا 9 الساعة م2019/9/27 بتارٌخ زٌن كةبشر والتمٌز الجودة مدٌر مع مقابلة  
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 -:إجراءاث الدراست الميدانيت :الثانيالمبحث 
 -مجتمع الدراسة:

الرئاسة كالبالغ الخرطكـ  تككف مجتمع الدراسة مف العامميف بشركة زيف للبتصالاتي
مف   %(23كبذلؾ بمغ حجـ العينة)( مفردة 58) كزيع عددت ، تـ( فردان 250عدد )

 الدراسة. أىداؼلتحقيؽ  عينة عشكائية مجتمع الدراسة كقد إختيار 
 الدراسة: أداة

جمع المعمكمات اللبزمة عف الظاىرة مكضكع  فيىنالؾ عدة كسائؿ تستخدـ 
جمع ىذا البحث عمى الاستبانة كأداة رئيسية ل فيالدراسة،كقد اعتمد الباحث 

عف البيانات الشخصية  أسئمةالمعمكمات مف عينة الدراسة كاشتممت الاستبانة عمى 
                ، سنكات الخبرة، كالكظيفة .العممي المؤىؿ العمر، لعينة الدراسة كالنكع،

كما اشتممت عمى ثلبثة محاكر رئيسية تمثؿ فرضيات الدراسة، كفى ىذه 
تتصفو  العينة اف يحددكا استجاباتيـ عف ما أفراد، كقد طمب مف ( سؤالان 15المحاكر)

يتككف مف خمسة  مستكيات  كالذمالمتدرج  الخماسيكؿ عبارة كفقا لمقياس ليكارت 
 بشدة(. أكافؽ، لا  أكافؽ، محايد ، لا  أكافؽبشدة،  أكافؽ)

 -المستخدمة : الإحصائية الأساليب
 الإحصائية الأساليبالباحث الدراسة كالتحقؽ مف فرضياتيا، استخدـ  أىداؼلتحقيؽ 
       -التالية:

 البيانية الأشكاؿ/ 1
 / الجداكؿ التكرارية كالنسب المئكية2
 الحسابي/ الكسط 3
 م/اختبار مربع كا4
 /اختبار ألفا كركنباخ5

             spss استخدـ الباحث البرنامج الإحصائي ىذا كقد
(Statistical Package For Social Sciencesلحزمة (.)ا

 لمعمكـ الاجتماعية( الإحصائية
 -الدراسة: أداةتطبيق 
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يستخدـ معامؿ الثبات )ألفا كركنباخ( لمحكـ عمى دقة قياس مفاىيـ الدراسة، أم 
بمعنى أنو عند قياـ باحث آخر بالدراسة نفسيا سكؼ يتكصؿ إلى النتائج نفسيا، 

 لممتغيراتنسبة ككذلؾ مف أجؿ قياس مدل تكافؽ الإجابات مع بعضيا البعض بال
 المدركسة ك مكثكقية النتائج.

فيجب أف تككف  المتغيراتكعند حساب معامؿ ألفا كركنباخ مف أجؿ مجمكعة مف 
، فإذا لـ يكف حتى نستطيع القكؿ بأنو يمكف الكثكؽ بالنتائج 0.6قيمتو أكبر مف 

مما ىنالؾ ثبات فى البيانات تأخذ قيمة المعامؿ الصفر ، كيزيد ثبات البيانات ك
 اتجيت قيمة المعامؿ نحك الكاحد الصحيح ، كفيما يمى اختبار ثبات البيانات

 (4/1)   جدول
 قيمة معامل ألفا كرونباخ لاختبار ثبات الاستبيان

 عدد العناصر معامل ألفا كرونباخ
0.93 15 

 (2019 –)مف بيانات الاستبياف  ةالمصدر: إعداد الباحث
كىك مرتفع  0.93اف معامؿ ألفا كركنباخ قد بمغ ( نجد  4/1مف خلبؿ الجدكؿ رقـ )

 جدا، مما يدؿ عمى ثبات الاستبياف كصلبحيتو لمقياس.

 -:الخماسيمقياس ليكارت 
،  أكافؽبشدة ،  أكافؽلمخمسة خيارات )  ياستخدـ الباحث مقياس ليكارت الخماس

 التالية الأكزافبشدة( حسب  أكافؽ، لا  أكافؽمحايد ، لا 

 4/2جدول رقم )
 يمقياس ليكارت الخماس أوزان

 انوزن انرأً

 1 ثشذح أٚافكلا 

 2 أٚافكلا 

 3 ِؾب٠ذ

 4 أٚافك

 5 ثشذح أٚافك

 (2019 –)مف بيانات الاستبياف  ةالمصدر: إعداد الباحث
 :التاليقاـ الباحث بعد ذلؾ بحساب المتكسط المرجح عمى النحك 
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 ( 4/3جدول )
 المتوسط المرجح

 حانمخوسط انمرج انرأً

 1.79 ئٌٝ 1ِٓ  ثشذح أٚافكلا 

 2.59 ئٌٝ 1.80ِٓ  أٚافكلا 

 3.39 ئٌٝ 2.60ِٓ  ِؾب٠ذ

 4.19 ئٌٝ 3.40ِٓ  أٚافك

 5 ئٌٝ 4.20ِٓ  ثشذح أٚافك

 (2019 –اٌّظذس: ئػذاد اٌجبؽضخ )ِٓ ث١بٔبد الاعزج١بْ 

 ، 0.80 ؽٛاٌٟ ٞ،أ ٠4/5لاؽع اْ ؽٛي اٌفزشح اٌّغزخذِخ  أدٔبِٖٚٓ خلاي اٌغذٚي 

 ِغبفبد. 4ث١ٕٙب   1،2،3،4،5 الأسلبَاْ  أعبطٚلذ ؽغجذ اٌفزشح ػٍٝ 

 

 -اسخخذاو مربع كبى نجودة انخطببق:

ث١ٓ اعزغبثبد اٌّجؾٛص١ٓ اعزخذَ  ئؽظبئ١خلاخزجبس ً٘ رٛعذ فشٚلبد راد دلاٌخ 

 :أدٔبٖثبٌّؼبدٌخ اٌّٛػؾخ  ئ٠غبد٠ّٖىٓ  ٚاٌزٞاٌجبؽش اخزجبس ِشثغ وبٜ 
2

2

1 1
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 


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 ؽ١ش اْ :    

Eij  . :اٌزىشاس اٌّزٛلغ 

Oij  . :اٌزىشاس اٌّشب٘ذ 

( ، ٌّٚؼشفخ 1-اٌغإاي  فٟ الإعبثبدوّب ٠زُ اٌؾظٛي ػٍٝ دسعخ اٌؾش٠خ ٚ٘ٝ ) ػذد 

اٌّزٛلؼخ ٚاٌّشب٘ذح ٌىً ػجبسح  الإعبثبدث١ٓ  ئؽظبئ١خً٘ ٕ٘بٌه فشٚق راد دلاٌخ 

ٌّؾغٛثخ ثبٌغذ١ٌٚخ فارا وبٔذ ل١ّخ ػٍٝ ؽذح رزُ ِمبسٔخ ل١ّخ اخزجبس ِشثغ وبٜ ا

الاخزجبس اٌّؾغٛثخ اوجش ِٓ اٌغذ١ٌٚخ دي رٌه ػٍٝ ٚعٛد فشٚق ث١ٓ اٌّزٛلغ 

 ئرا(    ثظٛسح ِجبششح رؾذد ِب  P valueٚاٌّشب٘ذ ، وّب اْ اٌم١ّخ الاؽزّب١ٌخ )  

ٚرٌه ثّمبسٔخ اٌم١ّخ الاؽزّب١ٌخ ثّغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ  ئؽظبئ١خوبٔذ اٌفشٚق راد دلاٌخ 

ٔزبئظ الاخزجبس  فٟؽ١ش أْ اٌم١ّخ الاؽزّب١ٌخ رّضً ل١ّخ اٌخطأ اٌّغّٛػ ثٗ  0 0.05

لً ِٓ أؽزّب١ٌخ اٌم١ّخ الإ%( ، فارا وبٔذ 95ثٕغجخ  ئعبثزٕبطؾخ  فٟٔضك  ئٕٔبثّؼٕٝ 

٘ذح ث١ٓ اٌزىشاساد اٌّشب ئؽظبئ١خفٙزا ٠ذي ػٍٝ ٚعٛد فشٚق راد دلاٌخ  0.05

 ٌّزٛعؾ اٌّشعؼ ١ٌؾذد ارغبٖ اٌؼجبسح.غزخذَ اٚاٌّزٛلؼخ ، ٚفٝ ٘زٖ اٌؾبٌخ ر
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 :  : تحليل البيانات واختبار الفرضيات المبحح الجالح

 أولًا: تحميل البيانات : 
 -البيانات الشخصية: -1
 -/ النوع:أ

 ( 4/4جدول ) 
 النوع 

 النسبة المئوية % التكرار النوع
 41.4 24 ذكر
 58.6 34 انثى

 100 58 يحجـ العينة الكم
 (2019 –)مف بيانات الاستبياف  ة: إعداد الباحثالمصدر

 ( 4/2شكل بيان )
 النوع

 
 
 
 
 
 
 
 

 (2019 –)مف بيانات الاستبياف  ةإعداد الباحث المصدر:
مف الجدكؿ أعلبه يلبحظ بأف أكثر المبحكثيف مف أفراد العينة مف الإناث حيث بمغ 

بنسبة مئكية  فردان  24ر %، فيما بمغ عدد الذكك 58.6بنسبة مئكية  فردان، 34 عددىـ 
41.4   .% 
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 -العمر: -ب
 ( 4/5جدول )

 العمر

 النسبة المئوية % التكرار العمر
 24.1 14 سنة 30اقؿ مف 

 55.2 32 سنة 40كاقؿ مف  30مف 

 13.8 8 سنة 50كاقؿ مف  40مف 

 6.9 4 سنة فأكثر 50مف 

 100 58 حجـ العينة الكمى
 (2019 –ت الاستبياف )مف بيانا ةالمصدر: إعداد الباحث

 
 ( 4/3شكل بيان  ) 
 العمر

 
 
 
 
 
 
 
 

 (2019 –)مف بيانات الاستبياف  ةالمصدر: إعداد الباحث
مف الجدكؿ أعلبه يلبحظ بأف أكثر المبحكثيف مف أفراد العينة ممف ينتمكف لمفئة 

بنسبة مئكية فردان ،  32 سنة حيث بمغ عددىـ  40كاقؿ مف  30العمرية مف 
55.2   .% 



95 

 

 -:العمميالمؤىل  -ج
 ( 4/6جدول )

 العممي المؤىل 

 انىسبت انمئوٍت % انخكرار انعهمٌانمؤهم 

 0 0 صبٔٛٞ

 56.9 33 عبِؼٟ

 43.1 25 اٌغبِؼٟفٛق 

 100 58 ؽغُ اٌؼ١ٕخ اٌىٍٝ

 (2019 –)مف بيانات الاستبياف  ةالمصدر: إعداد الباحث
 ( 4/4)  بيانيشكل 

 العممي المؤىل
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (2019 –)مف بيانات الاستبياف  ةدر: إعداد الباحثالمص
 

مف الجدكؿ أعلبه يلبحظ بأف أكثر المبحكثيف مف أفراد العينة كانكا مف الجامعييف 
%، فيما بمغ عدد الذيف لدييـ تأىيؿ 56.9بنسبة مئكية فردان ،  33حيث بمغ عددىـ 
 يالتأىيؿ العال%، كلعؿ ذلؾ يدؿ عمى 43.1بنسبة مئكية فردان  25فكؽ الجامعي 

 لممبحكثيف كمف ثـ مقدرتيـ عمى تقديـ إجابات تفيد الدراسة.    
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 سنوات الخبرة: -د

 ( 4/7جدول ) 
 الخبرةسنوات 

 النسبة المئوية % التكرار سنوات الخبرة
 17.2 10 سنكات 5اقؿ مف 

 36.2 21 سنكات 10كاقؿ مف  5مف 

 31 18 سنة 15كاقؿ مف  10مف 

 15.5 9 سنة فأكثر 15مف 

 100 58 حجـ العينة الكمى
 (2019 –)مف بيانات الاستبياف  ةالمصدر: إعداد الباحث

 (  4/5) بيانيشكل 
 الخبرةسنوات  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (2019 –)مف بيانات الاستبياف  ةالمصدر: إعداد الباحث
مف الجدكؿ أعلبه يلبحظ بأف أكثر المبحكثيف مف أفراد العينة كانت سنكات خبراتيـ 

 %.   36.2بنسبة مئكية فردان  21سنكات حيث بمغ عددىـ  10كاقؿ مف  5 مف
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 :الوظيفة -ىـ

 (4/8جدول ) 
 الوظيفة

 النسبة المئوية % التكرار الوظيفة
 3.4 2 ٔبئت ِذ٠ش

 17.2 10 ِذ٠ش لغُ

 69 40 ِٛظف

 10.3 6 أخشٜ

 100 58 ؽغُ اٌؼ١ٕخ اٌىٍٝ

 (2019 –بياف )مف بيانات الاست ةالمصدر: إعداد الباحث
 

 (  4/6) بيانيشكل 
 الوظيفة

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 (2019 –)مف بيانات الاستبياف  ةالمصدر: إعداد الباحث

مف الجدكؿ أعلبه يلبحظ بأف أكثر المبحكثيف مف أفراد العينة كانكا مف فئة المكظفيف 
 %.   69بنسبة مئكية فردان  40حيث بمغ عددىـ 
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 -:ثانيا: اختبارات الفرضيات

 (4/9)  جدول
)توفير البيئة الملائمة  الأولوالنسب المئوية لعبارات المحور  التكراريالتوزيع 
 -( :المؤسسيتحقيق التميز  إل الجودة الشاممة يؤدى  إدارةلعممية 

 انعببرة

 انرأً

 انخكرار

 

 انىسبت انمئوٍت %

 

لا 

 أوافق

 بشذة

لا 

 أوافق
 أوافق محبٍذ

 أوافق

 بشذة

لا 

 أوافق

 بشذة

لا 

 افقأو
 أوافق محبٍذ

 أوافق

 بشذة

ندددددددددذى  دددددددددركت زٍددددددددده 

نلاحصددددددددددددبلاث  طددددددددددددط 

فبعهت نعمهَدت  إسخراحَجَت

 انمؤسسٌححقَق انخمَس 

0 1 1 35 21 0 1.7 1.7 60.3 36.2 

انشدددددددددركت  إدارةحدددددددددوفر 

انمدددوارد انلازمدددت نخعسٍدددس 

 الإبذاع

0 0 6 39 13 0 0 10.3 67.2 22.4 

حخصص انشدركت موازودت 

 إدارةمقددددددددذرة نعمهَددددددددت 

 دة انشبمهتانجو

0 1 7 36 14 0 1.7 12.1 62.1 24.1 

حعخمددددددذ انشددددددركت عهددددددي 

 بدراث ً رو أفرادا خَبر 

عمهَددددددددت  لإدارةعبنَددددددددت 

 انجودة انشبمهت

0 0 7 29 22 0 0 12.1 50 37.9 

حرصددددج انشددددركت عهددددي 

زٍبدة وعي انعبمهَه حول 

 انجودة انشبمهت أهمَت

0 2 6 31 19 0 3.4 10.3 53.4 32.8 

 
 (2019 –)مف بيانات الاستبياف  ةد الباحثالمصدر: إعدا
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 -:الآتي لبحظي أعلبهمف الجدكؿ  

( كذلؾ 58ىذا المحكر حيث يبمغ حجـ العينة ) أسئمةالعينة عمى  أفرادكؿ  أجاب .1
 % .         100بنسبة مئكية 

( حيث أكافؽ) لمرأمالاستجابة  فيتكرار  أعمىحصمت كؿ عبارات المحكر عمى  .2
( انحاز ليذا الإبداعالشركة المكارد اللبزمة لتعزيز  إدارةتكفر )العبارة  فييلبحظ 
 % ، ككذلؾ يمكف تتبع بقية عبارات المحكر.67.2بنسبة مئكية  39 الرأم

بشدة(  أكافؽ)لا  لمرأمالاستجابة  فيحصمت كؿ عبارات المحكر عمى اقؿ تكرار  .3
 أىميةحكؿ حرصت الشركة عمى زيادة كعى العامميف العبارة ) في،حيث يلبحظ 
العينة ،  ككذلؾ يمكف  أفرادفرد مف  م أ الرأم( لـ ينحاز ليذا الجكدة الشاممة

 تتبع بقية عبارات المحكر. 

معظـ استجابات المبحكثيف مف  إفلعؿ الملبحظ مف تحميؿ بيانات ىذا المحكر  .4
العينة تركزت حكؿ المكافقة كالمكافقة بشدة ،كفى ذلؾ مؤشر عف قبكؿ  أفراد

بأن توفير يمكف القكؿ  كبالتاليىذا المحكر مف عبارات  في ءلما جاف  المبحكثي
تحقيق التميز  إل  يالجودة الشاممة يؤد إدارةالبيئة الملائمة لعممية 

 .المؤسسي
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الجودة  إدارة)توفير البيئة الملائمة لعممية  الأولعرض ومناقشة نتائج المحور 
 (المؤسسيتحقيق التميز  إل الشاممة يؤدى 

 ( 4/10ول رقم)جد

والاتجاه  يوالقيمة الاحتمالية لمربع كا  المعياريوالانحراف  الحسابيالوسط 
  الأوللفقرات  المحور 

القيمة  الاتجاه
 الاحتمالية

درجات 
 الحرية

قيمة مربع 
 كاى

الانحراف 
 المعياري

الوسط 
 الحسابي

 العبارة

الات لدل شركة زيف للبتص 4.31 0.60 57.034 3 0.000 بشدة أوافق
فاعمة لعممية  إستراتيجيةخطط 

 المؤسسيتحقيؽ التميز 
الشركة المكارد اللبزمة  إدارةتكفر  4.12 0.56 31.276 2 0.000  أوافق

 الإبداعلتعزيز 
تخصص الشركة مكازنة مقدرة  4.09 0.66 48.345 3 0.000  أوافق

 الجكدة الشاممة إدارةلعممية 
 أفرادتعتمد الشركة عمى اختيار  4.26 0.66 13.069 2 0.001 بشدة أوافق

عممية  لإدارةذكل خبرات عالية 
 الجكدة الشاممة

حرصت الشركة عمى زيادة كعى  4.16 0.75 35.931 3 0.000  أوافق
الجكدة  أىميةالعامميف حكؿ 

 الشاممة
 (2019 –)مف بيانات الاستبياف  ةالمصدر: إعداد الباحث

( 0.05الاحتمالية اقؿ مف مستكل المعنكية ) لبحظ بأف كؿ القيـي أعلبهمف الجدكؿ 
العينة عمى  أفرادتكزيع استجابات  في إحصائيةمما يدؿ عمى كجكد فركؽ ذات دلالة 

بشدة (  أكافؽ، لا أكافؽ، محايد ، لا  أكافؽبشدة ،  أكافؽ)  المختمفة  الإجابةخيارات 
الحسابية  كساطللؤالعينة تتحيز لعبارة دكف غيرىا ، كبالرجكع  إجاباتاف  مإ، 

 -:كيمكف ملبحظة الآتي أعلبهالجدكؿ  فيفنجدىا كما ىك مبيف 
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فاعمة لعممية تحقيؽ  إستراتيجيةلدل شركة زيف للبتصالات خطط العبارات ) .1
 لإدارةذكل خبرات عالية  أفرادتعتمد الشركة عمى اختيار  ،المؤسسيالتميز 

 4.20المدل مابيف ) يفالحسابية تقع  أكساطيا( كانت عممية الجكدة الشاممة
اف الاتجاه العاـ لآراء  مأ( كىك المحدد سمفا بالمكافقة بشدة ، 5 إلى

 المبحكثيف عف ىذه العبارات كاف المكافقة بشدة.

تخصص الشركة  ،الإبداعالشركة المكارد اللبزمة لتعزيز  إدارةتكفر العبارات ) .2
عمى زيادة كعى  حرصت الشركة ،الجكدة الشاممة إدارةمكازنة مقدرة لعممية 

المدل  فيالحسابية تقع  أكساطيا( كانت الجكدة الشاممة أىميةالعامميف حكؿ 
الاتجاه العاـ  أف مأ( كىك المحدد سمفا بالمكافقة، 4.19 إلى 3.40مابيف )

 لآراء المبحكثيف عف ىذه العبارات كاف المكافقة.

 إلى 0.56ف )لعبارات ىذا المحكر تراكح مابي المعيارمالانحراؼ  إف يلبحظ .3
 المبحكثيف. إجابات( مما يدؿ عمى تجانس 0.75

العينة فيو  أفرادآراء  إفمما سبؽ مف تحميؿ لبيانات ىذا المحكر يمكف القكؿ 
 تراكحت مابيف المكافقة كالمكافقة بشدة.

ككؿ ، فيمكف ملبحظة ذلؾ مف  الأكؿالاتجاه العاـ لمتكسط المحكر  كلإيجاد
 .أدناهالجدكؿ 

 (4/11جدول )
 الأولالاتجاه العام لمتوسط محور الدراسة 

القيمة  الاتجاه
 الاحتمالية

الانحراف  قيمة مربع كاى درجات الحرية
 المعياري

الوسط 
 الحسابي

 4.19 0.48 39.931 9 0.000 أوافق
 (2019 –)مف بيانات الاستبياف  ةالمصدر: إعداد الباحث

عبارات المحكر مجتمعة قد بمغ ل الحسابيالكسط  فأ يمكف يلبحظ أعلبهمف الجدكؿ 
بأن توفير ( كىك المحدد سمفا بالمكافقة ، كعميو يمكف تأكيد الفرض القائؿ 4.19)

 .المؤسسيتحقيق التميز  إل  يالجودة الشاممة يؤد إدارةالبيئة الملائمة لعممية 
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 (4/12جدول ) 

العميا  لإدارةا)التزام  الثانيوالنسب المئوية لعبارات المحور  التكراريالتوزيع 
 (المؤسسيتحقيق التميز  إل  يلممنظمة بترسيخ ثقافة الجودة الشاممة يؤد

 العبارة

 الرأي
 التكرار

 
 النسبة المئوية %

 
 أوافقلا 

 بشدة
 أوافق أوافق محايد أوافقلا 

 بشدة
 أوافقلا 

 بشدة
لا 
 أوافق

 أوافق أوافق محايد
 بشدة

العميػػػػػػػػػػػػػػا  الإدارةلػػػػػػػػػػػػػػدل 
ة لمشػػػػركة قناعػػػػة بأىميػػػػ

الجػػػػػػػػػكدة  إدارةتطبيػػػػػػػػػؽ 
 الشاممة

0 2 2 27 27 0 3.4 3.4 46.6 46.6 

الشػػػػػػػركة عمػػػػػػػى  تعمػػػػػػػؿ
تطبيػػؽ الجػػكدة الشػػاممة 
كفقػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا لمخطػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػط 

 المكضكعة

0 2 2 35 19 0 3.4 3.4 60.3 32.8 

الشػػػػركة عمػػػػى  تحػػػػرص
جاذبػػػػػة  أسػػػػػاليب إتبػػػػػاع
تقػػػػػػػػػػديـ الخدمػػػػػػػػػػة  فػػػػػػػػػػي

 لمعملبء

0 2 4 36 16 . 3.4 6.9 62.1 27.6 

ظػػػػػػػػػاـ لػػػػػػػػػدل الشػػػػػػػػػركة ن
رقابة فعاؿ عمى عممية 

 الجكدة الشاممة 

0 1 5 33 19 0 1.7 8.6 56.9 32.8 

 إلػػػػػػػػىالشػػػػػػػػركة  تسػػػػػػػػعى
 إنسػػػػانيةمعػػػػايير  إتبػػػػاع
الجػكدة  إدارةعمميػة  في

 الشاممة

0 1 12 32 13 0 1.7 20.7 55.2 22.4 

 (2019 –)مف بيانات الاستبياف  ةالمصدر: إعداد الباحث
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 -:الآتي يلبحظ أعلبهمف الجدكؿ  

( كذلؾ 58ىذا المحكر حيث يبمغ حجـ العينة ) أسئمةالعينة عمى  أفرادكؿ  أجاب .1
 % .         100بنسبة مئكية 

( حيث أكافؽ) لمرأمالاستجابة  فيتكرار  أعمىحصمت كؿ عبارات المحكر عمى  .2
تقديـ الخدمة  فيجاذبة  أساليب إتباعحرصت الشركة عمى العبارة ) فييلبحظ 
% ، ككذلؾ يمكف تتبع بقية 62.1بنسبة مئكية  36 الرأميذا ( انحاز للمعملبء

 عبارات المحكر.

بشدة(  أكافؽ)لا  لمرأمالاستجابة  فيحصمت كؿ عبارات المحكر عمى اقؿ تكرار  .3
 إدارةعممية  في إنسانيةمعايير  إتباع إلىسعت الشركة العبارة ) في،حيث يلبحظ 
العينة ،  ككذلؾ يمكف تتبع  أفرادمف  فرد مأ الرأم( لـ ينحاز ليذا الجكدة الشاممة

 بقية عبارات المحكر. 

لعؿ الملبحظ مف تحميؿ بيانات ىذا المحكر اف معظـ استجابات المبحكثيف مف  .4
العينة تركزت حكؿ المكافقة كالمكافقة بشدة ، كفى ذلؾ مؤشر عف قبكؿ  أفراد

بأن التزام كؿ يمكف الق كبالتاليىذا المحكر مف عبارات  في ءلما جاالمبحكثيف  
تحقيق التميز  إل  يالعميا لممنظمة بترسيخ ثقافة الجودة الشاممة يؤد الإدارة

 .المؤسسي
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العميا لممنظمة بترسيخ ثقافة  الإدارة)التزام   الثانيعرض ومناقشة نتائج المحور 
 -(:المؤسسيالجودة الشاممة يؤدى ال  تحقيق التميز 

 (4/13جدول )
والقيمة الاحتمالية لمربع كاى والاتجاه   المعياريف والانحرا الحسابيالوسط 

 الثانيلفقرات  المحور 

القيمة  الاتجاه
 الاحتمالية

درجات 
 الحرية

قيمة مربع 
 كاى

الانحراف 
 المعياري

الوسط 
 الحسابي

 العبارة

 أوافق
 بشدة

العميا لمشركة قناعة  الإدارةلدل  4.36 0.72 43.103 3 0.000
كدة الج إدارةبأىمية تطبيؽ 

 الشاممة
اوافق 
 بشدة

عممت الشركة عمى تطبيؽ  4.22 0.68 51.931 3 0.000
الجكدة الشاممة كفقا لمخطط 

 المكضكعة
 إتباعحرصت الشركة عمى  4.14 0.69 50.414 3 0.000 اوافق 

تقديـ الخدمة  فيجاذبة  أساليب
 لمعملبء

اوافق 
 بشدة

فعاؿ  لدل الشركة نظاـ رقابة 4.21 0.67 43.793 3 0.000
 عمى عممية الجكدة الشاممة 

معايير  إتباع إلىسعت الشركة  3.98 0.71 34.276 3 0.000 اوافق 
الجكدة  إدارةعممية  في إنسانية
 الشاممة

 (2019 –)مف بيانات الاستبياف  ةالمصدر: إعداد الباحث
( 0.05لبحظ بأف كؿ القيـ الاحتمالية اقؿ مف مستكل المعنكية )ي أعلبهمف الجدكؿ 

العينة عمى  أفرادتكزيع استجابات  في إحصائيةمما يدؿ عمى كجكد فركؽ ذات دلالة 
بشدة (  أكافؽ، لا  أكافؽ، محايد ، لا  أكافؽبشدة ،  أكافؽالمختمفة )  الإجابةخيارات 

الحسابية  للؤكساطالعينة تتحيز لعبارة دكف غيرىا ، كبالرجكع  إجاباتاف  مأ، 
 -:تيكيمكف ملبحظة الآ أعلبهجدكؿ ال فيفنجدىا كما ىك مبيف 
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 الجكدة الشاممة، إدارةالعميا لمشركة قناعة بأىمية تطبيؽ  الإدارةلدل العبارات ) .1
لدل  ، عممت الشركة عمى تطبيؽ الجكدة الشاممة كفقا لمخطط المكضكعة

الحسابية  أكساطيا( كانت الشركة نظاـ رقابة فعاؿ عمى عممية الجكدة الشاممة
اف  مأ( كىك المحدد سمفا بالمكافقة بشدة، 5 إلى 4.20مابيف )المدل  فيتقع 

 الاتجاه العاـ لآراء المبحكثيف عف ىذه العبارات كاف المكافقة بشدة.

تقديـ الخدمة  فيجاذبة  أساليب إتباعحرصت الشركة عمى العبارات ) .2
الجكدة  إدارةعممية  في إنسانيةمعايير  إتباع إلىسعت الشركة  ،لمعملبء
( 4.19 إلى 3.40المدل مابيف ) فيالحسابية تقع  أكساطيا( كانت ةالشامم

اف الاتجاه العاـ لآراء المبحكثيف عف ىذه  مأكىك المحدد سمفا بالمكافقة ، 
 العبارات كاف المكافقة.

 إلى 0.67لعبارات ىذا المحكر تراكح مابيف ) المعيارماف الانحراؼ  يلبحظ .3
 بحكثيف.الم إجابات( مما يدؿ عمى تجانس 0.72

العينة فيو  أفرادمما سبؽ مف تحميؿ لبيانات ىذا المحكر يمكف القكؿ اف آراء 
 تراكحت مابيف المكافقة كالمكافقة بشدة.

ككؿ ، فيمكف ملبحظة ذلؾ مف  الثانيالاتجاه العاـ لمتكسط المحكر  كلإيجاد
 .أدناهالجدكؿ 

 ( 4/14جدول )
 الثانيالاتجاه العام لمتوسط محور الدراسة 

انقَمت  لاحجبيا

 الاحخمبنَت

درجبث 

 انحرٍت

قَمت مربع 

 كبى

الاوحراف 

 انمعَبرً

انوسط 

 انحسببٌ

 4.18 0.53 26.828 9 0.001  أوافق

 (2019 –)مف بيانات الاستبياف  ةالمصدر: إعداد الباحث
لعبارات المحكر مجتمعة قد بمغ  الحسابياف الكسط  يلبحظ  أعلبهمف الجدكؿ 

بأن التزام سمفا بالمكافقة ، كعميو يمكف تأكيد الفرض القائؿ  ( كىك المحدد 4.18)
تحقيق التميز  إل  يالعميا لممنظمة بترسيخ ثقافة الجودة الشاممة يؤد الإدارة

 .المؤسسي
 (4/15جدول ) 
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والنسب المئوية لعبارات المحور الثالث )ترسيخ ثقافة المشاركة  التكراريالتوزيع 
 -(:المؤسسيتحقيق التميز  إل ممة يؤدى الجودة الشا إدارةعممية  في

 انعببرة

 انرأً

 انخكرار

 

 انىسبت انمئوٍت %

 

لا 

 أوافق

 بشذة

لا 

 أوافق
 أوافق محبٍذ

 أوافق

 بشذة

لا 

 أوافق

 بشذة

لا 

 أوافق
 أوافق محبٍذ

 أوافق

 بشذة

 ئداسحٌذٜ اٌششوخ 

 فٟداػّخ ٌٍّشبسوخ 

اٌغٛدح  ئداسحػ١ٍّخ 

 اٌشبٍِخ

0 1 5 31 21 0 1.7 8.6 53.4 36.2 

اٌششوخ ػٍٝ  ؾشصر

رشع١خ صمبفخ اٌغٛدح 

اٌشبٍِخ ث١ٓ اٌؼب١ٍِٓ 

 ٚفك اٌخطؾ اٌّشعِٛخ

0 2 8 28 20 0 3.4 13.8 48.3 34.5 

اٌشننشوخ ػٍننٝ  ؾننشصر

لجننننننننننٛي ِمزشؽننننننننننبد 

اٌؼننب١ٍِٓ ٚرٕف١ننز٘ب لننذس 

 اٌّغزطبع

0 4 18 22 14 0 6.9 31 37.9 24.1 

اٌششوخ ٌزٛف١ش  ٝغؼر

اٌّؼٍِٛبد اٌّطٍٛثخ 

اٌؼب١ٍِٓ  ئششانً لج

اٌغٛدح  ئداسحػ١ٍّخ  فٟ

 اٌشبٍِخ

0 4 15 25 14 0 6.9 25.9 43.1 24.1 

اٌششوخ ػٍٝ  ؼًّر

خٍك ث١ئخ ػًّ ِلائّخ 

رشغغ اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ 

ػ١ٍّخ  فٟاٌّشبسوخ 

 اٌغٛدح اٌشبٍِخ ئداسح

0 2 8 29 19 0 3.4 13.8 50 32.8 

 (2019 –)مف بيانات الاستبياف  ةالمصدر: إعداد الباحث
 

( كذلؾ 58ىذا المحكر حيث يبمغ حجـ العينة ) أسئمةالعينة عمى  أفرادكؿ  أجاب .1
 % .         100بنسبة مئكية 
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انحازت كؿ استجابات المبحكثيف عف عبارات ىذا المحكر لممكافقة حيث يلبحظ  .2
(  الجكدة الشاممة إدارةعممية  فيداعمة لممشاركة  إدارةلدل الشركة العبارة ) في

 ،31الرأم(  حيث بمغ  تكرار ىذا أكافؽ) الرأم فيتكرار  أعمىعمى قد حصمت 
% مف العينة الكمية ، ككذلؾ يمكف تتبع بقية عبارات 53.4كذلؾ بنسبة مئكية 

 الجدكؿ.

بشدة(  أكافؽ)لا  لمرأمالاستجابة  فيحصمت كؿ عبارات المحكر عمى اقؿ تكرار  .3
ة عمؿ ملبئمة تشجع عممت الشركة عمى خمؽ بيئالعبارة ) في،حيث يلبحظ 

 مأ الرأم( لـ ينحاز ليذا الجكدة الشاممة إدارةعممية  فيالعامميف عمى المشاركة 
 العينة ، ككذلؾ يمكف تتبع بقية عبارات المحكر.  أفرادفرد مف 

معظـ استجابات المبحكثيف مف  إفلعؿ الملبحظ مف تحميؿ بيانات ىذا المحكر  .4
لمكافقة بشدة ،كفى ذلؾ مؤشر عف قبكؿ العينة تركزت حكؿ المكافقة كا أفراد

بأن ترسيخ يمكف القكؿ  كبالتاليىذا المحكر مف عبارات  في ءلما جاالمبحكثيف  
تحقيق التميز  إل  يالجودة الشاممة يؤد إدارةعممية  فيثقافة المشاركة 

 .المؤسسي
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 إدارة عممية فيعرض ومناقشة نتائج المحور الثالث  )ترسيخ ثقافة المشاركة 
 (المؤسسيتحقيق التميز  إل  يلجودة الشاممة يؤدا

 (4/16جدول ) 
والقيمة الاحتمالية لمربع كاى والاتجاه لفقرات   المعياريوالانحراف  الحسابيالوسط 

 المحور الثالث

انقَمت  الاحجبي

 الاحخمبنَت

درجبث 

 انحرٍت

قَمت مربع 

 كبى

الاوحراف 

 انمعَبرً

انوسط 

 انحسببٌ

 انعببرة

داػّخ  ئداسحٌذٜ اٌششوخ  4.24 0.68 40.483 3 0.000 بشذة أوافق

 ئداسحػ١ٍّخ  فٌٍّٟشبسوخ 

 اٌغٛدح اٌشبٍِخ

اٌششوخ ػٍٝ  ؾشصر 4.14 0.78 28.345 3 0.000 أوافق

رشع١خ صمبفخ اٌغٛدح 

اٌشبٍِخ ث١ٓ اٌؼب١ٍِٓ ٚفك 

 اٌخطؾ اٌّشعِٛخ

اٌششوخ ػٍٝ  ؾشصر 3.79 0.89 12.345 3 0.000 أوافق

ٌؼب١ٍِٓ لجٛي ِمزشؽبد ا

 ٚرٕف١ز٘ب لذس اٌّغزطبع

اٌششوخ ٌزٛف١ش  ٝغؼر 3.84 0.88 15.241 3 0.000 أوافق

اٌّؼٍِٛبد اٌّطٍٛثخ لجً 

ػ١ٍّخ  فٟاٌؼب١ٍِٓ  ئششان

 اٌغٛدح اٌشبٍِخ ئداسح

اٌششوخ ػٍٝ خٍك  ؼًّر 4.12 0.77 29.586 3 0.000 أوافق

ث١ئخ ػًّ ِلائّخ رشغغ 

اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ اٌّشبسوخ 

اٌغٛدح  سحئداػ١ٍّخ  فٟ

 اٌشبٍِخ

 (2019 –)مف بيانات الاستبياف  ةالباحث إعدادالمصدر: 
( 0.05لبحظ بأف كؿ القيـ الاحتمالية اقؿ مف مستكل المعنكية )ي أعلبهمف الجدكؿ 

العينة عمى  أفرادتكزيع استجابات  في إحصائيةمما يدؿ عمى كجكد فركؽ ذات دلالة 
بشدة (  أكافؽ، لا  أكافؽ، محايد ، لا  أكافؽ،  بشدة أكافؽالمختمفة )  الإجابةخيارات 

الحسابية  للؤكساطالعينة تتحيز لعبارة دكف غيرىا ، كبالرجكع  إجاباتاف  مأ، 
 -:تيكيمكف ملبحظة الآ أعلبهالجدكؿ  فيفنجدىا كما ىك مبيف 
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( الجكدة الشاممة إدارةعممية  فيداعمة لممشاركة  إدارةلدل الشركة العبارة ) .1
( كىك المحدد سمفا 5 إلى 4.20المدل مابيف ) فييقع  الحسابي كاف كسطيا

الاتجاه العاـ لآراء المبحكثيف عف ىذه العبارة كاف  إف مأبالمكافقة بشدة، 
 المكافقة بشدة.

حرصت الشركة عمى ترسيخ ثقافة الجكدة الشاممة بيف العامميف كفؽ العبارات ) .2
ت العامميف كتنفيذىا حرصت الشركة عمى قبكؿ مقترحا ،الخطط المرسكمة

العامميف  إشراؾقدر المستطاع، سعت الشركة لتكفير المعمكمات المطمكبة قبؿ 
الجكدة الشاممة، عممت الشركة عمى خمؽ بيئة عمؿ ملبئمة  إدارةعممية  في

 أكساطيا( كانت الجكدة الشاممة إدارةعممية  فيتشجع العامميف عمى المشاركة 
( كىك المحدد سمفا بالمكافقة 4.19 إلى 3.40)المدل مابيف  فيالحسابية تقع 

 الاتجاه العاـ لآراء المبحكثيف عف ىذه العبارات كاف المكافقة. إف مأ، 

 إلى 0.68لعبارات ىذا المحكر تراكح مابيف ) المعيارمالانحراؼ  إف لبحظي  .3
 المبحكثيف. إجابات( مما يدؿ عمى تجانس 0.89

العينة فيو  أفراديمكف القكؿ اف آراء  مما سبؽ مف تحميؿ لبيانات ىذا المحكر
 تراكحت مابيف المكافقة كالمكافقة بشدة.

الاتجاه العاـ لمتكسط المحكر الثالث ككؿ ، فيمكننا ملبحظة ذلؾ مف  كلإيجاد
 .أدناهالجدكؿ 

 ( 4/17جذول ) 

 الاحجبي انعبو نمخوسط محور انذراست انثبنث

انقَمت  الاحجبي

 الاحخمبنَت

درجبث 

 انحرٍت

مت مربع قَ

 كبى

الاوحراف 

 انمعَبرً

انوسط 

 انحسببٌ

 4.03 0.66 29.724 11 0.002 بشذة أوافق

 (2019 –)مف بيانات الاستبياف  ةالمصدر: إعداد الباحث
ٌؼجبساد اٌّؾٛس ِغزّؼخ لذ ثٍغ  اٌؾغبثٟاٌٛعؾ  ئْ ٠لاؽع أػلآِٖ اٌغذٚي 

بأن حرسَخ فشع اٌمبئً ( ٚ٘ٛ اٌّؾذد عٍفب ثبٌّٛافمخ ، ٚػ١ٍٗ ٠ّىٓ رأو١ذ ا4.03ٌ)

ححقَق انخمَس  إني ًانجودة انشبمهت ٍؤد إدارةعمهَت  فٌثقبفت انمشبركت 

 .انمؤسسٌ
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 الخاتمت
 تشمل نتائج وتوصيات 

 أولا : النتائج 
 ثانياً : التوصيات 
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 الخاتمة
 النتائج والتوصيات

 أولا : النتائج :
 الميدانية  الدراسة نتائج  -1

زيف للبتصالات خطط إستراتيجية فاعمة لعممية تحقيؽ التميز لدل شركة  .أ 
 .المؤسسي

 .تكفر إدارة الشركة المكارد اللبزمة لتعزيز الإبداع .ب 

 .تخصص الشركة مكازنة مقدرة لعممية إدارة الجكدة الشاممة .ج 

تعتمد الشركة عمى اختيار أفراد ذكل خبرات عالية لإدارة عممية الجكدة  .د 
 .الشاممة

 .لعميا لمشركة قناعة بأىمية تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممةلدل الإدارة ا .ق 
 .تعمؿ الشركة عمى تطبيؽ الجكدة الشاممة كفقا لمخطط المكضكعة .ك 
 .لدل الشركة نظاـ رقابة فعاؿ عمى عممية الجكدة الشاممة .ز 

 .لدل الشركة إدارة داعمة لممشاركة في عممية إدارة الجكدة الشاممة .ح 
 .العامميف كتنفيذىا قدر المستطاع تحرص الشركة عمى قبكؿ مقترحات .ط 
تسعى الشركة لتكفير المعمكمات المطمكبة قبؿ إشراؾ العامميف في عممية  .م 

 .إدارة الجكدة الشاممة

 النتائج العامة :   -2
تعتبر الجكدة الشاممة مدخلبن إستراتيجيا لإنتاج أفضؿ منتج مف خلبؿ الإبداع  . أ

 كالتحسيف المستمر مما يؤدم إلى تميز المؤسسة .

تيدؼ إلى تحقيؽ التحسيف المستمر في جكدة تعتبر الجكدة الشاممة مدخلبن  . ب
   .المنتجات كالعمميات كالخدمات بالمؤسسة
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 توصيات: الثانياً : 
 الميدانية :  الدراسة توصيات  -1

عمى شركات الاتصاؿ أف تضع خطط إستراتيجية فاعمة لعممية تحقيؽ التميز  .أ 
 المؤسسي 

 تكفر شركات الاتصاؿ المكارد اللبزمة لتحقيؽ الإبداع مف الأىمية بإمكاف أف   .ب 

 كدة الشاممة .جأف تخصص شركات الاتصاؿ مكازنات مقدرة لعممية إدارة ال  .ج 

الاتصاؿ عمى إختيار أفراد ذكم خبرات كميارات أف تعتمد شركات  ةضركر   .د 
  عالية للئدارة عممية الجكدة الشاممة 

الاتصاؿ قناعة بأىمية تطبيؽ فمسفة  أىمية أف يككف للئدارات العميا كشركات .ق 
 الجكدة الشاممة 

لمخطط  ي أف تعمؿ شركات الاتصالات عمى تطبيؽ الجكدة الشاممة كفقان غبني .ك 
 المكضكعية .

عمى شركة الاتصاؿ أف تحرص قبكؿ مقترحات العامميف بحسباف أف ذلؾ يساعد  .ز 
 في تحقيؽ تميزىا المؤسسي .

المعمكمات المطمكبة قبؿ إشراؾ  تحرص عمى شركات الاتصاؿ عمى تكفير  .ح 
 العامميف في عممية إدارة الجكدة الشاممة . 

 : التوصيات العامة    -2

 إجراء دراسة أخرل عمى الجكدة الشاممة عمى تحقيؽ التميز المؤسسي  .أ 

عتبارىا مدخلبن كفمسفة   .ب  عمى الإدارة العميا لمشركات الاىتماـ بثقافة الجكدة كا 
    الأىداؼقيؽ إدارية لمتطكر العمؿ كتح
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 قائمت المصادر والمراجع
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 قبئمت انمصبدر وانمراجع 

 أولا: انمصبدر 

 اٌمشاْ اٌىش٠ُ 

 ثبوَبً : انمراجع :

 : انكخب 

الأعظ إٌظش٠خ ٚاٌزطج١م١خ ٚاٌزٕظ١ّ١خ : أؽّذ ثٓ ػ١شبٚٞ، ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ  .1

: داس اٌؾبِذ  ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ،  الأسدْ  -فٟ اٌششوبد اٌغٍؼ١خ ٚاٌخذ١ِخ، ػّبْ

2013َ. 

  .‎2014َالأسدْ: داس اٌشا٠خ ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ ،  ،أعبِخ خ١شٞ، اٌز١ّض اٌزٕظ١ّٟ  .2

ثبثىش ِجبسن ػضّبْ، اٌّذخً لإداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ،  اٌمب٘شح : داس غش٠ت ٌٍٕشش  .3

 2006َٚاٌطجبػخ 

خ ئطذاساد ث١ّه، ثغ١ٟٛٔ اٌجشادػٟ، طذ٠مٟ اٌّذ٠ش ٚاٌزف٠ٛغ، اٌمب٘شح: عٍغٍ .4

1999َ 

ع١ّظ ئ٠فبْ ٚع١ّظ د٠ٓ، اٌغٛدح اٌشبٍِخ الإداسح ٚاٌزٕظ١ُ ٚالاعزشار١غ١خ،  .5

 2009َرشعّخ عشٚس ػٍٟ عشٚس، اٌش٠بع: داس اٌّش٠خ ٌٍٕشش، 

 ؽبِذ ػجذالله اٌغمبف، اٌّذخً اٌشبًِ ٚاٌغش٠غ ٌفُٙ ٚرطج١ك ئداسح اٌغٛدح .6

 .َ 1997اٌشبٍِخ،)اٌش٠بع اٌغؼٛد٠خ، د.ْ. 

جذ الله ٚآخشْٚ، ٔضاس ػجذ اٌّغ١ذ اٌجشداٚٞ، ِؾّذ أؽّذ ػشٟٛٔ، اٌز١ّض ؽغٓ ػ .7

اٌّإعغٟ ِذخً اٌغٛدح ٚ أفؼً اٌّّبسعبد ِجبدٞ ٚ رطج١مبد، الأسدْ: اٌٛساق 

 َ.2012ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ، 

ؽغ١ٓ أؽّذ اٌطشاٚٔخ ، ِفب١ُ٘ اٌغٛدح فٟ ػًّ الأِٓ ، ؽٍمبد ٔمبش١خ ، اٌى٠ٛذ:  .8

 .َ  2011خ  الأ١ِٕخ ِؼٙذ اٌذساعبد الإعزشار١غ١

الأسدْ داس  -ؽغ١ٓ ػجذالله اٌز١ّّٟ، ئداسح الإٔزبط ٚاٌؼ١ٍّبد/ ِذخً وّٟ،ػّبْ  .9

   َ. 1997اٌفىش ٌٍطجبػخ ٚإٌشش ٚاٌزٛص٠غ،  

ؽّذٞ ػجذ اٌؼظ١ُ، إٌّٙظ اٌؼٍّٟ لإداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ،الإعىٕذس٠خ: اٌذاس  .10

 .2008َاٌغبِؼ١خ ٌٍٕشش، 
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 -ػّبْ،ْٚ، ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚالأ٠ضٚؽ١ّذ ػجذ إٌجٝ اٌطبئٟ ٚآخش .11

 2003الأسدْ: اٌٛساق ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ، 

الأسدْ.  -ْاعزشار١غ١ب ،ػّب -ؽ١ذس ػٍٟ اٌّغؼٛدٞ، ئداسح رىب١ٌف اٌغٛدح .12

 2010َ:داس ا١ٌبصٚسٞ،

خؼش ِظجبػ اٌط١طٟ، ئداسح ٚطٕبػخ اٌغٛدح: ِفب١ُ٘ ئداس٠خ ٚرم١ٕخ ٚرغبس٠خ  .13

 .2011َاٌؾبِذ، ػّبْ الأسدْ: داسفٟ اٌغٛدح, 

 .2006َػّبْ: داس اٌّغ١شح، ، بظُ ؽّٛد، ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخخؼ١ش و .14

  :2000: 9000خؼ١ش وبظُ ؽّٛد، إٌّظّخ اٌذ١ٌٚخ ٌٍزٛؽ١ذ اٌم١بعٟ الأ٠ضٚ.  .15

  .2010َالأسدْ: داس طفبء ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ،  -ػّبْ

 -،ػّبْ سافذح ػّش اٌؾش٠شٞ : اٌم١بدح ٚ ئداسح اٌغٛدح فٟ اٌزؼ١ٍُ اٌؼبٌٟ  .16

 َ .2010الأسدْ :  داس اٌضمبفخ ٌٍٕشش ٚ اٌزٛص٠غ ،

أعبِخ  ػّبْ الأسدْ: داس ل١بدح ئثذاػ١خ اٌغٛدح اٌشبٍِخ ، سث١غ اٌّغؼٛد ، ٔؾٛ .17

 . َ 2017إٌشش ٚاٌزٛص٠غ ، 

سػب ئثشا١ُ٘ ا١ٌٍّغٟ، ئداسح اٌز١ّض اٌّإعغٟ إٌظش٠خ ٚاٌزطج١ك ،اٌمب٘شح :  .18

 .َ  ٠2012غ ،ػبٌُ اٌىزت ٌٍطجبػخ ٚإٌشش ٚاٌزٛص

سػب ا١ٌٍّغٟ ، ٔؾٛ رؼ١ٍُ ِز١ّض فٟ اٌمشْ اٌؾبدٞ ٚاٌؼشش٠ٓ : سؤٞ  .19

  .َ  2011، ئطلاؽ١خ ، اٌمب٘شح ، داس اٌفىش ئعزشر١غ١خ ِٚذاخً

 -ػّبْسػذ ػجذ الله اٌطبٟٔ ، ٚػ١غٝ لذادح ، ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ، .20

 .2008َالأسدْ:داس ا١ٌبصٚسٞ،

،الأسدْ: داس  21ح ٚٚظبئفٙب فٟ اٌمشْ صوش٠ب اٌذٚدٞ، ِجبدب ٚ ِذاخً الإداس .21

 2012َا١ٌبسٚسٜ اٌؼ١ٍّخ ٌٍٕشش ٚ اٌزٛص٠غ،

اٌمب٘شح : ِإعغخ سٞ فٟ اٌمشْ اٌؾبدٞ ٚاٌؼشش٠ٓ ، عبِؼ ػبِش ، اٌز١ّض الإدا .22

 .َ  2013ؽ١جخ ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ ، 

عٛاس اٌذ٘ت ِؾّذ ػ١غٝ، ِشرىضاد الإداسح ٚؽبلاد ِٓ ٚالغ اٌزغشثخ،  .23

 .َ 2010غ اٌغٛداْ ٌٍؼٍّخ اٌّؾذٚدح، اٌخشؽَٛ: ششوخ ِطبث

الإعىٕذس٠خ :اٌذاس اٌغبِؼ١خ ،  ، ذ اٌجىشٞ ،أداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ع١ٔٛب ِؾّ .24

2004  َ. 
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اٌمب٘شح :  ،ػبدي صا٠ذ ، الأداء اٌزٕظ١ّٟ : اٌطش٠ك ئٌٝ ِٕظّخ اٌّغزمجً  .25

 .َ  2003ث١خ ٌٍز١ّٕخ الإداس٠خ ، إٌّظّخ اٌؼش

 َ، 2003، ِظش ِىزت ِذثٌٟٛ ٌّز١ّض، ػبدي صا٠ذ، الأداء اٌزٕظ١ّٟ ا .26

ػجذ اٌؾ١ّذ اٌجٍذٚٞ، ٚص٠ٕت ٔذ٠ُ ، ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚاٌّؼ١ٌٛخ ٚاٌّٛصٛل١خ  .27

الأسدْ: داس اٌششٚق ٌٍٕشش  –ٚاٌزم١ٕبد اٌؾذ٠ضخ فٟ رطج١مٙب ٚاعزذاِزٙب ، ػّبْ 

 .َ 2007ٚاٌزٛص٠غ، 

 ١ُ٘ ٚالإداساد،ً اٌّزىبًِ ٌٍّفبػجذ اٌشؽّٓ رٛف١ك، .اٌغٛدح اٌشبٍِخ اٌذ١ٌ .28

 .2011َ،  حٌلإداساٌمب٘شح : ِشوض اٌخجشاد ا١ٌّٕٙخ 

الأسدْ: داس ٚائً  -ػّبْ ،ػجذ اٌغزبس ِؾّذ ػٍٝ، ئداسح الإٔزبط ٚاٌؼ١ٍّبد .29

 .َ 2000ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ، 

ػط١خ ؽغٓ أفٕذٞ، رّى١ٓ اٌؼب١ٍِٓ وّذخً ٌٍزؾغ١ٓ ٚاٌزط٠ٛش اٌّغزّش،  .30

 .2003َاس٠خ، اٌمب٘شح: إٌّظّخ اٌؼشث١خ ٌٍز١ّٕخ الإد

ػٍٟ اٌغٍّٟ "ئداسح اٌز١ّض ّٔبرط ٚرم١ٕبد الإداسح فٟ ػظش اٌّؼشفخ "  .31

 .2002َاٌمب٘شح : داس غش٠ت ٌٍطجبػخ ٚإٌشش ٚاٌزٛص٠غ، 

: الإعىٕذس٠خ،ػٍٝ اٌغٍّٟ. ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ِٚزطٍجبد اٌزأ١ً٘ ٌلأ٠ضٚ.  .32

 1995َداس غش٠ت ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ؛ 

سدْ ح فٟ اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٌٍّٕظّبد ،ػّبْ الأػّبس ثٓ ػ١غٝ، اٌزذس٠ت ٚدٚس .33

 .2017َ: داس إٌشش ٚاٌزٛص٠غ، 

ػم١ٍٟ، إٌّٙغ١خ اٌّزىبٍِخ لإداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ "ٚعٙخ ٔظش"، ٚطفٟ ػّش  .34

 َ  2001ػّبْ، الأسدْ : داس ٚائً ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ، 

 ػّش ٚطفٟ ػم١ٍٟ، ث١ئخ الأػّبي ٚالإداسح اٌّؼبطشح، ػّبْ: داس ٚائً ٌٍٕشش .35

 .2015َٚاٌزٛص٠غ، 

الأسدْ:داس  -ػّبْػٛاؽف ئثشا١ُ٘ اٌؾذاد ، ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ،  .36

 .2009َاٌفىش،
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فش٠ذ ػجذ اٌفزبػ، إٌّٙظ اٌؼٍّٟ ٌزطج١ك ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ اٌّإعغبد  .37

 َ.1996اٌؼشث١خ ِظش :د.ْ، 

ٌٚزخط١ؾ اٌزىٌٕٛٛعٟ،  ٚالإٔزبع١خفش٠ذح إٌغبس، ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ  .38

 .2007َ: اٌذاس اٌغبِؼ١خ ٌٍٕشش، الإعىٕذس٠خ

فٛاص اٌز١ّّٟ؛ أؽّذ اٌخط١ت، ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ِٚزطٍجبد اٌزأ١ً٘ ٌلأ٠ضٚ  .39

 َ 2008ػّبْ الأسدْ : ػبٌُ اٌىزت اٌؾذ٠ش، ،"  9001'' 

ف١ظً ثٓ عبعُ ثٓ ِؾّذ ؽّذ آي صبٟٔ، ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ اٌّإعغبد  .40

 ،.2008َؼشفخ، ١ِخ، ث١شٚد: داس اٌّالإػلا

لبعُ ٔب٠ف ػٍٛاْ اٌّؾ١بٚٞ، ئداسح اٌغٛدح فٟ اٌخذِبد: ِفب١ُ٘. ػ١ٍّبد  .41

  2006َالأسدْ : داس اٌششٚق ، -ّبْرطج١مبد: ،ػ

 -ػّبْ  ،ِبِْٛ ثٓ ػ١غٝ ، اٌزذس٠ت ٚدٚسح فٟ اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٌٍّٕظّبد .42

 .َ 2000الأسدْ :داس أعبِخ ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ ،

الأسدْ  -ػّبْ،اسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚخذِخ اٌؼّلاء دوخ، ئداِْٛ ع١ٍّبْ اٌذسبِ .43

 .َ 2006:داس طفبء،  

ِؾّذ اٌؼزجٟ ، اٌطش٠ك ئٌٝ الإثذاع ٚاٌز١ّض الإداسٞ ، اٌمب٘شح :  داس اٌفغش  .44

 َ.2007ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ،

ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ إٌظش٠خ، ٚاٌزطج١ك ‘ِؾّذ ثغشٜ ػضّبْ، أ٠ّٓ سشبد  .45

  .2008َاٌّزخظظخ ،اٌمب٘شح : أوبد١ّ٠خ اٌذساعبد 

ِؾّذ ػجذ اٌفزبػ ،ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ .ثّٕظّبد اٌشػب٠خ الاعزّبػ١خ  .46

 .َ 2008الإعىٕذس٠خ :اٌّىزت اٌغبِؼٟ اٌؾذ٠ش ، 

: اٌذاس الإعىٕذس٠خِؾّذ ِؾّذ ئثشا١ُ٘، ئداسح اٌغٛدح ِٓ إٌّظٛس الإداسٞ،  .47

 .2009َاٌغبِؼ١خ ٌٍٕشش، 

دح اٌشبٍِخ ،  اٌمب٘شح : داس اٌفغش ، ِذؽذ أثٛ إٌظش ، أعبع١بد ئداسح اٌغٛ .48

2008 َ. 
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ِظطفٝ ؽبِذ اٌؾى١ُ، اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚاِز١بص الأػّبي ، اٌخشؽَٛ: داس  .49

 .2001َإٌشش ، ِطبثغ اٌغٛداْ ٌٍؼٍّخ، 

ِٙذٞ اٌغبِشائٟ، ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ اٌمطبػ١ٓ الإٔزبعٟ ٚاٌخذِٟ،  .50

  .2007َالأسدْ: داس عش٠ش،  -ػّبْ

ٌؼغ١ٍٟ،اٌذ١ًٌ اٌؼٍّٟ ٌزؾم١ك ٔظُ اٌغٛدح ، ِظش : داس اٌىزبة ٔبطش ِؾّذ ا .51

 .2010ٌٍَٕشش ٚاٌزٛص٠غ،

اٌّفب١ُ٘ الأعبع١خ،  :إٌؼ١ُ ؽغٓ ٚأسٜٚ ػجذ اٌؾ١ّذ، ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ .52

 .2008َالأدٚاد ٚاٌٛعبئً، اٌخشؽَٛ: ١٘ئخ اٌخشؽَٛ ٌٍظؾبفخ ٚإٌشش، 

: داس ٚائً الأسدْ -ْػّب ، 3٘بٟٔ ؽبِذ اٌؼّٛس ، رغ٠ٛك اٌخذِبد ، ؽ .53

 .َ  2005ٌٍٕشش ، 

 :  انعهمَت  انمحكمت انمجلاث وانذورٍبث

ئعشاء اٌّغبصٞ ، ِغٍخ رٛاطً ، دائشح اٌمؼبء ، اثٛظجٟ ، اٌغٕخ اٌشاثؼخ اٌؼذد  .1

46   ،2013 َ 

ؽغٓ ػجذالله ثبش١ٛح ، ٔضاس اٌجشٚاسٞ ، ّٔبرط الإداسح اٌزؼ١ّ١ٍخ اٌّؼبطشح ث١ٓ  .2

خ ٚاٌزؾٛلاد اٌؼب١ٌّخ ، اٌجؾش٠ٓ ، اٌّغٍخ اٌؼشث١خ ِزطٍجبد اٌغٛدح اٌشبٍِ

 َ 2009 3ٌؼّبْ عٛدح اٌزؼ١ٍُ اٌغبِؼٟ ، اٌؼذد 

ؽغٓ ػجذالله ثبش١ٛح ، ٚآخشْٚ ، ّٔبرط الإداسح اٌزؼ١ّ١ٍخ اٌّؼبطشح ث١ٓ  .3

ِزطٍجبد اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚاٌزؾٛلاد اٌؼب١ٌّخ  ، اٌجؾش٠ٓ ، اٌّغٍخ اٌؼشث١خ 

 .2009َ 3، اٌؼذد ٌؼّبْ عٛدح اٌزؼ١ٍُ اٌغبِؼٟ 

دساعخ -صوٟ أثٛ ص٠بدح؛ أصش رطج١ك ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ػٍٝ الأداء اٌزٕظ١ّٟ  .4

ِغٍخ . عبِؼخ إٌغبػ  ، رطج١م١خ فٟ ػ١ٕخ ِٓ اٌّظبسف اٌزغبس٠خ اٌفٍغط١ٕ١خ

. 4, اٌؼذد  25ٌلأثؾبس؛ الأوبد١ّ٠خ اٌفٍغط١ٕ١خ ٌٍؼٍَٛ الأ١ِٕخ اٌّغٍذ 

 َ 2011أس٠ؾب،

رشعّخ  2013ط اٌّإعغخ الأٚسث١خ لإداسح اٌغٛدح شٛلٟ ا١ٌٛعف، ّٔٛر .5

 َ  2013ثشٚفغٛس ٘بدٞ اٌزغبٟٔ ، أثٛظجٟ:ِشوض أثٛظجٟ ٌٍز١ّض اٌّإعغٟ، 
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ػجذ اٌشؽّٓ ؽّذ اٌؾ١ّؼٟ، ارغب٘بد الإداسح اٌؼ١ٍب ٔؾٛ رطج١ك ِٛاطفبد  .6

، فٟ اٌششوخ اٌغؼٛد٠خ ٌٍظٕبػبد الأعبع١خ )عبثه(، ِغٍخ  9000الأ٠ضٚ 

 ، 1، اٌؼذد  40، اٌش٠بع اٌّغٍذ  2000َالإداسح اٌؼبِخ،

، صبٌٛس اٌز١ّض رؾغ١ٓ اٌغٛدح ٚرخف١غ َ  1997ػجذالله ِٛعٝ اٌخٍف،   .7

 ، 1، اٌؼذد  37اٌزىٍفخ ٚص٠بدح الإٔزبع١خ، ِغٍخ الإداسح اٌؼبِخ، اٌش٠بع، اٌّغٍذ 

ػٍٟ اٌضػجٟ؛ "دٚس ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ رم١ًٍ اٌّخبؽش فٟ لطبع اٌزؼ١ٍُ  .8

سدٟٔ فٟ ظً الأصِخ الالزظبد٠خ اٌؼب١ٌّخ "داسعخ رطج١م١خ". اٌّغٍخ اٌؼبٌٟ الأ

 َ 2013اٌؼشث١خ ٌؼّبْ عٛدح اٌزؼ١ٍُ اٌؼبٌٟ 

ػّش ػضاٚٞ ، ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚاٌّٛاسد اٌجشش٠خ ، اٌٍّزمٝ اٌٛؽٕٟ الأٚي  .9

ؽٛي ر١ّٕخ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ فٟ اٌّإعغبد اٌّظشف١خ ٚاٌّب١ٌخ اٌّشوض 

  2009اٌغبِؼٟ ثغذاد :

ِؾّذ أؽّذ اٌطشاٚٔخ، ثذس٠خ اٌّؼزض اٌجٍج١غٟ، اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚالأداء  .10

اٌّإعغٟ، دساعخ رطج١م١خ ػٍٝ اٌّظبسف اٌزغبس٠خ فٟ الأسدْ، ِإرخ ٌٍجؾٛس 

 َ 2002، اٌؼذد الأٚي، 17. ٚاٌذساعبد، اٌّغٍذ 

ِؾّذ وبًِ داغغزبٟٔ ، ِفَٙٛ اٌز١ّض اٌّإعغٟ ٚئداسح اٌزغ١ش اٌّإعغٟ ،  .11

 َ  2015بد ِٕزذٜ الإداسح ٚالأػّبي اٌخبِظ، عذح ، ػّٓ فؼب١ٌ

 

 :  انعهمَتانرسبئم 

أؽّذ ع١ذ أؽّذ أؽّذ ، رطج١ك ِفب١ُ٘ اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚاٌز١ّض اٌّإعغٟ ٌزشل١خ  .1

اٌخشؽَٛ فٟ اٌفزشح  -الأداء ثبٌّإعغبد اٌؼذ١ٌخ :دساعخ ؽبٌخ اٌغٍطخ اٌمؼبئ١خ 

عبِؼخ اٌغٛداْ ٌٍؼٍَٛ غ١ش ِٕشٛسح ، َ، سعبٌخ دوزٛساٖ  2010-2015ِٓ 

 َ   2015ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب، و١ٍخ اٌزغبسح،  اٌخشؽَٛ: ، 

أعّبء، اٌؼٛا٠شخ، "ارغب٘بد اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌمطبع اٌؼبَ الأسدٟٔ ٔؾٛ عبئضح اٌٍّه  .2

ػجذ الله ٌز١ّض الأداء اٌؾىِٟٛ ٚاٌشفبف١خ"، سعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش ِٕشٛسح ، 

 َ 2006اٌغبِؼخ الأسد١ٔخ، ػّبْ، الأسدْ.، 
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ي اؽّذ ِؾّذ ؽٗ، رطج١ك ٔظبَ ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ  ٌٍزمذَ ٔؾٛ  اٌز١ّض دلا .3

َ( ، 2011-2008الإداسٞ ٚاٌّإعغٟ ،دساعخ اٌؾبٌخ ِظٕغ ث١٘ٛبد اٌششق ،)

 َ.2013سعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش ِٕشٛسح، عبِؼخ ئفش٠م١ب اٌؼ١ٍّخ،اٌخشؽَٛ  

ػّبي الأسد١ٔخ" ، سٚلا ػٍٟ ػجذلله اٌؼبِٓ  ، " رط٠ٛش ّٔٛرط رم١١ُ اٌز١ّض فٟ الأ .4

الأسدْ ،  -سعبٌخ دوزٛساٖ غ١ش .. ِٕشٛسح ، عبِؼخ ػّبْ اٌؼشث١خ ، ػّبْ 

2006 َ 

 -دٚس ِشوض خذِبد اٌّشزشو١ٓ فٟ رؾم١ك سػب اٌؼّلاء ، اٌطب٘ش ِؾّذ أؽّذ  .5

ثبٌزطج١ك ػٍٝ اٌششوخ اٌغٛدا١ٔخ ٌٍٙبرف اٌغ١بس )ِٛث١زً( ، سعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش 

 َ 2006ِٕشٛسح، عبِؼخ ا١ٍ١ٌٕٓ، 

ػجذ الله، ػّش ِؾّٛد، أصش رطج١ك اٌّؼب١٠ش اٌذ١ٌٚخ ٌٍز١ّض فٟ ِغبي اٌّٛاسد  .6

اٌجشش٠خ ػٍٝ ئدسان اٌؼّلاء ٌغٛدح اٌخذِخ اٌظؾ١خ: ثبٌزطج١ك ػٍٝ اٌّغزشف١بد 

اٌغبِؼ١خ ثبٌمب٘شح اٌىجشٜ، سعبٌخ دوزٛساٖ ،غ١ش ِٕشٛسح فٟ ئداسح الأػّبي، 

 2009َشّظ.اٌمب٘شح :  ِىزجخ و١ٍخ رغبسح عبِؼخ ػ١ٓ 

ػجذ اٌّؼطٟ ِؾّٛد اٌجؾ١ظٟ  ، دٚس رّى١ٓ اٌؼب١ٍِٓ فٟ رؾم١ك اٌز١ّض اٌّإعغٟ  .7

 ،"دساعخ ١ِذا١ٔخ ػٍٝ اٌى١ّبد اٌزم١ٕخ فٟ ِؾبفظبد لطبع غضح " سعبٌخ ِبعغز١ش

    .2014َ ،غ١ش ِٕشٛس ، عبِؼخ الأص٘ش غضح

ِؾّذ اٌش١خ ؽغٓ اٌش١خ ، اصش رطج١ك ِٕب٘ظ اٌغٛدح اٌشبٍِخ ػٍٟ سػب  .8

َ ، 2011-2006ٌؼّلاء،دساعخ ششوخ الأشغبي إٌٙذع١خ اٌّزمذِخ فٟ اٌفزشح ا

 2012َسعبٌخ ِبعغز١ش، غ١ش ِٕشٛسح، عبِؼخ ئفش٠م١ب اٌؼب١ٌّخ اٌخشؽَٛ ،

اٌّفَٙٛ ٚاٌزطج١ك، دساعخ  -ِؾّذ فؼً ػجذ الله اؽّذ ، ٔظبَ ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ .9

َ ، سعبٌخ 2008 -2000ؽبٌخ : عٙبص رٕظ١ُ شئْٛ اٌؼب١ٍِٓ ثبٌخبسط ، ِٓ 

 2010َِبعغز١ش، غ١ش ِٕشٛسح ، عبِؼخ ئفش٠م١ب اٌؼب١ٌّخ، اٌخشؽَٛ 

ٚفبء فٕغشٞ ِشصٚق عؼ١ذ، ئؽبس ِمزشػ لإػذاد طف صبٟٔ ِٓ اٌم١بداد  .10

الإداس٠خ وّذخً ٌزؾم١ك فبػ١ٍخ اٌز١ّض فٟ الأداء اٌزٕظ١ّٟ: دساعخ ١ِذا١ٔخ ػٍٝ 
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سح فٟ ئداسح الأػّبي، ششوبد اٌّؾّٛي فٟ ِظش، سعبٌخ دوزٛساٖ غ١ش ِٕشٛ

 َ 2013ِىزجخ و١ٍخ اٌزغبسح، عبِؼخ ػ١ٓ شّظ.

٠بع١ٓ وبعت  اٌخششخ  ، " أصش اٌّّبسعخ اٌم١بد٠خ فٟ ر١ّض ِٕظّبد الأػّبي  .11

الأسد١ٔخ ، ٌزط٠ٛش ّٔٛرط لإخز١بس اٌم١بداد اٌمبدسح ػٍٝ ل١بدح إٌّظّبد ٔؾٛ 

ؼشث١خ ، ػّبْ ، ، غ١ش ِٕشٛسح ، عبِؼخ ػّبْ . اٌحاٌز١ّض" ، سعبٌخ دوزٛسا

 2006الأسدْ ، 

 

 انمواقع الانكخرووَت  : 

1. kenana online.com  
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3. www.kaa.jo.com  
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5. .www.albyan.ae  

6. www.idmc.ae  

7. www.zain .com- 

8. www.kuna.net 
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الملاحق  
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 جامعة إفريقيا العالمية
 كلية العلوو الإدارية 

  إدارة الأعنال  قسه
 (1ملحق  )
 

 عزيزي المجيب:

 "بعنكاف: في إدارة الأعماؿ لبحث تكميمي لنيؿ درجة الماجستير  استبانوبيف يديكـ 
شركة زين دارة الجودة الشاممة  في تحقيق التميز المؤسسي دراسة حالة دور إ

 م (2017 -2012) من الفترة مابين   الخرطوم ب للاتصالات
ذلؾ مف أجؿ تحقيؽ اليدؼ المطمكب ك أرجك مف سيادتكـ التكرـ بمؿء البيانات بدقة، 

 بمستكل عالي مف الدقة كالمكضكعية.
بسرية كخصكصية كلف يتـ استخداميا إلا لأغراض عممان بأف ىذه البيانات ستعامؿ 

 البحث العممي.
 

 
 

 سحر عبد الله الخضر                                                     
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 ( أولًا المتغيرات ) البيانات الشخصية 
 أ/ الإجابة عمى جميع الأسئمة في المكاف المحدد.

   . ( أما ـ العبارة الصحيحة  ب/ ضع علبمة )      

 
 : ذكر                      أنثى    نوع/ ال1
 / العمر : 2
 سنة  40كأقؿ مف  30سنة                               30 مف أقؿ 
 فأكثر  50           سنة              50كاقؿ مف  40 
 

 ي : العمم المؤىل/ 3

 

 ثانكم                                جامعي  
 فكؽ الجامعي      

 

 / سنوات الخبرة 4
 سنة  10سنكات كأقؿ مف  5سنكات                   5أقؿ مف  

      
 سنة فأكثر   15سنة                   15سنكات كأقؿ مف  10
 وظيفة:/ ال5

   مدير قسـ      نائب مدير                                 مدير عاـ
          

 أخرل                    مكظؼ   
 

 

  

  

 

                       

  

       

      

 

 

 

 



II 

 

 ثانياً: البيانات الأساسية:
 المحور الأول:

.تػػػػػكفير البيئػػػػػة الملبئمػػػػػة لعمميػػػػػة إدارة الجػػػػػكدة الشػػػػػاممة يػػػػػؤدم إلػػػػػى تحقيػػػػػؽ التميػػػػػز 1
 المؤسسي.

أوافق  اراتالعبــــ ـ
 بشدة

لا  محايد أوافق
 وافقأ

لا 
 وافقأ

 بشدة

ٌذٜ ششوخ ص٠ٓ ٌلارظبلاد خطؾ ئعزشار١غ١خ  1

 فبػٍخ ٌؼ١ٍّخ رؾم١ك اٌز١ّض اٌّإعغٟ

     

رٛفش ئداسح اٌششوخ اٌّٛاسد اٌلاصِخ ٌزؼض٠ض  2

 الإثذاع

     

رخظض اٌششوخ ِٛاصٔخ ِمذسح ٌؼ١ٍّخ ئداسح  3

 اٌغٛدح اٌشبٍِخ

     

رؼزّذ اٌششوخ ػٍٝ اخز١بس أفشاد رٜٚ خجشاد  4

 ػب١ٌخ لإداسح ػ١ٍّخ اٌغٛدح اٌشبٍِخ

     

ؽشطذ اٌششوخ ػٍٝ ص٠بدح ٚػٝ اٌؼب١ٍِٓ ؽٛي  5

 أ١ّ٘خ اٌغٛدح اٌشبٍِخ

     

 



III 

 

 المحور الثاني:

.التزاـ الإدارة العميػا لممنظمػة بترسػيخ ثقافػة الجػكدة الشػاممة يػؤدم إلػى تحقيػؽ التميػز 2
 المؤسسي.

أوافق  العبــــارات م
 بشدة

لا  محايد أوافق
 أوافق

 لا أوافق
 بشدة

ٌذٜ الإداسح اٌؼ١ٍب ٌٍششوخ لٕبػخ ثأ١ّ٘خ رطج١ك  1

 ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ

     

رؼًّ اٌششوخ ػٍٝ رطج١ك اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚفمب  2

 ٌٍخطؾ اٌّٛػٛػخ

     

رؾشص اٌششوخ ػٍٝ ئرجبع أعب١ٌت عبرثخ فٟ  3

 ؼّلاءرمذ٠ُ اٌخذِخ ٌٍ

     

ٌذٜ اٌششوخ ٔظبَ سلبثخ فؼبي ػٍٝ ػ١ٍّخ  4

  اٌغٛدح اٌشبٍِخ

     

رغؼٝ اٌششوخ ئٌٝ ئرجبع ِؼب١٠ش ئٔغب١ٔخ فٟ  5

 ػ١ٍّخ ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ

     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



IV 

 

 
 المحور الثالث:

ترسػػيخ ثقافػػة المشػػاركة فػػي عمميػػة إدارة الجػػكدة الشػػاممة يػػؤدم إلػػى تحقيػػؽ التميػػز / 3
 ؤسسي.الم

أوافق  العبــــارات م
 بشدة

لا  محايد أوافق
 أوافق

لا 
 أوافق
 بشدة

ٌذٜ اٌششوخ ئداسح داػّخ ٌٍّشبسوخ فٟ ػ١ٍّخ ئداسح  1

 اٌغٛدح اٌشبٍِخ

     

رؾشص اٌششوخ ػٍٝ رشع١خ صمبفخ اٌغٛدح اٌشبٍِخ  2

 ث١ٓ اٌؼب١ٍِٓ ٚفك اٌخطؾ اٌّشعِٛخ

     

١ٍِٓ رؾشص اٌششوخ ػٍٝ لجٛي ِمزشؽبد اٌؼب 3

 ٚرٕف١ز٘ب لذس اٌّغزطبع

     

رغؼٝ اٌششوخ ٌزٛف١ش اٌّؼٍِٛبد اٌّطٍٛثخ لجً  4

 ئششان اٌؼب١ٍِٓ فٟ ػ١ٍّخ ئداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ

     

رؼًّ اٌششوخ ػٍٝ خٍك ث١ئخ ػًّ ِلائّخ رشغغ  5

اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ اٌّشبسوخ فٟ ػ١ٍّخ ئداسح اٌغٛدح 

 اٌشبٍِخ
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 (2ممحق  )
 اء المحكينقائمة بأسم

 
 

 الدرجة العممية مكان العمل الاسم م

 أستاذ مشارؾ  جامعة إفريقيا  إبراىيـ الأميف العشارم  1

 أستاذ مساعد  جامعة إفريقيا  فيصؿ محمد عمي  2

 أستاذ مساعد   جامعة إفريقيا  عمر حمد  عبد العاطي  3

 
 
 
 
 
 
 
 

 


