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  :ةالمقدم

 تمثل التي المعلومات تكنولوجیا ظهور بسبب كبیرة تحدیات المنظمات تواجه
 كبیرة تحدیات من التغیرات هذه رافق وما الأعمال إنجاز لكیفیة ودائمة جوهریة تغیرات
 من كثیر أدركت ولقد إدارتها، أسلوب في التفكیر تعید المنظمات من كثیر جعلت

 في تنافس یجعلها بشكل عملیاتها إدارة خلاله من تستطیع جدید لمدخل الحاجة المنظمات
 الجودة إدارة علیه أطلق جدید فلسفي فكر ظهر هنا ومن والخارجیة، الداخلیة البیئة

  Total Quality Management . الشاملة
 لاقت التي الإدارة في الحدیثة الاتجاهات من الشاملة الجودة إدارة مدخل یعتبر

 الشامل، بمعناها للجودة عمیقة ثقافة بناء طریق عن المنظمات إدارة لتطویر كبیراً  رواجاً 
 عن عبارة الشاملة الجودة أن یرى من هناك فإن لذا التطبیقي للتطویر شامل أسلوب فهي
 الجودة أن یعلم المنظمة في فرد كل تجعل التي والمعتقدات القیم من قاعدة وتطویر خلق
 الشاملة الجودة إدارة مفهوم تطبیق ویساعد لها الأساسي الهدف تمثل الزبون خدمة في

 ربحیة زیادة وبالتالي الفعالیة وزیادة الإنتاجیة مستوى ورفع العملاء رضا زیادة على
 موارد في الهدر وتقلیل العملاء احتیاجات وتلبیة المستمر التحسین خلال من الشركة

 التطبیق كان إذا خصوصاً  مهماً  أمراً  الشاملة الجودة إدارة فهومم تطبیق ویعتبر الشركة،
 بدرجة الشاملة الجودة إدارة تطبیق على فالعمل ،التامین قطاع مثل مهم بقطاعٍ  یرتبط
 خدمات من مباشر بشكل تستفید التي الشركات لتلك خصوصاً  الأهمیة بالغ أمراً  عالیة
  .خدمات من تقدمه ما على أساسي بشكل وتعتمد میناتأالت تاشرك

 والفرضیات والأهمیة والأهداف المشكلة و المقدمة من التوالي على الدراسة تتكون
 والمنهجیة السابقة والدراسات نظري ال الإطار ثم ومن ،للدراسة الإجرائیة والتعریفات

ا ما توصلت وأخیر  الإحصائیة، المعالجة وأدوات البحث وأسلوب الدراسة وعینة ومجتمع
  .لیة الدراسةآ

  

 المبحث الأول

 الإطار المنھجي
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 :الدراسة مشكلة
 على استحوذت التي الرائدة الفلسفیة المفاهیم أكثر من الشاملة الجودة إدارة تعتبر

 التي للمنظمات مغریاً  إداریاً  فكراً  وتُعد للإدارة والممارسین الباحثین قبل من واسع الاهتمام
 وأثرٍ  كبرى أهمیة من الفلسفة لهذه ولما إنتاجها، جودة وتحسین إنتاجیتها رفع عن تبحث
 وخدماتها منتجاتها على تعتمد التي المنظمات تلك وخصوصاً  المنظمات أداء على

 لن أثرها لأن أهمیة أكثر سلیم بشكل الفلسفة هذه تطبیق یصبح حیث أخرى، منظمات
 المنظمات وخدمات منتجات على آثاره وتمتد یتعدى ولكنه وحدها المنظمة على یتوقف

 هذه مشكلة وتتمثل خدمات، أو منتجات من الشركة تلك تقدمه ما من تستفید التي
 وفقاً  الإنتاجیة معدل على الشاملة لجودة ا إدارة مبادئ تطبیق اثر معرفة في الدراسة
 الإجابة من لابد فإنه المشكلة لهذه حل ولتقدیم دارة،غلبیة فقهاء الإأالمتفقة علیها  لمعاییر

  :التالیة الأسئلة عن
 .؟ على زیادة الإنتاجیة الإداریة القیادة مبدأ تطبیق أثر هو ما .1
 .؟ على زیادة الإنتاجیة الاستراتیجي التخطیط مبدأ تطبیق أثر هو ما .2
 .؟ على زیادة الإنتاجیة البشریة الموارد مبدأ تطبیق أثر هو ما .3
  ؟على زیادة الإنتاجیة المستفید على التركیز مبدأ تطبیق أثر هو ما .4

  :الدراسة أھمیة

 المزود هيعادة التامین وإ شیكان للتامین  شركة كون في الدراسة هذه أهمیة تتجلى
 حیث .الوطني الاقتصاد إنعاش في كبیر بشكلمما تساعد  ةمینیأالت لخدمات الأساسي

 استثماریة خلق بیئةٍ  في إداري كمفهوم الجودة من الاستفادة في ستسهم الدراسة هذه أن
 الجودة إدارة مبادئ اثر تطبیق معرفة في شركة الدراسة هذه نتائج تساهم كما ؛ جذابة

 الجودة الشاملة إدارة علاقة لأهمیة الشركة في القرار متخذي أنظار لفت وكذلك ،الشاملة
 الجودة إدارة أهمیة حول الوعي وتعزیز نشر في الإسهام إلى بالإضافة بالإنتاجیة،

  .الشاملة

 :الدراسةأھداف 
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 الجودة إدارة مبادئ تطبیق درجة معرفة في الدراسة لهذه الرئیسي الهدف یكمن  
 على التطبیق درجة اثر تحدید ثم ومن دة التامین،االشیكان للتامین واع شركة في الشاملة

 -:التالیة الفرعیة الأهداف إلى الهدف هذا تقسیم ویمكن الإنتاجیة،
 .على زیادة الإنتاجیة الإداریة القیادة لمبدأ الشركة تطبیق أثر تحدید .1
 .الإنتاجیةعلى زیادة  الاستراتیجي التخطیط لمبدأ الشركة تطبیق أثر تحدید .2
 .على زیادة الإنتاجیة البشریة الموارد لمبدأ الشركة تطبیق أثر تحدید .3
  .على زیادة الإنتاجیة المستفید على التركیز لمبدأ الشركة تطبیق أثر تحدید .4

  

  :ةج الدراسذنمو

  -:بالشكل التالي ةمتغیرات الدراسیمكن توضیح 

  
  

 متغیرات الدراسة) 1-1(شكل 

  :الإجرائیة التعریفات

 ةداریة الإالقیاد

   التخطیط الاستراتیجي

  الإنتاجیة
 الموارد البشریة 

 التركیز على المستفید

 المتغیرات المستقلة

  لتابعالمتغیرات ا
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 تسعى التي العملیة المنظمة وممارسات إداریة فلسفة هي :الشاملة الجودة إدارة
 وكفاءة فعالیة أكثر تكون لأن الخام المواد وكذلك البشریة مواردها من كل تضع لأن

 )٢٠٠٩ حمود،( .المنشأة أهداف لتحقیق
  ).٢٠٠٩ نجم،( .المدخلات إلى المخرجات نسبة هي :الإنتاجیة

 وموازنة جهودهم وتنسیق العاملین الأفراد سلوك توجیه فن هي :الإداریة القیادة
  .عالیة بكفاءة المنظمة أهداف تحقیق إلى بالعاملین بغیة الوصول ورغباتهم دوافعهم

 الإجراءات فتضع مستقبلها المنظمة بها تتصور عملیة وهي :الاستراتیجي التخطیط
  )٢٠٠٧ السامرائي،( .المستقبل ذلك لبلوغ الضروریة والعملیات

 منهم فرد كل إلى یسند معینة بمؤهلات الأفراد من مجموعة وهم :البشریة الموارد
  .لیاتو معروف المهام و المسؤ  معینة وظیفة

 الوحدات في العاملین الأفراد وهم الداخلي العمیل كان سواء العمیل هو: المستفید
 الذي )المستهلك( الفرد ذلك وهو الخارجي العمیل أو المنظمة في المختلفة التنظیمیة
  .أجل تحقیق رغباته من والجهود الأنشطة كافة حوله تتمحور

  :الدراسة فرضیات 

زیادة و  الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبیق بین إحصائیة دلالة هناك علاقة ذات -
  .الإنتاجیة
   -:التالیة الفرعیة الفرضیات عنها ویتفرع 

 في الإنتاجیة على زیادة الإداریة القیادة لمبدأ إحصائیة دلالة هناك علاقة ذات -1
 .شركةال إطار

 الإنتاجیة على زیادة الاستراتیجي التخطیط لمبدأ إحصائیة دلالة هناك علاقة ذات -2
 .شركةال إطار في

 في الإنتاجیة على زیادة البشریة الموارد لمبدأ إحصائیة دلالة هناك علاقة ذات -3
 .ةشركال إطار

 الإنتاجیة على زیادة المستفید على التركیز لمبدأ إحصائیة دلالة هناك علاقة ذات -4
 .الشركة إطار في
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  -:منھجیة البحث

للحالة شركة الشیكان للتامین  البحث اتبع الدارس المنهج الوصفي التحلیلي لعملیة
  التامیناعادة و 

  - :ادوات جمع البیانات

  -:تم استخدام الاتي لجمع البیانات 
  : مصادر الاولیةال/ أ

  الاستبانه .1
  المقابله .2

  ةالثانوی المصادر/ ب
  .الدوریاتالمراجع و  .1
  .البحوث السابقه .2
  .المجلات والشبكه العنكبوتیه .3
  

  -:حدود البحث

  )2013( الحدود الزمانیه .1
  )شركة الشیكان للتامین واعادة التامینولایة الخرطوم ( ةالحدود المكانی .2
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  ھیكل البحث

تم تقسیم هذا البحث الي ثلاثه فصول وتم تقسم كل فصل المباحث الي النحو 
  -:التالي

  یشمل المقدمه: الفصل الاول
  خطة البحث: المبحث الاول
  الدراسات السابقه:المبحث الثاني

  الفصل الثاني الاطار النظري
  ادارة الجوده الشاملهمفهوم  :المبحث الاول
  ابعاد الجودهو اهداف : المبحث الثاني
  طرق قیاس مستوي الجوده و ادوات الجوده الشامله:المبحث الثالث
  مفهوم الانتاجیه:المبحث الرابع
  دراسه میدانیه :الفصل الثالث
  نبذه تاریخیه عن شركه شیكان للتامین واعادة التامین: المبحث الاول

  تحلیل البیانات عرض و:الثانيالمبحث 
   بار الفرضیاتاخت :الثالثالمبحث 

  :ةالخاتم
  وهي تشمل النتائج و التوصیات  
  الملاحق - المراجع 
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 المبحث الثاني
 ةالدراسات السابق

  الدراسات العربیھ/ 1

  )2009(دراسة القاضي 

 في الطلبة شؤون في عمادات الشاملة الجودة أدارة مفاهیم تطبیق درجة "بعنوان 
 مفهوم إدارة تطبق التي العمادات أن إلى الدراسة وخلصت الرسمیة الأردنیة الجامعات

 الجودة تطبق التي العمادات من أفضل مخرجات كانت اكبر بشكل الشاملة الجودة
 .اقل بشكل الشاملة

  )2009(دراسة صلاح الدین 
 أداء على الشاملة وأثرها الجودة إدارة مبادئ  تطبیق في النجاح عوامل بعنوان

 نجاح في المهمة العوامل تحدید إلى الدراسة وهدفت والمتوسطة الصغیرة المؤسسات
 التنظیمي والأداء التشغیلي الأداء على أثرها وتقییم الشاملة الجودة تطبیق إدارة
 ٢٩٧ على وزعت استبانه الغرض لهذا صمم وقد والمتوسطة الحجم الصغیرة المؤسسات

 ١٣٩ ة استعاد وتم القطري الصناعي القطاع في والمتوسطة الصغیرة المؤسسات على
 على الشاملة الجودة إدارة تطبیق اثر لتقیم الدراسة فرضیات وضع وقد ات الاستبیان من

 إن النتائج أظهرت وقد الحجم والمتوسطة الصغیرة للمؤسسات والتنظیمي التشغیلي الأداء
 الصغیرة المؤسسات في والتنظیمي التشغیلي الأداء على كبیر ایجابي اثر هناك

  .والمتوسطة

  )٢٠٠٨ (دراسة الخطیب، 

 میدانیة دراسة :الوظیفي للعاملین الأداء في الشاملة الجودة إدارة تطبیق " بعنوان
 لمعرفة الدراسة وهدفت عمان مدینة الأردنیة الاتصالات مجموعة موظفي من عینة على
 یة الأردن الاتصالات في للعاملین الوظیفي الأداء على الشاملة الجودة إدارة تطبیق اثر

 شملتهم الذین بالشركة للعاملین الأداء زیادة في اثر الشاملة للجودة أن الدراسة وأثبتت
  .الدراسة
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  : ةالدراسات الاجنبی/ 2

  )Kumar el al )2009دراسة 

 في الدراسة هذه وهدفت الشركات أداء على الشاملة الجودة إدارة اثر بعنوان دراسة
 معرفة تأثیر في الدراسة هذه وهدفت الشركات أداء على الشاملة الجودة إدارة تأثیر معرفة
 جمع تم وقد .الشركة لأداء المختلفة الإبعاد بعض على التنفیذ الشاملة الجودة إدارة

 والهاتف البرید طریق وعن الشخصیة المقابلات طریق الدراسة عن هذه بیانات
 الجودة لإدارة ایجابي اثر وجود إلى النتائج توصلت وقد تحلیلها ثم ومن والاستبیانات

جراءات الشركة أداء في الشاملة  والعملیة الخدمات جودة وتحسین المنتجات التشغیل وإ
  .الربحیة وزیادة العملاء ورضا الأخطاء وتقلیل الإنتاجیة

   )NAGOYA)2009دراسة 

 الذي والدعم ،الشاملة الجودة إدارة في المهمة الإبعاد اثر لمعرفة الدراسة هدفت
 الأداء تحسین اجل من الشاملة الجودة لإدارة المعلومات تكنولوجیا تطبیقات تقدمه

 إلى الدراسة توصلت وقد الفیتنامیة المنظمات ممن منظمة ...من الدراسة عینة وتكونت
 القیادة الإبعاد ومن التنظیمي بالأداء كبیر بشكل الشاملةترتبط الجودة إدارة إبعاد معظم

شراك المستهلك على والتركیز دارة المنظمة إعمال في الموظفین وإ  والعملیة المعلومات وإ
  .للمنظمة الخارجیة بالإطراف والعلاقة المستمر والتحسین الإداریة

  )lee ET)2010دراسة 

 على الدراسة ،وهدفت "الشركات وأداء الإنتاجیة الجودة ممارسات " بعنوان دراسة
 والأداء التشغیلي، والأداء الجودة على والإنتاجیة الجودة من كل تحسین طرق اثر معرفة
 الجودة تحسین طرق بین ارتباط وجود إلى الدراسة توصلت وقد الشركات في المالي

 من كل في التحسینات وان .المالي والأداء التشغیلي والأداء الجودة، ومستوى والإنتاجیة
 تقود المستهلك ورضا العاملین ومشاركة للجودة الاستراتیجي والتخطیط الإداریة، المعرفة

  .الربحي وزیادة التكالیف تقلیل إلى
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 :بالتالي بها جاء ما أهم تلخیص یمكن السابقة الدراسات استعراض خلال ومن
  .التنظیمي والأداء الشاملة الجودة إدارة مبادئ بین علاقة وجود .1
 والموقف الشاملة الجودة إدارة مفهوم تبني بین مباشرة ایجابیة علاقة وجود .2

 .للمنظمة التنافسي
 .الإنتاجیة زیادة في الشاملة الجودة إدارة لتطبیق ایجابي اثر وجود .3
 وفریق المستمر، والتحسین العمیل، على التركیز :الشاملة الجودة إدارة مبادئ إن .4

  .الموظفین وقیم التنظیمیة بالثقافة وثیقة علاقة لها العمل
 وكفاءة والإنتاجیة والربحیة الشاملة الجودة إدارة عناصر بین علاقة یوجد .5

 .التشغیل
 والتخطیط البشریة والموارد جهة من الشاملة الجودة معاییر بین علاقة هناك .6

  .الاستراتیجي
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  الفصل الثاني
  ريـــــار النظـــــالاط

  مفھوم ادارة الجوده الشاملھ:المبحث الاول
اھداف ودعائم و ابعاد : المبحث الثاني

  الجوده
طرق قیاس مستوي الجوده و :المبحث الثالث

  ادوات الجوده الشاملھ
  مفھوم الانتاجیھ:المبحث الرابع
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  المبحث الأول
  ةالشامل ةدارة الجودإمفھوم 

وبصرف النظر عن  Qualityهناك محاولات عدیدة لتقدیم تعریف لمفهوم الجودة 
إلا أن هناك بعض التعریفات التي فرضت  ،الإختلافات التي أبرزتها تلك المحاولات

نفسها علي الفكر الإداري وذلك لما أتصفت به من موضوعیة وتعبیر دقیق عن 
  )1(.المفهوم

  :تعریفات: أولاً 

عناصر توجد بعض التعریفات التي قسمت مفهوم إدارة الجودة الشاملة إلي ثلاثة 
  .والیك تعریف كل علي حدي ،الشاملة ،الجودة ،الإدارة ،رئیسیة
  :الإدارة

وینظر إلیها بمعني وظائف المدیر المتمثلة في العملیة الإداریة والتي تتكون من  .1
التخطیط والتوجیة والتنظیم والرقابة ویتم تناول الجودة الشاملة هنا علي إعتبار أنها 

  )2(.علیا في المنظمةأحد بل أهم وظائف الإدارة ال
وتشیر إلي التطور والمحافظة علي إمكانیة المنظمة من أجل تحسین الجودة بشكل  .2

بالإدارة العلیا وتنتهي بكل العاملین  Managementمستمر وتبدأ الإدارة 
starting with management resulting into employee  أو أنها تخطیط

 )3(.وتنظیم وتوجیه ومراقبة النشاطات كافة المتعلقة بتطبیق الجودة
یقصد بها التركیز المباشر علي تطبیق العاملین للأنشطة بما یمكنهم من توفیر  .3

ویساعد المدراء علي تفهم العملیات التي یقومون بها  ،الجودة المطلوبة للزبون
فینبغي أن تحسن  ،ن أجل تحقیق النجاح التاموكیفیة تحقیق التفاعل مع الأخرین م

تلك العملیات عن طریق أدوات وتقنیات إدارة الجودة الشاملة بما یمكنها من تقدیم 
 )4(.السلع والخدمات الملبیة لحاجات الزبون ورغباته

                                                        
  .ص،).دار وائل للنشر –عمان (محفوظ احمد جودة، ك،ادارة الجودة الشاملة مفاهیم وتطبیقات  )1(
  .31زید منیر عبوي، مرجع سبق ذكره، ص  )2(
  ..27ص )م2006م، 1427دار كنوز للنشر والتوزیع، الطبعة الاولي  –الاردن (مهدي السامرائي، ك،ادارة الجودة الشاملة  )3(
  24. 52العزاوي، مرجع سبق ذكره، ص  محمد عبد الوهاب )4(
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وایضاً یشیر معني الإدارة لكافة المدیرین في كافة المستویات الإداریة الذین  .4
التخطیط  بمكوناتها الأربعة managa ment processلإداریة یمارسون العملیة ا

والتنظیم والتوجیه والرقابة والتنسیق ضمنا وذلك وفق ما تتطلبه منهجیة إدارة الجودة 
لتسییر العمل في  ،مستخدمین مجموعة من الأنظمة المختلفة الجدیدة ،الشاملة

في ظل  ،مستمر بهدف تحقیق أعلي جودة وبشكل ،كافة المجالأت بشكل متمیز
غایتها تحقیق الرضاء والسعادة لدي  ،عامة تسعي إلیها المنظمة )1(إستراتیجیة

 )2(.الزبون
یري الباحث إن االإدارة تعني العملیة الاداریة التي تتمثل في التخطیط والتنظیم  

لتسییر عمل المنظمة بشكل مستمر ودائم وذلك في ظل جودة  ،والتوجیه والتنسیق والرقابة
عالیة وتحسین مستمر بهدف تلبیة رغبات الزبون وما یفوق توقعاته ویقصد بالزبائن زبائن 

  ).العملاء والموردین(والخارج  )المنظمة(الداخل 
  :الجودة

وضوع أما عن تعریفها فهناك عدة اختلافات وفقاً لوجهات نظر الكتاب في هذا الم
ولابد من الإتفاق علي تعریف واضح للجودة داخل أي منظمة حتى یمكن قیاس الجودة 

  )3(.وتطبیقها علي العمل
 -:اصطلاحاً .عرف ابن منظور في معجم لسان العرب كلمة الجودة أي صار جیداً 

نخفاض معدل الفشل كما تعني الریادة والإمتیاز في  ،الجودة تعني المطابقة للإحتیاجات وإ
  )4(.عمل الأشیاء وتعني تحقیق أهداف المستفدین باستمرار ورغباتهم

هي كلمة مشتقة من الكلمة الیونانیة ویقصد بها طبیعة الشئ  - :وایضاً اصطلاحاً 
وتعني مدي المطابقة مع المتطلبات فكلما كانت مواصفات المنتج  )5(.ودرجة صلابته

                                                        
  .22عمر وخفي عقیلي، مرجع سبق ذكره، ص  )1(
  .22نفس المرجع، ص  )2(
  111ص ) م2003م،2004ت،/ ط . الاسكندریة، الدار الجامعیة للنشر والتوزیع،د(سونیا البكري، ك،ادارة الجودة الكلیة  )3(
شركة  –الخرطوم (المجلة العلمیة تصدرها جامعة الزعیم الازهري، العدد الاول  – الموضوع الجودة في التعلیم –الطیب عبد الوهاب  )4(

  .57ص ) م2007هـ ینایر  1427مطابع السودان للعملة، ذو لحجة 
م 2006ط، ت، .عمان، دار جریر للنشر والتوزیع،د(مهدي السامرائي،ك،إدارة الجودة الشاملة في القطاعین الأنتاجي والصناعي،  )5(

 25 27ص،
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و  .juranفقد عرف  العمیل كلما كان هذا المنتج ذا نوعیة جیدة، مطابقة لمتطلبات
  .Fitness for Useالجودة بأنها مدي ملائمة المنتج للإستعمال  ،زمیلة

وزمیلة هو هل المنتج  Juranفالمعیار الأساسي للحكم علي جودة المنتج في رأي 
 )1(.ملائم للإستعمال أم غیر ملائم بغض النظر عن وضع وحالة المنتج

عادة التشغیل .1 نخفاض التالف والفاقد وإ و هي تعني ،هي إنخفاض نسبة العیوب وإ
إنخفاض معدلات الفشل، و هي الإسراع بتقدیم الخدمات للعملاء، و هي تحسین 

وهي إنخفاض شكاوي العملاء، وهي  ،الإداء، و هي النجاح في تنمیة المبیعات
عة الصفات والخصائص وهي مجمو ،إنخفاض الحاجة إلي الأختبار والتفتیش

 )2(.للسلعة او الخدمة التي تؤدي إلي قدرتها علي تحقیق رغبات معلنة أو مفترضة
القدرة علي تحقیق رغبات المستهلك " الجودة بأنها  Johnson 1992وعرف  .2

بالشكل الذي یتطابق مع توقعاته ویحقق وضاءه التام عن السلعة أو الخدمة التي 
بأن الجودة تعبر عن درجة التالق والتمیز وكون  Fisherتقدم له وأشار فشر 

أو كون خصائص أو بعض خصائص المنتج خدمة أو سلعة ممتازة  ،الأداء ممتازاً 
عند مقارنتها مع المعاییر الموضوعة من منظور المنظمة أو منظور الزبون كما 

 )3(.أنها تعني تحقیق أهداف ورغبات الزبائن باستمرار
كمن في رضا العمیل واحتیاجات العمیل وقد أدخل في ویري دیمنج أن الجودة ت .3

تاحته في السوق  هذه الإتفاق التام مع الإستخدام لإحتیاجات خواص المنتج نفسة،وإ
 Fitness ofوسعر، وبالنسبة إلي جوران،الجودة هي الإتفاق التام مع الإستخدام 

use نبوم خطاً ویقول كروسبي أن الجودة هي المطابقة مع المتطلبات ویضع فیجی
والتي یراها كهدف متحرك دائما وكما قال  ،تحت التغییر والطبیعة الواهمة للجودة

لیس لها معني أفضل باي معني مطلق بالنسبة إلي  Qualityكلمة جودة 
 )4(.أو أفضل ظروف لعمیل معین ،الصناعة

                                                        
  .19محفوظ احمد جودة، مرجع سبق ذكره، ص  )1(
  علي السلمي، ادرة الجودة  )2(
 –الخرطوم شركة المطابع السودانیة للعملة المحدودة (ادارة الجودة الشاملة , عمر احمد عثمان المقلي، عبد االله الرحمن ادریس، ك  )3(

  .9،1o0ص،ص، ) 2006
تقدم عبد االله سلیمان العزاز، ك،تكامل اعادة المهندسة مع  –تعریب سرور علي ابراهیم سرور، مراجعة یحي عبد الرحمن . جوزیف كبلاد )4(

  26. 62ص،)م.2004ه،1424الریاض، دار المریخ للنشر والتوزیع، د،ط،ت، (ادارة الجودة الشاملة 
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أن تصور الزبون .أن مضمون الجودة ومغزاها إرضاء الزبون و انتهي الأمر .4
 )1(.از و الجودة هي استجابتنا لهذا التصورللإمتی

رقابة فعالة  –تصمیم متمیز للعملیات : الجودة هي مؤشر لعدد من الجوانب منها .5
 تمییز في تخطیط وتنظیم –خلو العمل من التداخل والإزدواجیة  –علي كل شئ 

فهو مجموعة الصفات والخصائص والمعاییر التي یحب  المفهوم الحدیث للجودة .6
حتیاجات المستهلكین والجودة أن  تتوفر في المنتج وبما یتطابق ویلبي رغبات وإ

 :التالیة بهذا المفهوم ینظر الیها من أحد الجوانب
ویقصد به توافر مجموعة معینة من الخصائص الملموسة  :جودة التصمیم -

وغیر الملموسة في تصمیم المنتج جودة الأداء الإعتمادیة وهذه تتمثل في مدي 
  )2(.المنتج علي إرضاء الزبون لأطول فترة ممكنةمقدرة 

وهذه تعني جودة ظروف الإنتاج وجودة العملیات الإنتاجیة  :جودة الإنتاج -
ویطلق علیها أحیانا الجودة المطابقة أي مدي مطابقة جودة التصمیم مع 

  )3(.ظروف وعملیات الإنتاج في المنظمة
الأداء التي یقدمها المنتج طبقا م أن الجودة هي درجة 1987كما ذكر جارفن عام 

وتبقي . Fitness for useأي مدي المناسبة للإستخدام عملیا  ،لما یتوقعة المستهلك
مشكلة صعوبة الوصول إلي تحدید دقیق لمفهوم الجودة نظراً للطبیعة الشخصیة لتوقعات 

ل هذه بمجرد تحدید وفهم هذه التوقعات فإن الصعوبة تنقل إلي كیفیة تحوی ،المستهلك
ذلك یعني أن الجودة هي خلیط من العناصر التي  .التوقعات إلي خصائص في المنتج

  : تحقق الهدف النهائي طبقا لتوقعات المستهلك ومن هذه العناصر ما یلي
 الخواص المطلوبة وفقاً لتوقعات العمیل.  
 الأداء المناسب للإدارة والعاملین. 
 التصنیعالماهرة وخطوات  ةیق من خلال العمالبالتط. 
 التحمل للعمل أو الخدمة المطلوبة. 

                                                        
  .132ص )1995د، ب، الدار الدولیة للنشر والتوزیع،الجز الاول،ت،(م الإدارة توم بیترز، ترجمة محمد الحدیدیي، ك،ثورة في عل )1(
  .27زید منیر م،مرجع سبق ذكره، ص  )2(
  .المرجع نفسة والصفحة نفسما )3(
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 ستمرارهاالمرتبطة بالمنتج أو الخدمة ومدي الخدمات ا. 
 1(.التكلفة الإجمالیة و أثرها علي تحدید السعر النهائي( 

یري الباحث أن الجودة هي تصور العملاء للإمتیاز والتألق والتحسین المستمر 
یكمن في إرضاء العملاء وتلبیة رغباتهم  والجودة هي التي تعكس ذلك الإمتیاز الذي

تاحته في السوق  ،باستمرار في الخدمة أو السلعة ویدخل في ذلك خواص المنتج وإ
  .وسعره

  :الشاملة

  بعدما تعرضنا إلي تعریف كل من الإدارة والجودة ندلف إلي تعریف الشاملة 
ووظائف المنظمة ومن  ،مستویات ،الشمول بمعني أنه یشمل كل قطاعات .1

  )2(.هنا كانت التسمیة الجودة الشاملة
وشاملة تعني البحث عن الجودة في أي مظهر من مظاهر العمل بداء من  .2

نتهاء بتقویم كون المستفید راضیا عن الخدمات أو  التعرف علي إحتیاجات المستفید وإ
 )3(.المنتجات المقدمة له

مة وبالتالي ینبغي إجراء وتعني مشاركة واندماج كافة موظفي المنظ .3
جراء التحسینات المستمرة  )4(.التنسیق الفعال بین الموظفین لحل مشاكل الجودة وإ

وتعني أو تشمل جمیع الأفراد والأقسام في المنظمة مما یتطلب تحقیق  .4
 )5(.التكیف للتحسین المستمر للعملیات بما یضمن تحقیق التسلیم الجید للقیمةإلي الزبون

وهذا  ،التمیز في كل شئ داخل المنظمة: الشمول یتكون من الأتيوایضاً  .5
 ،تفكیرة ،العنصر البشري اداءه، سلوكة ،القیادة ،ثقافة المنظمة وفلسفتها ،یشتمل علي

 ،العلاقة مع الأخرین ،الأساسیات الهیكل التنظیمي ،الأنظمة ،العملیات بكافة أنواعها
اص في جهود كل من یعمل في المنظمة والمجتمع عامة والتمیز بشكل خ ،الموردین

                                                        
ص ) م1999. دار الكتب لنشر، الطبعة الثانیة –القاهرة (محمد عبد الغني حسن هلال، ك، مهارات ادارة الجودة الشاملة في التدریب  )1(

13،14 .  
  .135ص ) م 2002القاهرة، دار غریب للطباعة والنشر (ادارة التمیز : علي السلمي، ك )2(
  .103رضاء صاحب ابو حمد وسنان كاظم الموسوي، مرجع سبق ذكره، ص  )3(
  .22محفوظ احمد جودة، مرجع سبق ذكره، ص  )4(
  .52محمد عبد الوهاب العزاوي، مرجع سبق ذكره، ص  )5(
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رؤساء ومروسین من أجل تلبیة حاجات ورغبات العملاء وتحقیق توقعاتهم بل تجاوزها 
 )1(.وتجاوز ما یقدمة المنافسون لزبائنهم

مراقبة الجودة الشاملة  :كما یعرف فیجینوم جیداً بالمفهوم الذي أدخلة .6
Total Quality control. د من الأربعة الذي أستخدم كلمة وفي الحقیقة هو الوحی

وعندما قابلته في طوكیو سالته اذا كانت شاملة في (یقول جوزیف كیلان  Totalشاملة 
") لاثنین " اجاب بدبلوماسیة لطیفة  Qualityاو الجودة  Controlتعبیره تشر الي الرقابة 

ولیست نطبق كلمة شاملة في هذا الوقت علي المراقبة  ،وفي رأي وطبعا لما كتبة
 )2(.الجودة

  :إدارة الجودة الشاملةتعریف 

إدارة الجودة British standard in statute لقد عرف معهد المقاییس البریطاني
تحقیق  الشاملة بأنها فلسفة إداریة تشمل كافة نشاطات المنظمة التي من خلالها یتم

وتحقیق أهداف المنظمة كذلك بأكفأ الطرق وأقلها  ،إحتیاجات وتوقعات العمیل والمجتمع
كما  .الأمثل لطاقات جمیع العاملین بدافع مستمر للتطویر تكلفة عن طریق الإستخدام

بأنها أسلوب جدید للتفكیر فیما یتعلق بإدارة المنظمات أن إدارة الجودة  Chornعرفها 
العمیل من خلال التحسین  الشاملة هي ثقافة تعزز مفهوم الإلتزام الكامل تجاه رضاء

  )3(.المستمر والإبداع في كافة مناحي العمل
إدارة الجودة الشاملة هي إسلوب للإدارة یعطي كل شخص في المؤسسة المسوؤلیة 

وتوصف الجودة بأنها التوافق مع الفرص أو إشعار  ،عن تقدیم الجودة للعمیل النهائي
العمیل وتنظر إدارة الجودة الشاملة إلي كل عمل في المؤسسة علي أنه في الأساس 

ویتمثل الهدف في كل  ،عملیة تمثل طرفا في علاقة عمیل أو مورد مع العملیة التالیة
ل النهائي بأقل تكلفة مرحلة في تحدید وتلبیة متطلبات العمیل من أجل زیادة رضا العمی

  )4(.ممكنة

                                                        
  .35،36ر وصفي عقیلي، مرجع سبق ذكره، ص،عم )1(
  ، 62جوزیف كیلادا، مرجع سبق ذكره، ص  )2(
  المرجع نفسة والصفحة نفسها )3(
  .150ص ) 2000الریاض مكتبة جریر للنشر والتوزیع، الطبعة الاولي، ت (د،مولف، ك،ادارة العملیات والجودة،  )4(
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وتعتمد  ،أنها إسلوب إداري لتحقیق النجاح طویل الأمد من خلال إرضاء الزبائن
علي مشاركة جمیع المؤسسة وتحسین العملیات والمنتجات والخدمة المعلوماتیة والبیئة 

أكید أي أنها إسلوب لت .وتعود بالفائدة علي أعضاء المؤسسة والمجتمع. الثقافیة للعمل
الفاعلیة والكفاءة القصوي للمنظمة بتطبیق العملیات والنظم التي تؤدي الي التفوق وتمنع 

  )1(.وتوكد أن كل نشاط بالمنظمة مرتبط بحاجات العملاء ،الأخطا
عرفت وزارة الدفاع الأمریكیة مدخل الجودة الشاملة والذي أسمته إدارة الجودة 

لشاملة من أنشطة تحسین مستمر تشمل كل من الشاملة كما یلي تتكون إدارة الجودة ا
یعمل في المنظمة من المدراء حتى العمال ضمن جهد متكامل كلیا وموجه نحو تحسین 
الأداء علي كافة المستویات من أجل تحقیق أهداف وظیفیة عبر المنظمة كالجودة 

 الأسالیبوتضم إدارة الجودة  .والتكلفة وبرامج العمل ورسالتها وحاجاتها وما یناسبها
الإداریة الأساسیة ومساعي التحسین القائمة والإدارات الفنیة ضمن مدخل منضبط یركز 
علي إستمراریة تحسین خطوات العمل وتركز الأنشطة في هذا المجال علي زیادة رضاء 

  .الزبون أوالمستخدم للسلعة أو الخدمة
ها یتولي أبراز جرت محاولات عدیدة لتعریف مفهوم إدارة الجودة الشاملة وكل من

  )2(سمة معینة لها ویصرف النظر عن الاختلافات التي اظهرتها
إلا أْن هناك بعض التعریفات التي فرضت نفسها علي الفكر  ،تلك المحاولات

  .الإداري لما تتصف به من موضوعیة وشمول نسبي
فیعرف إدارة الجودة الشاملة ویقول بأنها منهج لتحسین التنافسیة  Oaklandأما 

والفعالیة والمرونة لكل المنظمة أنها أساس طریقة لتخطیط والتنظیم وفهم كل الأنشطة من 
قبل كل فرد في أي مستوي إداري في المنظمة وبالتالي یمكن النظر إلي إدارة الجودة 

بسبب الطریقة التي تفكر وتعمل بها الإدارة فیما وذلك  .الشاملة علي أنها ثورة ثقافیة
یتعلق بالعمل علي تحسین الجودة بإستمرار وتقوم بالتركیز علي إنشاء فرق العمل 

وكذلك مفهوم إدارة الجودة الشاملة یعني .وتشجیع مشاركة الفرد الفعالة بالقرارات الإداریة
                                                        

  . 15ص،) هـ1427مكتبة الملك فهد للنشر  –الریاض (هدي بنت صالح حیمر، الجودة الشاملة في ادارة المعلومات  )1(
وم معین امین السید،اثر تطبیق ادارة الجودة الشاملة، في رشد اتخاذ القرار، ودراسة تجریبیة علي البنوك الجزائریة، المجلة الاردنیة للع )2(

  23ص،) 2005انیة، العدد الاول، المجلد الثامن، ت التطبیقیة والعلوم الانس
 31 
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كافة المستویات الإداریة وكل فرع وعلي  ،كل ما یتعلق بالعمل بما فیه العملاء والموردین
  بالمنظمة 

تتباین مفاهیم إدارة الجودة الشاملة من فرد لآخر فمنهم من ذكر أنها فلسفة إداریة 
تتضن مجموعة مبادئ إداریة تهدي المدیر إلي فهم العملیات المختلفة في المنظمة وعلي 

أنها جهد تعاوني لإنجاز ومنهم من ذكر ب ،قیاس الجودة المتقنة سعیاً للتحسین المستمر
الأعمال یعتمد علي مواهب وقدرات العاملین والمدیرین علي حد سواء لتحقیق الجودة 
المحسنة والإنتاجیة العالیة باستخدام فرق العمل واضیف لهذا التعریف إستخدام ادوات 

التي لا لذا فإن لإدارة . إحصائیة مختلفة لقیاس جوانب الجودة والعملیات الإداریة المختلفة
تلقي بالاً إلي فكرة الجودة والمدیر الذي لا یضع خدمة مجتمعة كهدف له علي ضوء 

لأن أفكار الجودة الشاملة وتطبیقاتها لخدمة أفراد  ،مفاهیمها یكون قد أصبح معوقا للأداء
ستمراره في موقعه دلیل علي  رتباط ذلك بوجود المسؤول وإ المجتمع وتحقیق رضائهم وإ

تحقیق هذا الهدف الذي یعتبر من المفاهیم التي سادت في صدر مدي نجاحه في 
الإسلام تاسیاً برسالة سیدنا عمر بن الخطاب رضي االله عنه إلي أحد ولاته بعد ان أزداد 

  )1(سخط الناس علیه وكثرت شكواهم
ما (معیبین إلیه برسالة قصیرة فحواها  ما اعتدلت وإ لقد كثر شاكوك وقل شاكروك وإ

  )2()أعتزلت
ري الباحث إن إدارة الجودة الشاملة هي ثقافة إداریة تنظیمیة في رشد إتخاذ القرار ی

لقیادة المنظمة وتحسین الأداء باستمرار مشاركة كافة أفراد المنظمة بما في ذلك المدراء 
بقصد ترقیة الأداء و التحسین المستمر بما یقود إلي تلبیة رغبات العملاء ما  ،والموظفین

  .میفوق توقعاته

 ً   :مفھوم الجودة وتمیزھا عن إدارة الجودة الشاملة: ثانیا

دارة الجودة الشاملة فالجودة حسب  لا شك إن هناك فرق كبیر بین مفهوم الجودة وإ
أي أن الجودة هي توفر خصائص أو سمات في  Productالمفهوم التقلیدیة تهتم بالمنتج 

وتلبي رغبات وتوقعات المستهلك المعلنة  احتیاجاتمنتج ما سلعة كانت أم خدمة تشبع 
                                                        

  236بدر الدین میرغني عبد االله، مرجع سبق ذكره، ص، )1(
  والصفحة نفسها.المرجع نفسة )2(
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وغیر المعلنة، بینما تعتبر إدارة الجودة الشاملة فلسفة إداریة معاصرة تهدف إلي ترسیخ 
معني جودة الأداء بین جمیع العاملین ومختلف إدارات وأقسام المنظمة بشكل شامل 

ریة فلم تعد الجودة وتضامني مع التحسین بالمستمر الذي یعتبر عماد هذه المنهجیة الإدا
نما تعني رضا  Productتعني ببساطة إنتاج منتج  أفضل من نظیره المتاح في السوق وإ

  )1(.المستهلك عن المنتج وتحقیق جودة إدارة المنظمة ككل
 ،بعد أن وضحت الرؤیة حول مفهوم إدارة الجودة الشاملة كمنهج إداري حدیث
. یمكننا الآن إجراء مقارنة بینها وبین الإدارة التقلیدیة للمنظمات التي عهدناها في السابق

ولجدول التالي یوضح لنا الفروقات بین الإدارة التقلیدیة والإدارة المعاصرة الإدارة الجودة 
  )2(.الشاملة
  )إدارة الجودة الشاملة(اصرة یوضح مجالات المقارنة بین الإدارة التقلیدیة والإدارة المع) 1-2(الجدول 

  )الإدارة والمعاصرة(إدارة الجودة الشاملة   الإدارة التقلیدیة  مجال المقارنة

  تحقیق الرضا والسعادة لدي العملاء  تعظیم العائد علي الاستثمار  الهدف الكلي

  أفقي  عمودي  الهیكل التنظیمي

  بین المدي القصیر والطویلتكامل وتوازن   تركیز علي المدي القصیر  التخطیط

  )فرق عمل(تعاوني  ،جماعي  فردي  أسلوب العمل

  حماعیة شاملة  جزئیة،شخصیة  المسؤولیة

صدار أوامر  القیادة الإداریة   دیمقراطیة قائمة علي المشاركة   سلطویة وإ

  لا مركزیة وتأكید علي تفویض السلطة   مركزیة  السلطة

  مادي معنوي في آن واحد  )اقتصاديالفرد رجل (مادي   التحفیز

  مرنة  جامدة  السیاسات والإجراءات

رضاء الزبون  من خلال كمیة الإنتاج  الربح   من خلال الجودة العالیة وإ

كشف الأخطاء ومحاسبة المسؤول   هدف الرقابة
  من خلال الإشراف اللصیق

كشف الأخطاء لتحدید الأسالیب ووصف 
  الذائبةالعلاج وتنمیة الرقابة 

  واسع من خلال فرق العمل  ضیق وفردي  التخصص

                                                        
 السودان شركة مطابع( 140000وابرز  90000اروي عبد الحمید محمد نور،ك، ادارة الجودة الشاملة، المفهوم والادوات والوسائل ابرز  )1(

  . 19ص ) م2008لة المحدودة،الطبعة الاولي  العم
  33رجمة طلال بن عاید الاحمدي، ص یاسر یشیا سوكریس الیون، ت )2(
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  جماعي  فردي  حل المشاكل

  محددة وأضحة مفهومة  لا تتسم بالوضوح التام  متطلبات العمل

  متزامنة ومرحلة وبعدیة في آن واحد  بعدیة  إسلوب الرقابة

  الثقة العالیة بین الرؤساء والمرؤوسین  الشك  علاقات العمل

  الجودة العالیة  التكلفة وكمیة الإنتاج بالدرجة الاولي  هدف الإنتاج 

 ،دار وائل للنشر والتوزیع ،عمان االاردن(ك المنهجیة المتكاملة لالإدارة الجودة الشاملة  ،عمر وصفي عقیلي :المصدر
  .57ص ) 2001الطبعة الاولي 

 ً   :أھمیة نموذج إدارة الجودة الشاملة: ثالثا

تیح للمدراء النظر إلي أسلوب الإدارة من ثلاث أبعاد تإدارة الجودة الشاملة  إن
  :مختلفة وذلك كما یلي

ینمي أسلوب المشاركة في المنظمة حیث یسمح  ،مفهوم إدارة الجودة الشاملة .1
أو حلقات الجودة  Teamworkلكل فرد داخل المنظمة بالمشاركة من خلال فریق عمل 

وهذا بالطبع یخلق  ،ك في إتخاذ القرارات المتعلقة بعمل الفردفي تشخیص المشاكل وكذل
إتجاه إیجابي للعاملین بالمنظمة نحو الجودة ویرفع روحهم المعنویة ویخلق جو من 

  .الإحترام المتبادل بین العاملین في الأقسام والمستویات الإداریة المختلفة
لإدارة الجودة الشاملة یشجع المفهوم إستخدام الوسائل والأسالیب الإحصائیة  .2

عبارة عن نظام یعتمد علي إستخدام الأسالیب الإحصائیة لحل المشاكل وضبط الجودة 
ویهدف إلي إرضاء المستهلك من خلال التحسین المستمر لجودة الإنتاج والعملیات 

كما أن تطبیق الأسالیب الإحصائیة في ضبط الجودة والرقابة علي العملیات  ،الإنتاجیة
یة یؤكد التحلیل الكامل للمشاكل وتشخیصها والوصول الي الحلول المناسبة الإنتاج

وقد أثبتت أسالیب الإحصاء فعالیتها في تحسین الجودة وضبط  ،لمشاكل الجودة الإنتاجیة
في  ،الإنتاج والعملیات في كثیر من الشركات والمصالح الحكومیة في الیابان والغرب

ولایة طبقت  40شركة في أكثر من  4000أكثر من  الولایات المتحدة الأمریكیة یوجد
ستخدام  TQMمفهوم إدارة الجودة الشاملة من خلال السماح بالمشاركة كفریق عمل وإ

 Brainوالعصف الفكري  Pareto analysisتحلیل بارلتو  :أسالیب الإحصاء مثل
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Storming  تحلیل السبب والتأثیرAnd effect analyst s cause  وغیرها من
 .سالیب الإحصائیة الأخريالأ

 Managementالبعد الثالث والأخیر یتعلق بتأكیید ودعم الإدارة  .3
commitment  لنجاح نظام إدارة الجودة الشاملة لابد من تأیید ودعم الإدارة العلیا

قناعها بأهمیة مدخل إدارة الجودة الشاملة  فإن أیه جهود تبذل علي أي  ،وإ
دارة الجودة فتبني فلسفة الإ ،تأثیر المطلوب تحقیقهمستوي إداري لن یكون لها ال

یترجم في جودة خطط ومواصفات  )1(لإدارة العلیا بالتحسین والتطویراالشاملة من اقتناع 
 .واختبارات ثم التنفیذ الفعلي

نبعت أهمیة الجودة في هذا العصر من أنهاالطریق الأساسي للإتصالات بین 
فشل المنظمات الإنتاجیة والخدمیة في العالم حیث أنها الدول وهي التي تقرر نجاح أو 

وسیلة قویة لإحراز رضاء المستهلك وزیادة الإنتاج وتخفیض التكالیف وتحقیق الربح 
   )2(.ولذلك لابد من إدارتها بطریقة فعالة نظرا لأهمیتها

من هنا تتضح أهمیة إدارة الجودة الشاملة من حیث أن تبنیها یؤدي إلي تحقیق 
  :يالآت
  .التركیز علي حاجات الزبائن والأسواق مما یمكنها من تلبیة متطلبات الزبائن .1
تحقیق الأداء عالي الجودة في جمیع المواقع الوظیفیة وعدم إقتصارها علي السلع  .2

 .والخدمات
 .القیام بسلسلة من الإجراءات الضروریة لإنجاز جودة الأداء .3
ستبعاد الف .4 عالیات الثانویة في إنتاج السلع الفحص المستمر لجمیع العملیات وإ

 .وتقدیم الخدمات
 .التحقیق من حاجة المشاریع للتحسین وتطویر مقاییس الاداء .5
 .تطویر مدخل الفریق لحل المشاكل وتحسین العملیات .6

                                                        
جامعة 0الخرطوم (رسالة ماجستیر  –ادارة الجودة الشاملة وتطبقاتها في البنوك التجاریة السودانیة  –یاسر محمد خلف االله  )1(

  18،19ص، ص،) 2000السودان،ت،
  المرجع نفسة والصفحة نفسها  )2(
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الفهم الكامل والتفصیلي للمنافسین والتطویر الفعال للإستراتیجیة التنافسیة لتطویر  .7
 .عمل المنظمة

 .تصال لإنجاز العمل بصورة جیدة ومتمیزةتطویر إجراءت الإ .8
 .المراجعةالمستمرة لسیر العملیات لتطویر إستراتیجیة التحسین المستمر إلي الأبد .9

لذا فإن أهمیة إدارة الجودة الشاملة تاتي من كونها منهج شامل للتغییر أبعد من 
من قبل أي كونها نظاماً یتسع أسالیب محدودة بشكل إجراءات وقرارات وأن الإلتزام 

 ومن ثم تطبیقه ،منظمة یعني قابلیتها علي تغییر سلوكیات أفرادها تجاه مفهوم الجودة
یعني أن المنظمة باتت تنظر إلي أنشطتها ككتلة متكاملة بحیث تؤلف الجودة المحصلة 

كما أن أهمیتها لا تنعكس علي  ،النهائیة لمجهود وتعاون الزبائن الداخلیین والخارجیین
  )1(.تحسین العلاقات المتبادلة بین المجهزین والمنتجین فحسب

نما علي تحسین الروح المعنویة بین العاملین وتنمیة روح الفریق والإحساس  وإ
  )2(.بالفخر والإعتزاز حسبما تتحسن سمعة المنظمة

ضافة إلي ما ذكر من أهمیة إدارة الجودة الشاملة كأساس للمنافسة تتسابق  وإ
المنظمات علي تحسین مركزها التنافس من خلال تحقیق عوامل المنافسة المتمثلة في 

خفض أزمنة العملیات والالتزام بمواعید التسلیم المنافسة علي  .الجودة خفض التكلفة
خدمات ما " الوقت نوع وتوفر الخدمة أو المنتج من خلال والتجدید والإبتكار والإنتشار 

  وذلك بهدف البقاء والنمو وزیادة الأسواق ."لبیع بعد ا
ولا شك أن إنشاء وتطبیق نظام فعال لإدارة الجودة كأحد أهم عوامل المنافسة  

   )3(.التالي بالشكلتؤدي إلي زیادة العائد علي المبیعات وخفض التكلفة كما یتضح 
  

                                                        
  .45محمد عبد الوهاب العزاوي، مرجع سبق ذكره، ص  )1(
  .55المرجع نفسه، ص  )2(
القاهرة، ( 200، اصدار ISO9000 ،0محمد حسن ریاض، ك،دلیل تأهیل المنظمات العربیة لتطبیق نظام الجودة والمواصفات العالمیة  )3(

  .4،5، ص،ص،)2002الطبعة الاولي  –المنظمة العربیة للتنمیة الاداریة 
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  عوامل المنافسة تؤدي إلي زیادة العائد علي المبیعات وخفض التكلفة) 1- 2(شكل رقم 
  

 9000دلیل تأهیل المنظمات العربیة لتطبیق نظام الجودة والمواصفات العالمیة ،ك ،محمد حسن ریاض :المصدر
ISO5ص) م 2002 ،الطبعة الاول ،المنظمة العربیة للتنمیة الاداریة ،القاهرة( 200 :، اصدار.  

  

الشكل یوضح أن عوامل المنافسة تؤدي إلي زیادة العائد ) 2-1(شرح الشكل رقم 
على المبیعات وخفض التكلفة زیادة العائد علي المبیعات من خلال زیادة رضاء العملاء 

فض التكلفة من خلال التخلص من وخ .إنتاج منتجات وخدمات مباعة زیادة المبیعات
  .خفض التكلفة وزیادة الإنتاجیة .العیوب

 ً   : فوائد إدارة الجودة الشاملة: رابعا

 أھم عوامل المنافسة

زیادة العائد على 
 المبیعات من خلال

 خفض التكلفة من خلال

تحقیق خصائص تفي  
 إحتیاجات العمیل

 التخلص من العیوب

 خفض المعاد تشغلیھ زیادة رضا العملاء

انتاج منتجات وخدمات 
 مباعة

خفض الفحوص 
 والاحتبارات

 خفض التكلفة زیادة الحصة التسویقیة

 زیادة الانتاجیة  زیادة المبیعات 
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هناك عدد من الفوائد یمكن للمنظمة أن تحققها من وراء تطبیق منهجیة متكاملة 
  )2-2(لإدارة الجودة الشاملة نعرض أهمها في الشكل 

  
   
  
  
  
  
  
  
  

    
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

رضاء  كسب
 المجتمع من خلال

شباع حاجات ورغبات  إرضاء وإ
ن العملاء الذین هم جزء م

المجتمع باعلي جودة واقل 
على البیئة والصحة  تكلفة

 العامة

بشعر المجتمع بان 
 المنظمة خیر دعم وسند له

زیادة الربحیة من 
 خلال

  عمل الأشیاء صحیحة
  من أول مرة 

  تقلیل عدد نوعیة
  الأخطاء

  عدم إعادة الأعمال 

تخفیض 
 التكلفة

زیادة 
 الربحیة 

المحافظةعلي حیویة 
 خلال المنظمة من

 التجدید. 
 التكیف التحسین. 
 التعلیم والتدریب. 
 مع المتغیرات البیئه 

بشكل 
 مستمر

البقاء 
  والاستمرار

تخفیض معدل 
دورات العمل من 

 خلال

 الحفز المادي والمعنوي. 
  العمل الجماعي روح الفریق

ولاء وانتماء  والتعاون
 للمنظمة

عدم ترك 
  المنظمة

المركز  تقویة
 التنافس من خلال

  تقدیم سلعة او خدمة ذات جودة
 .طلب العمیل عالیة وفق

 وبسعر جید في الوقت المناسب 
كسب رضاء ثقة 

 العمیل

التمیز علي 
المنافسین وحصة 

 في السوق  اكبر
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  فوائد إدارة الجودة الشاملة) 2-2(شكل رقم 
دار وائل للنشر الطبعة  ،عمان(المنهجیة المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة وجهة نظر  ،عمرو صفي عقیلي: المصدر
  .60،61ص،ص، ) 2001الاولي 

تحسین الاداء 
  والانتاجیة من خلال

  

 تبني أسلوب فرق العمل. 
  حلتبني المشاركة الجماعیة في. 
 مشاكل العمل وتحسین الجودة. 
 التعلیم والتدریب المستمرین 

رفع كفاءة عملیة اتخاذ 
  القرار من خلال 

  

توفر معلومات واراء  المشاركة والتشاور التي 
وخصائص عن موضوع 

 القرار 

توسیع افق القیادة 
  الاداریة العلیا

  

وتفكیرھا للتخطیط یوجد 
 الاستراتیجي

 اتخاذ قرارات افضل 

جعل المنظمة اكثر 
استجابة للتغیرات 

  البیئیة 

زیادة القدرة علي 
 المنافسة 

فرص النجاح 
 والاستمرار اكثر 
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أن فوائد إدارة الجودة الشاملة تتمثل في زیادة ) 2-2(الشكل رقم من  یتضح
الربحیة وتقویة المركز التنافس للمنظمة والمحافظة علي حیویتها وكسب رضاء العملاء 

یض معدل دوران العمل ورفع كفاءة عملیة إتخاذ القرار وجعلها أكثر إستجابة وتخف
لتغیرات البیئة وتوسیع أفق القیادة الإداریة العلیا وهذه الفوائد تتحقق من خلال عمل 
الأشیاء الصحیحة من المرة الأولي وتقلیل الأخطاء والتجدید والتحسین والتعلیم والتدریب 

شباع رغبات ال رضاء وإ عملاء بأعلي جودة وأقل تكلفة مما ینعكس علي زیادة ربحیة وإ
  .المنشأة والبقاء والإستمرار والنجاح
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 المبحث الثاني
 ھداف وابعاد إدارة إلجودة الشاملةأ

  :أھداف إدارة الجودة الشاملة: أولاً 

لا أحد یستطیع أن یصمد في وجة المنافسة، الإ من یسعي إلي إرضاء العمیل 
  .متطلباته ورغباته بدرجة عالیه، وتخطیها، وبشكل مستمر ودائموتحقیق 

أن تحقیق المقولة الآنفة الذكر والتي تعبر عن هدف إدارة الجودة الشاملة بشكل 
عام، لا یكون في الواقع إلا من خلال إستراتیجیة متكاملة، تضع نصب عینیها هدفاً 

رضاء وسعادة عالیا المستوي أساسیاً هو تحقیق مستوي جودة عالي، في سبیل تحقیق 
ویمكن توضیح هذه الإستراتیجیة الهادفة . والتطور والاستمرارلدي العملاء لضمان البقاء 

وعلي ضوء وفي سعي لتحقیق مضمونه، نجد أن إدارة ) 5-1(من خلال الشكل التالي 
  :الجودة الشاملة تسعي إلي ما یلي

  لتحقیق ما یریدة) المستهلك، الجمهور(فهم حاجات ورغبات العمیل.  
  توفیر السلعة أو الخدمة وفق متطلبات العمیل من حیث الجودة التكلفة الوقت

 .الإستمراریة
  ،بما یخدم تحقیق الجودة  والاجتماعیة والاقتصادیةالتكیف مع المتغیرات التقنیة

 .المطلوبة
 جذب المزید من العملاء والمحافظة علي العملاء الحالیین. 
  والخدمة عن طریق التطویر والتحسین المستمرین للمنتج أو التمیز في الأداء

الخدمة، وجعل الكفاءة الإنتاجیة بشكل عام عالیة في ظل تخفیض التكلفة إلي أدني 
 .حد ممكن، لكن لیس علي حساب الجودة بل من خلال ترشید الإنفاق

 مما سبق یتضح، أن هدف إدارة الجودة الشاملة الأساسي هو إرضاء الزبون باي
م یعیش فترة منافسة شدیدة، فالبقاء للأقوي، والاقوي 2000شكل، إن العالم مع بدایة عام 

هو الذي یكون قادراً علي إشباع وتلبیة حاجات عملائة وتحقیق الرضاء والسعادة لدیهم 
  )1(.أكثر من منافسیة من خلال ما یقدمة لهم من جودة عالیة سواء في السلع أو الخدمات

  
                                                        

   41-39عمر وحفي عقیلي، مرجع سبق ذكره، ص  )1(

 إدارة الجودة الشاملة 

تحسن 
 الجودة 

 تخفیض 
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  الاستراتیجیة الهادفة لإدارة الجودة الشاملة) 3-2(الشكل رقم 
  
  

یتضح أن هدف إدارة الجودة الشاملة هو التمیز في الأداء ) 3-2(من الشكل رقم 
والخدمة وذلك عن طریق التحسین المستمر لجودة المنتج أو الخدمة، جعل الكفاءة 
الإنتاجیة عالیة في ظل تخفیض التكلفة إلي أدني حد، لیس علي حساب الجودة بل من 

ما یؤدي إلي رفع كفائته الإنتاجیة والحصول علي جودة عالیة خلال ترشید الإنفاق، م
دخال السعادة في نفوسهم. وحصة أكبر في السوق   وهذا یحقق الرضاء لدي العملاء وإ

من خلال تقدیم سلعة أو خدمة ذات مستوي جودة عالي یبلغ حد الإمتیاز، مما  
  .ستمرار والتفوق علي الآخرینیؤدي إلي البقاء والا

عمان الاردن، دار وائل (ك، المنهجیة المتكاملة لادارة الجودة الشاملة وجهة نظر،  عمر وصفي عقیلي،: المصدر
 .41، ص )2001الطبعة الاولي  –للنشر والتوزیع 
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  .وبشكل عام أن هناك نوعان من أهداف الجودةوأیضاً 
أهداف تخدم ضبط الجودة وهي التي تتعلق بالمعاییر التي ترغب المنظمة في : أولاً 

أي المعاییر علي مستوي المنظمة ككل وذلك باستخدام  –المحافظة علیها وهي تصاغ 
  .نمتطلبات ذات مستوي أدني تتعلق بصفات ممیزة مثل الأمان و إرضاء الزبائ

أهداف تحسین الجودة وهي غالبا ما تنحصر في الحد من الأخطاء والفاقد : ثانیاً 
وتطویر منتجات جدیدة ترضي حاجات الزبائن بفاعلیة أكبر هذا ویمكن تصنیف أهداف 

  :الجودة بنوعیها إلي خمس فئات هي
 أهداف الأداء الخارجي للمنظمة ویتضمن الاسواق والبیئة والمجتمع.  
 للمنتج وتناول حاجات الزبائن والمنافسة أهداف الأداء. 
 أهداف العملیات وتناول مقدرة العملیات وفاعلیتها وقابلیتها للضبط. 
  أهداف الأداء الداخلي وتناول مقدرة المنظمة وفاعلیتها ومدي إستجابتها للتغیرات

 .في محیط العمل
 )1(.یر العاملینأهداف الأداء للعاملین ونتناول المهارات والقدرات والتحفیز وتطو 

  أهداف الجودة) 4-2(الشكل رقم 
  
  
  
  
  

                                                        
  . 26محمد الصیرفي مرجع سبق ذكره، ص  )1(
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  أهداف الجودة) 4-2(شكل رقم 
یتضح أن علي المنظمة لكي تطور خدماتها وأداء : شرح الشكل) 4-2(من الشكل 

العملاء من خلال إدارة الجودة الشاملة لابد أن تعمل علي ضوء هذه الأهداف مجتمعه 
لأن تلك الأهداف تعمل علي ضبط الجودة لكي تصل إلي جودة عالیة وتحسین مسمرین، 

التي تتعلق بالمعاییر التي یجب علي المنظمة المحافظة علیها، تعمل علي الحد من 
الأخطاء لتطویر منتجات جدیدة تلبي حاجات الزبائن بفاعلیة أكبر، الأهداف المرتبطة 

لمنتج ونتناول بالإداء الخارجي التي تتضمن الأسواق والبیئة والمجتمع وأهداف الأداء ل
حاجات الزبائن والمنافسة وأهداف العملیات وتتناول مقدرة المنظمة وفاعلیتها ومدي 
إستجابتها للتغیرات في محیط العمل أهداف الأداء للعاملین وتتناول المهارات والقدرات 

  .والتحفیز وتطویر العاملین
كاملة تتعامل مع رأینا إن إدارة الجودة الشاملة قد تبلورت في فلسفة إداریة مت

القضیة المحوریة الأساسیة التي تهتم بها جمیع المنظمات وهي إرضاء العملاء 
ئهم للمنظمة وذلك بتقدیم السلع أو الخدمات التي یحتاجونها وفق ما والمحافظة علي ولا

یرتضونه من مواصفات وفي التوفیق مع حدود التكلفة التي یقضونها ولیست إدارة الجودة 

 أھداف الجودة

أھداف متعلقة بالاداء 
 الخارجي

أھداف متعلقة 
 بالاداء للمنتج

أھداف متعلقة 
 بالاداء للعاملین

أھداف متعلقة 
 بالاداء الداخلي

أھداف متعلقة بالاداء 
 للعملیات 
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اطاً منعزلاً عن باقي أنشطة وفعالیات إدارة المنظمة، بل هي نظام یتكامل مع الشاملة نش
باقي نظم المنظمة الإداریة الإنتاجیة والتسویقیة، ویتشابك مع كافة مجالات النشاط 

  :ومستویاته ویتخلل جمیع اجراءات العمل من أجل تحقیق الأهداف التالیة
  .إحتیاجاتهم ویتفق مع توقعاتهم تقدیم السلع والخدمات للمستفیدین بما یحقق .1
 - :تحسین كفاءة العملیات في المنظمة بما یحقق الآتي .2

 تخفیض تكلفة الأداء دون المساس بمستوي جودة الأداء. 
 تقلیل الوقت المستغرق في الأداء دون المساس بمستوي الجودة. 
 تحسین اسلوب تقدیم المنتجات والخدمات للمستفیدین. 
 دیدة أفضل وأسرع للوفاء باحتیاجات المستفیدینتطویر منتجات وخدمات ج. 

مواكبة حركة التحسین والتطویر في أسالیب تقدیم المنتجات والخدمات والإرتقاع  .3
 .إلي المستویات العالمیة المتعارف علیها

 .التحسین المستمر في كافة مرأفق وعملیات ومستویات المنظمة .4
دماج  .5 فكر التطویر في صلب فلسفة تطویر كافة عناصر المنظمة وعملیاتها، وإ

 .الإدارة
تأكید المركز التنافسي للمنظمة وبناء وتنمیة وتفصیل قدراتها التنافسیة في مواجهة  .6

 .تطورات السوق ومحاولة المنافسین
صفات إستكمال المنظمة للمقومات المؤدیة إلي وصولها لمراتب التمیز وفق  .7

 )1(.الإدارة المتمیزةالمعاییر العالمیة المتعارف علیهافي نماذج 
  
  
  
  

  
  

                                                        
دار غریب للطباعة والنشر والتوزیع  –القاهرة (علي السلمي، ك،ادارة التمیز نماذج وتقنیات الادارة في عصر المعرفة،  )1(

  .132-131، ص )2002
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 ً◌ً   - :ابعاد الجوده: ثانیا
  )1(اختلافا بین أبعاد جودة السلعه وأبعاد جودة الخدمه  

  :أبعاد جودة السلعة
  .الكیفیة التي یتم بها الأدء Performanceالأداء  .1
، الخصائص المحسوسة للسلعة Appearance featuresالهیئة والمظهر  .2

 .وشكلها والإحساس بها
قابلیة اداء العمل المطلوب تحت ظروف تشغیلیة محددة  Reliabilityالمعولیة  .3

 .في فترة زمنیة محددة
التوافق مع المواصفات المحددة بموجب العقد أو من  Conformance المطابقة .4

 .قبل الزبون
 .الإستفادة الشاملة الدائمة من السلع Durabilityالمتانة  .5
إمكانیة تعدیلها أو تصلیحها عند حصول  Service abilityالقابلیة للخدمة  .6

 .مشكلة في إستخدامها نتیجة مشكلة في تصنعیها
 .الرونق والشكل Aestheticsالجمالیة  .7
 .Qualityالجودة  .8

  :ابعاد جودة الخدمة
التسلیم في وقت محدد لأتمام : كم ینتظر المستهلك دقة التسلیم :Timeالوقت / أ

Completeness  إنجازها بشكل كامل التعاملcourtesy  ترحیب العاملین بكل الزبائن
سهولة المنال  –تسلیم جمیع الخدمات بنفس النمط للزبون  consistoncyالتناسق  –

convenience  إمكانیة الحصول علي الخدمة بسهولة الدقةAccuracy  إنجاز الخدمة
التفاعل بسرعة مع  Responsivenessبصورة صحیحة من أول لحظة الإستجابة 

  )2(.العاملین لحل المشاكل غیر المتوقعة

                                                        
عوضیة محمد الحسن الخطیب، رسالة دكتورة في الادارة العامة، لاهمیة تطبیق ادارة الجودة الشاملة ومعاییر التمیز علي  )1(

 - هـ 1430ام درمان، جامعة ام درمان الاسلامیة ت، (دراسة حالة مراكز المعلومات لمجلس الوزراء . تمراكز المعلوما
   82، ص)2009

   83المرجع السابق، ص  )2(
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إضافة إلي ما ذكر من إبعاد للجودة الشاملة أورد الكاتب مجموعة من الأبعاد ناخذ 
  :منها الآتي
مدي ثبات الأداء بمرور الوقت أو بمعني أخر  :Reliabilityالإعتمادیة / 1

  .متوسط الوقت الذي یتعطل فیه المنتج عن العمل
العمر التشغیلي المتوقع وحیث أن لكل آلة او منتج  :Durabilityالصلاحیة / 2

  )1(.عمر تششغیلي محدد بشكل مسبق
مدي تجاوب البائع مع العمیل مثل لطف وكیاسة البائع  Responseالاستجابة 

  في التعامل مع العمیل
حل المشكلات بالإضافة إلي مدي سهولة التصحیح  Service :الخدمات المقدمة

  ویمكن قیاس هذه الخدمات علي إساس سرعة وكفاءة التصحیح
الخبرة والمعلومات السابقة عن المنتج، كأن یحمل العمیل  Reputationالسمعة 

  فكرة أن المنتج الذي یشتریة من أفضل المنتجات في السوق
، اذ انه یتوفر في المنتج وفي الواقع فان الابعاد لیست منفصلة ع ن بعضها تماماً

اكثر من بعد وفي نفس الوقت، ویتمتع المنتج بالأداء والمظهر والمطابقة والجمالیة 
  )2(.والسمعة

أیضاً تتعدد الخصائص الممیزة لجودة المنتج لأن المنتجات لا تشبع حاجات 
كمیة وسهلة وتوقعات المستهلك بطریقة واحدة بل بعدة طرق، وبعض تلك الخصائص 

القیاس مثل مدي جاذبیة المنتج لذلك فان الأبعاد الخاصة بالجودة تختلف من منتج 
  :لآخر، وبالرغم من ذلك فإنه یمكن تقسیم تلك الأبعادإلي ما یلي

فمن أهم العناصر التي تحقق رضا المستهلك ما اذا كانت السلعة قادرة  :الأداء .1
بكفاءة فاذا كان المستهلك یطلب  علي تحقیق الغرض الذي تم شرائها من أجله

مواصفات معینة مثل الوزن أو السلامة أو المتانة مثلا في السلعة أو یطلب 
الأداء في الوقت المناسب في الخدمة فإن هذه المواصفات تعتبر عناصر هامة 

  .وتلك الخصائص المتعلقة بالأداء یطلق علیها الخصائص الهیكلیة. للجودة
                                                        

  .21ص  2008د ب، دار وائل للنشر، الطبعة الثالثة (محفوظ احمد جودة، ك،ادارة الجودة الشاملة مفاهیم وتطبیقات  )1(
  . 22المرجع نفسة، ص  )2(
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علق بالوظائف الأساسیة للسلعة أو الخدمة، فالمستهلك تت :الخصائص والقدرات .2
عادة ما یكون مهتماً ببعض خصائص أو قدرات المنتج، فمثلاً قد یطلب 
المستهلك في جهاز التلفزیون استربوا أو جهاز فیدیو، أو بشاشة خالیة من 
الإشعاع، كما قد یطلب من البنك الذي یتعامل معه ماكینات الكترونیة لصرف أو 

 )1(.اع النقود، أو أن یقوم البنك نیابة علي العمیل بسداد الفواتیرإید
فالثبات یقصد به مدي إستمرار المنتج في اداء الأغراض التي  الثبات والمتانة، .3

تم شراءة من أجلها بكفاءة في ظل حیاة عادیة من حیث أن المتانة تقیس المدة 
الحاً للإستخدام حتي التي یؤدى فیها المنتج أغراضة، والتي یظل خلالها ص

أما في مجال الخدمات فإن   .لواحتاج إلي إصلاح وصیانة خلال تلك المدة
المتانة تعني مدي حداثة الخدمة المقدمة وتمشیها مع التطورات الحدیثة 

  .واحتیاجات العملاء
وتقیس هذه الأبعاد مدي  القابلیة للإصلاح والصیانة وخدمة ما بعد البیع، .4

ومصروفاته الجاریة والصعوبات أو المشاكل المتعلقة بتشغیله،  إستمراریة المنتج،
  .وتوافر قطع الغیار، وتدریب العملاء علي الإستخدام الأقتصادي للمنتج

وتعني تلك الخصائص بالنسبة للمنتجات المظهر والملمس  :الخصائص الحسیة .5
 .والرائحة والطعم

ومعتقتدات وعادات  فیجب أن تلائم المنتجات مع قیم :المعاییر الأخلاقیة .6
 )2(.المستهلكین

واضافة إلي ما ذكر من أبعاد تقاس أبعاد الجودة الخاصة بالخدمة بما یستخدم مع 
طبیعة الخدمة المتمثل في عدم الملموسیة وغیرها من الخصائص التي تتمیز بها عن 

  .السلع المادیة
ومدي الدقة . كم ینتظر العمیل للحصول علي دوره في تقدیم الخدمة :زمن التسلیم

  .في الإلتزام بالموعد المحدد مسبقاً للتسلیم

                                                        
القاهرة،المكتبة العصریة بالمنصورة للنشر،د،ط، (عبد العزیز جمیل مخیمر، وناجي فوزي خشبة، ادارة الانتاج والعملیات،  )1(

  .85-86ص ض ) 2005ت،
  . 87-86المرجع السابق، ص  )2(
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  .مدي إكتمال كافة جوانب الخدمة :Completenessالإتمام 
  .مدي التماثل والنمطیة في الخدمة المتاحة لكل عمیل :Consistenceالتناسق 

  .مة بصورة صحیحة من أول مرةمدي إنجاز الخد :Accuracyالدقة 
  .مدي ترحیب العاملین بكل عمیل وللجمیع دون تمییز :Courtesyالكیاسة 

  .مدي یسر الحصول علي الخدمة :Convenienceسهولة المنال 
مدي قیام العاملین علي تقدیم الخدمة بالتفاعل  :Responsivenessالإستجابة 

  .یلسریعاً مع ما هو غیر متوقع أو خاص لدي العم
  .مدي توفر المهاراة والمعارف والمعدات لتقدیم الخدمة :Competenceالأهلیة 
  .مدي خلو تقدیم الخدمة من الأخطار :Securityالأمان 

  :التحسین المستمر
تقوم إستراتیجیة إدارة الجودة الشاملة علي إدخال تحسینات مستمرة علي كافة 

التكیف الدائم مع المتغیرات التي تحدث في مجالات العمیل في المنظمة، وذلك من أجل 
بئیتي المنظمة الداخلیة والخارجیة، وعلي الأخص تلك التغیرات التي تحدث لدي 

  .عملائها
أن التحسین المستمر یجعل المنظمة في حالة تفوق وتمیز مستمرین علي الأخرین، 

، بل یعني التراجع فالتحسین لیس بالعمل الوقتي الذي ینفذ عدة مرات طوال حیاة المنظمة
عطاء الفرصة للمنافسین للتفوق علینا وعملیة التحسین عملیة شاملة یشترك فیها . للوراء وإ

  .جمیع العاملین في كافة المستویات الإداریة
التحسین المستمر للجودة بشكل في الواقع العمود الفقري لإدارة الجودة الشاملة فهو 

سین شكل السلسلة ذات الحلقات المترابطة مع یضمن للمنظمة البقاء، ویأخذ هذا التح
بعضها البعض، حیث تودي كل حلقة فیها الي الحلقة التالیة وهكذا، وقد أسماها، ادوارد 
دیمنج رائد الجودة الأمریكي بسلسلة أو دوائر تحسین الجودة المستمرة، ونعرض فیما یلي 

لشكل في الصفحة التالیة بعد توضیح ا: شكلاً یوضح لنا مفهوم هذه السلسلة وفوائدها
  :نعرض ما یلي
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  .متطلبات تحسین الجودة المستمر
 تحدید أهداف التحسین.  
  تخطیط (تحدید متطلبات التحسین المادیة والبشریة علي شكل خطة عمل

 ).التحسین
 توفیر الدعم الدائم والمستمر من قبل الإدارة العلیا. 
 تشكیل لجنة علیا لتنسیق عملیات التحسین. 
 فرق التحسین وتحدید سلطاتها ومسؤولیاتها تشكیل. 

التحفیز الدائم . جعل قنوات الإتصال مفتوحة أمام كل من یعمل في مجال التحسین
  .والمستمر للعنصر البشري

  .وندلف الي مبادئ تحسین الجودة المستمر
 التحسین المستمر لیس له نهایة فهو قائم طالماء المنظمة قائمة.  
  لأن الجودة لا تتجزأ، وبالتالي فهي تشتمل عليالتحسین عملیة شاملة: 
 عناصر المدخلات. 
 مراحل وعملیات تحویل المدخلات الي مخرجات. 
 كافة عملیات إنتقال الخدمة للعملاء. 

  )1(.تحتاج عملیة التحسین إلي جهود جمیع من یعمل في المنظمة
  
  
  
  
  

   

                                                        
، )2009عمان، دار وائل للنشر، الطبعة الثانیة،ت،(عمر وصفي عقیلي،ك، الموجله المتكاملة لادارة الجودة الشاملة  )1(

  . ،133،134، 129ص،ص،ص،
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  ISO9000مواصفات عائلة ) 5-2(رقم  شكل
عمان الورقة، دار وائل للنشر والتوزیع (المنهجیة المتكاملة لالإدارةى الجودة الشاملة ’عمر وصفي عقیلي، ك: المصدر

  .132، ص 2001الطبعة الاول 
دوائر اطلق ادوارد دیمنتج رائد الجودة الأمریكي سلسة أو  )5-2(شرح الشكل 

تحسین الجودة المستمرة الشكل یوضح مفهوم وفوائد سلسلة أو دوائرة التحسین المستمر 
للجودة الذي یمثل في الواقع العمود الفقري لإدارة الجودة الشاملة فهو یضمن للمنظمة 

  .البقاء ویاخز هذا التحسین شكل سلسلة ذات حلقات مترابطة مع بعضها البعض
  :طرق التحسین

كفاءة انتاجیة  تحسین الجودة
 عالیة

السوق حصھ اكبر في 
 وزیادة السیطرة علیھ

 البقاء والاستمرار

 من خلال من خلال من خلال من خلال

 تقلیل اخطاء الانتاج. 
 تقلیل العطلات والتاخیر في الانتاج.  
  تقلیل عملیات اعادة تصنیع

 .الوحدات المنتجة المعیبة
  تقلیل التنوع في الانتاج والتركیز

 .المھارةعلي التخصص لرفع 
 استخدام افضل للعنصر البشري. 
 استخدام افضل للمواد والالات 

جودة عالیة 
 تكالیف منخفضة

  الجودة العالیة
  السعر المنخفض

السلعة او 
 الخدمة

التمیز والتفوق 
 علي الاخرین

توسح في الانتاج  ارباح اكثر
توفیر فرص عمل 

 اكثر 
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  Kaizenالیابانیة  الطریقة/ 1
وفقاً لهذه الطریقة یتم النظر إلي التحسین علي أنه عملیه یجب أن تتم بشكل 
تدریجي حیث لا ینتظر أن یتم التحسین دفعة واحدة وأن واجب الإدارة یجب أن ینقسم 

  :إلي عملیتین أساسیتین
  .الصیانة أي وضع المعاییر والمعدلات والتأكد من اتباعها .1
ر المعاییر والمعدلات والإرتقاع بها الي مستویات اعلي وتتم هذه التحسین أي تطوی .2

 :الطریقة وفقا للفلسفة التالیة
عنصر بشري ذو مهارة عالیة محفز بشكل جید یستخدم تكنولوجیا بسیطة یمكنه ان 

  .یقوم بالتحسین المستمر بشكل ممتاز
  :بالصورة الآتیة Kaizenوقام ماكس بالتعبیر عن فكر 

مجموعات العمل  –الإنتاج اللحظي  –نظام للجدولة في الإنتاج  –ة تحسین الجود
 -تطویر المنتجات الجدیدة –تحسین الإنتاجیة  –علاقات العمل التعاونیة  –الصغیرة 

 –نظم المقترحات  –خلقات الجودة  –الإتمتة  –الجودة الشاملة  -التوجه لإرضاء العمیل
  )1(.الصیانة الإنتاجیة الكاملة

  :الطریقة الامریكیة/ 2
وتركز هذه الطریقة علي إستحداث اشیاء جدیدة ومبتكرة لتحل محل القدیمة 
فالتحسین هنا یجب أن یتم دفعة واحدة وذلك للوصول إلي أعلي مستوي للجودة وذلك من 
مكانیات مالیة كبیرة وهذا  خلال الإعتماد علي إسالیب تكنولوجیا معقدة ومتطورة جدا وإ

كز مثل الإتجاه الیاباني علي العنصر البشري في عملیات التحسین بل أن الإتجاه لا یر 
  )2(:یوضح) 2-2(تركیز ینحصر في التكنولوجیا المتطورة وهذا الجدول

  
  

  مقارنة طرق التحسین المستمر )2-2(جدول رقم 

                                                        
الناشر موسسة حودث الدولیة للنشر والتوزیع، ط،الاولي ت،  –الاسكندریة (محمد الصیرفي، ك، ادارة الجودة الشاملة  )1(

  .144،145ص،ص، ) 2006
  . 146المرجع نفسه، ص  )2(



40 
 

  الطریقة الیابانیة  الطریقة الامریكیة  وجه المقارنة
دفعات قصیرة الأجل یتم التحسین علي   طریقة التحسین

  تحقیق تغیرات جذریة
یتم التحسین بصورة تدریجیة ولا تحتاج 

  إلي إجراء تغییرات جذریة
یشمل التحسین مجالاً محدداً وبعد الإنتاجیة   مجال التحسین

  یتم اللجوء إلي مجال أخر
التحسین یشمل جمیع المجالات في آن 

  واحد
عادة لبناء  أسلوب التحسین   وهدم في آن واحدإصلاح   هدم وإ

  تفكیر جماعي  تفكیر فردي  التفكیر في التحسین
إستثمارات ضخمة تكنولوجیا متطوره ومعقدة   متطلبات التحسین 

  التركیز علي الجانب العیني
إستثمارات مالیة عادیة وتكنولوجیا سهلة 

  مع التركیز علي العنصر البشري

  طرق قیاس مستوي الجودة

معروفاً دعت له حتي النظریات التقلیدیة في الإدارة الا أن یعتبر قیاس الأداء أمراً 
لماذا نقیس، . الجدید في ظل إدارة الجودة الشاملة هو دوافع ومضمون عملیة القیاس

   )1(وماذا نقیس ؟ وكیف نقیس ؟
، وفي ظل عملیة التحسین  إن قیاس الأداء في ظل إدارة الجودة الشاملة عموماً

  :للآتيالمستمر خصوصاً ینطلق 
 للتحقق وضمان تلبیة متطلبات العملاء.  
 لتوفیر معاییر ومؤشرات تجري بواسطتها المقارنات ومنها المقارنة المرجعیة. 
 لتوفیر صورة قابلة للرؤیة والفهم من قبل الأفراد لمراقبة مستویات ادائهم. 

  :لتحفیز ودفع جهود التحسین من خلال
  .تحدید الأولویات لعملیات التحسینالكشف عن مشاكل الجودة وتوفیر إمكانیة  .1
 .إعطاء مؤشرات عن الكلف المرتبطة بالجودة البیئة .2
ستعمالها في مشاریع التحسین .3  .عطاء المبررات لتخصیص الموارد وإ
 .إعطاء مؤشرات عن اداء المنظمة لمعرفة تأثیرات تطبیق إدارة الجودة الشاملة .4
ة وادامة إستعمال مقاییس إن تقییم الأداء بصورة دقیقة یتطلب تصمیم وصیاغ .5

 .مناسبة من قبل الأفراد ذوي الإهتمام بالعملیة الخاضعة للقیاس
                                                        

  . 224،225رعد عبد االله الطائي، مرجع سبق ذكره، ص  )1(
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 –الكفاءة الإنتاجیة  –الفاعلیة : المجالات التي یمكن أن یجري فیها القیاس هي
وفي كل مجال من تلك المجالأت هناك العدید من أنواع Impactالتأثیر  –الجودة 

الكلف المقترنة بالجودة السیئة، . ت المباشرة، أرقام المدخلاتالمخرجا: المقاییس من بینها
بیانات إقتصادیة تعلیقات وشكاوي العملاء، المعلومات الناتجة عن المسوحات للعملاء أو 

  .العاملین أو غیرهم
  .كالزمن أو الصفات كالغیاب) تأخذ قیم عددیة متصلة(قیاس المتغیرات المستمرة 
وهذه المؤشرات قد تكون نسب، أو درجات أو رتب، أو : المؤشرات لعملیة القیاس

ن المقاییس والمؤشرات التي تعتمد، من  مؤشرات مالیة، أو مؤشرات ذات بعد زمني، وإ
  )1(:قبل ذوي العلاقة بالعملیة الخاضعة للقیاس، یجب أن یتوفر فیها أمرین مهمین هما

بشكل ینسجم مع سلسلة أن تعكس الأداء الحقیقي للعملیة الخاضعة للقیاس و  :أولاً 
وبكلمة أخري أن تعكس مدي تلبیة رغبات العمیل سواء كان داخلیا أو  –المورد  –العمیل 
  .خارجیاً 

  .أن تؤكد علي التحسین المستمر :ثانیاً 
هناك ثلاثة جوانب یمكن أن ینصب علیها قیاس الأداء في إدارة الجودة الشاملة 

ي، المخرجات أو نتائج الأعمال، وفي جانب أو الجانب الفن(المدخلات، العملیات : هي
المدخلات یحظي العنصر البشري بأهمیة كبیرة وعندما ینصب علیه القیاس لابد أن 

  :یراعي الآتي
 أن یكون مفهوماً من قبل كل الأفراد الخاضعین لعملیة القیاس.  
 أن یكون مقبولا من قبل الأفراد ذوي العلاقة. 
 تب والإجور والمكافآت ومع نظام التمییز والتكریمأن یكون متناسباً مع نظام الروا. 

أن لا یعطي أي فرصة للمراوغة والتلاعب أو جعل إمكانیة ذلك أقل ما یمكن 
فلابد أن تمثل المقاییس الأوجة ) أو الجانب الفني(عندما ینصب القیاس علي العملیات 

ات فالمقاییس والأبعاد ذات الأهمیة في العملیة الخاضعة للقیاس ولیس في المخرج
لذلك یجب ضمان . البسیطة للمخرجات قد لا تعكس اداء العملیة الخاضعة للقیاس

أما عندما . إستخدام مقاییس قادرة علي قیاس ما یجب قیاسة بصورة صحیحة ودقیقة
                                                        

  . 225المرجع نفسة، ص  )1(
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أو نتائج الأعمال، فلابد أن تكون المقاییس موضوعیة، (ینصب القیاس علي المخرجات 
ز علي النتائج، وأن تكون ذات معني لدي أولئك الذین یقومون ومرتبطة ببعد زمني، وترك

بالعملیة الخاضعة للقیاس أو لهم علاقة بها، ومن بینهم العملاء الذین یستلمون مخرجات 
أشرنا سابقاً إلي أن المجالات التي یمكن أن یجري فیها قیاس الأداء هي . تلك العملیة

، والتاثیر نتناول فیما یلي كیفیة القیام بالقیاس في الفاعلیة، والكفاءة، والإنتاجیة، والجودة
  .كل مجال

هي عبارة عن نسبة المخرجات الفعلیة إلي المخرجات المخططة أو : الفاعلیة
وقیاس الفاعلیة یكشف عن مدي إنجاز المنظمة، أو مجموعة معینة، أو . المتوقعة

شیاء الصحیحة ومن الأمثلة القائمین بعملیة معینة للنتائج المرغوب فیها، أو إتمام الأ
  .علي ذلك

   )1(.مثل رتبة أو صنف المنتوج، مستوي الخدمة: قیاس الفاعلیة للبعد النوعي
 مثل عدد الغرف الجاري تنظیفها، عدد الحسابات : قیاس الفاعلیة للبعد الكمي

  .المفتوحة
 مثل سرعة الإستجابة، فترة الإنتظار: قیاس الفاعلیة للبعد الزمني. 
  مثل كلفة الوحدة: الفاعلیة للكلفة السعرقیاس. 

وتنسب المحقق فعلیاً إلي المخطط في أي صورة مما سبق تحصل علي الفاعلیة   
فیها مثل عدد الغرف الجاري تنظیفها الي عدد الغرف المخطط تنظیمها یعطي مؤشراً 

  )2(.لفاعلیة عملیة التنظیف في فندق معین
 

  
   

                                                        
  227رعد عبداالله الطائي،ك،إدارةالجودة الشاملة، مرجع سبق ذكرة،ص، )1(
  . المرجع نفسه والصفحة نفسها )2(
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 المبحث الثالث
 الجودة وأدوات الجودة الشاملةطرق قیاس مستوى 

  )ISOزوــــالآی(طرق قیاس مستوى الجودة : أولاً 

  :نبذة تاریخیة
سبقت هذه المواصفات العالمیة المواصفات العسكریة في بعض الدول الكبري مثل 

والمواصفات العسكریة لحلف شمال  ،Milo 9858المواصفات العسكریة الامریكیة 
الأطلنطي والمواصفات العسكریة الفرنسیة وجمیع هذه المواصفات كانت تحدد شروطا 
لأنظمة الجودة للمصانع التي تتعامل معها كموردین لمنتجات صناعیة تدخل في 

    الصناعات العربیة النهائیة لتلك الدول بعد أن تطور المفهوم العالمي للجودة في ظل 
بل وجودة العملیات  ،لإهتمام العالمي المتزاید بالجودة لیس جودة المنتجات فقطا

، وبعد أن تأكد للجمیع أن الجودة لیست خیاراً وأنما ضرورة لنجاح أي نظام  ایضاً
أصدرت المنظمة العالمیة للتقییس أول سلسلة في  ،إقتصادي في مختلف القطاعات

ومنذ تلك  9000وكانت مجموعة الأیزو  ،م1987مجال نظم توكید الجودة في عام 
م لتتماشي مع 1994الفترة تم التعدیل علیها حتى صدرت بصورتها النهائیة عام 

   )1(.المتطلبات والاحتیاجات لأنظمة إدارة الجودة المطبقة عالمیاً 
  :مفھوم الایزو

هي إتحاد دولي یتكون من هیئات المواصفات والمقاییس الوطنیة لدول العالم 
 دولة مرتبطة بمثابة الهویة الوطنیة )100(لفة اذ یضم هذا الإتحاد الدولي من المخت

  )2(.واللغة المشتركة و التي شرعت مختلف دول العالم باعتمادها
كوسیلة هادفة لتمكینها للدخول للأسواق العالمیة في ظل التطورات التي شهدها 

  )3(.العالم في اطار العولمة وثورة التكنولوجیا والمعلومات
والذي  ،الآیزو عبارة عن إطار یسمح للمؤسسة بتطویر نظام الجودة: تعریفها

عدداً من المبادئ العامة عن الخبرة  9000وتوضح الایزو  ،یتناسب مع طریقة عملها
وتحدید الإجراءات والمعیار الذي سیتبع  ،الاداریة الجیدة والتي تعرف بالانظمة الأساسیة

                                                        
 2www.airssforuim.com -12،ص، 2009الاحصاء  –اسامة ابراهیم حجار، شهادة الایزو جودة في الادارة ولیس في الانتاج  )1(
  .129زید منیر عیوي، مرجع سبق ذكره، ص  )2(
  42. المرجع نفسة والصفحة نفسها )3(
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وشهادة الآیزو  ،لكي تضمن أن المنتجات والخدمات تلائم وتناسب متطلبات العملاء
لكي تتعامل مع  ،تجهیز بالنسبة العمل من أجل قیاس ثبات أنظمة المؤسسة علي مبادئها

  )1(.ا للعمیلالتحكم في الأسهم وتوفیر الخدمات وتوصیله،عملیة الشراء ،طلبات العمیل
وقد أشتقت من الحروف الثلاثة  ،تعني التساوي )(ISOSالآیزو كلمة إغریقیة

 Internationalوهي الهیئة . الأولي لإسم المنظمة الدولیة للمواصفات والمقاییس
standar dization organization. الدولیة المعنیة باصدار المواصفات.  

دولة في  25الثانیة بعد لقاء ضم وفود  أسست المنظمة في أعقاب الحرب العالمیة
بسویسرا مقرلها  ،م وتتخذ من جنیف23/2/1947وباشرت عملها في  ،1946لندن عام 

  :وتهدف الي
تسهیل عملیات التبادل الدولي للسلع والخدمات وتطویر التعاون في مجالات  .1

  .الإقتصاد ،التكنولوجیا ،والعلوم ،التنمیة
والتجارة  )المنتجات(تطویر مجموعة مشتركة من المقاییس في مجالات الصناعة  .2

 .والإتصالات
 ،ووضع المعاییر والأسس لمنح الشهادات المتعلقة بها ،رفع المستویات القیاسیة .3

من أجل تشجیع تجارة السلع والخدمات علي المستوي العالمي وغایتها فضلاً عما 
والعلماء والباحثین العلمیین  ،الأجهزة ذات العلاقة إقامة علاقات مبرمجة بین. ذكره

 )2(.والتقنیین والإقتصادیین في العالم ،والمخترعین
  
  
  

  :9000ما ھو المقصود بالرمز 

                                                        
  .16ادارة العملیات والجودة، مرجع سبق ذكره، ص  )1(
  .165رضاء صاحب ابو حمد آل علي، مرجع سبق ذكره، ص  )2(
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لسلسة المواصفات المكتوبة التي تختص بإدارة الجودة في  9000ویرمز الرمز 
كما أنها  .الصناعة والخدمات وهو أكثر شهرة بسبب إرتباطة بالتعامل التجاري الدولي

  )1(.تهیئ المعلومات الأساسیة لتحویل سیاسیة توكید الجودة إلي الواقع الإنتاجي العلمي
ملیات التشغیل تحدیداً دقیقاً وكذلك ویتضمن التطابق أو التوافق مع الآیزو تحدید ع

توثیق بالعملیات بكفاءة، تنفیذ العملیات طبقاً للإجراءات الموثقة،  ،العلاقات فیما بینها
مراجعة العملیات بصفة دوریة للتأكد من  ،تسجیل وتتبع وفحص الإجراءات التصحیحیة

  .مدي التطاق
) لدو (هناك عدة مصطلحات تطلق ص  ISO9000مرادفات مصطلح 

ISO9000 ففي بریطانیا یطلق علیهاBS5750 وفي دول الإتحاد الاوربيEM29000 
 NBNوفي بلجیكا GB/T10300 1-SS وفي الصین یطلق علیها AS39000واسترالیا

X 5000. 21-1   
تلك المواصفات كل من وظائف  ISO90000أما المحالات التي تطبق بها 

طبقوها علي وظائفهم أي أنه تطبق علي التصنیع والخدمات وحتى الأفراد یمكنهم أن ی
  )2(:وذلك وفقاً لما یوضحة الشكل التالي .المنظمة ككل

  :ومجالات تطبیقھا ISO9000اصدارات مواصفة الایزو 

 ISO9000 وتتضمن خطوات إرشادیة للإختبار والإستخدام لبقیة :دلیل إرشادي
  .مواصفات السلسلة

 ISO9001 نموذج لتأكید الجودة في مراحل التصمیم والتطویر :نظم الجودة.  
 ISO9002 نموذج لتأكید الجودة في مراحل الإنتاج والتركیب وتقدیم  :نظم الجودة

  .الخدمات
 ISO 9003 نموذج لتأكید الجودة في مراحل التفتیش والإختبار  :نظم الجودة

  .النهائي

                                                        
  43 189-188محمد الصبرقي مرجع سبق ذكره، ص  )1(
، ص )م 2006الناشر مؤسسة حورث الدولیة لللنشر والتوزیع، ط،الأولي ت،  –الاسكندریة (محمد الصیرفي، ك، ادارة الجودة الشاملة  )2(

189 .44  
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 جهتین منتجة عند التعاقد بین  9003-9002 -9001وتستخدم المواصفات
  .ومشتریة

 ISO 9004 نموذج للإدارة النوعیة داخلیاً وهي العنصر الأساسي  :نظم الجودة
داة الجودة الشاملة داخلیاً ولا تستعمل لاغراض التعاقد   .وإ

م تم إعادة النظر بالسلسة بشكل كامل أستجابة لمتطلبات  2000وفي عام 
  .م15/12/2000الزبائن فأصبحت كما یلي إعتباراً من 

1. ISO 9000 المبادئ والمصطلحات :أنظمة الإدارة الجودة.  
2. ISO 9001 المتطلبات الأساسیة وهي المواصفة الوحیدة التي : أنظمة الإدارة الجودة

 .9003 9002مع الغاء كل من  ،تمنح بها شهادة أنظمة الجودة الشاملة
3. ISO9004 إرشادات لتحسین الأداء :أنظمة الإدارة الجودة. 

ما یطلق علیه بالثنائي المتوافق  9004 و 9001 الموصفتینوتكون 
consistontpair الا أن  ،حیث تتكون كل منهما من نفس الإجزاء والمكونات والفقرات

ISO9004  تحتوي علي المزید من المتطلبات علي طریق المتقدم لاسلوب الإدارة الجودة
  )1(.الشاملة

    

                                                        
، ص 0،)2000د،ت،. بیروت، د(ثورة ترجمة عبد الحكم احمد الخزامین، ك،ثلائیة ادارة الجودة الشاملة . فرانسیس ماهموني كارل جي )1(

75   
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  ومجالات تطبیقهاISO9000اصدارات مواصفة الآیزوا ) 6-2(شكل رقم 

  
الناشر موسسة حورث الدولیة للنشر : الاسكندریة(الجودة الشاملة محمد الصیرفي ك، الإدارة : المصدر

  190ص)2006والتوزیع،ط،الاولي 
  

ISO9OO ھي شھادة دولیة للجودة تمنع للمنشات التي حققت انجازا
ً في تطویر عملھا بما یتوافق مع متطلبات ھذه المواصفة العالمیة  ملموسا

مواصفة ھي حجر الاساس الذي یتم علي 20ویمثل المتطلبات الاساسیة 
اساسھ تقییم نظام العمل الداخلي للمنشأة والحكم علي مدي مطابقتھ 

 :صفات الدولیة وھي تنقسم الي الانواع التالیةلمتطلبات الموا

ISO9001  وھي
تتضمن ما یجب 
ان یكون علیھ 
نظام الجودة في 
 ً الشركات اعتبارا
من مرحلة 
التصمیم الھندسي 
للمنتج الي 
مرحلة ما بعد 
بیعة المستھلك 
وشروط منح 
الشھادة توافر 

 عنصر  20

ISO9002  وھي
تتضمن ما یجب ان 

ام یكون علیھ نظ
الجودة في الشركات 
اعتبارا من مرحلة 
الانتاج وحتى مرحلة 
البیع أي انھا لا 
تتضمن مرحلة 
التصمیم الھندسي ولا 
مرحلة خدمة ما بعدا 
البیع وتمتع ھذه 

 18الشھادة بعد توافر 
عنصر الباقیة من 

 المواصفات 

ISO9003  وھي تتضمن ما یجب
ان یكون علیھ نظام الجودة في 

ك في مجال الفحص الشركات وذل
النھائي للسلعة المنتجة واختیار 

عنصر  12جودتھا وھي تشمل 
  .فقط

  .مسؤولیة الادارة .1
 .نظام الجودة .2
ضبط الوثائق  .3

 .والمستندات
 .تمییز المنتج وتتابعة .4
 .التفتیش والفحص .5
 .ضبط معدات الفحص .6
 .بیان نتیجة الفحص .7
ضبط المنتجات غیر  .8

 .المطابقة
المناولة والتخزین  .9

 .والتغلیف
 . ضبط سجلات المخزون .10

ISO9004  وھي
تتضمن 

التعلیمات 
الارشادیة التي 
یجب اتباعھا 
للحصول علي 
احدي شھادات 

ISO  /9001  /
9002 /9003  
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  ISO9000مواصفات عائلة ) 1-2(جدول رقم 

 9003الایزو  9002الایزو   9001الایزو  عناصر نظام الجودة العالمي  العدد

 × ×  ×  مسؤلیة الالإدارة  1
 × × ×  نظام الجودة  2
 ه × ×  مراجعة العقد  3
 ه ه ×  ضبط التصمیم  4
 × × ×  ضبط الوثائق والبیانات  5
 ه × ×  المشتریات  6
 ه × ×  ضبط المنتج المورد من قبل العمیل  7
 × × ×  تمییز المنتج ومتابعته  8
 ه × ×  ضبط العملیات  9

 × × ×  التفتیش والاختبار  10
 × × ×  ضبط معدات الفحص والقیاس والاختبار  11
 × × ×  التفتیش والاختبارحالة   12
 × × ×  ضبط المنتجات غیر المطابقة  13
 ه × ×  الاجراءات التصحیحة والوثائیقة  14
 × × ×  المناولة والتخزین والتعلیف والحفظ والتسلیم  15
 × × ×  ضبط سجلات الجودة  16
 ه × ×  المراجعة الداخلیة للجودة  17
 × × ×  التدریب  18
 ه ه ×  الخدمة  19
 × × ×  الاسالیب الإحصائیة  20
 12 18 20  المجموع  

)ْx(  تعني أن العناصر مقررة في المواصفة)تعني أن العناصر غیر مقررة في المواصفة ) 0  
الناشر مؤسسة حورس الدولیة للنشر والتوزیع،  –الاسكندریة (إدارة الجودة الشاملة ،ك ،محمد الصیرفي :المصدر

  .191، ص )2006الاولي،ت، ،ط
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  :والآن یمكن القول أن هذه المتطلبات یمكن تقسیمها إلي مجالین رئیسیین
مسؤولیة  :المجال الذي یخص هذه الدراسة المجال المتعلق بالتنظیم الإداري وهو

إدارة نظام الجودة ضبط الوثائق والمعلومات الإجراءات التصحیحیة والوقائیة، المحافظة 
  )1(.علي سلامة الجودة والتدریب، استخدام الاسالیب الاحصائیة

 ً   :أدوات إدارة الجودة الشاملة: ثانیا

الخدمة بمثابة  ،تعد الأدوات والتقنیات التي تستخدم في تحسین جودة المنتج
سلوب حلها وینظر  ،الأسس والركائز التي تستند الیها الإدارة في تعاملها مع المشاكل وإ

إلي المنظمة التي تفتقر إلي مثل هذه الأدوات والتقنیات علي أنها غیر قادرة علي أداء 
وبالتالي فهي بعیدة عن مفهوم إدارة  .وغیر قادرة علي التحسینات المستمرة ،وظائفها

إن أدوات وتقنیات القیاس وسائل للتعامل مع الكم الهائل  .لجودة الشاملة بمعناها العلميا
إن لم یجر  ،من البیانات المتدفقة من مواقع العمل المختلفة التي تتحدث عن حقائق واقعة

التعبیر عنها رقمیا فإنه من الصعب علي المنظمة الإحاطة بما یدور بأسلوب مرضي 
عندما یمكنك قیاس ما تتحدث عنه للتعبیر عنه رقمیاً فإنك تعرف ما لذلك یقال  ،وعلمي

  )2(.ترید
ویتطلب تحدید رغبات وحاجات الزبائن إعتماد الدقة في جمع البیانات وتحري 

وعلیه فلابد من إستحداث وسائل مساعدة في تحقیق ذلك وهي ما تعرف بادوات  .الأمور
  )3(.الجودة الشاملة

  :یشیرون إلي أن هناك سبع أدوات حدیثة هيإن معظم الباحثین 
  .خریطة باریتو .1
 .مخطط السبب والنتیجة یسمي مخطط عظم السمكة .2
 .قوائم المراجعة .3

                                                        
  48. 192المرجع السابق، ص  )1(
 2006د، ط،ت عمان دار الوراق للنشر والتوزیع، (رضاء صاحب ابو حمد آل علي، سنان كاظم الوسوس، ك، الادارة لمحات معاصرة  )2(

  .145ص ) م
قها عبد الحمید عبد المجید البلداوي، زینب شكري محمود ندیم، ك، ادارة الجودة الشاملة والمعلومات والموثنیة، والتقنیات الحدیثة في تطبی )3(

  .91، ص )م 2007د،ب،دار الورق الطبعة الوالي (واستدا متها 
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 .مدرجات تكراریة .4
 .)التبعثر(مخططات التشتت  .5
 .خرائط الرقابة .6

اول الأدوات السبعة شائعة الإستخدام بشي من نوسوف نت :خرائط التدفق
   )1(.الإیجاز
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  

  الأدوات السبعة لإدارة الجودة الشاملة) 7-2( رقم شكل
                                                        

   83ص ) م 2005عمان دار الوراق للنشر والتوزیع الطبعة الاولي، (سنان كاظم الموسو، ك، مفاهیم اداریة معاصرة  )1(

 ادوات الجودة الشاملة 

خریطة 
 باریتو 

مخطط 
السبب 

والنتیجةعظم 
اللسمكة 
 السمكة 

قوائم 
 المراجة 

المدرجا
مخطط  تتكراریة 

التشتت 
 والتبعثر 

خرائط 
 الرقابة 

خرائط 
 التدفق 
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  المبحث الرابع

  الإنتاجیةوم ـــمفھ
 لنا كتب وقد الباحثین، من العدید من كبیر باهتمام وأهمیتها الإنتاجیة مفهوم حظي

 شهد وقد ودقیق، محدد یف تعر إلى تصل لم أنها إلا العلمیة من الأبحاث الكثیر عنه
 اهتمامه السوفیتي الاتحاد بدأ حیث بتحدیده متعددة محاولات بدایاته منذ الماضي القرن

 الدقة ببعض الإنتاجیة مفهوم اتسم وقد قیاسها وطرق زیادتها وسبل العمل بإنتاجیة
 دراسته بنشر L.Rostas  الهنغاري يالاقتصاد قام حینما الأربعینات بدایة في والوضوح
 الدراسة هذه شكلت وقد والبریطانیة، ،الأمریكیة الصناعات في الإنتاجیة عن الشهیرة

 وطرق الإنتاجیة عن والتطبیقیة النظریة والدراسات الأبحاث من للعدید البدایة نقطة
 )46: 2009 حمود،(. فیها المؤثرة والعوامل قیاسها

 إلى المنتجات قیمة أو كمیة أو نسبة بأنها الإنتاجیة) 47: 2009( حمود ویعرف
 .الأولیة المواد أو المعدات، أو البشریة، القوى سواء فیها المستخدمة الموارد

 نسبة تمثل أنها هي للإنتاجیة أهمیة الأكثر التعریف بان) 2009 نجم، ویرى(
 .المدخلات إلى المخرجات

 خدمات أو منتجات سواء المخرجات لقیاس مؤشر بأنها الإنتاجیة ایضا فیعرف
 ما وعادة أخرى، مصادر أي أو طاقة أو مواد أو عاملین كان سواء للمدخلات بالنسبة

 :التالیة بالعلاقة عنها یعبر

=  الإنتاجیة
المخرجات
المدخلات

  

 بشكل سواء إدخاله تم ما إلى المخرجات نسبة تمثل الإنتاجیة بأن ثالباح ویرى
 الجزئیة الإنتاجیة حینها وتسمى المدخلات ببعض أو الكلیة الإنتاجیة تسمى وحینها كلي
 .الآلات إنتاجیة أو العمل ساعات أو خام مواد المدخلات هذه كانت سواء

  
  
  

 :الإنتاجیة مقاییس
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 الكلیة الإنتاجیة/ 1
 كافة أي الإنتاج، ومدخلات المخرجات بین العلاقة بأنها الكلیة الإنتاجیة تعرف

 كمیة بین نسبة عادة تمثل وهذا الإنتاجیة العملیة في الداخلة المختلفة العناصر
 المعدات، الآلات، العمل، المدخلات هذا تمثل وقد وخدمات سلع من المنتجة المخرجات

 :التالیة بالصیغة الكلیة الإنتاجیة عن التعبیر یمكن؛ و المدخلات وكمیة الأولیةلذا والمواد
  الآلات / المواد / العمل المدخلات / المخرجات = الكلیة الإنتاجیة

 الموارد استخدام كفاءة مدى یعكس الكلیة الإنتاجیة مؤشر اعتماد بان القول ویمكن
 .وفاعلیه بكفاءة المتاحة والمادیة البشریة

 :الجزئیة الإنتاجیة/ 2
 عناصر من واحد وعنصر المخرجات بین العلاقة بأنها الجزئیة الإنتاجیة وتعرف

 :التالیة بالصیغة عنهما التعبیر ویمكن الإنتاج

=  الإنتاجیة
المخرجات

أحد مدخلات العملیة الإنتاجیة
  

ن العمل، إنتاجیة مثل الجزئیة الإنتاجیة من أنواع عدة بین التمییز ویمكن  تاجیة وإ
 :التالي النحو على الآلات إنتاجیة و المواد،

 في المستخدمة الأولیة المواد إلى المخرجات بین العلاقة وتعني :العمل إنتاجیة -١
 :التالیة بالصیغة عنها ویعبر، الإنتاجیة العملیات

  العمل ساعات / العمال عدد / العمل/ المخرجات= العمل إنتاجیة
 في المستخدمة الأولیة المواد إلى المخرجات بین النسبة وتعني :المواد إنتاجیة -٢
 :التالیة بالصیغة عنها ویعبر الإنتاجیة العملیات

 .الأولیة المواد/ المخرجات = المواد إنتاجیة
 ساعات عدد إلى المخرجات الإنتاج قیمة بین العلاقة وتعني :الآلات إنتاجیة -٣
 :التالیة بالصیغة عنها ویعبر الإنتاجیة العملیة في المستخدمة والمعدات الآلات تشغیل

 )52: 2009 حمود،( الآلات تشغیل ساعات عدد / المخرجات = الآلات إنتاجیة
  
 :الإنتاجیة على المؤثرة العوامل
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 أكد فقد ولذا كبیر بشكل الإنتاجیة العملیة على تؤثر التي العوامل من العدید هناك
 كافة تشمل الإنتاجیة على المؤثرة العوامل بان والاختصاصین الباحثین من العدید

  - :الاتي وتشمل  الخارجیة أو الداخلیة البیئة متغیرات
 في أساسیا دورا مجتمع أي في السیاسیة العوامل تلعب :السیاسیة العوامل -١

 الأنظمة وتلعب والتعلیمات والقوانین والإجراءات القرارات خلال من الإنتاجیة على التأثیر
 .الإنتاجیة العملیة على التأثیر في مهما دورا السیاسیة
 طبیعة في المصاحبة والتغیرات الاقتصادیة للعوامل :الاقتصادیة العوامل -٢
 أو السوق والیة والطلب كالعرض العوامل من وغیرها والمنافسة المختلف والدخل الأسواق
 .الإنتاجیة على فعال اثر ذات الاقتصادیة الخطط

 كالجنس للمجتمع السكاني والتركیب الاجتماعیة للبنیة :الاجتماعیة العوامل -٣
 السائدة والتقالید والأعراف والعادات للقیم بالإضافة والمهارة التعلیمي والمستوى والأعمار

 .وتطویرها الإنتاجیة على كبیر اثر المجتمع في
 والتطویر البحث وسبل التكنولوجیة التطورات تشكل :التكنولوجیة العوامل -٤
 التطورات حققت وقد وتطویرها الإنتاجیة تحسین ي كبیر اثر والإبداع الابتكار ومتغیرات

 الإنتاج رافق وما الإنتاجیة مستویات تحسین في هام اثر الحالي القرن خلال التكنولوجیة
 .تحسینات من والخدمي السلعي

 مع تتلاءم وكمیات عالیة بجودة والخدمات المنتجات توفیر في ساهمت ملحوظة
 الحقیقیة الحاجات

 المستوى في ملحوظة تطورات من الیاباني للمجتمع حصل ما وخصوصا للمستهلك
 .الالكترونیة الصناعات خاص وبشكل الصناعات من العدید الصعید على الإنتاجي
 التي الإداریة والوسائل التنظیمیة المتغیرات إن :والتنظیمیة الإداریة العوامل -٥

 الهیاكل واستخدام وتحفیز وتنظیم، ورقابة، ،تخطیط من الاقتصادیة المنظمات تتعبها
 المتاحة والمسؤولیات الصلاحیات تحدید في العلمیة الأسس واعتماد المناسبة التنظیمیة

 او إداریة مشاكل ظهور عند الصائب القرار اتخاذ وسبل المختلفة الإداریة للمستویات
 یعد ذلك إن إذ للإنتاجیة المطلوب المستوى تدني أو تطویر في یسهم إن شانه من تقنیة
 .الإنتاجیة من عالیة مستویات تحقیق في المهمة العوامل من
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 تصدر التي والتشریعات والأنظمة القوانین إن :والتشریعات والأنظمة القوانین -٦
 إن شانه من الخدمي أو الإنتاجي بالعمل العلاقة ذات الرسمیة المنظمات أو الدولة من

 تحد قد والتشریعات والأنظمة القوانین هذه إن حیث وتطورها، الإنتاجیة مستوى في یؤثر
 في مهمآ عاملآ التشریعات هذه تكون وقد سلبا علیها توثر أو منها وتقلل الإنتاجیة من

 .لها الملائمة البیئة وتوفیر وتشجیعها الإنتاجیة العملیة زیادة
 في أساسیا دورا والمعنویة المادیة الحوافز تلعب :والمعنویة المادیة الحوافز -٧
 من العاملین لدى المقبول الرضا مستوى تحقیق إن إذ النوعیة وتحسین الإنتاجیة تطویر
 تحقیق إلى یودي مما فعال بشكل الأداء مستوى تطویر في جاد بشكل یساهم إن شانه

 .المختلفة المنظمات مستوى على الإنتاجیة في الملموس التطویر
 في الكافیة الاستثمارات توفر إن حیث :العمل قوة إلى المال رأس نسبة -٨
 المنظمة كفایة یعزز إن شانه من المعاصرة التقنیات واستخدام والمعدات والآلات الأجهزة

 .وتطویرها الإنتاجیة تحسین في الاقتصادیة
 المؤهلة البشریة والمصادر الكفاءات توفر یعتبر العمل قوى البشریة القوى -٩
 دالنقی وعلى الإنتاجیة لزیادة الحقیقي المصدر هو والإداریة الفنیة الإعمال في والمدربة

 الذي الأمر تماما، مؤهلة غیر البشریة المصادر كان إذا سلبا الإنتاجیة العملیة تتأثر
نتاجیتها المنظمة إعمال على یؤثر  .بآخر أو بشكل وإ

 اختلاف مع الإنتاجیة على كبیرا تأثیر تؤثر العوامل هذه جمیع بان ثالباح ویرى
   .اتهاتأثیر  اتجادر 
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  الفصل الثالث
  ھـــمیدانیالھ ـــدراسال

 
نبذه تاریخیھ عن شركھ شیكان : المبحث الاول

 للتامین واعادة التامین
 عرض و تحلیل البیانات:الثانيالمبحث 
 اختبار الفرضیات الدراسھ :الثالثالمبحث 
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 المبحث الاول

نبذه تاریخیھ عن شركھ شیكان للتامین واعادة 
  التامین

  - :النشاء والتطور

شركة شیكان للتامنین واعادة التامین المحدوده هي احدي شركات الهىئه 
وفي نهایة  1983لوزارة الدفاع الوطني وتم تاسیسها في عام الاقتصادیة الوطنیة التابعة 

م صدر قرار من رئاسة الجهوریة یقضي بایلولة تامین كافة ممتلكات الدولة 1990عام 
 .لدي شركة شیكان للتامین واعادة لاتامین و تعتبر اكبر الشركات التامین في السودان

و یشرف علي الرقابة اعمالها من  تزاول شركة نشاطاتها وفق احام الشریعه الاسلامیه
النواحي الشرعیه مجموعة من العلما و الشریعة و القانون و الاقتصاد كما تقوم شركة 
بالتمین علي ممتلكات القطاع العام و الخاص و الافراد حیث تحتل المرتبة الاولي في 

بفعالیة في سو التامین بالسودان تسهم شركة شیكان للتامین و اعادة التامین المحدودة 
مجالها الاساسي المتمثل في التامین و التعویض عن الخسائر و لدیها و دائع استثمارات 
و اسه في المؤسسات المالیة معتبرة و تقوم باجراءا الدراسات و المسوحات الفنیة لتقلیل 
الخسائر كما ان لدیها اثنان و ثلاثون فرعا في الولایات المختلفة و قد ادخلت تغطیات 

ینة جدیدة في مجال تامین الثروة الحیوانیة و التامین الزراعي و اضافة الي التامین تام
  )1(الطبي كاول شركة تامین سودانیة تطرق هذا المجال 

  المرتكزات التي قامت علیھا شركة شیكان للتامین واعادة التامین المحدودةالمبادي و

اعادة التامین المحدودة للتامین و كة شیكان التعاونیة قامت شر  كغیرها من الشركات
  -:علي المرتكزات التامینیة التالیة

غقد التامین الاسلامي هو عقد فالقسط الذي یدفعة المشترك یعتبر مالا  :التبرع .1
 متبرعا بة كلة او جزء منه

المشاركة في الفائض التامیني بمجب هذا المبدا یستحق المؤمن لهم ان توزع  .2
 ض اقساط التامین علیهم كل اوجزء من الفائ

                                                        
 الاعلاو الثقافةالتامینیة كتیب شركة شیكان )1(
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بموجب هذا المبدا یتحمل المؤمن لهم الخسائر التي  :المشاركة في الخسائر الذائده .3
تتعدي حصیلة شركة شیكان للتامین و اعادة التامین المحدوده من الموارد كل 
بنسبة مساهمته في الاقساط مثل استحقاق للفائض تماما حسب القاعده الفقهیة 

 الغنم الغرم
ویتم ذلك عن طریق تكوین هیئه المشتركیین تجتمع كل عام  :الادارة المشاركة في .4

لتناقش تقریر الاداء و توزیع الفائض التامیني و تنتخب من یمثلها في مجلس ادارة 
 شركه شیكان للتامین المحدوده

عدم مخالفة اداء ونشاط شركة شیكان للتامین واعاده التامین المحدود في  .5
 .خلافة الاحكام الشریعه الاسلامیةتثمار و المجالات التامین و الاس

  - :الدور الاقتصادي و الاجتماعي لشركة شیكان للتامین اعادة التامین المحدودة

ظلت شركة شیكان للتامین و اعادة التامین المحدودة تقوم بدورها في دعم النشاط 
طاقات استیعابیه الاقتصادي بالبلاد من خلال حصولها علي الاتفاقیات اعادة تامین ذات 

الصعبه للخارج بالاضافه الي  عالیه وكلفه مالیة معقولة مما قلل من الصادر العملات
تقدیم التعویضات المالیه للوحدات الانتاجیه المختلفه و الافراد الذین تعرضو لخسائر 
مادیه نتیجة لحودث الاخطار المؤمن ضدها ویمثل هذا لادور التعویضي مهمتها 

ساهمت شركة شیكان للتامین و اعاد التامین المحدوده في كافه اوحهه  الاساسیه كما
النشاط الاجتماعي في البلاد وفق امكانیاتها التاحه وذلك بتبني المشاریع الاجتماعیه و 

  الصحیه و الدعم المباشر لمن یستحق الدعم و الموازرة
   الھیكل التنظیمي لشركة شیكان للتامین و اعادة التامین المحدودة

تعتبر الخریطة التنظیمیة وسیله ایضاحیة بیانیه تصور الشكل التنظیمي للمنظمة و 
تبرز اوحه النشاطات الرئسیة للمنظمه وتبین خطوط السلطة و الاتصال و المستویات 
التنظیمیه نطاق الاشراف و طرق تقسیم العمل و اسالیب التنسیق و الخریط التنظیمیة 

الاختصاص الرسمیة و للافراد العاملین في المنظمه هي مصدر معلومات مهمه لجهات 
و المنظات الخرجیه و تسهم في المساعدى فهم اعمال المنظمه ونشاطاتها كما تساع في 

و استحداث جدید او تعادل بینها عملي توصیف الوظائف و ترتیبها و التنسیق بینها ا
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للمنظمه و وظائفها  التنظمي هي تفید في برامج التدریب من حیث التعریف بالهیكلو 
  .صاصاتها و العلاقات الاداریه فیهاختو 

تتكون شركة شیكان للتامین واعاده التامین المحدودة من عدد كبیر جدا من  
الادارات نسبة للتخصصة العالیه في التغطیات التامینیة التي تقدمها كما نجد ان هنالك 

جمیع انحا السودان حسب  منتشره في فرعا لشركة شیكان) 32(عدد اثنان و ثلاثون 
  )1(الاحتیجات التامینیة 

العضو (نجد ان شر كة شیكان تدار بواسطة مجلس ادارة و ادره تنفیذیه متمثله في 
یشرف اشراف مباشر علي عدد  )كبیر مساعدین(و) ونائب العضو المنتدب() المنتدب

من مساعدین العضو المنتدب كل حسب اختصاصه بالاضافه لكبیر مساعدي العضو 
المنتدب للتكافل الذي یشرف اشراف مباش علي مساعدي العضو المنتدب للتكافل 

  :مساعد وهم )15(و نجد ان عدد مساعدي العضو المنتدب ) اكتواریة_شؤون فنیة(
 م العضو المنتدب لاعاده التامین  .1
 م العضو المنتدب للفروع .2
 العضو المنتدب للمطالبات .3
 م العضو المنتدب للعلاقات العامه و الاعلام .4
 م العضو المنتدب للتدریب  .5
 م العضو المنتدب للتامین الطبي  .6
 م العضو المنتدب للتامین الزراعي  .7
 م العضو المنتدب للتقلیل الخسائر  .8
 دب لنظم و المعلومات م العضو المنت .9

 م العضو النتدب للاكتتاب  .10
 م العضو المنتدب لشؤن الاداریه  .11
 م العضو النتدب لشؤون المالیه .12
 م العضو المنتدب للانتاج و التسویق  .13
 م العضو المنتدب لشؤون الفنیة بالتكافل  .14
 م العضو المنتدب الاكتواریة بالتكافل .15

                                                        
2010شؤن العاملین هیكل شركة شیكان  )1(  
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  الهیكل التنظیمي لشركه شیكان للتامین و اعادة التامین المحدوده) 1-3(شكل رقم 

 مجلس الاداره المركزي

ھیئھ  مجلس الادارةسكرتیر  س مجلس الادارهیرئ
 الرقابیھ

 العضو المنتدب

  
 المكتب

مركز تمییز 
تحسىن و

 القیاسي

نائب العضو 
المستشار  المنتدب

 القانوني
مدیر ادارة  المراجع الداخلي

 الاستثمار

 يكبیر مساعد
 العضو التكافل

مساعدي كبیر 
 العضو المنتدب

م العضو 
المنتدب 
للتقلیل 
 الخسائر

م 
العضو 
المنتدب 
للتامین 
 الطبي

م الغضم 
المنتدب 
للتامین 
 الزراعي

م العضو 
المنتدب 
 للمطالبات

م 
العضو 
المنتدب 
 للفروع

م العضو 
المنتدب 
لاعادة 
 التامین

 

م العضو 
المنتدب 
 للاكتتاب

م العضو 
المنتدب 
للشؤون 
 الاداریة

م العضو المنتدب 
 للمالیھ

م العضو 
المنتدب 
للانتاج 
 والتسویق

م العضو 
النتدب 
لشؤن 
 الفنیھ

م العضو 
للشؤون المنتدي 

 الاكتواریھ

م العضو 
المنتدب 
 للفروع

م العضو 
المنتدب النظوم 

 و المعلومات

م العضو 
المنتدب 
للعلاقات 

 العامھ
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  الخدمات التامینیة التي تقدمھا شركة شیكان للتامین واعادة التامین المحدوده

تعتبر شركة شیكان للتامین و اعادة التامین المحدوده من اكبر الشركات العاملة  
التامین السوداني مما اتاح لها التمیز في تقدیم عدد من الخدمات التامینیه و في سوق 

لعل شركة شیكان تعتبر الرائد في تقدیم بعض الخدمات مثل حدمة التامین لازراعي و 
المحصولي و یتامین حصیلة الصادرات و التامین الطبي و تامین السف بالاضافة الي 

علیة فان الخدمات التي تتمیز بتقدیمها شركه  ة المعینبعض وثائق التامین التكافلي كوثیق
   :شیكان هي

  :تامین الطبي و تامین السفر
   :التامین الطبي/ أ

تعتبر التامین الطبي احد اهم انواع التامین و اكثره ارتباطا بافراد المجتمع لما له 
الامراض و من اثر اجابي في تو فیر الامان و الادخار و حمایه الاسره ة الوقایه من 

  .مساهمة في التنمیه الاقتصادیه
و سعیا لتطویر الخدمات الطبیه و التقدیم افضل المزایا دخلة شركة شیكان في 
مجال التامین الطبي و من اهم ماحققته النظام التامین الطبي للمشتركین من العاملین 

  :و المؤسسات هو
 خدامات العلاج لمنتسبیها تخفیف البء المالي و الادار علي المؤسسات التي تقدم  .1
 تو فیر خدمه علاجیه میسره و متطوره للشرائح المنظمه  .2
 المساهمه في تطویر مستوي الخدمات العلاجیة .3
 العمل علي تعمیق روح التعاون و التراحم و التكافل بین المشتركین  .4
العمل علي تحقیق الرضا النفسي و الوظیفي و یذید من تمسك العاملین في  .5

 .و الاخلاص في عملهملمؤسساتهم 
  :تامین السفر /ب

 :و تتمثل في التغطیات في
 الصابات الشخصیه   .أ 
 المسؤلیة القانونیة  .ب 
 تغطیة تاخیر و صول الامتعة الشخصىه  .ج 
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 النقود و جواز السفرتغطیه فقدان الامتعه والمتعلقات الشحصیه و   .د 
 الغا او تاخیر او قطع الرحلات او العطلات   .ه 
 تغطیه مخاطر الارهاب   .و 
 تكالیف اعاده الجسمان الي الوطن  .ز 
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 الثانيالمبحث 
  عرض و تحلیل البیانات

دراســة اله وصــفاً للطریقــة والإجــراءات التــي أتبعهــا فــي تنفیــذ هــذ لمبحــثتنــاول الباحــث فــي هــذا ای

، والإجــراءات التــي اتخــذت اوعینتـه، وطریقــة إعــداد أداتهــ دراســة، یشــمل ذلــك وصــفاً لمجتمــع الالمیدانیـة

الإحصــائیة التــي تــم بموجبهــا  اتصــدقها وثباتهــا، والطریقــة التــي اتبعــت لتطبیقهــا، والمعالجــ للتأكــد مــن

  .دراسةتحدیداً ووصفاً لمنهج ال مبحث، كما یشمل ال تحلیل البیانات واستخراج النتائج

  :مجتمع وعینة الدراسة

علیهـــا م مـــعیســـعى الباحـــث أن ییقصـــد بمجتمـــع الدراســـة المجموعـــة الكلیـــة مـــن العناصـــر التـــي 
كة شــیكان مــن مــوظفي شــر یتكــون مجتمــع الدراســة الأصــلي و  .النتــائج ذات العلاقــة بالمشــكلة المدروســة

عــادة التــأمین، والتــي تتكــون مــن   5فــرع بمختلــف ولایــات الســودان، واختــار الباحــث منهــا  32للتــأمین وإ
ت الفـروع وتـم موظفـاً حسـب إحصـائیا 355فروع بولایة الخرطوم بحیث بلغ عدد موظفي الخمسة فروع 

تـم توزیـع الاسـتمارة والاسـتبیان علـى المسـتهدفین . موظفـاً ) 150(اختیار عینة عشـوائیة منهـا مـا یقـدر بــ
حیــث  أعــادوا الاســتبیانات بعــد ملئهــا بكــل المعلومــات  اً فــرد) 120(مــن بعــض الجهــات، وقــد اســتجاب 

ة ممــا یـؤدي إلــى قبــول نتــائج مـن المســتهدفین وتعتبــر هــذه النسـبة عالیــ%) 80(المطلوبـة أي مــا نســبته 
  .العینة

الدراسـة مـن حیـث شـمولها  وللخروج بنتـائج دقیقـة قـدر الإمكـان حـرص الباحـث علـى تنـوع عینـة
  :على الآتي

 .) الوظیفة –الحالة الاجتماعیة  –المؤهل المهني  –النوع  -العمر(  - 1

مناسـبة بـإدارة الجـودة حرص الباحث على أن یكون مجتمع الدراسة المستهدف على علم ودرایة وخبرة 
  .الشاملة

  
  
  
  
  

  تحلیل البیانات الشخصیة : القسم الأول 
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  )1- 3(جدول رقم 
  النوعالتكرارات لأفراد عینة الدراسة حسب 

  %النسبة  التكرار  النوع
  65  78  ذكر
  35  42  انثى

 100 120  المجموع
  م 2013إعداد الباحث من بیانات الإستبانة، : المصدر                

 

  )2-3(شكل رقم 
  النوعأفراد عینة الدراسة حسب 

 
  م 2013إعداد الباحث من بیانات الإستبانة، : المصدر

  

من أفراد عینة الدراسة % 65فإن ) 3/2/1(والشكل البیاني رقم ) 3/2/1(من الجدول رقم 
  .اناث% 35ذكور ، و 

  
  
  
  
  )2- 3(جدول رقم 

65.0%

35.0%

0%

20%

40%

60%

80%

ذكر انثى
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  رمعالتكرارات لأفراد عینة الدراسة حسب ال

  %النسبة  التكرار  العمر
  35  42  سنة 30أقل من 

  30  36  سنة 40 – 30من 
  24.2  29  سنة 50 – 41من 

 10.8 13  سنة 50أكبر من 
 100 120  المجموع

  م 2013إعداد الباحث من بیانات الإستبانة، : المصدر                
 

  )3-3(شكل رقم 
  العمرأفراد عینة الدراسة حسب 

  
  م 2013إعداد الباحث من بیانات الإستبانة، : المصدر

  

من أفراد عینة الدراسة % 35فإن ) 3/2/2(والشكل البیاني رقم ) 3/2/2(من الجدول رقم 
تراوحت % 24.2، بینما  سنة 40 – 30تتراوح أعمارهم من % 30، و  سنة 30أقل من أعمارهم 

  .سنة 50من أكبر اعمارهم % 10.8سنة ، و  50 – 41أعمارهم من 
  
  
  
  
  

  )3- 3(جدول رقم 

35.0%
30.0%

24.2%

10.8%
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20%

30%

40%

أقل من 30 سنة من 30 –  40 سنة من 41 –  50 سنة أكبر من 50 سنة
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  المؤهل العلميالتكرارات لأفراد عینة الدراسة حسب 
  

  م 2013إعداد الباحث من بیانات الإستبانة، : المصدر                

  )4-3(شكل رقم 
  المؤهل العلميأفراد عینة الدراسة حسب 

 
  م 2013إعداد الباحث من بیانات الإستبانة، : المصدر

  

من أفراد عینة الدراسة % 17.5فإن ) 3/2/3(والشكل البیاني رقم ) 3/2/3(من الجدول رقم 
،  مؤهلهم بكالوریوس% 37.5دبلوم وسیط ، بینما مؤهلهم العلمي % 17.5ثانوي ، و مؤهلهم العلمي 

مؤهلهم %  5ماجستیر، و  مؤهلهم العلمي% 11.7دبلوم عالٍ ، بینما مؤهلهم العلمي % 10.8 و
  .العلمي دكتوراه

 )4-3(جدول رقم 

17.5% 17.5%

37.5%

10.8% 11.7%

5.0%

0%

10%

20%

30%

40%

ثــــانوي دبلــوم وسـیـط ــالوریوس بكــ دبلـوم عـالٍ  ماجســتیر دكتــــوراه

  %النسبة  التكرار  المؤهل   العلمي
  17.5  21  ثانوي

  17.5  21  دبلوم وسیط
  37.5  45  بكالوریوس
  10.8  13  دبلوم عالٍ 
 11.7 14  ماجستیر
  5  6  دكتوراه

 100 120  المجموع
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  حسب الحالة الاجتماعیةالتكرارات لأفراد عینة الدراسة 

  %النسبة  التكرار  الحالة الاجتماعیة

  51.7  62  متزوج
 33.3 40  غیر متزوج

  5.8 7  مطلق
  9.2  11  أرمل

 100 120  المجموع 

  م 2013من بیانات الإستبانة،  إعداد الباحث: المصدر         
  
  

   )5- 3(رقم شكل 
  حسب الحالة الاجتماعیة أفراد عینة الدراسة

  
  م 2013من بیانات الإستبانة،  إعداد الباحث: المصدر             

  

من أفراد العینة متزوجین ، و % 51.7فإن   )3/2/4(رقم والشكل البیاني  )3/2/4(رقم من الجدول 
  .أرامل% 9.2منفصلین، و %  5.8غیر متزوجین ، بینما % 33.3

  
  
  

  )5-3(جدول رقم 
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  حسب الوظیفةالتكرارات لأفراد عینة الدراسة 

  %النسبة  التكرار  الوظیفة

  21.7  26  محاسب
  15.8  19  مدیر مالي

  8.3  10  مدیر ایرادات
  11.7  14  مدیر عام

  42.5  51  أخرى
 100 120  المجموع

  م 2013من بیانات الإستبانة،  إعداد الباحث: المصدر      

  )6-3(شكل بیاني رقم
  حسب الوظیفة لأفراد عینة الدراسة

  
  م 2013من بیانات الإستبانة،  إعداد الباحث: المصدر

  
من أفراد العینة % 21.7فإن  )3/2/5(والشكل البیاني رقم  )3/2/5(من الجدول رقم 

مراجعین یشغلون % 11.7مداراء إدارات ، و % 8.3مدراء مالیین ، بینما % 15.8محاسبین ، و 
  .وظائف أخرى من أفراد العینة یشغلون% 42.5وظیفة مدیر عام  ، و 

  
  

  :أداة الدراسة

21.7%
15.8%

8.3%
11.7%

42.5%
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محاسـب مـدیر ماـلي مـدیر ایـرادات مدیر عاـم أخــرى
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ستخدمها الباحث في جمـع المعلومـات اللازمـة عـن الظـاهرة یأداة البحث عبارة عن الوسیلة التي 

ــبیانــات لجمــع الة رئیســة ان كــأدایعتمــد الباحــث علــى الاســتبإوقــد . موضــوع الدراســة  الدراســة ةمــن عین

  : ان على قسمین رئیسینیالاستب ىحتو وأ

 حــول بیانـاتالدراسـة، حیـث یحتــوي علـى  عینــةالشخصـیة لأفـراد البیانــات تضـمن  :القسـم الأول

  .النوع، العمر ، المؤهل العلمي ، الحالة الاجتماعیة ، الوظیفة

لیكــرت الخماســي وفــق مقیــاس عبــارة تُحلــل ) 21( عــدد  علــىالإســتبیان یحتــوي  :القســم الثــاني

وتــم ) محایـد، لا أوافـق، لا أوافـق بشـدة أوافــق بشـدة، أوافـق،(مسـتویات  خمـسمتـدرج الـذي یتكـون مـن ال

  .توزیع هذه العبارات على محاور الدراسة الخمسة

وقد إعتمد الباحث على الاستبیان كأداة رئیسیة لجمـع المعلومـات مـن عینـة الدراسـة ، للإسـتبیان 

  :مزایا منها

 .یمكن تطبیقه للحصول على معلومات عن عدد من الأفراد .1

  .قلة تكلفته وسهولة تطبیقه .2

 .سهولة وضع عباراته وترسیم ألفاظه .3

 .یوفر وقت وقت للمستجیب ویعطیه فرصة التفكیر .4

 .یشعر المجیبون بالحریة في التعبیر عن أراء یخشون عدم موافقة الآخرین علیها .5

   الإحصائي لثباتا
 تحـــت واحـــدة مـــرة مـــن  اكثـــر اســـتخدم مـــا اذا النتـــائج نفـــس المقیـــاس یعطـــي ان الإختبـــار بثبـــات یقصـــد

 ورصــدت الافــراد مــن مجموعــة علــى مــا إختبــار طبــق مــا اذا أنــه أیضــآ الثبــات یعنــي و مماثلــة ظــروف

 الـدرجات علـى الحصـول تـم و نفسـها المجموعـة علـى نفسـه الاختبـار تطبیـق اعیـد ثـم مـنهم كل درجات

 الحصــول التـي للقیاســات والاتسـاق الدقـة مــدى بانـه ایضــآ الثبـات یعـرف كمــا,  تمامـا ثابتــآ یكـون نفسـها

  .  الاختبار یقیسه مما علیها

  
   ألفا كرونباخ ثبات معامل
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 نحســب خلالــه مــن والــذي  spss برنــامج بإســتخدام كرونبــاخ ألفــا ثبــات معامــل معامــل حســاب یــتم

  . سالب او ضعیف تمییزه معامل الذي السؤال حذف یتم حیث سؤال لكل التمییز معامل

 أســئلة درجــات و مجــال كــل درجــات بــین الإرتبــاط قــوة هــي الإســتبانة لأســئلة الــداخلي الإتســاق یقصــد

   .الكلیة الإستبانة
  ) 6-3(جدول رقم 

  الثبات الإحصائي لإجابات أفراد العینة الاستطلاعیة على الاستبانة

 )الثبات(  العبارات عدد المتغیرات

 0.69 4 القیادة الاداریة

 0.73 4 التخطیط الاستراتیجي

  0.71 4 الموارد البشریة

 0.68  4  التركیز على المستفید

  0.83  5  الانتاجیھ
  م 2013ون من بیانات الإستبانة، إعداد الباحث: المصدر            

 معامل بلغ حیث الثبات من عالیة بدرجة كان الفا كونباخ معامل ان) 3/2/6(  رقم الجدول یوضح

 لمتغیر الثبات معامل بلغ بینما) 0.69( القیادة الاداریة لمتغیر المكونة للعبارات بالنسبة الفاكرنباخ

 معامل اما) 0.71( الموارد البشریة لمتغیر الثبات ومعامل) 73.0( التخطیط الاستراتیجي

  .)0.83( الانتاجیھ لمتغیر لثباتا معامل ، و )68.0( التركیز على المستفید لمتغیر لثباتا
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 المبحث الثالث
 اختبار فرضیات الدراسة

 

  : نص الفرضیة الأولى 
  "هناك علاقة ذو دلالة إحصائیة بین مبداء القیادة الإداریة والزیادة الإنتاجیة"

 تــأثیر علــى التعــرف الــى یهــدف والــذي البســیط الانحــدار تحلیــل اختبــار اســتخدام تــم
 المتوقـع التغیـر لمعرفـة) Beta( معامـل  على الاعتماد تم,  الانتاجیة علىالقیادة الإداریة 

ـــي ـــل التغیـــــر بســــبب التـــــابع المتغیـــــر فـ ـــاد تـــــم كمــــا ، المســـــتقل المتغیـــــر فــــي الحاصــ  الاعتمــ
 والمتغیـر المسـتقل المتغیـر بـین العلاقـة تفسـیر على النموذج قدرة على للتعرف)  R²(على

للحكــم علــى مــدى معنویــة التـــأثیر،  0.05كمــا تــم الاعتمــاد علــى مســتوى الدلالــة  ، التــابع
  .المعنویة المحسوبة مع قیمة مستوى الدلالة المعتمدحیث تم مقارنة مستوى 

ویعــد التــأثیر معنــوي إذا كانــت قیمــة مســتوى الدلالــة المحســوبة أصــغر مــن مســتوى 
  .الدلالة المعتمد
یوضح تحلیل الانحدار البسیط لمعرفة إذا كان هناك تأثیر للقیادة  )7- 3(جدول رقم 

  .الإداریة على الزیادة الإنتاجیة 
 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .268a .172 .123 2.48121 

a. Predictors: (Constant), القیادة الإداریة  

 

 

 

 

 

 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
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1 Regression 56.134 1 56.134 9.118 .003a 

Residual 726.458 118 6.156   

Total 782.592 119    

a. Predictors: (Constant), القیادة الإداریة      

b. Dependent Variable: الإنتاجیة      

  

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 12.049 1.200 
 

10.039 .000 

 003. 3.020 268. 098. 296. القیادة الإداریة

a. Dependent Variable: الإنتاجیة 
    

وهــذا یــدل علــى وجــود ارتبــاط  =R 0.268= معامــل الارتبــاط بــین القیــادة الإداریــة والإنتاجیــة  .1

  .طردي بین الطرفین

وهــذا یشـیر إلــى أن القیـادة الإداریــة تـؤثر علــى الإنتاجیـة بنســبة   R2 = 0.17معامـل التحدیـد  .2

 .من العوامل الاخرى تؤثر على الإنتاجیة% 83، بینما هناك  % 17

3 .F=9.1   ،Sig = 0.00   وهــذا یــدل علــى وجــود علاقــة معنویــة بــین القیــادة الإداریــة وزیــادة

  الإنتاجیة

4 .T=3   ،Sig = 0.00  وهذا یدل على أن متغیر القیادة الإداریة یؤثر  في الزیادة الإنتاجیة .  

  

هناك علاقة ذو دلالة إحصائیة بین مبداء : مما سبق تتأكد صحة الفرضیة التي نصها

  .القیادة الإداریة والزیادة الإنتاجیة
  

  

  

  
   :نص الفرضیة الثانیة 
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  ".الإستراتیجي والزیادة الإنتاجیةهناك علاقة ذو دلالة إحصائیة بین مبداء التخطیط "

ستراتیجي یوضح تحلیل الانحدار البسیط لمعرفة إذا كان هناك تأثیر للتخطیط الإ )8-3(جدول رقم 

  على الزیادة الإنتاجیة
 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .331a .217 .179 2.56377 

a. Predictors: (Constant), التخطیط الاستراتیجي  

 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 13.407 1 13.407 7.040 .015a 

Residual 769.030 117 6.573   

Total 782.437 118    

a. Predictors: (Constant), التخطیط الاستراتیجي     

b. Dependent Variable: الإنتاجیة     

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 13.187 1.709  7.716 .000 

q2 .197 .138 .331 5.428 .015 

a. Dependent Variable: الإنتاجیة     

وهـــذا یـــدل  =R 0.331= معامـــل الارتبـــاط بـــین التخطـــیط الإســـتراتیجي والإنتاجیـــة . 1
  .على وجود ارتباط طردي بین الطرفین

وهـذا یشـیر إلـى أن التخطـیط الإسـتراتیجي یـؤثر علـى   R2 = 0.21معامـل التحدیـد  .2
ــة بنســـبة  مـــن العوامـــل الاخـــرى تـــؤثر % 79، بینمـــا هنـــاك  % 21الزیـــادة الإنتاجیـ

 .على الإنتاجیة
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3 .F=7.1   ،Sig = 0.01   التخطــیط وهــذا یــدل علــى وجــود علاقــة معنویــة بــین
  والزیادة الإنتاجیةالإستراتیجي 

4 .T=3   ،Sig = 0.00  یـدل علـى أن متغیـر التخطـیط الاسـتراتیجي یـؤثر  فـي  وهـذا
  . الزیادة الإنتاجیة

هناك علاقة ذو دلالة إحصائیة بین مبداء : مما سبق تتأكد صحة الفرضیة التي نصها

  .التخطیط الإستراتیجي والزیادة الإنتاجیة
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  

  : نص الفرضیة الثالثة 
  "إحصائیة بین مبداء الموارد البشریة والزیادة الإنتاجیةهناك علاقة ذو دلالة "
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 یوضح تحلیل الانحدار البسیط لمعرفة إذا كان هناك تأثیر للموارد )9- 3(جدول رقم 
  البشریة على الزیادة الإنتاجیة

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .264a .190 .162 2.48396 

a. Predictors: (Constant), الموارد البشریة  

 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 54.527 1 54.527 8.837 .004a 

Residual 728.065 118 6.170   

Total 782.592 119    

a. Predictors: (Constant), الموارد البشریة     

b. Dependent Variable: الإنتاجیة     

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 11.551 1.384  8.349 .000 

q3 .332 .112 .264 2.973 .004 

a. Dependent Variable: الإنتاجیة     

 

وهـذا یـدل علـى وجـود  =R 0.264= معامل الارتباط بـین المـوارد البشـریة والإنتاجیـة . 1
  .ارتباط طردي بین الطرفین

وهــذا یشــیر إلــى أن المــوارد البشــریة یــؤثر علــى الزیــادة   R2 = 0.19معامـل التحدیــد . 2
 .من العوامل الاخرى تؤثر على الإنتاجیة% 81، بینما هناك  % 19الإنتاجیة بنسبة 

3 .F=8.8   ،Sig = 0.004   الموارد البشریة  وهذا یدل على وجود علاقة معنویة بین
  و الإنتاجیة
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4 .T=2.9   ،Sig = 0.04   وهــذا یــدل علــى أن متغیــر المــوارد البشــریة یــؤثر  فــي
  . الزیادة الإنتاجیة

  
لاقة ذو دلالة إحصائیة بین مبدأ هناك ع: علیه تتأكد صحة الفرضیة التي نصها

  وارد البشریة والزیادة الإنتاجیةالم
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  : نص الفرضیة الرابعة 
 "هناك علاقة ذو دلالة إحصائیة بین مبداء التركیز على المستفید والزیادة الإنتاجیة"

 تأثیر ل مبدأ یوضح تحلیل الانحدار البسیط لمعرفة إذا كان هناك )10- 3(جدول رقم 
  الزیادة الإنتاجیةالمستفید على التركیز على 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .286a .134 .026 2.53057 

a. Predictors: (Constant), التركیز على المستفید  

 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 26.947 1 26.947 4.208 .042a 

Residual 755.645 118 6.404   

Total 782.592 119    

a. Predictors: (Constant), التركیز على المستفید      

b. Dependent Variable: الإنتاجیة     

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 12.560 1.504  8.352 .000 

q4 .247 .121 .286 2.051 .042 

a. Dependent Variable: الإنتاجیة      

وهذا یـدل علـى  =R 0.286= معامل الارتباط بین التركیز على المستفید والإنتاجیة . 1
  .وجود ارتباط طردي بین الطرفین

وهـذا یشـیر إلـى أن التركیـز علـى المسـتفید یـؤثر علـى   R2 = 0.13معامـل التحدیـد . 2
ــبة  ــاك  % 13الزیـــادة الإنتاجیــــة بنســ مــــن العوامـــل الاخــــرى تــــؤثر علــــى % 87، بینمـــا هنــ

 .الإنتاجیة
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3 .F = 4.2   ،Sig = 0.04   وهذا یدل علـى وجـود علاقـة معنویـة بـین التركیـز علـى
  المستفید و الإنتاجیة

4 .T=2.05   ،Sig = 0.04  یـدل علـى أن متغیـر التركیـز علـى المسـتفید یـؤثر   وهـذا
  . في الزیادة الإنتاجیة

  
هناك علاقة ذو دلالة إحصائیة بین : بناءاً على هذا تتأكد صحة الفرضیة التي نصها

 مبداء التركیز على المستفید والزیادة الإنتاجیة
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  مناقشة النتائج

بدراسة العلاقة بین أثر مبادئ إدارة یحتوي هذا الجزء على مناقشة النتائج التي تبدأ 
  .الموارد البشریة على زیادة الإنتاجیة

  .العلاقة بین مبدأ القیادة الإداریة وزیادة الإنتاجیة: الفرضیة الأولى: أولاً 

أوضحت نتیجة هذه الدراسة بأن هناك علاقة إیجابیة بین مبدأ القیادة الإداریة والزیادة 
التي هدفت إلى التعرف ) 2009(ت مع دراسة صلاح الدین الإنتاجیة وهذه النتیجة اتفق

وقد ظهرت . على مدى تأثیر تطبیق إدارة الجودة الشاملة على المؤسسات الصغیرة
النتائج إلى أن هناك أثر إیجابي كبیر على الأداء التشغیلي في المؤسسات، حیث اتفقت 

عرفة تأثیر إدارة التي هدفت إلى م) Kumar el al )2009هذه الدراسة مع دراسة 
وقد تم جمع البیانات عن طریق . الجودة الشاملة لتنفیذ بعض الأبعاد المختلفة للشركات

المقابلات الشخصیة وعن طریق البرید والهاتف ومن ثم توصلت النتائج إلى وجود أثر 
جراءات تشغیل المنتجات وتحسین جودة  إیجابي لإدارة الجودة الشاملة في أداء الشركة وإ

  .دمات المصرفیة والعملیة الإنتاجیة وتقلیل الأخطاء ورضاء العملاءالخ

  .العلاقة بین مبدأ التخطیط الإستراتیجي وزیادة الإنتاجیة: الفرضیة الثانیة: ثانیاً 

أشارت هذه الدراسة هناك علاقة إیجابیة أو أكثر إیجابیة بین هذا المبدأ والزیادة 
درجة تطبیق : بعنوان) 2009(دراسة القاضي حیث اتفقت هذه الدراسة مع . الإنتاجیة

مفاهیم الجودة الشاملة وأثرها في شؤون عمادة الطلاب في الجامعات الأردنیة بحیث 
أخذت مبدأ التخطیط الإستراتیجي كأحد مبادئ إدارة الجودة الشاملة، وخلصت الدراسة 

وصاً مبدأ إلى أن العمادة التي تطبق مفهوم إدارة الجودة الشاملة بشكل أكبر خص
  .التخطیط الإستراتیجي كانت مخرجاته أكثر من غیرها

  :العلاقة بین مبدأ الموارد البشریة والزیادة الإنتاجیة: الفرضیة الثالثة: ثالثاً 
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 Leeنتیجة هذه الفرضیة كما جاءت من خلال الدراسة إیجابیة إلا أنها اختلفت مع دراسة 
Et )2010 ( حیث استخدمت هذه الدراسة مبدأ إدارة الموارد البشریة كإحدى مبادئ إدارة

الجودة الشاملة إلا أنها خلصت إلى أن العلاقة متوازنة في الأداء المالي في الشركات 
  .المالیة

التي هدفت إلى أثر إدارة الجودة الشاملة ) Nagoya )2009إلا أنها اتفت مع دراسة 
نولوجیا المعلومات حیث أسندت مبدأ الموارد البشریة كأحد مبادئ إدارة على تطبیقات تك

الجودة الشاملة كمتغیر مستقل حیث توصلت إلى أن هناك علاقة إیجابیة بینها وتحسین 
  .العلاقة مع الأطراف الخارجیة

  :العلاقة بین مبدأ التركیز على المستفید والزیادة الإنتاجیة: الفرضیة الرابعة: رابعاً 

وصلت هذه الدراسة إلى أن هناك علاقة إیجابیة بین التركیز على المستفید والزیادة ت
التي هدفت إلى تطبیق إدارة ) 2011(واتفقت هذه الدراسة مع دراسة الخطیب . الإنتاجیة

الجودة الشاملة في الأداء الوظیفي واستخدمت مبدأ التركیز على المستفید كأحد متغیرات 
ث توصلت إلى أن هناك علاقة إیجابیة وأثبتت الدراسة أن التركیز النوعیة المستقلة حی

  .على المستفید یؤدي إلى الزیادة الإنتاجیة
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 ةـــالخاتم

دور تطبیق إدارة الجودة الشاملة على الزیادة الإنتاجیة وهدفت هذه تناولت الدراسة 
أثیر على الزیادة الدراسة إلى معرفة المبادئ لإدارة الجودة الشاملة التي لها أكثر ت

دارة الموارد البشریة والتركیز  الإنتاجیة وتمثل في القیادة الإداریة والتخطیط الإستراتیجي وإ
  .على المستفید

كما هدفت إلى اختبار الإنتاجیة كمتغیر تابع مع المبادئ المذكورة سالفاً كمتغیرات 
عادة  التأمین تركز على مبدئي مستقلة وتوصلت الدراسة إلى أن شركة شیكان للتأمین وإ

دارة  التخطیط الإستراتیجي والقیادة الإداریة بصورة أكبر من التركیز على المستفید وإ
  .الموارد البشریة في عملیة الزیادة الإنتاجیة

  :النتائج: أولاً 

الشركة تركز على مبدأ التخطیط الإستراتیجي حیث  أظهرت نتائج الدراسة أن -1
مما یدل على أن التخطیط الإستراتیجي یساهم %) 20(حققت أعلى نسبة 

بالنسبة المذكورة على الزیادة الإنتاجیة بینما هناك عوامل أخرى تساهم بنسبة 
 .تساعد على الزیادة الإنتاجیة%) 80(

مما یعني %) 19(لتركیز علیها بنسبة تلت هذا المبدأ القیادة الإداریة من حیث ا -2
 .أن الشركة لا بأس بها من تركیزها على مبدأ القیادة الإداریة

مما %) 17(أما مبدأ الموارد البشریة لا تجد الاهتمام الكامل حیث كانت نسبتها  -3
 .یحتاج إلى اهتمام أكثر حتى یتثنى لها المساهمة على زیادة الإنتاجیة

المستفید كاد أن یكون ضعیفاً مما أظهرته الدراسة  أخیراً مبدأ التركیز على -4
  .مما یعني ضعفاً نسبیاً %) 13(المیدانیة بنسبة 
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 ً   :التوصیات: ثانیا

  :وفقاً لما جاء من مناقشة النتائج یوصى الدارس بالنقاط الآتیة

على شركة شیكان بصفة خاصة والشركات الخدمیة بصفة عامة أن تركز على  .1
 .لأن من خلال الدراسة ظهر جانب قصور على العمیلالاهتمام بالمستفید 

على الإدارة العلیا بالشركة الاهتمام بالموارد البشریة حتى یتثنى لها التعرف على  .2
 .الزیادة الإنتاجیة بصفة ملحوظة مستخدماً بذلك كل النظریات الممكنة

على  أما فیما یخص مبدأ القیادة الإداریة والتخطیط الإستراتیجي هنالك تطبیق .3
  .هذین المبدأین إلى حد ما أیضاً لا بد لها من الاهتمام بهما أكثر

  :جوانب القصور

عادة  -1 كان اختبار العینة الدراسیة من جزء من فروع شركة شیكان للتأمین وإ
التأمین مما یعني عدم التمكن من دراسة باقي الفروع مما یصعب تعمیم النتائج 

 .بصورة كاملة
واحدة لجمع البیانات ألا وهي الاستبانة مما یعني عدم استخدمت الدراسة أداة  -2

 .الموثوقیة الكاملة على هذه الطریقة بصورة مطلقة
كما ركزت الدراسة على أربعة مبادئ فقط من مجمل المبادئ المتفق علیها في  -3

 .إدارة الجودة الشاملة
  :مقترحات لبحوث مستقبلیة

دور إدارة الجودة الشاملة على تم الاقتصار على أربعة مبادئ فقط إلى معرفة  -1
الزیادة الإنتاجیة في هذه الدراسة فربما المبادئ الأخرى لها دور في الدراسات 

 .المستقبلیة
أجریت الدراسة على فروع محصورة من الشركة وبالتالي لا بد من شمل بقیة  -2

 .الفروع في الدراسات المستقبلیة
وم فقط وأیضاً لا بد من شمل اهتمت هذه الدراسة من حیث المكان ولایة الخرط -3

  .الفروع الأخرى بالولایات في البحوث المستقبلیة
 قائمة المصادر والمراجع
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والوسائل  والأدواتالجودة الشاملة، المفهوم  إدارة، ك، عبد الحمید محمد نور ىارو  ]1[
الطبعة  المحدودة، ملةالسودان شركة مطابع الع( 140000وابرز  90000ابرز 
   .)م2008 الأولى

 – الإنتاجولیس في  الإدارةیزو جودة في حجار، شهادة الآ إبراهیماسامة  ]2[
 2www.airssforuim.com -، 2009 الإحصاء

المجلة العلمیة تصدرها  –الموضوع الجودة في التعلیم  –الطیب عبد الوهاب  ]3[
شركة مطابع السودان للعملة،  –الخرطوم ( الأول، العدد الأزهريجامعة الزعیم 

  .)م2007هـ ینایر  1427ذو لحجة 
د، ب، الدار الدولیة (، ك،ثورة في علم الإدارة الحدیديتوم بیترز، ترجمة محمد  ]4[

  ).1995،ت،الأولللنشر والتوزیع،الجز 
 –سرور، مراجعة یحي عبد الرحمن  إبراهیمتعریب سرور علي . جوزیف كبلاد ]5[

الجودة الشاملة  إدارةالمهندسة مع  إعادةتقدم عبد االله سلیمان العزاز، ك،تكامل 
  .)م.2004ه،1424الریاض، دار المریخ للنشر والتوزیع، د،ط،ت، (

الریاض مكتبة جریر للنشر والتوزیع، (العملیات والجودة،  إدارة ك، .مولف. د ]6[
  ).2000، ت الأوليالطبعة 

لمحات  الإدارةحمد آل علي، سنان كاظم الوسوس، ك،  أبورضاء صاحب  ]7[
  ).م 2006نشر والتوزیع، د، ط،ت عمان دار الوراق لل(معاصرة 

  .الشاملة ةإدارة الجود ك، الطائي، عبد االلهرعد  ]8[
عمان دار الوراق للنشر والتوزیع (معاصرة  إداریةسنان كاظم الموسو، ك، مفاهیم  ]9[

  .)م 2005، الأولىالطبعة 
 ، الدار الجامعیة للنشر والتوزیع،الإسكندریة(الجودة الكلیة  إدارةسونیا البكري، ك، ]10[

  .)م2003م،2004ت،/ ط  .د
الجودة  إدارةعبد الحمید عبد المجید البلداوي، زینب شكري محمود ندیم، ك،  ]11[

د،ب،دار (الشاملة والمعلومات والموثنیة، والتقنیات الحدیثة في تطبیقها واستدامتها 
  ).م 2007الورق الطبعة الوالي 

والعملیات،  الإنتاج إدارةعبد العزیز جمیل مخیمر، وناجي فوزي خشبة،  ]12[
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  ).2005القاهرة،المكتبة العصریة بالمنصورة للنشر،د،ط، ت،(
القاهرة (في عصر المعرفة،  الإدارةالتمیز نماذج وتقنیات  ةك، إدار علي السلمي،  ]13[

  ).2002دار غریب للطباعة والنشر والتوزیع  –
الجودة الشاملة  إدارة ,ك، إدریسعمر احمد عثمان المقلي، عبد االله الرحمن  ]14[

  ).2006 –لخرطوم شركة المطابع السودانیة للعملة المحدودة ا(
عمان، دار (ك، الموجله المتكاملة لادارة الجودة الشاملة  عمر وصفي عقیلي، ]15[

  ). 2009وائل للنشر، الطبعة الثانیة،ت،
تطبیق  لأهمیةالعامة،  الإدارةعوضیة محمد الحسن الخطیب، رسالة دكتورة في  ]16[

دراسة حالة مراكز . اییر التمیز علي مراكز المعلوماتالجودة الشاملة ومع إدارة
هـ 1430ت،  الإسلامیةدرمان  أمدرمان، جامعة  أم(المعلومات لمجلس الوزراء 

- 2009(.  
یة ثثلا ثورة ترجمة عبد الحكم احمد الخزامین، ك،. فرانسیس ماهموني كارل جي ]17[

  .)2000د،ت،. بیروت، د(دارة الجودة الشاملة إ
د ب، دار وائل (الجودة الشاملة مفاهیم وتطبیقات  ة، إدار جودة، كمحفوظ احمد  ]18[

  ).2008للنشر، الطبعة الثالثة 
دار  –عمان (الجودة الشاملة مفاهیم وتطبیقات  ة، إدار محفوظ احمد جودة، ك ]19[

  .ص،).وائل للنشر
سسة حودث ؤ الناشر م – الإسكندریة(الجودة الشاملة  إدارةمحمد الصیرفي، ك،  ]20[

  ).2006ت،  الأولىشر والتوزیع، ط،الدولیة للن
الناشر مؤسسة حورث  – الإسكندریة(الجودة الشاملة  إدارةمحمد الصیرفي، ك،  ]21[

  .)م 2006والتوزیع، ط،الأولي ت،  للنشرالدولیة 
محمد حسن ریاض، ك،دلیل تأهیل المنظمات العربیة لتطبیق نظام الجودة  ]22[

قاهرة، المنظمة العربیة ال( 200 إصدار، ISO9000 ،0والمواصفات العالمیة 
  ).2002 الأوليالطبعة  – الإداریةللتنمیة 

الجودة الشاملة في التدریب  إدارةمحمد عبد الغني حسن هلال، ك، مهارات  ]23[
  ). م1999. دار الكتب لنشر، الطبعة الثانیة –القاهرة (
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الجودة الشاملة، في رشد اتخاذ القرار، ودراسة  إدارةتطبیق  ر، اثالسید أمینمعین  ]24[
، الإنسانیةللعوم التطبیقیة والعلوم  الأردنیةتجریبیة علي البنوك الجزائریة، المجلة 

  .)2005، المجلد الثامن، ت الأولالعدد 
دار كنوز للنشر والتوزیع،  – الأردن(الجودة الشاملة  إدارةمهدي السامرائي، ك، ]25[

  ).م2006 - م1427 ىولالطبعة الأ
مكتبة  –الریاض (المعلومات  إدارةبنت صالح حیمر، الجودة الشاملة في  ىهد ]26[

  ). هـ1427الملك فهد للنشر 
في البنوك التجاریة  اوتطبیقاتهالجودة الشاملة  إدارة –یاسر محمد خلف االله  ]27[

  .)2000جامعة السودان،ت،، الخرطوم(رسالة ماجستیر  –السودانیة 
  .الأحمديیون، ترجمة طلال بن عاید یاسر یشیا سوكریس ال ]28[
 .كتیب شركة شیكان التأمینیة، والثقافةالإعلام  ]29[
 2010ن العاملین هیكل شركة شیكان و شؤ  ]30[
 

  
  

   



85 
 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  قـــــالملاح
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  

    

 



86 

 

  بسم االله الرحمن الرحيم
 جامعة السودان للعلوم و التكنولوجیا

 كلیة الدراسات العلیا
 العلوم في ادارة اعمالماجستیر برنامج 

 
 ............................................................... /السید

  المحترم
  

  السلام علیكم و رحمة الله و بركاتھ
  

  ةاستمارة استبان :الموضوع
  
 )علي الزیادة الانتاجیة تطبیق ادارة الجودة الشاملة(یقوم الباحث باجراءا دراسه بعنوان  

یرجي التكرم بقراة   ادارة الجودة الشاملة و تتعلق هذه الاستبانة بالمبادئ التي یقوم علیها
عبارات الاستبانه المرفقه بدقه و الاجابه عنها بموضوعیه لما في ذلك من اثر علي 
صحة النتائج علما بان اجابتكم ستستخدم الاغراض البحث العلمي فقط و ستعامل بسریه 

   .سلفا لحسن تعاونكم و الشكر و التقدیرو شاكر  تامه
  
  
  
  

  /الدارس
  سماعیل الزاكي جلدوإ
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  :تنقسم هذه الاستبانه الي قسمین
  امام الاجابه المناسبه )√(التكرم بوضع علامة  ءالرجا

  :البیانات الشخصیه :ولالقسم الأ 
   النوع -1

   انثي -ب           ذكر-ا
  العمر -2

  عام 40-30 -ب     عام 30اقل من -ا
   عام 50اكبر من - د     عام 41-50

   المؤهل العلمي -3
  دبلوم ویسط-ب     ثانوي-ا

  دبلوم عالي- د     بكلاریوس-ج
    دكتوراه -و      ماجستیر-ه 

  الحاله الاجتماعیه  -4
  غیر متزوج-ب     متزوج-ا

  ارمل- د     مطلق-ج
  الوظیفه -5

   مدیر مالي-ب     محاسب-أ
    مدیر عام-و     مدیر ایرادات- د
   اخرى-ه
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فضلا قم  العبارات التالیه تتعلق باهم المبادي اداره الجوده الشامله-:القسم الثاني
  امام الخیار الذي یتفق مع رایك)√(بقراة العبارات بعنایه و من ثم ضع علامة

اوافق   العباره  لرقما
  بشده

لا   محاید  اوافق
  اوافق

لا 
اوافق 
  بشده

  الاداریهالقیاده 
هنالك ایمان واضح من قبل الاداره العلیا بمبادي ادارة الجودة 

  الشامله
          

هنالك تفهم و تعاون بین العاملین و الاداره العلیا بخصوص مبادي 
  ادارة الجوده الشامله

          

هنالك توزیع مهام و ادوار للعاملین بصوره واضحه من قبل الاداره 
  العلیا

          

            الاداره العلیا تعطي اهتمام كبیر الارا المرؤسین

  التخطیط الاستراتیجي

            هنالك رؤیا واضحه لسیاسات الشركه 

            هنالك عملیات تطویر مستمر للشركه

تقوم الاداره باستخدام وسائل حدیثه بصوره مستمرة في تقدیم  
  الخدمات

          

            للمستفیدینتقدم الشركه خدمات ممیزه 

  الموارد البشریه

            هنالك طرق و وسائل علمیة لعملیه اختیار العاملین بالشركه

            هنالك تدریب و تطویر للموارد البشریة باستمراریه من قبل الشركه

            هنالك اهتمام مقدر من قبل الشركه الاصحاب الخبرات

            العاملینیستخدم الشركه طرق علمیه لترقیه 

  التركیز علي المستفید 

            تستخدم الشركة الوسائل المباشره لعملیه الاتصال بعملائها

            هنالك اهتمام مقدر من قبل الشركه الاراء و مقترحات العملأ

هنالك احساس واضح بالرضاء من قبل المستفیدین تجاه خدمات 
  الشركه
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            الشركه بمراقبه و اهتمام مطالب العملاءیقوم اداره 

  الانتاجیه

            توجد اخطاء متكرره من قبل العاملین بصوره مستمره

            هنالك تخبط قرارات من قبل الادارة العلیاء للعملیه الانتاجیه

            یوجد شح لبعض الوسائل الضروریه للعملیه الانتاجیه

            بالشركه یصعب حلهاءهنالك مشاكل مستعصیه 

للعملیه مقارنه بالخدمات المقدمه  هنالك عملیه اهدار طاقات كبیره
  للعملاء

          

  

 


