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‌الاستهلال

 قال الله تعالي: 

َِ ِ ذْ  ) انَذا َذََ  انِْ ََ َذََ  خ  ََ   ِِ اقذْرَأْ باِسْمِ رَبِّكَ الَّذ
ِِ  عََّذذمَ بذِذالَْ ََمِ خ عََذَذ * خ اقذْذذرَأْ بَرَب ذذكَ  الَْْكْذذرَ * خ الَّذذ

َِ َ ا لََْ يذَعََْمْ  انَا  (عََّمَ انِْ
 صدق الله العظيم                               

 (5-1) ات، الآي العلقسورة                                
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 الإھـــداء

 
َّالأعزاءَّ والدي َّ إلي
 

َّجميعَّالعاملينَّفيَّمجموعةَّآماتَّالسودانَّ إلي   ..
 

َّالذينَّوقفواَّبجانبي وشقيقاتي أشقائي إلي        ..
َّ

َّ..َّإلىَّكلَّمنَّيبحثَّعنَّالجودةَّوالتميزََََََََََّّّّّّّّّّ
 

َّمودتي لھوأ أصدقائي إلي                    ..
َّ

 ) تاو تاو( إلىَّروحَّصديقىَّالمعتزَّمحمدَّالزبير ..
َّ

 

َّالدراسةَّهدىَّهذهإالىَّهؤلاءََََََََّّّّّّّّ
 

 الباحث  
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 شكر وتقدير
علرىَّعيريفَّفةرلةَّأنَّوفقنريَّعلرىَّإكمرلَّهرذاَّالبحرث َّوالصر ةََّّكثيررا َّواسرجدَّلركَّشركرا ََّّأحمدَّالله

َّوالس فَّعليَّخيرَّخلقَّاللهَّنبيناَّمحمدَّصلىَّاللهَّعليكَّوسلفَّوعلىَّآلكَّوصحبك.
عبدالســلام عبــدالله لبــروف/ محمــد يشرررفنيَّأنَّأتقرردفَّب سررمىَّدرجرراتَّالشرركرَّوالتقررديرَّوالعرفررانَّ

فىَّمساعدتيََّّفَّعلىَّهذهَّالأطروحةَّولفَّيدخرَّجهدا َّعميدَّكليةَّالدراساتَّوالبحثَّالعلميَّوالمشرََّّبابكر
وتشررجيعيَّوتقررديفَّالنصرروَّوالتوجيهرراتَّطررولَّفترررةَّإعرردادَّالبحررث َّوعلررىَّدعمرركَّال محرردودَّلكررلَّللبرراحثينَّ

بَّالبيطرررريَّوتكنولوجيررراَّا نترررا َّوالدارسرررينَّفررريَّجامعرررةَّالسرررودانَّللعلررروفَّوالتكنولوجيررراَّوخاصرررةَّكليرررةَّالطررر
ََّّالحيوانيَّومايقدمكَّمنَّتشجيعَّلط بَّالدراسةَّالعليا.

َّ-كمرراَّيشرررفنىَّانَّاتقرردفَّبرروافرَّالشرركرَّوعيرريفَّا متنررانَّللسررادةَّالشررركةَّالعربيررةَّآمرراتَّالرردواجنَّ
مجموعرررررةَّآمررررراتَّالسرررررودانَّإلادارةَّالعليررررراَّوجميرررررعَّالعررررراملينَّولتعررررراونهفَّفرررررىَّتعبئرررررةَّأسرررررتبياناتَّالدراسرررررةَّ

َّوماتَّالصادقةَّرغفَّانشغالاتهف َّلقدَّكانَّلتعاونهفَّودعمهفَّالفةلَّمنَّبعدَّاللهَّ ستكمالَّدراستي.بالمعل
يطيرربَّلررىَّأنَّأقرردفَّالشرركرَّوجميررلَّالعرفررانَّلسررعادةَّالرردكتور َّعثمررانَّعبرردالعالَّإدريرر َّالمررديرَّ
ةَّالعررافَّالسررابقَّلمجموعررةَّآمرراتَّالسررودانَّالررذىَّتفةررلَّمشرركورا َّبقبررولَّأجررراءَّالدراسررةَّفررىَّالشررركةَّومتابعرر

ويسررنيَّأنَّأتقردفَّخراللَّالشركرَّوالتقرديرَّلسرعادةَّالأسرتاد َّأبوعبيردةََّّسيرَّالدراسرةَّرغرفَّمشراغلَّالعمليرة.
ويشررررفنيَّأنَّأعبررررَّعرررنَّوافررررَّالشررركرَّللزميرررلََّّالسرررعيدَّالمرررديرَّالعرررافَّالحرررالىَّللمجموعرررةَّآمررراتَّالسرررودان.

َّالمهند  َّحسينَّالحا َّالمهلةَّلتعاونكَّالصادقَّوَّدعمكَّوتشجيعكَّلىَّلاستكمالَّالبحث.
كماَّأقدفَّوافرَّالشكرَّوالتقديرَّ دارةَّالمواردَّالبشريةَّفىَّالشركةَّالعربيةَّآماتَّالردواجنَّمجموعرةَّ

َّآماتَّالسودان.
ََّّوأتوجةَّبوافرَّالشكرَّوالتقديرَّوالفخرَّلأسرتيَّالكريمةَّالوالدَّوالوالدةَّوأشقائيَّوشقيقاتىَّ.

ري َّفررىَّمختلررفَّولايفرروتنيَّأنَّأشرركرَّكررلَّمررنَّقرردفَّلررىَّالعررونَّوالمشررورةَّمررنَّأعةرراءَّهيئرراتَّالتررد
الجامعاتَّومركزَّالجودةَّالشاملةَّوالأمتيازَّعمادةَّالجودةَّوالتطوير َّوالمسؤولينَّوالزم ءَّوأسرتىَّوكافةَّ

َّالذينَّلفَّيتسعَّالمجالَّلذكرَّأسمائهف.َّ
 الباحث 

َّ
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 المستخلص

تناولتَّالدراسةَّأثرَّتطبيقَّالجودةَّالشاملةَّوالأمتيازَّالمؤسسىَّفىَّترقيةَّأداءَّشرركاتَّالردواجنََّّ
حيررثَّتمثلررتَّمشرركلةَّفرريَّالسررودانَّمررنَّخرر لَّدارسررةَّميدانيررةَّتطبيقيررةَّعلرريَّومجموعررةَّآمرراتَّالرردواجن .َّ

جموعرة َّمراجعرةَّأثررَّالأداءَّا داريَّعلرىَّةروءَّالجرودةَّالشراملةَّوالأمتيرازَّوتقيميركَّداخرلَّالمَّالدراسةَّفى
وهرلَّهرذاَّالأداءَّقرادرَّعلرىَّالمنافسرةَّوالأسرتمرارَّبررينَّشرركاتَّالردواجنَّفريَّتقرديفَّمنرتدَّغرذائيَّذوَّجررودةَّ
عاليةَّيلبيَّحاجاتَّالزبون؟َّأفَّسيحولَّالأداءَّا داريَّعائقَّفيَّتحقيقَّأشباعَّرغباتَّالزبون؟هرلَّهنرا َّ

وعرةَّآمراتَّالردواجن.كماَّع قةَّذاتَّدلالةَّإحصائيةَّبينَّتطبيقَّالجودةَّالشاملةَّومستوىَّالأداءَّفريَّمجم
 َّالتعرفَّعلىَّدارسةَّمنهجيةَّتقي َّالحجفَّالحقيقي1َّهدفتَّالدارسةَّالىَّتحقيقَّبعضَّالأهدافَّمنها:َّو

 َّتقرديفَّنمروذ َّمقتررحَّلتطبيرقَّالجرودة2َّللإهتمافَّبتطبيقَّالجودةَّالشراملةَّفريَّمجموعرةَّآمراتَّالردواجن.َّو
:َّهنالرر َّع قررةَّذاتَّتيرركالفرةررياتَّاآَّختبررارإلتحقيررقَّأهرردافَّالدراسرةَّتررفَّالشراملةَّفررىَّشررركاتَّالرردواجن.َّ

دلالررةَّإحصررائيةَّبررينَّتطبيررقَّالجررودةَّالشرراملةَّومسررتوىَّالأداء َّوهنالرر َّع قررةَّذاتَّدلالررةَّإحصررائيةَّبررينَّ
وقرردَّتررفَّإسرررتخدافَّالمررنهدَّالوصررفي َّوكرررذل ََّّتبنرريَّا دارةَّالعليرراَّلتطبيرررقَّالجررودةَّالشرراملةَّمسرررتوىَّالأداء.

رومجموعرررةَّآمررراتَّالررردواجن  َّولطبيعرررةَّالدراسرررةَّترررفَّالمرررنهدَّالتررراريخيَّمرررنَّخررر لَّإسرررتعراضَّنشررر ةَّوتطوَّ
ا عتمرررادَّعلرررىَّالعينرررةَّالعشررروائيةَّوالأسرررتبانةَّكررر داةَّرئيسرررةَّلجمرررعَّالبيانرررات.َّوترررفَّإسرررتخدافَّبررررامدَّالحرررزفَّ

أنَّتطبيرقَّالجرودةَّالشراملةََّّ:لرىَّنترائدَّأهمهراةَّإلقردَّتوصرلتَّالدراسر.(SPSS)ا حصائيةَّلتحليلَّالبيانراتَّ
إحصائيةَّبترقيةَّمسرتوىَّالأداءَّفريَّومجموعرةَّآمراتَّالردواجن  َّومرنَّأهرفَّوالأمتيازَّلكَّع قةَّذاتَّدلالةَّ

َّتوصياتَّالدراسة:َّتطبيقَّالجودةَّالشاملةَّفىَّالشركاتَّالدواجنَّلتحقيقَّالتميزَّالتنافسي.َّ

َّ

َّ

َّ
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Abstract 

The study addressed the impact total quality and institutional 

excellence in performance upgrade poultry companies in Sudan through an 

applied field study (OMMAT poultry group). Since the problem of the study 

represented of a review of the impact of administrative performance on the 

light of total quality and the franchise Evaluative within the group. Is this 

performance is competitive and continue among poultry companies in 

providing a high quality food product that meets customer needs? Or 

administrative performance turned into an obstacle to the achievement of 

satisfying the desires of the customer? Is there a statistically significant 

relationship between the total quality application and the level of performance 

in Ommat poultry group. The study also aimed to achieve some of the goals 

of which: (1) Identify systematic study to measure the true size of attention to 

the application of total quality Ommat poultry group. (2) Submit a proposal 

model for the application of total quality in poultry companies. To achieve the 

objectives of the following hypotheses study were tested:  There is a 

statistically significant difference between the total quality application and the 

level of performance. There was statistically significant relationship between 

the adoption of the senior management to implement total quality and level of 

performance. The descriptive approach, as well as the historical method have 

been used with the review of the establishment and development of (Ommat 

Poultry Group). And for the nature of the study, it has been relying on random 

sampling and questionnaire main tool for data collection. The Statistical 

Software Packages for data analysis (SPSS) has been used. The study 

concluded the following results: The total quality application and franchisees 

have a statistically significant relationship to upgrade the level of performance 

in the (Ommat poultry group). One of the main recommendations of the 

study: to apply total quality in the poultry companies to achieve excellence 

competitive differentiation.  
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116ََّّالفرةيةَّالثانيةكاىَّتربيعَّلدلالةَّالفروقَّلعباراتََّّالمحورَّالثاني:ََّّاختبار  4 2 4و
119ََّّالفرةيةَّالثالثةمحورَّا حصاءَّالوصفيَّلعباراتَّ  5 2 4و
121ََّّكاىَّتربيعَّلدلالةَّالفروقَّلعباراتََّّالمحورَّالثالث:َّالفرةيةَّالثالثةَّاختبار  6 2 4و
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 فهرس الاشكال

 رقم الصفحة شكلعنوان ال الشكلرقم 
26ََّّجورانَّعندَّالجودةَّث ثيةَّ 1 3 1و
 27َّالسمكةَّعيفَّأوَّنتيجةَّ –ََّّالسمكةَّمخططَّ 2 3 1و
َّ–دورةَّالتخطرريطDemingَََّّّديمررندَّأسررا َّعلرريَّالمسررتمرَّالتحسررينَّدورةَّ 1 1 2و

َّالمراجعةَّ–التنفيذَّ
42َّ

46ََّّالشاملةَّالجودةَّإدارةَّتنييفَّمراحلَّ 1 2 2و
53ََّّلأحدالبنو َّا حصائيَّللةبطَّباريتوََّّنموذ َّ 2 2 2و
54ََّّخريطةَّالمتابعةَّ 3 2 2و
54ََّّشكلَّا نتشارَّ 4 2 2و
59ََّّأداةَّكروسبيَّللتقويفَّالذاتيَّ 1 3 2و
68َّ نموذ َّالتميزَّالأوروبى  1 4 2و
69َّ المفاهيفَّالأساسيةَّللتمييز  2 4 2و
91َّ التوزيعَّالتكراريَّ فرادَّعينةَّالدراسةَّحسبَّالنوع  1 1 4و
92َّ التوزيعَّالتكراريَّ فرادَّالعينةَّوفقَّمتغيرَّالعمر  2 1 4و
93َّ التوزيعَّالتكراريَّ فرادَّعينةَّالدراسةَّوفقَّمتغيرَّالمؤهلَّالعلمي  3 1 4و
94َّ التوزيعَّالتكراريَّ فرادَّعينةَّالدراسةَّوفقَّمتغيرَّالتخصلَّالعلمي  4 1 4و
95َّ التوزيعَّالتكراريَّ فرادَّعينةَّالدراسةَّوفقَّمتغيرَّالمركزَّالوييفي  5 1 4و
96َّ العينةَّوفقَّمتغيرَّسنواتَّالخبرةَّالعمليةالتوزيعَّالتكراريَّ فرادَّ  6 1 4و
97َّ مستوىَّالأداءَّالعافالتوزيعَّالتكراريَّ فرادَّعينةَّالدراسةَّوفقَّمتغيرَّ  7 1 4و
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 الملاحقفهرس 

 رقم 
 الملحق

رقم  الملحقعنوان 
 الصفحة

135ََّّاستبانةَّالمكمينَّ 1و
140ََّّاستمارةَّالاستبانةَّ 2و
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 دمةــالمق
َّتشتملَّعلىَّاآتيَّ:

 أولًا : الاطار المنهجي 
 ثانياً : الدراسات السابقة 
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 المنهجيالإطار أولًا: 

 

َّتمهيد :
السرودانَّذادَّمرنَّا هتمرافَّبتروفيرَّمنتجراتََّّفري الردواجنالكبيرَّالرذيَّتشرهدهَّصرناعةََّّإنَّالتحول

ا هتمافَّبجودةَّتل َّالمنتجاتَّوتقديمهاَّبصورةَّتفوقََّّإلىللمستفيدينَّبماَّيتوافقَّمعَّرغباتهفَّومتطلباتهفَّ
 َّلرذل َّأصربوَّاتبراعَّأسراليبَّالىَّمنتجاتَّأرفعَّفيَّمستويَّالجودةتوقعاتهفَّ َّإذَّأصبوَّالمستهل َّيتطلعَّ

لأنَّبقرراءَّأيَّمؤسسررةَّونموهرراَّأصرربوَّمرتبطررا ََّّفرريَّالأعمررالَّلرري َّاختيررارا َّلامتيررازَّإدارةَّالجررودةَّالشرراملةَّوا
 َّإدارةَّيعتبررَّنمروذَّالرذيَّلاَّنهايرةَّلرك.َّحلرةَّمرنَّالتطرويرَّوالتحسرينَّالمسرتمربقدرتهاَّعلىَّالانخراطَّفيَّرَّ

َّدمرةَّمتميرزةَّللعراملينَّفريَّالمؤسسراتالمؤسسيَّهوَّا طارَّالعلميَّالذيَّيحققَّخَّالجودةَّالشاملةَّوالتميز
الشرراملَّلجميررعََّّلررىَّتحقيررقَّالرةرراَّالرروييفيإ َّبالاةررافةَّنسررانَّيمثررلَّالهرردفَّالرئيسرريَّللتنميررةبوصررفَّا 

قتصرراديا َّالمجتَّىورةَّالررىَّإحررداثَّالأثرررَّا يجررابيَّعلررممرراَّسرريؤديَّبالةرررََّّالعرراملينَّبالمؤسسررة مررعَّبيئيررا َّواا
لجررودةَّتتثمررلَّفرريَّمنرراهدَّإدارةَّاوالأنجرروَّلتحقيررقَّمثررلَّهررذهَّالغايرراتَّ َّولعررلَّالوسرريلةَّالأصرروبَّواجتماعيررا َّ

برردءا َّبقيررادةَّالعرراملينَّورعررايتهفَّوتطررويرََّّيعبرررَّعنهرراَّبنمرروذ َّالتميررزَّالمؤسسرريالشرراملةَّوا متيررازَّوالترريَّ
ئقَّوالمعلومرراتَّقرردراتهفَّفرريَّكافررةَّمهرراراتَّالأداءَّالمؤسسرريََّّكررذل َّوةررعَّالسياسرراتَّالمبنيررةَّعلررىَّالحقررا

واردَّالماليرةَّستغ لَّالأمثرلَّللمرالعواطفَّودعمهاَّبالهياكلَّالتنييميةَّالم ئمةَّوتحقيقَّالاَّىالدقيقةَّلاَّعل
 َّكماَّتسرعىَّمنهجيراتَّعليَّتجاوزَّالمشك تثهفَّ َّوتحفيزَّالعاملينَّوحوالبشريةَّالمتاحةَّفىَّبيئةَّالعمل

إدارةَّالجودةَّالشاملةَّلتنميةَّوتطويرَّأنيمرةَّالعمرلَّوتحرديثهاَّورفرعَّكفاءتهراَّوفعاليتهراَّبصرورةَّمسرتمرةَّمرنَّ
وممارسةَّا بداعَّوا بتكارَّوكافةَّالحلولَّالهادفرةََّّالمؤسسةَّمثلَّلقدراتَّالعاملينَّفيستغ لَّالأخ لَّا 

واآنَّيكرادَّلاََّّ.والتطويرَّالمؤسسيَّمنَّقبلَّالجميعَّالتيَّتبسطَّا جراءاتَّوتدعوَّأيةا َّلمواصلةَّالتعليف
تمةرريَّدقيقررةَّمررنَّالوقررتَّالاَّوتسررمعَّكلمررةَّالجررودةَّوتحسررينَّالأداءَّمررنَّشررعاراتَّواهرردافَّونررداءات َّولاَّ

اَّبمنشرتتَّالأعمرالَّوالأفررادَّدقردَّحرَّينالتقردفَّالصرناعيَّوالتقنريَّوالتنراف َّالشرديدغرابةَّفيَّذلر َّحيرثَّأنَّ
العررالفَّبيسرررَّوسررهولةَّبفةررلَّتقنيرراتَّالاتصررالَّعبرررََّّىوذلرر َّبفةررلَّاطرر عَّبنرريَّالبشرررَّعلررَّ إلررىَّذلرر 

مايؤهلكَّلمعرفرةَّالصرناعاتَّوأنواعهراَّوَّالأقمارَّالصناعيةَّوالقنواتَّالفةائيةَّفاصبوَّلدىَّا نسانَّالدرايةَّ
 خبار. ع نَّواخ لَّالدعايةَّوا منَّومزاياهاَّ

 :البحث أهداف

َّ:يليَّماَّتحقيقهاَّإليَّالبحثَّيسعيََّّالتيَّالأهدافَّمن
َّالشراملةَّالجرودةَّترقيرةَّأداءَّإدارةَّبر ثرَّللإهتمافَّالحقيقيَّالحجفَّلقيا َّمنهجيةَّدراسةَّعليَّالتعرف .1

َّمشرروعَّالبرراريَّ-آمراتَّالردواجنَّالعربيرةَّشرركةَّعلرىَّالتركيرزَّمرعَّشركاتَّالردواجنَّداخلَّوالتميز
 .دراسيةَّكحالة
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َّداخرلَّوالتميرزَّالشراملةَّالجودةَّإدارةَّتطبيقَّعلىَّالباحث َّنيرَّوجهةَّمنَّالأفةلَّالنموذ َّإقتراح .2
 .صناعةَّالدواجنَّفيَّالسودانَّشركات

 مشرروعَّالبرراريَّ-العربيةَّآماتَّالردواجنََّّالشركةَّفيَّالمسئولينَّتعينَّأنَّيمكنَّتوصياتَّإقتراح .3

َّ.والتميزَّالشاملةَّالجودةَّإدارةَّهدىَّعلىَّا داريَّالعملَّوتطورَّتحسينَّفي
 البحث: أهمية

َّلمعالجةَّشركاتَّالدواجنَّكةرورةَّفيَّوا متيازَّالشاملةَّالجودةَّمعاييرَّنيفَّتطبيقَّأهميةَّتبدو
َّهريَّذلر َّووفرقَّا داري َّالأداءَّفريَّةرعفَّمرنَّفىَّشركاتَّالدواجن ا دارةَّالتقليديةَّإستراتيجيةَّسلبيات
 .َّالمجربةَّالعالميةَّوممارساتكَّا داريَّالفكريَّللتطويرَّالواعيَّا ستيعابَّتستهدفَّنوعيةَّنقلة

َّمرنَّكثيررَّفريَّأغفرلَّقردَّللقةراياَّشركاتَّالدواجنَّتناولَّأنَّمنَّالبحثَّموةوعَّأهميةَّوتبرز
َّالشراملةَّالجرودةَّإدارةَّوخاصرةَّا داريَّالجانربَّيحريَّلرفَّحيرثَّوالامتيراز َّالشاملةَّالجودةَّإدارةَّجوانبك
َّتتنرراولَّالترريَّالقليلررةَّالمحرراولاتَّمررنَّيكررونَّقرردَّأنرركَّهرروَّالبحررثَّهررذاَّأهميررةَّفرر نَّلررذل َّالكافيررة َّبالدراسررة
 .شركاتَّالدواجنَّفيَّالسودانَّأداءَّفيَّترقيةَّالشاملةَّالجودةَّتطبيقَّأثرَّوالتحليلَّبالدراسة

َّ
َّ
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 الخلفية النظرية والدراسات السابقة ثانياً : 
َّ:َّالجودة الشاملة ماهية.1ََّّ

يهرتَّأهميةَّالجودةَّفريَّجميرعَّمنراحيََّّالحيراة َّفريَّالصرناعةَّفريََّّالتجرارةَّفريَّالمعلومراتَّفريَّ
نتاجيةَّوالأعمال َّومنَّهذاَّالمنطلقَّفقدَّقادَّالتحديَّالذيَّتواجهكَّالمنش ةَّإلىَّالبحرثَّفريَّالأداء َّفيَّا 
وتبنيهاَّكفلسفةَّوتطبيقَّولفَّيكرنَّذلر َّفريَّمجرالَّالعمرلَّفقرطَّبرلَّامتردَّإلرىَّجميرعَّجوانربَّالجودةَّالشاملةَّ

مردىَّأدائنراََّّىالحياة.َّأنَّالجودةَّهيَّأداةَّالقيا َّالتيَّنقي َّبهاَّأعمالنا َّفهيَّتستخدفَّكمررآةَّلتعرفنراَّعلر
َّ  َّوسررهَّا َّللأعمررالَّبالشرركلَّالمطلرروبَّوالررذيَّنطمرروَّإليررك َّويتطلرربَّالأمرررَّأنَّيكررونَّبرنررامدَّالجررودةَّممتعرر

َّوحما َّحيثَّأنَّتطبيقَّالجودةَّيكتنفكَّالصعوبةَّفيَّالفهفَّ.َّا َّحتيَّيلقيَّت ييد
إنَّالموقررعَّالاسررتراتيجيَّالمتقرردفَّالررذىَّوصررلتَّإليررةَّإدارةَّالجررودةَّفرريَّمختلررفَّمنيمرراتَّالأعمررالَّ

منَّابتكاراتَّالعصررَّالحراليَّبرلَّإنَّلركََّّا َّالمعاصرةَّوماَّرافقهاَّمنَّمفاهيفَّوفلسفاتَّحديثة َّلفَّيكنَّابتكارَّ
لحةررارةَّالبابليررة َّحيررثَّسررطرَّالملرر َّلنسرربَّأقرردفَّالاهتمامرراتَّفرريَّالجررودةَّ َّإذَّتموغلررةَّفرريَّالقرردفَّا َّرَّوَّجررذ

 تقرررانَّفررريَّالعمرررلَّأهميرررةَّخاصرررة.َّاحمرررورابيَّفررريَّمسرررتلةَّالشرررهيرةَّأولرررىَّالقررروانينَّالترررىَّأولرررتَّالجرررودةَّوَّ
لرروبَّ َّويرررىَّفليرربَّكرروتلرَّإدارةَّالجررودةَّالشرراملةَّب نهرراَّتمثررلَّتحقيررقَّمسررتوىَّالأداءَّالمط2005والعررزاوي َّ

ويعتمردَّعلرىَّصرانعىَّالسرلعةَّأوَّالخدمرةَّوعلرىََّّترا َّالخردماتَّمتميرزَّبشركلَّكبيررنلسلعةَّأوَّخدمة َّأنَّإ
مرردىَّالرقابررةَّالتررىَّتجريهرراَّالمنيمررةَّعلرريهفَّوأنهرراَّليسررتَّوليرردةَّالصرردفةَّبررلَّأنهرراَّنتررا َّ دارةَّقويررةَّوجهرردَّ

َّ. 2010َّلعدةَّبدائل.َّوحمود ََّّا َّحكيمَّا َّنفيذَّللنشاطَّبمهارةَّوتمثلَّإختيارَّمخللَّوتوجيةَّصادقَّوت
عرفهرراَّجررورانَّبانهرراَّمرردىَّم ءمررةَّالمنررتدَّللأسررتحداف َّكمرراَّعرفهرراَّبانهرراَّالعلميررةَّالترريَّنقرري َّمررنَّ

َّ. 2007َّ َّ.َّوالسامرائيخ لهاَّجودةَّالأداءَّفعلياَّومقارنتكَّمعَّالمعيارَّوالعملَّعلىَّتصحيوَّالخط 
فاتَّوب نرركَّيمكررنَّقيررا َّمررديَّولقرردَّعرفهرراَّكروسرربيَّب نهرراَّالتطررابقَّمررعَّا حتياجرراتَّأوَّالمواصرر

تحققَّالجودةَّمنَّخ لَّكلفةَّعدفَّالمطابقةَّودوناَّباديان َّهذاَّالتوجك.َّوصفهاَّوديمرند َّب نهراَّتشريرَّالرىَّ
درجرررةَّمتوقعرررةَّمرررنَّالتماثرررلَّوالأعتماديرررةَّوبتكلفرررةَّمنخفةرررةَّومناسررربةَّللسررروقَّوهرررذاَّمرررايتفقَّمرررعَّتعريرررفَّ

تشررربعَّبهررراَّالحاجررراتَّوالتوقعررراتَّالياهريرررةََّّ َّللجرررودةَّب نهررراَّالدرجرررةَّالتررريISOالمنيمرررةَّالدوليرررةَّللتفتررري َّو
َّ. 2000الخصائلَّالرئيسة.َّوحمودَّ َّوالةمنيةَّمنَّخ لَّجملةَّ

 َّإلاَّأنَّهرذاَّالاخرت فَّهروَّلتريَّتناولرتَّإدارةَّالجرودةَّالشراملةولقدَّتعددتَّواختلفتَّالمفاهيفَّا
منيمرةَّلقَّبالمةمونَّوهوَّنتيجةَّللتباينَّفيَّوجهرةَّنيررَّالبراحثين َّولقردَّعرفرتَّعأخت فَّشكلىَّلايت
 َّإدارةَّالجررودةَّالشرراملةَّب نهرراَّالفلسررفةَّا داريررةBritish Quality Associationَّالجررودةَّالبريطانيررةَّو

َّ.َّا َّللمؤسسةَّالتىَّتدر َّمنَّخ لهاَّتحقيقَّكلَّاحتياجاتَّالمستهل  َّوكذل َّتحقيقَّأهدافَّالمشروعَّمع
 َّب نهاَّالوسيلةَّالتىَّتدارَّبهاَّالمنيمرةَّلتطرويرJohn Oaklandََّّ 1993َّفقدَّذكرَّالعالفَّأوك ندَّو

فاعليتهاَّومرونتهاَّووةعهاَّالتنافسيَّعلرىَّنطراقَّالعمرلَّككرل َّوعرفهراَّآخررونَّب نهراَّفلسرفةَّوخطروطَّ
عريةررةَّومبررادئَّترردلَّوترشرريدَّالمنيمررةَّلتحقيررقَّتطررويرَّمسررتمر َّوهررىَّأسرراليبَّكميررةَّبا ةررافةَّالررىَّ
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لميرراتَّداخررلَّالمنيمررةَّتسررعىَّلانَّتحقررقَّإشررباعَّالمررواردَّالمتاحررةَّكررذل َّالخرردماتَّبحيررثَّأنَّكافررةَّالع
َّحاجاتَّالمستهلكينَّالحاليينَّوالمرتقبين.َّ

بررر نَّالجرررودةَّهررريَّالطريقرررةَّالترررىَّتسرررتطيعَّمرررنَّخ لهررراَّالمنيمرررةَّتحسرررينBrockaََّّوقررردَّذكررررَّ
الأمثرلَّللمرواردَّالبشرريةَّالأداءَّبشكلَّمسرتمرَّفرىَّكافرةَّمسرتوياتَّالعمرلَّالتشرغيلى َّوذلر َّبالاسرتخدافَّ

َّ 2000َّمود ح.َّووالمادية
َّ:َّيز ماهية التم.2ََّّ

َّأوَّوَّكبيررةَّ َّحكوميرةأمنيمرةَّصرغيرةَّيمكرنَّأنَّيحردثَّفرىَّالتميزَّعبارةَّعنَّأسرلوبَّللحيراةَّ
فهروَّنمرطَّفكرريَّوفلسرفةَّإداريرةَّتعتمردَّعلرىََّّ (Ajaif, 2008)َّسرلعةَّأوَّتصرنعتقردفَّخدمرةََّّ خاصرة

إحتياجرراتَّالأطرررافَّنتررائدَّملموسررةَّللمنيمررةَّلتحقيررقَّالموزانررةَّفررىَّإشررباعَّمررنهدَّيرررتبطَّبكيفيررةَّإنجررازَّ
كافرررةَّسرررواءَّكرررانواَّمرررنَّأصرررحابَّالمصرررلحةَّأوَّالمجتمرررعَّككرررل َّفرررىَّإطرررارَّثقافرررةَّمرررنَّالرررتعلفَّوالأبرررداعَّ

َّ.ف 2009َّوالرشيدَّ َّوالتحسينَّالمستمر

أنهراََّّيرىَّالباحثَّأنكَّعلىَّالرغفَّمنَّتعددَّالأدبياتَّالتىَّتناولتَّمفهوفَّالتميزَّالمؤسسرىَّالأ
َّتصبَّفىَّث ثةَّمحاورَّرئيسيةَّفىَّتفسيرهاَّلمفهوفَّالتميزَّوهىَّ:

َّتفسير التميز بناء على ممارسات المنظمة المحور أول :
أنَّمفهروفَّالتميرزَّيشريرَّإلرىَّالمهرارةَّفريَّإدارةَّالمنيمرةَّ : أوةرحتَّالمنيمرةَّالأوربيرةَّللجرودة

تشرررتملَّعلرررى:َّالتركيرررزَّعلرررىَّعلرررىَّمجموعرررةَّمرررنَّالممارسررراتَّالأساسررريةَّالتررريَّا َّوتحقيرررقَّالنترررائدَّبنررراء
دارةَّالعمليررررراتََّّ-والقيرررررادةَّوثبررررراتَّالهررررردفََّّ-النترررررائد َّوا هتمرررررافَّبرررررالعم ءَّ شررررررا َّالأفررررررادَّ-واا َّ-َّواا

َّ-المسرؤوليةَّالأجتماعيرةَّالمشرتركةَّ-وتحقيرقَّالمنفعرةَّالمتبادلرةَّبرينَّالشرراكاتََّّ-والتحسينَّالمستمرَّ
وتحقيررقَّالمنررافعَّلأصررحابَّالمصررلحةَّبشرركلَّمترروازنَّللأفرررادَّوالمجتمررع.َّفررالتميزَّيعبرررَّعررنَّإسررتغ لَّ
المنيمرررةَّللفررررلَّالمتاحرررةَّفرررىَّإطرررارَّالتخطررريطَّالأسرررتراتجيَّالفعرررالَّوالألترررزافَّ درا َّرؤيرررةَّمشرررتركةَّ

َّ َّوالحرلَّعلىَّالأداءَّ.َّسودهاَّوةوحَّالهدفَّوكفايةَّالمصادري
 أساس تفوق المنظمة على مثيلاتها ى تفسير التميز علالمحور الثانى : 

يشرريرَّهررذاَّالمفهرروفَّالررىَّمنيومررةَّمررنَّمتكاملررةَّلنتررائدَّأعمررالَّالمنيمررةَّفررىَّةرروءَّتفاعلهرراَّمررعَّ
عناصررررَّبيئتهررراَّالداخليرررةَّوالخارجيررررةَّالترررىَّتقودهررراَّالررررىَّالتفرررردَّوالتفررروقَّا يجررررابىَّعلرررىَّغيرهررراَّمررررنَّ

َّ. 2007نايلَّ ََّّوَّالمنيماتَّفىَّالوصولَّالىَّأهدافها
َّ
َّ
َّ

َّ
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 تفسير التميز من خلال تحقيق أداء يفوق توقعات العملاءالمحور الثالث : 
سررةَّميشرريرَّهررذاَّالمفهرروفَّالررىَّمحصررلةَّالجهررودَّالتررىَّتبررذلهاَّالمنيمررة َّفررالتميزَّيعبرررَّعررنَّتقررديفَّل

البرررديلَّالوحيررردَّللعمررر ءَّالحررراليينَّوكمررراَّتكرررونََّّا َّوقعررراتَّالعميرررلَّفتكرررونَّالمنيمرررةَّدائمرررإةرررافيةَّتتجررراوزَّت
ََّّ. ف2008وعبدالرحمنَّ ََّّالأختيارَّالأفةلَّلعم ءَّمرتقبينَّبماَّيحقيقَّالنجاحَّوالتميزَّللمنيمة

علررىَّذلرر ََّّا َّنَّكررلَّتلرر َّالمحرراورَّالث ثررةََّّوبنرراءيرررىَّالباحررثَّأنَّمفهرروفَّالتميررزَّالمؤسسررىَّيتةررم
يمكنَّالتوصلَّالىَّتعريفَّمفهوفَّالتميزَّالؤسسىَّب نكَّهوَّوالتفردَّوالتفوقَّوالتقدفَّفىَّأداءَّالمنيمةَّعلىَّ
غيرهرراَّمررنَّالمنيمرراتَّمثي تهرراَّعبرررَّتقررديفَّأفةرررلَّالممارسرراتَّفررىَّمهامهرراَّوعملياتهرراَّلتخطررىَّتوقعررراتَّ

َّوالمجتمعَّ.َّالعم ءََّّوالتركيزَّعلىَّالأفرادَّالعاملينَّوالمتعاملينَّوكلَّأصحابَّالمصلحة
 :الدراسات السابقة

للباحررثَّويبلررورَّرؤيترركَّويحررددََّّا َّمنهجيررَّا َّراسرراتَّالسررابقةَّللبحررثَّالعلمرريَّمطلبرريعتبرررَّإسررتعراضَّالد
لتوجرركَّالعمررلََّّا َّرئيسررَّا َّمعرفيررَّا َّخطرراهَّنحرروَّالبحررثَّالعلمرريَّالجررادَّوالمتميررز َّوتعتبرررَّالدراسرراتَّالسررابقةَّإطررارَّ

الباحرثَّمرنَّدراسراتَّسرابقةَّتناولرتَّموةروعَّالدراسرة َّبعةرهاَّوثيقرةََّّىالعلمي َّنعررضَّأهرفَّمراَّتروفرَّلرد
رضَّعلررريَّإهررردافَّبهرررا َّويرررتفَّالتركيرررزَّمرررنَّخررر لَّالعرررَّا َّيرررالصرررلةَّبالدراسرررةَّالحاليرررةَّوبعةرررهاَّيررررتبطَّجزئ

الدراسراتَّالرئسريةَّوالمنهجيررةَّالتريَّإسررتخدمتهاَّوأهرفَّالنتررائدَّالتريَّتوصرلتَّإليهرراَّوذلر َّوفررقَّترتيربَّزمنرريَّ
َّفَّفالأحدثَّحتىَّتيهرَّالتطوراتَّالتيَّشهدهاَّالبحثَّ.بوقتَّإجرائهاَّمنَّالأقد

 (م2002)عام  Laframboiseدراسة 
حرررولَّالمتغيرررراتَّالترررىَّترررؤثرَّعلررريَّتميرررزَّا داء َّوتمثلرررتَّ أهررردافَّالدراسرررةَّفررريَّتحديررردَّمعررراييرَّالأداءَََّّّ

المتميرررزَّ َّواسرررتخدمتَّالدراسرررةَّمررردخلَّالمسررروَّا جتمررراعيَّمرررنَّالمرررنهدَّالوصرررفي َّوطبرررقَّاسرررتبانةَّوفرررقَّ
مقيررررا َّليكرررررتَّالخماسررررميَّعلرررريَّمنيمرررراتَّكبيرررررةَّومتوسررررطةَّوصررررغيرةَّالحجررررفَّالمختصصررررةَّفرررريَّتقررررديفَّ

َّللمتعاملينَّفيَّوسطَّكندا َّوقدَّتوصلتَّالدراسةَّلنتائدَّأهمهاَّ:الخدماتَّ
تحقيررقَّالتميررزَّمررنَّالمتغيررراتَّالمختلفررةَّمررنَّحجررفََّّىبينررتَّالدراسررةَّانرركَّلاَّيوجرردَّترر ثيرَّذوَّدلالررةَّعلرر .1

َّالمنيمةَّوموقعهاَّفيَّالقطاعَّالعافَّاوَّالخالَّوكذل َّالمجالَّالذىَّتعملَّفيك.
حقررقَّالأداءَّالمتميررزَّهرريَّوالأداءَّالمررالى َّوترر ثيرَّتوصررلتَّالدراسررةَّالررىَّأنَّالمعرراييرَّالرئسرريةَّالتررىَّت .2

جودةَّالمنتد َّوعملياتَّالجرودة َّودورَّالعمر ء َّودورَّالمرويفين َّودرَّالمروردين َّوسرلو َّاصرحابَّ
َّ .ةالمصلح

 9000ََّّ:2000َّتوصررلتَّالدراسررةَّلوجررودَّترر ثيرَّذوَّدلالررةَّعلرريَّتحقيررقَّالتميررزَّمررنَّخرر لَّوالأيررزو .3
َّوجوائزَّالتميز.َّ
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 (مSharma & Talwar   2007 (دراسة 
طبقررتَّالدراسررةَّأسررلوبَّالمقابلررةَّوالأسررتبانةَّوفررقَّمقيررا َّليكرررتَّالخماسرريَّعلرريَّعينرركَّقوامهرراَّ

 َّمفررردةَّمررنَّمختلررفَّالقيرراداتَّالعليرراَّللمنيمرراتَّفرريَّمختلررفَّأنحرراءَّالعررالفَّأثنرراءَّإجتمرراعهفَّفررى66َّو
مرررنَّتسرررعةَّتميرررزَّيتكرررونََّّتوصرررلتَّالدراسرررةَّلنمررروذ َّ.المرررؤتمرَّالررردولىَّللجرررودةَّالرررذيَّعقررردَّفرررىَّاليابررران

القيررررادة.َّوالثقافررررةَّوالقرررريف َّوالتخطرررريطَّا سررررتراتيجي َّوالعمليررررات َّوقرررريفَّالشررررركاء َّوقرررريفَّمعرررراييرَّهرررريَّو
العمرررر ء َّونتررررائدَّالأعمررررال َّوحسررررنَّالتوجررررك َّوالتحسررررينَّالمسررررتمر َّوت كيرررردَّالنجرررراح َّوالقرررريفَّوالبيئررررةَّ

ويعتمردَّت كيردَّالنجراحَّيوةوَّالنموذ َّأنَّالبيئةَّالخارجيةَّتتكاملَّمعَّالثقافرةَّوبيئرةَّالعمرلََّّالخارجية .
علررىَّالقيررادةَّوالثقافررةَّوالقرريفَّالمشررتركةَّالتررىَّتسررهلَّإزالررةَّالعقبرراتَّوتسررهلَّترردفقَّالمعرفررةَّوالمعلومرراتَّ

َّوالخدماتَّللمعنيينَّورةاءَّا طرافَّالمختلفة َّكماَّتسهفَّالمعرفةَّفىَّالحدَّمنَّالمشك ت.
 َّم(2009 ) دراسة صلاح
الىَّمدىَّتطبيقَّإدارةَّالجودةَّالشاملةَّفىَّالمنشاَتَّالصناعيةَّاليمنيرة ََّّص حََّّدراسةهدفتَّ

 َّفررد َّوأخردت1600َّوتمثلتَّعينةَّالدراسةَّفىَّمنشاَتَّكبيرةَّتقعَّفىَّحةرموتَّعرددَّالعراملينَّبهراَّو
 َّفررررردا  َّمثلررررواَّالمسررررتوياتَّا داريررررةَّالررررث ثَّوالعليررررا 400َّ% َّبلغررررتَّو25عينرررراتَّعشرررروائيةَّبنسرررربةَّو

مررنَّأهرفَّنتررائدَّهرذهَّالدراسررةَّعردفَّدعررفَّوت ييردَّا دارةَّالعليرراَّلتطبيرقَّمررنهدَّإدارةَّالوسرطى َّالتنفذيرة  َّوَّ
الجررودةَّالشرراملةَّفررىَّتحسررينَّالأداءَّالشررامل َّغيررابَّالتخطرريطَّا سررتراتيجيَّللجررودة َّةررعفَّوتهمرري َّ
دورَّإدارةَّوتنميرررةَّوتطرررويرَّالمرررواردَّالبشررررية َّأهمرررالَّالتررردريبَّوالت هيرررلَّلتطبيرررقَّمرررنهدَّإدارةَّالجرررودةَّ

صرَّدورَّإدارةَّالمواردَّالبشريةَّوويائفهاَّفىَّإعدادَّالمرتباتَّوالأجور َّومراقبَّالحةرورَّالشاملة َّوح
اءاتَّالصرارمةَّةردَّالمخالفراتَّالصرادرةَّمرنَّقبرلَّالأفررادَّرَّجروالغيابَّومتابعةَّدورانَّالعملَّووةرعَّالا

َّالعاملين.
 َّم(2010 ) حاتم دراسة

الترزافَّا دارةَّالعليراََّّنمرتَّالعمر ءَّوداخليرا َّوخارجيرا   َّالىَّأنَّإشباعَّحاجراحاتفَّدراسةَّتوصلتَّ
بالجودةَّوالتحسينَّالمستمرَّللمنتدَّوكفاءةَّالنيفَّا داريةَّوغيرهاَّمنَّمؤكداتَّواسرتمراريةَّالجرودة َّتعتبررَّ

ََّّ.رةَّالتنافسيةَّللمؤسساتَّا نتاجيةالمتغيرَّالمستقلَّدوما َّلاكسابَّالقد
َّ

َّ

َّ

َّ
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 المبحث الأول
 الجودة الشاملةوأهمية  مفهوم

 مفهوم الجودة الشاملة :أولًا : 
البررراحثينَّوالكترررابَّحرررولَّوةرررعَّمفهررروفَّمحرررددَّلادارةَّالجرررودةَّالشررراملةَّاذَّانَّاختلرررفَّالكثيررررَّمرررنَّ

 الجودة ادارة ان القول الجودةَّنفسهاَّتحتملَّمفاهيفَّمختلفةَّمنَّحالةَّالىَّحالةَّومنَّشخلَّلأخر.َّيمكن

 أنشرطةو القيمرة إةرافة أنشرطة لكرل التحسرينَّالمسرتمر تحقيرق خ لرك مرن يمكرن الرذي النيراف هري الشراملة

 التري  الداعمرة والانشرطة الأساسرية الانشرطة القيمرةَّوتتةرمن سلسرلة تتةرمنها التري هري القيمرة إةرافة

 . الشخصري رةراه علرى اعتمرادا فعر  َّ مةرافة قيمرة هنرا  كانرت مراَّإذا الزبرون ويحردد   المنيمة تمارسها

َّمراجعرات إجرراء بهرذا ويقصرد للجرودة دوريرة مراجعرات  جرراء تخطرط أن هنرا إدارةَّالشرركة علرى وينبغري
 وأهرداف مرعَّسياسرة تتوافرق ونتائجهرا الجرودة أنشرطة كانرت إذا مرا لتحديرد محرددة لخطرة طبقرا شاملة دورية

 المفراهيف اكثرر مرن الشراملة الجرودة إدارةأنَّمفهروفَّ.ََّّف 1998وطاهرَّ َّكاملرة تحقيقهرا ترف قرد وأنرك الجرودة

 والاداريين والباحثين الاختصاصيين قبل من الواسع الاهتماف استحوذتَّعلى التي الرائدة والفلسفية الفكرية

 مختلرف فري والخردمي الانتراجي الاداء وتحسرين تطروير فري خرال يعنرونَّبشركل الرذين والاكراديميين

 التري الشراملة الجرودة إدارة تطبيقرات إلرى اليابانيرة الصرناعات فري الكبيررة وتعرزىَّالنجاحرات . المنيمرات

 الشراملةَّ الجرودة ادارة مصرطلو اسرتخدف مررة لأول ككرل الشرركة مسرتوى علرى ةالجرود بةربط أحيانرا تعرف

Total  Quality Managementَّفيرك يصرف الامريكيرة البحريرة فري الطيرران قبرل مرن 1985 عراف 

 ومتواصرلة مسرتمرة نجاحرات لتحقيرق طريقرة وهري   دارةلرلإ اليابراني سرلوبالجرودةَّبالا تحسين إلى الطريق

َّ (الشراملة الجرودة ادارة العالميرة التقيري  منيمرة تعررفَّ. الزبرون رةرا تحقيرق خ ل من البعيد علىَّالمدى
 في المستمر التحسين بهدف ما  لمنيمة والتشغييل القيادة وشاملَّفيَّاسلوب مت صل عرف او عقيدة ب نك

متطلبراتَّ إغفرال عردف مرع الزبرائن وتوقعرات متطلبرات علرى التركيرز خر ل مرن المردىَّالطويرل علرى الاداء
َّ .ISO 9004,2000:4الاخرينَّو المصالو أصحاب وجميعَّ المساهمين

 وترشردَّالمنيمرة تردل ومبرادئ عريةرة وخطروط فلسرفة : الشراملة الجرودة إدارة أن القرول يمكرن تقردف ممرا

 قيمرة خلرق بغيرة   فريَّالمنيمرة العراملين الافرراد لكرل أساسرية مهمرة تعرد بحيرث مسرتمر  التحسرين لتحقيرق

 هنا من توقعاتهف يفوق ما أو يتوقعونك تقديفَّما خ ل من والخارجين الداخلين زبائنها رةا لتحقيق مةافة

َّ : ف1995وعادلَّ َّالاتي تحقيق إلى يؤدي أنَّتبنيها حيث من "الشاملة الجودة إدارة" أهمية تتةو
 . الزبائن متطلبات تلبية من يمكنها بما والاسواق الزبائن حاجات على .َّالتركيز1

  والخدمات علىَّالسلع اقتصادها وعدف الوييفية المواقع جميع في للجودة العالي الاداء .َّتحقيق2

َّ. الاداء جودة لانجاز الةرورية الاجراءات من بسلسة .َّالقياف3
  الخدمات السلعَّوتقديف إنتا  في الثانوية الفعاليات واستبعاد العمليات لجميع المستمر .َّالفحل4
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 . الاداء مقايي  وتطوير للتحسين المشاريع حاجة من .َّالتحقق5

 . العمليات وتحسين المشاكل لحل الفريق مدخل .َّتطوير6

َّلتطويرَّعملَّالمنيمة. التنافسية ل ستراتيجية والتطويرَّالفعال للمنافسين والتفصيلي الكامل .ََّّالفهف7
 . ومتميزة جيدة بصورة العمل لانجاز الاتصال إجراءات .َّتطوير8

َّالابدَّ. إلى المستمر التحسين استراتيجية لتطوير العمليات لسير  المستمرة .َّالمراجعة9
 الجودة وفلسفةَّادارة مفاهيف لأساسيات متكاملة دراسة بعد ISO/TC 176 الفنية اللجنة اعتمدت

 الواجرب الاداريرة افةرلَّالممارسرات تعكر   TQMالشراملةَّو الجرودة لادارة مبرادئ ثمانيرة علرى الشراملة

 المواصرفات سلسرلة فري التغييررات إجرراء عنرد إليرك الاسرتناد ترف اسرا  المبرادئ تلر  شركلت وقرد   تنفيرذها

َّ. BSIََّّ,2000َّوَََّّّ ISO 9000َّالدولية
َّتى:وهيَّكاآ

َّ(Customer Focusالزبون ) على التركيزَّ :أولاً 
 حاجراتهفَّالحاليرة فهرف عليهرا يتوجرب ممرا ونجاحهرا  اسرتمرارها فري زبائنهرا علرى المنيمرة تعتمرد

َّ.توقعاتهف لتجاوز بجد والسعي تلبيتها على والعمل والمستقبلية
 ( Leadershipالقيادة )َّ :ثانيا

يجرادَّالبيئرة للمنيمرة  الكلري والتوجرك الغررض وحردة خلرق مسرؤولية المنيمرة قيرادة علرى تقرع  واا

َّ.البيئة تل  على الأهداف َّوالمحافية تحقيق في الفاعلة بالمشاركة للعاملين تسمو التي المناسبة الداخلية
 (Involvement of Peopleفراد )الأ مشاركةَّ :ثالثا

  َّوالسرماحَّلهرفَّبالمشراركةEssenceأسرا َّو هرف المسرتوياتَّفريَّالمنيمرة جميرع فري الافرراد إن

َّ.المنيمة فائدة أجل من ومواهبهف قدراتهف إيهار من تمكنهف الكاملة
 (Process Approachالعملية ) مدخلَّ :رابعا

 ذات الانشرطةَّوالمروارد ادارة يرتف عنردما كفراءة اكثرر بصرورة يتحقرق المرجروة للنترائد الوصرول إن

َّ.العملية نموذ  خ ل من الع قة
 (System Approach to Managementللادارة ) النظام مدخل استخدامَّ :خامسا

 لأهردافها المنيمرة تحقيرق فري يسرهف والمتفاعلرةَّكنيراف  المترابطرة العمليرات وادارة وفهف تحديد إن

َّ.وكفاءة بفاعلية
 (Continual Improvementالمستمر ) التحسينَّ :سادسا

َّ.ومستمرا َّ ثابتا َّ هدفا يكون ان يجب للمنيمة  الكلي ل داء المستمر التحسين إن
Factual Approach to Decision Makingَّالقرار:  اتخاذ في الحقائق مدخلَّ :سابعا

 علرىَّالحرد  ولري  والمعلومرات البيانرات تحليرل علرى المسرتندة تلر  هري الفاعلرة القررارات إن

 .الخبرة او والتخمين
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 Mutually Beneficial Supplier َّالمــوردين مــع المتبادلــة المنفعــة علاقــاتَّ :ثامنــا

Relationships َّ
َّوالمرررروادََّّووردينَّبترررروفيرَّمعلومرررراتَّعررررنَّالسرررروقَّالمررررَّيقرررروفَّ.الشررررراكةَّالمربحررررةَّللطرررررفينَّيهرررر

 عنرد مشرتركةَّترؤدي مصرلحة ع قرة ترربطهف إذ اآخرر علرى كر  َّ والمروردين المنيمرة المنافسرينَّوتعتمرد

 إدارة فر ن الاسرا  هرذا وعلرىَّ.منهمرا لكرل مةراعفة قيمرة خلرق علرى قردرتهما تعزيرز الرى بكفراءة اداراتهرا

 برديلين ليسرا كلهمرا  َّولكرنISO 9000إدارةَّالجرودةَّ أنيمرة مواصرفات مرن أبعرد هري الشراملة الجرودة

  .الوقتَّنفسكَّلاَّيوجدَّتعارضَّبينهف وفي   واحدة لفلسفة مختلفين

 التري ا داريرة المفراهيف مرن عردد على ترتكز عصرية إدارية فلسفة الشاملة الجودة إدارة مفهوف يعد

 الفنيرة المهرارات وبرين جهرك مرن الابتكاريرة والجهرود الأساسرية ا داريرة الوسرائل برين المرز  فريَّإليهرا يسرتند

وأحمردَّ َّأخرى جهرة مرن المسرتمرين والتطروير والتحسرين الأداء بمسرتوى لارتقراء أجرلَّمرن المتخصصرة
َّ. َّف1999

 الرذي النوعيرة أو الجرودة مفهروف توةريو مرن لابرد الشراملة  الجرودة إدارة بمفهروف المقصرود لتحديرد

 مرن الجرودة مفهروف ويعتبرر المفراهيف  مرن كغيرره الشراملة  الجرودة إدارة لمردخل الأساسريَّالمحرور يشركل

 الاخرت ف هرذه أن إلا وخلفيراتهف  توجهاتهف باخت ف والمفكرين الباحثين آراء حولهاَّتباينت التي المفاهيف

 "وخةريرَّ ََّّالعميرل رةرا لتحقيرق السرعي"ب يتمثرل واحرد الجروهر أن إذ المفهروف َّجروهر إلرى يمترد لرف
َّ.  ف2002َّ

ففريَّالحةرارةََّّمفهوفَّالجودةَّنجدهَّفيَّجميعَّالكتاباتَّمنَّقبرلَّالمري دَّوحترىَّالوقرتَّالمعاصرر 
البابليرررةَّوَّفررريَّقررروانينَّ َّحمرررورابيَّ َّذكررررَّأنَّالشرررخلَّالرررذيَّيبنررريَّبيتررراَّ َّثرررفَّيسرررقطَّهرررذاَّالبيرررتَّويمررروتَّ
ساكنيكَّ َّف نَّهذاالبانيَّسوفَّيعدفَّويقتلَّومنَّهنراَّسرطرتَّالحةرارةَّالبابليرةَّأقردفَّالاهتمامراتَّبرالجودةَّ

َّ.َّهر 1428َّومحمدَّ ََّّوا تقانَّفيَّالعمل
الحةاراتَّالموجودةَّمثلَّالحةارةَّالفرعونيرةَّاوَّغيرهراَّمرنَّالحةرارات َّرجعناَّلجميعََّّكذل َّلو

مرنَّالمنيررورََّّتجردَّالكثيرررَّمرنَّالكتابرراتَّالتريَّتشرريرَّإلرىَّالجررودةَّفكرلَّمرحلررةَّتعاملرتَّمررعَّالجرودةَّإنط قررا َّ
الذىَّيتناسبَّويروفَّالعصر َّوشرموحَّهرذهَّالأثرارَّفريَّأماكنهراَّعبررَّآلافَّالسرنينَّأكبررَّدليرلَّعلرىَّانَّ

كانتَّلديهفَّالأس َّالعلميةَّفيَّالجودةَّبلَّربماَّأس َّأقوىَّمنَّالأس َّالحاليرة َّإذنََّّمنَّقامواَّبتشييدها
الجودةَّموجودةَّمنذَّوجودَّا نسانَّوليستَّمفهوفَّحديث َّولكنهاَّأخذتَّشهرتهاَّفيَّالعصرَّالحرديثَّمرعَّ
كتابرررةَّالأسررر َّوالمعررراييرَّالتررريَّيمكرررنَّتطبيقهررراَّعلرررىَّنطررراقَّواسرررع.َّومرررعَّأنَّجميرررعَّالنرررا َّيتفقرررونَّعلرررىَّ

علىَّتعريفَّالجودةَّفهريَّمثرلَّالحريرةَّجودةَّالخدماتَّوالمنتجاتَّإلاَّانكَّلاَّيوجدَّاتفاقَّبينهفَّالاهتمافَّب
والعدلَّمفهوفَّيصعبَّتحديدهَّتماما.َّكماَّانكَّلاَّيوجدَّاتفاقَّعلرىَّكيفيرةَّقياسرها.َّوسرببَّذلر َّهروَّأنَّ

.َّوالأحكرافَّحولهراَّتختلرفَّحسربَّمنيرورَّالشرخلَّالرذيَّلاَّتوجدَّبمعزلَّعنَّسياقَّاستعمالهاالجودةَّ
منكَّالحكفَّعليهاَّوحسبَّالغرضَّمنَّإصدارَّالحكف َّهذاَّفة َّعنَّأنَّللجودةَّعناصرَّكثيرةََّّيطلب
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تكونَّمستواهاَّودرجاتها.َّومعَّذل َّف بدَّمنَّتحديدَّمفهوفَّالجودة َّلأنكَّبدونَّذل َّيصعبَّالحصولَّ
نجررازََّّ. 2007وسوسررنَّ ََّّعليهرراَّوتقييمهررا تعرررفَّبانهرراَّ َّا رتقرراءَّبالأسرراليبَّالتقليديررةَّفرريَّا دارةَّواا

تطبيقهررراَّبقررراءَّالمنيمررراتَّونجاحهررراَّفررريََّّلشررراملةَّأحررردَّالأسررراليبَّالترررىَّتاكررردَّمرررنعمرررالَّ َّوالجرررودةَّاالأ
(Dale, 1999)السوقالمنافسةَّفيَّ

َّ.َّ
كمرراَّتعرررفَّالجررودةَّبانهرراَّفلسررفةَّإداريررةَّحديثررة َّت خررذَّشرركلَّنهرردَّأوَّنيررافَّإداريَّشررامل َّقررائفَّ

التغيررراتَّ:َّوالفكرررر َّعلررىَّأسررا َّإحررداثَّتغييررراتَّجذريررةَّلكررلَّشررريءَّداخررلَّالمنيمررةَّبحيررثَّتشررملَّ
السلو  َّالقيف َّنيفَّوَّإجراءاتَّالعمل َّالأداء َّوَّذل َّلأجرلَّتحسرينَّوتطرويرَّكرلَّمكونراتَّالمنيمرةَّ
للوصولَّإلىَّأعلىَّجرودةَّفريَّمخرجاتهراَّوَّسرلعَّأوَّخردمات َّوب قرلَّتكلفرةَّبهردفَّتحقيرقَّأعلرىَّدرجرةَّ

بررلَّوتخطرريَّهررذاَّمررنَّالرةرراَّلرردىَّعم ئهرراَّعررنَّطريررقَّإشررباعَّحاجرراتهفَّورغبرراتهفَّوفررقَّمرراَّيتوقعونررك َّ
التوقرررررع َّتماشرررررياَّمرررررعَّإسرررررتراتيجيةَّتررررردر َّأنَّرةررررراَّالعمررررر ءَّوهررررردفَّالمنيمرررررةَّهررررروَّالبقررررراءَّوالنجررررراحَّ

َّ.ف 2001وعمرَّ ََّّوالاستمرارية
الجودةَّالشراملةَّ أسرلوبَّيقروفَّعلرىَّالتعراونَّبهردفَّإنجرازَّالأعمرالَّمرنَّخر لَّتروافرَّمهراراتَّ

ودةَّمرررنَّخررر لَّنتاجيرررةَّوتحقيرررقَّالجررروقررردراتَّلررردىَّالعررراملينَّوا دارةَّ َّلتحقيرررقَّالتحسرررينَّالمسرررتمرَّللإ
َّ.َّ(Joesph, 1999 ) الفردىَّوالجماعيَّالعمل

 مرا خدمرة أو لمنرتد والخصرائل الم مرو تكامرل ب نهرا فيعرفهراَّ ف1995وأمينَّ َّأمراَّالنبروي 

 .وتوقعاتك رغباتك وتحقيق العميلَّرةا كسب من تمكنك

 عال َّ بمستوى خدمة تقديف أو سلعة إنتا  تعنى الجودة أن فيرىَّ  ف2001َّوعمرَّ ََّّعقيلي  أما

يجراد الخدمرة  أو السرلعة  نترا  مسربقا َّ موةروعةَّلمقرايي  وفقرا َّ الكفراءة مرن  لتلبيرة فيهرا التميرز صرفة واا

ََّّ.العميل وتوقعات احتياجات
دارة الجودة ا  لشاملة:الأيزو وا 

البرررابليينَّلقررردَّارتررربطَّوجرررودَّالتقيررري َّوالمقرررايي َّبوجرررودَّالحةررراراتَّا نسرررانية َّفقررردَّيهررررتَّعنررردَّ
 َّويعتبررررَّفرررنَّالعمرررارةَّوالرسرررائلَّوالأرقرررافَّوأنيمرررةَّالمقرررايي َّيينَّوالمصرررريينَّالقررردماءَّوالصرررينيينواآشرررورَّ

 َّلجعررلَّيرري َّأثنرراءَّالحررربَّالعالميررةَّالأولرريالمسررتخدمةَّمررنَّقبررلَّهررذهَّالشررعوبَّ َّوقرردَّعرفررتَّأهميررةَّالتق
سريقَّبرينَّالمنيمراتَّالدوليرةَّن َّوقدَّشجعَّعلرىَّبردءَّالتلفينَّقابلةَّللتبادلالموادَّالمصنعةَّمنَّمنتجينَّمخت

فرري1928ََّّ َّإذاَّتررفَّإنشرراءَّا تحررادَّالفيرردراليَّللجمعيرراتَّالوطنيررةَّللتقيرري َّفرريَّتشرررينَّالأولَّعررافَّلتقيرري 
برررررام َّثررررفَّتوقفررررتَّعررررنَّالعمررررلَّلسرررروءَّأحوالهرررراَّالماليررررةَّ َّوكانررررتَّتلرررر َّالجمعيررررةَّأساسرررراَّللمنيمررررةَّالدوليررررةَّ

َّ.1946والتيَّأنش تَّفيَّلندنInternationalَّStandardization Organizationََّّللمواصفاتَّ
يصررعبَّالتحديرردَّالرردقيقَّلوقررتَّيهررورَّالمفرراهيفَّالرئيسرريةَّالترريَّبنيررتَّعلررىَّأساسررهاَّعائلررةَّالأيررزوَّ

 – Mil َّولكرررنَّأولَّمواصرررفةَّحرررولَّبررررامدَّالجرررودةَّ َّكانرررتَّالمواصرررفةَّالعسررركريةَّالأمريكيرررة9000َّو

Q9858 (Military Quality)َّتَّفريَّقردرةَّوزارةَّالردفاعَّ َّوذل َّلت كيدَّالقناعرةَّلرديَّوكرالاتَّالمشرتريا
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الأمريكيررةَّعلررىَّتلبيررةَّمتطلباتهرراَّالعسرركريةَّ َّثررفَّتوالررتَّالمواصررفاتَّالعسرركريةَّفرريَّأوربرراَّوَّأمريكررا.إليَّأنَّ
 َّكمرراَّتررفTechnical Commission ISOL TC 176َّباسررفَّو1969َّشرركلتَّلجنررةَّتقنيررةَّعررافَّ

اللجنررةَّفرريَّالتقيرري َّ َّوحررددتَّمهررافSC2َّواسررتحداثَّلجنررةَّفرعيررةَّباسررفَّمنيومررةَّالجررودةَّأعطيررتَّالرمررزَّ
فرريَّمجررالَّإدارةَّالجررودةَّالشرراملةَّ َّوت كيرردَّالجررودةَّ َّومنيمرراتَّالجررودةَّ َّوالتكنولوجيرراَّالمسرراعدة َّبمرراَّفرريَّ

 ISOذل َّالقياساتَّالتيَّتشكلَّالمرشدَّوالدليلَّلانتقاءَّهذهَّالقياساتَّ َّوقدَّكانتَّالمواصفةَّالقياسريةَّوَّ

َّيةَّفيَّمجالَّالجودة.أولَّالمواصفاتَّالعالم1986َّ َّوالتيَّصدرتَّفيَّعاف8402ََّّ
 َّمجموعرةَّمؤلفرةَّمرنَّخمسرةَّقياسراتISO/TC 176َََّّّونشررتَّاللجنرةَّالتقنيرة1987ََّّفيَّعرافَّ
َّ.9004َّحتىَّأيزو9000ََّّللجودةَّمنَّأيزوَّ

 َّترررفَّإصررردارَّسلسرررلةَّمرررنَّالقياسرررات9000َّخررر لَّالسرررنواتَّالتررريَّتلرررتَّإصررردارَّالقياسررراتَّأيرررزوَّ
وتقرروفَّاللجنررةISOَّ9000ََّّ َّوشرركلتَّجميررعَّهررذهَّالمواصررفاتَّالقياسرريةISO 10000ََّّأعطيررتَّالرررقفَّوَّ

التقنيررةَّبمراجعررةَّهررذهَّالمواصررفاتَّبشرركلَّدوريَّتعمررلَّفرريَّالوقررتَّالحاةرررَّعلررىَّإعرردادَّمواصررفاتَّأخررريَّ
َّ.ََّّف 2008ومامونَّ َّمكملةَّلها

َّلةنيامراَّ دارةَّالجرودةَّالشرامَّ َّوالأيزوَّليسرتحدَّمتطلباتَّتطبيقَّالجودةَّالشاملةتعتبرَّالأيزوَّأ
نمرراَّهرريَّنيررافَّلةررمانَّوتوكيرردَّالجررودةَّ َّوالشررروعَّفرريَّتطبيررقَّالجررودةَّالشرراملةَّمررنَّشرر نكَّأنَّيررؤديَّإلرريَّ واا
إمكانيةَّالحصولَّعلىَّالأيزو َّلأنَّالمنيمةَّالتيَّتقوفَّبتطبيرقَّنيرافَّإدارةَّالجرودةَّالشراملةَّلاَّتحترا َّإلاَّ

َّلبعضَّالتعدي تَّالتيَّمنَّش نهاَّأنَّتحققَّلهاَّالأيزو.
 :نظام الأيزو ونظام إدارة الجودة الشاملة الفروقات الأساسية بين

 .نيافَّإدارةَّالجودةَّالشاملةَّ َّجوانبَّالاخت فَّنيافَّالأيزو .1
 .ي خذَّالاهتمافَّالكافيَّ ََّّالاهتمافَّبالعميلَّلاَّي خذَّالاهتمافَّالكافي .2
 .تعطيَّالأهميةَّال زمةَّ ََّّجودةَّالمنتدَّأوَّالخدمةَّلاَّتعطيَّالأهميةَّال زمة .3
 .يتفَّالتركيزَّعليهاَّ َّلاَّيتفَّالتركيزَّعليهامبادئَّالتحسينَّالمستمرَّ .4
تعطرريََّّ َّمبررادئَّالمشرراركةَّوالعمررلَّالجمرراعيَّوالتعرراونَّوالقيررادةَّالفعالررةَّلاَّتعطرريَّالاهتمررافَّالرر زف .5

 .الاهتمافَّال زف
معررررراييرَّدوليرررررةَّتتصرررررفََّّ َّالمعررررراييرَّالمتبعرررررةَّمعررررراييرَّدوليرررررةَّمتفرررررقَّعليهررررراَّوذاتَّطرررررابعَّعرررررالمي .6

 ى.لخصوصيةَّوتختلفَّمنَّمنيمةَّإلىَّآخرَّبا

تعامررلَّمباشرررَّمررعَّالعميررلَّلترروفيرَّحاجاترركََّّ َّالتعامررلَّمررعَّالعميررلَّتعامررلَّغيرررَّمباشرررَّمررعَّالعميررل .7
 .ورغباتك

الاسررتق ليةَّالمنيمرراتَّالحاصررلةَّعلررىَّشررهادةَّالأيررزوَّلرري َّلررديهاَّالحريررةَّفرريَّإةررافةَّأوَّتعررديلَّأوَّ .8
إةرافةَّالمنيمراتَّلهراَّالحريرةَّالكاملرةَّفريَّتعرديلَّوََّّ َّإلغاءَّأيَّمنَّمواصفاتَّومتطلباتَّالشرهادة

لغاءَّالتغييراتَّالتيَّتناسبها  .واا
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تناسررربََّّ َّنوعيرررةَّالشرررركاتَّتناسررربَّالشرررركاتَّالصرررغيرةَّالتررريَّتريررردَّالررردخولَّإلرررىَّالسررروقَّالعرررالمي .9
َّ. ف2008وحمديَّ ََّّالشركاتَّالعالميةَّالكبيرةَّالتيَّتسعيَّللتعاملَّمعَّالعم ءَّمباشرة

 :هيَّ T.Q.M منَّخ لَّاستعراضَّالمفاهيفَّالسابقةَّيتةوَّلناَّانَّ

 . فلسفةَّ َّأسلوبَّوثقافةَّمدخلَّ  .1

 . تركزَّعلىَّالزبونَّبشكلَّمباشر .2

 . أنهاَّمفهوفَّحديثَّنسبيا .3

 . تستخدفَّعمليةَّالتحسينَّالمستمرَّللوصولَّالىَّأهدافها .4

 . تشجعَّالابتكارَّوا بداع .5

 أنهاَّمسؤوليةَّجماعيةَّ .6

 . تركزَّعلىَّالاستخدافَّالكفوءَّللموارد .7

:َّعبررارةَّعررنَّمفهرروفَّشرراملَّيشرريرَّالررىَّةرررورةَّالتررزافَّبنرراءَّعليرركَّنجرردَّبرر نَّإدارةَّالجررودةَّالشرراملةَََََََََّّّّّّّّّ
ا دارةَّببررررامدَّتحسرررينَّمسرررتمرَّللجرررودةَّواشررررا َّالعررراملينَّبهررراَّوتررردريبهفَّعليهررراَّلتوليررردَّمنتجررراتَّوخررردماتَّ

  . تطابقَّأوَّتفوقَّتوقعاتَّالزبون

دارةَّ ISO 9000 الجرودة إدارة أنيمرة مواصرفات برين نجردَّالاخرت فَََََّّّّّ   فري الشراملةَّتبررز الجرودة واا

 هيئرة قبرل مرن بهرا تقيريفَّالالترزاف يمكرن مواصرفة هرىISO 9000َّ فالررَّ . منهمرا كل لتطبيق الشركة افعيةد

 مردخ  َّ تنرتهد سوف فقط الشهادة يكونَّهدفها التي فالشركة لذا مطابقة. شهادة أساسها على يمنو معتمدة

 أرةاء هو الوحيد هدفها والتي الشاملة  الجودة مدخ  َّلادارة تتبنى التي الشركات تل  عن جوهريا يختلف

 تكرون عنردما لكرن ايةرا الزبرون أرةراء إلرى تهردفISO 9000َّأنَّمواصرفاتََّّ مرن الرغف على   الزبون

 المسرتقبلية الررؤى أن الاولرى المنزلرة فري الزبرون رةرا فيهرا يكرون بيئرة لخلق سعيك خ ل من اكثر الشهادة

 أخذترك مرا وهرذا الشراملة الجرودة إدارة باتجراهISO 9000َّ مواصرفاتَّ تتطرور أن فري الشرركات رغبرة تؤكرد

 أكبرر تركيرزا والمتةرمنةَّ 2000 عراف فري صردرت لمسرودةَّوالتري إعردادها عنرد بالاعتبرارISOَّ رالر شرركة

 التعديلَّفري هذا يمثل  َّحيثCustomer Focusالزبونَّو على بالتركيز يعرف ما أو رةاَّالزبون على

َّ.  ISO 9000.2000و الشاملة الجودة إدارة فلسفة مع تناغما جوهره
المنيمراتَّ سرعت سرمة َّ بهرا والارتقراء المتميرز العمرل أركران مرن ركنرا تُعرد الشراملة الجودة فان بذل 

 الميزة فةلآَّعنَّإحرازها , واةو بشكل لهف المقدمة للمنتجات الزبائن بقبول ينعك  بما تحقيقها إلى كافة َّ

 المتنافسين.َّ على والتفوق التنافسية

 ومنهاَّ: َّمبررات تطبيق نظام الجودة الشاملة 
َّالشاملةَّبرةاَّالعميلَّوتحسينَّا نتا َّ.َّارتباطَّالجودة .1
َّشموليةَّنيافَّالجودةَّالشاملةَّفيَّكافةَّالمجالاتَّ. .2
َّعالميةَّنيافَّالجودةَّ َّوهيَّسمةَّمنَّسماتَّالعصرَّالحديثَّ. .3
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َّالمطلوبةَّ.عدفَّجدوىَّبعضَّالأنيمةَّوالأساليبَّا داريةَّالسائدةَّفيَّتحقيقَّالجودةَّ .4
َّنجاحَّتطبيقَّنيافَّالجودةَّالشاملةَّفيَّالعديدَّالبلدانَّوالمؤسساتَّ. .5

 ومنهاَّ: َّ أهداف الجودة الشاملة
َّإحداثَّتغييرَّفيَّجودةَّالأداءَّ. .1
َّتطويرَّأساليبَّالعملَّ. .2
َّرفعَّمهاراتَّالعاملينَّوقدراتهفَّ. .3
َّتحسينَّبيئةَّالعملَّ. .4
َّالحرلَّعلىَّبناءَّوتعزيزَّالع قاتَّا نسانيةَّ. .5
َّءَّللعملَّوالمؤسسةَّ.تنميةَّالولا .6
َّتقليلَّتكلفةَّوَّوقتَّإجراءاتَّالعملَّ. .7

 أهمية إدارة الجودة الشاملةثانياً : 
أسراليبَّ يتبرع كونكَّنيامرا من أبعد للتغيير شامل منهد كونها من ت تى الشاملة الجودة أهميةَّإدارة

 أفرادهرا سرلوكيات تغييرر علرى قابليترك منيمرةَّيعنري أية قبل من الالتزاف وان وقرارات إجراءات بشكل مدونك

 تؤلف بحيث متكامل ككل أنشطتها إلى تنير باتت أنَّالمنيمة يعني تطبيقك ثف ومن   الجودة مفهوف تجاه

 علرى ترنعك  لا أهميترك أن كمرا. والخرارجين الرداخلين الزبرائن وتعراون النهائيرةَّلمجهرود المحصرلة الجرودة

 برين الرروحَّالمعنويرة تحسرين علرى وانمرا فحسرب  والمنتجرين المجهرزين برين المتبادلرة تحسرينَّالعمليرات

المنيمرة.َّفةر َّعرنَّانَّ تتحسرنَّسرمعة حينمرا   برالفخرَّوالاعترزا والاحسرا  الفريرق روح وتنميرة العراملين
إدارةَّالجودةَّالشاملةَّتعملَّعلىَّتحسرينَّنوعيرةَّالسرلعَّوالخردماتَّالمنتجرةَّورفرعَّمسرتوىَّالأداءَّوتخفريضَّ

إجرراءاتَّوأسراليبَّالعمرلَّوزيرادةَّولاءَّالعراملينَّللمنيمرةَّبهردفَّزيرادةَّتكاليفَّالتشرغيلَّوتحسرينَّوتطرويرَّ
.َّوفيَّالسرياقَّنفسركَّحرددَّمعهردَّا دارةَّفريَّلنردنَّ ف1999وموسىَّ َّقدرةَّالمنيمةَّعلىَّالبقاءَّوالاستمرار
َّ:َّف 2001ومعهدَّالادارةَّ ََّّالمزاياَّاآتيةَّلادارةَّالجودةَّالشاملة

 . تحسينَّجودةَّالخدمةَّوالمنتد .1

 . المواردتخفيضَّتبديدَّ .2

 . إحداثَّطفرةَّإنتاجية .3

 . زيادةَّالحصةَّالسوقيةَّ َّوالتيَّتقودَّالىَّميزةَّتنافسيةَّمستدامك .4

 زيادةَّتحفيزَّالقوىَّالعاملةَّ.َّ .5

يمكرنَّإةررافةَّميررزةَّاختصررارَّالوقرتَّاذَّتعمررلَّإدارةَّالجررودةَّالشرراملةَّعلرىَّاسررتبعادَّالعمليرراتَّغيرررَّ
 َّفةر َّعرنَّأنهراَّتخفرضَّالمرواردَّالمبرددةََّّالةروريةَّوالاقتصارَّعلىَّالأعمالَّال زمةَّ نجازَّالأهرداف

 . فهيَّتركزَّعلىَّجعلَّالعيوبَّصفرية
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يهرردفَّالرىَّإرةرراءَّحاجرراتَّوَّكونهراَّنيررافَّمتكامرلَّلررلإدارةَّتبرررزَّفرريَّأهميرةَّإدارةَّالجررودةَّالشراملةَّ
ََّّ.الزبائنَّورغباتهفَّالحاليةَّوالمستقبلية

دميَّالخدمرررةَّأوَّبشررركلَّعرررافَّفررر نَّإدارةَّالجرررودةَّتقررردفَّفوائررردَّملموسرررةَّوغيررررَّملموسرررةَّلكرررلَّمرررنَّمقررر
َّسواءَّ َّومنَّهذهَّالفوائد َّ: ف1997وخالدَّ َّالمنتدَّوالمستفيدينَّعلىَّحد 

ََّّ :مستويات إنتاجية أحسن .1َّ
إنَّالهدفَّمنَّإدارةَّالجودةَّهوَّتحسينَّجودةَّالخدماتَّالتيَّتوفرهاَّالمؤسسرةَّوكرذل َّالاسرتخدافَّ

ا دارةَّعلىَّتقويفَّجودةَّا نتاجيةَّوكميتهاَّالسليفَّللمواردَّالماليةَّوالاستفادةَّمنَّالنيفَّالحديثةَّ َّوتشجيعَّ
 َّبردلا َّمررنَّالتركيررزَّعلررىَّكميررةَّا نتررا َّحتررىَّتصرلَّإلررىَّالمسررتوىَّالأمثررلَّالمتوافررقَّمررعَّأهرردافَّالمؤسسررةَّ
ومعاييرهررراَّعرررنَّطريرررقَّالتقرررويفَّوالمتابعرررةَّالموةررروعيةَّالمنهجيرررةَّللجرررودةَّومررردىَّم ئمرررةَّالخدمرررةَّالمقدمرررةَّ

 لهرراَّتحسررينَّمسررتوىَّالخدمررةَّوحررلَّمرراَّيررتفَّاكتشررافكَّمررنَّوالبحررثَّالرردائفَّعررنَّالفرررلَّالترريَّيمكررنَّمررنَّخ
مشررك تَّ.َّويركررزَّنيررافَّإدارةَّالجررودةَّعلررىَّترروفيرَّمجموعررةَّمررنَّالمبررادئَّالتوجيهيررةَّوالقواعرردَّا رشرراديةَّ

دارةَّالمخرراطرالمتع  َّوتقرروفَّا دارةَّبصررورةَّموةرروعيةَّبتقررويفَّجررودةَّومرردىَّمناسرربةَّلقررةَّبةررمانَّالجررودةَّواا
َّمررنَّجرررودةَّالخررردماتَّعلرررىََّّالخرردماتَّالمقدمرررةَّللمسرررتفيدينَّمررن أجرررلَّةرررمانَّالحفرررايَّعلررىَّمسرررتوىَّعرررال 

.َّوتعمرلَّإدارةَّالجرودةَّعلرىَّزيرادةَّا نترا َّوالثقرةَّوالالترزافَّمرنَّقبرلَّستوىَّجميعَّإداراتَّوأقسرافَّالمؤسسرةم
 َّإلاَّأنَّعلررىَّا دارةَّالعليرراَّالسررعيَّلتحقيررقَّالمنشرر ةَّبغررضَّالنيرررَّعرنَّكميررةَّالررربوجميرعَّالمسررتوياتَّفرريَّ

 َّوذل َّمنَّأجلَّاستمرارَّالمنش ةَّفريَّالسروقَّالتنافسريةَّ.َّإنَّالأقلَّتغطيةَّالتكاليفَّعقولَّأوعلىالربوَّالم
المنشاةَّالتيَّتطبقَّنيافَّالجودةَّالشاملةَّتسعىَّإلىَّتقليلَّالأخطاءَّوانخفاضَّتكرارَّالعملَّوتقليلَّالوقتَّ

رةَّأوَّاحَّمباشر َّالتريَّقردَّتفسررَّمرنَّالناحيرةَّالماليرةَّعلرىَّأنهراَّأربرجهدَّالةائعَّوتقليلَّتكلفةَّالمخرزونوال
مهاَّلتوسرريعَّ.َّوعنرردَّزيررادةَّالأربرراحَّيمكررنَّتوزيعهرراَّعلررىَّالمسرراهمينَّأوَّيمكررنَّاسررتخداغيرررَّمباشرررةَّللمنشرر ة
.َّإنَّالمحصلةَّالنهائيةَّتكمنَّفريَّحصرولَّالمنشر ةَّعلرىَّمسرتوياتَّإنتاجيرةَّأحسرنَّمجالَّا نتا َّوالخدمة

َّ .ةيمنَّالناحيةَّا داريةَّوالمال
ََّّ :تحسين معنويات العاملين.2

يررفَّفررريَّصررنعَّالقررررارَّاسررريَّفرريَّإدارةَّالجررودةَّالشررراملةَّيتمثررلَّفررريَّمشرراركةَّالموَّهنررا َّجانرربَّأس
اقتررراحَّالحلررولَّ َّحيررثَّيررتفَّتشررجيعَّالمررويفينَّعلررىَّالمشرراركةَّفرريَّالمعلومرراتَّوالمعررارفَّوَّالمتعلررقَّبالعمررل

 َّحيرثَّيكرونَّةَّلدىَّالمويرف َّمماَّيساعدَّعلىَّانط قَّالطاقةَّالفنيةَّالخ قةَّالكامنالمناسبةَّللمشك ت
 َّإةررافةَّإلررىَّأنَّمعيمهررفَّيرررىَّأنَّإدارةَّالجررودةَّترروفرَّلهررفَّبيرررَّفرريَّتحسررينَّمركررزَّالمنشرر ةشررعورَّكلديرركَّ

فرصررا َّفعليرررةَّ جرررراءَّالتحسرريناتَّعلرررىَّمختلرررفَّمجررالاتَّأعمرررالهفَّوبالتررراليَّفرر نَّتشرررجيعَّالمويرررفَّعلرررىَّ
زيرررادةَّرةررراَّالمويرررفَّويرفرررعَّالرررةَّفررريَّتحديررردَّمشرررك تَّالعمرررلَّوالتغلررربَّعليهررراَّيرررؤديَّإلرررىَّالمشررراركةَّالفع

َّ.كماَّأنكَّعندماَّيصبوَّالمويفونَّشركاءَّفيَّإدارةَّالجودةَّف نَّا نتاجيةَّتزيدَّبصورةَّأكبر َّمعنوياتك
َّ



17 
 

َََّّّ:أهمية إدارة الجودة الشاملة.3
تهررهررفَّالأسررلحةَّالترريَّتحرراربَّبهرراَّالمؤسالجُررودةَّأ يهررارَّقُو  بَّأكبرررَّذتميزهرراَّلجرراَّوَّسرراتَّللتنررافُ َّواا
يجادَّوسيلَةالمُستبائِنَّوَّعددَّمُمكنَّمِنَّالزَّ الَّحاجاتهفَّورغباتهفَّب فةلَّماَّيمكن َّناجحةَّ يصَّهلِكين َّواا

َّ :نحصرَّأهمي ةَّا دارةَّالجي دةَّللجودةَّبرتوبالتاليَّ
ــة المؤسســة فــي الســوق َّالتحالجــودة وحص  سررينَّمررنَّالجررودةَّوالخرردماتَّالترريَّ:َّأك رردتَّدراسرراتَّكثيرررةَّأن 

حس ررنَّالمنررتدَّكلمرراَّزادََّلأسررعارَّكمرراَّتريررد َّوبالترراليَّكلمرراَّتمهاَّالمؤسسررةَّيترريوَّلهرراَّالقرردرةَِّعلررىَّطرررحَِّاتقررد
َّ .وزادتَّالأرباحََّّسعره
 تقليلُ التكاليف: .4

زادََّتَحَس رنَّمراَّأنركَّكلَّرولَّتر ثيرَِّالجرودةَّمِرنَّناحيرةَّالتكراليفَّفيهرأخرىَّحَّتَّدراساتيأيةا َّأجرَّ
الرقابررة َّتراجُررعَّوةَّمِررنَّاحتماليررَّعنرردماَّيكررونَّالمنررتدَّب جررودةَّيزيرردَّسررةَّق ررتَّالتكرراليف َّلأن رركالمُنررتدَّللمؤس

الزبرائن َّالتعويةرات َّا صرر حات َّالفةر ت َّوالفحررل َّفهرذاَّالأمرررَّيُمكرنَّتفاديهرراَّإذاَّكرانَّالمنررتدَّذاَّ
عررراييرَّللمُنرررتَدَّوهرررذاَّمررراَّالمَّفَّتطرررابُقدالتكررراليفَّوالمسررراهمةَّفررريَّتخفررريضَّحرررالاتَّعرررَّبالتررراليَّتقرررلجرررودةَّوَّ

َّ.َّالش رِكَةَّأرباحَّسَيُؤد يَّإلىَّزِيادة
ََّّضا الزبائن والمُستهلكين:كسب ر  .5

فالمؤسسةَّبدورهاَّتعملَّعلىَّزيادةَّالث قةَّبينهاَّوبينَّالزبرونَّوأيةرا ََّّةجُودَّوعندماَّيَكونَّالمُنتدَّذ
دَّالزبررائنَّوالمُسررتهليكينَّيزيرردَّمررنَّإنتاجي ررةَّالمؤسسررةَّ َّللمُنررتد َّوبالترراليَّكل مرراَّزادَّعرردرةرراَّالمُسررتهلَّكَسررب

َّعلرررىَّاالجررر.َّالمُنرررتدَّفِررريَّالسررروقَّوالقرُرردرَةَّعلرررىَّتحديررردَّسرررعر تنافسررري ة:َّالعامِرررلَّ سرررتراتيجي ةَّالودةَّلهررراَّتررر ثير 
َّمؤسسررةَّهِرريَّالجررودة َّوالاسررتراتيجي ةَّللجررودةَّتنحصرررَّبررث ثَّأمررورَّهِرري تكرراليف َّوالَّالأساسرريَّلنجرراحَّأي 

 قبررالَُّعليرركَِّوهررذاَّمرراَّيجعررلَّمرراَّكررانَّالمُنررتدَّذوَّجررودةَّعاليررةَّفِرريَّالسرروقَّكل مرراَّزادَّاالتمي ررز َّوالتركيررز َّفَكل
ص حي تك َّبروَّاليَّالمواصفاتَّومُتَمي زَّعنَّغيرهالمُؤسسات َّفيجبَّأنَّيكونَّالمنتدَّعَّبينَّمُنافَسةَّوجود

الأمورَّمهم ةَّفيَّأيَّمُنتَدَّويجربَّأنَّتحققركَُّالمؤسسرةََّّخطاء َّالتصميف َّوالابتكار َّفهذهالأَّفاعلي تك َّقل ة
ََّّ. كوف.َّوعموةموقعَّالمصدر:ََّّوالسوقَّنَّمِنعََّوتستَحوذَّعلىَّأكبرَّقَدَرَّمُمكأنَّتبيَّطيعلِكَيَّتستي

مرنَّهرذاَّالمنطلرقَّيمكرنَّالقرولَّ:َّإنَّإدارةَّالجررودةَّهريَّنيرافَّإداريَّمتكامرلَّويمكرنَّتطبيرقَّكثيرررَّ
منَّالأدواتَّالتيَّقامرتَّإدارةَّالجرودةَّالشراملةَّبتطويرهراَّبصرورةَّفع الرةَّعلرىَّالمنشر ةَّ َّفريَّحرينَّلاَّيمكرنَّ

ََّّ.الجودةَّالنوعيةجنيَّالفوائدَّكاملةَّدونَّإحداثَّتغييرَّفيَّآراءَّوتوجهاتَّالمويفينَّتجاهَّأهميةَّ
 : من فوائد الجودة الشاملة في الإدارة ما يلي

 . إعطاءَّالعاملينَّالوقتَّوالفرصةَّواستخدافَّخبراتهفَّوقدراتهف .1
جراءاتَّالعمل .2  .تنميةَّمهاراتَّالعاملينَّمنَّخ لَّالمشاركةَّفيَّتطويرَّأساليبَّواا

 .توفيرَّالتدريبَّال زف .3

 .للقيافَّب عمالهفعطاءَّالحوافزَّالم ئمةَّللجهودَّالتيَّيبذلونهاَّإ .4
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مسرراعدةَّالمؤسسررةَّعلررىَّالتعرررفَّعلررىَّجوانرربَّالفاقرردَّا داريَّمررنَّناحيررةَّالوقررت َّوالطاقرراتَّالذهنيررةَّ .5
 .والماديةَّوبالتاليَّالتخللَّمنها

 .تساعدَّعلىَّزيادةَّا نتا َّوالثقةَّوالالتزافَّمنَّقبلَّجميعَّالمستوياتَّفيَّالمؤسسة .6

 .ساعدَّالمؤسسةَّفيَّالتعرفَّعلىَّأدائهات .7

 .إشباعَّحاجاتَّورغباتَّالعميلتساعدَّعلىَّ .8

  .تساعدَّعلىَّم حقةَّالمستجداتَّا داريةَّمنَّأجلَّالتطويرَّالدائف .9

 .ةبطَّوتطويرَّالنيافَّا داريَّفيَّالمؤسسةَّنتيجةَّوةوحَّالأدواتَّوتحديدَّالمسؤوليات .10

 .الارتقاءَّبمستوىَّالعاملينَّفيَّجميعَّالجوانبَّالجسميةَّوالعقليةَّوالاجتماعيةَّوالنفسيةَّوالروحية .11

 .كاوىَّومشك تَّالعاملينَّوا ق لَّمنهاَّووةعَّالحلولَّالمناسبةَّلهاةبطَّش .12

 .زيادةَّالكفاءةَّا داريةَّورفعَّمستوىَّالأداءَّلجميعَّا داريينَّالعاملينَّفيَّالمؤسسة .13

 .الوفاءَّبمتطلباتَّالعاملينَّوالمجتمع .14

 .ؤسسةتوفيرَّجوَّمنَّالتفاهفَّوالتعاونَّوالع قاتَّا نسانيةَّالسليمةَّبينَّجميعَّالعاملينَّفيَّالم .15

تمكينَّإدارةَّالمؤسسةَّمنَّتحليلَّالمشك تَّبالطرقَّالعلميرةَّالصرحيحةَّ َّوالتعامرلَّمعهراَّمرنَّخر لَّ .16
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َّ
َّ
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َّالثانيالمبحث 
 لإدارة الجودةوالإسلامي المنظور التاريخي 

 أولًا : المنظور التاريخي لإدارة الجودة
تنسرربَّأقرردفَّالاهتمامرراتَّبررالجودةَّإلررىَّالقرررنَّالثررامنَّعشرررَّقبررلَّالمرري دَّفرريَّالحةررارةَّالبابليررةَّ

بينهاَّقانونَّيخلَّالتجارةَّأوجبَّعلرىَّقانونا 282ََّّإبانَّحكفَّأولَّملوكهاَّحمورابيَّإذَّةمتَّقوانينكَّ
مررنَّيقرردفَّمرراَّهرروَّغيرررَّجيرردَّأوَّنرراقلَّالقيمررةَّمررنَّالسررلعةَّأوَّالخدمررةَّالترريَّيترراجرَّبهرراَّالقيررافَّب صرر حَّ

  2005والعزاوي ََّّ.العيب

علرررىََّّوتشررريرَّالوقرررائعَّالتاريخيرررةَّفررريَّالقررررنَّالخرررام َّعشررررَّقبرررلَّالمررري دَّإلرررىَّت كيررردَّالفراعنرررة
المصررررريةَّالقديمررررةَّواشررررتراطَّالالتررررزافَّبررررالجودةَّفرررريَّتشررررييدَّالجررررودةَّفرررريَّبنرررراءَّودهررررانَّجرررردرانَّالمعابرررردَّ

َّالأهرامات.
وفيَّعصرَّصدرَّا س فَّزادَّالت كيدَّعلىَّالجودة َّحيثَّأكدتَّالأيراتَّالكريمرةَّوَّالأحاديرثَّالنبويرةَّ

مرنَّ َّلىَّاللهَّعليركَّوسرلفَّالشريفةَّوبعضَّأقولَّوأفعالَّالصحابةَّعلىَّالاهتمافَّبجودةَّالأداءَّكقولكَّص
َّ.َّ كعملَّمنكفَّعملَّفليتقن

فرريَّالقرررنَّالثررامنَّعشرررَّبعرردَّالمرري دَّوبيهررورَّالثررورةَّالصررناعيةَّالترريَّعرردتَّحرردثا َّمهمررا َّفرريَّ
لررىَّنتائجهرراَّينسرربَّجانبررا َّمررنَّالتطررورَّفرريَّمفرراهيفَّالجررودةَّوصرري َّالتعامررلَّ تررارياَّالبشررريةَّالحررديث َّواا

َّمعها.
َّحيررثَّالشرراملة َّالجررودةَّإدارةَّمهرردَّهرريَّاليابررانَّوتعتبرررَّثوريررة َّوليسررتَّتطويريررةَّعمليررةَّالجررودةَّ: أولاً 

وريتشرراردَّ ََّّ«الجررودةَّحلقررات»َّيسررمىَّكررانَّالررذيَّاليابررانيَّالابتكررارَّمررعَّإدارةَّالجررودةَّالشرراملةَّنشرر ت
َّمنتيمةَّأسبوعيةَّلقاءاتَّفيَّالمويفينَّكلَّيجتمعَّأنَّهوَّالحلقاتَّهذهَّمنَّالهدفَّكانوََّّ, ف1999
َّعلررىَّالمررويفينَّتحفيررزَّالحلقرراتَّهررذهَّفرريَّويررتفَّالعمررل َّوجررودةَّالعمررلَّموقررعَّتحسررينَّسرربلَّلمناقشررة
َّلأولَّالجرودةَّحلقراتَّوبردأتَّالخاصة َّحلولهفَّوعرضَّمناقشةَّثفَّللجودةَّالمحتملةَّالمشك تَّتحديد
َّفريَّكبيررا ََّّرواجرا ََّّوحققرتَّالسبعيناتَّفيَّأمريكاَّإلىَّالفكرةَّهذهَّانتقلتَّثف1962ََّّعافَّاليابانَّفيَّمرة

َّإلاَّتلرقَّلرفَّالجرودةَّحلقاتَّأنَّإلاَّاليابان َّفيَّالملحويَّنجاحهاَّورغفَّالعشرين َّالقرنَّمنَّالثمانينات
َّفريَّيكمرنَّذل َّفيَّوالسببَّالجودة َّعلىَّسلبيَّت ثيرَّلهاَّكانَّوأحيانا ََّّبلَّأمريكا َّفيَّهامشيا ََّّنجاحا َّ

َّبهررراَّقرررافَّالتررريَّالأعمرررالَّإلرررىَّبرررالجودةَّاليابرررانَّاهتمرررافَّسرررببَّويعرررود.َّبهررراَّاسرررتخدمتَّالتررريَّالطريقرررة
 َّ. ف1999وريتشاردَّ Demingََََّّّّديمن َّإدواردَّالأمريكي

َّ
 

َّ
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 الجودة: على الرقابة أساليب تطور : مراحل اً ثاني
 أسراليبَّالجرودة مررت إذ   ا نترا  عمليرة فري مهمرة تطرورات الجرودة علرى الرقابرة أسراليب شرهدت

 التطرور تصرنيف لرذل َّيمكرنَّوتعقردها. ا نترا  عمليرات لتطرور نتيجة القرن هذا بداية منذ متعددة بمراحل

 َّ ف2001َّنداءَّ ََّّوإلىَّمراحل الجودة على الرقابة بك الذيَّمرت
  م1900مرحلة رقابة العامل )الجودة مسئولية الصانع( قبل عام  : المرحلة الأولى

قدَّتفَّتحديدَّهذهَّالمرحلةَّبتارياَّانتهاءَّفقرطَّحترىَّنسرتطيعَّالانتقرالَّإلرىَّمرحلرةَّتاليرةَّذاتَّسرمكَّ
فرريَّهررذهَّالمرحلررةََّّمختلفررةَّفرريَّأسررلوبَّالتطبيررقَّولاَّيمكررنَّإطرر قَّالحكررفَّعلررىَّعموميترركَّبةررعفَّالجررودة

لكررنَّالم مرروَّالأساسرريةَّلهررذهَّالمرحلررةَّأنَّالررتحكفَّفرريَّالجررودةَّكررانَّيررتفَّبرقابررةَّ. باعتبارهرراَّأولررىَّالمراحررل
العاملَّعلىَّعملكَّاعتماداَّعلىَّمهرارةَّالعامرلَّودقرةَّآداؤهَّحيرثَّكرانَّا نترا ََّّيردويَّكمراَّأنَّا نترا َّفريَّ

َّ. نطاقَّالمسئوليةَّفيهاَّهذهَّالمرحلةَّكانَّبمعدلاتَّقليلةَّيسهلَّالسيطرةَّعليهاَّوتحديد
  م1920حتى عام  1900من عام  )المرحلة الثانية : )مرحلة رقابة الملاحظ

مرررعَّبدايرررةَّالقررررنَّالعشررررينَّوقبرررلَّالحرررربَّالعاليرررةَّالأولرررىَّيهررررَّمفهررروفَّالتصرررنيعَّالحرررديثَّوزادتَّ
معدلاتَّا نتا َّويهرتَّالحاجةَّإلىَّتنميطَّبعضَّالأعمالَّوالمنتجراتَّالمسرتخدمةَّكقطرعَّغيرارَّلربعضَّ

لمعداتَّومنَّهناَّأصربوَّآداءَّالعمالرةَّيتشرابكَّفريَّنوعيرةَّالعمرلَّوأعتمردَّأسرلوبَّالعمرلَّفريَّهرذهَّالمرحلرةَّا
إلىَّتقسريفَّالعمالرةَّإلرىَّمجموعراتَّكرلَّمجموعرةَّمسرئولَّمنهراَّأحردَّالأشرخالَّكم حريَّلهرذهَّالمجموعرةَّ

أشرافكََّّوتحددَّعملةَّالأساسيَّفيَّمراجعةَّالأعمالَّوالت كدَّمنَّجودةَّا نتا َّالخار َّمنَّالمجموعةَّتحت
َّ–وعاملَّوالمسررررئولياتَّ وبررررذل َّنجرررردَّتطررررورا َّفرررريَّاسررررلوبَّالرقابررررةَّمررررنَّحيررررثَّالتنيرررريفَّومجموعررررةَّالعمررررل

َّ .م حي
 م1940حتى عام  1920من عام  (المرحلة الثالثة : )مرحلة رقابة المفتش

خ لَّهذهَّالفترةَّزادتَّمعدلاتَّا نتا َّمعَّتطورَّفيَّالتفتيشاتَّمماَّأدىَّإلىَّوجرودَّترداخلَّفريَّ
ا نتررا َّالمعتمرردةَّوزيررادةَّحجررفَّالعمالررةَّالترريَّتخةررعَّللم حرريَّوتنوعررتَّالأعمررالَّالتررىَّيقرروفَّبهرراَّخطررواتَّ

نفر َّالعامررلَّممرراَّأدىَّإلررىَّالحاجررةَّإلررىَّتخصرريلَّعمالررةَّوترردريبهاَّعلررىَّأعمررالَّالتفترري َّوبررذل َّيهرررتَّ
هراءَّوييفةَّالمفت َّالذيَّيقوفَّبعمرلَّالرقابرةَّوا صر حاتَّالمطلوبرةَّطبقرا َّلخطرواتَّالتصرنيعَّوطبقرا َّللإنت

َّ. منَّتصنيعَّالمكوناتَّولي َّإنتيارَّل ختبارَّأوَّالتفتي َّعلىَّالمنتدَّالنهائي
بررذل َّنجرردَّتطررورا َّملحويررا َّفرريَّالتنيرريفَّوالتبعيرراتَّبيهررورَّوييفررةَّالمفررت َّالمسررتقلَّعررنَّالعامررلَّ
والم حيَّوتحديدا َّلنقاطَّمحددهَّأثناءَّا نتا َّتخةعَّللتفتي َّوبذل َّنقلَّتكراليفَّا صر حَّفريَّالتفتري َّ

َّ. يالنهائ
َّف1960حتى عام  1940المرحلة الرابعة )مرحلة الرقابة الإحصائية( من عام 

خرر لَّالحرررربَّالعالميرررةَّالثانيررةَّوالمرحلرررةَّالتاليرررةَّلهرراَّأخرررذَّا نترررا َّطريررقَّإلرررىَّالنمطيرررةَّوا نترررا َّ
%َّللتحقرقَّمرنَّخلروَّالمنتجراتَّمرن100َّالكميَّمماَّتعذرَّمعكَّإمكانيةَّالتفتي َّعلرىَّا نترا َّكلركَّبنسربةَّ
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العيوبَّويهرتَّالحاجةَّالملحةَّإلىَّتدخلَّالعلفَّفتفَّاستخدافَّالطررقَّا حصرائيةَّمثرلَّالفحرلَّبالعينراتَّ
واسررتخدافَّخرررائطَّالةرربطَّا حصررائيَّوخرررائطَّالفحررلَّوالتحليررلَّوالاختبرراراتَّالمعمليررةَّوبررذل َّتررفَّإنشرراءَّ

صدارَّالتعليماتَّللعاملينَّبال جودةَّومراجعةَّقسفَّمراقبةَّالجودةَّبكلَّمؤسسةَّأوَّمصنعَّيتولىَّالأشرافَّواا
إنتا َّمحددهَّوبتقييفَّهذهَّالخرائطَّا حصائيةَّوتعديلهاَّطبقا َّللنتائدَّالمسجلةَّفيَّكلَّفترةَّزمنيةَّأوَّكميةَّ

المرحلةَّنجدَّهذاَّالنيافَّالذيَّيركزَّعلىَّالفحلَّوالاختبارَّفيَّالمراحلَّالنهائيةَّوقبرلَّخررو َّالمنرتدَّ
معيبرا َّمرنَّحيرثَّأنركَّيعتمردَّعلرىَّيؤدىَّإلرىَّمنرعَّالمنرتدَّالمعيربَّمرنَّالوصرولَّللمسرتهل َّولكرنَّييرلَّ

اكتشافَّالخط َّبعدَّحدوثكَّمماَّيؤدىَّبالتاليَّإلىَّزيادةَّالتكراليفَّنتيجرةَّزيرادةَّالهالر َّالعرادةَّالتشرغيلَّ
وخفضَّمعدلاتَّا نتا َّولذل َّيهررتَّةررورةَّوجرودَّنيرافَّيمنرعَّحردوثَّالخطر َّأثنراءَّمراحرلَّالتنفيرذَّ

َّ. فبدأتَّمرحلةَّتوكيدَّالجودة
 م1980حتى عام  1960من عام " ضمان الجودة "الجودة المرحلة الخامسة : توكيـد 

توكيدَّالجودةَّهوَّنيافَّيهدفَّإلىَّةمانَّجرودةَّا نترا َّفريَّجميرعَّمراحرلَّالتنفيرذَّوهروَّنيرافَّ
متكامررلَّوفعررالَّيهرردفَّإلررىَّالاكتشررافَّالفرروريَّللعيرروبَّوعرردفَّالتوافقرراتَّمررنَّالترريَّتررؤثرَّعلررىَّجررودةَّ
المنتدَّأوَّالخدمةَّووةعَّا جراءاتَّالتصحيحيةَّلهاَّوالةوابطَّال زمةَّلمنعَّحردوثهاَّمسرتقب  َّونيرافَّ

جررراءاتَّفرريَّكررلَّمرحلررةَّمررنَّمراحررلَّدورةَّحيرراهََّّتوكيررد وةررمان َّالجررودةَّيعتمرردَّعلررىَّوةررعَّةرروابطَّواا
المنررتدَّمررنَّجررودةَّالتصررميفَّالررذيَّيغطررىَّاحتياجرراتَّالعميررلَّوتوقعاترركَّإلررىَّتتبررعَّالمنررتدَّبعرردَّخروجرركَّ

َّ.وخدمتكَّوالتغذيةَّالعكسيةَّ نعكاساتَّالمستهل َّبعدَّالاستخدافَّ
بنررودَّأساسررريةَّوفعالررةَّلتطبيرررقَّنيررافَّتوكيررردََّّقرردَّيهررررتَّالحاجررةَّفررريَّهررذهَّالمرحلرررةَّإلررىَّوجرررود

 ISO 9000سلسلةَّالمواصفات (ISO) الجودةَّحيثَّأصدرتَّالمنيمةَّالعالميةَّللمواصفاتَّالقياسية

SERUS ََّّالتررريَّتشرررتملَّعلرررىَّإرشررراداتَّللمؤسسررراتَّلبنررراءَّنيرررافَّتوكيررردَّالجرررودةَّوالأسررر َّالفنيرررة
عَّتحديرردَّالمهررافَّالوييفيررةَّآلترريَّوالتنييميررةَّالترريَّيررؤدىَّتطبيقهرراَّإلررىَّمنررتدَّجيرردَّفرريَّجميررعَّمراحلرركَّمرر

شباعَّحاجتك َّ. تؤدىَّفيَّالنهايةَّإلىَّإرةاءَّالعميلَّواا
 حتى الآن - م1980الشاملة  الجودة السادسة : إدارة المرحلة

 ا داريررةَّللمرردراء  الوييفررة أركرران مررن أساسرريا ركنررا المرحلررة هررذه فرري الجررودة أصرربحت .1

وجعلهراَّ لعملهرا أو سرواءَّلمنتوجاتهرا التميرز إحرراز مرن المنيمرة يمكرن بمرا الاهتمراف يتطلرب
 فرد. كل مسؤولية

 أفرراد جميرع علرىَّمسراهمة تعتمرد التري الجرودة علرى يركرز إداري كمردخل الشاملة الجودة إدارة يهرت .2

 أفرادهرا لجميرع المنرافع وتحقيرق رةراَّالزبرون تحقيرق خر ل مرن الأمرد طويرل النجراح لتحقيرق المنيمة

 (Dale, 1997)وللمجتمع
َّ
.َّ
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 تطرورَّالمواصرفات المرحلرة هرذه شرهدت   الحديثرة ا دارة نمرط فري الكبيرر ا هتمراف جانرب إلرى .3

 وحد الذي الأمر   للزبون للمواصفاتَّالمطلوبة المطابقة درجات أعلى تحقيق يةمن بما العالمية

 لةرمان شرهادة ذات موحردة عالميرة بمواصرفة كافرةَّللخررو  العرالف دول فري الوطنيرة المواصرفات

 مهمرا شررطا أصربحت المواصرفات فهذهISO 9001َّالدوليةَّ سلسلةَّالمعايير هاعلي أطلق الجودة

 برين العقرودَّالتجاريرة إبرراف ةررورات مرن وةررورة الردولي التجراري التبرادل عمليرات وأساسرياَّفري

َّ. ف1998وطاهرَّ ََّّالعالف دول كافة في المنيمات
 تحققَّالجودة كي فالمنيمة   الجودة أساليب في كبيرة تطورات القادف القرن يشهد أن منَّالمتوقع

 التفكيرر سرتغطي فهرذهَّالنيررة التصرنيعية  العملية أو الملموسة بالسلعة ولي  بالزبون تبدأ سوف المطلوبة

 المخرجرات إلرى وصرولا َّ الأنشرطةَّوالفعاليرات بتخطريط ابترداء َّ البدايرة منرذ عليها التركيز ويصبو الجودة في

 برالتحول ا تجراه يكرون والخدمرة َّسروف جرودةَّالسرلعة برين التقليديرة المقارنرات استبعاد عن فة  َّ النهائية

 لتحقيق ومعنويا ماديا العاملين  َّومكاف ةValue Total Customerللزبونَّو الشاملة القيمة تحقيق نحو

 لزيرادة نتيجرة الزبرون إطر ع لزيرادة الصناعي التدقيق ت كيد فة  َّعن الزبون حاجات يلبي بما القيمة تل 

َّ. عليها يحصل التي والخدمات السلع جودة في الزبونَّتمتطلبا
يهررردفَّنيرررافَّالجرررودةَّالشررراملةَّإلرررىَّتحقيرررقَّالنجررراحَّعلرررىَّالمررردىَّالبعيررردَّوالمحافيرررةَّعلرررىَّنسررربةَّ
المشرراركةَّفرريَّالسرروقَّويعتمرردَّعلررىَّوجررودَّسياسررةَّوفلسررفةَّتطبيررقَّتحقررقَّالترروازنَّالمسررتمرَّوالتفاعررلَّمررعَّ

والتحسررينَّالمسررتمرَّفرريَّجميررعَّالأنشررطةَّومجررالاتَّالعمررلَّآليرراتَّالسرروقَّمررنَّخرر لَّديناميكيررةَّالتطررويرَّ
والتقاربَّمرنَّنيرافَّالجرودةَّالشراملَّويركرزَّالنيرافَّعلرىَّتوقعراتَّواهتمامراتَّالمسرتهلكينَّوالمنتجرينَّوكرذاَّ

َّ.ةالعاملينَّبالمنش 
يركزَّهذاَّالنيافَّعلىَّأنَّالجودةَّمسئوليةَّكلَّفردَّفيَّالمنش ةَّولي َّالتركيرزَّعلرىَّالعراملينَّفريَّ

قررطَّمررنَّخرر لَّتحسررينَّالتنيرريفَّوتنميررةَّع قررةَّالفررردَّبالسررلو َّالتنييمرريَّوتوحيرردَّالمفرراهيفَّإدارةَّالجررودةَّف
والع قاتَّسعيا َّل ستعدادَّالدائفَّللتغييررَّا يجرابيَّلتحقيرقَّالسربقَّفريَّالسروقَّعلرىَّالمنافسرينَّمرعَّالقردرةَّ

 . ىَّالأزماتَّالتيَّقدَّتواجكَّالمؤسسةعلىَّمواجهةَّوتخط

 لجودة:ي لإدارة اسلامالإمنظور ثانياً : ال
 َّ ا حسرانوَّفيركَّا يمرانَّمقامراتَّأعلرىَّومنَّقرنا ََّّعشرَّأربعةَّمنذَّوالتماف َّالكمالَّدينَّا س ف

َّعليركَّاللهَّصرلىَّالرسرولَّوأن 88َّ:َّاآيرةَّ ََّّالنمرلَّسرورةوَّقالَّاللهَّتعالىَّوصنعَّاللهَّالذىَّأتقنَّكلَّشر( 
َّويعتمرد َّد.توأحمردَّ يتقنكَّأنَّعم  ََّّأحدكفَّعملَّإذاَّيحبَّاللهَّأنو ويقولَّالأعمالَّب فةلَّيوصيَّوسلف
َّأبديرةَّتوصريةَّوكانرتَّا نسران َّعليركَّيتغرذىَّالرذيَّالحيروانَّذبروَّخدمرةَّحترىَّشيءَّكلَّعلىَّالاتقانَّهذا
َّفر ذاَّالقتلرةَّف حسرنواَّقتلرتفَّفر ذاَّشريءَّكلَّعلىَّا حسانَّكتبَّاللهَّإنوَّوسلفَّعليكَّاللهَّصلىَّالرسولَّيقول
َّالجودةَّمةمونَّوردَّوقد.َّاريَّومسلف اهَّالبخوروَّذبحتكَّوليرحَّشفرتكَّأحدكفَّوليحدَّالذبحةَّف حسنواَّذبحتف
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َّالاتقرررانَّبمعنرررىَّجررراءتَّكمررراَّا حسررران َّبمعنرررىَّفجررراءتَّمختلفرررةَّصررري َّبعررردةَّالنبويرررةَّوالسرررنةَّالقررررآنَّفررري
 .المهارةَّوبمعنىَّالص حيةَّوبمعنى

َّالفرردَّروحَّفريَّتتخلرقَّحيرثَّ َّإبترداء ََّّالذاتيرةَّالرقابرةَّعلرىَّالأسرا َّفيَّتعتمدَّالاس فَّفيَّالرقابة
َّتعرالىَّقرالَّسرلوكك َّعلرىَّويرؤثرَّبركَّويتعبردَّعليركَّتربريَّالذيَّالقرآنَّخ لَّومنَّأيافرهَّنعومةَّمنذَّالمسلف

َّبَعْردََُّّمِنَّالنِّسَاءَّلَ َََّّيَحِل ََّّلَاَّوَّتعالىَّوقالَّ  18:َّاآية ََّّقرَّسورة َّوعَتِيد ََّّرَقِيب ََّّلَدَيْكََِّّإِلا ََّّقَوْل ََّّمِنَّيَلْفِيََُّّمَاو
قِيبرا ََّّشَريْء ََّّكُرلََِّّّعَلرَىَّالل ركََُّّوَكَرانََّّيَمِينُر َََّّمَلَكَرتََّّمَراَّإِلا ََّّحُسْرنُهُن ََّّأَعْجَبَر َََّّوَلرَوََّّأَزْوَا  ََّّمِرنََّّبِهِرن ََّّتَبَد لَََّّأَنَّوَلَاَّ  َّر 
  52َََّّّ:َّاآية ََّّالأحزابَّسورةو

 َّمَنشُررورا ََّّيَلْقرَراهََُّّكِتَابررا ََّّالْقِيَامَررةََِّّيَرروْفَََّّلرَركََُّّوَنُخْرررِ ََُّّعُنُقِرركََِّّفِرريَّطَررتئِرَهََُّّأَلْزَمْنَرراهََُّّإِنسَرران ََّّوَكُررل َّوَّتعررالىَّويقررول
  13:َّاآيةَّ َّا سراءَّسورةو

َّرعيترركَّفرريَّوصررياحكَّهررذاَّمررعَّوتفاعلرركَّعنرركَّاللهَّرةرريَّالخطررابَّبررنَّعمرررَّسرريدناَّإحسررا َّكررذل َّويتةررو
َّ.َّ هر1488وابنَّكثيرَّ َّ عليكفَّتوزنَّأنَّقبلَّأعمالكفَّوزنواَّتحاسبواَّأنَّقبلَّأنفسكفَّحاسبواو

َّالعراقَّلس لنيَّاللهَّعنهاَّلماَّلفَّتمهدَّلهاَّالطريقَّياعمر وكذل َّقولكَّوَّلوَّعثرتَّبغلكَّفيَّ
َّالْحَسَررررنَةََِّّوَالْمَوْعِيَررررةََِّّبِالْحِكْمَررررةََِّّرَبِّرررر َََّّسَرررربِيلََّّإِلِرررىَّادْعَُّوَّتعررررالىَّاللهَّقررررولَّفرررريَّأيةررررا ََّّالجررررودةَّتيهرررر

َّالنحررلَّسررورة َّوبِالْمُهْترَردِينََّّأَعْلرَرفََُّّوَهُرروََّّسَرربِيلِكََِّّعَررنَّةَررل ََّّبِمَررنَّأَعْلرَرفََُّّهُرروََّّرَب رر َََّّإِن ََّّأَحْسَررنََّّهِرريَََّّبرِرال تِيَّوَجَررادِلْهُف
  .125َّوَّرقفَّاآية

سريدناَّنروحَّعليركَّالسر فَّووَاصْرنَعَِّالفلر َّب عيننراََّّا َّتعرالىَّمخاطبرَّاللهَّقرولَّفريَّأيةا ََّّالجودةَّتيهر
 .َّحررلَّعلرىَّبنراءَّسرفينةَّمتينرةَّالصرنع َّعلرىَّأعلرىَّدرجراتَّالجرودة 37َّ:اآيرةَّ َّووحينا َّوسورةَّهودَّ

َّ. وَاصْنَعَِّالفل َّوليت كدَّمنَّةمانَّالجودةَّكانَّإع مكَّبعنايةَّاللهقالَّتعالى:َّ َّ
أنَّأحدَّالفتيةَّمنَّأصحابَّالكهفَّلفَّيمنعكَّجوعكَّمنَّالتذكيرَّب ولويرةَّالبحرثََّّفيَّأيةا ََّّالجودةَّوتيهر

راَّفَلْيَرْ تِكُفَّْعنَّأطيبَّالطعافَّوأجوده َّفقالَّمخاطبا َّإخوتكَّمبينا َّأنَّالجودةَّأولا َّ َّفَلْيَنْيرُرَّْأَي هرَاَّأَزْكَرىَّطَعَا م 
َّ.َّ 19:اآيةَّ َّبِرِزْق َّمِنْكَُّ َّوسورةَّالكيفَّ

فرََ وْفُواَّالْكَيْرلََّ" فيَّدعوةَّسريدناَّشرعيبَّالنرا َّإلرىَّالعنايرةَّبجرودةَّالمقرايي َّالتجاريرةَّأيةا ََّّالجودةَّوتيهر
َّلَكُفَّْإِنَّْكُنْتُفَّْمُؤْمِنِينَََّّوَالْمِيزَانََّوَلاَّتَبْخَسُواَّالن اَ َّأَشْيَاءَهُفَّْوَلَاَّتفُْسِدُواَّفِيَّالْأَرْضَِّبَعْدََّ إِصَْ حِهَاَّذَلِكُفَّْخَيْر 

َّ .85:اآيةََّّ  َّوسورةَّالأعرافَّ
َّكيفيرةَّفريَّنجردهَّالجرودةَّلفكررَّالمسرلمينَّعلمراءَّوتطبيقراتَّا سر ميَّوالعلرفَّالثقافرةَّيميرزَّمراَّأهف

 .الماديَّبالعاملَّوالأيمانيَّالأخ قيَّالبعدَّإخت ط
َّوعلمراءَّروادَّانَّيرذكرَّالدراسرةَّمرنَّالأولَّالفصرلَّفريَّالجودةَّروادَّبعنوانَّمبحثَّوجودَّمنَّرغف

َّأنَّإلاَّالترراريا َّيررؤرخَّحسرربما ََّّالجررودةَّأوجرردواَّالررذينَّهررفَّواليابررانَّالشرررقَّومررنَّأمريكرراَّالغررربَّمررنَّالجررودة
َّالكرونَّهرذاَّومرتربَّومرنيفَّخرالقَّجعلهراَّقردَّمةرامينَّمرنَّبعضَّهيَّوالجودةَّوالتميزَّوا حسانَّالتجويد
َّهوا ََّّينطقَّلاَّالذيَّالأولَّالمعلفَّالعالفَّلنبيكَّواختصالَّالكريف َّكتابكَّمعجزةَّمنَّجانبَّتكونَّلأنَّبقدر
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َّمراَّجملرةَّمرنَّوخ فركَّذلر َّشر نك َّوجميرعَّالأرضَّفريَّوخليقتكَّخلقكَّفيَّالمكرفَّإنسانكَّفطرةَّهيَّثفَّومن
َّالسررماويةَّالأديررانَّجميررعَّوخرراتفَّإمترردادَّهرروَّالررذيَّالفطرررةَّديررنَّا سرر ميَّالرردينَّوتعرراليفَّنهرردَّعليرركَّيرتكررز
َّيعقربَّالرذيَّالبررزخَّعرالفَّبعردَّمرنَّهرذاَّالموت َّبعدَّوخسرانا ََّّفوزا ََّّالأبديةَّالحياةَّفيَّجميعهاَّتشتر َّوالتي
َّلاَّطيربَّب نركَّتعرالىَّنفسركَّيصرفَّحيرثَّوجلَّعزَّاللهَّوعبوديةَّتوحيدَّفيَّسرهاَّيكمنَّوالتيَّالدنياَّالحياة
َّأنَّالمرررؤمنَّةرررالةَّالحكمرررةَّولكرررنَّإلينرررا َّردتَّبةررراعتناَّهررريَّالجرررودةَّأنَّيؤكررردَّبمررراَّهرررذاَّطيرررب َّإلاَّيقبرررل
َّ.َّبهاَّأولىَّفهوَّوجدها

َّ
َّ
َّ
َّ
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 الثالثالمبحث 
 رواد الجودة الشاملة وأهم الجوائز

َّالماةرريةَّالعهررودَّخرر لَّ َّالشرراملةَّالجررودةَّإدارةَّوفكرررَّقواعرردَّإرسرراءَّفرريَّالعلمرراءَّمررنَّكثيرررَّسرراهف
 :ََّّيليَّكماَّذكرهفَّي تيَّالذينَّهؤلاءَّومنَّ َّمفاهيمهاَّوتطوير

 (  E.Deming) ديمنج إدوارد.1

َّىعلرررَّللجرررودةَّالروحررريَّالأبَّوهررروَّف1900َّعرررافَّفررريَّولررردَّأمريكررريَّوهررروَّ–ََّّديمرررندَّإدواردَّيعتبرررر
َّةرربطَّفرريَّا حصررائيةَّالرقابررةَّأدخررلَّحيررثَّديمررندَّبرردائرةَّىيسررمَّمرراَّأبتكرررَّوقرردَّ َّالجررودةَّورقابررةَّا نتررا 
َّهروَّالدائرةَّهذهَّمنَّوالهدفَّوطب قَّوأفحلَّونفذَّخطط:ََّّتقولَّديمندَّدائرةَّوكانتَّوا نتا َّالعملَّجودة
  ف2006َّووليافَّ ََّّ.الجودةَّتحسين

َّمؤسسةَّلأيَّالأسا َّهيَّالشاملةَّالجودةَّإدارةَّأنَّاسا َّعليَّ َّا دارةَّفلسفةَّعليَّديمندَّركز
 :ََّّكمايليَّ َّنقطةَّعشرةَّالأربعَّذاتَّالمشهورةَّنيريتكَّيبنيَّوبهذاَّ 

َّ.َّالاَّ.....َّالعاملينَّعليَّونشرهاَّالمؤسسةَّوأغراضَّومراميَّأهدافَّتحديد .أَّ
 .َّفقطَّالسعرَّأسا َّعليَّالعملَّتقييفَّعدف .بَّ
 .َّالجودةَّوثقافةَّفلسفةَّإنتا  . َّ
َّ.ََّّالكليَّالفحلَّعليَّا عتمادَّوعدفَّالوقائيةَّالرقابةَّإعتماد .دَّ
َّ.ََّّمستمرَّبشكلَّوالخدمةَّوا نتا َّالعملَّنيافَّتحسين .هَّ
َّ.َّا حصائيةَّوالرقابةَّالجودةَّعليَّالفعالَّللتدريبَّمراكزَّإنشاء .وَّ
َّ.ََّّا بداعَّأجلَّمنَّالفعالةَّالقيادةَّإيجاد .زَّ
َّ.عليكَّإعتادواَّماَّومفارقةَّالتحديثَّمنَّالعاملونَّيتخوفَّحينماَّ َّالخوفَّإزالة .حَّ
ح لَّالعملَّفرقَّتفعيل .طَّ َّ.ََّّالعاملينَّبينَّالصراعاتَّمحلَّالتعاونَّواا
َّتنراديَّا طرارَّنفر َّوفيَّكذل َّعملَّبدونَّوا فكارَّللتحريضَّتدعوَّالتيَّالشعاراتَّمنَّالتخلل .يَّ

 .ََّّتطبيقَّبدونَّالنيريةَّالنصائو

َّ.ََّّالكيفَّحسابَّعليَّبالكفََّّالعاملَّيهتفَّلاَّحتيَّ–َّللإنتا َّكميةَّأهدافَّتحديدَّتفادي . َّ
 .ََّّبالصناعةَّالفخرَّتعترضَّالتيَّالعوائقَّإزاحة .لَّ

 .ََّّالذاتيَّوالتطورَّالتعايفَّتشجيع .فَّ

َّ.ََّّالتغييراتَّهذهَّلمتابعةَّال زفَّالتنييفَّإيجاد .نَّ
َّإنهررراَّأسرررا َّىعلرررَّ–َّديمرررندَّعنرردَّالتشرررغيليةَّالنيريرررةَّتمثرررلَّ َّعشرررَّالأربرررعَّالنقررراطَّهرررذهَّزالررتَّلا

َّ .َّف1999وريتشاردَّ ََّّالجودةَّنيرية
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 ( Joseph Joran) جوران جوزيف.2

داراتهراَّالجرودةَّلحركرةَّكرانَّوقردَّ َّديمرندَّ دواردَّمعاصررَّإداريَّمفكرَّهوَّجورانَّجوزيف َّأثررَّواا
َّوخردماتهاَّإنتاجهراَّفريَّالعميرلَّنحروَّموجهرةَّالمؤسسرةَّتكرونَّأنَّحيرثَّمرنَّجرورانَّفكررةَّصرياغةَّفريَّكبير
َّمررنَّيكررونَّأنَّيجرربَّ َّوالخرردماتَّا نتررا َّجررودةَّحيررثَّمررنَّ–َّالعميررلَّنحرروَّالتوجرركَّانَّجررورانَّيررريَّوقررد

 .المؤسسةَّونيافَّعملََّّصميف
َّأنهررراَّىعلرررَّ َّىالوسرررطَّبرررا دارةَّا هتمرررافَّىإلرررَّجرررورانَّدعررريَّالصرررناعيةَّالبيئرررةَّفررريَّىالأولرررَّللمررررة

َّىويرررََّّبالعرراملينَّبررالطبعَّا هتمررافَّمررعَّالعليرراَّا دارةَّمررنَّوتفهررفَّبت ييرردَّالشرراملةَّالجررودةَّتنفررذَّالترريَّالجبهررة
 :َّف 2004واحمدَّ يليَّكماَّوهيَّالشاملةَّالجودةَّلتحسينَّخطواتَّعشرةَّهنال َّأنَّجوران

 .ََّّالخدمةَّأوَّالمنتدَّجودةَّلتحسينَّالفرلَّوفتوَّالوعيَّزيادة .1

َّ.ََّّالمؤسسةَّأنشئتَّأجلهاَّمنَّالتيَّالأهدافَّةمنَّالتحسينَّأهدافَّوةع .2
َّدوائررررَّأوَّللجرررودةَّمجلررر َّإنشررراءَّمرررث  ََّّ–َّأعررر هَّالمرررذكورةَّالأهررردافَّيحقرررقَّالرررذيَّالتنيررريفَّوةرررع .3

 .للجودة
 .َّالجودةَّعليَّالعاملينَّكلَّتدريب .4

َّ.ََّّالمشاكلَّلحلَّمشروعاتَّتشكيل .5
َّ.َّالجودةَّتطبيقَّفيَّللتقدفَّمتابعةَّتقاريرَّوةع .6
 .َّوخدماتهفَّإنتاجهفَّفيَّالجودةَّيمارسونَّالذينَّللعاملينَّالتقديرَّإيهار .7
 .َّالجودةَّنتائدَّنشر .8
َّ.ََّّوالخدماتَّا نتا َّفيَّللنجاحاتَّبسج تَّا حتفاي .9
َّأهردافَّلتحقيرقَّ َّأكثررَّلتحسيناتَّعليهاَّوالت سي َّالمؤسسةَّأعمالَّفيَّالمستمرةَّالتحسيناتَّدمد .10

 .ََّّالشاملةَّالجودة

َّ:َّجورانَّعندَّالشاملةَّالجودةَّإدارةَّث ثية َّ:1َّ 3 1وَّالشكلَّيوةو
 (1/3/1)رقم شكل 

 جوران عند  الجودة ثلاثية
 
َّ
َّ
َّ
َّ
َّ

ََََََََََََََََََََََََّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّ
َّ.88ََّّلَّف 2006َّ َّمنير:ََّّلمصدرا
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 :(Philip Crosby) كروسبي فيليب.3

َّخسرائرَّالشرركةَّتكلرفَّوالتريَّ َّوالخدماتَّالصناعةَّفيَّالمعيبةَّا صنافَّكروسبيَّفيليبَّتناول
َّبردونَّاعيةالصرنَّالعمررلياتَّ جرراءَّالصرفرَّنيريرةَّأنَّكروسربيَّيرريَّ َّالسروقَّمنَّا َّتمامَّتخرجهاَّقدَّجمة
َّالك سررريكيةَّالتقليديرررةَّا دارةَّفكررررَّبرررينَّيفصرررلَّالرررذيَّالمحررر َّهررري Zero Defectَّوَّنيريرررةَّأيَّعيرررب
 .َّالخدمةَّأوَّالمنتو َّمنَّومتطلباتكَّورغباتكَّالعميلَّنحوَّالموجهةَّالحديثةَّوا دارة

َّللتطويرَّعواملَّمنََّّيت تيَّمستمرَّتطورَّمستويَّفيَّلتكونَّالجودةَّتتطلبكَّماَّأنَّكروسبيَّىيرَّ
 :ََّّيليَّكماَّهيَّ َّالمستمر

َّ.المقدمةَّوالخدميةَّالسلعيةَّالمنتجاتَّلمختلفَّكبيرَّ َّبالجودةَّالمستهل َّوعي .1
َّالميرررزةَّوتررروفيرَّللمؤسسرررةَّالسررروقيةَّالحصرررةَّمرررنَّتزيررردَّ َّالجرررودةَّتطرررويرَّعلررريَّتسررراعدَّالتررريَّالأدوات .2

َّ.ََّّوخدماتهاَّلمنتجاتهاَّةالم ئمَّالتنافسية
َّبرنرامدَّلتطبيرقَّىأخررََّّويرفيةَّبيئيةَّمتغييراتَّأسا َّعليَّالجودةَّثقافةَّعليَّالتركيزََّّيتفَّأنَّيجب .3

 َّ.الشاملةَّالجودة
 :( Karo Eishikawo) إيشيكاوا كارو.4

َّالجررودةَّحلقرراتَّإبترردعَّحيررثَّالجررودةَّعلرريَّالسرريطرةَّمرشرردَّيسررميَّكتابررا ََّّأصرردرَّيابررانيََّّعررالفَّهررو
َّيشربكَّتنييميَّهيكلَّوهيَّ–َّالسمكةَّعيمةَّيسميَّماَّوتحليلَّمخططاتَّووةع Quality Circlesَّو

 َّ:التاليَّالشكلَّفيَّموةوَّكماَّللسمكةَّالعيميَّالهيكل
 (1/3/2)رقم الشكل

 السمكة عظم أو نتيجة –  السمكة مخطط
 
 
 
 
 
 

َّ

َّ

َّ.49َّلَّ َّف2002َّ َّخةير:ََّّالمصدر

َّ
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  Armand Viginbaiemَّوَّفيجيباوم أرماند.5

  Total Quality Controlَّالشاملةَّالجودةَّىعلَّالرقابةَّمفهوفَّا داريَّالمفكرَّهذاَّإبتدع

- TQCََّّفريَّعمرلَّأيَّيرؤديَّمرنَّكرلَّعلريَّالجرودةَّمسرئوليةَّيلقريَّالمفهروفَّوهرذاَّ َّف1983َّعرافَّفري
َّالمؤسسررةَّفرريَّالعرراملينَّكررلَّوبسرريطرةَّ َّوالخدمررةَّللسررلعةَّبالنسرربةَّالمنبررعَّمررنَّالجررودةَّأيَّ–َّالمؤسسررة

 .َّالخدمةَّأوَّالمنتدَّجودةَّتكونَّالجودةَّعلي

 الجودة جوائز أهم

َّكثيررةَّعالميرةَّجوائزَّيهورَّىإلَّوالخدماتَّوالسلعَّللمنتجاتََّّالجودةَّىعلَّا َّعالميَّا تفاقَّقاد
 :َّهيَّالجوائزَّهذهَّوأهف
  ديمنج جائزة

ََّّاليابررانَّومهندسرريَّعلمرراءَّإتحررادَّإنشرر هاَّوقرردَّ َّف1950َّعررافَّإلرريَّالجررائزةََّّهررذهَّتررارياَّيرجررع
َّللطاقررةَّفلوريررداََّّمؤسسررةَّعليهرراَّحصررلتَّوقرردَّالجررودةَّلتحسررينَّبرامجهرراَّفرريَّنجحررتَّالترريَّللمؤسسررات
َّ .NECوَّوَّوتايوتاَّف1991عافَّفيَّوالةوء

َّنشرررتَّوقرردَّ َّلتحسررينهاَّالجرودةَّعلرريَّا حصررائيةَّالرقابرةَّفرريَّالنجرراحَّىعلرَّالجررائزةَّهررذهَّتركرز
َّترفَّللجرودةَّواةرحةَّأهردافا ََّّتةرمنتَّللعراملينَّمفصرلةَّبررامدََّّالجرائزةَّبهرذهَّفازتَّالتيَّالمؤسساتَّكل

َّالجررودةَّمجرالَّفريَّالعليراَّا دارةَّنشرراطَّعلريَّالجرائزةَّركرزتَّوقرردَّ َّا حصرائيةَّالرقابرةَّب سرلوبَّبلوغهرا
شرا َّالعم ءَّإرةاءَّونشاط  .ََّّالتدريبَّونشاطَّالعاملينَّواا

 .  القومية  بالدريدج  مالكولم جائزة

َّبتحسرررينَّالمتحررردةَّالولايررراتَّفررريَّإهتمرررافَّيهررررَّاليابرررانَّفررريَّالشررراملةَّللجرررودةَّالعيررريفَّالنجررراحَّبعرررد
َّجررائزةَّف1987َّعررافَّفرريَّ–َّالمتحرردةَّبالولايرراتَّوالتكنولوجيرراَّللمعرراييرَّالقرروميَّالمعهرردَّرصرردَّوقرردَّ َّالجررودة
 .َّالجودةَّمجالَّفيَّالمتميزةَّبالدريدر َّمالكولف

َّهررذهَّتمررنوَّالترريَّالمؤسسررةَّوتنررالَّ َّالعميررلَّرةرراَّ َّلهرراَّوالمؤهلررةَّالجررائزةَّهررذهَّجوانرربَّأهررفَّومررن
َّبهررذهَّفوزهراَّعنرردَّالمؤسسرةَّمكاسربَّتررزدادَّوبرذاَّالصررناعيَّالمجرالَّفريَّفائقررةَّوشرهرةَّعيرريفَّبتقرديرَّالجرائزة
َّ.َّالجائزة
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  الثاني الفصل
مبادئ وأساسيات ومراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة 

 والتميز المؤسسي 
 مبادئ إدارة الجودة الشاملة :ََّّالمبحث الأول

 المبحث الثاني : أساسيات إدارة الجودة الشاملة        
 مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة  المبحث الثالث : 

 المبحث الرابع : مفهوم التميز المؤسسي 
 

 

 

 

 

 

 

 



30 
 

َّالمبحث الأول
َّمبادئ إدارة الجودة الشاملة

 :ََّّمنهاَّالشاملةَّالجودةَّ دارةَّمبادئَّعدةَّهنا 

 : العميل علي التركيز:  أولاً 
َّإلررريَّيحترررا ََّّالرررذيَّالمتوقرررعَّالمشرررتريَّأوَّالحررراليَّالمشرررتريَّأنررركَّعلررريَّالعميرررلَّتعريرررفَّيمكرررن

َّ.المنتدَّذل َّشراءَّعليَّالقدرةَّلديكَّالوقتَّوبنف َّشرائكَّفيَّرغبةَّلديكَّأوَّالمنتد
 ََّّ American Marketing Associationوَّالأمريكيررةَّالتسررويقَّجمعيررةَّعرفررتَّكمررا

َّ.َّف 2006وَّمحفويَّ َّالمتوقعَّأوَّالفعليَّالخدماتَّأوَّالمنتجاتَّمشتريَّأنكَّىعلَّالعميل
 : للعملاء الرئيسة الأنواع

َّتقسريفََّّحالرةَّففريَّ َّالمعينرةَّالوحردةَّمرنَّمنرتدَّهروَّلمراَّالتاليَّالمستخدفَّوهو:ََّّالداخليَّالعميل .1
ومحفويَّقبلهررراَّالترريَّللمرحلرررةَّداخليررا ََّّعمرري  ََّّتمثرررلَّمرحلررةَّكرررلَّفرر نَّمراحررلَّإلررريَّا نتررا َّعمليررة
َّ.ف 2006

َّلديركَّاوَّالمنتدَّبشراءَّويقوفَّالمؤسسةَّخار َّموقعكَّيكونَّالذيَّالعميلَّوهو:ََّّالخرارجيَّالعمريل .2
َّ:ََّّالمجالَّهذاَّفيَّنوعينَّاليَّالعم ءَّويصنفَّ َّالشراءَّفيَّالرغبة

َّصرناعةَّفريَّإسرتخدامكَّأجلَّمنَّالمنتدَّبشراءَّتقوفَّالتيَّالجهةَّوهو:ََّّالصناعيَّالمشتري .أَّ
 .ََّّآخرَّمنتد

َّالخررالَّا سررته  َّاوَّا سررتعمالَّبقصرردَّالمنررتدَّيشررتريَّالررذيَّوهررو:ََّّالنهررائيَّالمسررتهل  .بَّ
 . وهانيَّ َّد.ت يستعملهاَّلكيَّلغيرهَّأفَّبنفسكَّإستعمالهاَّسواء

َّإحتاجررراتهفَّفهرررفَّينبغررريََّّوبالتررراليَّ َّعم ئهررراَّعلررريَّرئررري َّبشررركلَّتعتمررردَّالناجحرررةَّالمؤسسرررات
َّالتوقعرراتَّهررذهَّتتجرراوزَّكرريَّجاهرردةَّتعمررلَّوأنَّ َّمتطلباترركَّكافررةَّمقابلررةَّوعليهرراَّ َّوالمسررتقبليةَّالحاليررة

َّ.  َّف1999وريتشارَّ َّوالتطلعات
 ََّّوريتشرررراردَّرائرررركآَّوا نصرررراتَّالعميررررلَّصرررروتَّىإلررررَّا َّدائمررررَّا سررررتماعَّبمكررررانَّالمهررررفَّمررررنََّّ
 . ف1999
 : العميل لصوت الإستماع أساليب

َّ: ف1999 َّوريتشاردالتاليَّالنحوَّىعلَّالعميلَّلصوتَّا ستماعَّأساليبَّعرضَّيمكن
َّ
َّ
َّ
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 :  الإستبيانات.1

َّلعقررودَّالعميررلَّإبحرراثَّاسررتخدمتَّفلقرردَّ َّالعمليررةَّالطرررقَّأكثرررَّمررنَّالعميررلَّوتقيرريفَّإسررتبيانَّيعتبررر
َّتفصريليةَّمعلومراتَّتوفرَّأنهاَّكماَّتعميقا  َّأكثرَّا ستبيانَّعمليةَّتعتبرَّ َّالخدمةَّجودةَّلتحسينَّ َّعديدة
 .إليكَّتوجيهكَّيتفَّالذيَّالمنتدَّمنَّالعميلَّرةاَّدرجةََّّىعلَّالتعرفَّإليَّبالتاليَّتؤديَّأكثر 

 :  الشخصية المقابلات.2

َّمررث  ََّّفرريمكنََّّبالمؤسسررةَّالجررودةَّشررئونَّفرريَّالعمرر ءَّ شرررا َّسرربلَّإيجررادَّالمؤسسررةَّىعلررَّينبغرري
َّىإلررَّسررتةَّبررينَّمررنهفَّالواحرردةَّالمجموعررةَّعررددَّيترررواحَّوالمرررتقبينَّالحرراليينَّالعمرر ءَّمررنَّمجموعرراتَّدعرروة
َّمررعَّالمنتجرراتَّجررودةَّوتقيرريفَّلمناقشررةَّوذلرر َّفيرركَّيرونهرراَّالترريَّوالجررودةَّالمنررتدَّحررولَّنقاشررهفَّويررتفَّعشررر 

َّقبرررلَّالمنررتدَّمررنَّالعمرر ءَّيريرردهَّمرراَّىعلررَّذلررر َّيقررفَّأنَّويمكررنَّبالمؤسسررة َّالمنررتدَّومصررمميَّالمررديرين
َّ. ف2004وأحمدَّتصميك

 : الإقتراحات نظام.3

َّفيَّبطاقاتَّتوزعَّالمؤسساتَّفبعضَّالعميلَّب قتراحاتَّيتعلقَّفيماَّالخالَّنيامهاَّمؤسسةَّلكل
َّمرنَّوكثيررَّ َّاقتراحراتهفَّتقرديفَّىعلرَّوتحرثهفَّالمقدمرةَّالخدماتَّفيَّرأيهفَّعنَّفيهاَّتس لهفَّالرح تَّنهاية

َّالع قرراتَّمويرفَّيقروفَّحيرثَّوواةروَّبرارزَّمكرانَّفريَّوالشركاويَّل قتراحراتَّصرناديقَّتةرعَّالمؤسسرات
َّىإلرَّوتحويلهاَّالاقتراحاتَّبهذهَّالاهتمافَّا دارةَّىعلَّوينبغيَّ َّدوريةَّفترةَّكلَّمرةَّالصناديقَّبفتوَّالعامة
 . َّف2004وأحمدَّ ََّّالمختصةَّالجهات

 : العميل مشاركة.4

َّفريررقَّلعةررويةَّل نةررمافَّالعميررلَّأمررافَّالفرصررةَّب تاحررةَّالأحيررانَّبعررضَّفرريَّالمؤسسررةَّتقرروفَّقررد
َّورأيَّ َّالجرودةَّمشركلَّحرلَّفريَّلمسراهمتكَّوطلبرا ََّّالجرودةَّتحسرينَّمسرائلَّبخصرولَّآرائركَّلسرماعَّالجرودة
وأحمدَّ ََّّنيرهَّلوجهةَّا ستماعَّا دارةَّيهفَّوبالتاليَّالمنتدَّمستخدفَّهوَّالعميلَّلأنَّةروريَّهناَّالعميل
 . ف2004

 :  العميل رضا قياس.5

َّكمرراَّالمنررتدَّأداءَّبررينَّالمقارنررةَّعررنَّالنرراتدَّالفررردَّإحسررا َّب نرركَّالعميررلَّرةرراَّعررنَّالتعبيرررَّيمكررن
َّالأداءَّبررينَّللفرررقَّمؤشرررَّهرروَّالعميررلَّرةرراَّبرر نَّالقررولَّويمكننرراَّالعميررلَّذلرر َّتوقعرراتَّوبررينَّالعميررلَّيدركررك

َّمقارنرةَّخر لَّمرنَّتتحقرقَّأنَّيمكرنَّالرةاَّعدفَّ َّالرةاَّمنَّمستويا ََّّث ثَّهنال َّوبالتاليَّوالتوقعات
 :وتوقعاتكَّالعميلَّقبلَّمنَّالمدر َّالأداء

َّ.َّراضَّغيرَّالعميلَّيساويَّتوقعاتكَّمنَّاقلَّالمنتدَّأداء .أَّ
َّ.َّالعميلَّإرةاءَّيساويَّتوقعاتكَّيساويَّالمنتدَّأداء .بَّ
َّ.َّ ف2004وأحمدَّ ََّّالعميلَّإبهارَّيساويَّتوقعاتكَّمنَّأكبرَّالمنتدَّأداء . َّ
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َّلجررودةَّبالنسرربةَّالعميررلَّتوقعرراتَّعلرريَّالتفرروقَّيكررونَّأنَّيجررب َّويليررامزَّريتشررارد َّيقررولَّلررذل 
وريتشرراردَّ ََّّالسرراحةَّىعلررَّتواجرردهاَّوسررببَّالأساسرريَّوهرردفهاَّ َّللمؤسسررةَّالمحركررةَّالقرروةَّهرروَّالخرردمات
 .َّ ف1999

 : كالآتي وهي والعناية العميل لخدمة الأساسية المبادئ

َّ.المطالبَّهذهَّإنجازَّفيَّوالسرعةَّالعميلَّطلباتَّلتلقيَّإستعدادَّوهو:ََّّالفوريةَّالتلبية .أَّ
َّ.َّالخبرةَّتقديفَّعندَّالمؤسسةَّمويفيَّفيَّالخبرةَّتوفيرَّةرورة:ََّّالوعودَّتلبيةَّعليَّالقدرة .بَّ
َّ.ََّّبالوعودَّا لتزافَّفيَّالدقةَّوَّبالمعلوماتَّالعم ءَّوتزويد:َّالتعاملَّفيَّالدقة . َّ
َّإلريَّالطريرقَّنصرفَّوهروَّ َّمقاطعرةَّدونَّبركَّوا تصرالاتَّبالعميرلَّا هتماف:بالعميلَّا تصالات .دَّ

 .َّرغباتكَّتفهف

َّبرك َّموثوقرا ََّّالمؤسسرةَّعرنَّالمعلومراتَّمصردرَّيكرونَّأنَّالعميرلَّيتوقرع:ََّّالمعلومراتَّوشمولَّدقة .هَّ
َّهرررذهَّتكرررونَّأنَّبشررررطَّمعهررراَّيتعامرررلَّالتررريَّالمؤسسرررةَّىعلرررَّتطررررأَّتغييرررراتَّأيَّيعررررفَّأنَّويرررود

 .دقيقةَّالمعلومات

 : المودة إبداء.6
َّبرانَّالعميرلَّشرعورَّفيَّيساهفَّتفكيرهَّىمستوََّّىعلَّومخاطبتكَّالعميلَّمعَّوالمودةَّالألفةَّتوفير

 .ََّّلصالحكَّويعملَّبتفهمكَّالمؤسسةَّفيَّقرينَّلك

 : التعامل في اللباقة.7
َّوالعميررلَّ َّالخدمررةَّتقررديفلَّطريقترركَّفرريَّلبقررا ََّّالخدمررةَّمقرردفَّأنَّفرريَّدائمررا ََّّيكمررنَّالعميررلَّغةررب

 .َّوناصحا ََّّمساعدا ََّّدائما ََّّالبائعَّأنَّيريد

 : الإعتراض في العميل حق.8
 َّومحفرويَّإعتراةراتكَّىإلرَّيسرتمعَّأنَّبالمؤسسرةَّالمويرفَّىوعلَّيعترضَّأنَّالعميلَّحقَّمن

 .َّف 2006
َّإحتياجاتهفَّفهفَّعليهاَّيجبَّلذاَّ َّعم ئهاَّىعلَّتعتمدَّالمؤسساتَّأنَّهوَّهناَّالقولَّخ صة

َّ.ََّّمتطلباتهفَّىعلَّالتعرفَّىعلَّتعملَّوأنَّمتطلباتهفَّوتحقيقَّ َّالمستقبليةَّوتوقعاتهفَّالحالية
 :  بالعميل الإهتمام فوائد

 :َّ العامةَّللتعليفَّلفنيَّلتدريب د.تَّولمؤسسةَّهيَّبالعميلَّا هتمافَّفوائدَّأهفَّإن

َّ.ََّّبالمؤسسةَّيرتبطَّيجعلكَّمماَّللمؤسسةَّالعميلَّولاءَّزيادة .1
َّ.ََّّالعميلَّرةاَّلزيادةَّالمؤسسةَّمواردَّإستخدافَّفيَّالفعاليةَّزيادة .2
  .َّالتسويقَّلفرلَّوالمرنةَّالسريعةَّالسوقيةَّوالحصةَّالأرباحَّزيادة .3

 

 



33 
 

 : القيادة:  ثانياً 
َّتررتمكنَّحترريَّوذلرر َّالشرراملةَّالجررودةَّإدارةَّلمرنهدَّالمتبنيررةَّالمؤسسرراتَّفرريَّالقيررادةَّأهميررةَّزادتَّلقرد

َّتسرتطيعَّحتريَّوكرذل َّ َّالخارجيرةَّالبيئرةَّفريَّتجرريَّالتريَّوالتغييراتَّالتحدياتَّمواجهةَّمنَّالمؤسسةَّهذه
 .َّ ف2006ومحفويَّ ََّّوفعاليةَّبكفاءةَّالداخليةَّالبيئةَّإدارةَّتتوليَّإن

َّأنركَّإلاَّ َّالقيرادةَّموةروعَّبدراسرةَّومفكريهاَّا دارةَّعلماءَّقبلَّمنَّالزائدَّا هتمافَّمنَّالرغفَّىعل
َّىإلرَّننيررَّأنَّالطبيعريَّفمرنَّلرذل َّ َّ ف2006ومحفرويََّّالقيرادةَّلمعنريَّمرانعَّجامعَّواحدَّتعريفَّيوجدَّلا

َّكرررلَّلتخترررارَّللمؤسسررراتََّّمرونرررةَّيمثرررلَّوالرررذيَّالقياديرررةَّالطررررقَّفررريَّإخرررت فَّأنررركَّعلررريَّالقياديرررةَّالمررردار 
 :ََّّالمثالَّسبيلَّىعلَّومنهاَّالقيادةَّأساليبَّمنَّيناسبهاَّماَّحسبَّأكثرَّاوَّأسلوبَّمؤسسة

 : التعاملية القيادة

َّهررذاَّمررنَّوالقررادةَّ َّالمررويفينَّعلرريَّالمتمركررزةَّبالسرريطرةَّالقيررادةَّأسرراليبَّمررنَّالأسررلوبَّهررذاَّيتسررف
َّيتعراملونَّالرذينَّوالمويفرونَّ َّلهرفَّمرويفيهفَّإذعرانَّإليَّويسعونَّوالنتائدَّالمخرجاتَّفيَّيتحكمونَّالنوع
عطررائهفََّّبمرردحهفَّقائردهفَّقبررلَّمررنَّتحفيررزهفَّيرتفَّالتعامليررةَّالقيررادةَّمرع َّيررتفَّأنَّيمكررنَّكمرراَّ َّطيبرةَّوعررودا ََّّواا

َََّّّ ف2005َّ ستيفنوَّالت ديبيةَّا جراءاتَّأوَّالتهديداتَّاوَّالسلبيةَّالتقييماتَّخ لَّمنَّتقويمهف
 : التحويلية القيادة

َّلهررفَّقررادةَّولكررنهفَّعرراديينَّقررادةَّمجررردَّليسررواَّالتحرروليينَّالقررادةَّإن ََّّالهررواريَّسرريدَّعنهرراَّيقررولَّالترري
َّالتنفيررذَّموةررعَّووةررعهاَّالجديرردةَّبالرؤيررةَّللإلتررزافَّالتررابعينَّتعبئررةَّىعلررَّوقررادرونَّأفةررلَّعررالفَّعررنَّرؤيررة

 .ف 2005وسيدَّ َّ
َّإلرريَّبا شررارةَّا كتفرراءَّيمكررنَّأنرركَّإلاَّالقيررادةَّأنرروعَّكررلَّهمرراَّليسرراَّالنرروعينَّهررذينَّأنَّمررنَّبررالرغف

َّعمليةَّفيَّالناجحةَّالقيادةَّنموذ َّتقديفَّأنَّهوَّهناَّيهفَّوالذيَّالقيادةَّأنواعَّفيَّوردتَّالتيَّالأنواعَّأشهر
 .ََّّالشاملةَّالجودةَّإدارة

 :  الشاملة الجودة إدارة عملية في الناجحة القيادة نموذج

ََّّفريَّالمسرتمرَّالتغييررَّا عتبارَّبعينَّآخذينَّ َّوالخارجيَّالداخليَّالعميلَّ حتياجاتَّالأوليةَّإعطاء .1
حتياجاتَّمتطلبات (W. Schmidt , 1992)العميلَّواا

ََّّ. 

َّالجيرردَّفالقائرردَّللتطرروير َّدائمررةَّفرررلَّفهنالرر َّفقررط َّالصرريانةَّإجررراءَّمررنَّبرردلاَّالتطررويرَّعلرريَّالت كيررد .2
َّ. ف2005 َّوسيدَّإمتيازا ََّّأكثرَّليصبوَّفالنطورهَّممتازا ََّّالعملَّكانَّإذا ََّّالقائلَّالمثلَّدائما ََّّيطبق

َّال زمةَّبالمواردَّالمروؤسينَّتزويدَّإليَّبا ةافةَّ َّالعملَّمجالَّفيَّالثقةَّومنحهفَّالمرؤسينَّتمكين .3
وسريدََّّالمطلروبَّبالشركلَّبهرفَّالمناطرةَّالأعمالَّيؤدواَّانَّيستطيعواَّلكيَّالةروريَّالتدريبَّوتدريبهف

  ف2005 َّ
 ََّّرأيَّفقررردَّأولاَّبهرراَّيبررردأَّأنرركَّمرررنَّالحكيمررةَّالقيرررادةَّتدركرركَّالتغييررررَّوهررذاَّ َّالتغييررررَّقيررادةَّىعلرررَّالقرردرة .4

َّالتغييررَّفكررةَّلتوصريلَّوسيلةَّأنجعَّيكونَّقدَّلسلوككَّالقائدَّتغييرَّأنIBMََّّمؤسسةَّمدير ََّّتاوشيدا
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َّلشرهورَّتمتدَّالتيَّالمحكمةَّوالمواعيدَّالمغلقةَّالأبوابَّذيَّالخطيرَّالقائدَّصورةَّأنتهتَّلقدَّ َّللجميع
َّالررذيَّالموحرردَّالررذيَّنفرر َّمرتررديا ََّّبيررنهفَّقفررا َّاوََّّفيرونرركَّالعرراملينَّيفرراجيءَّالكررفءَّالقائرردَّوأصرربوَّقادمررة

 .َّ ف2006ومحفويَّ َّيستخدمونك
َّتشرررجيعَّبةرررورةَّوا عتقررادَّالأسررعار َّأسررا َّىعلررَّولرري َّ َّالجررودةَّأسررا َّىعلررَّالمرروردينَّإختيررار .5

 .َّ ف2006ومحفويََّّلديهفَّالجودةَّقدراتَّتنميةَّىعلَّالموردينَّهؤلاء
َّشرررعاراتَّمجرررردَّيكرررونَّأنَّقبرررلَّممارسرررةَّبرررالجودةَّالقيرررادةَّفاهتمرررافَّ َّالشررراملةَّالجرررودةَّبررر دارةَّا هتمررراف .6

  ف2006ومحفويَّ َّ
َّوذلر َّا شررافيةَّا دارةَّمستويََّّعليَّالعملَّوفرقَّالعلياَّا دارةَّىمستوََّّىعلَّالجودةَّمجل َّت سي  .7

ومحفرويَّ ََّّب نجازاتهراَّوا عتررافَّالفررقَّجهرودَّوحفرزَّتشرجيعَّىإلَّبا ةافةَّالعملياتَّتطويرَّبهدف
َّ. ف2006

َّا دارةَّمررنَّكامررلَّإلتررزافَّعلرريَّكبيرررةَّبدرجررةَّيعتمرردَّالشرراملةَّالجررودةَّإدارةَّعمليررةَّنجرراحَّإنَّالمؤكررد
َّبشرركلَّالشرراملةَّالجررودةَّإدارةَّقررادةَّاختيررارَّعمليررةَّتخةررعَّأنَّويجرربَّ َّالقيررادةَّمررنَّالمناسرربَّالنرروعَّوترروفير
 .َّالقادةَّلنوعياتََّّبالنسبةَّدقيقةَّلمقايي َّخال

َّأنَّويفهرررفَّالشررراملةَّبرررالجودةَّتمامرررا ََّّواع ََّّبشرررخلَّالجرررودةَّتنفيرررذَّعمليرررةَّقيرررادةَّتنررراطَّأنَّيجررربَّكمرررا
َّلديررركَّتتررروفرَّأنَّيجررربََّّالجرررودةَّسررريقودَّالرررذيَّالشرررخلَّأنَّأيَّ َّوالمهرررافَّالأنشرررطةَّكافرررةَّتشرررملَّالجرررودة

َّخرر لَّمررنَّمثررالَّإعطرراءَّفبرردونَّ َّالجررودةَّتحقيررقَّلعمليررةََّّالواةررحةَّوالرؤيررةََّّوالنشرراطَّالمررؤثرةَّالشخصررية
َّفرريَّيخلررقَّأنَّالجررودةَّقائرردَّيسررتطيعَّلاَّالبدايررةَّمررنَّالصررحيحةَّالأشررياءَّىعلررَّللحصررولَّوالتصررميفَّالمثررابرة

 َّبالجودة.َّالمناسبَّا حسا َّالمويفين
َّوالمنافسررة َّ َّالخبرررةَّمثررلَّبالقيررادةَّتررربطَّالترريَّالعامررةَّللسررماتَّأيةررا ََّّالجررودةَّبرنررامدَّقيررادةَّتحتررا 

 .َّومحمدَّ َّد.ت َّالعاليةَّوالثقةَّالمبدأَّىعلَّوالثباتَّوالاستقامة
  البشرية الموارد:  ثالثا

َّلتحقيررقَّوتكامليررةَّتبادليررةَّع قرراتَّفرريَّتعمررلَّوهرريَّ َّمركرربَّفنرريَّإجتمرراعيَّنيررافَّهرريَّالمؤسسررة
 .ََّّف 2006وأحمدَّ َّمعينَّهدف

لمزيدَّوزم ءَّومرؤوسينَّكرؤساءَّيتفاعلونَّبشرا ََّّتةفَّانهاَّيعنيَّفهذاَّا جتماعيَّالجانبَّف ما َّمنَّوفقاَّ 
َّلبيئتهرراَّالمؤسسررةَّتقدمرركَّمرراَّأنَّشرر َّولاَّ.َّوالسررلوكياتَّوالرردوافعَّوالتوقعرراتَّالشخصرريةَّوا تجاهرراتَّالقرريف

 .َّ ف2006 َّوأحمدَّالبشريةَّمواردهاَّبنوعيةَّكبيرَّحدَّيت ثرَّإليَّمخرجاتَّمنَّاولمجتمعها

َّمتخصصرةَّإدارةَّلوجرودَّواةرحةَّحاجرةَّهنرا َّتكرنَّلرفَّا داريَّالفكرَّلتطورَّالأوليَّالمراحلَّفي
َّفررريَّمرررديرَّكرررلَّأنَّهررروَّالأفررررادَّإدارةَّبشرررانَّالوقرررتَّذلررر َّفررريَّالسرررائدَّالمفهررروفَّلأنَّالعررراملينَّبرررالأفرادَّتهرررتف

َّمتخصصرةَّإدارةَّوجرودَّىإلرَّالحاجرةَّدونَّإشررافكَّوةرمنَّمعركَّيعملرونَّالذينَّالأفرادَّب دارةَّيقوفَّالمؤسسة
تسررراعَّالكبيررررَّالتكنولررروجيَّوالتطرررورَّالصرررناعيةَّالثرررورةَّبعررردَّولكرررنَّالأفرررراد َّشرررئونَّفررري َّمؤسسررراتَّحجرررفَّواا
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زديادَّالأعمال شتدادَّالمنافسةَّحدةَّواا َّشرئونَّفريَّالحكومراتَّتردخلَّوتزايدَّالعالميةَّوالصراعاتَّالنزاعاتَّواا
َّىإلرَّىأدَّذلر َّكرلَّتصردرهاَّالتريَّوالتعليمراتَّللقروانينَّإصردارهاَّخر لَّمرنَّالأعمرالَّومؤسسراتَّمنيمرات

َّشرئونَّمسرئوليةَّتتروليَّمختصرةَّجهراتَّوجرودَّالأمررَّتطلربَّبحيرثَّالأفررادَّبر دارةَّالمتعلقةَّالنشاطاتَّتعقد
َّوتحديردَّوتحفيرزهفَّوتردريبهفَّبا ختيرارَّعلريهفَّالحصرولَّعمليةَّىعلَّوا شراف َّالبشريةَّالمواردوَّالعاملين
 . ف2004وبكريَّ َّالمختلفةَّالويائفَّمنَّذل َّوغيرَّأجورهف

َّإلرريَّالنيرررَّيررتفَّأنَّيجرربَّأنرركَّتقررولَّالترريَّالنيرررَّبوجهررةَّا هتمررافَّجررلَّاليابانيررةَّا دارةَّأولررتَّلقررد
َّإحترررافَّدونَّفعلرريَّإنتررا َّتحقيررقَّيمكررنَّفرر َّوالكرروادر َّالقيررادةَّبررينَّحترريَّجميعررا ََّّزمرر ءَّأنهررفَّعلرريَّالأفررراد

َّالرررذينَّالتنفيرررذيينَّالمرررديرينَّمرررن%91ََّّوافرررقَّالمجرررالَّذلررر َّفررريَّدراسرررةَّوفررري.ََّّف 2006وبيترَّ َّالعررراملين
َّالبشرري َّالسرلو َّتغييررَّيتةرمنَّالشراملةَّالجرودةَّإدارةَّفريَّتحردَّاكبررَّأنَّعليَّا ستقصاءاتَّاحدَّشملهف
 .َّ ف2006وروبينَّ ََّّتقنيةَّمهاراتَّإتقانَّولي 

َّىعلرَّالتعررفَّفريَّوتنرويرا ََّّثقافرةَّالمرديرينَّأكثررَّبردأَّلقدَّ َّتكلفةَّمجردَّوليسواَّموارداَّالأفرادَّيعتبر
 .َّ ف2006وروبينََّّالمنشودةَّالغايةَّنحوَّالأفرادَّوتوجيكَّإدارةَّخ لَّمنَّتحقيقكَّعليهفَّيجبَّما

َّ:ََّّالتاليَّمنَّيبدأَّصورهَّأبسطَّفيَّالبشريةَّبالمواردَّالخالََّّالتخطيط
َّتقررديرَّ َّمعنراهَّيكرونَّأنَّيمكررنَّوهرذا:ََّّوالمرويفينَّالعرراملينَّمرنَّالمؤسسرةَّ حتياجرراتَّتحليرلَّإجرراء .1

 . ف2005وستيفنَّ ََّّمتوقعةَّتغييراتَّهنال َّكانتَّإذاَّالمستقبليةَّللمتطلبات
َّالمناصربَّتفعيرلَّأجرلَّمنَّالمرشحينَّالمؤسساتَّلهاَّتجذبَّالتيَّالعمليةَّهوَّالتعيينَّالتعين:َّإجراء .2

َّمعيررفَّفرريَّولكررنَّىأخرررََّّىإلررَّمؤسسررةَّمررنَّتتنرروعَّالم ئمررةَّوالطريقررةَّ َّوالمسررتقبليةَّالحاليررةَّوالويررائف
َّمعرفررةَّىعلررَّهررفَّمررنَّمررعَّأوَّالمؤسسررةَّأقسررافَّمررديريَّمررعَّبالعمررلَّالبشررريةَّالمررواردَّقسررفَّيقرروفَّالأحيرران

 . 2005وستيفنَّ َّالعملَّوأسلوبَّطريقَّتحديدَّأجلَّمنَّالعاملينَّشئونَّقسفَّب حتياجات
َّالخطرطَّمرعَّترت ءفَّوالعمالرةَّبرالتوييفَّخاصرةَّخطرةَّوةرعَّيرتفَّعندما:ََّّالوييفيَّالتوصيفَّإجراء .3

َّكلَّتحليلَّتتةمنَّالعمليةَّوهذهَّ َّالوييفيةَّالتوصيفاتَّإعدادَّيمكنَّ َّللمؤسسةَّوالمستقبليةَّالحالية
َّكرلَّتجميرعَّيرتفَّثرفَّوتفاصريلهاَّوييفرةَّبكرلَّالخاصرةَّالمواصفاتَّوةعَّيتفَّكيَّالمؤسسةَّفيَّوييفة
 .َّ ف2005وستيفنَّ َّككلَّللمؤسسةَّوالأوسعَّالعافَّىالمستوََّّىعلَّهذا

َّالمؤسسرةَّفريَّالعراملينَّلرديَّيكرونَّبحيرثََّّالمناسربَّالمناخَّتوفيرَّالةروريَّمن:ََّّالعاملينَّإندما  .4
َّبررلَّذاتركَّبحرردََّّهردفاَّلري َّالعرراملينَّإنردما َّأنَّعلريَّبويررائفهفَّالمتعلقرةَّوأفعرالهفََّّقررراراتهفَّفريَّتر ثيرا
َّوحرلَّجديردةَّأفكرارَّإيجرادَّمنَّبالمؤسسةَّا داريةَّالنواحيَّكلَّفيَّالعاملينَّمساهمةَّلترسياَّأداةَّهو

 . ف2006ومحفويَّ ََّّالمؤسسةَّنجاحَّبهدفَّالمستمرَّالتحسينَّوجهودَّالمشك ت
َّالعراملينَّىلردَّالكبيررَّا هتمرافَّتوجردَّالتريَّهريَّالشراملةَّالجرودةَّفريَّالفعالةَّا دارة:ََّّالعاملينَّتمكين .5

َّمررراَّوهرررذاَّ َّفيهرراَّيعملرررونَّالتررريَّالمؤسسررةَّيمتلكرررونَّوكررانهفَّيشرررعرونَّبحيرررثَّوويررائفهفَّأعمرررالهفَّفرري
َّبالترالي المؤسسرةَّيملر َّب نركَّالمويرفَّيشرعرَّحيث َّ.Scene of Belongingََّّوََّّالبعضَّيسميك
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َّىعلرَّقدرتركَّرفرعَّهروَّالعامرلَّتمكرينَّمرنَّهنراَّالمقصرودَّ َّفشرلهاَّمرنَّوفشرلكَّنجاحهراَّمرنَّنجاحركَّفر ن
َّاليررروفَّترروفيرَّهرروَّالتمكررينَّمررنَّالأساسرريَّفالهرردفَّ َّا دارةَّإرشررادَّوبرردونَّبنفسرركَّالقررراراتَّإتخرراذ

ومحفويَّ َّالمسرررتمرَّينسرررالتحَّجهرررودَّفررريَّطاقررراتهفَّب قصررريَّيسررراهمواَّبررر نَّالمرررويفينَّلكافرررةَّللسرررماح
َّ.ََّّ ف2006

َّفرردَّمنَّالمعلوماتَّتحويلَّعمليةَّب نهاَّا تصالاتَّتعريفَّيمكن:ََّّالعاملينَّبينَّا تصالاتَّتفعيل .6
َّإلرىَّأساسرا ََّّالعمرلَّفررقَّنجراحَّأغلربَّيرجرع.ََّّ ف2006ومحفويَّ ََّّىأخرََّّىإلَّجهةَّمنَّأوَّآخرَّىإل

َّمرنَّالجرودةَّوحلقراتَّالعمرلَّفررقَّوتعتبررَّ َّالربعضَّوبعةرهاَّالفررقَّأعةراءَّبينَّالفعالةَّا تصالات
َّوتفعيرررلَّتحسرررينَّىعلرررَّالعمرررلَّأجرررلَّمرررنَّالمؤسسرررةَّأفررررادَّبرررينَّا تصرررالاتَّفررريَّالمسرررتخدمةَّالوسرررائل
َّ. ف2006ومحفويَّ ََّّبينهاَّفيماَّالتعاون

َّالجرودةَّإدارةَّم مروَّاهرفَّمرنَّتعتبررَّالتريَّالنقطرةَّوهري:ََّّالشراملةَّالجرودةَّإدارةَّتطبيرقَّعليَّالتدريب .7
عرردادَّترردريبَّىعلررَّالقرردرةَّوهرريَّالشراملة َّوتحسررينَّ َّالفرررامَّسرردَّىعلررَّتعمررلَّمؤسسرريةَّداخليرةَّكرروادرَّواا
َّجانررربَّلأنرركَّمويفيهرراَّوت هيرررلَّترردريبَّىعلررَّقرررادرةَّالمؤسسررةَّتكررونَّأنَّالمهرررفَّومررنَّ َّالقررائفَّالوةررع
 َّ:يلي ما التدريب من المؤسسات تحققها التي المكاسب ومنَّاليوف َّالمؤسساتَّكلَّفيَّأساسي

َّ.ََّّبالمؤسسةَّالبشريةَّالأصولَّوقدرةَّقيمةَّزيادة .أَّ
َّ.ََّّالحاليةَّالمناصبَّلشغلَّالحاليينَّالمويفينَّت هيلَّطريقَّلتعيينَّبديلَّتوفير .بَّ
 .َّللمؤسسةَّمستقبلَّقادةَّصنع . َّ

َّومهتمرررينَّمتحفرررزينَّبررر فرادَّا حتفرررايَّطريرررقَّعرررنَّالعمالرررةَّدورانَّمرررنَّالتقليرررلَّمرررنَّالمسررراعدة .دَّ
َّ. ف2005وستيفنَّ َّوالتطورَّالتقدفَّإمكانيةَّمعَّوويائفهفَّبمناصبهف

َّإندما َّمثلَّالشاملةَّالجودةَّب دارةَّالمتعلقةَّالمواةيعَّىعلَّالمتدربَّالمويفَّمعلوماتَّزيادة .هَّ
 .ََّّالمستمرَّوالتحسينَّوتمكينهفَّالمويفين

َّبشركلَّعملركَّيرؤديَّانَّيسرتطيعَّحتريَّالجودةَّمجالاتَّفيَّالمتدربَّالمويفَّمهاراتَّتحسين .وَّ
َّا حصرائيةَّالطررقَّإسرتخدافَّومهراراتَّالعمر ءَّمرعَّالتعامرلَّمهراراتَّتحسينَّمثلَّفعاليةَّأكثر
 .ََّّالجودةَّلةبط

َّ. َّف2006ومحفويَّ ََّّالجودةَّإزاءَّإيجابيةَّأكثرَّتصبوَّلكيَّالمويفَّإتجاهاتَّتغيير .زَّ
َّلديهاَّالعاملينَّأداءَّلتقييفَّالمؤسسةَّيدَّفيَّأداةَّهوَّالشاملَّالتقييف:ََّّالبشريةَّللمواردَّالشاملَّالتقييف .8

َّالطريرقَّمعرالفَّلهاَّيرسفَّالمؤسسةَّيدَّفيَّقيمةَّأداةَّيكونَّأنَّيمكنَّ–َّصحيحةَّبطريقةَّتفَّإذاَّوهو
َّثقافررةَّوصررياغةَّتوجيرركَّىعلررَّالأداةَّهررذهَّتسرراعدَّأنَّويمكررنَّ َّوالأفرررادَّالمؤسسررةَّتطررويرَّأجررلَّمررن

يجرررادَّ َّالأهررردافَّووةرررعَّوتحديررردَّ َّالمؤسسرررة وسرررتيفنَّ ََّّالمرررويفينَّبرررينَّوالثقرررةَّالرررودَّمرررنَّنررروعَّواا
 . ف2005
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 Demingَّ ََّّديمرررندَّإدواردَّويليرراف ََّّيقرررول:ََّّالمسرراعدةَّىإلرررَّبحاجررةَّوهرررفَّالنيررافَّمرررنَّجررزءَّالنررا  .9
َّفقررردَّ َّالنيرررافَّعررردفَّاوَّالنيرررافَّعرررنَّالمسرررئولةَّهررريَّا دارةَّانَّتقرررولَّالتررريَّالحقيقرررةَّمرررنَّالررررغفَّىعلررر

َّالنيراف َّماهيرةَّيعرفرونَّالأعمرالَّمجرالَّفريَّالنرا َّمرنَّقلري  ََّّعرددا ََّّأنَّتجربتريَّخ لَّمنَّلاحيت
َّمررنهفَّالقليررلَّ َّالبيانرراتَّومعالجرةَّاآلاتَّفرريَّيفكرررونَّالنيرافَّعررنَّيتحرردثَّعنردماَّالنررا َّمررنَّكثيرر
َّتعتبرررَّا نتررا َّلعمررالَّتقرردفَّالترريَّوالمسرراعداتَّ ا شرررافَّالترردريبَّ َّجررددَّأفرررادَّتوييررفَّأنَّيرردر 
َّ.ََّّالنيافَّمنَّجزءا َّ

   الموردون:  رابعاً 

َّالنيررافَّلهررذاَّالمناسرربةَّبررالجودةَّمرروادا ََّّيرروردونَّمرروردينَّإختيررارَّالشرراملةَّالجررودةَّإدارةَّنيررافَّيتطلررب
سررتمرارَّإختيررارهفَّمعيررارَّوجعررلَّمعهررفَّالأجررلَّطويلررةَّع قرراتَّإنشرراءَّالأمرررَّويتطلرربَّ َّمهمررةَّك ولويررة َّواا
 .َّ 2004وأحمدََّّالشاملةَّالجودةَّإنجاحَّفيَّإسهامهفَّمديَّهوَّمعهفَّالتعامل

َّيتعررفَّانَّهروَّالشراملةَّللجرودةَّرؤيتهاَّفيَّالمؤسسةَّمعَّالموردينَّلمشاركةَّالتحفيزيةَّالطرقَّمن
َّتحراولَّوأنَّالعمرل َّوور َّالتردريبَّفريَّتشرركهفَّوأنَّالمؤسسةَّفيَّالشاملةَّالجودةَّعليَّأنفسهفَّالموردين
َّعلريَّالةررائعَّوالمرالَّالوقرتَّمرنَّالكثيررَّيسرهلَّسروفَّفهرذاَّ َّربرو ََّّربروَّب سرلوبَّالمروردونَّمعَّالتعرامل
 .َّ 2006وانطونيَّ ََّّالبعيدَّالمردي

َّمررنَّتزيرردَّبينهمرراَّالمتبادلررةَّالمصررلحةَّوع قررةَّاآخرررَّعلرريَّمنهمرراَّكررلَّيعتمرردَّوالمرروردَّفالمؤسسررة
 .ََّّالفائدةَّإيجادَّعليَّقدرتهما

َّ:َّ د.توالمؤسسةَّالعامةَّللتعليفَّالفنيَّوالتدريبَّ ََّّاآتيَّفيَّتتمثلَّالفوائدَّوهذه:ََّّربو ََّّربوَّمبدأَّفوائد
َّوتوقعاتَّإحتياجاتَّأوَّالمتغيرةَّالسوقَّلأوةاعَّالطرفينَّمنَّالمشتركةَّللإستجابةَّوالسرعةَّالمرونة .1

 .ََّّالعم ء

َّ.َََّّّللطرفينَّفائدةَّإيجادَّعليَّالقدرةَّزيادة .2
 .َّوالمواردَّالتكاليفَّتقليل .3

 :  والموردين المؤسسة بين العلاقات فعالية لزيادة مقترحات
 : ف2006ومحفويَّ ََّّهيَّالمقترحاتَّهذه

َّقبرلَّمرنَّالمباعرةَّأوَّالمؤسسرةَّقبرلَّمرنَّالمشرتراهَّالمروادَّجرودةَّمراقبةَّعنَّمسئولانَّوالموردَّالمؤسسة .1
َّالجرودةَّبفحرلَّيتعلرقَّفيمراَّالطررفينَّمرنَّكرلَّمسرئوليةَّيحددَّالطرفينَّبينَّإتفاقَّعادةَّيعقدَّ َّالمورد

 .َّعليهاَّوالتفتي 
َّووفقرا ََّّبسررعةَّطلباتهراَّتلبيرةَّىعلرَّيسراعدَّوهرذاَّ َّدقيقرا ََّّتحديردا ََّّالموادَّمنَّالمؤسسةَّإحتياجاتَّتحديد .2

 .َّمطلوبَّهوَّلما
حتوائكَّالعقدَّإشتمال .3 َّوأوقراتَّالمطلوبرةَّوالكميرةَّالمواصرفاتَّتحديردَّمثرلَّ َّوكبيررةَّصغيرةَّكلَّعليَّواا

 .ََّّالتسليفَّوطريقةَّوالأسعارَّالتسليف
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َّمرررنَّكررر َّإليررركَّالوصرررولَّىإلرررََّّيسرررعيَّالرررذيَّالأساسررريَّالهررردفَّهررروَّالعميرررلَّمصرررلحةَّعلررريَّالتركيرررز .4
 .َّالموردَّاوَّالمؤسسةَّسواءَّالطرفين

َّ.َّالعم ءَّإحتياجاتَّمعَّيتوافقَّبماَّالمنتدَّتطويرَّحولَّالمعلوماتَّتبادلَّةرورةَّمنَّالت كد .5
َّ َّف2006ومحفويَّ ََّّوهيَّالمجالَّهذاَّفيَّعليهاَّا عتمادَّيمكنَّالتيََّّللمعلوماتَّمصادر .6

َّ عنوانرركَّالمرروردَّأسررفَّحيررثَّمررنَّالمؤسسررةَّفرريَّالمشررترياتَّدائرررةَّكسررج ت.ََّّالداخليــة المصــادر .أَّ
 .َّالمستقبلَّفيَّعليكَّا عتمادَّإمكانيةَّومديَّ َّالسابقةَّتعام تك

َّأسرررماءَّعررنَّمعلومررراتَّتتةررمنَّأدلرررةَّتصرردرَّمررراَّعررادةَّوالترري.ََّّالصـــناعية أو التجاريـــة الغــرف .بَّ
 .َّومنتوجاتهفَّوعناوينهفَّالمؤسسات

َّالمعلومراتَّكافرةَّلرديهفَّيكرونَّوالرذين.َّالأجنبيـة والقنصـليات السـفارات فـي التجاريين الملحقين . َّ
 .ََّّالمجالَّهذاَّفيَّالمؤسسةَّتحتاجهاَّالتي

ـــلَّ .دَّ َّعرررنَّمعلومررراتَّويررروفرَّالعرررالفَّدولَّمرررنَّكثيررررَّفررريَّيصررردرَّوالرررذي.ََّّالصـــفراء الصـــفحات دلي
 .َّالبلدَّفيَّوالتجارَّالمصنعيينَّأوَّالصناعات

َّالمعارضَّوتعتبرَّ َّالدوليةَّاوَّا قليميةَّأوَّمنهاَّالمحليةَّسواء.ََّّوالصناعية التجارية المعارضَّ .هَّ
 .َّالمنافسةَّالأخريَّالمنتجاتَّمعَّومقارنتهاَّالواقعَّارضَّىعلَّالمنتجاتَّلمشاهدةَّجيدةَّفرصة

َّالموردينَّعنَّمعلوماتَّأوَّإع ناتَّبنشرَّتقوفَّماَّكثيرا ََّّوالتي.َّالمتخصصة والمجلات الصحف .وَّ
 .ََّّومنتجاتهف

َّالمروردَّعرنَّمعلومراتَّإعطراءَّفريَّأساسريا ََّّدورا ََّّللمروردَّالترابعيينَّالبيرعَّفلمنردوبي.ََّّالبيـع مندوبواَّ .زَّ
ََّّالررررذيَّبررررالموردَّالمتعلقررررةَّالكتالوجرررراتَّأوَّبالمطويرررراتَّالمؤسسررررةَّتزويرررردَّخرررر لَّمررررنَّالمنررررتدَّوعررررن
َّ.َّيمثلونك

 :(الموردين) الشراء مصادر إختيار في تؤثر التي العوامل

 َّ ف2006ومحفويَّ ََّّهيَّالعواملَّهذه
 

 : الموردين عدد .1
َّللمرادةَّمحتكرراَّواحرداَّمرورداَّهنالر َّيكرونَّفعندماَّالموردينَّإختيارَّعمليةَّفيَّالموردينَّعددَّيؤثر

َّفرر نَّالمرروردينَّمررنَّمحرردوداَّعررددا ََّّهنررا َّيكررونَّوعنرردماَّ َّمعرركَّللتعامررلَّمةررطرةَّفالمؤسسررةَّشررراؤهاَّالمررراد
َّالمؤسسرةَّأمرافَّفر نََّّالمروردينَّمرنَّأعردادا ََّّهنرا َّيكرونَّعنردماَّلرذل َّتبعراَّمحردودةَّتكونَّا ختيارَّحالات
 .َّبينهفَّمنَّللأختيارَّواسعةَّمجالات

 :المورد حجم .2
َّالمرروردَّبرركَّيتمتررعَّلمرراَّوذلرر َّ َّالمرروردينَّكبررارَّمررنَّمرروردَّمررعَّالتعامررلَّالمؤسسرراتَّبعررضَّتفةررل

مكانيررةَّالخرردماتَّتقررديفَّعلرريَّقرردرةَّمررنَّالكبيررر َّالمرونررةَّإلرريَّبا ةررافةَّالكبيرررَّا نتررا َّوفرروراتَّلتحقيررقَّواا
 .المعتادةَّالكمياتَّمنَّأكبرَّكمياتَّإليَّالمؤسسةَّإحتاجاتَّإذاَّالنسبية
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 :للمورد المالي المركز .3

َّالأرباحَّوبيانَّالعموميةَّبالميزانيةَّيتعلقَّفيماَّللموردَّالماليَّالمركزَّعليَّا ط عَّالةروريَّمن
َّالأوقراتَّوفريَّالمناسربةَّبالكميراتَّالمؤسسرةَّإحتياجراتَّتلبيرةَّعلريَّقدرتركَّإلريَّللإطمئنرانَّوذلر َّوالخسائر
َّمرنَّالمؤسسرةَّإحتياجاتَّيلبيَّأنَّيستطيعَّلاَّقدَّف نكَّةعيفَّللموردَّالماليَّالمركزَّكانَّف ذاَّ َّالمطلوبة
َّ.ََّّالمؤسسةََّّوبينَّبينكَّتعاقدَّوجودَّمنَّالرغفَّعليَّالمستقبلَّفيَّالمواد

 : المقدمة الخدمات طبيعة .4

َّيررلَّفرريَّالقرررارَّيكررونَّأنَّالطبيعرريَّومررنَّ َّآخرررَّمرروردَّمررنَّأكثرررَّخرردماتَّمعررينَّمرروردَّيررؤديَّقررد
َّقبررولَّإمكانيررةَّالخرردماتَّهررذهَّوتشررملَّأكثرررَّخرردماتَّيقرردفَّالررذيَّالمرروردَّلصررالوَّ َّالأخررريَّالعوامررلَّتسرراوي

َّفيَّوالمرونةَّ َّالعاجلةَّالشراءَّلطلبياتَّا ستجابةَّوسرعةَّالمنتجةَّالموادَّوتطويرَّ َّالمشترياتَّمردودات
 .َّالبيعَّبعدَّماَّوخدماتَّ َّالموادَّتسليف

 : الأسعار عروض .5
َّعرادةَّالمناقصراتَّلجانَّوتقوفَّ َّالموردينَّإختيارَّفيَّالمؤثرةَّالعواملَّأحدَّهوَّالسعرَّانَّش َّلا
َّالررغفَّعلريَّ َّالمطلوبرةَّوالشرروطَّالمواصرفاتَّحققرواَّالرذينَّالمروردينَّبرينَّمرنَّسعرا ََّّالأقلَّالموردَّب ختيار

عتبرارهَّأهميتركَّفريَّنبرال َّإلاَّينبغريَّأننراَّإلاَّالسعرَّأهميةَّمن َّحررثَّوقردَّالمجرالَّهرذاَّفريَّالوحيردَّالعامرلَّواا
َّالع قرةَّتوطيردَّعلريَّعشررَّالأربعرةَّمبادئركَّمرنَّعشرَّالرابعَّالمبدأَّفي َّأسلفناَّكماوَّديمندَّإدواردَّويليامز
َّتحتاجهراَّالتريَّالخردماتَّأوَّالمروادَّىعلرَّالحصرولَّأسرا َّعلريَّمعهرفَّالتعامرلَّوبنراءَّالموردينَّمعَّالجيدة

َّب قرررلَّالخررردماتَّأوَّالمررروادَّىعلرررَّالحصرررولَّأسرررا َّعلررريَّولررري َّ َّممكنرررةَّجرررودةَّبررر عليَّمرررنهفَّالمؤسسرررة
 .وأرخصهاَّالأسعار

 : الدفع تسهيلات .6

َّالمررروردَّيقررروفَّفقررردَّالررردفعَّفررريَّأكثررررَّتسرررهي تَّيقررردفَّالرررذيَّالمررروردَّمرررعَّالتعامرررلَّالمؤسسرررةَّتفةرررل
َّشرحنَّقبرلَّمسرتنديَّإعتمرادَّفرتوَّىعلرَّا تفراقَّيتفَّقدَّأوَّالمستلمةَّللموادَّالفوريَّأوَّالمقدفَّالدفعَّب شتراط
َّخصرروماتَّهنالرر َّيكررونَّقرردَّأنرركَّكمرراَّ َّمحررددةَّلفترررةَّمجررانيَّإئتمررانَّبمررنوَّالمرروردَّيقرروفَّقرردَّأوَّالمنتجررات

َّ.َّالمشتراهَّالكمياتَّحسبَّأوَّالدفعَّتعجيلَّأسا َّعليَّللمؤسسةَّتمنوَّمعينة
 : المتبادلة المصالح .7

َّيقرروفَّالمرروردَّهررذاَّلأنَّوذلرر َّمحررددَّمرروردَّمررنَّمعينررةَّمررادةَّشررراءَّالمؤسسررةَّمصررلحةَّمررنَّيكررونَّقررد
َّ.َّالوقتَّبنف َّوعميلَّموردَّفهوَّوبالتاليَّمنتجاتهاَّمنَّىأخرََّّمادةَّبشراء

 : القوانين .8

َّوتوجيررركَّالعملرررةَّمراقبرررةَّلأهررردافَّوالتصرررديرَّا سرررتيرادَّعمليررراتَّتنيررريفَّقررروانينَّهنالررر َّالررردولَّبعرررضَّفررري
َّمرروردينَّىعلررَّا عتمررادَّإمكانيررةَّعرردفَّىإلررَّتررؤديَّقرردَّالقرروانينَّهررذهَّ َّمعينررةَّمجررالاتَّىإلررَّنوعيررا ََّّا سررتيراد
قتصارَّخارجين  .المحلينَّالموردينَّأختيارَّقائمةَّواا
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 :  الشخصية العلاقات .9

َّالمرؤثرةَّالعوامرلََّّمرنَّوالمروردَّالمؤسسرةَّإدارةَّبينَّوالصداقاتَّوالقرابةَّالشخصيةَّالع قاتَّتعتبر
َّالجررودةَّإدارةَّيررلَّفرريَّأمرراَّموةرروعيةَّوغيرررَّكفررؤةَّغيرررَّإدارةَّوجررودَّيررلَّفرريَّوذلرر َّالمرروردينَّإختيررارَّفرري

َّأنَّيسرتطيعَّلاَّأنركَّىيررََّّالباحرثَّأنَّمرنَّوبرالرغفَّ.ا عتبرارَّبعرينَّيؤخرذَّلاَّالعاملَّهذاَّمثلَّف نََّّالشاملة
َّإمكانيرةَّىيررََّّأنركَّإلاَّ ََّّالمروردينَّمعَّالتعاملَّفيَّالفلسفةَّلهذهَّالعربيَّالعالفَّفيَّكاملَّتطبيقَّىإلَّيصل
َّ.منهاَّالكثيرَّتطبيق
 (  Continuous Improvement: ) المستمر التحسين:  خامساً 

َّالمردخ تَّتحويرلَّبعمليرةَّالمرتبطرةَّالعوامرلَّلكافرةَّتتوقرفَّلاَّتحسرينات.ََّّهوَّالمستمرَّالتحسين
َّسررررلوكياتَّوآداءَّالعمررررلَّوطرررررقَّوالمرررروادَّوالتجهيررررزاتَّالمبررررانيَّالتحسررررينَّهررررذاَّويشررررملَّ َّالمخرجرررراتَّىإلرررر

َّالتحسرينَّأنَّبرلَّللتحسرينَّقابرلَّغيررَّأنركَّيعنريَّلاَّسرليما َََّّّذلر َّكلَّاوَّبعضَّأوَّأحدَّكونَّأن.ََّّالعاملين
قتصراديةَّوسياسريةَّوثقافيرةَّتكنولوجيةَّيراتبمتغَّالمحيطةَّالبيئةَّتحفلَّطالماَّخرآَّآنَّمنَّوممكنَّوارد َّواا

َّ. ف2004وأحمدََّّالمنافسونَّيدخلهاَّتحسيناتَّوتتواليَّالعم ءَّرغباتَّوتتغيرَّ َّوتشريعية
َّ–النجراحَّإستغ لَّبعدَّالتاليةَّالخطوةَّتمثلَّالمستمرََّّالتحسينَّسياسةَّان ََّّدراكرَّبيتر َّذكرَّقدََّّ

َّب سرررلوبَّتحسررينكَّيرررتفَّأنَّإلرريَّبحاجررةَّفهررروَّخارجيرراَّاوَّداخليررراََّّاآداءَّىمسررتوََّّكررانَّفمهمررراَّالتغييرررَّلقائررد
 .َّ ف2006وبيترَّ ََّّمنيفَّمنهجي

َّيتطلربَّالرذيَّالأمررَّ َّمستمرةَّعمليةَّأنهاَّىعلَّالجودةَّوتحسينَّتطويرَّعمليةَّإليَّالنيرَّينبغي
َّ حتياجراتَّملبيرةَّتكرونَّحتريَّالمنتجراتَّجرودةَّوتحسرينَّوتطرويرَّتصرميفَّمهمتركَّتكونَّعملَّفريقَّوجود

َّهذاَّاليابانيونَّىتبنَّوقدَّ.ف 2002وفيقَّ َّوتَّالجودةَّرقابةَّحلقاتَّت سي َّيتطلبَّوهذاَّالنهائيَّالمستهل 
.َّاليابررانيَّا نترراجيَّالمرردخلَّفرريَّالزاويررةَّحجرررَّوأصرربوَّتطبيقرركَّفرريَّالأمررريكيينَّمررنَّأسرربقَّوكررانواَّالمفهرروف
َّفرررريَّاليابررررانيينَّنجرررراحَّىوأدَّالمسررررتمرَّللتحسررررينَّكرمررررزKaizenَّ َّكررررايزن ََّّتعبيرررررَّاليابررررانيونَّويسررررتخدف
َّممارسرتهاَّمرنَّالكثيررَّتقيريفَّ عرادةَّالغربيرةَّالمؤسسراتَّمنَّعديدَّفيَّا دارةَّلتحولَّالمدخلَّهذاَّإستخداف
 .َّ ف2004وأحمدَّ َّالمستمرَّالتحسينَّبمدخلَّوقويَّواسعَّإهتمافَّعنَّوأسفر
 :  المستمر التحسين هدف

َّ: ف2005وستيفنَّ َّىإلَّالمستمرَّالتحسينَّيهدف
َّ.َّالتحسينَّأهدافَّتحديد .1
َّ.َّتحسينَّإليَّتحتا َّالتيَّالنواحيَّلتحديدَّالحاليَّالوةعَّوتقييفَّتحليل .2
َّ.َّالأهدافَّلتحقيقَّممكنةَّحلولَّعنَّالبحث .3
َّ.َّا ختيارَّإجراءَّعليَّوالقدرةَّالحلولَّهذهَّتقييف .4
َّ.ََّّإختيارهاَّتفَّالتيَّالحلولَّتطبيق .5
َّ.ََّّالأهدافَّبلومَّمنَّللت كدَّالتطبيقَّنتائدَّوتقييفَّوتحليلَّوالتحققَّالقيا  .6
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َّ.التغييراتَّىعلَّالرسميةَّالصفةَّإةافة .7
َّجرروهرَّهرروَّهررذاَّأنَّأسررا َّىعلرَّمرررةَّمررنَّاكثررر 7َّوَّىإلر 5َّوَّمررنَّالخطررواتَّتتكررررَّأنَّيمكرن

َّسرريانَّجرودةَّمرنَّالت كردَّتمرافَّيرتفَّحتريَّماَّلخط َّوجودَّيهرَّوكلماَّالمرجوةَّالمستمرَّالتحسينَّعملية
وبيتررَّ المستمرةَّللتحسيناتَّالأوليةَّأعطَّأنَّدائما ََّّدراكرَّبيتر ََّّيوصيَّذل َّوعنَّ َّتتفَّالتيَّالعملية

 . ف2006 َّ

 : المستمر التحسين عملية وبعد قبل التوثيق
َّوتوثررقَّتحررددَّالتحسرريناتَّإجررراءَّفقبررلَّالتحسرريناتَّوبعرردَّقبررلَّالعمليررةَّأداءَّتوثيررقَّيجررريَّهنررا

َّيررتفَّتحسرريناتَّبرر يَّللمقارنررةَّأساسرراَّوكررذاَّللعمليررة َّتقييمرراَّهررذاَّيترريو.ََّّالعمليررةَّلأداءَّالحاليررةَّالطريقررة
َّالمعيرررارَّسرررتمثلَّفهررريَّالجديررردة َّالأداءَّطريقرررةَّتوثيرررقَّيجرررريَّالتحسررريناتَّوبعررردَّتنفيرررذهاَّأوَّتصرررميمها
َّمرجعرا ََّّالمعيرارَّهرذاَّسريكونَّكرذل َّ َّالعمليرةَّتقييفَّيتفَّأساسكَّىوعلَّالتنفيذَّمنَّسيحتذيَّالذيَّالجديد

َّالمحسنةَّبالعمليةَّالمرتبطةَّىالأخرََّّالعلمياتَّفيَّوالعاملينَّالتدريبية َّوالبرامدَّا حتياجاتَّلمخططي
 .َّ ف2004وأحمدَّ ََّّحقالاَّستجريَّتحسيناتَّلأيَّوأساسا َّ

 : المراجعة – التنفيذ – التخطيط دورة
َّخ لَّمنَّالتحسينَّعمليةَّتوةوَّوهيَّ–َّالمستمرَّالتحسينَّلأنشطةَّأساسا ََّّالدورةَّهذهَّتمثل

 :َّالدورةَّهذهَّومراحلَّالمستمرةَّطبيعتهاَّتؤكدَّدائرة

َّهرررذهَّحلرررلَّالمشرررك تَّلتحديررردَّبيانررراتَّأجمرررعَّثرررفَّووثقهررراَّالحاليرررةَّالعمليرررةَّبدراسرررةَّأبررردا:ََّّخطرررط .1
 .َّالخطةَّتنفيذَّتقييفَّلمعاييرَّمتةمنةَّالتحسينَّخطةَّوصمفَّالبيانات

َّهررذهَّعلرريَّأدخلررتَّتغييررراتَّأيَّوثررقَّممكنررا ََّّذلرر َّكررانَّكلمرراَّةرريقَّنطرراقَّىعلررَّالخطررةَّنفررذ:ََّّنفررذ .2
 .َّالتقييفَّلأغراضَّالبياناتَّوأجمعَّالمرحلة

َّلأهرردافَّالنتررائدَّمطابقررةَّمرردةَّوأختبرررَّالتنفيررذَّمرحلررةَّخرر لَّجمعررتَّالترريَّالبيانرراتَّقرريف:ََّّأفحررل .3
 .َّالتخطيطَّمرحلةَّفيَّتحددهاَّالتيَّالتحسين

َّالمنفرذينَّودربَّبهراَّالمعنيرينَّكافرةَّوأعلرفَّالجديردةَّالطريقرةَّوثقَّ َّجيدةَّالنتائدَّكانتَّإن:ََّّطبق .4
 َّ َّجديدَّمنَّالدورةَّوكررَّالخطةَّمراجعةَّاعدَّجيدةَّالنتائدَّتكنَّلفَّف نَّعليها
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 .ََّّ Demingَّديمندَّأسا َّعليَّالمستمرَّالتحسينَّدورةَّادناهَّ 1 1 2الشكلَّوَّيوةو

 (2/1/1)رقم شكل 
Demingَّ ديمنج أساس علي المستمر التحسين دورةََََََََََََََََََّّّّّّّّّّّّّّّّّّ

 المراجعة –التنفيذ  –دورة التخطيط 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ََََََََََََََََّّّّّّّّّّّّّّّّ

 .74ََّّلَّ ف2004َّ َّأحمد:ََّّالمصدرَّ
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 المبحث الثاني
 أساسيات إدارة الجودة الشاملة

 :ََّّيليَّكماَّإستعراةهاَّيمكنَّوالتيَّالشاملةَّالجودةَّ دارةَّأساسياتَّعدةَّهنا 

 :الشاملة الجودة إدارة تطبيق تجاه العليا الإدارة إلتزام:  أولاً 

َّلكرري ََّّيقررولَّالشرراملةَّالجررودةَّإدارةَّمررعَّوخاصررةَّوا دارةَّالقيررادةَّعررالفَّفرريَّصررحيوَّرأيَّهنررا 
َّالرؤيررةَّكانررتَّكلمرراَّالقرادةَّالتررزافَّزادَّوكلمرراَّ َّالقمررةَّمرنَّترردارَّأنَّمررنَّبرردَّفر َّالشرراملةَّالجررودةَّإدارةَّترند

 .َّ ف2005َّوعبدَّالرحمنَّ ََّّوالأفعالَّوالتصرفاتَّبالسلو َّومعززةَّواةحة

َّأهرفَّيمثلَّا دارةَّمجل َّرئي َّإن ََّّفيقولَّالمجالَّهذاَّفيَّرأيك ََّّويليامز.َّلَّريتشارد ََّّيورد
ذاََّّمؤسسةَّأيَّفيَّبنجاحَّالشاملةَّالجودةَّإدارةَّلتطبيقَّعنصر َّإلتزامركَّا دارةَّمجلر َّرئري َّأيهررَّواا
وريتشررراردَّ َّتقريباَّمؤكررردةَّالمؤسسرررةَّنجررراحَّفررر نَّوالفعرررلَّبرررالقولَّالشررراملةَّالجرررودةَّإدارةَّبمبرررادئَّالشرررديد
َّ. َّف1999

َّالجررودةَّإسررتخدافَّعلرريَّمرتكررزةَّ َّالنشرراطَّأوَّالمؤسسررةَّإسررتراتيجيةَّبتصررميفَّالعليرراَّا دارةَّتلتررزف
َّعلرريَّالعرراملينَّبمكافرر ةَّيسررموَّبمرراَّومتزايرردةَّطيبررةَّسرروقيةَّحصررةَّلهرراَّيترريوَّتنافسرريَّكسرر حَّالشرراملة
َّالجررودةَّلأنشررطةَّوالمعنررويَّالمراديَّالرردعفَّتهيئررةَّمرعَّهررذاَّ َّالمنررتدَّجررودةَّمسرتويَّفرريَّا متيررازَّبلروغهف
َّ َّالمروردينَّلعمرالَّالأمررَّتطلربَّكلمراَّأيةرا ََّّبرلَّالعاملينَّمستوياتَّلكافةَّفقطَّلي َّ َّعليهاَّوالتدريب
 .ف 2004 َّأحمدوَّالبيعَّبعدَّماَّخدمةَّلهفَّويقدمونَّالعم ءَّمعَّيتعاملونَّالذينَّللموزعينَّوكذل 

َّفرا دارةَّالوسرطيَّا دارةَّإليَّنزولا ََّّا تجاهَّفيَّويستمرَّالقمةَّمنَّمؤسسةَّأيَّفيَّا لتزافَّيبدأ
َّ.َّالشاملةَّالجودةَّمجالَّفيَّالمرؤوسينَّوتوعيةَّتوةيوَّفيَّفعالا ََّّدور ََّّعليهاَّيقعَّوالتيَّالدنيا
وفيليربَّهيَّ Crosbyَّكروسبيَّفيليبَّعندَّالمويفينَّمعَّالشاملةَّالجودةَّإدارةَّإتجاهَّالأساسيةَّالمهاف
َّ:َّف 2009 َّ

َّ.َّبهاَّا لتزافَّالمويفينَّعليَّيتعيينََّّالتيَّالمتطلباتَّتحديد .1
َّ.َّالمتطلباتَّتل َّلتلبيةَّالمويفونَّإليكَّيحتا َّماَّكلَّتوفير .2
َّ.َّإحتياجاتهفَّتلبيةَّعليَّالمويفينَّومساعدةَّتشجيعَّفيَّالوقتَّقةاء .3

َّأولَّمررنَّسررليفَّنحرروَّعلرريَّبعملرركَّالمويررفَّقيررافَّهرريَّا دارةَّسياسررةَّانَّواةررحا ََّّيكررونَّعنرردما
َّالمتطلبراتَّالمويفرونَّوي خرذَّ َّمررةَّأولَّمرنَّسرليفَّنحروَّعلريَّبعملركَّيقروفَّسوفَّمويفَّكلَّف نَّمرة 
 َّالجد.َّذمثلماَّت خدَّا دارةَّتل َّالمتطلباتَّم خَّتماما َّ الجد َّم خذ

  : أوكلاند عند الشاملة الجودة تجاه الإدارة إلتزام مرتكزات

 :  (Okland, 1993)هيَّأوك ندَّعندَّالشاملةَّالجودةَّتجاهََّّا دارةَّإلتزافَّمرتكزاتَّإن
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َّالأعلرريَّمررنَّيبرردأَّوا لتررزافَّالهرردفَّإسررتمراريةَّفررالمهفَّ َّالمسررتمرَّالتحسررينَّإزاءَّالأمرردَّطويررلَّالتررزاف .1
َّمث َّبهفَّيةربَّب نَّالمرؤوسينَّأمافَّحسنةَّقدوةَّالمديرَّيكونَّأنَّوينبغيَّ َّالأسفلَّب تجاهَّوينزل

َّنشرررراطاتهاَّتكررررونَّولاَّوالأقسررررافَّالرررردوائرَّكافررررةَّالمسررررتمرةَّالتحسرررريناتَّوتشررررملَّ َّبتصرررررفاتكَّجيرررردا ًََّّ َّ
 .َّمعينةَّوحدةَّعليَّفقطَّمقتصرة

َّالعمرررلَّىإلرررَّالتنييميرررةَّالثقافرررةَّتغييررررَّيجررربَّحيرررثَّ َّالصرررفريةَّالعيررروبَّأوَّالأخطررراءَّفلسرررفةَّتبنررري .2
َّومواصررفاتَّلماهيررةَّالصررحيوَّا دارةَّفهررفََّّعلرريَّالفلسررفةَّهررذهَّوتعتمرردَّ ىالأولررَّالمرررةَّمررنَّالصررحيو
َّنجاحهراَّومرديَّالعملَّفرقَّمنَّالمبذولةَّالجهودَّىعلَّكذل َّتعتمدَّكماَّوتوقعاتكَّالعميلَّومتطلبات

 .ََّّمهامهاَّأداءَّفي

ستيعابَّفهفَّعليَّالعاملينَّتدريب .3 َّ.َّوالموردَّالداخليَّالعميلَّبينَّالع قاتَّطبيعةَّواا
َّ.َّالتكلفةَّإجماليَّإليَّأيةاَّالنيرَّفيجبَّوحدةَّالسعرَّعليَّإعتماداَّالشراءَّقرارَّإتخاذَّعدف .4
َّهرذهَّمثلَّوجودَّإليَّماسةَّوحاجةَّةرورةَّوهنا َّالمؤسسةَّفيَّالأنيمةَّتحسينَّلعمليةَّإدارةَّوجود .5

 .َّا دارة
َّالأفةرلَّولكرنَّا نتقراد َّبهردفَّالأخررينَّإنتقرادَّالسرهلَّفمرنَّوالتردريبَّللإشررافَّحديثرةَّطررقَّتبني .6

َّمعرررينَّإنجرررازَّوجرررودَّحالرررةَّفررريَّبا نجرررازَّا عتررررافَّالمطلررروبَّالبنررراءَّبالنقررردَّيسرررميَّمررراَّإتبررراعَّهرررو
ع نك َّتر ثيرَّلهراَّالتريَّالمعنويرةَّالحروافزَّمرنَّبا نجرازَّفرا عترافَّوالمهتمرينَّالعراملينَّبراقيَّأمافَّواا
َّحترريََّّللعرراملينَّجيرردةَّتدريبيررةَّبرررامدَّلتنفيررذَّاكبرررَّعنايررةَّبررذلَّالمهررفَّمررنَّأنَّكمرراَّ َّالفررردَّاداءَّعلرري

 .ََّّالأفةلَّبالشكلَّأعمالهفَّأداءَّيستطيعوا

َّالرردوائرَّبررينَّالحررواجزَّإزالررةَّإلرريَّبا ةررافةَّ َّالعمررلَّفرررقَّتشرركيلَّفرريَّوالتوسررعَّا تصررالاتَّتفعيررل .7
 .ََّّالعامةَّالمصلحةَّلتحقيقَّوالأقساف

َّأوَّعمرررلَّبررررامدَّوجرررودَّبررردونَّعشررروائيا ََّّالأهررردافَّتحديررردَّمثرررلَّالخاطئرررةَّالممارسررراتَّبعرررضَّتجنرررب .8
َّأوَّزمنرريَّإطرارَّوجررودَّدونَّفقرطَّالأرقررافَّىعلرَّالمعراييرَّإعتمررادَّأوَّ َّالأهردافَّهررذهَّلتحقيرقَّوسرائل

 .َّجودةَّمواصفات
َّعوامررلَّترروفيرَّالمهررفَّمررنَّفرر نَّ َّبهررفَّا حتفررايَّىعلررَّوالعمررلَّالمؤسسررةَّفرريَّالخبررراءَّوتطررويرَّتنميررة .9

فسرررراحَّالعمررررلَّىعلررررَّوتشررررجيعهفَّوترررردريبهفَّالخبررررراءَّلهررررؤلاءَّالرررروييفيَّا سررررتقرار َّأمررررامهفَّالمجررررالَّواا
تخاذَّالأهدافَّوةعَّفيَّللمشاركة  .ََّّالقراراتَّواا

َّخطرررررطَّىإلرررررَّتحترررررا َّالمنهجيرررررةَّهرررررذهَّ َّالشررررراملةَّالجرررررودةَّإدارةَّلتطبيرررررقَّمؤسسرررررةَّمنهجيرررررةَّإتبررررراع .10
ستراتيجيات  .َّمحددةَّواا

َّتعميمرركَّعلرريَّتعمررلَّوأنَّتفكيرهرراَّعلرريَّيسررتحوذَّهاجسرراَّيكررونَّأنَّيجرربَّالعليرراَّا دارةَّإلتررزافَّإن
َّ.َّوصدقَّبجديةَّالشاملةَّالجودةَّإدارةَّبمنهجيةَّملتزمةَّالعلياَّا دارةَّأنَّيدركواَّحتيَّالعاملينَّكافةَّىعل
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َّ َّالشرراملةَّالجررودةَّإدارةَّعناصرررَّمررنَّعنصرررَّأهررفَّالقيررادةَّإعتبررارَّالممكررنَّمررنَّف نرركَّعررافَّبشرركل
 .الشاملةَّالجودةَّإدارةَّمجالاتَّمنَّمجالَّكلَّوفيَّمرحلةَّكلََّّفيَّيبرزَّالقيادةَّفدور
  الشاملة الجودة إدارة تنظيم: ثانياً 

َّالأنشررطةَّكافررةَّعررنَّمسررئولةَّتكررونَّلكرريَّالشرراملةَّللجررودةَّدائرررةَّالمؤسسرراتَّمررنَّكثيرررَّأنشرر تَّلقررد
َّالمتحردةَّالولايراتَّفريَّإتجاهاتَّأربعةَّيهرتَّالعشرينَّالقرنَّمنَّالثمانيناتَّخ لَّ فيهاَّبالجودةَّالمتعلقة
 :َّ (Okland, 1993)هيوََّّالجودةَّلتنييفَّالأمريكية

َّتحويرلَّترفَّفقردَّالمثرالَّسربيلَّىعلرَّىالأخررََّّالردوائرَّىالرَّالجرودةَّإدارةَّمهرافَّبعرضَّتحويرلَّ:الأول الإتجـاه
ََّّالعملياتَّهندسةَّدائرةَّىإلَّالجودةَّدائرةَّمنَّ Process Capability Studiesَّالعملياتَّقدرةَّدراسات
َّالعميرلَّومرنَّالنشراطاتَّأنرواعَّكافرةَّىإلرَّفقرطَّالعلميراتَّمرنَّالجرودةَّإدارةَّنطراقَّتوسريعَّ: الثاني الإتجاه
 .ََّّوالداخليَّالخارجيَّالعميلَّىإلَّفقطَّالخارجي

َّ.ََّّ Team Workَّالعملَّفرقَّإستخدافَّفيَّالكبيرََّّالتوسعَّ: الثالث الإتجاه
َّالسالفةَّا تجاهاتَّأدتَّوقد.َّالأقلَّا داريةَّالمستوياتَّإليَّالقرارَّإتخاذَّسلطةَّتفويض:ََّّالرابع الإتجاه
َّوالأنشرطةَّبرا داراتَّالمتعلقرةَّتلر َّعرنَّتختلرفَّالشراملةَّالجرودةََّّبر دارةَّخاصرةَّتنييمراتَّبنراءَّىإلرَّالذكر
 .َََّّّالمؤسسةَّفيَّالأخري

َّهرذاَّيختلرفَّحيرثََّّالمؤسسةَّفيَّالشاملةَّالجودةَّ دارةَّأمثلَّتنييفَّأوَّنمطيَّتنييفَّهنال َّلي 
 .آخرَّىإلَّوقتَّمنَّالمؤسسةَّوبنف َّ َّىأخرََّّىإلَّمؤسسةَّمنَّالتنييف

َّ:ف 1995وعدلَّ ََّّهي التنظيمي الشكل اختيار في تؤثر  التي العوامل أهم
َّ.َّأنشتطتهاَّوتنوعَّالجودةَّوحدةَّتوسيعَّذل َّتطلبَّالمؤسسةَّحجفَّكبرَّفكلماَّالمؤسسةَّحجف .1
َّالجرودةَّلأنشرطةَّالعليراَّا دارةَّمرنَّإهتمرافَّبوجرودَّانركَّحيرثَّ َّالجودةَّأهميةَّإليَّالعلياَّا دارةَّنيرة .2

َّ.ََّّالشاملةَّالجودةَّ دارةَّأكبرَّدورَّإعطاءََّّيعنيَّذل َّف ن
َّالردولَّفريَّالشراملةَّالجرودةَّإدارةَّفريَّالمتخصصرينَّنردرةَّيرلَّفريَّوخاصةَّالبشريةَّا مكاناتَّتوفر .3

 .ََّّإجمالا ََّّالنامية

َّتنييمريَّهيكرلَّإلريَّتحترا َّقردَّكثيرةَّفروعَّلهاَّالتيَّفالمؤسسةَّ َّللمؤسسةَّالجغرافيَّا نتشارَّسعة .4
َّ.َّأقلَّفروعَّلهاَّالتيَّالأخريَّالمؤسساتَّعنَّمختلف

 َّللمؤسسةَّالماليةَّا مكاناتَّتوفر .5
 

  الشاملة الجودة لإدارة التنظيم كيفية
َّوتقررررَّ َّبمزاياهرراَّللإسررتفادةَّللجررودةَّالشرراملةَّا دارةَّبجرردويَّللمؤسسررةَّالعليرراَّا دارةَّتقتنررعَّعنرردما

 .التنييفَّهوَّبكَّتبدأَّماَّأولَّف نَّللجودة َّشاملَّنيافَّإنشاءَّفيَّالبدء
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َّيمكررن.َّشرركلالَّفرريَّموةررحةَّهرريَّكمرراَّمراحررلَّثرر ثَّعلرريَّيررتفَّالحالررةَّهررذهَّفرريَّللجررودةَّوالتنيرريف
َّ:ََّّالتاليَّالنحوَّعليَّالث ثَّالمراحلَّهذهَّعرض

 (2/2/1) الشكل
 الشاملة الجودة إدارة تنظيم مراحل

 المرحلةََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّ

َّ

َّ

َّ

َّ

َّ

َّ

َّ

َّ

َّ

َّ

َّ

َّ

َّ

َّ
َّ .21َّلَّ َّف1995َّ َّعادل:ََّّالمصدر

 : ىالأول لمرحلةا

عطاءَّالقراراتَّ تخاذَّعاليا ََّّقياديا ََّّمستوىَّيمثلَّللجودةَّمجل َّإنشاءَّيتف َّال زمةَّالسلطاتَّواا
َّالمتعلقرررةَّالعمليررراتَّبتصرررميفَّبعررردَّفيمررراَّويخرررتلَّللجرررودة َّالشررراملةَّا دارةَّنيرررافَّدراسرررةَّعمليرررةَّلررردعف
َّفريَّوينردر َّنائبرك َّأوَّللمؤسسرةَّالعرافَّالمرديرَّالمجلر َّهرذاَّيررأ َّأنَّالمقتررحَّومنَّوتطبيقها َّبالجودة
َّالعليراَّا دارةَّأنَّللجرودةَّمجلر َّتخصيلَّمعنىَّولي َّالمختلفةَّالتخصصاتَّمديريَّكبارَّعةويتك
َّفرعريَّتنيريفَّهروَّإنمراَّمسرتق   َّتنييمرا ََّّنبنيَّلاَّفنحنَّالجودة َّموةوعاتَّعنَّبن يَّستكونَّالتقليدية

 ملجس‌الجودة

مدير‌إدارة‌

 الجودة

فريق‌تصميم‌

 الجودة
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َّجميرررررعَّفررررريَّالعاديرررررةَّالعليررررراَّا دارةَّتتناولهررررراَّأنَّيجررررربَّالجرررررودةَّموةررررروعاتَّأنَّذلررررر َّومعنرررررىَّمرررررواز
 .َّمناقشتهاَّالمطلوبَّالموةوعاتَّيجهزَّأنَّالجودةَّمجل َّوعلىَّإجتماعاتها

 :الجودة مجلس دور

َّوبت كيرردَّللجررودةَّالشرراملةَّا دارةَّعمليررةَّودعررفَّوتوجيرركَّبرر دارةَّمرراَّبمؤسسررةَّالجررودةَّمجلرر َّيقرروف
َّالماليرةَّالمرواردَّوأنَّتتخرذَّسروفَّللجرودةَّالشراملةَّبرا دارةَّتتعلرقَّالتيَّالمهمةَّالقراراتَّأنَّمنَّالمجل 
 .توفيرهاَّسيتفَّال زمةَّوالبشرية

 :  الجودة مجلس مسئوليات
 :هيَّالجودةَّمجل َّمسئوليات

َّ.للجودةَّالشاملةَّا دارةَّعمليةَّويوجكَّينمي .1
َّ.بالمؤسسةَّللجودَّالقياديةَّالفرقَّأنشطةَّويوجكَّينش( .2
َّ.للجودةَّالشاملةَّا دارةَّإنجازَّفيَّللمشاركةَّالعاملينَّلتحفيزَّنياما ََّّيةع .3
َّ.الجودةَّتحسينَّفرقَّتقدمهاَّالتيَّالجودةَّمشروعاتَّمقترحاتَّعلىَّيوافق .4
َّمرنَّإلرىَّالنترائدَّهرذهَّوينقرلَّالشراملة َّالجرودةَّإدارةَّعمليرةَّإطرارَّفريَّتحققرتَّالتريَّالنترائدَّيتابع .5

 .الأمرَّيهمك

َّ.الشاملةَّالجودةَّتخطيطَّعمليةَّيقود .6
َّ.للجودةَّالشاملةَّا دارةَّمجالَّفيَّالمتميزينَّلتكريفَّتقافَّالتيَّا حتفالاتَّفيَّيشتر  .7
َّ.وتنفيذهَّللجودةَّالشاملةَّا دارةَّنيافَّلتطبيقَّال زمةَّوالبشريةَّالماليةَّالمواردَّيوفر .8
َّ.للجودةَّالشاملةَّا دارةَّمجالَّفيَّمناسبةَّتدريبَّبرامدَّتنفيذَّعلىَّيعمل .9
َّ.ََّّللجودةَّالشاملةَّللإدارةَّالسنويةَّالأهدافَّيةع .10
 :الجودة تصميم وفريق الجودة إدارة مدير

َََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّالررررررذيَّالجررررررودةَّ دارةَّمررررررديرَّتعيررررررينَّالةررررررروريَّمررررررنَّف نرررررركَّالجررررررودةَّمجلرررررر َّإنشرررررراءَّبعررررررد
َّ.الجودةَّإدارةَّنيافَّتطويرَّاستراتيجيةَّلوةعَّقيادتكَّتحتَّللعملَّالجودةَّلتصميفَّفريقا ََّّيؤلفَّبدوره

َّأنَّيسررتطيعونَّأنهررفَّالوسررطىَّالأعمررالَّرجررالَّمررنَّالجررودةَّتصررميفَّفريررقَّترر ليفَّمميررزاتَّمررن
َّحتررىَّخبررراتهف َّمررنَّوا سررتفادةَّالنيررافَّتطررويرَّفرريَّالمشرراركةَّعلررىَّنفسررهاَّا دارةَّمررنَّزم ئهررفَّيحفررزوا
 .َّف 1995دلَّ َّاوعَّللجودةَّالشاملةَّا دارةَّبمفهوفَّالجميعَّإلتزافَّيتحقق

َّقياديرةَّمهراراتَّلديركَّيكرونَّكر نَّدقيقرةَّلمعراييرَّالجرودةَّمرديرَّاختيرارَّعمليرةَّتخةعَّأنَّيجب
دارةَّالاتصالاتَّعلىَّفائقةَّوقدرة قتناعَّقويةَّرغبةَّلديكَّوتكونَّالكبرى َّالمشروعاتَّواا َّبتحسرينَّقرويَّواا
رةاءَّالجودة  ََّّ ف1995َّدلَّ َّاوعالمستهل َّواا

 :العمل فرق بناء
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َّلأجرلَّالربعضَّبعةرهفَّمرعَّيعملرونَّالأفررادَّمرنَّمجموعرةَّأنركَّعلىَّالعملَّفريقَّتعريفَّيمكن
َّ:التاليةَّا عتباراتَّيراعىَّف نكَّفعالا  َّالعملَّفريقَّيكونَّوحتىَّومشتركةَّمحددةَّأهدافَّتحقيق
َّعرددَّزادَّفكلمراَّأفررادَّعشررةَّإلرىَّث ثرةَّبينَّعادةَّيتراوحَّالذيَّهوَّالفريقَّلأعةاءَّالمثاليَّالعدد .1

َّالمناقشررات َّفرريَّللمشرراركةَّعةرروَّلكررلَّالمترراحَّالوقررتَّفرريَّالمعقررولَّالحرردَّعررنَّالفريررقَّأعةرراء
َّلعردفَّالفريرقَّفعاليرةَّمرنَّأيةرا ََّّيقلرلَّذلر َّفر نَّالمعقولَّالحدَّعنَّالفريقَّأعةاءَّعددَّقلَّوكلما
 .النيرَّوجهاتَّوتعددَّتنوع

َّ.وبوةوحَّبدقةَّالفريقَّأهدافَّتحديدَّةرورة .2
َّ.إنشائكَّمنَّبالهدفَّالمتعلقةَّالص حياتَّكاملَّالعملَّفريقَّمنو .3
َّ.الفريقَّأداءَّتعززَّلكيَّالمؤسسة َّفيَّوالمعنويةَّالماديةَّللحوافزَّنيافَّوجود .4
َّ.والاتصاليةَّالفنيةَّمهاراتهفَّلرفعَّوذل َّالعملَّفريقَّلأعةاءَّةروريا ََّّالتدريبَّيعتبر .5
َّ.الفريقَّمنَّالهدفَّلتحقيقَّال زمةَّبالمعلوماتَّالفريقَّأعةاءَّيزودَّللمعلوماتَّنياف .6
َّ.وقراراتكَّأعمالكَّفيَّالاستق ليةَّالفريقَّمنو .7

 :المرحلة الثانية

َّعليررركَّوتوافرررقَّالشررراملة َّالجرررودةَّ دارةَّنيرررافَّواختيرررارَّبتصرررميفَّالجرررودةَّمجلررر َّيقررروفَّأنَّبعرررد
َّلرركَّداخلهراَّمررنَّللجرودةَّفريرقَّتشرركيلَّفريَّالمؤسسررةَّفريَّرئيسرةَّوحرردةَّتبردأَّأنَّينبغرريَّف نركَّالعليراَّا دارة
َّمرديرَّالقيراديَّالفريرقَّيقرودَّأنَّعلرىَّالوحردة َّمسرتوىَّعلرىَّولكرنَّللمؤسسرةَّالجرودةَّمجلر َّمهافَّنف 
 .الوحدة
َّالجودةَّنيافَّتطبيقَّلتجربةَّالمناسبةَّالأقسافَّأوَّالوحداتَّإحدىَّاختيار:َّهيَّالأولىَّالعمليةَّوالخطوة
َّهرذهَّبرينَّمنسرقَّوجرودَّهيَّالثانيةَّوالخطوةَّالجودة َّتحسينَّفرقَّخ لَّمنَّتصميمكَّتفَّالذيَّالشاملة
 .الفرق

 :المرحلة الثالثة

َّبراقيَّفريَّالجودةَّلتحسينَّفرقَّتكوينَّيتفَّالتجريبيةَّالوحدةَّفيَّالتطبيقَّبنجاحَّا قتناعَّحالةَّفي
َّويسرتمرَّللجرودةَّالشراملةَّا دارةَّتنيريفَّبنراءَّاكتملَّقدَّيكونَّوبذل َّوحدة َّلكلَّومنسقَّوالأقسافَّالوحدات

َّا دارةَّنيرافَّيرلَّفيَّمحددَّدورَّلهاَّالجودةَّإدارةَّأنَّالتنييفَّهذاَّمنَّويتةوَّالمستقبل َّفيَّالتنييفَّهذا
َّتشعرَّأنَّيجبَّوالتيَّوالأقسافَّالوحداتَّفيَّالجودةَّتحسينَّلفرقَّهوَّالرئي َّالدورَّبينماَّللجودةَّالشاملة
 .للجودةَّالشاملةَّا دارةَّنيافَّتمتل َّأنها
 :الشاملة الجودة ثقافة إنشاء: ثالثاً 

َّالمؤسسراتَّداخرلَّبالفعرلََّّموجرودةَّثقافرةَّفهنرا َّالأشرياء َّمرعَّالتعامرلَّكيفيرةَّب نهراَّالثقافةَّت ع رف
َّلرررلأدوارَّاآداءَّطريقرررةَّلهررراَّتبعرررا ََّّوتتفاعرررلَّتتجررراوبَّالتررريَّالطريقرررةَّإنهررراَّواةرررحة َّغيررررَّأفَّواةرررحةَّسرررواء
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َّعرراتقَّعلررىَّالملقرراةَّوالمهمررةَّالمؤسسرريةَّالرؤيررةَّإنجررازَّمررعَّمتسررقةَّتكررونَّلاَّقرردَّأحيانررا ََّّولكنهرراَّالمؤسسررية 
 .َّف 2001وستيفَّ ََّّالمؤسسة

َّولرذل َّالفشرل َّلركَّيتوقرعَّبرنرامدَّمجرردَّالشراملةَّالجرودةَّإدارةَّتصربوَّالثقافرةَّلهذهَّقوىَّت ييدَّبدون
 ؟َّ ف1999وريتشاردَّ ََّّتعديلهاَّيمكنَّوكيفَّإنشائها َّوكيفيةَّالمؤسسة َّثقافةَّماهيةَّفهفَّالةروريَّفمن

َّالقرادةَّعنهراَّويعبرَّيحددهاَّالتيَّالأساسيةَّوالقيفَّالأفكارَّمنَّمجموعةَّمنَّالمؤسسةَّثقافةَّتت لف
َّسرتريتَّوولَّبجريردةَّلكَّمقالَّوفيَّالمؤسسة َّهذهَّفيَّالمعنيونَّفيهاَّيشتر َّثفَّواةو َّبشكلَّوالمديرون
َّالثقافرة:َّقرالَّحيرثَّالمؤسسرةَّثقافرةَّتعريفراتَّأفةرلَّمرنَّيعتبررَّوصرفا َّ َّأركوهرارتَّجرون َّأعطرىَّجورنال 

َّفررريَّالأفررررادَّيتوقعهررراَّالترريَّوالطريقرررةَّالأفرررراد َّالمؤسسررةَّبهررراَّتعامرررلَّالتررريَّللطريقررةَّالتراكمررريَّالتصرررورَّهرري
َّيلحيهرررراَّوالترررريَّوالثابتررررة َّالمتواصررررلةَّا دارةَّأفعررررالَّعلررررىَّالثقافررررةَّتعتمرررردَّالرررربعض َّبعةررررهفَّمررررعَّتعررراملهف
 . ف1999وريتشاردَّ َّالوقتَّبمرورَّوالعم ءَّوالبائعونَّالمويفون
َّيجربَّولكنهاَّشيء َّلكلَّومناسبا ََّّوجاهزا ََّّفوريا ََّّإبتكارا ََّّليستَّالجودةَّوتدعفَّتدفعَّالتيَّالثقافةَّإن

َّأفَّبعنايرةَّمدروسرةَّأكانرتَّسرواءَّثقافتهرا َّمؤسسرةَّلكرلَّإنَّبالرعايرة َّالجميرعَّويسراندهاَّوتنةرد َّتنمروَّأن
 .َّ ف1999وريتشردََّّنفسهاَّتلقاءَّمنَّلتتطورَّالعنانَّلهاَّتر 

َّمسرررتوىَّلتحسرررينَّالقليرررلَّأقررلَّإلاَّوسرررعهفَّفررريَّلرري َّب نررركَّالمشررررفونَّيشررعرَّأنَّالغريررربَّمرررنَّلرري 
َّيكرونَّحتريَّالجرودةَّنمرطَّفريَّالتغييررَّأنَّمرنَّالررغفَّوعلرىَّالمرديرين َّعلىَّالمحدودَّنفوذهفَّنتيجةَّالجودة
 .القمةَّمنَّي تيَّأنَّيجبَّمؤثرا َّ
 :الشاملة الجودة ثقافة نجاح على تساعد التي والفروض الآراء
َّ:ف 2000ومحمدَّ َّهيَّالشاملةَّالجودةَّثقافةَّنجاحَّعليَّالمساعدةَّوالفروضَّاآراءَّهذه
 .اآخرينَّالعاملينَّإلىَّالفكرةَّهذهَّوينقلَّمستهل  َّأيةا ََّّأنكَّعاملَّكلَّيفترضَّأنَّيجب .1
َّبرالالتزافَّالعراملونَّسيشرعرَّلرذل َّوتبعرا ََّّالعمرل َّترتيبراتَّفريَّالحريرةَّمرنَّقردرَّبر علىَّالسرماحَّيجب .2

 .وأكثرَّأكثر
 .العاملينَّكلَّىلدَّتسلمهاَّتفَّوأنكَّالجودةَّفيَّكافيةَّالمرتدةَّالتغذيةَّأنَّمنَّت كد .3
َّ.بهاَّمعرفتهفَّأبدا ََّّتفترضَّولاَّالأخطاءَّحدوثَّأسبابَّعنَّومناقشتهفَّالمشرفينَّإع فَّةرورة .4

دارة الثقافة بين التفاعل  :الشاملة الجودة وا 

َّإدارةَّتررؤثرَّهرلَّاآخررر؟َّعلرىَّيررؤثرَّالرذيَّمررنَّهروَّالسررياقَّهرذاَّفرريَّيطررحَّأنَّيجرربَّالرذيَّالسرؤال
َّوكمراَّأنركَّهروَّوالواقرعَّالشراملة َّالجرودةَّعلرىَّالمؤسسرةَّثقافةَّتؤثرَّأفَّالمؤسسةَّثقافةَّعلىَّالشاملةَّالجودة
َّطريقرةَّوفريَّالثقافرةَّفريَّجرذريَّتغييررَّالشراملةَّالجرودةَّإدارةَّتطبيرقَّعرنَّينرتد:َّف نرك َّجرودةَّمحفوي َّيذكر
َّحيررثَّمحورهررا َّالجررودةَّتكررونَّتنييميررةَّثقافررةَّبنرراءَّهرروَّهنرراَّعملرركَّيجرربَّومرراَّالمؤسسررات َّفرريَّالعمررلَّأداء
َّتمهيدا ََّّوذل َّالمؤسسة َّداخلَّالجودةَّثقافةَّبناءَّفيَّبارزا ََّّدورا ََّّالجودةَّفيَّالتدريبيةَّوالبرامدَّالتعليفَّيؤدي
 . ف2006ومحفويَّ َّالشاملةَّالجودةَّإدارةَّتطبيقَّلطريق
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 :سمات ثقافة المؤسسات الناجحة
َّجميرعَّتجعرلَّالقويرةَّوالثقافرةَّتمتلكهرا َّالتريَّوالقريفَّوالأهردافَّوالررؤىَّالأفكارَّهيَّالمؤسسةَّثقافة
َّتمرنوَّكرذل َّلديهف َّوالولاءَّالتحفيزَّمنَّعاليةَّمستوياتَّتوجدَّأنهاَّكماَّواحدَّاتجاهَّفيَّيسيرونَّالمويفين

 . ف2005وستيفنَّ َّالمؤسسةَّلهذهَّالعافَّوا طارَّالتحكفَّالمؤسسةَّثقافة

َّعلرىَّحصرريةَّليسرتَّقائمرةَّوهريَّالناجحرة َّالمؤسسرةَّثقافرةَّوسرماتَّلخصرائلَّالأمثلةَّبعضَّيليَّوفيما
 : ف2005وستيفنَّ َّحالَّأية
َّهوَّوبماَّبالعميلَّيتعلقَّماَّبكلَّواهتمامهفَّأفعالهفَّمسئوليةَّالمويفينَّتحملَّيتةمنَّهذاَّ:الإهتمام .1

َّ.فيكَّالعملَّيمكنَّإيجابيا ََّّوجوا ََّّللعم ءَّالجودةَّعاليةَّخدمةَّيتيوَّإنكَّالمؤسسة َّصالوَّفي
َّا بتكررراريَّالأسرررلوبَّينتهجرررواَّأنَّينبغررريَّالمرررويفينَّأنَّالتنفيرررذيينَّالمرررديرينَّأحررردَّقرررررَّإذاَّ:التحـــد  .2

َّيسررودهاَّبيئررةَّفتنشرر َّفشررلهاَّاحتمررالَّبسررببَّأفكررارهفَّباسررتبعادَّذلرر َّبعرردَّقررافَّثررفَّالتفكيررر َّفرريَّالمبرردع
َّالررذيَّالتقليررديَّالخصررفَّيعتبررراَّوا بررداعَّالتفكيرررَّتحررديَّإنَّالمواقررفَّمررنَّالنوعيررةَّهررذهَّفرريَّالتنرراقض 
َّثقافرةَّتنشر َّوسروفَّالمبدعونَّالمويفونَّسيرحلَّوعندهاَّويائفهف َّفقدَّمنَّالخوفَّللمويفينَّيسبب
َّبررررينَّوالتحررررديَّا بررررداعَّثقافررررةَّنشرررررَّالعليرررراَّا دارةَّتتبنررررىَّأنَّلابرررردَّلررررذل َّانتقرررراد َّغيرررررَّمررررنَّالت ييررررد

 .الشاملةَّالجودةَّإدارةَّتطبيقَّإنجاحَّأجلَّمنَّالمويفين 
دارتهررا َّالمخرراطرةَّتوجيرركَّعلررىَّقررادرةَّتكررونَّالناجحررةَّالمؤسسررةَّ:المخــاطرة .3 َّإلررىَّتحويلهرراَّوحتررىَّبررلَّواا

َّوا يرررادات َّالمؤسسررةَّلسررمعةَّالانتبراهَّأوَّالاهتمررافَّمررنوَّتةررمنَّإنهراَّومفيرردة َّنافعررةَّإسررتراتيجيةَّميرزة
َّ.َََّّّقراراتهفَّعلىَّالمترتبةَّبالعواقبَّمسبقا ََّّالمويفونَّيتنب َّأنَّينبغيَّلذل 

َّثقافررةَّتماسرر َّعلررىَّيعمررلَّالررذيَّالصررم َّبمثابررةَّا خ قيرراتَّتكررونَّأنَّيمكررنَّمرراَّكثيرررا ََّّ:الإخلاقيــات .4
َّ.لمؤسستكَّمكتوبةَّأخ قيةَّومبادئَّقواعدَّيةعَّوأنَّلابدَّالكفءَّالقائدَّالمؤسسة 

َّيتوجرربَّالررذيَّومرراَّالمؤسسررة َّتسرريرَّإتجرراهَّأيَّفرريَّيعرفررواَّأنَّللعرراملينَّبالنسرربةَّالمهررفَّمررنَّ:التركيــز .5
َّ.لهفَّهذاَّيحددَّأنَّهناَّالقائدَّومهمةَّوتحقيقكَّأداؤهَّعليهف

َّيعمرررلَّصرررحيةَّجماعيرررةَّبيئرررةَّيصرررنعَّهرررذاَّفررر نَّالررربعضَّبعةرررهفَّفررريَّالمويفرررونَّيثرررقَّعنررردماَّ:الثقـــة .6
َّ.للمؤسسةَّالمشتركةَّالأهدافَّتحقيقَّأجلَّمنَّيلهاَّفيَّالجميع

َّا سرررتحقاقَّعلرررىَّبنررراءَّالمرررويفينَّمكافررر ةَّخررر لَّمرررنَّأهررردافهاَّا دارةَّتحقرررقَّمررراَّكثيررررا ََّّ:الإســـتحقاق .7
َّبرروحَّتعمرلَّجماعيرةَّبيئرةَّتعزيرزَّعلرىَّوتسراعدَّالعردلَّمرنَّنوعا ََّّتحققَّا ستحقاقَّوأنيمة والأهلية 
 .َّالفريق

 :الشاملة الجودة ثقافة تعزيز فوائد

َّ:ف 2006ومنيرَّ ََّّهيَّالشاملةَّالجودةَّثقافةَّتعزيزَّفوائد
َّ.واحدةَّالمؤسسةَّداخلَّوالسلو َّوالعملَّالحديثَّلغةَّجعل .1
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َّتحقيرقَّبهردفَّواحرد َّوربراطَّنسرقَّفيَّالبعضَّبعةهاَّمعَّالمؤسسةَّداخلَّوالأفرادَّالجماعاتَّربط .2
َّ.المؤسسةَّرسالةَّفيَّتتمثلَّالجميعَّلديَّمشتركةَّغاية

َّمؤسسيةَّومعتقداتَّلقيفَّالجميعَّإعتناقَّخ لَّمنَّوذل  العاملين َّبينَّوالألفةَّالمودةَّروابطَّتنمية .3
 .واحدة

َّ.كبيرةَّبفعاليةَّالمؤسسةَّرسالةَّتحقيق .4
َّنيرررا ََّّوذلرر َّكفرراءة َّأكثرررَّالقررراراتَّإتخرراذَّعمليررةَّوجعررلَّالمؤسسررة َّداخررلَّالاتصررالَّعمليررةَّتسررهيل .5

َّوهريَّمشرتركةَّبيرنهفَّالغايرةَّأنَّحيثَّالقرارات َّمتخذيَّجميعَّعندَّومشتركةَّمحددةَّةوابطَّلوجود
 .َّالمؤسسةَّرسالةَّتحقيق

 :التفويض: رابعاً 

َّوفعاليرررةَّبسررررعةَّالأهررردافَّ نجرررازَّالفريرررقَّمرررعَّوالصررر حياتَّالمهرررافَّتقاسرررف:َّيعنررريَّالتفرررويضَّإن
 .ف 2005واليزابيثَّ َّ
َّوهررذاَّإدارة َّأسررلوبَّهرروَّالسررلطةَّتفررويض:َّللأعمررالَّهارفرراردَّمدرسررةَّمررن َّميررلَّكرروين َّيقررولَّكمررا
َّمرنوَّيعنريَّف نركَّبدقرة َّعرفنراهَّأننراَّلروَّالسرلطةَّتفويضَّولكنَّالتوكيلَّمنَّمعناهَّفيَّجدا ََّّقريبَّالمصطلو

َّعلرىَّوا عتمرادَّالتعقرلَّمرنَّكبيررةَّدرجرةَّأيةرا ََّّالمعنرىَّويتةرمنَّللمسراعدين َّوالتنفيرذَّالقرارَّإتخاذَّسلطة
َّمعَّبالسلطةَّالتفويضَّعمليةَّتتفَّالعموفَّعلىَّوجك َّوََّّبالسلطةَّتفويةهفَّيتفَّالذيَّلأولئ َّبالنسبةَّالنف 
 .ف 2005واليزابيثَّ ََّّحصافةَّمنَّبالسلطةَّالمفوةونَّبكَّيتمتعَّماَّبحسبَّالقيودَّبعضَّوجود

َّتفررررويضَّمسرررر لةَّفرررر نَّمتزايررررد َّنحرررروَّعلررررىَّحرررردودَّأوَّحررررواجزَّبرررر َّأصرررربحتَّالمؤسسرررراتَّأنَّبمررررا
َّالمشراركةَّفرصرةَّللمويفينَّيتيوَّالقيادةَّفيَّالاتجاهَّهذاَّقبل َّذيَّعنَّأهميتهاَّتزدادَّللمويفينَّالسلطات

َّلررديهفَّالرذاتَّتقررديرَّلبنراءَّطريقررةَّبمثابرةَّأيةررا ََّّهروَّللمررويفينَّالسرلطاتَّوتفررويضَّالقررارات َّصررنعَّفري
 .العم ءَّرةاَّمنَّيزيدَّأنَّويمكن

َّزيررادةَّعلررىَّويسرراعدَّالمؤسسررةَّب هرردافَّأوثررقَّبرابطررةَّالمررويفينَّيررربطَّالأمرررَّهررذاَّفرر نَّكررذل 
 . ف2005وستيفنَّ َّللمؤسسةَّوولائهفَّبعملهفَّوفخرهفَّاعتزازهف

َّوتمرنعهفَّالأفررادَّتعرقلَّالتيَّالقيودَّإزالةَّيعنيَّالسلطةَّتفويضَّف نَّأيةا ََّّالنيريةَّالناحيةَّمن
َّوبخاصررةَّالسررلطةَّتسلسررلَّخرر لَّمررنَّتتةرروَّكلهرراَّوالفكرررةَّالأكمررل َّالوجرركَّعلررىَّبويررائفهفَّالقيررافَّعررن

َّسررلطةَّلهررفَّتكررونَّأنَّللمررويفينَّالفرصررةَّيترريوَّممرراَّالمؤسسررةَّعبرررَّتنازليررا ََّّالرشرريدَّالقرررارَّإتخرراذَّسررلطة
َّتطبيرقَّيصرعبَّمراَّغالبرا ََّّأنركَّإلاَّأعمرال َّمرنَّبركَّيقومرونَّفيمراَّأوسرعَّبشركلَّالرتحكفَّمنَّتمكنهفَّأكبر
َّ. وديَّديريلو َّ د.تَّالنيريةَّهذه

َّالتردخلَّدونَّبهرفَّالمنروطَّالعمرلَّلأداءَّال زمرةَّالسلطةَّالمويفينَّإعطاءَّيعنيَّأيةا ََّّأنكَّكما
َّعلرىَّوتشرجيعكَّالثقرةَّالمويرفَّمرنوَّبهردفَّالتنفيرذَّعمليرةَّأثناءَّا دارةَّقبلَّمنَّوصغيرةَّكبيرةَّكلَّفي
 . ف2002وتوفيقَّ ََّّعملكَّأداء
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 : بداية ثورة التفويض

َّاليابرانيونَّالصرناعةَّرجرالَّاكتشرفَّإذَّاليابران َّفريَّالسرلطةَّتفرويضَّثرورةَّشرراراتَّأولرىَّبدأت
َّوهريَّالحديثرةَّا دارةَّنيريرةَّفريَّكبيررةَّبصرمةَّتركرتَّالتريَّالسريدةَّوهري َّفولليرت َّالسيدةَّأعمالَّأهمية
َّتنراديَّوكانرتَّالديمقراطيرةَّا دارةَّأفكرارَّمنركَّبردلا ََّّوفةرلتَّبالزعامراتَّا دارةَّمبدأَّبشدةَّإنتقدتَّالتي
َّبتنفيررذَّوقررامواَّالقرررار َّإتخرراذَّعلررىَّالقرردرةَّمررعَّترردمدَّأنَّيجرربَّالمررديرينَّمررنَّالأولَّالصررفَّمعرفررةَّبرر ن

َّالأسرا َّإنعرا َّأدىَّممراَّالجرودة َّمجرالَّفريَّديميندَّالشهيرَّالعالفَّأفكارَّمعَّجنبَّإلىَّجنبا ََّّأفكارها
َّقرررافَّالمنافسرررةَّركررربَّتتقررردفَّاليابانيرررةَّالمؤسسررراتَّكانرررتَّحرررينَّف1979َّعرررافَّوفررريَّلرررب دهف َّالصرررناعي

َّالأمرريكيينَّالمرديرينَّمرنَّمجموعرةَّعلرىَّكلمةَّبتقديفَّمتسوشيتاَّاتحادَّصاحب َّماتسوشيتاَّكونوسو  
َّفعلركَّيمكرنكفَّمراَّهنرا َّولري َّالمعركرة َّالصرناعيَّالغرربَّويخسرَّنحنَّسنفوز:َّفيهاَّقالَّوالأوروبيين

َّبررلَّتررايلور َّطريقررةَّعلررىَّمؤسسرراتكفَّتررديرونَّلأنكررفَّأنررتف َّفرريكفَّتكمررنَّفشررلكفَّأسرربابَّلأنَّذلرر  َّحيررال
َّفرريَّبررالتفكيرَّتؤمنررونَّفرر نتفَّتفكيررركف َّأسررلوبَّسرروىَّالسرروءَّهررذاَّيةرراهيَّمرراَّهنررا َّولرري َّمنهررا َّوأسرروأ
َّ. د.توديَّديرلوقَّ َّفقطَّبالعملَّالمويفونَّيقومونَّحين

َّللمرررويفينَّالتمكرررينَّمرررنَّالكثيررررَّبررركَّإنسرررانيَّمبررردأَّهررروَّالتفرررويضَّمبررردأَّأنَّالقرررولَّيمكرررنَّعليرررك
َّ.َّاليابانيونَّفيكَّوربوَّا نسانَّعلىَّرهانا ََّّكانَّوالأمريكيةَّاليابانيةَّالمؤسساتَّبينَّوالرهان

 :الناجح التفويض أساسيات

َّ: ف1999َّوريتشاردَّ الأربعَّالقوىَّهذهَّفيكَّتوافرتَّإذاَّالسلطةَّتفويضَّينجو
َّكرلَّونقرلَّأهردافها َّوماهيرةَّالمؤسسرة َّطموحراتَّعنَّواةحةَّرؤية َّالمديروَّللمفوضَّكانَّإذا .1

 .مرؤوسيكَّإلىَّذل 

َََََََََََََََََََََََََََََََََََََََّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّب سرررررتمرارَّالمعررررراييرَّهرررررذهَّوأيهررررررَّوتجاريرررررة َّشخصررررريةَّعاليرررررةَّمعررررراييرَّالمفررررروضَّوةرررررعَّإذا .2
َََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّا صرررررررغاءَّمرررررررنَّأكثررررررررَّمرررررررديريهف َّأفعرررررررالَّمرررررررنَّيتعلمرررررررونَّفرررررررالمويفونَّأفعالرررررررك َّخررررررر لَّمرررررررن

َّ.لك مهف
ََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّقرررررراراتَّإتخررررراذَّفررررريَّبهررررفَّويثرررررقَّمرؤوسررررريكَّمررررعَّوقويرررررةَّفعالرررررةَّع قررررةَّالمفررررروضَّيبنررررريَّعنرررردما .3

َّ.حاسمة
َّحررردوثَّلمنرررعَّإلاَّيتررردخلَّولاَّمرؤوسررريك َّأخطررراءَّلقبرررولَّاسرررتعدادَّعلرررىَّالمفررروضَّيكرررونَّعنررردما .4

َّ.َّكارثة
 :الشاملة للجودة الإحصائي الضبط أدوات: خامساً 

َّالتريَّالوسرائلَّهريَّالأدواتَّ وتـدريب وتقنيـات أدوات:َّعناصرَّث ثةَّمنَّالشاملةَّالجودةَّإدارةَّتت لف
َّوالاتصررالاتَّالتعلريفَّعمليرةَّهروَّوالتردريبَّالأدوات َّاسرتخدافَّفريَّالتقنيراتَّأمراَّالجرودة َّوتحسرنَّتحردد
َّ. وريتشاردوالتقنياتَّالأدواتَّهذهَّواستخدافَّفهفَّعلىَّالمويفَّقدرةَّتحسنَّالتيَّهي
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َّأحردَّإلاَّهريَّفمراَّالشراملة َّالجودةَّ دارةَّناجوَّتطبيقَّإلىَّوحدهاَّالأدواتَّتؤديَّأنَّيمكنَّلا
 .الشاملةَّالجودةَّفلسفةَّعناصر

َّ: ف1999 َّوريتشاردََّّلسببينَّالشاملةَّالجودةَّإدارةَّأدواتَّوتطورَّتستخدفَّأنَّيجب
َّ.الشاملةَّالجودةَّإدارةَّلبَّيعتبرَّالذيَّالتغييرَّوامتدادَّوجودَّبالوثائقَّتدعفَّأنها .1
َّ.بهاَّيسموَّأنَّيمكنَّلاَّالعشوائيةَّالتقلباتَّأنَّلدرجةَّالتغييرَّوتراقبَّتحللَّأنها .2

َّا حصررررائيَّالةرررربطَّأدواتَّمررررنَّنمرررراذ َّ  4َّ 2 2 َّو3 2 2 َّو2 2 2وَّالأشرررركالَّتوةررررو
َّ                 .الشاملةَّللجودة

   َّ
َّ(2/2/2) شكل    ََََََََََََََََََََََََّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّ
 البنوك لأحد الإحصائي للضبط باريتو نموذج

َّ
َّ.80ََّّلَّ َّف2004َّ َّاحمد:ََّّالمصدرََََََََََََّّّّّّّّّّّّ

َّ
 (2/2/3)شكل 

 خريطة المتابعة
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َّ
َّ.275َّلَّ َّف2006 ََّّمحفوي:ََّّالمصدر

َّ
 (2/2/4)شكل 

 شكل الإنتشار

َّ
َّ.49َّلَّ َّف2002َّ َّخةير:ََّّالمصدر

َّأولويرةَّترتيربَّفريَّيسراهفَّكمراَّأهميتهرا َّلدرجرةَّطبقرا ََّّالمشرك تَّلتصرنيفَّبراريتوَّتحليرلَّيستخدف
َّإذاَّمرراَّمراجعررةَّفرريَّتفيرردَّبيانرراتَّلجمررعَّإةررافيةَّبيانرراتَّتسررجيلَّقرروائفَّاسررتخدافَّمتطلبررا ََّّالمشررك تَّعرر  
 . ف2002وخةيرَّ َّنهائيا ََّّأختفتَّأوَّقلتَّقدَّالمعالجةَّموةعَّالمشك تَّفئاتَّكلَّفيَّالأخطاءَّكانت
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َّالأشرروا َّأوَّالعيررافَّتمثررلَّحيررثَّلسررمكة َّعييمررا ََّّهرريك  ََّّتشرربكَّوهرريَّالسررمكةَّعيمررةَّنمرروذ َّأمررا
َّمصرادرَّأوَّمصردرَّوتحديردَّالجرودة َّعرنَّالعمر ءَّشكاويَّلتتبعَّفتستخدفَّمعينةَّلمشكلةَّمحتملةَّمسببات
 . ف2004وأحمدَّ َّالقصورَّأوَّالخط 

َّالعمر ءَّشركاويَّوانخفراضَّإرتفراعَّمثرلَّمعينرةَّحالرةَّودراسةَّم حيةَّمنَّتمكنَّالمتابعةَّخريطة
تخرراذَّوالمعوقرراتَّالمشرركلةَّدراسررةَّثررفَّومررنَّمحررددة َّورديرراتَّفرري َّالترريَّوالوقائيررةَّالتصررحيحيةَّا جررراءاتَّواا
َّالقرريفَّتحررر َّأوَّاليرراهرةَّلقرريفَّالحسررابيَّالمسررتوىَّانخفرراضَّأنَّحيررثَّأخرررى َّمرررةَّالمشرركلةَّحرردوثَّتمنررع
 . ف2004 َّوأحمدَّالياهرةَّبقيفَّالتنبؤَّعلىَّتساعدناَّمدلولاتَّلكَّمعينَّباتجاه

َّعرنَّأوليرةَّفكررةَّتكروينَّبهردفَّوذلر َّمتغيرينَّبينَّالع قةَّطبيعةَّلعرضَّا نتشارَّشكلَّيستخدف
َّالمتغيرررينَّبررينَّالع قررةَّكانررتَّكلمرراَّالأفةررلَّالم ئمررةَّخررطَّمررنَّقريبررةَّالنقرراطَّكانررتَّوكلمرراَّالع قررة َّهررذه
َّالع قرةَّكانرتَّكلمراَّالخرطَّحرولَّأكثررَّومنتشرةَّمبعثرةَّالنقاطَّهذهَّكانتَّفكلماَّبالعك  َّوالعك َّأقوى
 . ف2006ومحفويَّ ةعيفةَّالمتغيرينَّبين

 :الجودة عادة: سادساً 

َّمرنَّبعمليرةَّالصرددَّهرذاَّفيَّونصوَّالجودة َّعادةَّوتنميَّالمؤسساتَّتوجدَّب ن َّجوران َّنادي
 :هيَّمراحلَّأربع

َّ.ولماذا؟َّالعاملون َّيؤديكَّأنَّيجبَّماَّتحددَّمحددةَّأهدافا ََّّصمف .1
َّمرررنَّالعرراملينَّلأداءَّمرشرردَّأوَّدليررلَّلتهيئررةَّيكفرريَّبتفصرريلَّالأهرردافَّهررذهَّلبلررومَّخططررا ََّّصررمف .2

 .النهايةَّوحتىَّالبداية

َّ.الأهدافَّبلومَّنحوَّللعاملينَّواةحةَّومسئولياتَّخصائلَّحدد .3
 .للنتائدَّوفقا ََّّالحوافزَّقدف .4

َّكافرررةَّفررريَّوغرسرررهاَّالجرررودةَّعرررادةَّتطرررويرَّفررريَّالنجررراحَّعرررنَّمسرررئولةَّا دارةَّأنَّجرررورانَّأعتبرررر
َّاختلَّمماَّأكثرَّالشاملةَّالجودةَّبرنامدَّبمسئولياتَّالمديرينَّخلَّفقدَّثفَّومنَّبالمؤسسة َّالعاملين

 .العاملينَّبها
 :الشاملة الجودة هيكل

َّسرررماهاَّرئيسررريةَّأنشرررطةَّث ثرررةَّإلرررىَّالشررراملةَّللجرررودةَّالناجحرررةَّا دارةَّمتطلبرررات َّجررروران َّقسرررف
َّكرلَّالأنشرطةَّهرذهَّكرلَّوتشرملَّالجرودة َّالجودة تحسيناتَّمراقبةَّللجودة َّالتخطيط:َّهيَّالجودةَّهيكل
َّوخصائصررهاَّالجررودةَّمفهرروفَّلتحديرردَّوالعمليرراتَّا نتررا َّنيررافَّخرر لَّمررنَّالمؤسسررةَّتؤديرركَّأنَّيجرربَّمررا

 .وتحسينهاَّوبلوغها
َّالتخطرريطَّوليرردةَّمباشرررةَّتجرر(َّبررلَّبالصرردفة َّتتحقررقَّلاَّالجررودةَّأنَّجررورانَّيرررىَّللجررودةَّالتخطرريطَّففرري
 : ف2004وأحمدَّ ََّّهيَّمتواليةَّمراحلَّأربعَّيةفَّتخطيطا ََّّواقترحَّ َّالجيد
َّ.وتوقعاتهفَّحاجاتهفَّوفهفَّخدمتهف َّعلىَّنقوفَّالذينَّالعم ءَّطبيعةَّإدرا  .1
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َّأوَّالمؤسسررةَّفرريَّالعرراملينَّكافررةَّيفهمهرراَّصرريغةَّفرريَّالعمرر ءَّوتوقعرراتَّلحاجرراتَّصررياغةَّتهيرر( .2
 .المعنيَّالنشاطَّأوَّالقطاع

َّ.العمليةَّلهذهَّالسليفَّالأداءَّعلىَّوحافيَّنفسها َّا نتا َّعمليةَّصمفَّالمنتد َّتصميفَّةوءَّعلى .3
َّ.والعملياتَّا نتا َّنيافَّإلىَّعنهاَّالمسئوليةَّحولَّا نتا  َّعمليةَّاستقرارَّبعد .4

َّالمنررتدَّمررنَّكررلَّتصررميفَّويحسررنَّيرشرردَّللجررودةَّمتكررام  ََّّتخطيطررا ََّّالأربررعَّالمراحررلَّهررذهَّتهيرر(
 .التكلفةَّوخفضَّالجودةَّتحسينَّأهدافَّتجاهَّوالعملية 

َّالجرودةَّإدارةَّوتتطلربَّلقصرورَّتتعررضَّقردَّمنفرذةَّعمليرةَّأيَّأن َّجروران َّأدر َّالجودةَّمراقبةَّفي
َّعلىَّأساسا ََّّذل َّويعتمدَّبفعاليتها َّالعمليةَّلتستعيدَّالانحرافاتَّأوَّالعيوبَّتكتشفَّللجودةَّمراقبةَّالشاملة
 .إحصائيةَّوأساليبَّأدوات

َّييسرررَّبمرراَّمسررتمرة َّمراقبررةَّتحررتَّا نتررا َّعمليرراتَّبجعررلَّالخررالَّالهرردفَّالجررودةَّمراقبررةَّتجسررد
َّ.المستمرَّالتحسينَّلجهودَّمستقرا ََّّأساسا ََّّويتيوَّا دارةَّمهاف

َّللجرررودة َّالأعلرررىَّالترراليَّالمسرررتوىَّنحرروَّالمؤسسرررةَّترردفعَّالجرررودةَّعررادةَّفررر نَّالجررودة َّتحسرررينَّفرري
َّالعملياتَّفيَّىأعلَّأداءَّلمستوىَّالمؤسسةَّتنقلَّالجودةَّفيَّطفراتَّإحداثَّعلىَّالجودةَّتحسيناتَّوتركز

َّ.ا ستراتيجيةَّا دارةَّةمنَّالمدىَّبعيدَّتفكيرا ََّّيعك َّبدورهَّوهذاَّوالتسويق 
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 لمبحث الثالثا
 مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة 

َّ:َّيليَّكماَّالشاملةَّالجودةَّإدارةَّتطبيقَّمراحلَّدراسةَّيمكن
 :الإعداد مرحلة: الأولى المرحلة

َّبعرررضَّويسرررميَّالشررراملة َّالجرررودةَّإدارةَّتطبيرررقَّمراحرررلَّمرررنَّالأولررريَّهررريَّالمرحلرررةَّهرررذهَّتعتبرررر
َّيسررميهاَّكمرراَّالتخطرريطَّمرحلررةَّعليهرراَّيطلررقَّمررنَّالبرراحثينَّمررنَّوهنررا َّالصررفريةَّالمرحلررةَّهررذهَّالبرراحثين
َّالمراحررلَّأكثرررَّمررنَّوهرريَّالشرراملة َّالجررودةَّإدارةَّبعمليررةَّا دارةَّلررديَّالاقتنرراعَّبمرحلررةَّالأخرررَّالرربعض
َّمراَّالمرحلرةَّهرذهَّفريَّالتنفيرذيونَّالمرديرونَّيقرررَّحيرثَّالشراملة َّالجرودةَّإدارةَّتطبيرقَّعمليةَّفيَّأهمية
 َّوعبررردالرحمنَّلاَّأفَّالشررراملةَّالجرررودةَّ دارةَّالممكنرررةَّالشررراملةَّالتحسررريناتَّمرررنَّسيسرررتفيدونَّكرررانواَّإذا

 ََّّف2002وتوفيقَّ َّالشرراملةَّالجررودةَّإدارةَّتطبيررقَّفرريَّرغبتهرراَّالمؤسسررةَّإدارةَّتقررررَّوفيهرراَّ َّ ف2005
َّلعمليررةَّالأسررا َّحجرررَّب رسرراءَّتبرردأَّالمرحلررةَّهررذهَّإن:َّالمجررالَّهررذاَّفرريَّسررعيدَّبررنَّخالرردَّيقرولَّ َّ 165
َّ.َّ ف2006ومحفويَّ َّالمؤسسةَّداخلَّالتغيير
 :الإعداد مرحلة خطوات

َّ:ََّّهيَّالخطواتَّهذه
َّتسررتخدمهاَّالترريَّالمصررطلحاتَّويررنقوَّالباحررثَّيعرررفَّأنَّأيةررا ََّّالمهررفَّومررنَّالمصررطلحاتَّتوحيررد .1

َّفترارةَّالجودةَّلفريقَّمصطلوَّمنَّأكثرَّهنا َّيكونَّأنَّالممكنَّمنَّالمثالَّسبيلَّوعلىَّالمؤسسة 
َّالترريَّنفسررهاَّالويررائفَّحررولَّاخت فرراتَّحرردوثَّإلررىَّيررؤديَّممرراَّاللجنررةَّأحيانررا ََّّأوَّالمجلرر َّيسررمى
َّالمصرررطلحاتَّمرررنَّبالعديررردَّالأفررررادَّمرررنَّالعديررردَّتشررروي َّوبالتررراليَّالررروييفي َّالكيرررانَّهرررذاَّيؤديهرررا

َّالشراملةَّالجرودةَّإدارةَّتفرويضَّفريَّالبردءَّعنردَّالأهميرةَّغايرةَّفريَّتصبوَّالنقطةَّهذهَّإنَّالمختلفة 
وعبررردَّالرررررحمنَّ َّاللغةَّنفررر َّيقررررءواَّأنَّالمؤسسرررةَّداخرررلَّالأفررررادَّعلرررىَّفيجررربَّالمؤسسرررة َّداخرررل
َّ.َّ ف2005

َّعررادةَّتترراوحَّلفترررةَّالقادمرةَّالفتررةَّخرر لَّالمؤسسرةَّطموحرراتَّتعكر َّالتريَّالقياديررةَّالرؤيرةَّصرياغة .2
 .سنواتَّعشرَّإلىَّخم َّبين

َّالرئيسرةَّالنشراطاتَّأيَّالمؤسسرةَّوجرودَّسرببَّتحديردَّخر لَّمرنَّالمؤسسرةَّرسرالةَّوصياغةَّعوة .3
 .المستهدفةَّوالأسواقَّتؤديهاَّالتي

َّإلررىَّبا ةررافةَّالمؤسسررةَّرسررالةَّمررعَّمتوافقررةَّلتكررونَّالمرردىَّبعيرردةَّا سررتراتيجيةَّالأهرردافَّوةررع .4
 .الأهدافَّهذهَّإلىَّبالوصولَّالكفيلةَّا ستراتيجياتَّوةع
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َّبررر دارةَّالمتعلقررةَّالنشرراطاتَّكافررةَّعرررنَّمسررئولا ََّّليكررونَّالمؤسسررةَّفررريَّالشرراملةَّالجررودةَّمررديرَّاختيررار .5
 .الشاملةَّالجودة

َّ.الفريقَّوعملَّوالتعاونَّالجودةَّموةوعاتَّفيَّالمختلفةَّالعملَّلفرقَّتدريبيةَّبرامدَّتنفيذ .6
َّ.المطلوبةَّالجودةَّبخصائلَّيتعلقَّفيماَّومتطلباتهفَّالعم ءَّتوقعاتَّدراسة .7
َّوالبشرريةَّالماديرةَّالمرواردَّالاعتبرارَّبعينَّالأخذَّمعَّالتاليةَّبالمرحلةَّالمتعلقةَّالتنفيذَّالخططَّتصميف .8

 .للمؤسسةَّالمتاحة
 الشاملة الجودة لإدارة للتخطيط الأساسية المستويات

 :َّ ف2006ومحفويَّ َّهيَّالمستوياتَّهذه

َّوالأهررردافَّوالرسرررالةَّالرؤيرررةَّوصرررياغةَّالبيئرررةَّتحليرررلَّأيةرررا ََّّويشرررملَّللجرررودةَّا سرررتراتيجيَّالتخطررريط .1
 .ا ستراتيجية

َّال زمررةَّالقياسرراتَّبرر جراءَّوينتهرريَّومتطلباترركَّالعمررلَّتحديرردَّمررنَّيبرردأَّوالررذيَّالمنررتدَّجررودةَّتخطرريط .2
 .العميلَّلرةا

ََّّ.سلفا ََّّالمحددةَّالمواصفاتَّةمنَّالعملياتَّجودةَّتخطيط .3
 :الحالي للوضع التقييم مرحلة: الثانية المرحلة

َّيحررددَّوكررذل َّللمؤسسررة َّالحرراليَّالموقررفَّحقيقررةَّيوةرروَّمهررفَّتسرراؤلَّعررنَّالمرحلررةَّهررذهَّتجيررب
َّوغالبا ََّّ َّ د.توالمؤسسةَّالعامةَّللتعليفَّوالتدريبَّالمهنيَّ َّالمستقبلَّفيَّإليكَّترنوَّالذيَّالتنافسيَّالمركز

َّتطبيرقَّفريَّالمناسربةَّالأرةريةَّتهيئةَّةوئهاَّفيَّيمكنَّالتيَّالمهمةَّالأسئلةَّببعضَّالتقييفَّعمليةَّتبدأَّما
 : ف2002َّ وتوفيقَّوهيَّالشاملةَّالجودةَّإدارة
َّ.تحقيقها؟َّإلىَّالمؤسسةَّتسعىَّالتيَّالأهدافَّهيَّما .1
َّ.الأهداف؟َّهذهَّلتحقيقَّبكَّالقيافَّالمؤسسةَّعلىَّيجبَّماذا .2
َّ.الأداء؟َّتحسينَّتستهدفَّوالتيَّبالمؤسسةَّحاليا ََّّالمطبقةَّالمداخلَّهيَّما .3
َّالوقررتَّفرريَّبهرراَّالمعمررولَّالمررداخلَّمررنَّبرردلا ََّّالشرراملةَّالجررودةَّإدارةَّمرردخلَّ حرر لَّإمكانيررةَّهنررا َّهررل .4

 .الأهداف؟َّتحققَّولاَّالراهن
َّ.الشاملة؟َّالجودةَّإدارةَّنيافَّتطبيقَّوراءَّمنَّالمؤسسةَّتحققهاَّأنَّيمكنَّالتيَّالمنافعَّهيَّما .5
َّ.المؤسسة؟َّداخلَّبفعاليةَّالنيافَّتطبيقَّمتطلباتَّهيَّما .6
َّ.النيافَّتطبيقَّمنَّتعوقَّأنَّيمكنَّالتيَّالعقباتَّأهفَّهيَّما .7

َّالمؤسسرةَّتجيردهَّمراَّمراجعرةَّفيركَّيرتفَّوالرذيَّوالتهديردات َّوالفرلَّوالةعفَّالقوةَّنقاطَّتحليلَّإن
َّأخطرراءَّتقليررلَّمثررلَّالعمررلَّوسررائلَّفرريَّا هرردارَّوتقليررلَّعليهرراَّوالبنرراءَّدعمهرراَّيجرربَّالترريَّالقرروةَّنقرراطَّأي

َّالتريَّالمحتملرةَّوالتهديرداتَّالعقبراتَّتحديردَّوأيةرا ََّّالةعف َّنقاطَّمنَّذل َّوغيرَّوالغيابَّا داريَّالنياف
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َّالتحليررلَّهررذاَّتنفيررذَّإنَّ  2006َّ وأنطونيَّأمامنرراَّالمتاحررةَّالفرررلَّمعرفررةَّيررتفَّكمرراَّخارجيررا  َّعائقررا ََّّتقررف
 .الشاملةَّالجودةَّ دارةَّالناجوَّالتطبيقَّسبيلَّفيَّأساسيَّمرتكزَّالصحيوَّبالشكل

َّالمرحليرةَّالرقابةَّأوَّالمتزامنةَّالرقابةَّأسا َّعلىَّالشاملةَّالجودةَّإدارةَّفيَّالرقابةَّأنيمةَّبناءَّيتف
َّالجهرودَّتقيريفَّفيهراَّيرتفَّوالتيَّالبعديةَّالرقابةَّأوَّال حقةَّالرقابةَّإلىَّبا ةافةَّب ول َّأولا ََّّالدقيقةَّوالمتابعة
َّقيررافَّتتطلرربَّالمرحلررةَّهررذهَّأنَّبالررذكرَّالجررديرَّومررنَّالشرراملة َّالجررودةَّإدارةَّمنهجيررةَّتطبيررقَّفرريَّالمبذولررة
َّبخبرراتَّتسرتعينَّقردَّالمؤسسراتَّبعرضَّأنَّكمراَّفيهرا َّالعراملينَّطريقَّعنَّالذاتيَّالتقييفَّبعمليةَّالمؤسسة

َّبرر داةَّيعرررفَّمرراَّالصررددَّهررذاَّفرريَّالمسررتخدمةَّالأدواتَّأشررهرَّومررنَّ َّ ف2006ومحفويَّ َّالمجررالَّهررذاَّفرري
الشركلََّّفريَّمبرينَّهروَّكمراَّالشراملةَّالجرودةَّمرنَّالمؤسسرةَّموقرعَّلتحديردَّجردولَّوهروَّالذاتَّلتقييفَّكروسبي

َّ .1 3 2و
 ( 2/3/1)رقم شكل 

 أداة كروسبي للتقويم الذاتي
ــــا  الخصائص هــــذا هــــو حالن

 دوماً 
أحيانـــــاً نكـــــون 

 كذلك
 لسنا كذلك

َّتشرررملَّمررراَّعرررادةَّمنتجاتنررراَّأو ََّّوَّخررردماتناَّإن 1َّ
َّلعررردفَّأخررررىَّومؤشرررراتَّوانحرافررراتَّتنرررازلاتَّعلرررى
 .المتطلباتَّتلبية

   

َّأو َّوَّالبيررعَّبعرردَّمرراَّخدمررةَّعلررىَّتركيررزَّلرردينا 2َّ
 َّفقطَّتوزيعَّمؤسسةَّأننا

   

َّتريرررردهَّمرررراَّيعرفررررونَّلاَّبالمؤسسررررةَّالعرررراملينَّإن 3َّ
َّالشاملةَّبالجودةَّيتعلقَّفيماَّمنهفَّا دارة

   

َّتكلفررةَّالتحديرردَّوجرركَّعلررىَّتعرررفَّلاَّا دارةَّإن 4َّ
َّاآخرينَّمعَّالتكيفَّعدف

   

َّسررببهاَّمشرركلةَّتمثررلَّالجررودةَّبرر نَّا دارةَّتعتقررد 5َّ
 .ا دارةَّغيرَّماَّشيئا َّ

   

َّ.271ل 2005ََّّ َّالرحمنَّعبد:َّالمصدر
 (أداة كروسبي للتقويم الذاتي: )النقاط وتفسير تجميع
 .مكثفةَّعنايةَّإلىَّيحتا         َّ انتقاديو25ََّّ-21َّمن
َّالحياةَّدعفَّنيافَّتكاتفَّإلىَّيحتا         ََّّ حذرو20ََّّ-16َّمن
 .ومعالجةَّاهتمافَّإلىَّيحتا                 َّ ساكنو15ََّّ-11َّمن
َّ. 217َّ ف2006َّ ومحفويََّّالنصوَّإلىَّيحتا َّ    الع  َّتحتو10ََّّ-6َّمن
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َّالعمر ء َّمسروحاتَّمرنَّالعكسريةَّالتغذيةَّعلىَّوالتقويفَّالرقابةَّمرحلةَّفيَّكثيرا ََّّالمؤسساتَّتعتمد
  ف2006ومحفويَّ َّاعم ئهَّواحتياجاتَّلمتطلباتَّالمؤسسةَّتلبيةَّمدىَّعلىَّالتركيزَّيتفَّحيث

َّالعمر ءَّيتوقعركَّالرذيَّماَّبالةبطَّتحددَّأنَّعلىَّالمؤسسةَّيساعدَّللعم ءَّشاملَّمسوَّإجراءَّإن
 .َّوعبدَّالرحمن المؤسسةَّمن

َّوالموةرروعيةَّالتكلفررةَّوقلررةَّالبسرراطةَّفيرركَّتترروفرَّأنَّينبغرريَّف نرركَّفعررالا  َّالرقابررةَّنيررافَّيكررونَّحتررى
 . ف2006َّ ومحفويَّالمناسبَّالوقتَّفيَّالأخطاءَّواكتشافَّتطبيقكَّعلىَّالنيافَّقدرةَّإلىَّبا ةافة

َّأسرراليبَّاسررتخدافَّكيفيررةَّعلررىَّالمعنيررينَّالعرراملينَّترردريبَّةرررورةَّوالتقيرريفَّالرقابررةَّعمليررةَّتتطلررب
َّإكتشرررررافَّكيفيررررةَّعلررررىَّتررررردريبهفَّإلررررىَّبا ةررررافةَّ َّالرقابرررررةَّفرررريَّا حصررررائيةَّالأسررررراليبَّوبالررررذاتَّالرقابررررة

 . ف2006َّ ومحفويََّّالمسارَّلتعديلَّالتصحيحيةَّا جراءاتَّواتخاذَّوتحليلهاَّا نحرافات
َّاسرتفادةَّأقصرىَّتحقيرقَّيمكرنهفَّكيرفَّالتقيريفَّأداةَّسيسرتخدمونَّالرذينَّالأفررادَّيردر َّأنَّيجربَّكما

وعبردَّللمتابعةَّبالنترائدَّيزودوهفَّوأنَّلمرؤوسيهفَّالتوقعاتَّتوصيلَّكيفيةَّيتعلمواَّأنَّالمديرينَّوعلىَّمنها 
  .َّف2005َّ الرحمنَّ
 :التنفيذ مرحلة: الثالثة المرحلة

وتوفيقَّ َّالمؤسسرررةَّفررريَّالشررراملةَّالجرررودةَّإدارةَّلأسررراليبَّالفعلررريَّالتنفيرررذَّعلرررىَّالمرحلرررةَّهرررذهَّتركرررز
َّالموكلررةَّالمهررافَّأداءَّخرر لَّمررنَّال زمررةَّالتغييررراتَّب حررداثَّالمختلفررةَّالعمررلَّفرررقَّتقرروفَّحيررثَّ َّ ف2002
َّمرررنَّبررردعفَّالمؤسسرررةَّفررريَّالعررراملينَّتررردريبَّعمليررراتَّتبررردأَّوهنررراَّالمحرررددة َّالأهررردافَّإلرررىَّللوصرررولَّإليهرررا

َّالتحسررينَّطرررقَّبتحديرردَّكررذل َّالمرحلررةَّهررذهَّفرريَّالعمررلَّفرررقَّوتقرروفَّالشرراملة َّالجررودةَّإدارةَّعررنَّالمسررئولين
َّ. ف2006َّ ومحفويََّّالمؤسسةَّفيَّوالعملياتَّللأنشطةَّالمستمر

 :التنفيذ مرحلة خطوات

 الجــودة إدارة تطبيــق تعــوق التــي العقبــات بتــذليل والجــاد المعلــن العليــا الإدارةَّإلتــزامَّ:الأولــى الخطــوة
 :الشاملة

َّومرراَّالجديرردةَّالعالميررةَّالتغييررراتَّتجرراهَّمسررئوليتهاَّترردر َّأنَّبالمؤسسررةَّالعليرراَّا دارةَّعلررىَّيجررب
َّفرالكثيرَّالتغييرر َّقيرادةَّمسرئوليةَّعاتقهراَّعلرىَّت خرذَّأنَّويجربَّالمنافسة َّحدةَّاشتدادَّمنَّذل َّعلىَّترتب
َّإلىَّالوصولَّمنَّتحدَّالتيَّالعقباتَّةمنَّمنَّباعتبارهاَّتتطورَّأنَّيجبَّالروتينيةَّوالأعمالَّاللوائوَّمن

َّالشرراملةَّالجررودةَّإدارةَّتطبيررقَّبرردعفَّا دارةَّقبررلَّمررنَّالكامررلَّا لتررزافَّوبرردونَّالشرراملةَّالجررودةَّإدارةَّتطبيررق
َّالمطلررررروبَّالترررر ثيرَّلهررررراَّيكررررونَّلرررررنَّآخرررررَّإداريَّمسررررتوىَّعلرررررىَّتبررررذلَّجهرررررودَّأيررررةَّفررررر نَّواةررررو َّوبشرررركل
 . ف2002وتوفيقَّ َّتحقيقك

 
 
َّ
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 :الشاملة الجودة على التدريب سيتولى من اختيار: الثانية الخطوة

َّوبرالطبعَّالداعمة َّالخدماتَّمنَّكجزءَّالمؤسسةَّسيفيدَّوالتدريبَّالاستشارةَّفيَّالمدربينَّدورَّإن
 .فائقةَّبعنايةَّالمدربينَّهؤلاءَّاختيارَّسيتف

َّالشرراملة َّالجررودةَّإدارةَّمنسررقَّتلقرراهَّلمرراَّممرراث  ََّّترردريبا َّ َّالمترردربونَّالمرردربونوَّهررؤلاءَّيتلقررىَّسرروف
َّعلرىَّالتردريبَّبرنرامدَّويحترويَّالجديدةَّمهمتكَّفيَّال زمةَّالخبرةَّ كسابكَّأسبوعينَّلمدةَّمكثفا ََّّتدريبا ََّّأي

 . َّف2005وعبدَّالرحمنَّ َّالشاملةَّالجودةَّب دارةَّالخاصةَّوالأدواتَّوالمفاهيفَّالمبادئَّمنَّمزيد
َّالمؤسسرررة َّداخرررلَّجررردا ََّّواةرررحةَّوييفيرررةَّبمواقرررعَّسررريحتفيونَّالرررذينَّهرررفَّالمهمرررونَّالأفررررادَّهرررؤلاء

 .الشاملةَّالجودةَّإدارةَّمنسقَّلمهافَّك متداد
 :العمل وقوة الإدارة تدريب: الثالثة الخطوة

َّ وعبرردَّالررررحمنَّهيَّرئيسررةَّمجموعرراتَّثرر ثَّإلررىَّالترردريبَّتقسرريفَّيررتفَّسرروفَّالمرحلررةَّهررذهَّفرري
 : ف2005
 .الشاملةَّالجودةَّب دارةَّوالوعيَّا درا َّب يجادَّيتعلقَّتدريب .1
َّ.تحقيقهاَّالمطلوبَّالأهدافَّنحوَّبالتوجكَّيتعلقَّتدريب .2
َّ.المهاراتَّبتنميةَّيتعلقَّتدريب .3

َّالعراملينَّكرلَّتحرولَّفريَّومحرددا ََّّمهمرا ََّّدورا ََّّتلعربَّالمجموعراتَّهرذهَّمنَّمجموعةَّكلَّأنَّش َّلا
َّترررزودَّجلسرررةَّفكرررلَّالتررردريب َّمرررنهدَّفررريَّالنرررواحيَّأهرررفَّمرررنَّهنررراَّالتوقيرررتَّويعتبررررَّالشررراملة َّالجرررودةَّنحرررو

 .ااستيعابكَّيمكنهفَّكافيةَّبمعلوماتَّالمشاركين

 :الداخلي التسويق: الرابعة الخطوة

َّالمؤسسررة َّداخررلَّللعرراملينَّالشرراملةَّالجررودةَّإدارةَّفوائرردَّلتسررويقَّفررورا ََّّالعمررلَّيبرردأَّالخطرروةَّهررذهَّفرري
َّنبررلَّمررنَّفبررالرغفَّالسررخيفة َّوالمنافسرراتَّوالملصررقاتَّوالمبالغرراتَّا فررراطَّتجنرربَّيجرربَّالمرحلررةَّهررذهَّفرري

َّرفعَّمنَّا حتياطَّيجبَّأنكَّإلاَّكبيرةَّدرجةَّإلىَّالمؤسسةَّورفعَّالشاملةَّالجودةَّإدارةَّتطبيقَّوهوَّالمقصد
َّ.إليهاَّالوصولَّيمكنَّلاَّمستوياتَّإلىَّفيكَّمبال َّبشكلَّالتوقعات

َّثمارهرراَّتررؤتيَّالمؤسسررةَّمجرر تَّفرريَّالمنتيمررةَّالمقررالاتَّأوَّالجررودةَّحررولَّالداخليررةَّالنشررراتَّإن
َّوأنَّفعالركَّتكرونَّأنَّالعليراَّا دارةَّعلرىَّيجربَّكمراَّذلر  َّإلرىَّومراَّالمرؤتمراتَّأيةرا ََّّوكذل َّممتاز َّبشكل
َّ. ف2006َّ وأنطونيََّّتحقيقكَّيمكنَّلاَّبماَّتعدَّوألاَّالالتزاف َّتيهر

 :والموردين العملاء سلاسل تحديد: الخامسة الخطوة

َّوالمرروردينَّالعمرر ءَّس سررلَّتحديرردَّعلررىَّالأساسررينَّالمررويفينَّا داراتَّتشررجعَّالخطرروةَّهررذهَّفرري
َّعلررىَّمعرركَّا دارةَّوتتفررقَّالسلسررلة َّفرريَّمكانرركَّتحديرردَّعلررىَّقررادرا ََّّيكررونَّأنَّفررردَّكررلَّعلررىَّيجرربَّثررفَّلررديهف 

ذاَّبرك َّالخاصرةَّالمتطلبرات :َّالترراليَّالسرؤالَّفيرتفَّالعمرلَّأنشرطةَّلأحردَّمروردونَّأوَّعمر ءَّهنرا َّيكرنَّلرفَّواا
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َّإهردارَّبمثابرةَّسريكونَّف نركَّالنشراطَّهرذاَّوراءَّمنَّمةافةَّقيمةَّهنا َّتكنَّلفَّإذاَّالنشاط؟َّبذل َّنقوفَّلماذا
سراف  .استبعادهَّالأرجوَّعلىَّويجبَّواا
َّخريطررةَّووةررعَّوصرررامةَّبدقررةَّوالمخرجرراتَّالمرردخ تَّوتحديرردَّالعمليرراتَّتحليررلَّبدايررةَّهرريَّالخطرروةَّهررذه

  .َّف2006وأنطونيَّ َّالتدفقَّتحسينَّأجلَّمنَّللعمليات

 :الفعال الأداء: السادسة الخطوة
َّالمررورد  َّالعميررلَّسلسررلةَّاسررتخدافَّطريررقَّعررنَّالتشررغيلية َّالعمليرراتَّتقسرريفَّيررتفَّالخطرروةَّهررذهَّفرري
 .العملياتَّتحليلَّوأساليب

َّنتجنرربَّأنَّاآخرررينَّالررزم ءَّمررعَّالتعرراونَّعنرردَّالأقررلَّعلررىَّيجرربَّأننرراَّيعنرريَّهنرراَّالفعررالَّالأداء
َّهرذهَّفريَّالت كردَّيجربَّكرذل َّالتعراون َّترتعلفَّأنَّوالأقسرافَّا داراتَّعلرىَّيجربَّالقرديف  َّنحرن َّهفوَّموقف
وأنطونيَّالمرغوبرةَّالسرلوكياتَّعلرىَّوالمكافر ةَّالأداءَّتعقربَّأجلَّمنَّم ئمةَّقيا َّنيفَّوجودَّمنَّالخطوة

  .َّف2006َّ 
 :العمل بها يمارس التي الطريقة تغيير: السابعة الخطوة

َّ: ف2006وأنطونيَّ ََّّيليَّبماَّالقيافَّالخطوةَّهذهَّفيَّالمؤسسةَّعلى
َّ.المعتادةَّالعملَّطريقةَّهيَّالشاملةَّالجودةَّإدارةَّسلوكياتَّتجعلَّأن .1
َّيرتفَّوأنَّمتكامرل َّبشركلَّالمسرتمرَّالتحسرينَّمنهجيرةَّمرعَّمتطابقرةَّتكونَّبحيثَّالعملَّنيفَّتحسين .2

َّلمنرررعَّسرررببا ََّّا جرررراءاتَّتكرررونَّأنَّيجررربَّولاَّصرررحيوَّبشررركلَّعليهررراَّالتررردريبَّبعررردَّالرررنيفَّاسرررتخداف
جراءَّا بتكار  .التحسيناتَّواا

َّلررررديَّالممارسرررراتَّأفةررررلَّعلررررىَّالتعرررررفَّوكررررذل َّالأفكررررار َّوتبررررادلَّلطرررررحَّالعليرررراَّا دارةَّاسررررتعداد .3
 .الأخرىَّالمؤسسات

َّالعمليررةَّطريررقَّفرريَّالأقسررافَّأمررافَّعقبررةَّيقررفَّلاَّبحيررثَّالمؤسسررةَّهيكررلَّتصررميفَّ عررادةَّا سررتعداد .4
َّالطريقرةَّعلرىَّيرنعك َّأنَّينبغريَّفهرذاَّبالعميرل َّموجهرةَّأنهراَّتعلرنَّالمؤسساتَّكانتَّف ذاَّالرئيسة 
 .العملَّتنييفَّبهاَّيتفَّالتي

شررراكهفَّالشرراملةَّالجررودةَّإدارةَّعلررىَّالمرروردينَّتعريررف .5 َّمنطلررقَّمررنَّمعهررفَّوالتعامررلَّالترردريبَّفرريَّواا
َّ.ربو َّربو

َّ.الجديدةَّالخدماتَّأوَّالمنتجاتَّنيافَّوةعَّتصميفَّعلىَّمشتر َّبشكلَّالعم ءَّمعَّالبدء .6
 :التنفيذ عند يفعل أن يجب لا ما

َّ: ف2006وانطونيَّ ََّّاآتيَّفيَّيتمثلَّهذا
 .ذل َّتفعلَّالمؤسساتَّمعيفَّأنَّلمجردَّالشاملةَّالجودةَّإدارةَّمبادرةَّتطبيقَّعدف .1
َّ.ب بعادهاَّحقيقيةَّمعرفةَّدونَّالشاملةَّبالجودةَّانبهارَّنتيجةَّكانتَّإذاَّالشاملةَّالجودةَّتطبقَّلا .2
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َّالوقتَّوفيَّالكافيَّالثقافيَّالوعيَّنشرَّدونَّالأساليبَّعلىَّالفورَّعلىَّالجميعَّبتدريبَّالقيافَّعدف .3
 .َّتماما ََّّالمناسب

 :الخبرات ونشر تبادل مرحلة: الرابعة لمرحلةا

َّالجرودةَّإدارةَّفريَّونجاحاتهاَّتجاربهاَّنشرَّإلىَّتسعىَّالمرحلةَّهذهَّفيَّالمؤسسةَّب نَّالقولَّيمكن
َّالأخرررىَّالمؤسسرراتَّإفررادةَّبهرردفَّالأخرررى َّالمؤسسرراتَّمررعَّخبراتهرراَّبتبررادلَّالمؤسسررةَّتقرروفَّكمرراَّالشرراملة 
 .تل َّالتبادلَّلعمليةَّعمليةَّخطواتَّهنا َّتكونَّوبذل  َّف2006َّ ومحفويَّمنهاَّوا ستفادة
 :الخبرات ونشر تبادل عملية خطوات

 :المستمرَّالتحسينَّلعمليةَّالتابعةَّالمؤسساتَّدعوةَّ:الأولى الخطوة
َّعمليرةَّفريَّللمشراركةَّالمختلفرةَّالتنييميرةَّووحرداتهاَّالمؤسسرةَّفروعَّدعوةَّالأولىَّالخطوةَّتتةمن

َّالمنطقرريَّبالتمهيرردَّللمؤسسررةَّا ستشرراريَّالمجلرر َّويقرروفَّالشرراملة َّالجررودةَّإدارةَّوفررقَّالمسررتمرَّالتحسررين
َّالتحسرينَّعمليرةَّولمهمرةَّللمؤسسرةَّسريعا ََّّاستعراةا ََّّبالمؤسسةَّالعموفَّمديروَّيقدفَّكماَّالمشاركة َّلعملية

َّالتريَّللفوائردَّالعلياَّا دارةَّلرؤيةَّمختصرةَّنبذةَّللمؤسسةَّالشاملةَّالجودةَّإدارةَّمنسقَّيقدفَّأيةا ََّّالمستمر 
َّ. َّف2005َّ وعبدَّالرحمنََّّالشاملةَّالجودةَّ دارةَّتطبيقهاَّمنَّالمؤسسةَّعلىَّتعود

 :الموردينَّيوفَّ:الثانية الخطوة
َّمرنَّدعفَّبدونَّلعم ئهاَّتقدمهاَّالتيَّالمنتجاتَّلجودةَّشيءَّأيَّتقدفَّأنَّمؤسسةَّأيَّتستطيعَّلا
َّ.كبيرَّبشكلَّمورديهاَّعددَّتقللَّماَّغالبا ََّّالشاملةَّالجودةَّإدارةَّنحوَّتتجكَّالتيَّالمؤسساتَّإنَّمورديها 

َّمرررورديَّدعررروةَّيرررتفَّالشررراملة َّالجرررودةَّإدارةَّلتطبيرررقَّالمؤسسرررةَّفرررروعَّتبنررريَّمرررنَّوجيرررزةَّفتررررةَّبعرررد
َّالمؤسسرة َّتفعلركَّممراَّيسرتفيدونَّكيرفَّالمروردونَّيرتعلفَّوسروفَّالباطن َّمنَّوالمقاولينَّوبائعيهاَّالمؤسسة

ن َّالهردفَّتحقيقَّفيَّخ لكَّمنَّيساهفَّدورَّعليكَّوأنَّواحدَّفريقَّفيَّعةوَّأنكَّيدر َّأنَّالجميعَّعلىَّواا
 .َََّّّ َّف2005وعبدَّالرحمنَّ َّالنهائي

َّالمؤسسرررةَّبرررينَّاتجررراهينَّفررريَّالاتصرررالَّلتحقيرررقَّم ئمرررةَّفرصرررةَّللمؤسسرررةَّالمررروردينَّيررروفَّيتررريو
َّالأثررررَّإرجررراعَّعلرررىَّالمررروردينَّمرررنَّوتحصرررلَّالفرصرررةَّهرررذهَّتنتهرررزَّأنَّالمؤسسرررةَّعلرررىَّويجررربَّومورديهرررا 
َّهروَّأهميرةَّالأكثررَّوالأمررَّبالفائردة َّالمؤسسرةَّعلرىَّتعرودَّبحيرثَّتطويرهراَّأوَّتحسينهاَّيجبَّالتيَّللنواحي

 .الشاملةَّالجودةَّإدارةَّمنَّاستفادتهفَّكيفيةَّتحديدَّعلىَّتشجعهفَّأن
َّمرعَّصرغيرةَّمجموعراتَّشركلَّفريَّأوَّفرديَّبشكلَّإماَّمسبقةَّلقاءاتَّترتبَّأنَّالمؤسسةَّتستطيع

َّ كتشررافهفَّالمرردينَّبعرضَّينرده َّوقرردَّالشراملة َّالجرودةَّ دارةَّمحرددةَّتطبيقرراتَّفريَّلمناقشرتهفَّالمروردين
 .سلموهاَّالتيَّوالخدماتَّالسلعَّجودةَّلتحسينَّبنجاحَّفع  ََّّاستخدمتَّقدَّالشاملةَّالجودةَّإدارةَّأن

 :الشاملةَّالجودةَّإدارةَّتطبيقَّعلىَّلمساعدتهفَّالموردونَّإليهاَّيلج َّالتيَّالمصادرَّ:الثالثة الخطوة
َّفرريَّالشرراملةَّالجرودةَّإدارةَّلتطبيررقَّرئيسرينَّمصرردرينََّّيسررتخدمواَّأنَّللمؤسسرةَّالمرروردونَّيسرتطيع

َّ .والاستشاريونَّالخبرةَّمعهفَّتبادلتَّالتيَّالمؤسسة َّوهيَّمؤسساتهف
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َّالجررررودةَّإدارةَّعررررنَّمعلومرررراتَّعلررررىَّللحصررررولَّأولا ََّّيرررر تواَّأنَّالمؤسسررررةَّمرررروردوَّيسررررتطيعَّبررررالطبع
َّلأولَّيهتمرونَّالرذينَّالمروردينَّتزويردَّفريَّالمؤسسرةَّمنركَّتسرتفيدَّأنَّيمكرنَّالمروردينَّيروفَّأنَّكمراَّالشاملة 

َّأيةرا ََّّتتوقرعَّأنَّالمؤسسرةَّوعلرىَّتطبيقهرا َّعلرىَّتسراعدهفَّالتريَّالمفيردةَّبالمعلومراتَّالشراملةَّبالجودةَّمرة
وعبردَّالررحمنََّّباسرتمرارَّيحدثَّالأمرَّوهذاَّالأقل َّعلىَّبعةهفَّأوَّمورديهاَّلديَّالعاملينَّبتدريبَّقيامها
 .َّ ف2005 َّ

َّإدارةَّلتطبيرررقَّالمررروردونَّإليررركَّيلجررر َّأنَّيمكرررنَّالرررذيَّالثرررانيَّالمصررردرَّبمثابرررةَّالمستشرررارونَّيعتبرررر
َّيمكنركَّالتريَّوالمعرارفَّالتجراربَّثرروةَّمرنَّلديركَّبماَّالمتخصصةَّخبراتَّالمستشارَّويقدفَّالشاملة َّالجودة
 .التغييرَّإحداثَّعلىَّالمساعدةَّخ لهاَّمن

َّمرررنَّالاسرررتفادةَّالمررروردونَّإليهررراَّيلجررر َّأنَّيمكرررنَّوالتررريَّللمعلومررراتَّالممترررازةَّالمصرررادرَّمرررنَّكرررذل 
َّإدارةَّمجرالَّفريَّالدولرةَّداخرلَّالمتخصصرةَّالحكوميرةَّالهيئراتَّالشراملةَّالجودةَّإدارةَّتطبيقَّفيَّمعلوماتها
 .َّ ف2005وعبدَّالرحمنَّ َّالشاملةَّالجودة
 (ISO 9000) الأيزو شهادة على الحصول خطوات مرحلة: الخامسة المرحلة

َّفقرردَّبكاملهررا َّالمؤسسررةَّمهمررةَّيعتبرررَّوتسررلمها9000ََّّالأيررزوَّلشررهادةَّالمؤسسررةَّأهليررةَّإعرر نَّإن
َّلرذل َّأساسرية َّللجرودةَّوبنيرةَّمؤسسرةَّإدارةَّوجرودَّمرعَّحترىَّ َّسرنةَّإلرىَّأشرهرَّث ثرةَّمنَّالمس لةَّتستغرق
َّبهراَّالمعمرولَّوالتطبيقراتَّالرداخليَّوالتوقيرتَّوا جرراءات َّال زمرةَّالأوراقَّوتحةريرَّالعمليةَّهذهَّلتحري 

َّترررفَّيكرررونَّوأنَّبنجررراحَّالسرررابقةَّالمراحرررلَّتجررراوزتَّتكرررونَّأنَّالمؤسسرررةَّعلرررىَّيجررربف 1999َّوفررررانكلينَّ َّ
 .9000َّأيزوَّالمواصفةَّمتطلباتَّمعَّلتتطابقَّأوةاعهاَّوتعديلَّالمؤسسةَّتجهيز

 :  َّف1995وعادلَّ َّهي السابقة المراحل في أنجزت تكون أن يجب التي الخطوات
َّ.الشاملةَّالجودةَّإدارةَّبتطبيقَّالعلياَّا دارةَّالتزاف .1
َّ.الجودةَّثقافةَّنشرَّأوَّبالجودةَّالتوعية .2
َّ.الجودةَّمجل َّفيَّالعلياَّا دارةَّممثلَّتعيين .3
َّ.المؤسسةَّفيَّطرفَّلكلَّالجودةَّمسئوليةَّتحديد .4
َّ.متخصلَّباستشاريَّالاستعانة .5
َّ.الحاليَّالجودةَّلنيافَّالمبدئيَّالتقييفَّإجراء .6
عدادهفَّوتدريبهفَّالعملَّفريقَّاختيار .7 َّ.العملَّلهذاَّواا
َّوالمسرئولَّتنفيرذهَّالمطلروبَّالنشراطَّفيركَّيحرددَّللتنفيرذَّزمنريَّجردولَّتشملَّوالتيَّالعملَّخطةَّتحديد .8

 .التقديريةَّوالتكلفةَّللتنفيذ َّالمحددَّوالوقتَّذل  َّعن
َّ.تكلفةَّوب قلَّمرنَّيكونَّأنَّبالاعتبارَّالأخذَّمعَّا جراءاتَّنيافَّإنشاء .9
َّلتروفيرَّاسرتعمالا ََّّالأكثررَّالمسرتنداتَّمرنَّممكرنَّعرددَّأكبررَّجمرعَّخر لَّمنَّالتوثيقَّمقايي َّتحديد .10

 .المؤسسةَّعلىَّالوقت
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شررررا َّالتطرررويرَّبجررردوىَّالجميرررعَّإقنررراعَّطريرررقَّعرررنَّالعقبررراتَّعلرررىَّالتغلرررب .11 َّعمليرررةَّفررريَّالعررراملينَّواا
 .الشاملةَّالجودةَّإدارةَّلتنفيذَّوالتجهيزَّالتخطيط
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 المبحث الرابع
 مفهوم التميز المؤسسي

 نشاة مفهوم التميز المؤسسي:
 َّالجررررودةَّكمعيررررارَّأساسرررريَّللتميررررزَّعررررنَّالمنيمرررراتDemingَّفَّقرررردفَّديمررررندَّو1950فررررىَّعررررافَّ

ديمند َّخ لَّعشرونَّعافَّمنَّتطبيقَّالنموذ َّفَّنموذ 1951َّالاخرى َّالتىَّتبنهاَّاليابان َّوانش تَّفيَّ
تحققَّنجاحَّا دارةَّاليابانية َّفكانَّللنهةةَّالصناعيةَّاليابانيةَّوتميزهاَّعرنَّالصرناعةَّالأمريكيرةَّأثررَّفريَّ

فَّوالتررريَّانتقررردت1981َّفرررىَّعرررافOuchiََّّ َّلصررراحبهاZَّدراسرررةَّفلسرررفةَّا دارةَّاليانانيرررةَّفيهررررتَّنيريرررةَّو
المنيمرررررراتَّالغربيررررررةَّأنَّوقررررررعَّالجررررررودةَّخيررررررارَّإسررررررترتيجيََّّالفكرررررررَّا داريَّالغربرررررريَّوادركررررررتَّكثيرررررررَّمررررررن

 َّثرفَّانتقرلَّالتركيرزَّمرنَّجرودةَّالخردماتَّالرىPorter & Tanner .2004َّوَّ(Porter , 2004)للتميرز
فَّكتابهمراَّبعنروانَّالبحرثَّعرن1982َّفريPorter & Wetermanََّّتميزَّالخدماتَّمعَّطرحَّا مريكيانَّ

 َّحيررثَّأيهررراَّفرريZَّالكتررابَّمررنَّسررابقةَّنيريررةَّو َّوينطلررقIn Search of Excellenceَّالتميررزَّو
تحليلهماَّنقدآَّللفكرَّا داريَّالغربري َّوكرانَّكتابهمراَّمرنَّأكثررَّالكتربَّمبعيرتَّفرىَّأمريكراَّوَّاوروبراَّممراَّزادَّ

 ََّّونتيجررةَّلتلررر َّالقرروىَّالداعمرررةَّللتميررزَّبررررزتَّالحاجررةَّالرررى1999َّ ََّّابرررراهيفا هتمررافَّبتميرررزَّالخرردماتَّو
لمعراييرََّّا َّئهاَّأنَّماتقدمكَّمنَّخدماتَّتتفَّوفقالخاصةَّوالعامةَّوعم َّإيجادَّصيغةَّتوكدَّ دارةَّالمنيمات

التميررز َّواتجهررتَّجهررودَّعلمرراءَّا دارةَّلمفرراهيفَّومعرراييرَّا داءَّالمتميررزَّللوصررولَّللنمرروذ َّالأمثررلَّلتميررزَّ
ا داءَّالذىَّيحققَّالتوازنَّفىَّالرةاَّبينَّمختلفَّالجهاتَّذاتَّالع قةَّعنَّطريقَّإتباعَّمنهدَّالتحسرينَّ

أطلررقَّعليرركَّأسررفَّوزيرررَّالتجررارةَّالأسرربقََّّا َّفَّنموذجرر1987 نشرراتَّالحكومررةَّا مريكيررةَّفرريَّعررافَّالمسررتمر َّف
مالكوفَّبالردريدَّويسرتندَّعلريَّمعراييرَّالتميرزَّلتطرويرَّإداءَّالمنيمراتَّا مريكيرةَّوذلر َّعلرىَّغررارَّنمروذ َّ

َّقررةالعم َّالشررركاتَّرؤسرراءَّمررنَّعررددَّقررافَّ 1986ََّّسررنةَّالأوروبرريَّا تحررادَّإنشرراءَّديمررندَّاليابرراني َّوبعررد
 EFQMَّوَّا داريةَّللجودةَّالأوروبيةَّالمنيمةَّب نشاءَّا داريةَّوالنيفَّالجودةَّخبراءَّمنَّعددَّمعَّب وروبا
َّالتميررزَّنمرروذ َّالعلررنَّإلررىَّيهرررَّحيررثَّ َّبروكسرريلَّ–َّبلجيكرراَّالأوروبرريَّا تحررادَّمقرررَّبدولررة1988ََّّعرراف

َّعرافَّا داريةَّللجودةَّالأوروبيَّا تحادَّلجائزةَّدورةَّأولَّواقيمت1991ََّّعافَّالأولىَّنسختكَّفيَّالأوروبي
1999ََّّعررافَّوفرريَّالجررائزة َّلهررذهَّالتقيرريفَّفرريَّالأساسرريَّالمعيررارَّهرروَّالتميررزَّنمرروذ َّكررانَّوبررالطبع1992َّ
نتررا َّللتميررزَّالأساسرريةَّالمفرراهيفَّإشررهارَّبعرردَّجديرردَّبشرركلَّالثانيررةَّنسررختكَّفرريَّالتميررزَّنمرروذ َّيهررر َّآليررةَّواا
سررتمرَّ َّالرررادار َّوَّالنمرروذ َّتطررويرَّتررفَّحتررىَّوالممارسرراتَّالتطبيقرراتَّلجميررعَّوالدراسررةَّوالتحليررلَّالبحررثَّواا
َّفرريَّالنمرروذ َّإسررتمرَّالنجاحرراتَّإسررتدامةَّمبرردأَّىعلررَّوبالحفررايَّ 2003ََّّعررافَّالثالثررةَّنسررختكَّفرريَّخروجررة
َّإسررتعانتَّوالترري2010ََّّعررافَّالعربرريَّالعررالفَّفرريَّإنتشررارا ََّّالأكثرررَّالرابعررةَّالنسررخةَّبيهررورَّوالتطررورَّالتحسررن

َّكمراَّبهراَّالخاصرةَّالمؤسسريَّالتميرزَّونيرفَّنمراذ َّوتطرويرَّلبنراءَّالعربيةَّوالمنيماتَّالدولَّمنَّالعديدَّبها
َّالأعررروافَّخررر لَّالعربرريَّالعرررالفَّفررريَّيهرررتَّالتررريَّوالتميرررزَّالجررودةَّجررروائزَّأغلررربَّفرريَّالتحكررريفَّمعيرررارَّكرران
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َّواسرعَّصرعيدَّعلرىَّحاليرا ََّّبهراَّوالمعمولَّالخامسةَّالنسخةَّيهرت2013ََّّعافَّبدايةَّومعَّوأخيرا ََّّ َّالسابقة
َّ.العالفَّمن

َّا داريَّللنيررافَّالمُحردِدَّالعرافَّا طررارَّوةرعَّمرنَّالمنشررتتَّيُمَكرنَّأنركَّعلررىَّالتميرزَّنمروذ َّيُعَررَف
َّمسرتوىَّعرنَّالنيررَّبغرضَّوحترىَّوأحجامهاَّأنشطتهاَّبمختلفَّالقطاعاتَّجميعَّعلىَّللتطبيقَّقابليتكَّمع

َّالقطاعررراتَّمررنَّوالعديرردَّكبيرررَّبنجرراحَّالأوروبيررةَّالشررركاتَّكبريرراتَّفرريَّمطبررقَّفهرروَّبهرراَّا داريَّالنةررد
َّتطبيرقَّتبنرتَّوالتيَّا ماراتَّبدولةَّالحكوميةَّللجهاتَّا داريَّالتطورَّمستوىَّيلحيَّجميعناَّوَّالحكومية
َّمنيمرراتَّمررنَّالعديرردَّحققتهرراَّالترريَّللنجاحرراتَّبا ةررافةَّعامررا 15ََّّمررنَّأكثرررَّمنررذَّالأوروبرريَّالتميررزَّنمرروذ 
َّلمراَّالأوروبريَّالتميرزَّلنمروذ َّتطبيقهراَّبعردَّربحيرةَّالغيررَّوالمؤسسراتَّالخيريةَّالجهاتَّوَّالمدنيَّالمجتمع

َّوتجزير(َّتبسريطَّمرنَّالنمروذ َّبركَّينفرردَّومراَّتفاصريلكَّبكامرلَّا داريَّالعملَّلتنييفَّوقابليةَّمرونكَّمنَّفيك
ََّّواةوَّبشكلَّوتوزيعهاَّوالمسئولياتَّوالتكليفاتَّالمهافَّتحديدَّمنَّالمنشتتَّيمكنَّالتجزي(َّهذاَّ َّلمكوناتك
َّ.المؤسسيَّالتميزَّتحقيقَّوَّلتطبيقَّالهادفةَّالطريقَّلخارطةَّالزمنيَّالجدولَّوفقَّودقيق

 َّالتميررزَّمعرراييروَّهرروَّلرركَّالأساسرريَّالمكررونَّكررانَّالتميررزَّلنمرروذ َّالسررابقةَّا صررداراتَّجميررعَّفرري
َّلأداةَّبا ةرافة َّللتميرزَّالأساسريةَّالمفراهيفوَّإسرفَّعليهراَّيطلرقَّومفراهيفَّتعريفراتَّبا ةافةَّلعردةَّالتسعة
َّكانرتََّّ EFQMوَّالأوروبيرةَّالمنيمرةَّأنَّآنفا ََّّذكرناَّوكماَّ  َّالرادارَّآليةوَّتسمىَّوالتيَّوالتقييفَّالقيا 
َّأعرررررقَّك حررردَّأسررررلوبهاَّوعلرررىَّنفسرررهاَّعلررررىَّحترررىَّالتميرررزَّتطبيررررقَّعلرررىَّالحررررلَّكررررلَّحريصرررةَّولازالرررت

َّتقوفَّحيثَّالمعاصرَّعالمناَّفيَّا داريةَّالنيفَّوتطويرَّوةبطَّوةعَّعنَّالمسئولةَّالعالميةَّالمنيمات
َّالأخيررَّا صردارَّللعرالفَّقردمتَّحترىَّالتميرزَّنمروذ َّوتحسرينَّتطرويرَّإسرتدامةَّبالمحافيةَّعلىَّالمنيمة

َّث ثررةَّعلررىَّيحتررويَّجديرردَّقالرربَّشرركلَّفرريَّالنمرروذ َّيهرررَّحيررث2013ََّّنسررخةَّفرريَّالتميررزَّنمرروذ َّمررن
َّتررررتبطَّوالتررري َّالررررادارَّآليرررةوَّو َّالتميرررزَّمعررراييروَّو َّللتميرررزَّالأساسررريةَّالمفررراهيفوَّهررريَّأساسررريةَّمكونرررات
َّوالتطورَّالحداثةَّغايةَّفيَّرائعَّب سلوبَّالمؤسسيَّللتميزَّنموذ َّلناَّتوفرَّالتكاملَّفائقةَّبطريقةَّببعةها
 .التطبيقَّفيَّوالسهولةَّالبساطةَّمعَّوالتكاملَّالةخامةَّبينَّواحدَّآنَّوفيَّمذهلَّبشكلَّيجمع

َّأنَّيجرربَّالترريَّالمفرراهيفَّويوةرروَّيحررددَّفهرروَّللتميررزَّالأساسرريةَّالمفرراهيفَّوهرروَّالأولَّالمكررونَّأمررا
َّهررذهَّويحقررقَّيشررتملَّبمرراَّالمؤسسرريَّالتميررزَّنيررافَّوتطبيررقَّإرسرراءَّمررنَّيتمكنررواَّكرريَّالمنشررتتَّقررادةَّيتبناهررا
َّمجموعتينَّإلىَّتنقسفَّوالتيَّالتسعةَّالتميزَّمعاييرَّوهوَّالثانيَّالمكونَّمعَّترتبطَّوالتيَّالثمانيةَّالمفاهيف
َّوا سررتراتيجيات َّوالعرراملون َّالقيررادة َّهرريَّمعرراييرَّخمرر َّمررنَّالمكونررةَّالممكنرراتَّمعرراييرَّمجموعررةَّهمررا

َّمعراييرَّأربعرةَّمرنَّالمكونرةَّالنترائدَّمعراييرَّمجموعرةَّالثانيرةَّوالمجموعرةَّوالعمليات َّوالشراكات َّوالموارد
َّذلرر َّبعرردَّيرر تيَّثررفَّ َّالرئيسرريةَّالأعمررالَّونتررائدَّالمجتمررع َّالعرراملين َّونتررائدَّالعمرر ء َّونتررائدَّنتررائدَّهرري

َّالتميررزَّنمرراذ َّببرراقيَّبالمقارنررةَّالعاليررةَّالقيمررةَّذوَّا بتكررارَّيعرردَّوالررذيَّالرررادارَّآليررةَّوهرروَّالثالررثَّالمكررون
َّا بتكاريرررةَّقيمتررركَّوَّا داريَّللنيرررافَّالمُكوِنرررةَّللمنهجيررراتَّوتقيررريفَّقيرررا َّأداةَّأنررركَّحيرررثَّالأخررررىَّالعالميرررة
َّملمرو َّغيررَّشر(َّيعتبررَّالرذيَّا داريَّللنيرافَّالردقيقَّالكمريَّالقيرا َّمرنَّيمكنناَّكونكَّفيَّتكمنَّالعالية
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َّكمريَّبررقفَّا داريرةَّالرنيفَّقيرا َّفيمكننراَّالرادارَّمعَّأماَّالكميَّقياسةَّيصعبَّولكنَّالكيفيَّقياسةَّيمكن
َّفررلَّمنراطقَّوَّالقروةَّنقراطَّمعرفرةَّمنَّتمكنَّفعالةَّتقييفَّعملياتَّإجراءَّفيَّالرادارَّيساعدناَّكماَّدقيق 

َّ.َّالمؤسسيَّالتميزَّلتحقيقَّالطريقَّخارطةَّوفقَّوالتطويرَّالتحسينَّخططَّلوةعَّتقودَّوالتيَّالتحسين
َّ:ََّّبالجودة الشاملةمفهوم التميز المؤسسى وعلاقته 

هنررا َّترررابطَّشررديدَّبررينَّالجررودةَّالشرراملةَّومفهرروفَّالتميررزَّالؤسسررىَّويجرربَّالتوافررقَّوالتكامررلَّبررينَّ
المدخلينَّللوصولَّالىَّمرتبةَّالتميزَّفرىَّالأداء َّحيرثَّيشرتر َّالمفهومرانَّفرىَّعرددَّمرنَّالمفراهيفَّالرئيسرةَّ

سررتمرَّ َّالتركيررزَّعلررىَّالحقررائقَّ َّالمشررتركةَّبينهمرراَّوهرريَّ:َّالقيررادةَّ َّالتركيررزَّعلررىَّالعميررلَّ َّالتحسررينَّالم
بنيلوب وَّومشاركةَّالجميعَّ.َّلذاَّيرىَّالبعضَّأنَّمفهوفَّالتميزَّهوَّمنَّفلسفاتَّنيفَّادارةَّالجودةَّالشاملة

َّ.م(2008، 
الاَّأنَّمفهرررروفَّالتميررررزَّالمؤسسررررىَّلرررركَّخصائصرررركَّالفريرررردةَّالتررررىَّتختلررررفَّعررررنَّكثيرررررَّمررررنَّالبرررررامدَّ
المتنوعرةَّللجررودةَّالشراملةَّ َّفررالتميزَّأشررملَّمرنَّإدارةَّالجررودةَّالشرراملةَّويتسرفَّبنقررلَّالأفكررارَّالرىَّمرردىَّأبعرردَّ
مرررنَّمرررداهاَّفرررىَّتحقيرررقَّأداءَّأفةرررلَّمرررنَّخررر لَّتركيرررزَّمفهررروفَّالتميرررزَّالمؤسسررريَّعلرررىَّأهميرررةَّالتطرررويرَّ

 تراتيجىَّوالتخطيطَّالأستراتيجىَّلتحقيقَّالتنسيقَّالمتكامل.َّالأس

 :ثقافة التميز
نَّالمؤسسةَّالمتميزةَّهيَّالمؤسسةَّالتيَّتحققَّوتحافيَّعلىَّمستوياتَّأداءَّمتفوقةَّتلبيَّوتتجراوزَّإ

احتياجررراتَّوتوقعررراتَّجميرررعَّأصرررحابَّالع قرررةَّالمعنيرررين َّوترتكرررزَّثقافرررةَّالتميرررزَّعلرررىَّتبنررريَّمجموعرررةَّقررريفَّ
بمثابرةَّإطرارََّّدنراهونمروذ َّالتميرز َّالممثرلَّفريَّالشركلَّأ .قبرلَّكافرةَّالعراملينَّفريَّالمؤسسرةَّوالالترزافَّبهراَّمرن

 َّوأربعرةَّ " Enablers)عملَّغيرَّتوصيفيَّمبنىَّعلىَّتسعةَّمعايير َّخمسةَّمنهراَّهريَّ ممكنراتَّووسرائل
َّتغطرريَّمعايير الممكنراتَّوالوسررائل  َّمراَّتقرروفَّبركَّأيررةَّمؤسسرةَّوكيفيررةَّالقيرافَّبررك.َّ ." Resultsهريَّ نترائد

النتررائد َّمرراَّتحققرركَّأيررةَّمؤسسررة.َّ النتررائد َّترر تيَّنتاجررا َّللممكنرراتَّالوسررائل   َّويررتفَّتحسررينَّ“وتغطرريَّمعرراييرَّ
َّ.َّ"النتائد" الممكناتَّوالوسائل  َّمنَّخ لَّالتغذيةَّالراجعةَّمنَّ

تؤكدَّالأسهفَّالطبيعرةَّالديناميكيرةَّللنمروذ  َّموةرحةَّدورَّالرتعلفَّوالابتكرارَّوا برداعَّفريَّتحسرينَّ
 .يؤديَّبدورهَّإلىَّتحقيقَّنتائدَّأفةلالممكناتَّمماَّ

 .لكلَّمعيارَّمنَّالمعاييرَّالتسعةَّتعريفَّخالَّبك َّوالذيَّيفسرَّالمعنىَّالعافَّلذل َّالمعيار

لتوةيوَّالمعنىَّالعاف َّنجدَّأنَّكلَّمعيارَّيدعمكَّعددَّمنَّالمعاييرَّالفرعية َّوهيَّعبرارةَّعرنَّبنرودَّأكثررَّ
سسراتَّالمتميرزةَّومراَّينبغريَّأخرذهَّبعرينَّالاعتبرارَّتفصي  َّلأمثلةَّعامةَّتتفَّممارسرتهاَّأوَّتطبيقهراَّفريَّالمؤَّ

 .خ لَّالتقييف

أخيرا َّتوجدَّةمنَّكرلَّمعيرارَّفرعريَّنقراطَّاسترشرادية َّيررتبطَّكثيررَّمرنَّهرذهَّالنقراطَّالاسترشراديةَّ
بالمفرراهيفَّالأساسرريةَّالمررذكورةَّسررابقا َّبشرركلَّمباشررر.َّإنَّاسررتخدافَّهررذهَّالنقرراطَّالاسترشرراديةَّلرري َّإلزاميررا  َّ

ََّّ.ربَّأمثلةَّللمساعدةَّعلىَّشرحَّالمعيارَّالفرعيحيثَّأنَّالمقصودَّمنهاَّة
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 (2/4/1الشكل )
 نمـوذج التمـيز الأوروبي
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السياسةَّ
 الاستراتيجية

 

 النتـــــــائج                      العوامل الممكنـــــــة               

 التعـــــــلم و الإبــــــداع

 
 
 
 القيادة

 المواردَّالبشريةَّ

الشراكاتَّ
 والموارد

 

 
 
 
 العملية

نتائدَّالمواردَّ
 البشرية

 نتائج المتعاملين

 نتائج المجتمع

 
 
 

نتائدَّالأداءَّ
 المؤسسي
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 المفاهيم الأساسية للتميز 

الخررالَّبالمؤسسررةَّالأوروبيررة2013ََّّالمفرراهيفَّالأساسرريةَّللتميررزَّوفقررا َّلنمرروذ َّالتميررزَّالأوروبرريَّ
 دارةَّالجودةَّهيَّالمفاهيفَّالأساسيةَّالثمانيةَّالتيَّتمكِّنَّالمؤسسةَّمنَّتحديردَّمسرارهاَّنحروَّتحقيرقَّأسر َّ

َّالتميزَّوالمفاهيفَّهي.َََََََََََّّّّّّّّّّّ
 (2/4/2الشكل )

 المفاهيم الأساسية للتمييز

:  

 www.kaa.joَّ المصدر:َََّّّ

َّإضافة قيمة لصالح المتعاملين .1
تقرروفَّالمؤسسرراتَّالمتميررزةَّب ةررافةَّقيمررةَّلصررالوَّالمتعرراملينَّمعهرراَّبصررورةَّمسررتمرةَّومنتيمررةَّمررنَّ

َّ.خ لَّتفهفَّوتوقعَّوتلبيةَّإحتياجاتهفَّوتوقعاتهفَّوفرصهف
 :منَّالناحيةَّالعملية َّف نَّالمؤسساتَّالمتميزةَّتقوفَّبماَّيلي

المجموعرررراتَّالمختلفررررةَّللمتعرررراملينَّمعهررررا َّالحرررراليينَّوالمحتملررررين َّومررررنَّثررررفَّالتنبرررررؤَّالتعرررررفَّعلررررىَّ .أَّ
 .ب حتياجاتهفَّالمختلفةَّوتوقعاتهفَّالمستقبلية

ترجمررررةَّكافررررةَّا حتياجرررراتَّوالتوقعرررراتَّوالمتطلبرررراتَّالممكنررررةَّللمتعرررراملينَّالحرررراليينَّوالمحتملررررينَّإلررررىَّ .بَّ
 .عروضَّقيمةَّمستدامةَّوجاذبة

 .تعاملينَّيتسفَّبالشفافيةَّوالمصارحةبناءَّوتطويرَّحوارَّمتواصلَّمعَّالم . َّ

ةررافةَّقيمررةَّلصررالوَّالمتعرراملين َّمررعَّالعمررلَّعلررىَّإشررراكهفَّكلمرراَّ .دَّ السررعيَّالحثيررثَّمررنَّأجررلَّإبتكررارَّواا
 .أمكنَّفيَّتطويرَّوابتكارَّخدماتَّومنتجاتَّوتجاربَّجديدة
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 .ةمانَّأنَّالمويفينَّلديهفَّالمواردَّوالكفاءاتَّوالتمكينَّال زفَّلتحقيقَّأفةلَّتجربةَّللمتعاملين .هَّ

نطباعاتَّالمتعاملينَّوالاستجابةَّالمناسبةَّلم حياتهفال .وَّ  .متابعةَّوالمراجعةَّالمستمرةَّلتجاربَّواا

مقارنررةَّأدائهرراَّمررعَّمسررتوياتَّالأداءَّوالمعرراييرَّالقياسرريةَّذاتَّالصررلة َّوالررتعلفَّمررنَّنقرراطَّالقرروةَّوفرررلَّ .زَّ
 .التحسينَّلديهاَّمنَّأجلَّتعييفَّالقيمةَّالمةافةَّلصالوَّالمتعاملين

 :. بناء مستقبل مستدام2
للمؤسساتَّالمتميرزةَّأثررَّإيجرابيَّعلرىَّالعرالفَّمرنَّحولهراَّمرنَّخر لَّتطرويرَّوتحسرينَّأدائهراَّوفريَّ
الوقرررتَّنفسرررركَّالعمرررلَّعلررررىَّتطرررويرَّالجوانرررربَّا قتصرررراديةَّوالبيئيرررةَّوا جتماعيررررةَّفررريَّقطاعرررراتَّالأعمررررالَّ

 :ومنَّالناحيةَّالعملية َّف نَّالمؤسساتَّالمتميزةَّتقوفَّبماَّيلي الخاصةَّبها.

منَّخ لَّتحديدَّونشرَّالغرضَّالأساسيَّالذيَّتستندَّإليكَّالرؤياَّوالرسرالةََّّةمانَّمستقبلَّالمؤسسة .أَّ
 .والقيفَّوالأخ قياتَّوالسلو َّالمؤسسي

معرفةَّوفهرفَّأهرفَّالكفراءاتَّوالقردراتَّالمتروفرةَّلرديهاَّوكيفيرةَّإسرتخدامهاَّلصرياغةَّقريفَّمشرتركةَّلخدمرةَّ .بَّ
 .المجتمعَّكافة

 سرتراتيجيتهاَّوسلسرلةَّالقيمرةَّوتصرميفَّالعمليراتَّإستيعابَّمفاهيفَّا ستدامةَّفيَّالمحتوىَّالأساسريَّ . َّ
 .ومنَّثفَّتخصيلَّالمواردَّال زمةَّلتحقيقَّأهدافهاَّالمنشودة

وةررعَّالمرجعيررةَّالعلميررةَّوالعمليررةَّالم ئمررةَّ يجررادَّصرريغةَّمتوازنررةَّت خررذَّبعررينَّا عتبررارَّمتطلبرراتَّ .دَّ
أحيانرا َّوك نهراََّّا نسانَّمنَّجهةَّوالحفايَّعلرىَّالبيئرةَّوتحقيرقَّالأربراحَّمرنَّجهرةَّأخررى َّوالتريَّتبردو

 .أولوياتَّمتناقةةَّأوَّمتنافسةَّتواجههف

تشررجيعَّجميررعَّالمعنيررينَّبالمؤسسررةَّعلررىَّالمشرراركةَّفرريَّالأنشررطةَّالترريَّتعررودَّبالفائرردةَّعلررىَّالمجتمررعَّ .هَّ
 .بصورةَّأوسعَّوأشمل

تخصيلَّالمواردَّال زمرةَّلتلبيرةَّا حتياجراتَّعلرىَّالمردىَّالطويرلَّعوةرا َّعرنَّالتركيرزَّعلرىَّالرربوَّ .وَّ
 .لقصيرَّمعَّحيازةَّوتعزيزَّالقدرةَّالتنافسيةَّفيَّالمجالاتَّالمناسبةالسريعَّعلىَّالمدىَّا

تصررررميفَّالحزمررررةَّالمتكاملرررررةَّللخرررردماتَّوالمنتجررررراتَّوةررررمانَّا دارةَّالنشررررطةَّلررررردورةَّالحيرررراةَّالكاملرررررةَّ .زَّ
 .للمنتجاتَّوالخدماتَّبطريقةَّمسؤولةَّوتراعيَّالأطرَّالمناسبة

التشررررغيليةَّودورةَّحيررراةَّمنتجاتهرررراَّبنررراءَّالقررردرةَّعلررررىَّقيرررا َّوتحقيررررقَّالتررروازنَّالأمثرررلَّلأثرررررَّعملياتهررراَّ .حَّ
 .وخدماتهاَّعلىَّالصحةَّالعامةَّوالس مةَّوالبيئة

 .الترويدَّوالنشرَّالفعالَّللمعاييرَّا قتصاديةَّوا جتماعيةَّوالبيئيةَّفيَّقطاعاتَّأعمالهف .طَّ

 :. تنمية القدرة المؤسسية3
تَّالتغييررَّداخرلَّالمؤسساتَّالمتميزةَّتقوفَّببناءَّوتطويرَّقدراتهاَّمنَّخر لَّا دارةَّالفاعلرةَّلعمليرا

َّ.وخار َّحدودهاَّالمؤسسية
 :منَّالناحيةَّالعملية َّف نَّالمؤسساتَّالمتميزةَّتقوفَّبماَّيلي
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تحليلَّإتجاهاتَّالأداءَّالتشغيليَّلمحاولةَّفهفَّالقدراتَّوا مكانياتَّالحاليرةَّوالكامنرةَّلرديها َّومرنَّثرفَّ .أَّ
 .تحديدَّفرلَّالتطويرَّوالتحسينَّال زمةَّلتحقيقَّأهدافهاَّا ستراتيجية

سلسررلةَّقيمررةَّذاتَّكفرراءةَّوفاعليررةَّلةررمانَّاسررتدامةَّقرردرةَّالمؤسسررةَّعلررىَّا يفرراءَّب لتزاماتهرراََّّتطرروير .بَّ
 .الواردةَّفيَّعرضَّالقيمةَّالتيَّتفَّا لتزافَّبهاَّتجاهَّالمتعاملين

تنميةَّثقافةَّمؤسسيةَّتسعىَّوبصورةَّمستمرةَّلتعميقَّفاعليةَّالتعاونَّالمشتر َّوبناءَّروحَّالفريرقَّفريَّ . َّ
 .كونةَّلسلسةَّالقيمةَّالخاصةَّبالمؤسسةكافةَّالحلقاتَّالمتواصلةَّوالم

 .ةمانَّتوفرَّكافةَّالمواردَّالماليةَّوالماديةَّوالتقنيةَّلدعفَّالتطويرَّالمؤسسي .دَّ

ت سررررري َّا طرررررارَّالعرررررافَّلسلسرررررلةَّالقيمرررررةَّبالمؤسسرررررةَّبنررررراء َّعلرررررىَّالقررررريفَّالمشرررررتركةَّومبررررردأَّالمسررررراءلةَّ .هَّ
 .والأخ قياتَّوثقافةَّالثقةَّالمتبادلةَّوالمصارحة

اءَّلتحقيررقَّالمنرررافعَّالمتبادلررةَّوتعزيرررزَّالقيمررةَّالمةرررافةَّلصررالوَّالمعنيرررينَّالعمررلَّالمشرررتر َّمررعَّالشررررك .وَّ
 .وتبادلَّالخبراتَّوالمعرفةَّوالمواردَّتعزيزا َّلروحَّالتعاونَّبينَّبعةهفَّالبعض

مكانيرراتَّالمؤسسررةَّ .زَّ إنشرراءَّشرربكاتَّمناسرربةَّبهرردفَّتحديرردَّفرررلَّالشررراكاتَّالمسررتقبليةَّلتعزيررزَّقرردرةَّواا
  .لتحقيقَّقيمةَّمةافةَّلصالوَّالمتعاملين

 :. تسخير الإبداع والابتكار4
المؤسساتَّالمتميزةَّتعززَّالقيمةَّالمةرافةَّوتحقرقَّمسرتوياتَّمتصراعدةَّلرلأداءَّمرنَّخر لَّآليراتَّ
التحسرررينَّالمسرررتمرَّوا بتكرررارَّالمنرررتيفَّالرررذيَّيتحقرررقَّمرررنَّخررر لَّتسرررخيرَّا برررداعَّلررردىَّجميرررعَّالمعنيرررينَّ

َّ.بالمؤسسة
 :يليمنَّالناحيةَّالعملية َّف نَّالمؤسساتَّالمتميزةَّتقوفَّبماَّ

صياغةَّمنهجياتَّ شرا َّالمعنيينَّبالمؤسسةَّوتحقيقَّا سرتخدافَّالأمثرلَّللمعرارفَّالمتراكمرةَّلرديهفَّ .أَّ
 .منَّخ لَّتوييفهاَّ نتا َّالأفكارَّوا بداع

دارةَّشبكاتَّالتعاونَّالمشتر َّالتيَّترميَّلتحديدَّفرلَّا بداعَّوا بتكارَّوالتحسين .بَّ  .ت سي َّواا

يمكررررنَّأنَّينطبررررقَّعلررررىَّالمنتجرررراتَّوالعمليرررراتَّوالتسررررويقَّا درا َّوا عترررررافَّبرررر نَّمفهرررروفَّا بررررداعَّ . َّ
 .والهياكلَّالتنييميةَّإةافةَّلنماذ َّالأعمال

وةررررعَّغايرررراتَّوأهرررردافَّواةررررحةَّللإبررررداعَّتبنررررىَّعلررررىَّفهررررفَّالأسررررواقَّوالفرررررلَّالمتاحررررةَّومدعومررررةَّ .دَّ
 .بالسياساتَّالم ئمةَّوالمواردَّال زمة

ستخدافَّمنهجيةَّمنيمةَّ نتا َّالأفكارَّا بداعيةَّوترتي .هَّ  .بهاَّوفقَّالأولوياتتبنيَّواا

إختبررارَّوتنقرريوَّالأفكررارَّالجديرردةَّالواعرردةَّومررنَّثررفَّتسررخيرَّالمررواردَّال زمررةَّلتحقيقهرراَّخرر لَّا طرررارَّ .وَّ
  .الزمنيَّالم ئف

 .تحويلَّالأفكارَّإلىَّواقعَّخ لَّالمدىَّالزمنيَّالذيَّيحققَّا ستفادةَّالقصوىَّمنها .زَّ

َّ
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لهام ونزاهة5  :. القيادة من خلال رؤيا وا 

تميزةَّبوجرودَّقرادةَّقرادرينَّعلرىَّصرياغةَّالمسرتقبلَّوتحويلركَّإلرىَّواقرع َّكمراَّتحيىَّالمؤسساتَّالم
َّ.يقومونَّأيةا َّب عطاءَّالقدوةَّالحسنةَّفيَّالقيفَّوالسلوكياتَّالمؤسسية

 :منَّالناحيةَّالعملية َّف نَّقادةَّالمؤسساتَّالمتميزةَّيقومونَّبماَّيلي

والمسراءلةَّلجميرعَّالمرويفينَّشحذَّالهمفَّوالسعيَّلخلقَّثقافرةَّا شررا َّوالحيرازةَّوالتمكرين َّوالتحسرينَّ .أَّ
 .منَّخ لَّأفعالهفَّوتصرفاتهفَّوتجاربهف

عطرراءَّالقرردوةَّالحسررنةَّفرريَّالنزاهررةَّوالمسررؤوليةَّالمجتمعيررةَّوالسررلو َّالمهنرريَّ .بَّ تجسرريدَّالقرريفَّالمؤسسرريةَّواا
 .داخلَّالمؤسسةَّوخارجهاَّسعيا َّمنهفَّلتطويرَّوتعزيزَّسمعةَّومكانةَّالمؤسسة

إسررتراتيجيةَّللمؤسسررةَّوتعميمهررا َّومررنَّثررفَّالسررعيَّصررياغةَّمسررارَّمسررتقبليَّواةرروَّوتحديرردَّمرتكررزاتَّ . َّ
 .لتوحيدَّوتصويبَّجهودَّالمويفينَّنحوَّتبنيَّالرؤياَّوالرسالةَّوالأهدافَّوالعملَّعلىَّتحقيقها

التحلررريَّبالمرونرررةَّوالقررردرةَّعلرررىَّصرررناعةَّالقرررراراتَّالصرررائبةَّبنرررا ءَّعلرررىَّالمعلومررراتَّالمتررروفرةَّوالخبررررةَّ .دَّ
 .راتهاَّالمحتملةوالمعرفةَّالسابقةَّمعَّالأخذَّبعينَّالاعتبارَّت ثي

سررررتدامتكَّتعتمرررردَّعلررررىَّقرررردرتهفَّعلررررىَّسرررررعةَّالررررتعلفَّ .هَّ ا درا َّبرررر نَّالمحافيررررةَّعلررررىَّموقررررعَّالصرررردارةَّواا
 .وا ستجابةَّعندَّالحاجة

التبنررريَّوالتررررويدَّلثقافرررةَّتررردعفَّإنترررا َّالأفكرررارَّالجديررردةَّومنهجيررراتَّالتفكيررررَّالحديثرررةَّالراميرررةَّلتشرررجيعَّ .وَّ
 .ا بداعَّوالتطويرَّالمؤسسي

حمرررلَّالمسرررؤوليةَّتجررراهَّجميرررعَّالمعنيرررينَّبالمؤسسرررةَّوالمجتمرررعَّككرررلَّعرررنَّنترررائدَّا تسرررافَّبالشرررفافيةَّوت .زَّ
الأداء َّمعَّةرمانَّتحلريَّجميرعَّالمرويفينَّبالسرلوكياتَّالمهنيرةَّوالمسرؤوليةَّوالنزاهرةَّوا سرتقامةَّفريَّ

 .كافةَّتعام تهفَّوتصرفاتهف

 :. الإدارة بمرونة وسرعة التكيف مع التغيير6
إغتنرررافَّالفررررلَّالمتاحرررةَّومجابهرررةَّالتحررردياتَّالماثلرررةَّتعررررفَّالمؤسسررراتَّالمتميرررزةَّبقررردرتهاَّعلرررىَّ
َّ.وسرعةَّالتجاوبَّمعهاَّبالكفاءةَّوالفاعليةَّالمطلوبة

 :منَّالناحيةَّالعملية َّف نَّالمؤسساتَّالمتميزةَّتقوفَّبماَّيلي

إستخدافَّاآليراتَّالمناسربةَّللتعررفَّعلرىَّالمتغيرراتَّفريَّالبيئرةَّالخارجيرةَّوترجمتهراَّإلرىَّسريناريوهاتَّ .أَّ
 .لنسبةَّللمؤسسةمستقبليةَّممكنةَّبا

ترجمرررةَّا سرررتراتيجياتَّالمؤسسررريةَّإلرررىَّعمليررراتَّمتوائمرررة َّومشررراريعَّمنبثقرررةَّعنهررراَّوهياكرررلَّتنييميرررةَّ .بَّ
ترردعمهاَّت كيرردا َّعلررىَّقرردرةَّالمؤسسررةَّعلررىَّتطبيررقَّالتغييررراتَّالمطلوبررةَّبالسرررعةَّالمناسرربةَّعبرررَّكافررةَّ

 .مراحلَّسلسلةَّالقيمةَّذاتَّالصلة

ائدَّمخرجررراتَّالأعمرررالَّذاتَّالصرررلةَّممررراَّيتررريوَّتطرررويرَّمجموعرررةَّمرررنَّمؤشرررراتَّأداءَّالعمليررراتَّونتررر . َّ
 .مراجعةَّكفاءةَّوفاعليةَّالعملياتَّالرئيسيةَّودورهاَّفيَّتحقيقَّالأهدافَّا ستراتيجية
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جرراءَّالمقارنراتَّالمعياريرةَّ .دَّ إستخدافَّالبياناتَّالخاصةَّبالأداءَّالحاليَّوبالقدراتَّالخاصةَّبالعملياتَّواا
 . التحسينَّذاتَّالصلةَّمنَّأجلَّتوجيكَّا بداعَّوا بتكارَّوعمليات

 .ا دارةَّالفاعلةَّللتغييرَّمنَّخ لَّإدارةَّمنيمةَّللمشاريعَّوالتركيزَّعلىَّعملياتَّالتحسين .هَّ

 .السرعةَّفيَّالتكيفَّومواءمةَّالهيكلَّالتنييميَّلدعفَّتحقيقَّالأهدافَّا ستراتيجية .وَّ

تقيررريفَّوتطرررويرَّالحزمرررةَّالتقنيرررةَّبغررررضَّتحسرررينَّدرجرررةَّمرونرررةَّوسررررعةَّالتكيرررفَّالمؤسسررريَّللعمليررراتَّ .زَّ
 .والمؤسسةَّككلَّوالمشاريع

َّ:. النجاح من خلال مواهب وقدرات موظفي المؤسسة7
المؤسسررراتَّالمتميرررزةَّتقررردرَّالمرررويفينَّلرررديهاَّوتقررروفَّب يجرررادَّثقافرررةَّالتمكرررينَّلهرررفَّمرررنَّأجرررلَّتحقيرررقَّ

َّ .الأهدافَّالشخصيةَّوالمؤسسية
 :منَّالناحيةَّالعملية َّف نَّالمؤسساتَّالمتميزةَّتقوفَّبماَّيلي

ومسررتوياتَّأداءَّالمررويفينَّالمطلوبررةَّلتحقيررقَّالرؤيرراَّوالرسررالةَّوالأهرردافَّتحديرردَّالمهرراراتَّوالكفرراءاتَّ .أَّ
 .ا ستراتيجية

 .التخطيطَّالفعالَّلجذبَّوتطويرَّوا حتفايَّبالمواهبَّوالقدراتَّالمطلوبةَّلتحقيقَّتل َّا حتياجات .بَّ

المواءمرررةَّبرررينَّالأهررردافَّالشخصررريةَّوأهررردافَّالفريرررقَّوتمكرررينَّالمرررويفينَّمرررنَّا سرررتنهاضَّالكامرررلَّ . َّ
 .امنةَّبروحَّمنَّالشراكةَّالحقيقيةَّبينَّالجميعلقدراتهفَّالك

ةررمانَّوجررودَّبيئررةَّعمررلَّصررحيةَّومتوازنررةَّمررعَّالحيرراةَّالمعيشررية َّمررعَّالأخررذَّبعررينَّا عتبررارَّلكافررةَّ .دَّ
  َّوتحدياتَّالعولمرة24َّ 7قةاياَّالعصرَّمنَّعملَّوتواصلَّمستمرَّلاَّينقطعَّعلىَّمدارَّالساعةَّو

 .المتزايدةَّإةافةَّلأساليبَّالعملَّالحديثة

 .تنوعَّالمويفينَّوالمجتمعاتَّوالأسواقَّالتيَّتقوفَّالمؤسسةَّبخدمتهاَّإحترافَّوتقبل .هَّ

 .هليتهفَّلتوليَّمهافَّأخرىأفينَّلةمانَّقدرتهفَّعلىَّالتنقلَّأوَّتطويرَّمهاراتَّوقدراتَّالموي .وَّ

 .تشجيعَّالمويفينَّليصبحواَّسفراءَّللمؤسسةَّتعزيزا ََّّلصورتهاَّوسمعتهاَّلدىَّاآخرين .زَّ

مليررراتَّالتحسرررينَّوا برررداعَّومرررنَّثرررفَّالقيرررافَّبتقرررديرَّتحفيرررزَّالمرررويفينَّوحرررثهفَّعلرررىَّالمشررراركةَّفررريَّع .حَّ
نجازاتهف  .جهودهفَّواا

تفهررفَّإحتياجرراتَّالتواصررلَّالخاصررةَّبررالمويفينَّومررنَّثررفَّإسررتخدافَّا سررتراتيجياتَّوالأدواتَّالم ئمررةَّ .طَّ
َّ. ستمراريةَّالحوارَّمعهف

 :َّ. إستدامة النتائج الباهرة8
ياجرراتَّالخاصررةَّبجميررعَّالمعنيررينَّتحقررقَّالمؤسسرراتَّالمتميررزةَّنتررائدَّبرراهرةَّومسررتدامةَّتلبرريَّا حت

َّ.بالمؤسسةَّعلىَّالمديينَّالقصيرَّوالطويلَّفيَّإطارَّالبيئةَّالتشغيليةَّالتيَّتعملَّفيها
 :منَّالناحيةَّالعملية َّف نَّالمؤسساتَّالمتميزةَّتقوفَّبماَّيلي
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جميرررعَّا حتياجررراتَّالحاليرررةَّوالتوقعررراتَّالمسرررتقبليةَّلجميرررعَّالمعنيرررينَّبالمؤسسرررةَّكمررردخلَّأساسررريَّ .أَّ
 .ا ستراتيجيةَّوالسياساتَّالداعمةَّلها َّمعَّالتيقيَّلأيةَّمتغيراتَّلتطويرَّومراجعة

تحديدَّوتفهفَّالنتائدَّالرئيسيةَّالمطلوبةَّلتحقيقَّالرسرالةَّوتقيريفَّمسرتوىَّالتقردفَّنحروَّتحقيرقَّالرؤيراَّ .بَّ
 .والأهدافَّا ستراتيجية

ستخدافَّحزمةَّمتوازنةَّمنَّالنتائدَّال زمةَّلمراجعةَّمستوىَّالتقدف َّإعطاءَّنيررةَّمع . َّ مقرةَّتعريفَّواا
للأولويررراتَّعلرررىَّالمرررديينَّالقصررريرَّوالطويرررلَّومرررنَّثرررفَّإدارةَّالتوقعررراتَّالخاصرررةَّبجميرررعَّالمعنيرررينَّ

 .بالمؤسسة

التطبيررقَّالمنررتيفَّللإسررتراتيجيةَّوالسياسرراتَّالداعمررةَّلهرراَّلتحقيررقَّالنتررائدَّالمنشررودةَّمررعَّالتعريررفَّ .دَّ
 ."الواةوَّلع قةَّ السببيةَّوالأثر

أداءَّالمؤسسرررةَّمرررعَّمؤسسرراتَّأخررررى َّوبرررينَّت سرري َّأهررردافَّعلرررىَّنتررائدَّمقارنررراتَّمعياريرررةَّبررينَّ .هَّ
 .القدراتَّالحاليةَّوالكامنةَّللمؤسسةَّإلىَّجانبَّالمقارنةَّمعَّالأهدافَّا ستراتيجيةَّالموةوعة

تقييفَّحزمةَّالنترائدَّالتريَّترفَّتحقيقهراَّلأغرراضَّتحسرينَّالأداءَّالمسرتقبليَّوتروفيرَّمنرافعَّمسرتدامةَّ .وَّ
 .لجميعَّالمعنيينَّبالمؤسسة

لمعنيرررررينَّمرررررنَّخررررر لَّتبنرررررىَّاآليررررراتَّالفاعلرررررةَّالراميرررررةَّلرررررتفهفَّتحقيرررررقَّأعلرررررىَّمسرررررتوياتَّالثقرررررةَّل .زَّ
السررررريناريوهاتَّالمسرررررتقبليةَّومرررررنَّثرررررفَّالقيرررررافَّبترجمرررررةَّذلررررر َّ دارةَّفاعلرررررةَّللقةررررراياَّا سرررررتراتيجيةَّ

 .والتشغيليةَّوتل َّالمتعلقةَّبالمخاطرَّالمالية

لمؤسسرةَّبمراَّةمانَّتحريَّالشفافيةَّفيَّإعدادَّالتقاريرَّالماليةَّوغيرَّالماليةَّالمتعلقةَّبالمعنيينَّبا .حَّ
 .فيَّذل َّالأجهزةَّالمتعلقةَّبالحوكمةَّالمؤسسيةَّوبماَّيتناسبَّمعَّتوقعاتهف

ةمانَّتزويدَّالقادةَّبمعلوماتَّدقيقةَّوكافيةَّتوفرَّلهفَّالدعفَّالم ئفَّلصناعةَّالقرارَّفريَّالتوقيرتَّ .طَّ
 المناسب.

َّ

َّ

َّ

َّ

َّ

َّ
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 المبحث الأول
ََّّالشركة العربية لآمات الدواجن

 النشأة والتأسيس
الاقتصررررادىَّانَّالشررررركةَّالعربيررررةَّآمرررراتَّالرررردواجنَّتمثررررلَّرافررررداَّاقتصررررادياَّمهمرررراَّيعررررززَّالتعرررراونَّ

والتجررارىَّوالاسررتثمارىَّبررينَّجمهوريررةَّالسررودانَّوالمملكررةَّالعربيررةَّالسررعودية.َّوتعرردَّالشررركةَّالعربيررةَّلأمرراتَّ
ت سسررتَّالشررركةَّالعربيررةَّ الردواجنَّوَّآمرراتَّ َّاحرردىَّكبرررىَّشررركاتَّصررناعةَّالرردواجنَّفرريَّالشرررقَّالأوسررط

فَّوقردَّبردأتَّالشرركةَّإنترا َّقطعرانَّالردواجنَّفريَّعراف1989َّعرافََّّ (OMMATلأماتَّالردواجنَّ آمرات َّ
فَّكموزعَّحصريَّلصيصانَّلوهمانَّالألمانيةَّالبياةةَّعمرَّيوفَّواحردَّبالمملكرةَّالعربيرةَّالسرعودية1990َّ

َّوبقيةَّدولَّالخليدَّالعربيَّواليمن.َّ
كلرررفَّشرررمالَّشررررق100ََّّقررردَّأقررريفَّالمشرررروعَّالمخصرررلَّلرررذل َّفررريَّمنطقرررةَّهررردىَّالشرررافَّعلرررىَّبعررردَّ

ونجحتَّفيَّغةرونَّسرنواتَّقليلرةَّمرنَّالتربرعَّ  ألفَّمترَّمربع.440َّةَّعلىَّأرضَّمساحتهاَّمحافيةَّجد
علىَّعر َّالصدارةَّفيَّإنتا َّوتوزيعَّالصرولَّالبيراضَّفريَّالخلريدَّالعربريَّوالريمن َّهرذاَّبا ةرافةَّإلرىَّ
احت لهرراَّالمركررزَّالأولَّفرريَّمبيعرراتَّالصررولَّال حررفَّفرريَّالسررودانَّوكررذل َّفرريَّإنتررا َّوتوزيررعَّالصررولَّ

رَّويكمنَّنجاحَّمجموعةَّأماتَّوتوسعهاَّالمستمرَّفريَّقروةَّونجراحَّإدارتهرا َّوالتريَّتمكنرتَّال حفَّفيَّمص
منَّخ لهاَّاقتناءَّوتدريبَّأفةلَّالكفاءاتَّالعربيةَّالمتوفرةَّفيَّمجالَّا نتا َّالداجنيَّمرنَّالوصرولَّإلرىَّ

ةَّفريَّمعدلاتَّإنتاجيةَّتتفوقَّعلرىَّالمعردلاتَّالقياسريةَّالعالميرة َّوكرذل َّمرنَّالوصرولَّإلرىَّالريرادةَّالعالمير
مجررالَّالتلقرريوَّالصررناعي َّوهررىَّتقنيررةَّجديرردةَّومتفوقررةَّطورتهرراَّالمجموعررةَّللحصررولَّعلررىَّصررولَّلاحررفَّ

مليررونَّمررنَّالصررولَّسررنوياَّتغطررى27ََّّبمواصررفاتَّمتميررزةََّّحيررثَّتنررتدَّمررزارعَّامرراتَّالرردواجنَّبالسررودانَّ
ف2015َّمليرونَّصرولَّبنهايرةَّعراف37ََّّ%َّمنَّاسرته  َّالسروقَّالمحلرىَّوقردَّوصرلَّإنترا َّالشرركة60ََّّ

احتياجررراتَّالسررروقَّوالتصرررديرَّلررردولَّالجررروار.َّويررردعفَّنجررراحَّالمجموعرررةَّعوامرررلَّكثيررررةَّجررردا  َّمنهررراََّّلتلبيرررة
الاهتمافَّالشديدَّبالصولَّوالعاملَّوالعميلَّوجودةَّالمنتدَّوربطهفَّبمجموعةَّنيفَّمتطورةَّتردعمهاَّشربكةَّ

تمردةَّأنيمةَّمعلوماتَّومراكزَّخدمةَّماَّبعدَّالبيع َّونيفَّأمنَّإحيائيَّمتطرورةَّومحكمرة َّوأنيمرةَّأيرزوَّمع
لجميررعَّشررركاتَّالمجموعررة َّوأسررطولَّتوزيررعَّمجهررزَّبررنيفَّتهويررةَّمتطررورةَّخاصررةَّومررنَّإنتررا َّالمجموعررة َّ
وكرذل َّأنيمرةَّت هيررلَّوتردريبَّمسررتمرةَّلكرلَّمررنَّالعامرلَّوالعميرلَّ َّوحيررثَّأنَّمرزارعَّالمجموعررةَّتقرعَّعلررىَّ

مرنَّمساحاتَّشاسعةَّمنَّالأراةيَّفريَّأربعرةَّدولَّعربيرةَّمختلفرة َّفر نَّالمجموعرةَّتعترزَّبةرفَّمنسروبينَّ
ثقافرراتَّمتعررددةَّانصررهرتَّجميعهرراَّللعمررلَّمعررا َّمررنَّخرر لَّثقافررةَّواحرردةَّيطلررقَّعليهرراَّثقافررةَّأمررات َّأذابررتَّ
جميرررعَّالفواصرررلَّوأدتَّإلرررىَّتفعيرررلَّفريرررقَّعمرررلَّواحرررد َّيتعررراونَّمعرررا  َّلتحقيرررقَّهررردفَّواحرررد َّوهررروَّالنجررراحَّ

َّالمستمرَّللمجموعة.
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 الشركة العربية لآمات الدواجن ـ آمات السودان

 َّف.2005فَّوبدأتَّا نتا ََّّفي2002َّالسودانَّعافَّت سستَّفيَّجمهورية 

 .َّمتخصصةَّفيَّإنتا َّوتسويقَّصولَّالتسمينَّعمرَّيوفَّواحد
 َّ َّمنَّسوقَّجمهوريةَّالسودان.60مليونَّصولَّتسمينَّوتغطي27ََّّتنتدَّسنويا%َّ
 .َّتعتبرَّالشركةَّالعربيةَّآماتَّالدواجنَّمنَّأفةلَّالشركاتَّالمنتجةَّوالموزعةَّللصولَّال حف
 َّالسودانَّالتيَّتستخدفَّتقنيةَّالتلقيوَّالصناعي.َّالشركةَّالرائدةَّفي
 َّيعتبرررَّمشررروعَّأمرراتَّالسررودانَّثررانيَّأكبرررَّمشررروعَّفرريَّالعررالفَّيسررتخدفَّتقنيررةَّالتلقرريوَّالصررناعىَّبعررد

َّأماتَّمصر.
 مشروع تربية آمات الفراخ اللاحم :

 َّفدان.3000َّمدينةَّافَّدرمانَّعلىَّمساحةََّّيقعَّعلىَّطريقَّشريانَّالشمالَّشمال
 ََّّ َّومجهزةَّلتربيةَّأفةلَّس لاتَّال حف.معزولةَّتماما
 .َّنيافَّأمنَّإحيائيَّمتكاملَّوعلىَّأحدثَّالأنيمةَّالعالميةَّلحمايةَّالأماتَّوالصيصان
 .َّمفق َّمتطورَّوماكيناتَّب حدثَّالمواصفاتَّالعالمية
 .َّتتميزَّأماتَّب نتا َّأجودَّأنواعَّالأع فَّفيَّمصانعها
 ََّّطن الساعة15َّمصنعَّعلفَّحديثَّبطاقةَّإنتاجيةَّتصل

يةَّالعالميررةَّعلررىََََّّّّاقفَّفنرريَّمتخصررلَّوعمالررةَّمدربررةَّتحرررلَّعلررىَّتطبيررقَّالمواصررفاتَّالقياسررطررَََََََّّّّّّّ
َّ.(www.ommat.com)الصولَّالمنتد

 خدمات الشركة العربية لآمات الدواجن: مجموعة آمات 
اسرررطولَّنقرررلَّوسرررياراتَّمتخصصرررةَّلنقرررلَّالصيصرررانَّعلرررىَّمررردارَّالسررراعةَّمرررنَّالمفقررر َّولمزرعرررةَّ .1

َّعاليةَّونسبةَّنفوقَّصفر.العميلَّفيَّزمنَّقياسيَّوبحيويةَّ
رعايررةَّبيطريررةَّوخدمررةَّفنيررةَّتقرردفَّبواسررطةَّكرروادرَّمتخصصررةَّواستشرراريينَّعلررىَّأعلررىَّمسررتوىَّمررنَّ .2

 الخبرةَّوالت هيل.

عقرررردَّور َّعمررررلَّمتخصصررررةَّللعمرررر ءَّواط عهررررفَّعلررررىَّالتقنيرررراتَّالحديثررررةَّفرررريَّمجررررالَّالرررردواجن َّ .3
ترررفَّافتتررراحَّمشرررروعَّف2011ََّّفرررىَّالعرررافَّوتطرررورتَّالشرررركةَّالعربيرررةَّآمررراتَّالررردواجنَّوالسرررودان ََّّوَّ

البررررارىَّللررردواجنَّالمخصرررلَّ نترررا َّالفرررراخَّاللآحرررفَّالرررذىَّتنفرررذهَّالشرررركةَّالعربيرررةَّلأمررراتَّالررردواجنَّ
م يرينَّفرخرةَّبنهايرةَّعراف8ََّّكيلروَّفرىَّطريرقَّشرريانَّالشرمالَّلانترا 22ََّّبغربَّامدرمانَّعلىَّبعدَّ

مجرزرَّفَّ َّويتكرونَّالمشرروعَّمرنَّمرزارعَّو2015َّمليونَّفرخرةَّبنهايرةَّالعراف20ََّّفَّتصلَّالى2011َّ
فرخرررةَّفرررىَّالسررراعةَّووحرررداتَّللتجميررردَّوالتبريررردَّوالتوزيرررعَّويقررروفَّالمشرررروعَّعلرررى6000ََّّآلررريَّبطاقرررةَّ

احدثَّنيفَّادارةَّمزارعَّالدواجنَّوالمجرازرَّمرعَّالالترزافَّبمعراييرَّالجرودةَّوالشرروطَّالصرحيةَّوالبيئيرةَّ
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200َّوسرر مةَّالاغذيررةَّمررعَّتقررديفَّخدمررةَّالررذبيوَّاآلرريَّلصررغارَّمربررىَّالرردواجنَّوترروفيرَّأكثرررَّمررنَّ
 .(www.alsahafsd.net)رصةَّعملَّمباشرةف

َّالرؤيه والمهمة
َّ:رؤيا الشركة العربية لآمات الدواجن 

َّ.والمحافيةَّعلىَّالصدارةَّوالتميزَّفيَّإنتا َّوتوزيعَّمنتجاتَّالدواجن 
َّ:َّرسالة الشركة العربية لآمات الدواجن

َّ.َّوالعنايةَّالفائقةَّبالصولَّوالمنتد َّوالعاملَّوالعميل 
فائقةَّبالصولَّتشملَّتوفيرَّأفةلَّبيئةَّللأماتَّبمختلفَّمراحرلَّالحةرانةَّتوليَّالشركةَّعنايةَّ

والتربيةَّوا نتا َّوالتفقي .َّوتقوفَّإدارةَّمراقبةَّالجودةَّوالتطويرَّبالشركةَّبالت كدَّمنَّجودةَّالمنتدَّبالدرجةَّ
الأولى َّولاَّتسموَّبخرو َّأيَّصولَّمنَّالمفق َّإلاَّبعدَّمطابقتكَّللمواصفاتَّالقياسريةَّالعالميرة َّولهرذاَّ

فَّبجردارة.َّوتروليَّالشرركةَّعنايرةَّفائقرة2000َّوحصلتَّعليهاَّعاف9001ََّّستحقتَّالشركةَّشهادةَّاآيزوَّا
بالعامررل َّتشررملَّتدريبرركَّفنيررا َّباتبرراعَّبرررامدَّتدريبيررةَّنيريررةَّوعمليررة َّبا ةررافةَّإلررىَّالحرررلَّعلررىَّالرقرريَّ

الشرركةَّالعربيرةَّوفىَّإطارَّسعىَّالشركةَّفريَّالعنايرةَّالفائقرةَّبالعامرلَّتمرنوََّّ.بمستوىَّالخدماتَّالمقدمةَّلك
آمرراتَّالرردواجنَّالعرراملينَّوسررافَّيسررمىَّووسررافَّامررات َّهرروَّمررنهدَّواةرروَّفرريَّالشررركةَّلمكافرر ةَّالمررويفينَّ
والعمالَّخ لَّمسيرتهفَّالعمليةَّبتجميعَّالنقاطَّالايجابيةَّاثناءَّادائهفَّالوييفيَّ,َّوالشركةَّتدعفَّالمويفينَّ

لماجسرتيرَّوالردكتوراهَّاثنراءَّعملهرفَّمادينَّل رتقاءَّالاكراديميَّ,َّحيرثَّحصرلَّالربعضَّعلرىَّالبك ريرو َّوا
فرريَّالشررركةَّ,َّوكررلَّذلرر َّيرردخلَّفرريَّتقيرريمهفَّةمنووسررافَّامررات َّوتقرردفَّ أمررات َّخرردماتَّفنيررةَّمتخصصررةَّ
بواسطةَّكادرَّمؤهلَّيحرلَّعلىَّمتابعةَّأداءَّقطعانَّالدواجنَّوحالتهاَّالصرحيةَّمردعوما َّبمعمرلَّبيطرريَّ

اهمةَّمنهرراَّبنقررلَّالتقنيررةَّالصررناعيةَّبعقرردَّنرردواتَّفنيررةَّمتخصصررةَّللعمرر ءَّمسرر "حررديث.َّكمرراَّتقرروفَّ أمررات
الجديرردةَّلهررف.َّتعتبرررَّمسرراهماتَّالشررركةَّفررىَّالرردعفَّالاجتمرراعىَّوالمسررؤوليةَّالاجتماعيررةَّمررنَّالمسرراهماتَّ
الرائدةَّبفةلَّجهودَّجمعيرةَّالرودادَّالخيريرةَّفرىَّخدمرةَّالاطفرالَّفاقردىَّالرعايرةَّالابويرةَّومشراريعَّالتروطينَّ

عليميرةَّوالصرحيةَّوالميراهَّوقريرةَّالرودادَّالنموذجيرةَّومجمرعَّعبرَّقريةَّالودادَّالنموذجيةَّبجانبَّالخردماتَّالت
وعاات الشاركة بمطوَّ َّخيررَّشراهد21الودادَّالاس مي َّالسرودانَّفريَّطريرقَّشرريانَّالشرمالَّعنردَّالكليروو

َّ. م2014العربية لامات الدواجن ، 
 لرعاية الصحية :ا 

والعررراملينَّفررريَّالشرررركة َّ,َّالشرررركةَّتقررردفَّالرعايرررةَّالصرررحيةَّوللمجتمرررعَّالمحررريطَّبمقررررَّالشرررركة َّولررري َّفقرررطَّ
تقررردفََّّلرضـــاعة الطبيعيـــة :.وأنشرر تَّعيرررادةَّلتقرررديفَّالرعايرررةَّالصرررحيةَّللفقرررراءَّالسررراكنينَّقريبررراَّمرررنَّالشرررركة

تغييررَّنيررةَّالمجتمرعَّللطفرلََّّتهدفَّالشركةَّالرىَّ.الشركةَّدعماَّوتشجيعاَّللرةاعةَّالطبيعيةَّفيَّالمجتمع
 .,َّوالشركةَّبصددَّانشاءَّمركزَّابحاثَّلهذاَّالغرضاللقيط

َّ
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 الثانيالمبحث 
 السودان -الدواجن  ج مقترح لتطبيق الجودة الشاملة فى شركات صناعةذنمو 

الجودةَّالشاملةَّفيَّشركاتَّصناعةَّالدواجنَّ  تطبيقك المقترح النموذ  لعناصر توةيو ي تي فيما
َّفىَّالسودانَّ:

َّالشركة : ثقافة تغيير.1َّ
والسرلو َّ القريف بتغييرر شرركاتَّالردواجنَّوذلر فرىَّ الشراملة للجودة التنييمية الثقافة نشر منَّالةرورة

وَّ جهرد ب قرل للأهردافَّالمنشرودة وتحقيقرا َّ الجرودةَّفرىَّشرركاتَّالردواجن  لتحسرين أساسريا َّ مردخ  َّ وهرى السرائد 
 نترا  هرو الروييفي الفررد سلو  وبالتالي المجتمعيةَّالسائدة  للثقافة امتدادا َّ التنييميةَّهى الثقافة وتكلفة  وقت

 ومؤسسراتك وفئاترك ب جهزترك المجتمرع لثقافرة الأوليرة المكونات من وهي التيَّيعتنقها  والقيف المجتمعي السلو 

 والتري واتجاهاتركَّوأهدافرك  قيمرك عليهرا تقروف التري المهمة المعايير عن صورة تعطي النياف ثقافة وعليكَّ .كافة

 يعتنقهرا التري التنييميرة افرةفالثق .شرركاتهفَّوبيئراتهف داخرل الأفرراد يكونهرا معينرة سرلوكيات شركل علرى تيهرر

 برؤسرائهف وع قراتهف لأعمرالهف  وأدائهرف سرلوكهف ومباشررَّعلرى قروي تر ثير لهرا مكرانَّالعمرل فري الأفرراد

 العاملين  بين والتكامل التماس  درجة والمعتقدات القيف هذه وتعك  معهف  وزم ئهفَّوالمتعاملون ومرؤوسيهف

 المستويات وعلى ك لها الجهود تتحر َّحولها أن يمكن أساسية قيف إيجاد الشركةَّعلى قدرة عن تعبر القيف وهذه

ذاَّ.جميعها  شركة. كل َّ لثقافة تبعا َّ وطريقتها أداءَّالشركات شكل في اخت ف ثمة كان واا

الموجرودَّفرىََّّ (Organization Climate)التنييمري المناخ على المباشر الت ثير التنييمية للثقافة
برداعاتهف سرلو َّالعراملينَّ علرى تؤثر التي العمل بيئة لخصائل وصفا َّ يم ثل لأنك ذل  الشركة   مفهروف إنَّ.واا

َّاتكنسرون فيليرب يؤكرد إذ بهراَّالأعمرالَّ  ترؤدى التري الطريقرة عرن تعبرر الشراملة الجرودة فري التنييميرة الثقافرة

(Atkinson,1990) َّمرن المنيمرة تميرز التري والقواعرد والسلوكيات القيف مجموعةَّمن عن عبارة الثقافة أن 

ذا المنيمات  من غيرها  العمل فعلينا شركاتَّصناعةَّالدواجن في الشاملة الجودة ومبادئ بمفهوف تفَّالأخذ واا

َّالمشرك ت فري وأيةرتَّالمشراركة ب فكرارهف  المشاركة بحرية العاملين فيها يشعر التي ترسياَّالثقافة على  حرل 

 أنَّ (Atkinson,1990) ويررىَّاتكنسرون . العمرل فري أساسرية قاعردة بمثابرة ذلر  واعتبرار القررارات  واتخراذ

َّ :وأهمها المبادئ  من مجموعة إلى تستند الثقافة هذه
َّالجميع. ومسعى غاية هي وهدفها المؤسسة رسالة .أَّ
 .الجميع مسؤولية من وهو استراتيجيا َّ هدفا َّ يعد وتميزَّالأعمال كمال .بَّ

 العراملين العمرلَّلردى فري والنزاهرة والصردق والأمانرة ا خر ل وقريف للمهنرة والانتمراء الرولاء تنميرة . َّ

 .جميعهف

 .بينهف الرسمية غير وكذل َّتنميةَّالع قات بينَّالعاملين والاحتراف ا نسانية المعاملة روح تنمية .دَّ

 .الفريق بروح والعمل تشاركية  علمية بطريقة المشك ت حل أسلوب تبني .هَّ
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 . العاملين لدىَّجميع بالمسؤولية وا حسا  الذاتية الرقابة تنمية .وَّ

 .ومكاف تهف وتحفيزَّالمبدعين والابتكار  للإبداع القابلية تنمية .زَّ

ََّّ.الراجعة التحسينَّالمستمرَّوالتغذية في والتكنولوجيا الحديثة التقنيات استخداف .حَّ
 الجودة إدارة لتطبيق المرور هوَّأختراقَّإيجابىَّوكلمة الشركة في السائدة التنييمية الثقافة تغيير إن

 أنهرفَّيخةرعون مرن وبرالرغف متنوعرة  ثقافات إلى العاملينَّبالمؤسسةَّوشركةَّالدواجن َّينتمونالشاملة َّلانَّ

ومراعلىَّالشرركةَّالأَّأنَّتحرددَّرسرالتهاَّ بهرف  الخرال القيمري سرلمهف كونروا قرد أنهرف إلا للمجتمرع  العامة للثقافة
 وتتحرددَّ.بهرا العراملين الأفرراد على بتعميمها تقوف ثف إداري ونمط ونيفَّومعايير قواعد إلى وتحولها وأهدافها 

لتاسي َّالشركةَّ الرئي  السبب والنموَّلان بالنجاح متعلقة قيف :باآتي الشركة في السائدة التنييمية الثقافة قيف
 منتجراتَّآمنرةَّوذاتَّجرودةَّعاليرةَّوَّبيئرة تروفير إلرى تهردف أنهرا كمراَّ تحقيقَّارباحرتَّللمسراهمين هو الدواجن

خرقَّرةراَّ هرو الهردف العمرل عرن بالرةرا متعلقرة قريف وهنرا َّ.بالأمران متعلقرة قريف وهرذه المخراطر  مرن خاليرة
 العاملين وذل َّبتزويد بالاتصال متعلقة وقيف .لديك المهارات وتطوير بتحسين وذل  بالشركة  فرد وييفىَّلكل

 وقريف  للسرلو  الأخ قيرة بالمعرايير المتعلقرة القريف ومجموعرةَّ.عليهرا الاعتمراد يمكرن ودقيقة صادقة بمعلومات

وعناصررهاَّ الجرودة ثقافرة مفهروف تحديرد خر ل مرن ثقافرةَّشرركةَّالردواجن تغييرر ويمكرنَّ.برالجودة متعلقرة
قناع في والعاملين ا دارات في لتبنيها متكاملة خطة وبناء ومكوناتها   مفهروف تبنري ب هميرة الجميع الشركة َّواا

 الداخليَّوالخارجي العميل رةا تحقق أن يمكن لا أووالشركة  المؤسسة أن إلى ا شارة وتجدرَّ.الجودة ثقافة

 الشراملة الجرودة إدارة مرنَّتطبيرق لترتمكن أفرادهرا  تسرودَّجميرع أن يجرب التري والمبرادئ القريف ثبترت إذا إلا

َّ.بنجاح ومبادئها ومفهومها
 (Participations leadership)التشاركية  القيادة إلى التحول 2. 

 إداريرة قيرادة شرركاتَّصرناعةَّالردواجنَّفرىَّالسرودانَّيتطلرب فري الشراملة الجرودة إدارة تطبيرق إن

 عمرلَّمتعراون فريرق وتكروين العراملين  برينَّجميرع والانسرجاف والتعراون التفاعل تحقيق وقادرةَّعلى فاعلة 

 تفرويض علرى تقروف التشراركيةَّالتري القيرادة نمرط إلرى التحرول خر ل مرن وذلر  للشرركة  وولاء انتمراء لديرة

َّ.فعالا َّ استخداما لاستخدامها وتوجيههف وتشجيعهف للمرؤوسينَّ (Authority Delegation) السلطة
 وحرل القررارات  اتخراذ عمليرات فري العراملين دمردَّجميرع سياسرة وانتهرا  العراملين إشررا  تعنري التريَّ

 وتمكررينَّ.المسررؤولية وتحمررل وتطررويره تحسررينَّالعمررل أجررل مررن الحلررول واقتررراحَّالمشررك ت 

 حيرال للتصررف واسرعة حريرة الأفرراد مرنو تعنري والتريََّّ (Employee Empowerment)العراملين

 السياسرات  ورسرف القررارات  صنع في والمشاركة المفوةة  السلطة وتوسيعَّنطاق يؤدونها  التي الأعمال

ا برداعيَّ السرلو  وتنميرة العراملين  شخصرية وتطروير الجمراعي  العمل أهمية وت كيد ا دارةَّالعليا  ورؤية
 الروييفيَّوالشرعور برالأمن ا حسرا  لتردعيف المناسربة البيئرة وتروفير لرديهف  الذاتيرة والرقابرة وتحفيرزه 

 والتحفيرز انسريابها  بالمعلومراتَّوسرهولة الأفرراد وتزويد التقليدية  الهرمية التنييمات وتقليل بالاستقرار 

عطراء لجماعيرة الفرديرةَّوا المبرادرات  يهرار المسرتمر والتشرجيع والتردريب  مررؤو  لكرل فرردي اهتمراف واا
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شعاره  ويتبنونهرا  رؤيتك مع العاملون يتجاوب بحيث الثقة وكسب الانتاجية َّوالت ثير العملية في ب هميتك واا

َََّّّ.المفيدةَّ الجديدة الأفكار تجريب من الخوف وعدف النفسي بالجرأةَّوالأمن يتمتع وأن
 آليرة فيَّالأسرا  أنها على الجودة إلى بالنير الفاعلة للقيادة الرؤية تستكمل أن ومنَّالمستحسن

 الأداء لرربط أسرلوبا َّ داخرلَّالشرركة مرن التحسرين جانرب إلرى يتطلرب ذلر  وأن الشرركة  فري العمرل لتحسرين

 لمواجهرة وتطويرهرا أداءَّشرركاتَّصرناعةَّالردواجن لتحسرين وذلر  خارجيرة  وبجهرات خارجيرة  بمعرايير

ذ الشاملة. إدارةَّالجودة تطبيق عن الناتجة والصعوبات التحديات  علرى ا دارة فري التشاركي النمط ي تي واا

 مرن تصردر التري للتعليمرات منفرذون مجررد برانَّالعراملينَّلري  فريَّا دارة  السرلطوية الأنمراط النقيضَّمن

نمرا الشرركةَّأوَّالمؤسسرة  فري ا داري الهررف فري العليرا المسرتويات  تحمرل علرى هرفَّأشرخالَّقرادرين واا

 وةرع فري والمسراهمة لهرا  المناسربة الحلرول ووةرع المشرك ت التصرديَّإلرى فري والمشراركة المسرؤوليات

 اتجراه فري يردفع الرذي ا يجرابي المؤسسري المنراخ الرنمط هرذا ويوفِّر الفرصة  إذاَّمنحوا والسياسات الخطط

َّ.والشركة  المؤسسة في العاملين لدى ا بداعية تحفيزَّالطاقات
 العراملين إحسرا  فيرك يرزداد فرالنمطَّالتشراركي ا دارة  فري التشراركي الرنمط اسرتخداف مبرررات مرن

زيرادةَّالأنترا َّ نحرو دافعيرتهف مرن يزيرد الرذي الأمرر يعملرونَّفيهرا  التري للمؤسسرة والانتمراء الوييفي بالرةا
 توييرف طريرق المجتمرع عن مرع واسرعةَّومتعرددة اتصرال قنروات التشراركيةَّتروافر ا دارة وا نتاجيرة.

َّ.َّواستغ لها العاملين لدى ا مكانيات
التريَّ الفوائرد إلرى إةرافة كثيررة فوائرد يحقرق  إدارةَّشرركاتَّالردواجن فري التشراركي الرنمط تطبيرق إن

 والفنية  الفكرية العاملين طاقات تفجير من تجنى أن يمكن

 (Quality Council)الشركة  في مجلس الجودة تشكيل .3 

 ةرورة إلى شركاتَّصناعةَّالدواجن َّا شارة في الشاملة الجودة إدارة تطبيق قبل بالذكر الجدير من لعل

 الشرركة  فري العمرل وفررق مرنَّرئري َّمجلر َّالجرودة يتكرون والرذي الشرركة  فري للجرودة مجلر  تشركيل

َّ:هي فرق بث ثة الجودة العافَّللشركةَّأوَّنائبكَّويرتبطَّمجل َّرئي َّمجل  المدير المجل  ويترأ 
  (Planning and Development Team):والتطوير التخطيط فريقأ. 

 وتنميةَّثقافة لنشر ال زمة الخطة ووةع السنوية  الخطة وتنفيذ وتخطيط للتخطيطَّا ستراتيجي

ََّّ.الجودةَّالشاملة إدارة لتنفيذ والمادية والبشرية المالية الموارد وتوفير الجودة 
  (Monitory and Evaluation Team):والتقويم  المتابعة فريق ب.

َّ.وجدت إن الخطة مسار في الانحرافات تعديل سبل واقتراح وتقويمها تنفيذَّالخطة لمتابعة
 (Documentation and Checking Team):والتدقيق  التوثيق فريقج.  

 أن لاَّيمكن والتطوير  التخطيط فريق إلى وتقديمها صحتها وتدقيق البيانات بجمع ينحصرَّعملك

 فري تجرري التري توثيرقَّالعمليرات وكرذل  دقيقرة. إحصرائية بيانرات دون مرن تخطيطرك عمليرك تكرونَّهنالر 

 العراملينَّومردراءَّا داراتَّوفرقَّطبيعرةَّ برين رئري َّمجلر َّمرن يعيرنهف الث ثرة الفررق أعةراء إن. الشرركة
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 حاجرات وفرق عاتقرة الملقراةَّعلرى المهراف بتنفيرذ فريرق كرل يقروف بحيرث مزاولترك  العةرو يرغرب الرذي العمرل

 الخطة واقتراح الجودة  عمليات إدارة عن الشركةَّمسؤولا َّ جودة مجل  ويكون للشركة  ا ستراتيجية الخطة

قرارها  العامة مجلر َّ ويحردد الشرركة  طبيعرة حسرب بمجلر َّا دارة ارتباطرك ويكون والخططَّالتفصيلية  واا
 فريَّالشرركة الجرودة رئي َّمجل  دور وأما َّ.نشاطاتهف ويتابع فريق  كل َّ ورئي  مهافَّومسؤوليات الجودة

َّ:ي تي كما فهو
i. وخططَّالمتابعة التشغيلية والخطط للشركة ا ستراتيجية الخطة وةع في المشاركة. 

ii. توصياتَّالاجتماعات. تنفيذ من والتحقق بالشركة  الجودة إدارة مجل  اجتماعات تنييف 

iii. تطويرَّالجودة في والمشاركة التدقيق  فرق وقيادة الداخلي التدقيق خطة إعداد. 

iv. الجودة بمنيومة الخاصة المعلومات وحفي التوثيق أعمال تنسيق. 

v. بالشركة. الجودة نياف تطبيق فاعلية حول الدورية التقارير إعداد 

vi. الشركة تقدمها المنتجاتَّالتي عن العم ء رةا مدى لقيا  أدوات المشاركةَّفىَّتصميف. 

vii. يتعلق فيما للعاملين التدريبية الاحتياجات تحديد على المشاركةَّمعَّإدارةَّالمواردَّالبشريةَّوا شراف 

َّ.إليهف الموكلة الأعمال تنفيذ في كفاءاتهف من والت كد منيومةَّالجودة  بتطبيق
viii. فىَّالشركة. وتطبيقاتها الجودة ومفاهيف ب نيمة المتعلقة التدريبَّالميدانية برامد قيادة 

ix. الفنية الشركةَّواللجان إدارة مجل  اجتماعات يمثلَّفي . 

x. عملك مجال في مهاف من إليك يسند ما يؤدي. 

 (Organization Self Assessment)للشركة او المؤسسة  الذاتي التقييم 4.
 وتحسرينَّفعاليترك. الأداء لتطوير الذاتي التقييف استراتيجية والشركات  المؤسسات من كثير تعتمد

 الأفرراد وانتقراء وتقييمهرا  الأهردافلمراجعرةَّ الشرامل الرذاتي التقيريف فري جميعهرا المؤسسرة أقسراف وتشرر 

 وال حقرة. السرابقة وا نجرازات الأنشرطة وتقيريف سريرَّالعمرل  حسرن مرن والتحقرق ومهامهف  أدوارهف وتفعيل

 تقييف مجال في أساسا َّ ينصب الشاملة الجودة تركيز بؤرة أنَّ (Weller,2000, P16-26) وي ر ويشير

 عملياتها عن كافية ومؤشرات تقدفَّأدلة أن تستطيع التي فالمؤسسة .وتحسينك تطويره بقصد أداءَّالمؤسسة

 برك تقروف بمرا درايرة علرى تكرون المرنيف التقيريف ةوء وتوجهاتهاَّفي لأنشطتها المستقبلي وتخطيطها الحالية

 الرذاتي التقيريف يرتف ولكري .ترجروه الرذي الردعف علرى الحصرول مرن ممراَّيمكنهرا تحقيقرك  إلرى تسرعى ومرا

ويرتفَّ المشرك ت  بتحديرد الفئرات هرذه تقروف بحيرث المؤسسرة  فري المرؤثرة الفئرات تحديردَّينبغري المؤسسري
 جمريعهفَّبةررورة المؤسسة في المعنيين إخبار ةرورة مع مختلفَّا داراتَّوالأقساف  من ممثلين اختيار

 عرددا َّ الر هن فر ن المؤسسري  للتقويفَّالذاتي مختلفة أساليب توافر من الرغف وعلى .وأهميتك المرجو التغيير

 :أبرزها ومن عمليةَّالتقييف في عليها التغلب يتف لف التي المشك ت من

 المؤسسي  الأداء  (الدقيقَّلمفهوف الفكري التصور حول اتفاق وجود عدف .أَّ

 .ا دارية المجالات في التقليدية التقييف أساليب استخداف م ءمة عدف .بَّ
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 المشك ت  من العديد وتواجك القصور  أوجك من كثير يشوبها الشركاتَّالدواجنَّخاصة  وتقييف

 :ي تي ما منَّأهمها ولعل

 إلرى الاسرتناد الأحيرانَّدون مرن كثيرر في يجري الشركات تقييف ن إ إذ :واةحة منهجية إلى الافتقار  .أَّ

 ةروء فري التقيريف لأنشرطة الجيرد إلرىَّالتخطريط تفتقرر رسرمية غيرر بطرق ويتف محدد  منهجي تصميف

 غيرر م حيرات علرى يعتمرد الأحيران مرن كثيرر وفري بخبراءَّالتقيريف  الاستعانة ودون محددة  أهداف

 نترائد إلرى يرؤدي ممرا البررامد هرذه عرن المشررفين آراء بعرض إلرى الاسرتماع علرى يقتصرر أو منيمة 

 .غيرمتسقة

 فري المطلوبرة لنروعَّالمعلومرات مواصرفات تتروافر لا إذَّ :متنوعرة تقيريف وأدوات أسراليب إلرى الافتقرار  .بَّ

 لهرذه مناسربة تقيريف وأدوات أساليب توافر معينة َّوقلة ولأطراف معينة مواقف في فائدة والأكثر التقييف

 المواقف 

 المرجروة الفائردة تعطري لاَّ التقيريف فري الحاليرة فالممارسات :التحسين في التقييف نتائد من ا فادة عدف . َّ

 .الأداء فيَّتطوير يسهف الذي التقييف في التقييف أنشطة نتائد في

 بالتخطيط. التقييف جهود فيَّربط تساعد لا للتقييف الحالية فالممارسات :التخطيط عن التقييف انفصال .دَّ

عرنَّ راةرية تكرون الاداراتَّوالأقسرافَّتكرون مرن فكثيرر :المؤسسري للتقيريف بعرضَّا دارات مقاومرة .هَّ
 ممارساتهف تغيير العاملينَّأن من الكثير يرى إذ أدائها  بتقييف يتعلق فيما السائدة التقليدية الممارسات

 لرذل  جديردة  تدريبيرة بررامد أو العمرل  فيَّعادات تغييرا َّ أو المركز. في تغييرا َّ أو مالية موارد يتطلب

 .التقليدي التقييف على ويصرون المؤسسي  التقييف يقاومون فهف

 (Benchmarking)المقارن   القياس أسلوب .  اعتماد5

مرنَّ أفةل ما المؤسسةوالشركة  ب ن بالاعتراف أولا َّ تبدأ عملية هو المؤسسات في المقارن القيا 
 التفوقَّعليها؟ يتف وكيف منها؟  التعلف يمكن كيف : هو التساؤل يكون ثف ومن .أخرى مؤسسة

 فريوَّرائردة أخررى ما َّوشركة شركة بين ومقارنة مستمرة قيا  عمليةَّ :هو المقارن فانَّالقيا  ذل  وعلى

 فري الشرركة تسراعد معلومرات علرى وذلر َّللحصرول نفسرها َّ  وا مكانرات واليرروف نفسرك  النشراط مجرال

 تقروف عمليرة إنرك :اآتيرة العناصر يتةمن المقارن القيا  المبسطَّلمفهوف التوةيو وهذا.َّ َّأدائها تحسين

 هرذه وترتف منيمرة  خطروات علرى تقروف مهيكلرة عمليرة وأنرك .فقرط الأداء قيرا  ولري َّعلرى المقارنرة علرى

 فري اآخررين َّوتهردف مرن للرتعلف جانبرا َّ وتتةرمن ،الخرارجيين المنافسرين علرى التركيرز خر ل العمليرةَّمرن

ن التقييف  مجرد إلى ولي  التحسين إحداث إلى النهاية  هنرا ومرن .التحسرين  حداث التقييفَّةرورة كان واا

َّالشاملة. الجودة إدارة في الأدواتَّالرئيسة إحدى هو المرجعي القيا  أن لنا يتةو
 (Feed Back) :الراجعة   التغذية6. 

 عم ئهراَّالمباشررين آراء اسرتط ع خر ل الشرركةَّمرن عليهرا تحصرل معلومرات الراجعرة التغذيرة

 لهرا  لهرفَّوتقيريمهف المنتجراتَّوالخردماتَّالمقدمرة جرودة عرن رةراهف مسرتوى إلى لتتعرف المباشرين وغير
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 التقيريف عمليرات خر ل مرن التغذيةَّالعكسرية على تحصل أنها كما .ومطالبهف توقعاتهف تحقق مدى ومعرفة

 الراجعرة فالتغذيرة .الرائردة الأخررى الشرركات مرع المقارنرةَّالمرجعيرة وعمليرات والخرارجي  الرداخلي الرذاتي

 والعمليرات المجرالات فري المسرتمر التحسرين عمليرات وتنفيرذ ت فيهرا  الثغرراتَّومحاولرة لمعرفرة وسريلة

 :خ ل من ذل وَّ والمستوياتَّكافة 

 .بشكلَّدوري المؤشرات هذه مراجعة مع عملية لكل الأداء لقيا  مؤشرات تحديد .1

 .وانتياف بدقة المؤشرات باستخداف المطلوبة القياسات إجراء .2

جراء القيا  نتائد من الأداء اتجاهات إلى التعرف .3 َّ.مباشر بشكل التصحيو واا
َّ
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 المبحث الأول
َّإجراءات الدراسة الميدانية

َّ

يشررتملَّهررذاَّالمبحررثَّعلررىَّالخطررواتَّوا جررراءاتَّالتررىَّتررفَّاتباعهرراَّفرريَّتنفيررذَّالدراسررةَّالميدانيررة َّ
جرراءَّاختبراراتَّالثبراتَّوالصردقَّلهرذهَّوصرفا َّلمجتمرعَّوعينرةَّالدراسرة ََّّويشملَّذل َّتصميم داةَّالدراسة  واا
.َّالاسرراليبَّا حصررائيةَّالترريَّتررفَّبموجبهرراَّتحليررلَّالبيانرراتَّواسررتخرا َّالنتررائدالأداةَّللت كرردَّمررنَّصرر حيتهاَّ

َّوذل َّعلىَّالنحوَّالتالي:
 تصميم أداة  الدراسة :أولاً 

ثَّفررريَّجمرررعَّالمعلومررراتَّال زمرررةَّعرررنَّأداةَّالدراسرررةَّعبرررارةَّعرررنَّالوسررريلةَّالتررريَّيسرررتخدمهاَّالباحررر
للحصولَّعلىََّّالياهرةَّموةوعَّالدراسة وهنال َّالعديدَّمنَّالأدواتَّالمستخدمةَّفيَّمجالَّالبحثَّالعلمي

علرىَّهذهَّالدراسةَّعلىَّوسريلكَّالاسرتبانةََّّكر داةَّرئيسريةَّللحصرولَّفيَّ,َّوقدَّاعتمدتَّالمعلوماتَّوالبيانات
َّ.ف 2008وعليَّ َّالبياناتَّوالمعلوماتَّال زمة

َّ: ف1999وأحمدَّ وجاءَّاعتمادَّالدراسةَّعلىَّالاستبانةَّلمزاياهاَّالمتعددةَّالمتمثلةَّفيَّاآتيَّهذا
َّإمكانيةَّتطبيقهاَّللحصولَّعلىَّمعلوماتَّعنَّعددَّمنَّالأفراد. .1
 قلةَّتكلفتهاَّوسهولةَّتطبيقها. .2

 سهولةَّوةعَّالأسئلةَّوترسيَّألفايهاَّوعباراتها. .3

 توف رَّوقتَّالمستجيبَّوتعطيكَّفرصةَّالتفكير. .4

 المجيبونَّعنهاَّبالحريةَّفيَّالتعبيرَّعنَّآراءَّيخشونَّعدفَّموافقةَّاآخرينَّعليها.يشعرَّ .5

أثــر وتحقيقررا َّلهررذاَّالهرردفَّتمتصررميفَّاسررتمارةَّتهرردفَّإلررىَّمعرفررةَّرأىَّأفرررادَّالعينررةَّحررولَّموةرروعَّالبحررثو
َّ .وتتكونَّالاستمارةَّمنََّّقسمين:تطبيق الجودة الشاملة في ترقية أداء شركات الدواجن في السودان

يشررتملَّعلررىَّالبيانرراتَّالخاصررةَّبرر فرادَّعينررةَّالدراسررة:َّوهررىَّالبيانرراتَّالشخصرريةَّالمتعلقررةََّّالأول:القســم 
 َّالمهرافَّالوييفيرة ََّّالتخصرلَّالعلمري ََّّالمؤهرلَّالعلمري ََّّالعمرر ََّّالنروعوَّبوصفَّعينةَّالدراسرةَّوهرى:

َّ َّ.الأداءَّالعافَّبالشركةَّىمستوَّ ََّّسنواتَّالخبرةَّبالشركة
الدراسةَّالأساسية:َّوهىَّالمحاورالتيَّمنَّخ لهاَّيتفَّالتعررفَّعلرىَّفرروضَّوشملَّعباراتَّ القسم الثاني:

َّ َّعبارةَّتمثلَّمحاورَّالدراسةَّوفقا َّلماَّيلي:36الدراسةَّ.َّويشتملَّهذاَّالقسفَّعلىَّعددَّو
وهنالرر َّع قررةَّذاتَّدلالررةَّإحصررائيةَّبررينَّتطبيررقَّنيررافََّّ:َّيقرري ََّّفرةرريةَّالدراسررةَّالأولررىالمحــور الأول

ميررررزَّومسررررتويَّالأداءَّفرررريَّالشررررركةَّالعربيررررة آماتَّالرررردواجن َّوتررررفَّقياسررررهاَّبعررررددَّإدارةَّالجررررودةَّالشرررراملةَّوالت
ََََََّّّّّّعبارات .12و
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:َّيقرري َّفرةرريةَّالدراسررةَّالثانيررةَّوهنالرر َّع قررةَّذاتَّدلالررةَّإحصررائيةَّبررينَّتطبيررقَّتبنرريَّالمحــور الثــاني
فَّقياسهاَّبعددَّالأداءَّفيَّالشركةَّالعربية آماتَّالدواجن َّوتَّىا دارةَّلنيافَّالجودةَّالشاملةَّوالتميزَّومستوَّ

َّعبارات .12َّو
:َّيقرري َّفرةرريةَّالدراسررةَّالثالثررة:َّوهنالرر َّع قررةَّذاتَّدلالررةَّإحصررائيةَّبررينَّإنتشررارَّثقافررةَّالمحــور الثالــث

َّعبارات .12أداءَّالشركةَّالعربية َّآماتَّالدواجن َّوتفَّقياسهاَّبعددَّوَّىالجودةَّالشاملةَّوالتميزَّومستوَّ
َّمقياس  الدراسة :ثانياً 

درجررةَّالاسررتجاباتَّالمحتملررةَّعلررىَّالفقررراتَّإلررىَّترردر َّخماسرريَّحسرربَّمقيررا َّليكرررتَّالخماسررىََّّتررفَّقيررا 
فىَّتوزيعَّاوزانَّاجابراتَّأفررادَّالعينرةَّوالرذىَّيتروزعََّّ.Likart Scale َّ(Shaw & Wright, 1967)و

 َّدرجاتَّوالرذىَّيمثرلَّفرىَّحقرلَّالاجابرةَّوأوافرقَّبشردة َّالرىَّأدنرى5َّمنَّاعلىَّوزنَّلكَّوالذىَّاعطيتَّلكَّو
 َّدرجرةَّواحردةَّوتمثرلَّفرىَّحقرلَّالاجابرةَّولاأوافرقَّبشردة َّوبينهمراَّث ثركَّاوزان1َّوالذىَّاعطىَّلكَّوَّوزنَّلك

.وقدَّكانَّالغرضَّمنَّذل َّهوَّاتاحةَّالمجالَّأمافَّأفرادَّالعينةَّلاختيارَّالاجابكَّالدقيقةَّحسبَّتقديرَّأفرادَّ
َّ. 1 1 4العينة.َّكماَّهوَّموةوَّفيَّجدولَّرقفَّو

 (4/1/1جدول رقم )
 فقةمقياس درجة الموا

الـــــــــــــــــــوزن  النسبة المئوية الدلالة الإحصائية
 النسبي

درجــــــــــــــــــــــة 
 الموافقة

 أوافقَّبشدة 5 %80اكبر من درجة موافقة عالية جدا"

 أوافق 4 %80-70 درجة موافقة عالية 

 محايد 3 %69-50 درجة موافقة متوسطة

 لأوافق 2 %49-20 درجة موافقة منخفضة

 لأوافقَّبشدة 1 %20أقل من  درجة موافقة منخفضة جدا

َّنَّالوسطَّالفرةيَّللدراسةَّيصبوَّعلىَّالنحوَّالتالي: عليةَّف
 3َّ َّ=5 15.=و5  1َّ+2+3+4+5الدرجةَّالكليةَّللمقيا َّهيَّمجموعَّدرجاتَّالمفردةَّعلرىَّالعبراراتَّو

 َّدلَّذلرر 3َّوهرروَّيمثررلَّالوسررطَّالفرةرريَّللدراسررةَّوعليرركَّإذاَّذادتَّمتوسررطَّالعبررارةَّعررنَّالوسررطَّالفرةرريَّو
َّالعينةَّعلىَّالعبارةَّ.علىَّموافقةَّأفرادَّ

 تقييم أدوات القياس: :ثانياً 
يقصدَّبصدقَّأوَّص حيةَّأداةَّالقيا َّقدرةَّالأداءَّعلىَّقيا َّماَّصممتَّمرنَّأجلركَّوبنراءَّعلرىَّ

ذلر َّنيريةَّالقيا َّالصحيوَّتعنىَّخلوَّالأداةَّمنَّأخطاءَّالقيا َّسواءَّكانتَّعشوائيةَّأوَّمنتيمةََّّويتفَّ



89 
 

تبرارَّصردقَّالمحترروىَّوالاتسراقَّالرداخليََّّباسررتخدافَّمرنَّخر لَّاختبرارَّكررلَّمرنَّالصردقَّاليرراهريَّلاخ
َّاختبارَّوألفاَّكرنباخ َّ.

َّفيماَّيليَّنتائدَّالتحليلَّللمقايي َّالمستخدمةَّفيَّالدراسةَّ:
 :. اختبار صدق محتوى المقياس1 

تفَّأجراءَّاختبارَّصدقَّالمحتوىَّلعبراراتَّمحراورَّالدراسرةَّمرنَّخر لَّتقيريفَّصر حيةَّالمفهروفَّ
التيَّقدَّترجعَّإماَّإلىَّاخت فَّالمعانيَّوفقا َّلثقافةَّالمجتمعَّأوَّنتيجةَّلترجمةَّالمقايي َّمنَّلغرةَّإلرىَّ

  . 1ورقفأخرىَّ.َّوَّانيرَّملحقَّ

 :. اختبار الثبات والصدق الداخلي2
 :اختبار الثبات أ.

اسررتقرارَّالمقيررا َّوعرردفَّتناقةرركَّمررعَّنفسررك َّأيَّأنَّالمقيررا َّيعطرريَّنفرر ََّّ[بالثبرراتَّيقصرردَّ
.َّويسررتخدفَّ َّد.توعررزَّ َّ النتررائدَّباحتمررالَّمسرراوَّلقيمررةَّالمعامررلَّإذاَّأعيرردَّتطبيقرركَّعلررىَّنفرر َّالعينررة

َّ  َّوذل َّوفقا َّالمعادلةَّالتالية:Cronbach,s Alphaلقيا َّالثباتَّ َّمعاملَّإلفاَّكرونباخ َّو
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َّ َّعليَّأنكَّعددَّمفرداتَّالاختبارkحيثَّيرمزَّو
1ََّّ– َّعددَّمفرداتَّالاختبارk-1َّو
و is2

َّ َّتباينَّدرجاتَّكلَّمفردةَّمنَّمفرداتَّالاختبار
2و

isََّّالتباينَّالكليَّلمجموعَّمفرداتَّالاختبار َّ
  َّبرينَّالصرفرَّوالواحردَّصرحيو َّفر ذاَّلرفCronbach,s Alphaَّوتترراوحَّقيمرةَّمعامرلَّإلفاكرونبراخ َّو

يكنَّهنا َّثباتَّفيَّالبياناتَّف نَّقيمةَّالمعاملَّتكرونَّمسراوية َّللصرفر َّوعلرىَّالعكر َّإذاَّكرانَّهنرا َّ
ثبراتَّترافَّفريَّالبيانراتَّفر نَّقيمرةَّالمعامررلَّتسراويَّالواحردَّصرحيو.َّأيَّأنَّزيرادةَّمعامرلَّإلفراَّكرونبرراخَّ

َّعك َّنتائدَّالعينةَّعلىَّمجتمعَّالدراسة.ََّّتعنيَّزيادةَّمصداقيةَّالبياناتَّمن
وقدَّأخذَّالباحثَّفيَّاعتبرارهَّالت كردَّمرنَّثبراتَّالمقيرا َّالرذيَّقرافَّببنائركَّقبرلَّاسرتخدامكَّفريَّالدراسرةَََّّّ

 Cronbach,sب عرررادةَّاختبرررارهَّعلرررىَّخمرررر َّوعشررررونَّفرررردا َّوحسررررابَّ َّمعامرررلَّإلفررراَّكرونبرررراخ َّو

Alphaوهيَّقيمةَّمرتفعةَّكثيرا .َّكماَّقافَّب جراءَّ 0.98َّ  َّعنَّعباراتَّالدراسةَّ َّوقدََّّبلغتَّقيمتكَّو
 الاختبارَّعلىَّعباراتَّكلَّالدراسةَّوحسابَّمعاملَّالثبات َّكماَّيبينَّالجدولَّالتالي:
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 (4/1/2جدول )
 معاملات الثبات لعبارات المقياس بطريقة ألفا كرونباخ

 معامل الثبات عدد العبارات محاور الدراسة
 0.93 12َّالفرةيةَّالأول

12َّ0.96ََّّالثانيالفرةيةَّ
12َّ0.99ََّّالفرةيةَّالثالث
36َّ0.98ََّّاجمالىَّالعبارات

تبررينَّنتررائدَّاختبررارَّالثبرراتَّأنَّقرريفَّالف كرنبرراخََّّلجميعالفرةررياتَّالدراسررةََّّ 2 1 4ومررنَّالجرردولَََّّّ
مرنَّالثبراتَّالرداخليَّلجميرعَّمحراورَّالاسرتبانةََّّ% َّوتعنىَّهذهَّالقيفَّتوافرَّدرجةَّعاليةَّجردا 60َّاكبرَّمنَّو

وهروَّثبرراتَّمرتفررعَّومررنَّثرفَّيمكررنَّالقررولَّبررانَّعبررارةََّّ]0.98[حيرثَّبلغررتَّقيمررةَّالف كرنبراخَّللمقيررا َّالكلررىَّ
المقايي َّالتيَّاعتمدتَّعليهاَّالدراسةَّتتمتعَّبالثباتَّالداخليَّلعباراتهاَّمماَّيمكنناَّمنَّالاعتمادَّعلىَّهذهَّ

َّاسةَّوتحليلَّنتائجها.ا جاباتَّفيَّتحقيقَّأهدافَّالدرَّ
َّ:اختبار الصدق  .ب

أمررراَّالصررردقَّفهررروَّمقيرررا َّيسرررتخدفَّلمعرفرررةَّدرجرررةَّصررردقَّالمبحررروثينَّمرررنَّخررر لَّإجابررراتهفَّعلرررىَّ
مقيررا َّمعررين َّويحسرربَّالصرردقَّبطرررقَّعديرردةَّمنهرراَّانرركَّيمثررلَّالجررذرَّألتربيعرريَّلمعامررلَّالثبررات.َّوتتررراوحَّ
قيمةَّكلَّمنَّالصدقَّوالثباتَّبينَّالصفرَّوالواحدَّالصحيو.َّوالصدقَّالذاتيَّل ستبانةَّهوَّمقيرا َّالأداةَّ

وةرررعت َّوقيرررا َّالصررردقَّهررروَّمعرفرررةَّصررر حيةَّالأداةَّلقيرررا َّمررراَّوةرررعتَّلرررك.َّقرررافَّالباحرررثَّب يجرررادَّلمررراَّ
َّالصدقَّالذاتيَّلهاَّإحصائيا َّباستخدافَّمعادلةَّالصدقَّالذاتيَّهي:َّ

‌الثبات‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌الصدق‌=‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

ََّّفيماَّيليَّجدولَّيوةوَّنتائدَّاختبارَّالصدقَّلجميعَّمحاورَّالدراسة
 (4/1/3جدول رقم )

 نتائج اختبار الثبات والصدق لعبارات فروض الدراسة
 محاور الدراسة عدد العبارات اختبار الثبات اختبار الصدق

َّالفرةيةَّالأول 12 0.93 0.96
0.98َّ 0.96َّ 12َّ َّالفرةيةَّالثانية
0.99 0.99َّ َّالفرةيةَّالثالثة 12
0.99َّ 0.98َّ 36َّ َّاجمالىَّالعبارات

 َّوهرذهَّالنتيجرة0.99ََّّأنَّصدقَّعباراتَّالدراسةَّبلر َّوَّيبينَّالجدولَّأع هَّ 3 1 4ومنَّالجدولَّ
َّتشيرَّإلىَّكفاءةَّالاستبانةَّوقدرتهاَّل يفاءبماَّهوَّمطلوبَّمنَّنتائدَّصادقةَّوثابتةََّّ.
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 مجتمع وعينة الدراسة: :رابعاً 
يقصررردَّبمجتمرررعَّالدراسرررةَّالمجموعرررةَّالكليرررةَّمرررنَّالعناصررررَّالتررريَّيسرررعىَّالباحرررثَّأنَّيعمرررفَّعليهررراَّ

بموةرروعَّالدراسررةَّ,َّويتكررونَّالمجتمررعَّالأساسرريَّللدراسررةَّمررنَّالعرراملينَّفرريَّالقطرراعَّالنتررائدَّذاتَّالع قررةَّ
َّالمصرفي.

وتف َّاختيارَّمفرداتَّعينةَّالبحثَّبطريقةَّالعينةَّوالقصدية َّوهىَّإحدىَّالعيناتَّغيررَّالاحتماليرةَّ
التيَّيختارهاَّالباحثَّللحصولَّعلىَّأراءَّأوَّمعلوماتَّمحددةَّمرنَّأفرردَّمجتمرعَّالدراسرةَّ.وترفَّتوزيرعَّعرددَّ

 َّإسررتبانةَّسررليمةَّتررفَّاسررتخدامهاَّفرريَّالتحليررلَّبنسرربةَّاسررترجاعَّبلغررت100َّ َّإسررتبانةَّوتررفَّاسررترجاعَّو110و
% َّوهررىَّتعتبرررَّنسرربةَّعاليررةَّجررداَّوترردلَّعلررىَّمتابعررةَّالرردار َّبنفسرركَّلتوزيررعَّالاسررتماراتَّعررنَّطريررق91َّو

َّالمقابلةَّالشخصيةَّ.َّبيانهاَّكاآتي:
 (4/1/4جدول )

َّالاستبيانات الموزعة والمعادة
 النسبة العدد البيان

 100َّاستبياناتَّتفَّإعادتهاَّبعدَّتعبئتهاَّكاملة
%91 

 6َّاستبياناتَّلفَّيتفَّإعادتها
%5.4 

%3.6 4َّالاستماراتَّالتالفة  

 110َّإجماليَّالاستبياناتَّالموزعة
%100 

َّ:أسلوب التحليل الإحصائي المستخدم في الدراسة: خامساً 
تفرير َّالبيانراتَّالتريَّترف َّجمعهراَّباسرتخدافَّبرنرامدَّالحزمرةَّتفَّترميرزَّأسرئلةَّالاسرتبانةَّومرنَّثرف َّ

 َّومرنَّ"SPSSَّ Statistical Package for Social Sciencesا حصائيةَّللعلوفَّالاجتماعيرةَّو
ثررف َّتحليلهرراَّمررنَّخرر لَّمجموعررةَّمررنَّالأسرراليبَّا حصررائيةَّالمناسرربةَّلطبيعررةَّالبيانرراتَّونرروعَّمتغيررراتَّ

بررارَّفرررروضَّالدراسررة َّولقررردَّتررف َّاسرررتخدافَّالأدواتَّا حصرررائيةَّالدراسررة ََّّلتحقيرررقَّأهرردافَّالبحرررثَّواخت
َّالتالية:َّ

ــات ). 1 ــار الثب  ََّّلأسررئلةَّالاسررتبانةَّالمكونررةَّمررنَّجميررعَّالبيانرراتReliability Testََّّإجــراء اختب
َّباستخدافَّ ََّّكلَّمن:َّ

 :اختبار الصدق الظاهر .أ
بالفعرلَّهرذاَّالمفهروفَّولاَّللتحققَّمنَّأنَّالعباراتَّالتيَّاستخدمتَّلقيا َّمفهوما َّمعينا َّتقي َّ

تقرري َّإبعررادَّأخرررىَّويتميررزَّهررذاَّالتحليررلَّبقدرترركَّعلررىَّترروفيرَّمجموعررةَّمررنَّالمقررايي َّالترريَّتحررددَّمرردىَّ
انطبرراقَّالبيانرراتَّللنمرروذ َّالررذيَّتررفَّالكشررفَّعنرركَّواسررتبعادَّاىَّنمرراذ َّأخرررىَّبديلررةَّيمكررنَّأنَّتفسرررَّ

 .الع قةَّبينَّعباراتَّالمقيا َّبناءَّعلىَّاستجابةَّمفرداتَّعينةَّالدراسة
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وتفَّاستخدامكَّلقيا َّالاتساقَّالداخليَّلعباراتََّّ .Cronbach,s Alpha َّومعامل إلفا كرونباخ. ب
َّالدراسةََّّللتحققَّمنَّصدقَّالأداءَّ.

َّخ لَّ:َّأساليب الإحصاء الوصفي: وذلك لوصف خصائص مفردات عينة الدراسة من .2
 :التوزيع التكرار  لعبارات فقرات الاستبانة .أ

َّ.لعينةَّبالنسبةَّلكلَّمتغيرَّعلىَّحديالاتجاهَّالعافَّلمفرداتَّاذل َّللتعرفَّعلىَّ
 : الانحراف المعيار . ب

َّلتحديدَّمقدارَّالتشتتَّفيَّإجاباتَّالمبحوثينَّلكلَّعبارةَّعنَّالمتوسطَّالحسابي.ََّّ
 :اختبار )كاى تربيع( .3َّ

تفَّاسرتخدافَّهرذاَّالاختبرارَّلاختبرارَّالدلالرةَّا حصرائيةَّلفرروضَّالدراسرةَّعنردَّمسرتوىَّمعنويرةَّ
%َّيررفض5َّ%َّويعنىَّذل َّأنةَّإذاَّكانتَّقيمةَّوكاىَّتربع َّالمحسوبةَّعندَّمستوىَّمعنويةَّاقلَّمن5َّ

فرضَّالعدفَّوهرذاَّيعنرىَّووجرودَّفرروقَّذاتَّدلالرةَّمعنويرةَّوتكرونَّالفقررةَّايجابيرة .َّإمراَّإذاَّكانرتَّقيمرةَّ
%َّفرذل َّمعنراهَّقبرولَّفررضَّالعردفَّوبالتراليَّعردفَّوجرود5َّوكاىَّتربيع َّعندَّمستوىَّمعنويةَّاكبررَّمرنَّ

َّفروقَّذاتَّدلالةَّإحصائيةَّوتكونَّالفقرةَّسلبيةَّ.
 تحليل بيانات الدراسة الأولية

َّ:تشتملَّعينةَّالدراسةَّعلىَّالخصائلَّالتالية
 توزيع إفراد العينة حسب النوع  .1

 (4/1/5جدول رقم )
 التوزيع التكرار  لإفراد عينة الدراسة حسب النوع

 النسبة % العدد النوع

 %90 90َّذكر

 %10 10َّأنثي

 100 100َّالمجموع

َّ
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 (4/1/1شكل رقم )
 التوزيع التكرار  لإفراد عينة الدراسة حسب النوع

 ََََّّّّ
َّ

السرررابقينَّأنَّغالبيرررةَّإفررررادَّالعينرررةَّمرررنَّالرررذكورَّ 1َّ 1 4ووالشررركلَّ 5َّ 1 4ويتةررروَّمرررنَّالجررردولَّ
مرررنَّ َّ%َّ.10َّ َّ%َّمرررنَّإفررررادَّالعينرررةَّبينمررراَّبلغرررتَّنسررربةَّا نررراثَّفررريَّالعينرررةَّو90حيرررثَّبلغرررتَّنسررربتهفَّو
َّاجمالىَّالعينةَّالمبحوثة.

َّ
 : توزيع إفراد العينة حسب العمر. 2

 (4/1/6جدول رقم)
 التوزيع التكرار  لإفراد العينة وفق متغير العمر

 النسبة% العدد العمر
 %14 14َّسنة30َّأقلَّمنَّ

 %60 60َّسنة40َّوأقلَّمن30َّ
 %19 19َّسنة50وأقلَّمن40َََّّّ

 %7 7َّسنة50َّأكثرَّمنَّ
 %100 100َّالمجموع
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 (4/1/2رقم) شكل
 التوزيع التكرار  لإفراد العينة وفق متغير العمر

َّ
وأقرل30ََّّأنَّإفررادَّالعينرةَّالرذينَّتترراوحَّأعمارهممراَّبرينَّو 2َّ 1 4ووالشركلَّ 6َّ 1 4وَّيتةوَّمنَّالجردول

40َّبينمراََّّبلر َّعرددَّالرذينَّتترراوحَّأعمرارهفَّمراَّبررينَّوَّ% 60َّ َّبنسربةََّّو60 َّسرنةَّيبلر َّعرددهفَّو40مرنَّ
 َّسنةَّفقردَّبلر 30َّإماَّأفرادَّالعينةَّوالذينَّتقلَّأعمارهفَّعنَّوأقلَّمنََّّ% 19 َّبنسبةو19 َّو50وأقلَّمنَّ
َّ 7 َّسنةَّبل َّعددهفَّو50بينماَّبل َّأفرادَّالعينةَّوالذينَّأعمارهفَّواكثرَّمنَّ% 14َّبنسبةَّوَّ 14عددهفَّو
نةَّالمبحوثة.َّيتةوَّمنَّكلَّذل َّأنَّغالبيةَّأفرادَّالعينةَّتتراوحَّأعمارهفَّماَّ %َّمنَّاجمالىَّالعي7بنسبةَّو
 %َّمماَّيدلَّعلىَّجودةَّالعينةَّوقدرةَّإفرادهاَّعلى60َّ َّسنكَّحيثَّبلغتَّنسبتهفَّو40وأقلَّمن30ََّّبينَّو

َّفهفَّعباراتَّالاستبانةَّوا جابةَّعليها.
 :توزيع إفراد العينة حسب المؤهل العلمي.3َّ

 (4/1/7جدول رقم )
 التوزيع التكرار  لإفراد عينة الدراسة وفق متغير المؤهل العلمي

 النسبة % العدد المؤهل العلمي
 %6 6َّماجستير

 %9 9َّدبلوفَّعالي
 %57 57َّبكالوريو 
 %17 17َّدبلوفَّوسيط

 %8 8َّثانوي
 %3 3َّأخرى

 %100 100َّالمجموع
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 (4/1/3رقم ) شكل
 متغير المؤهل العلمي التوزيع التكرار  لإفراد عينة الدراسة وفق

َّ

َّ
والبكرررالوريو  َّبلغرررتََّّأنَّفررررادَّالعينرررةَّمرررنَّحملرررة 3َّ 1 4ووالشررركلَّ 7َّ 1 4ويتةررروَّمرررنَّالجررردولَّرقرررفَّ

 َّ%َّبينمرراَّبلغررتَّنسرربةَّحملررةَّالتعلرريفَّفرروقَّالجررامعيوَّدبلرروفَّعرراليَّ,َّماجسررتير َّفرريَّالعينررة57َّنسرربتهفَّو
فقطَّمنَّاجمالىَّالعينةالمبحوثرة.ََّّ %َّ.28وَّ %َّأماَّالمستوياتَّالتعليميةَّالأخرىَّفقدَّبلغتَّنسبتهف15و

ويتةرروَّمررنَّكررلَّذلرر َّأنَّغالبيررةَّأفرررادَّالعينررةَّممررنَّيحملررونَّدرجرراتَّجامعيررةوفوقَّالجامعيررةَّحيررثَّبلغررتَّ
 %َّممرراَّيرردلَّعلررىَّجررودةَّالت هيررلَّالعلمرريَّلأفرررادَّالعينررةَّوبالترراليَّقرردرتهفَّعلررىَّفهررفَّعبررارات72َّنسرربتهفَّو

َّالاستبانةَّبشكلَّجيدَّوا جابةَّعليهاَّبدقة.
 فراد العينة حسب التخصص العلميتوزيع إ .4

 (4/1/8جدول رقم )
 التوزيع التكرار  لإفراد عينة الدراسة وفق متغير التخصص العلمي

 النسبة % العدد التخصص العلمي
 %10 10َّإدارةَّأعمال

 %4 4َّإقتصاد

 %19 19َّمحاسبة

 %6 6َّتقنيةَّونيفَّمعلومات

َّ%15َّ15َّطبَّبيطري
َّ%12َّ12َّإنتا َّحيواني

 %15 15َّهندسة

َّ%19 19َّأخرى
َّ%100 100َّالمجموع
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 (4/1/4رقم ) شكل
 التوزيع التكرار  لإفراد عينة الدراسة وفق متغير التخصص العلمي

َّ
وََّّأنَّإفرادَّالعينةَّمنَّتخصلَّالدراساتَّالمحاسربيةَّ 4 1 4ووالشكلَّ 8َّ 1 4ويتةوَّمنَّالجدولَّرقفَّ

دارةَّالأعمرال َّبلغرتَّنسربتهفَّو إفررادَّالعينرةَّبينمراَّبلغرتَّنسربةَّالمتخصصرينَّفريَّ َّ%َّمرن29َّالمحاسبةَّواا
 َّ%َّإمراَّالمتخصصرينَّفريَّوالطربَّالبيطرريَّوا نترا َّالحيرواني 10َّوالاقتصادَّوتقنيرةَّنيرفَّالمعلومرات و

 %والمتخصصرينَّفرري15َّ %َّوالمتخصصرينَّفريَّوالهندسرة َّفقردَّبلغرتَّنسربتهفَّو27فقردَّبلغرتَّنسربتهفَّو
مررالىَّالعينررةَّالمبحوثة.ويتةرروَّمررنَّذلرر َّأنَّ %َّمررنَّاج19والتخصصرراتَّالأخرررى َّفقرردَّبلغررتَّنسرربتهفَّو

قتصادَّوتقنيةَّونيفَّالمعلومرات َّحيرثَّبلغرتَّ غالبيةَّأفرادَّالعينةَّمنَّتخصلَّوالمحاسبةَّوادارةَّالاعمالواا
 %َّوهررذهَّدلالررةَّعلررىَّمرردىَّإلمررافَّأفرررادَّالعينررةَّالمبحوثررةَّبطبيعررةَّتخصررلَّموةرروعَّالدراسررة39َّنسرربتهفَّو

َّلىَّمحاورَّأسئلةَّالاستبانة.الأمرَّالذيَّيساعدهفَّفيَّا جابةَّبشكلَّعلميَّع
 :توزيع إفراد العينة حسبالمهام الوظيفية. 5

 (4/1/9جدول رقم )
َّالتوزيع التكرار  لإفراد عينة الدراسة وفق متغير المركز الوظيفي

 النسبة % العدد المسمى الوظيفي
 %6 6َّمديرَّ

 %10 10َّرئي َّقسف

 %12 12َّمشرف

َّ%53َّ53َّمويفَّ
َّ%19َّ19َّعامل

َّ%100َّ100َّالمجموع
 (4/1/5رقم ) شكل
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َّالتوزيع التكرار  لإفراد عينة الدراسة وفق متغير المركز الوظيفي

َّ
بلغتَّبنسبةََّّأنَّإفرادَّالعينةَّمنَّومديرَّورئي َّقسف َّ 4 1 4ووالشكلَّ 9َّ 1 4ويتةوَّمنَّالجدولَّرقفَّ

العينرةَّنسربةََّّ َّ%َّ.كمراَّتةرمنت12فريَّالعينرةَّوَّوالمشرفين َّ َّ%َّمنَّإفرادَّالعينةَّبينماَّبلغتَّنسبة16و
 %َّمررنَّالعمررال.َّويتةرروَّمررنَّكررلَّذلرر َّأنَّغالبيررة19َّ %َّمرنَّوالمررويفينَّ ََّّبا ةررافةَّإلررىَّنسرربةَّو53و

 %َّمرن81َّومدراءَّورؤسراءَّاقسرافَّومشررفينَّومرويفينَّ َّحيرثَّبلغرتَّنسربتهفَّوَّمنَّأفرادَّالعينةَّالمبحوثة
درا َّأفرادَّالعينةَّبطبيعةَّموةوعَّ َّالدراسة.اجمالىَّالعينةَّوهذهَّدلالةَّعلىَّمدىَّمعرفةَّواا

 :توزيع إفراد العينة حسب الخبرة العملية. 6
 (4/1/10جدول رقم)

 التوزيع التكرار  لإفراد العينة وفق متغير سنوات الخبرة العملية
 النسبة% العدد سنوات الخبرة العملية

 %58 58َّسنةَّف قل5َّ

 %33 33 سنة10َّوأقلَّمن5ََّّ

 %8 8َّسنة15َّوأقلَّمن10َّ

َّ%1 1َّف كثر15َّ
َّ%100 100َّالمجموع
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 (4/1/6رقم) شكل
 التوزيع التكرار  لإفراد العينة وفق متغير سنوات الخبرة العملية

َّ
أنَّإفرادَّالعينةالمبحوثةَّوالذينتتراوحَّسنواتَّخبررتهفَّمراََّّ 4 1 4ووالشكلَّ 10َّ 1 4وَّيتةوَّمنَّالجدول

منَّإفرادَّالعينةَّالكليةَّبينماَّبلغتَّنسبةَّالرذينَّتترراوحَّسرنواتََّّ% 58َّسنةَّف قلَّ َّبلغتَّنسبتهفَّو5َّبينو
إمراَّأفررادَّالعينرةَّوالرذينَّتترراوحَّسرنواتَّخبررتهفَّمراَّبرينَََّّّ% 33َّ َّسرنةَّو10وأقرلَّمرن5ََّّخبرتهفَّماَّبرينو

 %َّمررنَّالررذينَّتزيررد1َّكمرراَّتةررمنتَّالعينررةَّنسرربةَّوَّ% 8َّسررنةَّفقرردَّبلغررتَّنسرربتهفَّوَّ 15سررنةَّوأقررل10ََّّو
افررادَّالعينةالمبحوثرةَّتترراوحَّسرنواتَّخبررتهفََّّويتةروَّمرنَّذلر َّأنَّغالبيرةَّة سرن15َّسنواتَّخبرتهفَّعرنَّو

 %.َّوهررذهَّالنسرربةَّترردلَّعلررىََّّنةرردَّأفرررادَّالعينررةَّممررا41َّ َّسررنةَّحيررثَّبلغررتَّنسرربتهفَّو15َّ-5َّمرراَّبررينَّو
 يمكنهفَّمنَّا جابةَّعلىَّأسئلةَّالاستبانةَّبشكلَّموةوعي.

 توزيع إفراد العينة حسب المستو  الأداء العام للشركة. 7
 (4/1/11جدول رقم )

 مستوى الأداء العام الدراسة وفق متغير  التوزيع التكرار  لإفراد عينة
 النسبة % العدد المستو  الأداء العام للشركة

 %10 10َّمرتفعَّجدا َّ
 %68 68َّمرتفع
 %16 16َّمتوسط
 %3 3َّمنخفض

 %3 3َّمنخفضَّجدا َّ
 %100 100َّالمجموع
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 (4/1/7رقم ) شكل
 مستوى الأداء العام الدراسة وفق متغير  التكرار  لإفراد عينةالتوزيع 

َّ
أنَّأفرادَّالعينرةَّالرذينَّأجابراتهفَّعرنَّمسرتويَّالأداءََّّ 7 1 4ووالشكلَّ 11َّ 1 4ويتةوَّمنَّالجدولَّرقفَّ

 َّ%أمررا16َّ %ََّّبينمرراَّبلغررتَّنسرربةَّالررذينَّأجررابتهفَّمتوسررطَّو68العررافَّمرتفررعََّّبلغررتَّنسرربتهفَّفرريَّالعينررةَّو
 %َّمرن6َّ % َّكماَّتةمنتَّالعينةَّنسبةَّو10أفرادَّالعينةَّالذينَّن جاباتهفَّمرتفعَّجدا َّفقدَّبلغتَّنسبتهفَّو

درا َّأفررادَّالعينرةََّّالذينَّتترواحَّاجاباتهفَّمرابين مرنخفضَّومرنخفضَّجردا َّوهرذهَّدلالرةَّعلرىَّمردىَّمعرفرةَّواا
َّبطبيعةَّمستويَّالأداءَّللشركةَّ.
 تحليل بيانات الدراسة الأساسية

لمعرفةَّاتجاهاتَّإجاباتَّأفرادَّالعينةَّلكلَّفقرةَّمرنَّفقرراتَّمحراورَّالدراسرةَّترفَّاسرتخدافَّالنسربَّوالتكرراراتَّ
َّوكانتَّالنتائدَّكماَّيلي:

هنـاك علاقـة ذات دلالـة إحصـائية بـين  الفرضـية الأولـى: التكرار  للعبـارات التـي تقـيسالتوزيع  :أولاً 
َّ:تطبيق إدارة الجودة الشاملة والتميز ومستو  الأداء في الشركة العربية، آمات الدواجن

 (4/1/12جدول رقم )
 التوزيع التكرار  لعبارات محورا لفرضية الأولى

لا اوافق  اوافقلا  محايد اوافق أوافق بشدة العبارة
 بشدة

 نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد

 َّتطبيررقَّنيررافَّإدارةَّالجررودةَّالشرراملةَّفرري1َّ
َّشركتكف.

45 45.0 46 46.0 3 3.0 5 5.0 1 1.0 

 َّتطبيررررررقَّنيررررررافَّإدارةَّالجررررررودةَّالشرررررراملة2َّ
يررررؤديَّالررررىَّتحسررررينَّبيئررررةَّالعمررررلَّوتحقيررررقَّ

 1.0 1 5.0 5 3.0 3 52.0 52 39.0 39 أهدافَّشركتكف.

 1.0 1 5.0 5 3.0 3 62.0 62 29.0 29 َّتطبيررررررقَّنيررررررافَّإدارةَّالجررررررودةَّالشرررررراملة3َّ
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َّيشجعَّالعاملينَّعلىَّالعملَّبروحَّالفريق.
 تطبيقَّنيافَّإدارةَّالجودةَّالشراملةَّيرؤدي4َّ

 1.0 1 5.0 5 3.0 3 64.0 64 27.0 27 الىَّرفعَّجودةَّمنتجاتَّشركتكف.

 َّتطبيررررررقَّنيررررررافَّإدارةَّالجررررررودةَّالشرررررراملة5َّ
لتقررررديفَّمنتجرررراتَّتشرررربعَّحاجرررراتَّوتوقعرررراتَّ

 3.0 3 8.0 8 4.0 4 63.0 63 22.0 22 العم ء.

 َّالعاملينَّفيَّشركتكفَّلي َّلديهفَّمعرفرة6َّ
 21.0 21 46.0 46 11.0 11 18.0 18 4 4َّبنيافَّإدارةَّالجودةَّالشاملة.

 ََّّالعرررراملينَّفرررريَّشررررركتكفَّغيرررررَّمهتمررررين7َّ
 17.0 17 40.0 40 15.0 15 20.0 20 8.0 8َّبتطبيقَّنيافَّإدارةَّالجودةَّالشاملة.

 َّتطبيررررررقَّنيررررررافَّإدارةَّالجررررررودةَّالشرررررراملة8َّ
 3.0 3 8.0 8 8.0 8 61.0 61 20 20َّيؤديَّالىَّمعدلَّرةاَّعاليَّللعاملين.

 تطبيقَّنيافَّإدارةَّالجودةَّالشاملةَّيحسن9َّ
 2.0 2 5.0 5 4.0 4 66.0 66 23.0 23َّمستويَّا نتا َّوا نتاجية.

الشرررررراملةَّيزيرررررردَّ َّتطبيرررررقَّإدارةَّالجررررررودة10َّ
 1.0 1 11.0 11 6.0 6 62.0 62 20.0 20َّا نتماءَّوالولاءَّللشركةَّوأهدافها.

 َّتطبيررررقَّإدارةَّالجررررودةَّالشرررراملةَّيررررؤدي11َّ
الررررىَّالأهتمررررافَّبعمليرررراتَّالترررردريبَّوالتعلرررريفَّ

 1.0 1 6.0 6 5.0 5 60.0 60 28.0 28َّالمستمر.

 تطبيررررررقَّنيررررررافَّإدارةَّالجررررررودةَّالشرررررراملة12َّ
القرررررراراتَّبنررررراءا َّعلرررررىَّيرررررؤديَّالرررررىَّاتخررررراذَّ

 2.0 2 9.0 9 8.0 8 62.0 62 19.0 19َّأساليبَّعلمية.

 4.5 54 12.8 153 6 73 53 636 23.7 284َّاجمالىَّالعبارات

َّ َّماَّيلي:12 1 4يتةوَّمنَّالجدولَّرقفَّو
 َّبينمرراَّبلغررتَّنسرربةَّغيرررَّالموافقررون91ََّّبلغررتَّنسرربةَّالموافقررونَّوالموافقررونَّبشرردةَّللعبررارةَّالأولررىو%َّ 

 َّ%.َّإمرراَّإفرررادَّالعينررةَّوالررذينَّلررفَّيبرردواَّإجابرراتَّمحررددةَّفقرردَّبلغررتَّنسرربتهف6َّالموافقررونَّبشرردةَّووغيرررَّ
ـــق نظـــام إدارة وَّ َّ%.َّوهرررذهَّالنتيجرررةَّتررردلَّعلرررىَّأنَّغالبيرررةَّأفررررادَّالعينرررةَّيوافقرررونَّعلرررىَّأن3و تطبي

َّ %.91 َّحيثَّبلغتَّنسبتهفَّوالجودة الشاملة في شركتكم
 َّبينمرراَّبلغررتَّنسرربةَّغيرررَّالموافقررون91ََّّوَّبررارةَّالثانيررةبلغررتَّنسرربةَّالموافقررونَّوالموافقررونَّبشرردةَّللع% 

 3َّ %.َّإماَّإفرادَّالعينةَّوالذينَّلفَّيبدواَّإجاباتَّمحددةَّفقدَّبلغتَّنسربتهفَّو6وغيرَّالموافقونَّبشدةَّو
تطبيــق نظــام إدارة الجــودة %.َّوهررذهَّالنتيجررةَّترردلَّعلررىَّأنَّغالبيررةَّأفرررادَّالعينررةَّيوافقررونَّعلررىَّأنَّو

َّ %.91 َّحيثَّبلغتَّنسبتهفَّوالعمل وتحقيق أهداف شركتكم الشاملة يؤد  الى تحسين بيئة
 ََّّبينمرراَّبلغررتَّنسرربةَّغيرررَّالموافقررون91ََّّبلغررتَّنسرربةَّالموافقررونَّوالموافقررونَّبشرردةَّللعبررارةَّالثالثررةو% 

 3َّ %.َّإماَّإفرادَّالعينةَّوالذينَّلفَّيبدواَّإجاباتَّمحددةَّفقدَّبلغتَّنسربتهفَّو6وغيرَّالموافقونَّبشدةَّو
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ــق نظــام إدارة الجــودة أنَّغالبيررةَّأفرررادَّالعينررةَّيوافقررونَّعلررىَّأنو%.َّوهررذهَّالنتيجررةَّترردلَّعلررىَّ تطبي
َّ %.91 َّحيثَّبلغتَّنسبتهفَّوالشاملة يشجع العاملين على العمل بروح الفريق

 َّبينمرراَّبلغررتَّنسرربةَّغيرررَّالموافقررون91ََّّبلغررتَّنسرربةَّالموافقررونَّوالموافقررونَّبشرردةَّللعبررارةَّالرابعررةو%َّ 
 3َّلعينةَّوالذينَّلفَّيبدواَّإجاباتَّمحددةَّفقدَّبلغتَّنسربتهفَّو %.َّإماَّإفرادَّا6وغيرَّالموافقونَّبشدةَّو

ــق نظــام إدارة الجــودة %.َّوهررذهَّالنتيجررةَّترردلَّعلررىَّأنَّغالبيررةَّأفرررادَّالعينررةَّيوافقررونَّعلررىَّأنو تطبي
َّ %.91 َّحيثَّبلغتَّنسبتهفَّوالشاملة يؤد  الى رفع جودة منتجات شركتكم

 َّبينمراَّبلغرتَّنسربةَّغيررَّالموافقرون85َّوَّبلغتَّنسبةَّالموافقونَّوالموافقونَّبشدةَّللعبرارةَّالخامسرة%َّ 
 َّ%.َّإماَّإفررادَّالعينرةَّوالرذينَّلرفَّيبردواَّإجابراتَّمحرددةَّفقردَّبلغرتَّنسربتهف11َّوغيرَّالموافقونَّبشدةَّو

تطبيق نظام إدارة الجـودة  َّ%.َّوهذهَّالنتيجةَّتدلَّعلىَّأنَّغالبيةَّأفرادَّالعينةَّيوافقونَّعلرىَّأنو4و
َّ %.85 َّحيثَّبلغتَّنسبتهفَّوات العملاءالشاملة لتقديم منتجات تشبع حاجات وتوقع

 ََّّبينماَّبلغرتَّنسربةَّغيررَّالموافقرون22ََّّبلغتَّنسبةَّالموافقونَّوالموافقونَّبشدةَّللعبارةَّالسادسةَّو%َّ 
 َّ%.َّإماَّإفررادَّالعينرةَّوالرذينَّلرفَّيبردواَّإجابراتَّمحرددةَّفقردَّبلغرتَّنسربتهف11َّوغيرَّالموافقونَّبشدةَّو

العـــاملين فـــي فررررادَّالعينرررةَّغيررررَّموافقرررونَّعلرررىَّأنو َّ%.َّوهرررذهَّالنتيجرررةَّتررردلَّعلرررىَّأنَّغالبيرررةَّأ67و
َّ %.67 َّحيثَّبلغتَّنسبتهفَّوشركتكم ليس لديهم معرفة بنظام إدارة الجودة الشاملة

 ََّّبينمراَّبلغرتَّنسربةَّغيررَّالموافقرون28ََّّبلغتَّنسبةَّالموافقونَّوالموافقونَّبشدةَّللعبرارةَّالسرابعةَّو%َّ 
والرذينَّلرفَّيبردواَّإجابراتَّمحرددةَّفقردَّبلغرتَّنسربتهفَّ َّ%.َّإماَّإفررادَّالعينرة15َّوغيرَّالموافقونَّبشدةَّو

العـــاملين فـــي موافقرررونَّعلرررىَّأنوَّ َّ%.َّوهرررذهَّالنتيجرررةَّتررردلَّعلرررىَّأنَّغالبيرررةَّأفررررادَّالعينرررةَّغيرررر57و
َّ %.57 َّحيثَّبلغتَّنسبتهفَّوشركتكم غير مهتمين بتطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة.

 َََّّّبينمراَّبلغرتَّنسربةَّغيررَّالموافقرون81ََّّوبلغتَّنسربةَّالموافقرونَّوالموافقرونَّبشردةَّللعبرارةَّالثامنرة%َّ 
 َّ%.َّإماَّإفررادَّالعينرةَّوالرذينَّلرفَّيبردواَّإجابراتَّمحرددةَّفقردَّبلغرتَّنسربتهف11َّوغيرَّالموافقونَّبشدةَّو

تطبيق نظام إدارة الجـودة  َّ%.َّوهذهَّالنتيجةَّتدلَّعلىَّأنَّغالبيةَّأفرادَّالعينةَّيوافقونَّعلرىَّأنو8و
َّ %.81 َّحيثَّبلغتَّنسبتهفَّوينالشاملة يؤد  الى معدل رضا عالي للعامل

 ََّّبينمراَّبلغرتَّنسربةَّغيررَّالموافقررون89ََّّبلغرتَّنسربةَّالموافقرونَّوالموافقرونَّبشردةَّللعبرارةَّالتاسرعةو%َّ 
 َّ%.َّإمرراَّإفرررادَّالعينررةَّوالررذينَّلررفَّيبرردواَّإجابرراتَّمحررددةَّفقرردَّبلغررتَّنسرربتهف7َّوغيرررَّالموافقررونَّبشرردةَّو

تطبيق نظام إدارة الجـودة يوافقونَّعلرىَّأنوَّ َّ%.َّوهذهَّالنتيجةَّتدلَّعلىَّأنَّغالبيةَّأفرادَّالعينة4و
َّ %.89 َّحيثَّبلغتَّنسبتهفَّوالشاملة يحسن مستو  الإنتاج والإنتاجية

 َّبينمرراَّبلغررتَّنسرربةَّغيرررَّالموافقررون82ََّّبلغررتَّنسرربةَّالموافقررونَّوالموافقررونَّبشرردةَّللعبررارةَّالعاشرررةو%َّ 
اتَّمحرددةَّفقردَّبلغرتَّنسربتهفَّ َّ%.َّإماَّإفررادَّالعينرةَّوالرذينَّلرفَّيبردواَّإجابر12وغيرَّالموافقونَّبشدةَّو

تطبيـــق إدارة الجـــودة  َّ%.َّوهرررذهَّالنتيجرررةَّتررردلَّعلرررىَّأنَّغالبيرررةَّأفررررادَّالعينرررةَّيوافقرررونَّعلرررىَّأنو6و
َّ %.َّ.82 َّحيثَّبلغتَّنسبتهفَّوالشاملة يزيد الإنتماء والولاء للشركة وأهدافها
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 غيرررررََّّ َّ%َّبينمرررراَّبلغررررتَّنسرررربة88بلغررررتَّنسرررربةَّالموافقررررونَّوالموافقررررونَّبشرررردةَّللعبررررارةَّأحرررردىَّعشرررررو
 َّ%.َّإماَّإفرادَّالعينةَّوالذينَّلفَّيبدواَّإجاباتَّمحددةَّفقردَّبلغرت7َّالموافقونََّّوغيرَّالموافقونَّبشدةَّو

تطبيـــق إدارة  َّ%.َّوهرررذهَّالنتيجرررةَّتررردلَّعلرررىَّأنَّغالبيرررةَّأفررررادَّالعينرررةَّيوافقرررونَّعلرررىَّأنو5نسررربتهفَّو
غررتَّنسرربتهفَّ َّحيررثَّبلالجــودة الشــاملة يــؤد  الــى الأهتمــام بعمليــات التــدريب والتعلــيم المســتمر

َّ %.88و
 ََّّبينمرررراَّبلغررررتَّنسرررربةَّغيررررر81َّبلغررررتَّنسرررربةَّالموافقررررونَّوالموافقررررونَّبشرررردةَّللعبررررارةَّأثنرررريَّعشرررررو%َّ 

 َّ%.َّإمرراَّإفرررادَّالعينررةَّوالررذينَّلررفَّيبرردواَّإجابرراتَّمحررددةَّفقررد11َّالموافقررونََّّوغيرررَّالموافقررونَّبشرردةَّو
تطبيق نظام علىَّأنوَّ َّ%.َّوهذهَّالنتيجةَّتدلَّعلىَّأنَّغالبيةَّأفرادَّالعينةَّيوافقون8بلغتَّنسبتهفَّو

 َّحيرثَّبلغرتَّنسربتهفَّإدارة الجودة الشـاملة يـؤد  الـى اتخـاذ القـرارات بنـاءاً علـى أسـاليب علميـة
َّ %.75.5و

يتةوَّمنَّخ لَّنتائدََّّالتوزيعَّالتكراريَّ جاباتَّأفرادَّالعينةَّعلىَّأنَّأفررادَّعينرةَّالدراسرةَّيوافقرونَّ
لاقـة ذات دلالـة إحصـائية بـين تطبيـق إدارة هنـاك ع) علىَّجميعَّالعباراتَّالتيَّتقي َّالفرةريةَّالأولري

ــدواجن ــز ومســتو  الأداء فــي الشــركة العربيــة، آمــات ال 12َّالبررال َّعررددهاَّو (الجــودة الشــاملة والتمي
َّ %.76.7عبارات .َّوبنسبةَّموافقةَّإجماليةَّلجميعَّالعباراتَّبلغتَّو

 التوزيع التكرار  للعبارات التي تقيس الفرضية الثانية: :ثانياً 
توجـــد علاقـــة ذات دلالـــة إحصـــائية بـــين تبنـــي الإدارة العليـــا لنظـــام إدارة الجـــودة الشـــاملة  والتميـــز 

 ومستو  الأداء في الشركة العربية، آمات الدواجن: 
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 (4/1/13جدول رقم )
 التوزيع التكرار  لعبارات محورالفرضية الثانية

لا اوافق  اوافقلا  محايد اوافق أوافق بشدة العبارة
 بشدة

 نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد
 َّتبنررررررريَّا دارةَّالعليررررررراَّلتطبيرررررررقَّالجرررررررودة1َّ

 الشاملة.
43 43.0 46 46.0 3 3.0 6 6.0 2 2.0 

 َّيوجررردَّوعرررريَّلرررديَّا دارةَّالعليرررراَّب هميررررة2َّ
 الجودةَّالشاملةَّوالنتائدَّالتيَّتحققها.

38 38.0 49 49.0 4 4.0 7 7.0 2 2.0 

 تتعرراونَّا دارةَّالعليرراَّمررعَّجميررعَّالعرراملين3َّ
 لتطبيقَّالجودةَّالشاملة.

25 25 62 62.0 3 3.0 8 8.0 2 2.0 

 يوجررردَّتشرررجيعَّمرررنَّا دارةَّالعليررراَّلتطبيرررق4َّ
 الجودةَّالشاملة.

26 26.0 63 63.0 3 3.0 6 6.0 2 2.0 

 َّا دارةَّالعليرراَّتعمررلَّعلررىَّتطررويرَّأنيمررة5َّ
 الشاملة.العملَّلتطبيقَّالجودةَّ

22 22.0 64 64.0 5 5.0 7 7.0 2 2.0 

 َّالترررررررزافَّا دارةَّالعليررررررراَّبتطبيرررررررقَّالجرررررررودة6َّ
الشررراملةَّبالشرررركةَّيرررؤثرَّإيجابررراَّعلرررىَّنترررائدَّ

َّأداءَّالعاملين.
27 27.0 60 60.0 4 4.0 7 7.0 2 2.0 

 َّكلَّالخطرطَّوالأهردافَّالموةروعةَّقابلرة7َّ
َّللتنفيذ.

26 26.0 59 59.0 5 5.0 11 11.0 5 5.0 

عمليررررراتَّتطرررررويرَّاسرررررتراتيجياتَّوآليررررراتَّ 8َّ
العمررلَّتكررونَّمبنيررةَّعلررىَّالحقررائقَّبالتشرراورَّ

َّمعَّالجهاتَّالمختصة.
23 23.0 58 58.0 5 5.0 12 12.0 2 2.0 

 َّا دارةَّالعليرررررررراَّتحرررررررررلَّعلررررررررىَّإبرررررررر م9َّ
 2.0 2 13.0 13 5.0 5 54.0 54 26.0 26َّالعاملينَّب هميةَّالجودةَّالشاملة.

واةررررررحةَّ َّسياسرررررراتَّالجررررررودةَّالشرررررراملة10َّ
 4.0 4 9.0 9 3.0 3 59.0 59 25.0 25َّومفهومةَّلكلَّالعاملينَّبالشركة.

 َّدعررررفَّا دارةَّالعليرررراَّيررررؤديَّالررررىَّنجررررا 11َّ
 2.0 2 8.0 8 2.0 2 58.0 58 30.0 30َّتطبيقَّالجودةَّالشاملةَّبالشركة.

 َّتعملَّا دارةَّالعلياَّبالشركةَّعلىَّتبنري12َّ
الرررررنيفَّا داريرررررةَّالحديثرررررةَّلتطبيرررررقَّالجرررررودةَّ

َّالشاملة.
26 26.0 56 56.0 4 4.0 11 11.0 3 3.0 

 2.5 30 8.7 105 3.8 46 57 688 28 337َّاجمالىَّالعبارات

َّ َّماَّيلي:13 1 4يتةوَّمنَّالجدولَّرقفَّو
 ََّّبينمرراَّبلغررتَّنسرربةَّغيرررَّالموافقررون89ََّّبلغررتَّنسرربةَّالموافقررونَّوالموافقررونَّبشرردةَّللعبررارةَّالأولررىو%َّ 

 َّ%.َّإمرراَّإفرررادَّالعينررةَّوالررذينَّلررفَّيبرردواَّإجابرراتَّمحررددةَّفقرردَّبلغررتَّنسرربتهف8َّوغيرررَّالموافقررونَّبشرردةَّو
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العليا لتطبيق  تبني الإدارة َّ%.َّوهذهَّالنتيجةَّتدلَّعلىَّأنَّغالبيةَّأفرادَّالعينةَّيوافقونَّعلىَّأنو3و
َّ %.89 َّحيثَّبلغتَّنسبتهفَّوالجودة الشاملة.

 ََّّبينمرراَّبلغررتَّنسرربةَّغيرررَّالموافقررون87ََّّبلغررتَّنسرربةَّالموافقررونَّوالموافقررونَّبشرردةَّللعبررارةَّالثانيررةو%َّ 
 َّ%.َّإمرراَّإفرررادَّالعينررةَّوالررذينَّلررفَّيبرردواَّإجابرراتَّمحررددةَّفقرردَّبلغررتَّنسرربتهف9َّوغيرررَّالموافقررونَّبشرردةَّو

يوجد وعي لد  الإدارة لَّعلىَّأنَّغالبيةَّأفرادَّالعينةَّيوافقونَّعلىَّأنو َّ%.َّوهذهَّالنتيجةَّتد4و
َّ %.87 َّحيثَّبلغتَّنسبتهفَّوالعليا بأهمية الجودة الشاملة والنتائج التي تحققها.

 ََّّبينماَّبلغرتَّنسربةَّغيررَّالموافقرون87ََّّبلغتَّنسبةَّالموافقونَّوالموافقونَّبشدةَّللعبارةَّالثالثةو%َّ 
.َّإمررراَّإفررررادَّالعينرررةَّوالرررذينَّلرررفَّيبررردواَّإجابررراتَّمحرررددةَّفقررردَّبلغرررتَّ َّ%10وغيررررَّالموافقرررونَّبشررردةَّو

تتعـاون الإدارة  َّ%.َّوهذهَّالنتيجةَّتدلَّعلىَّأنَّغالبيةَّأفرادَّالعينرةَّيوافقرونَّعلرىَّأنو3نسبتهفَّو
َّ %.87 َّحيثَّبلغتَّنسبتهفَّوالعليا مع جميع العاملين لتطبيق الجودة الشاملة.

 َََّّّبينماَّبلغتَّنسبةَّغيررَّالموافقرون89ََّّللعبارةَّالرابعةوبلغتَّنسبةَّالموافقونَّوالموافقونَّبشدة%َّ 
 َّ%.َّإماَّإفرادَّالعينةَّوالذينَّلفَّيبدواَّإجاباتَّمحددةَّفقردَّبلغرتَّنسربتهف8َّوغيرَّالموافقونَّبشدةَّو

يوجــد تشــجيع مــن  َّ%.َّوهررذهَّالنتيجررةَّترردلَّعلررىَّأنَّغالبيررةَّأفرررادَّالعينررةَّيوافقررونَّعلررىَّأنو3و
َّ %.89 َّحيثَّبلغتَّنسبتهفَّوملةالإدارة العليا لتطبيق الجودة الشا

 ََّّبينمررراَّبلغرررتَّنسررربةَّغيرررر89َّبلغرررتَّنسررربةَّالموافقرررونَّوالموافقرررونَّبشررردةَّللعبرررارةَّالخامسرررةَّو%َّ 
 َّ%.َّإمرراَّإفرررادَّالعينررةَّوالررذينَّلررفَّيبرردواَّإجابرراتَّمحررددةَّفقررد8َّالموافقررونََّّوغيرررَّالموافقررونَّبشرردةَّو

الإدارة نررةَّيوافقررونَّعلررىَّأنو َّ%.َّوهررذهَّالنتيجررةَّترردلَّعلررىَّأنَّغالبيررةَّأفرررادَّالعي3بلغررتَّنسرربتهفَّو
َّ %.89 َّحيثَّبلغتَّنسبتهفَّوالعليا تعمل على تطوير أنظمة العمل لتطبيق الجودة الشاملة

 ََّّبينمررراَّبلغرررتَّنسررربةَّغيرررر87َّبلغرررتَّنسررربةَّالموافقرررونَّوالموافقرررونَّبشررردةَّللعبرررارةَّالسادسرررةَّو%َّ 
إجابرراتَّمحررددةَّفقرردََّّ َّ%.َّإمرراَّإفرررادَّالعينررةَّوالررذينَّلررفَّيبرردوا9الموافقررونََّّوغيرررَّالموافقررونَّبشرردةَّو

التــزام  َّ%.َّوهررذهَّالنتيجررةَّترردلَّعلررىَّأنَّغالبيررةَّأفرررادَّالعينررةَّيوافقررونَّعلررىَّأنو4بلغررتَّنسرربتهفَّو
 َّحيرثَّالإدارة العليا بتطبيق الجـودة الشـاملة بالشـركة يـؤثر إيجابـا علـى نتـائج أداء العـاملين

َّ %.87بلغتَّنسبتهفَّو
 ََّّبينمرررراَّبلغررررتَّنسرررربةَّغيررررر87َّبعةَّوبلغررررتَّنسرررربةَّالموافقررررونَّوالموافقررررونَّبشرررردةَّللعبررررارةَّالسررررا%َّ 

 َّ%.َّإماَّإفرادَّالعينرةَّوالرذينَّلرفَّيبردواَّإجابراتَّمحرددةَّفقرد10َّالموافقونََّّوغيرَّالموافقونَّبشدةَّو
كـــل  َّ%.َّوهررذهَّالنتيجررةَّتررردلَّعلررىَّأنَّغالبيررةَّأفرررادَّالعينرررةَّيوافقررونَّعلررىَّأنو3بلغررتَّنسرربتهفَّو

َّ %.87وَّ َّحيثَّبلغتَّنسبتهفالخطط والأهداف الموضوعة قابلة للتنفيذ
 َّبينمراَّبلغرتَّنسربةَّغيررَّالموافقرون89َّبلغتَّنسبةَّالموافقونَّوالموافقونَّبشدةَّللعبارةَّالثامنرةَّو% 

 %.َّإماَّإفرادَّالعينةَّوالذينَّلرفَّيبردواَّإجابراتَّمحرددةَّفقردَّبلغرتَّنسربتهف8َّوغيرَّالموافقونَّبشدةَّو
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تطـــوير  عمليـــاتأنو َّ%.َّوهرررذهَّالنتيجرررةَّتررردلَّعلرررىَّأنَّغالبيرررةَّأفررررادَّالعينرررةَّيوافقرررونَّعلرررى3َّو
 َّحيررثَّاسـتراتيجيات وآليـات العمــل تكـون مبنيـة علــى الحقـائق بالتشـاور مــع الجهـات المختصـة

َّ %.89بلغتَّنسبتهفَّو
 َّبينمرراَّبلغررتَّنسرربةَّغيرررَّالموافقررون80ََّّبلغررتَّنسرربةَّالموافقررونَّوالموافقررونَّبشرردةَّللعبررارةَّالتاسررعةو%َّ 

جابرراتَّمحررددةَّفقرردَّبلغررتَّنسرربتهفَّ َّ%.َّإمرراَّإفرررادَّالعينررةَّوالررذينَّلررفَّيبرردواَّإ5وغيرررَّالموافقررونَّبشرردةَّو
الإدارة العليــا تحــرص  َّ%.َّوهررذهَّالنتيجررةَّترردلَّعلررىَّأنَّغالبيررةَّأفرررادَّالعينررةَّيوافقررونَّعلررىَّأنو15و

َّ %.80 َّحيثَّبلغتَّنسبتهفَّوعلى إبلاغ العاملين بأهمية الجودة الشاملة
 يرررَّالموافقررونَّ َّ%ََّّبينمرراَّبلغررتَّنسرربةَّغ84بلغررتَّنسرربةَّالموافقررونَّوالموافقررونَّبشرردةَّللعبررارةَّالعاشرررةو

 َّ%.َّإماَّإفررادَّالعينرةَّوالرذينَّلرفَّيبردواَّإجابراتَّمحرددةَّفقردَّبلغرتَّنسربتهف13َّوغيرَّالموافقونَّبشدةَّو
َّ َّ%.َّوهذهَّالنتيجةَّتدلَّعلىَّأنَّغالبيةَّأفرادَّالعينةَّيوافقون3َّو

 َّحيرثَّبلغرتَّنسربتهفَّسياسات الجودة الشاملة واضحة ومفهومة لكـل العـاملين بالشـركةعلىَّأنو 
َّ %.84و

 َََّّّبينمرررراَّبلغررررتَّنسرررربةَّغيررررر88َّنسرررربةَّالموافقررررونَّوالموافقررررونَّبشرررردةَّللعبررررارةَّأحرررردىَّعشررررروبلغررررت% 
 %.َّإماَّإفرادَّالعينةَّوالذينَّلفَّيبدواَّإجاباتَّمحددةَّفقدَّبلغت10َّالموافقونََّّوغيرَّالموافقونَّبشدةَّو

العليـا دعـم الإدارة وَّ %.َّوهذهَّالنتيجةَّتدلَّعلىَّأنَّغالبيةَّأفرادَّالعينةَّيوافقونَّعلرىَّأن2نسبتهفَّو
َّ %َّ.88 َّحيثَّبلغتَّنسبتهفَّويؤد  الى نجاج تطبيق الجودة الشاملة بالشركة

 ََّّبينمرررراَّبلغررررتَّنسرررربةَّغيررررر82َّبلغررررتَّنسرررربةَّالموافقررررونَّوالموافقررررونَّبشرررردةَّللعبررررارةَّأثنرررريَّعشرررررو%َّ 
 َّ%.َّإمرراَّإفرررادَّالعينررةَّوالررذينَّلررفَّيبرردواَّإجابرراتَّمحررددةَّفقررد14َّالموافقررونََّّوغيرررَّالموافقررونَّبشرردةَّو

تعمل الإدارة  َّ%.َّوهذهَّالنتيجةَّتدلَّعلىَّأنَّغالبيةَّأفرادَّالعينةَّيوافقونَّعلىَّأنو4وبلغتَّنسبتهفَّ
 َّحيرثَّبلغرتَّنسربتهفَّالعليا بالشركة علـى تبنـي الـنظم الإداريـة الحديثـة لتطبيـق الجـودة الشـاملة

َّ %.82و
قرونَّيتةروَّمرنَّخر لَّنترائدََّّالتوزيرعَّالتكرراريَّ جابراتَّأفررادَّالعينرةَّأنَّأفررادَّعينرةَّالدراسرةَّيواف

)توجـد علاقـة ذات دلالـة إحصـائية بـين تبنـي الإدارة  علىَّجميرعَّالعبراراتَّالتريَّتقري َّالفرةريةَّالثانيرة
                                                                          العليـــــــا لنظـــــــام إدارة الجــــــــودة الشـــــــاملة  والتميــــــــز ومســـــــتو  الأداء فــــــــي الشـــــــركة العربيــــــــة، 

  %.85عبارات .َّوبنسبةَّموافقةَّإجماليةَّلجميعَّالعباراتَّبلغتَّو12َّوالبال َّعددهاَّون( آمات الدواج

 

 :التوزيع التكرار  للعبارات التي تقيس فرضية الدراسة الثالثة: ثالثاً 
هنرررا َّع قرررةَّذاتَّدلالرررةَّإحصرررائيةَّبرررينَّإنتشرررارَّثقافرررةَّالجرررودةَّالشررراملةَّوالتميرررزَّومسرررتويَّأداءَّالشرررركةَّ 

 الدواجن:العربية آماتَّ

 

َّ
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 (4/1/14جدول رقم )
 الثالثةالتوزيع التكرار  لعبارات محورالفرضية 

لا اوافق  لا اوافق محايد اوافق أوافق بشدة العبارة
 بشدة

 نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد
 َّانتشررررررارَّثقافررررررةَّالجررررررودةَّالشرررررراملةَّبررررررين1َّ

 العاملين.
54 54.0 35 35.0 2 2.0 7 7.0 2 2.0 

 َّانتشارَّثقافةَّالجودةَّالشاملةَّيزيدَّالقدرة2َّ
َّعلىَّالابداعَّوالتطور.

54 54.0 35 35.0 3 3.0 6 6.0 2 2.0 

 َّانتشارَّثقافةَّالجودةَّالشاملةَّيرؤديَّالرى3َّ
 تعاونَّالعاملينَّفيَّانجازَّالعمل.

44 44.0 45 45.0 2 2.0 6 6.0 3 3.0 

 إنتشرارَّثقافررةَّالجرودةَّالشرراملةَّيرؤديَّالررى4َّ
بالعمررلَّالصررحيوَّمررنَّأولَّمرررةَّوفرريَّالقيررافَّ
 كلَّمرة.

43 43.0 44 44.0 3 3.0 8 8.0 2 2.0 

 إنتشرارَّثقافررةَّالجرودةَّالشرراملةَّيرؤديَّالررى5َّ
َّإنجازَّالعملَّفيَّالوقتَّالمحدد.

42 42.0 45 45.0 3 3.0 8 8.0 2 2.0 

 َّإنتشارَّثقافةَّالجودةَّالشاملةَّيرؤديَّالرى6َّ
التواصلَّمرعَّالأخررينَّلأداءَّالعمرلَّبطريقرةَّ

َّصحيحة.
42 42.0 45 45.0 2 2.0 8 8.0 3 3.0 

 َّإنتشارَّثقافةَّالجودةَّالشاملةَّيرؤديَّالرى7َّ
َّتنييفَّالأعمالَّاليومية.

38 38.0 50 50.0 3 3.0 7 7.0 2 2.0 

 إنتشرررررارَّثقافرررررةَّالجرررررودةَّالشررررراملةَّيرررررؤدي8َّ
لوجررودَّشررفافيةَّبررينَّا دارةَّالعليرراَّوالعرراملينَّ

َّبالشركة.
42 42.0 44 44.0 4 4.0 8 8.0 2 2.0 

 َّإنتشرررررارَّثقافرررررةَّالجرررررودةَّالشررررراملةَّيرررررؤثر9َّ
َّايجابا َّعلىَّنتائدَّأداءَّالعاملين.

39 39.0 46 46 2 2.0 11 11.0 2 2.0 

 إنتشررررارَّثقافررررةَّالجررررودةَّالشرررراملةَّيرررروفر10َّ
 7.0 7 7.0 7 4.0 4 38.0 38 44.0 44َّالأمانَّالوييفي.

 إنتشررارَّثقافرررةَّالجررودةَّالشررراملةَّيشرررعر 11َّ
بالرةاَّوالأرتياحَّعندَّتعامل َّمرعَّرؤسرائ َّ

َّفيَّالعمل.َّ
47 47.0 40 40.0 4 4.0 6 6.0 3 3.0 

 إنتشررررررارَّثقافررررررةَّالجررررررودةَّالشرررررراملةَّفرررررري12َّ
الشررررررركةَّتعمررررررلَّعلررررررىَّالوقايررررررةَّبرررررردلاَّمررررررنَّ

َّالتفتي .
41 41.0 39 39.0 7 7.0 10 10.0 3 3.0 

 2.75 33 7.7 92 3.25 39 42 506 44.2 530َّاجمالىَّالعبارات

َّ َّماَّيلي:14 1 4يتةوَّمنَّالجدولَّرقفَّو
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 ََّّبينمرراَّبلغررتَّنسرربةَّغيرررَّالموافقررون89ََّّبلغررتَّنسرربةَّالموافقررونَّوالموافقررونَّبشرردةَّللعبررارةَّالأولررىو%َّ 
 َّ%.َّإمرراَّإفرررادَّالعينررةَّوالررذينَّلررفَّيبرردواَّإجابرراتَّمحررددةَّفقرردَّبلغررتَّنسرربتهف9َّوغيرررَّالموافقررونَّبشرردةَّو

ــة الجــودة وهررذهَّالنتيجررةَّترردلَّعلررىَّأنَّغالبيررةَّأفرررادَّالعينررةَّيوافقررونَّعلررىَّأنوَّ َّ%.2و انتشــار ثقاف
َّ %.89 َّحيثَّبلغتَّنسبتهفَّوالشاملة بين العاملين

 ََّّبينمرراَّبلغررتَّنسرربةَّغيرررَّالموافقررون89ََّّبلغررتَّنسرربةَّالموافقررونَّوالموافقررونَّبشرردةَّللعبررارةَّالثانيررةو%َّ 
نررةَّوالررذينَّلررفَّيبرردواَّإجابرراتَّمحررددةَّفقرردَّبلغررتَّنسرربتهفَّ َّ%.َّإمرراَّإفرررادَّالعي8وغيرررَّالموافقررونَّبشرردةَّو

ــة الجــودة  َّ%.َّوهررذهَّالنتيجررةَّترردلَّعلررىَّأنَّغالبيررةَّأفرررادَّالعينررةَّيوافقررونَّعلررىَّأنو3و انتشــار ثقاف
َّ %.89 َّحيثَّبلغتَّنسبتهفَّوالشاملة يزيد القدرة على الابداع والتطور

 بينمرراَّبلغررتَّنسرربةَّغيرررَّالموافقررونَََّّّ َّ%89َّبلغررتَّنسرربةَّالموافقررونَّوالموافقررونَّبشرردةَّللعبررارةَّالثالثررةو
 َّ%.َّإمرراَّإفرررادَّالعينررةَّوالررذينَّلررفَّيبرردواَّإجابرراتَّمحررددةَّفقرردَّبلغررتَّنسرربتهف9َّوغيرررَّالموافقررونَّبشرردةَّو

ــة الجــودة  َّ%.َّوهررذهَّالنتيجررةَّترردلَّعلررىَّأنَّغالبيررةَّأفرررادَّالعينررةَّيوافقررونَّعلررىَّأنو2و انتشــار ثقاف
َّ %.89يثَّبلغتَّنسبتهفَّو َّحالشاملة يؤد  الى تعاون العاملين في انجاز العمل

 ََّّبينمرراَّبلغررتَّنسرربةَّغيرررَّالموافقررون87ََّّبلغررتَّنسرربةَّالموافقررونَّوالموافقررونَّبشرردةَّللعبررارةَّالرابعررةو%َّ 
 َّ%.َّإماَّإفررادَّالعينرةَّوالرذينَّلرفَّيبردواَّإجابراتَّمحرددةَّفقردَّبلغرتَّنسربتهف10َّوغيرَّالموافقونَّبشدةَّو

ــة الجــودة فقررونَّعلررىَّأنو َّ%.َّوهررذهَّالنتيجررةَّترردلَّعلررىَّأنَّغالبيررةَّأفرررادَّالعينررةَّيوا3و إنتشــار ثقاف
 َّحيررثَّبلغررتَّنسرربتهفَّالشــاملة يــؤد  الــى القيــام بالعمــل الصــحيح مــن أول مــرة وفــي كــل مــرة

َّ %.95.3و
 ََّّبينماَّبلغتَّنسربةَّغيررَّالموافقرون87ََّّبلغتَّنسبةَّالموافقونَّوالموافقونَّبشدةَّللعبارةَّالخامسةَّو%َّ 

لرذينَّلرفَّيبردواَّإجابراتَّمحرددةَّفقردَّبلغرتَّنسربتهفَّ َّ%.َّإماَّإفررادَّالعينرةَّوا10وغيرَّالموافقونَّبشدةَّو
ــة الجــودة  َّ%.َّوهررذهَّالنتيجررةَّترردلَّعلررىَّأنَّغالبيررةَّأفرررادَّالعينررةَّيوافقررونَّعلررىَّأنو3و إنتشــار ثقاف

َّ %.87 َّحيثَّبلغتَّنسبتهفَّوالشاملة يؤد  الى إنجاز العمل في الوقت المحدد.
 ََّّبينماَّبلغرتَّنسربةَّغيررَّالموافقرونََّّ 87َّبلغتَّنسبةَّالموافقونَّوالموافقونَّبشدةَّللعبارةَّالسادسةَّو%

 َّ%.َّإماَّإفررادَّالعينرةَّوالرذينَّلرفَّيبردواَّإجابراتَّمحرددةَّفقردَّبلغرتَّنسربتهف11َّوغيرَّالموافقونَّبشدةَّو
ــة الجــودة  َّ%.َّوهررذهَّالنتيجررةَّترردلَّعلررىَّأنَّغالبيررةَّأفرررادَّالعينررةَّيوافقررونَّعلررىَّأنو2و إنتشــار ثقاف

ــى التواصــل مــع الأخــرين لأداء العمــ ــؤد  ال  َّحيررثَّبلغررتَّنسرربتهفَّل بطريقــة صــحيحةالشــاملة ي
َّ %.87و

 ََّّبينمراَّبلغرتَّنسربةَّغيررَّالموافقرون88ََّّبلغتَّنسبةَّالموافقونَّوالموافقونَّبشدةَّللعبرارةَّالسرابعةَّو%َّ 
 َّ%.َّإمرراَّإفرررادَّالعينررةَّوالررذينَّلررفَّيبرردواَّإجابرراتَّمحررددةَّفقرردَّبلغررتَّنسرربتهف9َّوغيرررَّالموافقررونَّبشرردةَّو

ــة الجــودة أفرررادَّالعينررةَّيوافقررونَّعلررىَّأنوَّ َّ%.َّوهررذهَّالنتيجررةَّترردلَّعلررىَّأنَّغالبيررة3و إنتشــار ثقاف
َّ %.88 َّحيثَّبلغتَّنسبتهفَّوالشاملة يؤد  الى تنظيم الأعمال اليومية
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 ََّّبينمراَّبلغرتَّنسربةَّغيررَّالموافقرون86ََّّبلغتَّنسربةَّالموافقرونَّوالموافقرونَّبشردةَّللعبرارةَّالثامنرةَّو%َّ 
فَّيبردواَّإجابراتَّمحرددةَّفقردَّبلغرتَّنسربتهفَّ َّ%.َّإماَّإفررادَّالعينرةَّوالرذينَّلر10وغيرَّالموافقونَّبشدةَّو

ــة الجــودة  َّ%.َّوهررذهَّالنتيجررةَّترردلَّعلررىَّأنَّغالبيررةَّأفرررادَّالعينررةَّيوافقررونَّعلررىَّأنو4و إنتشــار ثقاف
َّ %.86 َّحيثَّبلغتَّنسبتهفَّوالشاملة يؤد  لوجود شفافية بين الإدارة العليا والعاملين بالشركة

 ََّّبينمراَّبلغرتَّنسربةَّغيررَّالموافقررون85ََّّتاسرعةوبلغرتَّنسربةَّالموافقرونَّوالموافقرونَّبشردةَّللعبرارةَّال%َّ 
 َّ%.َّإماَّإفررادَّالعينرةَّوالرذينَّلرفَّيبردواَّإجابراتَّمحرددةَّفقردَّبلغرتَّنسربتهف13َّوغيرَّالموافقونَّبشدةَّو

ــة الجــودة  َّ%.َّوهررذهَّالنتيجررةَّترردلَّعلررىَّأنَّغالبيررةَّأفرررادَّالعينررةَّيوافقررونَّعلررىَّأنو2و إنتشــار ثقاف
َّ %.85 َّحيثَّبلغتَّنسبتهفَّوالعاملينالشاملة يؤثر ايجاباً على نتائج أداء 

 ََّّبينمرراَّبلغررتَّنسرربةَّغيرررَّالموافقررون82ََّّبلغررتَّنسرربةَّالموافقررونَّوالموافقررونَّبشرردةَّللعبررارةَّالعاشرررةو%َّ 
 َّ%.َّإماَّإفررادَّالعينرةَّوالرذينَّلرفَّيبردواَّإجابراتَّمحرددةَّفقردَّبلغرتَّنسربتهف14َّوغيرَّالموافقونَّبشدةَّو

ــة الجــودة العينررةَّيوافقررونَّعلررىَّأنوَّ َّ%.َّوهررذهَّالنتيجررةَّترردلَّعلررىَّأنَّغالبيررةَّأفررراد4و إنتشــار ثقاف
َّ %.82 َّحيثَّبلغتَّنسبتهفَّوالشاملة يوفر الأمان الوظيفي

 ََّّبينمررراَّبلغرررتَّنسررربةَّغيررررر87َّبلغرررتَّنسررربةَّالموافقرررونَّوالموافقررررونَّبشررردةَّللعبرررارةَّأحررردىَّعشرررررو%َّ 
ددةَّفقرردَّ َّ%.َّإمرراَّإفرررادَّالعينررةَّوالررذينَّلررفَّيبرردواَّإجابرراتَّمحرر11الموافقررونََّّوغيرررَّالموافقررونَّبشرردةَّو

إنتشــار  َّ%.َّوهررذهَّالنتيجررةَّترردلَّعلررىَّأنَّغالبيررةَّأفرررادَّالعينررةَّيوافقررونَّعلررىَّأنو4بلغررتَّنسرربتهفَّو
 َّحيرثَّبلغرتَّثقافة الجودة الشاملة يشعرك بالرضا والأرتياح عند تعاملك مع رؤسـائك فـي العمـل

َّ %.87نسبتهفَّو
 بلغررررتَّنسرررربةَّغيرررررََّّ َّ%ََّّبينمررررا80بلغررررتَّنسرررربةَّالموافقررررونَّوالموافقررررونَّبشرررردةَّللعبررررارةَّأثنرررريَّعشرررررو

 َّ%.َّإمرراَّإفرررادَّالعينررةَّوالررذينَّلررفَّيبرردواَّإجابرراتَّمحررددةَّفقررد13َّالموافقررونََّّوغيرررَّالموافقررونَّبشرردةَّو
إنتشــار  َّ%.َّوهررذهَّالنتيجررةَّترردلَّعلررىَّأنَّغالبيررةَّأفرررادَّالعينررةَّيوافقررونَّعلررىَّأنو7بلغررتَّنسرربتهفَّو

ثَّبلغررتَّنسرربتهفَّ َّحيررثقافــة الجــودة الشــاملة فــي الشــركة تعمــل علــى الوقايــة بــدلا مــن التفتــيش
َّ %.80و

يتةروَّمرنَّخر لَّنترائدََّّالتوزيرعَّالتكرراريَّ جابراتَّأفررادَّالعينرةَّأنَّأفررادَّعينرةَّالدراسرةَّيوافقرونَّ
هناك علاقـة ذات دلالـة إحصـائية بـين إنتشـار ثقافـة ) علىَّجميعَّالعباراتَّالتيَّتقي َّالفرةيةَّالثالثة

عبرارات .12ََّّوالبرال َّعرددهاَّو( لـدواجنالجودة الشاملة والتميز ومسـتو  أداء الشـركة العربيـة،آمات ا
َّ %.86.2وبنسبةَّموافقةَّإجماليةَّلجميعَّالعباراتَّبلغتَّو

 

 

 

 

َّ
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 الثانيالمبحث 
 الدراسة ياتاختبار فرض

َّتفَّإتباعَّالخطواتَّالتالية:لدراسةَّ ثباتَّفروضَّا
 الإحصاء الوصفي لعبارات متغيرات الدراسة. 1

والانحرافَّالمعياريَّلكلَّعباراتَّمحورَّالدراسةَّويرتفَّحيثَّيتفَّحسابَّكلَّمنَّالوسطَّالحسابيَّ
 َّحيثَّتتحققَّالموافقةَّعلىَّالفقراتَّإذاَّكران3َّمقارنةَّالوسطَّالحسابيَّللعبارةَّبالوسطَّالفرةيَّللدراسةَّو

 ,َّوتتحقرقَّعردفَّالموافقرةَّإذاَّكرانَّالوسرطَّالحسرابي3َّالوسطَّالحسابيَّللعبارةَّاكبررَّمرنَّالوسرطَّالفرةريَّو
ذ اَّكانَّالانحرافَّالمعياريَّللعبارةَّيقتربَّمنَّالواحدَّالصحيوَّفهذاَّيدلَّعلىَّأقلَّمنَّالوسطَّالفرةي.َّواا

َّتجان َّا جاباتَّبينَّأفرادَّالعينة.
َّاختبار )كاى تربيع( لدلالة الفروق لعبارات فروض الدراسة.2َّ

لاختبررارَّوجررودَّفررروقَّذاتَّدلالررةَّإحصررائيةَّبررينَّأعرردادَّالمرروافقينَّوغيرررَّالمرروافقينَّعلررىَّعبرراراتَّ
خررر لَّاختبرررارََّّالفرررروقَّبرررينَّالوسرررطَّالحسرررابيَّللعبررراراتَّومقارنتهررراَّبالوسرررطَّالفرةررريَّالدراسرررةَّوذلررر َّمرررنَّ

َّ .3للدراسةَّو
 : الفرضية الأولى

هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين تطبيق نظام إدارة الجـودة الشـاملة والتميـز ومسـتو  الأداء فـي 
 الشركة العربية، آمات الدواجن

 ية الأولى(الإحصاء الوصفي لعبارات )الفرض: أولاً 
فيمرراَّيلرريَّجرردولَّيوةرروَّالمتوسررطَّوالانحرررافَّالمعيرراريَّوالأهميررةَّالنسرربيةَّللعبرراراتَّالترريَّتقرري َّ

َّمنهفَّ.َّوترتيبهاَّوفقا َّ جاباتَّالمستقصى اَّلفرةيةَّالأولىمحورَّ
َّ
َّ
َّ
َّ
َّ
 

 

 

 

 

 

َّ
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 (4/2/1جدول رقم )
 الفرضية الأولىمحور الإحصاء الوصفي لعبارات 

الانحرررررررررافََّّالعبارات
َّالمعياري

الأهميررررررةََّّالمتوسط
َّالنسبية

درجررررررررررررررررررررررةَّ
َّالموافقة

  َّتطبيقَّنيافَّإدارةَّالجودةَّالشاملةَّفيَّشركتكف.1
0.832 4.29 

86% 
 عاليةَّجدا

 َّتطبيرررررقَّنيرررررافَّإدارةَّالجرررررودةَّالشررررراملةَّيرررررؤديَّالرررررى2َّ
 تحسينَّبيئةَّالعملَّويحققَّأهدافَّشركتكف.

0.815 4.23 

85% 

 عاليةَّجدا

يشجعَّالعراملينَّ َّتطبيقَّنيافَّإدارةَّالجودةَّالشاملة3َّ
 علىَّالعملَّبروحَّالفريق.

0.774 4.13 

83% 

 عاليةَّجدا

 َّتطبيقَّنيافَّإدارةَّالجودةَّالشراملةَّيرؤديَّالرىَّرفرع4َّ
 جودةَّمنتجاتَّشركتكف.

0.764 4.11 

82% 

 عاليةَّجدا َّ

 َّتطبيقَّنيافَّإدارةَّالجودةَّالشاملةََّّلتقديفَّمنتجات5َّ
 تشبعَّحاجاتَّوتوقعاتَّالعم ء .

0.924 3.93 

79% 

 عاليةَّ

 َّالعررراملينَّلررري َّلرررديهفَّمعرفرررةَّبنيرررافَّإدارةَّالجرررودة6َّ
َّالشاملة.

1.126 2.38 

48% 

 منخفةة

 العرراملينَّغيرررَّمهتمررينَّبتطبيررقَّنيررافَّإدارةَّالجررودة7َّ
َّالشاملة.

1.213 2.62 

52% 

 متوسطة

 َّتطبيرررررقَّنيرررررافَّإدارةَّالجرررررودةَّالشررررراملةَّيرررررؤديَّالرررررى8َّ
َّمعدلَّرةاَّعاليَّللعاملينَّ.

0.928 3.87 

77% 

 عاليةَّ

 َّتطبيقَّنيرافَّإدارةَّالجرودةَّالشراملةَّيحسرنَّمسرتوي9َّ
َّا نتا َّوا نتاجية.

0.810 4.03 

81% 

 جداَّعالية

 َّتطبيقَّنيرافَّإدارةَّالجرودةَّالشراملةَّيزيردَّا نتمراء10َّ
َّوالولاءَّللشركةَّوأهدافها.

0.886 3.89 

78% 

 عاليةَّ

 َّتطبيرررقَّنيرررافَّإدارةَّالجرررودةَّالشررراملةَّيرررؤديَّالرررى11َّ
َّالأهتمافَّبعملياتَّالتدريبَّوالتعليفَّالمستمر.َّ

0.813 4.08 

82% 

َّعاليةَّجدا

 َّتطبيرررقَّنيرررافَّإدارةَّالجرررودةَّالشررراملةَّيرررؤديَّالرررى12َّ
َّاتخاذَّالقراراتَّبناءا َّعلىَّأساليبَّعلمية.

0.895 3.87 

77% 

َّعالية

 3.78 0.90َّاجمالىَّالعبارات
76% 

 عاليةَّ

َّ َّماَّيلي:1 2 4يتةوَّمنَّالجدولَّرقفَّو
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 يزيردَّمتوسرطهاَّعرنَّالوسرطَّالفرةريََّّالتي تعبر عن محور )الفرضـية الأولـي(َّأنَّأغلبََّّالعبرارات
 الفرضــيةَّ َّوهررذهَّالنتيجررةَّترردلَّعلررىَّموافقررةَّأفرررادَّالعينررةَّعلررىَّأغلرربَّالعبرراراتَّالترريَّتقرري َّمحررور3و

تطبيـــق نظـــام إدارة الجـــودة الشـــاملة والتميـــز الأولـــى )هنـــاك علاقـــة ذات دلالـــة إحصـــائية بـــين 
 الأداء في الشركة العربية، آمات الدواجن(. ىومستو 

 تطبيـق نظـام إدارة الجـودة الشـاملة وَّهريَّالعبرارة )الفرضية الأولى( محور أهفَّعبارةََّّمنَّعبرارات
 َّبرررانحرافَّمعيرررراري4.29َّ َّحيرررثَّبلررر َّمتوسررررطَّإجابررراتَّأفرررررادَّالعينرررةَّعلرررىَّالعبررررارةَّوفـــي شــــركتكم

َّ %.86َّ َّوأهميةَّنسبيةَّو0.832و
 تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة يؤد  الـى تحسـين بيئـة العمـل )َّتليهاَّفيَّالمرتبةَّالثانيةَّالعبارة

 َّوأهميررة0.815َّ َّبررانحرافَّمعيرراريَّو4.23 َّحيررثَّبلرر َّمتوسررطَّالعبررارةَّوويحقــق أهــداف شــركتكم
َّ %.85نسبيةَّمقدراهاَّو

 العـاملين فــي شـركتكم لــيس لـديهم معرفــة بنظــام إدارة وأقرلَّعبرارةَّمرنَّحيررثَّالموافقرةَّهريَّالعبررارةَّو
 َّوأهميرررةَّنسررربية1.126َّ َّبرررانحرافَّمعيررراريَّو2.38 َّحيرررثَّبلررر َّمتوسرررطَّالعبرررارةَّوالجـــودة الشـــاملة

َّ %.48َّو
 َّوهررذا76َّ َّوأهميررةَّنسرربيةَّو0.90اريَّو َّبررانحرافَّمعيرر3.78كمرراَّبلرر َّمتوسررطَّجميررعَّالعبرراراتَّو% 

يدلَّعلىَّأنَّغالبيةَّإفرادَّالعينةَّيوافقونَّبدرجةَّعاليةَّجداَّعلىَّجميعَّالعباراتَّالتريَّتقري َّفرةريةَّ
)هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين تطبيق نظام إدارة الجودة الشـاملة والتميـز َّالدراسةَّالأولري

 جن(.ومستو  الأداء في الشركة العربية، آمات الدوا
 : اختبار دلالة الفروق لعبارات الفرضية الأولى: ثانياً 

هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين تطبيق نظام إدارة الجـودة الشـاملة والتميـز ومسـتو  الأداء فـي 
 الشركة العربية، آمات الدواجن

 :وفيماَّيليَّنتائدَّاختبارَّكاىَّتربيعَّلدلالةَّالفروقَّلعباراتَّمحورَّالفرةيةَّالأولى
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 (4/2/2جدول رقم )
 كاى تربيع لدلالة الفروق لعبارات  المحور الأول: الفرضية الأولى اختبار

قيمرررةَّكررراىََّّعباراتَّالفرةية
َّتربيع

درجرررررررررراتَّ
َّالحرية

القيمررررررررررررررررررةَّ
َّالجدولية

مسررررررررررتوىَّ
َّالمعنوية

َّالدلالة

َّقبول 0.000 11.14 108.800َّ4  َّتطبيقَّنيافَّإدارةَّالجودةَّالشاملة.1
إدارةَّالجررودةَّالشرراملةَّيررؤديََّّ َّتطبيررقَّنيرراف2

الررررررىَّتحسررررررينَّبيئررررررةَّالعمررررررلَّويحقررررررقَّأهرررررردافَّ
 شركتكف.

َّقبول 0.000 11.14 4 113.00

 َّتطبيررقَّنيررافَّإدارةَّالجررودةَّالشرراملةَّيشررجع3َّ
 العاملينَّعلىَّالعملَّبروحَّالفريق.

َّقبول 0.000 136.000َّ4َّ11.14

 َّتطبيررقَّنيررافَّإدارةَّالجررودةَّالشرراملةَّيررؤدي4َّ
 شركتكف.الىَّرفعَّجودةَّمنتجاتَّ

َّقبول 0.000 143.000َّ4َّ11.14

 َّتطبيقَّنيرافَّإدارةَّالجرودةَّالشراملةََّّلتقرديف5َّ
 منتجاتَّتشبعَّحاجاتَّوتوقعاتَّالعم ء .

َّقبول 0.000 127.000َّ4َّ11.14

 َّالعررراملينَّفررريَّشرررركتكفَّلررري َّلرررديهفَّمعرفرررة6َّ
َّبنيافَّإدارةَّالجودةَّالشاملة.

َّقبول 0.000 11.14 50.900َّ4

شرررررررركتكفَّغيررررررررَّمهتمرررررررينَّ َّالعررررررراملينَّفررررررري7َّ
َّبتطبيقَّنيافَّإدارةَّالجودةَّالشاملة.

َّقبول 0.000 11.14 28.900َّ4

 َّتطبيررقَّنيررافَّإدارةَّالجررودةَّالشرراملةَّيررؤدي8َّ
َّالىَّمعدلَّرةاَّعاليَّللعاملين.

َّقبول 0.000 11.14 4 112.900

 َّتطبيررقَّنيررافَّإدارةَّالجررودةَّالشرراملةَّيحسررن9َّ
َّمستويَّا نتا َّوا نتاجية.

َّقبول 0.000 11.14 146.500َّ4

 َّتطبيررقَّنيررافَّإدارةَّالجررودةَّالشرراملةَّيزيررد10َّ
َّا نتماءَّوالولاءَّللشركةَّوأهدافها.

َّقبول 0.000 11.14 120.100َّ4

 َّتطبيقَّنيافَّإدارةَّالجودةَّالشراملةَّيرؤدي11َّ
الرررررررىَّالأهتمرررررررافَّبعمليررررررراتَّالتررررررردريبَّوالتعلررررررريفَّ

َّالمستمر.

َّقبول122.300َّ4َّ11.14َّ0.000َّ

الجودةَّالشراملةَّيرؤديَّ َّتطبيقَّنيافَّإدارة12َّ
َّالىَّاتخاذَّالقراراتَّبناءا َّعلىَّأساليبَّعلمية.

َّقبول117.700َّ4َّ11.14َّ0.000َّ

َّقبول 11.14َّ0.000 110.592َّ4َّاجمالىَّالعبارات
َّ َّماَّيلي:2 2 4يتةوَّمنَّالجدولَّرقفَّو
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 َّوعليرك11.14 َّأكبرَّمنَّالقيمرةَّالجردَّوليرةَّو108.800بلغتَّقيمةََّّوكاىَّتربيع للعبارةَّالأولىَّو َّ
 َّوالوسرررط4.29َّفررر نَّذلررر َّيشررريرَّإلرررىَّوجرررودَّفرررروقَّذاتَّدلالرررةَّإحصرررائيةَّبرررينَّمتوسرررطَّالعبرررارةَّو

العبـــارة)تطبيق نظـــام إدارة   ََّّولصرررالوَّالمررروافقينَّبدرجرررةَّعاليرررةَّجرررداَّعلرررى3الفرةررريَّللدراسرررةَّو
َّ.الجودة الشاملة في شركتكم(

  مرررةَّالجررردَّوليرررةَّ وهرررىَّقيمرررةَّأكبررررَّمرررنَّالقي113.000للعبرررارةَّالثانيرررةَّوَّبلغرررتَّقيمرررةََّّوكررراىَّتربيرررع
 َّوعليررركَّفررر نَّذلررر َّيشررريرَّإلرررىَّوجرررودَّفرررروقَّذاتَّدلالرررةَّإحصرررائيةَّبرررينَّمتوسرررطَّالعبرررارة11.14َّو
العبارة )تطبيق   ََّّولصالوَّالموافقينَّبدرجةَّعاليةَّجداَّعلى3 َّوالوسطَّالفرةيَّللدراسةَّو4.23و

َّ.نظام إدارة الجودة الشاملة يؤد  الى تحسين بيئة العمل ويحقق أهداف شركتكم(
 َّوهرررىَّقيمرررةَّأكبررررَّمرررنَّالقيمرررةَّالجررردَّوليرررة136.000َّمرررةََّّوكررراىَّتربيع للعبرررارةَّالثالثرررةَّوبلغرررتَّقي 

 4.13َّ وعليكَّف نَّذل َّيشيرَّإلىَّوجودَّفروقَّذاتَّدلالةَّإحصائيةَّبينَّمتوسطَّالعبارةَّو11.14و
العبــارة )تطبيــق نظــام   ََّّولصررالوَّالمرروافقينَّبدرجررةَّعاليررةَّجررداَّعلررى3والوسررطَّالفرةرريَّللدراسررةَّو

َّ.لشاملة يشجع العاملين على العمل بروح الفريق(إدارة الجودة ا
 وهررررىَّقيمررررةَّأكبرررررَّمررررنَّالقيمررررةَّالجرررردَّوليررررة143.000َّبلغررررتَّقيمررررةََّّوكرررراىَّتربيع للعبررررارةَّالرابعررررةَّو 

 4.11َّ وعليكَّف نَّذل َّيشيرَّإلىَّوجودَّفروقَّذاتَّدلالةَّإحصائيةَّبينَّمتوسطَّالعبارةَّو11.14و
العبـارة )تطبيـق نظـام  رجرةَّعاليرةَّجرداَّعلرى ََّّولصرالوََّّالمروافقينَّبد3والوسطَّالفرةيَّللدراسةَّو

َّ.إدارة الجودة الشاملة يؤد  الى رفع جودة منتجات شركتكم(
 َّوهرررىَّقيمررةَّأكبررررَّمرررنَّالقيمررةَّالجررردَّوليرررة127.000َّبلغررتَّقيمرررةََّّوكررراىَّتربيع للعبررارةَّالخامسرررةَّو 

 3.93َّ وعليكَّف نَّذل َّيشيرَّإلىَّوجودَّفروقَّذاتَّدلالةَّإحصائيةَّبينَّمتوسطَّالعبارةَّو11.14و
العبـارة)تطبيق نظـام إدارة   ََّّولصالوََّّالمروافقينَّبدرجرةَّعاليرةََّّعلرى3والوسطَّالفرةيَّللدراسةَّو

َّ.الجودة الشاملة  لتقديم منتجات تشبع حاجات وتوقعات العملاءً(
 َّوهرررىَّقيمرررةَّأكبررررَّمرررنَّالقيمرررةَّالجررردَّوليرررة50.900َّبلغرررتَّقيمرررةََّّوكررراىَّتربيع للعبرررارةَّالسادسرررةَّو 

 2.38َّإلىَّوجودَّفروقَّذاتَّدلالةَّإحصائيةَّبينَّمتوسطَّالعبارةَّو وعليكَّف نَّذل َّيشير11.14َّو
العبارة)العـــاملين فـــي   ََّّولصرررالوََّّالمررروافقينَّبدرجرررةَّمنخفةرررةعلى3والوسرررطَّالفرةررريَّللدراسرررةَّو

َّ.شركتكم ليس لديهم معرفة بنظام إدارة الجودة الشاملة.(
 لقيمرررةَّالجررردَّوليررررةَّ َّوهررررىَّقيمرررةَّأكبررررَّمررررنَّا28.900بلغرررتَّقيمرررةََّّوكرررراىَّتربيع للعبرررارةَّالسرررابعةَّو

 2.62َّ وعليكَّف نَّذل َّيشيرَّإلىَّوجودَّفروقَّذاتَّدلالةَّإحصائيةَّبينَّمتوسطَّالعبارةَّو11.14و
العبارة)العـــاملين فـــي   ََّّولصرررالوََّّالمررروافقينَّبدرجرررةَّمتوسرررطةعلى3والوسرررطَّالفرةررريَّللدراسرررةَّو

َّ.شركتكم غير مهتمين بتطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة(
 َّوهرررىَّقيمرررةَّأكبررررَّمرررنَّالقيمرررةَّالجررردَّوليرررة112.900َّلعبرررارةَّالثامنرررةَّوبلغرررتَّقيمرررةََّّوكررراىَّتربيع ل 

وعليررركَّفررر نَّذلررر َّيشررريرَّإلرررىَّوجرررودَّفرررروقَّذاتَّدلالرررةَّإحصرررائيةَّبرررينَّمتوسرررطَّالعبرررارةََّّ 11.14و
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ــارة)تطبيق   ََّّولصررالوََّّالمرروافقينَّبدرجررةَّعاليررةََّّعلررى3 َّوالوسررطَّالفرةرريَّللدراسررةَّو3.87و العب
َّ.دل رضا عالي للعاملين(نظام إدارة الجودة الشاملة يؤد  الى مع

 َّوهرررىَّقيمرررةَّأكبررررَّمرررنَّالقيمرررةَّالجررردَّوليرررة146.500َّبلغرررتَّقيمرررةََّّوكررراىَّتربيع للعبرررارةَّالتاسرررعةَّو 
 4.03َّ وعليكَّف نَّذل َّيشيرَّإلىَّوجودَّفروقَّذاتَّدلالةَّإحصائيةَّبينَّمتوسطَّالعبارةَّو11.14و

ة)تطبيق نظـام إدارة العبـار   ََّّولصالوََّّالمروافقينَّبدرجرةَّعاليرةََّّعلرى3والوسطَّالفرةيَّللدراسةَّو
َّ.الجودة الشاملة يحسن مستو  الإنتاج والإنتاجية(

 َّوهرررىَّقيمرررةَّأكبررررَّمرررنَّالقيمرررةَّالجررردَّوليرررة120.100َّبلغرررتَّقيمرررةََّّوكررراىَّتربيع للعبرررارةَّالعاشررررةَّو 
 3.89َّ وعليكَّف نَّذل َّيشيرَّإلىَّوجودَّفروقَّذاتَّدلالةَّإحصائيةَّبينَّمتوسطَّالعبارةَّو11.14و

العبــارة)تطبيق نظــام إدارة  ولصررالوََّّالمرروافقينَّبدرجررةَّعاليررةَّعلررىَّ 3والوسررطَّالفرةرريَّللدراسررةَّو
َّ.الجودة الشاملة يزيد الإنتماء والولاء للشركة وأهدافها(

 َّوهرىَّقيمرةَّأكبررَّمرنَّالقيمرةَّالجردَّوليرة122.300َّبلغتَّقيمرةََّّوكراىَّتربيع للعبرارةَّالأحرديَّعشررو 
 4.08َّو َّوعليكَّف نَّذل َّيشيرَّإلىَّوجودَّفروقَّذاتَّدلالةَّإحصائيةَّبينَّمتوسرطَّالعبرارة11.14َّو

                                                                                                َّولصرررررررررررالوََّّالمررررررررررروافقينَّبدرجرررررررررررةَّعاليرررررررررررةَّجرررررررررررداَّعلرررررررررررى3والوسرررررررررررطَّالفرةررررررررررريَّللدراسرررررررررررةَّو
ــيم  العبــارة )تطبيــق نظــام إدارة الجــودة الشــاملة يــؤد  الــى الأهتمــام بعمليــات التــدريب والتعل

َّ.َّالمستمر(
  َّوهررىَّقيمررةَّأكبرررَّمررنَّالقيمررةَّالجررد117.700َّللعبررارةَّاآثنرريَّعشرررَّوَّبلغررتَّقيمررةََّّوكرراىَّتربيررع 

 َّوعليكَّف نَّذل َّيشيرَّإلىَّوجرودَّفرروقَّذاتَّدلالرةَّإحصرائيةَّبرينَّمتوسرطَّالعبرارة11.14َّوليةَّو
العبــارة )تطبيــق   َّولصررالوََّّالمرروافقينَّبدرجررةَّعاليررةَّعلررى3 َّوالوسررطَّالفرةرريَّللدراسررةَّو3.87و

َّ.نظام إدارة الجودة الشاملة يؤد  الى اتخاذ القرارات بناءاً على أساليب علمية(
 َّبمسررتوىَّمعنويررة110.592َّوالأولىا لفرضــيةعبرراراتَّمحررورَّجميررعَّ)تربيررعَّبلغررتَّقيمررةَّوكرراى 

. َّوعليرركَّفرر نَّذلرر َّيشرريرَّإلررىَّوجررود11.14َّ َّوهررذهَّالقيمررةَّأكبرررَّمررنَّالقيمررةَّالجدوليررةَّو0.000و
 ََّّولصرالو3َّ َّوالوسطَّالفرةيَّللدراسرةَّو3.78فروقَّذاتَّدلالةَّإحصائيةَّبينَّمتوسطَّالعبارةَّو

 (.الفرضية الأولى)محورجميع عبارات الموافقينَّبدرجةَّعاليةَّجداَّعلى
 ملخص الفرضية:

يتةوَّمنَّنتائدَّالتحليلَّأنَّغالبيةَّأفرادَّالعينةَّالمبحوثةَّيوافقرونَّعلرىَّجميرعَّالعبراراتَّالتريَّ
 َّوهوَّاكبر3.78َّتقي َّالفرةيةَّالأولىَّحيثَّبل َّمتوسطَّإجاباتَّأفرادَّالعينةَّعلىَّجميعَّالعباراتَّو

%َّبا ةررافةَّإلررىَّوجررودَّفررروقَّذاتَّدلالررةَّ 76َّمررنَّالوسررطَّالفرةرريَّللدراسررةَّب هميررةَّنسرربيةَّبلغررتَّو
 110.592َّإحصائيةَّلجميعَّعباراتَّالفرةيةَّحيثَّبلغتَّقيمةَّمربعَّكاىَّلجميعَّعباراتَّالفرةيةَّو

َّ َّولصالوَّالموافقينَّبدرجةَّعاليةَّعلىَّاجمالىَّعباراتَّالفرةية.0.000َّومستوىَّمعنويةَّو
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علاقة ذات دلالـة إحصـائية بـين هناك ) ومماَّتقدفَّنستنتدَّأنَّفرةيةَّالدراسةَّالأولىَّوالتيَّنصتَّ:
ترفَّتطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة والتميز ومستو  الأداء في الشركة العربية، آمـات الـدواجن( 

َّمنَّصحتهاَّفيَّجميعَّالعباراتَّالتيَّتقي َّالفرةية.َّالتحقق
 :الفرضية الثانية

الشـاملة والتميـز ومسـتو  هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين تبنـي الإدارة العليـا لنظـام الجـودة 
َّالأداء في الشركة العربية ،آمات الدواجن

 الإحصاء الوصفي لعبارات )الفرضية الثانية(: أولاً 
ا محـور فيماَّيليَّجدولَّيوةروَّالمتوسرطَّوالانحررافَّالمعيراريَّوالأهميرةَّالنسربيةَّللعبراراتَّالتريَّتقري َّ

َّمنهفَّ.َّوترتيبهاَّوفقا َّ جاباتَّالمستقصىَّالثانية لفرضية
 (4/2/3رقم ) جدول

 الفرضية الثانيةمحور الإحصاء الوصفي لعبارات 
الانحــــــراف  العبارات

 المعيار 
الأهميــــــــة  المتوسط

 النسبية
درجــــــــــــــــــــة 

 الموافقة
 4.22 0.917َّ َّتبنيَّا دارةَّالعلياَّلتطبيقَّالجودةَّالشاملة.1

 عاليةَّجدا 84%

 َّيوجدَّوعريَّلرديَّا دارةَّالعليراَّب هميرةَّالجرودة2َّ
 التيَّتحققها.َّالشاملةَّوالنتائد

0.932 4.14 

83% 

 عاليةََّّجدا

 تتعرررررراونَّا دارةَّالعليرررررراَّمررررررعَّجميررررررعَّالعرررررراملين3َّ
 لتطبيقَّالجودةَّالشاملة.

0.888 4.00 

80% 

 عاليةََّّجدا

 يوجدَّتشجيعَّمنَّا دارةَّالعلياَّلتطبيرقَّالجرودة4َّ
 الشاملة.

0.845 4.05 

81% 

 عاليةََّّجدا

 َّاا دارةَّالعليرررررراَّتعمررررررلَّعلررررررىَّتطررررررويرَّأنيمررررررة5َّ
 العملَّلتطبيقَّالجودةَّالشاملة.

0.858 3.97 

79% 

 عاليةََّّ

 َّالترررزافَّا دارةَّالعليررراَّبتطبيرررقَّالجرررودةَّالشررراملة6َّ
َّبالشركةَّيؤثرَّإيجاباَّعلىَّنتائدَّأداءَّالعاملين.

0.881 4.03 

81% 

 عاليةََّّجدا

 َّكررررررلَّالخطررررررطَّوالأهرررررردافَّالموةرررررروعةَّقابلررررررة7َّ
َّللتنفيذ.

1.050 3.78 

76% 

 عاليةََّّ

اسررتراتيجياتَّوآليرراتَّالعمررلََّّ َّعمليرراتَّتطرروير8
تكونَّمبنيرةَّعلرىَّالحقرائقَّبالتشراورَّمرعَّالجهراتَّ

َّالمختصة.

0.967 3.88 

78% 

 عاليةََّّ

 3.89 1.004 َّا دارةَّالعليرررراَّتحرررررلَّعلررررىَّابرررر مَّالعرررراملين9َّ
 عاليةََّّ 78%
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 َّب هميةَّالجودةَّالشاملة.

 َّسياسراتَّالجرودةَّالشراملةَّواةرحةَّومفهومررة10َّ
َّلكلَّالعاملينَّبالشركة.

1.002 3.92 

78% 

 عاليةََّّ

 َّدعررفَّا دارةَّالعليرراَّيررؤديَّالررىَّنجرراحَّتطبيررق11َّ
َّالجودةَّالشاملةَّبالشركة.

0.908 4.06 

81% 

َّعاليةَّجدا

 َّتعمرررررلَّا دارةَّالعليررررراَّبالشرررررركةَّعلرررررىَّتبنررررري12َّ
َّالنيفَّا داريةَّالحديثةَّلتطبيقَّالجودةَّالشاملة.

1.006 3.91 

78% 

َّعالية

 3.97 0.938َّإجماليَّالعبارات
َّعالية 79%

2016َّالمصدر:َّإعدادَّالباحثَّمنَّنتائدَّالتحليلَّ
َّ َّماَّيلي:3 2 4يتةوَّمنَّالجدولَّرقفَّو

 َّيزيردَّمتوسرطهاَّعرنَّالوسرطَّالفرةريََّّالتي تعبر عن محـور )الفرضـية  الثانيـة(أنَّجميعَّالعبارات
الفرضــية  َّوهررذهَّالنتيجررةَّترردلَّعلررىَّموافقررةَّأفرررادَّالعينررةَّعلررىَّجميررعَّالعبرراراتَّالترريَّتقرري َّمحررور3و

الثانية )هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين تبنـي الإدارة العليـا لنظـام الجـودة الشـاملة والتميـز 
 ومستو  الأداء في الشركة العربية ، آمات الدواجن(.

 تبنـي الإدارة العليـا لتطبيـق الجـودة هريَّالعبرارةو) الفرضـية الثانيـة( محـور أهفَّعبارةََّّمنَّعبرارات
 0.917َّ َّبرانحرافَّمعيراريَّو4.22اتَّأفررادَّالعينرةَّعلرىَّالعبرارةَّو َّحيثَّبلر َّمتوسرطَّإجابرالشاملة

َّ %.84َّوأهميةَّنسبيةَّو
 يوجد وعي لد  الإدارة العليا بأهمية الجودة الشاملة والنتائج التي )تليهاَّفيَّالمرتبةَّالثانيةَّالعبارة

َّ َّوأهميرررةَّنسررربيةَّمقررردراها0.932 َّبرررانحرافَّمعيررراريَّو4.14 َّحيرررثَّبلررر َّمتوسرررطَّالعبرررارةَّوتحققهـــا
َّ %.83و

 َّحيرثَّكـل الخطـط والأهـداف الموضـوعة قابلـة للتنفيـذوأقلَّعبارةَّمنَّحيثَّالموافقرةَّهريَّالعبرارةَّو 
َّ %.76َّ َّوأهميةَّنسبيةَّو1.050 َّبانحرافَّمعياريَّو3.78بل َّمتوسطَّالعبارةَّو

 َّوهرذا79َّ َّوأهميرةَّنسربيةَّو0.938 َّبرانحرافَّمعيراريَّو3.97كماَّبل َّمتوسرطَّجميرعَّالعبراراتَّو% 
البيةَّإفرادَّالعينةَّيوافقونَّبدرجةَّعاليةَّجداَّعلىَّجميعَّالعباراتَّالتريَّتقري َّفرةريةَّيدلَّعلىَّأنَّغ
)هنـاك علاقـة ذات دلالـة إحصـائية بـين تبنـي الإدارة العليـا لنظـام الجـودة الشـاملة الدراسةَّالثانيرة

 والتميز ومستو  الأداء في الشركة العربية ، آمات الدواجن(.
َّلعبارات الفرضية الثانية:اختبار دلالة الفروق : ثانياً 

هنــاك علاقــة ذات دلالــة إحصــائية بــين تبنــي الإدارة العليــا لنظــام الجــودة الشــاملة والتميــز ومســتو  
 الأداء في الشركة العربية ،آمات الدواجن.
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 :وفيماَّيليَّنتائدَّاختبارَّكاىَّتربيعَّلدلالةَّالفروقَّلعباراتَّمحورَّالفرةيةَّالثانية
 (4/2/4جدول رقم )

 كاى تربيع لدلالة الفروق لعبارات  المحور الثاني: الفرضية الثانية اختبار
قيمـــة كـــاى  عبارات الفرضية

 تربيع
درجـــــــات 

 الحرية
مــــــــــــــة القي
 دوليةالج

مســـــتوى 
 المعنوية

 الدلالة

 َّتبنررررررررررريَّا دارةَّالعليررررررررررراَّلتطبيرررررررررررق1َّ
 الجودةَّالشاملة.

َّقبول 0.000 11.14 100.700َّ4

 َّيوجررررردَّوعررررريَّلرررررديَّا دارةَّالعليرررررا2َّ
ب هميةَّالجودةَّالشراملةَّوالنترائدَّالتريَّ

 تحققها.

َّقبول 0.000 11.14 4 95.700

 َّتتعررراونَّا دارةَّالعليررراَّمرررعَّجميرررع3َّ
 العاملينَّلتطبيقَّالجودةَّالشاملة.

َّقبول 0.000 127.300َّ4َّ11.14

 َّيوجرررردَّتشررررجيعَّمررررنَّا دارةَّالعليررررا4َّ
 لتطبيقَّالجودةَّالشاملة.

َّقبول 0.000 134.700َّ4َّ11.14

 اا دارةَّالعليررراَّتعمرررلَّعلرررىَّتطررروير5َّ
أنيمررررررررررةَّالعمررررررررررلَّلتطبيررررررررررقَّالجررررررررررودةَّ

 الشاملة.

َّقبول 0.000 132.900َّ4َّ11.14

 َّالتررررررررررزافَّا دارةَّالعليرررررررررراَّبتطبيررررررررررق6َّ
الجودةَّالشراملةَّبالشرركةَّيرؤثرَّإيجابراَّ

َّعلىَّنتائدَّأداءَّالعاملين.

َّقبول 0.000 11.14 119.900َّ4

 َّكرررررررررررررررررلَّالخطرررررررررررررررررطَّوالأهرررررررررررررررررداف7َّ
َّللتنفيذ.الموةوعةَّقابلةَّ

َّقبول 0.000 11.14 102.600َّ4

 َّعمليررررررراتَّتطرررررررويرَّاسرررررررتراتيجيات8َّ
وآليررررراتَّالعمرررررلَّتكرررررونَّمبنيرررررةَّعلررررررىَّ
الحقررررررررائقَّبالتشرررررررراورَّمررررررررعَّالجهرررررررراتَّ

َّالمختصة.

َّقبول 0.000 11.14 4 103.300

 َّا دارةَّالعلياَّتحرلَّعلرىَّابر م9َّ
َّالعاملينَّب هميةَّالجودةَّالشاملة.

َّقبول 11.14َّ0.000 89.500َّ4

 َّسياسررررررررررراتَّالجرررررررررررودةَّالشررررررررررراملة10َّ
واةرررررررحةَّومفهومرررررررةَّلكرررررررلَّالعررررررراملينَّ

َّقبول 11.14َّ0.000 110.600َّ4



118 
 

َّبالشركة.
 دعرررررفَّا دارةَّالعليررررراَّيرررررؤديَّالرررررى11َّ

نجرررررررررراحَّتطبيررررررررررقَّالجررررررررررودةَّالشرررررررررراملةَّ
َّبالشركة.

َّقبول0.000َّ 116.800َّ4َّ11.14

 َّتعمرررررررلَّا دارةَّالعليررررررراَّبالشرررررررركة12َّ
علررررىَّتبنرررريَّالررررنيفَّا داريررررةَّالحديثررررةَّ

َّالجودةَّالشاملة.لتطبيقَّ

َّقبول0.000َّ 97.900َّ4َّ11.14

َّقبول 0.000 11.14 110.992َّ4َّإجماليَّالعبارات
َّف2016المصدر:إعدادَّالباحثَّباستخدافَّمخرجاتَّنتائدَّالتحليلَّالاحصائى

  َّماَّيلي:4 2 4يتةوَّمنَّالجدولَّرقفَّو
 َّوعليرك11.14َّوليرةَّو َّأكبرَّمنَّالقيمرةَّالجرد100.700َّبلغتَّقيمةََّّوكاىَّتربيع للعبارةَّالأولىَّو 

 َّوالوسرررط4.22َّفررر نَّذلررر َّيشررريرَّإلرررىَّوجرررودَّفرررروقَّذاتَّدلالرررةَّإحصرررائيةَّبرررينَّمتوسرررطَّالعبرررارةَّو
ـــا   ََّّولصرررالوَّالمررروافقينَّبدرجرررةَّعاليرررةَّجرررداَّعلرررى3الفرةررريَّللدراسرررةَّو ـــارة)تبني الإدارة العلي العب

َّ.لتطبيق الجودة الشاملة.(
  وهرررىَّقيمرررةَّأكبررررَّمرررنَّالقيمرررةَّالجررردَّوليرررةََّّ 95.700للعبرررارةَّالثانيرررةَّوَّبلغرررتَّقيمرررةََّّوكررراىَّتربيرررع

 َّوعليررركَّفررر نَّذلررر َّيشررريرَّإلرررىَّوجرررودَّفرررروقَّذاتَّدلالرررةَّإحصرررائيةَّبرررينَّمتوسرررطَّالعبرررارة11.14َّو
العبـارة )يوجـد   ََّّولصالوَّالموافقينَّبدرجرةَّعاليرةَّجرداَّعلرى3 َّوالوسطَّالفرةيَّللدراسةَّو4.14و

َّ.حققها(وعي لد  الإدارة العليا بأهمية الجودة الشاملة والنتائج التي ت
 َّوهرررىَّقيمرررةَّأكبررررَّمرررنَّالقيمرررةَّالجررردَّوليرررة127.300َّبلغرررتَّقيمرررةََّّوكررراىَّتربيع للعبرررارةَّالثالثرررةَّو 

وعليررركَّفررر نَّذلررر َّيشررريرَّإلرررىَّوجرررودَّفرررروقَّذاتَّدلالرررةَّإحصرررائيةَّبرررينَّمتوسرررطَّالعبرررارةََّّ 11.14و
ــــارة   ََّّولصررررالوَّالمرررروافقينَّبدرجررررةَّعاليررررةَّجررررداَّعلررررى3 َّوالوسررررطَّالفرةرررريَّللدراسررررةَّو4.00و العب

َّ.دارة العليا مع جميع العاملين لتطبيق الجودة الشاملة()تتعاون الإ
 وهررررىَّقيمررررةَّأكبرررررَّمررررنَّالقيمررررةَّالجرررردَّوليررررة134.700َّبلغررررتَّقيمررررةََّّوكرررراىَّتربيع للعبررررارةَّالرابعررررةَّو 

 4.05َّ وعليكَّف نَّذل َّيشيرَّإلىَّوجودَّفروقَّذاتَّدلالةَّإحصائيةَّبينَّمتوسطَّالعبارةَّو11.14و
العبـارة )يوجـد تشـجيع  الموافقينَّبدرجةَّعاليةَّجداَّعلرى ََّّولصالو3ََّّوالوسطَّالفرةيَّللدراسةَّو

َّ.من الإدارة العليا لتطبيق الجودة الشاملة(
 َّوهرررىَّقيمررةَّأكبررررَّمرررنَّالقيمررةَّالجررردَّوليرررة132.900َّبلغررتَّقيمرررةََّّوكررراىَّتربيع للعبررارةَّالخامسرررةَّو 

َّ 3.97 وعليكَّف نَّذل َّيشيرَّإلىَّوجودَّفروقَّذاتَّدلالةَّإحصائيةَّبينَّمتوسطَّالعبارةَّو11.14و
العبارة)الإدارة العليـا تعمـل   ََّّولصالوََّّالموافقينَّبدرجةَّعاليةََّّعلرى3والوسطَّالفرةيَّللدراسةَّو

َّ.على تطوير أنظمة العمل لتطبيق الجودة الشاملة(
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 َّوهرررىَّقيمرررةَّأكبررررَّمرررنَّالقيمرررةَّالجررردَّوليرررة119.900َّبلغرررتَّقيمرررةََّّوكررراىَّتربيع للعبرررارةَّالسادسرررةَّو 
روقَّذاتَّدلالرررةَّإحصرررائيةَّبرررينَّمتوسرررطَّالعبرررارةَّوعليررركَّفررر نَّذلررر َّيشررريرَّإلرررىَّوجرررودَّفرررَّ 11.14و
العبـارة)التزام   ََّّولصالوََّّالموافقينَّبدرجةَّعاليةََّّجداَّعلرى3 َّوالوسطَّالفرةيَّللدراسةَّو4.03و

َّ.الإدارة العليا بتطبيق الجودة الشاملة بالشركة يؤثر إيجابا على نتائج أداء العاملين.(
  َّوهررىَّقيمررةَّأكبرررَّمررنَّالقيمررةَّالجرردَّوليررة102.600َّللعبررارةَّالسررابعةَّوَّبلغررتَّقيمررةََّّوكرراىَّتربيررع 

 3.78َّ وعليكَّف نَّذل َّيشيرَّإلىَّوجودَّفروقَّذاتَّدلالةَّإحصائيةَّبينَّمتوسطَّالعبارةَّو11.14و
العبارة)كــــل الخطــــط   ََّّولصررررالوََّّالمرررروافقينَّبدرجررررةَّعاليررررةََّّعلررررى3والوسررررطَّالفرةرررريَّللدراسررررةَّو

َّ.والأهداف الموضوعة قابلة للتنفيذ(
 َّوهرررىَّقيمرررةَّأكبررررَّمرررنَّالقيمرررةَّالجررردَّوليرررة103.300َّللعبرررارةَّالثامنرررةَّوَّ بلغرررتَّقيمرررةََّّوكررراىَّتربيرررع 

وعليررركَّفررر نَّذلررر َّيشررريرَّإلرررىَّوجرررودَّفرررروقَّذاتَّدلالرررةَّإحصرررائيةَّبرررينَّمتوسرررطَّالعبرررارةََّّ 11.14و
العبارة)عمليــات   ََّّولصررالوََّّالمرروافقينَّبدرجررةَّعاليررةََّّعلررى3 َّوالوسررطَّالفرةرريَّللدراسررةَّو3.88و

َّ.ون مبنية على الحقائق بالتشاور مع الجهات المختصة(تطوير استراتيجيات وآليات العمل تك
 َّوهررررىَّقيمرررةَّأكبررررَّمررررنَّالقيمرررةَّالجررردَّوليررررة89.500َّبلغرررتَّقيمرررةََّّوكرررراىَّتربيع للعبرررارةَّالتاسرررعةَّو 

 3.89َّ وعليكَّف نَّذل َّيشيرَّإلىَّوجودَّفروقَّذاتَّدلالةَّإحصائيةَّبينَّمتوسطَّالعبارةَّو11.14و
ـــا  ينَّبدرجرررةَّعاليرررةََّّعلرررى ََّّولصرررالوََّّالمررروافق3والوسرررطَّالفرةررريَّللدراسرررةَّو ـــارة)الإدارة العلي العب

َّ.تحرص على ابلاغ العاملين بأهمية الجودة الشاملة(
 َّوهرررىَّقيمرررةَّأكبررررَّمرررنَّالقيمرررةَّالجررردَّوليرررة110.600َّبلغرررتَّقيمرررةََّّوكررراىَّتربيع للعبرررارةَّالعاشررررةَّو 

وعليررركَّفررر نَّذلررر َّيشررريرَّإلرررىَّوجرررودَّفرررروقَّذاتَّدلالرررةَّإحصرررائيةَّبرررينَّمتوسرررطَّالعبرررارةََّّ 11.14و
العبارة)سياســـات  ََّّولصرررالوََّّالمررروافقينَّبدرجرررةَّعاليرررةعلى3والوسرررطَّالفرةررريَّللدراسرررةَّوَّ 3.92و

َّ.الجودة الشاملة واضحة ومفهومة لكل العاملين بالشركة(
 َّوهىَّقيمةَّأكبرَّمنَّالقيمةَّالجدَّولية116.800َّبلغتَّقيمةََّّوكاىَّتربيع للعبارةَّالأحدىَّعشرَّو 

دلالرررةَّإحصرررائيةَّبرررينَّمتوسرررطَّالعبرررارةََّّوعليررركَّفررر نَّذلررر َّيشررريرَّإلرررىَّوجرررودَّفرررروقَّذاتَّ 11.14و
العبــارة )دعــم  ََّّولصررالوََّّالمرروافقينَّبدرجررةَّعاليررةَّجررداعلى3 َّوالوسررطَّالفرةرريَّللدراسررةَّو4.06و

َّ.الإدارة العليا يؤد  الى نجاح تطبيق الجودة الشاملة بالشركة(
  وليرةَّ َّوهرىَّقيمرةَّأكبررَّمرنَّالقيمرةَّالجرد97.900َّللعبارةَّالأثنريَّعشررَّوَّبلغتَّقيمةََّّوكاىَّتربيع

وعليررركَّفررر نَّذلررر َّيشررريرَّإلرررىَّوجرررودَّفرررروقَّذاتَّدلالرررةَّإحصرررائيةَّبرررينَّمتوسرررطَّالعبرررارةََّّ 11.14و
العبـــارة )تعمـــل  ََّّولصررالوََّّالمررروافقينَّبدرجررةَّعاليرررةَّعلررى3َّ َّوالوسررطَّالفرةرريَّللدراسرررةَّو3.91و

َّ.الإدارة العليا بالشركة على تبني النظم الإدارية الحديثة لتطبيق الجودة الشاملة(
 َّبمسررررتوىَّمعنويررررة110.992َّوالثانية ا لفرضــــيةلجميررررعَّعبرررراراتَّمحررررور)ىتربيعبلغررررتَّقيمررررةَّوكررررا 

 َّوعليررركَّفررر نَّذلررر َّيشررريرَّإلرررىَّوجرررود11.14َّ َّوهرررذهَّالقيمرررةَّأكبررررَّمرررنَّالقيمرررةَّالجندوليرررةَّو0.000و
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 ََّّولصرالو3َّ َّوالوسرطَّالفرةريَّللدراسرةَّو3.97فروقَّذاتَّدلالةَّإحصرائيةَّبرينَّمتوسرطَّالعبرارةَّو
 (.الفرضية الثانية)عبارات محور جميعالموافقينَّبدرجةَّعاليةَّعلى

 ملخص الفرضية:
يتةرروَّمرررنَّنتررائدَّالتحليرررلَّأنَّغالبيررةَّأفررررادَّالعينررةَّالمبحوثرررةَّيوافقررونَّعلرررىَّجميررعَّالعبررراراتَّالترريَّتقررري َّ

 َّوهرروَّاكبرررَّمررن3.97َّالفرةرريةَّالثانيررةَّحيررثَّبلرر َّمتوسررطَّإجابرراتَّأفرررادَّالعينررةَّعلررىَّجميررعَّالعبرراراتَّو
إحصرائيةَّ َّ%َّبا ةرافةَّإلرىَّوجرودَّفرروقَّذاتَّدلالرة79َّالوسطَّالفرةيَّللدراسةَّب هميةَّنسربيةَّبلغرتَّو

 َّومسررتوى110.992َّلجميررعَّعبرراراتَّالفرةرريةَّحيررثَّبلغررتَّقيمررةَّمربررعَّكرراىَّلجميررعَّعبرراراتَّالفرةرريةَّو
َّ َّولصالوَّالموافقينَّبدرجةَّعاليةَّجداعلىَّاجمالىَّعباراتَّالفرةية.0.000َّمعنويةَّو

 هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين تبني) ومماَّتقدفَّنستنتدَّأنَّفرةيةَّالدراسةالثانيةَّوالتيَّنصتَّ:
ترفَّالإدارة العليا لنظام الجودة الشاملة والتميز ومستو  الأداء فـي الشـركة العربيـة ، آمـات الـدواجن( 

َّمنَّصحتهاَّفيَّجميعَّالعباراتَّالتيَّتقي َّالفرةية.ََّّالتحقق
 الفرضية الثالثة

هناك علاقة ذات دلالـة إحصـائية بـين إنتشـار ثقافـة الجـودة الشـاملة والتميـز ومسـتو  أداء الشـركة 
 ربية، آمات الدواجنالع
 الإحصاء الوصفي لعبارات )الفرضية الثالثة( :أولاً 

ا محــور فيمرراَّيلرريَّجرردولَّيوةرروَّالمتوسررطَّوالانحرررافَّالمعيرراريَّوالأهميررةَّالنسرربيةَّللعبرراراتَّالترريَّتقرري َّ
 منهفَّ.َّوترتيبهاَّوفقا َّ جاباتَّالمستقصىَّالثالثة لفرضية
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 (4/2/5جدول رقم )
 الفرضية الثالثةمحور الإحصاء الوصفي لعبارات 

الانحــــــــراف  العبارات
 المعيار 

ـــــــــة  المتوسط الأهمي
 النسبية

درجــــــــــــــــــــــة 
 الموافقة

  َّإنتشارَّثقافةَّالجودةَّالشاملةَّبينَّالعاملين.1
0.963 4.32 

86% 
َّعاليةََّّجدا

 َّإنتشرررارَّثقافرررةَّالجرررودةَّالشررراملةَّيزيررردَّالقررردرة2َّ
 علىَّا بداعَّوالتطور.

0.943 4.33 

86% 

 عاليةََّّجدا

 َّإنتشرررارَّثقافرررةَّالجرررودةَّالشررراملةَّيرررؤديَّالرررى3َّ
 تعاونَّالعاملينَّفيَّانجازَّالعمل.

0.967 4.21 

84% 

 عاليةََّّجدا

 إنتشررررارَّثقافررررةَّالجررررودةَّالشرررراملةَّيررررؤديَّالررررى4َّ
القيررافَّبالعمررلَّالصررحيوَّمررنَّأولَّمرررةَّوفرريَّكررلَّ

 مرة.

0.968 4.18 

84% 

 عاليةََّّجدا

يرررؤديَّالرررىَّ َّإنتشرررارَّثقافرررةَّالجرررودةَّالشررراملة5َّ
 إنجازَّالعملَّفيَّالوقتَّالمحدد.

0.965 4.17 

83% 

 عاليةََّّجدا

 إنتشررررارَّثقافررررةَّالجررررودةَّالشرررراملةَّيررررؤديَّالررررى6َّ
التواصررررلَّمررررعَّالأخرررررينَّلأداءَّالعمررررلَّبطريقررررةَّ

َّصحيحة.

1.009 4.15 

83% 

 عاليةََّّجدا

 َّإنتشرررارَّثقافرررةَّالجرررودةَّالشررراملةَّيرررؤديَّالرررى7َّ
َّتنييفَّالأعمالَّاليومية.

0.925 4.15 

83% 

 عاليةََّّجدا

 َّإنتشارَّثقافرةَّالجرودةَّالشراملةَّيرؤديَّلوجرود8َّ
َّ. دارةَّالعلياَّوالعاملينَّبالشركةشفافيةَّبينَّا

0.972 4.16 

83% 

 عاليةََّّجدا

 إنتشرررارَّثقافرررةَّالجرررودةَّالشررراملةَّيرررؤثرَّايجابرررا 9َّ
َّعلىَّنتائدَّأداءَّالعاملين.

1.016 4.09 

82% 

 عاليةََّّجدا

يوفرَّاآمانَّ َّإنتشارَّثقافةَّالجودةَّالشاملة10َّ
َّالوييفي.

1.184 4.05 

81% 

 عاليةََّّجدا

 إنتشررررررارَّثقافررررررةَّالجررررررودةَّالشرررررراملةَّيشررررررعر 11َّ
بالرةاَّوالأرتياحَّعندَّتعامل َّمعَّرؤسائ َّفيَّ

َّالعمل.َّ

0.991 4.22 

84% 

َّعاليةَّجدا
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 إنتشررارَّثقافررةَّالجررودةَّالشرراملةَّفرريَّالشررركة12َّ
َّتعملَّعلىَّالوقايةَّبدلاَّمنَّالتفتي .َّ

1.077 4.05 

81% 

َّجداَّعالية

 4.17 0.998َّاجمالىَّالعبارات
83% 

 عاليةََّّجدا

2015َّالمصدر:َّإعدادَّالباحثَّمنَّنتائدَّالتحليلَّ
َّ َّماَّيلي:5 2 4يتةوَّمنَّالجدولَّرقفَّو

 َّيزيردَّمتوسرطهاَّعرنَّالوسرطَّالفرةريََّّالتي تعبر عن محور )الفرضية الثالثـة(أنَّجميعَّالعبرارات
الفرضـية علرىَّجميرعَّالعبراراتَّالتريَّتقري َّمحرور َّوهذهَّالنتيجرةَّتردلَّعلرىَّموافقرةَّأفررادَّالعينرة3َّو

الثالثة )هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين إنتشـار ثقافـة الجـودة الشـاملة والتميـز ومسـتو  
 أداء الشركة العربية، آمات الدواجن(.

 إنتشار ثقافـة الجـودة الشـاملة بـين هيَّالعبارةو) الفرضية الثالثة( محور أهفَّعبارةََّّمنَّعبارات
 0.963َّ َّبانحرافَّمعياريَّو4.32 َّحيثَّبل َّمتوسطَّإجاباتَّأفرادَّالعينةَّعلىَّالعبارةَّوالعاملين

 َّإنتشار ثقافة الجودة الشاملة يزيد القدرة على الإبداع والتطور) % َّوالعبارة86وأهميةَّنسبيةَّو
َّ %.86 َّوأهميةَّنسبيةَّمقدراهاَّو0.943 َّبانحرافَّمعياريَّو4.33حيثَّبل َّمتوسطَّالعبارةَّو

 َّإنتشار ثقافة الجودة الشاملة يـوفر الآمـان الـوظيفيرةَّمنَّحيثَّالموافقةَّهيَّالعبرارةَّووأقلَّعبا 
َّ %.81َّ َّوأهميةَّنسبيةَّو1.184 َّبانحرافَّمعياريَّو4.05حيثَّبل َّمتوسطَّالعبارةَّو

 َّوهرذا83َّ َّوأهميةَّنسبيةَّو0.998 َّبانحرافَّمعياريَّو4.17كماَّبل َّمتوسطَّجميعَّالعباراتَّو% 
ادَّالعينرررةَّيوافقرررونَّبدرجرررةَّعاليرررةَّجرررداَّعلرررىَّجميرررعَّالعبررراراتَّالتررريَّتقررري َّيررردلَّعلرررىَّأنَّغالبيرررةَّإفررررَّ
)هنــاك علاقــة ذات دلالــة إحصــائية بــين إنتشــار ثقافــة الجــودة الشــاملة َّفرةرريةَّالدراسررةَّالثالثررة

 والتميز ومستو  أداء الشركة العربية، آمات الدواجن(.
 اختبار دلالة الفروق لعبارات الفرضية الثالثة:: ثانياً 

علاقة ذات دلالـة إحصـائية بـين إنتشـار ثقافـة الجـودة الشـاملة والتميـز ومسـتو  أداء الشـركة هناك 
 العربية، آمات الدواجن.

 وفيما يلي نتائج اختبار كاى تربيع لدلالة الفروق لعبارات محور الفرضية الثالثة:
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 (4/2/6جدول رقم )
 الثالث: الفرضية الثالثةكاى تربيع لدلالة الفروق لعبارات  المحور  اختبار

ــــاى  عبارات الفرضية ــــة ك قيم
 تربيع

درجــــات 
 الحرية

القيمــــــــــــــة 
 دوليةالج

مســـــتوى 
 المعنوية

 الدلالة

 َّإنتشررررررارَّثقافررررررةَّالجررررررودةَّالشرررررراملةَّبررررررين1َّ
 العاملين.

َّقبول 0.000 11.14 109.900َّ4

 َّإنتشارَّثقافةَّالجودةَّالشاملةَّيزيدَّالقدرة2َّ
 علىَّا بداعَّوالتطور.

َّقبول 0.000 11.14 4 109.500

 َّإنتشارَّثقافةَّالجودةَّالشاملةَّيؤديَّالرى3َّ
 تعاونَّالعاملينَّفيَّانجازَّالعمل.

َّقبول 0.000 100.500َّ4َّ11.14

 َّإنتشارَّثقافةَّالجودةَّالشاملةَّيؤديَّالرى4َّ
القيررافَّبالعمررلَّالصررحيوَّمررنَّأولَّمرررةَّوفرريَّ

 كلَّمرة.

َّقبول 0.000 93.100َّ4َّ11.14

الشاملةَّيؤديَّالرىَّ َّإنتشارَّثقافةَّالجودة5َّ
 إنجازَّالعملَّفيَّالوقتَّالمحدد.

َّقبول 0.000 93.300َّ4َّ11.14

 َّإنتشارَّثقافةَّالجودةَّالشاملةَّيؤديَّالرى6َّ
التواصلَّمرعَّالأخررينَّلأداءَّالعمرلَّبطريقرةَّ

َّصحيحة.

َّقبول 0.000 11.14 93.300َّ4

 َّإنتشارَّثقافةَّالجودةَّالشاملةَّيؤديَّالرى7َّ
َّتنييفَّالأعمالَّاليومية.

َّقبول 0.000 11.14 100.300َّ4

 َّإنتشرررررارَّثقافرررررةَّالجرررررودةَّالشررررراملةَّيرررررؤدي8َّ
لوجررودَّشررفافيةَّبررينَّا دارةَّالعليرراَّوالعرراملينَّ

َّبالشركةَّ.

َّقبول 0.000 11.14 4 89.200

 َّإنتشرررررارَّثقافرررررةَّالجرررررودةَّالشررررراملةَّيرررررؤثر9َّ
َّايجابا َّعلىَّنتائدَّأداءَّالعاملين.

َّقبول 0.000 11.14 4 88.300

الشرررراملةَّيرررروفرَّ َّإنتشررررارَّثقافررررةَّالجررررودة10َّ
َّاآمانَّالوييفي.

َّقبول 0.000 11.14 4 74.700

 َّإنتشررارَّثقافررةَّالجررودةَّالشرراملةَّيشررعر 11َّ
بالرةاَّوالأرتياحَّعندَّتعامل َّمرعَّرؤسرائ َّ

َّقبول 0.000 11.14 93.500َّ4
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َّفيَّالعمل.
 َّإنتشرررررارَّثقافرررررةَّالجرررررودةَّالشررررراملةَّفررررري12َّ

الشررررررركةَّتعمررررررلَّعلررررررىَّالوقايررررررةَّبرررررردلاَّمررررررنَّ
َّالتفتي .

َّقبول 0.000 68.000َّ4َّ11.14

َّقبول 0.000 11.14 4 92.8َّاجمالىَّالعبارات
َّف2016المصدر:إعدادَّالباحثَّباستخدافَّمخرجاتَّنتائدَّالتحليلَّالاحصائى

َّماَّيلي:َّ 6 2 4يتةوَّمنَّالجدولَّرقفَّو
  َّوعليك11.14َّ َّأكبرَّمنَّالقيمةَّالجدَّوليةَّو109.900للعبارةَّالأولىَّوَّبلغتَّقيمةََّّوكاىَّتربيع 

 َّوالوسرررط4.32َّيشررريرَّإلرررىَّوجرررودَّفرررروقَّذاتَّدلالرررةَّإحصرررائيةَّبرررينَّمتوسرررطَّالعبرررارةَّوفررر نَّذلررر َّ
)إنتشـار ثقافـة الجـودة  العبـارة  ََّّولصرالوَّالمروافقينَّبدرجرةَّعاليرةَّجرداَّعلرى3الفرةيَّللدراسرةَّو

َّ.الشاملة بين العاملين(
 يررررةَّ وهررررىَّقيمررررةَّأكبرررررَّمررررنَّالقيمررررةَّالجرررردَّول109.500بلغررررتَّقيمررررةََّّوكرررراىَّتربيع للعبررررارةَّالثانيررررةَّو

 َّوعليررركَّفررر نَّذلررر َّيشررريرَّإلرررىَّوجرررودَّفرررروقَّذاتَّدلالرررةَّإحصرررائيةَّبرررينَّمتوسرررطَّالعبرررارة11.14َّو
العبـارة )إنتشـار   َّولصرالوَّالمروافقينَّبدرجرةَّعاليةجرداَّعلرى3 َّوالوسطَّالفرةيَّللدراسةَّو4.33و

َّ.ثقافة الجودة الشاملة يزيد القدرة على الإبداع والتطور(
  َّوهرررىَّقيمرررةَّأكبررررَّمرررنَّالقيمرررةَّالجررردَّوليرررة100.500َّثرررةَّوللعبرررارةَّالثالَّبلغرررتَّقيمرررةََّّوكررراىَّتربيرررع 

وعليررركَّفررر نَّذلررر َّيشررريرَّإلرررىَّوجرررودَّفرررروقَّذاتَّدلالرررةَّإحصرررائيةَّبرررينَّمتوسرررطَّالعبرررارةََّّ 11.14و
العبارة )إنتشار   ََّّولصالوَّالموافقينَّبدرجةَّعاليةَّجداَّعلى3 َّوالوسطَّالفرةيَّللدراسةَّو4.21و

َّ.في انجاز العمل(ثقافة الجودة الشاملة يؤد  الى تعاون العاملين 
  وهررررىَّقيمررررةَّأكبرررررَّمررررنَّالقيمررررةَّالجرررردَّوليررررة93.100َّللعبررررارةَّالرابعررررةَّوَّبلغررررتَّقيمررررةََّّوكرررراىَّتربيررررع 

 4.18َّ وعليكَّف نَّذل َّيشيرَّإلىَّوجودَّفروقَّذاتَّدلالةَّإحصائيةَّبينَّمتوسطَّالعبارةَّو11.14و
شــار ثقافــة العبــارة )إنت  َّولصررالوَّالمرروافقينَّبدرجررةَّعاليررةَّجررداَّعلررى3والوسررطَّالفرةرريَّللدراسررةَّو

َّ.الجودة الشاملة يؤد  الى القيام بالعمل الصحيح من أول مرة وفي كل مرة(
  َّوهرررىَّقيمرررةَّأكبررررَّمرررنَّالقيمرررةَّالجررردَّوليرررة93.300َّللعبرررارةَّالخامسرررةَّوَّبلغرررتَّقيمرررةََّّوكررراىَّتربيرررع 

وعليررركَّفررر نَّذلررر َّيشررريرَّإلرررىَّوجرررودَّفرررروقَّذاتَّدلالرررةَّإحصرررائيةَّبرررينَّمتوسرررطَّالعبرررارةََّّ 11.14و
العبارة)إنتشـار   ََّّولصالوَّالموافقينَّبدرجةَّعاليرةََّّجرداعلى3ةيَّللدراسةَّو َّوالوسطَّالفر4.17َّو

َّ.ثقافة الجودة الشاملة يؤد  الى إنجاز العمل في الوقت المحدد(
  َّوهرررىَّقيمرررةَّأكبررررَّمرررنَّالقيمرررةَّالجررردَّوليرررة93.300َّللعبرررارةَّالسادسرررةَّوَّبلغرررتَّقيمرررةََّّوكررراىَّتربيرررع 

 4.15َّلرةَّإحصرائيةَّبرينَّمتوسرطَّالعبرارةَّو وعليكَّف نَّذل َّيشيرَّإلرىَّوجرودَّفرروقَّذاتَّدلا9.48و
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ــة   َّولصررالوَّالمرروافقينَّبدرجررةَّعاليررةَّجررداَّعلررى3والوسررطَّالفرةرريَّللدراسررةَّو العبارة)إنتشــار ثقاف
َّ.الجودة الشاملة يؤد  الى التواصل مع الأخرين لأداء العمل بطريقة صحيحة(

  لقيمرررةَّالجررردَّوليرررةَّ َّوهرررىَّقيمرررةَّأكبررررَّمرررنَّا100.300للعبرررارةَّالسرررابعةَّوَّبلغرررتَّقيمرررةَّوكررراىَّتربيرررع
 4.15َّ وعليكَّف نَّذل َّيشيرَّإلىَّوجودَّفروقَّذاتَّدلالةَّإحصائيةَّبينَّمتوسطَّالعبارةَّو11.14و

)إنتشـار ثقافـة  العبـارة  ََّّولصالوََّّالموافقينَّبدرجةَّعاليرةََّّجرداعلى3والوسطَّالفرةيَّللدراسةَّو
َّ.الجودة الشاملة يؤد  الى تنظيم الأعمال اليومية(

  َّوهرررىَّقيمرررةَّأكبررررَّمرررنَّالقيمرررةَّالجررردَّوليرررة89.200َّللعبرررارةَّالثامنرررةَّوَّبلغرررتَّقيمرررةََّّوكررراىَّتربيرررع 
وعليررركَّفررر نَّذلررر َّيشررريرَّإلرررىَّوجرررودَّفرررروقَّذاتَّدلالرررةَّإحصرررائيةَّبرررينَّمتوسرررطَّالعبرررارةََّّ 11.14و
العبارة)إنتشار   ََّّولصالوََّّالموافقينَّبدرجةَّعاليةََّّجداعلى3 َّوالوسطَّالفرةيَّللدراسةَّو4.16و

َّ.ثقافة الجودة الشاملة يؤد  لوجود شفافية بين الإدارة العليا والعاملين بالشركة(
  َّوهرررىَّقيمرررةَّأكبررررَّمرررنَّالقيمرررةَّالجررردَّوليرررة88.300َّللعبرررارةَّالتاسرررعةَّوَّبلغرررتَّقيمرررةَّوكررراىَّتربيرررع 

وعليررركَّفررر نَّذلررر َّيشررريرَّإلرررىَّوجرررودَّفرررروقَّذاتَّدلالرررةَّإحصرررائيةَّبرررينَّمتوسرررطَّالعبرررارةََّّ 11.14و
العبارة)إنتشـار   َّولصالوََّّالموافقينَّبدرجةَّعاليةَّجرداَّعلرى3 َّوالوسطَّالفرةيَّللدراسةَّو4.09و

َّ.ثقافة الجودة الشاملة يؤثر ايجاباً على نتائج أداء العاملين(
 10 َّوهررىَّقيمررةَّأكبرررَّمررنَّالقيمررةَّالجرردَّوليررة74.700َّللعبررارةَّالعاشرررةَّوَّ.بلغررتَّقيمررةَّوكرراىَّتربيررع 

 4.09َّوجودَّفروقَّذاتَّدلالةَّإحصائيةَّبينَّمتوسطَّالعبارةَّو وعليكَّف نَّذل َّيشيرَّإلى11.14َّو
)إنتشـار ثقافـة  العبـارة  َّولصرالوَّالمروافقينَّبدرجرةَّعاليرةََّّجرداَّعلرى3والوسطَّالفرةيَّللدراسرةَّو

َّ.الجودة الشاملة يوفر الآمان الوظيفي(
  وليرةََّّ َّوهىَّقيمةَّأكبرَّمنَّالقيمرةَّالجرد93.500للعبارةَّالأحدىَّعشرةَّوَّبلغتَّقيمةََّّوكاىَّتربيع

وعليررركَّفررر نَّذلررر َّيشررريرَّإلرررىَّوجرررودَّفرررروقَّذاتَّدلالرررةَّإحصرررائيةَّبرررينَّمتوسرررطَّالعبرررارةََّّ 11.14و
ـــارة   ََّّولصرررالوََّّالمررروافقينَّبدرجرررةَّعاليرررةََّّجرررداَّعلرررى3 َّوالوسرررطَّالفرةررريَّللدراسرررةَّو4.22و العب

َّ.)إنتشار ثقافة الجودة الشاملة يشعرك بالرضا والأرتياح عند تعاملك مع رؤسائك في العمل(
 َّوهرىَّقيمرةَّأكبرررَّمرنَّالقيمرةَّالجردَّوليررة68.000َّللعبررارةَّالأثنريَّعشرروَّةََّّوكراىَّتربيرع بلغرتَّقيمر 

وعليررركَّفررر نَّذلررر َّيشررريرَّإلرررىَّوجرررودَّفرررروقَّذاتَّدلالرررةَّإحصرررائيةَّبرررينَّمتوسرررطَّالعبرررارةََّّ 11.14و
العبــــارة   ََّّولصررررالوََّّالمرررروافقينَّبدرجررررةَّعاليررررةَّجررررداَّعلررررى3 َّوالوسررررطَّالفرةرررريَّللدراسررررةَّو4.05و

َّ.شاملة في الشركة تعمل على الوقاية بدلا من التفتيش()إنتشار ثقافة الجودة ال
 َّبمسررتوىَّمعنويررة89.200َّو الثالثــة ا لفرضــيةلجميررعَّعبرراراتَّمحررورَّتربيررع َّبلغررتَّقيمررةَّوكرراى 

 َّوعليررركَّفررر نَّذلررر َّيشررريرَّإلرررىَّوجرررود11.14َّ َّوهرررذهَّالقيمرررةَّأكبررررَّمرررنَّالقيمرررةَّالجندوليرررةَّو0.000و
 ََّّولصرالو3َّ َّوالوسرطَّالفرةريَّللدراسرةَّو4.17وفروقَّذاتَّدلالةَّإحصرائيةَّبرينَّمتوسرطَّالعبرارةَّ

 (.الفرضية الثالثة)جميع عبارات محور الموافقينَّبدرجةَّعاليةَّجداَّعلى
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 ملخص الفرضية:
يتةرروَّمرررنَّنتررائدَّالتحليرررلَّأنَّغالبيررةَّأفررررادَّالعينررةَّالمبحوثرررةَّيوافقررونَّعلرررىَّجميررعَّالعبررراراتَّالترريَّتقررري َّ

 َّوهرروَّاكبرررَّمررن4.17َّينررةَّعلررىَّجميررعَّالعبرراراتَّوالفرةرريةَّالثالثررةَّحيررثَّبلرر َّمتوسررطَّإجابرراتَّأفرررادَّالع
 َّ%َّبا ةرافةَّإلرىَّوجرودَّفرروقَّذاتَّدلالرةَّإحصرائية83َّالوسطَّالفرةيَّللدراسةَّب هميةَّنسربيةَّبلغرتَّو

 َّومسرررتوى89.200َّلجميرررعَّعبررراراتَّالفرةررريةَّحيرررثَّبلغرررتَّقيمرررةَّمربرررعَّكررراىَّلجميرررعَّعبررراراتَّالفرةررريةَّو
َّعلىَّاجمالىَّعباراتَّالفرةية.َّ َّولصالوَّالموافقينَّبدرجةَّعاليةَّجدا0.000معنويةَّو

هنــاك علاقــة ذات دلالــة إحصــائية بــين ) وممرراَّتقرردفَّنسررتنتدَّأنَّفرةرريةَّالدراسررةَّالثالثررةَّوالترريَّنصررتَّ:
مرنََّّترفَّالتحقرقإنتشار ثقافة الجودة الشاملة والتميز ومسـتو  أداء الشـركة العربيـة، آمـات الـدواجن( 

َّ.صحتهاَّفيَّجميعَّالعباراتَّالتيَّتقي َّالفرةية
َّ
َّ
َّ
َّ
 
َّ
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َّ
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 اتمةـــالخ
َّتشتملَّعلىَّاآتيَّ:
 أولًا : النتائج 

 ثانياً : التوصيات 
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 النتائج أولاً : 
مرنَّخر لَّتحليرلَّالبيانراتَّالأوليرةَّباسررتخدافَّا سرتبانةَّأداةَّلجمعهراَّتوصرلَّالبحرثَّإلريَّعررددَّ

َّمنَّالنتائدَّاثبتَّصحةَّكلَّالفروضَّالتيَّوردتَّفيَّالبحثَّولعلَّأهفَّهذهَّالنتائدَّماَّيليَّ:َّ
غالبيةَّأفرادَّالعينةَّالمبحوثةَّمنَّالعراملينَّأنَّسياسريةَّالجرودةَّفرىَّالشرركةَّمعلنرةَّومفهومرةَّىَّيرَّ .1

َّللجميع.
نَّجميررعَّأفرررادَّالعينررةَّالمبحوثررةَّمررنَّالعرراملينَّبالشررركةَّي كرردونَّبرر نَّةرررورةَّالألتررزافَّبررالجودةَّأ .2

َّوس مةَّالغذاءَّمنَّمتطلباتَّالمنافسةَّوالتمييزَّبينَّالشركاتَّفيَّالقرنَّالحالى.
َّيريَّغالبيةَّأفرادَّالعينةَّالمبحوثةَّمنَّالعاملينَّبالشركةَّدعفَّاهدافَّالشركةَّورسالتهاَّللجودة. .3
العينررةَّالمبحوثررةَّمرررنَّالعرراملينَّبالشررركةَّمررنَّفئررراتَّالشرربابَّوهررذاَّيرردعفَّالأبتكرررارَّغالبيررةَّافرررادَّ .4

َّوالأبداعَّوالتحسينَّالمستمرَّبالشركة.
غالبيةَّأفرادَّالعينةَّالمبحوثةَّمنَّالعاملينَّبالشركةََّّأنَّالأداءَّمرتفعَّنتيجةَّلتطبيقَّالجودةََّّىيرَّ .5

َّالشاملةَّبالشركةَّ.
ثقافررةَّالجررودةَّالشرراملةَّفرريَّالشررركةَّرفررعَّأداءَّغالبيررةَّالمبحرروثينَّمررنَّالعرراملينَّأنَّانتشررارََّّىيرررَّ .6

َّالعاملينَّوَّمكنهفَّمنَّأداءَّعملهفَّبصورةَّأفةلَّمنَّذيَّقبلَّ.
غالبيرررةَّالمبحرررروثينَّمرررنَّالعرررراملينَّمؤيرررردونَّتبنررريَّإدارةَّالشررررركةََّّلنيرررافََّّإدارةَّالجررررودةَّالشرررراملةَّ .7

ََّّاملة.هذهَّالأراءَّأرةيةَّصلبَّلتتطبيقَّالجودةَّالشَّوالأمتيازَّوتعتبر
العينرةَّالمبحوثرةَّأنَّتطبيرقَّنيرافَّإدارةَّالجرودةَّالشراملةَّيرؤديَّالرىَّرفرعَّجرودةََّّيرىَّغالبيرةَّأفرراد .8

َّمنتجاتَّالشركة.
عمليرراتَّبتطبيررقَّالجررودةَّالشرراملةَّيررؤديَّالررىَّالأهتمررافََّّيرررىَّغالبيررةَّأفرررادَّالعينررةَّالمبحوثررةَّأنَّ .9

 التدريبَّوالتعليفَّالمستمر.َّ

عَّالعررراملينَّلتطبيرررقَّالجرررودةَّتعررراونَّا دارةَّالعليررراَّمرررعَّجميررريررررىَّغالبيرررةَّأفررررادَّالعينرررةَّالمبحوثرررةَّ .10
 الشاملة.َّ

 يرىَّغالبيةَّأفرادَّالعينةَّالمبحوثةََّّوجودةَّتشجيعَّمنَّا دارةَّالعلياَّلتطبيقَّالجودةَّالشاملة.َّ .11

يرىَّغالبيةَّأفرادَّالعينةَّالمبحوثةَّأنَّا دارةَّالعلياَّتحرلَّعلىَّإب مَّالعراملينَّب هميرةَّالجرودةَّ .12
َّالشاملة.َّ

نَّإنتشررارَّثقافررةَّالجررودةَّالشرراملةَّيررؤديَّلوجررودَّشررفافيةَّبررينَّيرررىَّغالبيررةَّأفرررادَّالعينررةَّالمبحوثررةَّأ .13
 .ا دارةَّالعلياَّوالعاملينَّبالشركة

إنتشررارَّثقافررةَّالجررودةَّالشرراملةَّيشررعر َّبالرةرراَّوالأرتيرراحََّّيرررىَّغالبيررةَّأفرررادَّالعينررةَّالمبحوثررةَّأن .14
َّعندَّتعامل َّمعَّرؤسائ َّفيَّالعمل.
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 :اتثانياً : التوصي
َّالنتائدَّالتيَّتوصلَّإليهاَّالبحثَّفقدَّإنبثقتَّعددَّمنَّالتوصياتَّأهمهاَّماَّيليَّ:ََّّعلىَّبناءا َّ

ا ستمرارَّفريَّتطبيرقَّنيرافَّالجرودةَّالشراملةَّوتهيئرةَّبيئرةَّالعمرلَّالصرالحةَّبمراَّيجعرلَّثقافرةَّالجرودةَّ .1
َّعم ءَّلشركةَّ.ةَّهيَّالسائدةَّوسطَّكلَّالعاملينَّوَّالشامل

لينَّبالشرركةَّمرنَّأجرلَّتعميرقَّمفراهيفَّومبرادئَّإدارةَّإقامةَّالمزيدَّمرنَّالردوراتَّالتدريبيرةَّلكافرةَّالعرام .2
َّالجودةَّالشاملةَّ.

إقامرررةَّور َّعمرررلَّدوريرررةََّّتتررراحَّفيهررراَّالفررررلَّللعررراملينَّ برررداءَّأرائهرررفَّفررريََّّإدارةَّالجرررودةَّالشررراملةَّ .3
َّبالشركةَّومنَّثفَّا ستفادةَّمنَّهذهَّاآراءَّفيَّتدعيفَّالأداءََّّبالشركة.َّ

نيرررافَّالجرررودةَّالشررراملةَّفررريَّعملهررراَّحتررريَّتمثرررلَّقررردوةَّإسرررتمرارَّا دارةَّالعليررراَّفررريَّا لترررزافَّبتطبيرررقََّّ .4
َّ.ََّّىللعاملينَّفيَّالشركةَّوأيةا َّمثالا َّلشركاتَّالدواجنَّالأخرَّ

َّالأستفادةَّمنَّالخبراتَّالمكتسبةَّفيَّالتطويرَّوالتحسينَّالمستمر. .5
َّ َّالمقترحَّمنَّوجهةَّنيرَّالباحثَّلتطبيقَّالجودةَّالشاملةَّ.تطبيقَّالنموذ .6
بررنيفَّومعرراييرَّإدارةَّالجررودةَّالشرراملةَّيزيرردَّمررنَّقرردراتهاَّالتنافسرريةَّالتررزافَّشررركاتَّالرردواجنَّالسررودانيةَّ .7

 علىَّالمستوىَّالمحليَّوالدولي.

َّتوفيرَّبيئةَّداعمةَّللمحافيةَّعلىَّالتطويرَّالمستمرَّوذل َّبالأستقرارَّا داريَّوالأمانَّالوييفى. .8
َّ
َّ
َّ

َّ

َّ
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 قائمة المصادر والمراجع

َّالقرآنَّالكريفَّ
 السنة النبوية :

َّهر .1488 َََّّّد.ن َّوالقاهرة:4ََّّ َّبن كثير تفسير ََّّابنَّكثيرَّ .1
 َّ َّتحقيرق3956َّ 1344 َّو1ََّّ َّ َّالمعجم الأوسـط للطبرانـيأحمدَّالطبرانيَّ َّمجمعَّالطبرانريَّ َّ .2

طررررارقَّبررررنَّعرررروضَّاللهَّبررررنَّمحمرررردَّوعبرررردَّالمحسررررنَّبررررنَّإبررررراهيفَّالحسررررينيَّ َّوالقرررراهرة:َّطبعررررةَّدارَّ
َّالحرمين .

 َّطبعررةَّمؤسسررة4َّندَّالأمررافَّأحمرردَّ َّ مسررصــحيح مســلم  رواهَّ َّالبخرراريََّّومسررلفَّفرريَّصررحيحكَّ َّ .3
َّ َّ.4419 4418َّ 4417 4416َّ 2814َّقرطبة َّو

 الكتب :
 َّوالريرراضَّ:َّدارَّآفرراقَّالابررداع2ََّّ َّطَّتطــور الفكــر الادار  المعاصــرابررراهيفَّعبرردَّاللهَّالمنيررفَّ َّ .1

َّف .1999العالميةَّ َّ
َّ.ف 1999َّ َّوعمان:َّدارَّوائلَّللنشر 2ََّّ َّطمناهج البحث العلميأحمدَّحسينَّالرافعي:َّ .2
َّف .2004 َّوالقاهرة:َّد.نَّ َّ ISO 9000إدارة الجودة الشاملة أحمدَّسيدَّمصطفيَّ َّ .3
 َّوالقرراهرةَّ:َّالناشرررَّالمؤلررفََّّإدارة المــوارد البشــرية ،  المهــارات المعاصــرة فــي إدارة البشــر ََّّررررر .4

َّف .2006نفسكَّ َّ
َّ.ف 2004والقاهرةَّ:َّد.نَّ َّ،   المدير العربي في عالم لتيفر ََّّرر .5
تَّ َّللدراسرا الجديرد الأرون مركرزوَّ الـديمقراطي والتحـول الجـامعي التعلـيم َّ الخطيرب أحمرد .6

ََّّ.ف 1999َّ
ـــال خطـــوة  خطـــوةأليزابيرررثَّأوليرررري َّ .7 ـــادة الأعم  َّترجمرررةَّأمرررينَّالأيررروبي َّوبيرررروت:َّأكاديميرررةََّّقي

َّف .2000إنترناشونالَّللنشرَّوالطباعةَّ َّ
َّف .2006 َّوالرياضَّ:َّمكتبةَّجريرَّ َّكتيب الجيب ، الجودة ونيَّميتشيل َّطأن .8
 َّترجمرةَّمحفرويَّاحمردََّّأفكـار دراكـر اليوميـة فـي الإدارةبيترَّدراكرَّ َّجوزيفَّأيكَّ َّماكياريللوَّ َّ .9

َّف .2006جودةََّّ َّوالرياضَّ:َّمكتبةَّجريرَّ َّ
َّف َّ.2004 َّوَّالخرطوفَّ:َّمطبعةَّجيَّتاونَّ 5ََّّ َّطََّّإدارة الأفرادبكريَّالطيبَّموسيَّ َّ .10
 َّترجمةَّ:َّمحمردَّيوسرفَّ َّوالريراضَّسيجما سنة للتميز في مجال الاعمال بنيلوبَّبيرزيكوبَّ َّ .11

َّ.ف 2008َّ:َّمكتبةَّالعبيكانَّ َّ
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َّ.  َّوبيروتَّ:َّدارَّالراتبَّالجامعية َّد.َّتفكر رجال الأعمالديَّديرلوق َّ .12
عوديَّ َّوجررردةَّ:َّالمجلررر َّالسرررالدليــــــل العلمـــــي لتطبيـــق إدارة الجـــودة الشـــاملة هرران(َّالعمرررريَّ َّ .13

َّ. للجودةَّ َّمنتديَّالجودةَّا لكتروني َّد.َّت
مركرزََّّناصررَّالقةريبَّ َّوالريراضَّ:َّ َّترجمرةَّحمردَّبرنالخروج مـن الازمـة وليافَّإدواردَّديمن َّ َّ .14

َّف .2006َّالبحوثَّ َّمعهدَّالادارةَّالعامةَّ َّ
ـــنهج العلمـــي لإدارة الجـــودة الشـــاملةحمررردىَّعبررردالعييفَّ َّ .15  َّوا سررركندرية:َّالررردارَّالجامعيرررة َّالم

2008 .َّ
 َّالطبعرررةَّالثالثرررة َّدارَّالميسررررةَّللنشررررَّإدارة الجـــودة وخدمـــة العمـــلاء َّ 2010َّحمررودَّخةرررير َّو .16

 والتوزيعَّوالطباعة َّعمان َّالأردن. 
 َّالطبعرةَّالأولرى َّدارَّالميسررةَّللنشررَّوالتوزيرعَّإدارة الجـودة الشـاملة َّ 2000َّحمودَّخةريرَّ َّو .17

 والطباعة َّعمان َّالأردن 

 َّودمشررقَّ:َّدارََّّ ISO 9000المــدخل ال إدارة الجــودة الشــاملة والايــزو طرراهرَّرجرربَّقرردارَّ َّ .18
 ف .1998الحصاد َّ

 َّوعمررران:َّدارَّصرررفاءَّللنشررررَّإدارة الجـــودة الشـــاملة وخدمـــة العمـــلاءمررر مونَّسرررليمانَّالدرادكرررة َّ .19
َّ .2008والتوزيع َّ

 َّوعمرررانَّ:َّدارَّوائرررلَّلنشررررََّّاساســـيات ومفـــاهيم حديثـــة –التطـــور التنظيمـــي موسررىَّاللررروزيَّ َّ .20
َّف .1999والتوزيعَّ َّ

 َّوالسررعوديةَّ:َّميكانيكــا إنتــاج ضــبط الجــودةالمؤسسررةَّالعامررةَّللتعلرريفَّالفنرريَّوالترردريبَّالمهنرريََّّ َّ .21
َّا دارةَّالعامةَّلتصميفََّّالمناهدَّ ََّّد.ت .

 َّوالقررراهرة:َّدارَّالكتررربَّالعلميرررةَّللطبرررعَّأساســـيات إدارة الجـــودة الشـــاملةمحمررردَّإسرررماعيلَّعمرررر َّ .22
َّف .2000والنشر

َّعررنََّّدور القائــد فــي إدارة الجــودة الشـــــاملةمحمرردَّبررنَّيحيرريَّمفرررحَّ َّ .23  َّورقررةَّعمررلَّمقدمررةَّنقرر َّ 
نيريةَّالقيرادةَّ َّعبردَّاللطيرفَّخمراخفَّ َّوَّالريراضَّ:َّمنشررواتَّالمجلر َّالسرعوديَّللجرودةَّ َّعلريَّ

َّشبكةَّا نترنتَّ َّدَّ.َّت َّ.
َّ 2َّطَّوء معــايير الجــودة الشــاملة،منظومــة تكــوين المعلــم فــي ضــمحمرردَّعبرردَّالرررزاقَّإبررراهيفَّ َّ .24

َّ.هر 1428َّعمانَّ:ََّّدارَّالفكرَّ و
ــاهيم وتطبيقــات –إدارة الجــودة الشــاملة محفررويَّاحمرردَّجررودةَّ َّ .25  َّوعمررانَّ:َّدارَّوائررل2ََّّ َّطَّمف

َّ.ف 2006َّللنشرَّ َّ
َّفَّ.2014مطوبعاتَّالشركةَّالعربيةَّلاماتَّالدواجنَّ َّ .26
َّف ََّّ.2001اضَّ:َّمكتبةَّجريرَّ َّ َّوالريَّإدارة العمليات والجودةمعهدَّا دارةَّلندنَّ َّ .27
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َّف .2006 َّوعمانَّ:َّدارَّالمعرفةََّّللنشرَّوالتوزيعَّ ََّّإدارة الجودة الشاملةمنيرَّزيدَّعبوي َّ .28
دارَّودمشرقَّ:َّ ََّّـ الصـدار الثالثـة ISO 9000المواصـفة الدوليـة الشراهينَََّّّنداءَّصالوَّمهدى .29

 ف َّ.2001 َّالرةاَّللنشرَّ

إدارة الجـودة الشـاملة تطبيقـات فـي الصـناعة سوسنَّشراكرَّمجاهردَّوَّد.َّمحمردَّعروادَّالزيرادات َّ .30
َّ .2007عمان:َّدارَّصفاءَّللنشرَّوالتوزيع َّو َّوالتعليم

 ف .2005 َّوالقاهرةَّ:َّدارََّّالجيلَّللطباعةَّ 21ََََّّّّخصائص ومنظمة القرن الـسيدَّالهواريَّ َّ .31

 َّطبعةَّأولى َّدارَّالقطاعين الإنتاجى والخدمىإدارة الشاملة في   2007َّالسامرائيَّمهدى َّو .32
َّجريرَّللنشرَّوالتوزيع َّعمان. 

َّف .2001 َّوالقاهرة:َّدارَّالوفاءَّللطباعة َّإدارة التغيير ستيفَّسميث ََّّ .33
 ََّّترجمرررةَّمحفرررويَّاحمررردَّجرررودةَّ ََّّماجســـتير إدارة الأعمـــال فـــي يـــوم واحـــدسرررتيفنَّسرررترَّالسررردَّ َّ .34

َّ.َّ ف2005والرياضَّ:َّمكتبةَّجريرَّ ََّّ
 َّوالقررراهرةَّ:َّالشرررركةَّالعربيرررةََّّالـــدليل العلمـــي لتطبيـــق إدارة الجـــودة الشـــاملةعرررادلَّالشررربراويَّ َّ .35

َّف .1995للإع فَّالعلميَّشعاعَّ َّ
ـــدليل المتكامـــلعبررردَّالررررحمنَّتوفيرررقَّ َّ .36 وَّالقررراهرةَّ:َّمركرررزَّالخبررررات2ََّّ َّطَّالجـــودة الشـــاملة : ال

َّف .2005 45ََّّالمهنيةَّ َّبيمي َّ َّ َّ
 َّوالقررراهرةَّ:َّمركرررزَّالخبرررراتََّّالتميـــز الادار  والفعاليـــة القياديـــةعبررردالرحمنَّتوفيرررقَّوآخررررونَّ َّ .37

َّ.ف 2008َّالمهنيةَّ بمي  َّ َّ
 َّدارَّاليررازورىَّالعلميررةَّللنشرررَّوالتوزيررع َّعمرران َّإدارة الجــودة الشــاملة 2005َّالعررزاوىَّمحمررد َّو .38

َّالأردن.
 .SPSSَّمقدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلالي باستخدام عزَّعبدَّالفتاح َّ .39
والقراهرة:7ََّّ َّطالقياس والتقويم فـي العلـوم النفسـية والتربويـة والاجتماعيـةعليَّماهرَّخطراب:َّ .40

َّ.ف 2008َّلأنجلوَّالمصرية َّ
َّ" مدخل إلى المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشـاملة )وجهـة . نظـر(،عمرَّوصفىَّعقيلريَّ َّ .41

َّ .َّف2001دارَّوائلَّللنشرَّوالتوزيع عمانَّ:َّ(
 َّترجمرةَّمركرزَّالتعريربَّوالترجمرةَّ َّوبيرروتَّ َّمركرزَّالتعريرب9000ََّّأيزو دليل فرانكلينَّأوهارا َّ .42

َّف .1999والترجمةَّالدارَّالعربيةَّللعلوفَّ َّ
 َّترجمررةَّإدارةَّالترجمررةَّبمركررزَّالبحرروثَّ َّمحسررنَّإبررراهيفََّّالجــودة بــلا معانــاةفيليرربَّكروسرربيَّ ََّّ .43

َّف .2006الدسوقيَّ َّوالرياضَّ:َّمركزَّالبحوثَّ َّمركزَّا دارةَّالعامةَّ َّ
 َّترجمرةَّمحفرويَّأحمردَّجرودةَّ َّوالريراضَّ:َّمكتبرةَّجريررَََّّّأضغط الزر وانطلـقنَّسبكيولاندَّ َّروبي .44

َّف .2006 َّ
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َّ.ف 1999َّ َّوعمانَّ:َّمكتبةَّجرير َّأساسيات إدارة الجودة الشاملةريتشاردَّويليامز,َّ .45
 َّوالقراهرةَّ:َّدارَّالنهةررةََّّتقيــيم الأداء مــداخل جديــدة لعــالم جديــدتوفيرقَّمحمردََّّعبرردَّالمحسرنَّ َّ .46

َّف .2002ةَّ َّالعربي
 ََّّوالريراضَّ:َّالعيبيكرانََّّتطبيقات في القطاع الصـحي –إدارة الجودة الشاملة الدَّبنَّسرعيدَّ َّخ .47

ََّّ.ف 1997َّ َّ
 والتوزيرع للنشرر المسريرة دار وعمرانَّ:ََّّ  العمـلاء وخدمـة الجـودة ارةكرايفَّحمرودَّ َّإد ريخةر .48

َّف َّ.2002 ََّّوالطباعة

 الرسائل الجامعية:
نظـام إدارة الجـودة الشـاملة فـى إكسـاب القـدرة التنافسـية، دراسـة أثـر حاتفَّمحمدَّمطوعَّعسرفكَّ َّ .1

 َّوالخرطرروفَّ:َّجامعررةَّتطبيقــة: علــى صــناعة البلاســتيك الفلســطينية مــدخل المنتجــات والأســواق
َّف .2010السودانَّللعلوفَّوالتكنولوجياَّ َّرسالةَّدكتوراهَّغيرَّمنشورة َّ

التربـويين فــي اقلــيم الجنــوب  القــادة مفهــوم الاداء المؤسسـي المتميــز لــدىنايرلَّسرالفَّالرشررايدةَّ َّ .2
 .َّ ف2007اطروحةَّدكتوراةَّ ََّّالجامعةَّالاردنيةَّ َّوعمانَّ: ََّّوبناء نموذج تجريبي

تطبيــق إدارة الجــودة  الشــاملة فــى المنشــاةت الصــناعية اليمنيــة" صرر حَّعمرررَّجمعررانَّبررالخيرَّ َّ .3
 َّافظــة حضــرموتدراســة ميدانيــة علــى المنشــاةت الصــناعية العاملــة فــى تعليــب الأســماك فــى مح
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 للتحكيم ستبانة إج ذنمو 
َّ أرجوَّوةعَّع مةَّصوَّعلىَّالأجابةَّالتىَّتراهاَّمناسبةَّ.

 : البيانات الشخصية: اولاً 
َّ:َّالنوع 1َّ
َّ َّأنثىَََّّّ]ََََََّّّّّّ[2 َّذكرَََّّّ]ََََََّّّّّّ[َََََََََََََََََّّّّّّّّّّّّّّّّّو1وَّ
َّ
َّ:العمرَّ 2
سرررررررنةََّّ]ََََََّّّّّّ[40ََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّوَّأقرررررررلَّمرررررررن30ََّّ ََّّمرررررررن2َّسرررررررنةَّ]َََََََّّّّّّّ[ََََََََََََََََََّّّّّّّّّّّّّّّّّّو30َّ َّأقرررررررلَّمرررررررن1َّو
َّ[َََّّّسنةََّّ]50ََََّّّّ ََّّأكثرَّمن4َّوَّسنةََّّ]ََََََََّّّّّّّّ[50ََََََّّّّّّوَّأقلَّمن40ََّّ ََّّمن3َّو

 

َّ: َّالمؤهلَّالعلمى3َّ
 ََّّدبلرررررررررررررروفَّعررررررررررررررالىََّّ]ََََََّّّّّّ[3ََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّ َّبك ريررررررررررررررو َّ]ََََََّّّّّّ[َََََََّّّّّّّو2 َّماجسررررررررررررررتيرََّّ]َََََّّّّّ[ََََََََََّّّّّّّّّّو1و
َّ]ََََََّّّّّّ[َََََّّّّّ ََّّآخرى6َََََّّّّّوَََّّّ]ََََََّّّّّّ[َََََََََّّّّّّّّّ َّثانوى5ََََّّّّوَََََّّّّّ ََّّدبلوفَّوسيطََّّ]ََََََّّّّّّ[4َََّّّو
َّ
َّ:لعلمىَّ َّالتخصلَّا4
َّ َّمحاسبةَََّّّ]ََََََّّّّّّ[3ََََّّّّوََّّ]ََََََّّّّّّ[َََََََََّّّّّّّّّ َّإقتصاد2َّوََََََّّّّّّ َّإدارةَّأعمالَّ]ََََّّّّ[1ََََّّّّو
 7َّ ََّّأنتا َّحيروانىََّّ]َََّّّ[ََََََّّّّّّو6 ََّّطبَّبيطرىَّ]َََََّّّّّ[َََََّّّّّو5وََّّ َّتقنيةَّونيفَّمعلوماتَّ]ََََََّّّّّّ[4و

َّ]ََََََّّّّّّ[ََََََََّّّّّّّّ َّآخرى8ََّّوَََََََََّّّّّّّّّهندسةَََََّّّّّ]ََََّّّّ[َََََََّّّّّّّ
َََّّّ  

 :ََّّالمهافَّالوييفيةَّ 5

َّ ََّّمشرفَّ]ََََََّّّّّّ[3َََّّّوََََّّّّ َّرئي َّقسفَّ]ََََََّّّّّّ[2َََّّّوَََََََََّّّّّّّّّ َّمديرَّ]ََََََّّّّّّ[1َََّّّو
َّ[5ََََََََََّّّّّّّّّّ َّعاملَّ]5َََّّّوََََََََّّّّّّّّ ََّّمويفَّ]ََََََّّّّّّ[4ََََّّّّو
َّ
َّ:سنواتَّالخبرةَّبالشركة 6َّ
َّسنةَّ]َََََّّّّّ[10ََََََََََََََّّّّّّّّّّّّّّسنةَّوَّأقلَّمن5َََََّّّّّسنةَّف قلَّ]َََََّّّّّ[5ََََََََََّّّّّّّّّّ
َّسنةَّ]َََََّّّّّ[15ََّّسنةَّوَّأقلَّمن10َََّّّمن
َّ
َّ
َّ
 

َّ
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 : فرضيات الدراسة اً ثاني

بررينَّتطبيررقَّنيررافَّإدارةَّالجررودةَّالشرراملةَّوالتميررزََّّحصررائيةإَّدلالررةهنررا َّع قررةَّذاتََّّ.َّالفرةرريةَّالاولرري:1
َّوَّآماتَّالدواجنَّ .َّومستوىَّالأداءَّفيَّالشركةَّالعربية

ََّّ؟َّ....هلَّيقي َّالسؤالَّعناصرَّالمحورَّالمستخر َّمنك
َّ.َّوةعَّع مةَّصوَّعلىَّالأجابةَّالتىَّتراهاَّمناسبةَّأرجو

لا 
 يقيس

إلى يقيس 
 حد ما

 الرقم العبارات يقيس

 1 موافقَّعلىَّتطبيقَّنيافَّإدارةَّالجودةَّالشاملةَّفىَّشركتكفَّ   

تطبيررقَّنيرررافَّإدارةَّالجررودةَّالشررراملةََّّيررؤدىَّالرررىَّتحسررينَّبيئرررةَّ   
 العملَّويحقيقَّاهدافَّشركتكف.

2 

الجودةَّالشاملةَّيشجعَّالعاملينَّعلىَّالعملَّتطبيقَّنيافَّإدارةَّ   
 بروحَّالفريقَّ.

3 

تطبيررررقَّنيررررافَّإدارةَّالجررررودةَّالشرررراملةََّّيررررؤدىَّالررررىَّرفررررعَّجررررودةَّ   
 منتجاتَّشركتكفَّ.

4 

تطبيررررقَّنيررررافَّإدارةَّالجررررودةَّالشرررراملةََّّلتقررررديفَّمنتجرررراتَّتشرررربعَّ   
 حاجاتَّوتوقعاتَّالعم ءَّ.

5 

 6 رةاءَّالعم ءَّ.تطبيقَّنيافَّإدارةَّالجودةَّالشاملةََّّيحقيقَّ   

لشررراملةَّيعنرررىَّالتعررراونَّالجمررراعىَّتطبيرررقَّنيرررافَّإدارةَّالجرررودةَّا   
 منَّالمنافسة.َّبدلا َّ

7 

تطبيرررقَّنيرررافَّإدارةَّالجرررودةَّالشررراملةَّيرررؤدىَّالرررىَّمعررردلَّرةررراَّ   
 عالىَّللعاملينَّ.

8 

تطبيرررقَّنيرررافَّإدارةَّالجرررودةَّالشررراملةََّّيحسرررينَّمسرررتوىَّا نترررا َّ   
 والأنتاجيةَّ.

9 

إدارةَّالجرررررودةَّالشررررراملةََّّيزيررررردَّا نتمررررراءَّوالرررررولاءَّتطبيررررقَّنيرررررافَّ   
 للشركةَّوأهدافهاَّ.

10 

تطبيرررررقَّنيرررررافَّإدارةَّالجرررررودةَّالشررررراملةََّّيرررررؤدىَّالرررررىَّالأهتمرررررافَّ   
َّبعملياتَّالتدريبَّوالتعليفَّالمستمرَّ.

11َّ

تطبيقَّنيرافَّإدارةَّالجرودةَّالشراملةََّّيرؤدىَّالرىَّإتخراذَّالقرراراتَّ   
َّعلىَّاساليبَّعلميةَّ.َّا َّبناء

12َّ
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بررينَّتبنرريَّا دارةَّالعليرراَّلنيررافَّالجررودةَّالشرراملةََّّحصررائيةإَّدلالررةَّهنررا َّع قررةَّذات َّالفرةرريةَّالثانيررة:2َّ
َّ.والتميزَّومستوىَّالأداءَّفيَّالشركةَّالعربيةَّوآماتَّالدواجن َّ

َّ؟َّ....هلَّيقي َّالسؤالَّعناصرَّالمحورَّالمستخر َّمنك
َّأرجوَّوةعَّع مةَّصوَّعلىَّالأجابةَّالتىَّتراهاَّمناسبةَّ.

لا 
 يقيس

إلى حد 
 ما

 الرقم العبارات يقيس

 1 توافقَّعلىَّتبنىَّا دارةَّالعلياَّلتطبيقَّالجودةَّالشاملةَّ.   

يوجرردَّوعررىَّلرردىَّا دارةَّالعليرراَّب هميررةَّالجررودةَّالشرراملةَّوالنتررائدَّ   
 التىَّتحققهاَّ.

2 

تتعاونَّا دارةَّالعلياَّمعَّجميعَّالعاملينَّلتطبيقَّالجودةَّالشراملةَّ   
. 

3 

 4 ا دارةَّالعلياَّلتطبيقَّالجودةَّالشاملةَّ.يوجدَّتشجيعَّمنَّ   

ا دارةَّالعليرراَّتعمررلَّعلررىَّتطررويرَّأنيمررةَّالعمررلَّلتطبيررقَّالجررودةَّ   
 الشاملةَّ.

5 

التزافَّا دارةَّالعلياَّبتطبيقَّالجودةَّالشاملةَّبالشركةَّيرؤثرَّإيجابرتَّ   
 علىَّنتائدَّأداءَّالعاملين.

6 

 7 كلَّالخططَّوالأهدافَّالموةوعةَّقابلةَّللتنفيذ.   

عمليررراتَّتطرررويرَّإسرررتراتيجاتَّوآليررراتَّالعمرررلَّتكرررونَّمبنيرررةَّعلرررىَّ   
 الحقائقَّبالتشاورَّمعَّالجهاتَّالمختصةَّ.

8 

ا دارةَّالعليررررراَّتحررررررلَّعلرررررىَّأبررررر مَّالعررررراملينَّب هميرررررةَّالجرررررودةَّ   
 الشاملةَّ.َّ

9 

سياسررررراتَّالجرررررودةَّالشررررراملةَّواةرررررحةَّومفهومرررررةَّلكرررررلَّالعررررراملينَّ   
َّبالشركةَّ.َّ

10َّ

دعررررفَّا دارةَّالعليرررراَّيررررؤدىَّالررررىَّنجرررراحَّتطبيررررقَّالجررررودةَّالشرررراملةَّ   
َّبالشركةَّ.َّ

11 

تعمررلَّا دارةَّالعليرراَّبالشررركةَّعلررىَّتبنررىَّالررنيفَّا داريررةَّالحديثررةَّ   
َّلتطبيقَّالجودةَّالشاملة.

12َّ

َّ
َّ
َّ
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بينَّإنتشارَّثقافةَّالجودةَّالشاملةَّوالتميزَّومستوىََّّحصائيةإَّذاتَّدلالةَّهنا َّع قةَّ.َّالفرةيةَّالثالثة:3
َّوآماتَّالدواجن َّ.َّأداءَّالشركةَّالعربية

َّ؟َّ....هلَّيقي َّالسؤالَّعناصرَّالمحورَّالمستخر َّمنك
َّأرجوَّوةعَّع مةَّصوَّعلىَّالأجابةَّالتىَّتراهاَّمناسبةَّ.

لا 
 يقيس

إلى يقيس 
 حد ما

 الرقم العبارات يقيس

 1 الجودةَّالشاملةَّبينَّالعاملينَّ.توافقَّعلىَّإنتشارَّثقافةَّ   

إنتشارَّثقافةَّالجودةَّالشاملةَّيزيدَّالقدرةَّعلىَّا برداعَّوالتطرورَّ   
. 

2 

إنتشررارَّثقافررةَّالجررودةَّالشرراملةَّيررؤدىَّالررىَّتعرراونَّالعرراملينَّفررىَّ   
 انجازَّالعملَّ.

3 

إنتشارَّثقافةَّالجودةَّالشاملةَّيؤدىَّالىَّالقيافَّبالعملَّالصحيوَّ   
 مرةَّ.منَّأولَّمرةَّوفىَّكلَّ

4 

إنتشرررارَّثقافرررةَّالجرررودةَّالشررراملةَّيرررؤدىَّالرررىَّإنجرررازَّالعمرررلَّفرررىَّ   
 الوقتَّالمحددَّ.

5 

إنتشارَّثقافةَّالجودةَّالشاملةَّيؤدىَّالىَّالتواصرلَّمرعَّالأخررينَّ   
 لأداءَّالعملَّبطريقةَّصحيحةَّ.

6 

إنتشررررارَّثقافرررررةَّالجرررررودةَّالشررررراملةَّيررررؤدىَّالرررررىَّتنيررررريفَّالأعمرررررالَّ   
 اليوميةَّ.

7 

الجرودةَّالشراملةَّيرؤدىَّلوجرودَّشرفافيةَّبرينَّا دارةَّإنتشارَّثقافرةَّ   
 العلياَّوالعاملينَّبالشركة

8 

إنتشرررارَّثقافرررةَّالجرررودةَّالشررراملةَّيرررؤثرَّإيجابرررتَّعلرررىَّنترررائدَّأداءَّ   
 العاملينَّ.

9 

َّ
 

َّإنتشارَّثقافةَّالجودةَّالشاملةَّيوفرَّالأمانَّالوييفىَّ.   10َّ

َّ إنتشررارَّثقافررةَّالجررودةَّالشرراملةَّيشررعر َّبالرةرراَّوالأرتيرراحَّعنرردَّ  
َّتعامل َّمعَّرؤسائ َّفىَّالعملَّ

11َّ

َّ إنتشررارَّثقافررةَّالجررودةَّالشرراملةَّفررىَّالشررركةَّتعمررلَّعلررىَّالوقايررةَّ  
َّبدلاَّمنَّالتفتي َّ.

12َّ

َّ
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رررراَّبرررر نَّبرررردائلثالثررررا :َّمرررراهوَّمسررررتوىَّا داءَّالعررررافَّفررررىَّشررررركتكفَّ؟َّ َََََََََََََّّّّّّّّّّّّّ:هرررريَّرةالفقررررهررررذهَّا جابررررةَّعلررررىََّّعلم 
 .َّا َّمنخفضَّجدَّ-منخفضََّّ-متوسطََّّ-مرتفعَََّّّ-َّا َّمرتفعَّجد

 العبارات يقي َّ يقي َّالىَّحدَّما لاَّيقي 

 مستوىَّا داءَّالعافَّفىَّالشركةَّ   

 َّومررردىَّتمثيلهررراَّلفرررروضَّوتسررراؤلاتَّسرررتبانةمسررراحةَّللمحكرررفَّ برررداءَّآرائررركَّومقترحاتررركَّفررريَّاسرررتمارةَّالأَّ-
َّ.المفيدةَّللبحثَّوالباحثَّالدراسةَّإلىَّغيرَّذل َّمنَّم حياتك

1............................................................................................... 
..................................................................................................

..................................................................................................َّ
2............................................................................................... 

..................................................................................................
..................................................................................................َّ

3............................................................................................... 
..................................................................................................

ََّّ..................................................................................................َّ
4............................................................................................... 

..................................................................................................
ََّّ..................................................................................................َّ

5............................................................................................... 
..................................................................................................

ََّّ..................................................................................................َّ
6.............................................................. .................................

..................................................................................................
..................................................................................................َّ

َّالمحكف
لكترونرررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررىَّالبريررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررردَّا َََّّّ.................................الأسرررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررفَّ.............

 ....................................َّرقفَّالهاتفَّ.............................
َّ
َّ
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 أستمارة الأستبانة
 : البيانات الشخصية: اولاً 

َّأرجوَّوةعَّع مةَّصوَّعلىَّالأجابةَّالتىَّتراهاَّمناسبةَّ:
َّ:َّالنوع 1َّ
َّ َّأنثىَََّّّ]ََََََّّّّّّ[2 َّذكرَََّّّ]ََََََّّّّّّ[َََََََََََََََََّّّّّّّّّّّّّّّّّو1وَّ
َّ
َّ:العمرَّ 2
سرررررررنةََّّ]ََََََّّّّّّ[40ََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّوَّأقرررررررلَّمرررررررن30ََّّ ََّّمرررررررن2َّسرررررررنةَّ]َََََََّّّّّّّ[ََََََََََََََََََّّّّّّّّّّّّّّّّّّو30َّ َّأقرررررررلَّمرررررررن1َّو
َّ[َََّّّسنةََّّ]50ََََّّّّ ََّّأكثرَّمن4َّسنةََّّ]ََََََََّّّّّّّّ[ََََََّّّّّّو50َّوَّأقلَّمن40ََّّ ََّّمن3َّو

 

َّ: َّالمؤهلَّالعلمى3َّ
 ََّّدبلررررررررررررررررررررررروفَّعررررررررررررررررررررررررالىََّّ]ََََََّّّّّّ[3ََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّ َّبك ريررررررررررررررررررررررررو َّ]ََََََّّّّّّ[َََّّّو2 َّماجسرررررررررررررررررررررررتيرََّّ]َََََّّّّّ[ََََََّّّّّّو1و
َّ َََََّّّّّآخرىََََََّّّّّّ]ََََََّّّّّّ[6وَََّّّ َّثانوىََََََّّّّّّ]ََََََّّّّّّ[5ََََََّّّّّّ ََّّدبلوفَّوسيطََّّ]ََََََّّّّّّ[ََََّّّّو4و
َّ
َّ: َّالتخصلَّالعلمى4َّ
َّ َّمحاسبةَََّّّ]ََََََّّّّّّ[3ََََّّّّ َّإقتصادَّ]ََََََّّّّّّ[ََََََّّّّّّو2وََّّارةَّأعمالَّ]ََََّّّّ[ََََّّّّ َّإد1و
 ََّّأنتررررا َّحيرررروانىََّّ]َََّّّ[6ََََََّّّّّّ ََّّطرررربَّبيطرررررىَّ]َََََّّّّّ[َََََّّّّّو5وََّّ َّتقنيةَّونيفَّمعلوماتَّ]ََََََّّّّّّ[4و
َّ َّآخرىََّّ]ََََََّّّّّّ[8ََّّوََََّّّّ َّهندسةَََََّّّّّ]ََََّّّّ[7ََََََّّّّّّو

َََّّّ  

 :ََّّالمهافَّالوييفيةَّ 5

 5َّ ََّّمويفَّ]ََََََّّّّّّ[ََََّّّّو4 ََّّمشرفَّ]ََََََّّّّّّ[َََّّّو3 َّرئي َّقسفَّ]ََََََّّّّّّ[َََّّّو2[َََّّّو َّمديرَّ]1ََََََّّّّّّو
َّعاملَّ]َََََّّّّّ[ََََََََّّّّّّّّ

َّ
َّ:سنواتَّالخبرةَّبالشركة 6َّ
َّسنةَّ]َََََّّّّّ[10ََََََََََََََّّّّّّّّّّّّّّسنةَّوَّأقلَّمن5َََََّّّّّسنةَّف قلَّ]َََََّّّّّ[5َََََََََََّّّّّّّّّّّ

َّسنةَّ]َََََّّّّّ[15َّسنةَّوَّأقلَّمن10ََّّمنَّ
َّ
 :ََّّشركتكفمستوىَّالأدءَّالعافَّفىََّّ 7َّ

[ََََََََََّّّّّّّّّّ ََّّمررررررنخفضَّ]4 ََّّمتوسررررررطَّ]ََََََّّّّّّ[َََّّّو3 َّمرتفررررررعَّ]ََََََّّّّّّ[َََّّّو2]ََََََّّّّّّ[َََّّّوَّ َّمرتفررررررعَّجرررررردا 1َّو
َّ]َََََّّّّّ[َََََََََّّّّّّّّّ َّمنخفضَّجدا 5َّو
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 : فرضيات الدراسة ثانياً 

برينَّتطبيرقَّنيرافَّإدارةَّالجرودةَّالشراملةَّوالتميرزََّّحصرائيةإَّدلالرةهنا َّع قةَّذاتََّّالفرةيةَّالاولي:.1ََّّ
َّوَّآماتَّالدواجنَّ .َّومستوىَّالأداءَّفيَّالشركةَّالعربية

لاَّأوافررررررقَّ
 بشدة

لاَّ
 أوافق

موافررررررررقَّ موافق محايد
 بشدة

 الرقف العباراتَّ

 1 تطبيقَّنيافَّإدارةَّالجودةَّالشاملةَّفىَّشركتكفَّ     

تطبيرررقَّنيرررافَّإدارةَّالجرررودةَّالشررراملةََّّيرررؤدىَّالرررىَّ     
 تحسينَّبيئةَّالعملَّويحقيقَّاهدافَّشركتكف.

2 

تطبيرررررررقَّنيرررررررافَّإدارةَّالجرررررررودةَّالشررررررراملةَّيشرررررررجعَّ     
 العاملينَّعلىَّالعملَّبروحَّالفريقَّ.

3 

تطبيرررقَّنيرررافَّإدارةَّالجرررودةَّالشررراملةََّّيرررؤدىَّالرررىَّ     
 رفعَّجودةَّمنتجاتَّشركتكفَّ.

4 

تطبيرررررررقَّنيرررررررافَّإدارةَّالجرررررررودةَّالشررررررراملةََّّلتقرررررررديفَّ     
 وتوقعاتَّالعم ءَّ.َّمنتجاتَّتشبعَّحاجات

5 

العراملينَّفريَّشرركتكفَّلري َّلرديهفَّمعرفرةََّّبنيررافَّ     
 إدارةَّالجودةَّالشاملة.

6 

العرررراملينَّفررررىَّشررررركتكفَّغيرررررَّمهتمررررينَّبتطبيررررقََّّ     
 نيافَّإدارةَّالجودةَّالشاملة.

7 

تطبيرررقَّنيرررافَّإدارةَّالجررررودةَّالشررراملةَّيرررؤدىَّالررررىَّ     
 معدلَّرةاَّعالىَّللعاملينَّ.

8 

إدارةَّالجررررررودةَّالشرررررراملةََّّيحسررررررينََّّتطبيررررررقَّنيرررررراف     
 مستوىَّا نتا َّوالأنتاجيةَّ.

9 

تطبيقَّنيافَّإدارةَّالجودةَّالشاملةََّّيزيدَّا نتمراءَّ     
 والولاءَّللشركةَّوأهدافهاَّ.

10 

تطبيرررقَّنيرررافَّإدارةَّالجرررودةَّالشررراملةََّّيرررؤدىَّالرررىَّ     
َّالأهتمافَّبعملياتَّالتدريبَّوالتعليفَّالمستمرَّ.

11َّ

إدارةَّالجرررودةَّالشررراملةََّّيرررؤدىَّالرررىَّتطبيرررقَّنيرررافَّ     
َّإتخاذَّالقراراتَّبناءآَّعلىَّاساليبَّعلميةَّ.

12َّ
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بررينَّتبنرريَّا دارةَّالعليرراَّلنيررافَّالجررودةَّالشرراملةََّّحصررائيةإَّدلالررةَّهنررا َّع قررةَّذات َّالفرةرريةَّالثانيررة:2َّ
َّ.والتميزَّومستوىَّالأداءَّفيَّالشركةَّالعربيةَّوآماتَّالدواجن َّ

لاَّأوافررررررقَّ
 بشدة

لاَّ
 أوافق

موافررررررررقَّ موافق محايد
 بشدة

 الرقف العبارات

 1 تبنىَّا دارةَّالعلياَّلتطبيقَّالجودةَّالشاملةَّ.     

يوجرررردَّوعررررىَّلرررردىَّا دارةَّالعليرررراَّب هميررررةَّالجررررودةَّ     
 الشاملةَّوالنتائدَّالتىَّتحققهاَّ.

2 

تتعاونَّا دارةَّالعلياَّمعَّجميعَّالعراملينَّلتطبيرقَّ     
 الجودةَّالشاملةَّ.

3 

ا دارةَّالعليرراَّلتطبيررقَّالجررودةََّّيوجرردَّتشررجيعَّمررن     
 الشاملةَّ.

4 

ا دارةَّالعليررراَّتعمرررلَّعلرررىَّتطرررويرَّأنيمرررةَّالعمرررلَّ     
 لتطبيقَّالجودةَّالشاملةَّ.

5 

جررررررودةَّالشرررررراملةَّالتررررررزافَّا دارةَّالعليرررررراَّبتطبيررررررقَّال     
 علىَّنتائدَّأداءَّالعاملين.َّبالشركةَّيؤثرَّإيجابا َّ

6 

  للتنفيذ.كلَّالخططَّوالأهدافَّالموةوعةَّقابلةَّ     

 

7 

عملياتَّتطويرَّإستراتيجاتَّوآلياتَّالعملَّتكونَّ     
مبنيرررررةَّعلرررررىَّالحقرررررائقَّبالتشررررراورَّمرررررعَّالجهررررراتَّ

 المختصةَّ.

8 

ا دارةَّالعليرررررراَّتحرررررررلَّعلررررررىَّأبرررررر مَّالعرررررراملينَّ     
 ب هميةَّالجودةَّالشاملةَّ.َّ

9 

سياساتَّالجودةَّالشراملةَّواةرحةَّومفهومرةَّلكرلَّ     
َّالعاملينَّبالشركةَّ.َّ

10َّ

دعرررررفَّا دارةَّالعليررررراَّيرررررؤدىَّالرررررىَّنجررررراحَّتطبيرررررقَّ     
َّالجودةَّالشاملةَّبالشركةَّ.َّ

11 

تعمرررلَّا دارةَّالعليررراَّبالشرررركةَّعلرررىَّتبنرررىَّالرررنيفَّ     
َّا داريةَّالحديثةَّلتطبيقَّالجودةَّالشاملة.

12َّ

َّ
َّ
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بينَّإنتشارَّثقافةَّالجودةَّالشاملةَّوالتميزَّومستوىََّّحصائيةإَّذاتَّدلالةَّهنا َّع قةَّ.َّالفرةيةَّالثالثة:3
َّوَّآماتَّالدواجن َّ.َّأداءَّالشركةَّالعربية

لاَّأوافررررررقَّ
 بشدة

لاَّ
 أوافق

موافررررررررقَّ موافق محايد
 بشدة

 الرقف العبارات

 1 إنتشارَّثقافةَّالجودةَّالشاملةَّبينَّالعاملينَّ     

إنتشرررارَّثقافرررةَّالجرررودةَّالشررراملةَّيزيررردَّالقررردرةَّعلرررىَّ     
 والتطورَّ.ا بداعَّ

2 

إنتشررارَّثقافررةَّالجررودةَّالشرراملةَّيررؤدىَّالررىَّتعرراونَّ     
 العاملينَّفىَّانجازَّالعملَّ.

3 

إنتشررارَّثقافرررةَّالجررودةَّالشررراملةَّيررؤدىَّالرررىَّالقيرررافَّ     
 بالعملَّالصحيوَّمنَّأولَّمرةَّوفىَّكلَّمرةَّ.

4 

إنتشررارَّثقافررةَّالجررودةَّالشرراملةَّيررؤدىَّالررىَّإنجررازَّ     
 العملَّفىَّالوقتَّالمحددَّ.

5 

إنتشارَّثقافةَّالجودةَّالشاملةَّيؤدىَّالىَّالتواصلَّ     
 معَّالأخرينَّلأداءَّالعملَّبطريقةَّصحيحةَّ.

6 

إنتشررارَّثقافررةَّالجررودةَّالشرراملةَّيررؤدىَّالررىَّتنيرريفَّ     
 الأعمالَّاليوميةَّ.

7 

إنتشرررررارَّثقافرررررةَّالجرررررودةَّالشررررراملةَّيرررررؤدىَّلوجرررررودَّ     
 شفافيةَّبينَّا دارةَّالعلياَّوالعاملينَّبالشركة

8 

إنتشررارَّثقافررةَّالجررودةَّالشرراملةَّيررؤثرَّإيجابررتَّعلررىَّ     
 نتائدَّأداءَّالعاملينَّ.

9 

َّ
 

إنتشررررررارَّثقافررررررةَّالجررررررودةَّالشرررررراملةَّيرررررروفرَّالأمررررررانَّ    
َّالوييفىَّ.

10َّ

َّ إنتشرررارَّثقافرررةَّالجرررودةَّالشررراملةَّيشرررعر َّبالرةررراَّ    
َّوالأرتياحَّعندَّتعامل َّمعَّرؤسائ َّفىَّالعملَّ

11َّ

َّ الشررركةَّتعمررلَّإنتشررارَّثقافررةَّالجررودةَّالشرراملةَّفررىَّ    
َّعلىَّالوقايةَّبدلاَّمنَّالتفتي َّ.

12َّ

 


