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  الأول الفصل

  الأطار العام للبحث

  مقدمة 

لي العالمیة وزیادة العرض والطلب وتطور نظم إوتحولها من المحلیة  الأسواق أتساعمع 

المترامیة  الأسواقمتمیز في تحویل  اً التي لعبت  دور   داریةوالمعلومات وتبادل العلوم الإ الاتصالات

بین الشركات والمؤسسات وطیس المنافسة  أشتدمنها شي  یخفي  واحدة  كبیرة لا أسواق إلي دةوالمتباع

 لآخريلتترك مكانها  المنافسة والشركات الخاسرة من حلبةومع هذه المنافسة الشدیدة تخرج المؤسسات 

الفشل والتركیز علي  أسبابالشركات والمؤسسات  لمعرفة  وفي ظل هذه الظروف تحتاج، لقةأناجحة ومت

لقة تحتاج أفي الحلبة وكذلك الشركات الناجحة والمت أخريلي نجاح للدخول مرة إصلاح وتحویل الفشل إ

ها لضمان ملي تقویة وضعها الحالي لتحافظ علي مكانتها ونجاحها وتحدد مواطن الضعف لدیها لتقویإ

نجاح  إلي اوتحویله وانهیارلي فشل إكبر قد یؤدي في النهایة ألي ضعف إعدم تردي حالة الضعف 

  .یسهم في تقدم الشركات

تنبثق التحدیات الجدیدة للمنظمات من طبیعة التطورات والتغیرات الكبیرة التي یشهدها عالمنا الیوم نتیجة  

نجاح المنظمات في تحقیق جعل  لثورة تكنولوجیا المعلومات والاتصالات وتحریر التجارة العالمیة مما

صلا من المیزة ألي حد كبیر علي قدرتها في تحقیق المیزة التنافسیة المنبثقة إ البقاء والتكیف معتمداً 

فكار جدیدة وخلاقة بصورة یعجز أسعي لتقدیم وتنفیذ أن تعلي المنظمات  مفروضاً  مراً أصبح أالنسبیة ف

 فانبثقت،  ألمنظميلي التطور إالتنافسي المستند  ن وذلك لضمان تحقیق التفوقو عن تنفیذها المنافس
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نظمة للهیاكل والأ ألمنظميهم طرق تحقیق التطور أ أحديدارة الجودة الشاملة التي تعد إفلسفة 

 .یعرف بعملیة التحسین المستمر  بما ، تدریجیة، ضافیة تراكمیة إجراء تحسینات إوالتطبیقات من خلال 

الهامة التي تسهم و الحدیثة  داریةالعصر الحالي من العلوم الإدارة الجودة في إعلم  عتبری

ستراتیجیة إبما یتناسب مع  الأهدافسس تحقیق هذه أهدافها و أمساهمة كبیرة في بناء الشركات وتحدید 

مام الشركات والمؤسسات أهم التحدیات أ أحديدارة الجودة عند تبنیها وتطبیقها إوتمثل . الشركة وتوجهها

سس التي یمكن من خلالها الحكم بین الشركات والمؤسسات وتقییمها من حد الأأیضا أو  نواعهاأبكافة 

قرار إوبعد داء وتقییم وضعها الحالي والمستقبلي ومكانتها بین الشركات الرائدة في السوق خلال قیاس الأ

معظم الدول بغض  دركتأالعالم لمنظمة التجارة العالمیة وتطبیق المواصفات الدولیة المتعارف علیها 

ن النمو وذلك لأهمیة دراسة وتطبیق مختلف مفاهیم الجودة أ والاقتصاديالنظر عن مدي تقدمها العلمي 

علي  التابعة للدولة ثانیاً  الاقتصادیةولا ثم الشراكات والمؤسسات أیعتمد علي قدرة الدول  الاقتصادي

   .لمیة مدروسة وفعالةسس عأنظمة فعالة تساعد وتكون ركیزة لتقدمها علي أتطویر 

 هدارة الجودة التي تقوم علي توجیإتطبیق بلي بروز فلسفة جدیة للعمل سمیت إدي الاهتمام بعلم الجودة أ

 للتطبیق حسب طبیعة النشاط هإستراتیجیة الشركات نحو معرفة نظام إدارة الجودة العالمي ومدي ملائمت

تطور الربحیة و المن تحقیق الإستراتیجیة تحقیق أهداف المنظمة للمؤسسات  أن یكون الهدف الأساسيو 

إدارة  اعتبار و بها من خلال تطبیق إدارة الجودة داریةفي التنافسیة وتنفیذ العملیات الإ والاستمرار

الجودة عنصر رئیسي في المزیج الإداري وبالتالي تنسیق أنشطة إدارة الجودة مع أنشطة باقي الإدارات 

  .حدوث تعارض أو تناقض بینهاضمان عدم ل

                                                                                مشكلة البحث

اداریة في تطبیق نظم ادارة الجودة والاستفادة من هذه النظم في تحقیق اهداف  تجدالمؤسسات مشاكل
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 تحقیق الأهداف في دور دارة الجودةإنظام ل لهمشكلة البحث في معرفة المؤسسة الاستراتجیة تتلخص 

  : تیةسئلة الآب البحث عن الأیویج. للمؤسسة ستراتجیة الإ

 ودورها في تحسین الأداء المؤسسي   الشاملة الجودة ماهي مفاهیم نظام إدارة -1

 .وخصائصها  مفهوم الاهداف الاستراتجیة  -2

 اتالإستراتجیة للمؤسسهل نظام إدارة الجودة له دور في تحقیق الأهداف  -3

  البحث  أهداف

 :هدف البحث الي الاتي

 .للمؤسسات  الإستراتیجیةهداف دارة الجودة في تحقیق الأإثر تطبیق نظام أمعرفة  - 1

  .دارة الجودة ومكوناته وتطور مفاهیم الجودةإالتعرف علي نظام  -2

 . الإستراتیجیة  الاهدافمفهوم علي التعرف  - 3

  البحث  أهمیة
 في السودان لضمان بقاءها من خلال التواكب عالمیاً  داریةسالیب الإتغییر الأل المؤسساتیحفز  -1

 .المعمول بها  داریةمع النظم الإ
التطبیقي في وتسلیط الضوء علي الجانب  لنظام الجودة ل العلمي یحصتتوسیع الیعمل علي  -2

  المؤسسات السودانیة 
  .فضلنحو الأ اتالمؤسس الجودة لضمان توجهدارة إالمؤسسة بنظم اهداف ربط  ةضرور یوضح  -3
 .لتحقیق الاهداف الاستراتیجیة للمؤسساتبنظام منهجي واضح  لالتزامیدعو ل -4

 

  البحث  یاتفرض

 .ستراتیجیة  للمؤسسةهداف الإالأو دارة الجودة إنظام توجد علاقة ذات دلالة احصائیة بین  -1

 احصائیة بین كفاءه المؤسسة والاهداف الاستراتجیة للمؤسسة دلالة توجد علاقة ذات  -2
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هداف الأ تحقیقو بتطبیق نظام العلیا  الإدارةالتزام توجد علاقة ذات دلالة احصائیة بین  -3

  . ستراتیجیة  للمؤسسةالإ

  منهجیة البحث 

توصیات بغرض الوصول إلي نتائج تساعد في الوصول إلي المنهج الوصفي التحلیلي  البحث اتبع

  .تساهم في حل مشكلة الدراسة 

    حدود البحث

   2015- 2014من  الفترة     مانیةز الحدود ال

ادارة تقنیة ،هیئة الجمارك السودانیة ادارة التخطیط ،ادارة التدریب ،ادارة التعریفات ( الحدود المكانیة 

   )الشركة التعاونیة للتامین  –شركة الفیصل العقاریة  –المعلومات 

  :مصادر البحث 

  تتمثل في الاستبانة  :المصادر الأولیة 

   المراجع  و الدوریات والرسائل العلمیة بالإضافة إلي الإنترنت تتمثل في :المصادر الثانویة 
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  الثاني الفصل                           

و الدراسات السابقة النظريطار لإا  
الاطار النظري: أولا  

  التأصیل الإسلامي لمفهوم الجودة الشاملة: المبحث الأول 
الأول  الإسلام كان الرائدبالنظر في القرآن الكریم والسنة المطهرة  مفهوم الجودة في الفكر الإسلامي 

والأعظم في وضع وبناء الأسس والمعاییر الصحیحة والسلیمة التي تعمل على بناء مجتمع وهو الذي دعا 

ا كان إلى إتقان العمل وهو المصطلح الذي یعبر عن الجودة التي ینادي بها الجمیع في الوقت الراهن بینم

  .الإسلام هو أول من أرساها

جودة العمل الذي یقوم به الإنسان وخلوه من النقص والعیوب فقد  كما یدعو الإسلام أیضا إلى التأكد من

إن " وفي روایة أخرى " إن االله یحب من العامل إذا عمل أن یحسن :" قال الرسول صلى االله علیه وسلم

  . ) رواه البیهقي ( االله یحب إذا عمل أحدكم عملا أن یتقنه

للتحسین والجودة والإتقان ووضع جزاء وثواب لمن یحسن ویتقن عمله قال  ناديكما ورد أن الإسلام قد 

 ). 30الكهف آیة " ( إنا لا نضیع أجر من أحسن عملا: " تعالى

یقاظ مبدأ المراقبة الذاتیة  ٕ وهذا معناه مطبق  ولعل من أهم دوافع ومعززات الجودة الشاملة أحیاء الضمیر وا

إن (مبدأ الإحسان وتقریباً لهذا المعنى یقول علیه الصلاة والسلام في قیمة عظیمة من قیم الإسلام وهو 

ذا ذبحتم فأحسنوا الذبحة ولیحد أحدكم شفرته  ٕ االله كتب الإحسان في كل شيء فإذا قتلتم فأحسنوا القتلة وا

  )مسلمرواه  ( )ولیرح ذبیحته

 ذبح والقتل للحیوان فالحدیث یحث المسلم على الجودة والإتقان في أداء العمل من خلال إحسان ال
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وثمة مبدأ آخر یؤكده الإسلام وهو البحث عن الأحسن ولیس فقط عن الحسن من الأعمال وهذا یتوافق 

العزیز الذي خلق الموت والحیاة لیبلوكم أیكم أحسن عملاً وهو :( مع مبادئ الجودة الشاملة یقول تعالى

  )2 آیة الملك()الغفور

هكذا أجمل القرآن الكریم بأعجازه مفهوم التقویم الذاتي إن من أهم مجالات تفوق الإنسان وتمیزه قدرته 

الكیس من دان نفسه وعمل “: على الصواب ، قال علیه الصلاة والسلام  الجیدعلى أن یدین نفسه عند 

  ."لما بعد الموت

النفس، وجعل تقویم الإنسان ذاته خیراً من الى محاسبة ) رضي االله عنه(ودعا الخلیفة عمر بن الخطاب 

  ."حاسبوا أنفسكم قبل أن تحاسبوا، وزنوا أعمالكم قبل أن توزن علیكم“تقویم الآخرین له 

  ."ما هلك امرؤ عرف قدر نفسه: ")رضي االله عنه(وقال علي بن أبي طالب 

  .“سهلا یكون العبد تقیاً حتى یحاسب نف) رحمه االله(وجاء عن میمون بن مهران 

الإسراء آیة () وقل لعبادي یقولوا التي هي أحسن (و الدعوة القرآنیة الصریحة لإحسان القول في قوله تعالى 

53(  

وبالنظر والتأمل في كل المعاني والقیم الإسلامیة تجد أن معانیها ومضامینها تدور حول ما ذكر من 

 الجودة والإتقان والإحسان 

دارة الوقت في القرآن والسنة الجودة  : ومن الأمثلة على ذلك ٕ فمن القرآن سورة العصر التي تحث  وا

على عمل الصالحات وهو جهور الجودة وتبین أن هذا العمل ینجي من الخسران وجاء تأكید الصلاة على 

  )103النساء آیة ) (إن الصلاة كانت على المؤمنین كتاباً موقوتا: ( أوقاتها في قوله تعالى

ادیث مبدأ الجودة والإتقان في الوقت من خلال بیان سرعة الذهاب ودوران عجلة وبالمقابل تؤكد الأح

 الزمان 
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أغتنم خمساً قبل خمس حیاتك قبل موتك وصحتك قبل مرضك وفراغك قبل ( قال علیة الصلاة والسلام 

 )الإمام أحمد) ( شغلك وشبابك قبل هرمك وغناك قبل فقرك 

  ) م2006، 2،صالجویبر( همیة العمل الجاد المتقن  فهذه الدعوة للاغتنام في الوقت دلیل أ

  مفهوم الجودة  

  (Johnson) "جونسن فیعرفها الجودة یفر تعا وتباینت تعددت لقد

 عن التام رضاءه ویحقق توقعاته مع یتطابق الذي بالشكل المستهلك رغبات  قتحقی على القدرةبأنها 

  )10،ص عبدالفتاح فرید(إلیه تقدم  التي الخدمة أو السلعة

  ( Pat Kaufman and Cindy Wetmore) "واتمور وسندي كوفمان بات عرفها كما  

تقان المتوقعة الزبون احتیاجات تلبیة هي ٕ  ,Pat kaufman, France(مره أول من الأعمال وا

1994,P118( 

 على القدرة تعطي والتي خدمة أو عملیة أو لمنتج والسمات الخصائص مجموعة" أیضا وهي      

 )38 ص ، 1996  رضا محمد (محددة حاجات أو بمتطلبات الوفاء

 أو للسلعة الكلیة والخصائص بانها السمات " بتعریفها الجودة لمراقبة المجموعة الأمریكیة قامت وقد  "

 ) 10ص ، عبدالفتاح فرید( الضمنیة الحاجات أو بالمطلوب الوفاء اتهقدر  تطابق التي الخدمة

 المتمیزة، تكون الجودة من عال بمستوى خدمة تقدیم أو لسلعة المؤسسة إنتاج هي العام بمعناها الجودة

 الرضا وتحقیقاتهم توقع مع یتفق الذي بالشكل عملائها ورغبات باحتیاجات الوفاء على خلالها من قادرة

 تقدیم أو السلعة لإنتاج سلفا موضوعة مقاییس خلال من ذلك ویتم. والاكتفاء من الخدمة المقدمة  

یجاد الخدمة، ٕ  .فیهما التمیز صفة وا

 :یلي ما هي الشاملة الجودة إدارة نظر وجهة من فالجودة السابق، التعریف ضوء في
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 .وقیاسه تحقیقه یجب للتمیز معیار -1

 .ثقتهم وكسب إرضائهم أجل من لعملائها، المؤسسة لدى یمكن ما أفضل تقدیم  -2

   الجودة، من عالیة درجة إلى الوصول أجل من سواء، حد على وبالتفاصیل شيء بكل الاهتمام -3

  التخمین أو للصدفة مجال فلا

 .نفوسهم إلى السعادة إدخال بل فحسب العملاء إرضاء لیست الجودة -4

 :حیث من العمیل بتوقعات علاقة لها الجودة -5

 ،للزبون  المرغوب الوقت في الخدمة أو السلعة تقدیم المتمیزة، المواصفات المتمیز، الأداء والإتقان، الدقة

  .الخدمة أو السلعة على الحصول أجل من یتحملها مناسبة تكلفة

 تصمیم الأخطاء، أو العیوب من الخدمة أو السلعة خلو:یلي ما أهمها الجوانب من لعدد مؤشر هي الجودة 

 بمستوى مقارنة قلیلة والازدواجیة،تكلفة التداخل من العمل خلو شيء، كل على فعالة رقابه للعملیات، متمیز

 البشریة للموارد فعال استخدام الوقت، واستثمار وتنظیم تخطیط في تمیز العمیل، من المرغوب الجودة

  .الأداء في سرعة والمادیة،

 ویعتمد المنظمات ووظائف مستویات على المستمر التحسین إلى یهدف شامل مدخل هو"اما مفهوم الجودة 

 المؤسسة مستویات كل ومساندة مشاركة على ویعتمد المنظمات، أنشطة كل وتحلیل تنظیم التخطیط، على

 )14 ص ، 2003  لعویسات، الدین جمال ( المتتابعة

 وفق تقدیمه، أو إنتاجیه على عزمت ما أدت قد كانت إذا فیما الجودة، خلال من تعرف أن المؤسسة تستطیع

 لدى والسعادة الرضا تحقیق أن    .ش كل في النجاح لتقییم معیار فهي وبالتالي العمیل، ویرغبه یریده ما

 هدفها حققت قد الشاملة الجودة إدارة أن یعنى إلیهم المقدمة الخدمة أو السلعة جودة خلال من العملاء

 .المنشود
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 أحسن في المستهلك حاجة لإرضاء ،(الخدمة أو) المنتج بها یتمتع التي القابلیة نهابأ الجودة أیضا وتعرف

  )19 ص ، 2001 محسن، محمد(الاستعمال ظروف

 الحاجة وتحدد مثالي، أو منافس بمنتج مقارنة المنتج استعمال من علیها المتحصل بالنتائج الرضا ویقاس

 نموذجیة ضوابط خلال من أو ، المنتج والمستهلك بین یبرم ضمني، أو مكتوب عقد خلال من

(standard- norme) عرف أو قانون أو  

 تعریف بطاقة في علیها المنصوص المواصفات أو التعلیمات حسب المنتج استعمال فیتمل الاستعما أما

وتهتم إدارة الجودة بالاستخدام ، الجودة هو تطبیق عناصر العملیة الإداریة على الجودة  إدارةمفهوم  ذاا . المنتج

وتتضمن عملیة إدارة الجودة تحقیق التكامل بین العاملین ، الأمثل لكافة الموارد للتحسین المستمر للجودة 

  - :ین وتقوم على مبدأ، ) 14، ص2011احمد الكردي،(والموردین والعملاء داخل بیئة متحدة

.أن إدارة الجودة تكون أكفأ إذا كان العاملون مقتنعون بها بالفطرة من البدایة  - 1  

.أن إدارة الجودة عملیة تحت السیطرة ولیست عشوائیة  - 2  

فى فكر الجودة الشاملة لا  الجودة  أسهم بها رواد التيوالمقصود بفلسفة إدارة الجودة الشاملة تلك الجوانب الفكریة 

للتطبیق بل ل قابسیما وأن لها تطبیقات ناجحة فى مجتمعات صناعیة عدیدة ومن ثم فإن الأمر لا یعد فكر غیر 

من خلال  الفلسفةویمكن النظر لهده ،  )14، ص2011احمد الكردي،(إنه قابل للتطبیق وأثبتت التجارب نجاحه

-:العدید من الجوانب أهمها   

  .الفلسفة هو الرغبة الشدیدة فى تحقیق الفوز أساس  - 1

  .النظر إلى المنظمة من منظور شامل نظامى  - 2

  .التركیز أساسا على الرضا الكامل للمستهلك  - 3
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  .توفیر بیئة إداریة تنشد التحسین المستمر لكل العملیات والنظم  - 4

  .الأفراد فى فرق عمل متعددة  انتظامالتأكید على  - 5

  .بتكلفة دورة حیاة المنتج  الاهتمام - 6

  .بجودة التصمیم  والاهتماممنع وقوع الأخطاء  - 7

  .تقلیل الخسائر وخفض حالات عدم المطابقة  - 8

 .تنمیة العلاقات مع الموردین ومع العملاء والعاملین  - 9

  :)خلفیة تاریخیة (نشاءه الجودة 

الذي كان  الأخیرة مع الابتكار الیابانيتعتبر الیابان هي مهد إدارة الجودة الشاملة، حیث نشأت 

وكان الهدف من هذه الحلقات هو أن یجتمع كل الموظفین في لقاءات أسبوعیة . »حلقات الجودة«یسمى 

منتظمة لمناقشة سبل تحسین موقع العمل وجودة العمل، ویتم في هذه الحلقات تحفیز الموظفین على 

وعرض حلولهم الخاصة، وبدأت حلقات الجودة لأول مرة تحدید المشكلات المحتملة للجودة ثم مناقشة 

ثم انتقلت هذه الفكرة إلى أمریكا في السبعینات وحققت رواجاً كبیراً في الثمانینات  1962في الیابان عام 

من القرن العشرین، ورغم نجاحها الملحوظ في الیابان، إلا أن حلقات الجودة لم تلق إلا نجاحاً هامشیاً 

وأحیاناً كان لها تأثیر سلبي على الجودة، والسبب في ذلك یكمن في الطریقة التي  في أمریكا، بل

   )9ص 2009 حسان المتني (.استخدمت بها

ویعود سبب اهتمام الیابان بالجودة إلى الأعمال التي قام بها الأمریكي إدوارد دیمنغ 

""Deming عي دیمنغ والذي كان مهندساً للتصنیع إلى الیابان لإلقاء سلسلة محاضرات  Deming، إذ دُ

أمام قادة العمل الیاباني، وتم تقبل أفكاره التي تم تجاهلها في أمریكا من قبل معظم الشركات الیابانیة في 

بذلك الأب الروحي لجودة الإنتاج  Demingالخمسینات والستینات من القرن الماضي، واعتبر دیمنغ 
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الجودة، وخلال عشرون عاماً تغیرت سمعت المنتجات الیابانیة وأصبحت الصناعة الیابانیة رمزاً ورقابة 

  )9ص 2009حسان المتني   (.للجودة

أن الموظف هو المتحكم الفعلي بعملیة الإنتاج، لذلك فإن نظریته تؤكد  "Demingدیمنغ "أدرك 

دارة بجوهرها على إنشاء نظام ضمن الشركة یعزز تعاون الأفراد  ٕ وتعلمهم من أجل تسهیل تنفیذ وا

العملیات والتي بدورها تؤدي إلى التحسین المستمر للعملیات والمنتجات والخدمات بالإضافة إلى أداء 

 .) المرجع السابق ( الأفراد الذي هو مهم لرضا الزبائن وفي النهایة لبقاء المنظمة

في نظریته أربع عشرة نقطة تعتبر إلى الآن أساساً لنظریة الجودة رغم  "Demingدیمنغ "وابتكر 

  )Zhang, Zhihai. 2001(أنها طرحت منذ عقود، وهذه المبادئ 

  .وضع هدف دائم یتمثل في تحسین الإنتاج والخدمات -1

  .انتهاج فلسفة جدیدة، لكامل الشركة -2

  .التخلص من الاعتماد على التفتیش اللاحق للإنتاج -3

  .رة تقییم المواد على أساس سعرها فقطإلغاء فك -4

  .التطویر المستمر في طرق اختبار الجودة -5

  .إنشاء مراكز للتدریب الفعال -6

  .وجود قیادة فعالة -7

  .إزالة مخاوف الموظفین حول تساؤلاتهم وصراحتهم -8

 .إزالة الحواجز بین الإدارات -9

  .التخلص من الشعارات والخطابات الرنانة - 10

  .تركز على كمیة المنتجات لا نوعیتهااستبعاد طرق التقییم التي  - 11
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  .مدح العمل الجید والتفاخر به - 12

  .إعداد برنامج قوي لتعلیم الأفراد على أدوات وتقنیات الجودة - 13

 .إیجاد التنظیم اللازم لمتابعة التغییرات - 14

تطبیقات منهجیة تشمل الاستخدام الخاص للأدوات والتقنیات الإحصائیة في  "Demingدیمنغ "وقدم 

دارة وتحسین العملیات الهادفة إلى تخفیض الانحرافات الناتجة عن تصمیم و  ٕ » الأسباب المشتركة«ا

  .أي أنه قسم المشكلات إلى فئتین .Zhang, Zhihai. Op Cit )(في الإنتاج» الأسباب الخاصة«و

عند الحدیث عن الجودة، حیث یجب » للاستعمال الملائمة«عبارة  Juranویستخدم جوزیف جوران   

للاستعمال لها  والملائمةأن یتمكن المستهلكون من الاعتماد على المنتج فیما یحتاجونه أو یریدون فعله، 

  - :خمسة أبعاد هي

  .جودة التصمیم -1

  .مطابقة معاییر التصنیع -2

  .عدم وجود أعطال -3

  .الأداء المرضي -4

  .سهولة الصیانة بعد الشراء -5

لأنه كان یعتقد أن تكالیف الإنتاج » الجودة مجانیة«إعلانه أن   من  كروسیيفیلیب "جاءت شهرة   

  .Zhang, Zhihai. Op Cit )( الإجمالیة سوف تنخفض لو حسن المصنعون الجودة

عدداً من المبادئ والتطبیقات المهمة لبرامج تحسین الجودة، والتي تشمل على  Crosbyوحدد كروسبي  

الإدارة بالمشاركة، ومسؤولیة الإدارة عن الجودة، والاعتراف بالموظف، والتأهیل وتقلیل : سبیل المثال

 Crosbyوادعى كروسبي . تكلفة الجودة، والتركیز على الوقایة بدلاً من العلاج، والانحرافات المعدومة
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أن سبب الأخطاء هو إما نقص المعرفة أو نقص الانتباه، ویتم علاج الأولى بالتدریب والتأهیل والثانیة 

  )  12سان المتني،صح( بالالتزام الشخصي بالتفوق

كما كان خبیر الجودة الیاباني جینیشي تاجوشي من أكبر أنصار الجودة في الیابان في فترة ما بعد 

  »صناعة منتجات ردیئة أسوء من السرقة«منظور روحي أن  الحرب، وكان یدرِّس من

ولكن الجمیع یخسرون عند صنع ، فالمجتمع لا یخسر شیئاً جراء السرقة لأنها إعادة توزیع للثروات

  :ویمكننا استخلاص ما قاله علماء الجودة في النقاط التالیة .منتجات ردیئة الجودة

  .ة الأولىالجودة هي مسؤولیة الإدارة العلیا بالدرج -1

  .التركیز على تقییم النشاطات على مستوى المنظمة كلها -2

  .التركیز على أهمیة تأهیل وتدریب الموظفین -3

  .التركیز على مفهوم الوقایة من الانحرافات بدلاً من علاجها بعد وقوعها -4

  .المنظمةالجودة نشاط منهجي واسع یبدأ من المورد وینتهي بالزبون مروراً بكافة الأقسام الوظیفیة في 

  :مبادئ الجودة : ثالثا 

 تركز إدارة الجودة الشاملة كنظام تسییري و إستراتیجیة تنافسیة ملائمة  للمؤسسات الاقتصادیة الهادفة  

إلى التكیّف الإیجابي مع المناخ الاقتصادي الجدید إلى امتلاك و تنمیة میزتها التنافسیة من خلال 

  )177ص 2003 یحضهسملالي (

  :المستمر التحسین - 1

تؤكّد فلسفة إدارة الجودة الشاملة على أهمیة التحسین المستمر لمختلف الأنشطة الوظیفیة والعملیات 

ّ الجودة النهائیة ما هي إلاّ نتیجة لسلسة من الخطوات تالتسییریة في المؤسسا د هذا المبدأ فرضیة أن ، ویؤكّ

  .و النشاطات المترابطة 
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ر تعت ّ  مد على تدعیم البحث و التطویر و تشجیع الإبداع و تنمیة المعرفة إنّ فكرة التحسین المستم

كما یعد  عنصرا أساسیا في تخفیض الانحرافات على ،والمهارات لدى الكفاءات البشریة المتاحة بالمؤسسة 

ّ التركیز على التحسین المستمر لأنظمة العملیات الإنتاجیة و المالیة و ، جمیع مستویات النشاط  ذلك أن

التسویقیة و للموارد البشریة یحقق بالضرورة أعلى مستوى من الرضا للمستهلك كنتیجة لتقدیم قیمة في 

المنتج النهائي ، لذا یتطلب الأمر إجراء الدراسات المستمرة و تحلیل النتائج للوصول إلى كفاءة عالیة  

 الخدمات من جهة أخرى  و  لأنظمة العملیات المختلفة من جهة، و تطویر جودة المخرجات من السلع

   .)93:خالد بن سعد عبد العزیز ، ص(

  :التركیز على العمیل  - 2

 أصبح ألتسییريالمؤسسة و سلوكها  إستراتیجیةكونه أحد أهم عناصر البیئة التنافسیة المؤثرة على 

ّ الاحتفاظ بالموقف  العمیل أو المستهلك محل اهتمام متزاید من طرف المؤسسات الاقتصادیة ، حیث أن

التنافسیة مرهون بقدرة تلك المؤسسات على تقدیم سلع و خدمات ذات جودة  ةالتنافسي و تطویر المیز 

دة أو الشاملة    . تلائم أذواق العملاء و تلبي احتیاجاتهم المحدّ

ف منظمة الجودة البریطانیة إدارة ومن حیث تركیز  ّ   ها على تلبیة احتیاجات العمیل تعر

  فلسفة تسییریة تحقّق من خلالها المؤسسة كل من احتیاجات المستهلك " الجودة الشاملة بأنها 

ف   COLEوهذا ما ذهب إلیه   و أهدافها معا ّ ها  )  TQM(عندما عر نظام تسییري یضع رضا " بأنّ

مة أولویات المؤسسة بدلا من التركیز على الأرباح القصیرة المدى  إن تلبیة العمیل على رأس قائ

احتیاجات العمیل في المدى القصیر یضمن بقاء و نمو المؤسسة في البیئة التنافسیة و یؤدي إلى 

  .)المرجع السابق ( تحقیق أرباح العالیة نتیجة لنمو المبیعات في المدى الطویل 
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جودة الشاملة أهمیة إشباع حاجات العملاء و كسب رضاهم بصفة دائمة هدفا كما یضع نظام إدارة ال  

  .استراتیجیا تساهم في تحقیقه جمیع الأقسام الوظیفیة و الموارد المتاحة مادیة كانت أم بشریة 

  إنّ كسب ولاء العمیل الخارجي یتوقف على درجة الانتماء و ولاء الأفراد داخل المؤسسة للأهداف

ا یدعو إلى ضرورة الاهتمام بهم، و ذلك بالعمل على تنمیة قدراتهم والسیاسات ا ّ و مهاراتهم  لمطبقة ، مم

  .و تلبیة حاجاتهم المادیة و المعنویة مع توفیر بیئة ملائمة  للأداء الفردي و الجماعي

  :ویمكن للمؤسسة ضمن إدارة الجودة الشاملة التركیز على العمیل من خلال  

ف الدائم على   -  أ ّ عة اعتمادا على الدراسات التسویقیة المرتبطة   التعر احتیاجاته الحالیة و المتوقّ

 بالمستهلك

عة   - ب ّ  .ضرورة إنتاج سلع أو تقدیم خدمات مناسبة لرغبات المستهلكین و احتیاجاتهم المتنو

مة  - ج   .قیاس مدى رضا المستهلكین عن جودة السلع و الخدمات المقدّ

   .البشریة تالتركیز على الموارد و الكفاءا  -د

عن امتلاك  المسئولةیعتبر العنصر البشري ممثلا في الموارد و الكفاءات البشریة أحد أهم العوامل    

  . )19ص  200مصطفي احمد ( المؤسسة للمیزة التنافسیة، و نجاحها في اختراق الأسواق العالمیة

إنّ التركیز  على هذا العنصر بتنمیته و تحفیزه، و توفیر بیئة العمل المؤثرة إیجابیا على روحه المعنویة 

عن  المسئولةیعد أحد أهم ركائز إدارة الجودة الشاملة ، و هذا بالنظر إلى أن تلك الموارد والكفاءات هي 

ملة، التي تهیّئ للمؤسسة فرص امتلاك المیزة والتنفیذیة  للجودة الشا الإستراتیجیةاتخاذ و تطبیق القرارات 

بسبب عدم فعالیة طرق التسییر  وبالتالي فإن فقدان الكفاءات أو ضعف أداء الموارد البشریة.التنافسیة  

  .المعتمدة  یعد سببا رئیسا في فشل استراتیجیات الجودة الشاملة



18 
 

أن  Porterوبالنظر إلى أن إدارة الجودة الشاملة تهدف إلى خلق قیمة للعملاء تلبي احتیاجاتهم ، یرى 

و أن تسییرها یؤثر على المیزة التنافسیة للمؤسسة من خلال تنمیة مسئولة عن خلق القیمة الموارد البشریة 

لقد أصبحت الموارد  المیزة التنافسیةالكفاءات و تحفیز المستخدمین وبالتالي تعتبر عاملا حاسما في تطویر 

المؤسسات، كما أن وظیفة الموارد ح نجاالبشریة أساس التنافسیة، مما یعطیها بعد استراتیجیا في قیادة و 

 تحت تأثیر سرعة وحجم التحولات التنافسیة  ،يإلى دورها الإستراتیج ألتسییريالبشریة خرجت من إطارها 

  .)ص178 سملالي یحضة مرجع سابق(

ق المرتكزد على التكنولوجیا یتراجع لسرعة لقد بدأ الاعتما ّ   تغیّرها، إذ أصبح التنافس و التفو

علیها أمرا صعبا ، أصبحت أصول المؤسسة  قابلة للتبادل مع مثیلاتها في المؤسسات الأخرى بخلاف 

ل في الكفاءات البشریة القادرة على خلق  ة الترجیح و المتمثّ ّ القیمة المضافة من خلال عنصر وحید یملك قو

  .ما تملكه من القدرات و مهارات مختلفة 

ّلات البیئة التنافسیة أدركت الشركات العالمیة المعتمدة لاستراتیجیات الجودة الشاملة     في ظل تحو

ر لها المیزة التنافسیة المتواصلة هم كفاءاتها البشریة، ذات  أنّ العامل الإنتاجي الوحید الذي یمكن أن یوفّ

لتلك الموارد و الكفاءات  الإستراتیجیة، و منه زادت الأهمیة iالمعرفة و المهارات العالیة القادرة على الإبداع 

ة ل من اقتصاد المعلومات إلى اقتصاد المعرفة و العقول الذكیّ ّ   .و التي تدفع للتحو

التي تمتلكها الكفاءات  لقد  أصبحت العقول الذكیة المتمثلة في إجمالي المعرفة و المهارات و القدرات 

للمیزة التنافسیة  البشریة المؤهلة للإبداع و التجدید و التحسین المستمر  للجودة الشاملة هي المصدر الجدید 

  ).178ص سملالي یحضة (

 :المشاركة الكاملة  - 3
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 إستراتیجیةتعد مشاركة جمیع الأفراد في العمل الجماعي من أهم الجوانب التي یجب التركیز علیها ضمن  

  .الجودة الشاملة ، إذ تساعد على زیادة الولاء و الانتماء للمؤسسة و أهدافها 

یجاد الحلول المثلى لها من خلال الاتصال المباشر  ٕ الة لتشخیص المشكلات وا ّ ویعد العمل الجماعي أداة فع

ال ، یتم التأكید ضمن من اجل زیادة فعالیة ذلك الاتص و الاحتكاك المستمر بین العاملین وبین الوظائف 

نظام الجودة إدارة الجودة الشاملة على أهمیة اللامركزیة و الاتصالات الفوقیة ، بدلا من أسلوب المركزیة و 

  .بهدف تدعیم العمل الجماعي بین العاملین داخل المؤسسة  ةالاتصالات الرئیسی

وتشجیعها على الأداء الفعال      حیث كما یهدف مبدأ المشاركة الكاملة إلى تعزیز موقع الموارد البشریة 

یؤدي تدریب الأفراد على فلسفة إدارة الجودة الشاملة و تنمیة روح العمل الجماعي في بقیة مجالات 

التخصیص الضروریة لأداء الأعمال إلى الاستفادة من ملاحظات العاملین عن المشكلات المؤثرة سلبا على 

سملالي (ول المناسبة من خلال تشجیع نظم الاقتراحات و تطبیقها الجودة ، كذا مشاركتهم في إیجاد الحل

  .)179ص یحضة مرجع سابق

ا من خلال تشجیع العاملین على المشاركة الجماعیة في  ّ و تؤدي الإدارة العلیا للمؤسسة دورا مهم

  :التحسین المستمر للجودة ، و بالتالي تحقق ما یلي 

ودمجها في ها الإبداعیة و مهاراتها العملي البشریة و توظیف قدراتالاستفادة من الموارد و الكفاءات  -1

بوتقة العمل الجماعي بما یتیح للعاملین تحسین أدائهم من خلال صیاغة و تصمیم هیاكل عمل جدیدة 

  .و مرنة تساعد على حل المشكلات و تحسین إجراءات العمل 

ّ إتاحة فرص المشاركة الكاملة للعاملین في دراسة  -2 مشكلات ضعف الجودة و التعرف على إن

رات البیئة التنافسیة و  أسبابها و اقتراح الحلول المناسبة لها یسمح لإدارة المؤسسة بمتابعة و تقییم متغیّ
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الاهتمام برسالة المؤسسة و استراتیجیاتها بدل من التركیز على جوانب  تستهلك جهدا و وقتا في تنفیذها 

 .  و مراقبتها 

  :بدل  المنافسة التعاون  - 4

ز نظام إدارة الجودة الشاملة على أهمیة التعاون بین مختلف وظائف المؤسسة  بدل المنافسة فیما   یركّ

بینها، فبالتعاون تتكامل تلك الوظائف و تتعرف على احتیاجات بعضها من الموارد المالیة و البشریة 

  .والفنیة المساعدة على دعم التحسین المستمر

الیابانیون باعتماد التعاون بدل المنافسة من خلال استخدام حلقات الجودة، كما یمكن تنمیة و لقد اشتهر 

مبدأ التعاون بین المدیرین و العاملین بالعمل على تقلیل الفوارق في الأجور و المكافآت، و تشجیع 

الة للتحسین المستمر، إضافة إلى احترام أراء الآخرین و إعط ائهم الثقة بعملهم العمل الجماعي كأداة فعّ

  )92ص 2000توفیق محمد عبد المحسن (  و الاعتزاز به

  :اتخاذ القرار بناءا على الحقائق  - 5

ّ قراراتها    أو الوظیفیة  الإستراتیجیةتتمیّز المؤسسات المطبقة لنظام إدارة الجودة الشاملة بأن

والدقیقة، لا على التكهنات الفردیة أو والتشغیلیة مبنیة على الحقائق والمعلومات الصحیحة والجدیدة 

  .التوقعات المبنیة على الآراء الشخصیة 

إنّ نجاح تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة یتوقف على فاعلیة نظام معلومات المؤسسة، و بصفة 

عن حصول المؤسسة بصفة مستمرة على المعلومات الدقیقة  المسئولخاصة نظام المعلومات التسویقي 

  .عن متغیرات البیئة التنافسیة من منافسین و مستهلكین و موردین 

و من أجل الحصول على نتائج دقیقة ، كذا التعرف على درجة الانحراف عن الأداء المعیاري یستخدم 

لإحصائیة المساعدة لیس فقط على اتخاذ  نظام إدارة الجودة الشاملة مجموعة من الأدوات العلمیة و ا
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تتمثل إدارة الجودة الشاملة في الالتزام بأداء وضع الاستراتیجیات و مراقبتها القرارات الروتینیة بل في 

الأنشطة و الأعمال بشكل صحیح على جمیع مستویات المؤسسة بما یحقّق رضا العمیل الداخلي و 

إنّ تمیّز الأداء بشكل دائم یعد جودة العالیة مقارنة بالمنافسین ال الخارجي و امتلاك میزة تنافسیة أساسها

ال یضع الجودة الشاملة هدفا استراتیجیا مع اختیار أنسب الاستراتیجیات و  ّ نتیجة لأداء تسییري فع

سملالي یحضة مرجع سابق ( تنفیذها و مراقبتها بما یلائم عوامل البیئة الداخلیة والخارجیة للمؤسسة 

  .)192ص

 الوقایة بدل من التفتیش  - 5

تنطلق فلسفة إدارة الجودة الشاملة من مبدأ أنّ الجودة عبارة عن ثمرة للعملیة الوقائیة لا التفتیشیة ،لقد 

ز من عملیة مراقبة الجودة  ّ ا عز ّ زت نظریات التسییر على عنصر المراقبة مم أو تفتیش السلع عند  ركّ

  .تصنیعها أو الخدمة أثناء تقدیمها 

ّ هذا الأسلوب التقلیدي ساهم في استنزاف الكثیر من الطاقات البشریة و الموارد المالیة بهدف  إلاّ   أن

الكشف عن عیوب أو أخطاء العملیة الإنتاجیة ، بینما نجد في حالة تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة 

لیة الإنتاجیة ومراقبة انخفاض في التكالیف و زیادة في الإنتاجیة بسبب اعتماد عنصر الوقایة في العم

  .الانحرافات جمیعها بما یساهم في مطابقة السلع المنتجة مع المواصفات المعیاریة 

  :الجودة إدارةمراحل تطور نظام  : رابعا 

الجودة والالتزام بها  لمبدأمتكامل  الحدیث عن مدخل أصبحتطور مفهوم الجودة بشكل تدریجي حتى  

في المدخلات والجودة في الاتصال والجودة في  في مختلف مكونات العمل بالقدر الذي یشمل الجودة

والجودة في  والإجراءاتیلیة غالقرارات والجودة في السیاسات التش نظم المعلومات والجودة في اتخاذ

دارةالجودة في الخدمات والمنتجات  لتأكیدسعیا  والمتابعة الإشراف ٕ رساءالجودة الشاملة في عنایتها  وا ٕ  وا
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العملاء عن  المنظمات بالقدر الذي یومن رضا أداءتحسین وتطویر  إلىنموذج نظامي متكامل هادف 

في الولایات المتحدة  تطور حركة الاهتمام بالجودة (Garivn)  منتجاتها وقد قسم فارمن أوخدماتها 

   )بدون  - عبد االله الزهراني(فترات أربع إلى الأمریكیة

 ظهرت هذه المرحلة في مرحلة الاهتمام بفحص المنتجات باستخدام الوسائل الفنیة:  الأولىالمرحلة 

الحرفي القائم على  الإنتاجالكبیر وتلاشي نظام  الإنتاجبدایة القرن الثامن عشر وهي فترة بدایة ظهور 

. نفسها الإنتاجعملیة  إثناء الإنتاج عدد محدود من المنتجات الذي كان یصاحبه متابعة الجودة إنتاج

كبیرة مما استدعى ضرورة وجود وظیفة مستقلة تقوم  بإحجام الإنتاج أصبحومع ظهور الثورة الصناعیة 

   .درجة المطابقة للمواصفات لمعرفة على اخذ العینات وفحص المنتجات

   -:على الجودة في الرقابة الإحصائیة الأسالیبمرحلة استخدام 

الرقابة على (بنشر كتابه  (Radford) بداءت هذه المرحلة في بدایات القرن العشرین عندما قام رادفور

وجود قسم مستقل للرقابة على الجودة یعتمد  الى أدىالذي  الأمرم 1922في عام ) جودة المنتجات

للرقابة على الجودة  الإحصائیة الأسالیب أهم إدخالشهدت  هذه المرحلة إحصائیة أسالیبعلى استخدام 

الحرب العالمیة الثانیة في الیابان وكذلك خلال فترة الخمسینات من القرن  والتي شاع استخدامها خلال

  )المرجع السابق (الأسالیبهذه  الماضي وفي

  .الإحصائیةالعینات  - أ

  .عینات القبول -ب

  .عملیةال الرقابة على - ج

  .خرائط الرقابة على الجودة -د
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  :من الجودة وضمانها التأكدمرحلة  : المرحلة الثالثة

في  (Feigenbaum) الجودة والتي قدمها واهم ما یمیز هذه المرحلة ظهور فكرة الرقابة الشاملة على

  -:وهي أساسیةعناصر  بأربعة م ویمكن تلخیص میزات هذه المرحلة1956عام 

  .الاقتصادي الخاص بتحدید مستوى الجودة بدراسة تكلفة الجودة الشاملة والقرار الاهتمام  1-

الجودة  إدارةالذي كان النواة الحقیقیة لحركة  (TQC) ظهور مدخل الرقابة الشاملة على الجودة  2-

  .(TQM) الشاملة

 .والأعطال شاكلمن جزء عند عدد من الم أكثرمن  مكونةبقیاس درجة الاعتمادیة للسلع ال الاهتمام -  3

   (Zero Defect) التركیز على اختفاء نسبة المعیب 4- 

  :للجودة الإستراتیجیة الإدارةمرحلة  : المرحلة الرابعة

   -:منها وقد تمیزت هذه المرحلة بمجموعة من الخصائص

 الشركات العلیا ورؤساء الإدارةالاهتمام الخاص بقضیة الجودة من قبل رجال  -1

   الإرباحالربط الكامل بین قضیة الجودة و قدرة الشركة على تحقیق  -2

  تعریف الجودة من وجهة نظر العمیل -3

  الاستراتیجي للمنشاة الجودة كجزء من عملیة التخطیط إدخال -4

  استخدام الجودة كسلاح تنافسي -5

عرفت بالتنظیمات  بعدا جدیدا لحركة الجودة في العصر الحدیث (Senge) قدم سینج 1992في عام 

 و حتى یمكن ى تطویر و تحسین نفسها بشكل دائمو تعمل عل الآخرینتجربتها و تجربة  التي تتعلم من

   - : أساسیةضرورة توفر ثلاث مراحل ) سینج(هذا النوع من المنظمات یرى  إلىالوصول 

 :لالتركیز على العاملین من خلا - : الأولىالمرحلة 
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  . المستمر لهم الرغبة و التطویر خلق روح -1

   الإبداععلى  المعوقات التي تحد من قدرة العاملین إزالة -2

 التنظیم أجزاءكافة  تحسین عملیة الممارسة في إلىتدعیم الممارسات الجیدة التي تهدف  -3

  . التركیز على المدیرین :المرحلة الثانیة 

العوامل  نحو التعرف على یتطلب العمل على تغییر الطریقة التي یفكر بها المدیرین و توجهم و هذا

  المنظمة و اهتمامه بالتعلیم الدائم للعاملین داخل المنظمة لأداءالحقیقیة 

و  الأساسیةفلسفة التنظیم و مكوناته  من أساسيالتركیز على جعل عملیة التعلم جزء : المرحلة الثالثة

استمرار  لإمكانیة أساسيلتحسین المستمر یعتبر جزء  عملیة التعلم و إلى الإدارةالعاملین و  أصول

  . و المرحلة الثانیة الأولىنتاج طبیعي للمرحلة  تعتبر هذه المرحلةو ، المشروع 
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  الاهداف الاستراتیجیة : المبحث الثاني
   الاهداف الاستراتجیة مفهوم

بشرط توفر الامكانیات سواءالمادیة  یعرف الهدف بانه الوصول الي نتیجة اوغایة محددة في وقت محدد

او البشریة والاهداف الاستراتجیة عبارة عن اهداف طویلة المدي الغرض منها نقل المؤسسة من وضع 

  .حالي الي وضع مرغوب

والاهداف الاستراتجیة عبارة عن أهداف مستقبلیة عریضة وتخص عدداً من القضایا المرتبطة بالمؤسسة  

قف السوقي للمؤسسة، الإبتكار، الموارد البشریة، الموارد المادیة، الإنتاجیة، المو : ، ومن أمثلة ذلك

  . المسؤولیة الأجتماعیة، ومستوى الربحیة

 خلقه، أو لتحقیقه وتسعى وسسة الم علیه تكون أن تطمح لما دالة وتمثل الدراسة، في التابع المتغیر وهي

 المنظمة مستقبل المنظمة،وتصف تقدم أجل من واتجاهاته العمل لسیر بوضوح المحددة الطریقة وتشكل

 تلك تتحقق حالما المنظمة حال إلیه سیؤول لما بالحیاة النابض الحي بالوصف ممزوجاً  تخیله یتم الذي

 . الطموحات

 تحقیقها مطلوب أداء مستویات تمثل الأمد، بعیدة غایات مجموعة إلا هي ما الإستراتیجیة الأهداف إن

 عند واستعدادات موارد من تتوفر أن ینبغي وما ومهاراتهم ومعارفهم المدراء لقدرات ملائمة تكون وأن

 حیة واستجابة المنظمة في المساهمین قوى مجموعات وتوقعات لطموحات ترجمة فهي ، منظماتهم

  ). 94 ص ، 2004 الخفاجي،(لها

 وضوح هو المؤسسات من لمؤسسة التجاریة بالنشاطات خاصة إستراتیجیة أي علیه تقوم الذي الأساس إن

 أن الإستراتیجیة استطاعة في یكون فلن للأهداف، واضح تحدید یتوفر لم إذا فإنه هذا، وعلى الأهداف،

ا توفر ا اتجاهً   .الموضوعات من موضوع بأي یتعلق فیما ثابتً
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المؤسسة التي تتضمن ان تحقیق الاهداف هو السبیل لتحقیق المؤسسة لرسالتها وعلي ضوء رسالة 

الاطار الاعام لاهداف المؤسسة ككل وانطلاقا من التحلیل الاستؤاتیجي للمؤسسة یجب ان تقوم المؤسسة 

ة والتفصیلیة  واهداف المؤسسة هي النتائج النهائیة التي ترغب المؤسسة في تحقیقها مبتحدید اهدافها العا

وم بها حیث یسعي المخطط لنقل المنظمة من الموقف من خلال النشاطات التي تمارسهاوالعملیات التي تق

  وتحدد الاهداف ماذا یجب ان تفعل ؟ومتي یتم هذا الفعل ؟ الحالي الي الموقف المرغوب

  ةالاستراتیجی هدافابعاد الا

ویتكون الهدف الاستراتیجي من ثلاثة ابعاد اهداف قصیرة المدي یتوقع انجازها خلال عام واحد واهداف 

متوسطة المدي یتوقع انجازها خلال فترة زمنیة من عامین الي خمیة اعوام واهداف بعیدة المدي یتوقع 

ر حسب الفترة الزمنیة انجازها خلال فترة زمنیة تذید علي خمس سنوات وقد تصل الي عشرین سنة او اكث

  المحددة لانجاز الخطة الاستراتجیة 

  -:وانطلاقا مما تقدم فان الاحتمالات التي یجب تحدید الاهداف فیها تشمل 

  .یجب ان تشیر المنظمة الي مستوي الربحیة الذي تسعي المؤسسة الي تحقیقه : الربحیة  .1

لمركز الذي تسعي لاحتلاله یجب ان یشیر احد اهدافها الي ا: وضعیة المؤسسة في السوق .2

 بالنسبة الي منافسیها 

یجب ان یشیر احد اهدافها الي ماتسعي الي تحقیقه في مجال : تقدیم الجدید الي المستهلكین  .3

 المنتجات والخدمات الجدیدة 

وهي مقدار المنتجات التي تسعي الي انتاجها بالمقارنة مع الموارد المستخدمة في : الانتاجیة  .4

 .اج عملیة الانت
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وهي المبالغ النسبیة المطلوب انفاقها للحصول  - :حجم الموارد المستخدمة من قبل المنظمة  .5

علي مختلف الموارد التي تحتاج الیها المؤسسة مثل الموارد البشریة  والمخزون والالات 

والاجهزة والنقد ،حیث یشیر احد اهداف المؤسسة الي القیمة النسبیة لكل من هذه الموجودات 

 ي یجب ان تكون متاحة للمؤسسة الت

وهذا یعني نوعیة تطور الاداء الاداري لكل من المسئولین : تطور اداء المسئولین في المنظمة  .6

في المؤسسة حیث یجب ان تضع المنظمة هدفا في هذا المجال لانه یؤدي الي تحقیق نجاح 

 وتقدم المؤسسة 

المساهمة في خدمة المجتمع الذي تعمل  ویعني مسئولیة المؤسسة علي: المسئولیة الاجتماعیة  .7

 \فیه لابد من وضع اهداف في هذا المجال

ویعني نوعیه اداء العاملین في المسئولیات الاداریة الدنیا وشعورهم تجاه : تطور اداء العاملین  .8

عملهم لذا یجب التركیز علي وضع اهداف في هذا المجال لانه یؤدي الي تحقیق نجاح وتقدم 

 .المؤسسسة 

ویعني التنظیم الاداري وادلة وسیاسات العمل واجراءاته ونظام : طویر انظمة المؤسسة ت .9

المعلومات الاداریة وهذا المجال ضروري لنجاح المؤسسة لذا یجب وضع اهداف في هذا 

 . المجال 

  للاهداف الاستراتجیة   المؤثر التنفیذ

 ومؤثرة صحیحة بصورة تنفیذها یتم لم ما المطلوب النجاح دقة الاستراتیجیات أكثر تحقق أن یمكن لا

 الإداري والنظم التنظیمي الهیكل هنا ونعني والقیادة، السیطرة توفر للإستراتیجیة المؤثر التنفیذ ویتطلب
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الموارد  تعبئة إلى بالإضافة كافة، العاملین جانب من والتنسیق الالتزام تتضمن التي)الجودة إدارةنظام (

 .الإستراتیجیة هذه لتحقیق اللازمة

 التي الكثیرة الأهداف خلال من تتضح تحقیقها إلىتهدف  والتي مؤسسة بأیة الخاصة الإستراتیجیة إن

 تضعها التي السیاسات خلال ومن للعمل، كأساس وضعها یتم التي والمبادئ بوضعها الإدارة تقوم

  :الآتي في والأهداف المبادئ هذه وتتلخص .الوظیفیة بالتنظیمات یتعلق فیما خاصة المؤسسة

رضاءهم للعملاء الأساسیة الحاجات بتوفیر الاهتمام -1 ٕ  .وا

 .المناسب والسعر العالیة بالجودة الاهتمام -2

 عرض وعملیة الإنتاجیة العملیة جوانب مراحل كل في والتحكم المراقبة إحكام في المؤسسة رغبة -3

  .وبضائعها تهامنتجا

  لجمیع احترامه على یؤكد الذي الإدارة نظام خلال من الموضوعة للإستراتیجیة المؤسسة تطبیق -4

  .العاملین هؤلاء بمصالح الاهتمام جانب إلى فیهم، وثقته العاملین

  مفهوم إستراتجیة إدارة الجودة الشاملة 

 بین والتسابق والتهافت التجاري، والكساد الشدیدة، والمنافسة الدولیة، للتجارة العالمیة السمات ضوء في

 المؤسسات اتهاعتبر  التي الشاملة الجودة إدارة إلى الأنظار توجهت عملائها، إرضاء أجل من المؤسسات

جودة للمنتج أو  أعلى لتحقیق العمل وأسلوب فلسفة في جذریة تغییرات إحداث أجل من فعالة وسیلة

 لأي خسارة فأیة علیهم، والمحافظة عملائها رضا إلى للوصول علیه تعبر كجسر واستخدامها الخدمة 

  .للخطر بقاءها وتعرض مؤسسة مستقبل تأثر ذلك یعني زبون أو عمیل

 تطبیقها یجب التي المظاهر من العدید من یتكون متكامل منهج عن عبارة هي الشاملة الجودة إدارة إن

 وهما مفهومین، على الشاملة الجودة إدارة فلسفة تنطوي لذلك مواتیة، داخلیة ظروف وفي كلي بشكل
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 تلك لتتعدى العملاء یتوقعها التي الخدمات نوعیة مستوى في التوسع تعني فالشمولیة .والتكاملیة الشمولیة

 ومن بعض على بعضها یعتمد فرعیة نظم من مكونة كنظام مؤسسة أي أن بالتكاملیة ویقصد التوقعات،

 یتم كما المتعددة والأقسام   الأفقي التكامل عملیة على تشجع الشاملة الجودة إدارة أن نجد المنطلق هذا

 .)     28ص‘2009،ختیم محمد ( الإداري النظام وجودة الخدمات جودة بمستوى الارتقاء

 جمیع جمیع إدارات وأقسام المؤسسة ویكون التعاون بین  تعاون إلى فلسفة إدارة الجودة الشاملة  تحتاج

شراف ویكون هناك  الإداریة المستویات ٕ  الإداریة الشؤون تضم التي التشغیل عناصر جمیع على مباشر وا

ا والمشتریات والمالیة ً   .نفسها الخدمة وأخیر

دارة المؤسسات استراتیجیات بین والطبیعي المنطقي والارتباط القویة العلاقة العرض هذا من لنا یتضح ٕ  وا

 الاهتمام هي یجیتهاإسترات علیها تنبني والتي الأساسیة المؤسسة ومبادئ أهداف كانت فإن الشاملة، الجودة

رضائهم، للعملاء الأساسیة الحاجات بتوفیر ٕ ن وا ٕ  المناسب، والسعر العالیة بالجودة الاهتمام هدفها كان وا

ن ٕ  الإنتاجیة العملیة وجوانب مراحل كل في والتحكم المراقبة إحكام في تتمثل المؤسسة رغبة كانت وا

ن وبضائعها، اتهمنتجا عرض وعملیة ٕ  خلال من الموضوعة الإستراتیجیة تطبیق المؤسسة هدف كان وا

 هؤلاء بمصالح الاهتمام جانب إلى فیهم، وثقته العاملین لجمیع احترامه على یؤكد الذي الإدارة نظام

 بشكل المؤسسة إدارة خلالها من یمكن متكاملة إداریة كفلسفة الشاملة الجودة إدارة توفره ذلك فكل العاملین

 مستمر، وبشكل الجودة تحسین أجل من المؤسسة إمكانیات على والمحافظة التطویر طریق عن أفضل

 التنافسیة للمیزة تحقیقها وهو الأساسي هدفها المؤسسة تحقق ثم ومن وتجاوزها، العمیل بمتطلبات والإیفاء

  .علیهم والتفوق منافسیها على والتغلب الرئیسیة اتهنشاطا في

دارا الأعمال استراتیجیات إن نقول أن ستطیعن هنا ومن ٕ  الشاملة الجودة بإدارة مرتبطة الإستراتیجیة اتهوا

ستراتیجیتها بمنهجیتها ٕ   .والأسالیب الأهداف في متطابقان كلاهما بل المتكاملة، وا
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  أهمیة تطبیق إستراتیجیة إدارة الجودة الشاملة : ثانیا 

إستراتیجیة من منظور وحدة كیان تعمل جمیع قطاعات المؤسسة فى حدود نشاطها على تحقیق ما یخصها من 

- :ودور الجودة فى هذه الإستراتیجیة من خلال تحلیل فكرة بقاء المؤسسة یرجع إلى ، المؤسسة الواحدة   

.أن بقاء المؤسسة مرتبط بدرجة كبیرة بتحقیق الأرباح  - 1  

.إن تحقیق الأرباح لا یتأتى إلا بمبیعات مقبولة منتجاتها ومتزایدة  - 2  

.الحصة السوقیة المتزایدة تتحقق بتلبیة حاجات العملاء إن  - 3  

- :ویؤدى الأخذ بإستراتیجیة الجودة إلى تحسین الجودة ومن ثم إلى إمكان زیادة الأرباح لأمرین هما   

إن تحسین الاستجابة وتخفیض الأسعار فى ظل تحسین الجودة سیؤدى إلى تحسین  -: ارتفاع المبیعات - 1

.دورها تدعم تزاید المبیعات كحلقة ناشطة متكررة سمعة المؤسسة التي ب  

حیث أن زیادة الوحدات المنتجة في وحدة الزمن یرجع إلى تحسین الجودة بانخفاض  -:تخفیض التكالیف  - 2

تكالیف إعادة الصنع والعادم بالإضافة إلى اقتصادیات الحجم كما یؤدى تحسین الجودة إلى تكالیف ضمان أقل 

. 

 الإستراتیجیة  الاهداف للمؤسسة عبر تحقیق التنافسیة والمیزة الشاملة دةالجو  إدارة منهج

 خلال من للمؤسسة التنافسیة المیزة حققی الشاملة الجودة إدارة تطبیق نظم إدارة الجودة مع الالتزام بفلسفة 

ل الأج الطویل الأداء تحدد التي الإداریة والممارسات القرارات مجموعة هي والتي الإستراتیجیة الإدارة

 منهجیة باعتبار وتقویمها وتطبیقها الإستراتیجیة صیاغة أو وضع ذلك ویتضمن وفاعلیة بكفاءة للمؤسسة

  .ضمن  نظام الجودة المطبق بالمؤسسة  عمل أسلوب أو

 التغیرات تحلیل خلال من إلیه تسعى ما وتحدید للمؤسسة المستقبلي الاتجاه تحدید من ولابد
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 باعتبارها ذلك لتحقیق المطلوبة الموارد وتخصیص بتحدید الخاصة القرارات واتخاذ ا،به المحیطة البیئیة

 لات،لآا بمختلف المؤسسة سیاسات یحكم عام إطار خلال من الأهداف لتحقیق شاملة خطة

 : من لابد الإستراتیجیة الخطة ولتحدید

 واقع المؤسسة الحالي  معرفة 1-

 )المستقبل ( المستهدف الوضع تحدید 2- 

  بین الوضعین  الفجوة تحدید 3- 

 -:ان تمر بمراحل ثلاثة وهي  من لابد الإستراتیجیة ق المؤسسة خطتهاولتحق

 الأوضاع على قائمة الرؤیة تكون أن لابد تحقیقها، المأمول المستقبلیة الرؤیة وتحدید تعریف 1- 

 .التنافسي التقدم وعوائق حواجز من لتقلیل الإستراتیجیة الخیارات وكل الحالیة المؤسسة وقدرات

 والخارجیة الداخلیة للعملیات المختلفة النشاطات في والفروق الاختلافات توضح وأن لابد 2-

 .للمؤسسة

  ولالمأم الوضع إلى الحالي الوضع من المؤسسة وتحویل الإداري التغییر قیادة 3- 
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  المؤسسات محل الدراسة نبذه عن  :  المبحث الثالث
  هیئة الجمارك السودانیة 

نشــاء انشـئت الجمـارك     ٕ دیـوان جمركـى ســواكن  اول فـى عهــد الحكـم التركـى حیـث تــم بنـاء مینـاء سـواكن وا

باللغــة التركیــة وقــد أخــذ ) كمــرك ( م ولازالــت آثــاره باقیــة حتــى یومنــا هــذا وكــانوا یســمون الجمــرك 1871عـام 

أمــا فــى عهــد الحكــم الثنــائى فقــد بــدأ النشــاط . مــن البوابــة الأثریــة لمینــاء ســواكن شــعار الجمــارك الســودانیة 

ولكــن كانــت الضــرائب الجمركیــة فــى ذلــك الوقــت عبــارة عــن ضــریبة یفرضــها  م1899الجمركــى منــذ عــام 

م 1904الحـــاكم العـــام ویقـــوم بجمعهـــا أفـــراد مقابـــل فائـــدة مئویـــة مـــن جملـــة الایـــرادات المتحصـــلة حتـــى عـــام 

م 1926م وقــد صـاحب إنشـاءها صـدور أول قـانون للجمـارك ســنة 1905صـلحة الجمـارك فـى عـام أنشـأت م

  .م1986م وأخیراً قانون 1939ثم قانون 

  رؤیا هیئة الجمارك

ــع تقـــدم خدمـــة عامـــة متخصصــــة للمجتمـــــع تتماشـــــى قـــوة نظامیـــة حدودیـــة الســـودانیة الجمـــارك(  المعــــــاییر مـــ

  ).م2016-2012الخطة الخمسیة لهیئة الجمارك ( الاقتصادیة التنمیة في وتسهم العالمـیة الجمركـیة

  رسالة هیئة الجمارك

اقتضـت التحــولات الدولیــة الأخیــرة المتمثلــة فــي مفــاهیم التنمیـة مــن خــلال التجــارة الــي إحــداث تغییــر فــي 
 Facilitation(توجــه الإدارات الجمركیــة مــن التركیــز علــي الرقابــة والإیــرادات الــي التركیــز علــي التســهیل 

oriented customs( م2016-2012رسالة الجمارك السودانیة  واستناداً علي هذا التوجه العالمي فان.  

ـــل قیـــادة(    ــــراءات وتســـریع تبســــیط نحـــو واحتـــراف وعدالـــة بنزاهــــةي الجمركـــ العمــ ــــدي الاجـ  لأنشـــطة والتصـ

ـــریب ـــدود وحمایــة التهـ ـــاون الحـ ـــركائنا مــع بالتعـ ـــعى العمـــــل فــي شــ ـــبیل فــي ونســ  بـــرامج اســتكمال الــى ذلــك سـ
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ـــاء المعلومـــــات تقنیـــة ــــــدرات وبن ـــــة فـــي الق ــي  العمــــــل جوانـــب كافـ ــ الخطـــة الخمســـیة لهیئـــة الجمـــارك (الجمركـــ

  .)6م ،ص2012-2016

 الأهداف الاستراتیجیة لهیئه الجمارك السودانیة

الأهـــداف الاســـتراتیجیة التالیـــة خـــلال الاطـــار الزمنـــي المحـــدد تســـعى هیئـــة الجمـــارك الســـودانیة لتحقیـــق 

 .م2016-2012للاستراتیجیة الخمسیة 

 .تسهیل التجارة وفق المعاییر الدولیة  -1

 .تطویر الایرادات العامة للدولة  -2

 .تأمین الاقتصاد الوطني  -3

 .حمایة المجتمع و صون الحدود -4

 .یات جمارك القرن الحادي و العشرینخلق ادارة جمركیة حدیثة تواكب تحد -5

 .ترسیخ اخلاقیات العمل الجمركي و رفع درجة النزاهة -6

 .تعزیز درجة الالتزام والانفاذ للتشریعات -7

 .)GATT( وفقا لاتفاقیة الجات تسهیل حركة التجارة العالمیة -8

 ).TRIPS(حمایة حقوق الملكیة الفكریة  -9

 ).AD-CD(أنشطة الاغراق و الدعومات غیر القانونیة حمایة الاقتصاد الوطني من  -10
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 .تأمین حركة التجارة العالمیة من اختراقات الارهاب و أسلحة الدمار الشامل -11

  مكافحة غسیل الاموال  -12

   -: الشركة التعاونیة للتامین

م، وقد بدأت ممارسة التأمین في العام 1989شركة تأمین مساهمة عامة مسجلة بالسودان منذ العام 
م ویساهم في رأس المال أكـثر مـن سبعین مؤسسة وجمعیة وكلــها هیــئات اعتــباریة  وعـلى رأســها 1991  

دخار والتنمیة الاجتماعیة مصرف المزارع التجاري وبنك الخرطوم وبنك النیل للتجارة والتنمیة وبنك الا
.  والصندوق القومي للمعاشات  

وتزاول الشركة نشاط التأمین وفقاً لمبادئ الشریعة الإسلامیة السمحاء وتحت إشراف هیئة الرقابة       
الشرعیة برئاسة فضیلة البروفسیر العلامة الصدیق محمد الأمین الضریر وعضویة الشیخ عبد الحمید 

.   الشیخ عبد الباسط عبد الماجد بشیر عثمان عصملي وفضیلة  

  :الرؤیا
 تأمین إسلامي تكافلي تعاوني رائد 

   :الرسالة
نسعى لتحقیق رؤیتنا  عبر تقدیم خدمة تأمین متمیزة نراعي فیها الحداثة واستخدام أفضل طرق التكنولوجیا 

قدیم منتجات وخدمات و نحقق أعلى العائدات والمنافع لحملة وثائق التأمین والمساهمین من خلال ت
التأمین والتكافل مبتكرة وشاملة بأسعار تنافسیة وبمهنیة عالیة ترضى زبائننا وتوفر لهم ولممتلكاتهم أجود 

سعادهم ٕ .وأمیز مستویات الحمایة والضمان والوقوف بجانبهم عند الحاجة وا  

  :والقیم المبادئ
  الولاء الدائم والاهتمام المطلق لحملة الوثائق فهم ملاك كامل لنشاط وأموال وفائض تأمین

 . بالشركة
  شغف الابتكار وتقدیم كل جدید یعكس التزامنا الثابت نحو تحقیق متطلبات ورغبات عملائنا

 .وتعظیم مزایا وجودة وتمیز منتجاتنا وخدماتنا
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 المساهمین معاً فإننا أن نحرص أشد الحرص على عدم تزام برعایة مصالح حملة الوثائق و لالا
إن النمو . اتخاذ أي إجراء في أي مجالات عملنا قد یعرض تلك المصالح لأقل درجات الخطر

المتواصل یمثل القوة المحركة للشركة فإننا نسعى دائماً لرفع مؤشرات أدائنا في كافة أوجه عملنا 
قلیمیاً وعالمیاً  ٕ  .والانتشار محلیاً وا

   احترامنا للعاملین یوحد لهم فرص الترقي في الشركة وتشجیعهم على تحسین جودة عملهم وزیادة
ولمن یتقدمون بمبادرات متمیزة بصفة ، إنتاجیتهم من خلال الحوافز التي تعطى بصفة عامة

  . خاصة نعمل دائماً على نشر الوعي التأمیني بین أفراد المجتمع لتعزیز التضامن والتعاون

  اف الإستراتیجیة الأهد
  التعامل وفق الشریعة الإسلامیة تلبیة لحاجات المجتمع  
  تحقیق معدلات عالیة من الفائض التأمیني  
  الابتكار والتمیز والتنوع في منتجات الشركة التعاونیة لتحقیق التغطیة الأمثل وتلبیة متطلبات

 العمیل الحالیة والمستقبلیة 
  الاهتمام بتنمیة الموارد البشریة كأصل استراتیجي 
  تطبیق نظم إدارة الجودة والتمیز لتحسین أداء العملیات الداخلیة 
 نشر الوعي التأمیني في كافة قطاعات المجتمع السوداني وذلك بتقدیم أفضل الخدمات التأمینیة.  

  شركة الفیصل العقاریة 

م  وتــم تســجیلها تحـــت قــانون الشــركات لعـــام 2007انشــئت  شــركة الفیصــل العقاریـــة فــي الأول مــن مـــارس 

لتكــون إمتــدادا لتمیـزه فــى إرســاء دعــائم النهضـة و التطــور و النمــاء العمرانــى   29909م تحـت الــرقم 1925

 2008-9001زو وقــد حــازت علــي شــهادة الایــ 2011قامــت الشــركة بتطبیــق نظــام الادارة المتكامــل بالعــام 

 2012في العام 

 :رؤیة الشركة 

 . في النهوض بالهندسة العقاریة  الأولى المؤسسة تكون أن
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   :الرسالة

  . لدینا مفتاح النجاح العملاء هورضا المستمر و  التحسین

 :والقیم المبادئ

  متطلبات الموظفین من أولى إهتماماتنا. 

  وجود  جانب للترفیه نتمتع بالحزم والجدیة في إداءنا بالرغم من. 

  تكمن قونتنا فینا كشركة ولیس كافراد . 

 ملتزمون بالعمل الجماعي لتحقیق التمیز. 

  ننظر للخطأ كوسیلة إلى التعلم والمعرفة. 

  الاهداف الاستراتیجیة 

  تعظیم الایرادات 

  زیادة الحصة السوقیة للشركة 

  المنافسة في الاسواق العالمیة  

  تحسین رضاء العمیل الداخلي والخارجي  

  تحسین العملیات الداخلیة للشركة بتطبیق نظم الجودة والتمیز المؤسسي  
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  الدراسات السابقة: ثانیاً 

العربیـة والأجنبیـة ، وذلـك ، تناول الباحث الدراسات التي تسني لـه الاطـلاع علیهـا ، بـدءاً بالدراسـات المحلیـة

  .حسب تسلسلها الزمني 

، ) اثــر تطبیــق الایــزو علــي تحســین الاداء(،بعنــوان )2005(،رحــاب التــاج حســن علــى: ولــي الا  الدراســة

   . بحث غیر منشور -دراسة لنیل درجة الماجستیر ،جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا

داء بصـــور عامـــة وفـــى الشـــركة فـــي ترقیـــة وتحســـین الا ةتطبیـــق الأیـــزو وأثـــر الدراســـة الـــى معرفـــة هـــدفت    

عــدم التطبیــق الفعلــي لمبــادئ الایــزو  كمــا هــدفت الــي بیــانبصــفة خاصــة ) ســودا تــل(الســودانیة للاتصــالات 

   .المنهج الوصفي ةالباحث توقد استخدم على أداء العاملین وتدنى جودة الخدمات المقدمة من الشركة واثرة

 لانظمــةأمقارنــة ب داءوتحســین الا ر فــي ترقیــةیأثلــة تــتطبیــق الأیــزو الاتیــة نتــائج الإلــى   ةالباحثــ تتوصــل    

تطبیـق الأیـزو فـي الشـركة ل ضعف المتابعة الإداریة من قبل المـدراء والمشـرفین ،التقلیدیة السائدة في الشركة

  .وتدنى جودة الخدمات المقدمة من الشركة أثر علي اداء العاملینبصورة جیدة 

اسة بعنوان أثر تطبیق إدارة الجودة در  )م 2006( أحمد موسى إسماعیل محمد  :الثانیة   الدراسة

جامعة  –رسالة مقدمة لنیل درجة الدكتوراه الشاملة على أداء المنظمات في قطاع الأعمال بالسودان،

  .كلیة الدراسات العلیا –السودان للعلوم والتكنولوجیا 

تناولت هذه الدراسة أثر تطبیق إدارة الجودة الشاملة على أداء المنظمات فى قطاع الأعمال بالسودان   

وقد هدفت الدراسة إلى التعرف على علاقة الجودة الشاملة بوظائف الإدارة والوظائف التقنیة للمنظمات 

وكذلك واقع الأداء . الشاملةوالتعریف بمفهوم الأداء الشامل وطرق قیاسه وعلاقته بمفهوم إدارة الجودة 

بالمنظمة قبل وبعد تطبیق نمط المعاییر القیاسیة وتحدید الجوانب الایجابیة التي تحققت ، وتطبیق النمط 
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الجدید برصد حالات التحسین المستمر التي تحققت من خلال تطبیق نمط إدارة الجودة الشاملة وتطور 

وقد اتبع الباحث المنهج التحلیلي . خدمة في الجودة الشاملة الأدوات والأسالیب والمعاییر القیاسیة المست

وبذلك قد توصل الباحث إلى أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة . ومنهج دراسة الحالة والمنهج الوصفي 

بین تطبیق مفهوم الجودة الشاملة وتفصیل الوظائف الإداریة والتنفیذیة كما أن هنالك علاقة بین الجودة 

دارة التغییر التحسین المستمر الشاملة وت ٕ وقد وصى الباحث بالتركیز على برامج . حسین الأداء الشامل وا

التدریب المستمر لرفع مهارات العاملین وتمكینهم من تطبیق التحسینات التي سیدخلها برنامج تخطیط 

ل منسوبي المنظمات أوافق الباحث فى أن التدریب المستمر والتثقیف بمفاهیم الجودة الشاملة لك.. الجودة 

یؤدى إلى تبنى تطبیق إدارة الجودة الشاملة الشئ الذي یقود إلى رفع الكفاءة الإداریة حیث ینعكس ذلك 

  .على أداء المنظمات في قطاع الأعمال 

وتطبیقاتها إدارة الجودة الشاملة  دراسة بعنوان )م2006( عبد العال بشیر عبد العال: الدراسة الثالثة 

جامعة  –بحث تكمیلي لنیل درجة الماجستیر - وتطویر الكفاءات الإداریة بالتعلیم العاليفي تنمیة 

  . السودان للعلوم والتكنولوجیا

( تناولت الدراسة إدارة الجودة الشاملة وتطبیقاتها في تنمیة وتطویر الكفاءات الإداریة بالتعلیم العالي 

وقد هدفت الدراسة إلى معرفة مدى تطبیق إدارة ) . دراسة حالة جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا 

عضاء هیئة التدریس وتحدید أى الجودة الشاملة في جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا من وجهة نظر أ

المبادئ الأكثر تطبیقاً في جامعة السودان كما یراها أعضاء هیئة التدریس كذلك معرفة مستویات إدراك 

أفراد عینة الدراسة لمدى تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في جامعة السودان وفقاً للمتغیرات المستقلة 

لخبرة في التدریس الجامعي ـ الجامعة التي تخرج منها ـ الكلیة التي المؤهل الأكادیمي ـ سنوات ا: الآتیة 
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ونشر ثقافة إدارة الجودة الشاملة ومتطلباتها المطبقة بالجامعة على منسوبیها .  العمر  -یدرس فیها

  .في النظام التعلیمي  ملاءمتهاللعمل على تعزیزها وتطویرها ومدى 

نظري والمیداني الذي یعمل على تحلیل مفهوم إدارة الجودة اعتمد الباحث على المنهج الوصفي ال    

الشاملة ومتطلبات استخدامها بالتعلیم الجامعي وممیزاته وأهدافه وواقع الجامعات السودانیة لإمكانیة تطبیقه 

من خلال تصور مقترح بتحسین أعضاء هیئة التدریس الذین یعتبرون من أهم المدخلان في النظام التعلیمي 

ي وذلك من أجل الحصول على أهم مخرج للنظام التعلیمي الجامعي وهم طلاب الجامعات السودانیة الجامع

) المادیة والبشریة ( خلص الباحث إلى أن الجامعات السودانیة تفتقر إلى وجود مقومات متطلبات الجودة  ،

مناهج متكاملة وتدریب  دجلا تو حیث . التي تعتبر أساس لفلسفة التنفیذ التي تعنى بإدارة الجودة الشاملة

ضرورة تبنى وزارة التعلیم العالي . وتأهیل للقائمین على أمر إدارة الجودة الشاملة فى الجامعات السودانیة

متمثلة في إدارتها العلیا لمفاهیم الجودة الشاملة لضمان تفعیل جودة التعلیم الجامعي نحو مؤسساتها التعلیمیة 

. تمرمن أجل التطویر والتحسین المس  

ادارة الجودة الشاملة واستراتجیة المؤسسة بعنوان ) 2009(ختیم محمد العید  : الرابعة  الدراسة

  .بحث منشور ’ دراسة لنیل درجة الماجستیر ،جامعة محمد بوضیاف 

جودة لا أدواتتناول  كما بالإستراتیجیةناقشت  الدراسة  مفاهیم الجودة الشاملة بالمؤسسة وعلاقتها 

للبحث هل تحسین المنتجات وتطرها یضمن بقاء المؤسسة  الأساسیةومراحل تطورها وكانت الفرضیة 

وعلاقته بالخطة الإستراتیجیة  إداريالجودة كنظام  إدارةبالتركیز علي نظام  أیضاوقامت الدراسة 

ظم ادارة الجودة اهم نتائج الدراسة متابعة نللمؤسسة تم استخدام المنهج التحلیلي والوصفي وكانت 

بطریقة حازمة ومراجعة هیاكل واستراتجیة المؤسسة بحیث تتماشي مع اهداف المؤسسة ،اعداد برامج 
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تدربیة شاملة للادارة العلیا وكل فئات الموظفین ،الاستعانة بخبرات خارجیة لحل المشاكل التي یصعب 

  .حلها بالمؤسسات داخلیا 

دراسة بعنوان اثر مصادر قوة الادارة العلیا في تحقیق ) 2007(مني علي زیدیة : الدراسة الخامسة

  .دراسة لنیل درجة الماجستیر، الجامعة الاسلامیة بغزة ، بحث منشور.الاهداف الاستراتجیة 

 في الإستراتیجیة الأهداف تحدید في العلیا الإدارة قوة تأثیر مدى على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت

 القوة :التالیة العلیا الإدارة قوة مصادر اعتماد تم الغرض ولهذا غزة، قطاع في العاملة التجاریة المصارف

 مجالات في الإستراتیجیة الأهداف على وأثرها الشخصیة، الصفات وقوة الخبرة، قوة الملكیة، قوة الهیكلیة،

 لدعم اللازم والاقتراض التمویل حجم وزیادة الربح، متطلبات تحقیق والودائع، المالیة الموارد تنمیة

 المصارف في العلیا الإدارة في موظف 122 من مكون مجتمع على الدراسة أجریت وقد .الاقتصاد

 تأثیر هناك أن النتائج أظهرت وقد استبانه، 74 خلال من البیانات على الحصول تم وقد التجاریة،

 الأهداف وتحدید الشخصیة والصفات والملكیة والخبرة الهیكلیة حیث من القوة بین معنوي إیجابي

 مصادر فحص ضرورة أبرزها من التي التوصیات بعض الدراسة اقترحت النتائج ضوء وفي الإستراتیجیة،

مكانیة أخرى، إستراتیجیة أهداف لفهم العلیا الإدارة لقوة أخرى ٕ  على الدراسة تطبیق وا

  .التجاریة المصارف في الأهداف جمیع بین الموازنة وأهمیة أخرى، إستراتیجیة مستویات

  التعلیق علي الدراسات السابقة

مـن  الدراسـات السـابقة ذات الصـلة بموضـوع البحـث ومتغیراتـه ، والمتعلقـة  عـددلقد اطلع الباحث علـي      

نتـــائج هـــذه ومراجعتهـــا وذلـــك مـــن أجـــل   القطـــاع الخـــاص والعـــام بتطبیــق نظـــام إدارة الجـــودة فـــي مؤسســـات 

بناء اطارهـا النظـري وكیفیـة تصـمیم الاسـتبانة والاطـلاع علـي الاسـالیب الاستفادة منها في قد تم و   الدراسات

 اهتمـت بعـرض هـایتضـح مـن العـرض السـابق للدراسـات أن أغلب .تحقیق أهداف البحـثالاحصایئة من اجل 
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ــاملة كفلســـفة إداریـــة مـــن حیـــث النــــشأة و التطــــور والمفهـــوم و مجـــالات التطبیـــق و إظهـــار  إدارة الجـــودة الشـ

، وعـن الـدور الـذي تلعبـه إدارة الجـودة وأنظمتهـا  المخاطر التي تحـول دون نجاح تطبیقهـا فـي الواقـع العملـي

تناولـــت نظـــم ادارة الجـــودة وربطتهـــا ن معظـــم الدراســـات الســـابقة إ  .، وعـــن قیـــاس الأداءالمؤسســـةفــي نجـــاح 

   لموظفین  بتطبق هذا المفهوم الحدیث للادارة باستراتجیة المؤسسات وتحسین الاداء والتزام الادارة العلیا وا

  من الدراسات السابقة البحث الحالي موقع

متغیــر الاهـــداف الاســـتراتجیة ودور تختلــف هـــذة الدراســة عـــن الدراســـات الســابقة فـــي انهــا ركـــزت علـــي      

بینمـــا الدراســـات الســـابقة أغلبهـــا ركـــز علـــي الجـــودة الشـــاملة  ،نظـــام الجـــودة فـــي تحقیـــق اهـــداف المؤسســـات 

ـــي الواقـــع التطبیقـــي  ـــي الاداء والتمیـــز ورفـــع الكفاءه،كمـــا ركـــزت الدراســـة الحالیـــة عل ومبادئهـــا وتطبیقاتهـــا عل

 الســودانیة المطبقــة لــنظم الجــودة وفعالیــة هــذه الــنظم التــي بعــدد مــن المؤسســات والفعلــي لــنظم ادارة الجــودة 

  .للمؤسسات وتحسین ادائها تحقیق الأهداف الاستراتیجیة تؤدي الي 
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  الفصل الثالث

 اجراءات البحث المیدانیة
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  الفصل الثالث  

 المیدانیة بحثاجراءات ال

  تمهید   

بعد أن تم معالجة الإطار النظري للبحث تم استهداف عده مؤسسات سودانیة مطبقة لنظام إدارة الجودة 

داخل ولایة الخرطوم حیث یتناول هذا الفصل الإجراءات الخاصة بالدراسة المیدانیة ویحتوي علي منهج 

تخدام النتائج في حل الدراسة وعینة الدراسة وأسلوب جمع البیانات ومعالجتها إحصائیا وتفسیرها واس

  المشكلة 

  منهج الدراسة  

استخدمت الدراسة المنهج الوصفي باعتباره المنهج المناسب في تحقیق أهداف البحث والإجابة عن 

الأسئلة فضلا علي انه المنهج الذي یقوم علي وصف الحقائق الراهنة المتعلقة بطبیعة المشكلة وتصویرها 

  كمیا عن طریق جمع البیانات 

  مجتمع الدراسة 

مطبقة لنظام إدارة  مؤسسات حكومیة وخاصة 5في یتكون مجتمع الدراسة من النساء والرجال العاملین 

متمثلة في هیئة  مؤسسة مطبقة للنظام داخل ولایة الخرطوم 30الجودة داخل ولایة الخرطوم من مجمل 

الشركة  –شركة الفیصل الغقاریة  –) صالادارة الحوسبة والات–ادارة التعریفات  - ادارة التخطیط (الجمارك 

  . التعاونیة للتامین
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  عینة الدراسة

مؤسسات یتم ) 30(مؤسسات من جملة ) 5(العینة بالطریقة العشوائیة حیث تم اختیار عدد  تم اختیار

مفردة تم )  120(تطبیق نظام الجودة الشاملة بها واشتملت العینة الإجمالیة لمجتمع الدراسة  علي 

  مفردة منها بطریقة عشوائیة )  50(اختیار

  أداة الدراسة   

  .اعتمد الباحث علي الاستبانة لجمع البیانات وتحلیلها 

   وصف الاستبانة 

  :احتوت الاستبانة علي قسمین رئیسیین

  ).المستوى التعلیمى،المهنة  ،النوع ،العمر:( الشخصیة أوالأسئلة الأساسیة : القسم الأول 

   أسئلة أربعةكل محور یحتوي علي  یحتوي علي ثلاثة محاور:  الثانيالقسم 

  :ثبات الاستبانةو  صدق   

من مرة في نفس  أكثرتطبیقها  أعید إذاتعطي الاستبانة نتائج متقاربة او نفس النتائج  أنالثبات یعني 

 من المجتمع%) 30(استمارة لعینة استطلاعیة تمثل ) 15(الظروف وللتحقق من ذلك تم توزیع 

معاملات الثبات لكل )  (حیث یوضح الجدول ) الفاكرونباخ(المستهدف عن طریق الاتساق الداخلي 

 .محور 
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  یوضح معاملات ثبات الاستبانة بطریفة الفا كرونباخ) 1(جدول رقم 

  قیمة الفا كرونباخ  المحاور

  0.93  المحور الأول

  0.91  المحور الثاني

  0.93  المحور الثالث

  0.98  الكليالمقیاس     

  spssالمصدر اعداد الباحث من برنامج 

وهو معامل ثبات عال یدل على ثبات المقیاس وصلاحیته ) 0.98= (ولقد كان معامل ألفا كرونباخ 
وهذا یدل على ان هنالك ) 0.99(هو  فبالتاليلمعامل الثبات  ألتربیعيللدراسة ومعامل الصدق هو الجزر 

صدق عال للمقیاس وصالح للدراسة مما یؤكد دقة الاستبانة وتمتعها بالثقة والقبول لما ستخرج به هذه 
  .الدراسة من نتائج

  :طریقة ألفا كرونباخ  
  :حیث تم حساب الثبات باستخدام معادلة ألفا كرونباخ الموضحة فیما یلي

  )   مجموع تباینات الأسئلة  – 1( ن          =      معامل الثبات 
  تباین الدرجات الكلیة           1ن ـ                      

  
  .عدد عبارات القائمة= ن    حیث  
  

  تطبیق الاستبانة  
تم توزیع الاستبانة الي عدد من المؤسسات المطبقة لنظام ادارة الجودة تحدیدا الي اللجان المسئولة عن 

 80وتم تجمیع 150تطبیق نظم الجودة وتم شرح أهدف البحث والغرض من الاستبیان تم توزیع  استبیان 

  وبعد ذلك تم تحلیلها إحصائیا 
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    المعالجات الإحصائیة 

) SPSS(الخاصة بالاستبانة استخدم الباحث البرنامج الجاهز للتحلیل الإحصائي لتحلیل البیانات   

)Statistical Package for Social Science ( الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة، وقد قام

باستعراض كل عبارة أو مجموعة عبارات في جدول یوضح عدد الاستجابات والنسب المئویة لكل إجابة 

ات الاستبانة، بعد ذلك قام بالتعلیق على نتیجة العبارة، وقد استخدم الباحث الجداول التكراریة لتحلیل إجاب

لتحلیل المعلومات وذلك بإعطاء الجداول أرقاماً متسلسلة ثم إعطائها عنواناً لمعرفة ما تحتویه من بیانات 

  . عینة الدراسة لمعرفة النسب المئویة وغیرها

نات التي حصلت علیها الدراسة من خلال الاستبانة تم إدخال هذه البیانات في ولتحلیل المعلومات والبیا

  : جهاز الحاسب الآلي ثم طبقت علیها مجموعة من المعالجات الإحصائیة وهي

  .الجداول التكراریة و النسب المئویة -1

  .الأشكال البیانیة -2

  .القیمة الاحتمالیة -3

  .الوسیط -4

  .أراء المبحوثیناختبار مربع كأي لدلالة الفروق حول  -5

  عرض وتحلیل بیانات محاور الاستبانة  

  ) spss(تم تحلیل البیانات الأولیة باستخدام برنامج التحلیل الإحصائي  

  .وتم عرض النتائج فى جداول النسب المئویة. ولقد تم تحلیل البیانات بواسطة التفریغ
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  یوضح التوزیع التكراري والنسبي لمتغیر العمر) 2(جدول 

 النسبة التكرار العمر

18 -45 41 82% 

46 -60 9 18% 

 0 0 60أكثر من  

 %100 50 المجموع

  المصدر الدراسة المیدانیة                                               

  یوضح التوزیع النسبي لمتغیر العمر) 1(الشكل رقم 

  

  excel 2007المصدر إعداد الباحث من برنامج 

  الجدول والشكل السابقین نري أن غالبیة أفراد العینة المبحوثة  تتراوح أعمارهم ما بینمن خلال 

  بینما جاءت أدني فئة من%) 82(مبحوثاً بنسبة مئویة وقدرها ) 41(وعددهم %) 45- 18(

  %%) .18(مبحوثین بنسبة مئویة وقدرها ) 9(وبلغ عددهم ) 60-46(هم أعمارهم ما بین 

0%

20%

40%

60%

80%

100%

سنة 45-18من سنة 60-46من مناكثر سنة 60

82%

18%
0.00%
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  كراري والنسبي لمتغیر المؤهل العلميالتوزیع الت) 3(جدول 

 النسبة التكرار المؤهل العلمي

 %0 0 ثانوي

 %62 31 جامعي

 %38 19 فوق الجامعي

 0 0 فأكثر 56

 %100 50 المجموع

 المصدر الدراسة المیدانیة

یوضح التوزیع النسبي لمتغیر المؤهل العلمي) 2(الشكل رقم 

  
  excel 2007المصدر اعداد الباحث من برنامج 

) 31(من خلال الجدول والشكل السابقین نري أن غالبیة أفراد العینة المبحوثة هم من الجامعیین وعددهم 
) 19(بینما جاءت أدني فئة من هم فوق الجامعیین وبلغ عددهم %) 62(مبحوثاً بنسبة مئویة وقدرها 
تمد علي أفراد ذوي تأهیل علمي الأمر الذي یوضح أن المؤسسات تع%) 38(مبحوث بنسبة مئویة وقدرها 

  .ممتاز

0.00%
5.00%

10.00%
15.00%
20.00%
25.00%
30.00%
35.00%

ثانوي جامعي الجامعيفوق

0.00%

31.00%

19%
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  التوزیع التكراري والنسبي لمتغیر المهنة) 4(جدول 

 النسبة التكرار المهنة

 %44.0 22 موظف

 %24.0 12 إداري

 %18.0 9 قسم مدیر

 %14.0 7 أخري

 %100 50 المجموع

 المصدر الدراسة المیدانیة

  

  یوضح التوزیع النسبي لمتغیر المهنة ) 3(الشكل رقم 

  
  excel 2007المصدر اعداد الباحث من برنامج 
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موظف اداري قسممدیر اخرى

44%

24%
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) 22(من خلال الجدول والشكل السابقین یتبین أن غالبیة أفراد العینة المبحوثة هم موظفین وعددهم 

بنسبة مئویة وقدرها مبحوثاً ) 12(یلیها الإداریون وبلغ عددهم %) 44(مبحوثاً بنسبة مئویة وقدرها 

وأدني فئة هم  من %) 18(مبحوثین بنسبة مئویة وقدرها ) 9(ثم وظیفة مدیر قسم وعددهم %)  24(

 .%)14(مبحوثین بنسبة مئویة مقدارها ) 7(وظائف أخري  وعددهم 
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  للمؤسسةنظام إدارة الجودة له دور فعال في تحقیق الأهداف الإستراتیجیة  :  المحور الأول 

  الإستراتیجیة والأهداف الجودة أهداف بین علاقة التوزیع التكراري والنسبي لعبارة توجد) 5(جدول 

 النسبة التكرار العبارة

 %024. 12 أوافق بشدة 

 %62.0 31 أوافق

 %12.0 6 محاید

 %2.0 1 لا أوافق

 0 0 لا أوافق بشدة

 %100 50 المجموع

  المصدر الدراسة المیدانیة

نظام إدارة الجودة له دور فعال في تحقیق (ان التوزیع التكراري والنسبي لعبارة ) 5(یتبین من الجدول رقم 

من مجمل افراد العینة اوفق % 24اوافق بشدة بنسبة : كالاتي ) الأهداف الإستراتیجیة  للمؤسسة

بنسبة بلغت ) 1(وبلغ عددهمن أدني فئة هم من لا یوافقو من مجمل افراد العینة بینما كانت % 62بنسبة 

)2%.(  
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  المؤسسة  استراتیجیه  تحقیق في فعال الجودة إدارة التوزیع التكراري والنسبي لعبارة نظام) 6(جدول 

 النسبة التكرار العبارة

 %12.0 1 أوافق بشدة 

 %68.0 6 أوافق

 %8.0 4 محاید

 %2.0 34 لا أوافق

 %10.0 5 لا أوافق بشدة

 %100 50 المجموع

  المصدر الدراسة المیدانیة

  تحقیق في فعال الجودة إدارة نظام(ان التوزیع التكراري والنسبي لعبارة ) 6(یتبین من الجدول رقم 

بینما  ،%)68(مئویة وقدرها واوافق بنسبة %  12اوفق بشدة بنسبة :كالاتي ) المؤسسة  استراتیجیه

  %).2(بنسبة بلغت ) 1(عددهمجاءت أدني فئة هم من لا یوافقون وبلغ 
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  المؤسسة إستراتیجیة لتحقیق الجودة نظام إستراتیجیة التوزیع التكراري والنسبي لعبارة تبني) 7(جدول 

 النسبة التكرار العبارة

 %18 9 أوافق بشدة 

 %74 37 أوافق

 %8 4 محاید

 0 0 لا أوافق

 0 0 لا أوافق بشدة

 %100 50 المجموع

  الدراسة المیدانیةالمصدر 

 لتحقیق الجودة نظام إستراتیجیة تبني (ان التوزیع التكراري والنسبي لعبارة ) 7(یتبین من الجدول رقم 

 إستراتیجیة لتحقیق الجودة نظام إستراتیجیة كاللاتي نسبة اللذین وافقوا علي أن تبني) المؤسسة إستراتیجیة

هم من، بینما جاءت أدني فئة ونسبة اللذین %)74(وقدرها  مبحوثاً بنسبة مئویة) 37(المؤسسة بلغ عددهم 

  %).8(بنسبة بلغت ) 4(محایدون وبلغ عددهم
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 استراتیجیات تحقیق یعني ونجاحه الجودة إدارة  نظام التوزیع التكراري والنسبي لعبارة تطبیق) 8(جدول 

  المؤسسة

 النسبة التكرار العبارة

 %74.0 37 أوافق بشدة 

 %18.0 9 أوافق

 %4.0 2 محاید

 %4.0 2 لا أوافق

 %18.0 9 لا أوافق بشدة

 %100 50 المجموع

  المصدر الدراسة المیدانیة

 یعني ونجاحه الجودة إدارة  نظام تطبیق(إن التوزیع التكراري والنسبي لعبارة ) 8(یتبین من الجدول رقم 

مبحوثاً بنسبة مئویة ) 37(بلغ عددهم نسبة اللذین وافقوا وبشدة :كالآتي ) المؤسسة  استراتیجیات تحقیق

%) 4(بنسبة بلغت ) 2(، بینما جاءت أدني فئة من لا یوافقون والمحایدون وبلغ عددهم%)74(وقدرها 

  .لكل فئة
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لمقاییس الإحصائیة لمحور نظام الجودة له دور فعال في تحقیق الأهداف یوضح ) 9(جدول 

  الإستراتیجیة للمؤسسة

 spssالمصدر إعداد الباحث من برنامج 

  :یوضح نتیجة اختبار مربع كأي لعبارات الفرضیة الأولي فبالنسبة للعبارة ) 9(الجدول رقم 

بقیمة ) 41.36(توجد علاقة بین أهداف الجودة وأهداف الإستراتیجیة بلغت قیمة اختبار مربع كأي 

وهي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في أراء عینة ) 0.00(احتمالیة 

  .ة ولصالح الذین أجابوا أوافقالدراس

بقیمة ) 73.40(نظام إدارة الجودة فعال في تحقیق إستراتیجیة المؤسسة بلغت قیمة اختبار مربع كأي 

وهي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في أراء عینة ) 0.00(احتمالیة 

  .الدراسة ولصالح الذین أجابوا لأوافق

 مربع كاي العبارة الرقم
درجات 

 الحریة

القیمة 

 المعنویة
 الوسیط

درجة 

 القیاس

 أوافق 4 0.000 3 41.360 علاقة بین أهداف الجودة وأهداف الإستراتیجیة توجد 1

 لا أوافق 2 0.000 4 73.400 نظام إدارة الجودة فعال في تحقیق إستراتیجیة المؤسسة 2

 أوافق 4 0.000 2 37.960 تبني إستراتیجیة نظام الجودة لتحقیق إستراتیجیة المؤسسة 3

4 
ونجاحه یعني تحقیق استراتیجیات تطبیق نظام إدارة الجودة 

 المؤسسة
71.424 4 0.000 5 

أوافق 

 بشدة

 اوافق 4 0.00 3 69.245 نتیجة المحور
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بقیمة ) 37.960(تراتیجیة نظام الجودة لتحقیق إستراتیجیة المؤسسة بلغت قیمة اختبار مربع كأي تبني إس

وهي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في أراء عینة ) 0.00(احتمالیة 

  .الدراسة ولصالح الذین أجابوا أوافق

ق استراتیجیات المؤسسة بلغت قیمة اختبار مربع كأي تطبیق نظام إدارة الجودة ونجاحه یعني تحقی

وهي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة ) 0.00(بقیمة احتمالیة ) 71.424(

  .إحصائیة في أراء عینة الدراسة ولصالح الذین أجابوا أوافق بشدة

ة بلغت قیمة اختبار مربع كأي نظام الجودة له دور فعال في تحقیق الأهداف الإستراتیجیة للمؤسس

وهي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة ) 0.00(بقیمة احتمالیة ) 69.245(

  .إحصائیة في أراء عینة الدراسة ولصالح الذین أجابوا أوافق
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  نظام إدارة الجودة له دور في كفاءة أداء المؤسسات المحور الثاني 

  الوظیفي الأداء كفاءة إلا یحكمها لا المؤسسات أداء التوزیع التكراري والنسبي لعبارة كفاءة )10(جدول 

 النسبة التكرار العبارة

 %58.0 29 أوافق بشدة 

 %0 .24 12 أوافق

 %10.0 5 محاید

 %8.0 4 لا أوافق

 %24.0 12 لا أوافق بشدة

 %100 50 المجموع

  المصدر الدراسة المیدانیة

 إلا یحكمها لا المؤسسات أداء كفاءة (ان التوزیع التكراري والنسبي لعبارة ) 10(من الجدول رقم یتبین 

مبحوثاً بنسبة مئویة وقدرها ) 29(بلغ عددهم كالاتي نسبة الذین وافقوا بشدة  ) الوظیفي  الأداء كفاءة

  %).8(مئویة  بلغت مبحوثین بنسبة )  4(، بینما جاءت أدني فئة من لا یوافقون وبلغ عددهم%)58(
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 أداء  كفاءة في محدود دور له الجودة إدارة التوزیع التكراري والنسبي لعبارة نظام) 11(جدول 

  .المؤسسات

 النسبة التكرار العبارة

 %54.0 27 أوافق بشدة

 %20.0 10 أوافق

 %6.0 3 محاید

 %20.0 10 لا أوافق

 %20.0 10 لا أوافق بشدة

 %100 50 المجموع

  المصدر الدراسة المیدانیة

 محدودة ولكنه دور له الجودة إدارة نظام( ان التوزیع التكراري والنسبي لعبارة ) 11(یتبین من الجدول رقم 

مبحوثاً بنسبة مئویة ) 27(بلغ عددهم نسبة اللذین وافقوا بشدة : كالاتي ) المؤسسات  أداء  كفاءة في

مبحوثین بنسبة مئویة  بلغت ) 4(هم محایدون وبلغ عددهم، بینما جاءت أدني فئة من %)54(وقدرها 

)6.(%  
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  المؤسسات أداء كفاءة جودة علي الجودة إدارة نظام التوزیع التكراري والنسبي لعبارة یعتمد) 12(جدول 

 النسبة التكرار العبارة

 %64.0 32 أوافق بشدة 

 %30.0 15 أوافق

 %4.0 2 محاید

 %2.0 1 لا أوافق

 %0 0 بشدة لا أوافق

 %100 50 المجموع

  المصدر الدراسة المیدانیة

 كفاءة جودة علي الجودة إدارة نظام یعتمد( ان التوزیع التكراري والنسبي لعبارة ) 12(یتبین من الجدول رقم 

مبحوثاً بنسبة مئویة وقدرها ) 32(بلغ عددهم نسبة اللذین وافقوا بشدة : كالاتي )  المؤسسات أداء

  %).2(مبحوث بنسبة مئویة  بلغت ) 1(بینما جاءت أدني فئة من هم لا یوافقون وبلغ عددهم، %)64(
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یسهم بدور فعال في كفاءة أداء  الجودة إدارة  نظام التوزیع التكراري والنسبي لعبارة تطبیق) 13(جدول 

  المؤسسات

 النسبة التكرار العبارة

 %74.0 37 أوافق بشدة

 % 0 .18 9 أوافق

 %4.0 2 محاید

 %4.0 2 لا أوافق

 %0 0 لا أوافق بشدة

 %100 50 المجموع

  المصدر الدراسة المیدانیة

یسهم بدور فعال في  الجودة إدارة  نظام ( ان التوزیع التكراري والنسبي لعبارة) 13(یتبین من الجدول رقم 

، بینما %)74(بنسبة مئویة وقدرها مبحوثاً ) 37(نسبة اللذین وافقوا بشدة : كالاتي  )كفاءة أداء المؤسسات

%) 4(مبحوث بنسبة مئویة بلغت ) 2(جاءت أدني فئة من هم  محایدون والذین لا یوافقون وبلغ عددهم

  .لكل
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  المقاییس الإحصائیة لمحور نظام ادراة الجودة له دور في كفاءة أداء المؤسسات) 14(جدول 

  spssالمصدر إعداد الباحث من برنامج 

  :الأولي فبالنسبة للعبارةأعلاه یوضح نتیجة اختبار مربع كأي لعبارات الفرضیة ) 14(الجدول رقم 

) 32.355(كفاءة أداء المؤسسات لا یحكمها إلا كفاءة الأداء الوظیفي بلغت قیمة اختبار مربع كأي 

وهي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في أراء ) 0.00(بقیمة احتمالیة 

  .عینة الدراسة ولصالح الذین أجابوا أوافق

  

 مربع كاي العبارة الرقم
درجات 

 الحریة

القیمة 

 المعنویة
 درجة القیاس الوسیط

 اوافق 4 0000. 4 32.355 كفاءة أداء المؤسسات لا یحكمها إلا كفاءة الأداء الوظیفي 1

2 
نظام إدارة الجودة له دور ولكنه محدودة في كفاءة أداء 

 المؤسسة
 اوافق 4 0000. 4 26.500

 أوافق بشدة 5 0000. 3 50.320 یعتمد نظام إدارة الجودة على جودة كفاءة أداء المؤسسة 3

4 
تطبیق نظام إدارة الجودة یسهم بدور فعال في كفاءة أداء 

 المؤسسة
 أوافق بشدة 5 0000. 3 66.640

 أوافق بشدة 5 0.00 4 49.587 نتیجة المحور
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) 26.50(دارة الجودة له دور ولكنه محدودة في كفاءة أداء المؤسسة بلغت قیمة اختبار مربع كأي نظام إ

وهي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في أراء ) 0.00(بقیمة احتمالیة 

   .عینة الدراسة ولصالح الذین أجابوا أوافق

بقیمة ) 50.32(كفاءة أداء المؤسسة بلغت قیمة اختبار مربع كأي یعتمد نظام إدارة الجودة على جودة 

وهي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في أراء عینة ) 0.00(احتمالیة 

  .الدراسة ولصالح الذین أجابوا أوافق بشدة

ت قیمة اختبار مربع كأي تطبیق نظام إدارة الجودة یسهم بدور فعال في كفاءة أداء المؤسسة بلغ

وهي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة ) 0.00(بقیمة احتمالیة ) 66.640(

  .إحصائیة في أراء عینة الدراسة ولصالح الذین أجابوا أوافق بشدة

یمة بق) 49.587(نظام ادراة الجودة له دور في كفاءة أداء المؤسسات بلغت قیمة اختبار مربع كأي 

وهي قیمة ذات دلالة معنویة بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في أراء عینة ) 0.00(احتمالیة 

  .الدراسة ولصالح الذین أجابوا أوافق بشدة
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  التزام الإدارة العلیا بنظام الجودة له دور في تحقیق الأهداف الإستراتیجیة المحور الثالث

له دور في تحقیق الاهداف الاستراتجیة  العلیا الإدارة والنسبي لعبارة التزامالتوزیع التكراري ) 15(جدول 

  .للمؤسسة 

 النسبة التكرار العبارة

 %42.0 21 أوافق بشدة 

 % 0 .56 28 أوافق

 %2.0 1 محاید

 0 0 لا أوافق

 0 0 لا أوافق بشدة

 %100 50 المجموع

  المصدر الدراسة المیدانیة

له دور في تحقیق  العلیا الإدارة التزاملعبارة ( ان التوزیع التكراري والنسبي ) 15(یتبین من الجدول رقم 

، %)56(مبحوثاً بنسبة مئویة وقدرها ) 28(نسبة اللذین وافقوا : كالاتي ) الاهداف الاستراتجیة للمؤسسة 

  %).2(مبحوثین بنسبة مئویة  بلغت ) 1(بینما جاءت أدني فئة من هم محایدون وبلغ عددهم
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 دور له المؤسسة في الجودة ثقافة بتبني العلیا الإدارة التوزیع التكراري والنسبي لعبارة التزام) 16(جدول 

  الإستراتیجیة الأهداف تحقیق في إیجابي

 النسبة التكرار العبارة

 %72.0 36 أوافق بشدة

 %26.0 13 أوافق

 %2.0 1 محاید

 0 0 لا أوافق

 0 0 لا أوافق بشدة

 %100 50 المجموع

  المصدر الدراسة المیدانیة

 في الجودة ثقافة بتبني العلیا الإدارة التزام (ان التوزیع التكراري والنسبي لعبارة ) 16(یتبین من الجدول رقم 

) 36( نسبه اللذین وافقوا بشدة : كالاتي )  الإستراتیجیة الأهداف تحقیق في إیجابي دور له المؤسسة

مبحوثین ) 1(، بینما جاءت أدني فئة من هم محایدون وبلغ عددهم%)72(مبحوثاً بنسبة مئویة وقدرها 

  %).2(بنسبة مئویة  بلغت 
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 له الجودة نظام  ومتابعة وتنفیذ بتطبیق العلیا الإدارة التوزیع التكراري والنسبي لعبارة التزام) 17( جدول

  الأداء فعالیة في ایجابي دور

 النسبة التكرار العبارة

 %82.0 41 أوافق بشدة 

 %18.0 9 أوافق

 0 0 محاید

 0 0 لا أوافق

 0 0 لا أوافق بشدة

 %100 50  المجموع

  المصدر الدراسة المیدانیة

  ومتابعة وتنفیذ بتطبیق العلیا الإدارة التزام(ان التوزیع التكراري والنسبي لعبارة ) 17(یتبین من الجدول رقم 

مبحوثاً بنسبة مئویة ) 41( نسبة اللذین وافقوا بشدة : كالاتي ) الأداء فعالیة في ایجابي دور له الجودة نظام

مبحوثین بنسبة مئویة  بلغت ) 9(، بینما جاءت أدني فئة من هم موافقون وبلغ عددهم%)82(وقدرها 

)18.(%  
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  رابع الفصل ال

  النتائج والتوصیات 

  

  

  

  

  

  



67 
 

  النتائج 

  

 الفصل في عرضها تم والتي ,البحث بیانات وتحلیل مناقشة بعد النتائج من مجموعة إلى البحث توصل

  :  التالیة النقاط في البحث نتائج أهم إبراز ویمكن ، الرابع 

 . ات فعال في تحقیق  الأهداف الإستراتیجیة للمؤسس نظام إدارة الجودة له دور  -1

 .ات تبني إستراتیجیة نظام الجودة لتحقیق إستراتجیة المؤسس  -2

 . تطبیق نظام إدارة الجودة ونجاحه یحقق إستراتیجیة  المؤسسة -3

 . تطبیق نظام إدارة الجودة یسهم بدور فعال في كفاءة أداء المؤسسات -4

   بتطبیق نظام الجودة یساعد في تحقیق الاهداف الاستراتجیة للمؤسسات التزام الإدارة العلیا  -5

یق الأهداف الإستراتجیة له دور ایجابي في تحقبتبني ثقافة الجودة في المؤسسة  التزام الإدارة العلیا -6

  .للمؤسسة 
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  التوصیات

  - : بناء علي النتائج السابقة نوصي بالأتي

  .إعطاء أهمیة قصوى لصیاغة الأهداف الإستراتجیة التي تشتق منها أهداف الجودة  -1

ضرورة التزام المؤسسات في السودان بتطبیق  نظم إدارة الجودة الشاملة لما له من دور فعال في  -2

 .تحقیق الأهداف الإستراتجیة للمؤسسة 

الشاملة لما لها من دور في ضرورة التزام المؤسسات في السودان بتطبیق  نظم إدارة الجودة  -3

 . تحسین كفاءة أداء المؤسسات

ضرورة إبراز دور إدارة الجودة كعنصر أساسي من عناصر المزیج الإداري یساهم بشكل فعال  -4

 . في  تحقیق الإستراتجیة وزیادة الربحیة

 القادرة الخبرات تجمیع طریق الاهتمام بكفاءة نظام إدارة الجودة وكفاءة الموظفین عن -5

 ودراسة وبحث والتنسیق العمل لتتولى مسؤولیة الشاملة الجودة إدارة مجال في لمتخصصةوا

الحلول وتدریب الموظفین لإكسابهم المهارة اللازمة   واقتراح التطبیق واجهت التي المشاكل

 .للتعامل مع نظم الجودة العالمیة 

 -:یجب علي الإدارة العلیا أن تلتزم بدورها الفعال في  -6

 المسئولین إلى الاقتراح فرصة إعطاء یتم بحیث الوحدات داخل التنظیمیة الهیاكل مراجعة  . أ

 .أهدافها وتحقیق الشاملة الجودة إدارة متطلبات مع الهیاكل هذه تتماشى لكي الدنیا علىالمستویات

 خوف دون الجدید المنهج هذا في قدما لنشر ثقافة الجودة الشاملة والمضي تدریبیة برامج إعداد  . ب

 .قویة بةوبرغ
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 وكذلك التغییر وقبول تطبیقها وأهمیة الشاملة الجودة إدارة بمنهج المستویات الإداریة  إقناع جمیع  . ج

 . الشاملة الجودة قوي بتطبیق نظام إدارة بشكل ترغب العلیا الإدارة أن العمال التوضیح لجمیع

  الشاملة الجودة بإدارة العاملین لكل تشجیعیة بطاقات والمعنوي علاوات المادي الحافز تقدیم  . د

 المادي الحافز وربط الفرق، قادة منسقین، الفرق، أعضاء التحسین، فرق القیادة، لجنة بالوحدات       

 .المحققة بالنتائج        

 

 ببحوث مستقبلیة  مقترحات 

  دور نظام إدارة الجودة في زیادة الكفاءة والإنتاجیة  

  الأداء الوظیفيدور نظام إدارة الجودة في كفاءة  
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  المصادروالمراجع
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  المراجعالمصادرو 

  30ایة  –الكهف سورة  –القران الكریم 

  2ایة  –سورة الملك  –القران الكریم 

  53ایة  –سورة الاسراء  –القران الكریم 

  103ایة  –سورة النساء  –القران الكریم 

  :الكتب 

م ، تخطیط و مراقبة جودة المنتجات ، مدخل إدارة الجودة ) 1996(توفیق محمد عبد المحسن  -1

 .مصر  الشاملة ، الطبعة الأولي ،

م ، إدارة الجودة الشاملة في الفكر الإسلامي والمعاصر ) 2006. (الجو یبر، عبد الرحمن إبراهیم -1

 .،الطبعة الثانیة المدینة المنورة

إدارة الجودة الشاملة ، الریاض ، الكبیعان ، م ) 1998(خالد بن سعد عبد العزیز بن سعید ،  -2

 للنشر و التوزیع

 .مكتبة عمان، والعملیات، والمفاهیم المدخل الإستراتیجیة الإدارة )2004 (عباس، نعمة الخفاجي، -2

 .الأولى الطبعة والتوزیع، للنشر الثقافة دار

 . ،مفهوم الجودة الشاملة )بدون( -الزهراني عبد االله  -3

  الجزائر هومه ، الشاملة، ، دار الجودة م ،إدارة) 2003(الدین  العویسات جمال -4

العربیة،  المؤسسات قي الشاملة الجودة إدارة لتطبیق العلمي م النهج  (1996)الفتاح، عبد فرید -5

   .الكتب،القاهرة دار
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 الطبعة ، والتطبیق، النظریة بین إلإیزو و الشاملة  م ،الجودة   (1996 )شندي، رضا محمد -6

 .مصر الأولى،

منظور القرن الحادي والعشرین، دار الكتب، : م ،إدارة الموارد البشریة) 2000( ،مصطفى أحمد -7

 .القاهرة

  :البحوث العلمیة 

  م ، موسوعة الإسلام والتنمیة) 2011(احمد السید الكردي  -8

أثر تطبیق إدارة الجودة الشاملة على أداء بحث بعنوان ، )م 2006(احمد موسى إسماعیل محمد  -9
جامعة السودان للعلوم  –المنظمات في قطاع الأعمال بالسودان ،رسالة مقدمة لنیل درجة الدكتوراه

 .والتكنولوجیا 
 بحث بعنوان الجودة الشاملة وأثرها علي فاعلیة الأداء  - دمشق  –م ) 2009(حسان المتني  - 10

ستراتجیة المؤسسة  ، بحث) 2009(العید ،  محمد ختیم - 11 ٕ  .بعنوان إدارة الجودة الشاملة وا

م  بحث بعنوان إدارة الجودة الشاملة مدخل لتطویر المیزة التنافسیة ) 2003(سملالي یحضة  - 12

  .جامعة ورقلة -للمؤسسة الاقتصادیة

دارة الجودة الشاملة وتطبیقاتها في تنمیة بحث بعنوان ، إ)م 2006(عبد العال بشیر عبد العال  - 13
 –بحث تكمیلي لنیل درجة الماجستیر في الإدارة العامة  -وتطویر الكفاءات الإداریة بالتعلیم العالي

 .جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا 
 منشورات واستراتیجیات، تقنیات للمؤسسات الاقتصادي ، التدبیر (2001) محسن، محمد  - 14

 .الجزائر الساحل

 المراجع الأجنبیة 

15- F.Lorey , Les strategies des enterprises , edition dunod. 
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16- Pat kaufman et cindy wetmore,( 1994)،la bible du manager, 

impression bussiere saint amend, France.  

17- Zhang, Zhihai.( 2001). Implementation of  Total Quality 

Management. Liaoning: Labyrint Publication. 
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