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 المستخلص
تحسين على أثر تطبيق نظام إدارة الجودة لتعرف على ا،  المؤسسة السودانية للنفط تناولت الدراسة

لتغطي  المؤسسة السودانية للنفطجميع إدارات على طبقت هذه الدراسة  وقد،  المؤسسي الأداء
، تناولت  2017وحتى مايو من العام  2004 منذ بداية تطبيق نظام إدارة الجودةالفترة الزمنية 

فإلتزام القيادة تحسين الأداء  تؤثر بصورة مباشرة أو غير مباشر على محاور محددةالدراسة 
المتبع لتشغيل المؤسسة يؤثران على المورد البشري الذي يلعب دور أساسي في تنفيذ  لإسلوباو 

ا ينتج عنه خدمات ذات جودة عالية مم مخرجاتهمنهج العمليات المستخدم بتحديد مدخلاته و 
من مختلف  موظف 274 تم تنفيذ الدراسة على عينة شملتالى أداء مؤسسي مستدام.  وصولاً 

تم إستخدام ولتحليل البيانات ، وذلك بإستخدام الإستبيان كأداة لجمع البيانات المستويات الوظيفية 
الدراسة الى مجموعة من ت وقد توصل SPSSمجموعة من الأساليب الإحصائية منها برنامج 

صحة الفرضية الأساسية توجد علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين تطبيق نظام إدارة  :النتائج
وهو أقل من مستوى  0.00عند مستوى دلالة  الأداء في المؤسسة السودانية للنفطالجودة وتحسين 

( ، كما أظهرت النتائج ان العلاقة بين المتغير 0.01الدلالة الذي تم تحديده من قبل الباحث)
المستقل تطبيق الجودة  والمتغيرات التابعة المتمثلة في كل من )إلتزام القيادة ،  الموارد البشرية ، 

ويعتبر منهج العمليات هو المتغير التابع الأكثر ، هج العمليات ، جودة الخدمات( علاقة طردية من
 14.794 (t-testتأثراً بتطبيق الجودة  بالمؤسسة السودانية للنفط حيث بلغت قيمة الإختبار )

 مقارنة بباقي المتغيرات التابعة يليه إلتزام القيادة بفارق بسيط .

 
 

 

 

 

 

 



  
 

 

 

 

Abstract 

The study deals with identifying the impact of QMS implementation on 

improving institutional performance, this study was applied to all 

departments of Sudanese Petroleum Corporation covering the time period 

since the SPC applied QMS on 2004 and till May 2017.The study dealt 

with specific axes that directly or indirectly affect performance 

improvement, the commitment of the leadership and the methodology of 

organizational operation affect the human resource which plays a key role 

in the implementation of the operational approach which is used to 

determine its inputs, outputs and results in high quality services to 

achieving sustainable institutional performance. The survey was conducted 

on a sample of 274 employees from all functional levels by using the 

questionnaire as a tool for collecting, analyzing and studying data a 

statistical method was used, such as the SPSS program. The study has 

reached a set of results: Basic hypothesis validity, there is a statistically 

significant relationship between the impact of QMS implementation and 

performance improvement on Sudanese Petroleum Corporation at the 

significance level 0.00 Which is less than significance level that was 

determined by the researcher (0.01), the results also showed that the 

relationship between the independent variable (QMS implementation) and 

the dependent variables (leadership commitment, HR, operational 

approach, quality of service) was positive, the operational approach is the 

dependent variable that is most influential in QMS implementation on 

Sudanese Petroleum Corporation where T-test value reached 14.794 when 

compared to the rest of the dependent variables  

The next dependent variable that influential in QMS implementation is the 

leadership commitment with a simple difference. 
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 الأولالفصل 
 المقدمة

 تمهيد:

لا تختلف في ذلك فاعلية ممكنة، و تحقيق أهدافها بأعلى كفاءة و  إلىتسعى معظم المؤسسات 
نتا  الإ كانت تعمل في مجالن إ، مؤسسات خاصة أو مؤسسات حكومية كانت أيا  المؤسسات 

و يحكم حركتها هفالأساس الذي ، ربحية أو غير ربحيةوقد تكون مؤسسات  تقديم الخدمات وأ
ستخدامها الإستخدام الأمثل و الموارد توظيف الإمكانات و مما يسهم في عمل الإدارة بنجاح  ا 

التعرف على إحتياجات تها ، وذلك من خلال رسالو  هاهدفأالأساليب الحديثة لتحقيق بمساعدة 
 .الكفاءة المطلوبة لعمل على تقديم الخدمة بالجودة و االعميل وتوقعاته و 

في ص الخاو  الحكومي بصفة عامة في ظل التنافس الحاد بين القطاع أهمية الجودة إزدادت
ف لتحقيق الربح بصفة خاصة في تلك المؤسسات التي لا تهدو الرقابة مجال الإنتا  والخدمة و 

من بين هذه الجودة، و الطرق المستخدمة في تحسين تعدد الأساليب و  في ظل من وراء نشاطها،
 الأكثر إنتشارا  .  وه( QMSإدارة الجودة ) ر نظامعتبيالأساليب 

قق هذا القطاع نموا  كبيرا  في جمهورية السودان يتزايد حجمه ، فقد حالنفطية  ان قطاع الخدمات
د أهم القطاعات التي تعتمد عليها أح النفطقطاع  يعتبرو  ،أستمر هذا النمو بشكل ملحوظو  ،

الموازنة العامة  راداتإي أساسية يعتمد عليها في ضا  ركيزةبإعتباره أيالبلاد كمورد إقتصادي و 
العاملين و  العاملة في قطاع النفط اتمازالت هناك جهودا  متواصلة لتدعيم قدرات الشرك للدولة،
ة الدولي من المنتجات المختلفوفتح آفاق عمل جديدة، وتوفير إحتياجات السوق المحلي و بها ، 

مع ضمان  المنتجات والخدمات عالية الجودة لعملائها،بتوفير  بشكل دائم ودون انقطاع ، وذلك
لإهتمام بالعميل بصورة او  العالميةهتمام بالحصة السوقية المحلية و الإتشغيل المحطات و  سهوله

 . أوسع في ظل نظام يعتمد على معدلات عالية من جودة الخدمات في هذا المجال
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مع الإهتمام  المؤسسي الأداءالمؤسسة السودانية للنفط على تحسين  من هنا كان حرصو 
 . النفطبقطاع التنظيمية بقياسه ورفع الكفاءة الإنتاجية و 

 بإستخدام إحدى الأدوات قياسالمن  لابد ،الإدارة بطريقة محكمةو  السيطرة من وحتى تتمكن
 به لمعرفة تحقيق المناطة والأنشطة العمليات قياسعليه  أو قسم إدارة يعني أن كل هذاة و كميال

 . الخطة الموضوعةو  الهدف

 كماالعملاء الداخليين والخارجين  ثقافةفي  تغير ملحوظ إلىأدى  ان تطبيق نظام إدارة الجودة
الحفاظ على المركز  إلىتطوير إجراءات العمل بالإضافة و ، المؤسسي ساهم في تحسين الأداء

 .المؤسسات الرائدة في نفس المجال التنافسي لها بين

عاملين بالتعرف على نه يتيح الفرصة للأحيث  نظام تحفيزي، يعتبر الجودةإدارة أن نظام 
 الإبداع .هم صلاحيات وفق هذه الإمكانيات ويحثهم على التفوق والتفكير و منحإمكانياتهم و 

ات وضع الإجراءالأمثل للجودة و  المفهوم تحديد فرصة للعاملين في نظام إدارة الجودةكما يتيح 
يعتبر الإهتمام بالجودة هو المقياس هنا ، و توقعات العملاءالسليمة التي تلبي إحتياجات و 

الأساسي الذي من خلاله تستطيع المؤسسة التعرف على مستوى أدائها مقارنة بالمؤسسات 
 .الأخرى 

( تطبيق نظام إدارة الجودةو )هذه الدراسة تتكون من متغيرين رئيسين المتغير المستقل وه إن
يشمل وقد تم تسميته بالرئيسي لأنه ( ، تحسين الأداء المؤسسي)الرئيسي  والمتغير التابع
لموارد البشرية ، منهج العمليات ، إلتزام القيادة ، اهي )ة الفرعية و التابعات المتغير مجموعة من 

 .(جودة الخدمات المقدمة

المتغير  (بتطبيق نظام إدارة الجودة)يرتبط ( تحسين الأداء المؤسسي)الرئيسي  المتغير التابعان 
تطوير الخدمات   إلىالأداة التي تهدف  )تطبيق نظام إدارة الجودة(حيث يعتبر ، المستقل

المتغير المستقل نجد أنه يؤثر على  إلىوبالنظر  ،واهامست ورفع هاوتحسين نوعيتها وقياس
 يؤثر على باقي المتغيرات الفرعية.المتغير التابع الرئيسي وبالتالي 
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 :  مشكلة الدراسة 1.1

ل والخار  خلال ضغوطات وتحديات مختلفة من الداخ تواجه المؤسسة السودانية للنفط
عن طريق وتطبيقه  نظام إدارة الجودةتسعى في إعتماد المؤسسة جعل مما  السنوات الأخيرة،

إزدياد مثل ، هذه الضغوطات ولدت مجموعة من المشاكل ISO 9001:2000المواصفة تبني
توثيق  إلىالحوجة ، بجمهورية السودان عدد الشركات العاملة والمستثمرة في مجال النفط

 عملياتللموثق و  عدم وجود وصف دقيق،  لخاصة بالمؤسسة السودانية للنفطجراءات العمل اإ
لهذه قلة الإشراف والمتابعة  إلىفة بالإضا الإدارية الإجراءات طول حلقة ،  المؤسسةالرئيسية ب

ع يتوز والإدارة العليا وتضارب في  فجوة بين الإدارات العامةالإجراءات أثناء التنفيذ ، 
عدم وجود تحديد وتحليل لمناطق التداخل ومنسوبيها ،  والسلطات بين الإداراتالصلاحيات 
تعقيدات المؤسسة السودانية للنفط حول  تكرار شكاوى عملاء، الإدارية  بين العمليات

 .النفط حقول مربعات بالإجراءات الخاصة 

قامت بتطبيق المواصفة العالمية تحسين أداء المؤسسسة السودانية للنفط كخطوة أولى نحو 
ISO 9001:2000  الإجراءات الخاصة بالأنشطة المعنية بعملية توثيق المواصفة  هابإعتبار

التي تقوم بها المؤسسة ، حيث أن تحسين الأداء المؤسسي هو المحور الرئيسي الذي تدور 
حوله الدراسة وذلك من خلال دراسة تحسين الأداء المؤسسي في محاور محددة هذه المحاور 

لوب المتبع لتشغيل تؤثر بصورة مباشرة أو غير مباشرة على تحسين الأداء فإلتزام القيادة والإس
المؤسسة يؤثر على المورد البشري الذي يلعب دور أساسي في تنفيذ منهج العمليات المستخدم 
بتحديد مدخلاته ومخرجاته مما ينتج عنه في المحصلة النهائية ، خدمات ذات جودة عالية 

 وبالتالي الحصول على أداء مؤسسي مستدام .

-2003) للأعوامبالمؤسسة السودانية للنفط  التطويرالجودة و بالإضطلاع على تقارير إدارة 
مبادئ الجودة الثمانية نجد أن )التزام القيادة ، الموارد البشرية ، منهج  إلى( ، وبالنظر 2012

العمليات ، جودة الخدمات( هي أكثر المبادئ التي تم مناقشتها والتطرق إليها في إستبيانات 
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إلقاء الضوء عليها  إلى، بالإضافة  العليا راجعة الإدارةالعملاء والشكاوى ، مخرجات إجتماع م
  .(2012-2003)وزارة النفط والغاز،السنوية المعتمدة   في التقارير الأداء

 تأسيسا  عليه يمكن صياغة مشكلة الدراسة في التساؤل العام الأتي : من خلال ما تقدم و 
 المؤسسي في المؤسسة السودانية  بتحسين الأداء ما علاقة تطبيق نظام إدارة الجودة

 ؟للنفط

  هي :ال الأساسي تتفرع عدة أسئلة و من هذا السؤ 
 بالمؤسسة السودانية للنفط ؟ القيادة بإلتزام ما علاقة تطبيق نظام إدارة الجودة .1

بالمؤسسة السودانية تنمية الموارد البشرية ب إدارة الجودةما علاقة تطبيق نظام  .2
 ؟للنفط 

ستخدم بالمؤسسة السودانية بمنهج العمليات الم إدارة الجودةما علاقة تطبيق نظام  .3
 ؟ للنفط

لمقدمة بالمؤسسة السودانية بجودة الخدمات ا إدارة الجودةما علاقة تطبيق نظام  .4
 ؟للنفط

 أهمية الدراسة :  1.1

العاملة  المؤسسات والشركات السودانيةتعد هذه الدراسة من الدراسات القلائل في  .1
 المؤسسي على تحسين الأداءإدارة الجودة  ماتطبيق نظالتي تتناول أثر في المجال 

، لذا فإنه من المؤمل ان تقدم هذه الدراسة إضافة علمية جديدة قد تسهم في إثراء 
أثرها في تقديم إطار متكامل لنظم الجودة و المكتبة السودانية وذلك من خلال 

 .المؤسسي تحسين الأداء
دورها المتنامي ناولها إحدى مؤسسات قطاع النفط و تبرز أهمية هذه الدراسة في ت .2

لما له من دور عتبر من أبرز القطاعات الخدمية، لوطني كونه يفي الإقتصاد ا
ستوى جودة مهم في تحريك عجلة الإقتصاد الوطني مما يتطلب منها الإهتمام بم

التحسين الذي يطرأ على أداء المؤسسة الذي سينعكس في الخدمات التي تقدمها و 
 دعم الإقتصاد الوطني بصورة فاعلة . 

http://almarefh.net/show_content_sub.php?CUV=431&Model=M&SubModel=153&ID=2349&ShowAll=On


5 

 

ة بالمؤسسة السودانية للنفط لمعرفة علاقة الترابط الكامل ساعد هذه الدراسة القادت .3
خطوة على طريق المؤسسي ، فهي تشكل  تحسين الأداءو  الجودة إدارة مابين نظ

 .  المؤسسي تحسين الاداءفي تطوير و إعتماد نظام إدارة الجودة 

 ستسهم كتحتا  المؤسسات الخدمية بصفه عامة للجهود نحو تحسين الأداء لذل .4
 كيفية تطويره .اسة حول إلقاء المزيد من الضوء والتعمق في جوانبه و هذه الدر 

 أهداف الدراسة :  1.1

 المؤسسذي تحسذين الأداءإدارة الجذودة و  ماتطبيذق نظذ أثذرالتعذرف علذى  إلذىالدراسذة  ههذذ تهدف
 وذلك من خلال :  في المؤسسة السودانية للنفط

لتزامإدارة الجودة و  ماالتعرف على مدى تطبيق نظ .1 بالمؤسسة السودانية  لقيادةا ا 
 .للنفط

دارتهابإدارة الجودة  ماعلى واقع أرتباط تطبيق نظالتعرف  .2  تنمية الموارد البشرية وا 
 بالمؤسسة السودانية للنفط .

بمنهج العمليات المستخدم بالمؤسسة  إدارة الجودة  ماد دور تطبيق نظتحدي .3
 السودانية للنفط.

مقدمة بالمؤسسة على جودة الخدمات الإدارة الجودة  ماأثر تطبيق نظ إلىالوصول  .4
 السودانية للنفط.

 فرضيات الدراسة :  1.1

 الأساسية :الفرضية  -

تحسذذذين و  إدارة الجذذذودة مانظذذذتوجذذذد علاقذذذة إيجابيذذذة ذات دلالذذذة إحصذذذائية بذذذين تطبيذذذق 
 . في المؤسسة السودانية للنفط المؤسسي الأداء

 الفرضيات الفرعية :  -

لتذزامو  إدارة الجذودة ماتطبيق نظذتوجد علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين  .1  القيذادة ا 
 .بالمؤسسة السودانية للنفط  بالجودة

http://almarefh.net/show_content_sub.php?CUV=431&Model=M&SubModel=153&ID=2349&ShowAll=On
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تنمية الموارد و  إدارة الجودةتطبيق نظام توجد علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين  .2
 .بالمؤسسة السودانية للنفط  البشرية 

مذذذذنهج و  إدارة الجذذذذودةتطبيذذذذق نظذذذذام توجذذذذد علاقذذذذة إيجابيذذذذة ذات دلالذذذذة إحصذذذذائية بذذذذين  .3
 .العمليات المستخدم بالمؤسسة السودانية للنفط 

جذذذذودة و  إدارة الجذذذذودة ماتطبيذذذذق نظذذذذتوجذذذذد علاقذذذذة إيجابيذذذذة ذات دلالذذذذة إحصذذذذائية بذذذذين  .4
 .الخدمات المقدمة بالمؤسسة السودانية للنفط

 المنهج المستخدم : 1.1
ن أويعتبر بعض الباحثين بالوصفي التحليلي،  المنهجام إستخدلتحقيق هذه الأهداف تم 

التاريخي  ستثناء المنهجينإخرى بيشمل كافة المناهج الأالتحليلي المنهج الوصفي 
 إلىوصفية حول الظاهرة  كما يتعدى المنهج الوصفي مجرد جمع بيانات ، والتجريبي

أحمد  النتائج منها) ستخلاصا  التحليل والربط والتفسير لهذه البيانات وتصنيفها وقياسها و 
 (.96ص ، 1986،

 دراسة : حدود ال 1.1
 حدود الدراسة في الحدود التالية : تتمثل 

 :  الحدود المكانية .1

 الدراسة على المؤسسة السودانية للنفط والإدارات التابعة لها. تإقتصر 
 الحدود الزمانية :  .2

بدايذذة تطبيذذق نظذذام إدارة أي منذذذ   2004تطبيذذق الدراسذذة الميدانيذذة خذذلال العذذام  تذذم
 . 2017الجودة وحتى العام

 الحدود البشرية :  .3

 إقتصرت الدراسة على الفئات البشرية العاملة بالرئاسة فقط. 
 
 
 

http://almarefh.net/show_content_sub.php?CUV=431&Model=M&SubModel=153&ID=2349&ShowAll=On
http://almarefh.net/show_content_sub.php?CUV=431&Model=M&SubModel=153&ID=2349&ShowAll=On
http://almarefh.net/show_content_sub.php?CUV=431&Model=M&SubModel=153&ID=2349&ShowAll=On
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 نموذج الدراسة : 1.1
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 الثانيالفصل 

 البحثأدبيات 

 نظام إدارة الجودة ومبادئها ودورها في تحسين الأداء المؤسسي: 1.2

مستمر ساسي و فترة معينة ، بل هو نشاط أ في أو ان البحث عن الجودة في العمل لم يظهر في زمن معين
دة للتماشي مع الظروف المجموعات ، وقد تطورت مناهج البحث عن الجو على مستوى الأفراد و للأداء 

 (.94،ص2004بديسي،) الإحتياجات المتغيرةالمستجدة و 

الممارسين لجودة هو من المواضيع التي تأخذ إهتمام الباحثين و من هنا يعتبر موضوع البحث عن ا
للأعمال في شتى المجالات المختلفة . وقد نتج من البحث عن الجودة دراسات إهتمت بجودة السلع و 

المهتمين بمجال وضع إهتمام الكثير من العاملين والباحثين و جودة الخدمات أيضاً  ، حيث تعتبرالجودة م
سسات الخاصة في معظم العالم المؤ ومية المتمثلة في القطاع العام و أصبحت الجهات الحك، و الخدمات

تحقيق جودة المنتجات، من خلال ختلفة وذلك بهدف رفع الإنتاجية و الم نظام إدارة الجودة مهتمة بتطبيق 
ي في حفاظها على مركزها التنافسللمحافظة على إستمرار المؤسسات و إستخدام النظم الحديثة في الإدارة 

 ل العالم المختلف.الحكومات في دو وسط التنافس بين المؤسسات و 

هي التحسين فة للتطوير من المداخل التنظيمية الهادنظام إدارة الجودة الحاجة الملحة لتطبق أصبحت 
فيتم النظر  ، (164،ص2014محمود،)تخطيهاالإداري والمحافظة على الإستمرارية ومواجهة التحديات و 

أعتبرت في الأونة الأخيرة أداة للقياس الأفضل و  إلىمحطة مهمة للتغيير  على انها نظام إدارة الجودة  إلى
سات المعروفة المؤس، حيث قامت العديد من الشركات و  مهمتها المفاضلة بين المؤسسات بصورة عامة

عتمادة بإعتباره الأهم إستراتيجياً مما بتبني هذا المنهج و  ها على قدرتزيادة فعالية المؤسسات و  إلىأدى ا 
 .المنافسةو الإستمرار في سوق العمل 

المؤسسات بصورة عامه أياً كان المجال التي تعمل به أن تقدم نا أصبح من الملزم على الشركات و من ه
 العالمية.في الأسواق المحلية و منتجات و خدمات ذات جودة عالية تمكنها من القدرة التنافسية 
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المفاهيم الأساسية المهمة  ذلك بسردو  نظام إدارة الجودة لفي هذا الفصل نستعرض الأدبيات الفكرية 
 . نظام إدارة الجودة مروراً بعدة مواضيع مختلفة ذات علاقة وثيقة ب نظام إدارة الجودة المرتبطة ب

 مفهوم الجودة :  1.2.2

 الأصل يدل على التسمح بالشيء وكثرة فيو  )ج و د(الاشتقاقي للجودة هو  ن الأصلإفي اللغة العربية ف
 الفعل أو القول أتى بالجيد من :هو الذي يعطى بلا مسألة، وأجاد وقيل، السخي: والجواد، العطاء
 1993العربية عام  أن الجودة في اللغة كما جاء عن مجمع اللغة كما يلاحظ (،68،ص1998،في)مصط
الذي يبلغ  الذي يدل على الأداء الجيد أن الجيد ضد الرديء ، ومن الكلمات المرادفة للجودة الإتقان تعني
الأداء الجيد ضد الأداء الرديء وأجاد الشيء أتى  :عليه فأن المعنى اللغوي للجودة يتضمن،  فائقاً  حداً 

 (.7،ص2011)الحكيم، بالشيء الجيد
بيعة التي تعني ط( ، و Qualitasالكلمة اللاتينية الأصل ) إلىيرجع  (Qualityالجودة ) ان مفهوم كلمة

ما تعني درجة معينة من الإتقان كانت قديمن الصلابة ، و  ةدرجة معينطبيعة الأشخاص و  أو الأشياء
يرة مع ظهور عمليات الإنتاج بصورة كبالمفاهيم بعد تطور علم الإدارة و الدقة ، أما الآن فقد تغيرت هذه و 

-16،ص2008،الدرادكة) للمنافسةالشركات الكبرى مع إزدياد ملحوظ  ظهوربدايات الثورة الصناعية و 
التي ذكرها  مفهوماً جديداً  ومن هنا تعددت ، نسرد بعض من مفاهيم الجودة للجودة فأصبح (،17

 المهتمون بأمر الجودة :
 جات المستهلك في الوقت الملائم يشبع بها منتج معين حا يبصفة عامة: " تلك الدرجة الت

 (.18،ص2006")الصيرفي، بأقل تكاليف ممكنةوبالكمية المناسبة و 

 الخدمة  أو خصائص المنتج" مجموعة من المزايا و  :جودة الجمعية الأمريكية لضبط ال
 (.15،ص2008،الدرادكة) "القادرة على تلبية حاجات المستهلكين

 J.M. Juran (.30،ص2007بومدين،للإستعمال" ): "مدى ملائمة المنتج 

  المواصفة الدوليةISO 9000 2000: ي" درجة تلبية مجموعة الخصائص الموروثة ف 
 (.30،ص2009" )المحياوي، المنتج لمتطلبات العميل
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 الخصائص التي يجب  أو المكتب القومي للتنمية الإقتصادية ببريطانيا :"مجموعة العوامل
 السوق" خدمة معينة بهدف الوفاء بمتطلبات أو أن تتوفر في منتج

 (.20،ص2010)حمود،

  ل وهلة والتطوير المستمرأو  " عمل الشيء الصحيح صحيحاً من:وزارة الدفاع الأمريكية 
 (.32،ص2009مع تحقيق إرضاء العملاء دائماً " )جيمس،

 حتياجاتهم التجاني "الإستمرار في إسعاد ال البروفسير هادي عملاء ، وتلبية رغباتهم وا 
 .(9،ص2011)الحكيم،،والعمل على تخطي سقف تطلعاتهم بصورة مستمرة" 

 - American Society for Quality Control وقد  الجودة:الجمعية الأمريكية لمراقبة
 (:21،ص2010لهما )حمود،أو  عرفتها من خلال مفهومين

التي توضح قابلية تلك السلع والخدمات على  الخدمات : أو السمات المقترنة بالسلع -
شباع حاجاته تحقيق رضا المستهلك  . وا 

 الخدمات من العيوب.أو  القابلية على خلو تلك السلع -

 :فعرفت بأنها ياً صارت الجودة أكثر تفصيلا وتخصصيما بعد ف

  العميل حتياجات وتوقعاتإتشبع ة( فكر  أو خدمة أو سلعة(توافر خصائص وصفات في المنتج 
 (.68،ص1998، في)مصط والغير معلنة المعلنة

 ومتطلبات  خدمة ما بصورة تمكن من تلبية احتياجات أو تكامل الملامح والخصائص لمنتج
قدرتها  هي مجموعة من الخصائص والمميزات لكيان ما تعبر عنأو  ،معروفة ضمنياً  أو محددة

 (.14،ص2010)بوكميش، المتوقعة من قبل المستفيد أو على تحقيق المتطلبات المحددة

  الجودة بمعناها ،  المتكاملة لإدارة الجودة  منهجيةلفي كتابه اعقيلى  فيعمر وصو كما ورد عن
عالي من الجودة المتميزة تكون قادرة من  ىتقديم خدمة بمستو  أو لسلعة المنظمةالعام هي إنتاج 

رغبات عملائها بالشكل الذي يتفق مع توقعاتهم وتحقيق الرضا و  خلالها على الوفاء باحتياجات
 تقديم الخدمة أو لإنتاج السلعة وضع مقاييس موضوعة سلفاً  والسعادة لديهم ويتم ذلك من خلال

 (.17،ص2000)عقيلي، لتمييز فيهايجاد صفة اا  و 

 كما ان هناك بعض من وجهات النظر لمعنى الجودة : 
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 ة)القيمأو  درجة العالية من النوعيةبأنها ال عرفت الجودة كما ورد في قاموس أكسفوردLinda 

G,Lezzoni,Lisa,1995,p28.) 

 تعريفا للجودة  1994 وتضمنت المواصفة القياسية الدولية لمصطلحات الجودة إصدار عام
الخدمة وقابليته  أو مجموعة من الخواص والخصائص الكلية التي يحملها المنتج عتبارهاإب

والصلاحية للغرض وهو  Fitness For Use المطابقة للغرض أو حتياجات والرضاءالإ لتحقيق
 (.82-81،ص2010)بوكميش، أكثر تعريفا للجودة ملائمة

  إلتزام الإدارة العليا  :، و إستناداً على محاور الدراسةالباحثإدارة الجودة من وجهة نظر تعريف
بدون أخطاء في وقت دم من منتجات وخدمات بأعلى دقة و العاملين بتحقيق متطلبات المستخو 

 التحسين المستمر للعمليات. معين ومن المرة الأولى وذلك بتقليل الهدر و 

لا يضعهم و  العملاءالمؤسسات الإنتاجية فقط ولا يهتم بن يخدم كان المفهوم السائد للجودة في القرن العشري
لتعريف يعبر عن مجموعة الخصائص في الإعتبار ، فسمي بمفهوم الجودة التقليدي ، فكان هذا ا

المنتج منذ لهذا  الميزات التي يجب ان تكون في المنتج بالتطابق مع المواصفات التي صممتوالصفات و 
تج بالتناسب مع موارده قبل المنبعض الأحيان تصبح هذه الخصائص والسمات حددت من  فيالبداية ، و 

عتبارات الإنتاج   .وظروفه وا 
فمن أهم مخرجات المنافسة اليابانية الأمريكية أن اليابانيون عرفوا ان عدم المقدرة على بيع منتج معين هو 

القدرة لى أن مدخلات السوق الأساسية هي ع ما الغرب فقد ركزوارة تحذير خاصة لمدراء الإنتاج ، أإشا
ضع أما اليابانيون ركزوا على جودة المنتج فبعد الحرب العالمية الثانية أصبح و على المنافسة في السعر ، 

كذلك ، و ليس لديها حصة في الأسواق العالمية ، فكان لها اليابان الإقتصادي منهاراً والصناعة منهارةً 
أسواق الغرب بالأخص السوق الأمريكي وقامت بجلب العالم الأمريكي ادوارد ديمينج  إلىالدافع في الإتجاه 

(Father Of Quality الذي كان يخوض نقاشات الجودة في الولايات المتحدة الأمريكية دون جدوى ، )
دية( حين وتم تجاهله تماماّ هناك، فقام العالم الياباني اشكاوا )رئيس الإتحاد الياباني للمنظمات الإقتصا

قتراح الحلول في مشكلة الصناعة التي تواجه البلاد في ذلك الوقت ، فوجد  ذلك بدعوته لإلقاء محضراته وا 
وبدأت نظرياته بالظهور من هناك  في اليابان وقدم أفكاره لليابانين فأستجابوا له البيئة المناسبة ومكث هناك

 (.18،ص2008)الصيرفي ،
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جودة أداء 
و إعتمادية 

 المنتج 

جودة 
تصميم 
 المنتج 

المفهوم 
الحديث 
 للجودة 

جودة إنتاج 
 المنتج 

 لجودة فيمكن تعريفها بأنها : وبالحديث عن المفهوم الحديث ل
مجموعة من الصفات والخصائص والمعايير التي يجب أن تتوفر في المنتج بما يتطابق ويلبي رغبات 
وتفضيلات المستهلك، والجودة بهذا المفهوم وفقاً لنفس المصدر ينظر إليها من الجوانب الثلاثة الأتية 

 (:19،ص2008)الصيرفي ،
 الغير ملموسة في ود مجموعة من الخصائص الملموسة و بها وجيقصد  :جودة تصميم المنتج

 . تصميم المنتج

  عتمادية المنتج   .لأطول فترة ممكنة العملاءقصد بها قدرة المنتج على إرضاء ي :جودة أداء وا 

 يقصد بها مدى مطابقة جودة تصميم المنتج مع ظروف جودة المطابقة:  أو جودة إنتاج المنتج
 وعملية الإنتاج. 

 :د مثل الصرفي لهذه الخصائص بالشكل التاليق
 

 

 

 

 
 

  

 

 
 ( يوضح الصفات والخصائص و المعايير التي يجب أن تتوفر في المنتج2الشكل رقم )

 الجودة  طريقك للحصول على الايزو ( 2008)  فيالمصدر: محمدالصير 

 

 أو للمنتج الصفات والخواصإجمالي  بتطبيق هذا المفهوم على المنتجات والخدمات تصبح الجودة هيأن 
 محددة بما ينعكس على رضاء أو حتياجات مشمولةإتجعلها قادرة على تحقيق  أو تجعله الخدمة التي

ن القصور إف لا، وا   للمواصفات الموضوعة لها الخدمة مطابقاً  أو المتلقى ومن ثم فلابد أن يكون المنتج
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ن إحتياجات المستفيد ومن ثم فإفالجودة تعنى التطابق مع ،  المواصفات مؤشر لعدم كفاءة الأداء عن
ومعيار الجودة هو الخلو من العيوب ،  كتشافهاإس مجرد ية منها وليمنع الأخطاء والوقاي الجودة تقتض

تكلفة الإصلاح، ومنع حدوث الخطأ مرة  أو سواء تكلفة الأخطاء ومقياسها هو التكلفة
  (.14،ص2011)الحكيم،واحدة

الهدر في الوقت دفها الأساسي في تقليل الأخطاء و الحديث هو ها ميز الجودة في العهد القديم و مإن أهم 
ستخدامها الإستخدام الأمثل وتقليل هدر عمليات والهدر في الموارد المستخدمة و  المحدد لإنهاء العمليات ا 

 .ليات لكل المسؤولين بالنظاملمسؤو تحديد ا إلىالعاملين بالإضافة إزدياد رضاء المتعاملين و بهدف المراقبة 
أنه ليس هناك  إلى المنظمات المتميزة يلقد لخص الدكتور خضير كاظم حمود في كتابه إدارة الجودة ف

عرفها من وجهة  بل هناك العديد من التعاريف كلاً  تعريف موحد و متفق عليه عالمياً  بشأن الجودة ،
التعاريف السابقة على النحو التالي جه التشابه من أو  نظره الخاصة ولكن يمكن تلخيص

 (:21،ص2010)حمود،
 العملاء . توقعاتفوق على التالجودة تعتني بتطابق المواصفات و  .1

 جميع الأفراد القائمين عليها.على كل من المنتجات والسلع والخدمات والعمليات و  تطبق الجودة .2

ليه لن يكون غداً بنفس الجودة تتطلب التحسين المستمر أي ما يعرف اليوم كمنتج ذو جودة عا .3
 .المواصفات

 تعريف الجودة بصورة أخرى بأنها : عملية مستمرة ديناميكية تربط المنتجات نوردمن ما سبق ذكره و 
التطابق التام مع  إلىوصول بيئات العمل المناسبة حتى المليات بالإفراد القائمين عليها و بالخدمات بالع
 (.22،ص2010)حمود، جميع العناصر

ذلك و العملاء تلبية متطلبات  إلىوجيهه تفي المقام الأول و  داء المؤسساتالجودة تعني الإهتمام بأنظام ف
بر بذلك تعتو  ولى ودون الوقوع في الأخطاءمن المرة الأطوات الصحيحة بالطريقة الصحيحة و بعمل الخ

 لأداء الأعمال بصورة صحيحة مما يساهم في تعظيم قدرت المؤسساتالجودة هي المدخل الرئيسي 
لًا تليه العمليات والأفراد والبيئة على حد أو  دة المنتجالتنافسية من خلال عمليات التحسين المستمر لجو 

ضل خدمة للزبون الداخلي منهج إداري، يساعد على تقديم أف الجودة يمكن التعبير عنه بأنهنظام فسواء، 
لإدارية وذلك من خلال مراجعتها التطوير للعمليات امساعدة عمليات التحسين المستمر و الخارجي ب العميلو 
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الإستغناء الجهد والموارد و الأداء وتقليل الهدر في الوقت و  البحث عن وسائل تطويرها لرفع مستوىوتحليها و 
يساهم في تخفيض تكاليف الإنتاج ورفع مستوى جودة ما عن جميع العمليات الغير ضرورية للمنتج م

حالأداء وذلك تحقيقاً لمتطلبات و  نتاج العديد منالمنصوص عليها و  العملاءتياجات ا  المنتجات المطابقة  ا 
فلسفة عمليات التحسين الدورية للنظام والأفراد في نفس الوقت وتعتبر هذه لهذه المواصفات من خلال 

حسين ربحيتها على عن أهداف المؤسسة مما يساهم في ت العملاءل إحتياجات إدارية هدفها عدم فص
 (.31،ص2000)عقيلي، لجميع الوظائفجميع الأصعدة و 

 الجودة في الإسلام :  1.2.1

 الإحسان في العمل حيث وردة في الأيات القرآنية بصورة كبيرةي الإسلام توازي مفهوم الإتقان و أن الجودة ف
تفق في الإدارة بأن مبادئ الجودة هي المبادئ الرئيسية للعمل بصورة عامة في  المهتمين بأمر الجودة ، وا 

الذي رتب الأولويات المنظور الإسلامي لإتقان العمل والإحسان و الإسلام حيث أرتبطت في جميع أبعادها ب
المفهوم الإسلامي  إلىبالنظر ، و ، يليه رضا الأخرينل الإهتماماتأو   رب العالمين فيبوضع رضا الله

ي المفهوم الإسلامي بصورة عامة هي نفسها مطالب العمل ف نظام إدارة الجودة نجد أن مطالب تحقيق 
 قبوله.الضرورات الهامة لتحقيق نجاحه و  هي إحدىو 

إن مفهوم الجودة في الإسلام هو مفهوم أساسي في تعاليم ديننا الإسلامي بكل مضامينه ، وهو فرع من 
د ورد في نصوص الدقة وقعنها بالإتقان في تأدية العمل و  يعبرفي الدين الإسلامي و  وردت كثيرةمفاهيم 

 (.5، ص2011،العتيبي)السنة النبويةكثيرة من القرآن و 
معايير الجودة التي أكد عليها ديننا الإسلامي الحنيف ولكن نجد  لى بإنتهاجأو  بالرغم من أن المسلمين هم

أن هناك تقصير في الأخذ بأسباب إتقان العمل في جميع جوانب الحياه ، فنحن كمسلمون لابد من أن 
الأداء . فالدين الإسلامي في حقيقته والأخلاق وأن نحسن في الأقوال والأفعال و  نتقن العبادة والأعمال

الإحسان هو مطلب من مطالب هذا الدين ولابد من تطبيقه كما  ، إذاً أمور الحياة كامل لجميعمنهج حياة 
 .(125سورة النساء ، الّاية رقم)" "وَمَنْ أَحْسَنُ دِينًا مِّمَّنْ أَسْلَمَ وَجْهَهُ لله وَهُوَ مُحْسِن  : إلىجاء في قوله تع

إن الله يحب العامل إذا عمل أن “سلم : الله عليه و  نة النبوية بقوله صلىفالإحسان بمفهومه الكبير في الس
 مفاهيم الجودة حاضرة في كل تعاليم ، فتعتبر -البيهقي في شعب الإيمان وصححه الألباني  رواه–يتقنه"

يعتبر الإتقان منهج إسلامي حث القرآن عليه في كل مجالات الحياة التي يجب الدين الإسلامي الحنيف و 
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جاد الشيء جوّده أي صار جيداً وأجاد: أتى بالجيد من القول والفعل، ويقال: أجاد و ان يقوم بها المسلم 
وأجاد الشيء جَوده تجويداً ( . 255- 254،ص1992،بن منظور)فلان في عمله وأجود وجاد عمله

، هـ1398، الرازي)واستجاده عدّه جيداً وجمع الجود جياد، والجيد ضد الرديء ورجل مجيد: أي يجيد كثيراً 
 (.72ص

وقد ارتبط مصطلح الجودة في الإسلام بمفردات ومفاهيم أخرى ذات علاقة، ومن أبرز هذه المصطلحات 
يخشى الله فيما ما يقوم به و  ن يتقنون نيته خالصة في العمل وأن تك، وعلى العامل أ الإحسان والإتقان

 (.72، صهـ1398، الرازي)كمل وجه دون تقصير خشية صاحب العمل ان يقوم به على أيقوم به قبل 
ي مرادفات للجودة فالعالية من الإتقان هي مفردات و  الدرجةالأعمال و  بهذا نستطيع ان نقول ان إجادةو 

تقانه لما فيه الإتقان، الإسلام المتمثلة في الإحسان و  جادة العمل وا  والمعنى في المجمل فعل الصواب وا 
 .رضاء لله عزوجل

المواصفات والخصائص المتوقعة في المنتج وفي العمليات "م على أنها ويمكن تعريف الجودة في الإسلا
لًا، ثم تتحقق تلك المواصفات التي تساهم في إشباع أو  والأنشطة التي من خلالها يتحقق رضا رب العالمين

 )رغبات المستفيدين وتتضمن السعر، والأمان، والتوفر، والموثوقية، والاعتمادية، وقابلية الاستعمال"
الدينية يتم تحقيق رضا يع جوانبه الإجتماعية و ، فبتحقيق العمل الصحيح بجم(16ص ، 2004،عليمات 

ومطابقة العمل للسنة،وتمام العمل ووفاءه، والصدق في  وبتحقيق النية الصالحة في العمل،الله عز وجل ، "
العمل التي تستوجب الرقابة الذاتية أداء العمل والإخلاص فيه، والمجاهدة، والاستمرارية فيه ومراقبة الله في 

 (.48، ص2000،الشيخ )" في العمل وتقييم جودته
 :  الجودة نظام إدارة تعريف  1.2.2
 العاملون بشكل مستمراء ، حيث يعمل ويكافح المديرون و خلق ثقافة متميزة في الأدالجودة  هي أن 

البداية مع تحقيق الجودة بشكل أفضل ودؤب؛ لتحقيق توقعات المستهلك ، وأداء العمل بشكل صحيح منذ 
 .(25-24ص،1996)زين الدين، وبفعالية عالية ، وفي أقصر وقت

 The Britishمنظمة الجودة البريطانية  ل محاولة لوضع تعريف لمفهوم إدارة الجودة  كانت من قبلأو  إن

Quality Association (BQA)  حيث عرفتTQM الفلسفة الإدارية للمؤسسة التي تدرك :على أنها 
حتياجات المستهلك وكذلك تحقيق أهداف المشروع إمن  من خلالها تحقيق كل
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 الوسيلة التي تدار بها المنظمة: على أنها كلاندأو  بينما عرفها العالم جون،  (368،ص2000)السلمي،معاً 
أما ،  (54،ص2006)المقلي،ادريس،ككللتطوير فاعليتها ومرونتها ووضعها التنافسي على نطاق العمل 

لتحقق  فلسفة وخطوط عريضة ومبادئ تدل وترشد المنظمة: إدارة الجودة  من وجهة نظر أمريكية هي
 ستخدام الموارد المتاحةإتحسن  الموارد البشرية التي إلىوهي أساليب كمية بالإضافة  ،تطور مستمر

 نحو تحقيق إشباع حاجات المستهلكين منظمة موجههوكذلك الخدمات بحيث تكون كافة العمليات داخل ال
 (Ishikawa,1992,p102) الحاليين والمرتقبين

للعمل التي تشجع  الوسيلة  أو الطريقة:إدارة الجودة  على أنها  تعرف Royal Mail منظمة البريد الملكية
 لمستهلكينا حاجاتالعاملين للعمل ضمن فريق واحد مما يعمل على خلق قيمة مضافة لتحقيق إشباع 

 (.27،ص1996)زين الدين،
: فإن إدارة الجودة  هي British Rail ways board ةووفقاً لتعريف شركة السكة الحديد البريطاني

العملية التي تسعى لأن تحقق كافة المتطلبات الخاصة بإشباع حاجات المستهلكين الخارجيين وكذلك 
خالد بن سعد بن الدكتور  كما عرفها،  ((Besterfield, 1999, p11الموردين إلىبالإضافة  الداخليين

ما يفوق  أو ترشيد العمل عن طريق توفير ما يتوقعه العميلن و بأنها اشتراك والتزام الإدارة والموظفي سعيد،
 (.73-72،ص1997)سعيد، توقعاته

والأدوات  الفلسفات الفكرية المتكاملةنظام يتضمن مجموعة عن ولذا يمكن القول بأن إدارة الجودة  عبارة 
حد ى والموظف عل الإحصائية والعمليات الإدارية المستخدمة لتحقيق الأهداف ورفع مستوى رضا العميل

 (.27،ص1996)زين الدين، سواء
وبروكا توجهات فكرية تركز على النتائج النهائية التي  أمثال كروسبي وجابلونسكي تبني بعض المفكرينلقد 
 الفلسفة الإدارية وممارسات المنظمة تحقيقها من خلال إدارة الجودة ، والتي يمكن تلخيصها في أنها يمكن

العملية التي تسعى لأن تضع كل من مواردها البشرية لتكون أكثر فاعلية وكفاءة لتحقيق 
 (.68،ص1997)سعيد،أهدافها

داف تحقيق أهو  العميل تم برضاءي مجملها ما يهن أهداف المؤسسة قد تحوي فمن التعاريف السابقة إ
تلبية مركزها التنافسي بين المؤسسات و  زيادةو النمو في السوق العالمية المؤسسة مثل زيادة الأرباح و 

 يمكن حصر التعاريف السابقة في الأتي :خلال تقديم الخدمات العامة له، و  إحتياجات المجتمع من
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  المختلفة بهدف  بمساعدة فريق العمل بخبراتهوذلك  الإستجابة لهمو  العملاءتحقيق متطلبات
 البعيد.حقيق النتائج على المدى القصير و تطويرها لتتحسين المنتجات والعمليات و 

وتحقيق رغباتهم من  العملاء أو خاص على المستهلكينفي المجمل يتضح أن إدارة الجودة  تركز بوجه و 
في العمليات  هو الحكم الرئيسي العملاءبار جهة نظرهم هم لا من وجهة النظر المثالية بإعتخلال و 

 (.17،ص1996)زين الدين، المتعلقة بالجودة
 : نظام إدارة الجودة أهداف  1.2.2

الخدمات ن المستمر للمنتجات و في المؤسسات هو التحسينظام إدارة الجودة الهدف الرئيسي من تطبيق  إن
تكاليف مع تجنب الهدر في الوقت والجهد بهدف تحسين المنتجات والخدمات المقدمة للزبائن تخفيض الو 
 (.169-168،ص2009)دعمس، الإستحواذ على رضائهمو 
 (:9،ص1998)السقاف،ثلاثة فوائد الأتية المن الهدف الرئيسي يظهر لنا و 

 وذلك بتقليل الفاقد من العمليات الغير ضرورية بتنفيذ العمليات الصحيحة  التكاليف: خفضت
نجازها .طريقة الصحيحة من المرة الأولى و بال  ا 

 العملاءبمراجعة متطلباتها حسب رغبات  جودة المنتجات يتم تحقيق :المنتجات جودة تحقيق  ،
ا يؤدي غرق لإنجاز العمليات ممزيادة الزمن المست إلىبجودة المنتج تؤدي  لذا فإن عدم الإهتمام

 .لزبائن على الخدمات المقدمةشكاوى ا إلى

 تحقق  العميلفالعمليات الخاصة ب :العميلعمليات الخاصة بلإنجاز الزمن المستغرق تقليل ال
 لبة علىبتحقيق أهداف المؤسسة لذا فإن العمليات الطويلة تأثر في كثير من الأحيان بصورة سا

 غير مباشرة.أو  بصورة مباشرة العميل

تبني مناهج التميز في الأداء يؤدي بالنهوض بالمؤسسات بثقافة مؤسسية و  نظام إدارة الجودة إن تطبيق 
تحافظ عليهم وترضيهم وتحسن ثقتهم و الخارجين : تهتم بعملائها الداخليين و  العملاءعالية ، فيما يخص 

تحفزهم على العمل وخلق بيئة مؤسسية صحية عنوياتهم و م تحسنمشاركتهم بالمؤسسة، و وتهتم بعاملينها و 
، أما فيما رخدمات بمساعدة عمليات التحسين المستم أو بالتالي تحسين المخرجات سواء كانت منتجاتو 

تجزئة المشكلات الإدارة في كيفية فهم المشكلات وتحديدها وترتيبها وتحليلها و يخص الإدارة العليا : تساعد 
 السيطرة عليها .يمكن حلها و  أخرى أصغر منها إلى الكبيرة
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  : من حيث النوعأهداف الجودة 

  (:33-32،ص2006)المحياوي،إلىالجودة بصورة واضحة د الأهداف المرتبطة بطريقة تطبيق يمكن تحدي

  هي عليها و  ةاف التي ترغب المؤسسة بتطبيقها والمحافظهي الأهدأهداف ضبط الجودة : و
صياغتها على مستوى المؤسسة ككل الأهداف التي تتعلق بالمعايير الخاصة بالمؤسسة يتم 

 . العملاءهي تلك الأهداف التي تتعلق برضاء جميع المستويات حتى يتم تبنيها و  إلىتنزل و 

  : لتي تعتني بالتقليل من الأخطاء وتطوير المنتجات هي الأهداف اأهداف تحسين الجودة
 بفاعلية أكبر . العملاءترضى  ةخدمات جديدم ذلك في منتجات و والخدمات ليت

 (:207،ص2003الصيرفي،)خمس فئات إلىتصنيف أهداف الجودة بنوعيها  كما يمكن

 المجتمع . البيئةهي أهداف المؤسسة متضمنة السوق و  هداف خارجية:أ 

 ستجابتهاأهداف داخلية  محيط الأعمال.للتغيير و  : هي أهداف تهتم بقدرة المؤسسة وفاعليتها وا 

 قابليتها للضبطوفاعليتها و المؤسسة عمليات  بمقدرة أهداف العمليات: هي أهداف خاصة. 

  :اتهم والسوق التنافسية تلبية متطلبو  العملاءبإحتياجات  هي أهداف تهتمأهداف المنتج
 .المحيطة

 تطويرهم.تحفيزهم وتشجيعهم و : أهداف تعزيز مهارات وقدرات العاملين وكيفية أهداف العاملين 

لأهميته في المنتجات بالنسبة للزبون يعتبر هو النقطة الأساسية تعرف على أهمية الجودة للخدمات و ان ال
التي تقوم بإنتاج هذه الخدمات  بالنسبة للمؤسسةتلقي هذه المننتجات والخدمات و 

فوائد الجودة على ثلالث و  وسوف نقوم بمناقشة أهداف (61،ص2002المنتجات)الدرادكة،الشبلي،و 
 مستويات : 
 بالنسبة للزبون. نظام إدارة الجودة أهداف وفوائد  .1

 بالنسبة للمؤسسات . نظام إدارة الجودة أهداف وفوائد  .2

 . بالنسبة للعاملين نظام إدارة الجودة أهداف وفوائد  .3

 :(Martin,1989,P80بالنسبة للزبون)وائد نظام إدارة الجودة  أهداف وف .1

المنتجـات المقدمـة للزبـون تعـد مسـتوى الجـودة المطلوبـة فيـه مـن الأمـور المهمــة الخـدمات و  ان
الخــدمات ذات الجــودة عنــد إتخــاذه لقــرار يبحــث عــن المنتجــات و  العميــل فأصــبحبالنســبة لــه ، 
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يقـوم  أو عـن شـرائها العميـل قد يتخلـىفن إنخفاض أسعار المنتجات المحلية مالشراء ، بالرغم 
مــــنخفض بالســــلع الجــــودة بــــالمنتج الأجنبــــي مرتفــــع و  أجنبــــي وذلــــك لأن مســــتوىبشــــراء منــــتج 

شـراء منتجـات يابانيـة وذلـك لإرتفـاع جودتهـا )  إلىالأمريكي يميل  العميل فنجد مثلاً المحلية، 
 العمـلاءنجد ان الإهتمـام بتطبيـق الجـودة يزيـد مـن رضـاء و السيارات ، الأجهزة الإلكترونية (، 

في زيادة الربحية لدى الشركات والتغيير فـي منحنـى  الذي بدوره يقوم بشراء المنتج الذي يسهم
التي قد تؤثر سلبا على سمعة الشـركات فـي الأسـواق المختلفـة  ىالتقليل من الشكاو الأرباح ، و 

(Okland,2001,P90.) 
حتياجات ان الفهم الكامل لرغبات و  فـي تقلـيص شـكاوى  يسـاعد العمـل علـى تحقيقهـاو  العمـلاءا 

تهــا كمـا يزيـد مــن كفـاءة المؤسسـة فــي امنتجإحساسـهم بالرضــا التـام للمؤسسـة و  زيـادةو  العمـلاء
مجـــــــال تحقيـــــــق رضـــــــائهم بإعتبـــــــارهم الحلقـــــــة النهائيـــــــة فـــــــي مسلســـــــل المنتجـــــــات والخـــــــدمات 

(Ahmed,2001,P44). 
 (:Daft,2001,P184بالنسبة للمؤسسات)وائد نظام إدارة الجودة  أهداف وف .2

عــدداً مــن الأهــداف التــي ترغــب المؤسســات فــي تحقيقهــا ، وحتــى  نظــام إدارة الجــودة لــدى  ان
تلـك الأهـداف فـي الإتجـاه الصـحيح يتم تحقيقهـا بالشـكل المطلـوب لابـد مـن معرفـة كيفيـة إدارة 

لتنفيـــذ هـــذه  بهـــا الأنظمـــة المطلوبـــة دتنفيـــذها حســـب خطـــة موضـــوعة بصـــورة واضـــحة محـــدو 
الميزانيــة المصــدقة ، ولابــد أن تضــع الإدارة العليــا هــذه الأهــداف ق و الأهــداف والــزمن المســتغر 

، هـذه  جـه الضـعف بالمؤسسـةأو  العمل على تلاشيالنسبية لكل هدف ، و وفق معيار الأهمية 
التـي يمكـن حصـرها فـي ى جهـدها حتـى تسـتفيد مـن نتائجهـا و المؤسسات غالبـاً مـا تبـذل قصـار 

 (: 30،ص2005الأتي)المحياوي،
من أفضل ما يمكن إخراجه ودة المنتج مستقرة وعند المستوى المطلوب و ان تكون ج .1

ا يمكن أن يقوم بإقناع شرائها بصورة دورية كم العميل ، حتى يكررالعميل إلىالمؤسسة 
 مما يؤثر تأثير مباشر على حجم المبيعات . الأخرين، 

 تمتلك المؤسسات قنوات مشتركة لتقوم بتوزيع منتجاتها بشكل سريع لما فيه راحة ان .2
في منطقه قريبه منه ، كما يجب أن تهتم  هالمنتج الذي يبحث عنوان يجد  العميل
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لطرق التي تلائم حاجة المستهلك وبالتالي زيادة بتقديم الخدمات التي تظهر بعد البيع با
 زيادة القدرة التنافسية لها. و الطلب عليها وتحقيق الربحية 

ان تتسم بالمرونة مع القدرة درة على التكيف في ظل التغيرات و ان تكون المؤسسة قا  .3
لإنتاجية من حيث نوع المتطلبات على إجراء التغيرات التي تنعكس في بيئة العمل ا

 حجمها مع الأخذ في الإعتبار متطلبات المستهلك . و 

التخفيض في تكلفة الإنتاج  إلى العمليات التي تسعى دائماً عمليات التحسين هي تلك  .4
خراج منتج ذات جودة  الهدر الناتج الية مقللة بذلك عيوب العمليات والمنتجات و عوا 

 على والقدرة الربحية زيادةعنها كما تؤثر بصورة مباشرة في 
 .(60،ص2006)طالب،العبادي،المنافسة

متكاملة لإدارة الجودة  في كتابه المنهجية ال لىيعق فيعمر وصورد عن 
 إلى سعى من إلا ، المنافسة وجه في يصمد أن يستطيع أحد لا( "40،ص2000)عقيلي،
 "ودائم مستمر وبشكل ، وتخطيها ، عالية بدرجات ورغباته متطلباته وتحقيق ، العميل إرضاء

يجية كاملة تضع خطة إسترات وحتى تتمكن هذه المؤسسات من تحقيق هذا القول لابد منها ان
تحقق من خلاله مستويات  ن تتمسك بهدف تحقيق مستويات جودة عالية كهدف أساسي، وا  

ستمرارهاوتضمن بقائها ونموها و  العملاءلدى  رضا عاليه تطبق هذا في الأسواق التنافسية و  ا 
 الهدف بإعتباره يعبر عن باقي أهداف الجودة بصورة عامة.

 : بالنسبة للعاملين نظام إدارة الجودة أهداف وفوائد  .3

لعاملين في المؤسسة بالنسبة ل نظام إدارة الجودة نسرد في الجزء الأخير أهداف وفوائد 
 :(40،ص2001،)العجيليكيفية بناء مساهمتهم في عدة مجالات و  بصورة عامة

 وتنميةذلك بإرتفاع معدلاتها و  وظائفهم عن همئرضا وزيادة العاملين معنويات تحسين .1
ستثمارهو  لديهم الجماعي والعمل الفريق روح  . ا 

ينعكس في الإبداع مما لحة للعمل تشجعهم على الإبتكار و صاتوفير بيئة مناسبة و  .2
 الربحية على حد سواء . زيادة معدلات الإنتاج و 
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م في حل المشكلات في زمن قياسي الصحيحة التي تساعده ةإستثمار الوقت بالطريق .3
 صنع قرارات هامة على إثرها . و 

تكوين ثقافة عمل بينهم و  رفع معدلات الثقة بالنفس الذي يسهم في رفع الكفاءة العملية .4
 .ملائمة

التعاون  يسهم في رفع مستوىمما يمكن تطويرها تكون إجراءات العمل بسيطة و  ان .5
بين إدارتهم بخلق حلقة إتصال مستمرة و الداخلي بين العاملين و 

 ( .Malhi,2000)محدثة

لبناء  ها وسيلةاالمؤسسات التي تتبنفي  لنظام إدارة الجودة بصورة عامة التطبيق الناجح و 
ي أجريت على شركات في تعزيزها حيث أثبتت الدراسات التقدرات جميع أصحاب الصلة و 

تحسين مستويات الأداء على جميع النطاقات  إلىان تطبيقها للجودة أدى  انيوزلندإستراليا و 
بالتالي إرتفاع في معدلات رضاء ق علاقة طيبة بين العاملين بها و كما ساهم في خل

 .(Terziovski Samson,1999,P226)العملاء

من  ناكلديه مؤيدين هناك أيضاً من يعارضه بشدة ، فه نظام إدارة الجودة أن  من بالرغم
 إلىالخدمات مما يؤدي منتجات و يزيد من شدة عمليات الرقابة الإدارية على ال هوجهة نظر 

تالي إنخفاض في معدلات الإنتاج بالالسائد في بيئة العمل المصاحبة و وجود جو من التوتر 
 . (Shapiro, Jacqueline,1999,P441)الربحيةو 
لابد من القيادات العليا  نظام إدارة الجودة حتى نوقن بأننا على الطريق الصحيح في تطبيق و 

لكل أفراد المؤسسة حتى يصبح هناك تفاعل تام على جميع  نظام إدارة الجودة تبني مفهوم 
صبحت على قائمة المناهج الأخرى بإعتبارها العصا فلسفة قد أالأصعدة فهي إسلوب إداري و 

 .  مؤسسات الربحيةزيادة حصة اللتأسيس مركز تنافسي في الأسواق و السحرية 
 
 
 أهمية نظام إدارة الجودة  :  1.2.2



21 

 

الوضع الأفضل،  إلىوضع الحالي منظومة كبيرة للتغيير من ال ينظر لها على أنه نظام إدارة الجودة ان 
المؤسسات حيث أن الكثير من هذه المؤسسات إعتمدت على خدم كمقياس تفاضلي بين الشركات و تستو 

مؤسسات التي إبقاء الى الإستراتيجية التي تلعبها مما جعل لديها القدرة عل للأهميته نظام إدارة الجودة 
نذكر  نظام إدارة الجودة لعبها للأهمية الكبرى التي ينافسية، و زادت من قدرتها التإعتمدتها في السوق و 

 : (120،ص1999المحسن،عبد ) منها
 تقليل التكاليف . اح و زيادة الأرب .1

 القدرة على تلبيتها . و  العملاءدراسة متطلبات  .2

 .في ظل ظروفها الحالية  تحقق الميزات التنافسية للمؤسسات في الأسواق .3

المشـــكلات التـــي تظهـــر  حـــلالمناســـب فـــي اللحظـــة المناســـبة و  رارتســـاعد فـــي إتخـــاذ القـــ .4
 . بطرق منتظمة

 التنسيق بين الإدارات أقرب مما كانت عليه.جعل روابط التواصل و  .5

جــودة بتقــديم منتجــات ذات كفــاءة و  مؤسســةالمــوظفين فــي التتغلــب علــى معوقــات أداء  .6
 عالية . 

 خلق بيئة عمل صحية . فريق المتبادل بين الأفراد و روح التنمية روح العمل و  .7

 شر ثقافة الجودة داخل المؤسسةنعاملين التي تسهم في رفع الوعي و توفير المعلومات لل .8
 للثقة بين أفراد المؤسسة ككل.  بناءية المرتدة لما فيها من شفافية و توفير التغذو 

نتمـائهم الي زيـادة ولائهـم و بالتـسسـة و أهـداف المؤ أفـراد المؤسسـة الواحـدة بمنتجـات و ربط  .9 ا 
 . لها

نظاق العالم ، فهي  من أهم الأدوات التي تستخدمها المؤسسات للتنافس على وه نظام إدارة الجودة ان 
ناجحة الوسيلة الأصحاب الشأن، وهي و  العملاءكن من ميزاتها التي تجلب بها أكبر عدد ممتظهر قوتها و 

كثير من ال نظام إدارة الجودة  منتجات تفي بإحتياجاتهم وقد حققفي  ترجمتهالتفسير رغبات المستهلكين و 
غيرهم ممن والولايات المتحدة الأمريكية، و الإنجازات على مستوى العالم كمثل تلك التي حققت في اليابان 

كانت أهم هذه النتائج ان إنتاجية هذه الشركات في إزدياد مستمر ج بصورة صحيحة ، و بقوا هذا المنهط
لتزامهم التامبعملائهم عن طريق تحقيق رضائهم و وذلك بفضل تحسين علاقتهم  بمواعيد تسليم المنتجات  ا 



22 

 

تحسين 
 الجودة 

تحسين 
 الإنتاجية

البقاء في 
 السوق 

زيادة 
الحصة 
 السوقية 

تقليل 
الأسعار و 
 التكلفة 

زيادة 
العائد على 
 الأستثمار

ئهم للمؤسسة ور العاملين بإنتماشع إلىالإدارة التي أدت الطيبة التي بنيت بين العاملين و بفضل العلاقة و 
 زيادة الإنتاجي خفض التكاليف و بالتالي تحقيق هدف المؤسسة الأساسي فوالعمل بروح الفريق و 

 . (161،ص2004)حسين،

 
 
 
 
 
 
 
 

( رسم توضيحي لتسلسل أهمية نظام إدارة الجودة  في المؤسسات حيث ان كل حلقة تشكل مدخلًا للحلقة 3الشكل )
 التي تليها.

 2016الباحث لعام المصدر : تصميم 
 

من الشكل السابق يمكن القول إن أهمية نظام إدارة الجودة تكمن في تحسين الجودة بالمؤسسة التي 
ساعدت في تحسين الإنتاجية ، هذه الإنتاجية التي كانت نتاج تراكم لخبرات العاملين بالمؤسسة بالتالي 

 مع لفةالتكن و قللت من الأسعار للمستهلكيو  ت من حصتها السوقيةزادالتنافسية و أبقت المؤسسة في السوق 
 .زيادة العائد على الأستثمار

قها تتمثل يوجود مبررات لتشجيع تطب إلىبالمؤسسات همية من تطبيق نظام إدارة الجودة ترجع الأ
 (:62،ص1427في)الأحمدي،

وثيـق بالإنتاجيـة ، حيـث أنـه كلمـا زادت المؤسسـة فـي  إرتبـاط مرتبط نظام إدارة الجودة ان  .1
 عمليات تحسين الجودة إنعكس ذلك في زيادة الإنتاجية . 

تصـــف بالشـــمولية أي يمكـــن تطبيقهـــا فـــي أي قطـــاع ســـواء أكـــان ي نظـــام إدارة الجـــودة ان  .2
خدميــة فهــو يشــمل كــل قطاعــات  أو خــاص ســواء كانــت هــذه المؤسســة منتجــة أو حكــومي

 الأعمال . 
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سمة من سمات العصر الحديث فهو يتصف بالنظام العـالمي حيـث  نظام إدارة الجودة  ان .3
 تطبيقه. ر محددة لمعاي أو ثقافة أو يمكن تطبيقيه في اي مكان لا علاقة له بجنس

لمـا حققـه  ةالأساليب التقليديفوق على معظم الأنظمة الإدارية و تقد ي نظام إدارة الجودة ان  .4
 .  ها بصورة كبيرةامن إنجازات جعلت المؤسسات تتبن

سســــات بغــــض النظــــر عــــن طبيعتهــــا فهــــو فــــي العديــــد مــــن المؤ  نظــــام إدارة الجــــودة نجــــح  .5
لىلصحية ، البنوك ، قطاع البترول و مكان تطبيقه في المؤسسات التعليمية ، ابالإ  أخره. ا 

التي  يقبل التغيرات منهج كامل متكامل شامل محدث ،تأتي من أنها  نظام إدارة الجودة لذا فإن أهمية 
ن الألتزام به لابد أن يكون في المقام الأول من الإدارة العليا ثم العاملين تحدث في العالم من حولنا و  ا 

أفرادها بتطبيق السلوكيات الخاطئه في عملياتها و ليتبنوه بشكل صحيح ، فهو يساعد المؤسسات بتغير تلك 
كل العمليات بشكل متكامل لنحصل في المخرجات  إلى، مما يجعل تلك المؤسسات تنظر مفهوم الجودة  
أبعد  إلىقد تذهب وتحقق توقعاتهم ، و  العملاءبات خدمات ذات جودة عالية تفي بمتطل أو على منتجات

تحسن الروح  فهييلة الأجل متبادلة بين العملاء والمؤسسات، من ذلك حيث تبني علاقة شراكة طو 
الولاء مما يحسن من سمعة المؤسسة تعزز من شعورهم بالإنتماء و نوية لكل منهم و المع

 (.55،ص2005)العزاوي،
حسين المستمر للأنشطة الأساسية تأتي من كونه النظام الذي يحقق التلذا أن أهمية نظام إدارة الجودة 

ضافة قيمة لها ، هذه القيمة تعتوالفرعية و  الإفاء بمتطلباتهم، فهو النظام و  ءالعملامد على تلبية إحتياجات ا 
 إلىالمتغيرات السريعة المحيطة بها سسات من التحديات التي تواجهها و الإداري الذي يخرج العديد من المؤ 

 تقديم رسالتها بالطريقة التي تراها مناسبة. اتها و سياسؤسسات قادرة على تحقيق أهدافها و م
في تحقيق تلك الأهداف التي  نظام إدارة الجودة الخدمية هي التي تحدد أهمية ة و ان الظواهر الإنتاجي

تحقيقها لما لها من فوائد عديدة على كثير من النطاقات فقد وجدت معظم  إلىتسعى المؤسسات اليوم 
في ذلك بالمنافسة مع قريناتها من الشركات الأجنبية الرحيل و  أو نفسها مهددة بالزول الشركات الأمريكية

 إلى% 16القرن الماضي ، حيث إرتفعت في الولايات المتحدة الأمريكية إستهلاك المنتجات الأجنبية من 
% فوجدت الشركات الأمريكية نفسها تحت ضغط عالي ، فقامت بإعتماد برامج الجودة  التي كان 22
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 ,Wadsworth, Stephens) السوق العالمي إلىهدفها إرجاع الشركات الإمريكية 

Godfrey,2000,p380). 

 إلىعام  30مستويات جودة عالية في  إلىتلك هي نفسها برامج الجودة التي حولت المصانع اليابانية 
 .(Millett ,Harvey,1999,P214) مصانع ذات معايير عالمية للتميز

الشركات حت المؤسسات والحكومات و أصبح اليوم ثورة عالمية، كما أصب نظام إدارة الجودة ان الإهتمام ب
لمؤسسات التي أسلوب حياتي لا أصبحت منهج وفلسفة و ذ، لتعطيها إهتمام بالغ لما حققته من إنجازات

ظهور لصمود في ظل التغيرات العالمية و ميزات تنافسية تأهلها من اترغب في الإرتقاء والحصول على 
طلقة بها زاد المعرفة المة والتميز و لبرامج الجود العملاءحتياجات تلك الأسواق المنافسة لها، كما ان تزايد إ

ؤسسات هو الجودة في المإدارة  دفع بنظملمن هنا يؤكد الباحثون أن الدور الأساسي لمن حدة التنافس ، و 
ن تجاهلها لإدارةدور الإدارة العليا ، و  أكثر تعقيداّ  عمالالجودة يجعل التنافس في بيئة الأ ا 

 (.137،ص2006)العارضي،
 :  الجودةنظام إدارة ب وعلاقتها الإيزو 1.2.2

يعتبر الأيزو واحدة من المواصفات العالمية التي لاقت شهرة كبيرة في الأونة الأخيرة هو مصطلح عام 
الخاصة و  المعايير التي تم إنشائها من قبل الهيئة الدولية للمواصفات القياسيةن الموصفات و لمجموعة م

مختلف القطاعات، وهي عبارة عن حروف مختصرة من الإسم الكامل  بأنظمة الجودة التي تتطبقها
تعرف على أنها و  ISO (International Standardisation Organisation)للمنظمة الدولية للتقييس

عبارة من مجموعة من المواصفات والمعايير التي تم إعتبارها متطلبات لأنظمة الجودة من قبل المنظمة 
 . (91،ص1995سلمي،)الالدولية للتقييس

المقاييس وقد مية المعنية بإصدار المواصفات و هي المنظمة العال ISOوتعتبر المنظمة الدولية للمواصفات 
تأسست بعد الحرب العالمية الثانية ، وتعتبر جنيف هي المقر لها . ولها العديد من الأعضاء في مختلف 

، وتعتبر المهمة الأساسية لمنظمة الأيزو هي تطوير دول العالم فيما يخص هيئات وأجهزة المواصفات
علاقة  المواصفات بصورة عامة بإستنثناء تلك المواصفات في المجالات الفنية للمنتجات التي لها

علينا أن  في، ولا يخخرى ة والتي تعتبر من إختصاص منظمات أالهندسة الإلكترونيبالصناعة الكهربائية و 
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ترغم المؤسسات على تطبيق المواصفات ، بل تقوم فقط  أو ات المطابقةمنظمة الأيزو لا تمنح شهاد
 .(92،ص1995بمهمة تطوير تلك المؤسسات)السلمي،

تعتبر النظام الأهم لإدارة الجودة ، لها متطلبات موثقة وضرورية وذات معنى  ISOان المواصفة الدولية 
إدارة الجودة  إدارة من ورة موثقة ، بينما نجد متفق عليه، فنظام الأيزو يعتبر وسيلة لتطبيق المواصفات بص

ومهام فرق العمل وبيئة العمل المنظور الشامل فهي أكثر شمولًا ويرتبط جزء كبير منها بأخلاقيات العمل 
المناسبة ، مما يجعل الربط بين شهادة المطابقة لمواصفات الأيزو وبين تنفيذ فلسفة نظام إدارة الجودة  

، أي يمكن للمؤسسة أن تحصل على ست متعارضتان بل كل واحدة تكمل الأخرى غير ملزم ، فهما لي
العكس صحيح أن المؤسسات يمكن تبني فلسفة الجودة  دون و شهادة الأيزو دون أن تتبنى لفلسفة الجودة  

 . (41،ص2008)قناتي،تجني،حصولها على شهادة الأيزو وذلك بوضع معايير خاصة بها
 ودورها في تحسين الأداء المؤسسي: مبادئ نظام إدارة الجودة 1.2.2

 إلــــىيعــــزى ذلــــك إدارة الجــــودة  والأداء مــــن أهــــم الدراســــات وأكثرهــــا تعقيــــداً و  تعتبــــر دراســــة العلاقــــة بــــين نظــــام
بصــورة متبادلــة. و  طبيعــة الــروابط التــي تــؤثر عليهمــالتــي يتمتــع بهــا كــل مــن المفهــومين و الخصــائص المتغيــرة ا

نظـام  تـأثير طـردي أي كلمـا ازداد إلتـزام المؤسسـة بتطبيـق رة الجودة  على الأداءيمكن القول بأن تأثير نظام إدا
 تحسين الأداء . إلىالجودة أدى ذلك إدارة 

كنتيجــة للــوعي الهائــل ت الحديثــة التــي فرضــتها العولمــة و عــن الجــودة نظــراً للمتغيــرالــم يتوقــف إهتمــام البــاحثين ف
بجديــة حــول موضــوع  الشــركات نفســها مرغمــة علــى التفكيــرو جــدت المنظمــات والمؤسســات للمســتهلك وللزبــون و 

المســتهلك همــا أصــبح فيهــا المنــافس و  التعــرف علــى الأســواق الممكنــه التــيجــودة منتجاتهــا وخــدماتها المقدمــة و 
 الحكمين على بقائهما . 

،  حــو الأفضــليعــد أهــم المفــاهيم الإداريــة الحديثــة لمســاهمتها فــي رفــع أداء المؤسســات ن نظــام إدارة الجــودة إن 
للمســتهلك عمليــات المؤسســة بهــدف تحقيــق الرضــا بتضــمينها لكافــة جوانــب العمــل وجميــع نشــاطات ووظــائف و 

ىء ذلـك مـن خـلال مجموعـة مـن المبـاديق كـل الجهـود لتحقيـق هـذا الهـدف و تنسـالعميل الـذي يتطلـب تضـافر و و 
تلبيـة  إلـىللوصـول نظـام إدارة الجـودة  تبنـي فلسـفة إحداث تغيرات في ثقافة المؤسسة و المتطلبات التي تتوجب و 

 المستهلكين والأفراد على حد سواء . حاجات ورغبات العملاء و 
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الثقافات المتعددة الإتجاهات التي تبنتها المؤسسات خـلال السلوكية و  ما زال يحدث يفسر التقلباتإن ما حدث و 
البيئة ككل ، ي ف المجتمعي هتمام بالتسويق فالإ إلىالمراحل المختلفة التي مرت بها ، فمن الإهتمام بالإنتاجية 

ثـار ذات أللتغييـر فـي المؤسسـات العالميـة و  حيث أصبحت الجودة إحدى الأفضليات التنافسية والمحـاور الكبـرى
في تحسين أداء المؤسسات مـن خـلال إعتمـاد نظام إدارة الجودة  تظهر مساهمة إيجابية على أداء المؤسسات و 

ســنحاول فيمــا يلــي عــرض مبــادئ الجــودة الثمانيــة وتوضــيح التــي و نظــام إدارة الجــودة  بــادئ الإدارة العليــا علــى م
 (:74،ص2006) جودة ،دورها في تحسين أداء المؤسسات والتي تتلخص في الآتي 

 . العميل التركيز على .1
 التحسين المستمر. .2

لتزامها.مسؤولية الإدارة العليا و  .3  ا 

 مشاركة العاملين. .4
 .تخطيط العمليات .5
 النظم الإدارية. .6
 منهج الحقائق . .7
 .العلاقات مع الموردين .8

 (:74،ص2006العميل ) جودة ، التركيز على .1

 إلــىذلــك بعــد إزديــاد المنافســة بــين الشــركات فقــد أدى التنــافس العميــل فــي الفتــرة الأخيــرة و مــام بتزايــد الإهت
حتاجـــاتهمضـــر  ســـعادهم  ورة التركيـــز علـــى إشـــباع رغبـــاتهم وا  كمـــا تســـعى المنظمـــات ومحاولـــة إرضـــائهم وا 

ضـمان الحفاظ على زبائنهـا و  جلأالعملاء وذلك من  إلىرتقاء بمستوى خدماتها المقدمة دائماً للإ الناجحه
التـي خـدماتها ة علـى ولائهـم للمؤسسـة ومنتجاتهـا و المحافظـالتعامل مع المؤسسـة و و ء العملاء إستمرار هؤلا

 المنظمة . إلىمحاولة جذب عملاء جدد  إلىضافة بشرائها ، بالإيقومون 

ســتماع  يــتم العميــل إن التركيــز علــى حتياجاتــه فيمــا يتوافــق مــع تحديــد رغباتــه وا  العميــل و  إلــىمــن خــلال الإا
تحسـين خـط الإنتـاج وعملياتـه مـن  إلـىالمؤسسة  بذلك تسعىالسلع والخدمات وبأقل تكلفة وبجودة عالية و 

النهــائي  العميــل ا نقطــة تحــول فــي أنشـطة الجــودة التقليديــة مــن التركيــز علــىيعــد هــذأجـل تقليــل الأســعار و 
التصــــــــــنيع لي الــــــــــذي يقــــــــــوم بفعاليــــــــــات الإنتــــــــــاج و الــــــــــداخ العميــــــــــل إلــــــــــىالخدمــــــــــة  أو المتســــــــــلم للســــــــــلع
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نــوعين رئيســيين  إلــىإجمــالًا ( ومــن هنــا يــأتي تصــنيف العمــلاء 198،ص2009)الطــائي،العجيلي،الحكيم،
الــداخلي والخــارجي  العميــلالإهتمــام ب إلــى، فــالمفهوم الشــامل للزبــون يســتند  زبــون خــارجي وزبــون داخلــي

تحقيقهـــا عنـــد العميـــل الخـــارجي يعتمـــد بشـــكل كبيـــر علـــى  العميـــل أمـــام ةعلـــى حـــد ســـواء ، فتحقيـــق الجـــود
المعنويــة التــي تقــدمها المؤسســة للزبــون الأســاس المهــم ســاً علــى ذلــك تعــد القــيم الماديــة و تأسيالــداخلي ، و 

ز علـى لأنها تمكن الإدارة العليا من صياغة القرارات المهمة التـي ترتكـنظام إدارة الجودة  لتلبية متطلبات 
 العميــل ، كمــا يمثــل إلتــزام الإدارة العليــا بتحقيــق رضــاء الخــدمات المقدمــة لــهمتطلبــات العميــل مــن الســلع و 

 يقــــــــــي للأعمــــــــــال التــــــــــي يقــــــــــوم بمــــــــــا مقارنــــــــــة بالأعمــــــــــال التــــــــــي يقــــــــــوم بهــــــــــا المنافســــــــــونالنجــــــــــاح الحق
 . (199،ص2009طائي،العجيلي،الحكيم،)ال

وذلـك  لويات إدارة الجودة بالمؤسساتأو  ا تحتلمحاولة تلبيتهغباته وتوقعاته و ر إن التنبؤ بحاجات العميل و 
 للمجتمع . لما لها من تأثير على زيادة الأرباح وتحسين مستوى المعيشة 

 ( :75،ص2006جودة ،)بخدمة العملاءومن أهم المبادئ الخاصة 
السرعة في و  العميل سرعة الإستجابة : لابد من إستعداد المؤسسة لتلقي مطالب .1

 إنجازها على الوجه المتوقع . 

عند أداء الخدمة لتلبية الموثوقية : لابد من توفر الخبرة في موظفي المؤسسة  .2
 رة الخاصة بالخدمات . و المشلتقديم الوعود و 

الدقة : لابد من تزويد العميل بالمعلومات الصحيحة والدقيقة والموثوقة وتزويده  .3
إضافات تتعلق بالخدمة المطلوبة بشرط أن تكون هذه  أو أيضا بأي تغيرات
 .( 76،ص2006جودة ،)المعلومات كاملة 

مخاطبته بنفس ل و ( : توفير جو الألفة والمودة مع العميالكياسة )المجاملة .4
يعمل بأن له قرين في المؤسسة يتفهمه و  العميل شعور إلىمستوى تفكيره يؤدي 

ا المؤسسة أنفسهم أمام العميل وأن من الضروري أن يعرف موظفو لصالحه و 
  التقدير.يكنوا له الإحترام و 
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في إبلاغ العملاء  اللباقة في التعامل : لابد ان يكون موظفوا المؤسسة لبقين .5
دائماً ان يكون تلبية طلباتهم بالصورة المطلوبة فالعميل يطلب إمكانية  بعدم

 . الموظف مساعداً وناصحاً 

 العملاءالإنصات له من أهم القضايا التي يسعى العميل و م بتماالإنصات : الإه .6
غير موضوعي  العميل للحصول عليها من قبل موظفي المؤسسة حتى لو كان

 في الحديث الذي يتناوله.

ى موظفي المؤسسة عل، و أهمية حقه في الإعتراض العميل تراض : يرىالإع .7
 .(77،ص2006جودة ،) عدم إعتراضه.تقبل الإعتراض و 

  (:181،ص2006جودة ،)التحسين المستمر .2
فـــي التحســـين المســـتمر  إلـــىالرســـالة فهـــي تحتـــاج إخـــتلاف الهـــدف و  علـــىالمؤسســـات بكامـــل أنواعهـــا و 

نظــام طريقــة تقــديم الخــدمات ، ان عمليــة التحســين المســتمر هــي لــب العمليــات والأنشــطة والمنتجــات و 
ذلك للحفـاظ تمر لمجالات عمل المؤسسة و ، فالمنهج المتبع هدفه الأساسي التحسين المسإدارة الجودة  

حتـى ، و الخارجيـة التـي تحـدث فـي العوامـل الداخليـة و  على موقعهـا التنافسـي فـي ظـل التغيـرات السـريعة
إنجــاح نظــام إدارة الجــودة  لابــد مــن إجــراء التحســينات بصــورة مســتمرة فــي جميــع  تــتمكن المؤسســة مــن

تطبيـــــق عملـــــي يحقـــــق بإســـــتمرار رضـــــاء المســـــتمر لديـــــه القـــــدرة علـــــى تصـــــميم و عملياتهـــــا. فالتحســـــين 
 (.143،ص2005)منصور،العملاء

 (:75،ص2006جودة ،)من أهم أهداف التحسين المستمر 
 تكون جميع الجهود مصوبه نحو التحسين لتصبح عملياته  : انالهدف العام

طه مع فعاليات أكثر سهولة في كل جوانب عمل المؤسسة ولابد أن يتم رب
مكانيات المؤسسة .و   ا 

  التي تجعل العمل و الهدف الخاص : التركيز على العمليات الخاصة بالمؤسسة
 كاملًا.المنجز 

 التحسينات المطلوبة التي تهدف الي التحسينفضل و من البحث عن فرص الأداء الأمن هنا لابد و 
 (:199،ص2009)الطائي،العجيلي،الحكيم،ذلك من خلال و بصورة دورية 
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 خدمات جيدة ، جديدة ، مجربة . القيمة للزبون من خلال منتجات و  تعزيز 

  الوحدات التالفة . تقليل الأخطاء و 

  رة الأمثل . الفاعلية في إستخدام الموارد بالصو تحسين الإنتاجية و 

  دارة الوقت بالصورة المطلوبة . للتغير و تحسين إستجابة المؤسسة  ا 

لتزامها .3  : (100،ص2009،)العجيليمسؤولية الإدارة العليا وا 

لابد من يعمم هذا الإلتزام  حتى ترى الإدارة العليا النجاح في برامج تطبيق نظام إدارة الجودة  بالمؤسسة
تقتنع بأن تطبيق وعليها أن تدعم و  بتطبيقها على مستوى المؤسسة ككل،كافة المستويات الإدارية على 

كافة العاملين  إلىعليها أن ترسل رسالة واضحة أصبح ضرورة لابد منها و  نظام إدارة الجودة 
 بالمؤسسة ان تطبيق الجودة هو توجه الإدارة العليا نفسها . 

لإسهامه في تطوير كل من فلسفتها  ارة الجودة نظام إدالمتميزين في مجال هو أحد كلاند و أو  قد أشارو 
حتى تعتبر الإدارة العليا ملتزمة إتجاه عشرة مرتكزات لابد من تنفيذها  إلى ،وتطبيقاتها في المنظمات

 (: 102،ص2009،)العجيليهيو الجودة 
التحسين المستمر والإلتزام طويل الأمد: فالمهمة الأساسية هي إستمرارية الهدف ،  .1

رة كافـــة الـــدوائر يشـــمل التحســـينات المســـتمأســـفل، و  إلـــىيبـــدأ مـــن الأعلـــى  تـــزامالإلو 
 لا تكون نشاطاتها مقتصرة فقط على وحدة معينة . والأقسام و 

لعمـــل ا إلـــىتبنـــي فلســـفة العيـــوب الصـــفرية : حيـــث يجـــب تغييـــر الثقافـــة التنظيميـــة  .2
لماهيـة علـى فهـم الإدارة الصـحيح تعتمـد هـذه الفلسـفة الصحيح من المرة الأولـى ،و 

توقعاتــه ، كمــا تعتمــد كــذلك علــى الجهــود المبذولــة ومواصــفات متطلبــات العميــل و 
 مدى نجاحها في أداء مهامها.عمل و من فرق ال

 .والمورد الداخلي العميل بين العلاقات طبيعة استيعابو  فهم على العاملين تدريب .3

 إلـــىب النظـــر أيضـــا بـــل يجـــ عـــدم إتخـــاذ قـــرار الشـــراء إعتمـــاداً علـــى الســـعر فقـــط .4
 .إجمالي التكلفة

فريــــــق مســــــؤول عــــــن عمليــــــات تحســــــين الأنظمــــــة فــــــي المؤسســــــة  أو وجــــــود إدارة .5
 (.103،ص2009،)العجيلي

 .والتدريب للإشراف حديثه طرق يتبن .6
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إزالة الحواجز بين  إلىالتوسع في تشكيل فرق العمل بالإضافة تفعيل الإتصالات و  .7
 الأقسام لتحقيق المصلحة العامة . الإدارات و 

بعض الممارسات الخاطئة مثل تحديد الأهداف عشـوائياً دون وجـود برنـامج تجنب  .8
إعتمــاد المعــايير علــى الأرقــام فقــط دون  أو وســائل لتحقيــق هــذه الأهــداف أو عمــل

 مواصفات جودة .  أو وجود إطار زمني

العمل على الإحتفاظ بهم حيث انه من المهم تنمية وتطوير الخبراء في المؤسسة و  .9
م وتشــجيعهم علــى العمــل تــدريبهســتقرار الــوظيفي لهــؤلاء الخبــراء و لإتــوفير عوامــل ا

فساح المجال أو  تخاذ القرارات .مامهم للمشاركة في وضع الأهداف و ا   ا 

وتطبيــــــــــق الخطــــــــــط  نظــــــــــام إدارة الجــــــــــودة إتبــــــــــاع منهجيــــــــــة منظمــــــــــة لتطبيــــــــــق  .10
 (.103،ص2009،)العجيليوالإستراتيجيات

 (: 135،ص2009،)العجيليمشاركة العاملين .4

يجــاد  لترســيخ ، بــل هــي وســيلة مشــاركة العــاملين ليســت هــدفاً فقــطإن  مشــاركتهم فــي النــواحي الإداريــة وا 
ن المســتمر بهــدف إنجــاح المنظمــات والمؤسســات، مبــادرات للتحســيحلــول للمشــكلات وأفكــار مســتحدثة و 

نــــدماجهم تــــم إســــتخدامهاو  علــــى ذلــــك لتشــــجيع العــــاملين فــــي نظــــام إدارة الجــــودة  و  مشــــاركة العــــاملين وا 
 (.135،ص2009،)العجيليتحقيق أهدافها لمؤسسة و إلتصاقهم با

يقومون تعتبر المهمة الأساسية للإدارة العليا تشجيع العاملين على القيام بأدوار فعالة في الأعمال التي و 
المعنوية التـي تقـودهم رفع روحهم ز العاملين و الإندماج هي إحدى أساليب تحفيبها ، بإعتبار المشاركة و 

حتـــرام المؤسســــة لأرائهـــم وأفكــــارهم و  هميــــتهمإدراك أ إلـــى مبـــادراتهم . قامــــت العديـــد مــــن فـــي المؤسســــة وا 
مشــاركة العــاملين ائية معنويــة بــين الرضــا الــوظيفي و الدراســات بإثبــات ان هنــاك علاقــة ذات دلالــة إحصــ

 إلـىدى ذلـك ة أمج العـاملون فـي الإدارة المعنيـنـديات أدائهـم فـي المؤسسـات ، فكلمـا إرفع مستو  إلىأدى 
 (.136،ص2009،)العجيليرفع الرضا الوظيفي في كل المستويات

وضعها يساعد في تحقيقهـا بصـورة كبيـرة ، تحديد الأهداف الخاصة بالمؤسسة و العاملين في  ةشاركان م
 أو التي قاموا بتحديدها مسـبقابالمؤسسة يحقق الأهداف المرجوه و كما ان وجود الإلتزام الداخلي للعاملين 

تـــؤثر علـــى العامـــل بصـــورة فـــالحوافز الماديـــة قـــد غيـــر مباشـــرة ،  أو ا بصـــورة مباشـــرةشـــاركوا فـــي وضـــعه
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حساســــه بــــإمتلاك إيجابيــــة ولكــــن علــــى المــــدى القصــــير ، أمــــا ولاء العامــــل و  المؤسســــة ومشــــاركته فيهــــا ا 
ندماجـــــــــــه و  عتـــــــــــزازه بأعمالـــــــــــه فـــــــــــي تحقيـــــــــــق أهـــــــــــداف المؤسســـــــــــة هـــــــــــو الحـــــــــــافز الفعلـــــــــــي وا  البعيـــــــــــد ا 

 (.136،ص2009،جيلي)العالمدى
وجهـات و  مان تقبـل مشـاركاتهن تعامـل العـاملين بهـا بـإحترام و من هنـا يجـدر الـذكر بـأن المؤسسـة لابـد أو 

دفع مستويات عملية إتصال العاملين بالمدراء والمرؤسين و تحاول إزالة كل المعوقات التي تعيق م و نظره
 (.137،ص2009،)العجيليإتخاذهم للقرارات بقدر الإمكان 

 : (119،ص2006)المقلي،ادريس،تخطيط العمليات .5
أنشـطتها علــى اءة ، عنــد إدارة مـوارد المؤسسـة و كفـيـتم الحصـول علــى نتـائج ذات جـودة و نقصـد بهـا أن و 

المترابطـة بطريقـة معينـة ي مجموعة مـن الأنشـطة المتداخلـة و أن العملية الواحدة ه ، بإعتبارأسس عملية
تحقيـق أهـداف المؤسسـة المخططـة لمنحهـا صـورة دقيقـة  إلـىمخرجـات وتوجيههـا  إلىلتحويل المدخلات 

معالجتهــا بشــكل فــوري بإســتخدام المــوارد معرفــة الإنحرافــات لحظــة حــدوثها و  فــي أي لحظــة تســاعدها فــي
 .ام الأمثل الإستخد

 فالمؤسسات التي تنتهج تخطيط العمليات بغرض تحسين الأداء تقوم بالأتي :
توجيـه ان الخـدمات المقدمـة للعميـل تجبـر المؤسسـة علـى  جهة نظر العميل:فهم و  -

الوظــائف  فهــم العلاقــات التــي تــربطعملياتهــا نحــو ذلــك العميــل وفهــم إحتياجاتــه و 
اع رغباتـــه هنـــا تركـــز علـــى إشـــب العميـــل فهـــيبمتطلبـــات التـــي تقـــوم بهـــا المؤسســـة 

تطــــوير ثقافــــة ترتكــــز علــــى مخرجــــات و  إلــــىل المــــدخلات تحقيــــق النتــــائج بتحويــــو 
ان إستجابة هذه المؤسسـات بسـرعة وبفعاليـة لمتطلبـات بالتالي فالعميل و الإهتمام ب
حتيالعمــلاء و   بالتــالي زيــادة حصــتهم الســوقيةاجــاتهم تمكــنهم مــن تحقيــق رضــائهم و ا 
سـين الأداء والإرتقـاء بالمؤسسـة فـي تح نظـام إدارة الجـودة خلال مسـاهمة هذا من 

 . (120،ص2006)المقلي،ادريس،تنمية مهارتها السوقية و 

النظـــــرة الكليـــــة  التنســـــيق بـــــين الوحـــــدات المختلفـــــة: ان تخطـــــيط العمليـــــات يوضـــــح -
 تجنب المشـاكل التقليديـة التـي تعتمـد علـى النظـرة الجزئيـة لكـللعمليات المؤسسة و 

قســم مــن أقســام المؤسســة علــى حــدى لــذلك ان التنســيق بــين جميــع الوحــدات هدفــه 
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الأساســي إلتــزام العــاملين بتحقيــق الأهــداف وذلــك بوضــع العمليــات ككــل فــي ســبيل 
فحــص الأنشــطة الكليــة والتركيــز علــى الأنشــطة تحقيــق تلــك الأهــداف مــن خــلال 

 نها بالصــــــــــــــورة التــــــــــــــي تــــــــــــــنعكس علــــــــــــــى تحســــــــــــــين الأداءيتحســــــــــــــالضــــــــــــــعيفة و 
 (.16، 2002شناف،بو الكلي)

ن أدائهـا مثـل يتنفيذ الإسـتراتيجيات : هـذه الإسـتراتيجيات تمكـن المؤسسـة مـن تحسـ -
أن تكـــون علـــى ا الأساســـية المتمثلـــة فـــي رؤيتهـــا ورســـالتها وقيمهـــا و وضـــوح أهـــدافه

، فالتحسين مربوط بوجود قدرات ومهـارات  إستعداد لتطبيقها على جميع مستوياتها
والمووورد ن  ةالطريقــر بالإبتكــاديهم المقــدرة علــى الإبــداع و يكــون لــان لــدى القــادة و 

التي تساعدهم في تحقيق  .(224،ص2001تتسم بالاستقرار والثبات)مزهودة،
تلـــك الأهـــداف بإعتبـــار تحســـين الأداء بالضـــرورة تطبيقـــه علـــى جميـــع المســـتويات 

سســـة أن تكـــون الســـبب فـــي بقـــاء المؤ مـــا تنظيميـــة لأن مخرجـــات هـــذا التحســـين إال
ســتمراريتها و  بب فــي الإضــرار تكــون الســ أو تعزيــز قــدرتها التنافســية فــي الأســواقوا 

 (.17، 2002شناف،بو بأرباحها)بها و 

رفــع الأداء العــام للمؤسســة حيــث انــه ات يســهم بصــورة كبيــرة فــي تحســين و ان تخطــيط العمليــ
افســية فــي الســوق نتعزيــز ميزتهــا التأهــدافها و  إلــىصــحيحة لوصــول المؤسســة م الطريقــة الديقــ

 المحلي . أو العالمي

 :(25،ص2005)ضياءالدين،النظم الإدارية  .6
الجهــود علــى  قــدرتها علــى تركيــزظــام المناســب للمؤسســة المعنيــة ، و ان نظــام الجــودة يتحقــق بإختيــار الن

فــي إســتقرار مســتوى جــودة الخــدمات ترجمــة هــذه الثقــة و تــوفير الثقــة للجهــات المعنيــة عملياتهــا الرئيســية و 
 (، حيــث أن119،ص2006لأخطــاء )المقلــي،ادريس،خاليــة مــن العيــوب واتقــديمها و المنتجــات المقدمــة و 

الوقايــة منهــا قبــل حــدوثها هــو معالجــة الأخطــاء التــي تحــدث و ساســي مــن تطبيــق نظــام الجــودة ف الأالهــد
 (: 120،ص2006فلابد من تواجد بعض المعايير لإختيار نظام فعال )المقلي،ادريس،

كتشافها قبل الوقوع فيها .من الأخطاء و  الوقاية -  ا 
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 المناهج المتبعة.لنظم و التحسينات بصورة مستمرة للأنشطة والعمليات و إجراء ا -

 الأنشطة . التنسيق بين العمليات والبرامج و  -

الخدمــة منــذ تصــميمها تقيــيم العمليــات ذات العلاقــة بالمنتج ومراجعــة و متابعــة  -
 . يلالعم أو المستخدم إلىصولها وحتى و 

ــأثر بــبعض مبــاد بــل نظــام إدارة الجــودة   ئوقــد أشــارة بعــض الدراســات أن أداء بعــض المؤسســات لــم يت
يعــزى الســبب فــي المــنهج الإداري المســتخدم فــي تلــك المؤسســة حيــث كــان لــه الأثــر الكبيــر فــي عرقلــة 

تجـــاوز  إلـــىممـــا أدى  قياســـاته العديـــدة التـــي يتطلبهـــاة للمؤسســـة بمعلوماتـــه المتراكمـــة و العمليـــات الداخليـــ
النظـام الإداري المـرن الـذي لا يتّصـف ف،  (95،ص2011)عبدالحليم،الطاقة التحليلية عند متخذي القرار

الجمود، والمناخ التنظيمـي الـذي تسـوده الثقـة بـين العـاملين والتـي هـي أسـاس تنميـة الاتصـال  أو بالتعقيد
تحسـين أداء علـى لمشكلات، من شأنها أن تـؤثر المفتوح الذي يساعد بدوره على تدفّق المعلومات وحل ا

 (.6،ص2011)نصير ، العزاوي،المنظمة على حد سواء

 (:45ص ،1999)النيادي، منهج الحقائق .7

التنظيميـة ، خاصـة علمي في إتخاذ القـرارات الفنيـة والإداريـة و إستخدام منهج الحقائق هو المنهج ال يعتبر
ـــر  ـــق بالمنتجات الخـــدمات حيـــث تعتب ـــإن الدقـــة هـــذه القـــرارات مرتبطـــة بمـــا يتعل ـــذا ف ـــات المؤسســـة ل أولوي

( 45، ص1999النيـادي،فعاليـة نظـام إدارة الجـودة )العوامل المطلوبه لتحقيق نجـاح و  الحقيقة من أكثرو 
 أو ليس مجرد أقتراحـاتمن المؤسسة أن تعتمد على حقائق وبيانات صحيحية و فعند تطبيق النظام لابد 
ن ظهـور طـرق علميـة تسـاعد مـجـود التطـور السـريع فـي العلـوم والتكنولوجيـا و و  تعليقات أفراد خاصـة مـع

لبيانـــات تصـــميم نمـــاذج تجمـــع ا( و 331،ص2004خطاء)الفضـــل،الطائي،الأأقـــلال حـــالات عـــدم التأكـــد و 
يـة ملائمــة لتحليـل تلـك البيانــات منهجالمطلوبـة لتنفيـذ العمـل وتحليــل البيانـات وفـق مؤشــرات موضـوعية و 

تخاذ القرار او   (. 119،ص2006لمناسب لها )المقلي،ادريس،ا 
تطبيقها يسـهل مـن العمـل فـي المؤسسـات وذلـك المعرفة الصحيحة والجيدة وتخزينها وتوزيعها و  ان وجود

الســــليم ومعرفــــة امــــاكن الإنحــــراف والتركيــــز علــــى  فــــي عــــرض المطلوبــــات فــــي أي وقــــت لإتخــــاذ القــــرار
 . من دور ملموس على الأداء المؤسسيتحسين أداء المؤسسة ككل لما لها ينها و تحسمستويات الإنتاج و 

 (:121،ص2006س،)المقلي،ادريالعلاقات مع الموردين .8
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يسـاعدها فـي  بمـا يعتبر إلتزام المؤسسات أتجاه علاقتها بالموردين من المبادئ التي يجب التركيـز عليهـا
المتبادلة تساعد في دعم مقدرة كل  ي قامت بتحديدها ، حيث ان المنفعةسياساتها التدعم إستراتيجياتها و 

لتـي تقـوم بقيـاس العمليـات انشـطة والبـرامج و ن الطرفين لخلق القيم المضافة، وذلك من خلال وضـع الأم
طلاعهـم علـى الملاحظـات وا بغـرض لمقترحـات أداء الموردين والجهات الخارجية المعنية بصورة دورية وا 

حيث ان مثل هذ العلاقـات الطويلـة الأجـل تـوفر  المشتركة للطرفين التطوير بما يحقق المنفعةالتحسين و 
 فرص للعمل بكفاءة .

الموردين بسبب القواعد الضاغطه والإجرءات التي تحكم في بناء علاقات مع  اك صعوبةقديماً كانت هن
 المنافســـات بـــين المـــوردين ، ولكـــن الآن أصـــبحت العلاقـــات مـــع المـــوردين علاقـــات وطيـــدةالمناقصـــات و 

 نالمؤسسـات لسـنوات طويلـة تجعـل الثقـة هـي مـربط الفـرس بـيد العقود المبرمة بـين المـوردين و بسب وجو 
جراءات المناقصات و ر الش  (.38،ص2001المنافسة )بدران،يكين وهذا لا يتناقض مع قواعد وا 

ة إذا تــوفر بالمؤسســة بنجــاح خاصــ ر المــورد المناســب تضــمن تنفيــذ نظــام إدارة الجــودة اختيــان عمليــة إ
هــا ، أنطمــة الجــودة المطبقــة ببــنظم العمــل المســتخدمة بالمؤسســة و والمعرفــة لــدى المــورد الكفــاءة والتقنيــة 

فالمورد ما إذا شـارك فـي تطبيـق النظـام بالمؤسسـة مـن خـلال متابعتـه لمراحـل التنفيـذ مـثلا فإنـه يزيـد مـن 
الداعمـة للمؤسسـة فـان نجـاح نظـام إدارة حـد الأركـان الأساسـية فـي النظـام و ثقته لـدى المؤسسـة بإعتبـاره أ

الســــريعة لمتطلبــــات العمــــلاء  جابةالجــــودة  مقتــــرن بالفوائــــد التــــي ستحصــــل عليهــــا المؤسســــة مــــن الإســــت
المنفعة للطرفين بالتـالي ادلة و المؤسسات أساسها الثقة المتبوالموردين ووجود علاقة وثيقة بين الموردين و 

ظمـــــة والمـــــوردين تتســـــم بالاســـــتقرار يـــــؤثر علـــــى تحســـــين أداء المؤسســـــة بوجـــــود علاقـــــة قويـــــة بـــــين المن
 (.224،ص2001الثبات)مزهودة،و 

بشــكل كلــي وموقعهــا مــن محــاور الدراســة نجــد أن العلاقــة يمكــن  لجــودة الثمانيــةمبــاديء ا إلــىو بــالنظر 
 توضيحها في الشكل الأتي : 
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 ( يوضح العلاقة بين مبادئ الجودة الثمانية ومحاور الدراسة4الشكل ) 

 2017نوفمبر  المصدر : تصميم الباحث 
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ـــىينظـــر  يعتبـــر  كمـــا دافعهـــا للإســـتمرار، بإعتبـــارهمفهـــوم الأداء فـــي المؤسســـات بصـــورة عامـــة ،  إل
تحقيـــق  ثيراً فـــيالأكثـــر تـــأ ةالعـــاملون بالمؤسســـات العجلـــة التـــي تحـــرك هـــذه الدافعيـــة بإعتبـــارهم الأدا

 الإستمرارية .التي تتمثل في البقاء و المؤسسة و  أهداف
بب إرتفـــاع ذلـــك بســـمســـتويات أدائهـــم الإنتاجيـــة و فـــي إنخفـــاض  لكثيـــر مـــن المؤسســـات واجهـــتن اإ

تــدني معــدلات الإنتــاج أيضــاً مقارنــة بــالمنتج الــردئ الــذي قامــت بإنتاجــه فــي  إلــىالتكــاليف ممــا أدى 
تعزز من مكانهـا فـي سات أن ترتقي بأدائها الإنتاجي و تلك الفترات ، ولذلك كان لابد من هذه المؤس

 تحقيق أهدافها المخططة . إنتهاج منهج يساعدها في البقاء والإستمرار و الأسواق التنافسية وذلك ب
شرط من شـروط التبـادل في الفترة الأخيرة ك نظام إدارة الجودة فقامت تلك المؤسسات بإنتهاج منهج 

أيضـا ميـزة تنافسـية تقـوم عليهـا المؤسسـات، ولكـن لا يعتبـر مـنهج الجـودة فقـط  بإعتبارهالإقتصادي و 
طبيعــــة  ســــاليب إداريــــه حديثــــة تتوافــــق مــــعحقيــــق هــــذا التوجــــه لابــــد مــــن إنتهــــاج أالمــــنهج الكــــافي لت

تحسين المنتجات الخدمات من العناصر التي لاقت إهتماماً كبيـراً علـى  من هنا أصبحمؤسساتهم، و 
نهـا العنصــر الرئيسـي مــن عناصـر الإســتثمار، كمـا أهتمــت الدراســات إبالإسـتناد علــى مسـتوى العــالم 

بالتــالي رفــع حصــتها بهــدف تحســين الأربــاح وتعزيــز المركــز التنافســي و نظــام إدارة الجــودة  بتطبيــق 
صـيانة دمتها مـع تقليـل تكـاليف إنتاجهـا و السوقية معتمدة بذلك على جودة المنتجات الخدمات التي ق

بالمؤسســات قيمــة  لتطبيــق نظــام إدارة الجــودة  لــذا كــانالمطبــق نظــام إدارة الجــودة  بفضــل  متهــاظإن
علـــى جميـــع اء شـــامل للمؤسســـة فـــي كـــل الجوانـــب و ســـهم بصـــورة كبيـــرة فـــي تحقيـــق أدحيـــث أفعالـــة، 

 أو تحقيــق رضــاء أصــحاب الشــأن بالمؤسســة ســواء أكــانوا عمــلاء داخلــين إلــىالمســتويات بالإضــافة 
 خارجين . 

  الأداء:تحسين الأداء و  وممفه 1.1.2
ان الخــوض فــي أداء المؤسســات بصــورة عامــة يشــكل مطلــب ضــروري لمعرفــة جميــع جوانــب تلــك 

الهــام الــذي تبنــى عليــه الكثيــر مــن القــرارات ، حيــث يعتبــر الأداء هــو المؤشــر الأساســي و المؤسســات
سير المؤسسة موجبة أم سـالبة صـحيحة أم  ، فهو المؤشر الذي يحدد ما إذا كانت إتجاهات الهامة

بـذلك يعتبــر الأداء قــرب المؤسسـة مـن تحقيـق أهــدافها وتنفيـذ خططهـا ، و  كمـا يحـدد مـدى خاطئـة ،
 الفشل .  أو التي تعكس مدى إقتراب المؤسسة من النجاح ةالمرآ
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لمؤشرات التي الإختلاف على تلك اد أن هناك تعدد ما بين الإتفاق و مفهوم الأداء نج إلىبالنظر و  
 إلــىالأهــداف التــي تســعى ســه إعتمــاداّ علــى طبيعــة المؤسســة والنشــاط الــذي تقــوم بــه و تســتخدم لقيا

 (.123،ص2006)باسردة،تحقيقها 
، وذلـك بإسـلوب كلـي، الشـكل " التـي تعنـي إعطـاء Performerن كلمة أداء هي لاتينية الأصـل "إ

 ور)نـــعطتهـــا معناهـــا أو  ، Performance وبعـــدها إشـــتقت اللغـــة الإنجليزيـــة منهـــا لفـــظ ،لشـــيء مـــا
 .(240،ص2011،بن تفات ،الدين

 إلـىتلافـات فـي كـل مـن مفهـوم الكفـاءة والفعاليـة الا أنهـم يميلـون أن هنـاك أخ يرى بعض المهتمـين
وصـــفها بالإنتاجيـــة  إلـــىالكفـــاءة فمـــنهم مـــن يميـــل  أو أن الأداء مـــا هـــي الا كلمـــة تـــرادف الفعاليـــة

ء هـــــو والــــبعض الأخـــــر يـــــرى أن الأدا( ، 86،ص2001الأداء الشـــــامل)مزهودة، ويســــاونها بفهمـــــوم
 (.40،ص2002أعتبره نتيجة تحقيق أهداف المؤسسة)علي،مقياس نجاح أداء المؤسسات و 

سة للأهداف المخططة لها بكفـاءة المؤس أو الفريق أو " درجة بلوغ الفرد فيعرفها أحمد سيد مصط
 قــــام بــــربط الأداء بقــــدرة في( ، فالباحــــث أحمــــد ســــيد مصــــط415،ص2002،فيفاعليــــة " )مصــــطو 

المؤسسـة علــى تحقيقهــا مــع التركيزعلــى الفجــوة بــين الأهــداف المخططــة والأهــداف التــي تــم تحقيقهــا 
 Jean Yvesإنخفـــــــــــض مســـــــــــتوى الأداء، أمـــــــــــا كلمــــــــــا إتســـــــــــعت هـــــــــــذه الفجـــــــــــوة كلمــــــــــا و 
(Saulquin, 2000,P20 فعرفهــا " بأنهــا مجموعــة مــن المعــايير الملائمــة ) للتمثيــل والقيــاس التــي

علـى أثـار ن إعطـاء حكـم تقيمـي علـى الأنشـطة والنتـائج والمنتجـات و التي تمكنه ميحددها الباحث و 
عــة مــن المعــايير المحــددة ســابقاً تضــعها فقــد ربــط الأداء بمجمو  المؤسســة علــى البيئــة الخارجيــة "،

ايير كــــان الأداء المؤسســــة موضــــع المقارنــــة فكلمــــا كانــــت للمؤسســــة قــــدرة علــــى تطبيــــق هــــذه المعــــ
بحيث ان تشمل البيئة الداخلية  من هنا لابد أن نؤكد ان تكون أداة القياس شاملةالمؤسسي جيد ، و 

مؤسســات علــى تحقيــق الأهــداف التــي تــم الخارجيــة للمؤسســة ، فــالأداء بصــورة عامــة هــو مقــدرة الو 
الأهـداف التخطيط لها بأقل قدر من الموارد المتاحة والمستهلكة فالأداء مكون من مكـونين أساسـين 

قـــدر مــــن تحقيـــق تلـــك الأهــــداف بإســـتخدام أقـــل  إلـــىكـــل مـــن فـــي المؤسســــة يســـعى ، و التكـــاليف و 
 بالتالي تقليل التكاليف . الإمكانات و 
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 ،قدرة أدائهم لأعمـالهملمؤسسات مرتبط بقدرات الموظفين وكفائاتهم و نجاح ا صبح في وقتنا الراهنأ
خرجـــات إدارة الأداء ، فتطـــويره وتحســينه والعمـــل عليـــه أصــبح حاجـــة ملحـــة فهــو أهـــم مخـــرج مــن م

 ضرورية للمنافسات القوية في العالم الآن . و 
مؤسسـات بصـورة متقنـة بدايـة لحل مشـاكل الداء " بأنها الطريقة المنتظمة و عرفت عملية تحسين الأ

ــذاتي للمؤسســة والصــورة ا مــلأ الفجــوة بــين الحــالتين لتــي تطمــح المؤسســة الوصــول إليهــا و بــالتقيم ال
التعــرف علــى أثــر بيئـــة فلابــد مــن معرفــة مســببات الفجـــوة وتحليلهــا و  ،(248،ص1999)الخشــروم،

تدابير المناسبة لتطوير الأداء اللتالي إتخاذ الإجراءات اللازمة و باعلى أداء تلك المؤسسات و العمل 
ت عليــه وذلــك بالقيــام بالقياســات ومراجعــة وضــع أفضــل ممــا كانــ إلــىالخــروج مــن الوضــع الحــالي و 

جـــراءات العمـــل والسياســـات والإســـتراتيجيات ونظـــام تحفيـــز  المعـــداتالنظـــام و  والتقنيـــات والوســـائل وا 
تطبيقه على أرض الواقع تم في كل ما يلزم تطويره و  إتفاق إلىومكافأة العاملين وتدريبهم والوصول 

و  (249،ص1999)الخشـروم، ةمتبعـين بـذلك دائـرة ديمـنج المعروفـ تقيمـهتبـاره و ثم القيـام بعمليـة أخ
 :(Walton,1988, P82ها)الشكل أدناه يوضح

 
 
 
 
 
 
 

(  وضح دائرة إدوارد د منج للتحس ن5الشكل )  

رد ضــمان نجاحــه لابــد أن تــوفر جميــع المــواالتحســين و  أي مؤسســة تطبيــق برنــامجوحتــى تســتطيع 
وب مـع إحتياجــات عمليــات علـى نظــاق بيئــة العمـل حتــى يـتم التجــاالمطلوبـة علــى نطـاق العــاملين و 

لمرحلـة مـن خـلال تنميـة مقـدراتهم لابـد مـن إعـداد العـاملين لهـذه ا، و القبـول بعمليـة التغييـرالتحسين و 
 ( .2010،26،شعبانيإستمرار عمليات التحسين) ونحتحسين إتجهاتهم في طريق وكفائاتهم و 
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 أهمية تحسين الأداء :  1.1.1

تحسين الأداء بصورة مجملة في جميع النـواحي حيـث أصـبح التحسـين  إلىتسعى المؤسسات دائما 
هـــو الوســـيلة لرفـــع كفـــاءة المؤسســـة ضــرورة مـــن ضـــرورات الإدارة الحديثـــة المتطـــورة بإعتبــار الأداء 

 (:400،ص2007)الغالبي،إدريس،زيادة إنتاجها وتكمن أهمية تحسين الأداء في النقاط التالية و 
  لتحسســين الأداء الحــالي  ةلموضــوعالخطــط ام بــه و تحســين الأداء يهــتم بمــا تــم القيــاان

 الخطة المستقبيلة.و 

 تحقيــق والطاقــات و  حســين فــي تــوفير المــوارد اللازمــة والوقــت المســتغرقتكمــن أهميــة الت
 .  لأهداف المرجوةا

 يرالمؤسسة نحو الأهـداف المخططـة يوفر تحسين الأداء التغذية المرتدة حول خطوات س
ــــالي  مــــا كانــــت نتائجهــــاو  الأرتقــــاء بوضــــع المؤسســــة التنافســــي مطابقــــة للأهــــداف وبالت

 يبرزها بين المؤسسات الأخرى . ها المنهج الذي يطور من قدرتها و بإنتهاج

 المنتجـــات المنتجــة وطــرق إســـتخدامها الخــدمات المقدمــة و  اء يعنــي تحســـينتحســين الأد
يصالها و   (.401،ص2007)الغالبي،إدريس، العميل إلىا 

 لــق منــاخ العمــلاء الخــارجين، فهــو يخء يــوفر حلقــة الوصــل بــين المؤسســة و تحســين الأدا
 توقعاته. جيد للتواصل مع العميل ومعرفة متطلباته و 

 ـــــلأداء مـــــنلا يمكـــــن أ ـــــاك تحســـــين ل ـــــاس يســـــاعد  ن يكـــــون هن ـــــلأداء فالقي ـــــاس ل دون قي
التعــــرف علــــى المســــتقبل الــــذي تطمــــح فــــي الحــــالي و  كمؤسســــات علــــى معرفــــة موقعــــال
 . ملأها بالصورة المناسبةوصول اليه وذلك بتحليل الفجوات و ال

 هتمـامتركيـز و  إلىالمحاور التي تحتاج  عمليات التحسين تساعد المؤسسات في معرفة  ا 
 لتحقيق الإيجابية في تلك المحاور . 

 تـــوفر البيانـــات الحقيقيـــة التـــي ي حـــل المشـــاكل إذا وجـــدت بالقيـــاس و تحســـين الأداء يعنـــ
 يستند عليها في إتخاذ قرار التحسين المناسب .

 اء تنبيهـات حـول برنـامج فـي إعطـ خطة تحسين الأداء هي خطـة تسـاعد متخـذي القـرار
 المقدرة لتنفيذها.  المدةالتحسين والتكلفة اللازمة و 
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 مستويات الأداء :  1.1.2
تحديـــد بالتـــالي بسســـات بـــالتعرف علـــى مســـتوى أدائهـــا و لـــلأداء مجموعـــة مـــن المســـتويات تقـــوم المؤ 

قـــد تتمثـــل هـــذه المســـتويات فـــي مكـــن المؤسســـات مـــن قيـــاس أدائهـــا ، و المقـــاييس التـــي تالمعـــايير و 
 :(360-356،ص2007)حمدان،إدريس،الآتي
 وذلــك : نعنــي بــه تفــوق المؤسســة فــي الأداء أيــاً كــان المجــال الــذي تعمــل بــه أداء إســتثنائي

زدهار وضع المؤسسة المالي . و  العملاءيظهر في إلتزام العاملين وولاء   ا 

 اقـــدات الأعمـــال ذات كفـــاءة أداء بـــارز: المؤسســـة فـــي هـــذا المســـتوى تمتلـــك العديـــد مـــن تع
متلاك وضع تنافسي واضح و   .وضع مالي مميز عالية وا 

  :ًجانب  إلىووضوح رؤيتها المستقبلية هنا نتحدث عن قوة أداء المؤسسة الأداء الجيد جدا
 وضع مالي جيد . 

 نقـــــــاط الضـــــــعف لـــــــدى المؤسســـــــة فـــــــي : هنـــــــاك تـــــــوازن بـــــــين نقـــــــاط القـــــــوة و الأداء الجيـــــــد
 مع وجود وضع مالي غير مستقر .  المنتجات الخدمات  العملاء

  الأداء المعتــدل: هنــا تظهــر لــدى المؤسســة ان نقــاط الضــعف تتغلــب علــى نقــاط القــوة فــي
لة التـي تحـافظ علـى بقائهـا مـع صـعوبة فـي تـوفير تلـك السـيو   العملاء الخدمات المنتجات

 نموها . و 

 محـاور المؤسسـة مـع وجـود صـعوبات  الأداء الضعيف: سيطرة نقـاط الضـعف علـى جميـع
ضياع العملاء مع وجود مشاكل ضخمة فـي الجانـب اليومي و ومعوقات تعيق سير العمل 

 المالي للمؤسسة . 

  عــدم الكفــاءة تمامــاً وقــد يســبب مشــاكل مختلفــة  إلــىالأداء المتــأزم: هــو الأداء الــذي وصــل
 .بإحتمالية كبيرة جداً في جميع محاور المؤسسة 

 العوامل المؤثرة في الأداء :  1.1.2

 أخــر يصــعبتعــددة منهــا مــا يمكــن الــتحكم فيــه و ت كثيــرة ومان العوامــل المــؤثرة فــي أداء المؤسســا
عوامــل  إلــىيــث تــم تصــنيفها الــذي يــؤثر علــى أدائهــا ح ثقافتهــاالســيطرة عليــه مثــل حجــم المؤسســة و 

قــد تشــترك بعــض المؤسســات فــي هــذه العوامــل وامــل خارجيــة حســب طبيعــة المؤسســة و عو  داخليــة ،
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ي ســـيتم بهـــذه العوامـــل أمـــر ضـــروري لمعرفـــة المـــنهج الـــذ بينمــا تختلـــف الـــبعض الأخـــر، ان الألمـــام
تباع الطرق الصحيحة و إستخدامه لتقييم الأداء و   (:298،ص2011العوامل هي)السعيد،نعيمة،ا 

 عوامل داخلية :  .1

غير مباشرة  أو اشرةتؤثر بصورة مباعل مع عناصر المؤسسة الداخلية و هي العوامل التي تتف
تقليل أثارها السلبية  أو تحدث فيها متغيرات قد تزيد من أثارها الإيجابية يمكن انعلى أدائها و 

 من هذه العوامل الداخلية: 
  هي العوامل المرتبطة بالعمل التقني للمؤسسة (:94،ص2001مزهودة،) تقنيةعوامل

جبت على أو  ة التي أحدثتها العوامل التقنيةالسريعو  لتطورات الهائلةحيث أن ا
دور فعال في تحسين بيئة العمل  التكييف مع هذ التغيرات لما لها منالمؤسسات 

توفير بيئة عمل مناسبة السائدة في الأنظمة التقليدية و  قدرتها على تجاوز الأخطاءو 
هذه العوامل يمكن أن  الحفـاظ علـى وضـعها فـي دائـرة التنـافسبالتالي تحسين الأداء و 

 تشمل : 

 .تكنولوجيا المعلومات 

 ن . يالإعتماد على الألات مقارنة بالعمال الفعلي نسبة 

 .بيئة المؤسسة من حيث المخازن ، الورشة ، الآلات ، العمامل 

 . المنتج نوعه شكله تغليفه 

  العميل متطلباتتوافق منتجات المؤسسات و . 

  . المواد المستخدمة للإنتاج 

  . أسعار المنتجات 

  . موقع المؤسسة الجغرافي 

 ( :هو الإطار16-15،ص2009ي)المنظمة العربية للتنمية الإدارية،الهيكل التنظيم 
وظائف  إلىسم الأفراد يقإدارات ووحدات و  إلىالذي يقسم المؤسسة  التنظيمي للمؤسسة

ان ، المسؤوليات لكل منهمللمستويات الإدارية والسلطات و تتبع عمل مجموعات و 
عليا في قيامها بتحقيق أهدافها الهدف من الهيكل التنظيمي تسهيل مهمة الإدارة ال
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بالتالي تحقيق ميزة و  رفع كفاءة وفعالية الأداء الإداريأهداف المؤسسة المتمثلة في و 
 . سة في سوق الأعمال ناتجة من تحسين الأداء المؤسسيتنافسية للمؤس

  على المورد البشري في مؤسسة ما الموارد البشرية : نقصد بها المتغيرات التي تؤثر
 ( : 20-19،ص2009المنظمة العربية للتنمية الإدارية،تشمل)و 

  . هيكل الموارد البشرية 

  الإختيار . طرق التعين و 

  تأهيلهم . ارد البشرية و تنمية المو 

  الحوافز .منهج المكافآت والأجور و 

  . ألية تقييم الأداء 

تحسين أهدافها و مؤسسة يمكنها من تحقيق بالتالي فإن تنمية قدرات المورد البشري في الو 
ندماجهم في تحقيق تلك ا وذلك بزيادة رغبتهم في العمل وبذلهم المجهود الأكبر و أدائه ا 

 الأهداف. 
 عوامل خارجيه: .2

 غير مباشر على أو نقصد بالعوامل الخارجية مجموعة المتغيرات التي قد تؤثر بشكل مباشر
 التحكم فيهاتستطيع المؤسسات قرارات وأنشطة ومبادرات ولا المؤسسة من 

من تلك العوامل التي تؤثر على المؤسسة ،فتخرج عن سيطرتها و  (91،ص2001مزهودة،)
( وهو تحليل لبعض من العوامل الخارجية مثل PESTELعوامل )
 (: 203،ص2000)الدلوني،

  عوامل سياسيةPoliticalتعلقة بالأمور السياسية كالحرب والحظر، : هي العوامل الم
ى تقليل يعمل عل هذه العواملها تؤثر على أداء المؤسسة فوجود لالثورة كالإنقلاب و 

نخفاض أدائها وتقليل أدائها التي يمكن ان يؤدي بها فرص الوجود في الأسواق و  ا 
 الإغلاق.  إلىالحال 

  عوامل إقتصاديةEconomicalإرتفاع : مثل معدلات التضخم، التوقعات المستقبلية ،
على  يتوقف الطلب، فان نجـاح المؤسـسة، العرض و ة، الأجور، معدلات الفائدالبطالة
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الأدارة العليا في الإستثمار وتحقيق مدى دراستهـا لهذا العامل لتأثيره على قرارات 
 . الأداءالأرباح وتحسين الإنتاجية و 

  عوامل إجتماعيةSocial تتمثل في التوزيع الجغرافي ، التعداد السكاني ، مستويات :
 المستهلكين احتياجات إشباع المؤسسات على الصحة ، فقدرة التعليم ، الثقافة ،

 السوق. في تواجدهالتحسين أدائها و  الإجتماعيالمبرر  هي وربحية بكفاءة

 عوامل تكنولوجية Technologyة : تطور وسائل الإتصالات ، تواجد أنظم
عمل دام التقنيات الحديثة في الالإكتشافات ، إستخالمعلومات ، توفر الإختراعات و 

 أو في العيش ، إن نوعية التكنولوجيا التي تسخدمها المؤسسات تساهم في تخفيضو 
تعظيم مستويات الأداء بالمؤسسة  أو تضخيم الأرباح مما يساهم في تقليل

 . (204،ص2000)الدلوني،

  بيئيةعوامل تشريعية و Environmental،Legislative ، تتمثل في أمور البيئة :
صحاحها وحمايتها والمحافظة والقوانين المنظمة  للأعمال واللوائح المرتبطة بالبيئة وا 

 أو قانوني اللوائح الخاصة بحماية المستهلك حيث أن عدم وضوح نصعليها و 
بالتالي تؤثر في مستويات أن يعيق نمو و تطور مؤسسة معينة و تشريعي معين يمكن 
 الأداء بشكل عام . 

 :عوامل خاصة .3

تمعات المحيط بالمؤسسة قراراتها مثل : المجالمباشر على المؤسسة و ت التأثير هي العوامل ذا
 .(92،ص2001مزهودة،)، المؤسسات المنافسة للمؤسسة ، الموردين ، النقاباتالعملاء، 
 

 الدراسات السابقة : 1.2
بعنوان فشل دوائر الجودة ونجاح إدارة الجودة : الهدف الأساسي من هذه الورقة  الدراسة الأولى: .1

خاصة بها و ذلك ال الأعمال لتحسين الموظفين مشاركة لتطوير الشركاتبحث كيف تسعى 
دارة الجودة  . عينة البحث التي شملت  ه شرك عشر ثلاثةبإستخدام المقارنة بين دوائر الجودة وا 

 عدم نتيجة هارتالجودة إن دوائر أن،  السابقة النتائجة و المعتمد ستراتيجياتالاأن  على أدلةقدمت 
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ن  الإداري التمرد إلىأدى  الذيللمؤسسات  التنظيمي التصميم كفاية  إدارةبين الموظفين ، وا 
كل من المشاركة المؤسسية  إنحرفت عن دوائر الجودة التقليدية ويرى الباحث ان  الجودة

والموظفين الإداريين وصغار الموظفين لديهم فرصة أكبر للمشاركة في إتخاذ القرارات . كما إعتبر 
الباحث ان إدارة الجودة  ليست موضة عابرة لانها بإمكانها تلبية مصالح الموظفين في الوقت 

  .(Hill,1991) قبليةالمستالذي توفر فيه الإدارة العليا الطرق الفعاله للمراحل 

بعنوان مدى وجود فروقات في تطبيق إدارة الجودة  بين الشركات الصناعية ، الدراسة الثانية :  .2
أن الجودة   إلىوالخدمية: شملت الدراسة ثلاثين شركة صناعية وخدمية ، وقد توصلت الدراسة 

وذلك على  مفهوم شامل ولكن الشركات أخفقت في تطبيق الجودة  في ظل ظروف مرت بها
إعتبار أن الأدوات والخطوات المستخدمة في الجودة  تختلف عنها في قطاع الخدمات مقارنة مع 

أن هناك اختلاف بين الشركات الصناعية والشركات  إلىقطاع الصناعة ، كما توصلت الدراسة 
بين الشركات  الخدمية ، ووجد أن الالتزام الكامل بالنتائج الصناعية ، وعلى الرغم من عدم التشابة

أنهم يواجهون نفس المشاكل ، واعتقادهم بالاستفادة الكاملة من تطبيق  إلىالصناعية والخدمية 
   .(Ziaul, stolen, 1998)إدارة الجودة 

سعى هذه ، ت تطبيق إدارة الجودة  في بعض الأجهزة الحكومية السعوديةالدراسة الثالثة : بعنوان  .3
معرفة جهود بعض الأجهزة الحكومية في المملكة العربية السعودية نحو تطبيق برنامج  إلىالدراسة 

استطلاع المداخل التي استخدمتها تلك  إلىوتهدف هذه الدراسة في المقام الأول ، إدارة الجودة 
أعاقت  أو تحديد العوامل التي ساعدت إلىثم ،  الأجهزة لتطبيق إدارة الجودة  في القطاع العام

اح تطبيق تلك البرامج في الأجهزة الحكومية موضع الدراسة. ولقد كانت من أهم نتائج الدراسة نج
وجود اختلافات بين المنظمات التي شملتها الدراسة، والتي كانت وزارة الصحة ووزارة البرق والبريد 

قد والهاتف والشركة السعودية للصناعات الأساسية )سابك( والخطوط السعودية، ومؤسسة الن
 إلىالعربي السعودي. وقد كانت أهم تلك الاختلافات يتعلق بالأسباب التي دعت تلك الأجهزة 

تطبيق برامج إدارة الجودة ، وكذلك مستوى تطبيقها، والوحدات التي شملها التطبيق، ونوعية 
لإدارية البرامج المستخدمة، والتدريب عليها، ومستوى فهم الموظفين لإدارة الجودة ، وكذلك التزام ا

بدعم تلك البرامج، وأخيراً تقييم الوضع الحالي للبرنامج. وقد وجد بأن المجهودات التي بذلت 
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لتطبيق برامج إدارة الجودة  في القطاع العام بالمملكة العربية السعودية تواجه بعض الصعوبات 
طبيق برامج عوامل اجتماعية وتنظيمية مما يجعل الطريق طويلًا نحو ت إلىوالتي يعود بعضها 

إدارة الجودة ، وكذلك قدرة الموظفين والمدراء على الاستفادة من تلك البرامج. وقد قدمت الدراسة 
عدداً من التوصيات حول أفضل الطرق لتطبيق إدارة الجودة  في القطاع العام بالمملكة العربية 

 (.1999)القحطاني، قالسعودية وكذلك للتغلب على الصعوبات والمشاكل التي تواجه عملية التطبي

الدراسة الرابعة : بعنوان مدى نجاح نظام الجودة في تحسين خدمات القطاع الحكومي في دولة  .4
التعرف على مدى نجاح نظام الجودة أيزو في تحسين الخدمات  إلىالبحرين ، هدفت الدراسة 

تطبيق نظام إدارة الجودة في القطاع  : ان إلىبالقطاع الحكومي ، حيث توصلت الدراسة 
تحسين نوعية الخدمة المقدمة ، أن تطبيق هذا نظام إدارة  إلىالحكومي بدولة البحرين أدى 

تنمية روح  إلىشعور العاملين بالثقة بالنفس ، ان تطبيق نظام الأيزو أدى  إلىالجودة  أدى 
 (.2001التعاون لدى العاملين والدافعية للعمل )مبارك،

هدفت ، قويم الأداء وأثره على تحسين كفاءة العمليات في الشركاتتبعنوان  :دراسة الخامسة ال .5
لوقوف على مفهوم الأداء، ومفهوم تقويم الأداء، وتحديد المعايير التي تستخدم في ا إلىالدراسة 

قويم الت ثار السالبة التي تترتب على غيابتقويم الأداء بالشركات، وتحديد المشاكل ومعرفة الآ
سبل لمعالجة تلك  إلىالدوري والمنتظم لأداء الشركات والإدارات والعاملين، ومحاولة الوصول 

ختيار إأثبتت الدراسة أن حسن النتائج التالية: إلىت الدراسة توصلكما ، الآثار وتلافيها مستقبلاً 
المخصصات  عن لشركة، إذا ما توفر لها الرضاتحسين الأداء با إلىالبشرية يؤدي  الموارد

هتمام بزيادة رأس المال العامل بالشركة حتى تتمكن من تشغيل الإ،  والمكافآت التي تعطى لها
ستغلال كل الطاقات لزيادة الإنتاج في شتى المجالات وبالتالي تحسن ا  ة، و الموارد المادية والبشري

جراءات إتضح من الدراسة بأن هناك علاقة قوية بين توفير الخدمات ال، مستوى الأداء عامة وا 
أثبتت الدراسة أن الرقابة الإدارية ،  السلامة ومعينات العمل، ووسائل الاتصال، ومستوى الأداء

النظامية يكون لها الأثر الإيجابي في رفع مستويات الأداء، والعكس من ذلك، فإن ضعف الرقابة 
 (.2003)النور،تدني الأداء إلىيؤدي 
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المعوقات التي تحول دون تطبقها في و   TQMارة الجودةنماذج إدبعنوان  :الدراسة السادسة .6
أساسية من إدارة الجودة  تحليل ثلاثة محاور مهمة و  إلىتهدف الدراسة  الإجهزة الأمنية العربية

ل نماذج يتضمن ذلك تحليالخاصة و  أو في المؤسسات العامة للإستفادة منها عند محاولة تطبيقها
الصعوبات التي تحول الجودة  ومبادئها ، وتحليل المعوقات و  يل عناصر إدارةتحلإدارة الجودة  و 

العديد من النتائج  إلىتوصلت الدراسة  دة  في الإدارة العربية ،وقددون نجاح تطبيق إدارة الجو 
التدريب ل الإستثمار في برامج التعليم و إدارة الجودة  لا يتم تطبيقها بنجاح الا من خلا أهمها :

أن ، إن العملاء هم الركيزة الأساسية لجميع عمليات تحسين الجودة، ة المستمر للقوى البشري
يزيد من القدرة التنافسية للمنشأة قليص النفقات على المدى البعيد و تطبيق إدارة الجودة  يسهم في ت

دارة ان تطبيق إطبيق الأساليب العلمية، يتم من خلال تسين الجودة يستغرق وقتاً طويلا و إن تح، 
قناع الإدارة العليا ومتابعتها للأداء و الجودة  ي جراء التصحيحات الملائمة تطلب دعم وا  ا 

 (.2003،خاشقجي)

بعنوان العلاقة بين تطبيق إدارة الجودة  والأداء التنظيمي للمنظمات  :الدراسة السابعة  .7
 في الفاعلية وتحسين الإنتاجية زيادة على  الجودة تطبيق أثر تحديد إلىهدفت الدراسة :الخدمية

 عينة على استبيان توزيع خلال من التحليلي الوصفي المنهج استخدام تمقد و  الخدمية المنظمات
  الجودة إدارة تطبيق في عامل أهم أن عن النتائج كشفتقد الدراسة ، و  لمجتمع ممثلة عشوائية

،   الجودة تطبيق سهولة زدتإ الدعم هذا توافر فكلما ، العليا الإدارة ودعم الخدمية المنظمات في
  .(Hassan,2003) العملاء رضا فهي  الجودة إدارة لتطبيق نتيجة أهم أما

الربحية :  بعنوان الجودة  كفلسفة إدارية منظمة للتطبيق في المنظمات غير :الدراسة الثامنة  .8
 إمكانية ومدى  الجودة إدارة ومدخل ةيجهمن التقليدية الإدارية المداخل تحليل إلىهدفت الدراسة 

و قام  المنظمات تلك في وفاعليته الأداء كفاءة على وأثرها غيرالربحية المنظمات في تطبيقها
 في  الجودة إدارة تطبيق أن النتائج كشفتو  التحليلي الوصفي المنهجالباحث بإستخدام 

 زيادة ظل في ،خصوصاً  الإنتاجية ،وزيادة الأداء لتحسين ضروري أمر غيرالربحية المنظمات
  الجودة إدارة تطبيق أن كشفت كمال ، التموي نقص من ومعاناتها الحكومية غير المنظمات عدد
 .(Paul,2004) تطبيقه متطلبات توفير تم إذا سهل أمر الحكومية المنظمات في
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 إلىالدراسة  هدفتبعنوان القيادة والجودة  دراسة مقارنة بين أمريكا وتايلاند :  :الدراسة التاسعة  .9
 أثر معرفة حاولت ،كما الوطنية والثقافة  الجودة إدارة وتطبيق ، الإدارية القيادة بين العلاقة معرفة
التعرف على المؤثر  إلىكما هدفت  . الجودة إدارة لتطبيق التحتية البنية على التحويلية القيادة

كما البنية الأساسية لإدارة الجودة ،  ممارساتالوسيط للثقافة الوطنية والعلاقة بين القيادة و 
 لإدارة الأساسية ممارساتوضحت مستوى ممارسات البنية الأساسية لإدارة الجودة المرتبطة بال

، وان الأخير يؤثر على أداء الجودة ، كما قارنت الدراسة تطبيقات الجودة الناجحة  الجودة
مقارنتها بالممارسات الفاشلة في كل  إلىافة بالولايات الأمريكية وتلك الناحجة في تايلاند، بالإض

حويلية الت القيادة أن عن النتائج كشفتمن الدولتين من منظور القيادة وممارسات إدارة الجودة، 
 التحتية البنية توفر كانت التايلندية المنظمات أن ،كما  الجودة إدارة تطبيق على إيجابي تأثير لها

 لتوافر الإيجابي التأثير كذلك وتبين الامريكية، المنظمات من كثرأ  الجودة إدارة لتطبيقالمناسبة 
 .(Laohavichien,2004) بتطبيقها فعلياً  القيام على الجودة إدارة لتطبيق التحتية البنية

بعنوان العوامل المؤثرة على نجاح تطبيق أدوات تحسين الجودة  : هدفت  :الدراسة العاشرة  .01
 الإنتاجية المنظمات تمكين على واضح تأثير لها التي البيئية العوامل حديدت إلىالدراسة 

، وقد  التحليلي الوصفي المنهجبإستخدام ، بفاعلية الجودة تحسين أدوات تطبيق من وغيرالإنتاجية
 العليا الإدارة ودعم وعي فهم على يعتمد الجودة تحسين أدوات تطبيق نجاح أن عن النتائج كشفت

 ونظم التنظيمية والعلاقات الداخلية البيئة تطوير أن كشفت كما،  أخرى ةهجيمن والعاملين ةيجهمن
 المستمر التحسين تطبيق نجاح على حاسم أثر لهاالقرارات  واتخاذ المشاركة
  .(Elmaimani,2004)للجودة

بعنوان العلاقة بين ممارسات الجودة  وجودة الأداء ودور برامج تطبيق  :الدراسة الحادية عشر .11
قياس مدى  إلىدراسة تطبيقية مطبقة في استراليا : وقد هدفت الدراسة  -إدارة الجودة  الرسمية 

عدم تبنيها وبين تطبيق  أو وجود علاقة يين قياس أداء المنظمات من خلال تبني برامج رسمية
أن للجودة  دورًا فعالًا وهذا الدور  إلىممارسات الجودة من خلال دراسة ، وقد توصلت الدراسة 

يعتبر مشجعاً للشركات التي لاتطبق الجودة  ، حيث أظهرت برامج الجودة  تحسين العمليات 
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ن متغيرات إنجاز الجودة الإدارية والتخطيط الاستراتيجي وكان ذلك من خلال إيجاد العلاقة بي
   .(Prajogo, Sohal,2004)وبين الجودة 

 إلى: هدفت الدراسة بولندا في  الجودة إدارة فلسفة تطبيقبعنوان  :الدراسة الثانية عشر  .12
الخاص في بولندا بالإضافة ودة  في القطاعين العام و إستعراض النماذج المختلفة لتطبيق إدارة الج

ستخدمتحديد أثر جائزة بولندا للجودة على تط إلى الباحث المنهج  بيق الجودة  في القطاعين ،وا 
الدراسة الميدانية ، حيث أظهرت النتائج أن معظم الشركات البولندية  إلىالوصفي بالإضافة 

كما أظهرت النتائج عن الدور الإيجابي لجائزة بولندا للجودة في  ISO 9001تطبق نموذج
  .(Budgol,2005) فلسفة الجودة ركات البولندية على تبني وتطبيق مبادئ و يع الشتشج

نقطة للجودة : هدفت هذه  04مؤسسات النقل من خلال تطبيق بعنوان  :الدراسة الثالثة عشر  .01
في مؤسسات  ، وأهمية استخدام هذه الإستراتيجيةقديم فكرة عامة عن إدارة الجودة ت إلىالدراسة 

النقل العام ،وطرق تطبيق ذلك النموذج وفق الطريقة ديمنج مقدماً من خلالها التكتيكات لتحسين 
جودة المؤسسات تحقيقا لرضا العميل ،حيث تم اقتراح هيكل تنظيمي و التنفيذ للحصول على 

لنقل أن مؤسسات ا :عدة نتائج و توصيات من أهمها إلىنتائج فورية ، وقدت وصلت الدراسة 
، إتفاقية منظمة التجارة العالمية كانت بطيئة في تبني أدوات وتقنيات إدارة الجودة  على الرغم من

والتنافسية تتطلب تحقيق الجودة  للخدمات في مجال النقل ، وأن تبني أسلوب إدارة الجودة  يعد 
المتنافسة ، وتعتبر  أمرًا حيوياً لمساعدة المؤسسات للاستمرار والمنافسة في سوق النقل العالمية

إدارة الجودة  إستراتيجية قوية لتطوير الجودة بسبب الظروف الاقتصادية العالمية 
(Metri,2006).  
بعنوان مدى تطبيق معايير إدارة الجودة  في التدريب التربوي ، هدفت الدراسة الرابعة عشر :  .04

التعرف على مدى تطبيق معايير إدارة الجودة  في التدريب التربوي من وجهة نظر  إلىالدراسة 
: صلت الدراسة إلى النتائج التاليةمشرفي التدريب والمشرفين المتعاونين بمنطقة المدينة المنورة وتو 

ان مبادئ الجودة  بوجه عام يمكن أن تطبق بدرجة عالية في التدريب التربوي ، ان واقع تطبيق 
أن مبادئ الجودة  بوجه عام تطبق وتمارس بدرجة  إلىادئ الجودة  في التدريب التربوي يشري مب

ضعيفة في التدريب التربوي ، ان مدير إدارة التدريب التربوي يمارس بدرجة ضعيفة أدواره في 
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تطبيق مبادئ الجودة  بالتدريب التربوي ، ان مشرفي التدريب التربوي يمارسون بدرجة متوسطة 
 ( . 2009وارهم في تطبيق مبادي إدارة الجودة  في التدريب التربوي)معمار،أد

دارة الأداء في القطاع الحكومي في المملكة العربية بعنوان  :الدراسة الخامسة عشر  .15 قياس وا 
التعرف على واقع ممارسة قياس  اف هذه الدراسة بصورة أساسية فيتحددت أهد ية ،السعود
ي في المملكة، من خلال البحث عن مدى جاهزية الأجهزة الحكومية في القطاع الحكوم الأداء

في قياس الأداء، ورصد منهجيات القياس المستخدمة في أجهزة القطاع الحكومي ومنظماته التي 
تحديد العوامل المؤثرة في التصميم، وكذلك أسباب تبني  إلىخضعت للبحث والدراسة، بالإضافة 

عدل تكرار القياس والمراجعة، وأيضاً تحديد المنهجية الأفضل القياس في القطاع الحكومي، وم
والملائمة للتطبيق في المملكة لتبنيها والعمل على بناء منظومة متكاملة مدعومة بالبرامج 

ثبت أن من أهم نتائج الدراسة ،  الحاسوبية المتطورة لقياس أداء أجهزة القطاع الحكومي ومنظماته
 أو مات اعتمدت علي منهجية لقياس الأداء لمدة خمس سنوات% من هذه الأجهزة والمنظ41

أكثر، والتي توصف بأنها منظمات ذات جاهزية عالية في مجالات قياس الأداء، بينما اعتمدت 
% من هذه المنظمات والأجهزة على منهجية لقياس الأداء لمدة تقل عن خمس سنوات، وهي 59

ن المنظمات ذات الجاهزية المنخفضة لم % م30منظمات ذات جاهزية منخفضة، واتضح أن 
% من الأجهزة 35شهراً الأخيرة، كما أن  12يتم اعتماد منهجية لقياس الأداء لديهم إلا خلال الــ 

% من 66الحكومية استخدمت تقارير الإنجاز السنوية كأداة وحيدة لقياس الأداء، في مقابل 
ات القياس بخلاف تقارير الأجهزة استخدمت منهجية واحدة على الأقل من منهجي

 .(2010)القحطاني،الإنجاز

هدفت  ،أثر تطبيق مفهوم إدارة الجودة  على الأداء التنظيمي بعنوان  :الدراسة السادسة عشر .16
المصارف  التعرف على أثر تطبيق مفهوم إدارة الجودة  على الأداء التنظيمي في إلىالدراسة 

ان المصارف مجموعة من النتائج من أبرزها  إلىقد توصلت الدراسة التجارية الفلسطينية و 
إتجاهات عاد الجودة  بدرجة متوسطة ، التجارية الفلسطينية تهتم بشكل عام بتطبيق كافة أب

م جاءت المبحوثين نحو مستوى أبعاد الأداء التنظيمي المرتبطة بأداء الموارد البشرية بشكل عا
لالة إحصائية لأبعاد إدارة الجودة  مجتمعة ) تبين انه يوجد أثر ذو دبدرجة متوسطة أيضاً ، 
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العاملين  تحفيزهم ، تدريبعلى العميل ، مشاركة العاملين و  اقتناع ودعم الإدارة العليا ، التركيز
ستمرارية التحسين لمصرفية ، التخطيط الإستراتيجي و تأههيلهم ، التركيز على تحسين العمليات او  ا 

تصال الفعال ، اتخاذ القرارات إعتماداً على البيانات ( على للخدمات المصرفية ، القدرة على الإ
الرضاء الوظيفي ، الالتزام التنظيمي ، مهارات المرتبط بأداء الموارد البشرية )الأداء التنظيمي 

 (.2011)أبوزيادة،  التفكير الإبتكاري ، سلوكيات الدور الإضافي(

  تطبيق نظام ادارة الجودة في ة وادارة الوقتاثر البيئة الخارجيبعنوان  :الدراسة السابعة عشر .17
عرفة العلاقة بين البيئة المحيطة م إلى، حيث هدفت الدراسة بعض شركات النفط السودانيةي ف

معرفة اثر تلك ، شركات النفط السودانية فيوادارة الوقت على تطبيق نظام ادارة الجودة  
التحقق من طبيعة العلاقة والتأثير ، المتغيرات البيئية على التطبيق والالتزام بنظام إدارة الجودة 

، وأظهرت  لمتغير الوقت ومعرفة الصعوبات التي تحد من تطبيق إدارة الجودة  بتلك الشركات
تصاصات والمسؤوليات التصميم التنظيمي مبني على اسس علمية تتوافق مع الاخالنتائج الأتي: 

بذلت ،  مما اثر ايجابا مع منهج ادارة الجودة  وزاد من فعالية التنظيم والاداء الكلي للشركات
دارة العليا جهدا لترسيخ مفهوم ادارة الجودة  وذلك عبر التدريب المستمر ورفع ثقافة الجودة الإ

البيئة الخارجية بصورة مباشرة في  تؤثر عوامل،  والتطوير والاهتمام بالمنافسة والخروج للعالمية
التزام الشركات المبحوثة بمفاهيم ،  المنهج أو جميع عمليات الشركات المبحوثة في جودة الخدمة

ادارة الوقت وادارة الجودة  باتباع منهج عمل الاشياء الصحيحة من المرة الأولى ساهم في 
 .(2011)العبيد، تخفيض التكاليف المالية والمادية

راسة إمكانية تطبيق اسلوب إدارة الجودة  في الجامعات بعنوان د :سة الثامنة عشر الدرا .18
إمكانية تطبيق اسلوب إدارة الجودة  التعرف على  إلىم ، هدفت الدراسة السودانية بولاية الخرطو 

وقد  ذلك بإستخدام الإستبانةو  لوصفيالمنهج ا ، مستخدماً  في الجامعات السودانية بولاية الخرطوم
لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين امكانية :العديد من النتائج أهمها إلىتوصلت الدراسة 

أن  إلىكما توصلت تطبيق نمط إدارة الجودة  في الجامعات السودانية ومعاملة الجامعة للطلبة 
سودانية علاقة ذات دلالة إحصائية بين امكانية تطبيق نمط إدارة الجودة  في الجامعات ال هناك

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين امكانية تطبيق نمط إدارة ،ومعاملة الجامعة للعاملين بها 
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الجودة  في الجامعات السودانية وجهود وقناعة القيادات الادارية والأكاديمية بتطبيق ادارة الجودة 
الجامعات السودانية  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين امكانية تطبيق نمط إدارة الجودة  في،

 .(2011)الماحي ، واعتبار الجامعة الجهات المخدمة في سوق العمل عملاء رئسيين 

 إلى الدراسة هذه هدفت،  الأداء في وأثرهما  والجودة الوقت دارةبعنوان إ :الدراسة التاسعة عشر  .19
 المصارف في الوظيفي الأداء في وأثرها  والجودة الوقت إدارة بين العلاقة طبيعة التعرف على

 المصارف أن :أبرزها من كان النتائج من مجموعة إلى الدراسة توصلت ،وقد الفلسطينية التجارية
 العاملين مشاركة بعد باستثناء  الجودة إدارة أبعاد جميع بتطبيق تهتم الفلسطينية التجارية
 والأداء الوقت إدارة فاعلية مستوى نحو المصارف هذه في المبحوثين اتجاهات ، أن وتحفيزهم
 من وكل  الجودة إدارة أبعاد بين معنوي تأثير ذات علاقة، وجود  عالية بدرجة تتصف الوظيفي
 الوقت إدارة فاعلية بين معنوي تأثير ذات علاقة، وجود  الوظيفي والأداء الوقت إدارة فاعلية
 إدارة فاعلية بين معنوي تأثير ذات علاقة يوجد أنه الدراسة نتائج أظهرت،  الوظيفي والأداء
 مجتمعتين  والجودة الوقت إدارة فاعليةبين  ،و الوظيفي والأداء مجتمعتين  والجودة الوقت

 على كل  والجودة الوقت إدارة فاعلية أثر من بكل نةمقار  ، الوظيفي الأداء على الأثرالأكبرو 
 .(2012)ابوزيادة، الفلسطينية التجارية المصارف في الوظيفي الأداء على فرادنا

 ثر تطبيق الجودة  والإمتياز في ترقية أداء المؤسسات الخدميةأبعنوان  :الدراسة العشرون .20
أثر تطبيق الجودة  في المؤسسات الخدمية السودانية بالتطبيق  التعرف على إلىتهدف الدراسة و 

يرى غالبية أفراد : النتائج التالية  الدراسة عن ، و أسفرت علي شركة شيكان للتأمين المحدودة
داء مرتفع نتيجة لتطبيق نظام إدارة الجودة  ة من العاملين بشركة شيكان أن الأالعينة المبحوث

قافة الجودة  يرى عدد كبير من المبحوثين من العاملين أن هناك علاقة بين إنتشار ث، كما بالشركة
يرى غالبية و من ذي قبل .  أداء العاملين مما مكنهم من أداء عملهم بصورة أفضلفي الشركة و 

المبحوثين من العاملين أن تبني إدارة شركة شيكان لنظام إدارة الجودة  أثر على أدائهم إيجابياً 
في جودة الخدمة المقدمة إليهم من  يرى معظم المبحوثين من العملاء أن هناك إرتفاعاً ،كما 

كما أسفرت الشركة مما يعني أن تطبيق نظام إدارة الجودة  بالشركة قد يكون السبب في ذلك 
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لسير العمل فيما يتعلق بأداء العاملين وفق ابعة دقيقة ومستمرة للإجراءات و أن هناك متالدراسة 
 . (2012)عسل، نظام إدارة الجودة 

والتطوير المؤسسي في منشأت  معوقات تطبيق برامج الجودةبعنوان  :عشرونالدراسة الواحدة وال .21
التعرف على معوقات تنفيذ وتطبيق برامج الجودة  إلىالدراسة دف ، ته الأعمال السعودية

نشر ثقافة التميز ، حيث إنها هي المحصلة الكلية المؤسسي داخل المنشأت السعودية و التطوير و 
رفون بها لتحقيق اهداف يتص أو كر بها معظم العاملين في المؤسساتللطريقة المتطورة التي يف

مقدمة ، وبالنسبة للمؤسسة أيضاً الخدمات اللموردين ، و االمؤسسة وكذلك حيال متلقي الخدمة و 
رة أساسية كما يعتبر تطوير الثقافة التنظيمية لتجسيد التميز ضرو وللمجتمع وكافة الجهات ، 

ت إليها من النتائج التي توصلها الإيجابي على المستفيدين والشركاء ، و لتعظيم قيمة المؤسسة وأثر 
طوير المؤسسى زادت التر أثناء التنفيذ لبرامج الجودة و كلما زادت التحديات التي تظهالدراسة 

كلما زاد سعي المنشأت للحصول على إحدى شهادات الجودة ، تنفيذ تلك البرامجصعوبة تطبيق و 
هناك ، تنفيذ أحد برامج الجودة لمعوقات التي تظهر أثناء تطبيق و لب على ازادت قدرتها في التغ

بين التعامل مع المعوقات بية بين تدخل المؤسسة في تحفيز وتأهيل العاملين و علاقة إيجا
هناك علاقة إيجابية بين ضرورة وجود ، التطوير المؤسسي ة أثناء التنفيذ لبرامج الجودة و المحتمل

خارجها عند تنفيذ وتطبيق برامج الجودة والتطوير المؤسسي  أو ل المؤسسةإستشاريين من داخ
سية تزيد نسبة النجاح في القيم المؤس، كلما وضحت الرؤيا والرسالة و بين التقليل من المعوقات و 

 .  (2013)العمري، التطوير المؤسسيتنفيذ وتطبيق برامج الجودة و 

بين معايير إدارة الجودة  والتطوير الإداري والأكاديمي  العلاقةبعنوان  الدراسة الثانية والعشرون: .22
هدفت الدراسة ، وأثرهما في تحقيق الأمن الوظيفي في الجامعات الأردنية من وجهة نظر العاملين

التعرف علي العلاقة بين معايير إدارة الجودة  والتطوير الإداري والأكاديمي وأثرهما في  إلى
 إلىمن أجل الوصول ،  عات الأردنية من وجهة نظر العاملينتحقيق الأمن الوظيفي في الجام

رؤيتها المستقبلية والعمل على تقديم أفضل الخدمات بما يتوافق مع مستجدات العصر التي تعتمد 
على تطبيق معايير الجودة  من وجهة نظر العاملين في الجامعات وذلك من خلال تحقيق 

في مجال مقدرة إدارة الجودة  علي التطوير الإداري الأهداف والخروج بجملة توصيات للجامعات 
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 وجود علاقة ذات دلالة إحصائية:  إلىقد توصلت الدراسة ، و  والأكاديمي وتحقيق الأمن الوظيفي
بين  وجود علاقة ذات دلالة إحصائية،  بين تطبيق معايير الجودة  والتطوير الإداري والأكاديمي

الإدارة العليا في بإلتزام  وجود علاقة ذات دلالة إحصائية، فيتطبيق معايير الجودة  والأمن الوظي
 .(2013)ابوبرهم، عملية التطوير والأمن الوظيفيبالمؤسسات الخاصة 

بعض المستشفيات المختار  بعنوان تطبيقات إدارة الجودة  في الدراسة الثالثة والعشرون: .23
في  الخاصة المستشفيات فيالمطبقة حاليا   الجودة إدارة نظمتقييم  إلى الدراسةهدفت  :بنيروبي

 قياسالتي شملت أيضاً فعالية و   الجودة إدارة تطبيقالمؤثرة في  العوامل إختبار تم، نيروبي،كينيا
الحالية، كانت العينة المقصودة لهذه الدراسة الإدارة العليا و قد تم أخذ عينات  الجودة أنظمة داءأ

 أجل منبإستخدام الإستبيان  البيانات جمع تم،  المتوسط المستوىالوظائف  لمديريعشوائية 
، من أهم النتائج التي توصلت إليها  المستشفيات في  الجودة إدارة علىالمؤثرة  العوامل تحديد

في  وصعوبة تعقيدا الأكثر المشاريع منة واحدي ه الجودة عالية صحية عايةر  توفيرالدراسة : أن 
 لتحسينإدارية  وسيلة هي الصحية الرعاية مقدمي بين  الجودة ةإدار ، أن والحكومات منظماتال
،تعتبرهي إحدى  الخدماتمقدمي و  الصحية الرعاية لمنشآت التنافسية والقدرة المرونة،  فعاليةال

 إدارة أنالطرق الفعالة لتقيل الهدر وذلك بإشراك الجميع في تحسين طرق إنجاز المعاملات ، 
هي ما هو مطلوب لتشغيل المؤسسات بصورة جيدة ، ان تشغيل المستشفيات بصورة   الجودة

سياسة مناسبة وأشخاص قادرين على إتخاذ القرارات بصورة صحيحة  إلىكفء يحتاج 
(Awuor, Kinuthia,2013). 

اعة ي الصنثر إدارة الجودة  في أداء المراجعة الإستراتيجية فأ بعنوان الدراسة الرابعة والعشرون: .24
ح توضي إلىعكس تجربة فنادق الخمسة نجوم بالسودان  إلىالفندقية في السودان، هدفت الدراسة 

راجعة الإستراتيجية في الفنادق ومدى تحديد الممارسة الفعلية للممفهوم المراجعة الإستراتيجية و 
حوثين موافقون أن المبالنتائج التالية:  إلىت الدراسة قد توصلتحقيقها لأهداف ورسالة الفنادق، و 

ن الخدمات المقدمة، أظهرت ع لى أن الفندق ينتهج سياسة قياس وتقييم رضاء العملاء والعملاءع
تطوير سياسة الجودة  النتائج أن المبحوثين موافقون على أن يتم إشراك العاملين في إعداد و 

بالفندق يزود كافة ن نظام المعلومات ضحت النتائج أن المبحوثين موافقون على أأو  ،بالفندق
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ن ، كما أثبتت النتائج أأطراف الفندق بالمعلومات اللازمة لتحقيق جودة الخدمات الفندقية
معايير الجودة  في تطوير وتحسين مواصفات و  إلىى أنه هناك سعي دائم المبحوثين موافقون عل

دارة الجودة  خدمات الفندق بإعتبار أن التحسين المستمر من أهم لمبادئ التي تقوم عليها إ
 .(2013)جمال،

بعنوان تطبيق إدارة الجودة  وأثره في صيانة السيارات هدفت  الدراسة الخامسة والعشرون: .25
نظم إدارة الجودة  في صيانة السيارات في شركات التعرف على تطبيق معايير و  إلىالدراسة 

ياض ل بمدينة الر عبد اللطيف جميعبد اللطيف العيسى و صيانة السيارات ممثلة في الوعلان و 
إنشاء نموذج محسن يمكن تطبيقه في إدارة  إلىبالمملكة العربية السعودية، كما هدفت الدراسة 

ن تطبيق إدارة رت الدراسة عن النتائج التالية: إأسف،  صيانة السيارات في ضوء إدارة الجودة 
نما وسيله عن طريقها الوصو الخدمات لا يعد هدفاً في ذاته و  الجودة  في أهداف إدارة  إلىل ا 

، إن البقاء في الأسواقالمتمثلة في تحقيق رضا العميل ومن ثم تحقيق المركز التنافسي و  الجودة 
تم عن طريق تحسين م مميزات إدارة الجودة ، بصورة مستمرة يعد من أهتحسين مستوى الجودة 

أكبر وفرة من الوقت لها تحقيق نموذج ذو جودة محسنة عالية يمكن من خلا إلىالجودة الوصول 
تم توفير قدر كبير من الوقت في إدارة صيانة ، بالتالي تقليل التكلفة الكليةوالذي كان مهدراً و 

سيارات والمتمثل في إجراءات وخطوات عمليات الصيانة والذي كان مهدراً في إجراءات ال
من قدر كبير من  تم التخلص، كما خطوات تم تحسينها عن طريق إستخدام أدوات إدارة الجودة و 

بذلك نجد أن تطبيق إدارة بيق مدخل إدارة الجودة  و التكلفة في إدارة صيانة السيارات بعد تط
الجودة  يتناسب تناسباً عكسياً مع التكلفة، بمعنى أنه كلما تم تطبيق إدارة الجودة  كلما قلت 

 . ( 2013)حياتي، على حد سواء ، وبالتالي تتأثر بها الشركات و العميلالتكلفة

ثر تطبيق نظم إدارة الجودة  في تحسين أداء خدمة التعليم أبعنوان  الدراسة السادسة والعشرون: .26
ث في مدى تطبيق إدارة الجودة  كأسلوب إداري حديالتعرف على  إلىهدفت الدراسة ، الجامعي

دة لمام بمفهومها وأثرها على رفع مستوى الأداء وتحسين جو مؤسسات التعليم الجامعي والإ
المخرجات لخدمة المجتمع من خلال عملية التدريب والتأهيل للكوادر الإدارية والأكاديمية ومسايرة 

يجاد دليل إالقصور في عن الأتي: أظهرت النتائج و  متطلبات سوق العمل العالمية والمحلية
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سين لتحداري واضح لمعايير تطبيق مفهوم إدارة الجودة بالجامعتين يوضح أهداف ومهام العمل الإ
قصور العمل الجماعي ، راكها في عملية التحسين المستمرشا  عدم وجود تفعيل للإدارات و ،  داءالأ

هناك ، كما يوجد  قصور في تطوير نظم إدارة الجودة ، هناك  نجاح برامج الجودةوالمشاركة لإ
ي والمهني كاديمداريين من خلال برامج التطوير الأستاذ الجامعي مقارنة بالإهتمام نسبي بالأإ

تنظم دورات تدريبية لترقية أداءه بجانب القصور في تمويل البحث العلمي لتحقيق التميز و لتأهيله، 
 . (2013)العوض،العلمي

على ( (ISO9001/2008 ثر تطبيق نظم إدارة الجودةبعنوان أ الدراسة السابعة والعشرون: .27
،هدفت  م( هيئة الجمارك السوداني2010-2014المؤسسي بالمؤسسات الخدمية ) تحسين الاداء

على تحسين الاداء (ISO 9001/2008) أثر تطبيق نظم إدارة الجودةالدراسة للتعرف على 
المؤسسي بهيئة الجمارك السودانية وذلك من خلال التعرف على طبيعة العلاقة بين تطبيقها لنظم 

براز فاعلية تطبيق نظام  ،وبيان درجة رضا العاملين داء المؤسسي،إدارة الجودة وتحسين الا وا 
، وقد  وتحقيق الأهداف الإستراتيجية بهيئة الجمارك السودانية (ISO 9001/2008) إدارة الجودة

وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين تطبيق مجموعة من النتائج أهمها:  إلىتوصلت الدراسة 
وتحقيق وتحسين الاداء المؤسسي بهيئة الجمارك  (ISO 9001/2008) نظم إدارة الجودة

 (ISO 9001/2008)علاقة ذات دلالة إحصائية بين تطبيق نظم إدارة الجودة وجود ،السودانية

وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين تطبيق ، تحقيق رضا العاملين بهيئة الجمارك السودانيةو 
 وتحقيق الأهداف الإستراتيجية بهيئة الجمارك السودانية ( ISO 9001/2008 ) نظم إدارة الجودة

 .(2014)موسى،
 دارة الجودة  بين النظرية والتطبيق في المؤسسات الصحيةبعنوان إ الدراسة الثامنة والعشرون: .28

مدى التزام المؤسسات الصحية بأسس ومعايير الجودة  ومدى  تعرف علىال إلى،هدفت الدراسة 
دور التعرف على ال إلىكما هدفت  ،ا النمط من مقومات وأساسياتتوفر ما يلزم لتطبيق هذ

ساسي في تحقيق الفعالية والكفاية الإدارية في مؤسسات القطاع الصحي التي الأرائد و الفاعل و ال
متخذي القرار  ويدز تمكنها من تحقيق أهدافها، وهو ما يجعل من مخرجات هذه الدراسة ت

ضافة في مجال البحث فجوة  ودوجنتائج أهمها: إلىالدراسة قد توصلت و ، العلمي بالمعلومات، وا 
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بالرغم من أن مستشفيات ،  بين النظرية والتطبيق لبرامج الجودة  في المستشفيات العامة والخاصة
القطاع الخاص لا توجد بها إدارة متخصصة للجودة إلا أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية 

 بمستشفيات القطاع العام بالرغم من وجود إدارة متخصصة فيهافي مستوي الجودة المطبق مقارنة 
توجد لوحات وعلامات إرشادية تساعد علي الوصول إلي أماكن تقديم الخدمات المختلفة ، كما 

 .(2016)حسين،بالمستشفيات العامة والخاصة 

الصندوق القومي الخدمات الدوائية ورضا العميل ، ثر جودة بعنوان أ الدراسة التاسعة والعشرون: .29
تحديد أهم الأبعاد التي تحسين جودة الخدمة الدوائية وفهم و  إلىللتأمين الصحي ، هدفت الدراسة 

 ءرضا إلىالتي تؤدي بحث العوامل المؤثرة و  إلىتؤثر على جودة الخدمة الدوائية كما تهدف 
نعكاسها على ك بتقييم جودة الخدمة الدواذلمين الصحي بولاية النيل الأبيض و زبائن التأ ئية وا 

شخص من  210ذلك من خلال ستخدام المنهج الإحصائي الوصفي و ذلك بإرضاء العملاء و 
هناك رضاء من  حيث توصلت النتائج أن حاملي بطاقة التأمين الصحي بولاية النيل الابيض،

لمرتبة عن خدمة الدواء بالتأمين الصحي ولاية النيل الأبيض كما أن أبعاد جودة الخدمة ا العملاء
لاية النيل الأبيض لها تأثير على جودة الخدمة الدوائية ي و لويات زبائن التأمين الصحأو  حسب

ذلك من خلال العلاقة الموجبة بين تحسنت و أن جودة خدمة الدواء  إلى،أيضاً خلصت الدراسة 
 .( 2016)حسب الله،جودة الخدمة الدوائية ورضاء المستفيد

بالمؤسسة  أثر تطبيق مبادئ إدارة الجودة  في تقييم أداء العاملينبعنوان  الدراسة الثلاثون: .30
لمساهمة في تنمية قدرات مدراء التعرف على ا إلىالسودانية للنفط ، حيث هدفت الدراسة 

لسودانية للنفط بإعطاء مقترحات مساعدة المسؤولين في المؤسسة او  المؤسسة السودانية للنفط
الخروج بتوصيات تساعد على تحديد ، و يم الأداء للعاملينتطور تقيوتوصيات تساهم في صحة و 

المساهمة في تطوير النظام ، إحتياجات الموظفين داخل المؤسسة السودانية للنفط من التدريب
الإداري المطبق في المؤسسة السودانية للنفط من خلال تحديد نقاط الضعف في تطوير أداء 

مطبق بالمؤسسة في تطبيق نظام إدارة الجودة  ال المساهمة في إكتشاف نقاط الضعف، العاملين
علاقة ذات وجود  إلى، وقد توصلت الدراسة  تصحيح الأخطاء في التطبيقالسودانية للنفط و 

علاقة ، ووجود  دلالة إحصائية لإدراك العاملين بالمؤسسة السودانية للنفط لأغراض التقييم
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علاقة ، ووجود  لتقييم الأداء و فعالية التقييم إرتباطية ذات دلالة إحصائية بين الطريقة المتبعة
ذات دلالة إحصائية على ان إتخاذ قرارات المقيمين للأداء بالمؤسسة السودانية وفقاً لفهم أغراض 

توجد علاقة ضعيفة ذات دلالة إحصائية من خلال عينة الدراسة على أن تكرار تنفيذ ، التقييم 
 .(2016)عمر ، قييمعملية التقييم قد يؤثر في فعالية الت

 :ملاحظات على الدراسات السابقة

كما   الجودة إدارة مانظجوانب مختلفة في  إلىعلى العديد من الدراسات السابقة التي تطرقت  الباحث إطلع
ختلفت الدراسات في تناولها لجهات مختلفة ،لذا إختلفت و  إختلف الباحثون حول المناهج المستخدمة ا 

تثري مجال  توصيات عديدةج و بالتالي خرجت بنتائخلالها الباحث أمر الجودة و  ل منالزوايا التي تناو 
بقياس  أن معظم الدراسات إهتمت الباحث . كما لاحظالجودة   إدارة مانظالبحث في جانب ة و الدراس
 إدارة مانظالقدرة على تطبيق الربط بين هذه المعايير و جودة الخدمة وتطبيق نظم الجودة  و  أو الجودة
وجود فجوة عند  إلىفي تحسين الأداء مما أدى   الجودة إدارة مانظبإعتبارها مقياس لمدى تطبيق   الجودة

هل هي كافية وامل المساهمة في تحسين الأداء وكيفية تطبيقها و العفهم المعايير وبين محاور الدراسة و 
لأداء بناءاً على ذج لتحسين انمو  إلىتوفر جزء منها للمساهمة في التوصل  أو للتحسين اذا ما إستوفت

مكانية تطبيقههذه المعايير و   إدارة مانظتوفير البيئة الصالحة لتطبيق في المنظمات الحكومية الخدمية و  ا 
 بمفهومها الشامل الذي يشمل تحسين الأداء و بالتالي تحسين الإنتاجية .  الجودة
الوزارت  في  الجودة إدارة مانظالباحث مع جميع هذه الدراسات السابقة في أهمية تطبيق  إتفق

التركيز على العملاء الداخلين والخارجين  معالعام والخاص  بشقيهاالشركات و والمؤسسات و 
 الإستفادة من الخبرات في مجال التطبيق .و 

كنظام عالمي أصبح من الضرورة الجودة  إدارة مانظيتضح من الدراسات السابقة تأكيدها على 
 مواكبة العصر . التقدم و غية التطور و السعي لتطبيقه ب

يمكن تطبيقه على جميع   الجودة لإدارةمحدد راسات السابقة أنه لا يوجد نظام كما يتضح من الد
ل مؤسسة نهج يتناسب مع فلسفتها الوزارات، بل لا بد من أن تضع كالمؤسسات والشركات و 

من الواقع ان كثير من الدراسات إتبعت منهج نظام الأيزو افتها والظروف التي تحيط بها ، و وثق
ISO 9001  الخاص ات في القطاعين الحكومي و المؤسسقامت به الشركات و  وذلك للتسابق الذي
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 التي نقصد بها " ISOبالحديث حول الأيزوالمؤسسات على الإنتاج بإستمرار و لضمان قدرة هذه 

International Standardization organization (ISO)  المنظمة الدولية  التي تعني" و
 في الأتي:  ISO نجد ان تكمن أهمية نظام الجودة  المقاييسلمواصفات و ل

 .  العملاءتحسين جودة المنتج الذي يلبي رغبات  -

 تقليل الهدر و تخفيض تكلفة الإنتاج .  -

 زيادة الربحية . إلىمما يؤدي  التركيز على جودة المنتج و الخدمات -

 ي السوق التنافسية . الإستمرار ف -

 تخفيض زمن الخدمة . -
جه القوة وأوجه الضعف في القطاعات التي تبنت نظام إدارة أو  كما أظهرت الدراسات السابقة

التوصيات التي تبنتها  إلىتم ذكر المعوقات التي واجهة المؤسسات بالإضافة و  ISO الجودة 
 .  لإزالتها

 : الحالية الدراسة ما يميز

 الصلة الأجنبي ذاتالسابقة المتنوعة بين المحلي والعربي و  العديد من الدراساتعلى  بعد الإطلاع
 التعرف أجل من وذلك ومراجعتها عام بشكل الجودة إدارة مانظ قيبتطب والمتعلقة البحث بموضوع
الاستفادة من هذه الدراسات في الإطار  تم وقد الدراسات تلك عنها أسفرت التي النتائج أهمعلى 

 البحث أهداف قيتحق أجل طرق تصميم الإستبيان منالأساليب الإحصائية المستخدمة و النظري و 
 الجودة إدارة مانظ بتطبيق إهتمت السابقة الدراسات أغلب أن للدراسات السابق العرض من تضحيو 

السابقة  الدراسات بعض مع الدراسة هذه الخدمات بينما تتفقالتعليم والصحة و المصارف و  قطاع في
 الخدمات تقييم جودة عن تحدثت حيثالنفط ،  قطاع في الجودة إدارة مانظ بتطبيق بالإهتمام
 الأداء قياس وعن ،مؤسسة نجاح ال في وأنظمتها الجودة إدارة تلعبه الذي الدور وعن ، وقياسها
الجودة  إدارة مانظ مداخل ثلاثة من خلال  الجودة تناولت السابقة الدراسات معظم أن ونلاحظ
 ومدىالجودة  إدارة مانظ تطبيق ، وواقع الربحية مؤشرات بعض خلال من قياسة تم الذي والأداء
 .المفهوم بهذا الإلمام

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%86%D8%B8%D9%85%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%88%D9%84%D9%8A%D8%A9_%D9%84%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%86%D8%B8%D9%85%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%88%D9%84%D9%8A%D8%A9_%D9%84%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%86%D8%B8%D9%85%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%88%D9%84%D9%8A%D8%A9_%D9%84%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B1
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 الموضوعات من واحدة على تركز أنها السابقة الدراسات من غيرها عن الدراسة هذه مايميز أهم إن
الجودة  إدارة مانظ تطبيق أثر قياس وهي قطاع النفط في جمهورية السودان ألا تخص التي المهمة
 على الإدارات وتساعد التنافسي موقعها معرفة من إداراتها تتمكن كي تحسين الأداء ، على

 ةيالحال حيث إهتمت الدراسة الخدمات في قطاع خدمي كقطاع النفط ، هذه مستوى لرفع الانطلاق
 إلي تؤدي ايمزا من السودانية للنفط لما لها بالمؤسسة الجودة إدارة مانظل والفعلي قييالتطب بالواقع
رفع تطويره و  داءها من منظور تحسين الأداء وأ نية للمؤسسة وتحسيجيالإسترات الأهداف قيتحق

الموارد البشرية والعمليات ر هي القيادة و كفاءة و فعالية القطاع النفطي و ذلك بتناول عدة محاو 
ستعادة  نفطالنمية وتطوير قطاع الخدمات لما لها من دور فعال في تو  مما أدى موقع الريادي الوا 

 السوداني . الإقتصاد  فيتعظيم مساهمته  إلى
  : (2010للنفط )وزارة النفط و الغاز، لمؤسسة السودانيةو إنعكس ذلك في الأهداف العامة ل

ورفــــع معــــدلات الإنتــــاج  المحافظــــة علــــي معــــدلات الإنتــــاج وزيــــادة إحتياطيــــات الــــنفط -
 ربعات المختلفةبالم

 جذب الشركاء لزيادة الإنتاج.  -

نتاج الغاز الطبيعي بمختلف أنواعه -  .إعداد خطط لإستكشاف وا 
تــــــوطين الصــــــناعة النفطيــــــة عبــــــر تقــــــديم خــــــدمات نفطيــــــة متكاملــــــة وبجــــــودة عاليــــــة  -

 وفقاًللمواصفات القياسية.

وتوفير الإمـدادات النفطيـة لمقابلـة الطلـب المحلـي مـن جميـع المنتجـات  تأمين إنسياب -
 النفطية.

 رفع السعات التخزينية وتطوير آليات النقل والتوزيع. -

 الإيرادات القومية. فيرفع مساهمة قطاع النفط  -

 .بناء قواعد معلوماتية شاملة ومتكاملة بقطاع النفط  -
الســـودان بكفــــاءة  فـــيناعة النفطيــــة تـــوفير كـــادر بشـــري مؤهــــل قـــادر علـــى إدارة الصـــ -

 وفعالية.
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ترقيـــة البحـــوث والدراســـات العلميـــة فـــي مجـــال الـــنفط والغـــاز بالتنســـيق مـــع الجامعـــات  -
 والهيئات البحثية.

 المحافظة على البيئة والسلامة والصحة المهنية بقطاع النفط والغاز. -

 .نفطبمناطق الالإجتماعية المساهمة في التنمية  -
 خلاصة الفصل : 

في إيجاباً على كافة مناحي الحياة و ر التقدم العلمي انعكس مما لاشك فيه أن تسارع وتائ
التمييز بين مختلف قدراتهم على وات الإنتاج وأذواق المستهلكين و مقدمتها على وسائل وأد

ذا نظرنا أنواع السلع و  الجودة نجدها تأتي في مقدمة  إلىالخدمات المقدمة لهم ، وا 
قتصادياً في سع في سوق المنافسة ، أو  لمساحاتالإستراتيجية للمنتجين جذباً الإهتمامات  وا 

ضحنا ذلك في هذا الفصل حيث تناولنا أو  تكاليف الإنتاج لتعظيم العائد من الإستثمار وقد
تعريف متفق عليه بين  أنه ليس هناك إلىخلصنا دليل للمفاهيم المختلفة للجودة وأهدافها و بالت

حثين بنظام الجودة ، الا أن معظمها يدور حول محاور أساسية لا خلاف عليها الباالمهتمين و 
التطوير المستمر في إنتاج مستهلك في إطار منظومة التحسين و الوالإنتاجية و و هي الإنتاج 

 تعظيم العائد على الإستثمار.لخدمة لإشباع حاجات المستهلكين و ا أو السلع
ستعرضنا العديد من المحاور لبيان دها وأدوات تطبيقها و التعريف بأهمية الجودة وفوائ ناقشنا ا 

المستهلك من العديده التي تعود على المنتج و  أهمية الأخذ بنظام الجودة و ناقشنا الفوائد
تناولنا أيضاً أدوات تطبيق هذا النظام وعليه يمكن القول أن نظام لال الإلتزام بها كنظام و خ

الخدمي ينبع من كونه بيقاته على نظم الإنتاج السلعي و تطلجودة  من ناحية أهميته و إدارة ا
 يراعي إحياجاتأسس موضوعيه في الإنتاج و ي يلتزم بمعايير و نظام نوعي وكمي وقيم

خدمة  أو التحسين المستمر ليقدم سلعةالتطوير و  إلىالمتجددة ومنها كان السعي  العميل
التي في نفس الوقت تعود بالفائدة و  ي رغباته بل التفوق على رغباته ومتطلباتهمتميزة ترض

الخاص على حد سواء بإتساع رقعة ي القطاعين العام و على المنتجين في ظل شدة المنافسة ف
 ومستوياته مدي أهميته مفهومه العام و في الأداء تحسين تناولناوجودهم في السوق . 

 الأساسية مؤشراته أهم أن وجدنا ومفهومة الأداء تحسين ناحية فمن ، فيه المؤثرة والعوامل
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 دفع مما تكاليفه وزيادة الإنتاج معدلات عديدة ، منها الهامة القرارات عليها تبنى والتي
 الأداء لتحسين نظام إدارة الجودة  في تمثل أخر اكثر فاعلية أسلوب تبني إلى المنتجين
 رضى معدلات زيادة إلى وصولاً  الأداء لتحسين أهداف المؤسسة من إليه تصبوا ما ولتحقيق

 تتمثل الأداء تحسين ان أهمية وجدنا أخر جانب ومن، الربحية معدلات وتعظيم المستهلكين
 خلال من وذلك الأداء تعترض عمليات تدني التي المشاكل لحل و المنتظمة الطرق إتباع في

 والتي الإنتاج مستويات مراقبة تظهرها التي الانحرافات ومعالجة والتقييم المستمرة المراجعة
 أن ولاشك ، نظام إدارة الجودة  فلسفة هما الذين المستمرين التطويرو  التحسين إلىأيضا  تقود

يمكن  التي بالوقورات يتعلق اقتصادي هو ما منها الميزات من العديد تحقق التحسين أهمية
 بأذواق ما يتعلق هو ما ومنها الأخرى الإنتاج ومدخلات المواد في الهدر وبتقليل ان تتحقق
 والمعدلات المعايير مع تتفق متعددة مستويات للأداء أن المعلوم من، ورضائهم المستهلكين
تم تصنيفها الي  الأداء على المؤثرة المتعارف عليها دوليا وعند تناولنا للعوامل والمقاييس

الأساسية لنظام إدارة  وعند تناولنا للمبادئ، الخاصة العواملو عوامل الخارجية و  عوامل داخلية
 تحسين في الهام دورها توضح التي الجودة مبادئ عرضنا الأداء تحسين في ودورها الجودة 

المستمر في المنتج  التحسينوالاستجابة لرغباته و  العميل على بالتركيز وذلك المؤسسات أداء
 العاملين مشاركة وضرورةبالمعايير والمبادئ التي تحكم ذلك  والتزامها العليا الإدارة ومسؤولية
 و الموردين مع العلاقة إلى إضافةً  الحقائق بمنهج والالتزام الإدارية والنظم العمليات وتخطيط

 الالتزام يجب محددة عمل خارطة توضح فرعية أخرى مما ذكر انفاً مبادئ مبدأ كل من تتفرع
  . بها

 والخدمات للسلع المنتجين يراود أصبح هدف الأداء تحسين في نظام إدارة الجودة  أن دور
وتعظيما  التكاليف تخفيض وراء سعياً  المقدمة الخدمة نوع أو السلعة نوعية عن النظر بغض
 المميز الأداء تحقيق أن أخرى تبين لنا جهة ومن في السوق ، تنافسية ميزة اكتسابو  للربح
 تبني تتولى( العليا القيادة) فعالة قيادة يتطلب النظام هذا مظلة تحت الأداء تحسين عبر

 التحسين خلال من المتميز الإنتاج تحقيق ضرورة على تؤكد التي والمعايير الأسس ووضع
تقان للأداء المستمر  العمل. وا 
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ظهار قواتها المؤسسات للتنافس و  ي إستخدمتهاان نظام إدارة الجودة من أهم الأدوات الت ا 
 العملاءتلك المؤسسات على جذب  إظهار ما يميزها في القطاع ، فهي تساعد إلىبالإضافة 

ستخدام او  لطرق المناسبة لمعرفة حاجياتهم ورغباتهم وترجمتها في شكل المحافظة عليهم وا 
 منتجات تلبي توقعاتهم .خدمات و 

 إلىالبحث عن الجودة يعني تقديم كل ما هو مميز لأصحاب الصلة و هذا يقود المؤسسة 
تجات الفيزيائية لتشمل كل ما خصائص المنت الخدمات و ما هو أبعد من مواصفا إلىالتوجه 

المضافة التي يتلقاها المستهلك المنتج الذي يؤثر على القيمة  أو متعلق بتلك الخدمةهو 
العملية بإعتباره الجزء حتى تتحق هذه القيمة لابد أن يكون هذا المستهلك أحد أركان هذه و 

 . بالتالي تحقيق الربح للمؤسسة المنتج في شكلة النهائي أو متلقي للخدمةالالفعال و 
وامل التي أثرت على يعتبر من الع تطبيق نظام إدارة الجودة في المؤسسة السودانية للنفطان 

لها للتناسب مع طريقة عم، وأصبح من الملزم تطوير أدائها و طبيعة المؤسسةبيئة العمل و 
سياً للتوجه الحديث نحو صبح تطبيق نظام إدارة الجودة مطلباً أسابذلك يالفكر الجديد ، و 

 .المنافسة في الأسواق التنافسيةالتميز و 
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 الثالثالفصل 
 البحثمواد وطرق 

 )دراسة حالة (المؤسسة السودانية للنفط  1.3

 (:8،ص2012)وزارة النفط والغاز، تعريف بالمؤسسة السودانية للنفط 1.3.3
عفمأأأل لشأأأف ش  أأأفل  كمؤسسأأأل 1998المؤسسأأأل السأأأ لانفل لمأأأنقا وم اأأأو  أأأفن ة الاأأأ    النقافأأأل ل أأأف   أنشأأأ  

أ   الغأفز أة تنشأف ق  عأف     فا زلشأف وم اققأل  زفأ  الأنقا    المق  ال ئفسأ  لممؤسسأل وأفل  ا  ، إعتوف فل مستقمل
 . النقالإش اف  زف   المؤسسل الس لانفل لمنقا ت ضع مكفتو لا ل الس لاة   ف اه ، 

ت توأأ  المؤسسأأل السأأ لانفل لمأأنقا  أأ  الاشأأل الوك مفأأل المسأأؤ لل مأأة إلا   امفأأع ل ممفأأف  النقافأأل قأأ  الأأو ل 
نتأأف   تك فأأ   نقأأل  ت أأزفة  تسأأ ف   ت زفأأع لممنتاأأف    ال  فوأأل  الإشأأ اف عمأأا تمأأا ال ممفأأف  مأأة إستكشأأفف  ا 

 النقافل لت قف  وفال الو ل .

تشأأأ ف المؤسسأأأل عمأأأا كأأأل الم أأأفق  لا أأأل الأأأو ل  ت مأأأل عمأأأل إسأأأت اتفا   وفأأأ    أأأف  فأأأؤا  عمأأأا و كأأأل 
الإ ت فل الق م  و     كوف   وفث ت تو  الأ  ل الوش فل    المسؤ لل عة إلا   م  اف  ال نفعل النقافل 

. 

نقأل ال أف   الت فمأل مأع تق   المؤسسل عة ا ف  إش اقشف عما الش كف  ال فممأل وفلإشأ اف أفضأف  عمأا  اأ ا 
المست لعف   مواف  الضأ  لنقأل  أفل ا    ا لا  ش اقشف عما ونفء  ا ا الأنفوفو   الش كفء  زففل  عما إ

 الو ل مة المنتاف  النقافل .

تق   المؤسسأل أفضأف  وألامت ا شأ كف  ت مأل قأ  إلا    تشأغفل نأف    وو فأل وغأ ا نقأل المأ ال الوت  لفأل  أ  
الإنتفافل  المسف مل القفعمل ق  إستق ا  ف    لع  القافعف  ال ئفسفل   القا  عما أسفس تا م ال أ  ى لا ل

 قئف  الت وفل الو  . 

اوأألى ال وأألا  التفو أأل لأأ زا   الأأنقا لتنأأ و عأأة الل لأأل قأأ  الماأأف      أأالمؤسسأأل السأأ لانفل لمأأنقا ت توأأ    
 ا تفل:
  ا فأأل مأأة نقأأا   أأفز قأأ  كفمأأل الأ اضأأا ستكشأأفف  التنقفأأو الاف لأأ ا  عأأة الاأأ  ا  الاوف

 ا قه القف ى. مفمفل    مفف ه الإ الس لانفل
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  قأأ  ماأأف   ا سأأتامف  قأأ مأأع الشأأ كف  ال ا وأأل  نففوأأل عأأة الل لأأل إوأأ ا  ال قأأ ل  ا تقف فأأف 
  نفعل النقا  مشتقفته  الغفز  منح الت ا فص  ق  القفن ة .

 نتأف الكفمل عم  الش كف  الم  ص لشف وفل مل قأ  ماأفل ا ستكشأفف  الإ ال  فول  ا ش اف 
  ت زف ه.  ه لوق ل  است  ا  النقا  مشتقفته  نقمه  تك فالنقا   تا ف  ا

    متفو ل  م ا ل الكفمنلوفلت  فج لم الماف   الم تمقل ق ا ستامف   تشافعال مل عما اذو 
 المافل. ق الوو ث ال ممفل التا     

  ضأأمفة إنسأأففو  تأأ قف  الإمأألالا  النقافأأل لمقفومأأل الامأأو المومأأ  سأأ فف ل كتقأأفء الأأذات  مأأة
امفع المنتاف  النقافل  ت قف  إوتففاف  القافعف  الإنتفافل  الإستش كفل ق  امفع الو ل 

 لممسف مل ق  الإستق ا  الإ ت فل   السففس . 

 (:12،ص2012غاز،أهداف المؤسسة السودانية للنفط )وزارة النفط وال 1.3.3

توقفأأأ   ضأأأفء كفقأأأل المت أأأفممفة قأأأ ة المؤسسأأأل   لضأأأمفة،   ققأأأف  لممشأأأف   ا  ت ف أأأف 
 ألاف  الم اشأف   ذلأا مأة  أ ل الأ الس لانفل لمنقا تس ا لتوقف  الغففف  الإسأت تفافل

 ا تفل :

  ضأأع السففسأأأف   الق اعأأل ال فمأأأل المنومأأل لم مأأأل  قأأ  ال قأأأ ل المو مأأل  تو فمشأأأف الأأأ  
 .تا ف  ف لق مفل لمل لل  متفو ل تنقفذ ف   منواقل مة الإست اتفافل ا  اا  و امج

 لمأأ ال الوت  لفأأل  ضأأمفة ا مأألال متفو أأل تنقفأأذ إسأأت اتفافف  الل لأأل قفمأأف ف أأص تأأ قف  ا
 القفئا.  نقل  ت زفع الم ال الوت  لفل لمقفومل الامو الموما  ت لف 

 زمأأأل لمتك فأأأ   الت أأأزفة  النقأأأل  الت زفأأأع لامفأأأع ال مأأأل عمأأأا تأأأ قف  الونفأأأف  التوتفأأأل الآ
  عممفف  ال نفعل النقافل.

 .إوكف  ال  فول عما م ا قف  النقا  مشتقفته لضمفة ا لتشف 

 سأأأ مل ل  الم أأأففف  ال زمأأل لضأأأمفة أمأأة   إ أألا  الضأأأ اوا   ضأأع الم ا أأأقف  القنفأأ
المشنفأأأل  ومففأأأل  م ا وأأأل السأأأ مل  ال أأأول  مفة قأأأ  ماأأأفل ال أأأنفعف  الوت  لفأأألال أأأفم
 الوفئل.
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   اأ اء الووأ ث ال ممفأل  الإسأتقفل ونفء   اعل م م مفتفل شأفممل  متكفممأل وقاأفل الأنقا  ا 
 مة تاوفقفتشف .

 ال أأأأفممفة لم  أأأأ ل وشأأأأ   أأأأل ا  الكأأأأ ال  ال انفأأأأل  تأأأأل فو  تا ف  ت  فأأأأل   قأأأأع  ونأأأأفء
 الغفز. نفعل النقا    المام ول ق  مافل لمست فف  ال و  

 (:10،ص2012مؤسسة السودانية للنفط ) وزارة النفط والغاز،طبيعة عمل ال 1.3.1

ق  إاأف  الأ ألاف  ال اأا  السففسأف  التأ  فق   أف مامأس شأؤ ة الأنقا فكأ ة لممؤسسأل 
 الأ  اا  السماف  ا تفل :

 . تنمفل الا    النقافل  وسة إستغ لشف 

  إلا   امفع ال ممفف  النقافل ق  الو ل  ال  فول  الإش اف عما تما ال ممفف   تك ة
  فوول الإمتففز ال وفل ق  امفع ال ممفف  النقافل .

  لفل ت قف  إوتففاف  الو ل مة الم ال النقافل الم تمقل .مسؤ  

 نتفا ه  ذلا القفف  لا ل الس لاة   ف ال و ممفف  الإستكشفف  الووث عأأة النقا  ا 
 وذاتشف أ  عة ا ف  الش كف  الممم كل لشف أ  وفلإشت اا مع الغف  .

 . تك ف  النقا  ت قفته 

 . تس ف  الم ال النقافل  منتافتشف  ت زف شف 

  نشفء مست لعف  الت زفة  المنشآ  النقافل الأ  ى  تشغفمشف مل  ا ا الأنفوفو  ا 
   ففنتشف.

  الس لاة   ف اه  القفف  وامأفع ال ممفف  ال زمل نقل النقا  مشتقفته  تس فقه لا ل
 لتوقف   ذا الغ ا.

 . عتمفل ف  م ا ول ا لتشف   ضع م ا قف  المنتاف  النقافل  م اا تشف  ا 

 . إتوفل أقضل الا   لمموفقول عما الا    النقافل 

 .  ال  فول عما امفع ال ممفف  النقافل  الأش فص القفئمفة عما تما ال ممفف 

 امج ال زمل لتل فو الك ال   ت  فمشف لتنقفذ ال مل ق   نفعل النقا  ضع الو 
  ال ممفف  النقافل وذاتشف أ  وفلإشت اا مع أ  اشل أ  ى ذا  إ ت فص . 
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  مت ا الم ان  النقافل  تشغفمشف   ففنتشف لإست مفلشف لأ  اا الم ال إنشفء  ا 
 فص .النقافل  ذلا وفلتنسف   الإتقف  مع الاشف  ذا  الإ ت 

 . إا اء الوو ث  الل اسف  لامفع ال ممفف  النقافل 

 .ستامف  ف  تشففل ال قف ا   الم فنع  المنشآ  ال زمل لمقفف  ومشفمشف  تممكشف  ا 

  إ ت اا الأم ال مة أ  اشل لا ل الس لاة   ف اه أ  إ  اضشف لمقفف  و عمفلشف
نا الس لاة شف   مع و تم فل مشف ف شف  ذلا اوقف لمش  ا الت  فض شف ال زف  وفلت

 ة النقا . ف اق  عمفشف مامس شؤ  

  . ت سفس ش كف  تفو ل لشف  تمما الأسش  ق  أ  ش كل  فئمل 

  إو ا  ال ق ل أ  الل  ل ق  أ  التزامف  لا ل الس لاة   ف ال  ذلا لمقفف  و عمفلشف
. 

   فافز ف مامسإو ا  إتقف فف  النقا  منح   ص الإستكشفف  ق  السففسف  الت 
 . ة النقا  تك ة مسئ لل عة متفو ل تنقفذ فشؤ 

 (:51،ص2012الهيكل الإداري للمؤسسة السودانية للنفط )وزارة النفط والغاز، 1.3.3

 إلأأأأا(  وأأأألا  وفلإضأأأأفقل 4( إلا   عفمأأأأل    14تتكأأأأ ة المؤسسأأأأل السأأأأ لانفل لمأأأأنقا مأأأأة  
    :الإلا ا  ال فمل    المؤسسف  ال فممل ق  مافل النقاالش كف   الشفئف    

ال فمأأأأل لمم او أأأأل اللا مفأأأأل  الإلا  ال فمأأأأل لمشأأأأؤ ة القفن نفأأأأل ،  الإلا  المكفتأأأأو التنقفذفأأأأل، 
 الإلا  فأأأل ، ال فمأأأل لممنشأأأآ  النقا الإلا  ال فمأأأل ل ستكشأأأفف  الإنتأأأف  النقاأأأ  ،  الإلا  ،

الل اسأأأف  النقافأأأل ، ووأأأ ث   الال فمأأأل لمم فمأأأل    الإلا  لأأأنقا ، تاأأأف   اال فمأأأل ل مأأألالا    
ال فمأأأل لمشأأأئ ة  الإلا  ال فمأأأل لمشأأأئ ة الإلا فأأأل ،  الإلا  ال فمأأأل لموفئأأأل  السأأأ مل ،  الإلا  

المتفو أأل ال فمأأل لمت اأأفا  الل اسأأف     الإلا  قافأأل ، ال فمأأل لمم م مأأف  الن الإلا  المفلفأل ، 
 .ال فمل لشؤ ة الاف ل الإلا    ، ، م كز التل فو النقا
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( ف ضح الشفكل التنوفم  ل زا   النقا  الغفز6الشكل    

889-01، ص2012، تف ف  الإ لا  01/00الت لفل : (، المؤسسل الس لانفل لمنقا ، ال  ف ال وفق  لممؤسسل الس لانفل لمنقا ،     الإ لا  / 2012الم ل  :  زا   النقا   الغفز    
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 أهميته :جودة بالمؤسسة السودانية للنفط و نظام إدارة ال 1.3.3

ت تو  المؤسسل الس لانفل لمنقا مؤسسه  لمفل   فوفل تقل  ال لمف  النقافل الم تمقل لممستشمكفة 
 الأنشال ق  ول ل  و  فوتش  لضمفة سف  الأعمفلكمف تق   ، عو  الش كف  ال فممل ق  المافل

المسؤ لفف  الممن ول ، وفث ت تو  ا ل  ال لمف  مة الأ لاف الت  تس ا ألفشف أ  ال  وفف    
المكممل فل ال لمف  مة القافعف  الشفمل  المؤا     منومل  لمفل لم   ل ألفشف ، ولاعتوف  أة  ا

 (.56،ص2011 لفنل ، لوف   القافعف 
ا النو  عة المؤسسف  وغلمست ى الا ل  وفلمنومف     توسفنه   نوف  إلا   الا ل  اة مف فمفز 

أسفس عممفف  الإت فل وفة الل ل  ت وفل لغل  الأة   نوف  إلا   الا ل   ن ل المؤسسل ققل أ وح
 الت  تولل نافح أ  قشل المؤسسف  ق  ول التنفقس ال فلم  وفة المؤسسف الو ا      

الشفمل لتغف  المؤسسف  أو ل مة  ق  منشاه أ مفته (، كمف تكمة37،ص2011 الت ت   ،ا فوفة،
 تاوفقهول  ول مة الإلتزا  وه   ، الت مفمف  وشكل      ققانه نوف  متوع لتل فة الإا اءا    ك  

وفتشف متام  سم كفف  أق ال ف تافه الا ل    ولل  فومفل المؤسسف  عما تغففوفلشكل الأمال قش  ف
ماش ل امفع ال فممفة وتما وفث ف وح النفتج النشفئ      مملأنشاتشف ونو   متكف إلاالنو    

عتزاز لإنافزا  المؤسسل ا وشلف تنمفل   ح الق ف  للفش   مشف كتش  وق     المؤسسل  ذل ا 
 .(35،ص2005 ال زا  ،

 نوف  إلا   الا ل عما توقف   قفلمؤسسل الس لانفل لمنقا تتونا ال اا الإست اتفافل الت  ت تكز
، قش  توذل اشل م ااشل المنفقسف  الت  تولث ق  س   الأعمفل لتمكنشف مة الوقفء  الإستم ا فل   

 ف لتاوفقه لأ مفته الت  فمكة تم ف شف ق  الأت  : مضفع
   مة أو ز الأل ا   زففل  القل   التنفقسفل ق  الأس ا  ، ولاعتوف  الا ل توقف  ال وح    .1

أة    ا ل  ال فلفل لم لمف  المقلمللم لمف  ق  ول الال ف ل ولاعافء المفزا  التنفقسفل 
 وفلتفل  زففل  الأ وفحا ح الأس ف  وفلشكل الذ  ت فل    التوسفة مة ا لتشف فتفح لشف

  .(55،ص2006 ال افو،

عة ال لمل المقلمل  ونفءا  عما م ووفتش   ال م ءضفء زففل  ال فئلا  وزففل    ء     .2
ال مفف ومف ف ئ  وفافتش   تام فتش   ل استشف  الإلا  مة  ول ف  المقت ول  أ ل ف و فة الإعتو

 . (55،ص2006 ال افو،ال قفء وشف   
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  ل تشا فش  عما الأقكف   إ تقفل م ل   ال ضفء ال وفق  وفة ال فممفة  ذلا مة .3
  تا ف  إا اءا  ال مل الأم  الذ  فسش  و     موفش   ق  إ ت فلتوسفة     الإولال

  النفتج مة تقلف  تما ال لمف  وفلتفل  تقمفل الشلال    الم  ص لإنافز الأعمفل   
 .(38،ص2004 النو  ،ش      وفلإنتمفء  زففل  إا توفاش  وفلمؤسسل  أ لاقشف   

 قا تكفلفف ال لمف  المقلمل  ذلا وت قف  الم م مف  ال زمل لم فممفة لإت فذ الق ا ا   .4
 نش  ف لا ل   فء اقل وفة أق ال المؤسسل   قع ال ع  ولالا   الا لالمنفسول الت  تسش  ق  ون

زففل   وح المؤسسل فلتفل   قا وف   عل  المافوقل   والمؤسسل   
 .(38،ص2004 النو  ،

التغمو عمفشف ممف فسش  تلعف  الت اوا وفة الإلا ا    لتنسف  قفمف وفنشف  م ااشف  ال قوف     .5
 (.39،ص2004 ، النو  ق  تقلف   لمل ذا  ا ل  

ت تو  أول ال  امل الت  تولل وا  الامو عما المنتاف   فمكة تقسف  نوف  إلا   الا ل  اة 
 :  الأ مفل عما النو  التفل 

: ا ل   الش كف  ال فممل ق  مافل النقاوفلنسول لممؤسسل   نوف  إلا   الا ل  أ مفل  .1
   ف  الت  فتضح ذلا مة الشش تشف ،    إلامؤسسل    مف فشف  ال ال لمف  المقلمل مة

وفافتش  ، قلاذا   ق  تقلف   لمف  تمو    وفتش    الموف لل المستم  ت واشف مع الش كف    
كفن   ذه ال لمف  ذا  ا ل   لفئل قمة الممكة توسنشف وتا توق  المؤسسل السم ل 
الافول الت  تمكنشف مة التنفقس مع المؤسسف  المشفوشل ق  نقس 

 . (97،ص2005 عم اة،المافل

وفلنسول لممستشما : اة ومففل المستشما مة الغش ،     اول  مة نوف  إلا   الا ل  أ مفل  .2
ت مفمفتشف ال ف ل وفل مل نل   ضع إا ائتشف   الأنشال الت  فاو أة تتونف ف المؤسسل ع

ت زفز اقته إتافه ففسفل تسف   ق  ومففل المستمشا   وفث  ول مة تولفل م ا قف   
ف توا موفش   ا عة ال لمل المقلمل مة المؤسسل مشلاة عل   ضفء المستالمؤسسل ، ق

 ذا ف و  عة قشل المؤسسل ق  تقلف  ال لمل المستشما عة الت فمل مع المؤسسل   ولاواف  
 . (98،ص2005 عم اة،الت  فت   شف المستشما 
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لشف س   ق  الأس ا  التنفقسفل : ومف أة المنتاف  الوت  لفل نوف  إلا   الا ل  أ مفل  .3
كفقفل ت اف  ف ق  ة الإ تمف  وفلتغف ا  السففسفل  الإ ت فلفل   تنفقس  عفلم  كفة  ول م

تسفعل ق  قش  توسة الإ ت فل و     عفمل    توفلل المنتاف  ق  الس   التنفقس  ،
الت  ل ق  الأس ا  ال فلمفل قكممف إن قا مست ى الا ل  ق  المؤسسل ، ألى ذلا ال  

 . (99،ص2005 عم اة،ف إلوف  الض   وش
 :مشروع تطبيق نظام إدارة الجودة بالمؤسسة السودانية للنفط 1.3.3

نوف   الوك م  وتاوف  ال زا ا  ق  القافعفة ال فص   سن ا  إ تم  ال لفل مة المؤسسف   منذ
الل لل   الإنتفافل، كمف ولأ  إلا   الا ل   و قل  ف ل ق  مافل ال نفعف   الش كف  التاف فل

ال ز اء لكفقل   ت افشف  عما مست ى  ئفسل مامس وشذا الافنو  ومغ ذ    إ تمفمشف ولا لا الإ تمف 
كنوف  فسفعل ق   ممف فؤكل أ مفل الا ل  ال ولا   المؤسسف  الوك مفل وتاوف  نوف  الا ل 
 . المستم  توقف  الأ لاف قض   عة ك نه ألا  لمتا ف   التوسفة

 الإلا  لكل ذلا ،  أ   إلا   الا ل  ، نوف  لتاوف  لأكا  وفال افل النقا ف ل مة القافعف  ا أة
 الإلا  ال فلمفل وفلمؤسسل ، عما  أسشف  نوف  الا ل  ض     تاوف  ال مفف وفلمؤسسل الس لانفل لمنقا

 لمنقا فلالس لان المؤسسل ال مل لل  و ال ئفس  ال  ح  المو ا  الت  تمال الإلا فل ال فمل لمشؤ ة
ق   ISO 9001-2000ال فلمفل  اوقف  لمم ا قل الم ا قل ششفل  الا ل ،   ل و م  عما 

عما  النقا   الت  و م  ول   ف المذك    وم كز التل فو الم ا قل أفضف  ت  تاوف  2004
عما الششفل  كمف  فم  إلا   الم فمل   الوو ث   الل اسف  النقافل وو  لشف  2003ق   الششفل 
ستفقفء  كمف ت ،  2006ق   متاموفته ت  ت قف ل و ل ذلا إنشفء  سأ  لما ل  فت لا تا ف  النوف   ا 

 . ال فمل لمشؤ ة الإلا فل الإلا  لف وح إلا   مت   ل تو  مومل 
مة  كاف   ل أ ال ازئفل و     الا ل  نوف  تاوف  إتضح أة  الممف سل  مة   ل التا ول

  تت  ا عممففتشف تتلا ل  الت  لمنقا الس لانفل المؤسسل ق  مؤسسل  فمل مال  ف ل ال   وف 
  قش  م ول  لغل إلا ال   ل وض     تفمل  نفعل إلا ،  أفضف  ت  ال   ل مة النقفا ق  كاف 
تاوف   ا  مة   ل   ذا  فت   عممففتشف ت وفل شكل إا اءاتشف  كذلا وفة امفع الإلا ا  مشت ا
 تت  وا فقل ال مل  الألاء وفلمؤسسل ا فقل و ة فت  ضمفة  وذلا نوف  عفلم      الا ل  نوف 

Stander   عما امفع الإلا ا  النوف  ت مف  وض     التفمل القنفعل إلا ال   ل ،  و ل عفلمفف 
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 عم  تنقفذ مش  ل ت مف  نوف  إلا   الا ل   ق  ال مفف لممؤسسل الس لانفل لمنقا الإلا   تم  م اققل
 عم  وقفل الإلا ا  ال فمل وفلمؤسسل الس لانفل لمنقا ، وفث ISO 9001:2000 لالم ا قل ال فلمف

الض     ل ت ا ل الس   ا ل  وفلمؤسسل لتنقفذ  ذا المش  ل لموتك فة ق ف    ا    ا لإ ت 
،  المستم   التوسفة الا ل   التا ف  ومقف  تكتمل الإلا ا  وتا عما وقفل الا ل  نوف  لتاوف 
 التمفز . م ومل إلا       

    ت  تنقفذ مش  ل ت مف  نوف  إلا   الا ل  وفلمؤسسل الس لانفل لمنقا عما ا وع م اول
  : (2010  زا   النقا  الغفز، 

 التوضف   الإعلال لممش  ل. .1

 .ونفء  تاوف  نوف  إلا   الا ل  وفلإلا ا  ال فمل وفلمؤسسل .2

 .ISO 9001:2008الو  ل عما ششفل  المافوقل ال فلمفل  ق  الم ا قل  .3

ت وفل أنومل إلا   الا ل  وفلإلا ا  ال فمل  الو  ل عم  ششفل  م ول  لممؤسسل الس لانفل  .4
 لمنقا.

 (: 2010الم ومل الأ لا : م ومل التوضف   الإعلال لممش  ل   زا   النقا  الغفز، 
،  مع ش كف  ذا   و ا  متن عل ق  مافل الا ل  الت ف ل  ف الم ومل عة ا ت  تنقفذ  ذه

 عما تنقفذ المش  ل  ق  ال ا ا  وفلت ف ة مع ق ف  الا ل   ت  الإتقف  ال مل  ذا لتنقفذ
 -:الآتفل

 :ISO 9001:2000المواصفة  التوعية العامة بمتطلبات

الأعمفل ،  ت  كفن  و امج الت عفل وموفض ا  عة أ مفأل نو  الا ل  ق  تا ف   -
ا سفل  سفلل  اضول   وفول لامفع ال فممفة وفلتاوف    ذه الامسف  مة   ل

ت سف  مقف ف  الا ل   ونفء  إلاالق فل لنوف  الا   الا ل   ولء  ومل التغفف  لم   ل 
نو  ال مل ال وفول  ت  فل  تا فأأ  امفع ال فممفة س فف  لتوقف  أقضل النتفئج ق  

 الأعمفل.

-ISO:9001ال مل ق  امفع ا لا ا  ال فمل وو نفمج لمت عفل وفلم ا قل  إنام  -

ال فمل  المت   ل ،  ل  ا كفقل الإلا    وموفلئ الا ل  ،وفث تم  تغافل 2000
نقا وفث إستم    ذه الت عفل امفع ال فممفة وفلمؤسسل الس لانفل لمشمم  
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 ل مضفمفة الا ل   مام ا  وفة الامفع و ششل  نقفشف  افلا    ل   الموفض ا 
 كذلا أ مفل التوسفة  ال م ء موفلئشف  أ مفل التزا  القففل  ال مفف ومقفومل متاموف  

 ا ف  ت ت ا  ل المستم  للأعمفل  ض   ته  ت  إستكشفف أ   الم   ف  الت 
 تما الم   ف  . مافوشل لمنوف   كفقفل النفاح التاوف 

 بالمؤسسةالعامة  لذاتي للإداراتالتقييم ا : 
التقفف  الذات  لنو  ال مل الوفلفل وامفع ا لا ا   ق  منشج عمما وغ ا 

قوص تش ف ا شفمل لممؤسسل لمت  ف  الت افا لونفء أنومل الا ل  ، وفث ت 
 -عما  ضففف أسفسفل أ مشف مف فما :

م  قل ال ضع ال ا ة  ففسف  عما نم ذ  تا ف   أ  عما اممل مة الموفلئ  -
 . السفئل  مال موفلئ نو  الا   الا ل 

 م  قل نقفا الق   الت  وت زفز ف تسف  المنومل و اا  اس ل نو  النافح. -

 التوسفة الت  تشكّل المنام  نو  التوسفة المستم  . م  قل ق ص -

   تولفل ق ص التوسفة ،  ففس ال ممفف   مقف نل   ذه الم ومل  مة أ   أ لاف
الألاء وفلم ففف  اللا مفل ،توقف  الإتسف  ق  ا تافه  الإامفل عم  مف فاو أة 
فق   وه كل ق ل ق  المنومل ولاتوفل نقس المقف ف  ،ت مف  ال فممفة ق  المنامل كفقفل 

 تاوف  موفلئ الا ل    ففس مل  تقل  المنومل .
ق  الآت   زا   النقا  الغفز،  تم    و اسال ق ف  الا ل  تم ال ا ا  الت  

2010:)- 

 نوف  إلا   تل   كمشف و ل متاموف  تو   عش فة سؤا    ف  إستوفنلت  ت م -
 ف ذلا وشل الامفنفل الا ل   موفلئ ، ISO : 9001-2000 الا ل 
-ISO:9001 الم ا قل ال فلمفل مع متاموف  تافوقشف ملى عما ال   ف

 ونفء لتت لا اشل إستشف فل لإ تفف  المنفسول الم ففف  ا  تولفل  مة 2000
 الا انو  تق فل ا انو النقص المقت ول عما الإلا ا  لإستكمفل النو 

 المتافوقل .

 التقنفف  الض   فل لمتا ف   ول  تل فو ق ف  الا ل  عما أل ا  التوسفة -
 المشك  .
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ت    لشف إعتمفل موفلئ  ا اتمفعف  الت ق ف  الا ل  و قل ال لفل مة   ف  -
إلا   الا ل  الامفنفل أسفسف  لمتقفف   ت  ا تقف  عما  فغل ا ستوففة 

 ال فص وفلتقفف .

تن ف فه لامفع ملف   الإلا ا  ال فمل لش ح الغ ا مة  ت  عقل إاتمفعف  -
 إستوففة التقفف   ا فقل ممئه.

ل   ت  ف فة ال فمفة وفلمؤسست زفع إستوففة التقفف  عم  امفع الملت   -
  تومفمشف.شف م ا

م  ف كل الا   عفمل مة موفلئ  لت ضفحإ لا  تق ف  قن  ت قفو  ت   -
 الا   الا ل  الامفنفل.

  وف لا ا   ا ح  ق ز ال افءا  لإ تفف  اشف  إستشف فل مؤ مل تت لا ونفء  ت مف  النوف
 المستشلقل :

 إست  اا الم ا قل الالفل  ل  فل ، وفث ت  ق   ذه الم ومل ت  عقل إاتمفعف 
ISO :10019-2005 الاشف  الإستشف فل  تولفل  لإ تفف      إست شفلفل

 الت  فاو السمف  الش  فل إلا ، وفلإضفقل  الإمتافل وشف منشف المام ول الأل ا 
 .تت اق  ق  الإستشف  

 (:2010  زا   النقا  الغفز، وفلإلا ا  ال فمل وفلمؤسسلونفء  تاوف  نوف  إلا   الا ل  الم ومل الافنفل : 
 فم  المانل المكمقل ا لا ا     عما تنقفذ مش  ل ت مف  ا فز  عافء لا ح  ق ز ت  تك فة لانل

 تم     ا اتشف ق  الآت  :  ال عمل لتنقفذ مشفمشف ولا لا 

 لشذه الم ففف  . تولفل أ زاة -

 .  المؤ مل لم افءا  الم  ل  تولفل الاشف  -

عافء ا ح -  مولل . ملى زمن  ال افء  ا 

 .  ف  تقففمشفال   ا المقلمل  ق ز  إست   -

 . وفلت  فف  ال زمل ال تفم  القفئز أ  القفئزفة   قع التق ف  إ تفف  -

ك اسل عافء لتنقفذ مش  ل ت مف  نوف  إلا   الا ل  ،  ت  ا وشف لمم اكز   فم  المانل وت مف 
مو  ل عم  ششفل  الآفز .  عم  ض ء ل الا ل  لت  فل الإلا ا  ال فمل لالإستشف فل ق  ماف
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 الت  تولل كفقفل إ تفف  الإستشف ففة لونفء نو   ISO :10019م اشف  الم ا قل ال فلمفل 
الا   الا ل  ، إشتمم  ك اسل ال افء عما م ففف  إ تفف  م اكز الا ل  إستنفلا  عم  الأل ا  

، الش  فل  مؤ  ته   و ته ال ممفل كذلا عما سمفته  ستشف  ل الإمام و ت لفتشف و اساال
ت مف   مشمل لمت لا مؤ مل  فم  ولا تفف  اشف  إستشف فلالمانل تق ف  ف  ت  ففتشف     ق  
 . ت مف  ا فز  الت  فغافشف مش  ل عما ا لا ا  الا ل  نوف  الا    ونفء

 ال عمل ت   ض شف  ا ف  مش  ل ت مف  الأفز  عة مة م اول ت  تنقفذ  ذه الم ومل الأسفسفل
علالا ف   الإش اف  عة المسئ لل الإلا   و اسال إلا   الا ل   التا ف      تنقفذ ف متفو ل   ا 

  ذه تنقفذه وفث ت  متفو ل الت  فغافشف مش  ل ت مف  الأفز  ال فمل ا لا ا  عما  المتفو ل
 (:2010قفذ ف ق  الآت    زا   النقا  الغفز، تن م اول  تم    الم تمقل وم اومشف ال ال

 عة كفقفل إ تفف  الاشف  الا ل  وفلمؤسسل مع ق ف  تن ف   عقل إاتمفل -
 . المقومل  الإعلال لمم ومل الإستشف فل القفئز 

لممش  ل  القفلمل الم ومل لمنف شل ا ستشف فل القفئز  الاشف  مع إاتمفعف  عقل -
 وف لا ا  .  ت مف  النوف  ونفء لتنقفذ ال زمل ال مل عما  ال  الإتقف 

ضشف عمفش   فف ل ال ق ل القفن نفل  ت  ف شف مع الم اكز الإستشف فل و ل ع   -
  ت افقشف  القفن نفل الإلا   و اسال م اا تشف ا تقف  عما ون ل ف   

لتولفل التقف و  القفئز  الاشف  الإستشف فلو اسال  Gap Analysisتومفل القا    -
 التوفعل وفة الممف سف  الإلا فل الوفلفل ق  الإلا ا  ال فمل  متاموف  الم ا قل 

ISO 9001. 
 اا  ISO 9001:2008 الم ا قل القففسفل و ل متاموف  ت  تنقفذ و امج ت عفل -

 ال فمل . ا لا ا  امفع
 كل إا اءا  ت مف   ونفء أنومل إلا   الا ل  وفلإلا ا  ال فمل ، وفث ت  ت اف  -

الا ل  ،  سففسل إ لا  إلا ضفقلوفلإ الم ا قل مة  ول المام ول الأسفسفل النوف 
الإا اءا   ال ممفف  ق  كل إلا     للفل الا ل  المشتمل عم  كل أ لاف الا ل 

 عفمل.
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 الإلا  وسو وا   علل   ف تمف ال فممفة وف لا ا  علل مة إعلال  تل فو -
لنوف  إلا   الا ل  وفلإلا ا  ال فمل   ف  اللا مفلالم اا وتنقفذ  ت  فمش  لفق م ا

 نوف  الا   الا ل  . ت تو  مة أ   أل ا  تقفف   توسفة  الت 
ق  كل إلا   عفمل مة  ق  تاوف  نوف  إلا   الا ل  الذ  ت  إنشفؤه  ت مفمه الولء -

ست لا  النمفذ  ال ف ل وكل إ لا     ل تق فل الإا اءا   تنقفذ ال ممفف   ا 
 عفمل.

 لا مفل لنوف  إلا   الا ل  و     أ لفل. تنقفذ م اا ف  -
و اسال  ال فمل وامفع ا لا ا  لنوف  إلا   الا ل  الماو  لا مفل تنقفذ م اا ل -

  اشل مومفل موففل  مومفل

اللا مفل  ونتفئج الم اا ف  ال ف ل الإا اءا  الت وفوفل  ال  فئفل إ لا  -
 الإستشف فل.الم اكز  ومسفعل 

 

 ISO 9001:2008المرحلة الثالثة : الحصول على شهادة المطابقة العالمية وفق المواصفة 
 :(2010 الغفز،  النقا)وزارة 

أ وو  الإلا ا  ال فمل وفلمؤسسل الس لانل لمنقا اف ز  لتنفل ششفل  مافوقل الم ا قف  ال فلمفل 
ISO 9001:2008 لتق   وتنقفذ  مفنول  ف افل اشل عافء لت  فلك فة لانل لا ح  ق ز تققفم  و

 وفلت  فل تق ف  ف   ق   الفشف الم كمل وفلإضا ل عما المشف  ال ف افل   فم  المانل الم اا ل
ال ف افل لنوف  الا ل  وامفع ا لا ا  ،  لتنقفذ الم اا ل Moody International ش كل ولا تفف 

لامفع  ال ف افل الم اا ف   ل ت  تنقفذل ال ف افل   ا  ال تفمفل لمم اا كمف ت  عمل التوضف  
و م  امفع إلا ا  المؤسسل الس لانفل لمنقا عما ششفل  المش  ل    ال فمل الت  فغافشف ا لا ا 

 . 2010ق  ال ف   ISO 9001:2008مافوقل الم ا قف  ال فلفل 
 ششفل  م ول   ا الو  ل عمت وفل أنومل إلا   الا ل  وفلإلا ا  ال فمل :  الم ومل ال او ل 4.6.1.3

 ( :2010  زا   النقا  الغفز، لممؤسسل الس لانفل لمنقا

نتشفءا   وونفء  ت مف  النوف  مة المش  ل إوتلاءا   و ل تنقفذ الم اول ا سفسفل ق  امفع ا لا ا   ا 
وو  ل الإلا ا  ال فمل عم  ششفل  الأفز   ض   المؤسسل الس لانفل ككل عم  مشف ف 
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 إلا وفل   ل مة المش  ل  ال ف ل ال او ل   ششفل  م ول   وفلتفل  تنقفذ الم وملالو  ل عم
One Integrated System زا     ال ال مل الآتفل نوف  م ول متكفمل  ذلا مة   ل تنقفذ  

 -( :2010النقا  الغفز، 
 المتلا مل .  وا ال ممفف  -
 لكل المؤسسل . الا ل   نوف  الا   ال مل وفلمؤسسل وفة نوف  تومفل القا   -
 الا   الا ل  . نوف   ق  متاموف  تاسف  القا   -
 لكل المؤسسل.  الم ول نوف  الا   الا ل   ت مف  ونفء -
 وفلمؤسسل . One Integrated System تاوف  نوف  -
  اول  ششفل   الو  ل عما  ف افل موففل  اشل الم ول و اسال النوف  م اا ل -

 لممؤسسل الس لانفل لمنقا .

الإ لا       ISO 9001:2008و م  المؤسسل الس لانفل لمنقا عما ششل  المافوقل 
 ،2008 إلا 2000أكت و  مة  وتف ف   الذى ت  ت لفمهق  ذلا الوفة،  لمم ا قل الأ ف 

افن  مؤسسل وك مفل مل ق  مافل النقا تو ل عمفشف ،   ولاعتوف  ف أ ل مؤسسل وك مفل عفم
 .وامش  فل الس لاة  مكش وفء ق  ذلا الوفةعفمل و ل الشفئل الق مفل ل

 ل  ال  و    عنل ا لا ا   وش   القفئل  مة تاوفقه كمف اة المؤسسل الس لانفل لمنقا   
القفف  وشذه   وفلتفل  فت  تنقفذ ف الت  ال ممفف   التا ف  ق  امفع التوسفة إلاكفن  تس ا 

 (: 2010ال فلمفل  مة أ   ممفزا   ذه الم ومل  زا   النقا  الغفز،  ال ممفف  وفلا فقل

 تا ف  أسفلفو ال مل . توسفا الإا اءا     .1

 المك    وفلإلا ا  . ت وفل منشج الت اف   ت وفل ال ممفف  المشت كل    .2

 . ففس ألاء ال ممفف  لقففس مقل   ال ممفل لتوقف  النتفئجإل ا  مؤش ا     .3

 ف  ال ممفل .م  اتولفل مل       .4

 الض ف لم فلاتشف . تولفل م ااة الق   لت زفز ف    .5

م شل لممؤسسل الس لانفل لمنقا كللفل   للفل نقا  م ول   سففسل ا ل  م ول   .6
 وكل ال ممفف  الوفلفل . لممافوقل لمنوف  ال فلم 
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ال مل عما ا   المتوع لمم ا قف  ال فلمفل   إست لا  نشج النوف  لقففس النوف  الإل .7
 ف ه  توسفنه . تا  

الموتممل كل نشفا فمض   ق  ت افا  اضح،  ما و،  كل  تقمفل الأ افء .8
م وف ف  ف ل  ه ق  كل عممفل مشمف  غ  ، ق  مافل ل اتشفل؛ ممف فقمل 

 الأ افء أ  فا مشف تن ل  أ  تكفل.

تمكفة المؤسسل مة الت  ف عما ملى   تشف  ض قشف  ذلا ولاشتمفل النوف  عما  .9
 الو  ل عما وففنف  تسفعل ق   نع الق ا . ا  مؤش ا    ا

 :أداة الدراسة ومجتمع البحث 1.3

ماممه عما   ف لماتمع الل اسل  فوت   ق   اسل ا الق ل المنشج المست ل  ق  الل  فتنف ل  ذ
الم اول الت  م  وشف   ال فنل الت  ت  إ توف  ف كمف فتنف ل أل ا  الل اسل الت  ت  إست لامشف   

اوف  ال فنل لمت كل مة ملى   وفتشف الل اسل كمف ت  التوق  مة  ل     أ لاف إلالم   ل 
  ا  توفو الإو فئفل ق  تومفل الوففنف    كمف ت  إست لا  الأسفلف،  لتوقف  أ لاف  ذه الل اسل

 .الق ضفف  
 المنهج المستخدم : 1.3.3

المنشج مومل  اس ل  م نل  ل ال  ق  التومفم ، ولاعتوف   ذا  المنشجا  إست للتوقف   ذه الأ لاف ت  
سفس تولفل   فئص الوف       ف أ فق   عماإذ مة المنف ج  ا سفلفو الق عفل  تتضمة عللا  

ة المنشج   ف تو  و ا الوفوافة و،  تاف فتشفا  سوفوشف   أاوف تشف  ن عفل ال   ل وفة متغف اتشف   
ة عممفل لأ؛ التف ف    التا فو  المنشافة ستانفءلا  ى وفشمل كفقل المنف ج الأالتومفم  ال  ق  

كمف ل،  ال الوو ث ال ممفأن كفقل ال  ف  التومفل لمو ا   تكفل تك ة مس لل مشت كل  م ا ل  ق 
التومفل  ال وا  التقسف  لشذه  إلا  قفل و ل الوف     فت لى المنشج ال  ق  ما ل امع وففنف 

 (.96ص ، 1986،أومل  ج منشف النتفئ ست  صا  الوففنف   ت نفقشف   ففسشف   
 حدود الدراسة :  1.3.3

 ول ل الل اسل ق  الول ل التفلفل : تتمال 
 :  الول ل المكفنفل .1

  الإلا ا  التفو ل لشف. الل اسل عما المؤسسل الس لانفل لمنقا  إ ت   
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 الول ل الزمفنفل :  .2

 وتأأا  إلا   الاأ ل أ  منأذ ولافأأل تاوفأ  نوأأف   2004تاوفأ  الل اسأأل المفلانفأل  أأ ل ال أف   تأ 
 . 2017ال ف 

 الول ل الوش فل :  .3

 إ ت    الل اسل عما القئف  الوش فل ال فممل وفل ئفسل ققا. 
 :  طرق جمع و تحليل البيانات 1.3.1

 المقفومل الش  فل  (1ممو       ستوففنف ست لا  ا فقت  الإلا لفل وت  امع الوففنف  الأ
مة الا   الشفئ ل ق  امع الوففنف   ذلا وسوو سش لتشف ق  مقف نل النتفئج  س عل  ولاعتوف  مف

و  ل عما م م مف  أكا  أ  ال فممفة لم الش  فل مع و ا  عمل المقفو ت  ا  الإستافول ، 
 .الإستوففة و ا أا ولأ ضو   أ  إستقسف ا  تو ف ا 

 الل اسف  السفوقل، النش ا  ال ممفل، الأنت ن  أمف الوففنف  الافن فل ت  ام شف مة الكتو، الم ااع،
 الألوفف  المت مقل و     موفش   وم ض ل الل اسل،  ت  تومفل الوففنف  ولاست لا  وفلا   

 الإو فئفل الم   قل لوفلل الل اسل . 
 عينة الدراسة : جتمع و م 1.3.3

ل اسل ت  إ تفف  ف أمف عفنل ال ماتمع الل اسل شمل امفع ال فممفة وفلمؤسسل الس لانفل لمنقا،
إا اء الل اسل عمفشف  مة ا  ت  إست لا  النتفئج  ت مفمشف  وا فقل ال فنل ال ش ائفل الوسفال  ت 

 عما كفمل الل اسل الأ مفل  ت  تومفمشف ولاست لا  الم فل   الإو فئفل ال ففضفل .
 :  ) المفاهيم الأساسية للدراسة ( مصطلحات الدراسة 1.3.3

 : المؤسس   توسفة الألاء .1

مؤسسأأل لم ااشأأل النمأأ  المسأأتم  لتوسأأفة ألاء ال  المتأأ ق    أأ  الت كفأأز عمأأا كأأل المأأ ا ل الممكنأأل
التأأل فو وشأألف زفأأفل   الوفئأأل المتغفأأ    التوأألفف  المت   أأل ، ذلأأا عأأة ا فأأ  الت مأأف  المسأأتم    

 . س  توسفة ال لمف  المقلمل ممف فسفعل المؤسسف  ق  الموفقول عما م   شف التنفقالإنتفافل 
 : ق  توسفة الإلاء إلا   الا ل   فنولالت  فف الإا ائ   .2

الوش فل قمفل الشل  مة الم ا ل المفلفل   وفنه نوف  إلا   متكفمل فق   عما تالوفوث  ن  وشف ف
 ال ف افة.و     مستم   لم م ء اللا مفة   وشلف إفافل وفئل سمفمل تسفعل توسفة الألاء 

 (:9،ص1998،(9      1988سنل م س   المؤسسل الس لانفل لمنقا   .3
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وم او  فن ة قا لا ل الس لاة وفث ت  إنش  ف    المؤسسل الوك مفل الت  ت نا وشؤ ة الن
 فا زلشف وم اققل ، إعتوف فل مستقمل  كمؤسسل عفمل لشف ش  فل 1998ل ف   الا    النقافل
ت ضع لإش اف  زف  كمف  هأة تنشف ق  عف  أ  مكفتو لا ل الس لاة   ف ا الغفز    زف  النقا

  موفش   . النقا
 منشج ال ممفف  :  .4

  الق عفل ال ئفسفل شفق  م تمف ا اه عممق   وشف المؤسسل الت  ت ت ن  كل ال ممفف   الأنشال
 ق  سوفل ألاء المشف   تنقفذ ف و     ت ض  ال م ء  تمو  وفافتش     وفتش   ت   فتش  .

 إلتزا  القففل :   .5

 وفلمؤسسل الس لانفل لمنقا. إلا   الا ل   فنو ذ  الل اسل إلتزا  القففل  تافه تاوف  فق ل وه ق  

ختبار الفرضيات:  1.1  تحليل البيانات وا 
 تحليل البيانات :  1.1.3

ع الل اسل مة امفع ال فممفة وفلمؤسسل الس لانفل لمنقا  الذ  ومغ علل   ق  قت   ماتم ةتك  
فقفل م وف ، وفث أا ف   ذه الل اسل عما امفع المست فف  ال و 952 إلاإا اء الل اسل 

الإستوففة ولاعتوف ه ألا  امع الوففنف  وفث ت  ت زفع  ل ت  إست لا  وفلمؤسسل الس لانفل لمنقا   
% مة 94أ  مف ف فلل إستوفنل  260و ل التومفل قلاة علل الإستوفنف  ال فلول إستوففة    274

 الت  ت  ت زف شف .  الإستوففنف 
 مفس ة :   و  ت  تولفل وا  ال فنل وسو م فللل 

 
  إة:وفث 

n وا  ال فنل : 
M:  وا  الماتمع 
S 1.96 عما 0.05 ال ا أ   سمل نسول  (0.95 : الل ال الم فف فل المقفومل لمست ى الل لل  
P     0.50 : نسول ت اق  ال ف فل)  
q     0.50 : النسول المتوقفل مة ال ف فل ) 

 تقف فمشف كفلأت  : ( مق ل  274لف وح وا  ال فنل  
 ( ف ضح وا  ال فنل1الال ل  
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 952 وا  الماتمع 
 274 وا  ال فنل

 274 الإستوففنف  الت  ت  ت زف شف 
 268 الإستوففنف  الت  ت  إ افعشف 

 6 الإستوففنف  الت  ل  فت  إ افعشف 
 8 الإستوففنف  التفلقل 

 260 الإستوفنف  ال وفول 
توسفة الألاء وفلمؤسسل الس لانفل  عما أا  تاوف  نوف  الا ل اة الل اسل تشلف لمت  ف عما 

الإافول عما التسفؤ   لتوقف  أ لاف الل اسل    ، ققل ت  إنتشف  المنشج ال  ق  التومفم لمنقا
ل الل اسل مة وفث امع الوففنف   الم م مف  المت مقل وفلوف    المنشج الأكا  م ئمل لاوف  ولاعتوف ه

 إستنتفاف  تسش  ق  تا ف  ال ا ع   توسفنه .  إلا تومفمشف  تقسف  ف  ال   ل 
توسفة الألاء وفلمؤسسل  عما أا  تاوف  نوف  الا ل وت مف  الإستوفنل لمت  ف عما  الوفوث  ف 

 وتقسف  الإستوفنل عما النو  التفل :  وفث  ف  لمنقاالس لانفل 
فوت    ذا الازء عما الوففنف  ال وفقفل ( :   الأ لفل   الم م مف  الش  فل   الازء الأ ل : الوففنف

الن ل ، الل ال ال وفقفل ، المؤ ل ال مم ، سن ا    لمت مقل و ق ال ال فنل وفث تنف لوف الش  فل
 التل وفل الت  تو ل عمفشف ق  مافل الا ل  ( . ال و   ، علل الل  ا  

 موف   لمل اسل تقف فمشف كفلأت : ( 1+  ( 4علل   الوفوث الافن  : موف   الل اسل : تنف ل الازء
 : تاوف  نوف  الا ل   المو   الأ ل 

  المو   الافن  : إلتزا  القففل 

 المو   الافلث: الم ا ل الوش فل 

  ال ممفف المو   ال اوع : منشج 

  المو   ال فمس: ا ل  ال لمف 

عما علل مة الموكمفة ذلا مة   ل ع ضشف لاعلال ال ل  الوف    ل ستوفنل   و الوفوث  ف 
ففنف  ققف  لت افشفتش  ، كمف  ف  وتاوف  الإستوفنل عما ول الإستوفنل   عما ض ء أ ائش   فم  وت لف  

عما ملى إتسف   ل مة ماتمع الل اسل  ذلا لمت  ف ( ق260الوفلغ علل ف  ال فنل الكمفل ال ش ائفل   
 .اللا م  ل ستوفنل
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  است لا  ال لفل مة الأسفلفو تلتوقف  أ لاف الل اسل  تومفل الوففنف  الت  ت  تامف شف، 
 Statistical Package forالإو فئفل المنفسول وفست لا  الوز  الإو فئفل لم م   ا اتمفعفل 

Social Sciences  ف مز لشف ا ت ف ا  وفل مز    التSPSS.) 
ل فل الوففنف  ذلا و ل أة    ا ل   فف المقففس ال مفس     تولفلالوفسو الآل ،  إلات  ت مفز  ا 

(، ا  تقسفمه عما 4=1-5( المست ل  ق  موف   الل اسل ، ت  وسفو الملى  الول ل اللنفف  ال مفف
و ل ذلا ت  إضفقل  ذه  (0.80= 4/5ح أ  المقففس لمو  ل عما ا ل ال مفل ال وف علل   فف

أ ل  فمل ق  المقففس  أ  ولافل المقففس     ال اول ال وفح(  ذلا لتولفل الول الأعما  إلاالقفمل 
 لشذه ال مفل،   كذا أ وح ا ل ال  فف كمف ف ت  :

  فمال   ف  م اق  وشل ( نو  كل عوف   و  ت ف المو   الم ال  1.80 وتا  1.00مة
 . ففسه

  فمال   ف  م اق ( نو  كل عوف   و  ت ف المو   الم ال  ففسه. 2.60 وتا  1.81مة 

  فمال  موففل( نو  كل عوف   و  ت ف المو   الم ال  ففسه. 3.40 وتا  2.61مة 

  فمال  م اق ( نو  كل عوف   و  ت ف المو   الم ال  ففسه. 4.20 وتا  3.41مة 

  فمال  م اق  وشل ( نو  كل عوف   و  ت ف المو   الم ال  ففسه 5.00 وتا  4.21مة. 

ت  وسفو التك ا ا   النسو المئ فل لمت  ف عما ال  فئص الش  فل  ال وفقفل لأق ال الل اسل 
  تولفل استافوف  أق ال ف تافه عوف ا  الموف   ال ئفسل الت  تتضمنشف ألا  الل اسل.

( وفة ل ال Pearson Correlation Coefficientفمل ا توفا وف س ة "  "  ت  وسفو م كمف 
لألا  الل اسل   كل عوف    الل ال الكمفل لممو   الذ  تنتم  إلفه ،  ذلا لتقلف  ا تسف  اللا م

" ؛ لقففس اوف  ألا  الل اسل ،  "Alpha Cronbachألقف ك  نوفخ   م فمل ال ل  الونفئ ( ، 
  و ل ذلا سفت  وسفو المقفففس ا و فئفل التفلفل :

  " )المت سا الوسفو  الم ز ة  الم احWeighted Mean   ذلا لم  قل ملى ا تقفل أ  "
ان قفا استافوف  أق ال عفنل الل اسل عما كل عوف   مة عوف ا  متغف ا  الل اسل 

 الأسفسفل، مع ال م  و نه فقفل ق  ت تفو ال وف ا  وسو أعما مت سا وسفو  م ز ة. 
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  "  المت سا الوسفوMean ذلا لم  قل ملى ا تقفل أ  ان قفا استافوف  أق ال عفنل  " 
الل اسل عة الموف   ال ئفسل  مت سا مت ساف  ال وف ا (، مع ال م  و نه فقفل ق  ت تفو 

 الموف   وسو أعما مت سا وسفو .

    ت  است لا  ا نو اف الم فف"Standard Deviation"  لمت  ف عما ملى انو اف
الموف    استافوف  أق ال الل اسل لكل عوف   مة عوف ا  متغف ا  الل اسل،  لكل مو   مة

 ال ئفسل عة مت ساشف الوسفو .

   ت  است لا  ا توف  م وع كف"Chi square"  لم  قل الق   ف  ذا  الل لل ا و فئفل
  تاف ف  اق ال عفنل الل اسل و ل كل عوف   مة عوف ا  موف   الل اسل .

  ت  است لا  تومفل التوففة"Anova" لم  قل الق   ف  ذا  الل لل ا و فئفل وفة 
  موف   الل اسلالش  فل المتغف ا  

  "  " ت  وسفو م فمل ا توفا وف س ة"Pearson Correlation Coefficient"  لم  قل
 ال   ل  التوق  مة ق ضفف  الل اسل

 لوسفات  وسفو نم ذ  ا نولا  ال ا  ا " Simple Leaner Regression"   لمتو
  ونفء نم ذ  الل اسل

م فمل إ توفا وف س ة لقففس ( لمت كل مة اوف  ألا  الل اسل   ألقف ك  نوفخ   م فمل الوفوث إست ل 
ق ل مة ماتمع الل اسل لكل مو   مة موف   ألا   260الت  تك ن  مة تسف  اللا م     ل  الإ
  عما النو  التفل  :الل اسل 

 
 
 
 
 

 م فمل ألقف ك  نوفخ لموف   الل اسلف ضح  (2ال ل  ال
 م فمل ألقف ك  نوفخ علل الأسئمل الموف  

 912. 6 المو   الأ ل : تاوف  نوف  الا ل  
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 904. 6 المو   الافن  : إلتزا  القففل 

 898. 6 المو   الافلث: الم ا ل الوش فل

 890. 6 المو   ال اوع : منشج ال ممفف 

 899. 6 المو   ال فمس: ا ل  ال لمف 

 919. 30 المام ل

 2017المست ل  ق  الل اسل المفلانفل لموفلل  SPSSو نفمج التومفل الإو فئ  الم ل  : 

توسفة الألاء  عما و ا  تاوف  نوف  الا ل تنف ل  الل اسل علل مة المتغف ا  المستقمل المت مقل 
الن ل ، الل ال ال وفقفل ، المؤ ل ال مم ، سن ا  ال و   ، وفلمؤسسل الس لانفل لمنقا متمامل ق  : 

 : كفن  النتفئج عما النو  التفل    ل الل  ا  التل وفل الت  تو ل عمفشف ق  مافل الا ل عل
 ( ف ضح ت زفع أق ال الل اسل  ققف  لمتغف  الن ل3الال ل  

 النسول % التك ا  الن ل
 % 76.2 198 ذك 
 % 23.8 62 أناا

 % 100 260 المام ل
 2017المست ل  ق  الل اسل المفلانفل لموفلل  SPSSالم ل  : و نفمج التومفل الإو فئ  

 

 
 

 

 

 

 
 
 

 ( ف ضح ت زفع ال فنل  ق  متغف  الن ل 7شكل  
 (3ال ل  ال إلاالم ل  : إستنفلا  

 : سل  ققف  لمتغف  الل ال ال وفقفلف ضح ت زفع أق ال الل ا الال ل التفل الل ال ال وفقفل وفلولفث عة   
 ل  ققف  لمتغف  الل ال ال وفقفل ت زفع أق ال الل اسف ضح ( 4 الال ل 

 النسول التك ا  الل ال ال وفقفل

 ذكر
76.2 %  

 أنثى
23.8 %  
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 2.3% 6 الأ لا

 3.8% 10 الافنفل

 1.9% 5 الافلال

 9.2% 24 ال او ل

 13.5% 35 ال فمسل

 7.7% 20 السفو ل

%25 65 الافمنل  

 35.4% 92 التفس ل

 1.2% 3 أ  ى

 100% 260 المام ل 

 2017المست ل  ق  الل اسل المفلانفل لموفلل  SPSSالم ل  : و نفمج التومفل الإو فئ  
 
 
 
 
 
 
 

 

  

 

 
 

 ( ف ضح ت زفع ال فنل  ق  متغف  الل ال ال وفقفل8الشكل  
 (4ال ل  ال إلاالم ل  : إستنفلا  

ف ضح ت زفع أق ال الل اسل  ققف  لمتغف  الل ال المؤ ل  التفل الال ل قفمف ف ص المؤ    ال ممفل 
 ال مم : 

 ( ف ضح ت زفع أق ال الل اسل  ققف  لمتغف  الل ال المؤ ل ال مم 5الال ل  
 النسول التك ا  المؤ ل ال مم 
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 3.8% 10 افن  

 5% 13 لوم  

 54.6% 142 وكفل ف س

 31.9% 83 مفاستف 

 3.5% 9 لكت  ا 

 1.2% 3 أ  ى

 100 260 المام ل

 2017المست ل  ق  الل اسل المفلانفل لموفلل  SPSSالم ل  : و نفمج التومفل الإو فئ  
 
 
 

 
 
 

 
 
 

 

 

 
 
 

  ( ف ضح ت زفع ال فنل  ق  متغف  المؤ ل ال مم 9الشكل  

 (5ال ل  ال إلاالم ل  : إستنفلا  
  ق  متغف  سن ا  ال و  :ف ضح ت زفع ال فنل التفل  الال ل  قفمف ف ص سن ا  ال و   ،

 ف ضح ت زفع ال فنل  ق  متغف  سن ا  ال و  ( 6الال ل  
 النسول التك ا  سن ا  ال و   

 %7.7 20 سن ا  5 مة ا ل

 %30 78 سن ا  10 إلا سن ا  6 مة
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 %25.4 66 سنل 15 إلا سنل 11 مة

 %16.5 43 سنل 20 إلا سنل 16 مة

 %20.4 53 سنل 21 مة اكا 

 100 260 المام ل

 2017المست ل  ق  الل اسل المفلانفل لموفلل  SPSSالم ل  : و نفمج التومفل الإو فئ  
 
 
 

 

 

 
 

 

 
 
 
 

 
 
 
 
 

 ال و   ( ف ضح ت زفع ال فنل  ق  متغف  سن ا 10الشكل  
 (6ال ل  ال إلاالم ل  : إستنفلا  

 ف ضح ذلا :  التفل الال ل  الا ل إلا    مافل ق  التل وفل الل  ا قفمف ف ص 
 الل  ا  التل فوفلف ضح ت زفع ال فنل  ق  متغف  ( 7الال ل  

 النسول التك ا  التل وفل الل  ا 
 %29.2 76  اول  ل   

 %10 26 ل  تفة
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 %32.7 85 ق كا  ل  ا  ا ث

 %28.1 73 ل  ا  عما أتو ل ل 

 100 260 المام ل

 2017المست ل  ق  الل اسل المفلانفل لموفلل  SPSSالم ل  : و نفمج التومفل الإو فئ  
 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 ( ف ضح ت زفع ال فنل  ق  متغف  الل  ا  التل فوفل 11الشكل  
 (7ال ل  ال إلاالم ل  : إستنفلا  

 محاور الدراسة:  1.1.3

 :تطبيق نظام الجودة المحور الأول :  1.1.3.3

النسو وسفو التك ا ا     نفل لمنقا ، ت وفلمؤسسل الس لا لمت  ف عما تاوف  نوف  الا ل 
افء  النتفئج كمف ف ضوشف الإنو اقف  الم فف فل  ال تو   الوسفوفل   المئ فل  المت ساف  

 :  (8  الال ل
 

المت سا  ل ال الم اققل التك ا  ف  أأأأأأأأأأأال و
الوسفو 

ا نو اف 
الم فف  

 فمل 
2كف

 ولال ت الل لل
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 وفلمؤسسل الس لانفل لمنقا الأ ل ال فص وتاوف  الا ل  لممو  إستافول أق ال ال فنل ( 8الال ل   
 2017المست ل  ق  الل اسل المفلانفل لموفلل  SPSSالم ل  : و نفمج التومفل الإو فئ  

 :المحور الثاني: إلتزام القيادة 1.1.3.3

النسول 
% 

أ اق  
 وشل 

 أ اق    موففل أ اق 
  أ اق  
 وشل 

ت تكز المؤسسل الس لانفل لمنقا 
عما تاوف  نوف  الا ل  
 ت ل ف عفم   مؤا ا  لنافح 

 المؤسسل 

 3.73 7 25 44 139 45 ك

.949 
200.

6 
.000 4 

% %17.3 
%53

.5 

%16

.9 
 موافق %2.7 %9.6

ت تو  المؤسسل الس لانفل لمنقا 
تاوف  نوف  الا ل      اة

مسؤ لفل امفع ال فممفة 
 وفلمؤسسل 

 3.87 4 25 38 126 67 ك

.956 
171.

7 
.000 2 

% %25.8 
%48

.5 

%14

.6 
 موافق %1.5 %9.6

فؤل  تاوف  نوف  الا ل  
 إلاوفلمؤسل الس لانفل لمنقا 

إن قفا تكفلفف تقلف  
ال لمف  الم توال وفل م ء 

 اللا مففة  ال ف اففة 

 3.76 4 35 39 123 59 ك

1.000 151 .000 3 

% %22.7 
%47

.3 

15
% 

 موافق %1.5 %13.5

فؤل  تاوف  نوف  الا ل  
 إلاوفلمؤسل الس لانفل لمنقا 

 زففل  كقفء  ال فممفة 

 4.10 4 15 25 123 93 ك

.903 
213.

9 
.000 1 

% %35.8 
%4

7.3 

%9.

6 
 موافق %1.5 %5.8

تو ص المؤسسل الس لانفل 
لمنقا عما إ تفف  المنشج 
 المنفسو لتاوف  نوف  الا ل  

 3.43 3 35 91 110 21 ك

.865 
164.

1 
.000 5 

% %8.1 
%4

2.3 

%3

5.0 
 موافق %1.2 %13.5

تق   المؤسسل الس لانفل لمنقا 
ولاا اء تغفف ا  اذ فل وشلف 
 الت كل مة قفعمفل نوف  الا ل  

 3.05 4 66 112 69 9 ك

.848 
158.

4 
.000 6 

% %3.5 
%2

6.5 

%4

3.1 
 محايد %1.5 %25.4

 3.65 ق  ل 0.01** ق    لالل عنل مست ى                     المت سا ال ف 

 0.920 موافق
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نفل لمنقا ، ت  وسفو التك ا ا   النسو المئ فل وفلمؤسسل الس لاإلتزا  القففل  لمت  ف عما 
 (: 9 كمف ف ضوشف الال لافء  النتفئج  المت ساف  الوسفوفل  الإنو اقف  الم فف فل  ال تو   

 ( إستافول أق ال ال فنل لممو   الافن  ال فص ولالتزا  القففل  وفلمؤسسل الس لانفل لمنقا 9الال ل  

 ف  أأأأأأأأال و

 ل ال الم اققل التك ا 
المت سا 
 الوسفو 

ا نو اف 
 الم فف  

 فمل 
 2كف

 الل لل
ال  
 تول

النسول 
% 

أ اق  
 وشل 

   أ اق  موففل أ اق 
  أ اق  
 وشل 

وفلمؤسسل القففل  تتونا 
 نوف  الا ل  الس لانفل لمنقا

 3.47 7 39 66 120 28 ك

.964 145.9 .000 4 

% 
%

10.8 

%

46.2 

%

25.4 
 موافق %2.7 %15

ت  ذ القففل  عما عفتقشف تا ف  
وفلمؤسسل  نوف  الا ل 

 الس لانفل لمنقا

 3.61 8 40 18 174 20 ك

.942 368.1 .000 2 
% %7.7 

%66.

9 
%6.9 %15.4 

%

3.1 
 موافق

ت مل القففل  عما ت قف  
 م فنف  تاوف  نوف  الا ل 
 وفلمؤسسه الس لانفل لمنقا

 3.57 5 47 18 175 15 ك

.917 382.4 .000 3 

% %5.8 
%67.

3 
%6.9 %18.1 

%

1.9 
 موافق

 الا ائز  تقل  القففل  المكفق  
لم فممفة مة أال توقفز   عما 

 تقلف  ا ل  أقضل

 2.89 33 86 112 23 6 ك

1.16 155.2 .000 6 
% %2.3 %8.8 

%43.

1 
%33.1 

%

12.7 
 محايد

ت مل القففل  عما نش  اقفقل 
 توسفة الألاء وفة ال فممفة

 3.41 15 56 13 159 17 ك

1.07 299.6 .000 5 
% %6.5 

%61.

2 
 موافق %5.8 %21.5 %5

فسف   إستف فو القففل  لأ مفل 
وفلمؤسسه  تاوف  نوف  الا ل 

 ق   قع كقفئتشف

 3.85 5 24 45 118 68 ك

.978 147.1 .000 1 % 
%

26.2 

%

45.4 

%

17.3 
 موافق %1.9 %9.2

  3.46 ق  ل 0.01** ق    لالل عنل مست ى المت سا ال ف 

 موافق
1.00 

 2017المست ل  ق  الل اسل المفلانفل لموفلل  SPSSالم ل  : و نفمج التومفل الإو فئ  
 المحور الثالث: الموارد البشرية: 1.1.3.1

النسو سفو التك ا ا    لمت  ف عما ل   الم ا ل الوش فل وفلمؤسسل الس لانفل لمنقا ، ت  و
  النتفئج كمف ف ضوشف افءوسفوفل  الإنو اقف  الم فف فل  ال تو   المت ساف  الالمئ فل   
 ( : 10الال ل  
 وفلمؤسسل الس لانفل لمنقا ول   الم ا ل الوش فلال فص لث   إستافول أق ال ال فنل لممو   الاف (10الال ل  
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 ف  أأأأأأأأأال و

 ل ال الم اققل التك ا 
المت سا 
 الوسفو 

ا نو اف 
 الم فف  

 فمل 
 2كف

النسول  ال تول الل لل
% 

أ اق  
 وشل 

  أ اق     أ اق  موففل أ اق 
 وشل 

فت  تقف  ألاء ال فممفة وفلمؤسسل 
 الس لانفل لمنقا و     ل  فل 

 3.77 8 21 48 128 55 ك

.974 167.2 .000 2 
 موافق %3.1 %8.1 %18.5 %49.2 %21.2 %

ال فممفة وفلمؤسسل الس لانفل 
نمفذ  ال مل  فست لم ة لمنقا

الإا اءا    الم   ل لم ممفف  
 الم تمقل 

 3.65 3 32 45 154 26 ك

.864 267.8 .000 4 

 موافق %1.2 %12.3 %17.3 %59.2 %10 %

فق   ال فممفة وفلمؤسسل الس لانفل 
لمنقا و مل م اا ف  لا مفل 

 ل  فل لمنوف  الماو 

 3.03 6 70 104 70 10 ك

.887 139 .000 5 

 محايد %2.3 %26.9 %40 %26.9 %3.8 %

فت  الإستقفل  مة إستوففنف  آ اء 
ال فممفة وفلمؤسسل الس لانفل 

 مة الم م مف  ال ا ل   لمنقا
 أ ذ ف و فة الإعتوف  منش    

 2.95 22 62 97 66 13 ك

1.01 91.1 .000 6 

 محايد %8.5 %23.8 %37.3 %25.4 %5 %

 لمنقا الس لانفل المؤسسلتشت  
 وتل فو ال فممفة لتوسفة ألائش 

 3.98 4 21 24 139 72 ك
.913 231.1 .000 1 

 موافق %1.5 %8.1 %9.2 %53.5 %27.7 %

 عما ف مل تاوف  نوف  الا ل 
 قع كقفء  ال فممفة ق  ألاء 
 عممفف  المؤسسل الس لانفل لمنقا 

 3.76 6 22 48 133 51 ك

.937 184.5 .000 3 

 موافق %2.3 %8.5 %18.5 %51.2 %19.6 %

 المت سا ال ف  
ق  ل 0.01** ق    لالل عنل مست ى   

3.52 

 0.93 موافق

 المست ل  ق  الل اسل المفلانفل لموفلل SPSSالم ل  : و نفمج التومفل الإو فئ  
 
 

 :الرابع : منهج العملياتالمحور  1.1.3.3

المئ فل  وفلمؤسسل الس لانفل لمنقا ، ت  وسفو التك ا ا    النسو منشج ال ممفف لمت  ف عما 
 : (11افء  النتفئج كمف ف ضوشف الال ل   تو   ال المت ساف  الوسفوفل  الإنو اقف  الم فف فل   

 لممو   ال اوع  ال فص ومنشج ال ممفف  الماو  وفلمؤسسل الس لانفل لمنقا: إستافول أق ال ال فنل  (11الال ل  

 ال تول الل لل فمل ا نو اف المت سا  ل ال الم اققل التك ا  ف  أأأأأأأأأال و
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النسول 
% 

أ اق  
 وشل 

   أ اق  موففل أ اق 
  
أ اق  
 وشل 

 2كف الم فف   الوسفو 

 فسفعل تاوف  نوف  الا ل 
عما توسفا ال ممفف  

 وفلمؤسسل الس لانفل لمنقا 

 4.53 10 23 40 60 127 ك

1.140 162.2 .000 1 
% %48.8 %23.1 %45.4 %8.8 %3.8 

موافق 
 بشدة

 فسفعل تاوف  نوف  الا ل 
عما س عل إنافز ال ممفف  

 وفلمؤسسل الس لانفل لمنقا

 4.52 5 26 51 60 118 ك

1.060 140.5 .000 2 
% %45.4 %23.1 %19.6 %10 %1.9 

موافق 
 بشدة

فت  تاوف   ففس ال ممفف    
تومفل الوففنف  وفلمؤسسل 

 الس لانفل لمنقا

 2.57 11 173 1 68 8 ك

1.017 405.4 .000 4 
% %3.1 %25.8 %0.4 %66.5 %4.2 

غير 
 موافق

تت  م اا ل منشج ال ممفف  
و     مستم     التغفف  قفه 

 إذا تامو الأم  ذلا 

 2.54 6 181 3 67 3 ك

.940 457.3 .000 5 

% %1.2 %25.8 %1.2 %69.6 %2.3 
غير 
 موافق

تت  م فلال الإنو اقف  ق  
منشج ال ممفف  لضمفة 

 إنافز ق فل لشف 

 2.23 4 219 11 25 1 ك

.652 677 .000 6 
% %0.4 %9.6 %4.2 %84.2 %1.5 

غير 
 موافق

الق ائل الت  انتشف مة 
 المؤسسل الس لانفل لمنقا
زففل  الإنتفافل و      ف  

 موفش   

 4.07 7 38 13 199 3 ك

1.418 533.6 .000 3 
 موافق %2.7 %14.6 %5 %76.5 %1.2 %

 المت سا ال ف  
 ق  ل 0.01** ق    لالل عنل مست ى                      

3.41 

 1.037 موافق

 المست ل  ق  الل اسل المفلانفل لموفلل SPSSالم ل  : و نفمج التومفل الإو فئ  
 

 الخدمات:المحور الخامس: جودة  1.1.3.3

نفل لمنقا ، ت  وسفو التك ا ا   النسو المئ فل وفلمؤسسل الس لا لمت  ف عما ا ل  ال لمف 
افء  النتفئج كمف ف ضوشف الال ل  المت ساف  الوسفوفل  الإنو اقف  الم فف فل  ال تو   

 12) : 
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ل وفلمؤسسل الس لانفل مل: إستافول أق ال ال فنل لممو   ال فمس  ال فص وا ل  ال لمل المق (12الال ل  
 لمنقا

 ف  أأأأأأأأأأأأأأال و

 ل ال الم اققل التك ا 

المت سا 
 الوسفو 

ا نو اف 
 الم فف  

 فمل 
 2كف

النسول  ال تول الل لل
% 

أ اق  
 وشل 

   أ اق  موففل أ اق 
  
أ اق  
 وشل 

  لمف  تقلف  تا ف     ت مف  فت 
وتففاف  ت   ف  لتقفول منفسول   ا 
  ال م ء

 3.54 0 61 8 181 10 ك

.893 303.7 .000 3 

 موافق %0 %23.5 %3.1 %69.6 %3.8 %

الت  فج فت  الت عفل   الت  فف   
لم لمف  المقلمل مة المؤسسل 

 الس لانفل لمنقا 

 3.62 2 47 10 189 12 ك

.859 474.1 .000 2 

 موافق %0.8 %18.1 %3.8 %72.7 %4.6 %

أسفلفو الفل   ولفال  فت  إست لا 
توسفنشف لقففس ا ل  ال لمف      

 3.44 8 62 8 171 11 ك
.998 381.0 .000 4 

 موافق %3.1 %23.8 %3.1 %65.8 %4.2 %
فت  الإستقفل  مة نتفئج ل اسف  
ستوففنف  ال م ء ال ف اففة   ا 

  اللا مففة 

 3.37 13 64 165 7 11 ك

1.056 348.8 .000 5 

 محايد %5 %24.6 %63.5 %2.7 %4.2 %

فت  الت  ف عما ال    المستغ   
 لتقلف  ال لمل   ففسشف ولاستم ا 

 3.28 3 10 158 86 3 ك

.979 364.5 .000 6 

 محايد %1.2 %3.8 %60.8 %33.1 %1.2 %

 فسف   تاوف  نوف  الا ل 
وفلمؤسسل الس لانفل لمنقا عما 

إنتف   تقلف  ال لمف   ق  
 الم ا قف  المام وه 

 3.80 4 37 9 166 44 ك

.936 335.3 .000 1 

 موافق %1.5 %14.2 %3.5 %63.8 %16.9 %

ق  ل 0.01** ق    لالل عنل مست ى             المت سا ال ف    
3.51 

 954. موافق

 المست ل  ق  الل اسل المفلانفل لموفلل SPSSالم ل  : و نفمج التومفل الإو فئ  
 إختبار الفرضيات 1.1.1

ت ال ع  ل إفافوفل ذا  ل لل إو فئفل وفة تاوف  نوف  إلا   الا ل  الق ضفل ال ئفس: 
  توسفة الألاء ق  المؤسسل الس لانفل لمنقا .

وفة تاوف  نوف  إلا   الا ل   توسفة الألاء ق  المؤسسل الس لانفل لمنقا  ال   ل عما مت  فل
 كمف النتفئج  افء  المتغف فة وفة ال   ل ل لل لت ضفح وف س ة ا توفا م فمل الوفوث است ل 

 :التفل  الال ل ف ضوشف
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 توسفة الألاء   الا ل  تاوف  نوف  إلا  وف س ة وفة متغف   ا توفا م فمل نتفئجف ضح  (13) الال ل

 المتغف فة
 توسفة الألاء

 الإو فئفل الل لل وف س ة ا توفا م فمل

 **0.000 0.723 تاوف  نوف  إلا   الا ل 

 ق  ل 0.01 مست ى عنل إو فئفف   لالل ع  ل **
 المست ل  ق  الل اسل المفلانفل لموفلل SPSSالم ل  : و نفمج التومفل الإو فئ  

 
 : (Simple Regression)الوسفا  ا نولا  تومفلالتفل  ف ضح  ال لال
 وفة تاوف  نوف  إلا   الا ل   توسفة الألاء  الوسفا ال اا ا نولا  لفتوم نتفئج  ضحف (14  ال لال

 المتغف 
م فم   
 (β)ا نولا  

 الم فف   ال ا 

Std. ) 

(Error 

 م فم  

 ا نولا 

 القففسفل

* β) 

T-Test 

 مست ى عنل

 0.05 )م ن فل(
  فمل

 ا  توف 

 القفمل

 الإوتمفلفل

P-value 

ذ  اا  م ن    000. 16.816 723. 152. 2.562 توسفة الألاء
 م او

Adj Rم فمل التولفل الم لل 
2
 =.521 

Rم فمل التولفل 
2 =.523 

 ANOVA=282.776المست  ال مة ال ل  F-TEST فمل ا توف   ف( 
 .F- Test =000القفمل ا وتمفلفل   توف  

 المست ل  ق  الل اسل المفلانفل لموفلل SPSSالم ل  : و نفمج التومفل الإو فئ  
 
 

توسفة   تاوف  نوف  إلا   الا ل  ت ال ع  ل ذا  ل لل إو فئفل وفة تاو   ول الق ضفل :   ذه النتفال
 .الألاء وفلمؤسسل الس لانفل لمنقا

 :كل مة   الا ل  إلا    فوفة تاوف  نو: ت ال ع  ل ذا  ل لل إو فئفل الق عفل ف الق ضف

 .وفلمؤسسل الس لانفل لمنقا وفلا ل   القففل  إلتزا  .1

 .وفلمؤسسل الس لانفل لمنقا تنمفل الم ا ل الوش فل  .2

 . منشج ال ممفف  المست ل  وفلمؤسسل الس لانفل لمنقا .3

 .ا ل  ال لمف  المقلمل وفلمؤسسل الس لانفل لمنقا .4

http://almarefh.net/show_content_sub.php?CUV=431&Model=M&SubModel=153&ID=2349&ShowAll=On
http://almarefh.net/show_content_sub.php?CUV=431&Model=M&SubModel=153&ID=2349&ShowAll=On
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توسفة الألاء    الا ل  إلا    فتاوف  نو وفة متغف  وف س ة ا توفا م فمل نتفئج  ضحف (15الال ل  
 القففل  ، الم ا ل الوش فل ، منشج ال ممفف  ، ا ل  ال لمف (  ق  كل مة  إلتزا 

 ا المتغف  
 تاوف  نوف  إلا   الا ل  

 الإو فئفل الل لل وف س ة ا توفا م فمل

 **0.000 0.658 التزا  القففل 

 **0.000 0.623 الم ا ل الوش فل

 **0.000 0.677 منشج ال ممفف 

 **0.000 0.512 ا ل  ال لمف 

 ق  ل 0.01 مست ى عنل إو فئفف   لالل ع  ل **
 المست ل  ق  الل اسل المفلانفل لموفلل SPSSالم ل  : و نفمج التومفل الإو فئ  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 :(Simple Regression) الوسفا ا نولا  تومفل نتفئج التفل  الذ  ف ضح  ال لال إلاوفلنو  

 المتغف ا 
م فم   
ا نولا  

(β) 

 ال ا 
 الم فف  

Std. ) 

(Error 

 م فم  

 ا نولا 

 (βالقففسفل  *

 ت تفو
 المتغف ا 

 الأ مفل وسو

T-Test   فمل ا توف 
-F ف( 

TEST 
المست  ال 

  فتقس
 الم فم  

 مست ى عنل

 )م ن فل(

  فمل

 ا  توف 

 ملفالق

 الإوتمفلفل
P-value 
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وفة تاوف  نوف  إلا   الا ل   إلتزا   الوسفا ال اا ا نولا  تومفلف ضح نتفئج ( 16الال ل   
 القففل  ، الم ا ل الوش فل ، منشج ال ممفف  ، ا ل  ال لمف (

 المست ل  ق  الل اسل المفلانفل لموفلل SPSSالم ل  : و نفمج التومفل الإو فئ  
أا  تاوف  نوف  إلا   ت ال ع  ل ذا  ل لل إو فئفل وفة    ذه النتفئج تاو   ول الق ضفل

الم ا ل الوش فل ، منشج ال ممفف  ، ا ل   إلتزا  القففل  ،مة  ق  كل  توسفة الألاء   الا ل 
  ال ن   الأكا  ت اف ا  عما تاوف  الا ل  وفلمؤسسل  وفلمؤسسل الس لانفل لمنقاال لمف ( 

 لس لانفىل لمنقا منشج ال ممفف  .ا
 
 
 

مة ال ل 
ANOVA 

0.05 

 196.5 000. 14.020 الم تول الافنفل  658. 054. 758. التزا  القففل 

ذا  ت اف  
م ن   
 م او

 163.8 000. 12.802 الم تول الافلال  623. 046. 589. الم ا ل الوش فل

ذا  ت اف  
م ن   
 م او

 218.7 000. 14.791 الم تول الأ لا 677. 047. 689. منشج ال ممفف 

ذا  ت اف  
م ن   
 م او

 91.4 000. 0.956 الم تول ال او ل  512. 055. 525. ا ل  ال لمف 

ذا  ت اف  
م ن   
 م او

 .F- Test =000القفمل ا وتمفلفل   توف  
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 الرابعالفصل 

 مناقشة النتائج

 :الشخصيةالبيانات  1.4
فيما يخص ثبات أداة الدراسة ومعامل إرتباط بيرسون لقياس صدق الإتساق الداخلي  -

من خلال البيانات الموضحة في الجدول ، و  إستخدم الباحث )معامل ألفا كرونباخ (
يدل على ثبات ( مما 919.( يتضح أن ثبات الإستبانة عالي جداّ حيث بلغ )2رقم )

 صلاحيتها للتطبيق الميداني . عبارات الإستبانة و 

النوع ، الدرجة الوظيفية ، المؤهل العلمي، في )للدراسة تتمثل المتغيرات المستقلة  -
(  ، سنوات الخبرة ، عدد الدورات التدربية التي تحصل عليها في مجال الجودة

هم الفئة العينة من الذكور و % من أفراد 276.( أن 3يتضح من الجدول رقم )و 
نسبة الإناث من أفراد العينة ، %  23.8الأكثر في أفراد العينة بينما مثلت نسبة 

ويعزي ،  يخدم أهداف الدراسة  ذيهذا يعطي تبايناً في العينة المستطلعة الشيء الو 
لنفط لون بالمؤسسة السودانية لالباحث هذا التباين لطبيعة المهام التي يقوم بها العام

ذلك بحسب بة لتواجدهم في الحقول النفطية و لتي تتصف بالأعباء الذكورية نسوا
المؤسسة فيما يخص تواجد الذكور في مناطق اللوائح المفروضة من الدولة و و  القوانين

ن لوائح المؤسسة السودانية للنفط تسمح فقط و العمليات الخاصة بإستخراج البترول  ا 
شرافهم فيمالذكور و بتواجد ا  يخص الحقول النفطية .  ا 

( من أفراد العينة 92)عدد ان  والخاص بالدرجة الوظيفية (4يتضح من الجدول رقم ) -
%( من إجمالي أفراد العينة بالدرجة التاسعة وهي الفئة الأكثر 35.4يمثلون نسبة )

%(  من إجمالي أفراد 25( يمثلون ما نسبته )65عدداً من أفراد العينة ، بينما )
%( من 13.5( من أفراد العينة يمثلون نسبة )35الدرجة الثامنة ، مقابل)العينة ب
( من إجمالي أفراد العينة 24، في حين أن )أفراد العينة بالدرجة الخامسة إجمالي

( من إجمالي 20%(  بالدرجة الرابعة ، كما تلاحظ أن هناك )9.2يمثلون نسبة )
( من إجمالي العينة 10بعة ، مقابل )%( بالدرجة السا7.7أفراد العينة يمثلون نسبة )

( من إجمالي أفراد العينة 6%( بالدرجة الثانية ، في حين أن )3.8يمثلون نسبة )
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%( 1.9( من أفراد العينة يمثلون نسبة )5( بالدرجة الأولى ، بينما)2.3يمثلون نسبة )
نة يمثلون ( من إجمالي أفراد العي3من إجمالي العينة بالدرجة الثالثة ، في حين أن )

، %( بالدرجات الوظيفية الأخرى وهي الأقل عدداّ من أفراد عينة الدراسة1.2نسبة )
التاسعة تعتبر من الدرجات الأكثر  ويعتقد الباحث ان هذه النتيجة طبيعية ، فالدرجة

تفاعلًا لإرتباط أنشطتهم اليومية بالعمليات التي يقومون بها ، بإعتبارهم مداخل 
في طور تعلم الإجراءات والقيام بالأعمال الفنية بعيداً عن الجانب للخدمة ما زالوا 

وحاً وظيفياً في المستقبل للإرتقاء بمنظومة تحسين الأداء مالإداري ، ويمثلون ط
يقع عليهم من أعباء ليس ما التطوير المستمر حيث ان و بصورة عامة كلًا في مجاله 

 بالقليل . 
( من أفراد العينة 142يتضح من أن )المؤهلات العلمية و الخاص ب (5الجدول رقم ) -

هم الفئة ي مؤهلهم العلمي هو البكالريوس و %( من الإجمال54.6يمثلون نسبة )
( من أفراد العينة يمثلون نسبة 83الأكثر من إجمالي أفراد العينة في حين أن هناك )

( 13ستبيان أن )%( من الإجمالي مؤهلهم العلمي الماجستير ، كما أظهر الإ31.9)
%( من الإجمالي مؤهلهم العلمي الدبلوم ، بينما 5من أفراد العينة يمثلون نسبة )

%( من الإجمالي مؤهلهم 3.8يمثلون نسبة )( من أفراد العينة و 10هناك عدد )
%( 3.5( من افراد العينة يمثلون نسبة )9العلمي الشهادة الثانوية ، مقابل عدد)

( من أفراد العينة العينة يمثلون 3في حين أن هناك عدد) مؤهلهم العلمي الدكتوراة
النتيجة ، وتعتبر هذه %( من الإجمالي مؤهلهم العلمي غير ما تم ذكره 1.2نسبة )

ملون بالمؤسسة السودانية للنفط مهمة حيث تظهر المؤهلات العلمية التي يحملها العا
سسة مما يعطي مؤشراً بأن هي بالتالي دليل على المستوى الأكاديمى المرتفع بالمؤ و 

تيعاب الأفراد المؤهلون العاملين بالمؤسسة السودانية للنفط ينتهجون منهجاً واضح لإس
تطويرها بصورة عرفة مما يسهمل في سير الأعمال و على قدر كافي من المعلمياً و 

 جيدة على نحو مؤهلاتهم التي يحملونها . 

( من أفراد عينة 78( أن )6)فيما يخص سنوات الخبرة يتضح من الجدول رقم  -
 6راتهم من %( من إجمالي أفراد العينة تراوحت سنوات خب30الدراسة يمثلون نسبة )

هي الفئة الأكبر من أفراد العينة ، في المقابل هناك سنوات و  10 إلىسنوات 
%( من الإجمالي تراوحت سنوات 25.4( من أفراد العينة يمثلون نسبة )66عدد)

( من إجمالي أفراد 53سنة  في المقابل هناك عدد ) 15 إلى سنة 11خبرتهم من 
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سنة ، كما شكل  21%( كانت سنوات خبرتهم أكثر من 20.4العينة بنسبة )
 20 إلى 16%( تراوحت سنوات خبرتهم من 16.5( من أفراد العينة بنسبة )43عدد)

كانت  %(7.7( فرد من أفراد العينة بنسبة )20سنة و أقل سنوات خبرة كانت لعدد)
ويعزي الباحث ذلك لحداثة التخصصات النفطية ،  سنوات 5سنوات خبرتهم أقل من 

في السودان ، فأصبح هناك رغبة في دراسة العلوم النفطية نسبة لإحتياج الدولة 
من حصولها على مثل هذه بسبب دخولها مرحلة الإنتاج في نفس الفترة كان لابد 

 فط .الكفاءات للعمل في مجال النالخبرات و 

( أن 7يتضح من الجدول رقم ) الجودةإدارة  مجال في التدربية لدوراتوالبحديث عن ا -
 %( خضعوا لثلاث دورات تدريبية في32.7( من أفراد العينة يمثلون نسبة )85عدد)
( من أفراد العينة يمثلون نسبة 76إدارة الجودة ،  في المقابل هناك عدد ) نظام

%( 10( فرد يمثلون نسبة )26%(  خضعوا لدورة واحدة بينما هناك عدد)29.2)
%( لم 28.1( فرد بنسبة )73خضعوا لدورتين تدريبيتين ، في المقابل هناك عدد ) 

وجود وعي كبير  إلىهذه النتيجة  يعزي الباحث،  يخضعوا لأي دورة تدريبية إطلاقاً 
في المؤسسة السودانية للنفط بل هناك أثر واضح في نشر ثقافة الجودة بالمؤسسة 

ون بإختلاف مستوياتهم السودانية للنفط من خلال الدورات التدربية التي يتلقاها العامل
 .  مجالات إختصاصهمالإدارية و 

 محاور الدراسة : 1.4

 :إدارة الجودةنظام المحور الأول : تطبيق  1.4.4

يتضح أن أفراد عينة الدراسة  ( 8)في الجدول رقم من خلال النتائج الموضحة 
 الجودة بالمؤسسة السودانية للنفطنظام إدارة تطبيق بدرجة موافق على موافقون 
 من فئات المقياس الخماسي الثالثة ( وهو متوسط يقع في الفئة 5من  3.65بمتوسط )

على أداة  )موافق(خيار  إلىوهي الفئة التي تشير  (4.20وحتى  3.41من )من  
، ويتضح من النتائج أن قيم مربع كاي لجميع العبارات كانت دالة إحصائياً  الدراسة

فأقل مما يبين تباين وجهات نظر أفراد عينة الدراسة حول هذه  0.01عند مستوى 
 العبارات.

نظام إدارة على في موافقة أفراد عينة الدراسة  تفاوتأن هناك  أيضاً يتضح كما 
 3.05ما بين )موافقتهم حيث تراوحت متوسطات ، بالمؤسسة السودانية للنفطالجودة 
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من فئات المقياس  ات الثالثة والرابعةوهي متوسطات تقع في الفئ ،(4.10 إلى
في  ( على التوالي مما يوضح التفاوتمحايد/ موافق) إلىتشير  تي الخماسي وال

موافقون حيث يتضح من النتائج أن أفراد عينة الدراسة ، أفراد عينة الدراسة  موافقة
وتتمثل السودانية للنفط  ةبالمؤسس الجودةنظام إدارة خمسة من العبارات حول على 

 :اتفي العبار 
 ( 4العبارة رقم)  السودانية  ةبالمؤسس  نظام إدارة الجودةيؤدي تطبيق " وهي

بالمرتبة الأولى من حيث موافقة أفراد عينة  زيادة كفاءة العاملين " إلىللنفط 
 . (5.00من  4.10بمتوسط )عليها الدراسة 

 ( 2جاءت العبارة رقم)  تعتبر المؤسسة السودانية للنفط ان تطبيق " وهي
 الثانيةبالمرتبة  هي مسؤولية جميع العاملين بالمؤسسة  " نظام إدارة الجودة
 . (5.00من  3.87بمتوسط )عليها فراد عينة الدراسة من حيث موافقة أ

  ةبالمؤسس نظام إدارة الجودةيؤدي تطبيق  "وهي  (3لعبارة رقم )ا إلىبالنظر 
تكاليف تقديم الخدمات المرتبطة بالعملاء  انخفاض إلىالسودانية للنفط 

من حيث موافقة أفراد عينة الدراسة  الثالثةبالمرتبة  الداخليين و الخارجيين"
 . (5.00من  3.76بمتوسط )عليها 

  ترتكز المؤسسة السودانية للنفط على  "وهي  (1العبارة رقم )بالحديث عن
بالمرتبة و تعدها عاملًا مؤثراً لنجاح المؤسسة"  نظام إدارة الجودةتطبيق 
من  3.73بمتوسط )عليها من حيث موافقة أفراد عينة الدراسة الرابعة 

5.00) . 

 "  تحرص المؤسسة السودانية للنفط على إختيار المنهج  المناسب لتطبيق
من حيث موافقة الخامسة بالمرتبة  (5جاءت العبارة رقم )"  نظام إدارة الجودة
 . (5.00من  3.43بمتوسط )عليها أفراد عينة الدراسة 

" وهي (6العبارة رقم )بينما نجد عبارة واحدة  تم الموافقة عليها بدرجة محايد وهي 
نظام تقوم المؤسسة السودانية للنفط بإجراء تغييرات جذرية بهدف التأكد من فاعلية 

بمتوسط عليها أفراد عينة الدراسة  حياديةبالمرتبة الأولى من حيث  " إدارة الجودة
 .(5.00من  3.05)

وعي العاملين بالمؤسسة السودانية للنفط حول أهمية   إلىعزو الباحث هذه النتيجة وي
هو نظام إدارة الجودة أهداف في المؤسسة  فالمعرفة بفوائد و نظام إدارة الجودة تطبيق 
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تعزيز مكانها في الأسواق التنافسية فتطبيقه  إلىما يقود المؤسسة السودانية للنفط 
 اح المؤسسات بإختلاق تخصصاتها .يعتبر عاملُا مؤثرا لنج

 لثاني: إلتزام القيادة:المحور ا 1.4.4

يتضح أن أفراد عينة الدراسة  ( 9)في الجدول رقم من خلال النتائج الموضحة 
 3.46بمتوسط ) إلتزام القيادة بالمؤسسة السودانية للنفطعلى  موافقبدرجة موافقون 

من )من   من فئات المقياس الخماسي  الثالثة( وهو متوسط يقع في الفئة 5من 
،  على أداة الدراسة (وافق)مخيار  إلىوهي الفئة التي تشير  (4.20وحتى  3.41

ويتضح من النتائج أن قيم مربع كاي لجميع العبارات كانت دالة إحصائياً عند مستوى 
 فأقل مما يبين تباين وجهات نظر أفراد عينة الدراسة حول هذه العبارات. 0.01
القيادة  التزامعلى في موافقة أفراد عينة الدراسة  تفاوتأن هناك  أيضاً يتضح كما 

 إلى 2.89ما بين )موافقتهم حيث تراوحت متوسطات  ، بالمؤسسة السودانية للنفط
من فئات المقياس الخماسي  ات الثالثة والرابعةوهي متوسطات تقع في الفئ ،(3.85
أفراد  ةموافقى التوالي مما يوضح التفاوت في ( علموافقمحايد/ ) إلىتشير  تي وال

خمسة على موافقون حيث يتضح من النتائج أن أفراد عينة الدراسة ، عينة الدراسة 
 :اتوتتمثل في العبار القيادة بالمؤسسة السودانية للنفط  التزامحول العبارات  من
 ( 6العبارة رقم)  إدارة الجودةنظام يساهم إستيعاب القيادة لأهمية تطبيق " وهي 

بالمرتبة الأولى من حيث موافقة أفراد عينة الدراسة  " كفاءتهافي رفع  ةبالمؤسس
 . (5.00من  3.85بمتوسط )ها يعل

 ( 2جاءت العبارة رقم)  نظام إدارة الجودةتأخذ القيادة على عاتقها تطوير " وهي 
من حيث موافقة أفراد عينة الدراسة  الثانيةبالمرتبة  "بالمؤسسة السودانية للنفط 

 . (5.00من  3.61بمتوسط )ها يعل

 تعمل القيادة على توفير معينات تطبيق  "وهي  (3العبارة رقم ) بالحديث عن
من حيث موافقة  الثالثةبالمرتبة  " السودانية للنفط ةبالمؤسس نظام إدارة الجودة
 . (5.00من  3.57بمتوسط )ها يعلأفراد عينة الدراسة 

 "   جاءت العبارة رقم  " نظام إدارة الجودةتتبنى القيادة بالمؤسسة السودانية للنفط
 3.47بمتوسط )ها يعلمن حيث موافقة أفراد عينة الدراسة الرابعة بالمرتبة  (1)

 . (5.00من 
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  تعمل القيادة على نشر ثقافة تحسين الأداء  "وهي  (5العبارة رقم ) إلىبالنظر
ها يعلمن حيث موافقة أفراد عينة الدراسة الخامسة بالمرتبة  " بين العاملين
 . (5.00من  3.41بمتوسط )

" وهي (4العبارة رقم )وهي تم الموافقة عليها بدرجة محايد  عبارة واحدة بينما نجد 
 " تقدم القيادة المكافأت و الجوائز للعاملين من أجل تحفيزهم على تقديم جودة أفضل

من  2.89بمتوسط )ها يعلأفراد عينة الدراسة  حياديةيث بالمرتبة الأولى من ح
5.00) . 

نظام إدارة القيادة بالمؤسسة السودانية للنفط تتبنى أن  إلىهذه النتيجة  الباحثعزو وي
تحسين النظام بصورة مستمرة كما تقوم بتوفير تطوير و  وذلك من خلال الجودة

التحسين كما تهتم بنشر ثقافة تحسين لوبة واللازمة لعملية التطوير و المعينات المط
وهذا يتفق مع الأداء بصورة عامة على كافة العاملين بالمؤسسة السودانية للنفط 

بين أمريكا وتايلاند في للمقارنة  والتي تم تطبيقها( Laohavichien,2004دراسة )
 ما يخص القيادة . 

في تحفيز العاملين فعدم  فيما يخص المكافأت وجوائز للعاملين فدور القيادة غير فعال
 على أدائهم للأعمال .  فز قد يؤثر سلباً على العاملين و توفر الحوا

 المحور الثالث: الموارد البشرية: 1.4.4

يتضح أن أفراد عينة الدراسة  ( 10)في الجدول رقم من خلال النتائج الموضحة 
بمتوسط  للنفطبدرجة موافق على دور الموارد البشرية بالمؤسسة السودانية موافقون 

من   من فئات المقياس الخماسي  الثالثة( وهو متوسط يقع في الفئة 5من  3.52)
على أداة  )موافق(خيار  إلىوهي الفئة التي تشير  (4.20وحتى  3.41من )

، ويتضح من النتائج أن قيم مربع كاي لجميع العبارات كانت دالة  الدراسة
تباين وجهات نظر أفراد عينة الدراسة  فأقل مما يبين 0.01إحصائياً عند مستوى 
 حول هذه العبارات.

دور الموارد على في موافقة أفراد عينة الدراسة  تفاوتأن هناك  أيضاً يتضح كما 
ما بين موافقتهم حيث تراوحت متوسطات  ، بالمؤسسة السودانية للنفط البشرية

من فئات  والرابعةات الثالثة وهي متوسطات تقع في الفئ ،(3.89 إلى 2.59)
( على التوالي مما يوضح موافقمحايد/ ) إلىتشير  تي المقياس الخماسي وال

حيث يتضح من النتائج أن أفراد عينة ، أفراد عينة الدراسة  ةموافقالتفاوت في 
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الموارد البشرية بالمؤسسة  دورحول أربعة من العبارات على موافقون الدراسة 
 :اتلعبار وتتمثل في االسودانية للنفط 

 ( 5جاءت العبارة رقم)  للنفط السودانية المؤسسةتهتم  "وهي 
بالمرتبة الأولى من حيث موافقة  " بتدريب العاملين لتحسين أدائهم

 . (5.00من  3.98بمتوسط )ها يعلأفراد عينة الدراسة 

  يتم تقيم أداء العاملين " وهي  (1العبارة رقم )بالحديث عن
من حيث  الثانيةبالمرتبة  "بالمؤسسة السودانية للنفط بصورة دورية 

 . (5.00من  3.77بمتوسط )ها يعلموافقة أفراد عينة الدراسة 

 ( 6العبارة رقم)  على  رفع  نظام إدارة الجودةيعمل تطبيق  "وهي
 " كفاءة العاملين في أداء عمليات المؤسسة السودانية للنفط

بمتوسط ها يعلمن حيث موافقة أفراد عينة الدراسة  الثالثةبالمرتبة 
 . (5.00من  3.76)

 " نماذج العمل  العاملين بالمؤسسة السودانية للنفط  يستخدمون
 (2جاءت العبارة رقم ) "الإجراءات المختلفة المخصصة للعمليات و 

بمتوسط ها يعلمن حيث موافقة أفراد عينة الدراسة الرابعة بالمرتبة 
 . (5.00من  3.65)

 هناك عبارتان تم الموافقة عليها بدرجة محايد:بينما نجد 
 ( 3العبارة رقم) يقوم العاملين بالمؤسسة السودانية للنفط " وهي

بالمرتبة الأولى من  بعمل مراجعات داخلية دورية للنظام المطبق "
 . (5.00من  3.65بمتوسط )عليها أفراد عينة الدراسة  حياديةحيث 

  يتم الإستفادة من إستبيانات " وهي (4العبارة رقم )بالحديث عن
آراء العاملين بالمؤسسة السودانية للنفط  و من المعلومات الواردة 

 حياديةمن حيث  ثانيةبالمرتبة ال منهم و أخذها بعين الإعتبار "
 .(5.00من  3.65بمتوسط )عليها أفراد عينة الدراسة 

للموارد البشرية أدوار مهمة تلعبها  أن إلىهذه النتيجة  الباحثعزو وي
لتسيير نظام الجودة بالمؤسسة السودانية للنفط حيث يعتبر المورد البشري 
من الأصول التي تعتمد عليها المؤسسة السودانية للنفط فهم الأداة 

 المستخدمة لبلوغ المؤسسة لأهدافها و تحقيقها بالصورة المطلوبة .
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لمراجعات الدخلية فمن الواضح ان هناك ضعف في عمليات فيما يخص ا
المراجعة الداخلية التي يقوم بها العاملين بالمؤسسة السودانية للنفط ، ولابد 
من الوضع في الإعتبار أهمية المراجعات الداخلية فهي تعتبر وسيلة من 
وسائل الرقابة التي تستخدمها المؤسسات و الشركات لمساهمتها في إعطاء 

 لحقائق و المؤشرات التي تخدم المؤسسة بشكل عام .ا
وبالحديث عن إستبيانات آراء العاملين بالمؤسسة السودانية للنفط نجد ان 
المؤسسة لا تقوم بدور فعال إتجاه المعلومات الواردة من الإستبيانات 
ووضعها في بؤرة الإهتمام بالرغم من أهمية المعلومات التي يعكسها 

 ية راجعة  من أراء و مقترحات و مشاكل.الإستبيان كتغذ
 المحور الرابع : منهج العمليات: 1.4.1

يتضح أن أفراد عينة الدراسة (  11في الجدول رقم )من خلال النتائج الموضحة 
بمتوسط  بدرجة موافق على منهج العمليات بالمؤسسة السودانية للنفطموافقون 

من   من فئات المقياس الخماسي الثالثة ( وهو متوسط يقع في الفئة 5من  3.41)
 على أداة الدراسة )موافق(خيار  إلىوهي الفئة التي تشير  (4.20وحتى  3.41من )

، ويتضح من النتائج أن قيم مربع كاي لجميع العبارات كانت دالة إحصائياً عند 
فأقل مما يبين تباين وجهات نظر أفراد عينة الدراسة حول هذه  0.01مستوى 
 العبارات.

 منهج العملياتعلى في موافقة أفراد عينة الدراسة  تفاوتأن هناك  أيضاً يتضح ا كم
 إلى 2.23ما بين )موافقتهم حيث تراوحت متوسطات  ، بالمؤسسة السودانية للنفط

من و الخامسة  الثالثة والرابعة الثانية و اتوهي متوسطات تقع في الفئ ،(4.53
/ موافق  محايد/ موافقغير موافق / ) إلىتشير  تي فئات المقياس الخماسي وال

حيث يتضح ، أفراد عينة الدراسة  موافقة( على التوالي مما يوضح التفاوت في بشدة 
حول منهج من العبارات  أثنينعلى  بشدة  موافقونمن النتائج أن أفراد عينة الدراسة 

 :اتوتتمثل في العبار  العمليات بالمؤسسة السودانية  للنفط
  على تبسيط  نظام إدارة الجودةيساعد تطبيق  "وهي  (1)العبارة رقم

شدة بالمرتبة الأولى من حيث  العمليات بالمؤسسة السودانية للنفط "
 . (5.00من  4.53بمتوسط )عليها موافقة أفراد عينة الدراسة 
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 ( 2جاءت العبارة رقم)  على   نظام إدارة الجودةيساعد تطبيق  "وهي
من  ثانيةبالمرتبة ال سرعة إنجاز العمليات بالمؤسسة السودانية للنفط "

من  4.52بمتوسط )عليها موافقة أفراد عينة الدراسة شدة حيث 
5.00) . 

 عبارة واحدة منعلى موافقون  النتائج أن أفراد عينة الدراسة في المقابل أوضحت 
 : وتتمثل فيالعبارات حول منهج العمليات بالمؤسسة السودانية  للنفط 

  المؤسسة الفوائد التي جنتها من  "وهي  (6لعبارة رقم )ا إلىبالنظر
 ولىبالمرتبة الأ زيادة الإنتاجية بصورة غير مباشرة " السودانية للنفط

من  4.07بمتوسط )عليها من حيث موافقة أفراد عينة الدراسة 
5.00) . 

من  ( 3عدد)عبارة على موافقون   غير  النتائج أن أفراد عينة الدراسةأوضحت  كما
 :وتتمثل في العبارات حول منهج العمليات بالمؤسسة السودانية  للنفط 

 يتم تطبيق قياس العمليات و  "وهي  (3العبارة رقم ) بالحديث عن
بالمرتبة الأولى من حيث  تحليل البيانات بالمؤسسة السودانية للنفط "

 . (5.00من  2.57بمتوسط )عليها موافقة أفراد عينة الدراسة عدم 

 ( 4العبارة رقم)  تتم مراجعة منهج العمليات بصورة مستمرة و  "وهي
عدم من حيث  ثانيةبالمرتبة ال التغيير فيه إذا تطلب الأمر ذلك "

 . (5.00من  2.54بمتوسط )عليها موافقة أفراد عينة الدراسة 

 "  تتم معالجة الإنحرافات في منهج العمليات لضمان إنجاز فعال لها
موافقة أفراد عدم من حيث  ثالثةبالمرتبة ال (5جاءت العبارة رقم ) "

 . (5.00من  2.23بمتوسط )عليها عينة الدراسة 

منهج العمليات بالمؤسسة السودانية للنفط به ن أ إلىهذه النتيجة  الباحثعزو ي
الكثير من المميزات ولكن الأمر لا يخلو من أن هناك بعض النقاط التي تحتاج 

نظام إدارة لمعالجات ، العاملين بالؤسسة السودانية للنفط على وعي تام بأن تطبيق 
لك ساهم بصورة فعاله جداً في تبسيط العمليات كما ساهم في إنجاز تالجودة 

مخرجات  إلىالعمليات بصورة أسرع مما سبق وذلك بتحويل المدخلات الأساسية 
 متمثلة في خدمات المؤسسة السودانية للنفط بكافة أنواعها .
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 إلىير مباشرة و من جانب أخر نجد أن سهولة العمليات و بساطتها أدت بصورة غ
ؤسسة السودانية للنفط ذلك من خلال تطبيق نظام إدارة الجودة بالمزيادة الإنتاجية و 

 .( 2003وهذا يتفق مع دراسة )الزين النور،
في المقابل هناك بعض الملاحظات حول كيفية قياس العمليات بالمؤسسة السودانية 
للنفط و الطرق المستخدمة في تحليل بياناتها ، و فيما يخص مراجعة منهج 

د بعض العقبات التي العمليات فإن عملية المراجعة لا تتم بصورة مستمرة كما توج
تواجه عملية التغيير من معالجات للإنحرافات التي تظهر وذلك  لضمان تطوير 

 مستمر لمناهج العمليات .  
 المحور الخامس: جودة الخدمات: 1.4.4

يتضح أن أفراد عينة الدراسة (  12في الجدول رقم )من خلال النتائج الموضحة 
بمتوسط جودة الخدمات بالمؤسسة السودانية للنفط بدرجة موافق على موافقون 

من   من فئات المقياس الخماسي الثالثة ( وهو متوسط يقع في الفئة 5من  3.51)
على أداة  )موافق(خيار  إلىوهي الفئة التي تشير  (4.20وحتى  3.41من )

، ويتضح من النتائج أن قيم مربع كاي لجميع العبارات كانت دالة  الدراسة
فأقل مما يبين تباين وجهات نظر أفراد عينة الدراسة  0.01ياً عند مستوى إحصائ

 حول هذه العبارات.
 جودة الخدماتفي موافقة أفراد عينة الدراسة  تفاوتأن هناك  أيضاً يتضح كما 

 إلى 3.28ما بين )موافقتهم حيث تراوحت متوسطات  ، بالمؤسسة السودانية للنفط
من فئات المقياس الثالثة  الثانية و اتوهي متوسطات تقع في الفئ ،(3.80

( على التوالي مما يوضح التفاوت في محايد/ موافق) إلىتشير  تي الخماسي وال
موافقون حيث يتضح من النتائج أن أفراد عينة الدراسة ، أفراد عينة الدراسة  موافقة
وتتمثل في السودانية للنفط  بالمؤسسةجودة الخدمات حول من العبارات  ثلاثعلى 
 :اتالعبار 

 ( 6جاءت العبارة رقم)  نظام إدارة الجودةيساهم تطبيق  "وهي  
بالمؤسسة السودانية للنفط على إنتاج وتقديم الخدمات وفق 

بالمرتبة الأولى من حيث موافقة أفراد عينة  المواصفات المطلوبه "
 . (5.00من  3.80بمتوسط )عليها الدراسة 
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  يتم التوعية و التعريف و  "وهي  (2العبارة رقم )بالحديث عن
بالمرتبة  الترويج للخدمات المقدمة من المؤسسة السودانية للنفط "

من  3.62بمتوسط )عليها من حيث موافقة أفراد عينة الدراسة  ثانيةال
5.00) . 

 خدمات وتقديم وتطوير تصميم يتم "وهي  (1لعبارة رقم )بالنظر ل 
حتياجات توقعات لتقابل مناسبة من حيث  ثالثةبالمرتبة ال " العملاء وا 

 . (5.00من  3.54بمتوسط )عليها موافقة أفراد عينة الدراسة 

 "  حديثة لقياس جودة الخدمات و يتم إستخدام أساليب جديدة و
من حيث موافقة  رابعةبالمرتبة ال (3جاءت العبارة رقم ) " تحسينها

 . (5.00من  3.44بمتوسط )ها يعلأفراد عينة الدراسة 

 عبارتين منعلى محايدون النتائج أن أفراد عينة الدراسة في المقابل أوضحت 
 : وتتمثل في جودة الخدمات بالمؤسسة السودانية للنفطالعبارات حول 

 ( 4جاءت العبارة رقم)  يتم الإستفادة من نتائج دراسات و  "وهي
من حيث  ولىبالمرتبة الأ إستبيانات العملاء الخارجيين و الداخليين "

 . (5.00من  3.37بمتوسط )عليها أفراد عينة الدراسة  حيادية

 يتم التعرف على الوقت  "وهي  (5العبارة رقم ) و بالحديث عن
من  ثانيةبالمرتبة ال المستغرق لتقديم الخدمة و قياسها بإستمرار "

 . (5.00من  3.28بمتوسط )عليها أفراد عينة الدراسة  حياديةحيث 

أن المؤسسة السودانية للنفط تقدم خدمات ذات  إلىهذه النتيجة  الباحثعزو ي
بالمؤسسة السودانية للنفط  نظام إدارة الجودةجودة مناسبة ، حيث أسهم تطبيق 
واصفات المحددة عالمياً و الخاصة بتقديم على إنتاج و تقديم خدمات وفقاً للم

الخدمات النفطية و إستناداً على الإجراءات التي تم توثيقها بالمؤسسة السودانية 
للنفط وذلك من خلال حملات التوعية و الترويج التي تقوم بها المؤسسة السودانية 

كات العاملة للنفط للتعريف بخدماتها التي تقوم بها بإعتبارها جهة رقابية على الشر 
في مجال البترول ، هذه الحملات ولدت لدى العملاء الصورة الكاملة للخدمات 
التي يمكن تلقيها من المؤسسة السودانية للنفط و كيفية الوفاء بها ، حيث إهتمت 
 المؤسسة السودانية للنفط بتصميم و تطوير الخدمات و تقديمها بالشكل المطلوب

ومقابلة  توقعاتهم   ء ومتطلباتهم الحقيقيةحتياجات العملاإتعرف على و ال
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حتياو  ( 2012جاتهم و تحقيق الميزة التنافسية ن وهذا يتوافق مع دراسة )عسل ،ا 
 والتي تم تطبيقها على شركة شيكان للتأمين المحدودة .

بالمؤسسة السودانية  جودة الخدمات في المقابل هناك بعض الملاحظات حول
تم الإستفادة من نتائج الدراسات أظهرت أنه لا يللنفط حيث أن النتائج 

المتابعة ،  أهمية هذه الألية في التقييم و الإستبيانات الواردة من العملاء بالرغم من و 
ات الأساسية لمعرفة نقاط القوة والمحافظة عليها ومعالجة فهي تعتبر من الخطو 

 . التخلص منها ووضع خطط لعمليات التحسين المستمرنقاط الضعف و 
على الوقت المستغرق لتقديم من جهة أخرى توجد بعض الملاحظات حول التعرف 

، حيث أوضحت العينة المستبينة أنه لا توجد ألية الخدمة و قياسها بإستمرار
بما ينعكس إيجابيًا على رضا متلقي لمعرفة الوقت المستغرق في إنجاز المعاملات 

 .الخدمة

 : فرضيات الدراسة 1.4

نظام إدارة يق توجد علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين تطبالفرضية الرئيسية:  -
في  الموضحة النتائج خلال من، داء في المؤسسة السودانية للنفطوتحسين الأالجودة 
 0.01 مستوى عند إحصائية دلالة ذات قوية طردية علاقة وجود يتضح ل أعلاهالجدو 

نجد قيمة درجة الارتباط بين  حيث ،وتحسين الأداء نظام إدارة الجودة بين تطبيق  
نظام إدارة كان تطبيق  كلما أنه وهي قيمة كبيرة مما يعني    R=0.723المتغيرن 
يتضح ، كما تحسين الأداء بالمؤسسة السودانية للنفط إلىفعال أدى ذلك  الجودة 

في تحسين دة نظام إدارة الجو لتطبيق أن هناك أثراً  (14رقم )من بيانات الجدول 
( وهو أصغر من 0.000ويظهر ذلك من خلال مستوى الدلالة البالغ ) ،الأداء 

(، .523( ، حيث بلغ معامل التحديد )0.05مستوى الدلالة المحدد من قبل الباحث )
، نظام إدارة الجودة تطبيق  إلىتعزى  تحسن الأداء%( من العوامل التي 52أي أن )

مما يدل علي  0.000بمستوي معنوي  282.776كما نجد أن قيمة اختبار ف =
باحث وان النموذج يمكن معنوية النموذج وتأكيد جودة النموذج المصمم من قبل ال

( والتي تم تطبيقها بشركة شيكان 2012التنبؤ به، وهذا يتفق مع دراسة )عسل،
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في بعض من المؤسسات  ( والتي تم تطبقهلPaul,2004ودراسة ) للتأمين المحدودة
 . الغير ربحية

الجودة   إدارة مابين تطبيق نظ: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية الفرعية اتالفرضي -
 من )إلتزام القيادة ، الموارد البشرية ، منهج العمليات ، جودة الخدمات ( كل منو 

 ذات قوية طردية علاقة وجود يتضح( 15رقم ) الجدولفي  الموضحة النتائج خلال

 بين كل من :  0.01 مستوى عند إحصائية دلالة
  على تحسين الأداء بالتزام القيادة بالجودة  نظام إدارة الجودة اثر تطبيق

مما يفسر تأثير  ، 0.000وبمستوي معنوي  R  =0.658بدرجة ارتباط
 على  تحسين الأداء بإلتزام القيادة .نظام إدارة الجودة

  على تحسين الأداء بتنمية الموارد نظام إدارة الجودة اثر تطبيق
مما  ، 0.000وبمستوي معنوي   = R  0.623 البشرية  بدرجة ارتباط

على  تحسين الأداء بتنمية الموارد نظام إدارة الجودةيفسر تأثير 
 .البشرية  

  على تحسين الأداء بمنهج العمليات نظام إدارة الجودة اثر تطبيق
 ، 0.000وبمستوي معنوي   =R  0.677 المستخدم  بدرجة ارتباط

بمنهج العمليات على تحسين الأداء نظام إدارة الجودةمما يفسر تأثير 
 .المستخدم

  بجودة الخدمات تحسين الأداء على نظام إدارة الجودة تطبيق اثر
 ، 0.000وبمستوي معنوي   =  R  0.512 بدرجة ارتباط المقدمة 

بجودة الخدمات تحسين الأداء  علىنظام إدارة الجودةمما يفسر تأثير 
( والتي تم تطبيقها في القطاع 2001كما جاء برسالة )مبارك،المقدمة 

 . الحكومي بدولة البحرين 

 (Simple Regression) المتعدد الانحدار تحليل نتائج  إلىبالنظر 
 أن هناك (16رقم )وضح يتضح من بيانات الجدول ي (16) رقم  جدولال

على تحسين الأداء على كل من )إلتزام نظام إدارة الجودة اثر لتطبيق 
ويظهر ذلك القيادة ، الموارد البشرية ، منهج العمليات ، جودة الخدمات( 
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( وهو أصغر من مستوى الدلالة 0.000من خلال مستوى الدلالة البالغ )
 .(0.05المحدد من قبل الباحث )

o حليل الانحدار الخطي بإلتزام القيادة قد أظهرت نتائج تيما يتعلق ف
( كما إن 758.( موجبة )(βالمتعدد إن إشارة معامل الانحدار 

وهي اقل من مستوي  P-Value=0.000القيمة الاحتمالي 
 مما يشير إلي وجود تأثير معنوي . 0.05المعنوية 

o  وفيما يتعلق بالموارد البشرية  قد أظهرت نتائج تحليل الانحدار
( كما 589.( موجبة )(βمل الانحدار الخطي المتعدد إن إشارة معا

وهي اقل من مستوي  P-Value=0.000إن القيمة الاحتمالي 
 مما يشير إلي وجود تأثير معنوي . 0.05المعنوية 

o  وفيما يتعلق بمنهج العمليات قد أظهرت نتائج تحليل الانحدار
( كما 689.( موجبة )(βالخطي المتعدد إن إشارة معامل الانحدار 

وهي اقل من مستوي  P-Value=0.000إن القيمة الاحتمالي 
 مما يشير إلي وجود تأثير معنوي . 0.05المعنوية 

o  وفيما يتعلق بجودة الخدمات قد أظهرت نتائج تحليل الانحدار
( كما 525.( موجبة )(βالخطي المتعدد إن إشارة معامل الانحدار 

اقل من مستوي وهي  P-Value=0.000إن القيمة الاحتمالي 
 مما يشير إلي وجود تأثير معنوي . 0.05المعنوية 
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 الخامسالفصل 

 النتائج والتوصيات

 :النتائج  1.5
تحسين و  بين تطبيق نظام إدارة الجودة توجد علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية .1

 أهميةالأداء في المؤسسة السودانية للنفط حيث أظهرت النتائج الوعي العام حول 
وهذا يتفق مع ما توصل إليه لدى العاملين  في المؤسسة تطبيق نظام إدارة الجودة

أهداف نظام إدارة فالمعرفة بفوائد و ، (2012الباحث عسل )و( 2014)موسى الباحث 
فتطبيقه يعتبر عاملُا مؤثرا لنجاح المؤسسات بإختلاق تخصصاتها ، حيث  الجودة

هو زيادة كفاءة العاملين فيها  نظام إدارة الجودة أجمعت العينة ان أهم فوائد تطبيق
تعزيز مكانها في الأسواق التنافسية  إلىهو ما يقود المؤسسة السودانية للنفط 

 مصاف الدول المتقدمة . إلىوالنهوض بها 
لتزامو  ة بين تطبيق نظام إدارة الجودةتوجد علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائي .2  القيادة ا 

السودانية للنفط أظهر تحليل البيانات أن القيادة بالمؤسسة  بالمؤسسة بالجودة
تحسين النظام بصورة وذلك من خلال تطوير و  دةالسودانية للنفط تتبنى نظام الجو 

التحسين كما ملية التطوير و اللازمة لعتقوم بتوفير المعينات المطلوبة و مستمرة كما 
العاملين بالمؤسسة السودانية  تهتم بنشر ثقافة تحسين الأداء بصورة عامة على كافة

 . للنفط

تنمية الموارد و  توجد علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين تطبيق نظام إدارة الجودة .3
فقد أظهرت الدراسة ان للموارد البشرية أدوار بالمؤسسة السودانية للنفط  البشرية 

مهمة تلعبها لتسيير نظام الجودة بالمؤسسة السودانية للنفط حيث يعتبر المورد 
البشري من الأصول التي تعتمد عليها المؤسسة السودانية للنفط فهم الأداة 

دراسة  وهذا يتفق معتحقيقها بالصورة المطلوبة ستخدمة لبلوغ المؤسسة لأهدافها و الم
 .(2012عسل )

ومنهج  توجد علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين تطبيق نظام إدارة الجودة .4
العمليات المستخدم بالمؤسسة السودانية للنفط وأظهرت النتائج أن تطبيق نظام إدارة 

ساهم بصورة فعاله جداً في تبسيط العمليات بالمؤسسة كما ساهم في إنجاز  الجودة

http://almarefh.net/show_content_sub.php?CUV=431&Model=M&SubModel=153&ID=2349&ShowAll=On
http://almarefh.net/show_content_sub.php?CUV=431&Model=M&SubModel=153&ID=2349&ShowAll=On
http://almarefh.net/show_content_sub.php?CUV=431&Model=M&SubModel=153&ID=2349&ShowAll=On


112 

 

مخرجات  إلىصورة أسرع مما سبق وذلك بتحويل المدخلات الأساسية تلك العمليات ب
متمثلة في خدمات المؤسسة السودانية للنفط بكافة أنواعها ، كما أظهرت النتائج أن 

بساطتها مما أدى بصورة ي سهولة العمليات و تطبيق نظام الجودة بالمؤسسة ساهم ف
يق نظام إدارة الجودة بالمؤسسة ذلك من خلال تطبزيادة الإنتاجية و  إلىير مباشرة غ

 السودانية للنفط .
وجودة  ية بين تطبيق نظام إدارة الجودةتوجد علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائ .5

الخدمات المقدمة بالمؤسسة السودانية للنفط ، أظهرت النتائج أن المؤسسة السودانية 
سسة بالمؤ  دةللنفط تقدم خدمات ذات جودة مناسبة ، حيث أسهم تطبيق نظام الجو 

الخاصة قاً للمواصفات المحددة عالمياً و تقديم خدمات وفالسودانية للنفط على إنتاج و 
بتقديم الخدمات النفطية و إستناداً على الإجراءات التي تم توثيقها بالمؤسسة 

الترويج التي تقوم بها المؤسسة فط وذلك من خلال حملات التوعية و السودانية للن
للتعريف بخدماتها التي تقوم بها بإعتبارها جهة رقابية على الشركات السودانية للنفط 

العاملة في مجال البترول ، هذه الحملات ولدت لدى العملاء الصورة الكاملة 
وهذا كيفية الوفاء بها ، ها من المؤسسة السودانية للنفط و للخدمات التي يمكن تلقي

ؤسسة السودانية للنفط لمحيث إهتمت ا( 2012يتفق مع دراسة الباحث عسل )
حتياجات إعلى  تعرفالو  تقديمها بالشكل المطلوببتصميم وتطوير الخدمات و 

حتياجاتهم و  ومقابلة العملاء ومتطلباتهم الحقيقية  تحقيق الميزة التنافسية .توقعاتهم وا 

وكل من )إلتزام القيادة  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تطبيق نظام إدارة الجودة .6
الموارد البشرية ، منهج العمليات ، جودة الخدمات ( ،وهذه العلاقة علاقة طردية ، 

منهج العمليات هو المتغير ، ويعتبر  0.01 قوية ذات دلالة إحصائية عند مستوى
بالمؤسسة السودانية للنفط حيث بلغت قيمة  التابع الأكثر تأثراً في تطبيق الجودة

بباقي المتغيرات التابعة يليه إلتزام القيادة بفارق مقارنة  14.794( t-testالإختبار )
 بسيط
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 : التوصيات 1.5
  ISO 9001 :2000تتحول من المواصفة  من المؤسسة السودانية للنفط انيفضل  .1

( لفعاليته EFQMروبي )و تتبني نموذج التميز الأأن  أو  ISO 9001 :2015 إلى
أداة ونظام إداري يعتمد على التي تظهر بوضوح في المؤسسات التي تبنته ، فهو 

التقييم الذاتي للمؤسسة يساعدها في إعادة النظر في الكيفية التي تقوم بها بعمل 
تغيرات جذرية ، حيث أن مخرجات هذا التقييم تصبح مدخلات لخطط فرص 

 التحسين التي تسعى إليها المؤسسة والتطوير المستمر .
ام بمنح الحوافز والمكافأت والجوائز الإهتميستحسن من المؤسسة السودانية للنفط  .2

، كأن لدورها الكبير في التأثير على أدائهمجيع العاملين على تحسين أدائهم و لتش
 أوتمنح المؤسسة مكافأة شهرية لفريق الجودة للقيام بالأعباء الموكلة إليه ، 

تخصيص حافز شهري للموظف المبدع في إدارته وهو الشخص الذي أتى بفكره 
وتعتبر مكافأة العاملين أحد المعاير  بأخرى في التطوير، أوجديده ساهمت بصورة 

 روبيو الفرعية للمعيار الثالث الخاص بالموارد البشرية في نموذج التميز الأ
(EFQM)ة وقد يؤثر سلباً على ر ، فغيابها ينعكس على العاملين بصورة مباش

محاسبة العاملين عن  تطبيق سياسة ولابد أيضاً من ،على أدائهم للأعمالالعاملين و 
 الأعمال التي توكل إليهم ولايقومون بها بالصورة المطلوبة .

جعلها م بالمراجعات الداخلية الدورية و المؤسسة السودانية للنفط الإهتما يوصى على .3
نزالها  مخططة  وأن، الإدارات من مهام فريق الجودة  إلىوأن توكل مهام تخطيطها وا 

خطار الأقسام بهار ايتم تحديدها مع أهداف الإد وأن يتم قياسها وقياس  ات السنوية وا 
لما فيها من فائدة لخدمة المؤسسة بشكل كامل فهي تقوم بقياس العمليات مخرجاتها 

بها وبما أن المراجعة الداخلية عنصر مهماً من والتأكد من فعالية النظام المطبق 
فأن عدم وجودها قد يحول دون تحقيق الأهداف  عناصر الرقابة داخل المؤسسة ،

 .  المخططة مما قد يؤثر على إنتاجيتها

إعادة النظر حول كيفية قياس العمليات بالمؤسسة السودانية للنفط  يستحسن ان تقوم .4
بالمؤسسة السودانية للنفط والطرق المستخدمة في تحليل بياناتها حيث ان الهدف 
الأساسي من قياس تلك العمليات هو التطوير والتحسين بصورة مستمرة ومعالجة 
الخلل والإنحرافات التي تظهر، فلابد أن تعتمد المؤسسة على منهج مؤشرات الأداء 
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( مثلًا ، فهي تساعد المؤسسة في تحديد وقياس مدى تقدمها إتجاه KPIsساسية )الأ
 أهدافها المخططة. 

إستبيان آراء العاملين بالمؤسسة الإهتمام بعملية المؤسسة السودانية للنفط  يفضل من .5
 بالشكل المطلوب لا يتم السودانية للنفط حيث نجد ان دور المؤسسة في هذه العملية 

الخاصة  راو بالمح الاهتمامولابد من  لومات الواردة من الإستبياناتإتجاه المع
، كما يمكن أستخدام الإستبيانات المعيارية لتحديد بالخدمة المميزة وبتبسيط الإجراءات
نظراً لأهمية المعلومات التي يعكسها الإستبيان مستوى الخدمة وكفاءة العملية ، 

فعلى المؤسسة الإستعانة بخبراء  مشاكل،ت و بإعتبارها تغذية راجعة من أراء ومقترحا
 إلىفي المجال للمساعدة في عملية تصميم الإستبيان وطريقة سرد الأسئلة للوصول 

راجعة التغذية وتشكيل لجنة من مختلف التخصصات ذوي الخبرة  لدراسة ال الحقائق
،  للمؤسسةالعملاء الوارد في الإستبيان يرئسها الأمين العام من أراء ومقترحات 

وجميع مدراء الإدارات العامة أعضاء فيها ،يتم فيها دراسة المؤشرات السلبية التي 
أشار إليها العملاء وتحليلها ورفع مقترحات بحلول لهذه الأراء مع ضمان إلتزام 

 الإدارة العليا بالتنفيذ ووضع خطط لعمليات التحسين المستمر.

منح مكافأة لأكثر إدارة تقوم بعمل ب يتحسن ان تقوم المؤسسة السودانية للنفط .6
ستخدام و  ، حدوث الإنحرافات لمنعوذلك بتفعيل الإجراءات الوقائية  إجراءات وقائية ا 

التعرف ة وقوعها و أساليب إحصائية مستخدمة عالمياً لمعالجة تلك الإنحرافات في حال
تؤثر في ي قد تقليلها الت أوتلافيها  لةاو ومحالمناسب تشخيصها على أسبابها و 

 رغبات العملاء بإشراف تام من القادة بالمؤسسة السودانية للنفط .العملية الإنتاجي و 

إضافة ميزة )الوقت المستغرق لتقديم بالمؤسسة السودانية للنفط يفضل ان تقوم  .7
يجدون % من العملاء 69طبقاً لأحد الاستطلاعات، فإن ف، الخدمة ( كميزة تنافسية 

، ة بأنها الخدمة القادرة على الإقرار بمشكلاتهم وحلها سريعًاخدمة العملاء الجيد أن
وقد فسرها البعض الأخر أن بعض التصرفات الإدارية المزعجة مثل تحويلهم من 

شرح المشكلة بصورة متكررة يعتبر من أكثر الأسباب في ضياع  أوأخر  إلىموظف 
يم تلك الخدمة إنعكس ، فكلما قل الوقت المستغرق لتقدالوقت المقرر لتمام الخدمة 

الخطوات اللازم إتباعها  دتحدي منة ، كما لابد متلقي الخدم ءعلى رضاذلك إيجابياً 
قياسها بإستمرار للتخلص من أي أنشطة لا تضيف أي لتقديم تلك الخدمات ، مع 

 الخدمة المقدمة بل العكس تزيد من الوقت المستغرق لتقديم الخدمة .  إلىقيمة 
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 المراجعالمصادر و 
 القرآن الكريم . 

 السنة النبوية.

 العربية : باللغة المراجعأولاً: 

العلاقة بين معايير إدارة الجودة الشاملة (.2013)حمد على حمدان،ابوبرهم .1
في تحقيق الأمن الوظيفي في الجامعات والتطوير الإداري والأكاديمي وأثرهما 

وراة في إدارة دراسة مقدمة لنيل درجة الدكت، الأردنية من وجهة نظر العاملين
 .التكنولوجيا ، مركز الجودة الشاملة الجودة الشاملة،جامعة السودان للعلوم و 

أثر تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة على الأداء (.2011)زكي،زيادة أبو  .2
دراسة تطبيقية في عينة من المصارف التجارية الفلسطسنية ، مجلة ، التنظيمي

 .4العدد  25جمعة النجاح للأبحاث ) العلوم الإنسانية ( مجلد 

 في وأثرهما الشاملة والجودة الوقت دارةإ(.2012)المعطي عبد زكي، ةأبوزياد .3
 الفلسطينية التجارية المصارف من عينة في ميدانية دراسة،الوظيفي الأداء

 . 1العدد  8المجلة الأردنية في إدارة الأعمال ، المجلد ،

متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في إدارات (.1427،حميد محمد)الأحمدي .4
التربية والتعليم بالمملكة العربية السعودية ،رسالة دكتوراه غير منشورة ،كلية 

  .التربية ،جامعة الأزهر
الجودة مدخل  إدارة.(2011)لحسن عبدالله،اديالمجبدعر نزا،وة يباش ،البرواري .5

 ، عمان ، الأردن. عيمؤسسة الوراق للنشر والتوز  ، ادةيز والر يللتم
(. إدارة الجودة الشاملة 1426الترتوري، جويحان، محمد عوض ،أغادير عرفات) .6

، عمان ،  1في مؤسسات التعليم العالي و المكتبات و مراكز المعلومات، ط 
 دار المسيرة. الأردن ،

للنشر و  دار الفكــر، 1، ط املةإدارة الجودة الش.(2009هيم)عواطف ابرا،الحداد .7
 .، الأردنالتوزيع ، عمان

متياز الأعمال ، طالجودة الشاملة و (.2011)مصطفى حامد،ميالحك .8 ، مطابع 1ا 
 .السودان للعملة ، الخرطوم ، السودان 



116 

 

إدارة أعمال،مباديء  ،نبيل محمد مرسي(.1999،محمد مصطفى)الخشروم .9
 .، مكتبة القسري ، الرياض ، السعودية 3، طالوظائفوالمهارات و 

،   14، ج  5( ، لسان العرب، ط 1992أبي الفضل جمال الدين بن منظور ) .10
 دار صادر ، بيروت ، لبنان.

 المنظمات في الجودة(.2002)عادل،مأمون،الشبلي،دكةراالد .11
 .الأردن، عمان والتوزيع، للنشر ،دارصفاء1الحديثة،ط

 ،1ط  إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء،(.2008،مأمون سليمان)الدرادكة  .12
 ، الأردن .دار الصفاء، عمان

، قرطبة ع الخليجي، الإبدا 1العمل المؤسسي ، ط(.2000،محمد أكرم)الدلوني  .13
 .، دار ابن حزم ، ، بيروت ، لبنانللإنتاج الفني

تهذيب الأخلاق وتطهير الأعراق هـ(.1398) بو علي أحمد بن يعقوبالرازي ،أ .14
 ، منشورات دار مكتبة الحياة ، بيروت ، لبنان . 2، ط

، ب ط ، الشاملة الجودة لإدارة الشامل المدخل(.1998)عبدالله حامد،السقاف .15
 السعودية. الرياض ، المملكة العربية رزدق،لفا مطبعة

دار غريب للطباعة  ،1معاصرة ، طخواطر في الإدارة ال(.2000)علي،السلمى .16
 التوزيع ، القاهرة ، مصر .و النشر و 

 9000 للإيزو التأهيل ومتطلبات الشاملة الجودة إدارة (.1995) علي،السلمي  .17

 .مصر , القاهرة ، والتوزيع للنشر غريب دار
 القطاع في الشاملة الجودة إدارة استراتيجية (.2008، سمية) أميرة،تجني ،  قناني .18

 ورقلة جامعة , التسيير وعلوم اقتصادية علوم ،ليسانس تخرج مذكرة ، الصناعي

 ،الجزائر . 

أهمية التكامل بين أدوات مراقبة التسيير (2011)بريش ، يحياوي،نعيمة  ،السعيد .19
في تقييم أداء المنظمات و زيادة فعاليتها ، مداخلة مقدمة ضمن الملتقى العلمي 

و الحكومات ، جامعة ورقلة الدولي الثاني حول الأداء المتميز للمنظمات 
 .الجزائر

، دار 1لإسلامي ، ط الجودة الشاملة في العمل ا(.2000الشيخ ،بدوي محمود ) .20
 ، القاهرة ، مصر .الفكر العربي
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صفاء للنشر و دار  ،1الإدارة الرائدة ، ط(.2003عبدالفتاح) محمد،الصيرفي .21
 عمان، الأردن، التوزيع 

دار الفكر  ، 1راقب جودة منتجاتك، ط (.2006)عبدالفتاح محمد،الصيرفي .22
 ، مصر.الجامعي، الإسكندرية

طريقك للحصول على (.الجودة الشاملة 2008،محمد عبدالفتاح)الصيرفى .23
 .، مؤسسة حورس الدولية للنشر،الاسكندرية، القاهرة 1الايزو، ط

نظم (.2009)، ليث علي ،يوسف حجيم، محمد عاصيالحكيم،العجيلي ،الطائي .24
العلمية للنشر ، دار اليازوري 1الخدمية،طالجودة في المنظمات الإنتاجية و  إدارة

 .التوزيع ،عمان ،  الأردن و 
علاقته بإدارة الجودة ( .رأس المال الفكري و 2006)مدلول كاظم جليل،العارضي .25

اسة تطبيقية الشاملة و انعكاس ذلك في تحقيق القدرات التنافسية للمنظمات " در 
مجلة الغري ببعلوم الإقتصادية و الإدارية ، المجلد الأول "،المصرفيفي القطاع 
 سنة الثانية.( ، ال4، العدد )

فى تطبيق نظام  اثر البيئة الخارجية وادارة الوقت(.2011)سلوى احمد،العبيد .26
دراسة مقدمة لنيل درجة ، بعض شركات النفط السودانيةي ف الشاملة ادارة الجودة

كلية ،  جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيارة الجودة الشاملة  ، الدكتوراة في إدا
 .الدراسات التجارية

 لتخطيط الاستراتيجى لمعايير الجودة الشاملة في(.2011)آسيا مسعد،العتيبي .27
جامعة المدينة  ، مجلة المجمع،  إدارة العملية التعليمية من منظور إسلامي

 .ماليزياسيلانغور، ،  1، العدد  العالمية

، دار اليازوري ، (.إدارة الجودة الشاملة 2005العزاوي ، محمد عبد الوهاب) .28
 ، عمان ، الأردن.الطبعة العربية

ثر تطبيق نظم إدارة الجودة الشاملة في تحسين أ(.2013)الأمين فائقة،العوض .29
السودان تطبيقية على جامعتي) الخرطـوم و  أداء خدمة التعليم الجامعي دراسة
ارة ، دراسة مقدمة لنيل درجة الدكتوراة في إدللعلوم والتكنولوجيا( ولاية الخرطوم 

 .، إدارة الأعمال الجودة الشاملة ، جامعة شندي
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الإدارة (.2007الغالبي، إدريس ،طاهرمحسن منصور،وائل محمد صبحي) .30
،  ، دار وائل للنشر والتوزيع 1، ط متكامل( منهجي  )منظورالإستراتيجية 

 عمان  ،الأردن .

رة الجودة الشاملة (.إدا2004، يوسف حجيم )مؤيد عبدالحسينالفضل، الطائي،  .31
 ، مؤسسة الوراق، عمان ، الأردن 1الى المستهلك،طمن المستهلك و 

تطبيق إدارة الجودة  (.1999،معدي محمد )سالم سعيد،بن مذهب ،القحطاني .32
ارة ، ، مجلة اللإقتصاد و الإد الشاملة في بعض الأجهزة الحكومية السعودية

 .2، العدد  13المجلد 

دارة الأداء في القطاع الحكومي  (.2010)مشبب بن عايض،القحطاني .33 قياس وا 
لإدارة العامة ، ، مجلة التنمية الإدارية ، معهد ا في المملكة العربية السعودية

 .137العدد 

ودة والتطوير معوقات تطبيق برامج الج(.2013)هاني عبد الرحمن،العمري  .34
المؤسسي في منشأت الأعمال السعودية ، مجلة جامعة الملك عبد العزيز ، 

 .2العدد  27الإقتصاد والإدارة ،المجلد 

راسة إمكانية تطبيق اسلوب إدارة الجودة د(.2011)أحمد حمزة الأمين،الماحي .35
دراسة مقدمة لنيل درجة م،الشاملة في الجامعات السودانية بولاية الخرطو 

السودان للعلوم والتكنولوجيا  ، جامعةدكتوراة في إدارة الجودة الشاملةال
 .التجارية كليةالدراسات،

ت  مفاهيم ، إدارة الجودة في الخدما(.2006،قاسم نايف علوان)المحياوي .36
 .،  دار الشروق للنشر و التوزيع ، عمان، الأردن 1عمليات ، تطبيق ، ط

و متطلبات  إدارة الجودة الشاملة(.2009)قاسم نايف علوان،المحياوي .37
 ، دار الثقافة ، عمان ، الأردن .1،ط2000:9001الآيزو

، ة اداره الجودة الشامل(.2006)ميعبدالله عبدالرح، عمر احمد ،ادريس،المقلي .38
 .السودان الخرطوم، ،  شركة مطابع السودان للعملة المحدودة، 1ط

مدخل لتحقيق تقييم الأداء ك(.قياس و 2009الإدارية)لمنظمة العربية للتنمية ا .39
 .جودة الأداء المؤسسي

http://lib.neelain.edu.sd/cgi-bin/koha/opac-search.pl?q=pb:%D8%B4%D8%B1%D9%83%D8%A9%20%D9%85%D8%B7%D8%A7%D8%A8%D8%B9%20%D8%A7%D9%84%D8%B3%D9%88%D8%AF%D8%A7%D9%86%20%D9%84%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A9%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AD%D8%AF%D9%88%D8%AF%D8%A9%D8%8C
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قويم الأداء وأثره على تحسين كفاءة العمليات ت(.2003)عبد الرحمن الزين،النور .40
عة دراسة مقدمة لنيل درجة الدكتوراة في إدارة الجودة الشاملة، جام، في الشركات

 .ة الشاملة، مركز الجودالسودان للعلوم و التكنولوجيا

(.تطبيقات إدارة الجودة الشاملة في منظمات 1999النيادي،حمد علي حليس) .41
الخدمة في دولة الإمارات العربية المتحدة ، رسالة ماجستير غير منشورة ، 

 جامعة اليرموك ، إربد ، الأردن.

أثره (.تكامل إدارة المعرفة والجودة الشاملة و 2006،توفيق سريع علي)باسردة .42
في إدارة الأعمال ، ء ، أطروحة لنيل درجة الدكتوراة ، غير منشورة على الأدا

 .جامعة دمشق 

(.إدارة الجودة الشاملة ونظام المواصفات 2001بدران ،احمد محمد عبد الحق) .43
،مع التطبيق على شركة مصر للزيوت  9000القياسية الدولية للجودة الأيزو 

ماجستير  ، جامعة القاهرة والصابون وشركة السكر والصناعات التكاملية ، 
 كلية الاقتصاد والعلوم السياسية،مصر.

(.إدارة الجودة الشاملة بين النظرية والتطبيق ، مجلة العلوم 2004)بديسي،فهيمة .44
 . 21منشورات جامعة منتوري ، الجزائر، العدد  ،الإنسانية 

ر، ة للنشيدار الرا، 1، ط 9000أيزو دارة الجودة إ(.2010)لىيش عبوكم .45
 .الأردن عمان،

، 1دة الشاملة ، طالمنهجية المتكاملة لإدارة الجو (.2000)عمر وصفى ،لى يعق .46
 .، عمان ، الأردن دار وائل للنشر

إدارة الجودة تطبيقات على القطاع (.1997يز)خالد بن سعد عبدالعز بن سعيد، .47
،  مكتبة الملك فهد الوطنية ، الرياض ، المملكة العربية 1الصحي السعودي ،ط

 لسعودية .ا

، مصادرها  و  (.الميزة التنافسية في المؤسسة الإقتصادية2002شناف،عمار)بو  .48
 ، رسالة ماجستير ، جامعة  الجزائرتنميتها و تطويرها

 إدارة الجودة الشاملة والأداء المتميز، مجلة الباحث،(.2007)يوسف،بومدين .49
 .5العدد

، المعتز   1، ط التطوير التنظيمي (.إدارة التغير و 2014)جمال،عبدالله محمود .50
 ، عمان ، الأردن.للنشر و التوزيع
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اثر إدارة الجودة الشاملة في أداء (.2013)جوبحعائشة عبدالله الم،جمال .51
دراسة مقدمة لنيل  اعة الفندقية في السودان ،المراجعة الإستراتيجية في الصن
التكنولوجيا ، السودان للعلوم و شاملة  ، جامعة درجة الدكتوراة في إدارة الجودة ال
 مركز الجودة الشاملة و الامتياز  

,دار ,2طإدارة الجودة الشاملة مفاهيم وتطبيقات ، (.2006)،محفوظ أحمدجودة .52
 .وائل للنشر, عمان الأردن

 للطباعة زهران دار"،وممارسات مناهج"العامة العلاقات.(2001)،محفوظجودة .53
 .الأردن ، ،عمان والنشر

يم والإستراتيجية ، الجودة الشاملة الإدارة والتنظ(.2009)،ايفان ودينجيمس .54
 .32علي ابراهيم ، دار المريخ للنشر الرياض ،السعودية، ص ترجمة : سرور 

اثر جودة الخدمات الدوائية و رضا (.2016)عبد المعنم بشير احمد،حسب الله  .55
دراسة مقدمة بيض ،حي و لاية النيل الأالصندوق القومي للتأمين الص،العميل 

لنيل درجة الدكتوراة في إدارة الجودة الشاملة  ، جامعة السودان للعلوم و 
 .التكنولوجيا ، مركز الجودة الشاملة و الامتياز

مقدمة في إدارة الإنتاج والعمليات، دار المناهج (.2004)محمد ابديوي،حسين .56
 ،عمان ، الأردن

الشاملة بين النظرية والتطبيق في دارة الجودة إ(.2016)هبة سيد احمد،حسين .57
دراسة مقدمة لنيل درجة الدكتوراة في إدارة الجودة الشاملة ، ،المؤسسات الصحية

 .جامعة السودان للعلوم و التكنولوجيا ، مركز الجودة الشاملة

(.الإستراتيجية 2007، وائل محمد صبحي)خالد محمد بن ،إدريس  ،حمدان  .58
 دار البازوري ، عمان ، الأردن،  1التخطيط الإستراتيجي ، طو 

دار  ، 1إدارة الجودة في المنظمات المتميزة ،  ط (.2010،خضير كاظم)حمود  .59
 ،  عمان ، الأردن .صفاء للطباعة والنشر والتوزيع

أثره في طبيق إدارة الجودة الشاملة و (.ت2013)عثمان احمد المصطفى،حياتي  .60
شاملة  ، الدكتوراة في إدارة الجودة الدراسة مقدمة لنيل درجة صيانة السيارات، 

 .التكنولوجيا ، الدراسات العلياجامعة السودان للعلوم و 
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و    TQMنماذج إدارة الجودة الشاملة  (.2003)هاني يوسف،خاشقجي  .61
المعوقات التي تحول دون تطبقها في الإجهزة الأمنية العربية  ، مجلة جامعة 

 2العدد  17،المجلد الملك عبدالعزيز 

( 11/11/1998بتاريخ) 1998قانون الثروة النفطية لسنة  1998دستور العام  .62
 .1998( لسنة 12صبح قانون رقم )وأ( 18/1الفرع الثاني المادة )

،  1، طإدارة الجودة الشاملة في التربية والتعليم(.2009)مصطفى نمر،دعمس .63
 ، عمان ، الأردن.دار غيداء للنشر

 الشاملة  الجودة إدارة  لتطبيقي العلم المنهج(.1996)،فريد عبدالفتاح الدينزين  .64
 .مصر  العربية، القاهرة ، دار النهضة،  1،ط المؤسسات العربية فى

،دراسة حالة في تحسين أداء الموارد البشرية دور التدريب(.2010شعباني،إلهام) .65
بنك المؤسسة العربية المصرفية  الجزائر و كالة حاسي مسعود ، مذكرة تخرج 

 .الجزائر ،جامعة ورقلة ،بكالريوس في علوم التسيير 
، دار 1ملة ، ط(.إدارة النظم التعليمية للجودة الشا2005ضياء الدين ،زاهر ) .66

 ، مصر.السحاب ، القاهرة

 بين التفاعلية العلاقة(.2006)دباسفوزي  هاشم،فرحانعلاء ،العبادي ،طالب .67
 للمنظمة التنافسي التفوق تحقيق في وأهميتهما الفكري المالورأس  المعرفة إدارة

 كربلاء ،جامعة والاقتصاد الإدارة لكلية الأول العملي المؤتمر إلى مقدم بحث ،
 .العراق  "  مستقبل نبني العلمي بالبحث" بعنوان ،

(.تحسين أداء المؤسسة في ظل إدارة الجودة 2011)عبد الحليم ،مزغيش  .68
الشاملة ، ماجستير العلوم التجارية ، جامعة الجزائر ، كلية العلوم اللإقتصادية 

 و علوم التسيير ،الجزائر.

إدارة  لومراقبة جودة المنتجات مدخ طتخطي(.1999عبد المحسن، توفيق محمد) .69
 القاهرة،مصر.ضة العربية، ، دار النه1الجودة الشاملة، ط

ثر تطبيق الجودة الشاملة والإمتياز في ترقية أ(.2012)الطيب ابراهيم علي،عسل .70
دراسة مقدمة لنيل درجة الدكتوراة في إدارة الجودة ، أداء المؤسسات الخدمية

 .الشاملة ، جامعة السودان للعلوم و التكنولوجيا ، مركز الجودة الشاملة 

الجودة الشاملة ، دار الثقافة للنشر و (.إدارة 2005،قاسم نايف)المحياوي .71
 ، عمان. 1التوزيع، ط
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أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على أداء (.2002،ناصر أمين أحمد)علي .72
المنظمات الصناعية العامة في المناطق المؤهلة صناعياً ، دراسة ميدانية ، 

إدارة ي قدمت إستكمالًا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير غير منشورة ف
 الأعمال ، جامعة اليرموك، الأردن.

 -إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات التربوية (.2004عليمات، صالح ناصر) .73
 ، دار الشروق  ، عمان ، الأردن. 1التطبيق ومقترحات التطوير ، ط 

أثر تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في (.2016)أبوبكر عمر أحمد،عمر .74
دراسة مقدمة لنيل درجة  المؤسسة السودانية للنفط ،تقييم أداء العاملين ب

الدكتوراة في إدارة الجودة الشاملة ، جامعة الزعيم الأزهري ، كلية الدراسات 
 .العليا 

الدليل العملي للتحسين المستمر للعمليات (.2010،محمد أحمد)عيشوني .75
لتوزيع ، بإستخدام الأدوات الأساسية السبع للجودة ، دار الأصحاب و النشر و ا

 .مملكة العربية السعودية  ،الرياضال
(.واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقيق 2011ليندة ،فليسي) .76

 بوقرة أمحمد جامعةالأداء المتميز ، رسالة ماجستير في العلوم الإقتصادية، 
 ، الجزائر .بومرداس

خدمات مدى نجاح نظام الجودة في تحسين (.2001)ابراهيم فرحان،مبارك .77
دراسة مقدمة لنيل درجة الدكتوراة في إدارة لحكومي في دولة البحرين،القطاع ا

 الجودة الشاملة ، جامعة عدن

( ، الأداء بين الكفاءة و الفعالية )مفهوم و تقييم ( 2001عبد المليك )،مزهودة  .78
 .الجزائر ،، مجلة العلوم الإنسانية ، العدد الأول ، جامعة محمد خيضر بسكرة

دليل عملي    9000يزو إدارة الجودة الشاملة والأ(.1998)يدحمد سأ، مصطفى .79
 .، القاهرة ، مصر  الدار الجامعية ،

مكتبة (.إدارة البشر)الأصول والمهارات(،مصر،2002،أحمد سيد)مصطفى .80
  جمهورية مصر العربية. الأنجلو المصرية

ملة ودة الشامدى تطبيق معايير إدارة الج(.2009)صلاح صالح درويش،معمار .81
دراسة مقدمة لنيل درجة الدكتوراة في إدارة الجودة الشاملة، في التدريب التربوي،

 .جامعة كولمبوس الأمريكية ، إدارة الأعمال 
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تصور مقترح لتوظيف مبادئ (.2005)نعمة عبد الرؤوف عبد الهادي،منصور .82
ماجستير إدارة الجودة الشاملة في المدارس الثانوية في محافظات غزة، رسالة 

 .في أصول التربية ، كلية التربية الجامعة الإسلامية غزة 

( (ISO9001/2008 ثر تطبيق نظم إدارة الجودةأ(.2014)فيصل بشير،موسى .83
،  هيئة الجمارك السودانيب بالمؤسسات الخدمية على تحسين الاداء المؤسسي

جامعة السودان لشاملة ، دراسة مقدمة لنيل درجة الدكتوراة في إدارة الجودة ا
 .التكنولوجيا ، مركز الجودة الشاملةللعلوم و 

 مستوى تحسين على الإداري أثرالإبداع(.2011) نجم،  طلال ،العزاوي ،نصير .84
 والتغيير الإبداع، الأردنيّة التجاريّة البنوك في البشريّة الموارد إدارة أداء

 جامعة، ودولية وطنية تجارب وتحليل دراسة الحديثة المنظمات في التنظيمي
 ، الجزائرالتيسير وعلوم الإقتصادية العلوم كلية،  البليدة – دحلب سعد

مداخلة بعنوان: مؤشرات (.2011)عبد الحق،تمجغدين،بن تفات ،نور الدين .85
قياس الأداء من المنظور التقليدي إلى المنظور الحديث، الملتقى الدولي الثاني 

 ، الجزائر، جامعة ورقلة2ط، حول الأداء المتميز للمنظمات والحكومات
الغاز ، وزارة النفط و ( ،40،العدد)(.مجلة النفط والغاز2010)الغازوزارة النفط و  .86

 ، الخرطوم .المؤسسة السودانية للنفط

(، المؤسسة السودانية للنفط  ، مكاتبات 2012-2003وزارة النفط و الغاز ) .87
 المؤسسة السودانية للنفط  .قسم الجودة ، الإدارة العامة للشؤون الإدارية ، 

، رقم ، دليل الجودة المؤسسة السودانية للنفط (.2012)وزارة النفط والغاز .88
 .01/10/2012، تاريخ الإصدار  02/00التعديل: الإصدار/
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  الملاحق
  (1ملحق رقم )

 جمهورية السودان         
 جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا 

 كلية الدراسات العليا         
 العاملين بالمؤسسة السودانية للنفط 

 السلام عليكم ورحمة الله و بركاته 
التي تم تصميمها لغرض البحث العلمي بهدف جمع المعلومات  الاستبانةيطيب لي أن أضع بين يديكم هذه 

 المطلوبة لإتمام الدراسة التي أقوم بإعدادها بعنوان : 
 )اثر تطبيق نظام الجودة  على تحسين الأداء بالمؤسسة السودانية للنفط(

ونظراً لأنك أنت الذي تستطيع إعطاء صورة صحيحة من تجربتك في مكان عملك ، أرجو  قراءة كل عبارة 
بدقة و الإجابة عليها بتمعن للإسهام في إخراج هذه الدراسة بالصورة المطلوبة  ، و سوف نحرص على 

 لأغراض البحث العلمي فقط . استخدامهاسرية المعلومات و سيقتصر 
 تعاونكم و تقديم المساعدة في إنجاز هذا البحث و لكم مني خالص التقديرشاكره لكم حسن 

                                                                                                 
 ريهام محمد عبد المعطي                 

 الإدارة العامة للشؤون الإدارية                                                                     
 الجودة والتطويرإدارة                                                                                            
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 القسم الأول – البيانات الأولية ) المعلومات الشخصية و الوظيفية ( : 
المناسب : الاختيار( أما √فضلًا ضع علامة )  

--------------------------------------------------------- 

 النوع :  .1

 أنثى   ذكر 
--------------------------------------------------------- 

 الدرجة الوظيفية :  .2

 السابعة   الأولى  
 الثامنة   الثانية  
 التاسعة   الثالثة  

 أخرى  الرابعة 
 الخامسة  

--------------------------------------------------------- 

 المؤهل العلمي :  .3

 ماجستير   ثانوي 
  دكتوراه  دبلوم 
 أخرى  سبكالوريو  

--------------------------------------------------------- 

 سنوات الخبرة :  .4

 سنة  20 –سنة  16من   سنوات  5أقل من  
 سنة  21اكثر من   سنوات  10 –سنوات  6من  
   سنة  15 –سنوات  11من  

--------------------------------------------------------- 

 في مجال الجودة :  عليهاعدد الدورات التي تحصلت  .5

 دورتين    لم أحصل على دورة 
 ثلاث دورات فأكثر   دورة واحدة  
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 القسم الثاني  – محاور الدراسة  : 
 الاختيار( أمام √يوضح تقيمك لدرجة تحقيقها وذلك بوضع علامة )يرجى من سيادتكم تحديد مدى توفر المحاور  بشكل موضوعي 

 الذي يمثل إجابتك :
 العبارة لا أوافق بشدة أوافق بشدة أوافق محايد لا أوافق ملاحظات

 المحور الأول: تطبيق نظام الجودة  .أ 
تعدها عاملًا الجودة  و  إدارة ترتكز المؤسسة السودانية للنفط  على تطبيق نظام      

 مؤثراً لنجاح المؤسسة 
1 

هي مسؤولية جميع الجودة   إدارةتعتبر المؤسسة السودانية للنفط  تطبيق نظام       
 العاملين بالمؤسسة  

2 

تكاليف  انخفاضالسودانية للنفط إلى  ةبالمؤسسالجودة   إدارةنظام  يؤدي تطبيق       
 الخارجيين الداخليين و ت المرتبطة بالعملاء تقديم الخدما

3 

ة السودانية للنفط إلى زيادة كفاءة سبالمؤسالجودة   إدارةنظام  يؤدي تطبيق       
 العاملين 

4 

نظام  المنهج  المناسب لتطبيق  اختيارتحرص المؤسسة السودانية للنفط على       
 الجودة  إدارة

5 

 تقوم المؤسسة السودانية للنفط بإجراء تغييرات جذرية بهدف التأكد من فاعلية       
 الجودة  إدارةنظام 

6 

 القيادة التزامالمحور الثاني  :  .ب 
 العبارة لا أوافق بشدة أوافق بشدة أوافق محايد لا أوافق ملاحظات

 1 الجودة  إدارةنظام  بالمؤسسة السودانية للنفطتتبنى القيادة       
 2 بالمؤسسة السودانية للنفط الجودة   إدارةنظام تأخذ القيادة على عاتقها تطوير       
السودانية  بالمؤسسةالجودة  إدارةنظام تعمل القيادة على توفير معينات تطبيق       

 للنفط
3 

 4 والجوائز للعاملين من أجل تحفيزهم على تقديم جودة أفضل  تالمكافأتقدم القيادة       
 5 تعمل القيادة على نشر ثقافة تحسين الأداء بين العاملين      
في رفع  بالمؤسسةالجودة   إدارةنظام القيادة لأهمية تطبيق  استيعابيساهم       

 تها كفاء
6 

 المحور الثالث: الموارد البشرية .ج 
 العبارة لا أوافق بشدة أوافق بشدة أوافق محايد لا أوافق ملاحظات

 1 م أداء العاملين بالمؤسسة السودانية للنفط بصورة دورية ييتم تقي      
نماذج العمل المخصصة للعمليات  العاملين  بالمؤسسة السودانية للنفط  يستخدمون      

 الإجراءات المختلفة و 
2 

 3 يقوم العاملين بالمؤسسة السودانية للنفط بعمل مراجعات داخلية دورية للنظام المطبق      
و من المعلومات   آراء العاملين بالمؤسسة السودانية للنفط استبياناتمن  الاستفادةيتم       

  الاعتبارأخذها بعين الواردة منهم و 
4 
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  (2ملحق رقم )

 5 بتدريب العاملين لتحسين أدائهم للنفط السودانية المؤسسةتهتم       
رفع كفاءة العاملين في أداء عمليات المؤسسة  علىالجودة  نظام إدارةيعمل تطبيق       

 السودانية للنفط 
6 

 منهج العمليات: رابعالمحور ال .أ 
 العبارة لا أوافق بشدة أوافق بشدة أوافق محايد لا أوافق ملاحظات

 1 على تبسيط العمليات بالمؤسسة السودانية للنفط الجودة  إدارةنظام يساعد تطبيق       
على سرعة إنجاز العمليات بالمؤسسة السودانية الجودة  إدارةنظام يساعد تطبيق       

 للنفط
2 

 3 تحليل البيانات بالمؤسسة السودانية للنفطيتم تطبيق قياس العمليات و       
 4 التغيير فيه إذا تطلب الأمر ذلك عة منهج العمليات بصورة مستمرة و مراجتتم       
 5 الإنحرافات في منهج العمليات لضمان إنجاز فعال لها تتم معالجة       
 6 زيادة الإنتاجية بصورة غير مباشرة  المؤسسة السودانية للنفطالفوائد التي جنتها من       

 المحور الخامس: جودة الخدمات .ب 
 العبارة لا أوافق بشدة أوافق بشدة أوافق محايد لا أوافق ملاحظات

 1  العملاء واحتياجات توقعات لتقابل مناسبة خدمات وتقديم وتطوير تصميم يتم      
 2 الترويج للخدمات المقدمة من المؤسسة السودانية للنفط يتم التوعية والتعريف و       
 3 تحسينها يتم استخدام أساليب جديدة وحديثة لقياس جودة الخدمات و       
 4 الداخليين  العملاء الخارجيين و  يتم الاستفادة من نتائج دراسات واستبيانات      
 5 قياسها باستمرار الوقت المستغرق لتقديم الخدمة و  يتم التعرف على      
بالمؤسسة السودانية للنفط على إنتاج وتقديم الجودة  إدارةنظام  يساهم تطبيق       

 الخدمات وفق المواصفات المطلوبة
6 
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 الاستبيانقائمة محكمين 
 التخصص الدرجة العلمية  الجامعة  الاسم م 
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  (3ملحق رقم )

 الإدارات العامة بالمؤسسة السودانية للنفط  اختصاصاتمهام و 

المكاتببببب  التنفيذيبببببة  ) البببببوزير   وزيبببببرة الدولبببببة   الأمبببببين العبببببام   نائبببببب الأمبببببين العبببببام  .1
 :(889-10،ص2012النفط والغاز،)وزارة  (

 -:  والاختصاصات  مهامال -
 البريد الوارد وتسجيله وتقديمه للمدير التنفيذي . استلام .1
 القيام بعمليات الصادر من الخطابات وحفظ المستندات . .2

 العام . الأمينطباعة جميع المكاتبات بمكتب  .3

 متابعة المكاتبات داخل وخارج الوزارة . .4

 العام . الأمينمتابعة تنفيذ قرارات وتوجيهات  .5

 العام . الأمينتلخيص واستكمال البيانات والمعلومات وتقديمها للسيد /  .6

 التنسيق والاتصال بكافة الجهات . .7

 اللجان الوزارية . أعمالإعداد التقارير ومتابعة  .8

 تنسيق إجراءات الإعفاء الجمركي . .9

 راء والأجانب بالسودان والوزارة.للخب والاستخدامتنفيذ ضوابط الهجرة  .10

 :(889-10،ص2012)وزارة النفط والغاز،الإدارة القانونية .2
 -:  والاختصاصات  مهامال -

 صياغة العقود والاتفاقيات الدولية والمحلية  والعقود الفرعية . .1
لجببببان العطبببباءات وتأهيببببل المقبببباولين وفببببرز عببببروض خببببام البتببببرول  فببببيالمشبببباركة  .2

 والمنتجات .
وزارة الطاقبببببببببة و المؤسسبببببببببة السبببببببببودانية للبببببببببنفط أمبببببببببام المحببببببببباكم وهيئبببببببببات تمثيبببببببببل  .3

 التحكيم المختلفة .

 المفاوضات المختلفة  . فيالمشاركة  .4

 توثيق العقود ومستندات المعاملات . .5

 لجان الدراسات والبحوث الخاصة بالصناعة النفطية  فيالمشاركة  .6

 فة التنسيق بين الوزارة والمؤسسة والجهات العدلية المختل .7
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إعببببببداد الدراسببببببات والمببببببذكرات القانونيببببببة وابراء حببببببول الشببببببكاوى والمطالبببببببات ضببببببد  .8
 أو من الوزارة  و المؤسسة .

البببببببببواردة للبببببببببوزير مبببببببببن العببببببببباملين ببببببببببالوزارة أو  الاسبببببببببتئنافاتإببببببببببداء البببببببببرأي حبببببببببول  .9
 .التابعة  للوزارة أو الوزير المؤسسة  أو الجهات 

 الأوامر والقرارات  .صياغة مشروعات اللوائح ومشروعات القوانين و  .10

 :(889-10،ص2012)وزارة النفط والغاز،المراجعة  الداخلية  .3

 -:  والاختصاصات  مهامال -

جببببببببراء التفتببببببببي  الإداري لكببببببببل الإدارات  .1 تقببببببببوم بمراجعببببببببة المسببببببببتندات الماليببببببببة وا 
 بالمؤسسة .

فحبببببص البببببدفاتر والسبببببجلات الماليبببببة والإداريبببببة والتأكبببببد مبببببن سبببببلامة المسبببببتندات  .2
. 

 إعداد تقارير المراجعة وتحليلها ومتابعتها.  .3
 . الأداءالمشاركة في لجان تقويم  .4

 مراجعة الميزانية آخر العام . .5

 مراجعة الموقف المالي للمؤسسة   .6

 حماية أصول المؤسسة .  .7

 التأكد من تطبيق اللوائح المالية والإدارية  . .8

 ج العمل في إدارة التفتي  الإداري  اونظم ومنه إجراءاتتحديد  .9

تنفيبببببذ مختلبببببف السياسبببببات والبببببنظم المعتمبببببدة لتطبيبببببق التفتبببببي   الإشبببببراف علبببببى  .10
 الإداري 

)وزارة البببببببببببببببببببببببببببببنفط والإنتببببببببببببببببببببببببببببباج  النفطبببببببببببببببببببببببببببببي  للاستكشبببببببببببببببببببببببببببببافالإدارة  العامبببببببببببببببببببببببببببببة   .4
 :(889-10،ص2012والغاز،

 -:  والاختصاصات  مهامال -

العليبببببا فبببببي مجبببببال الاستكشبببببافات  الإدارةتنفيبببببذ السياسبببببات والخطبببببط التبببببي تقرهبببببا  .1
 النفطي ومتابعة تنفيذها  .  والإنتاجوالتنقيب 

متابعبببببة وتنفيبببببذ الاستكشبببببافات الجيولوجيبببببة والجيوفيزيائيبببببة مبببببن مسبببببوحات وحفبببببر  .2
نتاج  .الحفر  وأجهزةفي حقول النفط المختلفة ، مع تقييم المعدات  وا 
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ي وزارة الطاقببببببة علببببببي الاتفاقيببببببات التببببببي تببببببتم بببببببين الدولببببببة ) ممثلببببببة فبببببب الإشببببببراف .3
 والإنتببباجمجبببال الاستكشببباف  فبببي  الأخبببرى العاملبببة والتعبببدين ( والشبببركات

 .النفطي

 القيام بالرقابة المالية وحساب أنصبة المؤسسة والإعفاءات الجمركية . .4

الكبببببوادر البشبببببرية العاملببببة ببببببالإدارة والإشبببببراف علبببببي تبببببدريبها  أداءمتابعببببة وتقيبببببيم  .5
 الإنتاجية .لرفع الكفاءة   داخليا وخارجياَ 

وفقبببببببببا  أدائهببببببببباالمشببببببببباركة فبببببببببي الاجتماعبببببببببات الدوريبببببببببة مبببببببببع الشبببببببببركات وتقيبببببببببيم  .6
 للاتفاقيات المبرمة.

 علي الدراسات الفنية داخل وخارج السودان . الإشراف .7

 الترويج عن المربعات الخالية . .8

الاتفاقيات التي تتم بين الدول والشركات الأخرى  الإشراف و المشاركة في .9
 النفطي  والإنتاجالعاملة في مجال الاستكشاف 

 والإعفاءاتنتائج الرقابة المالية وحساب أنصبة المؤسسة  الإشراف على  .10
 الجمركية 

 :(889-10،ص2012)وزارة النفط والغاز،الإدارة  العامة  للمنشآت  النفطية  .5

 -:  والاختصاصات  مهامال -
إعبببببببببببداد التصبببببببببببميمات الهندسبببببببببببية والمواصبببببببببببفات الفنيبببببببببببة لمشبببببببببببروعات التخبببببببببببزين  .1

 والتوزيع ومراقبة تنفيذ المشروعات .
 إعداد الخطط العامة لصيانة وتأهيل المستودعات . .2

 الرقابة الفنية على مستودعات ومحطات الخدمة . .3

 والتفصيلية لمشاريع التكرير والبتروكيماويات . الاقتصاديةدراسات الجدوى  .4

 التكرير  والبتروكيماويات . أعمالالرقابة على  .5

 وضع وتحديث مواصفات المواد البترولية . .6

 الرقابة على إنتاج مصانع خلط الزيوت . .7

 الرقابة على الزيوت والشحوم المستوردة .  .8

 ت التوزيع .متابعة أداء المصافي والمستودعات ووسائل النقل وشبكا .9

 العروض . وتقييمإعداد عطاءات تنفيذ المشروعات  .10
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-10،ص2012)وزارة الببببببببببببنفط والغبببببببببببباز،الإدارة العامببببببببببببة للإمببببببببببببدادات و تجببببببببببببارة الببببببببببببنفط .6
889): 

 -:  والاختصاصات  مهامال -

عببببداد عطبببباءات صببببادر ووارد الخببببام  التأكببببد  .1 مببببن سببببلامة عمليببببات طببببرح وفببببرز وا 
 ومنتجاته.

 من تمام عمليات تصدير واستيراد النفط الخام ومنتجاته. التأكد .2

 من قدرة التأمين على الخام ومنتجاته ضد مختلف المخاطر  التأكد .3

 النفط من المواد البترولية. تإمداداتنفيذ سياسة الدولة في مجال  ضمان .4

 .الاحتياجموقف المخزون بالنفط لتأمين  متابعة .5

 أداء خط أنابيب المنتجات )وسائل النقل(. متابعة  .6

 .عقود الصادر والوارد  اعتماد .7

التطبببببورات التبببببي تحبببببدث فبببببي هبببببذا  ودراسبببببةخطبببببط النقبببببل وببببببرامج الشبببببحن  اعتمببببباد .8
 .المجال 

المناسبببببببب  سبببببببلوبالأكيفيبببببببة و ال ومعرفبببببببة حاجبببببببات العمبببببببلاء والمسبببببببتوردين  دراسبببببببة .9
 حفاظ على السوق الحالي ودعمه وتنميته.لل

مكانبببببببات فبببببببتح أسبببببببواق جديبببببببدة أو أفضبببببببل لمختلبببببببف صبببببببادرات  دراسبببببببة .10 أسببببببباليب وا 
 وواردات الخام ومنتجاته.

)وزارة الببببببببببببببببببنفط  النفطيببببببببببببببببببةالإدارة العامببببببببببببببببببة للمعامببببببببببببببببببل و البحببببببببببببببببببوث و الدراسببببببببببببببببببات  .7
 :(889-10،ص2012والغاز،

 -:  والاختصاصات  مهامال -

يشبببببببارك فبببببببي تحديبببببببد المعلومبببببببات الكافيببببببببة واللازمبببببببة لتطبببببببوير وحسبببببببن اسببببببببتغلال  .1
 النفط. 

تبببببببوفير المعلومبببببببات ونتبببببببائج التحاليبببببببل المختبريبببببببة اللازمبببببببة لتطبببببببوير التأكبببببببد مبببببببن  .2
 وحسن استغلال النفط.

 تأكد من ضبط الجودة. الإشراف على تحليل عينات النفط لل .3

 ة المختلفة .على التحاليل المعملية للمختبرات المعملي الوقوف .4

خطبببببببط ومشبببببببروعات البحبببببببوث والتحاليبببببببل والدراسبببببببات التبببببببي تسببببببباعد فبببببببي  اعتمببببببباد .5
  ومتابعة تنفيذها . تطوير صناعة النفط، 
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 توفير الاستثمارات في مجال التحاليل والبحوث النفطية.  .6

عالميببببببة فببببببي مجبببببال المختبببببببرات بالمؤسسببببببات النفطيببببببة المشببببببابهة إنشببببباء علاقببببببات  .7
 بغرض تبادل الخبرات.

شببببهادات نتببببائج التحاليببببل بعببببد التأكببببد مببببن سببببلامة النتببببائج ودقببببة إجببببراءات  اعتمبببباد .8
 .عمليات التحاليل

إجببببببببراءات الصببببببببحة والسببببببببلامة  ومتابعببببببببة مببببببببن تطبيببببببببق أنظمببببببببة الجببببببببودة،  التأكببببببببد .9
 .البيئية 

مببببببببن قببببببببدرتها  و التأكببببببببد خطببببببببط وعمليببببببببات معببببببببايرة الأجهببببببببزة ونظافتهببببببببا متابعببببببببة  .10
 .وكفاءتها

 :(889-10،ص2012)وزارة النفط والغاز،العامة للبيئة  والسلامة   الإدارة .8
 -:  والاختصاصات  مهامال -
مراجعبببببة مخططبببببات وتصبببببميمات المشببببباريع الجديبببببدة مبببببن حيبببببث السبببببلامة والحفببببباظ   .1

 على البيئة .

 تطوير النظم واللوائح المتعلقة بحماية البيئة ودرء آثارها البيئية السالبة . .2

وضببببع آليببببة للرقابببببة والتفتببببي  علببببى الصببببناعة النفطيببببة فببببي الحقببببول والمسببببتودعات  .3
 والمصافي ومحطات الخدمة وخطوط الأنابيب ووسائل النقل الأخرى . 

بتطبيبببببببق اللبببببببوائح وضبببببببوابط السبببببببلامة والحفببببببباظ علبببببببى  للالتبببببببزاممتابعبببببببة الشبببببببركات  .4
 البيئة.

وكببببببل مببببببا يتعلببببببق  علببببببى إعببببببداد اللببببببوائح والمواصببببببفات البيئيببببببة للملوثببببببات الإشببببببراف .5
 بحماية البيئة في صناعة النفط

لببببببى البيئببببببة فببببببي مجببببببال صببببببناعة الببببببنفط علببببببى وضببببببع خطببببببط الرقابببببببة ع الإشببببببراف .6
 على وضع الحلول الناجحة. و العمل د معوقاتها، يحدوت

علببببببببى إعببببببببداد المراشببببببببد وكببببببببل مببببببببا يسبببببببباعد علببببببببى تحسببببببببين الأداء فببببببببي  الإشببببببببراف .7
 .مجالات السلامة 

 .العمل على نشر الوعي وثقافة الصحة المهنية  .8

وتوجيببببببببه مختلببببببببف عمليببببببببات الرصببببببببد والتفتببببببببي  الببببببببدوري فببببببببي المنشببببببببأت  متابعببببببببة  .9
 .النفطية للتأكد من مدي الالتزام بإجراءات السلامة

 :(889-10،ص2012)وزارة النفط والغاز،الإدارة  العامة  للشؤون المالية .9



135 

 

 -:  والاختصاصات  مهامال -
 الموازنة التقديرية للمؤسسة .إعداد  .1
 الرقابة على الدفعيات النقدية . .2

 إعداد وقفل الحسابات الختامية . .3

 الإشراف المالي على المشروعات . .4

 لأوجه الصرف المختلفة . ةاللازم الاعتماداتتوفير  .5

 متابعة الدفعيات الخاصة بمشروعات التنمية . .6

 . الاعتمادالتمويل وفتح حسابات تحرير الشيكات ومتابعة حركة النقد الأجنبي في  .7

 بوالص الشحن والفواتير من الشركات الناقلة . استلامالإشراف على  .8

 صرف النثريات الخاصة بالمأموريات وخلافه . .9

 :(889-10،ص2012)وزارة النفط والغاز،الإدارة  العامة  للشؤون الإدارية .10

 -:  والاختصاصات  مهاملل -

 والخدمية   بالمؤسسة  السودانية للنفط  .القيام  بالأعمال   الإدارية    .1

الإشراف  على شؤون  الأفراد  وتطبيق  لائحة  شروط  خدمة  العاملين   .2
قانون  محاسبة  -ذات الصلة  )قانون الخدمة العامة    الأخرىوالقوانين  
  قانون  التأمينات  الاجتماعية  .... الخ  (  .-العاملين  

 ف  للعاملين  بالمؤسسة  .إعداد  وضبط  سجلات  الوظائ .3

 إعداد  مقترحات  موازنة  الفصل الأول   . .4

وضع الخطط  التدريبية  الخاصة  بتنمية  قدرات  الكوادر  البشرية  بالمؤسسة   .5
 في كافة  مجالات  صناعة النفط  داخلياً  وخارجيا

 هيئة  ظروف  وبيئة العمل   .   ت .6

 على  صيانتها  وتأهيلها   .توفير وسائل  النقل  والحركة  والإشراف   .7

إعداد  الرسومات  والتصميمات  الهندسية  والمعمارية  لمشروعات  المباني  ومتابعة   .8
 تنفيذها .

 صيانة  وتأهيل  مباني  المؤسسة والتامين  عليها  . .9

 حصر أصول   المؤسسة  والإشراف  عليها  . .10

 :(889-10،ص2012والغاز،)وزارة النفط الإدارة  العامة  للمعلومات النفطية  .11

 -:  والاختصاصات  مهاملا -
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 احتياجات المؤسسة من النظم والأجهزة والشبكات.  تحديد .1

 على عمليات إنشاء نظام المعلومات بالمؤسسة وفروعها  الإشراف .2

مكانياتمواصفات إعداد  .3  على عملية شراءها وتوفيرها  الإشراف الأجهزة المعلوماتية و  وا 

 أنواع وكميات وعدد الأجهزة المطلوبة للمؤسسة  تحديد  .4

 عمليات صيانة المعدات والأجهزة المعلوماتية ل الإشراف و المتابعة  .5

 عمل على تحديثها باستمرار لتلبية الاحتياجات المتنامية من الخدمةتطوير النظم وال .6

 علي صيانتها.  والإشرافأنظمة وشبكات المعلومات والاتصال بالمؤسسة وفروعها  إنشاء .7

 المعلومات والاتصال المختلفة    أجهزةتوفير  .8

-10،ص2012)وزارة النفط والغاز،الإدارة  العامة  للتخطيط  و الدراسات و المتابعة  .12
889): 

 -:  والاختصاصات  مهامال -
بالمؤسسة ومتابعة مراحل التنفيذ من  الإداراتعلي الخطة السنوية لكل  الإشراف .1

 .  الأداءخلال التقارير الدورية  وتقييم 

 خطة العمل العامة  . أداءالعليا عن سير  للإدارةالتقارير  الدورية  إعداد .2

 .المؤسسة في التخطيط،  استراتيجيةدراسة  .3

 .المعتمدةالمتاحة والسياسات  الإمكانات بموازاةالأهداف المطلوب تحقيقها  دراسة .4

 .والبرامج التنفيذية للخطة الرئيسية  الإجراءاتوضع  .5

 وتحديد المعوقات والمشاكل  الإنجازلمتابعة وقياس معدلات تشكيل مجموعات  .6

أو تعديلها حتى تكون  تطويرهاو الخطة الرئيسية مع المعنيين بتنفيذها،  مناقشة .7
 .قادرة على تحقيق الأهداف 

العمليات والمسئولية  هذهالقدرات المطلوبة لتنفيذ و  والإمكاناتالمتطلبات  تحديد .8
 .عن تنفيذ ومعايير التحقق والوقت المقدر لكل عملية 

 والتنفيذ  للاعتمادبعد مناقشتها مع كل المعنيين  رفع الخطط .9

الشركاء في تنفيذ الخطة أو المسئولين عن توفير  الأطرافمن أن جميع التأكد  .10
مدخلاتها أو المتعاملين مع مخرجاتها لديهم الوعي الكامل والفهم الموحد للخطة 

 .وبرامجها ومراحلها

 :(889-10،ص2012)وزارة النفط والغاز، مركز التدريب النفطي .13
 -:  والاختصاصات  مهامال -
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التدريبية في  الاحتياجاتعمليات تصميم وتنفيذ البرامج التدريبية لمقابلة  مراقبة .1
 من أن خطط التدريب تغطي هذه الاحتياجات  التأكدالمؤسسة السودانية للنفط و 

بالتنسيق مع إدارات التدريب بالشركات العاملة في مجالات النفط والصناعات  القيام .2
العمل على تصميم وتنفيذ البرامج اللازمة لتحديد الاحتياجات التدريبية و  الشبيهة

 لمقابلة هذه الاحتياجات

رساء علاقات عمل متميزة  الإشراف .3 على وضع وتنفيذ السياسات المطلوبة لوضع وا 
 مع المؤسسات والمراكز التدريبية الوطنية والإقليمية لخدمة صناعة النفط في السودان 

 الفنية في مجال صناعة النفط  توالاستشارافي إعداد البحوث  المشاركة .4

  .على تطوير مكتبة المركز وتحديثها باستمرار العمل .5

أولوية لعمليات تفعيل مركز التدريب النفطي ورفع كفاءته لمقابلة التوسع  عطاءإ .6
 .التقدم التكنولوجي  ومواكبةالمستقبلي 

يعزز دعم جدوى واقتصاديات العمل في مختلف الوحدات النفطية التابعة و  التأكد من .7
 .كفاءتها وفعاليتها 

الخاصة  والإصداراتوالمطبوعات  والإحصاءاتمن سلامة ودقة البيانات التأكد  .8
 .بالنشاط التدريبي 

 .على إصدار مجلة النفط والغازالإشراف  .9

 :(889-10،ص2012)وزارة النفط والغاز،الإدارة العامة لشؤون الطاقة .14
 -:  والاختصاصات  مهامال -

 .دراسات الجدوى الاقتصادية والفنية عن الطاقات المتجددة  الإشراف و متابعة  .1

الإشراف على خطط وبرامج ترويج تقنيات الطاقة المتجددة في السوق بين مختلف  .2
 العملاء سواء كانوا مستخدمين نهائيين أو منتجين وموزعين  

دعمها وتوفير  على العملخطط وبرامج لإنشاء وتنفيذ مشروعات رائدة، و  إعداد .3
 .الاستثمارات اللازمة لها سواء كانت في مجال الطاقة الشمسية أو طاقة الرياح 

عدادونشر ميزان الطاقة السنوي الإشراف و متابعة  .4  .كتيب الطاقة السوداني  وا 

 اإمداداتهدراسات توقعات الطلب المستقبلي للطاقة وتحسين نظم  إعدادالإشراف على  .5
 .باستخدام نماذج الطاقة 

 .الخطط القومية للطاقة دوريا  إعدادتنفيذ مشاريع  المشاركة في  .6

 .تنفيذ مشاريع تقييم وضع الطاقة دوريا في السودان الإشراف على  .7
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تنفيذ مشاريع تخطيط الطاقة التي تنفذها الوزارة مع )المنظمات الإشراف على  .8
 الة الدولية للطاقة الذرية. هذا المجال( الوك فيالإقليمية والدولية 

 .راق القطرية الخاصة بهذا القطاعالأو  إعدادفي  المشاركة  .9

 .المشاركة في عضوية اللجان التي تنفذ  .10
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