
 

ّرهايوتطوّالمؤسساتّجودةّإدارةّفيّالحديثةّجاهاتالات ّ

 (طرابلس خدمات مكتب صالاتللات   المدار شركة حالة دراسة)

 ةجامعة الزيتون .كلية التجارة .الإدارةقسم . محاضر . د سالم محمد الفيل

salim73mm@gmail.com 

STUDY SUMMARY: 

Modern trends in the management of the quality of 

institutions and their development has become one of the most 

important topics occupying the thinking of leaders and employees 

in all institutions for several reasons, including that quality and its 

modern trends have become the first work for all institutions that 

seek to increase production and reduce cost in the intensity of 

competition, and perhaps work with standards and quality 

standards is one of The greatest challenges facing institutions at 

the present time, and the reference to this is that the modern trends 

pass through several stages through which the transition from the 

current situation to the new one takes place, that is, work with 

quality is the transition from the current point of balance to the 

target point of balance, and in view of the case of Al-Madar 

Communications Company. 

The results show that the senior management is directed 

towards the formulation of strategic goals and general objectives, 

but it lacks a clear policy in this regard, and in a better way to 

improve and enhance the competitive advantage. This is a study 

by designing a questionnaire and distributing it to a sample 

consisting of 27 respondents. The study concluded that recent 

trends in managing the quality of institutions and their 

development lead to improving the ability of the institution to 

adapt to the current and future conditions with its internal and 

external environment. 
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راسةّلخصم ّ:الدِّ

 أهم   من رهايوتطو المؤسسات جودة إدارة في الحديثة جاهاتالات   آصبحت  

 ،عدة لأسباب لكذو ؛المؤسسات جميع في والموظفين القيادات تفكير تشغل التي المواضيع

 عىتس التي المؤسسات لجميع الأول العمل أصبحت الحديثة واتجاهاتها الجودة أن   : منها

 الجودة ربمعايي العمل كوني ماورب   ،المنافسة ةشد في كلفةالت   وتقليل الإنتاج زيادة إلى

 إلى  لكذ رجعيو ،الحاضر الوقت في المؤسسات تواجه يالت   التحديات برزأ من ومقاييسها

 إلى الحالي الوضع من الانتقال خلالها من يتم مراحل بعدة الحديثة تجاهاتالا مرور

 نقطة إلى الحالية التوازن نقطة من التحول هو بالجودة العمل ن  إ :يأ، الجديد الوضع

لإدارة ه اوج  ت   نتائج  تظهر  ،للاتصالات المدار شركة لحالة بالنظرو ،المستهدفة التوازن

ياسة لسإلى اها تفتقر أن  إلا  امةع  والأهداف ال العليا نحو صياغة الأهداف الاستراتيجية

 لدراسة البحث اذها جاء ذل ؛وتعزيزها التنافسية الميزةلتحسين  ؛الواضحة في هذا الشأن

 المدار شركة من متخذًا ،رهايوتطو المؤسسات جودة إدارة في الحديثة جاهاتالات  

 ؛هايف المنهج الوصفي التحليلي الباحث ستخدماقد و ،نموذجًا لهذه الد راسة للاتصالات

، وقد امبحوثً  (72) وتوزيعها على عينة تتكون من ستبانةاستمارة الالك بتصميم ذو

 يؤدى وتطورها المؤسسات جودة إدارة في الحديثة جاهاتالات   إلى أن    الدِّراسة  توصلت  

 ةوالخارجي   ةالداخلي   بيئتها مع والمستقبلي  الحالي فالتكي   على المؤسسة قدرة تحسين إلى

. 

ّ:المقدمة1 - 

لمادية الإمكانيات او ، وتوفير الوقتأعمالهاتحسين لالعديد من المؤسسات  ىتسع  

إدارة ف ؛حدياتالت  ، حيث تواجه هذه المؤسسات العديد من أهدافها إلى أجل الوصولمن 

قافة ثوذلك عن طريق  ،لجميع القيادات والعاملين منهجًا إداري اً حديثاً ومعلناًعدُّ تالجودة 

التحسين  إلى للوصولالتخلي عن الأساليب التقليدية للإدارة، تطبيقها و جديدة ينبغي

 .لتميز في مستوى خدماتهال اوتحقيقً  ،وعملياتها المؤسسةشطة أنالمستمر في جميع 

حد الاتجاهات الحديثة في المؤسسات حيث وجدت أهي  أصبحت إدارة الجودة ذإ

لقدرة على ا ثبت تطبيقهاأرها، حيث يالقيادات في المؤسسات بغية تطو ا كبيرًا مناهتمامً 

تدني مستوى الخدمات التي تقدمها، وتسعى إدارة الجودة  إلىمعالجة الأسباب التي تؤدي 

 -ايضً أ-تهدف كما  ،والجهد والتكلفةليل من الوقت تحقيق أهداف المؤسسة والتق إلى

والتركيز على الزبون والتحسين  بعادهأمن خلال  ة الجودةإدار فيجاهات ت  لاتحليل ال
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 عرف علىت  علينا ال -لزامًا -كان ذلك ول ؛جودةفي الجميع العاملين  إشراكالمستمر و

 .الجودة دارةإعرف على مفاهيم الت   -اأيضً -و ،مفهومها وتطورها

ّ:مشكلةّالدِّراسة2 - 

 لتحولا وطبيعة جودةال إدارة نحو الحديثة جاهاتالات   تتمثل في مشكلة الدِّراسة ن  إ

دارات الإ يريمدو نموظفيالوعلاقتها باقتناع جميع  ،رهايوتطو المؤسسة في يقع الذي

، للاتصالاتجودة بشركة المدار لنحو ا تجاهات الحديثةلاالأقسام والوحدات با ورؤساء

 التالي:  التساؤل عنالإجابة ب مشكلة الدِّراسةمكن تحديد وي  

ّ.؟ّالمؤسساتّالجودةّوتطويردارةّالاتجاهاتّالحديثةّلإّبينّهلّتوجدّعلاقةّ

 التالية:    التساؤلاتالتساؤل  هذا عنع يتفر  و  

   ؟واقتناعها بهاالإدارة العليا بإدارة الجودة تفهم مدى ما. 

   المؤسسة؟ر يتطوعوبات التي تواجه الصُّ ما. 

   المستمر؟التحسين  يض والتحفيز فيالتفودور ما. 

 :أهميةّالدِّراسة  -4ّ

سهم في توجيه مسار العوامل التي ت   على عرفالت   في أهمية الدِّراسة ن  م  ك  ت  

 آراء الخبراءوالوقوف على داخل المؤسسة،  المرجولتحقيق الهدف الجودة الشاملة 

 ؛قبليةمست رؤىقديم مقترحات وبت هذه الدِّراسةتقوم حيث  والمتخصصين في تطويرها

 التعرف في ايضً أ وتحسينه وتسهم العمل بإدارة الجودةلتفعيل 

 الشاملة ومتطلبات تطبيقها في المؤسسات.  الجودة إدارة في الحديثة الاتجاهات لىع

ّ:أهدافّالدِّراسةّ-5ّ

الإدارات ورؤساء الأقسام  يريومد نموظفيال ارظأنلفت  إلى هذه الدِّراسةتهدف 

 دةدارة الجوإ أوجه القصور في على الوقوفالحديثة للجودة، وتجاهات الا إلىالوحدات و

من الدراسات والبحوث قد أثبتت العديد  ن  أخاصة بو ووضع تصور لعلاج هذا القصور

يؤديه استطلاع آراء الخبراء  الذيور الد   أهميةعلاوة على  الأسلوبا ذفعالية ه

وضع مقترح لتطوير إدارة الجودة  ضمان الجودة إضافة إلىدارة إلتحسين  ؛صينتوالمخ

 .لذلكمتماشي اً مع الاتجاهات الحديثة 

ّ:الدِّراسةّفرضياتّ- 6

وجود تباين لدرجة العلاقة  بي نتوأهدافها التي  الدِّراسةإشكالية  تماشي اً مع

 ة:الفرضيات الآتي ت  المؤسسات، فقد وضع الجودة وتطويردارة إوالتأثير بين أبعاد 
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  بين تفهم الإدارة  0...توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند الدلالة  -الفرضية الأولى

 والتحفيز(. )التفويض هاوأدواتالعليا وقناعتها بنظام إدارة الجودة 

  بين  0...لا توجد علاقة ذات دلالة معنوية عند الدلالة  -)الأخيرة( الفرضية الثانية

دارة لعليا وقناعتها بنظام إار المؤسسات مع تفهم الإدارة يالصعوبات التي تواجه تطو

 .الجودة

ّّ:الدِّراسةحدودّّ-7

  :حالة) ،رهايوتطو المؤسسات جودة إدارة في الحديثة الاتجاهاتالحدود الموضوعية 

 .(للاتصالات المدار شركة

 م. 7.72 لسنة الأول الربع :الزمنية الحدود 

ّ:الدِّراسةّمصطلحاتّ-8ّ

العمل الصحيح، بالشكل الصحيح من المرة الأولى، مع الاعتماد  أداء هي " :الجودة

 .(72ص السامرائي،). "ن الأداءحسُّ على تقييم المستفيد في معرفة مدى ت  

ة والاستجابهة على أساس التحسين المستمر موج   فلسفة إدارية "هي:ّالشاملة:الجودةّ

 .(.00)الحوري، ص "لاحتياجات وتوقعات الزبون

ّ:للدراسةالجانبّالنظريّ

ف عدد :مفهومّالجودةّّ  :نورد منها بتعريفات كثيرةمن الباحثين الجودة  عر 

ف   ز.التمي  ها درجة أو مستوى من على أن   :أكسفورد الأمريكي الجودة معجمعر 

 (72ص السامرائي،)

حيح، وبالشكل أداء العمل الص   ها "فها معهد الجودة الفيدرالي الأمريكي على أن  عر  و       

الصحيح من المرة الأولى، مع الاعتماد على تقييم المستفيد في معرفة مدى تحسن 

 (72ص السامرائي،) "الأداء

 لتسويقي  ا نشاطالو الخدمة جراء دمج خصائص أج للمنت الناتج الكلي  ومن تعريفاتها هي:  

، العزاوي) .تمكن من تلبية حاجات ورغبات الزبون والتصنيع والصيانة التيوالهندسة 

 7) ص

 يتلب   المنتج،عن مجموعة الصفات والخصائص الموجودة في  : عبارة-أيضًا  -هي  و

 ).2، صدرويش( .للزبونمستقبلية الورغبات الضمنية والصريحة الحالية الحاجات وال

 

 

ّ:      راساتّالسابقةالدّ ّّ-9ّ
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ـابقة حــول الموضـــوع، حيــث لـوحظ ـي للدراسـات الســح مكتبـراء مسـتـــم إج  

ــين لتحس ؛هـعي نحـو تطبيقـــوع والسوضـة الما يعكس أهميالاهتمـام المتزايــد بـه، مم  

وصــل لأيـــة دراسـة ســـابقة الت   ذلـك لم يـتم  غم من على الرُّ و ،ـتوى الأداءالعمــل ومس

 عـرضيلـــي  رها، وفيمـــايوتطوجاهات الحديثة في إدارة جودة المؤسسات الات   حـــول

  .يهـــاالوقوف علم لتـي تـات امـوجز لأهـــم الدراسـ

  ّّالغزي ّفهد ّم5002)ّدراسة )ّ ّالجــــودة ّتطبيــــق ّإمكانيــــة الشــــاملةّمــــدى

ّالرياض ّبمدينــــة ّالمــــرور  علىف عرالت إلى الدِّراسة هـــــدفت   .علــــىّإدارة

متطلبـات الــودة الشـاملة، وتحديــد رور بمفهـــوم الجــدى إلمام ضـباط المـمـ

 ،ـة الرياضمجـالات ومعوقـات تطبيــق الجـودة الشــاملة في إدارة المـرور بمدينالو

 .ماجستير غير منشورة، جامعة نايف العربية للعلوم الأمنيةرسالة 

من وستبانات الاع لال توزيي مـن خحليلالمـنهج الوصفي الت   الدِّراسة ـتخدمت  اس وقد   

ـاض بمفهــوم ـام قـوي لـدى ضباط إدارة المرور بمدينـة الريوجـود إلم: أبرز نتائجها

في أقسام  ـتمل على مجـالات مهمةتش ـا أن إدارة المـرورـاملة، كمالجــودة الش

ير ــوفت وبخاصةدارة الجـودة الشاملة ق إا، لتطبيـات والحاسـب الآلي وغيرهـالمخالفـ

ب ـاليالـتخلص مـن الأسـو، في إدارة المـرور الشاملةمتطلبـات تطبيـق إدارة الجـودة 

 .صناعة القراراتـين المستمر للعمليات، والمشاركة في ـة في العمل، والتحسالقديم

 (ّ ّالمزروع ّسعود ّالخات ّّ(م5004دراسة ّفـي ّالعــاملين ّالصجاهــات ـحيةّـدمات

قيـاس اتجاهـــات   إلى الدِّراسة هـــدفت   وّإدارةّالجودةّالشاملةبالحرسّالـوطنيّنح

 دِّراسةال يةنهجم ،نحو تطبيق إدارة الجودة الشاملةحية ـدمات الصـــي الخالعـــاملين ف

 نتائج  ،ي مـن خلال توزيع استباناتــنهج الوصفي التحليلالم الدِّراسة   ــتخدمت  اسـ

ل دم الموافقة حـوبـين الموافقــــة وع الدِّراسةأفـراد عينة بين انقسام  هناك الدِّراسة

دور الإدارة العليـا ونظـام الجـودة التطبيقـي لبـرامج الجـودة الشـاملة، وكـذلك في 

ه لا توجـد مشـكلات أن   الدِّراسةن ن مـي  وتب  علاقة الجـودة بالعميل نحـواتجاهـاتهم 

تنظيمية سـلوكية فيما يتعلـق بتطبيـق إدارة الجـودة الشاملة. وكشــفت النتـائج عـن 

ـية للمبحـوثين واتجاهـاتهم عـن ـرات الشخصـائية بـين المتغية إحصوجـود علاق

ـرات الشخصـية للمبحـوثين واتجاهـاتهم نحـو وجـود علاقة إحصـائية بـين المتغي

بعقـد دورات تدريبية في مجال إدارة الجـودة الشاملة  أوصـت  الدِّراسةالعميـل. وقـد 

 .ي الخدمات الصحية بالحرس الوطني السعوديير متطلبـات تطبيقها فوتـوف
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 (ّالرشيدي أثالدِّراسةعنــوانّ (م5004دراسةّسالمّ علىّتطبيقّّـرّالأنماطّالقياديةّ:

ّالجودة  دفت  هـو ،املةّفيّالقطاعّالحكوميّبالمملكةّالعربيةّالسعوديةالشّإدارة

 ،ــق إدارة الجـودة الشاملةتوضـيح أثـر الأنماط القياديـة على تطبي إلى الدِّراسة

المنهج  وقد اســت خدام منهج الدِّراسة .بتطبيق هذا المفهوم الحديثواقتناع الوزارات 

ن وجود علاقـة بـي وأثبت الدِّراسة الاستبانةالوصـفي التحليلي مـن خلال توزيع 

 ،الأنماط القيادية الإدارية العليـا، وتطبيــق إدارة الجـودة الشـاملة في الـوزارات

ـين في ح الأقـــوى مقارنة بباقي الأنماط القياديةـو ـان الـنمط القيادي المشارك هكو

ارة ـو إدوجـود توجـه جيــد للقيـادات الإدارية نحولتسـلطي أقلهـا علاقة، كان النمط ا

جـود علاقة بــين اتجاهـات القيادات العليا في الوزارات ووالدِّراسة بي نت ـودة الج

 .نحو تطبيق إدارة الجودة

 ّفيّحرسّّوإمكانيةإدارةّالجودةّالشاملةّّ(م5000)ّراريلشّ ادراسةّمحمد تطبيقهاّ

معرفة إمكانية تطبيـق إدارة الجـودة الشاملة في جهاز  إلى الدِّراسة  دفت  هّالحدود

 المشكلات والتحسين المستمر للعمل لتحسين مستوى الأداء وحل   ؛حـرس الحدود

 ــفت شات كبعـد تحليـل البيانو ،ـفي التحليلينهج الوصالمالدِّراسة  اسـتخدمت  وقد  

ـودة ـق إدارة الجد اتجاهـات إيجابية نحـو تطبيوجـومن أهمها:  نتـائج عـن الدِّراسة

الشاملة في جهاز حـرس الحـدود، وذلـك مـن خلال ارتفـاع النسـب المئوية للإجابـات 

 املة ومبادئهاـوم إدارة الجـودة الشـبمفه الدِّراسة المتعلقة بمعرفة أفــراد عينـة 

   .مكانية تطبيقها في حرس الحدودإو

 ّ ّعبد ّنبيل ّ)دراسة ّم5000الفتاح ّالج( ّودورهإدارة ّالشاملة ّالمتوقعـودة يّفّا

معرفـة أهمية الجودة  إلى الدِّراسة  ـدفت  ه تحسـينّالإنتاجيةّبالأجهزةّالحكومية

 ،الشـاملة ومـدى إمكانية تطبيـق مبادئها في القطاع الحكومي أسوة بالقطاع الخاص

ــفت كش وقد ،الاستبانة توزيـعالمـنهج الوصـفي التحليلي مـن خلال خدام اسـت  و

 ـروري  ـم وضأن تطبيـق إدارة الجـودة الشـاملة مه من أهمها:كان نتائج  عـن الدِّراسة

بيقها تط ك فإن  ذل من رغموعلى الة، ـزة الحكوميي الأجهلتحسـين الأداء والإنتاجيـة ف

عم المؤسسي، د  لة الـوعي، وغياب الا في ذلـك قالعديـــد مـــن المعوقـــات بميواجه 

بأهمية نشـر  الدِّراسة وقـد أوصــت   ،غيرها...و  ومقاومة التغييـر، وقلة المشـاركة

 أهميتها كمنهاج عمــلبـاقي المسـتويات والتأكيــد على في  املة ثقافة الجـودة الش

  . بمختلف الأجهزة الحكومية لإداراتها ؛ــولابالقيــــادات العليا وص ءًاددائـم ب
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 وسيبدأ الحاليةلإطار النظري للدراسة ل إثراءً  ابقةالس  راسات الباحث من الدِّ وسيستفيدّ

ادة مــــن الاســــتفو الرئيسة للدراسة الفرضياتتحديد و ،تلك الدراسات انتهتمن حيث 

   يات.وتوصالدراســــات الســــابقة مــــن مقترحات  إليهاـي توصــــلت النتــــائج التـــ  

 )منتهى، :الجودة بأربع مراحل أساسية هي ت  لقد مر :للجودةالتطورّالتاريخيّ

 ) 02ص 

 ن  أز الجودة على اكتشاف الأخطاء وتصحيحها، ويترك :مرحلةّالتفتيشّأوّالفحص 

منعه ها لم تقم بحدث بالفعل، ولكن  الذي يأو العيب  الخطأعملية الفحص تكشف عن 

 .من الأساس

 ّ ّالجودة ّضبط حلة تعتمد الجودة على الأساليب في هذه المر :اإحصائي  ّمرحلة

متطورة مقارنة  هذه المرحلة هي ن  أق الإحصائية في مراقبة الجودة، وائالطرو

 تطوير الأنظمة.د الأساليب وبمرحلة الفحص، هذا فيما يتعلق بتعقي

 ّالجودة ّتأكيد ه كامل الجهود للوقاية من إن هذه المرحلة تركز وتوج   :مرحلة

ا على منع وقوع الأخطاء ز على نظام يقوم أساسً هذه المرحلة ترك   ن  إالأخطاء، أي 

 .ا بمبدأ التلف الصفري  ذعرف همن أول مرة، وي  

 :ّالشاملة ّالجودة ّإدارة ز على العمل الجماعي، وتشجيع يتركال م0821 مرحلة

ز على المستفيدين ومشاركة يتركال -اأيضً -مشاركة جميع العاملين واندماجهم، و

 المرحلة على جودة العمليات وجودة المنتج. هذهدين، وتهدف المور  

   ة:مفهومّإدارةّالجودةّالشامل

. المصطلحات التالية تحديد علينامفهوم إدارة الجودة الشاملة  قبل الوقوف على

 (72، ص)السامرائي

جل تحسين الجودة أإمكانيات المنظمة من  والمحافظة علىبها التطوير  نقصد:ّالإدارة

لتنظيم ا -اأيضً  -مستوى، وتعني أدنى  إلىبشكل مستمر وتبدأ الإدارة من أعلى مستوى 

توجيه ومراقبة جميع نشاطات المتعلقة بتطبيق الجودة، وتتضمن دعم نشاطات الجودة و

 رورية اللازمة.وتوفير الموارد الض  

وجودة  جودة المنتج تشمل بات المستفيد أو تجاوزها وهيبها الوفاء بمتطل ي قصد :الجودة

 -اأيضً -، وتعني الخدمة وجودة المسؤولية الاجتماعية وجودة السعر وتاريخ التسليم

 الوفاء بمتطلبات المستفيد وتوقعاته.

ابتداء من التعرف  :العمل، أيالبحث عن الجودة في جميع مظاهر هي  :الشاملةالجودةّ

 م.رضا عن المنتج المقد  التقويم  إلىعلى احتياجات المستفيد 
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 مفهومّإدارةّالجودةّالشاملة:

شكل  وهي ،فها مجموعة من الباحثينعر   هوم إدارة الجودة الشاملة كمامفل سنتعرض

دارة لتحسين الإتحريك المواهب والقدرات لكل من العاملين ولأداء الأعمال و تعاوني  

مات الأساسية مقو  الوالجودة بشكل مستمر، مستخدمة فرق العمل من خلال  ،الإنتاج

ستمر للعمليات لتحسين الملشتراك في الإدارة وهذا الالنجاح في المؤسسة وهي ل

 (.0ص عيشاوي،)بن . واستخدام فرق عمل

سقة تلبي بصورة متنا لكي ؛العاملين بترشيد الأعمالدارة والإالتزام وتعهد كل من مع        

 (20ص عناية،)  توقعات المستفيد أو ما يفوقها.

فت ب  هة على أساس التحسين المستمر والاستجابة "فلسفة إدارية موج   ها:أن  وعر 

 (.00ص )الحوري،اجات وتوقعات الزبون. لاحتي

 (05ص لغامدي، ا) :أهميةّإدارةّالجودةّالشاملة

 زيادة الإنتاجية وتخفيض التكلفة.  

 .تحقيق رضا العميل، وتقديم أحسن وأفضل المنتجات للعميل 

 ،موعة جشعور بوحدة المالوتنمية  تحسين عملية الاتصال بين مختلف المستويات

 الأفراد.وزيادة الثقة بين 

  تغيير سلوكيات الأفراد و السمعة الطيبة في نظر عملائهاحصول المنظمة على

 في المنظمة تجاهها. ينالعامل

  جراءات ق في شكل إعن النظام التقليدي المطب   ابعيدً  مل للتغييرشامنهج هي

    .وقرارات

ا ميعً ج هم اتفقواأن  إلا  ،للجودة الباحثين تعريفالرغم من اختلاف المصطلحات على 

المبادئ تركز على تحسين الجودة كقوة محفزة في المجالات مجموعة من  على

 المبادئ تتلخص فيما يلي:  هذه ن  أو كافة الوظيفية

 (   022عنتر ، ص بن ) الجودة:دارةّإمبادئّّّّ

   والأولوية هي رضاه عن المنتج. عرف الجودة،الزبون هو من ي 

 والجودة هي مسؤولية جميع الأفراد  اهتمام الإدارة العليا بالجودة، وتقديم القيادة لها

 .في المنظمة بكل مستوياتها

  استراتيجيةهذا تتطلب خطة لموضوع استراتيجي، والجودة هي عبارة عن. 

   تركز على تحسين الجودة المستمرة، وهذا  يجب على جميع الوظائف في المنظمة أن

 .ستراتيجيةالاهداف الأجل تحقيق أمن 
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    يقها على تطب التدريبو هالتحسين ،تعاون بين الموظفينالمشاكل الجودة ب حل  ت

 .كافة فيما يتعلق بإدارة الجودة لموظفينل بصفة مستمرة تعليموال

 لتحسينها وحل  مشاكلها ق ضبط الجودة الإحصائيةائاستخدام طر. 

     ( 00ص ، ألغامدي) :الشاملةمتطلباتّإدارةّالجودةّ

ما في وجزهانبعض المتطلبات اللازمة التي  توفيرفلسفة إدارة الجودة الشاملة يجب  لتبني

     :يلي

 ّتتخلى  ن  أ االمنظمة الراغبة في تبني فلسفة إدارة الجودة يجب عليه : إن  المنظمثقافة

 عمل جديدة.إدارة حديثة تحمل قيم ومفاهيم  والانتقال إلىعن إدارتها التقليدية 

 مشاركة جميع العاملين وتوجيه قدراتهم وإمكانياتهم هم: وتحفيز مشاركةّالعاملين

 المستهدفة.للإنتاجية أو الخدمة ة نحو خلق بيئة محفز

 مفاهيم الحديثة لإدارة الجودة الشاملة يجب اللكي يتمكن العمال من تطبيق  :التدريب

 اللازمة.أن نقوم بتدريبهم وإكسابهم وتعليمهم المهارات 

 بالجودة العلياّ الإدارةّ بتقديم الدعم اللازم لفرق العمل لإجراء التغييرات الكفيلة  التزامّ

 الشاملة.بتطبيق إدارة الجودة 

 رضا العميل هو المحور الأساسي لإدارة الجودة الشاملة  إن  ّ:التركيزّعلىّالعملاء

ّ.تقدمها المنظمة والخدمات التيولهذا يجب تصميم المنتجات 

 ّيجب تقييم جودة الخدمات التي تقدمها المنظمات العامة والخاصة : المستمرالتحسين

 وتحليلها بشكل تالتي جمعا للمعلومات ومنظمات المعلومات، بشكل مستمر وفقً 

 .مستمر ودوري

 ّللجودة ّالاستراتيجي قيق دبمشاركة جميع العاملين بشكل  هذا يتحقق :التخطيط

لما في  -اوفقً –مخطط له مسبقا، بحيث تتمكن الإدارة العليا من تقويم أدائها الفعلي 

ّ.العامة للمنظمة الاستراتيجيةالخطة 

 في جمع البيانات  علمية صحيحةأدوات و ائقعلى طر لاعتمادها التحليلالقياسّو

 عد  تخذ القرار في المنظمة المعلوماتية ومت   إلىم هذه المعلومات يتقد وتحليلها ثم

 كمرشد له.

 هذا و من تكاليف العلاج، اقل كثيرً أتكاليف الوقاية  ن  إ :الأخطاءّقبلّوقوعهاّمنع

ها بوم التي تق للمنظمة من خلال مراجعة وتحليل العمليات ةأشبه بالصيانة المستمر

ّم.المنظمة بشكل دائ
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ّ(52، ص زقزوق)ّالشاملة:قاتّتطبيقّإدارةّالجودةّمعوّ 

 منها: مؤسسات الجودة الشاملة في القات تواجه إدارة هناك عدة معوِّ 

 .نقص الكفاءات البشرية المؤهلة في هذا المجال 

  جل تطبيق إدارة الجودة الشاملةأتخصيص ميزانية غير كافية من. 

 .تقاد الخاطئ لبعض العاملين بعدم حاجاتهم للتدريب 

 وعدم توفر نظام فعال للاتصالات. عدم الإلمام بالأساليب الإحصائية لضبط الجودة 

 تغيير وهذا بسبب طبيعتهم أو بسبب تخوفهم من التغيراتلمقاومة بعض العاملين ل 

 لف بين أعضاء فريق العمل، أو بين فرق العمل مع بعضهمآعدم وجود انسجام وتل

 .بعضًا

  :ISO9000 مواصفاتّالعالميةال

ى تسم  " منظمة عالمية تقوم بالإشراف على الوضع وإصدار معايير دولية، الا يزو تعد  

يل لتشغوذلك  ا،"وهي عبارة عن موصفات التقنية المعترف بها دولي ً  يزوالامعايير 

 بجنيف بسويسرا،0815وتأسست عام  عملية الإنتاج والسلع ونماذجها وأدائها وإدارتها،

 .تستطيع تبني إدارة الجودة الشاملة يزوالاق معايير المنظمات التي تطب   ن  أو

يجعلها  للجودة وهذا ما الاستراتيجيةتبني المؤسسات  إلىت المنافسة العالمية أد  قوة  إن   

 مختلف فيعدة مواضيع  م وتناولت0825ت عام أ، نشيزوالاة تحصل على شهاد

 مجالات.ال

 ّ:0ISO900ّتعريفّّّ

 ة من المنظمة العالمية للتقييسمشتق   ISO900 إن    

(INTERNATIONALORGANISATION OF 

STANDARDIEATIO) 

واصفات المهي منظمة غير حكومية وغير تابعة للأمم المتحدة، تقوم بتوحيد 

جل تسهيل عملية التبادل الدولي في مختلف المجالات، وتتكون من أوتوحيدها من 

ّعضو من دولة مختلفة.  كل   اعضوً .00 ّالمواصفات ّهذه ، بوعنان) :إلىوتهدف

      (28ص

  تكنولوجياالتنمية والتسهيل عملية التبادل الدولي للمنتجات وتطوير التعاون في مجال. 

  شهادة التطوير مجموعة مشتركة من المقاييس في عدة مجالات ووضع معايير لمنح

 المتعلقة بها.

  جل تحقيق مواصفات أتنظيم وتنسيق وتوحيد مواصفات دولية منISO9000 . 
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لجودة الشاملة في سلسلة المواصفات التي تختص بإدارة ابأنه  ISO9000 عرفيو

مجموعة من المواصفات تختلف حسب  إلىالخدمات، والتي تنقسم قطاع الصناعة و

 (50ص مليكة،درجة شمولية كل منها. )

 (72)بوعنان، ص:ISO 9000ّمراحلّتطبيقّّ

 :وهىISO 9000ّمرحلةّالتحضيرّلشروعّفيّتطبيقّنظامّ -المرحلةّالأولى

 يزو.مع الاتطابق يدعم إدارة العليا بضرورة إنشاء نظام جودة اقتناع و 

 نظام إدارة الجودة.ول عن ؤتعيين مدير مس 

 بأهمية معايير الايزو وفائدته بالنسبة للمؤسسة.وتنمية إحساسهم  توعية العمال 

 فيها.التحكم وجل فهم أدوات الجودة أفي المؤسسة من  يةالعمالالأطر  تكوين 

  نتها مع ومقار ،جل تشكيل صورة مبدئية للمؤسسةأإجراء تقييم مبدئي للمؤسسة من

 بغية معرفة نقاط القوة ونقاط ضعف. يزوالامتطلبات 

  الخإرشادات العملوالطرائق وإعداد دليل الجودة يتضمن الإجراءات ..... 

 :يليما  في هذه المرحلة تقوم المنظمة بتنفيذ ،مرحلةّالتسجيل -المرحلةّالثانيةّ

  شهادةالجل الحصول على أتحديد جهة الاعتماد من. 

 عليه تسدد حقوق التسجيل. تسجيل وبعد الموافقةالتقدم بطلب ال 

 .اعتماد نظام إدارة الجودة 

ّ.التحسينّالمستمرمرحلةّالمتابعةّوّ-ّالمرحلةّالثالثة  

جل أ، من شهادة تقوم الجهة المانحة بمتابعة المنظمة بشكل دوريالبعد الحصول على 

 هنب  التأكد من متابعة المنظمة لنظام إدارة الجودة الشاملة، وفي حالة وجود انحراف ت  

 .منها أو بتعديل أو سحب الشهادة المنظمة

 (.280ص اللوزي،) وعلاقتهّبإدارةّالجودةّالشاملة0ISO900ّفوائدّتطبيقّ

  ومنح ثقة للعاملين ورفع الأفضل إلىرفع مستوى الأداء وتغيير ثقافة المنظمة 

 اتي.روحهم المعنوية وتعليم العمال التقييم الذ  

  قوية متينة معهم.كسب رضا العملاء وبناء علاقة 

 الاتصال الداخلي والخارجي. ةتحسين عملي 

 قوية القدرات التنافسية للمؤسسة.ت 

 النشاطات الداخلية. رقابة على كل  الوتحقيق  زيادة الأرباح 
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 ة في تحقيق الجودة العالي والاستمرار فتح أسواق جديدة لتسويق الخدمات والسلع

 .لسلع والخدماتل

ّ:واختبارّصحةّالفروضالميدانيةّّالدِّراسة

ّ:ّمنهجيةّالدِّراسة1.  

ة الد راسهذه تيح ت، حيث المنهج الوصفي التحليليعلى  الدِّراسةعتمد هذه ت

 إلىالوصول  بغية، وتحليلها ومناقشتها حداث والظواهر والمواقف والآراءالأ وصف

 . النتائج المتعلقة بها

جمع البيانات حول  في الاستبانة على الدِّراسةهذه  اعتمدت: أداة جمع البيانات ثانياً

ما قام ، كالاستبانةعند تصميم هذه  الثلاثي   ليكرثا مقياس مستخدمً  ،موضوع الدِّراسة

، حيث ستكون الفرضية مقبولة عندما تكون درجة (2-0بإعطاء الدرجة من ) الباحث

ة المستجيب عند قيامه بتعبئة أسئليسترشد به لوذلك  ؛( عن الأسئلة7الإجابة أكثر من )

وقد ثم حساب طول الفترة على أساس  11..، وكان طول الفترة المستخدمة هي الاستبانة

عني أن الاختبارات مما ي ( في%80درجة الثقة ) وقد استخدم الباحث 2على  7قسمة 

  .(%0احتمال الخطأ يساوى )

ّللجدولّالتالي:ّووفق ا

ّ.الثلاثةّبعادلأاّوذ(ّمقياسّليكرث1ّجدولّرقمّ)

ّنعمّلاّاأحيان ّّالإجابة

 2 7 0ّالترميز

 2 – 7.25 7.22-0.12 0.11-0ّالمرجحّّّالمتوسطّ

ّ:وعينةّالدِّراسةّمجتمع 2.  

د  مجتمع      د  ورؤساء الأقسام الإدارات ورؤساء  يريمدن وموظفيالفي  الدِّراسة ح 

 (72) عددهم بلغشامل للمبحوثين الذي مسح  تم   وقد ،المدار للاتصالاتبشركة  الوحدات

 استبانة، ومن مجموع الاستبانات الموزعة استبانة( 75)الحصول على تم وقد  مبحوثاً،

 (.7) ةوغير صالح ،( فاقد0)

 .منها (الفاقدوالمفقودة )عة والمستردة الموز   الاستبانات( 2جدول )

عينةّّ

ّالمشاركين

ستماراتّلاا

ّالموزعة

الفاقدّّمنّّ

ّالاستمارات

نسبةّ

ّالفاقد

الاستماراتّ

ّغيرّصالحة

ّنسبة

ّغيرّالصالحة

ّّّّّالاستماراتّ

ّالصالحة

ّنسبة

ّالصالحة

المدار 

 للاتصالات
27 0 %4 7 %7 24 %89 
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ّ:الاستبانةوثباتّصدق3ّ.

 الاستبانة صدقّوثبات:ّّ

 لكل الاستبانة شمول دق "بالص   قصدي   كما لقياسه، عدت  أ   ما تقيسس هاأن   من دالتأك   أي:

 من ومفرداتها فقراتها وضوح، والتحليل من ناحية في تدخل أن   يجب يالت   العناصر

، وقد قام (028عبيدات، ص)خدمها" من يست لكل مفهومة تكون بحيث ،ثانية ناحية

 كما يلي: أداة الدِّراسةبالتأكيد من صدق  الباحث

 ّالاستبانة:صدقّفقرات 

 الاستبانة بطريقتين هما:تم التأكد من صدق فقرات 

 مين(:حكِّ )صدق الم   الصدق الظاهري للأداة 

صدق المحتوى إذ قام بعرض الأداة على  على الباحث للتحقق من صدق الأداة اعتمد

عرفة ما تقيسه الفقرات من لموذلك  ؛مين من ذوي الاختصاص في علم الإدارةحكِّ م  

 ير المراد قياسه، وللحكم على الفقراتالأداء المطلوب ومدى صلة فقرات المقياس بالمتغ

 وقد أخذ الباحث بملاحظات ،ومناسبتها للمجالات، وصياغتها ودرجة وضوحها

 أخرى. ةضافإحذف بعض العبارات والم حكِّمين ب

 :ّصدقّالاتساقّالداخليّوالثباتّلفقراتّالاستبانة

 تفهم واقتناع الإدارة العليا بإدارة الجودة. -الأولالصدق الداخلي لفقرات المحور 

ّالعباراتّالفقرة
معاملّ

ّالارتباط

القيمةّ

ّلاحتمالية

1- ّ
تضع الإدارة العليا أهداف استراتيجية وأخرى سنوية 

 لتحقيقها.وتسعى 
.752**. ..... 

5- ّ
هناك سياسة ورؤية واضحة لمؤسستنا وهي معلنة 

 وواضحة لكافة العاملين.
.782**. ..... 

3- ّ
تعلن الإدارة العليا الأهداف السنوية بشكل شفاف وتشارك 

 كافة العاملين في تحقيقها.
.736**. ..... 

4- ّ
تقوم الإدارة العليا بتدريب العاملين وتطويرهم في مجال 

 إدارة الجودة.
.663**. ..... 

2- ّ
تقوم الإدارة العليا ببناء فرق عمل لتحقيق الأهداف 

 المختلفة.
.685**. ..... 

6- ّ
هناك دائمًا قياس وتقييم الأداء في مجالات العمل وتقديم 

 الخدمة.
.696**. ..... 
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 ؛()معامل بيرسون والاعتماد على ،هذا الاتساق الداخلي يوضح علاقة كل فقرة بالمحور

 ( صدق الاتساق الداخلي2في جدول رقم )النتائج  وقد دلت   ساق،الات  لتوضيح هذا 

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed) ** 

*Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed) 

 عوبات التي تواجه تطور المؤسسة.الصُّ  -الصدق الداخلي لفقرات المحور الثاني

رسون معامل بي الاعتماد على ولقد تم   ،ح علاقة كل فقرة بالمحوروض  اخلي ي  ساق الد  هذا الات  

 ساق الداخلي( صدق الات  5النتائج في جدول رقم )ساق وقد دلت  الات  لتوضيح هذا 

ّالقيمةّالاحتماليةّمعاملّالارتباطّالعباراتّالفقرة

1- ّ
توفر المؤسسة الموارد البشرية المؤهلة والمدربة 

 القدرة على تطوير المؤسسة.
.875**. ..... 

5- ّ
توفر المؤسسة الموارد المادية اللازمة لتطوير 

 المؤسسة.
.712**. ..... 

3- ّ
ق المؤسسة نظام وضع الأهداف والجداول تطب  

 منية لتحقيقها.الز  
.783**. ..... 

4- ّ
يام حسب تخصصه للقبيتم تدريب كافة العاملين كل 

 لنظام إدارة الجودة. اطوير وفقً بأعمال الت  
.802**. ..... 

2- ّ
توفر المؤسسة قاعدة بيانات متخصصة لتحسين 

 أنظمة الاتصالات وتواكب التطورات الحديثة.
.601**. ..... 

6- ّ
لدى المؤسسة قسم أو إدارة يهتم برضا الزبون 

 .اكاوى والمقترحات ويعالجها دوري ً ويتلقى الش  
.635**. ..... 

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed) ** 

*Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed) 

 لفقرات المحور الثالث: التفويض والتحفيز على التحسين المستمر.الصدق الداخلي 

رسون معامل بيعتماد على ولقد تم الا ،هذا الاتساق الداخلي يوضح علاقة كل فقرة بالمحور

 ( صدق الاتساق الداخلي0وقد دلت  النتائج في جدول رقم ) ،لتوضيح هذا الاتساق

ّمعاملّالارتباطّالعباراتّالفقرة
القيمةّ

ّالاحتمالية

1- ّ

تفوض الإدارة العليا الإدارات و الأقسام المختلفة في 

المؤسسة في اتخاذ القرارات التي تخصها والتي تتعلق 

 بمجال عملها.

.845**. ..... 
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ّمعاملّالارتباطّالعباراتّالفقرة
القيمةّ

ّالاحتمالية

5- ّ
تعالج الإدارة العليا مشاكل العاملين بالتحفيز المادي 

 ت.اكالمكافآت أو الشكر والتقدير أو الترقي   أو المعنوي  
.836*. ....2 

3- ّ
هناك جوائز عينية وترقيات وحوافز للمبدعين في 

 مجالات العمل.
.723**. ....0 

4- ّ
 ة من خلال التنافس بينتسعى المؤسسة لزيادة الربحي  

 المؤسسات الأخرى.
.689**. ..... 

2- ّ

تشارك مؤسستنا في المؤتمرات والندوات الخارجية 

الأبحاث والتطورات في مجال  بآخرالتي تهتم 

 الاتصالات.

.736**. ..... 

6- ّ
الأجهزة والمعدات  تقوم المؤسسة بتطوير وتحديث

 بما يواكب الحداثة والتطور العالمي. المختلفة دوري اً
.658**. ..... 

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed) ** 

*Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed) 

 ّ ّالدِّراسة:لمحاورّساقّالبنائيّصدقّالات

 مع المعدل الكلي   محاور الدِّراسةمحور من  ن معاملات الارتباط بين معدل كل  بي  ت

 .0...ن أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة لفقرات الاستبانة والذي يبي  

مع  الدِّراسة رتباط بين معدل كل محور من محاور( يوضح معامل الا1الجدول رقم )

 المعدل الكلي لفقرات الاستبانة.

ّالقيمةّالاحتماليةّمعاملّالارتباطّالعنوانّالمحور

 ..... 1.7..** تفهم واقتناع الإدارة العليا بإدارة الجودةّالأول

 ..... 102..** عوبات التي تواجه تطور المؤسسةالصُّ ّالثاني

 ..... ** 0.658 التفويض والتحفيز على التحسين المستمرّالثالث

 ّالاستبانة:باتّوصدقّث

ها لو تكرر تطبيق اجابة ستكون واحدة تقريبً الإ التأكد من أن  أداة الدِّراسة، أي: ثبات 

 .(.52 ص :0880 العساف،في أوقات أخرى ) أنفسهمعلى الأشخاص 

طريقة  :الباحث خطوات الثبات على العينة الاستطلاعية نفسها بطريقتين هما ىوقد أجر 

 ومعامل ألفا كرونباخ. ،التجزئة النصفية
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 ّّالنصفية:طريقةّالتجزئة

سئلة لأاتم إيجاد معامل ارتباط بيرسون بين معدل الأسئلة الفردية الرتبة ومعدل 

رتباط باستخدام معامل ارتباط الزوجية الرتبة لكل محور وقد تم تصحيح معاملات الا

هناك معامل  ( أن  2ن الجدول رقم )حسب المعادلة وقد بي  بمان براون للتصحيح سبير

ا يطمئن الباحث على استخدام مم   .2..وهو أكبر من  الاستبانةا لفقرات ثبات كبير نسبي ً 

 الاستبانة بكل طمأنينة.

 التجزئة النصفية(.( يبين معامل الثبات )طريقة 2الجدول رقم )

 التجزئة النصفية المحور

الارتباط  معامل معامل الارتباط العنوان

 المصحح

القيمة 

 الاحتمالية

تفهم واقتناع الإدارة  الأول  

 العليا بإدارة الجودة

0.602 0.776 ..... 

الصعوبات التي تواجه  الثاني

 تطور المؤسسة

0.618 0.786 ..... 

 والتحفيز علىالتفويض  الثالث

 التحسين المستمر

0.658 0.811 ..... 

 0.000 0.747 082.. جميع المحاور

ّطريقةّالفاّكرونباخ:ّ

د تطبيقه إذا أ عينفسها النتائج  الاستبانةعطي ت هو أن   ةناالمقصود بثبات الاستب  

ر الباحث القياس وتحص أي:الثبات على اتساق النتائج  عدة مرات متتالية ويدلُّ  ل إذا كر 

( 1..إذا كان أكبر من ) لثبات ويكون معامل الثبات مقبولًا فهذا هو انفسها على النتائج 

 من ذلك وعن طريق استخدام حساب معاملات الارتباط بين كل   إذا كان أقل   اوضعيفً 

 ) .فقرة من الفقرات في الاستبانة عن طريق استخدام معامل )ألفا كرو نباخ

 الاستقرار للاستبانة -( معامل الفاكر ونباخ 2الجدول )

 صدق الاستبانة

 )الثبات(

معامل الفاكرونباخ 

 للثبات

عدد 

 الفقرات
 ث المحاور

  -0 تفهم واقتناع الإدارة العليا بإدارة الجودة 1. 0.685 0.828

  -7 الصعوبات التي تواجه تطور المؤسسة 1. 0.619 0.787

  -2 والتحفيز على التحسين المستمر التفويض 1. 0.184 0.429

 جميع الفقـــــــــــــرات 02 0.636 0.797
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ّجذرّالثبات.ّ*تمّحسابّصدقّالمحكّعنّطريق

( وهذا 0.797) معدل ألفا كرو نباخ لاستقرار الاستبانة كان ضح أن  ومن خلال النتائج يت  

 املات  المع يمكن القول بأن   ولذلك هذه الدِّراسةيعني ثبات جيد يمكن الاعتماد عليه في 

 .تقييم الدِّراسةجيدة لأغراض البحث ويكمن الاعتماد عليها في  ةذات دلال

 ّّّّالطبيعي:اختبارّالتوزيع

زيع وهل البيانات تتبع الت   ،معرفةفي  ؛سمرنوف ،مجروفكولاختبار  مااستخدتم  

أغلب  ؛ لأن  في حالة اختبار الفرضيات ر ضروري  وهو اختبا. ؟لا  أم الطبيعي  

 .اا طبيعي ً عة توزيعً ون البيانات موز  تك شترط فيها أن  ي     الاختبارات المعملية

قيمة أن  سمرنوف حيث يبين  –( يوضح نتائج اختبار كولمجروف 8الجدول رقم )

 على أن   ( وهذا يدل  sig> . 0...) 0...المتغيرات أكبر من  مستوى الدلالة لكل  

 يجب استخدام الاختبارات المعملية.عليه   البيانات تتبع التوزيع الطبيعي  

:( اختبار التوزيع 8جدول رقم )  (One-Sample K-S Test) الطبيعي 

 ّالمحاورّت

Sig 

 0.058 تفهم واقتناع الإدارة العليا بإدارة الجودةّ -1

 0.063 عوبات التي تواجه تطور المؤسسةالصُّ ّ -5

 0.071 والتحفيز على التحسين المستمرالتفويض ّ -3

 15...ّجميعّالمحاور

ّعينةّالدِّراسة:تحليلّخصائصّ.4ّّ

ق يما يتعل  وذلك ف ؛الدِّراسةتحليل البيانات والمعلومات المتعلقة بخصائص عينة  تم  

 .يةورات التدريبد  السنوات الخبرة وعدد المؤهل العلمي والتخصص والوظيفة وب

راسة.توزيع خصائص  ح  يوضِّ ( .0جدول رقم )  عينة الدِّ

ّالنسبةّالعددّالفئةّالمتغيرّقّر.

 28.7 08 ذكر النوعّ -1

 2..7 0 ىأنث

 07.0 2 ماجستير المؤهل العلميّ -5

 20 02 بكالوريوس

 07.0 2 دبلوم عالي

 5.7 0 دارةإمدير  المركز الوظيفيّ -3

 01.2 5 رئيس قسم

 22.2 2 رئيس وحدة
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ّالنسبةّالعددّالفئةّالمتغيرّقّر.

 07.0 2 داخليمراجع 

 22.2 2 موظف

 2.2 7 سنوات 0أقل من  سنوات الخبرةّ -4

 01.2 5 سنوات .0أقل من  إلى0من 

 20 02 سنوات .0ر من ثأك

أغلبه من حملة درجة  الدِّراسةمجتمع  أن   ن لنا( تبي  .0من خلال الجدول رقم )

نسبة  ىعلالأكور هي فئة الذ   أن  ، كما نلاحظ %22.0البكالوريوس والماجستير بنسبة 

ين الموظفرئيس وحدة و، كما نلاحظ سيطرة فئة %28.7بنسبة  وذلك لطبيعة العمل

بنسبة  سنوات .0ر منثأكبلغت ، وأن سنوات خبرتهم %11.1على أفراد المجتمع بنسبة 

رة بالخلفية العلمية والخ لديهمتتوفر  الدِّراسة أفراد عينة إن  وبهذا يمكن القول ،  20%

عنها بشكل يحقق أهداف جابة الإعبارات الاستبانة و دراكإلفهم و ؛لية المطلوبةمالع

 .والمصداقيةمن الثقة  ويضفي على نتائجها نوعًا الدِّراسة

ّ:فرضياتّالدِّراسةاختبارّ 5 . 

بين تفهم الإدارة  0...توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند الدلالة  -الفرضيةّالأولى

 .()والتحفيز وأدوات الجودةالعليا وقناعتها بنظام إدارة الجودة 

بين الصعوبات  0...توجد علاقة ذات دلالة معنوية عند الدلالة  -الفرضيةّالثانية

 بنظام إدارة الجودة. التي تواجه تطور المؤسسات مع تفهم الإدارة العليا وقناعتها

ة ود( معاملات الارتباط بين تفهم الإدارة العليا وقناعتها بنظام إدارة الج00ويوضح الجدول رقم )

 (.والتحفيزالتفويض ) وبين أدوات الجودة المستخدمة

 Sigالإحصائية الدلالة  معامل الارتباطقيمة  العـــــــــــلاقة

إدارة  تفهم الإدارة العليا وقناعتها بنظام

عوبات التي تواجه تطور الجودة مع الصُّ 

 المؤسسة

552*. ...72 

تفهم الإدارة العليا وقناعتها بنظام إدارة 

الجودة مع أدوات الجودة المستخدمة 

 )التفويض والتحفيز(

002**. ....0 

ّ.0.01عندّمعدلّّ**ّالعلاقةّدالةّإحصائي  ا

قيمة ارتباط تفهم الإدارة العليا  من الجـــــــدول الســــــــــــابق يتضح أن  

كانت  الدِّراسةالمستخدمة في هذه وقناعتها بنظام إدارة الجودة مع أدوات الجودة 

( وهي 72...ائية = )( وهي علاقة ارتباطية موجبة وكانت الدلالة الإحص552..)
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دارة إ ، كما كانت قيمة الارتباط بين تفهم الإدارة العليا وقناعتها بنظام0...أصغر من 

( وقيمة الدلالة 002..الجودة مع أدوات الجودة المستخدمة )التفويض والتحفيز( )

 .0...أصغر من  ا( وهي أيضً 0.005الإحصائية )

ّ:الدِّراسةنتائجّ

 :ةالنتائج التالي   إلى توصلت  الدِّراسة الإحصائي،من خلال التحليل 

 والأهداف الاستراتيجيةالنتائج توجه الإدارة العليا نحو صياغة الأهداف  ر  ه  ظ  ت   .0

 الشأن.ها تفتقر للسياسة الواضحة في هذا السنوية غير أن  

 الإدارة العليا بالتدريب والتطوير في المجالات التقنية وفي إدارة الجودة. اهتمام .7

تم العمل وفق الدورة ق العمل بل يلا يوجد لدى الإدارة العليا التوجه لبناء فر .2

 مسبقاً.بع المستندية وقانون العمل المت  

كاوى منهم  بائنالز  الإدارة العليا برضا  اهتمام .5  عامل معهاالت   محاولةووبتلقي الش 

 .دوري اً

ة الأنظمة البرمجيلعليا بتحديث الأجهزة والمعدات المستخدمة في تطوير الإدارة اقيام  .0

 .يةكالذ  و

ّالتوصيات:

ن م هاالإدارة العليا العمل على تحسين فهمها لنظام إدارة الجودة وأدواتيجب على  .0

 .ة الجودةخلال التدريب اللازم والتوعية بأهمي

مام والاهت الاستراتيجيةالإدارة العليا وضع سياسة واضحة لصياغة الأهداف  على .7

 الجودة.والتطوير في المجالات التقنية لإدارة  بالتدريب

 .نافسيةالعمل على بناء فرق العمل وتحسين وتعزيز الت   على الإدارة العليا .2

عامل توالعلى الإدارة العليا الاهتمام برضا الزبون، وتحسين العلاقة مع الزبائن  .5

 بشكل أفضل مع شكاوى العملاء.

ّ:المراجعالمصادرّو

ورقة  ،(معايير أدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الخدماتية)حمد بن عيشاوي، أ .0

 .1..7/ 5.العدد الباحثمجلة 

إدارة الجودة الشاملة كتوجه تنافسي في المنظمات )بن عنتر عبد الرحمن،  .7

 .2..7. 1.الجزائر، مجلة الباحث ورقة العدد جامعة    المعاصرة(
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جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء دراسة ميدانية في )الدين، ربوعنان نو .2

 الجزائر، جامعة محمد بوضياف، كلية تير،ماجس، رسالة (مؤسسة المينائية بسكيكدة

 .2..7العلوم الاقتصادية وتجارة سنة

تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة لتحسين أداء )زقزوق،  ىخالد بن جميل مصطف .5

لكة ممال، ماجستيرشهادة  (القرى كلية خدمة المجتمع والتعليم المستمر بجامعة أم  

 .2..7التربية، سنة  السعودية، كليةالعربية 

دارة الجودة الشاملة في التدريب إ مدى تطبيق معاييرصلاح صالح درويش معمار، ) .0

دراسة وجهة نظر مشرفي التدريب والمشرفين المتعاونين بمنطقة المدينة  التربوي

السعودية، جامعة كولومبس الأمريكية، كلية الإدارة الأعمال، سنة ( المنورة

 هـ.0578

دارة الجودة الشاملة في المكتبات إتطبيق مفهوم )، الغامدي   عزة بنت محمد .1

سالة رعزيز( الجامعية، دراسة تطبيقية على العاملين بمكتبات جامعة الملك عبد ال

 .     1..7ماجستير، جامعة الملك عبد العزيز، كلية الاقتصادية والإدارة،

ية ة في مديريات التربواقع معرفة وتطبيق إدارة الجودة الشامل)عناية محمد خضير،  .2

 طين، جامعةفلس، رسالة ماجستير، (فلسطينية من وجهة نظر العاملين فيهاالتعليم الو

 .2..7نجاح، كلية الدراسات العليا، 

تشخيص واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في )فالح عبد القادر الحوري،  .2

، الأردن: (الخاصةمستشفيات الالمستشفيات الأردنية، دراسة ميدانية على عينة من 

 .0587. 07د مة مجلد العدمجلة علمية محك  

راء الس  : جامعة ، الأردن(إدارة الجودة الشاملة)محمد عبد الوهاب العزاوي،   .8

 .0..5/7..7 ةالخاص  

دارة الجودة الشاملة في الجامعات إدرجة تحقيق معايير )حمد علي ملاح، أنتهى م   ..0

، رسالة (كما يراها أعضاء هيئة التدريس الفلسطينية في محافظات الضفة الغربية

 كلية الدراسات العليا. النجاح،ماجستير جامعة 

، الأردن: دار جرير، الطبعة (دارة الجودة الشاملةإ)مهدي صالح السامرائي،  .00

 الأولى.

ة في إدار العلمي   السنوي   ، المؤتمر العربي  (إدارة الجودة الشاملةاللوز ي، )موسى   .07

 .5..7نوفمبر  ،78 -72، الإبداع، مصر
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