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 المقدمة

ٌعد الأداء مفهوماً جوهرٌاً هاماً بالنسبة لمنظمات الأعمال بشكل عام, وٌمثل القاسم 

العلماء فً الأدارة وٌكاد ٌكون الظاهرة الشمولٌة وعنصر محوري  لاهتمام المشترك

لجمٌع حقول المعرفة الأدارٌة بما فٌها ادارة الجودة الشاملة فضلاً عن كونه البعد 

 ختلف المنظمات والذي ٌتمحور حوله وجود المنظمات من عدمها.الأكثر أهمٌة لم

بدأت فكرة الجودة تثٌر أهتمام الانسان المعاصر مع بداٌة الثورة الصناعٌة وظهور 

تمثل الاهم الأكبر للمنظمات  الأنتاج الصناعً فأصبحت جودة السلعة والخدمات

ذا أصبح الأهتمام وصار ضبط الجودة أحد أهم الأنشطة الأساسٌة للمنظمات وهك

بالجودة ظاهرة عالمٌة وأصبحت الجودة هً الوظٌفة الأولى للمنظمات وفلسفة 

ومنهجٌة إدارٌة وأسلوب حٌاة لها ٌمكنها من زٌادة قدرتها التنافسٌة للبقاء 

والأستمرار فً ظل المتغٌرات المتلاحقة التً تؤثر على العالم أجمع, فالجودة 

المحلٌة والأقلٌمٌة والعالمٌة وعنصر هام  ً الأسواقالشاملة تمثل مفتاح النجاح ف

لبقاء وأستمرارٌة المنظمات. ٌمكنها من رفع كفاءة الأداء وخفض نسبة العٌوب 

وترشٌد استغلال الموارد وكسب رضاء العملاء مما ٌرفع القدرة التنافسٌة للمنظمات 

 وٌزٌد من مستوى أرباحها.

ٌة واساس لفلسفة ادارٌة شاملة ترمً الى والجودة تعتبر ادارة استراتٌجٌة تنافس

 جودة الأداء والمنتج ورضاء العملاء.

وتقوم الأدارة بالجودة الشاملة على اساس كل عضو فً المنظمة وعلى جمٌع 

المستوٌات وٌكون مسؤولاً بصورة فردٌة عن جودة ما ٌخصه من الأعمال التً 

 ٌساهم فً تقدٌمها.

دة الشاملة وادارتها الموجهة على فعالٌة اداء وفً هذا البحث سنستعرض اثر الجو

  المنظمات. 
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 المبحث الأول

 منهجٌة الدراسة

  -أولاً/ مشكلة الدراسة :

أصبح من الواضح أن الهدف الذي تطمح أٌة منظمة الوصول الٌه هو تحقٌقها 

للتنافسٌة فً نشاطاتها الرئٌسٌة, فً ظل التجارة الدولٌة التً كسرت الحواجز 

ة حٌث أصبحت الأسواق العالمٌة مفتوحة أمام جمٌع المنتجٌن لٌروجوا الجمركٌ

توجهت الأنظار  لمنتجاتهم وفً ظل اسواق الٌوم التً تتسم بكساد السلع والخدمات

المنظمات وسٌلة فعالة من اجل احداث  الى ادارة الجودة الشاملة التً اعتبرتها

اعلى جودة واستخدامها كجسر  تغٌرات جذرٌة فً فلسفة وأسلوب العمل فٌها لتحقٌق

تعبر علٌه للوصول الى رضا الزبائن الذٌن اصبح كسب ولائهم والأحتفاظ بهم من 

بالنسبة للمنظمة. واذا كانت المنظمات تقدم منتجات وخدمات  الاستراتٌجٌةالمكاسب 

ف الزبون هً حتماً التً تحدد مدى نجاح هذه فأن القٌمة لهذه الأخٌرة من طر

تنافسٌتها. علماً ان مستوى هذه القٌمة مرتبط ارتباطاً وثٌقاً بمستوى المنظمات و

 الجودة الشاملة. ةلأدارجودة المنتج او الخدمة المقدمة والذي ٌكون هدف اساسً 

 -وعلى هذا الاساس وتوخٌاً للدقة صٌغت مشكلة البحث بالتساؤلات :

البحث  ما هً الأتجاهات الفلسفٌة والمتغٌرات المفاهٌمٌة لمتغٌرات (1

 ومستوٌاتها فً المنظمات المبحوثة ؟

 هل ٌنعكس تأثٌر إدارة الجودة الشاملة معنوٌاً فً تنافسٌة المنظمة ؟ (2

 ما تأثٌر أدارة الجودة الشاملة الموجهة على فعالٌة اداء المنظمة ؟ (3
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 -: ثانٌاً/ أهداف الدراسة

اهدافها استرشاداً بجوانب مشكلة الدراسة وبمسوغات اجرائها ٌمكن اجمال 

 -بالتالً :

بناء اطار معرفً فلسفً لفلسفة موضوعات الدراسة ادارة الجودة الشاملة  (1

الموجهة على اداء المنظمات عبر تتبع المسارات التنظٌرٌة للأدبٌات 

غناء الفكر إالمختصة والربط بٌنها فً أطار دراسة علمٌة متواضعة تسهم فً 

 عاده.بٌن اب الانسجامالتنظٌمً عبر تحقٌق حالة 

التحقق من أن تأثٌر ادارة الجودة الشاملة الموجهة ٌنعكس بشكل معنوي على  (2

 اداء المنظمات.

 التحقق من وجود أثر لأدارة الجودة الشاملة الموجهة على اداء المنظمات. (3

 -ثالثاً/ أهمٌة الدراسة :

تعد الدراسة محاولة لتشخٌص واقع أدارة الجودة الشاملة الموجهة وتأثٌرها  (1

 فعالٌة اداء المنظمات وبقٌة الخدمات التً تقدمها المنظمات.على 

تحاول الدراسة ابراز أهمٌة إدارة الجودة الشاملة على فعالٌة اداء المنظمات  (2

 العاملة.

أدارة الجودة الشاملة التً برزت كأساس للمنافسة تحاول الدراسة ابراز أهمٌة  (3

عوضاً عن المنافسة بتخفٌض التكالٌف 
 (2114)العنزي 

تسهم الدراسة فً تكوٌن اساس واطار معرفً وتطبٌقً ٌنطلق من افتراض  (4

معناه أن المنظمات الناجحة هً تلك التً تمتلك قدرة على تحقٌق التلاؤم بٌن 

على الزبون ٌعد الاساس والقوة استراتٌجٌتها ومتطلبات الزبون, فالتركٌز 

  على المنظمة.الدافعة وراء مصطلح الجودة وتحسٌن الانتاجٌة ثم ٌنعكس 
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 -المخطط الاجرائً للدراسة : /رابعا

ٌمثل مخطط الدراسة مجموعه من العلاقات المنطقٌة  فً صور كمٌه  او 

تجمع معا الملامح الرئٌسٌة  للواقع الذي  ٌهتم به وٌوضح حركة  ةٌفكٌ

العلاقات  بٌن المتغٌرات  التفسٌرٌة  والمستجٌبة  وفً ضوء مشكلة  الدراسة  

ها وبالاعتماد على الادب النظري  قام الباحث بأعداد مخطط ٌفٌد بأن وتساؤلات

ادارة الجودة  الشاملة الموجهة  ومن خلال ابعادها  الفرعٌة  تؤثر بشكل  

 ( ٌوضح المخطط الاجرائً للدراسة 1معنوي على اداء المنظمات  والشكل )
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 اداره الجوده الشاملة  الموجهة

 

 

 

 

 

 

 

 

 اداء المنظمات                    

 فعالٌة

 عملٌات الاداره  اتامكانٌة المنظم  اداء المنظمه
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  -: فرضٌات الدراسة /خامساً 

نوٌا على  الفرضٌة الرئٌسٌة الاولى : ٌنعكس تأثٌر ادارة الجودة  الشاملة مع

 فعالٌة اداء المنظمات 

 وتتفرع منها الفرضٌات الاتٌة :

الفرضٌة الفرعٌة الاولى : هناك علاقة اٌجابٌة  بٌن ادارة الجودة الشاملة 

 الموجهة والانتاجٌة  وتتفرع منها :

هناك علاقه  اٌجابٌة بٌن التزام الإدارة العلٌا بالجودة الشاملة  الموجهة  -1

 والانتاجٌة .

 هناك علاقة اٌجابٌة بٌن التركٌز والإنتاجٌة . -2

 هناك علاقة اٌجابٌة بٌن المشاركة العاملٌن والإنتاجٌة . -3

 والانتاجٌة  قة اٌجابٌة بٌن التحسٌن المستمرهناك علا -4

 على العملاء والانتاجٌة هناك علاقة اٌجابٌة  بٌن التركٌز   -5

الشاملة   بٌن ادارة الجودة ٌجابٌة: هناك علاقة االفرضٌة الفرعٌة الثانٌة 

 الموجهة  ورضا العملاء وتتفرع منها :

هناك علاقة اٌجابٌة بٌن التزام الادارة العلٌا بالجودة الشاملة و رضا  -1

 العملاء 

 . على العملٌات ورضاء العملاء هناك علاقة اٌجابٌة بالتركٌز -2

 . ا العملاءهناك علاقة اٌجابٌة بٌن  مشاركات العاملٌن ورض -3
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الشاملة  الجودة: هناك علاقة اٌجابٌة  بٌن ادارة الفرضٌة الفرعٌة الثالثة 

  ما ٌأتًالموجهة والربحٌة تتفرع منها 

 الموجهةٌجابٌة بٌن التزام الادارة  العلٌا  بالجودة الشاملة هناك علاقة ا  -1

 والربحٌة 

 حٌة .هناك علاقة اٌجابٌة بٌن التركٌز على العملٌات الرب -2

 هناك علاقه اٌجابٌة بٌن مشاركة العاملٌن والربحٌة  -3

 هناك علاقة اٌجابٌة بٌن  التركٌز على العملاء والربحٌة .-4

 سادسا : طرق جمع البٌانات والمعلومات .

تم جمع البٌانات فً هذه الدراسة  من خلال المصادر الثانوٌة  حٌث اعتمد  

والكتب المتخصصة والنشرات  على المراجع ارس فً هذه الدراسةالد

والدورٌات ومجلات الابحاث العربٌة والاجنبٌة  ومواقع الانترنت  والرسائل 

 والابحاث  المنشورة وغٌر المنشورة  .

 سابعا : الادوات الاحصائٌة المستخدمة:

لأجل تحقٌق اهداف الدراسة تم استخدام جداول الوسط الحسابً والمصادر 

ف لكً نتوصل الى نتائج حقٌقٌة وتحقٌق اهداف هذه الثانوٌة ومعامل الاختلا

 الدراسة وكشف العلاقة بٌن الجودة الشاملة وأداء المنظمات وتأثٌرها .

 -أذا تم اعتماد الاستبانة تضاف الفقرة التالٌة : -ملاحظة :

كما تم أستخدام الأستبانة من اجل جمع البٌانات أذا تم تصمٌم الاستبانة 

عتماد على المقاٌٌس المتوفرة فً الأدبٌات حٌثما تسنى الخاصة بالبحث بالأ

 اٌجادها وبصٌغة تتلائم مع ضرورة الدراسة وتحقٌقا متطلباتها .
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 المبحث الثانً

 الاطار النظري للدراسة

 -: مفهوم أدارة الجودة الشاملة /أولاً 

ٌعد مفهوم ادارة الجودة الشاملة من المفاهٌم التً حظٌت بأهتمام العدٌد من 

لباحثٌن والمفكرٌن الذٌن ٌعنون بتحسٌن أداء المنظمات ولقد عرف هذا المفهوم ا

( بأنها  Riley. 1993:32تطوراً ملحوظاً عبر فترات زمنٌة متتالٌة اذا بٌن )

التحول فً الطرٌقة التً تدارٌها المنظمة , والتً تتضمن تركٌز طاقات 

ظائف وقبل كل شًء المنظمة على التحسٌنات المستمرة لكل العملٌات والو

المراحل المختلفة للعمل حٌث ان الجودة لٌست أكثر من تحقٌق حاجات الزبون 

( عن مفهومها بالقول انها الدور (RUSSell Taylor  2000:87. وصرح 

الذي تلعبه الادارة العلٌا فً توجٌه الجهود الشاملة نحو ضمان الجودة المطلوبة 

لٌن  عن التحسٌن المستمر  للجودة  وان جمٌع العاملٌن فً المنظمة مسؤو

وٌمثل ذلك  المرتكز الاساس للوظائف  والانشطة فً عموم  المنظمة  ونظر 

( اٌجاد ثقافه تنظٌمٌه  متمٌزة فً اداء   554:  2117) الغالبً وادرٌس , الٌها  

وتتضافر فٌها جهود المدراء والعاملٌن بشكل متمٌز  لتحقٌق توقعات الزبائن  

تركٌز  على جودة الاداء  فً مراحله الاولى  وصولا الى الجودة  وذلك بال

ٌه أ( فً ر 502119وقت . وقد تمٌز ) تركً ,  المطلوبة بأقل كلفة واقصر

على اعادة تعرٌف مسؤولٌاتها الادارة العلٌا  عندما وصفها بكونها فلسفة تساعد

مة واهدافها  وتسهم فً المنظ من تحقٌق غاٌاتوتطبٌقاتهم  العملٌة التً تمكنهم 

فهم اهمٌه تحسٌن الجودة . اذ تركز على تطوٌر الخدمات  لتحسٌن الاداء  فً 

(   , jacobs et al:  2009:308) العملٌات التشغٌلٌة والاستراتٌجٌة  وعدها 

بأنها ادارة المنظمة بأكملها بحث تتفوق  فً كل نواحً المنتج والخدمة المهمة 

بأنها فلسفه تتضمن بان كل  (sterenson < 2012 : 391)للزبون .  ووصفها 
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فرد فً المنظمة  هو فً جهد مستمر  لتحسٌن الجودة  وتحقٌق رضا الزبون. 

( فعرفها بأنها اسلوب لأداء المنظمة 244:  2112اما ) النجار وجواد, 

وم على اساس مشاركه جمٌع اعضاء المنظمة  قٌتمحور بمجمله  حول الجودة وٌ

النجاح  بعد الامد من خلال تحقٌق رضا الزبون وفوائد المنظمة  وٌهدف الى 

ذاتها ومن ثم المجتمع وهً فلسفة تشدد  على ثلاثة مبادئ اساسٌة لتحقٌق 

مستوٌات  على اداء العملٌة  وجودتها وتمثل  برضا الزبون  , ومشاركة 

كر وٌذ (krajewski etal,2013:180)عاملٌن  والتحسٌن المستمر للأداءال

( بأنها المساهمات الفكرٌة لرواد الجودة الاوائل 55802112)محسن والنجار,

قد جسدت مجموعه من الاسس التً تعكس خواص اداره الجودة  الشاملة و 

المتمثلة  بكون الجودة ٌنبغً ان تدار  , والزبون الذي ٌحدد الجودة  والتحسٌن 

وتحسٌن الجودة  المستمر  كهدف استراتٌجً ٌتطلب التخطٌط والتنظٌم

كمسؤولٌة  كل فرد فً المنظمة , ومنع حدوث الاخطاء , وقٌاس الجودة , 

وتأسٌسا  على ما تقدم  تتبنى الدراسة مفهوم  ادارة الجودة الشاملة  الموجهة 

لى اساس احداث اٌجابٌة عالمنظمات حٌث تعتبر فلسفه حدٌثه على فعالٌة اداء 

 داخل  المنظمات .

 -: ابعاد الجودة ثانٌا ً/

ان نجاح ادارة الجودة الشاملة ٌعتمد فً المقام الاول   -دعم الادارة العلٌا : -1

على ممارسات الادارة , فهً ثقافة وفلسفة ٌنبغً ان تنتشر  فً المنظمة 

وتزداد الحاجة لدعم   (ardit & gunaydin, 1997,237)كأسلوب للإدارة 

انشطة ادار الجودة الشاملة  فً الاقدر على الإدارة  العلٌا لتحقٌق النجاح فً 

الاقناع  بضرورة تطبٌقها  كما تملك تقدٌم  الدعم المادي  والمعنوي سبب 

(  وتبدأ  2802114سلطاتها  على المستوٌات الادارٌة الاخرى )اللامً وسعٌد

اداء الجودة الشاملة من هذا الالتزام وتكتسب قوتها وفاعلٌتها  الإدارة العلٌا 

نظمة , لإٌجاد ثوره تعٌٌر فً جمٌع الأنشطة  ونظم واجراءات العمل  للم
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للمنظمة  والعلاقات مع العاملٌن  وبما ٌسهم فً بناء اداره الجودة الشاملة 

 (54802114الموجهة  على مستوى المنظمات ) العنزي,

ٌمثل جوهر ادارة الجودة الشاملة  فً احداث  -التخطٌط الاستراتٌجً : -2

فً جمٌع اقسام المنظمة  وهو ما ٌستلزم احداث تطورات فً رؤٌه  تحسٌنات 

المنظمة  ورسالتها  واهدافها والتخطٌط الاستراتٌجً هو من النظم اللازمة  

 لتحقٌق تلك الاهداف 

( فهو ٌمكن من اتخاذ قرارات صائبة لتحقٌق 24702112) النجار وجواد ,

لى تلك المعلومات , الاهداف المنشودة  , وكما ٌساعد فً الحصول  ع

وتوضٌح التوجه الاستراتٌجً , واٌجاد فرق عمل منسمه , وٌعزز من التنفٌذ 

 والرقابة من خلال مراجعة الاداء 

 (41: 2112) سعٌد 

تمثل استراتٌجٌة العملٌات  مدخل المنظمة  لتحوٌل  -تصمٌم العملٌات : -3

ذ ٌنبغً ان ا (render ,2011:284 heizer)المدخلات  الى سلع وخدمات 

ٌتم تصمٌم  عملٌات قادره على انتاج منتجات  وخدمات بأبعاد وخصائص  

( فنظام عملٌة الانتاج  الذي 28402112) لنجار وجواد ثابته ٌطلبها الزبون 

سٌتم اختٌاره سٌكون ذا تأثٌر طوٌل الامد فً كفاءة  وانتاجٌة المنظمة  وحجم 

ء المنتج ومطابقته للمواصفات , وان الانتاج  ودرجة تنوع المنتج ووظائف  ادا

الكثٌر من القرارات الاستراتٌجٌة للمنظمة  على مستوى الاستراتٌجٌة الكلٌة 

واستراتٌجٌة وحده الاعمال سٌحدد فً وقت  اتخاذ قرار اختٌار نوع عملٌات 

 (19602112الانتاج  ) محسن ونجار 

ره الجودة الشاملة  الزبون فً مقدمه نضع ادا  -التركٌز على الزبون : -4

 اهتماماتها
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على ان   (wisner et al ,1995:22)كدؤوٌ (28402112)النجار وجواد 

الادارات ٌنبغً علٌها معرفة هوٌة الزبائن  الذي ٌعدون مفتاح نجاح المنظمة  

م ذلك من خلال اخذ راي الزبون ومقترحاته  فً الحسبان والوفاء الفوري توٌ

لذلك القدرة على تلبٌة  ومضافا لمطالبه والسرعة فً انجازها , والجاد

احتٌاجات الزبون والدقة فً التعامل و الوفاء بالالتزامات فضلا عن اللٌاقة 

  وتصرف بالتعامل معه أعطً حق الاعتراض تحقق رضاه

 (.54902114) العنزي,

تمد على على إنتاج منتجات ذات جودة ٌع ان القدرة -هزٌن :مشاركة المج  -5

حد كبٌر على العلاقة بٌن الأطراف المشاركة فً العملٌة مجهز العملٌات 

الزبون وأن جودة أي مرحلة تتوقف على جودة المرحلة السابقة لها لذلك تؤكد 

وبناء علاقات طوٌله الامد  مجهزودة الشاملة على ضرورة مشاركة الإدارة الج

 (.24902112مع المجهزٌن ) النجار وجواد ,

حد التوجهات الحدٌثة لإدارة الجودة ا الفرقً عد العملٌ -: مشاركة العاملٌن -6 

الأمر الذي ٌتطلب  ,لمقاومةلتحدث تغٌٌرا وهذا التغٌر ٌتعرض  فهً قدالشاملة 

لكً تحقق الغاٌات  اشراك العاملٌن فً فلسفة إدارة الجودة الشاملة

منظمة  ات بٌئةللمنظمالعمل  توفر فرق أذ (54902114)العنزي,الموجودة

, أذ ٌجري ضرورٌة للنجاح فً تنفٌذ وتطبٌق مستمر لإدارة الجودة الشاملة

التحسٌن المستمر من قبل فرق عمل منظمة بشكل  تدرٌب الجودة وتنفٌذ برامج

ٌتمثل  فً تحقٌق مشاركه جمٌع , الهدف من فرق عمل هذه المنظمات   جٌد

 العاملٌن فً جهود ادارة الجودة الشاملة

(19970237 ,(Ardit & Gunaydin. 

وٌعد أحد العناصر المهمة فً أدارة الجودة الشاملة  -منع حدوث الاخطاء : -7

الذي ٌؤدي الى التقلٌل من الأعتماد على التفتٌش بعد الأنتهاء من الانتاج, 
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فجودة المنتج تبدأ من مرحلة التصمٌم واستمراراً بعملٌة الانتاج وهو أمر 

سٌاسة الجودة وربطها بالتخطٌط, ووضوح المسؤولٌة, وجمع ٌستلزم تثبٌت 

واستخدام معلومات الجودة واستعمال الأسالٌب الأحصائٌة, توفٌر أجهزة 

 (.54902114القٌاس)العنزي, 

فً ظل ادارة الجودة الشاملة تصبح الجودة مسؤولٌة  -التدرٌب والتعلٌم : -8

نظمة, أذ ٌجب إن تكون الجمٌع وٌجب أن ٌستهدف التدرٌب كل مستوٌات الأ

, 19970237هناك برامج مخصصة لتدرٌب الأدارة والمهندسٌن والفنٌٌن)

Ardit and Gunaydin فهً تنظر الى التدرٌب بأنه مستثمر وسٌحقق .)

 (.25102112مردودات اٌجابٌة فً المستقبل )النجاروجواد, 

ذي ٌعتنً البحث ال kai zen)وٌستند للمفهوم الٌابانً ) -التحسٌن المستمر : -9

المستمر عن طرائق تحسٌن العملٌات فً المنظمة )النجاروجواد, 

إلى ادارة  Heizer and Render), 21110277(. أذ ٌشٌر )25102112

الجودة الشاملة تستلزم عملٌة تحسٌن مستمر لا تنتهً أبداً تشمل الأفراد, 

لسفة ٌتمثل بأن المعدات, والمجهزٌن, والمواد, والإجراءات وأن أساس هذه الف

جمٌع جوانب العملٌات ٌمكن أن ٌحسن والغاٌة من ملاء ذلك هً الوصول 

 للكمال الذي لا ٌتحقق أبداً لكن دائماً ما ٌتم البحث عنه.

تمثل المنهجٌة التً تمكن من البحث عن افضل  -المقارنة المرجعٌة : -11

ن الأفضل فً ذلك الممارسات التً ٌمكن تبنً أبعادها الإٌجابٌة وتنفٌذها لتكو

(. إذ أن استخدامها ٌسهم فً تحسٌن 24102113المجال )العٌاشً وكرٌمة, 

مؤشرات الأداء, وتحدٌد نقاط القوة وتعزٌزها فضلاً عن تمكٌن المنظمة من 

الاطلاع على المستوٌات الأداء مقارنة بالمنظمات المتمٌزة والتعرف على 

 (.5902113كة ومزٌانً, الاسالٌب المتبعة لتحقٌق ذلك التمٌز )بلاس

توفر أسالٌب قٌاس الجودة الأدوات الضرورٌة لحل  -قٌاس الجودة : -11

المشكلات, فً تزود فرق العمل بالأدوات اللازمة لتحدٌد أسباب مشكلات 
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الجودة والتواصل بلغة دقٌقة ٌمكن فهمها من قبل جمٌع أعضاء الفرٌق 

(19970238 ,(Ardit and Gunaydinقٌاس الجودة مخطط  . ومن أسالٌب

 بارٌتو, مخطط اٌشٌكاوا, والمدرج التكراري وغٌرها.

 -: ثالثاً/ أهداف إدارة الجودة الشاملة

تهدف أدارة الجودة الشاملة الى تطوٌر جودة المنتجات أو الخدمات مع تخفٌض 

التكالٌف مما ٌحسن خدمة العملاء وتلبٌة احتٌاجاتهم اضافة الى تأثٌرها على 

 -المنظمات وتتلخص أهداف إدارة الجودة الشاملة فً الآتً : فعالٌة أداء

فهم حاجات ورغبات العمٌل الحالٌة وتوقع رغباته المستقبلٌة والعمل على  -أ

 (.41ص 2119تحقٌقها )عقٌلً 

التخفٌض المستمر فً التكلفة من خلال تحسٌن الجودة وتقلٌل معدل الفاقد  -ب

 (.17ص 2113والتالف فً العملٌات )البكري 

تحقٌق مرونة أكبر لمواجهة المتغٌرات فً احتٌاجات العملاء وسوق العمل  -ج

 (.17ص 2113والبٌئة المحٌطة بالمنظمة )محمد نور 

تطوٌر أداء جمٌع العاملٌن عن طرٌق تنمٌة روح العمل التعاونً الجماعً  -د

 2111بهدف الأستفادة من كافة الطاقات وكافة العاملٌن بالمنشأة )القحطانً 

 (.38ص

 -رابعاً/ أهمٌة الجودة :

تعتبر الجودة ذات أهمٌة وأستراتٌجٌة بالنسبة للمستهلك واداء المنظمات على 

دور مهم بالنسبة لأستراتٌجٌة المنافسة فً  اختلاف أنشطتها واحجامها وتلعب

ها تأثٌر على فعالٌة اداء أهمٌة عامة فً مختلف المجالات ول الأسواق وللجودة

حٌة المنظمات ة حٌث تزٌد الجودة من تنافسٌة ورببصورة خاصالمنظمات 

حٌث تستمد المنظمة شهرتها من خلال الجودة الشاملة وكذلك المنافسة العالمٌة 

فً الاسواق المحلٌة والعالمٌة حٌث للجودة الشاملة تأثٌر مباشر على اداء 

 المنظمات بأنواعها وفعالٌة ادائها.   
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 المبحث الثالث

 عملًالجانب ال

 ادارة الجودة الشاملة لأبعادالوسط الحسابً و الانحراف المعٌاري 

 أبعاد ادارة الجودة الشاملة
الوسط 

 الحسابً

الانحراف 

 المعٌاري

 6.4660 1.6725 الأدارة العلٌا التزام

 5.7256 1.5093 التركٌز على العملٌات 

 6.9367 1.9176 مشاركه العاملٌن 

 6.9332 1.8642 التحسٌن المستمر

 6.6073 1.7245 التركٌز على العملاء

 5.2745 1.6889 القٌم التنظٌمٌة

 6.8368 1.6100 التوقعات التنظٌمٌة

 6.6159 1.8102 الانتاجٌة

 8.8833 3.67162 رضا العملاء

 6.65924 1.7731 الربحٌة

 

 بالاعتماد على دراسات مٌدانٌة سابقة
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حٌم حمن الرَّ  بسم الله الرَّ

 والاقتصاد الإدارةجامعة القادسٌة/ كلٌة 

 أعمال الإدارةقسم 

 استبٌان( ةاستمار)

 -السٌد/ة .................................. المحترم/ة تحٌة طٌبة وبعد :

الاستبٌان المعد لجمع البٌانات حول دراسة بعنوان تصنع الدراسة بٌن اٌدٌكم هذا 

 )إدارة الجودة الشاملة الموجهة على فعالٌة اداء المنظمات(

 تلك الدراسة. لإكمالمتطلباً  الاستبٌانوهذا 

كمال هذه الدراسة التً تهدف إأأمل منكم التعاون وتقدٌم المعلومات التً تساعد على 

الجودة الشاملة الموجهة على فعالٌة اداء  من خلالها تحدٌد الدور الذي تلعبه

 المنظمات فً المجتمع.

على فقرات هذا الاستبٌان بعناٌة  والاطلاعوبهذا فأن الدارس ٌرجوكم بالتكرم 

واجابة الأسئلة بموضوعٌة عالٌة, علماً ان المعلومات التً ستلون بها سوف تستخدم 

 لأغراض هذهِ الدراسة فقط

 ٌروالتقد الاحتراممع أوفر 

 

 

 

 

 

 الطالب/ عزام مهند راجً عبٌد
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( √الرجاء الأجابة على جمٌع الأسئلة الواردة بمحور الأستبانة بأستخدام علامة )

 أمام كل ما ٌطابق وجهة نظركم.

 البٌانات الشخصٌة -القسم الأول :

 أنثى ذكر النوع  -1

 أو أقل 45  أو أقل 35 أو أقل 25العمر           -2

 أخرى فوق الجامعً جامعً مؤهل العلمًال -3

( تحت قوة الاتفاق مع √. )الرجاء وضع علامة )الاستبٌانقسم  -القسم الثانً :

 وجهة نظرك فً العبارة(.

 لا اوافق محاٌد اوافق الفقرات رقم

1.  
بٌن ادارة الجودة الشاملة  إٌجابٌةهناك علامة 

 لٌة اداء المنظماتالموجهة وفعا

   

    الجودة على تحسٌن اداء المنظمات. صتحر  .2

3.  
 لدى المنظمات خطط واضحة حول الجودة. 

 
   

4.  

تؤمن المنظمات ان الجودة الشاملة هً طرٌقها فً 

 تسٌٌر أعمالها.

 

   

5.  
 تتبنى المنظمات الأسالٌب العلمٌة لتحسٌن الجودة.

 

   

6.  

تقوم المنظمات ببذل الجهود اللازمة من أجل تحقٌق 

 شاملة.الجودة ال

 

   

7.  
 ٌتسم الأداء العام للمنظمات بالجودة.

 

   

    لدى المنظمات قدرة تنافسٌة على الجودة  .8

9.  
 تحققت المنظمات نتائج جٌدة من الجودة.

 

   

    هناك تأثٌر للجودة الشاملة على فعالٌة اداء المنظمات  .11
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 المبحث الرابع

 والتوصٌات الاستنتاجات

 -أولاً/ الاستنتاجات :

ٌن عمل المنظمات وادارة الجودة الشاملة الموجهة وجود علاقة ب رظه -1

فالمنظمات تدعم تطبٌق هذه الفلسفة وتعمل على تحدٌث وتطوٌر مستلزمات 

 تطبٌقها كونها تؤمن بأن هذه الفلسفة تعد أحد أركان نجاحها فً بٌئة العمل.

تبٌن أن المنظمات تسعى للوصول الى الجودة من خلال بناء استراتٌجٌتها  -2

هم الزبون وجعله محور أي فكرة أو خدمة لتقدٌم أفضل الخدمات على ف

والمنتجات وهً بهذا الصدد توظف التخطٌط الأستراتٌجً كوسٌلة لتوحٌد 

تحقٌق هدف الجودة دون أن تعارض فً أهداف وسٌاسات  باتجاهأنشطتها 

 مختلف المستوٌات التنظٌمٌة.

وتعده العامل المهم  اهتماماتهاوجد أن المنظمات تضع الزبون فً مقدمة  -3

 والمؤثر فً بقائها ودٌمومٌتها فً الأسواق, فهً تعمل على انتاج وتقدٌم العمل. 

ظهور وجود تأثٌر كبٌر للجودة الشاملة الموجهة على عمل المنظمات من  -4

خلال التركٌز والأهتمام على تصمٌم عملٌات قادرة على تقدٌم منتجات 

بات الزبون من الجودة, كما تهتم المنظمات وخدمات بأبعاد تتلائم مع متطل

بالمجهزٌن والعاملٌن وتعمل على التقلٌل ومنع حدوث الأخطاء كما تعمل على 

زٌادة التدرٌب والتعلٌم وكذلك التحسٌن المستمر للجودة وللخدمات المقدمة 

 للزبون.
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 -ثانٌاً/ التوصٌات :

الموجهة باعتبارها الحرص على استمرارٌة دعم المنظمات للجودة الشاملة  -1

تطبٌقها فلسفة مهمة لها واستمرار العمل على تحدٌث وتطوٌر مستلزمات 

 حٌث تعد هً الجودة احد اركان نجاحها فً بٌئة العمل . 

الاستفادة من بناء الاستراتٌجٌة بفهم الزبون لتقدٌم افضل الخدمات والمنتجات  -2

هدف تحقٌق الجودة من حٌث الجودة دائماً وكذلك لتوحٌد انشطتها باتجاه 

 دون ان تعارض المستوٌات التنظٌمٌة . 

وصندوق  كالأنترنٌتدعم الاتصال المستمر مع الزبون عبر بعض الوسائل  -3

انه محور اهتمام المنظمة فضلاً عن تحدٌد المقترحات بهدف اشعار الزبون 

متطلباته وتوقعاته وتفسٌرها وترجمتها فً مراحل تصمٌم وانتاج وتقدٌم 

 والخدمة . المنتج 

زٌادة تأثٌر الجودة الشاملة على عمل المنظمات بالتأكٌد الكبٌر من قبل  -4

المنظمة على تصمٌم عملٌات قادرة على تقدٌم منتجات وخدمات تلبً 

متطلبات الزبون من حٌث الجودة وكذلك زٌادة الاهتمام بالمجهزٌن 

على زٌادة  على تقلٌل ومنع الاخطاء والعملوالعاملٌن فً المنظمات والعمل 

 التدرٌب والتعلٌم وكذلك زٌادة تحسٌن الخدمات والمنتجات المقدمة للزبون . 
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