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                                 تطبیق إدارة الجودة الشاملةمستلزمات 
  في المدیریة العامة للدفاع المدني

  يتة العامة للدفاع المدني في محافظالمدیریفي  تطبیقیةدراسة 
  ربیلأدھوك و
  

ید عمر ش یار محمد ر   ب
  قسم إدارة الأعمال-مدرس مساعد

  جامعة دهوك-كلية الإدارة والاقتصاد
  
  

  المستخلص
  

 التعرف على مدى إمكانیة تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المدیریة إلىسعت ھذه الدراسة 
ومدى استعداد الم سؤولین ف ي المدیری ة العام ة لل دفاع الم دني لتطبی ق ھ ذا ، العامة للدفاع المدني

سومة من خ لال ومن ثم التھیؤ لرسم السیاسات المستقبلیة وتحقیق الأھداف المر، المفھوم الجدید
، الم نھج الوص في التحلیل يھ و والمنھج الذي إتبعھ الباحث في ھذه الدراس ة . تطبیق ھذا المفھوم

حی ث ك ان ، طة الإس تبانة الت ي ق ام ببنائھ ا لجم ع المعلوم اتاس لتحلی ل المعلوم ات الت ي جمعھ ا بو
وق د ، ھوك واربیل في محافظتي دمجتمع الدراسة ینحصر في ضباط المدیریة العامة للدفاع المدني

، ف ي المدیری ة العام ة ض ابط) ٤٠١( م ن ب ین ًاضابط) ١٩٨(مكونة من عشوائیة تم إختیار عینة 
  كاف  ةوخ  ضعت البیان  ات، وإس  تخدم الباح  ث الأس  الیب الإح  صائیة للتعام  ل م  ع البیان  ات المیدانی  ة

ن ھن  اك ح  ث ألنت  ائج الت  ي توص  ل الیھ  ا الباوأھ  م ا). SPSS(للتحلی  ل الإح  صائي بإس  تخدام حزم  ة 
 وھن  اك مقترح  ات ،م  ستلزمات ت  رى عین  ة الدراس  ة أنھ  ا ض  روریة لتطبی  ق إدارة الج  ودة ال  شاملة

تحفیزی ة ، إداری ة تنظیمی ة، تتمثل ف ي مطال ب تدریبی ة، شاركت بھا عینة الدراسة جدیرة بالإھتمام
ریبی ة خاص ة التركیز عل ى جوان ب تدوأھم المقترحات التي یقترحھا الباحث ھو . تقنیة ، إجتماعیة

 م ن عین ة  كاف ةالمتطلب ات المقترح ةراد عین ة الدراس ة ودراس ة تناسب الخصائص الشخ صیة لأف 
وك ذلك ف ي تنفی ذ الأعم ال ، الدراسة والتي یرى الباحث أنھا ض روریة لنج اح تطبی ق ھ ذا المفھ وم

  .المناطة بالمدیریة العامة للدفاع المدني 
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Abstract 
 

This study aimed at identifying the requirement of applying total quality management in the 
general administration of civil affairs and the readiness of the responsible for applying the total quality 
management and exploring the future policies which lead to apply the total quality management. The 
researcher used a descriptive analytical procedure for analysis the data and used questionnaire to 
collect data. The sample was some officers in the General Administration of Civil Affairs. The 
researcher used random sample (198 officers) from the total number of the officers (104 officers), 
then the researcher used statistical analysis (SPSS program). The most important results the 
researcher arrived to be that there are necessary requirement which are seen by the studying sample 
for total quality management application and there recommending which are desiring attention 
portend the studying sample represented by training requirement ,managing , organizing , motivating 
social and technical .The most important recommendation which are recommended by the researcher 
is the focusing and the training special sides satisfying with personal characters for the persons of the 
studying and studying all the Providing the required requirements and Investigating and analysis the 
results of this research which constitute a successful step towards applying total quality management 
and also for executing the business which the general administration of civil affairs.  

  
  المقدمة

 جاھ دة للرق ي بم ستوى أدائھ ا أنواعھ اعل ى اخ تلاف تسعى الأجھ زة الحكومی ة 
 تسعى ھذه كما.  من تجارب الدول المتقدمةستفادةللافي محاولة  ومواكبة ما ھو جدید

ب ل إنھ ا تن شد ك سب ،  وفق ما یوكل لھ ا م ن مھ ام علىالأجھزة جاھدة لتقدیم خدماتھا
 الأجھزة وترى،  وضع لتلك الأجھزة من مھامًطبقا لمارضا المستفید من تلك الخدمة 

الحكومیة أن تحقیق أھ دافھا م ن خ لال رق ي خ دماتھا الت ي تق دمھا للم ستفیدین أص بح 
 یبتغیھ كل عامل مھم ا ك ان موقع ھ ًاصبح الإصلاح الإداري مطلبوقد أ. ًأساسیاً امطلب

وف  ي حقیق  ة الأم  ر ف  إن ذل  ك ، ف  ي الھیك  ل التنظیم  ي لتل  ك المنظم  ة الت  ي ینتم  ي إلیھ  ا
الإصلاح الإداري ھو عبارة عن السعي لتحقی ق أف ضل أداء ممك ن م ن خ لال تطبی ق 

 الأس لوب إذ یحت وي ھ ذا ، الإداریة الحدیثة مث ل إدارة الج ودة ال شاملةالأسالیببعض 
ال دفاع و.  ث ورة ش املة لك ل مراف ق المدیری ةتع د  الت يعلى عدد من المبادئ والأفكار

 م  ن أھمھ  ا  أھ  داف یرغ ب ف  ي تحقیقھ  ال  ھالم دني ج  زء م  ن المنظوم  ة الأمنی ة للدول  ة 
حمایة السكان والممتلك ات العام ة والخاص ة م ن جمی ع الأخط ار س واء ك ان ذل ك ف ي 
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ح  رب أو الط  وارئ، ب  ل ویح  رص الجھ  از م  ن خ  لال سیاس  اتھ عل  ى زم  ن ال  سلم أو ال
وھك  ذا ف  إن بح  ث إمكانی  ة تطبی  ق . تحقیقھ  ا بال  شكل ال  صحیح م  ن أول م  رة وك  ل م  رة

، وھ  و م  ا أساس  یاً العام  ة لل  دفاع الم  دني ق  د أص  بح أم  رالج  ودة ال  شاملة ف  ي المدیری  ة ا
 م دى الخدم ة إل ى  ت شیر الت يس تنتاجاتوالخروج ب بعض الا. تھدف إلیھ ھذه الدراسة

تطویر الذي قد یطرأ عل ى أداء الو،  في ھذا المجالسلوبھا ھذا الان یقدمأالتي یمكن 
 الشاملة على الأن شطة الجودةادارة المدیریة العامة للدفاع المدني إذا ما قامت بتطبیق 

والصعوبات والمعوقات التي تعترض طریق ھذا النشاط وكیفیة التعامل ، الخاصة بھا
  .نجح السبل لھاأ واقتراح ت المشكلامع ھذه

  
  منھجیة الدراسة

عتم د علیھ ا الباح ث ف ي إطار المیداني عرض المنھجیة الت ي یتطلب التمھید للإ
والأسالیب المعتمدة في جمع البیانات ، وأھمیتھا وأھدافھا، ضوء تحدید مشكلة الدراسة

 ع ن الواق ع ًضلاف ، كذلك وصف مجتمع الدراس ة وم سوغات اختی ار العین ة، وتحلیلھا
 ھاالدراسة ومنھج نطاق  علىالجزء فقد تضمن ھذا من ھنا. المیداني لمجتمع الدراسة

  :تيشكل الآالوب
  

   نطاق الدراسة -ًأولا 
  مشكلة الدراسة .١

العدی د م ن التح دیات وال صعوبات ف ي ) عامة أم خاصة(ظمات الیوم تواجھ المن
نظمتھا الإداریة لمواجھة تلك التحدیات مما یجعلھا تقف وقفة مراجعة لأ، أداء أعمالھا

والج ودة ال شاملة ، لیة عالی ةعامن خلال تطبیق أسالیب إداریة تحقق أھدافھا بكفاءة وف
وف ي عالمن ا ، من الأسالیب الإداریة التي ثبت نجاحھا في كثیر من دول الع الم المتق دم

ي الكثی ر م ن المعاصر ھن اك الكثی ر م ن الح وادث والأخط ار الت ي تع ددت أنواعھ ا ف 
 یت  ضح م  ن خ  لال إذ ، بمن  أى ع  ن ذل  كا دھ  وك واربی  ل لی  ستومحافظت  ا، دول الع  الم

 أن عملی  ات إطف  اء الحری  ق والإنق  اذ والإس  عاف الت  ي ح  دثت خ  لال ع  امي ١الج  دول 
ربم ا تؤك د أھمی ة تطبی ق و، الاھتمام حوادث توجب وھي ،  في تزاید٢٠٠٥و٢٠٠٤

  .ة العامة للدفاع المدنيالأسالیب الإداریة الحدیثة في المدیری
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  ١ جدولال
   والإسعافوالإنقاذ عملیات إطفاء الحریق

عدد   العام  النوع  الخسائر البشریة
  مصابون  متوفون  الحوادث

الخسائر المادیة 
  بالدنانیر

  عملیات إطفاء الحریق    ٥٦  ٣٦  ٧٥٦  ٢٠٠٤
٨٥  ٤٢  ٨٥٠  ٢٠٠٥    
  عملیات الإنقاذ    ٣٧  ١٨  ٣٧٥  ٢٠٠٤
٤١  ٣٢  ٤٢٥  ٢٠٠٥    
  عملیات الإسعاف    ٣٣  ٢٤  ٦٤٤  ٢٠٠٤
٤١  ٢٩  ٨٨٨  ٢٠٠٥    

  )٢٠٠٦النشرة السنویة للمدیریة العامة للدفاع المدني  (:المصدر
  

ولأن الدفاع المدني لھ علاقة مباش رة بالعم ل عل ى س لامة الأرواح والممتلك ات 
اءة للح  د م  ن تل  ك ف  إن المھم  ة ح  ساسة وص  عبة وتحت  اج للرق  ي ف  ي الأداء ورف  ع الكف  

ھ  ل ھن  اك  : ف  إن م  شكلة الدراس  ة الرئی  سة ت  تلخص ف  يعل  ى ذل  ك ً واعتم  اداالح  وادث 
 ع ن وینبث ق ؟إمكانیة تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المدیریة العامة للدفاع المدني

  :تیةالآالسؤال الرئیس التساؤلات الفرعیة 
ني بمب  ادئ إدارة الج  ودة م  ا م  ستوى معرف  ة ض  باط المدیری  ة العام  ة لل  دفاع الم  د. ١

  الشاملة؟
ما توجھ الضباط نحو إمكانیة تطبیق إدارة الجودة الشاملة بالمدیریة العام ة لل دفاع . ٢

  المدني؟
 ب  ین خلفی  ات ض  باط المدیری  ة العام  ة لل  دفاع معنوی  ةھ  ل ھن  اك ف  روق ذات دلال  ة . ٣

  ؟انیة تطبیق إدارة الجودة الشاملةالمدني واتجاھاتھم نحو إمك
 مستلزمات تطبیق إدارة الجودة الشاملة كما یراھا ضباط المدیریة العامة للدفاع ما. ٤

  المدني؟
 ما الاقتراحات والحلول المناسبة للتعامل مع معوقات تطبیق إدارة الج ودة ال شاملة. ٥

  ؟بالمدیریة العامة للدفاع المدني
  
  أھمیة الدراسة .٢

 أثبتتدیثة في حقل الإدارة والتي  مفھوم الجودة الشاملة من المفاھیم الحباعتبار
 مخرج ات ى أح دبوص فھا اتمكانتھا وج دواھا ب شكل واض ح وجل ي ف ي تق دیم الخ دم

ولك ون ھ ذا المفھ وم یھ تم برض اء الم ستفید والتخط یط والح وافز . وفوائد ھذا المفھوم
لتحقی ق النج اح والإنج از وتح سین الأداء والم  شاركة ف ي تلبی ة إحتیاج ات الم  ستفیدین 

ف إن إدارة الج ودة ال شاملة أص بحت مح ل إھتم ام ، لی ةعا عالیة من الكف اءة والفبدرجة
  .الباحثین والإداریین

  أھداف الدراسة  .٣
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 التعرف عل ى م دى إمكانی ة تطبی ق إدارة في لھذه الدراسة ھدف الرئیسالیكمن 
وم  دى اس  تعداد الم  سؤولین ف  ي ، الج  ودة ال  شاملة ف  ي المدیری  ة العام  ة لل  دفاع الم  دني

وم  ن ث  م التھی  ؤ لرس  م ، مدیری  ة العام  ة لل  دفاع الم  دني لتطبی  ق ھ  ذا المفھ  وم الجدی  دال
  .السیاسات المستقبلیة وتحقیق الأھداف المرسومة من خلال تطبیق ھذا المفھوم

  
  راسةحدود الد .٤

   :یأتي تتمثل حدود الدراسة فیما
  . ضباط المدیریة العامة للدفاع المدني:المجال البشري

  . دھوك واربیلا محافظت:نيالمجال المكا
  .٢٠٠٥ و٢٠٠٤ خلال عام :المجال الزمني 

  
 إقتصر موضوع ھذه الدراسة على إمكانیة تطبیق إدارة الجودة :موضوع الدراسة .٥

الشاملة في المدیریة العامة للدفاع الم دني م ن وجھ ة نظ ر ال ضباط الع املین فیھ ا 
  .أثناء فترة إجراء الدراسة

  
   منھج البحث ً-ثانیا

 تحلی  ل وتف  سیر تل  ك إل  ىم  ن خ  لال الم  نھج الوص  في التحلیل  ي و ی  سعى الباح  ث
 إل  ى والت  ي یمك  ن م  ن خلالھ  ا الوص  ول ،المعلوم  ات والبیان  ات وإس  تخلاص دلالاتھ  ا

 ش ك أن دق ة النت ائج ولا. تعمیم بشأن الموقف أو الظاھرة التي یقوم الباح ث بدراس تھا
ّ كما أن دقة الوص ف ل ن تت أتى إلا، صف الباحث تعتمد على دقة الوإلیھاالتي یتوصل 

من خلال الخطوات السلیمة والمنھجیة الصحیحة الت ي یج ب عل ى ك ل باح ث إتباعھ ا 
 الأس   لوب المناس   ب للمعالج   ة واختی   ار، وم   ن أھمھ   ا ص   دق وثب   ات أداة الدراس   ة

  . الإحصائیة للبیانات
  

    وعینتھالدراسة  مجتمعً-ثالثا
م ن (سبي المدیری ة العام ة لل دفاع الم دني ت  الباحث عین ة ع شوائیة م ن مناختار

وق  د ت  م ح  صر مجتم  ع . لك  ونھم متخ  ذي الق  رار ف  ي مج  ال التنظ  یم الإداري) ال  ضباط
لغ اب وال ،جمیع الضباط العاملین بالمدیریة العامة لل دفاع الم دنيب المتمثلكافة الدراسة 
 ، الدراس ةة ع شوائیة ملائم ة لتطبی ق، بعد ذل ك ت م إختی ار عین ً) ضابطا٤٠١(عددھم 

 ت  م ت  سلیم ع  دد م  ن إذ ،الاس  تبانة عل  یھمت  م توزی  ع ، مف  ردة) ١٩٨(وق  د بلغ  ت العین  ة 
وق  د كان  ت ھ  ذه ، الإس  تبانات لك  ل إدارة وبالع  دد التقریب  ي لع  دد ال  ضباط الع  املین فیھ  ا

 وم شجعة لإج راء ة ن سبة مرتفع د وھي تع ،من مجتمع الدراسة %) ٧٠(العینة تمثل 
  .الدراسة

  
  

  ر البیانات  مصادً-رابعا
   :یأتيلى عدد من المصادر تتمثل فیما اعتمدت ھذه الدراسة ع
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  . مصدر المعلومات المیدانیةةتعد الإستبان: مصادر أولیة .١
ابقة الدراس ات ال سوالكتب والدوریات ھي ومن أھم ھذه المصادر : مصادر ثانویة .٢

  .ذات العلاقة بموضوع الدراسة
  

   أداة الدراسة ً-خامسا
الباح  ث أس  لوبین ف  ي ھ  ذه الدراس  ة ھم  ا الأس  لوب المكتب  ي والأس  لوب إس  تخدم 

ة الرئی سكما تم تصمیم إستبانة لجم ع المعلوم ات اللازم ة تت ضمن المح اور ، المیداني
  :الآتیة

 البیانات الشخ صیة للم ستجیب لمعرف ة العم ر والرتب ة والمؤھ ل وع دد :المحور الأول
عرف ة البیان ات اط كافی ة لم ی رى الباح ث أن ھ ذه النق إذ، سنوات الخدمة

  .الشخصیة عن العینة
- ١( تم وضع عشرة اسئلة من إذ،  إمكانیة تطبیق إدارة الجودة الشاملة:المحور الثاني

م  ن الإس  تبانة لمعرف  ة إمكانی  ة تطبی  ق إدارة الج  ودة ال  شاملة ل  دى ) ١٠
  .ضباط المدیریة العامة للدفاع المدني

دیری  ة العام  ة لل  دفاع  الج  ودة ال  شاملة ف ي الم م  ستلزمات تطبی ق إدارة:المح ور الثال  ث
 ذلك الأسئلة في المحور الثالث من الإس تبانة م ن نجیب عتوس، المدني

  ).٢١-١١(السؤال 
ضع للإقتراحات التي یرغب المستجیب الم شاركة بھ ا ح ول بع ض :المحور الرابع ُ ِ و

وق  د جم  ع الباح  ث م  شاركات عدی  دة وأفك  ار ، الأم  ور المتعلق  ة بالعم  ل
وقام الباحث بترتی ب ھ ذه الإقتراح ات ف ي ص ورة فق رات وت م ، سبةمنا

  .تحلیلھا في المبحث الثالث من ھذه الدراسة
  

  وصدقھاالاستبانة   ثباتً-سادسا
 إجابات صادقة ت م إختب ار ص دق الأداة وثباتھ ا وذل ك عل ى النح و إلىللوصول 

  :الآتي
  صدق الاستبانة  .١

   الصدق الظاھري للاستبانة.أ
قق من صدق محتوى الاستبانة الظاھري عن طریق عرضھا عل ى ع دد تم التح

وقد اتفق المحكمون على أن الأداة ، من المحكمین المتخصصین في مجال علم الإدارة
وقد أخذ الباحث بعین الاعتب ار جمی ع ، وأن فقراتھا تقیس ما وضعت من أجلھ، شاملة

ل أو إض افة، وأص بحت بع د الملاحظات التي أبداھا المحكمون حول الفقرات من تعدی
 الباحث موافق ة المحكم ین عدو، فقرة) ١٦(إجراء التعدیلات التي اقترحھا المحكمون 

  .ثابة تحقیق الصدق الظاھري للأداةعلى الاستبانة على وضعھا النھائي بم
   الصدق البنائي للاستبانة.ب

عین ة وبعد التحق ق م ن ال صدق الظ اھري للاس تبانة ق ام الباح ث بتطبیقھ ا عل ى 
وھم ضباط المدیریة العام ة لل دفاع الم دني بل غ ، استطلاعیة من أفراد مجتمع الدراسة

، وق   ام الباح   ث بح   ساب مع   املات ال   صدق ال   داخلي لفق   رات ًاض   ابط) ٢٣(ع   ددھم 
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 وذل  ك بح  ساب معام  ل ارتب  اط بیرس  ون ب  ین ،)ص  دق الات  ساق ال  داخلي(الاس  تبانة 
كل محور من محاور الاستبانة، وقد كان ت الاستجابات على كل فقرة والعلاقة الكلیة ل

، )٠.٠١( عند مستوى دلالة معنویة معاملات الارتباط ذات دلالة النتیجة أن جمیع قیم
 یبین قیمة معامل ارتباط كل الآتيوالجدول . أي أن الصدق البنائي قد تحقق للاستبانة

  .فقرة بالعلاقة الكلیة للمحور
  

   ٢ الجدول
  فقرة بالعلاقة الكلیة للمحورقیمة معامل ارتباط كل 

  مبادئ ومستلزمات تطبیق إدارة الجودة الشاملة

معامل   الفقرة
  الارتباط

مستوى 
  الدلالة

  ٠.٠١  ٠.٧٤  .تدریجي وبشكل مراحل الدفاع المدني علىبالشاملة  الجودة إدارة تطبیق
  ٠.٠١  ٠.٦٦  .واحدة ودفعة كامل بشكل بالدفاع المدني الشاملة الجودة إدارة تطبیق
  ٠.٠١  ٠.٥٣  .بإدارة الدفاع المدني قبل متخصصین من الشاملة الجودة إدارة تطبیق
  ٠.٠١  ٠.٧٨  .إدارة الدفاع المدني خارج من قبل متخصص من الشاملة الجودة إدارة تطبیق

  ٠.٠١  ٠.٧٣  .الشاملة الجودة إدارة على بالدفاع المدني الأقسام رؤساء بتدریب الاكتفاء
  ٠.٠١  ٠.٧٤  .الشاملة الجودة إدارة بالدفاع المدني على عاملینال جمیع تدریب

  ٠.٠١  ٠.٨٣  . المدنيعالدفا بالشاملة الجودة تطبیق إدارة في نشرات التوعیة استخدام
  ٠.٠١  ٠.٨١  .القیادة من تصدر التي طریق التعلیمات عن الشاملة الجودة إدارة تطبیق

  ٠.٠١  ٠.٨٢  .الشاملة الجودة إدارة تطبیق بالدفاع المدني منھجیا على العاملین تدریب
  ٠.٠١  ٠.٨٣  .الشاملة الجودة إدارة تطبیق بالدفاع المدني میدانیا على العاملین تدریب

  ٠.٠١  ٠.٨٧  .وجود مؤشرات دقیقة لقیاس الإنتاجیة
  ٠.٠١  ٠.٩٠  .توفر البیانات اللازمة للخدمة المقدمة

  ٠.٠١  ٠.٨٩  .دة الشاملةتوفر الإمكانات المادیة لتطبیق إدارة الجو
  ٠.٠١  ٠.٨٧  .وجود متخصص في تطبیق إدارة الجودة الشاملة

تجاھل النظرة ال سلبیة ل بعض الع املین المتمثل ة ف ي أن تطبی ق إدارة الج ودة ال شاملة 
  . التحكم في سلوكیاتھم الفردیةإلىیھدف 

٠.٠١  ٠.٧٣  

  ٠.٠١  ٠.٩٠  .إقامة دورات تدریبیة في إدارة الجودة الشاملة
  ٠.٠١  ٠.٨٨  .التشجیع الكافي من الإدارة العلیا لتطبیق إدارة الجودة الشاملة

  ٠.٠١  ٠.٦٨  .تجاھل ما یراه العاملون بأن إدارة الجودة الشاملة خدمة كمالیة ترفیھیة
  لكترونیةحث بالاعتماد على نتائج الحاسبة الإالجدول من تصمیم البا

  
  
  
  ثبات الاستبانة  .٢

الأداة بقی اس الارتب اط ب ین ك ل فق رة م ن فق رات الإس تبانة م ع تم إختب ار ثب ات 
الثبات الكلي لجمیع الفقرات في الإستبانة بطریقة إیجاد قیمة معامل ثبات كرونباخ الفا 
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)α (یب ین قیم ة ت يالآوالج دول . لأبعاد الاستبانة والمقیاس الكلي )α ( لك ل مح ور م ن

  .محاور الاستبانة
  

  ٣جدول ال
  لمحاور الاستبانة) α(ثبات الفا كرونباخ قیمة معامل ال

  αقیمة   المحور
  ٠.٩٠   إدارة الجودة الشاملة مستلزمات

  ٠.٩٤  تطبیق إدارة الجودة الشاملة 
  ٠.٩٢  المقیاس الكلي 

  
ّ أي أن الاس تبانة تق یس م ا وض عت وص ممت ، قیم معاملات الثب ات عالی ةدوتع

  .ّة لقیاس وتحقیق الھدف الذي أعدت لھوبتلك النتائج أصبحت الاستبانة صالح، لأجلھ
  

   الإحصائیةسالیب المعالجة أ ً-سابعا
تم إدخال البیانات للمستجیبین م ن أف راد العین ة بالتع اون م ع ذوي الاخت صاص 

وق د ت م إس تخدام الأس الیب الإح صائیة المناس بة للإجاب ة عل ى ، الإح صائیةبالمجالات 
  :أتيوفق مایعلى تساؤلات الدراسة 

  .كرارات والنسب المئویةالت. ١
  .بالمتوسطات  لتحدید الفروقT-Testاختبار . ٢
  .المتوسطات الحسابیة والإنحرافات المعیاریة. ٣
  ANOVA الأحادي یناختبار التبا. ٤

    
  الإطار النظري

یجم  ع العدی  د م  ن الكت  اب والب  احثین عل  ى أھمی  ة إدارة الج  ودة ال  شاملة وال  سعي 
لھا من دور في تحقیق أھداف تلك المنظمات عل ى الم دى  لما ،لتطبیقھا في المنظمات

 في مج ال ونحث لما قدمھ ھؤلاء البااضح والأمر الذي یتطلب إعطاء تصور الطویل،
  :تیةلآاإدارة الجودة الشاملة وفقا للمحاور 

  
  مفھوم إدارة الجودة الشاملة . ًأولا

 ربع ةأثین من ذ  اھتم ام الكت اب والب احطارة الجودة ال شاملة م صأصبح مفھوم إد
 الم ستفیدین ب ل امت دت إل ى فلم تعد الجودة مقصورة على ج ودة ال سلع المقدم ة ،عقود

، والج  ودة كم  ا ھ  ي ف  ي ق  اموس اك  سفورد تعن  ي ًلت  شمل الخ  دمات المقدم  ة لھ  م أی  ضا
الأمریكی ة المتخص صة ف ي وعرفتھ ا المؤس سة ،  أو القیم ةج ودةالدرجة العالی ة م ن ال

صبح مت صفة ب الجودة بأنھ ا إتم ام الأعم ال ال صحیحة ف ي تدریب وإعداد الشركات لت 
ن إدارة الج   ودة أ) Brocka(وی   رى ). www. Iso/indix.com(الأوق   ات ال   صحیحة 

ًن تحقق تحسینا مستمرا في الأداء ألة التي یمكن للمنظمة من خلالھا الشاملة ھي الوسی ً
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 ی ة والب شریة المتاح  ةلم وارد الماد وذل ك م ن خ لال الاس  تخدام ال سلیم ل،الت شغیلیي لھ ا
)www. iso/qualityreport.htm .( وأوض  ح)Hoffer, et. al, 1994, 26l (ن إدارة أ

فل سفة إداری ة م صممة لجع ل المنظم ة أكث ر مرون ة وس رعة ف ي "الجودة الشاملة ھي 
الاستجابة لطلبات الزبائن م ن خ لال م شاركة جمی ع الع املین ف ي المنظم ة ف ي إع داد 

 .ویعرفھ  ا. " الأداء الت  شغیلي الك  فء للمنظم  ةل س  لیم لتحقی  قالخط  ط وتنفی  ذھا ب  شك
انع دام العی وب وأن ینج ز  السعي إلىبأنھا الالتزام بالمتطلبات و )١ ،١٩٩٧ الخلف،(

 إدارةن أ) Crosby, 2000, 36(وأك د . كل فرد عمل ھ ب شكل ص حیح م ن الم رة الأول ى
اطات الت ي ت م لھ ا التخط یط شالمنھجیة المنظمة لضمان سیر الن"الجودة الشاملة تمثل 

 عن كونھا الأسلوب الأفضل الذي یساعد على تجنب ح دوث الم شكلات ًفضلا ً،مسبقا
م  ن خ  لال العم  ل عل  ى تحفی  ز وت  شجیع ال  سلوك الإداري والتنظیم  ي نح  و اس  تخدام 

  ".الموارد المتاحة بكفاءة لتحقیق الأداء الجید
الشاملة بأنھا ھي عب ارة ع ن  الباحث في تعریفھ الإجرائي لإدارة الجودة شیروی

 ب   شكل دؤوب لتحقی   ق توقع   ات المنت   سبونیعم   ل إذ  خل   ق ثقاف   ة متمی   زة ف   ي الأداء،
ودة ب شكل م ع تحقی ق الج ، وأداء العمل بشكل صحیح من ذ الوھل ة الأول ى، المستفیدین
    .قصر وقت ممكنأأفضل في 

  
  راحل تطبیق إدارة الجودة الشاملة مً-ثانیا

أن تطبی  ق إدارة الج  ودة ال  شاملة یتك  ون  Crosbyف و ذك  ر جابلون  سكي وجوزی  
) Crosby, 2000, 48) (١٨-١٩٩٨،١٥جابلون   سكي ،: (م   ن خم   س  مراح   ل ھ   ي

  ) (www. iso/ qualityreport . htm/org.45)  ٧١ ،٢٠٠٢، توني(و
  Preparation مرحلة الإعداد  .١

یختلف عن بقی ة ھذه المرحلة منفردة، لأن لھا بدایة محددة ونھایة محددة، وھذا 
والتطبی ق الن اجح لإدارة الج ودة . المراحل التي تظھر مع الوقت، وت ستمر م ع الوق ت

 وق   د س   میت بالمرحل   ة )مرحل   ة الإع   داد(  المرحل   ة ال   صفریةءب   دأ م   ع ب   دال   شاملة ی
 یقومون راء وفي ھذه المرحلة نجد أن المد.الصفریة؛ لأنھا تسبق بالفعل مرحلة البناء

المنظم ة ووض ع أھ  داف المنظم ة، وإع داد ال سیاسة الت ي ت  دعم بإع داد ص یاغة رؤی ة 
 وتنتھ  ي المرحل  ة ال  صفریة ب  الالتزام ،ب  شكل مباش  ر الخط  ة الاس  تراتیجیة بالمنظم  ة

وت  م تحدی  د  .بتخ  صیص الم  وارد ال  ضروریة لتخط  یط تطبی  ق إدارة الج  ودة ال  شاملة
  :وھي، )الإعداد(ضروریة لاستكمال المرحلة الصفریة المجموعة من الخطوات 

  . تحدید الرؤیة المستقبلیة للمنظمة.٢  . القرار بتطبیق إدارة الجودة الشاملة.١
  . وضع خطة إستراتیجیة.٤  . تحدید الھدف.٣
  . تبني اتصال فعال.٦  .وضع سیاسات التطبیق. ٥
الم  دراء بالم  ستویات الاداری  ة  ت  دریب .٧

  . بالمنظمةالعلیا
تحدی   د الحاج   ة للخب   راء م   ن خ   ارج . ٨

  .نظمةالم
  .یة الاستمرار.١٠  . اختیار الخبراء.٩

     
  Planningمرحلة التخطیط  .٢
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 وی تم الب دء. غیی ر داخ ل المنظم ة وض ع الأس اس لعملی ة الت في ھذه المرحل ةیتم
ی ستخدمون ص یاغة  إذ ،ة وإش راك ك ل التنفی ذیین بالمنظم ةنشر إدارة الج ودة ال شاملب

 تمت أثناء مرحلة الإعداد، ویب دؤون عملی ة رؤیة المنظمة وأھدافھا وسیاساتھا، والتي
التخط  یط التف  صیلي، وبمج  رد انتھ  اء عملی  ة التخط  یط یق  وم المجل  س بإع  داد خط  ة 

وتعتم  د عملی  ة التخط  یط . ً واقع  اًالتطبی  ق، وتخ  صیص الم  وارد اللازم  ة وجعلھ  ا أم  را
ف ي و. على المدخلات من كل المراحل اللاحقة للمساعدة على إرشاد تطبیقھا وتقییمھا

ھذا المجال فإن وضع خطة استشاریة وتطبیقھا من قبل أصحاب الخبرة ف ي المنظم ة 
م ن أعل ى : والمستشار الخارجي في تنفیذ ھذا البرن امج م ن خ لال أربع ة م داخل ھ ي

اری ة الخ دمات الإدً وأخی راالأفك ار الجی دة للع املین و لمستفیدیناقتراحات ا و أسفلإلى
  .التي تدعم الانتماء للمؤسسة

  
  Assessment والتقدیر  ییمحلة التقمر .٣

 ت   وفیر المعلوم   ات ال   ضروریة ل   دعم مراح   ل الإع   داد  ھ   ذه المرحل   ةتت   ضمن
ن ھ  ذه المرحل  ة م  ن الم  سودات والتخط  یط والتطبی  ق وتب  ادل ون  شر الخب  رات، وتتك  و

 الم   ستویات التنظیمی   ة وك   ذلك یم   ات وق   وائم الاستق   صاء والمق   ابلات ف   ي ك   لیوالتق
 الأف  راد والجماع  ات لن  واحي الق  وة ون  واحي ال  ضعف ی  ة لتق  دیر إدراكیم  ات الذاتیالتق

الت ي یمك ن ف ي ظلھ ا إجاب ة وتبدأ ھذه المرحلة بعدد من الت ساؤلات المھم ة . بالمنظمة
  :تھیئة البیئة المناسبة للبدء بتطبیق إدارة الجودة الشاملة وھيو علیھا راءالمد

  ؟كزھا التنافسي مر ماذا یجب على المؤسسات أن تفعل للحفاظ على.١
   المبادرات المتخذة التي تستھدف تحسین العمل؟ ما.٢
   فوائد استخدام مبادئ إدارة الجودة الشاملة؟ ما.٣
   أكثر الوسائل فاعلیة لتحقیق الاتصالات الجیدة داخل المنظمة وخارجھا؟ ما.٤
   أھداف المؤسسة وكیف یمكن تحقیق ھذه الأھداف؟ ما.٥
  تواجھ تطبیق إدارة الجودة الشاملة؟ المعوقات التي  ما.٦
   أنواع التدریب الذي یمكن أن یزید من فاعلیة تحسین الجودة؟ ما.٧
  ؟المستفیدین كیف یمكن تحدید رضا .٨
  
  Implementation" التنفیذ"مرحلة التطبیق  .٤

نج د  في ھذه المرحلة تطبیق ادارة الجودة الشاملة وب دعم م ن الادارة العلی ا أبدی
ثمارات التي تمت أثناء المراحل السابقة تؤتي أكلھا في ھذه المرحلة، كما تبدأ أن الاست

نج د أن ف رق وك ذلك  والع املین، دراءمبادرات تدریبیة محددة بشكل جید لكل م ن الم 
العم  ل الخاص  ة بعملی  ات مح  ددة تم  نح الح  ق ف  ي تق  ویم وتح  سین العملی  ات وتطبی  ق 

  .التغییر
  

  Deployment" الانتشار"الخبرات مرحلة التنویع وتبادل ونشر  .٥
التوص  یة بتب  ادل ون  شر الخب  رات بمج  رد الح  صول عل  ى ف  ي ھ  ذه المرحل  ة ی  تم 

فإنج  از المرحل  ة ، طة المنظم  ة الأم المطبق  ة لإدارة الج  ودة ال  شاملةاس  بوالمعلوم  ات 
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ی زود المنظم ة بأس اس معرف ي ) التطبی ق (رابع ةوحتى المرحلة ال) الإعداد(الصفریة 
ُ  ددت، والاعتراض  ات عل  ى التغیی  ر ق  د ت  م التغل  ب علیھ  ا، ج  وھري، فال  سی اسة ق  د ح

وحت ى ھ ذه النقط ة، وم ع الخب رة . وقصص النجاح یمكن أن تتحدث عنھا فرق العم ل
الجدی   دة المكت   سبة یج   ب دع   وة الأط   راف الأخ   رى ف   ي المنظم   ة للم   شاركة، وھ   ذه 

، )اتیجیةالإس  تر(الأط  راف یمك  ن أن ت  شمل المنظم  ات الفرعی  ة، ووح  دات الأعم  ال 
، جوزی  ف(. والف  روع، والم  وردین، والب  ائعین، أو الأق  سام المختلف  ة داخ  ل المنظم  ة

٧٧ ،٢٠٠٠(  
ً  من مراح ل ھ و الأن سب نظ را)٢٨، ١٩٩٦ ،ھلال (یرى الباحث أن ما أورده

  :لشمولیتھ ووضوحھ فقد ذكر بأن المراحل والخطوات تمر بمرحلتین أساسیتین ھما
  .دأ التحسین المستمر والتطویر والأسالیب المؤدیة لذلك التمھید لمب:المرحلة الأولى
. تغیی ر تغییر المناخ الع ام وخل ق الج و الملائ م لقب ول وتطبی ق ذل ك ال:المرحلة الثانیة

  : المرور بثلاث خطوات رئیسة ھيإلىحتاج توتطبیق المرحلة الثانیة 
ال شاملة ھ و تك وین م ف ي إدارة الج ودة ّ والمق صود ب التعل،مّ وھي التعل:الخطوة الأولى

ثقاف  ة ل  دى الع  املین ع  ن ھ  ذا النظ  ام وإدراك الع  املین للفل  سفة وقب  ول 
ویتم اكتساب المعارف . ذج والأفكار التي یتطلبھا النظامالأسلوب والنما

  .من خلال التدریب والدراسة
  . واقعإلى وتعني المحاولة الدائمة لتحویل ما نریده ، وھي المعایشة:الخطوة الثانیة

 ویتحقق التقدم من خلال زیادة المعرفة والحكم ة والخب رة، مم ا یعن ي :وة الثالثةالخط
  . الجدید وإدارة التغییرالأنموذجتسھیل ومساعدة القیادة في تطبیق 

  
  دوات تطبیق إدارة الجودة الشاملة أً-ثالثا

الع  صف : ملت عل  ىت م  صفوفة لأدوات الج  ودة ال  شاملة حی  ث أش  Marchق  دم 
، ص    یاغة الرس   الة، أھ    داف الج    ودة، المعی    ار الأساس    ي )فك    ارإث    ارة الأ(ال   ذھني 

نم  وذج أ، عوام  ل النج  اح الحاكم  ة أو م  صفوفة العملی  ة، تحدی  د العملی  ة، )نم  وذجيالأ(
العملی  ة، خریط   ة الت   دفق، دلی   ل الاجتم  اع، م   نظم الاجتم   اع، تحلی   ل الخ   صائص أو 

ج، تحلی ل مج الات السمات، خریطة العقل، رسم الشجرة البیاني، تحلیل الم سار الح ر
 ،٢٠ / ٨٠ ب اریتو والمع روف بقاع دة القوى، خریطة القیاس، تكالیف الجودة، تحلی ل

) March,1993,33( ، م  ن الجھ  د % ٢٠ ـب  م  ن النت  ائج ت  أتي  % ٨٠والت  ي تعن  ي أن 
قائم  ة المراجع  ة والمراقب  ة، الم  درج التك  راري، ال  دائرة البیانی  ة، ال  ضبط الإح  صائي 

ظھ  ر ال  سمكة، رس  م بی  اني للعلاق  ة، المقارن  ة الثنائی  ة، الاختی  ار للعملی  ة، رس  م بی  اني ل
وی تم ت صمیم أدوات إدارة الج ودة ال شاملة وتكییفھ ا . المرجح، تحلیل أث ر ش كل الف شل

لاحتیاجات ودرجة النضج التي تمر بھا المنظم ة أو المن شأة، ویق صد بمؤش ر الن ضج 
Maturity Indexالي في ضوء الجودة، قب ل أن  الاستغلال الواعي لوضع المنظمة الح

-www.iso.org/reportmaga) .تق  رر أی  ن س  یكون مكانھ  ا خ  لال ث  لاث س  نوات قادم  ة
tu145) .  
  

   للتطبیقة المتطلبات الرئیسً-رابعا
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بق بع ض المتطلب ات الت ي ت س المنظم ةتطبیق إدارة الج ودة ال شاملة ف ي یستلزم 
َّ وم  ن ث  م ،ن عل  ى قب  ول الفك  رة حت  ى یمك  ن إع  داد الع  املیالب  دء بتطبی  ق ھ  ذا البرن  امج

ًون ستعرض بع ضا م ن ھ ذه . ا بفعالی ة وح صر نتائجھ ا المرغوب ةال سعي نح و تحقیقھ 
  و)March,1993,33( و )Crosby, 2000, 48 (تطلب ات الرئی سة المطلوب ة للتطبی قالم
)Hoffer, et. al, 1994, 26l(:  

  المنظمةإعادة تشكیل ثقافة  .١
 إن  إذالمنظمةي المؤسسة إعادة تشكیل لثقافة تلك إدخال أي مبدأ جدید فیتطلب 

إن ثقاف ة . المنظم ةقبول أو رفض أي مبدأ یعتمد على ثقاف ة ومعتق دات الم وظفین ف ي 
 ع ن الثقاف ة الإداری ة التقلیدی ة وبالت الي یل زم إیج اد ھ ذه ً ج ذریاًالجودة تختلف اختلاف ا

ویج ب . بتغییر الأس الیب الإداری ة وذلك ،الثقافة الملائمة لتطبیق إدارة الجودة الشاملة
  . من ثقافات جدیدةاتھیئة البیئة الملائمة لتطبیقھا بما فیھ

  الترویج وتسویق البرنامج .٢
قلی  ل م  ن المعارض  ة للتغیی  ر والتع  رف عل  ى تت  سویق البرن  امج ف  ي الی  ساعد 

وی تم الت رویج للبرن امج ع ن . حتى یمك ن مراجعتھ االمخاطر المتوقعة بسبب التطبیق 
ق تنظ  یم المحاض  رات أو الم  ؤتمرات أو ال  دورات التدریبی  ة للتعری  ف بمفھ  وم طری  

  .الجودة وفوائدھا على المؤسسة
  التعلیم والتدریب .٣

وف ق الأس لوب ال صحیح فإن ھ عل ى حتى یتم تطبیق مفھوم إدارة الجودة الشاملة 
ن یجب تدریب وتعل یم الم شاركین بأس الیب وأدوات ھ ذا المفھ وم الجدی د حت ى یمك ن أ

إن إذ .  النتائج المرغوبة من تطبیق ھإلى یؤدي ومن ثم ،یقوم على أساس سلیم وصلب
 الف  شل إل  ى وع  ي أو فھ  م لمبادئ  ھ ومتطلبات  ھ ق  د ی  ؤدي م  ن دونتطبی  ق ھ  ذا البرن  امج 

إن الھ دف و، ھ عن طری ق ب رامج الت دریب الفعال ةفالوعي الكامل یمكن تحقیق. الذریع
. ین م ن التع رف عل ى أس الیب التط ویرالم شاركمن التدریب ھو نشر الوعي وتمكین 

، الھیئة التنفیذی ة(ًوھذا التدریب یجب أن یكون موجھا لجمیع فئات ومستویات الإدارة 
 ویجب أن تلبى متطلبات كل فئة حسب التح دیات الت ي ،)العاملین،  المشرفین،المدراء

في ، تیجیة التطبیقفالتدریب الخاص بالھیئة التنفیذیة یجب أن یشمل إسترا. یواجھونھا
. ق والأس الیب الفنی ة لتط ویر العملی اتائفرق العمل یجب أن یشمل الطرتدریب حین 

وعل   ى العم   وم ف   إن الت   دریب یج   ب أن یتن   اول أھمی   ة الج   ودة وأدواتھ   ا وأس   الیبھا 
الفعال ة ق رارات ومب ادئ القی ادة والمھارات اللازمة وأسالیب حل المشكلات ووض ع ال

  .ق قیاس الأداءائوطروالأدوات الإحصائیة 
  الاستعانة بالاستشاریین .٤

الھدف من الاستعانة بالخبرات الخارجیة من مستشارین ومؤسسات متخص صة 
 ح ل الم شاكل الت ي عل ىعند تطبیق البرن امج ھ و ت دعیم خب رة المؤس سة وم ساعدتھا 

   .ستنشأ وخاصة في المراحل الأولى
  تشكیل فرق العمل .٥

 ثمانی ة إل ى ت ضم ك ل واح دة منھ ا م ا ب ین خم سة یتم ت ألیف ف رق العم ل بحی ث
ًأعضاء من الأقسام المعنیة مباشرة أو ممن یؤدون فعلا العم ل الم راد تط ویره وال ذي 
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 الف رق س تقوم بالتح سین فیج ب أن یكون وا م ن وبم ا أن ھ ذه. سیتأثر بنتائج الم شروع
 یعط  وا الأش  خاص الموث  وق بھ  م ول  دیھم الاس  تعداد للعم  ل والتط  ویر وك  ذا یج  ب أن

  .عملیة وتقدیم المقترحات لتحسینھا وتقییم المھام التي تتضمنھا البالمراجعةالصلاحیة 
  التشجیع والتحفیز .٦

ف ي تط ویر برن امج إدارة الج ودة ال شاملة ف ي  وتحفی زھم الأف رادیساعد تشجیع 
ً  كلی اًا یعتم د اعتم ادالمنظم ة إن اس تمراریة البرن امج ف ي بماو.  واستمراریتھالمنظمة

على حماس المشاركین في التحسین، لذا ینبغي تعزیز ھذا الحماس من خلال الحوافز 
 المنظمةن على أأي  . التشجیع المعنويإلىالمالیة  وھذا یتفاوت من المكافأة ،المناسبة

 م ن الثق ة والت شجیع وال شعور بالانتم اء ًتبني برنامج ح وافز فاع ل وم رن یخل ق ج وا
  .ل إلیھم في تطبیق البرنامج وبأھمیة الدور الموكشركةلل

  الإشراف والمتابعة .٧
م ن حی ث الإشراف على فرق العم ل القیام ب  الجودة الشاملةإدارة تطبیق یتطلب

تقویمھا إذا تطلب والقیام بإنجازاتھم نشاطاتھم وبتعدیل أي مسار خاطئ ومتابعة القیام 
وت  ذلیل  المنظم  ةف  ي التن  سیق ب  ین مختل  ف الأف  راد والإدارات وك  ذلك القی  ام ب. الأم  ر

  .الصعوبات التي تعترض فرق العمل مع الأخذ في الاعتبار المصلحة العامة
  

   الجودة الشاملةإدارة الأخطاء الشائعة في تطبیق ً-خامسا
ھناك محاولات فاشلة فى تطبیق الجودة الشاملة ویرجع ھ ذا الف شل لوق وع تل ك 

ك  ز عل  ى أھ  م الأخط  اء وس  وف نر، المنظم  ات ف  ى ع  دد م  ن الأخط  اء عن  د التطبی  ق
 بالأخ  ذ بم  دخل إدارة الج  ودة ً عن د اتخاذھ  ا ق  رارانظم  اتال شائعة للف  شل لتتنب  ھ لھ  ا الم

 أن إل ى ون ود أن ننب ھ .ومن ثم یصح التطبیق وتتحقق الأھداف المأمول منھا، الشاملة
 ، عدم التفكیر مرة أخرى في الأخ ذ بھ ذا الم دخلعلیھأي فشل عند التطبیق قد یترتب 

 مزید من الوق ت إلىتخلف عن ھذا الفشل حالات من الإحباط وعدم الثقة تحتاج  سیإذ
وم ن الأخط اء ال شائعة عن د . )١٩٩٦،٨٥ ،زی ن ال دین(وإزالة آثارھ ا والدعم لتلافي 

 ,Ross(و ) ٢٣٣ - ٢٢٧ ،٢٠٠١عقیلي، (یأتيتطبیق منھجیة إدارة الجودة الشاملة ما 
  (Kumar, 2002,145):    (Sun, Hong, 2001,14)و) 2000,45

  قبل تطبیق إدارة الجودة الشاملة •
 ھ ذا إل ى عدم إتاح ة الوق ت الك افي أو الح افز الق وي لإقن اع ك ل التنفی ذیین بالحاج ة .أ

  .التغییر
  . عدم سؤال العاملین عن خلفیاتھم فیما یتعلق بنواحي القوة ونواحي الضعف.ب
  .قییم تنظیمي صحیح الكافیة لإجراء توالأموال عدم تخصیص الوقت الكافي .ت
 الج  ودة  التنفی  ذیین عل  ى الحاج  ة والأھمی  ة لتطبی  ق إدارةراء ع  دم اتف  اق ك  ل الم  د.ث

  .الشاملة
    تطبیق إدارة الجودة الشاملةأثناء •
  . عدم وضع مقاییس واقعیة في كل مجالات العمل المختلفة.أ

  .عدم التركیز على عدد محدود من الانحرافات. ب
  .ة الجودةالتقلیل من شأن تكلف. ت
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  .التنافس مع الآخرین. ث
  .عدم قیاس الأشیاء المتماثلة. ج

في ستعجال لاا تقع فیھا المنظمات ومنھا أخرى أخطاء إلىر یوھناك من یش
 نقص المعرفةو الحرفي والقیام بالنقلعدم التوفیر الكامل لمتطلبات التطبیق والنتائج 
القول الكثیر والفعل  ويالبشر صر التقني على حساب العنالتركیز على الجانبلدیھم و
 دفعةادارة الجودة الشاملة تطبیق ول في التعامل مع مقاومة التغییر الفشوكذلك القلیل 

 مستفیدیناجات ومتطلبات التحدید حقیام المنظمة بعدم وواحدة وبشكل واسع وكلي 
ة ودقیق معاییر محددة إلىالفشل في ترجمة الجودة المطلوبة  ًوأخیرا، بشكل جید

  .)٨٥ ،١٩٩٦ ،زین الدین( مستفیدینتتوافق مع حاجات ال
  

ً    الجودة الشاملة ومساھماتھمدارةإ رواد أھم -َسادسا◌
 ھناك عدد م ن العلم اء الب ارزین ال ذین كان ت لھ م إس ھاماتھم الواض حة لتط ویر

  أس ماءربع ةأوم ن ب ین ھ ؤلاء العلم اء الب ارزین یوج د ، مفاھیم إدارة الج ودة ال شاملة
، إدوارد دیم نج: وة وأسھمت بغزارة في ھ ذا المج ال بالمقارن ة بغی رھم، وھ موقفت بق

ش وھارت وغی رھم م ن الم ساھمین الب ارزین  جوزیف جوران، فیلیب كرسبي ووالتر
ك ون واي، تاجوش ي، ای شكاوا، ، أمثال فیجنیوم الذین كانت لھم إسھامات واضحة من

  ).٢٦ ،١٩٩٦، زین الدین(وشیجو سنجو 
  نجإدوارد دیم. ١

ص  احب  وھ  و، وھ  و مست  شار أمریك  ي یلق  ب ب  أبو ث  ورة إدارة الج  ودة ال  شاملة
، المراقب ة الإح صائیة التوزیع العددي الإحصائي لتحسین الج ودة م ن خ لال تطبیق ات

الجودة یعزى للمستشار دیمنج ولذلك فقد تم تقلی ده   نجاحھم فيویعترف الیابانیون بأن
 عل  ى إس  ھاماتھ ف  ي النھ  ضة ً تكریم  االإمبراط  ور ھیروھیت  و وس  ام ١٩٦٠ف  ي ع  ام 

ت كثی  رة م  ن العم  ل لین  شر ب دیم  نج تف  صیلات كثی  رة خ  لال س  نواكت   ولق  د. الیابانی  ة
المؤسس الفكري لإدارة الجودة  ، ھوویعد عالم الإدارة إدوارد دیمنج، قھائوطر فلسفتھ

 ف  ي موطن  ھ – ھن  اك ًانظریت  ھ ل  م تل  ق إھتمام    أنإل  ى ت  شیر الدراس  ات إذ، ال  شاملة
 ف ي ًاربوص فھ خبی  الیابان إلى لكنھ عندما إنتقل -الأمریكیة  لأصلي الولایات المتحدةا

 الیابانیة الأمریكی ة أع اد الیاب انیون ترتی ب الأفك ار والمف اھیم الغربی ة إحدى الشركات
  مای    سمى بمعج    زة الج    ودة الیابانی    ة تطبی    ق عمل    ي فحقق    وا بھ    اإل    ىوحولوھ    ا 

  .)١٠، ١٩٩٩،ھلال(
الت رویج   ف يDemingیون بالفضل للدورالفاعل الذي قام بھ دیم نج ویدین الیابان

الصناعیین للنھوض بجودة   القادةً ومخاطباًلنظریتھ في مختلف أنحاء الیابان محاضرا
طتھا اس  الج  ودة ال  شاملة الت  ي یمك  ن بو الم  صنوعات م  ن خ  لال إعتن  اق فل  سفة إدارة

 أھمھ ا الرئی سة ف ي مج الاتوق د ترك زت أفك اره  س یطرة الیاب ان عل ى أس واق الع الم
(www.iso.org/reportmaga-tu145):  

 ف  ي بح  ثال اوھ  ي ماتبناھ  ا الباح  ث ف  ي ھ  ذ: ةد النق  اط الأرب  ع ع  شرة لإدارة الج  و.أ
للتع  رف عل  ى م  ستوى  المح  ور الث  اني م  ن الإس  تبانة المطروح  ة لعین  ة الدراس  ة
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 الشاملة وف ق م ا  إدارة الجودةبمبادئ معرفة ضباط المدیریة العامة للدفاع المدني
  :أتيی

  .الإدارة تبني ثقافة جدیدة لإدارة الجودة الشاملة، وتفھمھا في: المبدأ الأول
 إل ىلتحقی ق التح ول  أداء العمل في الإدارة من خ لال فری ق عم ل واح د: المبدأ الثاني

  .نظام الجودة
  .ھدافھاالجودة وأ مراجعة نظام وأھداف الإدارة وملاءمتھا مع إدارة: المبدأ الثالث

ب   ین الإدارات  ق   درة الإدارة عل   ى الق   ضاء عل   ى العوائ   ق التنظیمی   ة: المب   دأ الراب   ع
  .وأقسامھا

  .ر والتطویریتقبل القیادة للتغی: المبدأ الخامس
دون من تحقیق الأھداف  اعتماد الإدارة على أساسیات أكثر واقعیة في: المبدأ السادس

  . أھداف براقةإلىاللجوء 
  .للقوى العاملة ضع معاییر للعمل لا تستند على الأنصبة العددیةو: المبدأ السابع
ف ي تح سین الج ودة  ًائز مالیة ومعنویة تق دیرا لجھ ود الع املینع جووض: المبدأ الثامن

  .في الإدارة
  .استمراریة التحسین تبني تأصیل القیادة في الإدارة ودورھا في: المبدأ التاسع

لم  شاركة ف  ي  اإل  ى  ف  ي الإدارة م ن البیئ  ة الداخلی  ةتغیی  ر فل  سفة العم  ل: المب دأ العاش  ر
  .تطویربیئتھا الخارجیة

  .ق حدیثة للتدریب على العملائاستخدام طر: المبدأ الحادي عشر
  .في الإدارة تأسیس برنامج قوي للتعلیم والتحسین الذاتي: المبدأ الثاني عشر

وعی  ة الت  دریب بن تح  سین عملی  ة التخط  یط والأعم  ال الخاص  ة: المب  دأ الثال  ث ع  شر
  .باستمرار

المعتم د عل ى ش واھد  لم ستمرلتح سین االأخذ بأس الیب التط ویر وا: المبدأ الرابع عشر
أس الیب التفت یش الجم اعي   الج ودة والتوق ف ع نإل ىإحصائیة تشیر 

   .لتحقیق الجودة
، ض الممیت ةراالأم  وقد رصد دیم نج س بعة أخط اء أطل ق علیھ ا:  الأخطاء السبعة.ب

الأخط  اء القاتل  ة قب  ل أن تباش  ر   ال  ضروري مواجھ  ة الإدارة لھ  ذهوی  رى أن  ھ م  ن
الج  ودة ال  شاملة، وتتمث  ل ھ  ذه الأم  راض   تطبی  ق مفھ  وم إدارةإل  ىعملی  ة التح  ول 

  :)١٠، ١٩٩٩ ،ھلال (بما یأتيالممیتھ 
على ضوئھا ھدف  واضحة یتحدد الذي یتجسد في الإفتقار لرؤیة:  الكساح الإداري.١

ة عظ  م التنظیم  ات ت  ضع أھ  دافھا بطریق  م نإ إذ، تحقیق  ھواض  ح ت  سعى المن  شأة ل
  .الاستمراریة عشوائیة تفتقد

لإقبالھا عل ى ال ربح  معظم التنظیمات تقع في أخطاء قاتلة:  إستعجال الربح السریع.٢
ف ي ح ین أن التخط یط طوی ل ، الأج ل قصیر الأجل وبطء مراحل التخطیط طویل

 وبذلك یتحقق، د من قوتھا التنافسیةموضع الریادة ویزی الأجل یضع المؤسسة في
  .جدیدة رة تلقائیة إذا زادت قابلیة المؤسسة للتمدد في آفاقالربح بصو

، أعق اب ال سنة المالی ة  ف يذي ی ؤدىال :  التقویم الرقمي للأداء والمراجع ة الدوری ة.٣
 أن تك   ون إدارة الإدارة بالأرق  ام لاتع  دو الأخط  اء، لأن  كثی  ر م   نویرتك  ب فی  ھ
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 وأكب ر الق ضایا مث ل وتتجاھ ل ب ذلك أھ م، جزئی ات ص غیرة ل ىتركز ع، بالخوف
  .یفتعل الأخطاء  مدیر أزماتإلىالقیادة، إن ھذه الأخطاء تحول مدیر الجودة 

 لا یتج اوز إذالأج ل،  عقود العم ل ف ي كثی ر م ن ال شركات ق صیر: دوران الإدارة. ٤
،  خل  ف النت  ائج ال  سریعةراءیلھ  ث الم  د وف  ي ظ  ل ھ  ذه الظ  روف، ب  ضع س  نین

فالمدیر ، طویریة المھمة مثل تحسین الجودة الإنتاجیةالقضایا الت فیتجاوزون بذلك
فق د وھن ا ی، طویل ة الأج ل والعامل لا یجد الوقت الك افي للتفكی ر ف ي الم شروعات

  .المدیر والعامل الحماس للعمل
ًأحد التنظیمات الت ي تظھ ر إھتمام ا زائ دا:  تخمة الأرقام.٥ فال ذین ی دیرون ، بالأرق ام ً

دون م ن سیجدون أنفسھم في نھای ة المط اف  تنظیماتھم على أرقام ظاھریة مزیفة
إن التق اریر الرقمی  ة ف ي مث ل ھ  ذه الظ روف لاتحم  ل أي  دون أرق  ام،م ن تنظ یم و
الشكلیة أن  فالمنظمة التي تدار بالأرقام قد تظھر من الناحیة، عن الجودة مدلولات

  . القاعإلى تنحدر ةمھم في حین أن ھناك أشیاء، امكل شيء على ما یر
  . ویقصد بالعلاج ھنا العلاج التنظیمي- تضخم فاتورة العلاج .٦
  . زیادة تكالیف المحاكم والمحامین.٧
 نقطة تقف أمام ةعشر حصر دیمنج ھذه المعوقات في ست:  المعوقات الست عشر.ج

  :)٤٣، ١٩٩٣، نیوباي( یأتيالتطویر وتحسین الجودة من أھمھا ما
  .المطلوبة دون بذل الجھود الضروریة لتحقیق الجودةمن  تعجل النتائج .١
  .ق والأسالیب الإحصائیةائ التدریس غیر الواعي للطر.٢
ح سین  تإل ىتؤدي  أو أجھزة الحاسب الآلي ھي التي  الإعتقاد بأن المعدات الجدیدة.٣

  .الجودة الشاملة
  .ض المعاھد والجامعات إنخفاض المستوى التعلیمي في بع.٤
ی سلب الم سؤولیة ، ودة ف ي المنظم ةى الج  تخصیص قسم م سؤول ع ن الرقاب ة عل .٥

، الجودة ھي مسؤولیة جمیع العاملین وذلك لأن، الحقیقیة من العاملین بھذه المنشأة
  .معین ولیست على قسم

  جوزیف جوران. ٢
 ب أن یك ونالج ودة لا تح دث بال صدفة ب ل یج (وھو صاحب المقولة المشھورة 

 ات وك ان ل ھ دورة للیاب انیین ف ي الخم سیندئ الج ودولقد ق ام بت دریب مب ا) مخطط لھا
أن  ویرى جوران بأن الجودة یج ب، ملحوظ في نجاح برامج الجودة خلال تلك الفترة

ق سم   ج ودة عالی ة ودور ك ليھما دور المنشأة في تقدیم من تج ذتكون على مستویین 
ویرك  ز م  دخل  .العملی  ة الإنتاجی  ة بم  ستوى ج  ودة مرتف  عداخ  ل المن  شأة ف  ي أن یق  وم ب

  : مراحل أساسیة خاصة بالجودة ھيجوران على ثلاث
 الخط وات إلىالجودة  حلة مراقبةوقد قسم جوران مر،  مرحلة الرقابة على الجودة.١

مقارن   ة الأداء الح   الي بالأھ   داف ،  تقی   یم الأداء الح   الي للت   شغیل-وھ   ي ال   ثلاث
  .ختلافاتًالتصرف وفقا للإو

وق د ، وعلاجھ ا یق تحلیل المشاكل الخاصة بالجودة عن طر مرحلة تحسین الجودة.٢
التح  سین بمثاب  ة القل  ب لإدارة  إھ  تم ج  وران بھ  ذه المرحل  ة لإیمان  ھ ب  أن عملی  ات

ولكنھا مستمرة في جمیع النواحي لیس فقط  ،والتحسینات لاتنتھي، الجودة الشاملة
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 ت الت يالعملی اًولك ن أی ضا ت شمل ، خدمة المقدمةبالسلعة أو ال الخاصة في الجودة
والعملی ات  ولقد أكد جوران أن التح سینات ف ي ك ل م ن المنتج ات والخ دمات. تتم

  .یع المستھلكینتطبق لجم
وق د ق سمھ ، خلال ھ متابعتھ ا  مرحلة التخطیط للجودة ووضع برنامج لھا یمك ن م ن.٣

  :)٣١ ،١٩٩٦، الدین زین ( خطوات أساسیة ھيإلى
  ؟نكی تحدید إحتیاجات المستھل-  حدید من ھم المستھلكون؟ ت-
 تط   ویر خ   صائص المن   تج ال   ذي یف   ي -

  .بحاجات المستھلك
 تطویر العملیات القادرة على إنتاج تل ك -

  .الخصائص
 ق وى إلى النتائج المطلوبة  تحویل خطط-

  .تشغیل
  

  
  فیلیب كروسبي. ٣

 إل  ى الإنت  اج حت  ى وص  ل  أح  د خط  وطف  يج  ودة للً اب  دأ حیات  ھ الوظیفی  ة م  شرف
لم دة أربع ة ع شر   شغل ھذا المنصبإذ، الأمریكیة) ITT(منصب نائب رئیس شركة 

م  سلمات إدارة  :وتق  وم فك  رة كروس  بي لتح  سین الج  ودة عل  ى مفھ  ومین ھم  ا ً،اعام  
 إدارة الج   ودة ھ   ي وی   رى أن م   سلمات. والعناص   ر الأساس   یة للتط   ویر، الج   ودة

(www.iso.org/reportmaga-tu145):  
مسؤولیات  وأنھا من) المواصفات(ن تعریف الجودة ھي أنھا المطابقة للمتطلبات إ .١

والتي یجب احترامھا   وھي وسیلة الاتصال بین النظام الإنتاجي،الإدارة الأساسیة
  .بشكل صارم

الخط  وات  وتك  ون.  ھ  و الطری  ق الوحی  د لتحقی  ق الج  ودة أن من  ع ح  دوث الأخط  اء.٢
دراس  ة واكت  شاف ك  ل  المختلف  ة للعملی  ة الإنتاجی  ة ث  مالأول  ى ھ  ي تفھ  م المراح  ل 

  .احتمالات الخطأ ومنع حدوثھا
  . یجب أن یكون معیار الأداء ھو منتج بلا عیوب.٣
المطابق  ة   إن مقی  اس الج  ودة ھ  و مق  دار ال  ثمن ال  ذي تدفع  ھ المن  شأة ب  سبب ع  دم.٤

  :أما العناصر الأساسیة لتحسین الجودة فتتكون من .للمواصفات
  .رار والجدیة من قبل الإدارة العلیا لتحقیق التحسین الإص.١
  . تعلیم الجمیع وتدریبھم بشكل دائم على مسلمات إدارة الجودة.٢
الإج راءات، تغیی ر   التطبیق الفعلي لتلك المسلمات في ش كل خط وات بم ا ف ي ذل ك.٣

  .اتجاھات الأفراد، ثقافة العمل
  والتر شوھارت. ٤

 ھوات  ف لل)ب  ل( ف  ي معام  ل ًای إح  صائًاخبی  ر) ١٩٦٧-١٨٩١(عم  ل ش  وھارت 
اء ف ي تل ك المعام ل أب رزھم ر عدد من الخبوقد عمل معھ،  الأمریكیةكنیویور بولایة
  الم ستمر ھ و أح د مظ اھرحسین أن التإلىنموذج شوھارت إویستند  .وجوران دیمنج

ھ ي ولذا وض ع ش وھارت م دخلا للج ودة یرك ز عل ى أرب ع خط وات ، الجودة الشاملة
 وی  تم ف  ي التخط  یط تحدی  د العملی  ة الت  ي س  یتم ،والفع  ل والفح  ص والت  صرفالتخط یط 

وتحلی ل ، الق ائم لتحدی د مك ان وزم ان ح دوث الم شكلة وإستعراض الوض ع، تطویرھا
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ثم إقتراح بالتطویر ووضع إس تراتیجیة ، الأسباب المحتملة إلىالعملیة بھدف التعرف 
عم ل لتجری ب التط ویر المقت رح عل ى ثم البدء ف ي ال، للتطویر لجمع البیانات المطلوبة

وم ن ث م ی تم جم ع وتحلی ل البیان ات ع ن م دى ، التحكم فیھ ورقابت ھ نطاق ضیق یمكن
ث  م ی  تم تنفی  ذ التغی  رات الفعال  ة المرتبط  ة بالعملی  ة ،  العمی  ل عن  ھاورض   تقب  ل التط  ویر

المرحلة ) شوھارت(وتعد مرحلة التخطیط في دائرة  .بعملیات النظام الجاري وربطھا
، إستخدام بعض أدوات إدارة الجودة من أجل تحدید المشكلات  یتمإذ، الأولى والمھمة

أم ا .  م ستوى الج ودة للعملی ة الإنتاجی ةوالإتف اق عل ى، الزب ائننوعی ة  والتعرف على
وبعدھا ی تم إختی ار ،  من الإقتراحات على أنھا حلول بدیلةًفتتضمن عددا مرحلة الفعل
رحل ة الفح ص ی تم مراجع ة م دى التح سن وف ي م. التح سینلتنفی ذ عملی ة  الحل الأمثل

 المختلف ة الت ي س وف ت ساعد ی یم الإنت اج بإس تخدام أس الیب التقعلى عملی ة الذي یطرأ
لبیة أو إیجابی  ة ف  ي بع  ض الق  رار عل  ى معرف  ة م  ا ح  دث م  ن تغیی  رات س   ص  انعي

ئج التنفی ذ  عل ى التحلی ل الإح صائي لنت اًأما مرحلة التصرف فإنھا تتم بن اء .النشاطات
)Kumer,2002,12(.  
  

  ومناقشتھانتائج تحلیل ال
 للبیانات التي تم جمعھا من خلال ً مفصلاًیتضمن ھذا الجزء من الدراسة تحلیلا

ًوذلك تحقیقا لأھداف الدراسة الت ي ، الدراسةالدراسة المیدانیة التي أجریت على عینة 
الت ي یمك ن تحقیقھ ا م ن خ لال تتطلب معرفة البیانات الشخصیة لتل ك العین ة والمزای ا 

 تراھ ا عین ة الدراس ة م ن  عم اًف ضلا، ل دفاع الم دنياتطبیق إدارة الجودة الشاملة ف ي 
ة م  ستلزمات ومقترح  ات لتطبی  ق ھ  ذا المفھ  وم وذل  ك م  ن خ  لال الإجاب  ة عل  ى أس  ئل

   :تیةالآوفق المحاور على الدراسة 
   البیانات الشخصیة-المحور الأول

ص   ة ب   أفراد عین   ة الدراس   ة والمتمثل   ة ف   ي شخ   صیة وھ   ي تل   ك البیان   ات الخا
المستجیب وقد رأى الباحث أنھا كافیة لمعرفة شخصیة المجیب وأن أي بیانات أخرى 

إن توض   یح خ   صائص وص   فات عین   ة الدراس   ة ولھ   ذا المح   ور لا تخ   دم الدراس   ة 
وم ن خ لال ذل ك ، م ة لھ ذه العین ةھم معرفة الملام ح الإلىالشخصیة والوظیفیة تھدف 

ض وتحلی ل  عریأتي وفیما  الدراسة الذي تمثلھ ھذه العینة ن التعرف على مجتمعیمك
  :وتفسیر لھذه البیانات

  یع أفراد العینة حسب فئات العمر  توز.أ
ویتضح أن الفئ ة ،  توزیع أفراد عینة الدراسة حسب فئات العمر٤یمثل الجدول 

) ٩٠( بل غ ع ددھم إذ، ىم ن أف راد العین ة ق د إحتل ت المرتب ة الأول ) ٤٠-٣١(العمریة 
) ٣٠-٢٠(ن ة، فیم ا الفئ ة العمری ة م ن حج م العی) %٥.٤٥(مفردة بنسبة مئویة بلغت 
 توجاء، %)٨٣.٢(مفردة بنسبة مئویة ) ٦٥(دھم  بلغ عدإذجاءت في المرتبة الثانیة 

مف  ردة بن  سبة ) ٣٩( بل  غ ع  ددھم إذس  نة ) ٥٠ -٤١(ة الثالث  ة الفئ  ة العمری  ة ف  ي المرتب  
 كان عدد إذ، )٦٠ - ٥١( الأخیرة جاءت الفئة العمریة ، وفي المرتبة%)١٩.٧(مئویة 

  ).%٢( ضباط بنسبة مئویة) ٤(لفئة الضباط الممثلین لھذه ا
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  ٤ جدولال
  توزیع أفراد العینة حسب فئات العمر

  النسبة المئویة  التكرار  فئات العمر
  %٣٢.٨  ٦٥   سنة٣٠ - ٢٠
  %٤٥.٥  ٩٠   سنة٤٠ – ٣١
  %١٩.٧  ٣٩   سنة٥٠ - ٤١
  %٢  ٤   سنة٦٠ – ٥١

   %١٠٠  ١٩٨  المجموع
  

ونستنتج مما سبق أن العینة الأكثر مشاركة ف ي ھ ذه الدراس ة تت راوح أعمارھ ا 
) ١٤٥(قدر بح والي یار الإجمالي لھذه الفئة العمریة  التكركانو، ًعاما) ٤٠-٢٠(بین 

  ً.امعا) ٤٠-٢٠(مفردة التي تتراوح أعمارھم مابین ) ١٩٨(مفردة من بین 
  راد العینة حسب الرتبة العسكریة  توزیع أف.ب

م ن أف راد )  نقی ب–م لازم ( أن الرت ب الع سكریة ت يكما یتضح من الجدول الآ
، العینة قد احتلت المرتبة الأولى ب ین المرات ب الت ي تم ت دراس تھا ض من ھ ذا البح ث

 بلغ  ت مف  ردة بن  سبة مئوی  ة) ١٥٢(بتك  رار بل  غ ، وھ  ي ت  شكل ال  شریحة الأكب  ر للعین  ة
ج اءت ف ي المرتب ة )  عقی د-رائ د(بینما الرتب الع سكریة ، من حجم العینة%) ٧٦.٨(

فم  ا –عمی  د( ف  ي المرتب  ة الثالث  ة الرت  ب الع  سكریة توج  اء، %)٢١.٢(الثانی  ة بن  سبة 
  %).٢(بنسبة ) فوق

  
  ٥جدول ال

  توزیع أفراد عینة الدراسة حسب الرتبة العسكریة
  المئویةالنسبة   التكرار  الرتبة العسكریة

  %٧٦.٨  ١٥٢   نقیب–ملازم 
  %٢١.٢  ٤٢   عقید–رائد 
  %٢  ٤   فما فوق–عمید 

   %١٠٠  ١٩٨  المجموع
  
  

ًتقریب  ا م  ن عین  ة الدراس  ة ممثل  ة ف  ي الرت  ب  %) ٧٦ (ون  ستنتج مم  ا س  بق أن
ھ ذه الرتب ة تتمث ل ف ي حیث یعتقد الباحث أن أكب ر ن سبة ل، ) نقیب–ملازم (العسكریة 

المدة الزمنیة التي یقضیھا الضابط في ھ ذه الرتب ة لاتق ل ع ن س ت لأن ، )نقیب(رتبة 
 في المستقبل لمزید من وھم من فئة الضباط الجدد الذین تقع علیھم المسؤولیة، سنوات

ویلاح   ظ م   ن خ   لال التوزی   ع التك   راري لأف   راد العین   ة بالن   سبة للرتب   ة . الإنج   ازات
 التمثیل الھرمي للإدارة التي یكث ر ً طبیعیا حین یتفق معدالعسكریة أن ھذا التوزیع یع

  . العلیا ستویات الدنیا ویقل في المستویاتالعدد في الم
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  أفراد العینة حسب المؤھل العلمي  توزیع .ج
 توزیع أفراد عینة الدراسة ح سب المؤھ ل العلم ي وكم ا ھ و لآتيیمثل الجدول ا

 عل ى ًحاص لایقتضي أن یكون ال شخص معلوم بأن الحصول على رتبة ملازم فأعلى 
ًویستثنى من ذلك من ترقى لھا بالخدمة وھي حالات قلیلة جدا لا ، شھادة البكالوریوس

  .تكاد تذكر
  

  ٦جدول ال
  توزیع أفراد عینة الدراسة حسب المؤھل العلمي

  النسبة المئویة  التكرار  المؤھل العلمي
  %٨٣.٣  ١٦٥  بكالوریوس

  %٣  ٦  ماجستیر
  %١١.١  ٢٢  أخرى

  %٢.٦  ٥  لم یحدد
   %١٠٠  ١٩٨  المجموع

  
 أن الضباط الحاصلین على ش ھادة البك الوریوس یمثل ون ٦ویتضح من الجدول 

  %).٨٣.٣(بنسبة مئویة مفردة و) ١٦٥( بلغ تكرار ذلك إذالأغلبیة 
لدراس ة ھ م م ن الحاص لین عل ى ا الباحث أن الغالبی ة العظم ى م ن عین ة ویعتقد

، یكونوا على درجة من الوعي والثقافة یفترض منھم أن ومن ثم، درجة البكالوریوس
كل ما یخ دم المج الات التنظیمی ة ف ي بوعلى إطلاع ، والتطلع لمستوى تنظیمي أفضل

 ومن بین ذلك ما نحن بصدده عن إمكانیة تطبیق إدارة الج ودة ال شاملة  كافةالمجالات
  .في المدیریة العامة للدفاع المدني

  لخدمة  حسب عدد سنوات اةعینال توزیع أفراد .د
 توزی  ع أف  راد عین  ة الدراس  ة ح  سب ع  دد س  نوات الخدم  ة ت  يیمث  ل الج  دول الآ

ویت  ضح م  ن الج  دول الت  الي أن عین  ة الدراس  ة ال  ذین تت  راوح خب  رتھم ف  ي العم  ل م  ن 
ھم تتل، %)٥٠.٥(مفردة وبنسبة ) ١٠٠( نوا بالمرتبة الأولى بتكرارسنة كا) ٢٠-١١(

مف  ردة وبن  سبة ) ٩٠(نوات بتك  رار س  ) ١٠-١(م م  ن  العین  ة ال  ذین تت  راوح خب  رتھ
س  نة ف  ي ) ٣٠ - ٢١(ل  ذین تت  راوح خب  رتھم م  ن  كان  ت العین  ة اًوأخی  را، %)٤٥.٥(

  .%٤مفردة وبنسبة ) ٨( بتكرار الترتیب الأخیر
  

  ٧جدول ال
  توزیع أفراد عینة الدراسة حسب عدد سنوات الخدمة

  النسبة المئویة  التكرار  عدد سنوات الخدمة
  %٤٥.٥  ٩٠   سنوات١٠ -١

  %٥٠.٥  ١٠٠   سنة٢٠ - ١١
  ٤  ٨   سنة٣٠ - ٢١

   %١٠٠  ١٩٨  المجموع
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س نة ی شكلون ) ٢٠-١١(ونستنتج من ذلك أن العینة ال ذین تت راوح خب رتھم م ن 
من حجم العینة أي أن القرارات المتخذة تعتمد في ج زء منھ ا عل ى %) ٥١( أكثر من

لخدم ة ف ي مرحل ة عمری ة تت صف  م ا تك ون ھ ذه اًاوغالب ، الخبرات المیدانی ة العملی ة
 عل ى ًای یئ ة المناس بة للعم ل وت نعكس إیجاب أحد مرتكزات البدكما تع، بالخبرة الطویلة

لم ا ، ھ ذا مؤش ر إیج ابي لم صلحة الدراس ة وی رى الباح ث أن،  الأداء والعملمستوى
  .ي المدیریة العامة للدفاع المدني فTQMیخلق من بیئة مناسبة لتطبیق 

  
  
  
  
  
  
  

   بالدفاع المدني نحو تطبیق إدارة الجودة الشاملةالموظفین اتجاھات -الثانيالمحور 
  

  ٨الجدول 
  بالدفاع المدني نحو تطبیق إدارة الجودة الشاملة الموظفینوجھة نظر 
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  )٠.٠١(دال عند **      الجدول من تصمیم الباحث بالاعتماد على نتائج الحاسبة الكترونیة

  
 أي ، لجمیع عب ارات المح ورًربع كاي دالة إحصائیا أن قیمة م٨یظھر الجدول 

أن استجابات أفراد العینة لیست موزعة بالتساوي عل ى المقی اس، ویظھ ر الج دول أن 
كم ا یظھ ر ) ٣.٣٥٦( بلغ المتوسط الحسابي إذالمتوسط العام لمتوسط المحور مرتفع 

 تب ین إذ ال شاملة الجدول وجھة نظر العاملین بالدفاع المدني نحو تطبی ق إدارة الج ودة
 مرتبة حسب المتوسط  ثلاثة أقسام إلىطوات تقسم من حیث وجھة نظرھمأن ھذه الخ
  :أتيكما یوالحسابي 
  

ذات المتوسط ) موافق بشدة (ً الخطوات التي یجب تطبیقھا بصورة مرتفعة جدا-ًأولا
  :وھي) ٥.٠٠٠-٤.٢١٠(الحسابي 

  على مراحل وبشكل تدریجي تطبیق إدارة الجودة الشاملة على الدفاع المدني 
حی  ث أف  اد ن  سبة بلغ  ت ) ٤.٢٢٢(ج  اءت ف  ي الترتی  ب الأول بمتوس  ط ح  سابي 

من أفراد العینة بالموافقة على تطبیق إدارة الجودة الشاملة بالدفاع المدني ) %٧٧.٨(
) %٢٥.٣( ون سبة ًموافقون ج دا) %٥٢.٥(على مراحل وبشكل تدریجي منھم نسبة 

ن یغی ر م وافق) %٢.٠(ین م نھم ن سبة غی ر م وافق) %٥.٠(موافقون لحد ما، ون سبة 
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م ن أف راد العین ة ) %١٧.٢( نسبة في حین أن، ًغیر موافقین إطلاقا) %٣.٠(ونسبة 
  .غیر متأكدین

  
ذات المتوسط الح سابي ) موافق( الخطوات التي یجب تطبیقھا بصورة مرتفعة ً-ثانیا

  :وھي) ٤.٢٠٠-٣.٤١٠(
  دارة الجودة الشاملة إالمدني على یع العاملین بالدفاع تدریب جم

 ن  سبة بلغ  ت ت أف  ادإذ) ٤.١٨٧(ج  اءت ف  ي الترتی  ب الث  اني بمتوس  ط ح  سابي 
من أفراد العینة بالموافقة على تدریب جمیع العاملین بالدفاع الم دني عل ى ) %٧٩.٨(

ن وموافق ) %٣٠.٣( ونسبة ًموافقون جدا) %٤٩.٥(إدارة الجودة الشاملة منھم نسبة 
غی  ر موافق  ون ون  سبة ) %٤.٥(غی  ر م  وافقین م  نھم ن  سبة ) %٧.٥(ن  سبة لح  د م  ا، و

  .من أفراد العینة غیر متأكدین) %١٢.٦(في حین أن ، ًغیر موافقین إطلاقا) %٣.٠(
   الجودة الشاملة إدارة على ًتدریب جمیع العاملین بالدفاع المدني میدانیا

 ن سبة بلغ ت تحی ث أف اد) ٤.١٥٧(جاءت في الترتیب الثالث بمتوس ط ح سابي 
من أفراد العینة بالموافقة على تدریب العاملین بالدفاع المدني میدانیا على ) %٧٤.٧(

) %٢٤.٧( ون سبة ًموافق ون ج دا) %٥٠.٠( تطبیق إدارة الجودة ال شاملة م نھم ن سبة
ن یغی ر م وافق) %٣.٠(غی ر م وافقین م نھم ن سبة ) %٦.٠(موافقون لحد ما، ون سبة 

م ن أف راد العین ة غی ر ) %١٩.٢(، بینم ا ن سبة ًین إطلاق اغیر م وافق) %٣.٠(ونسبة 
  .متأكدین

  لجودة الشاملة ل نشرات التوعیةاستخدام 
 ن  سبة بلغ  ت ت أف  ادإذ) ٣.٧٥٣(ج  اءت ف  ي الترتی  ب الراب  ع بمتوس  ط ح  سابي 

 TQM في تطبی ق نشرات التوعیةمن أفراد العینة بالموافقة على استخدام ) %٦٥.٢(
موافقون لحد ما، ون سبة ) %٣٧.٩(قون جدا ونسبة بلغت مواف) %٢٧.٣(منھم نسبة 

غی  ر ) %٤.٥(ن ون  سبة یغی  ر م  وافق) %٨.١(قین م  نھم ن  سبة غی  ر م  واف) %١٢.٦(
  .من أفراد العینة غیر متأكدین) %٢٢.٢( نسبة في حین أن، ًموافقین إطلاقا

  دارة الجودة الشاملة إًلین بالدفاع المدني منھجیا على تدریب جمیع العام
 ن  سبة بلغ  ت ت أف ادإذ) ٣.٦٨٧(ت ف  ي الترتی ب الخ  امس بمتوس ط ح  سابي ج اء

ً م  ن أف  راد العین  ة بالموافق  ة عل  ى ت  دریب الع  املین بال  دفاع الم  دني منھجی  ا) %٦٤.٧(
موافقون لحد ما، ) %٣٦.٩( ونسبة ًموافقون جدا) %٢٧.٨(على تطبیقھا منھم نسبة 

) %٥.١(ن ونسبة ی موافقغیر) %١٣.٦(قین منھم نسبة غیر مواف) %١٨.٧(ونسبة 
  .من أفراد العینة غیر متأكدین) %١٦.٧( نسبة في حین، ًغیر موافقین إطلاقا

  دارة الجودة الشاملة من قبل متخصصین بالدفاع المدنيإتطبیق 
 ن سبة بلغ ت تحیث أفاد) ٣.٦٥٧(جاءت في الترتیب السادس بمتوسط حسابي 

 علیھ   ا م   ن قب   ل متخص   صین م   ن أف   راد العین   ة بالموافق   ة عل   ى تطبی   ق) %٦٣.١(
موافق ون لح د م ا، ) %٢٨.٣( ون سبة ًموافق ون ج دا) %٣٤.٨(بالمدیریة م نھم ن سبة 

) %١١.٦(ن ونسبة یغیر موافق) %٩.١( غیر موافقین منھم نسبة) %٢٠.٧(ونسبة 
  .من أفراد العینة غیر متأكدین) %١٦.٢( نسبة في حین ً،غیر موافقین إطلاقا

  یق التعلیمات التي تصدر من القیادة دارة الجودة عن طرإتطبیق 
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) %٥٩.٦( نسبة بلغت ت أفادإذ) ٣.٦٤٧(جاءت في الترتیب السابع بمتوسط حسابي 
من أفراد العین ة بالموافق ة علیھ ا ع ن طری ق التعلیم ات الت ي ت صدر م ن القی ادة م نھم 

) %٩.٦(موافقون لح د م ا، ون سبة ) %٤٠.٤( ونسبة ًموافقون جدا) %١٩.٢(نسبة 
، ًغیر موافقین إطلاقا) ٪٤.٥(ن ونسبة یغیر موافق) %٥.١( وافقین منھم نسبةغیر م

  .من أفراد العینة غیر متأكدین) %٣٠.٨( نسبة في حین
  دارة الجودة الشاملة من قبل متخصصین من خارج إدارة الدفاع المدني إتطبیق 

) %٤٦( ن سبة بلغ  ت ت أف ادإذ) ٣.٤١٩(ف ي الترتی ب الث امن بمتوس ط ح سابي 
 أفراد العینة بالموافقة على تطبیقھا من قبل متخصصین م ن خ ارج ال دفاع الم دني من

موافق  ون لح  د م  ا، ون  سبة ) %٢٠.٧( ون  سبة ًموافق  ون ج  دا) %٢٥.٣(م  نھم ن  سبة 
) %٧.٦(ن ون سبة بلغ ت یغیر موافق) %١٤.١(قین منھم نسبة غیر مواف) %٢١.٧(

  .د العینة غیر متأكدینمن أفرا) %٣٢.٣( نسبة في حین، ًغیر موافقین إطلاقا
  

وھي ذات المتوسط ) محایدة( الخطوات التي یجب تطبیقھا بصورة متوسطة ً-ثالثا
  :وھي) ٣.٤٠٠-٢.٦١٠(الحسابي 

  دارة الدفاع المدني على إدارة الجودة الشاملة بإالاكتفاء بتدریب رؤساء الأقسام 
 بلغ ت  ن سبةتحی ث أف اد) ٣.١٤٧(جاءت في الترتیب التاسع بمتوسط ح سابي 

من أفراد العین ة بالموافق ة عل ى الاكتف اء بت دریب رؤس اء الأق سام بال دفاع ) %٤٣.٩(
موافق ون ) %٢٩.٣( ون سبة ًموافق ون ج دا) %١٤.٦( منھم نسبة TQMالمدني على 

غی ر موافق ون ون سبة ) %٣٢.٨(غیر موافقین منھم نسبة ) %٣٨.٤(لحد ما، ونسبة 
  .من أفراد العینة غیر متأكدین) %١٧.٧(بة ، بینما نسًغیر موافقین إطلاقا) %٥.٦(

  تطبیق إدارة الجودة الشاملة بالدفاع المدني بشكل كامل دفعة واحدة
 ن سبة ت أف ادإذ) ٢.٦٨٧(جاءت في الترتیب العاشر والأخیر بمتوس ط ح سابي 

من أفراد العینة بالموافقة على تطبیقھا بالدفاع المدني ب شكل كام ل ودفع ة ) %٢٥.٨(
موافقون لح د م ا، ون سبة ) %١٨.٧( ونسبة ًموافقون جدا) %٧.١( نسبة واحدة منھم

غیر ) %١٥.٧(ن ونسبة یغیر موافق) %٣٢.٨(منھم نسبة غیر موافقین ) %٤٨.٥(
  .من ألأفراد غیر متأكدین) %٢٥.٨( نسبة في حین، ًموافقین إطلاقا

  
  ٩جدول ال

تجابات أفراد العینة لاس المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري ومعامل الالتواء
   TQMمستلزمات  على

 المتوسط  المستلزمات
  الحسابي

 الانحراف
           المعیاري

 معامل
  الالتواء

  ٢.٣ -  ٠.٨٦  ٤.٥  .وجود مؤشرات دقیقة لقیاس الإنتاجیة
  ٢.٠ -     ٠.٨٤  ٤.٤  .وجود متخصص في تطبیق إدارة الجودة الشاملة

  ٢.٠ -  ٠.٩٣  ٤.٤  .ة الشاملةإقامة دورات تدریبیة في إدارة الجود
  ٢.٥ -  ١.٠٠  ٤.٤  .توفر الإمكانات المادیة لتطبیق إدارة الجودة الشاملة

  ٢.١ -  ٠.٨٨  ٤.٣  .توفیر البیانات اللازمة للخدمة المقدمة
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  ٢.١ -  ١.١١  ٤.٣  .التشجیع الكافي من الإدارة العلیا لتطبیق إدارة الجودة الشاملة
عاملین المتمثلة ف ي أن تطبی ق إدارة تجاھل النظرة السلبیة لبعض ال

  . التحكم في سلوكیاتھم الفردیةإلىالجودة الشاملة یھدف 
٠.٧١-  ١.١٢  ٣.٧  

تجاھ  ل م  ا ی  راه الع  املون ب  أن إدارة الج  ودة ال  شاملة خدم  ة كمالی  ة 
  .ترفیھیة

٠.٧٠-  ١.٢٧  ٣.٦  

  
 ضروریة( أن أفراد عینة الدراسة موافقون بدرجة ٩ویتضح من خلال الجدول 

 وذل  ك م  ن خ  لال اس  تجابات أف  راد العین  ة عل  ى الفق  رات الخاص  ة -الم  ستلزمات ) ًج  دا
وب  ین ) ٣.٧( تراوح  ت المتوس  طات ب  ین إذبم  ستلزمات تطبی  ق إدارة الج  ودة ال  شاملة 

ًتباینا واختلاف ا مع أن ھناك )٤.٥(  ف ي الآراء ح سب ق یم الانحراف ات المعیاری ة الت ي ً
 أن ھذه الاختلافات ت صب ل صالح ال ذین أج ابوا ّ إلا)١.١٢( و )٠.٨٤(تراوحت بین 

كما یتضح ذلك م ن  .ًبأن ھذه المستلزمات ضروریة جدا لتطبیق إدارة الجودة الشاملة
 دوھذه القیم تع، )٢.٥ -( و )٠.٧٠-(ت الالتواء التي تراوحت بین خلال قیمة معاملا

فر ھ ذه ا ت وًج دامما یدل على أن أغلبیة أفراد العین ة ت رى أن ھ م ن ال ضروري ، عالیة
  .المستلزمات لتطبیق إدارة الجودة الشاملة

أما فیما یخص استجابة أفراد العینة على المستلزمات مجتمعة فقد كان المتوسط 
 وھ ذا یؤك د أن ،)٢.٤ -( وقیمة معامل الالت واء )٠.٦٨(والانحراف ) ٤.٢(الحسابي 

دًا لتطبی  ق وریة ج   ض  ردفق  ون عل  ى أن ھ  ذه الم  ستلزمات تع  أف  راد عین  ة الدراس  ة موا
  .إدارة الجودة الشاملة

  
  لتطبیق إدارة الجودة الشاملةقترحات مال -المحور الرابع

ف  ي المح  ور الراب  ع م  ن الإس  تبانة الت  ي ت  م توزیعھ  ا عل  ى عین  ة الدراس  ة ت  رك 
 حول إدارتھ الت ي ًارة للمستجیب لإبداء مایراه مناسبالباحث في ھذا المحور مساحة ح

 بأنھ تم وضع بعض العناصر للمستجیب للكتابة ًاعلم،  عامٍة بشكلیعمل بھا أو المنظم
تحلی ل تل ك ووحت ى یك ون ھن اك ن وع م ن التوجی ھ الموح د لتل ك المقترح ات، ، حولھا
وقد كان ھناك إستجابة كبیرة من عینة الدراسة حول  والمقترحات بشكل أفضل الآراء

 خ لال الإس تبانة ح ول تل ك المقترح ات م نو وتم جمع العدید م ن الآراء ،ھذا المحور
ویرى الباحث . العناصر وغیرھا من العناصر الأخرى التي تطرقت لھا عینة الدراسة

أن عینة الدراسة تناولت ھذا المحور بالعدید من الإقتراحات في ص ورة أفك ار جدی دة 
لتطویر أسالیب العمل أو إظھار بعض السلبیات التي یعاني منھ ا الع املون ف ي إش ارة 

وقد بلغ عدد الذین شاركوا .  معاناة تقف عائق لتطویر العمل ھي تلك السلبیات أنإلى
أي أن الن سبة بلغ ت م ا یق ارب  ً،ض ابطا) ١٧٢(ة ھذا المح ور م ن الإس تبانة في إجاب

وقد قام الباحث بعد الإطلاع على تلك .  من أفراد العینةینمن عدد المستجیب %) ٧٢(
ووض ع ن سبة لك ل فئ ة م ن تل ك المتطلب ات الت ي  فئ ات إل ى بتق سیمھا  كافةالمقترحات

  :تيتتضمنھا تلك العناصر وذلك على النحو الآ
  

   تدریبیةقترحاتم - ًولاأ
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، وضع برامج تدریبیة تخصصیة تتناسب مع المھام الموكل ة لجھ از ال دفاع الم دني. ١

البوا بھ  ذه وق  د بل  غ ع  دد ال  ذین ط  ،  كاف  ةوبالق  در ال  ذي یلب  ي إحتیاج  ات الع  املین
من عدد ال ضباط الم شاركین ف ي %) ٧٩(، أي بما نسبتھ ًاضابط) ١٣٦(امج البر

  .ھذا المحور من الدراسة
التركیز على إعطاء الرتب الدنیا من السلم الوظیفي الدورات القصیرة والمتوسطة . ٢

الزمن للرفع من كفاءتھم كونھم یشكلون القاعدة العریضة من منسوبي الجھاز مع 
ریب عل ى رأس العم ل والإس تفادة م ن المراك ز العلمی ة الت ي الإھتمام ببرامج التد

 دون أن یك ون ھن اك ھ در  م نتقدم مثل ھذه البرامج التي تكون فیھا الفائدة كبیرة
وقد بلغ عدد الذین ط البوا بھ ذا الن وع م ن ، للوقت على العاملین في الدفاع المدني

ن   ة الدراس   ة م   ن عی%) ٥٣( أي م   ا ن   سبتھ ًض   ابطا) ٩٢(الب   رامج التدریبی   ة 
  .المستجیبین لھذا المحور

الإھتمام بحضور الندوات والزیارات لل دول الت ي س بقت ف ي مج ال أعم ال ال دفاع . ٣
وك ذلك الن دوات والحلق ات المتخص صة وورش العم ل مث ل ورش العم ل ، المدني

لھا من فائدة لحل كثی ر  التي تنادي بتطبیق إدارة الجودة الشاملة في المنظمات لما
وكانت النسبة لمن طالب بھذا النوع ،  والسلبیات في تلك المنظماتتشاكلامن الم

  ً.تقریبا%) ٥١(من البرامج التدریبیة 
الأخذ بعین الإعتبار التناسب بین الب رامج التدریبی ة والرت ب الت ي یمك ن أن تلح ق . ٤

  %).٢٥(أي أن النسبة بلغت في ذلك ، ًضابطا) ٤٣(ونادى بذلك ، بتلك البرامج
ى كثیر من أفراد العینة أن یكون ھناك زیادة إھتم ام ف ي الإس تفادة م ن الب رامج یر. ٥

ّ لاإو، وأن یتم تطبیق ما یتم التدریب علی ھ ف ي العم ل لم ا یخ دم الجھ از، التدریبیة
وأن ، والخروج من جو العم ل، بيیكون الھدف فقط ھو الإلتحاق بالبرنامج التدری

حتى لا یكون ھناك ، ة من البرامج التدریبیة الإستفادكون ھناك معاییر تحدد مدىت
  ً.تقریبا%) ٩(وكانت نسبة من طالبوا بذلك ، ھدر في الوقت والجھد والمال

  
  

  نظیمیة إداریة وتقترحاتم ً-ثانیا
 الإداریة والتنظیمیة و قد جمعت وصنفت قترحاتمتطرق أفراد العینة لبعض ال

ا مرتبط  ان أو مكم  لان لبع  ضھما ویتب  ین أنھم  ، ح  سب الجوان  ب الإداری  ة والتنظیمی  ة
 أو بعضھا یشترك فی ھ الجان ب الإداري قترحاتمالن تحقیق أو تنفیذ تلك إ إذ، البعض

  :تي كالآیمكن عرضھا قترحاتمالو، والجانب التنظیمي
القضاء على الروتین الذي یرون أنھ أحد الأسباب التي تقتل الإب داع والتجدی د ف ي . ١

د الأس  باب الت  ي تح  ارب إدخ  ال التقنی  ة الحدیث  ة ب  ل ی  رى ال  بعض أن  ھ أح  ، العم  ل
ومثال ذلك ما یراه ال بعض م ن ط ول ال دورة الم ستندیة الت ي تم ر ، لأنظمة العمل

 فإن مثل ذلك یحتاج للتقلیص وفي حدود ما یحقق الھدف منو، الروتینكثیر من ب
ض ابط ) ١٠٢(وق د طال ب  ًخصوصا في ظل وجود التقنیة الحدیثة وإستخداماتھا،

، %٥٩وكان ت الن سبة ل ذلك ذا المحور من الدراسة  شاركوا في الإستجابة لھممن
وض   ع آلی   ة موح   دة لإج   راءات العم   ل وتعری   ف الم   ستفید بھ   ذه الإج   راءات ب
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وأن تكون ھذه الإج راءات قابل ة للتط ویر والتح دیث ومواكب ة لك ل م ا ، وتبسیطھا
، ھمھا الإزدواجیةوفي ھذا الإجراء تجنب لكثیر من الأخطاء التي من أ، ھو جدید

، ك ون ھن اك دراس ة ل ذلكتالق رارات والتع امیم، وال رأي ب أن وإصدار الكثیر م ن 
 ھ در  ع نًف ضلا، وك ذلك إزدواجی ة العم ل،  الروتین المملإلى كثرتھا مدعاة ففي

أن ع دد المط البین ب ذلك  أي ًاتقریب ، %)٣٠(وبلغت الن سبة ل ذلك ، الجھد والوقت
  ً.اضابط) ٥٢(

 ومن ثم وضع الخطط الملائم ة لتحقی ق تل ك ًاق دقیًاداف لكل إدارة تحدیدتحدید الأھ. ٢
الأھداف، وأن تتضمن تلك الأھداف تحدید القنوات الت ي م ن خلالھ ا ی تم مخاطب ة 
المستفید من الخدمة ووضع المعاییر التي یمكن م ن خلالھ ا قی اس رض ا الم ستفید 

د الأھ داف ووض ع الخط ط وقد كان عدد الضباط الذین ط البوا بتحدی ، من الخدمة
  .%)٣٦( بلغتأي أن النسبة ، ًاضابط) ٥٦(لذلك 

والنظر بعین ، المناسبالإھتمام بإختیار الشخص المناسب لوضعھ في المكان . ٣
والقیام ، لمسألة التخصص وممارسة كل عامل للتخصص الذي تعلمھ الإعتبار

  .بالمقارنة المرجعیة
  .سالیب المتابعةعات وغیرھا من أة من خلال الاجتماالمراجعة الدوری .٤

ی  رى الباح  ث أن م  ن واجب  ات الإدارة العلی  ا تنمی  ة ال  شعور ل  دى الع  املین بم  ا و
والارتق اء  دور كبیر وإیج ابي ف ي تحقی ق الأھ داف  من لھالما، یعرف بالرقابة الذاتیة

  ً.تقریبا%) ١٦( أي ما نسبتھ ًضابطا) ٢٨(وقد نادى بذلك ، الإنتاجیةب
اءات التنظیمی ة المھم ة الت ي  م ن الإج رد والت ي تع سة عملی ات الاعم العادة ھندإ. ٦

ً یج  ب تحدی  د المھ  ام والواجب  ات وفق  ا لتل  ك الھیاك  ل ووفق  ا إذ،  للت  صحیحت  دعو ً
م ع الإھتم ام بت دویر العم ل ب ین الع املین ، للتخصص والقدرة والإمكانات المتاحة

وتكوین خلفیة ، ط العاملینلضباعلى اما یعود بالمنفعة بو،  یخدم مصلحة العملبما
كاملة لدى كل ضابط عن إجراءات العمل وكانت نسبة من نادى بتحدیث الھیاك ل 

  .من عینة الدراسة الذین إستجابوا لھذا المحور من الدراسة%) ١٣(التنظیمیة 
  

  جتماعیةلااوتحفیزیة المقترحات ال ً-ثالثا
 الرق  ي إل  ى یمك  ن أن ی  ؤدي ت  وفیر الإمكان  ات المادی  ة اللازم  ة وت  سخیرھا لك  ل م  ا. ١

وف ق دراس ات عل ى ً ووضعھا تحت التصرف فیما یخدم المنظم ة فعلی ا، بالمنظمة
علم منھا ما یتم إستثماره فعلیواضحة   في مصلحة العم ل لأن الإمكان ات المادی ة ًایُ

مك  ن أن تنج  ز المتاح  ة وبوج  ود الإخ  لاص ف  ي أداء العم  ل ی  رى ال  بعض أنھم  ا ی
وق د إحت ل ھ ذا المطل ب الحی ز الأكب ر ، ق أھداف المنظم ة نحو تحقیالشيء الكثیر

یر  بت   وف بل   غ ع   دد المط   البینإذ م   ن رغب   ات العین   ة الم   ستجیبین لھ   ذا المح   ور،
، أي أن الن  سبة ف  ي ذل  ك ًاض  ابط) ١٧٢( م  ن ًاض  ابط) ١٤٣(الإمكان  ات المادی  ة 

  .%)٨٣(بلغت 
لأن ، ن نق  صانوم  ن دكامل  ة كاف  ة ال م  سؤولیاتھم وص  لاحیاتھمإعط  اء الع  املین . ٢

 وعل  ى المنظم  ة أن تعط  ى ،التق  صیر ف  ي ذل  ك ل  ھ م  ردود س  لبي عل  ى الع  املین
حت ى یك ون ، لع املین وتحدی دھا بإنج ازات مح ددةلالحوافز المادیة بطریق ة معلن ة 
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 م  ن ً كبی  راًوق  د أخ  ذت حق  وق الع  املین حی  زا، ھن  اك تن  افس لم  ا یخ  دم المنظم  ة
  %).٦١( بلغت نسبة ذلك إذ، إھتماماتھم

 إن، تھیئة المناخ والجو المناسب في بیئة العم ل و ت وفیر الأم ن ال وظیفي لل ضباط. ٣
، ًالمجال العسكري غالبا ما ی سوده القل ق ف ي مك ان أداء العم ل ب ین فت رة وأخ رى

ویرى البعض أن مثل ذل ك ف ي حال ة ع دم وج ود الأس باب ل ھ م ردود س لبي عل ى 
م  ن ھ  ذه %) ٥٢(ال  وظیفي وكان  ت ن  سبة م  ن یطال  ب بت  وفیر الأم  ن ، داء العم  لأ

  .العینة
العمل على نشر الوعي بین المستفیدین من الخدمة وما یتم عملھ لتطویر إجراءات . ٤

وك ذلك معرف ة دور ، لأن في زیادة الوعي تفھم لما یتم تقدیمھ من خ دمات، العمل
وقد بلغت النسبة لمن طالب بنشر الوعي ،  المطلوب منھ وما،المستفید من الخدمة

)٨.(%  
  

   تقنیةمقترحات ً-رابعا
،  وف  ق م  ا یحق  ق أھ  داف المنظم  ة كاف  ة عل  ىلع  املینلإیج  اد قاع  دة بیان  ات متاح  ة . ١

  %).٣٢(وقد بلغت نسبة المطالبة بذلك ،  ویختصر إجراءات العملویسھل
 دون م ن،  كاف ة الإدارات وال شعب والأق سامف يأن یتم تطبیق البرامج المستخدمة . ٢

قتصر ذلك    %).٢١( معینة، وكانت نسبة من طالب بتلك البرامج على جھاتأن یُ
  
  
  
  
  

  ١٠جدول ال
  أھمیة المتطلبات المقترحة بالنسب المئویة

  % عناصر المتطلبات  المتطلبات
   ٧٩  .وضع برامج تدریبیة تخصصیة

   ٥٣  .رة والمتوسطة الزمن للرتب الدنیاالتركیز على الدورات القصی
   ٥١  .ور الندوات والزیاراتھتمام بحضالإ

   ٢٥  .لبرامج التدریبیة ومن یلتحق بھاالتناسب بین ا

بیة
ری

 تد
ات

طلب
مت

  ٩  . الإستفادة من البرامج التدریبیةوضع معاییر تقیس  
   ٥٩  .بداعالقضاء على الروتین الممل الذي یقتل الإ

   ٣٤  .الشخص المناسب في المكان المناسبوضع 
ًداف لكل إدارة تحدیدا دقیقاھتحدید الا ً.  ٣٦   

   ٣٠  .وضع آلیة موحدة لإجراءات العمل
یة    ١٦  . دوریةاجتماعاتتبني وقفات مراجعة على شكل 

دار
ت إ

لبا
تط

م
میة

ظی
تن

  

   ١٣  .تحدیث الھیاكل التنظیمیة
تح   ٨٣  .یر الإمكانیات المادیة اللازمةتوف یز

ف
یة  جت

ا

   ٦١  . كافة الوظیفیةمإعطاء العاملین حقوقھ
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   ٥٢  .سب في بیئة العمل والأمن الوظیفيتھیئة المناخ والجو المنا
   ١٤  .لھا لأشخاص محددینععدم إحتكار بعض الأعمال أوج

  ٨  .مل على نشر الوعي بین المستفیدینالع
   ٣٢  .كافةلعاملین لإیجاد قاعدة بیانات متاحة 

ت 
لبا

تط
م

نیة
تق

  

   ٢١  . كافةعب والأقساملإدارات والشكافة تطبیق البرامج المتاحة 

  
  الاستنتاجات

بل غ الوس ط الح سابي إذ ،  إمكانیة تطبی ق إدارة الج ودة ال شاملةعن الدراسة كشفت .١
ً وھ  ي قیم  ة عالی  ة ن  سبیا) ٣.٣٩(لاس  تجابات أف  راد العین  ة ح  ول إمكانی  ة التطبی  ق 
م ا ك، ال شاملة ف ي ال دفاع الم دنيتصب في الاتجاه الذي یؤید تطبیق إدارة الجودة 

ب   ین ) ٠.٠١(ن   ھ لا توج   د فروق   ات ذات دلال   ة إح   صائیة عن   د م   ستوى دلال   ة أ
اس  تجابات أف  راد عین  ة الدراس  ة ح  ول إمكانی  ة تطبی  ق إدارة الج  ودة ال  شاملة ف  ي 
المدیریة العاملة للدفاع المدني بسبب العم ر أو الرتب ة أو المؤھ ل أو ع دد س نوات 

  .الخدمة
 لتطبیقھ ا ف ي ًالج ودة ال شاملة ض روریة ج دا المؤشرات الخاصة بتطبیق ادارة دتع .٢

  .)٤.٢( كان الوسط الحسابي لتك المستلزمات مجتمعة إذالدفاع المدني، 
ن ھناك متطلب ات مقترح ة ن ادى بھ ا أف راد عین ة أأظھرت نتائج الدراسة الخاصة ب .٣

الدراسة وتصب جمیعھا في مصلحة المنظمة وتعزز إمكانیة تطبیق إدارة الج ودة 
  .في الدفاع المدني في حال تحقیقھاالشاملة 

ھل   ة لتطبی   ق إدارة الج   ودة ن ل   دى مدیری   ة ال   دفاع الم   دني الكف   اءة الب   شریة المؤإ .٤
  .الشاملة

 ح سن اس تخدام الآلات إل ى و تح سین الأداءإل ىتطبیق إدارة الجودة الشاملة یؤدي  .٥
   .دماتالمراجعین المستفیدین من الخ  ارتفاع رضاإلىیؤدي  ومن ثم والمعدات

  
   المقترحات ً-ثانیا

  .اد بیئة عمل مشجعة داخل المدیریةوإیج) بروح الفریق الواحد(ضرورة العمل  .١
  .ضرورة زیادة وعي العاملین بمدیریة الدفاع المدني بأھمیة الجودة الشاملة .٢
  .ضرورة دعم ومساندة الإدارة العلیا بمدیریة الدفاع المدني لفكرة الجودة الشاملة .٣
ذ ض  رورة تواج  د القی  ادة الفاعل  ة والحكیم  ة داخ  ل مدیری  ة ال  دفاع الم  دني لاتخ  ا .٤

  .  تحقیق مفھوم الجودة الشاملةإلى يالقرارات التي من شأنھا أن تؤد
ق تطبی ق إدارة الج ودة ال شاملة داخ ل ائ ضرورة معرف ة القی ادة العلی ا بكیفی ة وطر .٥

  . المدیریة
  .مة فى تطبیق إدارة الجودة الشاملةھمت الحل مشاكل العاملین من أولى الخطوا .٦
 -حتى ف ى حال ة المعارض ة-إتاحة الفرصة للضباط في إبداء آرائھم وسماع رأیھم  .٧

فى جمیع مراحل اتخاذ القرار ومساندتھم فى ابتك ار وس ائل جدی دة ومتط ورة ف ى 
  .العمل
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  .تاستخدام المنھج العلمي فى تشخیص جمیع المشكلا .٨
  . تطبیق إدارة الجودة الشاملةإلى يلباب المفتوح مما یؤدجیع سیاسة اتش .٩
  .ضرورة مساندة العاملین والضباط فى ابتكار وسائل جدیدة ومتطورة فى العمل .١٠
ق تنفی  ذھا ومتابع  ة ذل  ك ائ  إن  شاء حلق  ات لمناق  شة الج  ودة ال  شاملة وبرامجھ  ا وطر .١١

  ً.ادوری
 أس باب ف شل تطبی ق الج ودة أول العمل فھو م ن يعلى الروتین فضرورة القضاء  .١٢

  .الشاملة
لی   ا للوق   وف عل   ى أھ   م ض   رورة التقی   یم الم   ستمر وال   دوري م   ن قب   ل الإدارة الع .١٣

  . تواجھ تطبیق إدارة الجودة الشاملةيالمشكلات الت
 ، الثق  ة بأنف  سھم تعزی  زإل  ى ي مم  ا س  یؤد،ش  ھادات تق  دیر للمتمی  زینض  رورة م  نح  .١٤

  .المانحةالمؤسسات  بالثقةتعزیز وكذلك 
نھ  ا أ عین  ة الدراس  ة والت  ي ی  رى الباح  ث  م  ن كاف  ةدراس  ة المتطلب  ات المقترح  ة .١٥

وك ذلك ف ي تنفی ذ الأعم ال المناط ة بمدیری ة ، ضروریة لنجاح تطبیق ھذا المفھ وم
  .الدفاع المدني

  
  

  المراجع
  العربیةباللغة المراجع  - ًأولا

مرك ز ، ة عبد الفت اح ال سید النعم انيترجم، إدارة الجودة الشاملة ،١٩٩٨، جوزیف جابلونسكى .١
 .مصر، الخبرات المھنیة للإدارة

الت  دریب عل  ى ج  ودة الخدم  ة، ترجم  ة ش  ویكار زك  ي، الطبع  ة الأول  ى،  ،٢٠٠٢، ت  وني نیوب  اي .٢
 .سلسلة المدرب العملیة، مجموعة النیل العربیة، القاھرة

،  ف ي المؤس سات العربی ةي لتطبی ق ادارة الج ودة ال شاملةل ، المنھج العم١٩٩٦فرید زین الدین  .٣
 .كلیة التجارة، جامعة الزقازیق

مرك  ز ت  دریب الاداء ، الج  ودة ال  شاملة ف  ي الت  دریب ،١٩٩٦ محم  د عب  د الغن  ي ح  سین ھ  لال، .٤
  .مصر، والتنمیة، القاھرة
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