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أثر تطبيق فلسفة ادارة الجودة الشاملة وفق منظور الزبون 
الداخلي والخارجي على الاداء التشغيلي للمنظمات 

  التصنيعية
  ) في المملكة الاردنية الهاشميةحالة دراسية في شركة بترا للصناعات الهندسية(
  

ماجدة عبد اللطيف . أحمد عبد إسماعيل الصفار                  د. د
  محمد

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  :المستخلص
تهــدف الدراســة الحاليــة إلــى التعــرف علــى أثــر تطبيــق فلــسفة إدارة الجــودة الــشاملة وفــق منظــور 

الزبون الداخلي والخارجي في الأداء التشغيلي للمنظمات التصنيعية، من خـلال قيـاس مـدى اهتمـام إدارة 

 اختيار شركة بترا للصناعات الهندسية المطبقة تم.  الأداءألمنظمه بالزبون الداخلي والخارجي وأثره على

 والحاصلة على جائزة الملك عبد االله الثاني للتميز في المملكة الأردنية الهاشمية، كعينة TQMلفلسفة 

لقطــاع الــصناعات الكبيــرة، إذ حــصلت الــشركة علــى الجــائزة المــذكورة لــدورتين متتــاليتين، الــدورة الثانيــة 

ـــة ) 2002-2001( ـــع  ). 2003-2004(والثالث ـــم توزي ـــا  ) 70( ت ـــع منه اســـتبانه، ) 60(اســـتبانه جم

  %).86(وبنسبة 

  توصلت الدراسة إلى التأثير الايجـابي الواضـح لتطبيـق فلـسفة إدارة الجـودة الـشاملة علـى تحـسين 

وتحــسين الأداء التـشغيلي مـع وجـود علاقــة ذات دلالـة إحـصائية بـين إدارة واســتثمار رأس المـال البـشري 

ــاملين ودرجــة الرضــا الــوظيفي لهــم وبــين الارتقــاء بمــستوى جــودة المنتجــات ) الزبــون الــداخلي(أداء الع

وانخفــاض كلــف الجــودة، فــضلا عــن وجــود علاقــة ذات دلالــة إحــصائية بــين الاهتمــام بــالزبون الــداخلي 

  .والخارجي معا وارتفاع نسبة المبيعات وأرباح المنظمة

ــى مجمو ــذل الإدارة قــصارى   خلــصت الدراســة إل ــي منهــا ضــرورة ب عــة مــن التوصــيات والت

جهــدها لمواصــلة التحــسينات المــستمرة لتعزيــز قــدراتها التنافــسية، كمــا أوصــت الدراســة بــضرورة 

إعـــادة النظـــر فـــي مـــستويات الرواتـــب الحاليـــة للعـــاملين لتكـــون متلائمـــة مـــع تكـــاليف المعيـــشة 

  .المرتفعة
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ABSTRACT 

  
"The impact of application total quality management philosophy on 

the operational performance for manufacturing organizations," 
A case study in Petra Engineering Industries company 

 In the Hashemite Kingdom of Jordan 
 

Current study aims to identify the impact of application TQM Philosophy  
on the operational performance for manufacturing organizations. By 

measuring the extent of management's attention internal and external 
customer and its impact on performance. A case study  implemented in 
Petra Engineering Industries ,which applied TQM  philosophy and 
winning King Abdullah II prize of excellence in the Hashemite Kingdom 
of Jordan .It represent a sample of large industries sector since the 
company had mentioned the prize for two second (2001-2002) and third 
(2003-2004). Seventy questionnaire form was distributed and collect (60) 
one. ,with ratio of (86%).The study clearly positive effect of the 
application of the philosophy of total quality management to improve 
operational performance with the presence of a statistically significant 
relationship between performance and investment in human capital and 
improving the performance of employees(internal customer)  and the 
degree of job satisfaction between them and upgrade product quality and 
low cost of quality, as well as a statistically significant relationship 
between the interest of both internal and external customer and the high 
proportion of sales and profits of the organization. The study concluded a 
series of recommendations, including the need to make management every 
effort to continue the ongoing improvements to enhance their 
competitiveness, as recommended reconsideration of the current salary 
levels of employees to be appropriate with the high cost of living.  
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  المقــــدمة

ازدادت حــدة المنافــسة فــي الوقــت الحاضــر فــي ظــل المتغيــرات العالميــة الجديــدة وحريــة التجــارة 

 المنظمــاتجعلــت  ممــا ،)يــزولآا(والانتــشار الواســع للأســواق العالميــة واعتمــاد المواصــفات القياســية 

ل ايــلاء الاهتمــام مــن خــلاالباحثــة عــن التميــز أمــام خيــار تقــديم منتجــات مطابقــة للمواصــفات العالميــة 

الجــودة إدارةوم ـلحاجــات ورغبــات الزبــائن اعتمــادا علــى مفهــعــن اســتجابتها  بمواردهــا البــشرية فــضلا

تعزيـز قـدراتها التنافـسية المحليـة ووصـولا إلـى تحقيـق أفـضل أداء تـشغيلي ممكـن ) TQM( الشاملة 

  .  منحنى الإرباحوات ـــجم المبيعزيادة ح رضا الزبون ومن ثم في ارتفاع إيجابا قد يسهم اوالدولية، بم

وأهميـة البحـث تضمن البحث أربعة مباحث ،اشتمل الاول على المنهجية والتي تضمنت لمشكلة  

الــداخلي   الزبــونوفرضــياته ،كمــا تــم بنــاء المخطــط الفرضــي لمتغيــرات البحــث المــستقلة والمتمثلــة فــي

 )شـكاوى الزبـائنة المبيعـات والاربـاح وانخفـاض زياد(أبعاد الاداء بوالخارجي والمتغير المعتمد المتمثل 

 علـى المقدمـة ى الاولـنظـري ،الـذي ضـم أربعـة فقـرات ،احتـوتوأنصب المبحث الثـاني علـى الجانـب ال.

 مفهــوم وأهميــة الاداء وتــضمنت الفقــرة ة الثالثــت الــى ادارة الجــودة الــشاملة،وتناولة الثانيــتفيمــا أشــار

فـــرد المبحـــث الثالـــث علـــى الجانـــب التطبيقـــي مـــن خـــلال فقـــرتين فيمـــا ان. الاخيـــرة الدراســـات الـــسابقة

وتناول المبحث الرابـع علـى .أساسييتين تناولت الاولى اختبار الفرضيات والثاني تحليل نتائج الاستبيان

  .توصياتلمجموعة من الاستنتاجات وا
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  منهجية البحث:المبحث الأول

  مشـــكلة البحث:أولا

  فــي تحــسين الأداء ودورهــا تطبيــق فلــسفة إدارة الجــودة الــشاملةمــدىديــد   يحــاول البحــث تح

 (             بـالفرد سـواء كـان زبـون داخلـياهتمـام تلـك المنظمـات ىبالتركيز علالتشغيلي للمنظمات 

من خلال التحقق من مـدى قـدرة المنظمـات الباحثـة عـن التميـز ، )مستهلك (أو زبون خارجي ) عامل 

   :الأتي تحقيق في

  . التشغيليوالأداء مستوى تطبيق فلسفة إدارة الجودة الشاملة -1            

ــداخلي ( الاســتثمار فــي رأس المــال البــشري-2  روحهــم المعنويــة  ورفــع)الزبــون ال

  .وتحسين مستوى رضائهم

 خــلال تقــديم منتجــات عاليــة  مــن)الخــارجي بــونالز ( المــستهلك الاهتمــام برضــا-3

  .ةتنافسيالجودة وبأسعار 

  . الارتقاء بمستوى جودة المنتجات وانخفاض تكاليفها-4

 تقليل كلف الفشل الخارجي مـن خـلال انخفـاض شـكاوى الزبـون الخـارجي،ومن -5

ثم كسب رضاه والحصول على أكبر حصة سوقية من خـلال الارتفـاع المـستمر فـي 

  .مستوى المبيعات وزيادة الأرباح

  

  البحثداف ـــأه :ثانيا  

  :آلاتي تحقيق إلى   يهدف البحث

 الأداء الــشاملة علــى فلــسفة إدارة الجــودة تــأثير تطبيــق مــدى تــسليط الــضوء علــى -1

    .السوقيةالتشغيلي للمنظمات ومن ثم ارتفاع حصتها 
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 .ةــالموضوعتشجيع التقييم الذاتي للمنظمات ومقارنة أداء المنظمة مع المعايير  -2

 وتجـــارب اتتفادة مـــن خبـــر ثقافـــة التميـــز، مـــن خـــلال الاســـريتجـــذالمـــساعدة فـــي  -3

 .حذوها إذ توفر الحافز لدى المنظمات الأخرى للأخذ في ،TQMالمتبنية لفلسفة المنظمات 

ـــ -4 فــي المنظمــة والعمــل علــى رفــع روحــه لاء الاهتمــام بــالفرد بوصــفه أغلــى مــورد أيـ

 .المعنوية وتحسين مستوى رضاه عن العمل

 الــشاملة فــي مــستوى الأداء التعــرف علــى مــدى تــأثير تطبيــق فلــسفة إدارة الجــودة -5

 .التشغيلي
 

  البحث  ةـــأهمي:ثالثا

 المتبنيـة للمنظمات التصنيعية التحقق من مدى تأثر الأداء التشغيليالبحث في  كمن أهميةي

،عن طريـــق الاهتمـــام برأســـمالها البـــشري ورضـــا زبونهـــا الـــداخلي الـــشاملةفلـــسفة إدارة الجـــودة ل

ٕافسية من خلال معرفة وادراك رغبات زبائنها والسعي لتحقيقها والخارجي ومن ثم زيادة قدرتها التن
.  

  

  ة البحث ـــعين:رابعا

ــرا للــصناعات  ــار شــركة بت ــم اختي والحاصــلة علــى  TQM لفلــسفة الهندســية المطبقــة    ت

ــز فــي  ــاني للتمي ــد االله الث ــة المملكــةجــائزة الملــك عب ــة لقطــاع الــصناعات الهاشــمية، الأردني  كعين

والثالثـــة ) 2001-2002( ت الـــشركة علـــى الجـــائزة المـــذكورة لـــدورتين الثانيـــة  حـــصلإذ الكبيـــرة،

( تبانة صالحة للتحليل، وبنسبة اس) 60(جمع منها استبانة  ) 70( تم توزيع ). 2004-2003(

86.(%  

  ث ـات البحـــفرضي:خامسا

  :آلاتيةالفرضية الرئيسة    يستند البحث على 

ات  تحـــسين الأداء التـــشغيلي للمنظمـــالـــشاملة إلـــىيـــؤدي تطبيـــق فلـــسفة إدارة الجـــودة " 

   "التصنيعية

  : يؤدي الاهتمام ب،التالية الفرضية الرئيسة الفرضيات الفرعية عنتنبثق 

 .العاملينتحسين أداء  البشري إلىإدارة واستثمار رأس المال   -1

 تحــسين مــستوى الرضــا الــوظيفي البــشري إلــىإدارة واســتثمار رأس المــال  -2

  .)الزبون الداخلي(العاملينلدى 
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 مــستوى رضــا إلــى ارتفــاع كلــف الجــودة المنتجــات وانخفــاضمــستوى جــودة  -3

 .الخارجيكلف الفشل نتيجة لانخفاض الزبون 

ـــــمبيعة ـ نــــسبارتفــــاع إلــــى )والخــــارجي  الــــداخلي(الزبــــون  -4  أربــــاح وات ــ

  .المنظمة

  الأساليب الإحصائية المستخدمة في قياس متغيرات الدراسة وتحليلها :سادسا

 فقـــد اســـتخدمت الأســـاليب ا   بغيـــة تحقيـــق أهـــداف الدراســـة وبيـــان العلاقـــة بـــين متغيراتهـــ

 SPSS  برنـامجالإحصائية لاختبار الفرضيات والتحقق من سريان نموذج الدراسة إذ تـم اسـتخدام

  .بياناتالفي تحليل 

  

  نبـذة تاريخية عن عينة البحث :سابعا

إذ بـــدأت بدايـــة متواضـــعة  ) 1984( م  الهندســـية عـــات   تأســـست شـــركة بتـــرا للـــصناعا

هادفة إلى تحقيق أعلى مقاييس  ) 1987( مستخدمة تكنولوجية تصنيعية قديمة ثم توسعت عام 

  .دولة في مختلف أرجاء العالم ) 20(الجودة وتعاملت مع أكثر من 

 ISO   تبنــت الــشركة فلــسفة التحــسينات المــستمرة فــي مجــال الجــودة والعمــل وفــق نظــام 

) 40(والخاص بإدارة البيئة، فـضلا عـن تقـديم منتجاتهـا بأسـعار تنافـسية و التعامـل مـع  14001

أمـا عـن . ٕ مـن ضـمنها الولايـات المتحـدة الأمريكيـة وانكلتـرا ومعظـم الـدول العربيـةمدولة عبر العال

  :  فهيامنتجاته
(Packages, Water Chillers, Air Handling Units, Fan Coil Units, 

Ducted Split Units)    
فــي المجــال التــصنيعي الــدولي فــي ضــوء المبيعــات الرائــدة     تهــدف الــشركة إلــى أن تكــون 

  .2012والحصة السوقية بحلول العام 
 

  مصادر وأساليب جمع المعلومات والبيانات :ثامنا

 البحـث،  اعتمدت العديد من الأساليب لجمع المعلومات والبيانـات خدمـة لأهـداف 

  :وكالاتي

تتمثــل فــي  عــدة مــصادر علــى اســتند الجانــب النظــري مــن الدراســة :النظــريالإطــار  -1

  .الجامعيةتوظيف الطروحات الأكاديمية في الكتب والدوريات والرسائل 
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 تـم اعتمـادلأجل رفد الدراسة بالبيانات والمعلومات عن عينة البحث  :العمليالإطار  -2

ى البيانــات المستحــصلة مــن  اســتمارات الاســتبيان و النــشرات الخاصــة بالــشركة وعلــأســلوب

 .وفروعها الشركة حولالانترنيت 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
 

  متغيرات الدراسة:تاسعا

 ،)المـستقلة والمعتمـدة (  يتطلب تحقيـق أهـداف البحـث بنـاء مخطـط يتنـاول المتغيـرات الاساسـية

  :ذلك وكالاتييوضح  ) 1(والشكل المرقم 

 تـسهم التي ورجي بمتغيراتها الفرعيةتتمثل في الزبون الداخلي والخا:المتغيرات المستقلة .1

  بوصــفهم مــن العناصــر المهمــة فــي مــام المنظمــة بزبائنهــاتمــدى اهفــي رســم صــورة ل

 .فضلا عن بيان مدى تاثر الاداء بهذين المتغرين فلسفة ادارة الجودة الشاملة،

 يعــاتوالمتمثلــة بــالاداء التــشغيلي للمنظمــة،اذ تــم اختيــار زيــادة مب:المتغيــرات المعتمــدة .2

وأرباح المنظمة ،فضلا عن  انخفاض عدد شكاوى الزبائن بوصـفهم مؤشـرات فـي غايـة 

 .الاهمية اذ تعكس خلاصة اداء المنظمة 

   )1(الشكل المرقم 

  نموذج البحث
 
  

 المتغيرات المستقلة   يعات وأرباح المنظمة

  الزبون الداخلي 

إدارة واســــــــــــــتثمار رأس المــــــــــــــال  

  .البشري
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  الإطار النظري للبحث:المبحث الثاني

  مقدمة:أولا

  إن التوجة إلى المستقبل بمفاهيم إدارية معاصرة والعمل بأساليب علمية متطورة يجعل مـن 

الضروري التركيز على المنتجات عالية الجودة بوصفها الدعامة الأساسية لبقائها واسـتمرارها فـي 

تأثيرها المباشر على قدرتها التنافسية ومـن هنـا يتنـاول البحـث مفـاهيم تتعلـق بهـذا مجال عملها ل

  :الجانب ومنها

  تأطير مفاهيمي / الجودة :ثانيا

 & Juran(  أشـار كـل مـن ذ إ،داخلـمدة ـى عـتنادا إلـودة اسـهوم الجـارة إلى مفـم الإشـ  ت

Gryna (إلـى مـدخل الزبـون افـي تعريفيهمـ  )The User – Based Approach  ( وطرحـا

  ). ,1993:3Juran & Gryna( مفهوم الجودة على أنها الملائمة للاستخدام 
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" وبينهـا علـى أنهـا مـن وجهـة النظـر التـصنيعية )  ( Feigenbaumفـي حـين تناولهـا     

ــة  ــد اســتخدام لمجموعــة الخــصائص التــسويقية والهندســية والتــصنيعية الملبي توقعــات الزبــون عن

إجمالي صـفات وخـصائص " أشارت المواصفة البريطانية إلى مفهوم الجودة على أنها  و).المنتج 

إذ فـسرت  ) Dale, 1997:2" ( المنتج أو الخدمة التي بأمكانها تلبية حاجات الزبـائن ورغبـاتهم 

فيمـا ينظـر الـبعض ) The Product – Based Approach(المـصطلح وفـق مـدخل المنـتج 

 "على أنهـا) Krajewski( إذ تناولها )  Value( ن مدخل القيمة الأخر إلى مفهوم الجودة ضم

وتعبـر عـن مـدى اسـتفادة الزبـون مـن المنـتج مقارنـة . القيمة التي يبحث عنها الزبون في المنتج

  ).Krajewski,1999:215.              ("مع الثمن الذي سيدفعه لقاء اقتنائه له 

المـستوى المثــالي "  الناحيـة الــشمولية بوصـفها م الجـودة مـنومفهــ) التميمـي ( تفيمـا تناولـ

لخـصائص المنــتج يمكـن للمنظمــة تقديمـه فــي ضـوء الاســتخدام الامثـل لمواردهــا المتاحـة تأسيــسا 

إذ ربطـــت بـــين المـــداخل  ) 29: 2005 التميمـــي،" (علـــى الاســـتجابة الـــسريعة لحاجـــات الزبـــائن 

يــة فــي ظــل الاســتفادة القــصوى مــن الأربعــة الــسابق ذكرهــا مــن خــلال إنتــاج منــتج بخــصائص مثال

المــوارد المتاحــة فــضلا عــن إشــباع حاجــات الزبــون عــن طريــق تقــديم منــتج عــالي الجــودة بكلفــة 

  .لحاجاتهمناسبة مقنع للزبون وملبيا 

  

  

  

  ) Total Quality Management  ) (TQM(  الجودة الشاملة إدارة:ثانيا

 الجـودة الـشاملة إدارة ) Federal Quality Institute(  يعـرف معهـد الجـودة الفيـدرالي 

 نوالمـستفيدي الزبائن أراء مع الاعتماد على الأولى العمل بشكل صحيح من المرة أداء " أنهاعلى 

   ).75: 2000 الفتاح،عبد  ( الأداءمن الخدمات والمنتجات في مدى تحسن 

تلـف أنـشطة مخوصف المخرجات أو النتائج التي تـصبو "  بأنها  )Clampa   (  ويعرفها 

  :  لتحقيق هذه النتائجآلاتية حقولال وعليه يمكن تأشير تحقيقها،المنظمة إلى 

  .احتياجاتهم كونها كسبت رضاهم من خلال تلبية المنظمة،خلق ولاء الزبائن تجاه  -1

 المشكلات وتلبية الحاجات وحذف أو تقليل المهام التـي الاستجابة لحلالسرعة في  -2

 .التكاليفثم تخفيض  ومن للمنتج،لا تضيف قيمة 

 .الرضــاتحقيق  إلى وصولاتهيئة المناخ الملائم لتشجيع وتدعيم فريق العمل  -3
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 & Hezier ( :بـــالاتي الجـــودة الـــشاملة إدارة لبرنـــامج الأساســـية  تتمحـــور المفـــاهيم 

Render, 2001: 174 (  

  )  Continuous Improvement( ات المستمرة ينالتحس-1

 المعـدات،، رادـالأفـ( نات المـستمرة تـشمل يتواصـلة مـن التحـسيتطلب البرنامج أنـشطة م

  ). والإجراءات المواد المجهزين،

  ) Employee Emoporment( ن العاملين ـتمك-2

 ةمــسؤولي وتفــويض الإنتاجيــة الأنــشطةملين فــي كــل نــشاط مــن اوتعنــي مــشاركة العــ

 الــضعف ربمقــداجــاح  ارتفــاع نــسبة تحقيــق النإلــى والــذي مــن شــأنه أن يــؤدي إلــيهمالجــودة 

  .المنظمة في الإدارية المستويات إلى ةالمسؤوليمقارنة بتوكيل 

  

   ) Benchmarking( المقارنة المرجعية -3

 مقارنـة ةالخدمـة، الأنـشط المنتجـات،العمليـة المـستمرة لقيـاس مـستوى  " أنهـاوتعرف ب

  .) Harringon & Harringon, 1996: 16( بأقوى منافس للمنظمة في مجال عملها 

   )Just in Time )( JIT( ه ـ في حينالإنتاج-4

 ويؤكد على تخفيض كلف الجودة وحذف كلـف المستمرة، فلسفة التحسينات إلىيستند و

  ). 204 :2005التميمي، ماجدة، . ( يب الصفري المعإلى العمل وصولا إعادة

   ) Taguchi Concepts( مفاهيم تاكوشي -5

  ).المنتج والعمليات (  رداءة التصميم إلىتعود ويرى بأن معظم مشكلات الجودة 

  )Knowledge of TQM(الشاملة  الجودة إدارةالمعرفة بأدوات تطبيق برنامج -6

 مثــل مخططــات TQMبرنــامج  بــألادوات المــساعدة لتطبيــق الإلمــام مــن لــلإدارةلا بــد 

   .التكراريةت  والمدرجاالمراجعة قوائم الانتشار، خرائط باريتو، خرائط والنتيجة،السبب 

  

  المفهوم والأهمية / الأداء :ثالثا

ــشير   ــي ــشمولي ا الأداء وفق ــى "  المفهــوم ال ــة التــي تــسعى المنظمــة إل ــائج المرغوب النت

وهـو قـدرة المنظمـة علـى تحديـد أهـدافها مـن  ) Wright et al, 1998: 259" ( تحقيقهـا 

يتفق مـع وجهـة النظـر وDaft,1988,12) (المتاحةخلال الاستخدام الكفوء والفعال لمواردها 

الانعكـاس لكيفيـة اسـتخدام المنظمـة "اذ يرونـه علـى انـه)Miller& Brimley(هذه كلا مـن

لمواردهـــا الماديـــة والبـــشرية وكيفيـــة اســـتغلالها بالـــصورة التـــي تجعلهـــا قـــادرة علـــى تحقيـــق 
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التـي الأنـشطة  نتـائج "ويعرف أيضا على انـه) Miller& Bromiley,1990:75( "أهدافها

   .                )David, 2001:308( ."الموضوعة الأهداف تقابل أنتوقع ي

 آخــرالتكيــف بوصــفه مقيــاس ) Walker & Rukert, 1987: 190)(  ويــضيف 

 إلــىلمــدى قــدرة المنظمــة علــى تحقيــق أهــدافها مــن خــلال مؤشــر نــسبة المبيعــات الجديــدة 

   ).82 :2001 ,محسن( مجموع المبيعات 

المتمثلـة بالأسـبقيات و لأهـدافهاالمنظمـة ليات من خـلال مـدى تحقيـق   يقاس أداء العم

وعة لغـرض ـ الموضـالأهـدافمجموعـة " بأنهـا  ( Leong & Snyder)يراهـا  إذ التنافـسية،

 & Krajewskiن يعـدها ـ حيـفـي (Leong & Snyder, 1990:114) ".ع ـالتـصني

Ritzman) " ( لتمكـين المنظمـة مـن تلبيـة تاجيالإن يمتلكها النظام أن التي يتوجب الأبعاد 

  .    (Krajewski & Ritzman, 1993: 21)."طلبات السوق والتنافس على أساسه 

ـــــر  ـــــة وغي ـــــاييس المالي ـــــن المق ـــــى مجموعـــــة م ـــــة الاداء المنظمـــــي ال ـــــستند عملي   ت

ــــــض مؤشــــــرات قيــــــاس الاداء وكــــــالاتي ــــــة،ولغرض الاغنــــــاء الفكــــــري ســــــنورد بع  :المالي

)Kaplan&Atkinson;1998,p739() Murrary&Odriscoll,1996,p:110 (

   )76 :2006التميمي،(

تعــد مقــاييس الاداء الماليــةمن المقــاييس المهمــة فــي :مقــايس الاداء الماليــة .1

ــى  ــد عل ــدل العائ ــى الاســتثمار ومع ــد عل ــدل العائ ــا مع ــاس الاداء ومــن أهمه قي

 .المبيعات

 يعتمـد بـشكل يرى أغلب الباحثين ان اداء المنظمـات:مقاييس الاداء العملياتية .2

وان أبعــــــــــــــاد التنــــــــــــــافس كبيــــــــــــــر علــــــــــــــى عملياتهــــــــــــــا التــــــــــــــشغيلية 

تمثل الركـائز الاساسـية فـي العمليـات )الكلفة،الجودة،التسليم،المرونة،والابداع(

 .الانتاجية للوصول الى الاداء المرغوب

اذ لا بــد للمنظمــة مــن الاعتمــاد علــى المقــاييس :مقــاييس الاداء غيــر الماليــة .3

 وبالرغم مـن أهميتهـا هـي مؤشـرات تاريخيـة ايير الماليةعغير المالية كون الم

ومـن هـذه المقـايس،جودة   .للأداء المنظمي وتركز على الاهداف قصيرة الامد

 .)المنتج الخدمة ما  بعد البيع ،مستوى تدريب العاملين ورقابة الكلفة

ــة .4 ــاييس الكفــاءة والفاعلي ــاءة مــن المعــايير :مق تعتبــر مؤشــرات الفاعليــة والكف

 الاولى مع درجة تحقـق الاهـداف فيمـا  تعنيهمة لقياس الاداء المنظمي،اذالم

 .تعني الثانية كيفية استغلال الموارد
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يؤشــر هــذا المقيــاس مــدى تقــدم أو تراجــع المنظمــة :مقيــاس الحــصة الــسوقية .5

  ) .قياسا بالمنافسين

نتجــات  لمها تقــديم تطبيــق المنظمــة لفلــسفة ادارة الجــودة الــشاملة و انويــرى الباحثــان

 انخفـاض  ومـن ثـم على قدر من التنافس مـن شـأنه الثـأثير علـى منحنـى المبيعـات والاربـاح

اس الاداء اعتمـادا علـى هـذه المؤشـرات بوصـفهم مـصبا لخلاصـة ،عليه تم قيـشكاوى الزبائن

  .عمل المنظمة 

  

  ة ــات السابقــالدراس:رابعا

ثين، من خلال الأبحاث والدراسـات حظي موضوع الجودة الشاملة اهتماما كبيرا من قبل الباح

ــا ومنهــا ــي قــاموا به ــام بــشكاوى  )Aggarwall(دراســة : الت  الزبــائن،إلــى ضــرورة ايــلاء الاهتم

 بعـد كمحـصلة وارتفاعهـا فيمـاوتوصلت إلى انخفاض الأربـاح فـي بدايـة اهتمـام المنظمـة بـالجودة 

ــائن والهــدر وركــزت الدراســة علــى ضــرورة تــشجيع ا ــين لانخفــاض شــكاوى الزب لعمــل الجمــاعي ب

 (Aggarwall, 1993:66-68).العاملين

 إلــى دور الجــودة فــي ارتفــاع مــستوى ) Kerr Hasan & ( فــي حــين توصــلت دراســة 

م الإدارة العليــــا لتطبيــــق فلــــسفة ـ خــــلال دعــــ مــــنئهــــاة فــــضلا عــــن تــــأثير أداـة المنظمـــــإنتاجيــــ

TQMهـورغباته ـ حاجاتةـــة تلبيـنتيجون ـا الزبـوتحقيق رض.   
                                                       . (Hasan &Kerr, 2003:286-291) 

علــى ضــرورة الاهتمــام بــالزبون ومــشاركة فقــد ركــزت ) Rajesh & Jung (أمــا دراســة  

ٕالعاملين فـضلا عـن تحـسين وسـائل الاتـصال وازالـة الحـواجز وتوظيـف الأسـاليب الكميـة الملائمـة 
 (Rajesh & Jung,1995) .الأداءلتطوير 

 الجـودة مبـادئ إدارةإلـى أن أهـم ) Monica & Ravinder, 2000 (   وتوصـلت دراسـة 

 تقيـيم احتياجـات العامـة،الشاملة هي دعم الإدارة، تفـويض العـاملين، سياسـات وأسـاليب التـدريب 

 فـضلا عـن  أساليب القياس والسيطرة على الجودة، تقييم العمليـاتالعمل، تخفيض وقت العاملين،

 إن مقاييس الجودة تتمثل في رضا الزبون وتطبيق إلىوأشارت الدراسة .البرمجياتمهارات تطوير 

كمـا )  الخـارجي الفـشل(  الجـودة ولاسـيما تمـام بكلـف فضلا عن ايلاء الاهISO – 9000معايير 

ادة رضـا  إدارة الجودة الشاملة ووسائلها تؤدي إلـى زيـ فلسفة التي تطبقت المنظما على إنأكدت

  )Monica & Ravinder, 2000( .الزبون
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ضــرورة تعزيــز وتطــوير  فــي دراســتيهما علــى ) البطــاني و الــسنفي(مــن يــرى كــل   فــي حــين 

ٕمدارك القيادات الإدارية حول مفهوم إدارة الجودة الشاملة وأساليب تطبيقها وايجاد ثقافة تنظيميـة 
 الانـــضباط والدقـــة فـــي تأديـــة الأعمـــال تـــؤمن بمـــدخل إدارة الجـــودة الـــشاملة لـــضمان إيجـــاد قـــيم

   )42: 2005 والسنفي،البطاني ( .الجماعيةوالمشاركة 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  الجانب التطبيقي:المبحث الثالث

  .     يتضمن الجانب التطبيقي للبحث اختبار فرضيات الدراسة وتحليل نتائج الاستبيان

  اختبار الفرضيات: أولا
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غيرات الشخصية لأفراد عينة الدراسة تم استخراج التكـرارات والنـسب بغرض التعرف على المتو  

  )1( رقم وهذا ما يعكسه الجدول, المئوية لهذه المتغيرات

  )1 (جدول رقم

   المتغيرات الشخصيةوفقتوزيع أفراد عينة الدراسة 

  التكرار  الفئات  المتغير
  ةـــالنــــــــــــــــسب

  ةــــالمئوي

  %20  12  رئيس قسم

  %75  45  موظف

  %5  3  مدير

  الدرجة الوظيفية

  %100  60  المجموع

  %5  3   سنوات5 -1

  %30  18   سنوات10 -6

  %45  27   سنة15 -11

  %20  12   سنة فأكثر16

  مدة الخدمة

  %100  60  المجموع

  %15  9   سنة30 -20

  %55  33   سنة40 -31

  %25  15   سنة50 -41

  %5  3   سنة فأكثر51

  ر ــالعم

  %100  60  المجموع

  %16  10  توجيهي

  %16  10  دبلوم

  %42  25  بكالوريوس

  %22  13  ماجستير

المـــــــــستوى 

  يــالعلم

  %4  2  دكتوراه

  %100  60  المجموع  
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ـــموظفمــن أفــراد عينــة الدراســة هــم %) 75 (إن) 1(يتــضح مــن الجــدول   مــن %) 20(و , ونـ

لمدراء علـى أدنـى نـسبة مئويـة إذ بينما حصل ا, )رئيس قسم(أفراد عينة الدراسة لهم الدرجة الوظيفية 

  .من أفراد عينة الدراسة%) 5(بلغت 

مــن ة ــــدة الخدمـلمـ%) 45(بلغـت أعلــى نـسبة مئويــة فقــد , أمـا بالنــسبة لمتغيـر مــدة الخدمـة  

وحـصلت مـدة , %)30(بنـسبة مئويـة )  سـنوات10 -6 ( مـنثم جاءت مـدة الخدمـة, ) سنة15 -11(

ــسبة مســنوات)5-1(الخدمــة  ــى أدنــى ن ــة حيــث بلغــت  عل ــشركة %)5(ئوي ــى اهتمــام ال ــدل عل ــا ي ، مم

  . بالعاملين ذوي الخبرة العملية والطاقات الخلاقة والمبدعة

علــى أعلــى نــسبة )  ســنة40 -31مــن (حــصلت الفئــة العمريــة , وفيمــا يتعلــق بمتغيــر العمــر  

 ,%)25(بنـــسبة مئويـــة )  ســـنة50 -41مـــن (ثـــم جـــاءت الفئـــة العمريـــة , %)55(مئويـــة إذ بلغـــت 

بينمـا , مـن أفـراد عينـة الدراسـة%) 15(علـى مـا نـسبته )  سـنة30 -20مـن (وحصلت الفئـة العمريـة 

، وهـذا مـا يؤكـد اهتمـام %)5(ى أدنـى نـسبة مئويـة حيـث بلغـت علـ)  فـأكثر51(حصلت الفئة العمريـة 

 تحـسن إن اـــارات التـي مـن شأنهـــعينة الدراسة على الفئة العمريه للعاملين التي تمتلـك القـدرات والمه

  . التشغيلي للمنظمةالأداء

لمــستوى يحملــون امــن أفــراد عينــة الدراســة %) 16(كمــا يظهــر مــن الجــدول أن مــا نــسبته   

بينمــا , )دبلــوم(مــن أفــراد عينــة الدراســة لهــم المــستوى العلمــي %) 16(وأن نــسبة , )تــوجيهي (العلمــي

 فـي التخصـصات الاداريـه %)42(نسبة مئويـة الذين يحملون شهادة البكالوريوس بلغت أعلى أنوجد 

والهندســــــية والمحاســــــبية والماليــــــة وغيرهــــــا، فــــــي حــــــين بلغــــــت نــــــسبة الــــــذين يحملــــــون شــــــهادة 

   %).2( الذين يحملون شهادة الدكتوراه فقد بلغت أما، %)22(الماجستير

  . عينة الدراسة بتنويع المؤهلات ألعلميه المختلفة لديهاةوهو ما يؤكد اهتمام الشرك

ض لنتـائج الدراسـة التـي هـدفت إلـى التعـرف علـى أثـر تطبيـق فلـسفة إدارة الجـودة وفيما يلـي عـر

  .اء التشغيلي للمنظمات التصنيعيةالشاملة في الأد

يـــؤدي تطبيـــق فلـــسفة إدارة الجـــودة الـــشاملة إلـــى تحـــسين الأداء التـــشغيلي : الفرضـــية الرئيـــسية

  .للمنظمة

 Multiple(تحليل الانحدار المتعـددتم تطبيق , بغرض التحقق من صحة الفرضية الرئيسية  

- Regression (تحـسين الأداء التـشغيلي فـي تطبيـق فلـسفة إدارة الجـودة الـشاملة  للكـشف عـن أثـر

  .يوضح ذلك) 2(جدول رقم , للمنظمة
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  )2( جدول رقم

تطبيـق فلـسفة للكـشف عـن أثـر ) Multiple - Regression(نتـائج تحليـل الانحـدار المتعـدد 

  تحسين الأداء التشغيلي للمنظمةفي ودة الشاملة إدارة الج

  المتغير
قيمـــــــــــة 

)Beta(  

قيمـــــــــــة 

)R(  

قيمـــــــــــة 

)R2(  
  )f(قيمة 

ـــــة  الدلال

  الإحصائية

تطبيــــق فلــــسفة إدارة 

  ودة الشاملة ـالج
0.408  0.408  0.166  11.563  0.001  

  

) R2 ) (0.166(وبلغــت قيمــة , )0.408(بلغــت ) R(أن قيمــة ) 2(يظهــر مــن الجــدول رقــم   

تحــسين الأداء التــشغيلي وبــين تطبيــق فلــسفة إدارة الجــودة الــشاملة  وهــذا يــدل علــى قــوة العلاقــة بــين

, )α = 0.05(ًوهي قيمة دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة ) F) (11.563(كما بلغت قيمة , للمنظمة

تحـسين وبـين ة الـشاملة تطبيق فلسفة إدارة الجـود مما يدل على وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين

 الأداء التــشغيلي للمنظمــةوهــذا يعنــي أن ) Beta) (0.408(بلغــت قيمــة ، والأداء التــشغيلي للمنظمــة

 ثم يمكنومن , )0.408( بمقدار تطبيق فلسفة إدارة الجودة الشاملةيزداد بمقدار وحدة واحدة كلما زاد 

  . الفرضية الرئيسية للدراسةقبول

 واســتثمار رأس المــال البــشري إلــى تحــسين أداء بــإدارة يــؤدي الاهتمــام :الفرضــية الفرعيــة الأولــى

  .العاملين

ــى، بغــرض التحقــق مــن صــحة الفرضــية الفرعيــة   ــم تطبيــق تحليــل الانحــدار المتعــدد  الأول  ت

)Multiple - Regression ( واســتثمار رأس المــال البــشري فــي بــإدارة مأثــرا لاهتمــاللكــشف عــن 

  .يوضح ذلك) 3(ول رقم  جد،تحسين أداء العاملين

  

  )3(جدول رقم 
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 واسـتثمار إدارةللكـشف عـن أثـر ) Multiple - Regression (المتعـددنتـائج تحليـل الانحـدار 

  رأس المال البشري في تحسين أداء العاملين

  المتغير
قيمـــــــــــة 

)Beta(  

قيمـــــــــــة 

)R(  

قيمـــــــــــة 

)R2(  

قيمـــــــــــة 

)f(  

الدلالـــــة 

  الإحصائية

  0.000  5.554  0.500  0.707  2.977   واستثمار رأس المال البشريإدارة

    

  

  

وهـذا يـدل ) R2 ) (0.5(وبلغـت قيمـة , )0.707(بلغـت ) R( أن قيمـة )3(يظهر من الجدول رقم 

كمـا بلغـت قيمـة ,  واستثمار رأس المال البـشري وبـين تحـسين أداء العـاملينإدارة العلاقة بين قوةعلى 

)F) (5.554 ( لة الدلاًوهي قيمة دالة إحصائيا عند مستوى)α = 0.05( , مما يدل على وجود علاقة

كمـا بلغـت قيمـة ,  واسـتثمار رأس المـال البـشري وتحـسين أداء العـاملينإدارةذات دلالة إحـصائية بـين 

)Beta) (2.977 (الاهتمــام وهــذا يعنــي أن تحــسين أداء العــاملين يــزداد بمقــدار وحــدة واحــدة كلمــا زاد 

الفرضــية الفرعيــة الأولــى قبــول ومــن ثــم يمكــن , )2.977(ار  واســتثمار رأس المــال البــشري بمقــدبــإدارة

  .للدراسة

 واستثمار رأس المال البـشري إلـى تحـسين مـستوى بإدارةيؤدي الاهتمام : الفرضية الفرعية الثانية

  .الرضا الوظيفي لدى العاملين

 تــم تطبيــق تحليــل الانحــدار المتعــدد ،بغــرض التحقــق مــن صــحة الفرضــية الفرعيــة الثانيــة  

)Multiple - Regression ( ــر واســتثمار رأس المــال البــشري فــي تحــسين إدارة للكــشف عــن أث

  .يوضح ذلك) 4(جدول رقم , مستوى الرضا الوظيفي لدى العاملين

  )4(جدول رقم 

للكـشف عـن أثـر أداء واسـتثمار ) Multiple - Regression(نتـائج تحليـل الانحـدار المتعـدد 

  ى الرضا الوظيفي لدى العاملينرأس المال البشري في تحسين مستو

  المتغير
قيمـــــــــــة 

)Beta(  

قيمـــــــــــة 

)R(  

قيمـــــــــــة 

)R2(  

قيمـــــــــــة 

)f(  

ـــــة  الدلال

  الإحصائية

واســـــــتثمار إدارة 

  رأس المال البشري
0.291  0.291  0.085  5.381  0.024  
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) R2 ) (0.085(وبلغــت قيمــة , )0.291(بلغــت ) R(أن قيمــة ) 4(يظهــر مــن الجــدول رقــم   

 واســتثمار رأس المــال البــشري وبــين تحــسين مــستوى الرضــا إدارةقــة بــين وهــذا يــدل علــى قــوة العلا

ًوهـي قيمـة دالـة إحـصائيا عنـد مـستوى الدلالـة ) F) (5.381(كما بلغت قيمـة , الوظيفي لدى العاملين
)α = 0.05( ,واســتثمار رأس إدارة الاهتمــام بــممــا يــدل علــى وجــود علاقــة ذات دلالــة إحــصائية بــين 

) Beta) (0.291(كمـا بلغـت قيمـة , تحسين مستوى الرضا الوظيفي لدى العاملينالمال البشري وبين 

 بـإدارةوهذا يعني أن تحسين الرضا الوظيفي لدى العاملين يزداد بمقدار وحدة واحـدة كلمـا زاد الاهتمـام 

  . الفرضية الفرعية الثانية للدراسةقبولومن ثم يمكن , )0.291(واستثمار رأس المال البشري بمقدار 

  

يــؤدي الارتقــاء بمــستوى جــودة المنتجــات وانخفــاض كلــف الجــودة إلــى :  الفرعيــة الثالثــةالفرضــية

  .ارتفاع مستوى رضا الزبون نتيجة لانخفاض كلف الفشل الخارجي

 - Multiple( تــم تطبيــق تحليــل الانحــدار المتعــدد ،بغــرض التحقــق مــن صــحة الفرضــية  

Regression (ودة المنتجات وانخفاض كلف الجـودة إلـى ارتفـاع الارتقاء بمستوى ج للكشف عن أثر

  .يوضح ذلك) 5( جدول رقم ،مستوى رضا الزبون نتيجة لانخفاض كلف الفشل الخارجي

  

  )5(جدول رقم 

الارتقـاء بمـستوى للكشف عن أثـر ) Multiple - Regression(نتائج تحليل الانحدار المتعدد 

ستوى رضـا الزبـون نتيجـة لانخفـاض كلـف الفـشل ارتفاع مفي جودة المنتجات وانخفاض كلف الجودة 

  الخارجي

  المتغير
قيمـــــــــــة 

)Beta(  

قيمـــــــــــة 

)R(  

قيمـــــــــــة 

)R2(  
  )f(قيمة 

ـــــة  الدلال

  الإحصائية

ـــــــــــستوى جـــــــــــودة  م

المنتجــات وانخفــاض كلــف 

  الجودة

0.481  0.481  0.231  17.470  0.000  

  

) R2 ) (0.231(وبلغــت قيمــة , )0.481(بلغــت ) R(أن قيمــة ) 5(يظهــر مــن الجــدول رقــم   

ارتفـاع وبـين الارتقاء بمستوى جودة المنتجـات وانخفـاض كلـف الجـودة وهذا يدل على قوة العلاقة بين 

وهــي ) F) (17.470(كمــا بلغــت قيمــة , مــستوى رضــا الزبــون نتيجــة لانخفــاض كلــف الفــشل الخــارجي

لة إحـصائية مما يدل على وجود علاقة ذات دلا, )α = 0.05(ًقيمة دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة 
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ارتفاع مستوى رضـا الزبـون نتيجـة وبين الارتقاء بمستوى جودة المنتجات وانخفاض كلف الجودة  بين

ارتفــاع مــستوى وهــذا يعنــي أن ) Beta) (0.481(كمــا بلغــت قيمــة , لانخفــاض كلــف الفــشل الخــارجي

منتجـات وانخفـاض الارتقـاء بمـستوى جـودة اليزداد بمقدار وحدة واحـدة كلمـا زاد   الخارجيرضا الزبون

  . للدراسةلثة الفرضية الثاقبولومن ثم يمكن , )0.481(بمقدار كلف الجودة 

  

  

  

إلى ارتفـاع نـسبة المبيعـات ) الداخلي والخارجي(يؤدي الاهتمام بالزبون : الرابعةالفرعيه الفرضية 

  .وأرباح المنظمة

 - Multiple(دد ـدار المتعـــق تحليــل الانحـــ تــم تطبيــة،ـبغــرض التحقــق مــن صــحة الفرضيــ  

Regression (الاهتمـام بـالزبون  للكشف عـن أثـر)ارتفـاع نـسبة المبيعـات علـى ) الـداخلي والخـارجي

  .يوضح ذلك) 6(جدول رقم , وأرباح المنظمة

  )6(جدول رقم 

الاهتمـام بـالزبون للكشف عـن أثـر ) Multiple - Regression(نتائج تحليل الانحدار المتعدد 

  ارتفاع نسبة المبيعات وأرباح المنظمةلى ع) الداخلي والخارجي(

  المتغير
قيمـــــــــــة 

)Beta(  

قيمـــــــــــة 

)R(  

قيمـــــــــــة 

)R2(  
  )f(قيمة 

ـــــة  الدلال

  الإحصائية

ـــــــالزبون  الاهتمـــــــام ب

  ) الداخلي والخارجي(
0.782  0.782  0.611  91.016  0.000  

  

) R2 ) (0.611(وبلغــت قيمــة , )0.782(بلغــت ) R(أن قيمــة ) 6(يظهــر مــن الجــدول رقــم   

ارتفــاع نــسبة المبيعــات وبــين ) الــداخلي والخــارجي(الاهتمــام بــالزبون  يــدل علــى قــوة العلاقــة بــينوهــذا 

 = α(ًوهي قيمة دالة إحـصائيا عنـد مـستوى الدلالـة ) F) (91.016(كما بلغت قيمة , وأرباح المنظمة

) خــارجيالـداخلي وال(الاهتمـام بـالزبون  ممـا يـدل علـى وجـود علاقـة ذات دلالـة إحـصائية بـين, )0.05

نـسبة وهـذا يعنـي أن ) Beta) (0.782(كما بلغـت قيمـة , ارتفاع نسبة المبيعات وأرباح المنظمةوبين 

) الــداخلي والخــارجي(الاهتمــام بــالزبون  تــزداد بمقــدار وحــدة واحــدة كلمــا زاد المبيعــات وأربــاح المنظمــة

  . للدراسةالرابعة الفرضية قبولومن ثم  يمكن , )0.782(بمقدار 
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  تحليل نتائج الاستبيان:ثانيا

  :  من خلال تحليل نتائج الاستبيان تبين آلاتي

ــدة  .1 ــة المبدعــة،اذ حــصلت م ــات الخلاق ــة والطاق ــرة العملي ــاملين ذوي الخب ــشركة بالع اهتمــام ال

 %).75(سنة أعلى نسبة وهي )15-6(الخدمة 

هـارات والتـي مـن شـأنها اهتمام عينة الدراسة بالعاملين الذين يمتلكون القدرات والخبـرات والم .2

ســنة )50-31(أن تــؤدي إلــى تحــسين الأداء التــشغيلي للمنظمــة،إذ حــصـلت الفئـــة العمريـــة 

 .من عينة الدراسة %) 80(

ــاد العينــة علــى اســتراتيجية تنويــع المــؤهلات العلميــة والتخصــصات المختلفــة ولاســيما  .3 اعتم

مــن حــاملي %)64(لنــسبة البالغــة وهــذا مــا تؤكــده ا.والماليــة ةالإداريــة، الهندســية، المحاســبي

 .الوريوس والماجستير في التخصصات المذكورةشهادات البك

إلـــى تحــسين الأداء التـــشغيلي للـــشركة ممـــا جعلهـــا أدى تطبيــق فلـــسفة إدارة الجـــودة الـــشاملة .4

  :آلاتيمن خلال .تحصل على جائزة الملك عبد االله الثاني للتميز لدرتين متتاليتين

  .رأس المال البشري زيادة الاهتمام ب-

  . مستوى الرضا الوظيفين تحسي-

 .المنتجات مستوى جودة ع رف-

  . ايلاء الاهتمام بالزبون الداخلي والخارجي-
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   والتوصياتالاستنتاجات :الرابعالمبحث 

   الاستنتاجات:أولا

  :توصلت الدراسة إلى الاستنتاجات ألتاليه

 فلسفة إدارة الجودة الشاملة على تحـسن التأثير الايجابي الواضح لتطبيق -1

الأداء التشغيلي مـن خـلال الزيـادة المـستمرة فـي منحنـى المبيعـات ومـن ثـم الزيـادات 

  .الأخيرةالمستمرة في الأرباح ولاسيما في الثلاث سنوات 

زيادة الاهتمـام بـإدارة واسـتثمار رأس المـال البـشري إلـى تحـسن أداء أدى  -2

يفي لهـــم مـــن خـــلال بـــذل الإدارة قـــصارى جهـــدها فـــي العـــاملين ودرجـــة الرضـــا الـــوظ

الاحتفاظ بالعاملين ذوي المعرفـة العاليـة بمواصـفات العمـل فـضلا عـن إتاحـة الفرصـة 

لهم لاكتساب مهارات جديدة وتقـديم المكافـآت والحـوافز وتهيئـة أجـواء عمـل يـسودها 

كاســه علــى التفــاهم وروح الفريــق الواحــد ممــا أدى إلــى شــعور العــاملين بالرضــا وانع

  .أدائهمتحسن 

ارتفـــاع مـــستوى رضـــا الزبـــون نتيجـــة لانخفـــاض كلـــف الفـــشل الخـــارجي  -3

 الجـودة وتلبيـة إدارة بمراجعـة وتطـوير باسـتمرارللجودة وهذا ناتج عـن قيـام المنظمـة 

 وتقليل نسب المعيب الأخطاء تجنب  فضلا عنكبيرة،طلبات الزبائن المتباينة بسرعة 

 .المنظمةوضبط ومراقبة العمليات في وتوفير نظام متكامل لفحص 

معلومــات ارتفــاع نــسب المبيعــات والأربــاح مــن خــلال الاعتمــاد علــى نظــم  -4

 فـضلا عـن الاهتمـام بالمقترحـات مناسـبين، لتوفير منتجات ذات جودة وسـعر متكامل
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المقدمة من قبل الزبائن والأخذ بها لتحسين الأداء بشكل مـستمر ممـا انعكـس إيجابـا 

 . ومن ثم ارتفاع نسب المبيعات والأرباح، دد شكاوى الزبائنعلى انخفاض ع
 
  التوصيات :ثانيا 

  :في ضوء تحليل البيانات ونتائج الدراسة يمكن للباحث اقتراح ما يلي

 قـــصارى جهـــدها لمواصـــلة التحـــسينات المـــستمرة لتعزيـــز الإدارةضـــرورة بـــذل  -1

 الـصدارة فـي  مكـانلاللاحـت كل الظـروف مواتيـة لهـا إنا وقدراتها التنافسية لاسيم

 .التصنيعيمجالها 

إعـــادة النظـــر فـــي مـــستوى الرواتـــب الحاليـــة لتـــتلاءم مـــع تكـــاليف المعيـــشة  -2

  .العاملينتعزيز رضا والمرتفعة 

 مــن إليهــا مــن النتــائج التــي تــم التوصــل للإفــادةدعــوة الــشركات التــصنيعية  -3

 واسـتمرارهاظمـات  الهـدف الاسـتراتيجي لبقـاء المن الجودةر، واعتباالحاليةالدراسة 

 .ونموها

تحـت مـسمى  على غرار جائزة الملك عبد االله الثاني استحداث جائزة عراقية -4

أو الخدميـــة /  تمـــنح للـــشركات التـــصنيعية و ".جـــائزة الرافـــدين للتميـــز والإبـــداع "

   .المتميزة الخاصة والحكومية على حد سواء خدمة للاقتصاد الوطني

راس المـــال البـــشري بوصـــفه أهـــم مـــورد فـــي ضـــرورة الاهتمـــام بـــإدارة واســـتثمار  -5

  .المنظمة القادر على رفع كفاءة الأداء وتحسينه

نشر ثقافة إدارة الجـودة الـشاملة فـي المنظمـات وذلـك مـن خـلال اسـتحداث أقـسام  -6

  . ثقافة الجودة والتميزباتجاه تبني العاملين وتوجيههمتقوم بتوعية متخصصة 
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  المصادر

  المصادر العربية : أولا

 -:الجامعيةالاطاريح والرسائل   -  أ

مــدى ( ) 2005( عبــد االله عبــد االله الــسنفي، أحمــد، منــصور علــي البطــاني، -1

 :الــشاملةإدراك القيــادات الإداريــة فــي البنــوك التجاريــة لمفهــوم وأهميــة إدارة الجــودة 

 مجلـة يمنيـة،الدراسة ميدانية على عينـة مـن قيـادات البنـوك التجاريـة فـي الجمهوريـة 

  . يونيو101 العدد 27 السنة الإداري،

أثــر كلفــة جــودة المنــتج فــي أداء ( ) 2005( ماجــدة عبــد اللطيــف التميمــي،-2

حالــة دراســية فــي الــشركة العامــة للــصناعات ) العمليــات وفــق الأســبقيات التنافــسية 

 قتــصاد،والا كليــة الإدارة منــشورة، أطروحــة دكتــوراه غيــر المحركــات،معمــل /الكهربائيــة 

  .المستنصريةرة الأعمال، الجامعة قسم إدا

العلاقــة بــين مؤشــرات الطاقــة الانتاجيــة )(2006(التميمي،نهــضة علــي عبــاس-3

ــات ــالى العامــة )وتــصميم المخرجــات وأثرهــا فــي أداء العملي ــة فــي شــركة دي دراســة حال

 قسم إدارة ،رسالة ماجستير غير منشورة ، كلية الإدارة والاقتصاد،للتجهيزات الكهربائية

  .الأعمال، الجامعة المستنصرية
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ـــر محـــسن، -4 ـــد الأمي أثـــر اســـتراتيجيات التمركـــز فـــي أداء ( ) 2001( ماجـــد عب

 الأصـباغ،دراسة تحليلية لأراء عينة مـن المـدراء والزبـائن فـي قطـاع صـناعة ) المنظمة 

  .المستنصريةرة الأعمال، الجامعة أطروحة دكتوراه غير منشورة، قسم إدا

  ــاتالدوري  - ب

 الجـودة الـشاملة إدارة( )  2000 ( نبيل عبد الحافظالفتاح،عبد  -1

 مكتبـي،ملخـص بحـث )  الحكوميـة بـالأجهزة الإنتاجيةودورها المتوقع في تحسين 

 .أيلول) 82( العدد ) 22(السنة  الإداري،مجلة 
 
  التقارير  -ج

  .الهندسية التقارير الصادرة من شركة بترا للصناعات -1
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  سم االله الرحمن الرحيمب

  

  .....أخي الموظف المحترم 

  .......وبركاتهالسلام عليكم ورحمة االله 

أثـر تطبيـق فلـسفة إدارة الجـودة "      أرجو التكرم بالإجابة علـى الأسـئلة المرفقـة حـول موضـوع 

ـــص ـــات الت ـــشغيلي للمنظم ـــي الأداء الت ـــشاملة ف ـــصناعات " نيعية ال ـــرا لل ـــى شـــركة بت ـــة دراســـية عل حال

 ونؤكــد لكــم بأنــه ســوف يــتم التعامــل مــع البيانــات بموضــوعية وســرية تامــة وهــي لأغــراض .الهندســية

   .فقطالبحث العلمي 
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                            انالباحث                                                                             

                                                                                                           

  ):معلومات عامة ( القسم الأول 

  

   :الوظيفيا يناسب وضعك يرجى الإجابة على الأسئلة التالية بم

  ........................الوظيفة  -1

 .......................مدة الخدمة  -2

 ............................العمر  -3

 ...............الدرجة الوظيفية  -4

 ....................المستوى العلمي  -5

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  : القسم الثاني 

  : أمامها  ) X(  الفقرات التالية بوضع علامة يرجى بيان مدى اتفاقك في كل فقرة من

ـــــر ال

  م

موافـــــــــــــق   الفقرة

  بشدة

ــــــــــر   محايد  موافق غي

  موافق

ـــــــ غي

موافق بشد

            إدارة واستثمار راس المال البشري
          تــشجع الإدارة علــى اســتخدام   1
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) الآلــة والعمــل (التقنيــات الحديثــة 

  .الأداءمن أجل تحسين 
تـــــــــــرى إدارة المنظمـــــــــــة إن   2

لتجربـــة والتـــدريب أفـــضل وســـيلة ا

  لاكتساب مهارات العاملين

          

ــــــــــيح الإدارة الفرصــــــــــة .   3 تت

  للابتكار والتجديد وتحسين الأداء

          

 بمراجعـــــــة ةتقـــــــوم المنظمـــــــ  4

  أداءها باستمرار

          

ــذل الإدارة قــصارى جهــدها   5 تب

ــة  ــاملين ذوي المعرف للاحتفــاظ بالع

  .العالية بمواصفات العمل

          

جــد حــوافز موضــوعية فــي تو  6

المنظمـــة لغايـــات تنميـــة مهـــارات 

  .العاملين 

          

تحـــــــسين مـــــــستوى الرضـــــــا   

  الوظيفي للعاملين

          

تقــــدم المكافــــآت والحــــوافز .   7

 ممــا يــؤدي علــى أســاس الخبــرات 

إلـــــــى تحـــــــسين مـــــــستوى رضـــــــا 

  .العاملين

  

          

يسود أجواء العمل الانـسجام   8

  .والتفاهم وروح الفريق الواحد 

          

ـــــــــالفخر   9 ـــــــــاك شـــــــــعور ب هن

والاعتزاز من قبـل العـاملين حينمـا 

  .يتم إنجاز العمل المطلوب 
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            .الارتقاء بمستوى جودة المنتجات
تقــــــوم المنظمــــــة باســــــتمرار   10

  .بمراجعة وتطوير إدارة الجودة 

          

تلبي المنظمة طلبات الزبائن   11

  .المتباينة بسرعة كبيرة 

          

لإدارة علــــــى إجــــــراء تركــــــز ا  12

التحــــــسينات فــــــي مجــــــال جــــــذب 

  .الزبائن 

          

تهـــدف بـــرامج التـــدريب إلـــى   13

منــع وقــوع الأخطــاء وتقليــل نــسب 

المعيــب والحـــصول علـــى مـــستوى 

  .عالي للجودة 

          

يوجد فحـص وضـبط ومراقبـة   14

  .لكافة عمليات المنظمة 

          

توجــــــــد إجــــــــراءات وقائيــــــــة   15

ء وعمليات تـصحيح فـوري للأخطـا

.  

          

يوجـــد فـــي المنظمـــة مجلـــس   16

استــشاري للجــودة ينــاقش مــشاكل 

الجـــــودة داخـــــل المنظمـــــة بـــــروح 

  .الفريق 

          

تؤكــد الإدارة علــى الاســتمرار   17

فــي تــشكيل حلقــات الــسيطرة علــى 

  الجودة 

          

يلاحظ انخفـاض مـستمر فـي   18

 تتكاليف عدم المطابقة للمواصـفا

  .الموضوعة
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            .بون  الداخلي والخارجيالاهتمام بالز
يزداد باستمرار إقبـال الزبـائن   19

   .ةعلى منتجات المنظم

          

يـــــــؤدي نظـــــــم المعلومـــــــات   20

المعتمــد فــي المنظمــة إلــى زيــادة 

نــسبة المبيعــات وتحقيــق مــستوى 

  تنافسي جيد 

          

تركــــــز الإدارة علــــــى إجــــــراء   21

التحـــــسينات فــــــي مجــــــال تقــــــديم 

   .الخدمات للزبون الخارجي

          

تهــــــــتم الإدارة بالاقتراحــــــــات   22

ــــون الخــــارجي  المقدمــــة مــــن الزب

وتأخــــذ بهــــا باســــتمرار لتحــــسين 

  الأداء

          

يوجد رضا للزبون مـن خـلال   23

تــوفير منتجــات ذات جــودة وســعر 

  .مناسبين 

          

            .الأداء التشغيلي  
 يوجـــــــــد نمـــــــــو مـــــــــستمر .  25

ـــثلاث  ـــالأخص فـــي ال للمبيعـــات وب

  سنوات الماضية

          

ـــثلاث ســـنوات   26 ـــي ال يلاحـــظ ف

الأخيــــرة انخفــــاض عــــدد شــــكاوى 

  .الزبائن 

          

توجد زيـادة مـستمرة للأربـاح   27

ولاسيما في الثلاث سنوات الأخيرة 

 .  
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