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 ممخص الدراسة
ىجف ىحا الجراسة إلي التعخف عمى مجى تصبيق مفيػم وأبعاد أدارة الجػدة الذاممة في شخكات البشاء والتذييج 
في السسمكة العخبية الدعػدية. مغ خلال دراسة تصبيق أبعاد إدارة الجػدة الذاممة الستسثمة في: التدام الإدارة العميا، 

ديغ السدتسخ، والتخكيد عمى العسميات، عمى عيشة مغ الذخكات والتخكيد عمى العسيل، ومذاركة العامميغ، والتح
 بسشصقة الخياض. 

وتػصمت الجراسة إلي تػفخ الأبعاد السصمػبة لتصبيق مفيػم إدارة الجػدة الذاممة في شخكات البشاء والتذييج في  
 السسمكة العخبية الدعػدية، وإن تصبيق ىحه الأبعاد يتع بسدتػى عالي.

( لسدتػى تصبيق أبعاد إدارة 0,05وجػد فخوق ذات دلالة إحرائية عشج مدتػى دلالة أقل مغ)وبيشت أيزا عجم 
 الجػدة الذاممة مغ وجية نطخ العامميغ تبعا لستغيخي الػضيفة ومدتػى التعميع.

( لسدتػى تصبيق أبعاد إدارة 0,05كسا بيشت كحلظ وجػد فخوق ذات دلالة إحرائية عشج مدتػى دلالة أقل مغ)
ة الذاممة مغ وجية نطخ العامميغ تبعا لستغيخات العسخ وسشػات الخبخة وسشػات الخجمة بالسؤسدة، وعجم وجػد الجػد

 فخوق ذات دلالة إحرائية لبعج التدام الإدارة العميا تبعا لمستغيخات الثلاثة.
ء والتذييج. والعسل وأوصت الجراسة بتػضيح أىسية إدارة الجػدة الذاممة في رسع الاستخاتيجيات في شخكات البشا

عمى بشاء استخاتيجيات أداء خجمات البشاء والتذييج بجػدة وميشية عالية، لإكداب شخكات البشاء والتذييج الدعػدية 
 القجرة والسدايا التشافدية في سػق البشاء والتذييج

لتذييج، الستغيخات ة الذاممة، تصبيق أبعاد الجػدة الذاممة، شخكات البشاء واإدارة الجػد مرطمحات الدراسة:
 الذخرية.

 

 مقدمة :
إن عالع اليػم ىػ عالع التغيخات في مختمف السجالات الاقترادية والاجتساعية والدياسية...الخ. والتي تديخ  

وتحجث بدخعة كبيخة ومخيفة, وخاصة بعج إتباع معطع الجول لسفاليع اقتراد الدػق مغ تحخيخ لمتجارة الخارجية 
لاء بدبل مختمفة والعسل عمى كدب السدايا التشافدية, وزيادة التشافذ والرخاع في الأسػاق والعسل عمى إرضاء العس

 وتشامي ضاىخة العػلسة ,والتصػرات في معطع السجالات التكشػلػجية وسيادة ثػرة الاترالات والسعمػمات الخقسية.
كل ذلظ وضع السشطسات بسختمف أنذصتيا أمام تحجيات كبيخة ومػاجية صعبة مع بعزيا البعس الأمخ الحي 

بذتى الدبل لمحرػل عمى العسلاء لسا تقجمو مغ مشتجات والعسل عمى السحافطة عمييع وزيادة جعميا تدعى 
مدتػيات الخضا لجييع. ونجج إن ذلظ لا يتع إلا مغ خلال إتباع سياسات واستخاتيجيات أداء واضحة وذات جػدة 

 عالية تسكشيا مغ تقجيع أداء فعال تمبي مغ خلالو حاجات ورغبات العسلاء.
وخلال الأزمة السالية التي ضخبت العالع وأثخت في معطع الأنذصة الاقترادية نجج إن أكثخ السشطسات التي تأثخت  

بيا ىي السرارف بسختمف أنػاعيا رغع الاىتسام الكبيخ مشيا بإتباع استخاتجيات وسياسات أداء متعجدة لتفعيل أدائيا 
عسلاء إذ أن القخار الذخائي لخجماتيا مغ قبل العسلاء لا يعتسج السؤسدي. إلا أنيا وحجىا لا تكفي لمحرػل عمى ال

فقط عمييا، بل أصبحت ىشاك مؤشخات مصمػبة مغ قبميع لاتخح القخارات الذخائية لجييع ولعل أىسيا مدتػيات الجػدة 
 عسلاء.التي تقجم بيا خجمات البشاء والتذييج وقج أصبح ىحا العامل مغ أىع السحجدة لمقخار الذخائي لجى ال
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    لكل ذلظ نجج إن الذخكات بسختمف أنػاعيا اىتست بتصبيق مفاليع ومبادئ إدارة الجػدة الذاممة مغ اجل تحديغ 
 مدتػيات الأداء السختمفة بيا.

وبالتالي نجج أن نطام إدارة الجػدة الذاممة نطاما يقتزي تصبيقو إدخال تغييخات وتحديشات مدتسخة ومتػاصمة في 
ذاط في الذخكات في إشار مشيج متكامل يسكشيا مغ الػصػل إلي مدتػيات الجػدة التي تخغب في كافة نػاحي الش

تحكيقيا الأمخ الحي يؤدي إلي تحقيق رضا العسلاء مغ خلال إشباع حاجاتيع ورغباتيع بالرػرة السثمى والسصمػبة 
 مغ قبميع.

 

 مذكمة الدراسة :
نب الأداء بالسشذأة يخكد عمى الاىتسام بسعخفة حاجات ورغبات إن تصبيق إدارة الجػدة الذاممة في مختمف جػا 

والعسل عمى إشباعيا مغ خلال ترسيع خصط وسياسات الأداء السختمفة والعسل عمى تصػيخىا وتحديشيا ومغ ثع 
 تصبيقيا عمى كل ما لو علاقة بالذخكة مغ البيئة الجاخمية والخارجية ليا.

 -عمى إنتاج مشتجات بجػدة عالية مغ خلال مجسػعة مغ الخرائز ىي: إن مفيػم إدارة الجػدة الذاممة يقػم
مخاعاة التغيخ التي  –إعجاد السشتجات السختمفة وإمجاد العسيل بيا  –فيع ما يخيجه العسلاء لإشباع حاجاتيع ورغباتيع 

اجات السدتقبمية تػقع الاحتي -مخاعاة التغيخ في بيئة العسل السختمفة -يتػقع حجوثيا لحاجات ورغبات العسلاء
 لمعسلاء.

 -وتبعا ليحه الخرائز فان شخكات البشاء والتذييج يجب إن تعسل عمى الأتي:
 تشسية نػاحي الإبجاع والابتكار لجى العامميغ وقجراتيع.  .1
 إرضاء العسلاء الحالييغ والستػقعيغ والسحافطة عمييع. .2
 يؤدي إلي زيادة الخضا والأرباح. التحديغ والتصػيخ السدتسخ لخجمات البشاء والتذييج بيا والحي .3

وتتسثل مذكمة الجراسة في أن تصبيق مفيػم إدارة الجػدة الذاممة في شخكات البشاء والتذييج يؤدي غالبا في  
 تحديغ كفاءة وفعالية ىحه الذخكات ومغ ثع رفع قجراتيا ومداياىا التشافدية وزيادة أرباحيا.

 -الخئيدي التالي :وتطيخ مذكمة البحث ىحه مغ خلال التداؤل 
إلي أي مجى تصبق شخكات البشاء والتذييج مفيػم إدارة الجػدة الذاممة في تفعيل أنذصتيا السختمفة وتحديشيا أثشاء  

تقجيسيا لخجماتيا السختمفة لعسلائيا؟. وتتفخع مغ ىحا التداؤل عجة تداؤلات فخعية تبيغ برػرة أوضح واشسل مذكمة 
 -الجراسة ىي:

 البشاء والتذييج مفيػم إدارة الجػدة الذاممة في تديخ أنذصتيا السختمفة؟. ىل تصبق شخكات -1
 ىل ىشاك فخوق في تصبيق مفيػم إدارة الجػدة الذاممة بذخكات البشاء والتذييج مغ وجية نطخ العامميغ بيا -2

 تبعا لستغيخاتيع الذخرية.
 

 أهداف الدراسة :
 -ىجفت ىحه الجراسة إلي الأتي:

 دارة الجػدة الذاممة وشخكات البشاء والتذييج .التعخيف بسفاليع إ -1
 التعخيف بأبعاد إدارة الجػدة الذاممة. -2
 تحجيج متصمبات تصبيق مفيػم إدارة الجػدة الذاممة في أنذصة شخكات البشاء والتذييج. -3
 إثخاء السكتبة الدعػدية والعخبية بالجراسات العمسية. -4
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 أهسية الدراسة :
 -الأتي:تتسثل أىسية الجراسة في 

 دراسة مفاليع إدارة الجػدة الذاممة في شخكات البشاء والتذييج. -1
 دراسة مجى تصبيق أبعاد إدارة الجػدة الذاممة في شخكات البشاء والتذييج الدعػدية. -2
 تحقيق الستصمبات الأساسية لإشباع حاجات العسلاء مغ خجمات البشاء والتذييج. -3
لبشاء والتذييج الدعػدية لسػاجية السشافدة الحادة في سػق البشاء تحديغ فعالية الأداء وتصػيخه في شخكات ا -4

 والتذييج.
 دراسة السػضػعات التي تعاني نجرة في دراستيا وتػفيخىا. -5

 

 فرضيات الدراسة :
 -ىجفت ىحه الجراسة إلي اختبار الفخضيات التالية:

 

 الفرضية الرئيدية الأولى :
 الستصمبات الأساسية لمتصبيق مفيػم إدارة الجػدة الذاممة وتمتدم بتصبيقيا(.)تتػفخ بذخكات البشاء والتذييج الدعػدية 

 

 الفرضية الرئيدية الثانية:
( لسدتػى تصبيق أبعاد إدارة الجػدة الذاممة مغ 0,05)تػجج فخوق ذات دلالة إحرائية عشج مدتػى دلالة أقل مغ)
 لستغيخاتيع الذخرية(. وجية نطخ العامميغ في شخكات البشاء والتذييج الدعػدية تبعا

 

 الفرضية الفرعية الأولى :
( لسدتػى تصبيق أبعاد إدارة الجػدة الذاممة مغ 0,05)تػجج فخوق ذات دلالة إحرائية عشج مدتػى دلالة أقل مغ)

 وجية نطخ العامميغ في شخكات البشاء والتذييج الدعػدية تبعا لستغيخ الػضيفة(.
 

 الفرضية الفرعية الثانية :
( لسدتػى تصبيق أبعاد إدارة الجػدة الذاممة مغ 0,05فخوق ذات دلالة إحرائية عشج مدتػى دلالة أقل مغ))تػجج 

 وجية نطخ العامميغ في شخكات البشاء والتذييج الدعػدية تبعا لستغيخ العسخ(.
 

 الفرضية الفرعية الثالثة:
ى تصبيق أبعاد إدارة الجػدة الذاممة ( لسدتػ 0,05)تػجج فخوق ذات دلالة إحرائية عشج مدتػى دلالة أقل مغ)

 مغ وجية نطخ العامميغ في شخكات البشاء والتذييج الدعػدية تبعا لستغيخ مدتػى التعميع(.
 الفخضية الفخعية الخابعة :

مغ  ( لسدتػى تصبيق أبعاد إدارة الجػدة الذاممة0,05)تػجج فخوق ذات دلالة إحرائية عشج مدتػى دلالة أقل مغ)
 العامميغ في شخكات البشاء والتذييج الدعػدية تبعا لستغيخ الدشػات الخبخة(.وجية نطخ 
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 الفرضية الفرعية الخامدة :
( لسدتػى تصبيق أبعاد إدارة الجػدة الذاممة 0,05)تػجج فخوق ذات دلالة إحرائية عشج مدتػى دلالة أقل مغ)
 لستغيخ سشػات الخجمة بالسؤسدة(. مغ وجية نطخ العامميغ في شخكات البشاء والتذييج الدعػدية تبعا

 

 مبررات اختيار مهضهع الدراسة :
 -ىشالظ عجة مبخرات أدت إلي اختيار مػضػع الجراسة تسثمت في الأتي:

 دراسة واقع تصبيق مفيػم إدارة الجػدة الذاممة في شخكات البشاء والتذييج الدعػدية. -1
 ذييج العالسية والإقميسية والسحمية.مػاجية التغيخات الستلاحقة في بيئة أعسال البشاء والت -2
 التصػرات التي تذيجىا عسمية تقجيع خجمات البشاء والتذييج. -3
التشافذ الكبيخ والسحتجم بيغ شخكات البشاء والتذييج الدعػدية في ما بيشيا مغ جية وبيغ شخكات البشاء  -4

 ع ىحا الشػع مغ الخجمات.والتذييج غيخ الدعػدية مغ جية أخخى في السسمكة العخبية الدعػدية في تقجي
 عجم تػفخ الجراسات حػل ىحا السػضػع في السسمكة العخبية الدعػدية. -5

 
 -حدود الدراسة :

 -تتسثل حجود الجراسة في الأتي:
 الحجود السكانية : شخكات البشاء والتذييج الدعػدية بسشصقة الخياض -1
 الحجود الدمانية : ثلاث سشػات قبل تاريخ بجاية البحث. -2
 البذخية : العامميغ في الذخكات.الحجود  -3

 
  -مشهج الدراسة :

 -تع في ىحا البحث إتباع واستخجام السشاىج التالية:
 / السشهج الهصفي التاريخي :1
اعتساداً عمى شبيعة أىجاف الجراسة تع استخجام السشيج الػصفي التاريخي لتتبع مػضػع البحث لتػضيح الإشار  

الشطخي وإثخائو مغ خلال جسع السعمػمات مغ السخاجع والكتب العمسية والجوريات والسجلات العخبية والأجشبية خػل 
 مػضػع البحث.

 / السشهج الهصفي التحميمي :2
يج الػصفي التحميمي بػصف ما ىػ مػجػد و تفديخه و تحميمو، و ىػ ييتع بتحجيج الطخوف والعلاقات يقػم السش  

بيغ الطػاىخ، وىحا السشيج ييجف إلى دراسة الطاىخة بجسيع خرائريا وأبعادىا في إشار معيغ، و يقػم بتحميميا 
ػامل التي تتحكع فييا، و بالتالي الػصػل استشادا لمبيانات السجسعة حػليا، ثع محاولة الػصػل إلى أسبابيا و الع

إلى نتائج قابمة لمتعسيع والتصبيق، حيث يبجأ بتجسيع البيانات و السعمػمات و ترشيفيا و تجويشيا و محاولة تفديخىا 
و تحميميا مغ أجل معخفة تأثيخ العػامل عمى أحجاث الطاىخة محل الجراسة، و ذلظ بيجف استخلاص الشتائج و 

التحكع في مدبباتيا، بالإضافة إلى التشبؤ بدمػك الطاىخة محل الجراسة في السدتقبل والاستعجاد معخفة كيفية 
 لسػاجيتيا.
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 / الأساليب الإحرائية  :3
تع استخجام العجيج مغ الأساليب الإحرائية لتحميل البيانات والسعمػمات التي سيتع جسعيا مغ خلال استسارة 

 ة والسلاحطة، مغ أجل إثبات فخضيات الجراسة، وتحقيق أىجافيا. و تتسثل فيالإستبانة، ومغ السقابلات الذخري
 الأساليب التالية: 

الػسط الحدابي للإشارة إلى مجى تسخكد البيانات نحػ قيسة معيشة ويداوي مجسػع الكيع مقدػماً عمى  -1
 عجدىا(.

مجسػع مخبعات انحخافات الكيع الانحخاف السعياري للإشارة إلي  مجى تذتت البيانات عغ بعزيا ويداوي  -2
 مقدػماً عمى عجدىا(.

 ألفا كػرنباخ )لكياس ثبات الاستبانة(. -3
اختبار )ت( لعيشة واحجة )يدتخجم ىحا الاختبار في اكتذاف وجػد فخق معشػي لستػسط السجتسع )الستػسط  -4

ادارة الجػدة  الشطخي( الحي سحبت مشو العيشة عغ متػسط العيشة )السبحػثيغ( لسعخفة مجى تػفخ أبعاد
 الذاممة. 

تحميل التبايغ الأحادي)ف( لعيشة واحجة لسعخفة مجى الفخوقات بيغ مدتػى تصبيق أبعاد إدارة الجػدة الذاممة  -5
 مغ وجية نطخ العامميغ تبعا لستغيخاتيع الذخرية.

 
 محتهى الدراسة :

تحتػي ىحه الجراسة عمى إشار نطخي يتشاول مفيػم الأداء , ومفيػم إدارة الجػدة الذاممة ومتصمبات تصبيقيا,  
 وشخكات البشاء والتذييج الدعػدية وخجماتيا التي تقجميا.

كسا احتػت عمى دراسة تصبيكية عسمت عمى اختبار الفخضيات التي تع وضعيا لمبحث مغ خلال البيانات  
التي تع جسعيا مغ مجتسع البحث بعج معالجتيا وفق الأساليب التي تع تحجيجىا في السشيجية السخاد  والسعمػمات

 إتباعيا في البحث.
 

 الدراسات الدابقة :
 / الدراسات العربية:1
بعشػان)مفيػم إدارة الجػدة الذاممة في السسمكة العخبية الدعػدية(. ىجفت الجراسة إلي تقجيع  (1993دراسة)الزامل، -

إشار عام لسفيػم إدارة الجػدة الذاممة ومغ ثع فحز مجى إلسام السشطسات الدعػدية بو، ومعخفة السعػقات 
%مغ 42الجراسة إلى إن الخئيدة لزعف التصبيق وسبل نذخ الػعي بسفيػم إدارة الجػدة الذاممة. وتػصمت 

إن  -% تخصط لتصبيق السفيػم21.5إن  -السشطسات التي استجابت لمجراسة تصبق مفيػم إدارة الجػدة الذاممة
(مشطسة لتصبيق أو تفكخ بسفيػم إدارة الجػدة الذاممة.كسا بيشت 839السشطسات غيخ السدتجيبة والبالغ عجدىا )

 ضػح السفيػم وكحلظ محاولة تصبيقو.  وجػد علاقة شخديو بيغ حجع السشطسة ومجى و 
بعشػان)تصبيق أدارة الجػدة الذاممة في مشطسات الخجمة بالإمارات العخبية  (2000دراسة)أبه دولة والشيادي، -

الستحجة(. ىجفت إلي دراسة العػامل الأساسية لإدارة الجػدة الذاممة ومالية متغيخاتيا التي تخاىا مشطسات الخجمة 
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مارات. وتػصمت إلي تحجيج ثلاثة عذخ عاملا أساسيا لإدارة الجػدة الذاممة ىي) التخكيد عمى العاممة في الإ
نطام  -إدارة السػارد البذخية -دمج ثقافة الجػدة مع ثقافة السشطسة -إبخاز السطاىخ السمسػسة في لمجػدة -العسيل

تصػيخ  -التدام الإدارة العميا -سدتسخالتحديغ ال -العلاقة بالسػرد –تػكيج الجػدة  -معمػمات وبيانات الجػدة
دور السشطسة تجاه السجتسع(، وىي مختبة حدب  -السقارنة السخجعية -السذاركة والحافدية –العسمية الإدارية 

 أكثخية مسارستيا في ىحه السشطسات.
بعشػان)تصبيق مفاليع أدارة الجػدة الذاممة في وضائف إدارة السػارد البذخية .دراسة  (2000دراسة)قهقشدي, -

ىجفت إلي التعخف عمى مجى استخجام مفاليع الجػدة  تصبيكية عمى قصاع البشػك التجارية في محافطة ججة(
عميا لأىسية ذلظ، وكحلظ الذاممة في مسارسة مختمف وضائف إدارة السػارد البذخية بالبشػك، ومجى إدراك الإدارة ال

 أثخ ذلظ عمى جػدة أداء العامميغ، وكحلظ التعخف عمى مجى تػافخ الثقافة والكيع السػاتية لإدخال الجػدة الذاممة.
وتػصمت إلي أن عجم تبشي الإدارة العميا لفكخ الجػدة الذاممة وتصبيق مفاليسيا يؤدي إلى تجني جػدة أداء   

ا بيشت أن عجم تصبيق البشػك لسفاليع الجػدة الذاممة عمى مسارسات وضائف إدارة العامميغ لمخجمة البشكية، كس
السػارد البذخية الخاصة بالاختيار والتعييغ، تػصيف الػضائف، تشسية وتجريب العامميغ، وتقػيع الأداء يؤثخ سمبًا 

اليع الجػدة الذاممة عمى عمى جػدة أداء العامميغ لمخجمة البشكية. كسا بيشت أيزا أن عجم تصبيق البشػك لسف
مسارسات وضائف إدارة السػارد البذخية الخاصة بالتخقية والشقل، الحػافد والخواتب، ورعاية العامميغ يؤثخ سمبًا 

 عمى جػدة أداء العامميغ لمخجمة البشكية .
جفت ىحه بعشػان )مجى تصبيق مبادئ وأدوات إدارة الجػدة في البشػك في فمدصيغ( ى (2003دراسة)السرري, -

الجراسة إلي تصػيخ نسػذج لإدارة الجػدة الذاممة لمسؤسدات السرخفية الفمدصيشية العاممة في الزفة الغخبية 
كفاءة  -الإنتاجية –وقصاع غدة مغ خلال قياس مجى تصبيقو عمى الأداء السؤسدي الستسثل في الخبحية 

بيق مفيػم مبادئ وأبعاد إدارة الجػدة الذاممة التذغيل. وقج تػصمت الجراسة إلي أن إدارات السرارف تتبشى تص
)الثقافة التشطيسية(.كسا تػصمت أيزا إلي انو تػجج علاقة شخديو بيغ الثقافة التشطيسية لإدارات البشػك لتبشييا 

 لمسفيػم.
بعشػان)دور إدارة الجػدة الذاممة وأنطستيا في نجاح السشطسة والسشتج(.ىجفت ىحه  (2004دراسة )شاهين, -

جراسة إلي التعخف عمى أىع السفاليع الخادارية الحجيثة مغ خلال تقجيع ترػر شامل عغ مفاليع وأسذ إدارة ال
الجػدة الذاممة, بالإضافة إلي التعخف عمى أىع نطسيا وتحجيج العلاقة بيشيا وبيغ الأنطسة السداعجة ليا بيجف 

دور الكيادة في السؤسدات ومذاركة العامميغ  رفع مدتػى الأداء في السشطسة وتحديشو. وأوصت الجراسة بتعطيع
 في القخارات مع تذجيع مبجأ الذفافية في الشطام وتشسية العلاقات ذات السشفعة الستبادلة مع العسلاء والسػرديغ.

بعشػان)تصبيقات إدارة الجػدة الذاممة في الذخكات الأردنية لرشاعة  (2006دراسة )الدالم والعلاونة، -
فت إلي التعخف عمى مجى تصبيق عشاصخ الجػدة الذاممة وأثخىا عمى مدتػى جػدة البخمجيات البخمجيات(. ىج

في الذخكات الأردنية، وكحلظ التعخف عمى شبيعة العلاقة بيغ ىحه العشاصخ ومدتػى جػدة البخامج واكتذاف 
التدام الإدارة العميا  العػامل السداعجة في عسمية التصبيق. وتػصمت إلي أن تصبيقيا يتع برػرة عالية لكل مغ

بالجػدة ومذاركة العسلاء بجرجة متػسصة لبكية العشاصخ. كسا بيشت وجػد فخوق ذات دلالة إحرائية بيغ 
 الخرائز التشطيسية لمذخكات ومدتػى التصبيق لعشاصخ الجػدة الذاممة.
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ت الاقترادية بعشػان)متصمبات تصبيق إدارة الجػدة الذاممة في لسؤسدا (2006دراسة)عبد العزيز, -
الجدائخية.دراسة حالة مجسع صيجال(.ىجفت ىحه الجراسة إلي التعخف عمى مدتمدمات تصبيق إدارة الجػدة 
الذاممة في السشطسات كفمدفة معاصخة في محاولة لتقميل الفجػة السعخفية في تبشييا وإمكانية تصبيقيا في 

 السؤسدات الاقترادية.
أثخ تصبيق مفيػم إدارة الجػدة الذاممة عمى الأداء التشطيسي.دراسة تصبيكية  بعشػان) (2011دراسة )أبه زيادة, -

في عيشة مغ السرارف التجارية الفمدصيشية(. ىجفت ىحه الجراسة إلي التعخف عمى اثخ تصبيق مفيػم إدارة 
ػعة مغ الجػدة الذاممة عمى الأداء التشطيسي في السرارف التجارية الفمدصيشية. وتػصمت الجراسة إلي مجس

أن السرارف التجارية الفمدصيشية تيتع بتصبيق كافة أبعاد الجػدة الذاممة بجرجة متػسصة.كسا إن  -الشتائج ىي:
اتجاىات السبحػثيغ نحػ مدتػى أبعاد الأداء التشطيسي السختبصة بإدارة السػارد البذخية جاءت بجرجة 

بعاد إدارة الجػدة الذاممة مجتسعة عمى الأداء متػسصة.كسا تبيغ الجراسة أن ىشاك اثخ ذو دلالة إحرائية لأ
 التشطيسي السختبط بأداء السػارد البذخية. 

بعشػان)اثخ تصبيق إدارة الجػدة الذاممة عمى نتائج العسلاء في السؤسدات بقصاع التأميغ  (2012دراسة)تبيدي,-
في الدػدان.بالتصبيق عمى شخكة شيكان لمتأميغ وإعادة التأميغ(.ىجفت ىحه الجراسة إلي دراسة تجخبة شخكة 

ثع تحجيج السذاكل  شيكان في مجال تصبيق معيار نتائج العسلاء ومعخفة اثخ ذلظ عمى أداء السشطسات ومغ
والسعػقات التي تعتخض تصبيق ىحا السعيار. وتػصمت الجراسة إلي أن تصبيق مفيػم إدارة الجػدة الذاممة يؤدي 
إلي التصػيخ والتحديغ السدتسخ للأداء وتقجيع الخجمة برػرة جيجة العسلاء والدبائغ وان تصبيقيا يؤدي إلي فيع 

 ورغبات العسلاء برػرة دقيقة.
 اسات الأجشبية:/ الدر 2
بعشػان)مسارسات إدارة الجػدة الذاممة والأداء التشطيسي(. دراسة مقارنة بيغ  (Rahman,2001دراسة) -

والتي لا تػجج لجييا ىحه الذيادة في  9000السذاريع الرشاعية الرغيخة والستػسصة الحجع التي ليا شيادة ايدو
لالة بيغ عسمية تصبيق إدارة الجػدة الذاممة والأداء ماليديا( وتػصمت الجراسة إلي عجم وجػد فخوق ذات د

 .9000التشطيسي في كل مغ السذاريع الستػسصة والرغيخة الحجع التي تسمظ والتي لا تسمظ الايدو 
بعشػان)أثخ تصبيق مفيػم الجػدة الذاممة عمى الأداء السالي في ( Hansson and Erikson,2002دراسة) -

الجراسة إلي التعخف عمى أثخ تصبيق مفيػم الجػدة الذاممة عمى الأداء السالي في  لمذخكات الدػيجية(ىجفت ىحه
لمذخكات الدػيجية. وتػصمت الجراسة إلي أن الأداء السالي قج تحدغ مغ جخاء تصبيق إدارة الجػدة الذاممة. كسا 

 فدييع.أشارت الجراسة إلي أن الحيغ نالػا جػائد الجػدة قج تفػقػا في أدائيع عمى باقي مشا
بعشػان)إدارة الجػدة الذاممة والسشافدة الدػقية والأداء التشطيسي(.ىجفت Chong and Rund,2004) دراسة) -

ىحه الجراسة إلي اختبار تأثيخ مسارسات إدارة الجػدة الذاممة وكثافة مشافدة الدػق عمى الأداء التشطيسي مغ 
عمى ترسيع السشتج والأداء التشطيسي. وتػصمت الجراسة خلال اختبار ذلظ عمى التخكيد عمى العسلاء والتخكيد 

إلي أن ىشاك علاقة ذات دلالة معشػية بيغ مشافدة الدػق والتخكيد عمى العسلاء والأداء التشطيسي. كسا تػصمت 
 الجراسة إلي انو كل ما زادت مشافدة الدػق زادت العلاقة بيغ الأداء التشطيسي لمسشذاة وترسيع السشتج.
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بعشػان)العلاقة بيغ مسارسات الجػدة الذاممة وجػدة الأداء ودور  (Prajogo and Brown,2004دراسة) -
بخامج تصبيق إدارة الجػدة الذاممة الخسسية.دراسة تصبيكية عمى الذخكات في استخاليا(.ىجفت ىحه الجراسة إلي 

عجم تبشييا وبيغ تصبيق قياس مجى وجػد علاقة بيغ قياس أداء السشطسات مغ خلال تبشي بخامج رسسية أو 
مسارسات الجػدة. وتػصمت الجراسة إلي أن لمجػدة الذاممة دورا فعالا وىػ يعتبخ مذجعا لمذخكات التي لا تصبق 
ىحا السفيػم حيث بيشت بخامج الجػدة الذاممة تحديغ العسميات الإدارية والتخصيط الاستخاتيجي مغ خلال إيجاد 

 وبيغ إدارة الجػدة الذاممة. العلاقة بيغ متغيخات انجاز الجػدة
بعشػان)اثخ تصبيق مفيػم الجػدة الذاممة عمى اتجاىات السػضفيغ (Karia and Asaari,2006دراسة) -

السختبصة بالعسل في مشطسات القصاع العام والخاص في ماليديا(. ىجفت ىحه الجراسة إلي التعخف عمى اثخ تصبيق 
التحديغ والتصيخ السدتسخ( عمى اتجاىات  السػضفيغ -التسكيغ الإداري -ق بشاء الفخ -مفيػم الجػدة الذاممة)التجريب

الػلاء التشطيسي( في مشطسات القصاع العام والخاص في ماليديا.  -الخضا -السختبصة بالعسل)الانغساس الػضيفي
لسختبصة وتػصمت الجراسة إلي وجػد اثخ ايجابي لتصبيق مفيػم إدارة الجػدة الذاممة عمى اتجاىات السػضفيغ ا

 بالعسل.
مغ الاستعخاض الدابق الحكخ لمجراسات الدابقة نججىا اىتست بجراسة مجى تصبيق مفيػم إدارة الجػدة الذاممة    

وكحلظ اثخ التصبيق عمى الأداء السؤسدي لمسشطسات أو عمى بعس جػانبو.ولع نجج دراسة اىتست بتصبيق ىحا 
يسكششا القػل إن ىحه الجراسة سػف تدعى لمتعخف عمى مجى تصبيق السفيػم في شخكات البشاء والتذييج. وبالتالي 

مفيػم إدارة الجػدة الذاممة في شخكات البشاء والتذييج بالسسمكة العخبية الدعػدية باعتبار  أنيا أصبحت تجج اىتساما 
خوض التي تقجميا كبيخا مغ قبل العسلاء الخاغبيغ في الحرػل عمى خجمات  البشاء والتذييج نتيجة لارتفاع سقف الق

مؤسدات التسػيل السختمفة وارتفاع سقف قخوض صشجوق التشسية العقارية وزيادة ندبة الحاصميغ عميو الدشػات 
 الأخيخة.

 الإطار الشعري لمدراسة
 التطهر التاريخي لإدارة الجهدة الذاممة:

كعسمية تفتير وإعادة تأىيل  بجا ضيػر مفيػم إدارة الجػدة الذاممة في نيايات القخن التاسع عذخ حيث بجأت 
لمسشتجات غيخ السقبػلة مغ السدتيمكيغ، وقج بخع في ىحا السجال اليابانيػن حيث عسمػا عمى مدج الأفكار الأمخيكية 
مع الأفكار اليابانية الخاصة بإدارة الجػدة، بحيث أصبحت إدارة الجػدة بالشدبة لميابانييغ ىي عسمية إرضاء الدبػن 

 (2011د خصأ واحج بالسشطسة.)الصيصي،مغ خلال عجم وجػ 
وفي بجاية القخن العذخيغ أحجثت إدارة الجػدة الذاممة تغييخات كبيخة في العلاقة بيغ الإدارة والعامميغ، فقج 
ساعجت في حرػل العامميغ عمى أجػر أفزل وساعات عسل أقل، وأدخمت تحديشات في مكان العسل وغيخىا مغ 

 ( 2009سؤسدات في الحي تدداد السشافدة فيو يػم بعج الأخخ.)شعبان،التغييخات مغ أجل أن تبقى ال
ألف دائخة تسارس عسميا داخل السؤسدات اليابانية،  200وفي الثسانيشات وصل عجد دوائخ الجػدة إلي أكثخ مغ

تػقع بسػضة الثسانيشات، ولكشيا لع تحقق ال1980ثع انتقمت ىحه الذخيعة إلي الرشاعة الأمخيكية ووصفت في عام 
 (2000بالشجاح في أمخيكا.)الدامخائي،
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 مفههم إدارة الجهدة الذاممة:
يعج مغ السفاليع التي ضيخت في العرػر الحجيثة والتي كانت تيجف إلي تصػيخ وتحديغ الأداء بذكل مدتسخ 

وتصػيخه مغ اجل  لتمبية حاجات الأفخاد، وقج اخح الكثيخ مغ الباحثيغ والسفكخيغ والإدارييغ بالعسل عمى ىحا السفيػم
تحقيق التحديغ السدتسخ في السشطسات مغ أجل تحقيق السكاسب السختمفة والدسعة الجيجة لسشطسات الأعسال.  

(Robbins& Coulter,2005 ) 
فالجػدة بحدب ما يعخفيا جػران ىي )ملاءمة الغخض أو الحاجة( ويعخفيا ديسشغ عمى أنيا )استيجاف حاجات 

  (Oakland,2000 قبمية(، وكسا يعخفيا كخوسبي بأنيا )لسصابقة لمستصمبات(.)السدتيمظ الحالية والسدت
أيزاً بأنيا )كافة الشذاشات التي تقػم بيا السشذأة مغ تحجيج سياسات  ISOأما إدارة الجػدة فتعخفيا مشطسة 

دة، وذلظ مغ الجػدة وأىجافيا ومدؤولياتيا، وتشفيحىا بصخق مثل تخصيط الجػدة, وضسان الجػدة، وتحديغ الجػ 
 (Zhang,2001 خلال نطع الجػدة(.)

إن نطام إدارة الجػدة الذاممة ىػ مجسػعة السكػنات كالييكل التشطيسي والسدئػليات والعسميات والسػارد لتشفيح 
إدارة الجػدة الذاممة. وإنيا تتفاعل فيسا بيشيا ويؤثخ بعزيا عمى الآخخ مغ خلال نطام محجد، لحا فان عدل أي 

ا ودراستو بسعدل عغ العشاصخ الأخخى لا يقػد إلي فيع الشطام ككل، كسا إن إزالة أي مكػن مشو يؤدي عشرخ مشي
 (2008إلي تغييخ كل الأشياء.)الصائي وقجادة،

لحا عخفت إدارة الجػدة الذاممة بشيا)نطام يجعل جسيع العامميغ بالسشطسة مدئػليغ عغ تقجيع السشتجات بذكل 
 &Naagarazanولأول مخة مغ أجل تحقيق رضا السدتيمظ والحرػل عميو.)صحيح لا يػجج بو أي خصأ 

Arivalager,2009) 
كسا عخفت أيزا بأنيا)مجسػعة السبادئ الإرشادية التي تعسل عمى كأساس وقاعجة لمتشطيع الإداري، والتي   

 (2010،تقػم بتحديغ نفديا باستسخار وىي تتزسغ الإدارة والإفخاد والأشياء بالسشطسة(.)العالع
 مبادئ إدارة الجهدة الذاممة : 

 اختمف الكتاب والباحثيغ في تحجيج مبادئ واحجة لإدارة الجػدة الذاممة ولكغ نجج إن أىع ىحه السبادئ ىي:
 / التزام الإدارة العميا:1
إن الأسمػب الإداري الججيج الحي أكجتو فمدفة إدارة الجػدة الذاممة لقادتيا يتسثل بإدارة البحث والتقري، والحي    

يستاز بكيام القائج بالبحث والتقري عغ أعسال السشطسة كافة ومعخفة سيخىا والاستساع إلى مذاكل العامميغ في 
ة في أعساليع وفتح الاترالات مع الإدارات العميا بالذكل الحي الػقت نفدو. فزلًا عغ تجريبيع عمى التقشيات الججيج

يحقق أسياما كبيخاً في تحديغ أداء العامميغ لأنو الصخيق الػحيج الحي يتسكغ القائج مغ خلالو معخفة ما الحي يحجث 
 Brown & Jacqueline) في السشطسة وأيغ تكسغ مػاشغ الخمل وحث العامميغ عمى معالجتيا ووضع الحمػل ليا.

, 1995) 
وبشاء عميو, تكػن الإمكانات الػضيفية التي يتػجب عمى قادة إدارة الجػدة الذاممة التستع بيا بسا يسيدىع عغ   

 إمكانات السجراء التقميجييغ عمى الشحػ الآتي: 
 : التخكيد عمى مجسػع السشتجات.أولًا 
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 : صياغة مخخجات السشطسة. ثانياً 
 سشافدة القػية.: تحقيق الشجاح في الثالثاً 
 : التذجيع عمى الأعسال الرحيحة.رابعاً 

 : التفكيخ في السػارد البذخية بذكل ديشاميكي.خامداً 
 (Greech,1994) التفكيخ بتحديغ قجرات الإبجاع لمعامميغ. سادساً:

تي يعسمػن فييا. إن ميارة القادة الججد لإدارة مشطسات الجػدة الذاممة دفعتيع إلى التفكيخ في البيئة التشافدية ال
وىحا يتصمب تػفيخ بيانات ومعمػمات داخمية وخارجية تداعج أعزاء مجمذ الجػدة عمى صياغة سياسة الجػدة, إذ 
انربت ميسة قادة إدارة الجػدة الذاممة عمى تصػيخ إمكاناتيع التخصيصية ليتع وضع خصط لمجػدة والالتدام الكامل 

خاءات والاحتياجات الفشية الػاجب تػفيخىا لتحقيق الجػدة السصمػبة. فزلًا عغ بيا, بسا يشسي الفيع ويديج الػعي بالإج
صياغة بيان رسالة سياسة الجػدة بسا يتلاءم وشبيعة عسل السشطسة ويمبي متصمبات الدبػن ويحقق رضا الجسيػر 

 (Ross , 1995)والعامميغ في السشطسة. 
دا لمقائج في إدارة الجػدة الذاممة ولكغ ىحا الجور تكتشفو ومغ خلال ما تقجم يتزح  أن ىشاك دورا بارزا ورئي  

مجسػعة مغ الرعػبات والسخاشخ وأغمب القادة قج يغفمػن عغ تصبيق إدارة الجػدة الذاممة لرعػبة تصبيقيا ،لحا أنو 
ػن عمى شكل كمسا زاد إيسان القائج بزخورة تصبيق ىحه الفمدفة وتييئة الػسائل والصخق السلائسة لمتصبيق ،التي ستك

جخعات صغيخة ومتتالية وتغيخ تجريجي فيحا يعشي سيكػن مريخىا الشجاح وتحقيق اليجف الشيائي وىػ تصبيق 
الجػدة، أما القائج التقميجي الحي لا يؤمغ بيحه الفمدفة فإن مشطستو ستبقى مدتقخة في الأمج الرغيخ ولكغ سخعان ما 

لتصػر الحاصل في الدمع السشافدة عشج تصبيق مفيػم الجػدة ومبادئيا تبجأ تفقج علاقتيا وزبائشيا بدبب التشامي وا
 (2005الأساسية. )الصائي وآخخون،

 
 / التركيز عمى العسيل:2

يعج التخكيد عمى العسيل وتحقيق رضاه وتمبية احتياجاتو ىػ اليجف الخئيذ لأي مشطسة كانت، إذ يكػن العسيل  
ذاممة. كسا إن ىجف أي مشطسة ىػ تحقيق رضا العسيل لحلظ فالسشطسات السحػر الحي تختكد عميو عسمية الجػدة ال

وججت أصلًا لأجل تمبية حاجات العسيل وىػ الستفزل عمى السشطسات عشج اقتشائو لدمعيا أو خجماتيا. وأصبحت 
طخ الجػدة العامل الأساسي في اختيار العسيل لمدمع والخجمات. ولحلظ تكػن مغ أىع العػامل الػاجب أخحىا بش

الاعتبار في إنتاج الدمع ىػ كيف يقػم العسيل بالحكع عمى الدمعة أو الخجمة الجيجة مغ الخديئة؟. لحلظ يعج العسيل 
ىػ الجدء الأكثخ أىسية في أي مشطسة ويعج نقصة البجاية والشياية لسختمف الأنذصة ،أي بسعشى أن الشذاط يبجأ 

ويشتيي بو لأنو ىػ الحي سيذتخي ىحا السشتج ،وىػ الحي سيكيع  بالعسيل في تمبية حاجاتو ورغباتو وما يصسح إليو
ىحا السشتج أو ذاك وعميو فإن إرضاء العسيل يعشي إقبالو عمى ىحا السشتج الحي يؤثخ في زيادة السبيعات وزيادة 

 الإنتاج. الأرباح وعمى العكذ فإن عجم رضاه عغ السشتج يعشي أن ىحه السشطسة ستػاجو خدارة ولا يسكغ الاستسخار ب
كسا إن التخكيد عمى العسيل يعج الأساس والقػة الجافعة وراء مرصمح الجػدة وتحديغ الإنتاجية ومغ ثع يشعكذ  

عمى نجاح السشطسة. ويجب أن تكػن السشطسة مدتسعة جيجة لمعسلاء وأن تكػن مدتجيبة جيجة لحاجاتيع ورغباتيع 



 د.محمد نور الطاهر،د.رحمة الحاج                                                                         الجودةتطبٌك مفهوم ادارة 
 

            

87 

 جاخمية العسيل وكحلظ لحاجاتيع السدتقبمية.  وىحا يتصمب فيع كامل مغ قبل السشطسة لمعسميات ال
يتزح مسا تقجم أن التخكيد عمى الدبػن يعج أحج الخكائد الأساسية الحجيثة وفخص الشجاح لأي مشطسة كانت 
لحلظ تبجأ فكخة التدػيق الحجيث، الحي تست السشاداة بو أو عسميات الإنتاج الحجيثة بالدبػن وتشتيي بو لمحرػل عمى 

مسكشة مغ الدبائغ، وىحه الفكخة تعػد بالجرجة الأساس إلى دور السشافدة والتدابق نحػ تقجيع أفزل  أكبخ شخيحة
السشتجات بالجػدة العالية والأسعار السشاسبة والغػص في أعساق تػقعات الدبػن السدتقبمية وكل ىحه الخمػز يقػم 

 (        (Kotler,1995بتخجستيا التدػيقي الشاجح إلى فعل واقع.
أن التخكيد عمى الدبػن يتع مغ خلال الاستساع إلى الدبػن، بسا يؤدي إلى حجوث التػافق بيغ الدمع والخجمات 
مغ جية،ورغباتو واحتياجاتو مغ جية أخخى،وبأقل كمفة وىػ يعشي تحديغ خصة الإنتاج وعسمياتو مغ اجل تقميل 

 لتخكيد عمى الدبػن الشيائي الستدمع لمدمع والخجماتالأسعار ،ويعج ىحا نقصة تحػل في أنذصة الجػدة التقميجية مغ ا
الدبػن الجاخمي السشجد لفعاليات الإنتاج والترشيع، وتأسيداً عمى ذلظ، تعج الكيع السادية والسعشػية التي تقجميا  إلى

غة القخارات السشطسة لمدبػن الأساس السيع لتمبية متصمبات إدارة الجػدة الذاممة لأنيا تسكغ الإدارة العميا مغ صيا
السيسة التي تخكد عمى متصمبات الدبػن مغ الدمع والخجمات السقجمة لو وعمى السجى البعيج، وعميو فحرػل 

الدبائغ سيذكل عشرخاً ميساً ليا، لأنيا ستػضح مجى نجاح  إلى السشطسة عمى الحكع الشيائي عمى مشتجاتيا السقجمة
وبصخيقة جيجة وممبية في الػقت ذاتو حاجات الدبػن. يسثل إذاً مجراء ىحه السشطسة في إنجاز الأعسال الرحيحة 

التدام الإدارة العميا بتحقيق رضا الدبػن الشجاح الحكيقي للأعسال التي تقػم بيا مقارنة بالأعسال التي يقػم بيا 
 (2005السشافدػن. )الصائي وآخخون، 

 / مذاركة العاممين:3
السذاركة تعج مغ أىع السختكدات لشجاح  ركة الجسيع، عمى أساس أنإن مشيج إدارة الجػدة الذاممة يتصمب مذا

 ىحا الشسػذج  ولكغ غالباً ما يداء تقجيخ السذاركة التي تعج مغ أىع العشاصخ التي تداعج في أمخيغ:
 تديج مغ إمكانية ترسيع خصة أفزل. الأول:

وىشا يجب أن نػضح أن ىحه العقػل  تحديغ كفاية صشع القخارات مغ خلال مذاركة العقػل السفكخة. والثاني:
ىي التي تكػن قخيبة مغ مذاكل العسل، وليذ العامميغ جسيعيع في السشطسة. أما تفػيس الرلاحية، فإنيا لا تعشي 
فقط مذاركة الأفخاد، وإنسا يجب أن تكػن مذاركتيع بصخيقة تسشحيع صػتاً حكيكيا، وذلظ عغ شخيق لياكل العسل، 

 القخارات التي تيتع بتحديغ العسل داخل أقداميع الخاصة. والدساح لمعامميغ برشع
إن الفخصة التي مشحتيا إدارة الجػدة الذاممة لمعامميغ بالسذاركة في العسميات التي تحقق خصط الجػدة في الإنتاج 

 (2005)الصائي وآخخون،تكسغ في جعل أسمػب عسميع يختمف عسا كانػا يسارسػنو في ضل بيئة العسل التقميجية . 
ويتصمب ىحا الأمخ تغييخ نسط العسل التقميجي للإفخاد العامميغ. فتغييخ الثقافة التشطيسية واجو مقاومو مغ 
العامميغ نتيجة التغيخات التي أحجثتيا إدارة الجػدة الذاممة في نسط عسميع الخوتيشي مغ حيث شخيقة أدائيع لو أو 

والحػار سػاء مع العامميغ بعزيع لبعس، أم مع الإدارات وجية نطخىع بذأنو. الأمخ الحي فتح باب السشاقذات 
العميا لمػصػل إلى حمػل لمسذاكل التي يػاجيػنيا في السشطسة. فيحه السشاقذات تسثل الأسمػب الحي نتج مشو إجخاء 

خاً في تحديشات متعجدة في العسميات السختمفة. فزلًا عغ مشح العامميغ الثقة بأن عسميع أصبح ذا أىسيو كبيخة ومؤش
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 (Cliar,1997)نذاط السشطسة.

 / التحدين السدتسر: 4
يؤلف مبجأ التحديغ السدتسخ أساساً ميسا تسيدت بو فمدفة إدارة الجػدة الذاممة عغ أنساط العسل الدابقة فيي 

 ئشيا.الأنذصة السعتسجة في السشطسة لديادة كفاية عسميات الجػدة وفاعميتيا لتقجيع مشافع إضافية إلى السشطسة وزبا
إذ أصبح أجخاء التحديغ السدتسخ حافداً يجفع العامميغ إلى إنجاز أعساليع بجػدة عالية، فزلًا عغ تسكيغ 
السشطسة مغ الاستفادة مغ ىحا الحافد في تجريب العامميغ لتصػيخ مياراتيع وزيادة قابميتيع عمى وفق التصػر 

الحي يقػي كل مطيخ مغ مطاىخ الأعسال ويسكشيا مغ التكشػلػجي لمعسميات وتعديد الدياسة الإدارية بالذكل 
 تحقيق أىجافيا السخغػبة.

إن أساس فمدفو التحديغ السدتسخ يشرب عمى جعل كل مطيخ مغ مطاىخ العسميات محدشاً بجقة، أي معخفة 
 عغ التغيخات كافة التي تحجث في أثشاء العسل وما ىي العسميات أو السذاريع التي تحتاج إلى تحديغ،ىحا فزلاً 

جعل ىحه الفمدفة أساس تصػيخ جػدة الدمع والخجمات السقجمة لمدبػن. بتعبيخ آخخ أن كل شيء داخل السشطسة 
قابل لمتحديغ السدتسخ، وأن عمى السشطسة أن تأتي بالذيء الأحدغ أو الججيج دائسا، فالججيج والأفزل ىسا رمد 

 (2005القجيع يعشي زوال عسل تمظ السشطسة. )الجليسي، التسيد والبقاء في عالع السشافدة وأن البقاء عمى الذيء
وفي ضسغ نصاق الػاجبات اليػمية للأفخاد السدئػليغ عشيا، ففمدفة التحديغ السدتسخ لمعسميات والجػدة تتسيد 

 بتحقيق ىجفيغ أساسييغ ىسا: 
سة ويكػن مختبصاً بحل الجيػد جسيعيا بسا يجعل التحديغ يبجو سيلًا في كل قدع مغ أقدام السشط ىجف عام:

 الخجمة. أو بالفعاليات والإمكانات التشطيسية جسيعيا عشجما يتدمع الدبػن الدمعة
 التخكيد الكبيخ عمى العسميات التي تجعل العسل السشجد كاملًا. ىجف خاص:

 كحلظ يشبغي أن يجخي البحث عغ فخص الأداء الأفزل والتحديشات التي تجخي بأنػاع عجيجة مشيا::   
 : تعديد الكيسة لمدبػن مغ خلال مشتجات وخجمات جيجة ومجخبة.أولاً 
 : تقميل الأخصاء والػحجات التالفة والزايعة.ثانياً 
 : تحديغ استجابة السشطسة وأداء وقت الجورة.ثالثاً 
: تحديغ الإنتاجية والفاعمية في استخجام السػارد جسيعيا. )الصائي وآخخون،رابعا ًً2005) 

الإدارة العميا في السشطسة بالبحث عغ شخائق تحديغ عسميات السشطسة ولاسيسا عسميات  بات واضحاً أن التدام
قػاعج السقارنة ـ مع العسميات الشاجحة أسمػب فعال في الارتقاء بالجػدة واىتسام ججيج  –الإنتاج والسصابقة عغ شخيق 

ة لع تعج مقترخة عمى جسع البيانات بذأن أكجتو فمدفة إدارة الجػدة الذاممة. لأن العسمية عمى وفق الفمدفة الججيج
كيفية إنجاز الأفخاد ليا بذكل جيج، بل عغ شخيق الاستخجام الكفء لقػاعج السقارنة مع العسميات الفعالة بػصفو 
الأسمػب الججيج الحي استخجم لتجسيع الأفكار وتحجيج الصخائق الججيجة لتحديغ العسمية والتصمع لإشباع حاجات 

لحي يجعل التحديغ السدتسخ مخكداً عمى السذاكل التي تحجث داخل السشطسة مع السجيديغ والدبائغ الدبػن الأمخ ا
 (Krajewski & Ritzman,1996والعسل عمى تلافييا. )
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  / التركيز عمى العسميات :5 
والخجمات إن تحقيق رضا الدبػن وخمق مدية تشافدية في الأسػاق العالسية يعتسجان بجرجة كبيخة عمى الدمع 

السقجمة لتمظ الأسػاق، لحلظ يعج مبجأ التخكيد عمى العسمية الإنتاجية إحجى الاستخاتيجيات السيسة التي تعتسجىا اغمب 
السشطسات الرشاعية إذ تقػم ىحه الإستخاتيجية عمى تشطيع الأجيدة والسعجات, وقػة العسل حػل عسمية تقميل فخص 

يجابي ويجعميا مخنة وقابمة للاستجابة لخغبات الدبائغ الستغيخة ومغ ثع الزياع ،الحي يطيخ في العسمية بذكل ا
يحقق لمسشطسة زيادة في الإنتاجية والارتقاء في مدتػى الجػدة، وىػ الذيء الحي تعسل مغ اجمو كافة السشطسات 

 الرشاعية والخجمية عمى الدػاء.
 الإفادة مشيا وتػضيحيا في: إن مبادئ إدارة الجػدة الذاممة التي سبق الإشارة إلييا يسكغ 

 وضع سياسات السشطسة واستخاتيجياتيا. أ/
 وضع أىجاف السشطسة. ب/
 / التذغيل العقمي.ج
 (2005/ مجال إدارة السػارد البذخية. )الصائي وآخخون،د

إن سبب بشاء مشطسات الأعسال لخمق مدية تشافدية قػية في الأسػاق العالسية يعػد إلى ارتكازىا عمى الدمع 
والخجمات السقجمة لمدبػن, لان الاتجاه الحجيث يؤكج أىسية دور مجيخ العسميات, إذ أصبحت إدارة العسميات حكيقة 
يتػجب عمى الجسيع تفيسيا وإدراكيا وعجىا الأساس لخضا الدبػن أو رفزو لسشتجات السشطسة, فإدارة العسميات 

 .الحجيثة تتػجو نحػ جعل  مجراء السشطسات ىع مجراء عسميات
إن تػفيخ السػارد اللازمة والزخورية لمعسميات تجفع السشطسات إلى استغلاليا امثل استغلال بسا يحقق الخصط  

السخسػمة ليا مغ جية، وتػفيخ مشتجات مصابقة لمسػاصفات وذات جػدة عالية مغ جية أخخى. فتذكيل فخق 
عتقادىع بأىسية التحديغ السدتسخ وتجريب العامميغ التحديغ ليحه العسمية ومشحيع الجعع الكبيخ مغ الإدارة العميا لا

عمى أساليب حل السذاكل وضبط العسمية إحرائياً يسثل الاىتسام والتخكيد الػاضحيغ الحيغ أعصتيسا فمدفة إدارة 
 الجػدة الذاممة لمعسميات.

والسػاصفات السصمػبة  ونتيجة لحلظ فالاىتسام بالعسميات انرب عمى السصابقة مع التراميع مغ جية ومع السعاييخ 
مغ جية أخخى. فكان أمخاً في غاية الأىسية. فالعسمية تطيخ مجى تفيع العامميغ لمعسل الحي يشجدونو, فزلًا عغ 
استيعابيع لسذاكل العسمية التي تتصمب مغ العامميغ التجريب عمى أدوات حل السذاكل والديصخة عمييا بسا يسشحيع 

اكل العسل, وىػ يطيخ الأسمػب الججيج الحي أكجتو فمدفة إدارة الجػدة الذاممة في الثقة لتقجيع السقتخحات بذأن مذ
 حاجة  العسل وفي الديصخة عمى العسميات بسا يقمل الانحخافات ويقػي حمقة العسميات التي تبجأ بالدبػن  

 (Harrison & others,1998)سمعة وتشتيي بالدبػن مخة أخخى.  عسمية 
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 السيدانيةالدراسة 

 إجراءات الدراسة:
عبارة لجراسة خسذ أبعاد لإدارة الجػدة الذاممة ىي:)إلتدام الإدارة  35تع إعجاد استبانة لجسع البيانات اشتسمت عمى 

التخكيد عمى العسميات(.وقج تع اختيار ثلاث  –التحديغ السدتسخ  –مذاركة العامميغ  –التخكيد عمى العسيل  -العميا
استبانة في  20استبانة عمى مفخدات عيشة البحث بػاقع  60ات العاممة بسشصقة الخياض، ووزعت شخكات مغ الذخك

%( مغ إجسالي الاساتبانات السػزعة وىي 90استبانة تسثل ندبة ) 54كل واحجة مغ الذخكات الثلاث، وتع جسع 
 ندبة تسكغ إجخاء الجراسة. 

 

 خرائص عيشة الدراسة:
 

 مستغيرات الذخرية لعيشة البحث( التهزيع التكراري ل1جدول)

 المتغير البيان التكرار النسبة%

  رئٌس مجلس إدارة 0 0.0
 

 الوظيفة
 مدٌر المؤسسة 1 1.9

 مدٌر إدارة 11 20.4

 رئٌس لسم 14 25.9

 موظف 28 28.0

 المجموع 54 100%

  سنة 30—20 12 22.2
 
 العمر

 سنة 40—31 24 44.4

 سنة 50—41 8 14.8

 سنة 60—51 8 14.8

 سنة 60أكثر من 2 3.7

 المجموع 54 %100

  دون الثانوي 4 7.4
 

 مستوى التعليم
 ثانوي 16 29.6

 جامعً 28 51.9

 الجامعً فوق 6 11.1

 المجموع 54 %100

  سنوات 5ألل من  14 25.9
 

 سنوات الخبرة
 سنوات 10إلً  5من  16 29.6

 سنة 15إلً  11من  12 22.2

 سنة 20إلً  16من  2 3.7

 سنة 20أكثر من  10 18.5

 المجموع 54 100%

  سنوات 5ألل من  22 40.7
 
 

 سنوات الخدمة بالمؤسسة
 

 سنوات 10إلً  5من  8 14.8

 سنة 15إلً  11من  12 22.2

 سنة 20إلً  16من  6 11.1

 سنة 20أكثر من  6 11.1
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 ( لخرائص عيشة الدراسة يتزح الأتي: 1من جدول )
 -% اقل ندبة 1.9مغ الججول يتزح أن تػزيع السبحػثيغ كان مغ كالأتي: مجيخ السؤسدة بشدبة  / الػضيفة:1

 %.51.9السػضفيغ أعمى ندبة وقج بمغت  -% ا9,25رئيذ قدع  بشدبة  -%4,20مجيخ إدارة بشدبة
% بيشسا أقل 44.4( بشدبة 40-31ية السبحػثيغ كانت أعسارىع في الفئة )مغ الججول يتزح أن غالب / العسخ:2

 سشة(. 60%  لمحيغ أعسارىع مغ ) أكثخ مغ  3.8ندبة بمغت 
%، بيشسا 51.9بشدبة  )جامعي(مغ الججول يتزح أن غالبية السبحػثيغ كان مؤىميع العمسي  / مدتػى التعميع:3

%، و يعدى ذلظ إلي أن الذخكات تفزل الجامعي 7.4أقل ندبة كانت مغ فئة )دون الثانػي( حيث بمغت 
 لأسباب عجيجة مثل قمة تكمفة تذغيميع وقجرتيع عمى العصاء والحخكة في مثل ىحا الشػع مغ الشذاط .

% واقل 29.6سشػات( وكانت ندبتيع 10 -5ة )مغ الججول يتزح أن غالبية السبحػثيغ مغ فئ /سشػات الخبخة:4
 .3.7( بشدبة 20 -16ندبو كانت مغ فئة )

سشػات( وكانت  5مغ الججول يتزح أن غالبية السبحػثيغ كانػا مغ فئة)أقل مغ  / سشػات الخجمة بالسؤسدة:5
حث دائسا %. ويخجع ذلظ إلي أن معطع العسالة في ىحا الشػع مغ الذخكات عسالة أجشبية تب40.7ندبتيع  

 عغ الػضع السالي الأفزل.
 

 صدق وثبات  أداة الدراسة ) الاستبانة ( :
لمتأكج مغ صجق الأداة ومغ ثع قياسيا لسا وضعت مغ أجمو، لقج تع عخضيا عمى محكسيغ متخرريغ، وتع 

 تزسيغ السلاحطات في الأداة، وبعج ذلظ تع وضع الأداة في صػرتيا الشيائية.
ثبات الأداة يعشي اتداق الشتائج عشجما تصبق الأداة أكثخ مغ مخة، حيث تع حداب قيع معامل الثبات بصخيقة ألفا  

(. وكحلظ تع حداب معامل الارتباط وألفا كخونباخ لكل 2( لمسكياس ككل ججول)Alpha-Cornpachكخونباخ )
 ( يػضح تمظ الشتائج:3عبارة والججول )

 
 لكل العبارات( معامل الثبات 2جدول )

 معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات

35 ,975 

( معامل )ألفا كخونباخ( وذلظ لمتأكج مغ مجى ثبات الاستبيان ككل وكانت قيسة الثبات تداوي 2يػضح ججول)
 ( وىي قيسة مختفعة ججاً تذيخ إلى أن الأداة تتستع بجرجة عالية مغ الثبات وتحقق أىجاف الجراسة.975,)
 
 
 
 
 

 المجموع 54 100%
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 ( معامل ارتباط وثبات كل العبارات لمياس الصدق3جدول )

 م ارتباط م ثبات العبارات م

 686. 974. الشاملة الجودة إدارة مفهوم بتطبٌك تام التناع العلٌا الإدارة لدى 1

 741. 974. الشاملة الجودة وتحسٌن جهود بتطبٌك تام التزام العلٌا الإدارة لدي 2

 696. 974. والفنٌة والبشرٌة المادٌة الشاملة الجودة إدارة تطبٌك مستلزمات توفٌر على العلٌا الإدارة تعمل 3

4 
 الأهداف لتحمٌك مسارها ومتابعة الشاملة الجودة لبرامج المستمر بالتخطٌط العلٌا الإدارة تموم

 للمنشاة الإستراتٌجٌة
.974 .604 

 611. 974. للمنشأة الرئٌسً الهدف العملاء رضا العلٌا الإدارة تضع 5

6 
 المنشأة أصحاب من كل أهداف الشاملة الجودة إدارة مفهوم تطبٌك عند العلٌا الإدارة تضع

 الاعتبار فً والعملاء
.974 .747 

7 
 اللازمة البرامج وتمدٌم العمل بٌئة فً تحدث التً التغٌرات متابعة على العلٌا الإدارة تعمل

 لمواجهتها
.973 .828 

 846. 973. المنشأة فً وتأثٌرها الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبٌك مدى تمٌٌم على العلٌا الإدارة تعمل 8

9 
 البحوث خلال من مستمرة بصورة ورغباتهم العملاء احتٌاجات بتحدٌد المنشأة إدارة تموم

 والدراسات
.974 .602 

 535. 974. العملاء احتٌاجات لتلبٌة الخدمات توفٌر إلً المنشأة إدارة تسعى 10

 452. 975. الجدد العملاء وجذب الحالٌٌن العملاء على المحافظة على المنشأة إدارة تعمل 11

 475. 975. لها الحلول وتمدٌم وشكاوٌهم العملاء تساؤلات بمتابعة المنشأة إدارة تهتم 12

 586. 974. عملائها تجاه التام الالتزام المنشأة إدارة لدي 13

 738. 974. عنها العملاء رضا مدى لتمٌٌم تمدٌمها بعد الخدمة متابعة إلً المنشأة إدارة تسعى 14

 740. 974. للمؤسسة والاستراتٌجٌات السٌاسات وضع فً لدٌها العاملٌن بإشران المنشأة إدارة تموم 15

16 
 تحمٌك فً مسئولٌاتهم أهم من الشاملة الجودة مفهوم تطبٌك بان التامة المناعة العاملٌن لدى

 المطلوبة الأهداف
.973 .852 

 799. 973. الفرٌك بروح للعمل العاملٌن تشجٌع على المنشأة إدارة تعمل 17

 764. 974. بها العاملٌن لأداء المستمر والتطوٌر التحسٌن إلً المنشأة إدارة تسعى 18

 815. 973. بها والعمل الشاملة الجودة مبادئ على للعاملٌن والفعال المستمر التدرٌب المنشأة إدارة تعمل 19

 710. 974. المختلفة الوظٌفٌة مستوٌاته فً لدٌها العاملٌن بٌن الفعال الاتصال وسائل بالمنشأة توجد 20

 733. 974. وتطوٌرها تحسٌنها على تعمل للجودة عمل فرق أو ألسام أو إدارة بالمنشأة تتوفر 21

 800. 973. أدائهم تحسٌن على العاملٌن ٌشجع والحوافز للأجور فعال نظام بالمنشأة ٌوجد 22

 797. 973. بٌنهم التنافس زٌادة بغرض العاملٌن لدى والابتكار الإبداع روح لتنمٌة ووسائل أنظمة بالمنشأة تتوفر 23

 768. 974. المجتمع تجاه بمسئولٌاتها للمٌام الممدمة لخدماتها المستمر والتطوٌر التحسٌن إلً المنشأة تسعى 24

 778. 973. الشاملة للجودة الأساسٌة المتطلبات من المستمر والتطوٌر التحسٌن إن المنشأة إدارة تعتبر 25

 777. 974. العملاء احتٌاجات لتلبٌة المنشأة ألسام بٌن التواصل كٌفٌة بتوضٌح المنشأة إدارة تموم 26

 726. 974. الفعلٌة والخدمات الممدمة الخدمات جودة بٌن الفجوة تملٌل إلً المنشأة إدارة تسعى 27

 804. 974. تمدمها التً الخدمات تطوٌر فً بها للاستعانة والمخرجات العملاء بٌن العلالة بتحلٌل المنشاة تموم 28

29 
 التحسٌن تفاصٌل كل على ٌحتوى الشاملة للجودة متكامل دلٌل توفٌر على المنشأة تعمل

 والتطوٌر
.974 .770 

 690. 974. الفعلٌة العملاء لاحتٌاجات مطابمتها من للتأكد ودلٌك واضح بشكل الإعداد ٌتم 30

 622. 974. المتنوعة العملٌات تكلفة تخفٌض على المنشأة إدارة تسعى 31

32 
 لٌمة إلً تضٌف لا التً الضائعة الأنشطة لتبسٌط فعالة برامج اعتماد على المنشأة إدارة تعمل

 الممدمة الخدمة
.973 .790 

 588. 974. الخدمة تمدٌم ولت لتملٌل خطط المنشأة إدارة تضع 33

34 
 بصورة الخدمات تمدٌم تتابع إلً تؤدي التً والبرامج الخطط وضع على المنشأة إدارة تعمل

 وفعالة ممرحلة
.974 .733 

 856. 973. للأخطاء فوري تصحٌح وعملٌات ولائٌة إجراءات بالمنشأة تتوفر 35
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( إن قيسة معاممي الارتباط والثبات قػية لسعطع العبارات وىي دالة إحرائياً مسا يؤكج صجق 3يػضح ججول )  
 الاستبيان.

 
 الستهسط السرجح لمسقياس:

 (الستهسط السرجح لتفدير نتائج السقياس4جدول )
 المتوسط النظري المتوسط المرجح الوزن الرأي

 1,79-1 1 غٌر موافك بالمرة

3 
 

 2,59-1,80 2 غٌر موافك

 3,39-2,60 3 محاٌد

 4,19-3,40 4 موافك

 5-4,20 5 موافك بشدة

 
 ( يتزح الأتي:4مغ ججول)

 .3( = 5/  5+4+3+2+1متػسط العبارة )الستػسط الشطخي( يداوي )  -
 العبارة.مثلًا متػسط السحػر الأول )الستػسط الشطخي( عجد العبارات مزخوب في متػسط  -
 الستػسط السخجح يحجد اتجاه الخأي لأي عبارة عمى حجه بشاءاً عمى متػسط العبارة السحدػب -

 مغ نتائج إجابات السبحػثيغ مقارنة بالستػسط الشطخي.
 

 عرض وتحميل ومشاقذة نتائج اختبار الفرضيات
 الفرضية الرئيدية الأولى :

 مبات الأساسية لمتصبيق مفيػم إدارة الجػدة الذاممة وتمتدم بتصبيقيا(.)تتػفخ بذخكات البشاء والتذييج الدعػدية الستص
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 ( لتهفر أبعاد إدارة الجهدة الذاممة ومدتهى تطبيقها)العبارات(T. Test( اختبار )5جدول )
 t df Sig العبارات م

درجة 
 المعنوية

 متوسط
 مرجح

 انحراف
 معياري

 الاتجاه

1 
 مفهوم بتطبٌك تام التناع العلٌا الإدارة لدى

 الشاملة الجودة إدارة
32.054 53 .000 

كبٌرة 
 جدا

 موافك 921. 4.02

2 
 جهود بتطبٌك تام التزام العلٌا الإدارة لدي

 الشاملة الجودة وتحسٌن
27.626 53 .000 

كبٌرة 
 جدا

 موافك 1.064 4.00

3 
 مستلزمات توفٌر على العلٌا الإدارة تعمل

 والبشرٌة المادٌة الشاملة الجودة إدارة تطبٌك
 والفنٌة

30.566 53 .000 
كبٌرة 

 جدا
 موافك 971. 4.04

4 
 لبرامج المستمر بالتخطٌط العلٌا الإدارة تموم

 لتحمٌك مسارها ومتابعة الشاملة الجودة
 للمنشاة الإستراتٌجٌة الأهداف

30.566 53 .000 
كبٌرة 

 جدا
 موافك 971. 4.04

5 
 الهدف العملاء رضا العلٌا الإدارة تضع

 للمنشأة الرئٌسً
35.006 53 .000 

كبٌرة 
 جدا

4.26 .894 
موافك 

 بشدة

6 
 إدارة مفهوم تطبٌك عند العلٌا الإدارة تضع

 أصحاب من كل أهداف الشاملة الجودة
 الاعتبار فً والعملاء المنشأة

33.151 53 .000 
كبٌرة 

 جدا
 موافك 899. 4.06

7 
 التً التغٌرات متابعة على العلٌا الإدارة تعمل

 اللازمة البرامج وتمدٌم العمل بٌئة فً تحدث
 لمواجهتها

30.005 53 .000 
كبٌرة 

 جدا
 موافك 971. 3.96

8 
 تطبٌك مدى تمٌٌم على العلٌا الإدارة تعمل

 فً وتأثٌرها الشاملة الجودة إدارة مبادئ
 المنشأة

27.801 53 .000 
كبٌرة 

 جدا
 موافك 1.033 3.91

9 
 العملاء احتٌاجات بتحدٌد المنشأة إدارة تموم

 البحوث خلال من مستمرة بصورة ورغباتهم
 والدراسات

26.268 53 .000 
كبٌرة 

 جدا
 موافك 1.124 4.02

10 
 لتلبٌة الخدمات توفٌر إلً المنشأة إدارة تسعى

 العملاء احتٌاجات
37.708 53 .000 

كبٌرة 
 جدا

4.28 .834 
موافك 

 بشدة

11 
 على المحافظة على المنشأة إدارة تعمل

 الجدد العملاء وجذب الحالٌٌن العملاء
60.720 53 .000 

كبٌرة 
 جدا

 موافك 538. 4.44

12 
 العملاء تساؤلات بمتابعة المنشأة إدارة تهتم

 لها الحلول وتمدٌم وشكاوٌهم
47.321 53 .000 

كبٌرة 
 جدا

4.33 .673 
موافك 

 بشدة

 000. 53 57.341 عملائها تجاه التام الالتزام المنشأة إدارة لدي 13
كبٌرة 

 جدا
4.48 .574 

موافك 
 بشدة

14 
 بعد الخدمة متابعة إلً المنشأة إدارة تسعى

 عنها العملاء رضا مدى لتمٌٌم تمدٌمها
38.707 53 .000 

كبٌرة 
 جدا

4.30 .816 
موافك 

 بشدة

15 
 فً لدٌها العاملٌن بإشران المنشأة إدارة تموم

 للمؤسسة والاستراتٌجٌات السٌاسات وضع
22.954 53 .000 

كبٌرة 
 جدا

 موافك 1.156 3.61

16 
 مفهوم تطبٌك بان التامة المناعة العاملٌن لدى

 تحمٌك فً مسئولٌاتهم أهم من الشاملة الجودة
 المطلوبة الأهداف

24.841 53 .000 
كبٌرة 

 جدا
 موافك 1.139 3.85

17 
 العاملٌن تشجٌع على المنشأة إدارة تعمل
 الفرٌك بروح للعمل

24.017 53 .000 
كبٌرة 

 جدا
 موافك 1.213 3.96

18 
 والتطوٌر التحسٌن إلً المنشأة إدارة تسعى

 بها العاملٌن لأداء المستمر
22.012 53 .000 

كبٌرة 
 جدا

 موافك 1.298 3.89
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 t df Sig العبارات م
درجة 

 المعنوية
 متوسط
 مرجح

 انحراف
 معياري

 الاتجاه

19 
 والفعال المستمر التدرٌب المنشأة إدارة تعمل

 والعمل الشاملة الجودة مبادئ على للعاملٌن
 بها

22.139 53 .000 
كبٌرة 

 جدا
 موافك 1.254 3.78

20 
 بٌن الفعال الاتصال وسائل بالمنشأة توجد

 المختلفة الوظٌفٌة مستوٌاته فً لدٌها العاملٌن
26.000 53 .000 

كبٌرة 
 جدا

 موافك 1.089 3.85

21 
 عمل فرق أو ألسام أو إدارة بالمنشأة تتوفر

 وتطوٌرها تحسٌنها على تعمل للجودة
27.734 53 .000 

كبٌرة 
 جدا

 موافك 1.011 3.81

22 
 والحوافز للأجور فعال نظام بالمنشأة ٌوجد
 أدائهم تحسٌن على العاملٌن ٌشجع

22.187 53 .000 
كبٌرة 

 جدا
 موافك 1.202 3.63

23 
 روح لتنمٌة ووسائل أنظمة بالمنشأة تتوفر

 زٌادة بغرض العاملٌن لدى والابتكار الإبداع
 بٌنهم التنافس

20.283 53 .000 
كبٌرة 

 جدا
 موافك 1.255 3.46

24 
 المستمر والتطوٌر التحسٌن إلً المنشأة تسعى

 تجاه بمسئولٌاتها للمٌام الممدمة لخدماتها
 المجتمع

39.291 53 .000 
كبٌرة 

 جدا
 موافك 769. 4.11

25 
 والتطوٌر التحسٌن إن المنشأة إدارة تعتبر

 للجودة الأساسٌة المتطلبات من المستمر
 الشاملة

30.887 53 .000 
كبٌرة 

 جدا
 موافك 952. 4.00

26 
 التواصل كٌفٌة بتوضٌح المنشأة إدارة تموم
 العملاء احتٌاجات لتلبٌة المنشأة ألسام بٌن

31.759 53 .000 
كبٌرة 

 جدا
 موافك 921. 3.98

27 
 بٌن الفجوة تملٌل إلً المنشأة إدارة تسعى
 الفعلٌة والخدمات الممدمة الخدمات جودة

35.069 53 .000 
كبٌرة 

 جدا
 موافك 846. 4.04

28 
 العملاء بٌن العلالة بتحلٌل المنشاة تموم

 تطوٌر فً بها للاستعانة والمخرجات
 تمدمها التً الخدمات

37.434 53 .000 
كبٌرة 

 جدا
 موافك 789. 4.02

29 
 للجودة متكامل دلٌل توفٌر على المنشأة تعمل

 التحسٌن تفاصٌل كل على ٌحتوى الشاملة
 والتطوٌر

37.610 53 .000 
كبٌرة 

 جدا
 موافك 810. 4.15

30 
 من للتأكد ودلٌك واضح بشكل الإعداد ٌتم

 الفعلٌة العملاء لاحتٌاجات مطابمتها
35.134 53 .000 

كبٌرة 
 جدا

4.22 .883 
موافك 

 بشدة

31 
 تكلفة تخفٌض على المنشأة إدارة تسعى

 المتنوعة العملٌات
34.816 53 .000 

كبٌرة 
 جدا

 موافك 856. 4.06

32 
 فعالة برامج اعتماد على المنشأة إدارة تعمل

 إلً تضٌف لا التً الضائعة الأنشطة لتبسٌط
 الممدمة الخدمة لٌمة

29.038 53 .000 
كبٌرة 

 جدا
 موافك 984. 3.89

33 
 تمدٌم ولت لتملٌل خطط المنشأة إدارة تضع

 الخدمة
38.144 53 .000 

كبٌرة 
 جدا

4.20 .810 
موافك 

 بشدة

34 
 الخطط وضع على المنشأة إدارة تعمل

 الخدمات تمدٌم تتابع إلً تؤدي التً والبرامج
 وفعالة ممرحلة بصورة

35.225 53 .000 
كبٌرة 

 جدا
4.20 .877 

موافك 
 بشدة

35 
 وعملٌات ولائٌة إجراءات بالمنشأة تتوفر

 للأخطاء فوري تصحٌح
31.048 53 .000 

كبٌرة 
 جدا

 موافك 960. 4.06

 000. 53 34.620 المجموع 
كبٌرة 

 جدا
4.27 1.011 

موافك 
 بشدة
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( يتزح إن أفخاد العيشة قج أكجوا عمى تػفخ عشاصخ أبعاد إدارة الجػدة الذاممة وتصبيقيا والالتدام بحلظ 5مغ ججول)
البشاء والتذييج ، ويطيخ ذلظ مغ خلال الستػسصات الحدابية لأفخاد العيشة حػل معطع العبارات والتي تفػق  بذخكات

(، وانحخافات معيارية أكبخ مغ الػاحج الرحيح  أو قاربت إلي الػاحج في معطع عبارات 3متػسط العبارة وىػ )
عبارات السحػر ويسكغ ملاحطة ذلظ مغ خلال قيسيا (دالة إحرائياً لجسيع T. Testالجراسة. وإن قيسة اختبار )

( لكل العبارات. وأيزاً يتبيغ مغ الججول أعلاه ومغ 0.05الاحتسالية  التي تقل عغ مدتػى الجلالة الإحرائية )
خلال الجدء الخاص باختبار السحػر ككل أن ىشاك فخوق ذات دلالة إحرائية بيغ متػسط أفخاد العيشة ومتػسط 

( والانحخاف 4.27ح أفخاد العيشة حيث بمغ الستػسط الحدابي لإجابات أفخاد العيشة )السكياس لرال
والاتجاه الكمي لمعبارات كانت في درجة )مػافق بذجة(، حيث أكجت قيسة )ت( والتي بمغت  (1.011السعياري)

شة، ويجلل ىحا عمى ( لرالح أفخاد العي0.05ذلظ الفخق حيث كان دالًا إحرائياً أمام مدتػى معشػية ) (34.620)
 مجى تػفخ عشاصخ أبعاد إدارة الجػدة الذاممة وتصبيقيا العالي بذخكات البشاء والتذييج الدعػدية.

(، وقج أثبتت قيع 6( عمى الأبعاد مجتسعة والحي يػضحو ججول)T. Testولمتأكج مسا سبق ذكخه تع إجخاء اختبار )
 ف السعياري للأبعاد كميا الشتيجة التي تع التػصل إلييا.)ت( ومدتػيات السعشػية والستػسط السخجح والانحخا

 
 ( لأبعاد إدارة الجهدة الذاممة مجتسعة ومدتهى تطبيقهاT. Test( اختبار )6جدول )

 t df Sig العبارات م
درجة 

 المعنوية
 متوسط
 مرجح

 انحراف
 معياري

 الاتجاه

 موافك 865. 4.05 كبٌرة جدا 000. 53 34.284 التزام الإدارة العلٌا 1

 613. 4.31 كبٌرة جدا 000. 53 51.656 التركٌز على العمٌل 2
موافك 

 بشدة

 موافك 996. 3.76 كبٌرة جدا 000. 53 27.757 مشاركة العاملٌن 3

 موافك 712. 4.05 كبٌرة جدا 000. 53 41.836 التحسٌن المستمر 4

 موافك 795. 4.11 كبٌرة جدا 000. 53 37.964 التركٌز على العملٌات 5

 موافك 796. 4.06 كبيرة جدا 000. 53 38.699 المجموع 

 
إذا الفخضية الحي تقػل)تتػفخ بذخكات البشاء والتذييج الدعػدية الستصمبات الأساسية لمتصبيق مفيػم إدارة الجػدة   

 الذاممة وتمتدم بتصبيقيا( فخضية صحيحة ومقبػلة. وبالتالي تخفس فخضية العجم التي تقػل عكذ ذلظ.
 

 الفرضية الرئيدية الثانية:
( لسدتػى تصبيق أبعاد إدارة الجػدة الذاممة مغ 0,05عشج مدتػى دلالة أقل مغ))تػجج فخوق ذات دلالة إحرائية 

 وجية نطخ العامميغ في شخكات البشاء والتذييج الدعػدية تبعا لستغيخاتيع الذخرية(.
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 الفرضية الفرعية الأولى:
إدارة الجػدة الذاممة مغ ( لسدتػى تصبيق أبعاد 0,05)تػجج فخوق ذات دلالة إحرائية عشج مدتػى دلالة أقل مغ)

 وجية نطخ العامميغ في شخكات البشاء والتذييج الدعػدية تبعا لستغيخ الػضيفة(.
 ( تحميل التباين الأحادي لأبعاد إدارة الجهدة الذاممة تبعا لستغير الهظيفة7جدول)

 مصدر التباين
مجموع  

 المربعات
درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

مستوى الدلالة  F)ليمة)
Sig)) 

 التزام الإدارة العليا

 011. 4.078 2.597 3 7.791 بٌن المجموعات

   637. 50 31.847 داخل المجموعات

    53 39.638 المجموع

التركيز على 
 العميل

 062. 2.602 896. 3 2.689 بٌن المجموعات

   344. 50 17.222 داخل المجموعات

    53 19.912 المجموع

 مشاركة العاملين

 114. 2.084 1.947 3 5.840 بٌن المجموعات

   934. 50 46.713 داخل المجموعات

    53 52.553 المجموع

 التحسين المستمر

 135. 1.942 933. 3 2.798 بٌن المجموعات

   480. 50 24.015 داخل المجموعات

    53 26.813 المجموع

التركيز على 
 العمليات

 062. 2.612 1.511 3 4.533 بٌن المجموعات

   579. 50 28.928 داخل المجموعات

    53 33.461 المجموع

 
( السحدػبة لأبعاد إدارة الجػدة الذاممة تبعا لستغيخ الػضيفة كانت قيسيا عمى F( أن قيع)7يبيغ ججول) 

( 114.)( 062.( )011.(، وقيع مدتػى السعشػية ليا: )2.612()1.942()2.084()4.078)(2.602التػالي:)
(. مسا يعشي عجم وجػد فخوق ذات دلالة إحرائية لأبعاد إدارة الجػدة 0,05(، وكميا أكبخ مغ)062.( )135.)

 الذاممة تبعا لستغيخ الػضيفة.
(لسدتػى تصبيق أبعاد إدارة 0,05إذا الفخضية الحي تقػل)تػجج فخوق ذات دلالة إحرائية عشج مدتػى دلالة أقل مغ)

ية نطخ العامميغ في شخكات البشاء والتذييج الدعػدية تبعا لستغيخ الػضيفة(. فخضية غيخ الجػدة الذاممة مغ وج
 صحيحة وغيخ مقبػلة. وبالتالي تقبل فخضية العجم التي تقػل عكذ ذلظ.
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 الفرضية الفرعية الثانية:
إدارة الجػدة الذاممة مغ (لسدتػى تصبيق أبعاد 0,05)تػجج فخوق ذات دلالة إحرائية عشج مدتػى دلالة أقل مغ)

 وجية نطخ العامميغ في شخكات البشاء والتذييج الدعػدية تبعا لستغيخ العسخ(.
 

 ( تحميل التباين الأحادي لأبعاد إدارة الجهدة الذاممة تبعا لستغير العسر8جدول)

  مصدر التباٌن
مجموع 

 المربعات
درجات 
 الحرٌة

متوسط 
 المربعات

 F)لٌمة)
مستوى الدلالة 

Sig)) 

 التزام الإدارة العلٌا
 008. 3.906 2.396 4 9.583 بٌن المجموعات

   613. 49 30.055 داخل المجموعات
    53 39.638 المجموع

التركٌز على 
 العمٌل

 000. 8.770 2.077 4 8.307 بٌن المجموعات
   237. 49 11.604 داخل المجموعات

    53 19.912 المجموع

 مشاركة العاملٌن

 000. 6.660 4.627 4 18.509 بٌن المجموعات

   695. 49 34.045 داخل المجموعات
    53 52.553 المجموع

 التحسٌن المستمر
 000. 7.088 2.457 4 9.828 بٌن المجموعات

   347. 49 16.985 داخل المجموعات
    53 26.813 المجموع

التركٌز على 
 العملٌات

 000. 7.580 3.198 4 12.791 بٌن المجموعات
   422. 49 20.670 داخل المجموعات

    53 33.461 المجموع

 
( السحدػبة لأبعاد إدارة الجػدة الذاممة تبعا لستغيخ العسخ كانت قيسيا عمى F( أن قيع)8يبيغ ججول)

( 000.( )000.( )008.(،وقيع مدتػى السعشػية ليا: )7.580()7.088()6.660()3.906)(8.770التػالي:)
(. مسا 0.05(، ماعجا البعج الأول الحي كان مدتػى السعشػية لو أكبخ مغ)0,05( وكميا أقل مغ)000.( )000.)

 يعشي وجػد فخوق ذات دلالة إحرائية لأبعاد إدارة الجػدة الذاممة تبعا لستغيخ العسخ.
(لسدتػى تصبيق أبعاد إدارة 0,05)إذا الفخضية الحي تقػل)تػجج فخوق ذات دلالة إحرائية عشج مدتػى دلالة أقل مغ

الجػدة الذاممة مغ وجية نطخ العامميغ في شخكات البشاء والتذييج الدعػدية تبعا لستغيخ العسخ(. فخضية صحيحة و 
 مقبػلة. وبالتالي تخفس فخضية العجم التي تقػل عكذ ذلظ.
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 الفرضية الفرعية الثالثة:
(لسدتػى تصبيق أبعاد إدارة الجػدة الذاممة مغ 0,05مدتػى دلالة أقل مغ))تػجج فخوق ذات دلالة إحرائية عشج 

 وجية نطخ العامميغ في شخكات البشاء والتذييج الدعػدية تبعا لستغيخ مدتػى التعميع(.
 

 ( تحميل التباين الأحادي لأبعاد إدارة الجهدة الذاممة تبعا لستغير مدتهى التعميم9جدول)

 مصدر التباٌن
مجموع  

 المربعات
درجات 
 الحرٌة

متوسط 
 المربعات

مستوى الدلالة  F)لٌمة)
Sig)) 

 التزام الإدارة العلٌا
 368. 1.076 801. 3 2.404 بٌن المجموعات

   745. 50 37.234 داخل المجموعات
    53 39.638 المجموع

التركٌز على 
 العمٌل

 195. 1.626 590. 3 1.770 بٌن المجموعات
   363. 50 18.141 المجموعاتداخل 

    53 19.912 المجموع

 مشاركة العاملٌن

 335. 1.159 1.139 3 3.418 بٌن المجموعات

   983. 50 49.135 داخل المجموعات
    53 52.553 المجموع

 التحسٌن المستمر
 401. 999. 506. 3 1.517 بٌن المجموعات

   506. 50 25.296 داخل المجموعات
    53 26.813 المجموع

التركٌز على 
 العملٌات

 393. 1.016 641. 3 1.923 بٌن المجموعات
   631. 50 31.538 داخل المجموعات

    53 33.461 المجموع

 
( السحدػبة لأبعاد إدارة الجػدة الذاممة تبعا لستغيخ مدتػى التعميع كانت قيسيا عمى F( أن قيع)9يبيغ ججول)  

( 335.( )195.( )368.(، وقيع مدتػى السعشػية ليا: )1.016()999.()1.159()1.076)(1.626التػالي:)
(. مسا يعشي عجم وجػد فخوق ذات دلالة إحرائية لأبعاد إدارة الجػدة 0,05(، وكميا أكبخ مغ)393.( )401.)

 الذاممة تبعا لستغيخ مدتػى التعميع.
(لسدتػى تصبيق أبعاد إدارة 0,05إحرائية عشج مدتػى دلالة أقل مغ)إذا الفخضية الحي تقػل)تػجج فخوق ذات دلالة 

الجػدة الذاممة مغ وجية نطخ العامميغ في شخكات البشاء والتذييج الدعػدية تبعا لستغيخ مدتػى التعميع(. فخضية 
 غيخ صحيحة وغيخ مقبػلة. وبالتالي تقبل فخضية العجم التي تقػل عكذ ذلظ.
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 لرابعة:الفرضية الفرعية ا
(لسدتػى تصبيق أبعاد إدارة الجػدة الذاممة مغ 0,05)تػجج فخوق ذات دلالة إحرائية عشج مدتػى دلالة أقل مغ)

 وجية نطخ العامميغ في شخكات البشاء والتذييج الدعػدية تبعا لستغيخ الدشػات الخبخة(.
 

 تغير سشهات الخبرة( تحميل التباين الأحادي لأبعاد إدارة الجهدة الذاممة تبعا لس10جدول)

 مصدر التباين
مجموع  

 المربعات
درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

مستوى الدلالة  F)ليمة)
Sig)) 

التزام الإدارة 
 العليا

 011. 3.644 2.272 4 9.089 بٌن المجموعات
   623. 49 30.550 داخل المجموعات

    53 39.638 المجموع

التركيز على 
 العميل

 000. 21.724 3.183 4 12.732 بٌن المجموعات
   147. 49 7.180 داخل المجموعات

    53 19.912 المجموع

 مشاركة العاملين

 000. 11.163 6.264 4 25.057 بٌن المجموعات

   561. 49 27.496 داخل المجموعات
    53 52.553 المجموع

 التحسين المستمر

 000. 16.255 3.823 4 15.290 بٌن المجموعات
   235. 49 11.523 داخل المجموعات

    53 26.813 المجموع

التركيز على 
 العمليات

 000. 9.062 3.557 4 14.228 بٌن المجموعات
   393. 49 19.233 داخل المجموعات

    53 33.461 المجموع

 
الخبخة كانت قيسيا عمى  ( السحدػبة لأبعاد إدارة الجػدة الذاممة تبعا لستغيخ سشػاتF( أن قيع)10يبيغ ججول)

( 000.( )011.(، وقيع مدتػى السعشػية ليا: )9.062()16.255()11.163()3.644)(21.724التػالي:)
(، ماعجا البعج الأول الحي كان مدتػى السعشػية لو أكبخ 0,05(، وكميا أقل مغ)000.( )000.( )000.)

 إدارة الجػدة الذاممة تبعا لستغيخ سشػات الخبخة.(. مسا يعشي وجػد فخوق ذات دلالة إحرائية لأبعاد 0.05مغ)
(لسدتػى تصبيق أبعاد إدارة 0,05إذا الفخضية الحي تقػل)تػجج فخوق ذات دلالة إحرائية عشج مدتػى دلالة أقل مغ)

الجػدة الذاممة مغ وجية نطخ العامميغ في شخكات البشاء والتذييج الدعػدية تبعا لستغيخ سشػات الخبخة(. فخضية 
 حة و مقبػلة. وبالتالي تخفس فخضية العجم التي تقػل عكذ ذلظ.صحي
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 الفرضية الفرعية الخامدة:
(لسدتػى تصبيق أبعاد إدارة الجػدة الذاممة مغ 0,05)تػجج فخوق ذات دلالة إحرائية عشج مدتػى دلالة أقل مغ)

 سشػات الخجمة بالسؤسدة(.وجية نطخ العامميغ في شخكات البشاء والتذييج الدعػدية تبعا لستغيخ 
 

 ( تحميل التباين الأحادي لأبعاد إدارة الجهدة الذاممة تبعا لستغير سشهات الخدمة بالسؤسدة11جدول)

 مصدر التباٌن
مجموع  

 المربعات
درجات 
 الحرٌة

متوسط 
 المربعات

مستوى الدلالة  F)لٌمة)
Sig)) 

 التزام الإدارة العلٌا
 008. 3.914 2.399 4 9.598 بٌن المجموعات

   613. 49 30.040 داخل المجموعات
    53 39.638 المجموع

التركٌز على 
 العمٌل

 000. 6.597 1.742 4 6.969 بٌن المجموعات
   264. 49 12.942 داخل المجموعات

    53 19.912 المجموع

 مشاركة العاملٌن

 001. 5.486 4.064 4 16.256 بٌن المجموعات

   741. 49 36.298 المجموعاتداخل 
    53 52.553 المجموع

 التحسٌن المستمر
 000. 9.387 2.908 4 11.633 بٌن المجموعات

   310. 49 15.180 داخل المجموعات
    53 26.813 المجموع

التركٌز على 
 العملٌات

 000. 6.310 2.844 4 11.376 بٌن المجموعات
   451. 49 22.085 داخل المجموعات

    53 33.461 المجموع

 
( السحدػبة لأبعاد إدارة الجػدة الذاممة تبعا لستغيخ سشػات الخجمة بالسؤسدة كانت قيسيا F( أن قيع)11يبيغ ججول)

( 000.( )008.(، وقيع مدتػى السعشػية ليا: )6.310()9.387()5.486()3.914)(6.597عمى التػالي:)
(، ماعجا البعج الأول الحي كان مدتػى السعشػية لو أكبخ 0,05أقل مغ)(، وكميا 000.( )000.( )001.)

(. مسا يعشي وجػد فخوق ذات دلالة إحرائية لأبعاد إدارة الجػدة الذاممة تبعا لستغيخ سشػات الخجمة 0.05مغ)
 بالسؤسدة.

ػى تصبيق أبعاد إدارة (لسدت0,05إذا الفخضية الحي تقػل)تػجج فخوق ذات دلالة إحرائية عشج مدتػى دلالة أقل مغ)
الجػدة الذاممة مغ وجية نطخ العامميغ في شخكات البشاء والتذييج الدعػدية تبعا لستغيخ سشػات الخجمة بالسؤسدة(. 

 فخضية صحيحة و مقبػلة. وبالتالي تخفس فخضية العجم التي تقػل عكذ ذلظ.
 
 
 
 



 5102والأربعون  السادسالعدد   مجلة كلٌة بغداد للعلوم الالتصادٌة الجامعة

 
 

102 

 الشتائج:
 ة الدعػدية الأبعاد السصمػبة لتصبيق مفيػم إدارة الجػدة الذاممة./ تتػفخ بذخكات البشاء والتذييج في السسمكة العخبي1
 / تصبق أبعاد إدارة الجػدة الذاممة بسدتػى عالي في شخكات البشاء والتذييج الدعػدية.2
( لسدتػى تصبيق أبعاد إدارة الجػدة 0,05/ عجم وجػد فخوق ذات دلالة إحرائية عشج مدتػى دلالة أقل مغ)3

 نطخ العامميغ تبعا لستغيخ الػضيفة. الذاممة مغ وجية
( لسدتػى تصبيق أبعاد إدارة الجػدة الذاممة 0,05/ وجػد فخوق ذات دلالة إحرائية عشج مدتػى دلالة أقل مغ)4

 مغ وجية نطخ العامميغ تبعا لستغيخ العسخ، ما عجا بعج التدام الإدارة العميا.
( لسدتػى تصبيق أبعاد إدارة الجػدة 0,05لة أقل مغ)/ عجم وجػد فخوق ذات دلالة إحرائية عشج مدتػى دلا5

 الذاممة مغ وجية نطخ العامميغ تبعا لستغيخ مدتػى التعميع.
( لسدتػى تصبيق أبعاد إدارة الجػدة الذاممة 0,05/ وجػد فخوق ذات دلالة إحرائية عشج مدتػى دلالة أقل مغ)6

 عجا بعج التدام الإدارة العميا.مغ وجية نطخ العامميغ تبعا لستغيخ سشػات الخبخة، ما 
( لسدتػى تصبيق أبعاد إدارة الجػدة الذاممة 0,05/ وجػد فخوق ذات دلالة إحرائية عشج مدتػى دلالة أقل مغ)7

 مغ وجية نطخ العامميغ تبعا لستغيخ سشػات الخجمة بالسؤسدة، ما عجا بعج التدام الإدارة العميا.
( لبعج التدام الإدارة العميا مغ وجية نطخ 0,05عشج مدتػى دلالة أقل مغ)/ عجم وجػد فخوق ذات دلالة إحرائية 8

 العامميغ لكل الستغيخات الذخرية.
 

 التهصيات:
 / تػضيح أىسية إدارة الجػدة الذاممة في رسع الاستخاتيجيات في شخكات البشاء والتذييج.1
 ة وميشية عالية./ العسل عمى بشاء استخاتيجيات أداء خجمات  البشاء والتذييج بجػد2
 / العسل عمى إكداب شخكات البشاء والتذييج الدعػدية القجرة والسدايا التشافدية في سػق البشاء والتذييج.3
 / الارتقاء بسدتػى الخجمات لتقجيع أفزل مدتػيات خجمة البشاء والتذييج التي تمبي حاجات ومتصمبات العسلاء.4
الرحيحة والدميسة التي تسكغ مغ تحقيق الأداء السؤسدي الفعال الحي  / العسل عمى إتباع أساليب وشخق الإدارة5

 يحقق أىجاف شخكات البشاء والتذييج الدعػدية.
 / العسل عمى مداعجة قصاع البشاء والتذييج الدعػدي في تصػيخ وتحديغ الأداء لو.6
ػة والزعف في الأداء السؤسدي التي / إشلاع إدارات شخكات البشاء والتذييج الدعػدية والعامميغ بيا عمى نقاط الق7

 تراحب تصبيق مفاليع الجػدة الذاممة فييا.
 / العسل عمى زيادة الحرة الدػقية شخكات البشاء والتذييج الدعػدية.8
 / العسل عمى تعطيع إرباح شخكات البشاء والتذييج الدعػدية الأمخ الحي يسكشيا مغ أداء رسالتيا.9
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 لائمة استمصاء
 -البٌانات الشخصٌة :  -أولا :

 

 رئٌس مجلس إدارة                          مدٌر المؤسسة          -/ الوظٌفة :1
 مدٌر إدارة                                  رئٌس لسم                           
 موظف                                   

  -/ العمر :2
 سنة     40 -31سنة                          من  30 -20من                    
 سنة     60 -51سنة                          من  45 -41من                    
 سنة          60أكثر من                    

 / مستوى التعلٌم:3
 نوي                                ثانويدون الثا                   
 جامعً                                    فوق الجامعً                   

 -/ سنوات الخبرة :4
 سنوات 10 -5سنوات                          من  5الل من                    
 سنة  20 -16سنة                          من 15 -11من                    
 سنة 20أكثر من                    

 /سنوات الخدمة بالمؤسسة:5
 سنوات 10 -5سنوات                          من  5الل من                    

 سنة  20 -16سنة                          من 15 -11من                      
 سنة  20أكثر من                    

 
 

 -ثانيا : البيانات الأساسية :
عزٌزي الموظف الجدول أدناه ٌتكون من سبع أعمدة, ٌبٌن العمود الأول رلم العبارة, والعمود الثانً  العبارة 
المراد الإجابة علٌها, والأعمدة الخمس الأخرى تبٌن الإجابة المطلوبة منن .اختر واحدة من الإجابات وسٌكون 

 لرأٌن الأثر الكبٌر فً إثراء هذه الدراسة. 
 

 
 الرلم

 
 بارةالع

 
موافك 

 بشدة

 
 موافك

 
لا 

 رأي

 
غير 

 موافك

غير 
موافك 
 بالمرة

 التزام الإدارة العليا

      لدى الإدارة العلٌا التناع تام بتطبٌك مفهوم إدارة الجودة الشاملة 1

      لدي الإدارة العلٌا التزام تام بتطبٌك جهود وتحسٌن الجودة الشاملة  2

توفٌر مستلزمات تطبٌك إدارة الجودة الشاملة تعمل الإدارة العلٌا على  3
 المادٌة والبشرٌة والفنٌة

     

تموم الإدارة العلٌا بالتخطٌط المستمر لبرامج الجودة الشاملة ومتابعة  4
 مسارها لتحمٌك الأهداف الإستراتٌجٌة للمنشاة

     

      تضع الإدارة العلٌا رضا العملاء الهدف الرئٌسً للمنشأة 5

تضع الإدارة العلٌا عند تطبٌك مفهوم إدارة الجودة الشاملة أهداف كل  6
 من أصحاب المنشأة والعملاء فً الاعتبار

     

تعمل الإدارة العلٌا على متابعة التغٌرات التً تحدث فً بٌئة العمل  7
 وتمدٌم البرامج اللازمة لمواجهتها

     

مبادئ إدارة الجودة الشاملة تعمل الإدارة العلٌا على تمٌٌم مدى تطبٌك  8
 وتأثٌرها فً المنشأة
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 التركيز على العميل

تموم إدارة المنشأة بتحدٌد احتٌاجات العملاء ورغباتهم بصورة مستمرة  9
 من خلال البحوث والدراسات

     

      تسعى إدارة المنشأة إلً توفٌر الخدمات لتلبٌة احتٌاجات العملاء 10

المنشأة على المحافظة على العملاء الحالٌٌن وجذب تعمل إدارة  11
 العملاء الجدد

     

      تهتم إدارة المنشأة بمتابعة تساؤلات العملاء وشكاوٌهم وتمدٌم الحلول لها 12

      لدي إدارة المنشأة الالتزام التام تجاه عملائها 13

لتمٌٌم مدى رضا تسعى إدارة المنشأة إلً متابعة الخدمة بعد تمدٌمها  14
 العملاء عنها

     

 مشاركة العاملين

تموم إدارة المنشأة بإشران العاملٌن لدٌها فً وضع السٌاسات  15
 والاستراتٌجٌات للمؤسسة

     

لدى العاملٌن المناعة التامة بان تطبٌك مفهوم الجودة الشاملة من أهم  16
 مسئولٌاتهم فً تحمٌك الأهداف المطلوبة

     

      تعمل إدارة المنشأة على تشجٌع العاملٌن للعمل بروح الفرٌك 17

      تسعى إدارة المنشأة إلً التحسٌن والتطوٌر المستمر لأداء العاملٌن بها 18

تعمل إدارة المنشأة التدرٌب المستمر والفعال للعاملٌن على مبادئ  19
 الجودة الشاملة والعمل بها

     

وسائل الاتصال الفعال بٌن العاملٌن لدٌها فً مستوٌاته توجد بالمنشأة  20
 الوظٌفٌة المختلفة

     

تتوفر بالمنشأة إدارة أو ألسام أو فرق عمل للجودة تعمل على تحسٌنها  21
 وتطوٌرها

     

      ٌوجد بالمنشأة نظام فعال للأجور والحوافز ٌشجع العاملٌن على تحسٌن أدائهم 22

أنظمة ووسائل لتنمٌة روح الإبداع والابتكار لدى  تتوفر بالمنشأة 23
 العاملٌن بغرض زٌادة التنافس بٌنهم

     

 التحسين المستمر

تسعى المنشأة إلً التحسٌن والتطوٌر المستمر لخدماتها الممدمة للمٌام  24
 بمسئولٌاتها تجاه المجتمع

     

من المتطلبات تعتبر إدارة المنشأة إن التحسٌن والتطوٌر المستمر  25
 الأساسٌة للجودة الشاملة

     

تموم إدارة المنشأة بتوضٌح كٌفٌة التواصل بٌن ألسام المنشأة لتلبٌة  26
 احتٌاجات العملاء

     

تسعى إدارة المنشأة إلً تملٌل الفجوة بٌن جودة الخدمات الممدمة  27
 والخدمات الفعلٌة

     

العملاء والمخرجات للاستعانة بها فً تموم المنشاة بتحلٌل العلالة بٌن  28
 تطوٌر الخدمات التً تمدمها

     

تعمل المنشأة على توفٌر دلٌل متكامل للجودة الشاملة ٌحتوى على كل  29
 تفاصٌل التحسٌن والتطوٌر

     

 التركيز على العمليات

      الفعلٌةٌتم الإعداد بشكل واضح ودلٌك للتأكد من مطابمتها لاحتٌاجات العملاء  30

      تسعى إدارة المنشأة على تخفٌض تكلفة العملٌات المتنوعة 31

تعمل إدارة المنشأة على اعتماد برامج فعالة لتبسٌط الأنشطة الضائعة  32
 التً لا تضٌف إلً لٌمة الخدمة الممدمة

     

      تضع إدارة المنشأة خطط لتملٌل ولت تمدٌم الخدمة 33

المنشأة على وضع الخطط والبرامج التً تؤدي إلً تتابع تعمل إدارة  34
 تمدٌم الخدمات بصورة ممرحلة وفعالة

     

      تتوفر بالمنشأة إجراءات ولائٌة وعملٌات تصحٌح فوري للأخطاء 35
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