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 ممخص الدراسة :
 

التعرف عمى التحديات والمعوقات التي تعيق تطبيق تيدف الدراسة الى 
الجودة الشاممة, في إدارة العمميات في شركة المراعي, ولتحقيق الاىداف تم 

المنيج التحميمي, الذي من خلبلو يتمم جمع المعمومات  الاعتماد عمى الوصفي
 عن الظاىرة المدروسة , والعمل عمى تحميل البيانات, لمخروج بالنتائج السميمة.

 ذات العمميات ادارة عمى, الشاممة الجودة تطبيق عمميةأظيرت الدراسة أن 
 من ,ينالمستفيد وكذلك ,فييا العاممين وكذلك ,المنظمات تخدم ,كبيرة أىمية
 التحدياتمن  الكثير ىناك أنو , عمى إدارة العمميات الشاممة الجودة تطبيق خلبل

 التي المنظمات تمك عمميات أمام, ةقعاإ في كبير دور ليا التي والمعوقات
 .المختمفة المنظمات في, الشاممة الجودة تطبيق

وقد توصمت الدراسة الى أن أىم المعوقات التي تعيق تطبيق الجودة 
 الاتي:تتمثل ب السعودية  المراعي ةشاممة, عمى أدارة العمميات في شركال

 ,تغيير لأي المقاومةو  ,ومساحة التغطية الشركة وحجم العمميات تعقيد 
 لمجودة القياس صعوبةكذلك , بيا يتعمق وما ,الشاممة الجودة تطبيق تكاليفو 

 المتمثمة في  ,يميةالتنظ البيئةو مثل رضا العملبء,  ,المجالات بعض في الشاممة
, المتغيرة التنظيمية المتطمبات مع لتتوافق عممياتيا في مستمرة تعديلبتال
 التدوير عممية , المتمثل فيالبشري العاملو ,  الأغذية سوق في الشديدة المنافسةو 

 معايير تطبيق في, والكفاءة الخبرة نقص إلى تؤديالتي  لمموظفين المتكرر
 صعوبة, و المتقدمة لؤنظمةالمرتفعة ل تكمفة, كالوجيالتكنول, والجانب الجودة
 .الجديدة والأنظمة, القديمة الأنظمة بين الدمج
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 تشجيع, قوية جودة ثقافة بناء ضرورةوقد أوصت الدراسة بالاتي:  
 تحسين في يساىمون الذين الموظفين وتكريم الفعال, والتواصل المشاركة,

نترنت الاصطناعي الذكاء تكنولوجيا مياوأى, التكنولوجيا من الاستفادة ,الجودة  وا 
, المستمر والتطوير التدريب,  المنتجات جودة تتبع عممية لتحسين الأشياء
 في معيم والتعاون بانتظام الموردين تقييم, الجودة مجال في الموظفين لميارات
 الواضحة, الاستراتيجية الخطط وضع والعمميات الخام المواد جودة تحسين
, لتجاوز كل والطويل القصير المدى عمى الشاممة الجودة تطبيقل, المعالم

 .المعوقات والاستفادة من الاخطاء السابق.
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 الفصل الأول

 الإطــــــار العــــــــــــــام لمدراســـــــــــة

 . مقدمــــــة الدراســــــة 

  .مشكمـــــة الدراســــــــة 

  .أهميـــــة الدراســــــــة 

 ـداف الدراســـــــة.أهــــ 

 .أسئمــــــة الدراســـــــــة 

 ــــةفروض الدراســـ 

 .الدراسات السابقة 

 .المنطمقات النظرية لمدراسة 

 .منهج الدراســـــــــة 

 .حـــــدود الدراســـــــــة 
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 :مقدمـــة الدراسة : 

 الاىتمام الكبير لاقت التي المفاىيم منالشاممة,  الجودة مصطمح يعتبر
 في ماً اى اً دور  تمعب الجودة الشاممة, لكون , الإدارة مجال في ,عالمياً حميا و م

 ياتضرور الشاممة من ال الجودة الإدارية, وأصبحت الممارسات تطويرعممية 
 ,, والمنظماتالقطاعات مختمف في ,اقتصادي نظام أي نجاحلإ تيجيةاستر لاا

ادارة  جودة يث أصبحتح ,ادارة العمميات  مجال ميما في المفيوم ىذا ويعد
 ت محددامن الو  فاعميتيا, تقويمو  تصنيفل ,دولياً  ,اً ومعيار  ,اً مؤشر  ,العمميات 

 المخرجات والانتاج. لنوعية ة,ميمال
 ,الطموحة المنظمات كل فاىدوتطبيقيا من أ الشاممة الجودة أصبحت

 يميز ما أىم إن ,الحالي العصر بمنظور ,المشرف يامستقبم إلى تنظر والتي
 ,البقاء مفيوم عمى أنيا تركز ,الشاممة الجودة إدارة ,وآليات ,ونظم ,نظريات

إن  ,المستقبل آفاقعمى  فاستشر الا خلبل من عممياتيا وتطوير ,راالاستمر و 
 الإنساني التفكير لمعطيات ,مميزة سمةأصبحت   الآن الشاممة الجودة إدارة

أدارة العمميات لدى  ,طويرت في الشاممة الجودة معايير تساىم كذلكو  ,الحديث
 لإدارة متقدمةال ساليبالأ تطبيق عمى ,الشاممة الجودة إدارة وتعتمدالمنظمات, 

 ,الممكنة أعمى المستويات تحقيقل ,المستمر ,والتطوير ,التحسين بيدف ,الجودة
 .والخدمات والنتائج والعمميات الممارسات في

 كبيرة أىمية العمميات ذات عمى ادارة ,الشاممة الجودة تطبيق عممية تعتبر
 ىذهخدمات  من المستفيدينكذلك و  المنظمات وكذلك العاممين فييا تخدم

خلبل من  المنظمات, تحققيا التي ,الكبيرة الفوائد من الرغم عمى ,المنظمات
 دورال ليا التي المعوقاتالتحديات و  الكثير ىناك أن إلا ,الشاممة الجودة تطبيق
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 التي تطبيق المنظمات تمك اتعممي أمام ,رئيسي ئقكعا يا,فو قو  في كبيرال
 . النامية في الدول توجدالتي  وخاصة ,المختمفة المنظمات في ,الشاممة الجودة

 أساس عمى قائم إداري نظام أو ,نيجاً  أو ,شكلبً  الشاممة, الجودة وتأخذ
 , المنظماتداخل  تتم التي العمميات لكل ,جذريةال يجابيةالإ تاتغيير ال إحداث
 الإدارية, والمفاىيم ,والسموك ,التنظيمية القيمو  ,الفكر تاالتغيير  ىذه تشمل بحيث

جر  الإدارية, ةيالقياد طانمالاو  إدارة  تحسين أجل من ,داخل المنظمة ءات العملاوا 
 .ممستفيدينل رضاال لتحقيق مستمرة بصورة ومخرجاتيا العمميات,

 

 :مشكمـــــة الدراسة 

, الجوانب مختمف في العالم يشيده الذي واليائل سريعوال الكبير التطور مع
وتماشيا مع  متطمبات  ,العالم ىذا من جزءً  السعودية العربية المممكة تعد حيث

 إدارة لتطوير اليامة مجاالبر  من ,الشاممة الجودة إدارة برنامج يعدالعصر, 
 ىذا بالتالي فإن ,العمميات في المنظمات والمؤسسات, والشركات, وغير ذلك

 ,عامة بصورة ,النامية الدول فيوبالاخص  معوقاتالعديد من اليواجو  ,النظام
 الميمة التي مجاالبر  من الشاممة إدارة الجودة أن وبما,  خاصة بصورة والسعودية

 ادارة العمميات لممنظمات. مجال في
, الدقيقعممية التشخيص  من يبدأ ,مشكمة أي حلالبحث ل أن ديكبكل تأ

 ,الشاممة الجودة إدارة تطبيق في النجاحعممية  فإن ,وبالتالي سبابيا,لأ والسميم
 من الرغم وعمى تطبيقيا,التي تحول دون  معوقاتال عمى الوقوف يوجب عمينا

في كثير من ادارات  راالقر  ومتخذي لمقيادات المتواصل والجيد الدؤوب السعي
 لا الانتاج والمخرجات, مردود أن إلا ,الشاممة الجودة إدارة لتطبيق العمميات,
التي  , المعوقات من العديد لوجود وذلك ,وسعييا ية,القياد ودجيال مع يتناسب
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 المعوقات أىم عمى التعرف ,الضروري من اصبح, لذا تطبيقيا عممية من تحد
ادارة العمميات, في  مجال في ,الشاممة الجودة إدارة برنامج تطبيق تواجو التي

, حجر عثرة المعوقات التي تقف ىذهو  السعودية,لعربية المممكة ا يف المنظمات
 سوف والتي , في ادارة العمميات, الشاممة الجودة برامج إدارة تطبيق طريق يف

 ان شاء الله تعالى. ىذا بحثنا في عنيا الكشف نحاول
 

 الدراســــــــة أهميـــــة: 

 العشرين قرنال من ة,الأخير  الفترة ياتشيد التي المتسارعة, الأحداث تعد
ادارات  من كثير عمى اً اختيار  أو اً قسر  بصماتيا وتركت كبيرة,  تاتغير  أحدثت

 بإدارات العمل لارتقاءا التغيير وجعمت المختمفة, المجتمعات في العمميات,
 ,أو يعيقو ,التغيير يرفض, أو يعارض ومن ,والاستمرارية لبقاءلعممية ا ضرورياً 

 قبل من ) اختيارية( ضرورة ىناك أصبح لذلك ,بالزوال نفسو عمى كالذي يحكم
تبرز أىمية ىذه , ليذا الشاممة الجودة أنظمة تطبيق عمى ادارات العمميات,

ادارت العمميات, في سبيل تطبيق  وواجيتالدراسة بأنيا تعمل عمى معرفة ما 
وتكمن ىذه الاىمية في من معوقات وتحديات في جوانب عدة, الجودة الشاممة, 

 :الاتي

 لأهمية التطبيقية:ا
ماىي المعوقات التي تؤدي الى اعاقة تطبيق تساىم ىذه الدراسة في معرفة  -1

 . برامج الجودة الشاممة عمى ادارة العمميات في المممكة العربية السعودية
في عممية تعزيز تطبيق الجودة الشاممة في ادارات تساعد نتائج ىذه الدراسة  -2

 .يقالعمميات, مع تحاشي سمبيات التطب

 الأهمية العممية:
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معوقات وتحديات تكمن أىمية ىذه الدراسة في كونيا تبحث وبشكل مفصل في  -1
 وبأسموب عممي. تطبيق الجودة الشاممة عمى ادارة العمميات, 

يمكن  , تمثل رافدا عمميا,ستحتوي نتائج ىذه الدراسة عمى معمومات ىامة -2
 رىا البحثي.لمباحثين والدارسين الاستفادة منيا أو إكمال مشوا

 

 :أهداف الدراسة 

  : أىميا  الأىداف من مجموعةٍ  تحقيق إلى ىذه الدراسة تيدف 

التحديات والمعوقات التي تحول دون تطبيق الجودة الشاممة  التعرف عمى    -1
عمى ادارة العمميات .في المممكة العربية السعودية 

 في ادارات العمميات ليا والتطوير الشاممة,  الجودة مجابر ل تطبيقال واقع معرفة -2
 السعودية

 ادارة عمى  الشاممة الجودةالطرق الصحيحة , في تطبيق التعرف عمى  -3
 .العمميات

 ,السعودية ادارات العمميات توجيو في تساىمالتي  مقترحاتال تقديمالعمل عمى  -4
 الشاممة .  الجودة مجابر  وتنفيذ تطبيق عند لمواجو المعوقات

 

 ــةالدراســـــــ أسئمــــــة: 

 الرئيس التساؤل فيالمشكمة  تتبمور ,الدراسة مشكمة في سبق, ما عمى وبناء
 : التالي
عمى ادارة العمميات في  ,الشاممة الجودة تطبيق دون تحول التي المعوقات ما

 ؟المممكة العربية السعودية
 التالية: الفرعية التساؤلات الرئيس التساؤل ىذا عن ويتفرع
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 نظام المبذولة في تطبيق جيودما الو  متطمباتيا, اوم الشاممة, الجودة ما -1
 ؟  الشاممة الجودة

شركة في  عمى ادارات العمميات  , الشاممة الجودة معايير تطبيق معوقات ما -2
 السعودية. المراعي

 ؟ ما ىي الحمول والمقترحات اللبزمة , لمعمل عمى تجنب ىذه المعوقات -3
 

 الدراســـــــــة فروض: 

 الفرض عمى البحث يقوم ,البحث مشكمة وتحديد السابقة, ساتاالدر  ضوء في
 أثناء تطبيق المتوقعة والمعوقات بالتحديات الاىتمام قل كمما: "التالي الرئيس
 أثناءفي ادارة عممياتيا  المنظمات فشل داز الشاممة,  الجودة امجر ب وتنفيذ

 : وىي فروض, عدة الرئيس الفرض من ويتفرع". التطبيق

الشاممة, عمى ادارة  الجودةبرامج  تطبيق أثناء تظير التي دياتالتح زيادة ان -1
 .مجاالبر  تمك وتنفيذ تطبيق صعوبة يزيد من العمميات في المنظمات,

يزيد من  ,الجودة شيادات إحدى عمى لمحصول المنظمات سعيزيادة  ان -2
 مجابر  أحد وتنفيذ تطبيق أثناء تظير التي المعوقات عمى التغمب في قدرتيا
 .ةالجود
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 الدراسات السابقة: 
 الجودة إدارة تطبيق معوقات بعنوان: " (9)( 0299،  داغستاني) سةادر  -1

", ىدفت  المنورة المدينة بمنطقة ينبن والتعميم لمتربية العامة بالإدارة الشاممة
 الإدارة في الشاممة الجودة إدارة تطبيق معوقات عمى التعرفالدراسة إلى 
 مديري نظر وجية من ينبن – المنورة المدينة بمنطقة ميموالتع العامة لمتربية

 معوقات تحديد في الدراسة مشكمة وقد تمخصت الأقسام, ورؤساء الإدارات
 المدينة بمنطقة والتعميم لمتربية العامة الإدارة في الشاممة الجودة إدارة تطبيق
 استخدم, وقد الأقسام ورؤساء الإدارات مديري نظر من وجية بنين - المنورة
 وتفسير لتحميل , الاجتماعي المسح منيج الوصفية الدراسة ىذه في الباحث

 حيث , ببنائيا قام التي الاستبانة بواسطة عمييا حصل المعمومات التي
 ين العامم الأقسام الإدارات ورؤساء يري مد جميع في الدراسة مجتمع أنحصر
, وقد توصمت ىذه (بنين)  المنورة المدينة بمنطقة والتعميم لمتربية العامة بالإدارة

 الدراسة الى نتائج كان أىميا:
 ,% (  71٠3)  نسبة الشاممة الجودة إدارة لتطبيق الإدارية المعوقات شكمت -أ 

 المنظمة بالقرارات ينالعامم بعض التزام ضعف :ىو الرئيس المعوق وكان
 1٠48 معياري وانحراف ,%  88٠9 بنسبة , لمعمل

 ,% (  64٠2)  نسبة الشاممة الجودة إدارة لتطبيق ةالفني المعوقات شكمت -ب 
 لتقويم مناسبة أدوات اديجلإ الاىتمام ضعف :ىو الرئيس المعوق وكان
 1٠51 معياري وانحراف ,%  91٠1 بنسبة , ينالعامم

                                                           

 بالإدارة الشاممة الجودة إدارة تطبيق معوقات (, "2117, )محمد بن كامل , داغستاني( 1)
رسالة ماجستير, الجامعة الامريكية ",   المنورة المدينة بمنطقة بنين والتعميم لمتربية العامة
 .بمندن
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 ,% (  61٠3)  نسبة الشاممة الجودة إدارة لتطبيق المالية المعوقات شكمت   -ج 
 بنسبة , المتميزين ينلمعامم المقدمة وافزالح ىو ضعف الرئيس المعوق وكان
 1٠54 معياري وانحراف ,%  95٠6

 ,% (  65٠9)  نسبة الشاممة الجودة إدارة لتطبيق البشرية المعوقات شكمت -د 
 لدى الشاممة الجودة بإدارة الثقافي الوعي ضعف :ىو الرئيس المعوق وكان
 1٠45 معياري وانحراف ,%  84٠4 بنسبة , ينالعامم

 اهم توصيات الدراسة: وكانت 
 التزاميم تعزيز في يسيم بما , القرارات اتخاذ عند ينالعامم مشاركة في التوسع -أ 

 اديجإ عمى والعمل , والأقسام الإدارات ينب وتحقيق التكامل , القرارات بتمك
 . المعتمدة بالقرارات ينالممتزم غير ينلمعامم محاسبي نظام

 التوزيع في العدالة تحقيق مراعاة مع ينممالعا جميع عمى يًاسمر  الميام توزيع -ب 
 اديجإ عمى والعمل , الإدارة نحو ويعزز الانتماء الوظيفي الرضا يحقق بما ,

 . موظف كل بيا يقوم التي لمعمميات إجرائي دليل
 ىو لما وليس الفعمية متيلاحتياجا وفقًا ينالعامم لتدريب متكاممة خطة وضع -ج 

 التطوير إلى الحاجة الخطة بناء ى فيويراع , تدريبية برامج من متوفر
 و غير ىذه من التوصيات. المستمر

 إدارة تطبيق معوقاتبعنوان : "  (2)م(0299،  وأخرون المدرعدراسة ) -2
 بعض ضوء في العزيز عبد بن سطام الأمير بجامعة الشاممة الجودة
 في الشاممة الجودة إدارة تطبيق معوقات معرفةالى  سةاالدر  ىدفت ,"تاالمتغير 
 والتخصص الجنس, تامتغير  أثر ومعرفة العزيز, عبد بن سطام الأمير جامعة

                                                           

 سطام الأمير بجامعة الشاممة الجودة إدارة تطبيق معوقات"(, 2119, )سفر بخيت, المدرع ( 2)
 التربوية لمعموم الأساسية التربية كمية مجمة ,"اتالمتغير  بعض ضوء في العزيز عبد بن

 .,  العراق 43, العدد بابل جامعة/  والإنسانية
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 لممعوقات التدريس ىيئة أعضاء تاتقدير  في الخبرة, وسنوات العممي والمؤىل
 الأمير جامعة من تدريس ىيئة عضو( 213)من سةاالدر  عينة تألفت وقد

 منيج لوصفيةا الدراسة ىذه في الباحث استخدم وقد, العزيز عبد بن سطام
 بواسطة عمييا حصل التي المعمومات وتفسير لتحميل الاجتماعي, المسح

  :أىميا كان نتائج الى الدراسة ىذه توصمت وقد, ببنائيا قام التي الاستبانة
 المعنوية الحوافز ضعف ىي الجودة الشاممة إدارة تطبيق معوقات أبرز أن

 قمة كانت المعوقات وأقل ة,الشامم الجودة إدارة تطبيق في لممتميزين خاصة
 سةاالدر  نتائج تظير ولم, الإدارية الجوانب في ىيئة التدريس أعضاء مشاركة
معوقات  في)  α = 0.05(  الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروقًا
 الجنس,) في المتمثمة سةاالدر  تالمتغير  تبعًا الشاممة الجودة إدارة تطبيق
 المحاور في جميع الخبرة سنوات ومتغير المحاور, جميع في (العممي والمؤىل

 دلالة ذات فروق وجود عن سةاالدر  كشفت بينما , التعميمية القيادة محور عدا
 الجودة إدارة تطبيق معوقات في ( α = 0.05 ) الدلالة مستوى عند إحصائية
 التخصص لصالح الاستبانة محاور جميع في التخصص لمتغير تبعًا الشاممة
 (فقط التعميمية القيادة محور) في الخبرة سنوات النظرية, ومتغير الكميات
من  مجموعة سةاالدر  وقدمت ,سنوات 5 من الأقل الخبرة سنوات لصالح

 تاالقرار  في التفويض مبدأ تطبيق عاةامر منيا ,  والتوصيات المقترحات
 العمل ضغوط تخفيف محاولة, الشاممة الجودة إدارة تطبيق لتيسير الإدارية

 إدارة لموضوع الجامعة في الإعلبمية التوعية, الجامعة في العاممين عن
 وغير ذلك من التوصيات. تدريبية تادور  عقد خلبل من الشاممة, الجودة
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 إدارة معايير تطبيق معوقاتبعنوان : "   (3)(م0290، السنيديدراسة ) -3
 التعميم مدارس في الابتدائية لممرحمة المدرسية الإدارة في الشاممة الجودة

 معوقات معرفةالى  سةاالدر  ىدفت ,"الرياض بمدينة لمبنين الحكومي العام
 مدارس في الابتدائيَّة لممرحمة رسيَّةمدال الإدارة في الشاممة الجودة إدارة تطبيق
 خلب من مىنظر  جيةو  من الرياض, دينةمب ينلمبن الحكومي مالعا التعميم
 يرمعاي طبقت التي العربيةو  ية,معالال الدول بعض بذارب معرفة: عمى الوقوف

 الشاممة الجودة إدارة يرمعاي تطبيق معوقاتفي التعميم,  الشاممة الجودة إدارة
 ينلمبن الحكومي مالعا التعميم مدارس في الابتدائيَّة لممرحمة درسيَّةمال الإدارة في
 الجودة إدارة يرمعاي لتطبيق حاتر قتً مال, مىنظر  كجية من الرياض دينةمب

 عينة واشتممت الوصفي نيجمال الباحث استخدم, درسيَّةمال الإدارة في الشاممة
 مديرًا ( 333 ) وعدد درسية,مال الإدارة فيف مشر  ( 55 ) عمى الدراسة
 نتائج الى الدراسة ىذه توصمت وقد معمماً, ( 353 ) وعدد الابتدائية, لممرحمة

 :أىميا كان
 من تحد والتي عوقات,مال من موعةجم عمى موافقون الدراسة عينة أفراد إن

 , وابرز ىذه المعوقات: درسيةمال الإدارة في الشاممة الجودة إدارة يرمعاي تطبيق
 .الشاممة الجودة بإدارة تعمقةمال درسةمال ديرمل العممية الكفاءات انخفاض

 .الشاممة الجودة إدارة المج في ديرمال عمييا حصل التي الدورات قمة
 .درسةمال مدير خطة في الجودة يرمعاي يقتطب مراعاة قمة

 الشاممة الجودة تطبيق عمى تساعد التي درسيةمال التجييزات درجة انخفاض
 .فييا

                                                           

 الجودة إدارة معايير تطبيق معوقات" (, 2119, ) عمر بن العزيز عبد بن عمر,  السنيدي (3)
 مبنينل الحكومي العام التعميم مدارس في الابتدائية لممرحمة المدرسية الإدارة في الشاممة
 ., السعودية الإسلبمية سعود بن محمد الإمام جامعة رسالة ماجستير,  ,"الرياض بمدينة
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 إدارة تطبيق تعزيز في ي الخارج المجتمع مع درسةمال خطط تكامل ضعف
 فييا. وقد وردت العديد من التوصيات في سياق ىذا البحث. الشاممة الجودة

 الجودة إدارة مدخل تطبيق معوقات: "  بعنوان (4)(م0229 ،يرالبص) دراسة -4
 تطبيق معوقات تحديد الى الدراسة دفتى "العممية دهالمعا إدارة في الشاممة
 المديرين نظر جيةو  من د العمميةالمعاى إدارة في الشاممة الجودة إدارة مدخل

 عمى الدراسة أجريت قدو  , الرياض مدينة معاىد في والمعممين الوكلبءو 
 مدرسا.238و,  وكلبء6و ,مدراء 5:   من نتكوٌ  مجتمع
 , لمدراسة أداة" الاستبانة" ,المسحي بمدخمو الوصفي المنيج الباحث ماستخد

 عبارة 54 من تكونت قدو  , ثباتياو  صدقيا من والتأكد , تحكيميا بعد طبقياو 
 رةإدا في الشاممة الجودة إدارة تطبيق اقعمحاور وىي: و  ثلبث عمى موزعة
المعاىد  إدارة في الشاممةالمعاىد  إدارة تطبيق معوقاتو  , العممية دالمعاى

 قد, و العممية المعاىد إدارة في الشاممة الجودة إدارة لتطبيق والمقترحات العممية,
 :أىميا من النتائج من عدد لىإ الباحث توصل

 لشاممةا الجودة إدارة تطبيق اقعو  عمى ما حد لىإ نوافقو تم الدراسة أفراد نأ -
 . العممية المعاىد إدارة في

 إدارة لتطبيق عشرينو  احدو  من احدو  اقعو  عمى نموافقو  الدراسة أفراد نأ -
 المعاىد إدارة تنظم:  في يتمثلو  العممية لمعاىدا في إدارة الشاممة الجودة

 م.عا كل سيةادر ال السجلبت
 إدارة تطبيق اقعو  ف  عشرة عمى ما حد لىإ نموافقو  الدراسة أفراد نأ -

 نالعاممو  يوع :في تتمثل اىأبرز و  العممية المعاىدإدارة  في الشاممة الجودة
                                                           

 الجودة إدارة مدخل تطبيق معوقات"(, م2119, ) خالد بن عبد الكريم بن سميمان,  البصير (4)
 سعود بن محمد الإمام جامعة رسالة ماجستير,  ,"العممية المعاىد إدارة في الشاممة
 ., السعودية ةالإسلبمي
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المسؤوليات بتفويض  المعاىد إدارة متقو و  , بالمعيد أىداف رسائميم
 لمعاممين.

 الجودة إدارة لتطبيق معوقات ىناك نأ عمى نموافقو  الدراسة أفراد نأ -
 .العممية المعاىدإدارة  في الشاممة

 إدارة تطبيق معوقات من ثلبثة جودو  عمى بشدة نموافقو  الدراسة أفراد نأ -
 تدريب ضعف: في تتمثلو  , العممية المعاىد في إدارة الشاممة الجودة
 المعيدا مبنى مطابقةم عدو  , التجريبو  البحث عمي المعاىد طلبب
 في ينلمعاممت التدريبية البرامج قمةو  , الدراسي نىلممب اليندسية طو الشر 

 .دالمعاى
 تطبيق معوقات من معوقا عشر ثلبثة جودو  عمى نموافقو  الدراسة أفراد نأ -

 ضعف:  في تتمثل اىأبرز و  العمميةالمعاىد  إدارة في الشاممة الجودة إدارة
 ضعفو  , لمبنى المعيد وكثرة الحصص الاسبوعية لممعمم الدورية الصيانة
 . المحمي بالمجتمعالمعيد  علبقة

 عة من التوصيات كان أىميا: وقد خرجت الدراسة بمجمو 
 إدارة في الشاممةالجودة  إدارة تطبيقو  لدعم إجراءات من ميمز  ما تخاذا -

 ونلشؤ  الجامعة كالةو  في التدريب قسم تفعيلو  - , العممية المعاىد
 بالمعيد, القرارات صنع في ينالعامم لإشراك آلية ايجاد -, العممية المعاىد

 العمل -, طلببي نشاط يأ تستوعب مييئة أماكن يرتوف عمى العمل -
 طو لمشر  مطابقة نتكو و  , مستأجرة يرغ العممية, دىلممعا نمبا يرتوف عمى

 التدريبية البرامج من المزيد يرتوف عمى العمل -.الدراسي اليندسية لممبنى
 -. لممعمم الأسبوعية لحصصا تقميل عمى العمل -. المعاىد في ينلمعامم

 -. المحمي بالمجتمع العممية المعاىد علبقة ةلتقوي المناسبة السبل ضعو 
 منو  أنفسيم تطوير عمى لتشجعيم , المعاىد لمديري مناسبة حوافز اديجإ
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 نيف اديجإ -. الطلبب لتدريس حديثة تعميمية سائلو  ماستخدا -. وليم ح
 طلببي مرشد تفريغ -. معيد كل في التعمم مصادر حدةو  في متخصص
 في لمجودة طنيةو  يرمعاي صياغة - بالطلب وتوجيو  لإرشاد متخصص

 .والدولية العربيةو  المحمية التجارب فقو  العممية لمعاىدا
 

 :السابقة الدراسات عمى التعميق

 الدراسة بموضوع المرتبطة السابقة لمدراسات السابق العرض خلبل من
 :الأتي يتضح الحالية

 :الموضوع حيث من ــــ

 التي معوقات ىي السابقة لدارساتا عمييا ركزت التي المعوقات  اىم أن
ولم تتطرق الى جوانب , تطبيق الجودة الشاممة لكنيا في جوانب دقيقة تواجو

مختمفة لمعوقات تطبيق الجودة الشاممة, منعا ما اقتصر عمى جوانب مادية , 
 .ومنيا ثقافية , لكنيا لم تأتي بالبحث الكافي في ىذا المجال

 جميعاً  فيتفقان الحالي البحث و السابقة دراساتال بين تربط التي العلبقة وأما
 .المعوقات في تطبيق الجودة الشاممة دراسة في

 الدراسات ان ىو الحالي والبحث السابقة الدراسات بين الإختلبف اوجو ولكن
 عمى ركز الحالي البحث بينما, عام  بشكل التحديات والمعوقات تناولت السابقة

 الأخذ مع, فقط ادارة العمميات في لجودة الشاممة تطبيق ا تواجو التي المعوقات
 .سابقتيا عن والزمانية المكانية الحدود في اختلبفيا الإعتبار بعين

 :البحث منهج حيث من ـــــ
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 الوصفي لممنيج استخداميا في السابقة الدراسات بعض مع البحث ىذا اتفق
 عن الحالي البحث فيختم بينما الإنسانية, الدراسات المناسب المنيج باعتباره
 . سبق ما الى إضافة  التحميمي المنيج استخدام في السابقة الدراسات معظم

 : والأداة والعينة المجتمع حيث من ـــ

 بينما العمميات, تلإدارا استيدافو في السابقة الدراسات عن البحث اختمف
 .جوانب أخرى غير ادارة العمميات السابقة الدراسات شممت

 لمدراسة لنظريةا المنطمقات: 

 من عددمنطمقات ىذه الدراسة مجموعة من المنطمقات التي تتمثل ب تشمل
 :ياىمأ منو  صطمحات,مال

 المعوقات: -

 ,الشيء عن عاقو: "العرب لسان فيجاء  كما: المغةالمعوقات في  تعرف
 عنو ,فصرفو أمرا أراد إذا التعويق, ومنو ,وحبسو ,صرفو أي ,عوقا يعوقو

 (.81, ص15ه, ج1415ر, ) ابن منظو صارف
بانيا:  " أي عامل لو تأثير محبط لمعمميات التي يتم القيام  اجرائياوتعرف 

بيا لتحقيق ىدف محدد سواء كانت تمك العوامل إدارية, أو فنية, أو مالية, أو 
 (.6م, ص2117بشرية, أو غيرىا) داغستاني, 

 الجودة : -

 نقيض: الجيد أن العرب لسان في منظور ابن تعرف الجودة لغة: كما أورد
: أي وأجاد, جوده جاد وقد جيدا, صار أي جودة, وجودة, ,الشيءَ  وجاد الرديء,
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, وىي مشتقة (137, 3ج, ه1415, منظور ابن )والفعل القول من بالجيد أتى
 م(.1985من الفعل جاد, وتعني كون الشيء جيداً) مجمع المغة العربية, 

 بالمنتج المرتبطة التي ,والخصائص ,تالسما مجموعةبأنيا:  إجرائياوتعرف 
 وحاجات رغبات إشباععممية  في تسيم والتي المنظمة, تقدميا التي ,بالخدمة أو

 وبناءً  وبالتالي العميل, بحاجة الوفاء عمى المنتج قدرة مدى ىي أنيا أو ,العميل
 الجودة, من الأكبر الغرض تحديد بإمكاننا أصبح فقد المفيومين ىذين عمى

 بتوقعات الوفاء عمى المنتج قدرة قياس وىو أساسي مفيوم حول تدور ةفالجود
 .م(2119 " )العزاوي, العملبء

 وتعرف بأنيا: " المطابقة لمتطمبات ومواصفات معينة, وصياغتيا في أىداف
 م(.2116بما يتوافق مع المتوقع ) طعيمة, 

 : الشاممة الجودة -

 العاممين تشجع والتي لمعمل ,ةالشامم الطريقة" :بأنيا الشاممة الجودة عرفت
 اشباع وتحقيق مضافة قيمة خمق عمى يعمل مما ,واحد فريق ضمن لمعمل

 م(.2116) حمود, المستيمكين حاجات
 بالشكل قدراتيم وتوظف بالعاممين تيتم إدارية عن عممية عبارةوتعرف بأنيا: "

 التحسن حاجاتيم وتحقيق وتشبع الخدمة من والمستفيدين المنظمة يخدم الذي
 .م( 2122" ) الناشر, والشريف, لممنظمة المستمر

 يستيدف الذم العممي لمتطبيق عممياتو  اتو أد ذات فمسفةوتعرف بانيا: "
 أجل من التنظيم في ينالعامم كل وب ويقوم , ستمرلما ينالتحس ثقافةتحقيق 
سعادو  إرضاء  (.م2117, البيواشيين والعملبء" )ستيمكالم ا 

 : ادارة العمميات -
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تعرف بأنيا: "مجموعة الأنشطة لتكوين السمع, والخدمات, في اطار تحويل 
المدخلبت, الى مخرجات, ذات قيمة أكبر لمزبون المستيدف, وتعرف في تعريف 
أخر: بانيا الوظيفة المسؤولة, عن تقديم المنتجات لمزبائن التابعين لممنظمة, 

خدمات, التي تقدميا المنظمة, وعممية ادارة الموارد المطموبة لإنتاج السمع, أو ال
كما تعرف بأنيا: التخطيط والسيطرة عمى عممية الانتاج وادارة التفاعل بينيا وبين 
الانشطة الاخرى في المنظمة. وفي الاطار نفسو توصف بأنيا توجيو وسيطرة 

 م( .2111عمى عممية تحويل المدخلبت الى سمع أو خدمات نيائية) آل فيحان, 
" مجموعة من الأنشطة التي يتم من خلبليا خمق قيمة شكل وتعرف بأنيا :  

 م(.2112سمع وخدمات عن طريق تحويل المدخلبت الى مخرجات) النجار, 
 

 لدراسةمنهج ا: 

 معينة, رةىبظا لإلمامالى ا دفيت التي ساتاالدر  من ةساالدر  ذهى تعتبر
 الوصفي المنيج عمى الدراسة اعتمدت رة,ىالظا ىذه عن دقة أكثر صورة لتكوين

 ايمضمون ميف دفيمحدد ب موضوع أو رةىظا رصد إلى دفيي الذي التحميمي,
 استنتاجاتالى  والوصول اىتفسير  اجل من فةمالمخت اىأبعاد بين العلبقة وكشف
 طبيعة وصف إلىكذلك  ييدف الذي , وتطويره الواقع تحقيق في ميتس عامة

 الجودة إدارة تطبيق مستقل رالمتغي في المتمثمة الدراسة, متغيرات بين العلبقة
 , حيثمعوقات تطبيق الجودة الشاممة عمى ادارة العمميات تابع والمتغير الشاممة

نما الظاىرة وصف عمى المنيج ىذا يقتصر لا  وقياسيا البيانات تحميل يشتمل وا 

 . ونتائجيا المشكمة أو لمظاىرة دقيق وصف إلى وتغييرىا والوصل
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 حدود الدراسة: 
 والمعوقات التحدياتمعرفة "لموضوعية: تقتصر الدراسة الحالية عمى الحدود ا 

 ."السعودية العربية المممكة في العمميات ادارة عمى الشاممة الجودة تطبيق في
  الحدود المكانية: ستطبق ىذه الدراسة " بمشيئة الله "عمى عينة عشوائية من

ممكة العربية منظمات مختمفة في المفي العمميات العاممين في إدارات 
 ., شركة المراعي نموذجاً السعودية
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 الفصل الثانً
 الإطــــــــار النظري للبحث 

 الجودة الشاملت. :المبحث الاول 

  . تعريف الجودة الشاممة 

  . نشأة  وتطور ادارة الجودة الشاممة 

  .مبادئ الجودة الشاممة 

.أهداف الجودة الشاممة 

  الجودة الشاممة.المتطمبات الأساسية لتطبيق 

  .أهمية إدارة الجودة الشاممة 

  .فوائد تطبيق الجودة الشاممة 

الشاممة الجودة تطبيق في الشائعة الاخطاء. 
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 .الجودة الشاممةالمبحث الأول: 
  الجودة الشاممة :تعريف 

 العاممين تشجع والتي لمعمل ,الشاممة الطريقة" :بأنيا الشاممة الجودة عرفت
 اشباع وتحقيق مضافة قيمة خمق عمى يعمل مما ,واحد قفري ضمن لمعمل

 م(.2116) حمود, المستيمكين حاجات
 بالشكل قدراتيم وتوظف بالعاممين تيتم إدارية عن عممية عبارةوتعرف بأنيا: "

 التحسن حاجاتيم وتحقيق وتشبع الخدمة من والمستفيدين المنظمة يخدم الذي
 .م( 2122 " ) الناشر, والشريف,لممنظمة المستمر

 يستيدف الذم العممي لمتطبيق عممياتو  اتو أد ذات فمسفةوتعرف بانيا: "
 أجل من التنظيم في ينالعامم كل وب ويقوم , ستمرلما ينالتحس ثقافةتحقيق 
سعادو  إرضاء  م(.2117, البيواشيين والعملبء" )ستيمكالم ا 

 

 الجودة الشاممةادارة  تعريف : 

 الأنشطة, مجموعة :"عمى انيا ( 96ه, ص1425عرفيا ) عمميات, 
 لتحقيق ؤسسةالم ونشؤ  لتسييل ينالعامم بيا وميق التي الممارسات,  الأساليب,و 

 في جميع المجالات. المنشودة الاىداف
 المبادئ من موعةمج عمى نيمب اتيجير إست يإدار  أسموبوعرفت بأنيا : " 

لبت , واداء والتحسين, وتساعد في منع حدوث المشك تطويرال عمى تعمل التي
في أقصر وقت, ولأقل العمل بشكل صحيح منذ البداية, مع تحقيق الأىداف 

 (.9ه, ص1432) صفحي, ,التكاليف
 



(28) 
 

 ادارة الجودة الشاممة  نشأة  وتطور: 

 من الخمسين العقد بداية مع ذلكو  ,ناليابا في الجودة وتحسينيا ممفيو  ظير
 نأ الى الغربية أوروبا ودول أمريكا شمال في ذلك بعد انتشر العشرين ثم نالقر 

 الجودة إدارة وعمي أطمق يإدار  نيج سد فيج  ت حيث العصر, موضوع أصبح
 الحديثة مع التوجيات ليتماشى ,يمالقد لمفيوما بتطويرم قا يالذ الشاممة,

 (.19م, ص211والمعاصرة ) عقيمي, 
 عبر تيراالتغو  التطورات من بالعديد الشاممة الجودة إدارة ممفيو  مر لقدو 
الاطلبع عمى العديد من النماذج لتسييل معرفة ذلك التطور  من, و طويمة سنوات

 يمكن ايراد , الشكل التالي:
 (1-2شكل ) 

 المراحل التاريخية لتطور إدارة الجودة الشاممة

 

 .(27ه, ص1432المصدر: )صفحي, 
ز بيا عن كان لكل مرحمة من المراحل, خصائصيا ومواصفاتيا , التي تتمي

 المراحل الاخرى.
 
 

 العصر مرحلة

 ميالإسلا

 قبل ما مرحلة

 الصناعية الثورة

مرحلة 

العصور 

 القديمة

 الإدارة مرحلة

 العلمية

 بعد ما مرحلة

 الصناعية الثورة

 القرن مرحلة

21 

 إدارة مرحلة

 الشاملة الجودة

مرحلة الرقابة 

الاحصائية 

 على الجودة 

 تأكيد مرحلة

 الجودة

 تحسين مرحلة

 الجودة
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 الشاممة الجودة مبادئ: 

, مبدأ أطمق عمييا إلتزامات 14حدد ادوارد ديمنج , مؤسس حركة الجودة 
 ( فيما يأتي:4م, ص2114الإدارة, وقد لخصيا ) عبدالله , 

 .الخدمة أو لممنتج التحسين ىدف ضع -1
 .الجديدة التطوير فمسفة ضع -2
 .الخدمة أو المنتج جودة عمى التفتيش سياسة عمى تعتمد لا -3
 .العمل تقييم أساس ىو السعر تجعل لا -4
  .الخدمة أو لممنتج المستمر التحسين تعرقل التي المشكلبت عن أبحث -5
 .العاممين تدريب في استمر -6
 .التشغيمية المناطق جميع في القيادة استخدم -7
  .الخوف وأىمل الابتكار سياسة اعتمد -8
  .الجماعي العمل طريقة شجع -9

 .والنصائح الشعارات عن وابتعد الأىداف, تنفيذ اليبأس حدد -11
 .الرقمية أو العددية الحصص وألغ بالإدارة اىتم -11
 .العاممين بأعمال افتخر -12
 .الذاتي التعمم عمى المتعممين شجع -13
يعمل الجميع عمى في المؤسسة ل فرد كل في التغيير رغبة زرع عمى احرص -14

 .التغيير
ارة الجودة الشاممة سبعة مبادئ (, ان لإد42م, ص1999ويرى )الموزي, 

 تتمثل بالاتي:
 .الجودة تحسين بمبدأ العميا الإدارة تعيد -1
 .الخدمة مستوى لتحسين مستمرة بصورة الخطط وضع -2
 .الخدمة بجميور الاىتمام -3
 .الشاممة الجودة إدارة عمى العاممين تدريب -4
 .القرار اتخاذ عمميات في العاممين الأفراد ةكمشار  -5
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 .ومكافأتيم العمل فرق تشكيل -6
 .الجودة مقياس معايير تحديد -7

 
 (1-2جدول رقم )

 مقارنة بين ادارة الدودة الشاممة والادارة التقميدية
 الإدارة التقميدية إدارة الجودة الشاممة لرقما

 العمل فردي العمل جماعي 9

 الإدارة الرقابية )البيروقراطية( الإدارة بالمشاركة 0

 لقرارات والأوامرإصدار ا الشورى والإجماع 3

 الجمود والثبات الميونة والتغيير 4

 تحقيق الأىداف التركيز عمى نوعية وجودة الأىداف 5

 تعقب الأىداف وتوجيو الموم البحث عن حمول لممشاكل 6

 العناية بالتطوير قصير المدى التطوير والتجويد طويل المدى 7

 عدم الثقة والشك زرع الثقة بالعاممين 8

 التركيز عمى المستويات الإدارية ركيز عمى المنظمة بأقل عدد من المستوياتالت 9

 التمسك بالواقع خوفًا من المخاطرة الإبداع والابتكار والتجديد 92

 التدفق العمودي التدفق الأفقي 99

 إمكانيات وميارات محددة إمكانيات وميارات عالية 90

 الترىيبالتحكم والمراقبة ب التقويم الإيجابي 93

 نظام الحوافز ثابت تطوير نظام الحوافز 94

 المسؤولية الجزئية )تفويض السمطات( المسؤولية الشاممة 95
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 المسؤولية الفردية المسؤولية الجماعية 96

الافتراضاااات مسااابقًا بمعرفاااة متطمباااات العمااالبء  الاستماع لمعملبء لمعرفة احتياجاتيم 97
 واحتياجاتيم

 تحديد مسؤولية الجودة عمى إدارة واحدة الجميع الجودة مسؤولية 98

 عمل التطوير الجزئي مرة واحدة التطوير الكمي المستمر لمعمميات 99

 اتباع معايير ثابتة لقياس مستوى الأداء تعديل معايير الأداء ومراجعتيا بقصد التحسين 02

 (218م, ص2111المصدر ) الجندي, 
 
 الشاممة الجودة إدارة أهمية: 

 ,المستمر التحسين يتحققمن خلبلو  الذي النظام ,الشاممة الجودة إدارة ثلتم
من  ,التنافسية الميزة تحقيقل فاعمة وسيمة وتعتبر بالمنظمة, الأنشطة لجميع

 تمتمكو ما إلى ضافةبالإ ثقتو, وكسب ,المستيمك إرضاء عمى خلبل التركيز
 ,وموردين ,وعملبء ,رجميو  من معيا المتعاممين لدى طيبة, سمعة من المنظمة
 يمكن , التيالمكاسب من العديد الى ,الشاممة الجودة تطبيق يؤدي الجيات, وبقية

 م(2118)مكي, ادارة الجودة, الاتي:  في ايجازىا
 .المستيمكين شكاوى انخفاض -1
 .خدمة او سمعة كان سواء المنتج تقديم تكاليف تقميص -2
 واسواق عملبء كسبو  الانتاج بزيادة وذلك السوق نصيب في الزيادة -3

 .جديدة
 . العاممين وتدريب التأىيل خلبل من وذلك والحوادث الشكاوى تقميل -4
 .المستيمكين رضا زيادة -5
 . الكفاءة زيادة -6
  . والأرباح الإنتاجية زيادة -7
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ولعل أىمية إدارة الجودة الشاممة, تأتي كونيا منيجيا شامل, ومتكامل, 
أساليب محدودة, بشكل إجراءات  لمتغيير بعيدا عن تسطير الأنظمة, واتباع

 اممين.وقرارات, وان تطبيقيا ينتج عنو تنمية الروح المعنوية لدى الع
 

 الشاممة: الجودة أهداف 

ىداف التي ترغب الشركة في تحقيقيا, الجودة الشاممة عدد من الأ ةللئدار 
 في الاتجاه الصحيح, وتنفيذىا التي يجب عمييا معرفة كيفية إدارة ىذه الاىداف

 (.29م, ص2114) بسمة, في الوقت المناسب
م, 2119)عموان, وقد حدد عموان أىم اىداف إدارة الجودة الشاممة فيما يمي: 

 (43ص

يجب أن تمتاز جودة المنتجات بالأستقرار, وأن تكون أفضل ما يمكن   -1
 بالنسبة لمشركة.

أن تمتمك الشركة أفضل القنوات لتوزيع المنتجات, بحيث تساىم بشكل   -2
 يع في تقييم خدمات ما بعد البيع, وبما يتلبءم مع احتياجات المستيمك.سر 

أن تمتاز الشركة بالمرونة الدائمة والتكيف مع زيادة القدرة عمى إجراء   -3
التعديلبت التي تحصل في بيئة عمميات الانتاج من حيث حجم ونوع 

 المستيمك. لاحتياجاتالمتطمبات, ووفقا 
مف المنتج من خلبل عمميات تحسين السعي بإستمرار الى تخفيض ك -4

 الجودة, وتخفيض العيوب في العمميات أو المنتجات التامة الصنع.
 

 م 2118 ,الشعبان) :الشاممة الجودة إدارة لتطبيق الأساسية المتطمبات ,
  (18ص

 :في الاتي الشاممة الجودة المتطمبات أىم تمخيص يمكن
 .الشاممة جودةال إدارة بأىمية العميا الإدارة تقنع أن يجب -1
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 .الشاممة الجودة ثقافة لنشر وذلكبالمشآة  الأفراد لجميع عمل ورش إقامة -2
 .الأداء مستوى لتحسين المبذولة الجيود في العاممين جميع مشاركة -3
 .بيا والعاممين المنشآة, أنشطة جميع عن معمومات قاعدة إعداد -4
 .والتقويم لمقياس قابمة الجودة أىداف تكون أن -5
 .المستفيد غباتبر  الاىتمام -6
 والتدريب والتنظيم التخطيط لعمميات المستمر والتطوير التشاركية القيادة -7

 .والرقابة
 .التغيير من الخوف وعدم والصبر المرونة -8
 .العاممين لكل معنويًّا أو ماديًّا حافزًا ىناك يكون أن يجب -9

 .الصلبحيات وتفويض اللبمركزية تطبيق -11
 .المرجوة بالنتائج الاستعجال عدم -11
 .المستمر والتطوير والتدريب التحسين -12
 .الشاممة الجودة لإدارة منظومة ىناك يكون أن -13
 

 الشاممة الجودة إدارة تطبيق فوائد: 

ىناك فوائد كثيرة, في تطبيق الجودة الشاممة أوردىا نشوان, يمكن ايجازىا في 
 (148م, ص2111) نشوان , الاتي :
  .الإداري النظام وتطوير ضبط -
  .أدائيم مستوى ورفع العاممين اياتكف زيادة -
  .والتعاون الثقة زيادة -
 .العاممين بين والتفاىم التعاون من جو توفير -
  .لممؤسسة الانتماء زيادة -
  .العاممين بين والتكامل الترابط -
  .الفريق بروح العمل -
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 .لممؤسسة والاحترام الثقة من المزيد -
 ظمة القدرة التنافسية.نايجاد أداة تسويقية , تعطي الم -
 الجودة وسيمة لتغيير الثقافة بين الموظفين. -
 وضوح سياسة العمل واجراءاتو. -
 

 الشاممة الجودة أنظمة:  

(, ونظام GMPيوجد عدة أنظمة لمجودة, كنظام لممارسة التصنيع الجيد)
 , ونظام تحميل المخاطر لنقاط الضبط الحرجة, وعلبمة الجودة9111الآيزو 

 وسنوردىا كالاتي:
 (:GMPممارسة التصنيع الجيد)  -1

وىو عبارة عن جزء من العمميات الضبطية, للؤغذية التي تيدف الى التأكد 
من أن المنتج الغذائي قد تم تصنيعو بدرجة مناسبة من الجودة تتناسب مع 

 (.95م, ص2111اليدف من أستخدامو) الساعد, 
 .2111: 9111مواصفات الآيزو   -2

سمة من المواصفات المكتوبة, أصدرتيا المنظمة العالمية تعتبر سم
وتصف العناصر الرئيسية م, تحدد ىذه السمسمة 1987لممواصفات 

المطموب توافرىا في نظام إدارة الجودة, الذي يتعين أن تصممو, وتتبناه 
إدارة الشركة لمتأكد من أن منتجاتو تتوافق مع حاجات الزبائن ورغباتيم) 

 (.27, صم2111الجنيد, 
, 9113, 9112, 9111وتتكون مقاييس الآيزو, من أربعة أجزاء ىي: 

 (32, ص2114, ولكل منيا دلالة) بسمة, 9114
نظام تحميل المخاطر لنقاط الضبط الحرجة وسلبمة الأغذية, نظام   -3

 (:HACCPالياسب )
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وىو عبارة عن برنامج وقائي يعنى بالإنتاج الغذائي, وىو من أىم البرامج 
وخاصة الإنتاج الحيواني, وييدف ئية, المطبقة دوليا في مصانع الغذاء الوقا

الى التخمص من مخاطر الغذاء, وتأكيد سلبمتو, وبالتالي تقميل الاعداد 
المتزايدة من حالات التسمم الغذائي, ويعنى أيضا, بالانتاج الصحي لمغذاء 

ة من عن طريق منع حدوث المخاطر وتقديم منتج نيائي عمى درجة عالي
 (.22م, ص2111الجودة ) زكي, 

 علبمة الجودة :  -4
وىي علبمة تجارية تممكيا في الاغمب ىيئة المواصفات الوطنية, وتوضع 
ىذه العلبمة عمى المنتج بناء عمى ترخيص من تمك الييئة لمدلالة ىمى 
مطابقة منتج الشركة لكل المواصفات, ومن فوائدىا حماية المستيمك من 

 (.34م, ص2111اختيار السمع ذات الجودة.) الساعد, الغش, وتمكنو من 
 

 (27م, ص2114)بسمة, : :الشاممة الجودة تطبيق الاخطاء الشائعة في 

يعتري تطبيق الجوة الشاممة بعض الاخطاء التطبيقية, فكان لا بد من التنبو 
 أمروتجنبيا  الى فشل التطبيق لمجودة الشاممة,للؤخطاء الشائعة, التي تؤدي 

 التي تؤدي الى ,الأخطاء ىذه مثل في الوقوع تجنب نحو الشركات ساعدةلم ميم
 ,فنية أخطاء ,الآخر والبعض ,العاممين أو ,الادارة سموكيات ينبع من وىذا فشميا

 أىم ومن ,الإحصائية الأساليب استخدام أو أخطاء ,الإنتاج عمميات كأخطاء
 :الشائعة الأخطاء

 الشاممة الجودة ادارة مدخل يتطمب: ةسريعال نتائجال لتحقيق الشركة عمل -1
 وىذا العممي التطبيق في منو ممموسة نتائج تظير حتى من الوقت بعضا

 تقوم أن وىو لمنجاح متطمبًا يعتبر الجودة الذي إدارة مدخل يؤكده ما
 وىذه والتحسين لعمميات التطوير والتأييد الدعم بتقديم لمشركة العميا الإدارة

  .قصير وقت في تحقيقيا يمكن لا ,المتغيرات
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 الجودة إدارة مدخل نجاح إن: الأخرى الشركات لتجارب التقميدو  المحاكاة -2
 يعني لا ,متقدمة صناعية بمدان ضمن ,صناعية في شركات ,الشاممة

 ,العربيةالبمدان  خاصة البمدان في جميع ,بنجاح تطبيقو إمكانية بالضرورة
 الأمد الأقل في عمى اتوفيرى يصعب قد ومتطمبات شروط توفر فيناك

 .القصير
سابقة  ميدانية دراسات خلبل من: الملبئم الشركة مناخ تييئة قبل تطبيقال -3

 يرجع بأنو تأكد ,الشاممة الجودة تطبيق في فشمت التي الشركات من لعدد
 المتطمبات توفير قبل ,التنفيذ قرار اتخاذ في التسرع عممية إلى ,سبب ذلك

 ,متطمباتو مع تتوافق ,تنظيمية ثقافة خمق منالتي تتض ,لنجاحو الكافية
الثقافية لمشركة, غير بعاد الأ أن نجد ,العربية الشركات من كثير ففي

ملبئمة بشكميا الراىن, الامر الذي يتطمب تغيرات في بيئة الشركة, 
 .الشاممة الجودة إدارة فمسفة لاستيعاب

 الأخطاء من: شريةالب المواردالت يمثميا  لؤىميةل ,الكافي التقدير عدم -4
 الاىتمام عدم :ىو ,الشاممة الجودة إدارة نجاح عممية فشل إلى تؤدي التي

 ولاسيما ,الشركة التي تمتمكيا ,الأخرى بالموارد مقارنة ,البشرية بالموارد
 مدخل إدارة في التكنولوجيا ودور أىمية وبرغم ,الشركات ليذه التكنولوجيا

 أن إلا ليا المكونة الخمسة العناصر أحد تشكل وأنيا «الشاممة الجودة
 التكنولوجيا أىمية عمى الأىمية من الكثير يضيف الموارد البشرية دور
 إدارة لتنفيذ التخطيط عند فقط ىذه التكنولوجيا امتلبك في ليس العبرة لأن

 ومتكاممة ثلبثة متفاعمة دعائم عمى يرتكز المدخل فيذا ,الشاممة الجودة
التكنولوجيا  وجودة ,المادية التكنولوجيا جودة: وىي البعض بعضيا مع

 .البيئة وجودة, البشرية
 ,بشيء التصريح إن: أقواليمو  الشركة قادة سموكيات يبن تساقالا عدم -5

 ,لمعاممين القدوة تعطي التي ,القيادة غياب عن تمامّا بخلبفو يعبر والعمل
 يفقد دئذعن ,يقولو ما غير أن يفعل اعتاد الذي القيادة من النمط وىو
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 يؤثر عنصر عامل أو أخطر وىو العاممين لدى مصداقيتو القادة ىؤلاء
 .الشاممة الجودة إدارة مدخل نجاح في

 بأن أشرنا كما: الشاممة الجودة إدارة مع تتلبءم لا وسياسات أنظمة إتباع -6
 ضرورة بينيا ومن ,الشاممة الجودة إدارة مدخل لتنفيذ ىناك متطمبات

 فردية حوافز من تتضمنو وما ,تعويض التقميديةال سياسة عن التخمي
 طرق إلى وعدم الالتجاء ,الجماعات وليس ,الأفراد بين التنافس تخمق
 ,والابتكار الإبداع عن بعيدة بجوانب بيا القائمين تشغل التي ,التقييم

 تطبيق مع يتماشى لا ذلك كل ,القديمة الروتينية والنظم كذلك الإجراءات
 .ة الشاممةالجود إدارة مدخل

 القياس عممية تعتبر :المحققة الانجازات عن معمومات توفير في الفشل -7
 خلبليا فمن ,للؤداء المستمر التحسين عمميات في ,الأمور اليامة من

 من ىذا المستقبل في بتحسينو ثم التفكير ومن الحالي الأداء تحديد يمكن
 المحقق حجم الانجاز عن معمومات توفير فإن آخر جانب ومن جانب

بالخطة  الالتزام من المزيد تحقيق في يساعد كافة العاممين أمام ووضعيا
 العاممين اعتزاز إلى بدوره يؤدي وىذا ,الشاممة الجودة إدارة لتنفيذ اللبزمة

 الحماس من المزيد إلى يدفعيم مما أيدييم من عمل لأنو ,حققوه بما
 .المستمر التحسين إلى ويدفعيم والدافعية

 الجودة إدارة مدخل يعتمد لا: التطبيق بداية مع الكبيرة ممشاكلل التصدي -8
 نجاحات تحقيق إلى يسعى ولكنو السريعة الجذرية عمى التغيرات الشاممة
 المواضيع مع والتعامل المرحمية فإن التغييرات الوقت بمرور صغيرة

 الشاممة الجودة فمسفة ادارة مع يتفق الذي الأفضل الأسموب ىو بالتعاقب
الحاضر  وليدة وليست موجودة المنظمة مشاكل من الكثير أن يثوح

 من ليس فإنو طويمة زمنية فترات عبر لمشاكل تراكمات تمثل ولكنيا
 نجاح تحقيق عدم إلى يؤدي قد ذلك لأن سريع وبشكل آنيًا حميا الإنصاف

 .حميا في
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 ينبالمستيمك الاىتمام يعتبر: والموردين لممستيمكين الكافي الإنصات عدم -9
 الإنصات خلبل فمن الشاممة الجودة ادارة مدخل أساسيات والموردين من

 وبالتالي المستيمكين ورغبات احتياجات يمكن تحديد والنقاش والمشاركة
 الشركة عن الكامل المستيمكين بالرضا يشعر سوف ذلك لأن بيا الإيفاء

 .ومنتجاتيا
 إدارة تتطمب :الأجل والطويمة القصيرة الأىداف بين التوازن تحقيق -11

 عميو ستكون لما العميا الإدارة قبل من مستقبمية الشاممة رؤيا الجودة
 القصير الأجل في تحقيق مكاسب مجرد وليس ,المستقبل في شركتيم
 بأنو في التفكير تستغرقو الذي الوقت إلى الإدارة تنظر أن يجب لا ولذلك
 أساسية ةعريض خطوط عنو سينشأ استثمار ىو بل والجيد لموقت ضياع

 ينصب الإدارة أسموب بأن تبين إذا ولذلك. المستقبل في ليا تكون مرشدا
 سندا تكون لن بذلك فإنيا الأجل قصيرة المشاكل السطحية معالجة عمى
 م, 2111.) الصرن, الشاممة الجودة إدارة مدخل تطبيق في
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 إدارة العملياث . المبحث الثانً:
 

 .تعريف إدارة العمميات 

  بين إدارة العمميات والإنتاج.الفرق 

 .التطور التاريخي لإدارة العمميات 

 .فوائد إدارة العمميات 

 .التوجهات الحديثة لإدارة العمميات 

 .وظائف إدارة العمميات 

 
 
 
 
 
 
 

  



(41) 
 

 المبحث الثاني: إدارة العمميات.
 
  ادارة العممياتتعريف : 

 تحويل اطار في, اتوالخدم, السمع لتكوين الأنشطة مجموعة: "بأنيا تعرف
 تعريف في وتعرف, المستيدف لمزبون أكبر قيمة ذات, مخرجات الى, المدخلبت

, لممنظمة التابعين لمزبائن المنتجات تقديم عن, المسؤولة الوظيفة بانيا: أخر
, المنظمة تقدميا التي, الخدمات أو, السمع لإنتاج المطموبة الموارد ادارة وعممية

 وبين بينيا التفاعل وادارة الانتاج عممية عمى والسيطرة طيطالتخ: بأنيا تعرف كما
 وسيطرة توجيو بأنيا توصف نفسو الاطار وفي. المنظمة في الاخرى الانشطة

 ( .م2111, فيحان آل) نيائية خدمات أو سمع الى المدخلبت تحويل عممية عمى
 كلش قيمة خمق خلبليا من يتم التي الأنشطة من مجموعة: "  بأنيا وتعرف

  (.م2112, النجار) " مخرجات الى المدخلبت تحويل طريق عن وخدمات سمع

 :الفرق بين ادارة العمميات والانتاج  

 مواد من المدخلبت تحويل عممية أي والخدمات, المنتجات خمق ىو: الانتاج
 السمع عمى الإنتاج يقتصر ولا خدمات, أو سمع إلى عاممة ويد ومعمومات
 الإنتاج إدارة كما تتضمن والمعمومات, الخدمات إنتاج إلى يمتد بل الممموسة
  .الإنتاج نشاطات كافة عمى الرقابة نشاطات

 مجموعة فيي أوسع, منظور من العمميات إدارة إلى ينظر :ادارة العمميات
 المدخلبت تحويل عبر خدمة أو منتج شكل عمى القيمة تخمق التي النشاطات من
 ضمنيا ومن بالتحويل المتعمقة النشاطاتجميع  عمى تركز أي مخرجات, إلى
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.) الجامعة الافتراضية السورية , الإنتاج عممية من أوسع مفيوم بالتالي فيو الإنتاج,
 (2م,  ص2118ادارة العمميات,

 : (9, ص2123)بن زىية,  التطور التاريخي لإدارة العمميات 
 

 العالية العمالة عمى المعتمد( اليدوي) الحرفي الإنتاج كان: الصناعية الثورة  -1
 الصناعية, الثورة قبل السائد ىو العملبء احتياجات وفق والإنتاج الميارة
 الأثاث قطعة مثل بمفرده منتج يصنع الواحد العامل كان النظام ىذا ووفق
 :وىي العيوب من الكثير شابو النظام وىذا النياية حتى البداية من

 حرفيين قبل من تنتج والأجزاء السمع لأن والمكمف البطيء الانتاج -أ 
 .ماىرين

 . باىظة تكاليف  -ب 
 .تشغيللم اقتصاديات وجود عدم -ج 

 يةالتصنيع نيداميال في حصمت التي ,اليائمة التغيرات من الرغم وعمى
 لتمك موازية بدرجة لم تتقدم ,الادارية ,والممارسة ,النظرية أن إلا ,يةوالإنتاج
 مما الصناعية, الثورة من ,ولىالأ الفترات في خصبالاو  الدراماتيكية, التغيرات
 . التغيرات تمك واكبت ةعممي ةإداري خلامد البحث عن تطمب

 إنشاء في بالتوسع بدأ العممية الإدارة عصر ان :العممية الإدارة عصر -2
 ونسمو فريدريك والمخترع الكفء الميندس بفضل وذلك أمريكا في المصانع
 ”الإدارة بعممية“ آمن حيث يةالعمم للئدارة الروحي الأب يعد والذي تايمور
 وابتداع العمل طرق في والتحسين والتحميل والقياس الملبحظة عمى اعتمادا
 المثمى الطريقة وحدد بالتفصيل العمل طرق بدراسة وقام الاقتصادية؛ الحوافز
 . وظيفة كل لأداء
 الدقي والاختيار التخطيط عن المسئولة ىي الإدارة بان تايمور آمن ولقد
 آمن كما وظيفة, كل لأداء طريقة أفضل عن والبحث لمعاممين ريبوالتد

 والعمل الإداري العمل بين وفصل والعاممين, الإدارة بين التعاون بتحقيق
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 في مبادئو حدد ولقد المخرجات, تعظيم إلى معتقداتو أدت ولقد التشغيمي؛
 يكن لم وأن لو وجو الذي والانتقاد ,1911 عام العممية .الإدارة مبادئ كتابو
 الذين لمعاممين التعويضات بزيادة يربطيا لم المخرجات زادت عندما عادلا
 .العدالة بتحقيق وطالبوا تذمروا

 عمى كبير بشكل العممية الادارة حركة ركزت :الإنسانية العلاقات عصر -3
 العنصر إدراكيم لأىمية من الرغم وعمى العمل, لتصميم الفنية الجوانب
 العمل ظروف تحسين ضرورة حول متيكتابا بعض ومن الادارة, في البشري

 الكفاءة عمى انصب الأساسي تركيزىم أن إلا بالجوانب النفسية, والاىتمام
 العنصر أىمية الإنسانية عمى العلبقات حركة أكدت حين في ,الانتاجية
دراك والتحفيز الدافعية وعمى البشري,  لمعاممين, الاجتماعية الحاجات وا 
  .الأساس ىذا عمى العملتصميم  وضرورة

 أضاف ولكن الكفاءة, عمى الإنسانية العلبقات لعصر الجديد التأكيد يكن ولم
 في بالأفراد ييتموا أن المديرين عمى أنو يجب ىو جديدا اعتبارا ببساطة
 يمكن والاجتماعية التي النفسية متيوحاجا مشاعرىم ليم ناسا باعتبارىم العمل

 جديد تصميم وضع في الفضل ليا يعود لكلذ. العمل جو من تستمد أن
 الذي الاجتماعي والنظام جية, من التقني النظام الفني بين ما يجمع لمعمل
 ة.العاممين والإدار  بين التعاون روح وينمي التفاعل بعلبقات يسمح

 الثانية العالمية الحرب خلبل الادارة عمم بدايات ظيرت :الادارة عمم عصر -4
 سوية اليوم وىما يستخدمان التشغيل وبحوث اتالعممي بحوث مسمى تحت
 إلى الحرب خلبل العسكرية لمبيانات الرياضي التحميل قاد وقد. متبادل بشكل

 الطرائق تمك وطبقت العسكرية الجيود فاعمية حسنت جيدة اتخاذ قرارات
 عمم واىتم. معا والصناعة الحكومات مشكلبت لحل الحرب بعد التحميمية

 الأعمال مواقف في والرياضية الإحصائية النظرية اىيممف بتطبيقة الادا
( صيغ أو معادلات شكل غالبا عمى) النماذج استخدام خلبل من اتيوحالا

 اختيار خلبل من الراىنة لممشكمة الأمثل أو الأفضل الحل إلى لموصول
: مثلب العمميات بحوث أساليب فمن. الحل ذلك إلى يوصل البديل الذي
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 سلبسل الانتظار, نماذج صفوف التخصيص, نماذج الخطية, البرمجة
 .وغيرىا والمخرجات المدخلبت جداول الحرج, المسار ماركوف,

 والاتصالات المعمومات تكنولوجيا في التطورات حممت :المعمومات عصر -5
 في فالتطورات. العممية الادارية وعمى الأعمال, تنفيذ طريقة عمى ىامة آثارا

جعمت  لمبيانات الالكتروني والتبادل بالفاكس, سالوالإر  الفضائية الاتصالات
 وعالمية سيولة أكثر الأعمال عمميات

 السماح وتم مثير, بشكل أيضا العمل بيئة تغيرت لقد :بالتمكين الادارة -6
 المختمفة, المستويات الادارية عبر بالمرور الادارية القرارات من لمكثير

 من التنظيمية اتيتويامس تخفيض عمى المنظمات التكمفة ضغوط وشجعت
 والتوجيو, والتخطيط والتحميل التقويم عمميات عمى تركيز المديرين خلبل

 الادارة في التمكين وفكرة الموضوعة الخطط تنفيذ عمى العمميات وتركيز
 الأعمال مجال في أكبر وحرية صلبحية العاممين إعطاء حول تتمحور
 كان لذلك الأعمال, مكبت الخاص الوصف حسب ابي التي يقومون المحددة

 لأعماليم, مزاولتيم في الحرية والاستقلبلية من نوعا العاممين إعطاء من لابد
 .ذلك في يساعدىم فعال اتصال نظام وتوفير

لقد استخدمت التكنولوجيا, في تحسين  :العمميات إدارة عمى الياباني التأثير -7
ى ممارسات إدارية الكفاءة الانتاجية, لذا من الممكن الحصول من خلبليا عم

جديدة, وطرق جديدة لمعمميات وقد نشأت في اليابان مفاىيم الانتاج في 
 الأدنى بالحد الاحتفاظ فكرة عمى تقوم وىي الآني, الانتاجالوقت المحدد, أو 

 الصفري, المخزون السمع, أو تصنيع عند الأخرى الموارد أو المخزون من
 الزمنية والميمة الصفر, تساوي بوالعيو  الصفر تساوي المخزون كمية أن أي

 الصفر أيضا. تساوي
نشوء قطاع الخدمات: يكون الحكم عمى الثروة لأي دولة من خلبل كمية  -8

لكن اليوم تحتل المخرجات الصناعية جزاء صغيرا من السمع المنتجة فييا, 
الناتج المحمي الاجمالي لاغمب الدول, قياسا بالانتاج الخدمي لمكثير من 
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ا يدل عمى الآثار الايجابية للبقتصاد التنموي الذي يعبر عنو الدول, مم
 بثلبث مراحل :

مرحمة ما قبل التصنيع, التي يركز النشاط الاقتصادي فييا عمى  -أ 
 الصناعات الاساسية : زراعة, تعدين , مقالع الحجارة.

المرحمة الثانية ارتبطت بالتطور الاقتصادي, التأكيد عمى الصناعات  -ب 
 الثانوية.

مة ما بعد التصنيع , تمثمت في استمرارية النمو وتحرك النشاط مرح -ج 
ات في الاقتصادي الى ما بعد الانتاج الصناعي, ونشوء قطاع الخدم

 الحكومات, والتعميم والصحة.
 
 العمميات إدارة فوائد: 

 بفعالية ةشركأي  تعمل لكيوفيميا  العمميات إدارة أىمية معرفة لابد من
لأي شركة وىي  ,الأساسية العمميات إدارة فوائد مىالتعرف ع عالية, ويمكن

 (13م, ص2123بن زىية, )   :كالاتي
 تكاليف إنتاج السمع والخدمات .تخفيض  -1
 زيادة العوائد من خلبل زيادة رضا الزبائن , وتحسين جودة السمع والخدمات. -2
 زيادة طاقة العمميات وجعميا ابتكارية في استخدام مواردىا. -3
 لمشركة. الإيرادات زيادة -4
وضع أسس الابتكار المستقبمي عن طريق بناء أساس متين لميارات أفراد  -5

 العمميات ومعارفيم ضمن منظمات الاعمال.
 .الشركة أىداف تحقيق في المساعدة -6
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 (17م, ص2114بسمة, ):العمميات لإدارة الحديثة التوجهات 

 ,الأعمال لمعا في التوجيات من العديدفي العصر المتقدم تكنولوجيا  يتواجد
 مرتبط التوجيات ىذه من والكثير ,القرارات واتخاذ التخطيط عمى تأثير ذات

 :وىى التصنيع شركات عمى التأثير أيضا و الأجنبية المنافسة وخاصة بالتنافسية
 يشيده وما وخاصة بطبيعتيا عالمية الأسواق أصبحت :العالمية السوق -1

 اقتصادية كارتلبت من نشاىده اوم الأسواق لفتح دولية اتفاقيات من العالم
 ذلك وعمى ,أسواقيا فتح عمى وافقت دولة 124 تضم الجات فنجد الدول بين
 .العالم عبر المنافسة مستوى زاد

 لأنيا استراتيجية العمميات, بإدراج الشركات اىتمت :العمميات استراتيجية -2
 .أعماليا نجاح درجة تحدد

 وىذه, لأعماليا كمدخل الشاممة ودةالج إدارة اتخذت: الشاممة الجودة إدارة -3
زالة العمل فرق بمدخل تيتم الشاممة الجودة  خدمة عمى والتركيز المشكلبت وا 

 . النظام تحسين في والاستمرار المستيمك
 .بالطمب المتصمة الحجوم في ,التغيرات مع السريع التكيف: تعني  المرونة -4
 لكسب ,الجيد من الكثير الشركات من الكثير تبذل:  الوقت تخفيض -5

 .العمميات لأداء اللبزم الوقت تقميل خلبل من المنافسة
 المنتجات من واسع مدى تولد الى التكنولوجي التقدم أدى:  التكنولوجيا -6

 عمميات في ثورة الكمبيوتر أحدث فقد, الإنتاجية والعمميات الجديدة
 ياوتكنولوج المنتج وملبمح المنتج تصميم شممت العمميات وىذه المنظمات
 .والاتصالات المعمومات وتشغيل التشغيل

 لمعمالة أكبر بمسؤوليات تدفعالشركات  أصبحت:  لمعمالة أكبر دور إعطاء -7
 الكثير لدييا الفنية العمالة أن ,المشكلبت وحل القرارات اتخاذ باتجاه ,الفنية
 .الإنتاجية العمميات حول المتراكمة المعرفة من
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 عمل لأساليب وشاممة معمقة تحميمية ةدراس إجراء ىو:  الهندسة إعادة -8
 يثبت ما كل إلغاء يتم بحيث جديد من الأساليب تمك تصميم إعادة ثم النظام
 .الأفضل إلى لتغييره الحاجة يثبت ما كل وتغيير جدواه عدم

 جميع بين التام والتنسيق الوثيق الترابط خمق ىي: الإمداد سلاسل إدارة -9
 حتى خام كمادة الأولية حالتو من بتداءا المنتج بيا يمر التي, المحطات
 .النيائي لممستيمك وصولو

 العمميات مديري ان يعني وىذا العمالة, تقميص:  المنظمة حجم تصغير -11
 .أقل بعمالة العمل مع الأكثر الإنتاج نحو سبل عن البحث عمييم

 .الأقل التكمفة ذو او الأقل الموارد عمى المعتمد الإنتاج -11
 
  مياتالعم إدارة وظائف  : 

وىي كما التطبيق  اختلبف مع المنظماتالشركات أو  في , العمميات إدارة وظائف
 (.15م, ص2113) عبيدات وسالم,  يمي:

 ترجمة قيم النظام الى أىداف عممية. -1
 الييكل التنظيمي لممؤسسة واستخدام المصادر البشرية. -2
 تصميم نظام الانتاج . -3
 تخطيط العمميات. -4
 السيطرة عمى العمميات. -5
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 الثالثالفصل 
على ادارة  الجودة الشاملتمعوقاث تطبيق  

 (أنموذجا ) شركت المراعًالعملياث
   المعوقاتتعريف . 

  . نشأة  وتطور ادارة الجودة الشاممة 

  .مبادئ الجودة الشاممة 

 .المتطمبات الأساسية لتطبيق الجودة الشاممة 

  .المتطمبات الأساسية لتطبيق الجودة الشاممة 

  .أهمية إدارة الجودة الشاممة 

  .فوائد تطبيق الجودة الشاممة 
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  المعوقاتتعريف: 

, الشيء عن عاقو: "العرب لسان في جاء كما: المغة في المعوقات تعرف
 عنو, فصرفو أمرا أراد إذا التعويق, ومنو, وحبسو, صرفو أي, عوقا يعوقو

 (.81ص, 15ج, ه1415, منظور ابن) صارف
 القيام يتم التي لمعمميات محبط تأثير لو عامل أي:  " بانيا ااجرائي وتعرف

 أو, مالية أو, فنية أو, إدارية العوامل تمك كانت سواء محدد ىدف لتحقيق بيا
 (.6ص, م2117, داغستاني) غيرىا أو, بشرية

 :التعريف بشركة المراعي 

 الزراعة رواد قبل من ,م1977 عام السعودية الدراعي شركة تأسست
محمد  بن سمطان الأمير مع ,ماكجوكيان وبادي أليستر ماكجوكيان رلنديينالأي
 مجال في الرائدة الشركات من السعودية الدراعي شركة تُعد, الكبير سعود بن

 في كبير بشكل الشركة مىتُسا ,إفريقيا وشمال الشرق الأوسط في الأغذية صناعة
 اىتوفير  خلبل من السعودية ةالعربي ممكةمال والاجتماعية في الاقتصادية التنمية
 .الزراعي لمقطاع اىوتحفيز لممزارعين,  ودعميا العمل, لفرص

 أكبر من المراعي تُعدّ : الألبان ومنتجات الألبان في: الشركة عمل مجالات
, إفريقيا وشمال الأوسط الشرق في الألبان ومنتجات للؤلبان المُنتجة الشركات

 الطازج الدجاج تنتج لمدواجن واسعة مزارع يالمراع تمتمك: والبيض الدواجن كذلك
 المواد كذلك. لمماشية الجودة عالية أعلبفًا المراعي تنُتج: الأعلبف. والبيض
 والمياه العصائر مثل الغذائية, المواد من متنوعة مجموعة المراعي تنُتج: الغذائية
 :أىميا والتي الأساسية بالقيم الشركة تتميزو  ,والزيوت

 .وخدماتيا منتجاتيا بجودة كبيرًا اىتمامًا المراعي يتُول: الجودة -
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 تمبي جديدة وخدمات منتجات تطوير إلى دائمًا المراعي تسعى: الابتكار -
 .عملبئيا احتياجات

 .البيئة بحماية وتمتزم الاستدامة أىمية المراعي تُدرك: الاستدامة -
.)الموقع تمعالمج دعم في فعال بشكلٍ  المراعي تُساىم: الاجتماعية المسؤولية -

 .الرسمي لشركة المراعي(
 
 :مقاومة تطبيق الجودة الشاممة 

 يقاوم الافراد عمميات التغيير, وذلك لمعديد من الاسباب وىي كالاتي:
 عمى العمل من ليم بد لا الشاممة الجودة عمى القائمونالخوف من التغيير:  -1

, بو القيام ادالمر  لمتغيير والاىمية المزايا توضح التي, المستمرة التوعية
زالة المنظمة في وتطبيقو  البشر يرفضو الذي, بالتغيير المرتبط الخوف وا 
 مع شخصي لخلبف الأمر يحول ببساطة لأنو بدايتو في, عامة بصفة
 .( 69م, ص2115الشيري,) نتائجو كانت ميما ويرفضو التغيير

يجاد مختمف بشكل الأشياء أداء التغيير يعنى : السيطرة أو الرقابة فقدان -2  وا 
 يكون أن يتوقع وبالتالي وتطبيقيا تعمميا يجب إضافية ومعمومات جديدة معرفة
 وقبل السيطرة أو لمرقابة حقيقي بفقد عادة التغيير ويأتي. ميتمون الأفراد ىؤلاء

ن.  عمل من يؤدونو فيما الأمان بعض الأفراد يدرك التغيير  نستطيع لا كنا وا 
 تحديد عمى قادرين نكون لن فإننا وقتال بمرور التغييرات تأثير معرفة

 .( م, ص2118 ,  مدوخ) للآخرين تحدث أن يمكن التي التيديدات
 سيأخذىا التي الزمنية المدة عمى الأفراد إطلبع إن : الشخصي التأكد عدم -3

  المستقبمية والتوقعات الحالي الأداء بين والفجوة المحتممة والنتائج التغيير
 كل في العاممين لمساعدة المنظمة تتخذىا التي الإجراءات أو والتصرفات
 تراود التي الشك لمشكمة الحل ىو, تعمميم منحنى ليرفعوا المستويات
 كل عمى وعلبوة ,المطموب حسب العمل بأداء وكفاءتيم بقدرتيم العاممين

 أن يمكن لا الأفراد إن ,تعزيزه يجب ىاما عاملبً  التدريجي التغيير يعتبر ذلك
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 يحتاجون بأنيم بالاعتقاد تيديدىم يتم لماذا ولكن_  واحد يوم في يتغيروا
 (123م, ص2116) راضي, . . لمتغيير

 في صحيحا المفيوم ىذا يعتبر : العمل أعباء من مزيد يعني قد التغيير -4
 ومشيورة الدولي المستوى عمى قائدة تصبح لا فالمنظمات. الحالات معظم

 من أو المالية مواردىا من البذل كان سواء جبارة جيود بذل بدون بالجودة
 نضع أن يجب لا وبالتالي سيلب أمرا ليس الشاممة الجودة تطبيق إن. أفرادىا

 نوع نتابع أن عمينا يجب أنو نعمم أننا كما واقعية غير توقعات نبني أو
 وىذه.  مرة أول من الصحيح بشكميا الأعمال نؤدي لكي الوقائية الأنشطة

 المحسين عيد) الطويل الأجل في ثانية مرة العمل فسن أداء تقميل إلى يؤدي
6115).   

 والأقسام الإدارية الوحدات بين لمصدق افتقاد ىناك إن :الماضية الإستياءات -5
 مما الواحدة المنظمة داخل حتى البعض بعضيا مع عمل ارتباطات ليا التي
 مبيلت توجد المنظمة بأن الاعتقاد الصعب ومن.  فعاليتنا كبح إلى يؤدي

 إلى سيؤدي بالمنظمة يعمل الذي الفريق جيد ولكن - الجميع احتياجات
ذا. الجميع وأمان رفاىية  العوائق ونيدم, التضميل ىذا نحطم أن استطعنا وا 
 في الوقت من مزيد قضاء مثل) الأفقية الإدارة من مزيدا ونمارس السمبية
 إدارة من ستفادةالا عمى قادرين نكون قد فعندئذ( الجانبية العلبقات تقوية
 تعتبر إيجابية بطريقة السمبية الطاقة من الاستفادة أن كما الشاممة الجودة
 م,2116) راضي, .الشاممة الجودة إدارة تجاه التغيير لإحداث مؤكدة طريقة

 (124ص
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 معوقات تطبيق الجودة الشاممة: 

 لإدارة ,المتبنية المنظمات ياحققت التيوالنجاحات  الانجازات من الرغمب
 الجودة إدارة مميزات كل من تستفيد لم منظمات أن ىناك إلا الشاممة,ة الجود

 التي ,الصعوبات من مجموعة ظيورالى  ,ذلك في السبب يرجع وقد الشاممة,
:  وىي كالأتي ,الشاممة الجودة لتطبيق معوقات عدة ديمنج حددو  النجاح, تعيق

 (119 -121 ,م2113 , الخطيب)
 . المطموبة الجودة لتحقيق الضرورية الجيود بذل دون النتائج تعجل  -6
 غير الاستخدام عميو يترتب مما الإحصائية لمطرق الواعي غير التدريس -7

 . ومضممة خاطئة نتائج إلى الوصول وبالتالي , تحميل البيانات شافي السميم
 تحميل في استخداميا وسيولة الجاىزة الإحصائية امج البر وتعدد انتشار -8

 نتائج إلى يؤدي مما الإحصائية والطرق بالمفاىيم وعي كاف دون اتالبيان
 . سميمة غير

 . الجودة ينتحس إلى تؤدي التي ىي الآلي الحاسب أجيزة بأن الاعتقاد  -9
 المسئولية يسمب الجودة عمى الرقابة عن مسئول قسم ص ي تخص -11

 دةجو  عن الجميع مسئولية مبدأ تحقيق  ويحول دون ينالعامم من الحقيقية
  والخدمات السمع

)داغستاني, وقد أوجز داغستاني, معوقات تطبيق الجودة الشاممة في الاتي:
 (38م, ص2117

 . النامية البمدان في وخاصة الشاممة الجودة إدارة موضوع حداثة -1
 . المجال ىذا في المؤىمة البشرية الكفاءات توفر عدم -2
 . شاممةال الجودة إدارة تطبيق لأجل كافية غير مبالغ تخصيص -3
 حاجتيم بعدم منيم, القدامى وخاصة ,ينالعامم بعض لدى الخاطئ الاعتقاد -4

 . التدريب إلى
 في المديرين وتشدد الإدارة في ,الأتوقراطي أو ,الديكتاتوري الأسموب إتباع -5

 . متيصلبحيا تفويض
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 أو لمتغيير المقاومة طبيعتيم بسبب ينالعامم بعض لدى التغيير مقاومة -6
 . الأسباب من ذلك بغير أو عمييم تأثيرات التغيير من الخوف بسبب

 . الجودة لضبط الإحصائية بالأساليب الإلمام عدم -7
 تطبيق جراء من المنظمة تجنييا أن يمكن التي لمفوائد السريعة النتائج توقع -8

 .الشاممة الجودة ارة إد
 . العكسية والتغذية للبتصالات فعال نظام وجود عدم -9

 فرق بت أو العمل فريق أعضاء بت سواء تناغموال الانسجام وجود عدم -11
 . ببعضيا العمل

 والفرق العاممون يحققيا التي الإنجازات عن المعمومات إيصال في التأخر -11
 . المناسب الوقت في
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 النتائج والتوصيات:

 أىمية ذاتتعد  العمميات ادارة عمى, الشاممة الجودة تطبيق عممية وجد أن
 ىذه خدمات من ,المستفيدين وكذلك ,فييا العاممين وكذلك ,ماتالمنظ تخدم كبيرة

 ليا التي المعوقات الكثير ىناك أن إلا ,الكبيرة الفوائد من الرغم عمى المنظمات,
 تطبيق التي المنظمات تمك عمميات أمام, رئيسي كعائق, وقوفيا في الكبير الدور
وصل الباحث الى مجموعة ومن خلبل دراستنا لشركة المراعي, ت, الشاممة الجودة

وىي  ,عمى ادارة العمميات فييا ,من العوائق التي تعوق تطبيق الجودة الشاممة
  كالتالي:

 : الشركة حجمو العمميات  تعقيد  -1
والتي تعتبر  ,المراعي يا شركةتمتمك , التيالمنتجات في الكبير التنوعان  -أ 

 ,جودةال نظام تطبيق الصعب من يجعل المنتجات, من واسعة مجموعة
 . الإنتاجيةالشركة  الخطوط جميع عمى موحدال

تحتوي  المراعيشركة  ياتتضمنالتي  ,المعقدة التوريد سمسمةان كما  -ب 
 ضمان صعوبة من يزيد الامر الذي والموردين, المراحل من العديدعمى 
  ,المراحل جميع في ,الجودة

 قمناط في التوزيع ومراكز مصانع انتشار ,الجغرافي التوسعكذلك  -ج 
 .الجودة معايير تطبيق في التجانس تحقيق الصعب من يجعل مختمفة

 :تغييرلأي  المقاومة -2
 عمى والتدريب التغيير من الموظفون يخشى قد ,المجيول من الخوف -أ 

 .جديدة أنظمة
 ,الموظفين بعض عليج قد , الروتينو  التقميدية الطرق عمى الاعتياد -ب 

 .المعتادة لدييم الطرق عن التخمي في صعوبة
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 جميع لابد أن يكون , وتطبيقياالشاممة الجودة بأىمية الوعي عدم -ج 
والفوائد المترتبة  الشاممة الجودة بأىداف ,كافية دراية عمى الموظفين

 .عنيا
 :وما يتعمق بيا الشاممة الجودة تطبيق تكاليف -3
 عمى لمموظفين ,مكثفًا تدريبًا الشاممة الجودة تطبيقلالتدريب قد يتطمب  -أ 

  .التي تخدم تطبيق الجودة الشاممة الجديدة معارفوال ,الميارات
 لدعم المعمومات تكنولوجيا أنظمة في الاستثمار إلى الشركة تحتاج -ب 

 .تكاليف , ولا بد أن ليذا الامرالجودة أنظمة
عنيا ينتج  ,الجودة لمعايير الامتثال لضمان تصميمال إعادة عممياتان  -ج 

 . التصميم إعادة تكاليف
 :المجالات بعض فيالشاممة  دةمجو ل قياسال صعوبة -4
 بشكل ,والمممس الطعم مثل الجودة جوانب بعض قياس الصعب من -أ 

 .كمي
  .ومعقدة دقيقة قياس آليات يتطمب ولكنو ميمًا, العملبء رضا قياس -ب 
 : التنظيمية البيئة -5
 المتطمبات مع لتتوافق عممياتيا في مستمرة تعديلبت الشركة تتطمب -أ 

 .المتغيرة التنظيمية
 عمى التركيز إلى الشركة تدفع قد الأغذية سوق في الشديدة سةالمناف -ب 

 .الشاممة  الجودةأمر  حساب عمى الإنتاجية زيادة
 : البشري العامل -6
 في ,والكفاءة الخبرة نقص إلىقد تؤدي  لمموظفين المتكرر التدويرعممية  -أ 

 .الجودة معايير تطبيق
 عممية في متحمسين غير بأنيميشعرىم  الموظفون لدى الدافع قمة -ب 

 .أدائيم عمى يؤثر مما الجودة, تحسين
 : التكنولوجيا -7
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 تكون قد ,المتقدمة الجودة إدارة أنظمة تبني: المتقدمة الأنظمة تكمفة -أ 
 .مرتفعة تكمفةب

 .الجديدة الأنظمةو  ,القديمة الأنظمةبين  دمجال صعوبة -ب 
 

 :التوصيات 
 وتكريم الفعال, والتواصل المشاركة, تشجيع ,قوية جودة ثقافة بناءضرورة   -1

 .الجودة تحسين في يساىمون الذين الموظفين
 .دوري بشكل البيانات وتحميل متوازنة أداء مؤشرات استخدام  -2
نترنت الاصطناعي الذكاء وأىميا تكنولوجيا ,التكنولوجيا من الاستفادة  -3  وا 

 .المنتجات جودة تتبع عممية لتحسين الأشياء
 الخام المواد جودة تحسين في يممع والتعاون بانتظام الموردين تقييم  -4

  .والعمميات
 .الجودة مجال في الموظفين مياراتل ,المستمر والتطوير التدريب -5
 عمى الشاممة الجودة لتطبيق ,المعالم واضحةال ط الاستراتيجية,خطال وضع -6

 .الطويلالقصير و  المدى
 امالالتز  في قدوة يكونوا أن الشركة في القادة عمى يجب, الفاعمة القيادة -7

 العمميات تحسين في المشاركة عمى الموظفين يشجعوا وأن بالجودة
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 عـــة المراجــــقائم
 

 م( من منشورات الجامعة الافتراضة السورية, سوريا.2118)،العممياتإدارة  -1

اتجاهات الادارة نحو معوقات  م(2114بسمة الفيتوري المقطوف عبد الكريم) -2

اعة الألبان في الاردن) دراسة تطبيق نظم إدارة جودة الانتاج في صن

 , الجامعة الاردنية, الاردن.الزرقاء( -مسحية لمنطقتي عمان

 مدخل تطبيق معوقات"(, م2119) , سميمان بن الكريم عبد بن خالد البصير, -3

 جامعة,  ماجستير رسالة ،"العممية المعاهد إدارة في الشاممة الجودة إدارة

 .عوديةالس, الإسلبمية سعود بن محمد الإمام

 الجودة معايير تطبيق معوقات م(,2121,) حسن صالح محمد ي,البطر  -4

 التربوية لمبحوث العرب جزيرة مركز مجمة, هصعد بجامعة الشاممة

 . 4, العدد1, المجمد والإنسانية

ن ضماو  الاعتماد مصطمحات معجم"م(, 2117اشي, السيد عبدالعزيز) البيو  -5

 عالم الكتب.  , القاىرة ,لي"العا التعميم فيالجودة 

, عمان ,العملاء وخدمة الشاممة الجودة إدارةم(, 2116حمود, خضير, ) -6

 .والتوزيع لمنشر المسيرة دار



(57) 
 

معوقات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة م( 2116الخلبف, رياض محمد) -7

في جامعتي الخميل وبيت لحم من وجهة نظر أعضاء الهيئة التدريسية 

 ر منشورة, جامعة القدس, فمسطين., رسالة ماجستير غيوالطمبة

 الجودة إدارة تطبيق معوقات" (, 2117) , كامل بن محمد داغستاني, -8

 "، المنورة المدينة بمنطقة بنين والتعميم لمتربية العامة بالإدارة الشاممة

 .بمندن الامريكية الجامعة, ماجستير رسالة لندن,

الجودة الشاممة في  " معوقات تطبيق إدارةم(, 2116راضي, ميرفت محمد)  -9

رسالة ,  مؤسسات التعميم التقني في محافظات غزة وسبل التغمب عميها"

 ماجستير , الجامعة الاسلبمية, غزة.

ودورها في  (، ادارة الجودة الشاممةم2111) , عبد العزيز عبدالعالزكي  -11

أطروحة دكتوراه, الجامعة الافتراضية الدولية بالمممكة  ,بناء الشركات

 .المتحدة

 -, جامعة فرحات عباسوالعمميات الإنتاج إدارةم(, 2123) محمد زىية بن -11

 , الجزائر.1سطيف 

, ضبط ومراقبة جودة الأغذية، كمية الزراعةم( 2111الساعد , عمي كمال ) -12

 الجامعة الأردنية, الاردن.
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إدارة الجودة الشاممة ومتطمبات تأهيل الآيزو م( 1995السممي, عمي ) -13

 مطباعة والنشر., دار غريب, ل9222

 تطبيق معوقات" (, 2119) , عمر بن العزيز عبد بن عمر , السنيدي -14

 في الابتدائية لممرحمة المدرسية الإدارة في الشاممة الجودة إدارة معايير

,  ماجستير رسالة ,"الرياض بمدينة لمبنين الحكومي العام التعميم مدارس

 .ةالإسلبمي سعود بن محمد الإمام جامعة ,السعودية

 مدخل الشاممة الجودةم( 2118) عبدالله بن صالح محمد بن خالد ,الشعبان -15

 الثلاث بمراحمها الحكومية الدمج بمدارس المدرسية الإدارة لتطوير

 , السعودية .القرى أم جامعة ,ماجستير , رسالةجدة بمحافظة

بيق نظم إدارة الجودة الشاممة عمى طأثر تم( 2115نامي خمف)  لشمري,ا -16

قطاع الصناعات الغذائية، حالة تطبيقية عمى مصنع أسترا في تبوك 

 , رسالة ماجستير, جامعة مؤتة, الاردن.عربية السعوديةبالمممكة ال

" معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاممة ه(, 1434الشيري, عبدالله محمد )  -17

مدارس التعميم العام والتطمعات المستقبمية لمتغمب عميها من وجهة في 

رسالة ماجستير, جامعة ام القرى  نظر مديري المدارس في محافظة جدة"،

 , السعودية .
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معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاممة صفحي, فاطمة محمد أحمد حمود,  -18

نظر في مكاتب التربية والتعميم )بنات( بمحافظة الخرج من وجهة 

, رسالة ماجستير , جامعة الإمام محمد بن سعود المشرفات التربويات

 ه, الرياض.1432الاسلبمية, 

, بغداد, ادارة الانتاج والعممياتم(, 2112عبدالكريم محسن والنجار, مجيد) -19

 .4الذاكرة لمنشر والتوزيع, ط

 الجودة إدارة تطبيق متطمبات (م2114)محمد عبدالله عصام عبدالله, -21

 ,البحرين بمممكة الثانوية المرحمة في المدرسية الرياضة في إدارة ةالشامم

 , البحرين. البحرين جامعة, ماجستير رسالة

, إدارة العمميات الانتاجية(, 2113عبيدات, سميمان وسالم , محمود عمي)  -21

 الشركة العربية المتحدة لمتسويق والتوريدات, القاىرة.

 دار ,الأردن, الشاممة الجودة إدارة ,م(2119 ) الوىاب عبد محمد العزاوي, -22

 .الأولى الطبعة ,والتوزيع لمنشر العممية اليازوري

إدارة الجودة الشاممة ومتطمبات الآيزو م( 2119عموان, قاسم )  -23

, الطبعة الاولى, الاصدار الثاني, دار الثقافة والنشر 9229:0222

 والتوزيع, الاردن.
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, العراق, جامعة الانتاج والعمميات إدارةآل الفيحان, ايثار عبد اليادي,  -24

 بغداد.

 ,حديثة ومفاهيم أساسيات -التنظيمي التطوير (م1999) ,موسى الموزي, -25

 .عمان ,الاولى الطبعة ,والتوزيع لمنشر وائل دار

 بجامعة الشاممة الجودة إدارة تطبيق معوقات"(,2119)بخيت سفر المدرع, -26

 مجمة العراق ,,  "غيراتالمت بعض ضوء في العزيز عبد بن سطام الأمير

 .43 العدد, بابل جامعة, والإنسانية التربوية لمعموم الأساسية لتربيةا كمية

" معوقات تطبيق إدارة الجودة م(, 2116مدوخ, نصر الدين حمدي سعيد )  -27

محافظات غزة وسبل التغمب ب في الجامعات الفمسطينيةالشاممة في 

 مية, غزة., رسالة ماجستير , الجامعة الاسلب عميها"

بيروت,  ,العرب لسان (, ه1414 ) محمد بن مكرم بن عمي منظور, ابن -28

  . 3صادر, ط دار

 إدارة دورم(, 2122الناشري, خميل مقبول و الشريف, طلبل مسمط, )  -29

) 0232 المممكة رؤية ظل في المنظمة أداء تحسين في الشاممة الجودة

 والإدارية قتصاديةالا العموم مجمة, دراسة تطبيقية عمى بمدية حمي(

 .7, العدد6, المجمد والقانونية
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 عبد مجاىد ,السيدو  أحمد إبراىيم مختار محمدو  جبريل عرفو ,نصيب أبو -31

 تحقيق في الشاممة الجودة إدارة تطبيق أثرم(, 2122)   فضل القادر

, بحث  STC السعودية الاتصالات شركة عمى بالتطبيق التنافسية الميزة

 .9, العدد6, المجمد والإدارية الاقتصادية لمبحوث لالأصي مجمةمحكم, 

 أداء لتحسين كمدخل ةالشامم الجودة إدارةم(, 2115ىواري, العابد,) -31

, رسالة (ادرار ولايت – لايةو  ةدراسة) المحمي الإدارة في ةالبشري الموارد

 ماجستير,  جامعة محمد خضير, الجزائر.
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