جامعة ميدأوشن.
كلية الادارة.
قسم / تخصص إدارة المشاريع.



.







عنوان البحث.

اثر إدارة الجودة الشاملة في تحقيق ميزة تنافسية في القطاع.

الخاص.

دراسة حالة بالتطبيق على شركة سمسا للنقل السريع المحدودة.

1441هـ/م 2019.


اعداد الطالب:

امل الجهني.


إشراف الدكتور:


د. أسماء أبو عنزه.










المقدمة :

تعتبر الجودة  الشاملة احد اهم المرتكزات التي تعتمد عليها  المؤسسات في  تجويد  أدئها ن خلال النشاط الذي تعمل فيه المؤسسات سواء كان انتاج سلعة او تقديم خدمة. أصبحت الجودة هي الوظيفة الأولى للمؤسسات وفلسفة ومنهجية إدارية وأسلوب حياة لها يمكنها من زيادة قدرتها التنافسية للبقاء والاستمرار في ظل المتغيرات المتلاحقة التي تؤثر على العالم أجمع وتعد إدارة الجودة الشاملة فلسفة وثورة إدارية شاملة وثقافة تنظيمية حديثة  ترتكز على مفاهيم إدارية متطورة.
من اجل تحقيق التفوق والتميز تسعى المؤسسات الى تحسين وتطوير كافة  أنشطتها واساليبها, مع التركيز على الابتكار والتجديد في استخدام التقنيات وتطبيق الأساليب الحديثة, لضمان تقديم منتجات او خدمات ذات جودة عالية ومتميزة.  ومع زيادة العناية بالمجتمعوالعمال  الجودة هي العنصر الفارق في تحديد مراكز المنظمات في السوق ولعل أحدث هذه الاتجاهات التي فرضت نفسيا بالقوة ولاقت قبول في معظم دول العالم هو ذلك المدخل الذي أطلق علية مصطلح إدارة الجودة الشاملة ()..

. وتستلزم الجودة أن تسعى كل منظمة الى استثمار كافة قدراتها وتوظيف مواردها بشكل مثالي ,  بهدف تحقيق أهدافها بكفاءة وفعالية  تتطلب ان تحاول كل مؤسسة تجميع جميع قدراتها وتوظيف كل موادها لتحقيق اهدافها بكفاءة وفعالية . لقد اصبح مفهوم  مراقبة  الجودة الشاملة اليوم من اهم مفاهيم الادارة انتشارا وذلك. وادارة الجودة الشاملة: هي فلسفة ادارية جديدة  فرضت نفسها  خلال عقد التسعينات بحيث اصبحت سوق حياة للمنظمات الاقتصادية خاصة الصناعية ومنهج المنافسة والبقاء في  الاسواق.
إدارة الجودة الشاملة على أنها نظام إداري، لمنظمة تركز على متطلبات عملائها، يقوم على أن جميع العاملين يعملون لتأمين التحسين المستمر.  تسعى المنظمات الى دمج مفهوم الجودة في ثقافتها ونشاطاتها من خلال تطبيق الاستراتيجيات المناسبة , والاستفادة من المعطيات, وتعزيز التواصل الفعال. وتعد جودة العمل واتقانه ركيزة أساسية في ديننا الإسلامي , حيث دعا القران الكريم الى الإخلاص في العمل , مما يجعل الاحسان جزءا لا يتجزأ من كل شي . وبهذا يصبح الاتقان والجودة منهجا ثابتا في أداء الاعمال , مما يساهم في تحقيق نتائج ذات نوعية عالية تفيد العامل , وصاحب العمل, والمستفيدين والمجمتع ككل .
لا بد أن ندرك أن  دين الاسلام  ذكر الجودة في القران الكريم والأحاديث النبوية الشريفة قبل أكثرمن القرن الرابع عشر  قال الله سبحانه وتعالى  : صُنْعَ اللَّهِ الَّذِي أَتْقَنَ كُلَّ شَيْءٍ ۚ إِنَّهُ خَبِيرٌ بِمَا تَفْعَلُونَ (النمل:88)، وهذا يدل على ما يحتويه القرآن الكريم من التعاليم والعلوم تدل على الجودة والإتقان في كل شيء خلقه الله سبحانه وتعالى في هذا  الكون، وكما قال تعالى: إِنَّا كُلَّ شَيْءٍ خَلَقْنَاهُ بِقَدَرٍ بقدر (القمر: 49). وهذا يعني لا يزيد ولا ينقص. وفي سنة  النبي الكريم, المصدر الثاني للفكر الإسلامي بعد القران , قال النبي صلى الله عليه وسلم.
: (ان الله يحب إذا عمل أحدكم عملا أن يتقنه).
     في الماضي كانت الإدارة تعتمد على تصنيع منتجاتها وتقديم خدماتها بسرعة وتكلفة منخفضة دون الاهتمام بجودتها ، فقد اضطرت إلى تقديم خدمة ما بعد البيع لإصلاح العيوب التي تظهر عليها بعد الاستخدام ، بعد أن حاولت استنفادها في السوق ، قام هذا بتوظيف العاملين في الإدارة وتحمل المزيد من التكاليف لتوفير الصيانة.
     لقد تغير هذا المفهوم القديم في ظل مبدأ الجودة وتم استبداله بمفهوم آخر وهو تقديم خدمات بجودة أعلى وتكلفة أقل ، حيث قال فيجنباوم ، رئيس الأكاديمية الدولية للجودة: "إن تصنيع منتجات أفضل هو أفضل طريقة تؤدي إلى تصنيعها بشكل سريع ورخيص ، لذا فإن الجودة هي أفضل طريقة, و أصبحت الآن أحد أهم مبادئ الإدارة. التي يعتمد نجاح المنظمات عليها.
     ولا غرابة أن الآن لا يكاد تمضي دقيقة من الوقت إلا ونسمع كلمة الجودة وحسن الأداء من شعارات وأهداف ونداءات، ذلك بسبب ما يمر به العالم اليوم من تطورات من تقدم صناعي وتقني وتنافس شديد ما جعل منشآت الأعمال والأفراد تحذو إلى ذلك، لأنه بات من الواضح أن تحقيق معايير الجودة الشاملة لم يعد ترفاً فكرياً، بل أصبح واقعا عملياً لابد من تطبيقه في مختلف منشآت الأعمال . بفضل تقنيات الاتصال الحديثة ، يتم إعلام البشرية بسهولة ويسر بالعالم.
     من وجهة النظر هذه ، برزت أهمية الجودة في جميع جوانب الحياة في الصناعة وتجارة المعلومات والأداء الإنتاجي والأعمال ، ومن وجهة النظر هذه ، أدت التحديات التي تواجه المؤسسة إلى اعتماد الجودة الشاملة كفلسفة وتطبيق ليس فقط في مجال العمل ، ولكن في جميع جوانب الحياة.
































الفصل الأول.

.
ثالثا: أهداف البحث.

يهدف  هذا البحث إلى:
1. تحديد دور ومراقبة الجودة الشاملة في تحقيق ميزة تنافسية في القطاع الخاص .
2.  تحديد مدى تطبيق ثوابت الجودة في قسم الخدمه.
3. التعرف على مدى التحسينات المستمرة في تحقيق ميزة تنافسية اثر؟.
4. التعرف على علاقة الثقافة التنظيمية بتطبيق إدارة الجودة الشاملة في القطاع الخاص؟.
5. تقديم مقترحات وتوصيات للشركات السعودية فيما يخص موضوع الدراسة.


المبحث الثاني/  الدراسات السابقة::
1 / دراسة باديس (2016) بعنوان: "سوناطراك-أثر تطبيق مبادئ مراقبة الجودة الشاملة على جودة المنتجات البترولية في قطاع التكرير".
     الغرض من هذه الدراسة هو توضيح أثر تطبيق مبدأ مراقبة الجودة الشاملة في قطاع سوناطراك-تكرير المنتجات البترولية ، وكذلك تقييم درجة تبني مفهوم مراقبة الجودة الشاملة ومستوى جودة المنتجات البترولية فيه ، بالإضافة إلى تحديد الاختلافات في تصور عينات الدراسة على تطبيق مبدأ مراقبة الجودة الشاملة وفقا لخصائصها الشخصية المختلفة (الجنس ، العمر ، الخلفية التعليمية ، سنوات الخبرة ، مكان العمل). أما بالنسبة. ولتحقيق الغرض من الدراسة ، صمم الباحثون استبيانا يحتوي على الفقرة (49) لجمع المعلومات الأولية من عينات الدراسة.وقد اعتمدت الدراسة عينة عشوائية مكونة من (259) مفردة، وتم استخدام مجموعة من الأساليب الإحصائية لتحليل البيانات، حيث تم التوصل إلى عدد من النتائج أهمها: كانت درجة تطبيق مبدأ مراقبة الجودة الشاملة في قسم تنقية سوناطراك في المتوسط (62.4٪). هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين تطبيق مبادئ مراقبة الجودة الشاملة وجودة المنتجات البترولية. وجود تأثيرات ذات دلالة إحصائية لتنفيذ مبادئ الرقابة الشاملة المشتركة والفردية على جودة المنتجات البترولية. وجود اختلاف ذي دلالة إحصائية عند مستوى دلالة (0.05) في وجهات نظر عينة الدراسة حول تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة تعزى إلى التحصيل العلمي والموقع الوظيفي.
1. دراسة علاء الدين صباح الخير، (2017)، بعنوان: دور الموارد البشرية في تحقيق متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة - دراسة حالة شركة التامين الإسلامية، هدفت الدراسة الى التعرف على دور الموارد البشرية في تحقيق متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة بشركة التامين الاسلامية , ولتحيق أهداف البحث تم تصميم استبيان مكون من (9) محاور , لجمع المعلومات الاولية من وحدة التحليل المكونة من(49 ) فقرة , وبناءً على ذلك حللت البيانات التي جمعت واختبرت فرضيات الدراسة باستخدام الحزم الاحصائية للعلوم الاجتماعية (SPSS) , وقد توصل الدراسة الى نتائج أهمها: 1/ أن مستوى أهمية تحقيق رضا العملاء في شركة التامين الإسلامية من وجهة نظر المبحوثين كان مرتفعاً. 2/ أن مستوى أهمية القيادة في شركة التامين الإسلامية من وجهة نظر المبحوثين كان مرتفعاً. • وأوصت الدراسة بما يلي: -1/ يجب الاهتمام بإدارة العمليات لتقييم وقياس الاداء ومتابعة حاجات المستفيدين واراءهم والامكانات اللازمة للعمليات وانظمة الرقابة ونتائج الاداء للمساعدة في اتخاذ القرار وتحسين جودة الخدمة في شركة التامين الاسلامية.
 2/ يجب الاهتمام بالتخطيط وذلك بتوضيح الرؤيا المستقبلية واهدافها البعيدة المدى واشراك جميع العاملين في التخطيط وفقاً لاستراتيجية شركة التامين الإسلامية.
دراسة نجوى 2006 [3:] تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على مفهوم وأهمية الثقافة التنظيمية والجودة الشاملة ، والتعرف على مفهوم وأهمية إدارة الجودة الشاملة ، وتبيين تأثير الثقافة التنظيمية على تطبيق متطلبات إدارة الجودة الشاملة. تمثلت مشكلة البحث فى التساؤل عن أثر الثقافة التنظيمية للمنظمات السودانية على تطبيق متطلبات إدارة الجودة الشاملة ومدى التوافق والتناسب بين الثقافة التنظيمية لادارة العامة لشئون الخدمة ومتطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة، وما هى النواحى الايجابية للثقافة التنظيمية للادارة العامة لشئون الخدمة والنواحي غير المواتية إلستيعاب هذا األسلوب اإلدارى الحديث. من أهم النتائج التي توصلت لها الدراسة : ضرورة االهتمام بالعنصر البشرى وتقدير ه وضرورة الاهتمام بالعمل الجماعى وأيضاً ضرورة الرضا عن العمل أو الخدمة المقدمة..

3/ بحث العبوة (2016) بعنوان: "أثار تطبيق ضبط الجودة الشاملة على الإبداع من خلال التقديم على الجامعات الاهلية في الأردن".
     تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على مستوى تطبيق متطلبات مراقبة الجودة الشاملة في الجامعات الاهلية في المملكة الأردنية الهاشمية. ولتحقيق أهداف الدراسة فقد تم تطوير استبانة، طبقت على عينة الدارسة البالغ عددها 1027 عضو هيئة تدريس، تم توزيع 1300 استبيان. وقد أظهرت أهم نتائج هذه الدراسة أن ممارسة إدارة الجودة الشاملة ومعظم متغيراتها لها أثر كبير على الإبداع ولكن بنسب متفاوتة..

4/دراسة (الدوسري، 2007)"بعنوان الثقافة التنظيمية في المنظمات الأمنية و دورها في تطبيق إدارة الجودة الشاملة"، هدفت هذه الدراسة لمعرفة دور الثقافة التنظيمية في المنظمات الأمنية في تطبيق إدارة الجودة الشاملة من وجهة نظر العاملين بالإدارة العامة للمرور والإدارة العامة للجنسية والجوازات بمملكة البحرين، وقد توصلت الدراسة إلى أن العمل في المنظمات الأمنية يتم بموجب الأنظمة و اللوائح التنظيمية وأن العلاقة بين الرؤساء و المرؤوسين تتميز بالود والاحترام المتبادل، كما توصلت إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية في الدور الذي تقوم به الثقافة التنظيمية السائدة في الإدارتين المبحوثتين في تطبيق إدارة الجودة الشاملة .

5/دراسة قام بها (الرخيمي، 2000) بعنوان "دور الثقافة التنظيمية في تطبيق إدارة الجودة الشاملة على قطاع الصناعات الكيماوية بمحافظة جدة"، حيث هدفت إلى دراسة مدى التوافق بين أبعاد الثقافة التنظيمية السائدة بالمصانع الكيماوية وبين أسلوب إدارة الجودة الشاملة بتلك المصانع. وقد استعرضت هذه الدراسة بعض أبعاد الثقافة التنظيمية المرتبطة بالجودة الشاملة، منها أسلوب الإدارة والتوجه الاستراتيجي، وإدراك العاملين لأهمية التوجه نحو الجودة والمشاركة والعمل بروح الجماعة والتركيز على العميل الخارجي، وخرجت هذه الدراسة ببعض النتائج من أهمها زيادة نسبة العاملين من غير السعوديين عن نسبة العاملين السعوديين، وهذا ما يشير إلى عدم التجانس الموجود في هيكل القوى العاملة بمصانع الكيمياويات. كذلك عدم وجود اهتمام بتدريب العاملين، ويعتبر هذا مؤشراَ سلبياَ بالنسبة لإمكانية تطبيق الجودة الشاملة. كما أشارت الدراسة إلى أن الغالبية من المبحوثين لديهم الإدراك الواعي لأهمية التوجه نحو الجودة والتركيز على العميل الخارجي، وهذا يشير إلى إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة بالمصانع المبحوثة.

6/دراسة قام بها (Ngwi, 2008) بعنوان "أثر الثقافة التنظيمية في تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصناعية ببتسوانا حيث هدفت الدراسة إلى تحري درجة تأثير أبعاد الثقافة التنظيمية في الشركات الصناعية ببتسوانا مع تطبيق إدارة الجودة الشاملة. وقد تمت الدراسة على 100 شركة، وأوضحت أن كثيرا من الشركات في بتسوانا لم تتميز بثقافة واضحة وإنما تسود فيها ثقافات متعددة سوف تتمازج في المستقبل القريب لتحديد هوية ورسالة كل منظمة. وأشارت النتائج بأن تغيير ثقافة المنظمة ليس بمهمة سهلة، وأشارت الدراسة أيضا إلى أن كل منظمة يجب أن تطور أساليبها لتطبيق إدارة الجودة الشاملة، وذلك بإبراز الثقافة الوطنية والقيم المشتركة في البلاد في سبيل التحسين المستمر والاهتمام بدور العملاء. وتضيف الدراسة أنه وقبل البدء في تبني أي منظمة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة يجب التركيز على أن إدارة الجودة الشاملة تقوم بالتزويد ببيانات أكثر موثوقية لإدارة عمليات التطبيق.

7/كما قام (2004 Milan, & Brevei) بدراسة عنوانها" نظام الجودة الشاملة كمنتج للثقافة التنظيمية التعاونية"، حيث هدفت الدراسة إلى تسليط الضوء على التغيير الحالي في البيئة العالمية، والسعي إلى التوكيد على جودة المنتج والذي يهدف تحديدا إلى توجيه لأنظار إلى نظرة جديدة لدور الثقافة التنظيمية في تطبيقات إدارة الجودة الشاملة. وقد شملت هذه الدراسة ثلاث شركات كبرى في جمهورية سلوفينيا، وأظهرت الدراسة أن شركة واحدة من هذه الشركات فقط التي يمكن أن ينجح فيها تطبيق إدارة الجودة الشاملة. وهي الشركة التي يتم فيها تمكين العاملين تمكينا فعليا، بالإضافة إلى تفعيل دور الثقافة التنظيمية الموجهة لأفراد، وماعدا ذلك فإن إدارة الجودة الشاملة سوف تحظى بالفشل.

تعقيب الباحث على الدراسات:
استعرض الباحث مجموعة من الدراسات القيمة المرتبطة بشكل مباشر وغير مباشر بموضوع البحث للتعرف على الآراء حول الموضوع، والتي فصّلت في شرح فلسفة إدارة الجودة ومبادئها الرئيسية، ومعايير تقويمها، ونتائج تطبيقها في الصناعات النفطية، ودورها في تحقيق ميزة تنافسيه، ، وقد توصل الباحث إلى إجماع الدراسات على أهمية تبني إدارة الجودة الشاملة في جميع المجالات والإدارات.
من خلال استعراض ادبيات الدراسة , يتبين ان هذه الدراسة تتفق مع الدراسات السابقة في هدفها الأساسي , والمتمثل في تسليط الضوء على أهمية تطبيق مراقبة الجودة الشاملة في المنظمات, باعتبارها استراتيجية تنظيمية واسلوبا إداريا حديثا . كما تتناول المبادئ الأساسية ومتطلباتها , إضافة الى العقبات التي تواجه تطبيقها , حيث ان معظم الكتابات في مجال الجودة ركزت على دراسة هذه المبادئ والمتطلبات .
وبالرغم من أن الجودة الشاملة مفهوم أصيل في الإسلام إلا أن الباحث لاحظ أن الدراسات لهذا المفهوم من تنظور تحقيق ميزة تنافسية  قليله فهو في حاجه الى مزيد من الاهتمام والتوضيح.

تعريف المفردات.
مفهوم الاتقان:
الإتقان في اللغة: من أتقن الشيء أحكمه وإتقانه إحكامه، فالإتقان الإحكام للأشياء.
الإتقان هو مصطلح: الأداء الذي لا غنى عنه لشخص محترف في أي مجال من مجالات العمل.
إتقان العمل: للقيام بالعمل المراد إكماله وإنهائه إلى أقصى حد بأفضل طريقة ، وهذا عن طريق بذل الجهد والترهل في العمل كلمة سيد هي مصدر كلمة سيد ، أي أن العمل تم بحزم وبأقصى قدر من الدقة.
مفهوم الاحسان:
الإحسان في لغة: من أحسن، فعل ما هو حسن وأحسن الشيء أجاد صنعه..
الاحسان يعني اتقان العمل واحكامه إضافة الى مقابلة الخير بأكثر منه والشر باقل منه .
مفهوم الجودة:.
الجودة : عرف الرازي (1423ه) الجودة بانها صفة الشي الذي "جاد يجود جودا" أي اصبح جيدا. و"اجاد الشي" تعني انه اصبح في غاية الاتقان . كما يشير مصطلح "تجويد" الى تحسين الشي ورفع مستواه, بينما يطلق على الشخص الذي يجيد كثيرا وصف "مجواد" بالكسر .

ومن أشهر تعريفات الجودة هو تعريف الجمعية الأمريكية لضبط الجودة الذي أشار إليه العزاوي أنها "المجموع الكلي للمزايا والخصائص التي تؤثر في قدرة المنتج أو الخدمة على تلبية حاجات معينة".

 ويعود معنى الجودة (Quality) ل الكلمة اللاتينية (Qualitas) و معناها طبيعة شخص أو شيء وصلابته ، وقديما كان معناها الاحسان والاحكام ، عن طريق شغلهم بتشكيل الآثار والتماثيل والقلاع والقصور لأغراض المباهاه أو استخدامها لغرض الحماية .
ويعد مصطلح الجودة من المصطلحات التي نالت في عالم اليوم رواجا كبيرا على مختلف الثقافات، وكثرت المناداة بتطبيقها على مختلف المؤسسات والإدارات، ومن هنا تعددت تعريفات الجودة الشاملة التي قدمها العلماء والباحثون، تبعا لتعدد نظرتهم ومداخلهم لهذا الاتجاه، وتبعا لتعدد مواقع أعمالهم التي ينتمون إليها. ولذلك سنتطرق هنا لبعض من هذه المفاهيم بهدف إيضاحها والتعرف على المقصود منها.
تعريفات للجودة:
•	عرفها ديمنج (Deming) انها "تحقيق احتياجات العميل بالحاضر والمستقبل ".
•	و جوران (Juran) بأنها:" المناسبة للاستخدام".
•	و كروسبي (Crosby) عرفها بأنها: "المماثله مع المتطلبات التي يضعها العميل".
.
2- مجتمع وعينة الدراسة:
 بناء على أهداف الدراسة، فقد تحدد المجتمع المستهدف من العاملين في شركة سمسا والبالغ عددهم 38012 موظف ونظرا لأن طبيعة مجتمع الدراسة تتسم بعدم التجانس لاختلاف طبيعة الوظيفة، فقد قام الباحث بسحب العينة باستخدام أسلوب العينة الطبقية المتناسبة، الذي يحقق أقل قدر من التباين بين مفردات كل طبقة، حيث يبدو تجانس مفرداتها واضحا، كما يحقق تمثيل الطبقات بشكل تفصيلي داخل العينة عن طريق استخدام أسلوب التخصيص النسبي، بمعنى ان تمثيل كل طبقة في العينة بنفس وزنها النسبي في المجتمع، فنحصل بذلك على عينة ممثلة للمجتمع.
   تم توزيع الاستبانات على العاملين بالشركات السعودية والمقدرة بـ 381 استبانة وتم استرجاعها من قبل الباحث، وكان عدد الاستبيانات المستردة (313) استبانة من بينها (25) استبانة بنسبة (75.59%) من الاستبانات الموزعة على مفردات مجتمع الدراسة.

3-خصائص عينة الدراسة:
الفروقات الحاصلة بين المتغيرات الديمغرافية والوظيفية حسب فئاتها، حيث أن فئة الذكور في المقام الأول بنسبة (87,85%) وهي نسبة مرتفعة نسبيا، ثم تليها فئة إناث بنسبة (12,15%).
تدل النتيجة السابقة على أن نسبة الذكور تفوق نسبة الإناث ويرجع هذا إلى طبيعة عمل بالشركات السعودية، التي تعتمد على العمل الميداني من حفر وتنقيب..
 إن اغلب العالمين في الشركات السعودية من الفئة العمرية من 41 نسبة إلى 50 سنة بنسبة 37,46% ثم يليهم الفئة العمرية من 31سنة إلى 40 سنة بنسبة 29,54% بينهما بلغت نسبة العاملين الذين فئتهم من 51سنة فأكثر 22,42%، بينما الفئة العمرية من 21 سنة إلى 30 سنة كانت نسبتها 9,3%، وأخيرا الفئة العمرية من 20 سنة فأقل فكانت نسبتها 1,28%.
كما يتضح أن النسبة (42,45%) من العاملين في الشركات السعودية ذوي خبرة أكثر من 21 سنة، بينما الذين خبرتهم من 16 سنة إلى 20 سنة بلغت نسبتهم (25,74%)، ثم يليها ذوي سنوات الخبرة من 10 سنوات إلى 15 سنة بنسبة 18,86%. أما ذوي سنوات الخبرة الأقل من 10 سنوات فبلغت نسبتهم 12,95%..
كما يتضح أن العاملين دون مستوى الثانوية العامة في الشركات السعودية بلغت نسبتهم 33,45%، في حين العاملين ذوي مستوى الثانوية العامة بلغت نسبتهم 24,01%، أما المتحصلين على البكالوريوس بلغت نسبتهم 17,28%، أما العاملين المتحصلين درجة الماجستير نسبتهم 11,43%، أما العاملين المتحصلين على درجة دكتوراه بلغت نسبتهم 13,83%.
يتبين أن نسبة الإدارة الوسطى جاءت في المرتبة الأولى بنسبة 46,22%، فيما احتلت الإدارة العليا المرتبة الثانية بنسبة 37,4%، أما العاملين الذين ينتمون للإدارة الدنيا فبلغت نسبتهم 16,38%..

4-أداة الدراسة:
طبق الباحث في دراسته أداة الاستبانة لجمع المعلومات من خلال مقياسين المقياس الأول لقياس الثقافة التنظيمية في الشركات السعودية والمقياس الثاني لقياس إدارة الجودة الشاملة. واستخدم الباحث بعد إجراء بعض التعديلات استبانة القيم التنظيمية التي أعدها ( ديف فرنسيس) وزميله (مايك وودكوك) عام 1971، ودراسة عبد الرحمن هيجان في دراسته عام 1991 بعد ترجمتها إلى اللغة العربية، وتقيس هذه الاستبانة اثنتي عشر قيمة تنظيمية موزعة على أربعة أبعاد هي أسلوب الإدارة، وإدارة المهمة، وإدارة العلاقات، وإدارة الهيئة، كما استخدم الباحث استبانة إدارة الجودة الشاملة التي أعدها الباحث بعد الاطلاع على المقاييس المستخدمة في الدراسة السابقة المتعلقة بإدارة الجودة الشاملة.
وقد تكونت الاستبانة النهائية من ثلاث أجزاء على النحو التالي:.
الجزء الأول: (معلومات أولية): تضمن المتغيرات الشخصية والوظيفية لأفراد الدراسة وعددها (5) وهي أنواع الجنس، سنوات الخبرة، المؤهل العلمي، المستوى الوظيفي.
· الجزء الثاني: (محور الثقافة التنظيمية) وتضمن مقياس القيم التنظيمية وعددها اثنتي عشر قيمة موزعة على أربعة أبعاد تقيسها (45) عبارة وفق مقياس ليكارت الخماسي والجدول التالي يوزع العبارات مقياس القيم التنظيمية في صورته النهائية:.
· الجزء الثالث: تضمن مقياس إدارة الجودة الشاملة موزعة على ستة أبعاد تقيسها (20) عبارة وقف مقياس ليكارت الخماسي والجدول الثاني يبين توزيع مقياس إدارة الجودة الشاملة في صورته النهائية.
5-صدق أداة الدراسة وثباتها:.
تم التأكد من صحة الأداة ومن مصداقياتها وصحة الفقرات المعدلة، فقد تم عرضها على عدد من الأكاديميين المتخصصين في الجامعات السعودية، واعتمد إجماع المحكمين للتأكد من صحة الأداة، كذلك تم التأكد من الاتساق الداخلي للمقياس عن طريق اختبار (كرونباخ ألفا)، وكانت درجة الاتساق الداخلي (%97.5) وهي نسبة جيدة لغايات هذه الدراسة.


6-أساليب المعالجة الإحصائية:.
للإجابة على تساؤلات الدراسة ولغايات تحليل البيانات فقد تم استخدام الأساليب الإحصائية التالية:.
1- التكرير والنسب المئوية لتفصيل مجتمع الدراسة وتحديد اجابتهم.
2- معامل ارتباط بيرسون(Pearson) لتحديد الاتساق الداخلي للعبارات لمعرفة صدق أداة الدراسة، ولتحديد العلاقة بين الثقافة التنظيمية وإدارة الجودة الشاملة.
3- معامل ألفا كرونباخ لتحديد معامل ثبات أداة الدراسة.
4- المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتحديد الأهمية النسيبة لاستجابات أفراد مجتمع الدراسة تجاه محاور وأبعاد أداة الدراسة.
5-معامل الانحدار البسيط (Simple Regression) وذلك لاختبار أبعاد المتغير المستقل كل على حدة على المتغير التابع..
6- تحليل التباين الأحادي (ANOVA) اختبار (ف) للفرق بين أكثر من متوسطين.
7- اختبار شيفيه (Scheffe) لمعرفة مصدر الفروق ذات الدلالة الإحصائية، وذلك باستخدام حزمة البرامج الإحصائية للعلوم الاجتماعية (SPSS).
.

الفصل الثاني: إدارة الجودة الشاملة.
مراحل تطور مفهوم الجودة[footnoteRef:1]: [1:  http://cutt.us/ssB0X .] 

[bookmark: _Toc483574173]بالإضافة إلى تنوع تعريف الجودة وتصعب الاتفاق على تعريف معين ، فإنه يمر أيضا بعدة مراحل تطور فيها محتواه بشكل غير طبيعي ، والمراحل هذه :
أولا: مرحلة التفتيش (الفحص): Inspection Stage.
[bookmark: _Toc483574174]تم الكشف عن ملامح هذه المرحلة في بداية القرن 20 ، خاصة بعد نظرية الإدارة العلمية من قبل تايلور تايلور وظهور مفهوم التخصص وتقسيم العمل ، وكانت الجودة هي العملية النهائية لضمان مطابقة المنتجات للمواصفات المحددة في محاولة لإزالة العيوب منها وعدم الوصول إلى النار التي بدأت بالفعل.
ثانيا: مراقبة الجودة Quality Control.
[bookmark: _Toc483574175]تعود بداية هذه المرحلة إلى عام 1931 ، عندما نشر الإحصائي المعروف والتر شيوارت مقال عن مراقبة الجودة.وما يميز هذه المرحلة هو محاولة الكشف عن الأخطاء ومنعها ، ولم يعد فحص المطابقة والتصحيح ممتدا ، بل تم تمديده ليشمل أجزاء من التصميم والأداء باستخدام أساليب إحصائية وقواعد بيانات ومعلومات جديدة ، وهذا ساعد على تمهيد الطريق لظهور المرحلة 3.
ثالثا: توكيد (ضمان) الجودة Quality Assurance.
مع بداية فترة السبعينيات تحول مفهوم الجودة في هذه المرحلة إلى مفهوم الأخطاء الصفرية أو منع وقوع الأخطاء Zero Defects وليس مجرد استبعادها، ومعنى ذلك أن الجودة تبنى في المراحل المبكرة من العمل وليس في مرحلة الرقابة، أي أن تأكيد الجودة يكون من المنبع وذلك من خلال عمليات التخطيط وتحسين تصميم المنتج وتطوير الرقابة على العمليات ومشاركة وتحفيز الأفراد.
اضافة:.
تصور الثلاث مراحل السابقة المدخل التقليدي لمراقبة الجودة والذى اصبح غير كاف لمواجهة التحديات المعاصرة الناتجه عن الثورة المعلوماتية والتقدم التكنولوجي وظهور التكتلات الاقتصادية وغيرها من مظاهر العولمة. هذه التحديات دفعت الى نشوء فكر فلسفي جديد أدى الى تغير مفاهيم الجودة التقليدية وتصور هذا في المرحلة الرابعة المعروفه بالمفهوم العصري للجودة او (الجودة الشاملة ).
رابعا: المفهوم الحديث للجودة (الجودة الشاملة) Total Quality.
ترجع بدايات هذه المرحلة إلى نهاية فترة الثمانينيات من القرن المنصرم حيث لم يعد مفهوم الجودة هو التفتيش على المنتجات ومراقبة العمليات واكتشاف الأخطاء وتصحيحها ، كما أنه لم يعد هو منع الأخطاء وتفادى إنتاج مخرجات بها عيوب أو لا تلائم متطلبات المستفيدين  وإنما أصبحت الجودة عملية شاملة بمعناها الواسع؛ فهي شاملة لمدخلات النظام وعملياته ومخرجاته ، وهى شاملة لكل من ينتمون للمؤسسة على اختلاف مستوياتهم ، وشاملة لكل الأنشطة والبرامج ، وشاملة لمختلف العناصر البشرية والمادية والتكنولوجية ، وشاملة للأبعاد المختلفة للمنتج من حيث اللون والشكل والمتانة والذوق والسعر والملاءمة للاستخدام ،كما أصبحت الجودة بمفهومها الحديث تُمثل رحلة لا نهاية لها من التحسينات والتطوير المستمر ، كما أنها تعنى عمل الأشياء الصحيحة بالطريقة الصحيحة من المرة الأولى وفى الزمن المحدد وهى تعنى أيضا العمل الدؤوب من أجل تحقيق رغبات العملاء وكسب ثقتهم.

شكل: مراحل تطور الجودة




[bookmark: _Toc483574177]
أهداف الجودة الشاملة.
· العمل على خلق بيئة تقوم بالحفاظ على التطوير المستمر ودعمه.
· تعاون كل الجهود العاملين في الرابطه.
· تقدم ومراقبة عدة القياس لانجاز العمليات.
· ضرورة الوصول إلى الكفاءة والفاعلية في عملية الإنتاج لتحويل المدخلات إلى مخرجات نهائية تخدم متطلبات العميل.
· التطور الدائم على نوع المخرجات.
· تعزيز مستوى الجداره عن طريق تعزيز التكاتف والجهود المشتركة للمراحل الإدارية المختلفة والحض على العمل المشترك.
· إرشاد العاملين إلى اتخاذ القرارات بالاستناد على الحقائق وليس على المشاعر.
· إيجاد سياق ثقافي يعمل على تكثيف وعي العملاء.
· ارشاد جميع الجهود لجر الكثير من العملاء وتقليل شكواهم اذا وجدت.
عوامل نجاح إدارة الجودة الشاملة[footnoteRef:2]: [2:  جروسي، 1998: 41] 

إذا كان الهدف من فلسفة إدارة الجودة الشاملة هو تحقيق رضا الزبون، فإن هناك سيلا واضحا لتحقيق ذلك من أهمها الآتي:
· التحديد السليم وفي الوقت المناسب لاحتياجات العملاء.
· التخلص من كل الاغلاط والمشاكل.
· اتخاذ التحسين الدائم كفلسفة بالحياة.
· الاستعمال الزائد لعدة التحليل والتشخيص.
· تقليل الوقت المطلوب للتجاوب على مستوى المنظمة ككل.
· تعاون الأفراد في السلطات من كل المراحل .
النقطة الأخيرة هي الأكثر أهمية لنجاح مفهوم مراقبة الجودة الشاملة،والباقي مهم بالتأكيد ولكن إذا لم يكن هناك مشاركات ابتكارية وحماسية من الأفراد في المنظمة فإن مراقبة الجودة الشاملة لن تنتج أيا من اثارها النافعة.

المتطلبات الرئيسية لتطبيق الجودة الشاملة[footnoteRef:3]: [3:  السقاف، 1998] 

[bookmark: _Toc483574178]     يتضمن تطبيق مفهوم مراقبة الجودة الشاملة في المؤسسة عددا من المتطلبات التي تسبق بداية تطبيق هذا البرنامج في المؤسسة ، بحيث يمكن للموظفين قبول الفكرة والاستعداد للسعي لتحقيقها بفعالية والحد من نتائجها المرجوة. فيما يلي بعض هذه المتطلبات المهمة للتطبيق :

أولا: إعادة تشكيل ثقافة المؤسسة.
يتطلب إدخال مبادئ جديدة داخل المنظمة إعادة تشكيل ثقافة تلك المنظمة ، لأن قبول أو رفض المبادئ يعتمد على ثقافة ومعتقدات الموظفين في المنظمة. نظرا لأن (ثقافة الجودة) تختلف اختلافا جوهريا عن (ثقافة الإدارة التقليدية) ، فمن الضروري إيجاد هذه الثقافة المناسبة من أجل تغيير أساليب الإدارة وتطبيق مفهوم مراقبة الجودة الشاملة.
وعلى العموم يجب تهيئة البيئة الملائمة لتطبيق هذا المفهوم الجديد بما فيه من ثقافات جديدة.
[bookmark: _Toc483574179]ثانياً: الترويج وتسويق البرنامج.
[bookmark: _Toc483574180]قبل اتخاذ قرار التطبيق ، من الضروري نشر مفهوم ومبادئ مراقبة الجودة الشاملة لجميع موظفي المؤسسة. يعد تسويق البرامج جزءا مهما من العملية لتكون على دراية بالمخاطر المتوقعة التي تسببها التطبيقات حتى يمكن مراجعتها أثناء تغييرها.
يتم الترويج للبرنامج من خلال تنظيم محاضرات أو مؤتمرات أو دورات تدريبية للتعريف بمفهوم الجودة وفوائدها للمنظمة.
ثالثاً: التعليم والتدريب.
من أجل تطبيق مفهوم مراقبة الجودة الشاملة بشكل صحيح ، من الضروري تدريب وتثقيف المشاركين بأساليب هذا المفهوم الحديث حتى يتمكنوا من تحقيق النتائج المرجوة من تطبيقه على أساس سليم ومتين. حيث أن تطبيق هذا البرنامج دون الوعي أو فهم المبادئ والمتطلبات يمكن أن يؤدي إلى فشل كامل. يمكن تحقيق الوعي الكامل من خلال برنامج تدريبي فعال..
الغرض من التدريب هو نشر الوعي والسماح للمشاركين بالتعود على أساليب التطوير. يهدف هذا التدريب إلى جميع المستويات والمراحل الاداريه (التنفيذية والمديرين والمشرفين والموظفين) ، ويتم تلبية متطلبات كل فئة اعتمادا على التحديات التي يواجهونها. وينبغي أن يشمل تدريب المديرين التنفيذيين استراتيجيات التطبيق ، وينبغي أن يشمل تدريب فرق العمل أساليب وأساليب تقنية لتطوير العمليات. وعموما ان التدريب لابد أن يحتوي على أهمية الجودة وأدواتها وأساليبها والمهارات اللازمة وطرق حل المشكلات ووضع القرارات ومبادئ القيادة الفعالة والأدوات الإحصائية وطرق قياس الأداء.
[bookmark: _Toc483574181]رابعاً: الاستعانة بالاستشاريين.
[bookmark: _Toc483574182]الغرض من استخدام الخبرة الخارجية من الاستشاريين والوكالات المتخصصة في تطبيق البرنامج هو تعزيز خبرة الوكالة وتقديم الدعم اللازم ، خاصة في المراحل المبكرة.

خامساً: تشكيل فرق العمل.
يتكون فريق العمل من 5 إلى 8 أشخاص من كل من الإدارات المعنية مباشرة أو تلك التي قامت بالفعل بالعمل الذي سيتم تطويره وتتأثر بنتائج المشروع.
تتطور هذه الفرق ، لذلك يجب أن يكونوا أشخاصا موثوقين ، ومستعدين للعمل والتطوير ، وايضا لديهم القدرة على إدارة المهام التي تنطوي عليها العملية.
[bookmark: _Toc483574183]سادساً: التشجيع والتحفيز.
تقدير الموظفين على جهودهم المتميزة يعزز ثقتهم بأنفسهم , ويشجعهم على الاستمرار في الأداء المميز مما يساهم في تحقيق الاستمرارية للاداء المطلوب . كما ان دور التشجيع والتحفيز جوهري في تطوير واستدامة برنامج إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة حيث يعتمد نجاح البرنامج بشكل كبير على حماس المشاركين في عمليات التحسين المستمر.
لذلك , يتعين على المؤسسة تعزيز هذا الحماس من خلال تبني نظام حوافز فعال ومرن , يهيئ بيئة محفزة ومناسبة ويشمل تقديم مكافات ماليه وتشجيع معنوي مما يغرس شعورا بالثقه والانتماء ويبرز أهمية الأدوار الموكله اليهم في تطبيق البرنامج بفعالية .
[bookmark: _Toc483574184]سابعاً: الإشراف والمتابعة.
من اهمية تطبيق برنامج الجودة هو ادارة فرق العمل بتصليح أي مسار غير صحيح ومراقبة نجاحاتهم وتقويمها إذا احتاج الأمر. وايضا من متطلبات اللجنه الإشراف والمتابعة هو الترتيب بين الأفراد والإدارة في المنظمة  وتذليل المصاعب التي تعترض فريق العمل مع اخذ المصلحة العامة في الاعتبار..
[bookmark: _Toc483574185]ثامناً: استراتيجية التطبيق.
استراتيجية تطوير وإدخال برنامج مراقبة الجودة الشاملة لحيز التطبيق يعدي بعدة مراحل بداية من الإعداد لبرنامج الى تحقيق النتائج والتقييم.
1- الإعداد: مرحلة تبادل المنفعه ونشر الخبره وتحديد الاحتياج للتحسين بإجراء مراجعة كامله لنتائج تطبيق هذا المفهوم في المنظمات الأخرى. وفي هذه المرحلة يتم وضع الأهداف المطلوبة.
2- التخطيط: يتم وضع خطط وكيفية تطبيقها وتحديد الادوات المطلوبة لخطة التطبيق.
3- التقييم: ويكون باستخدام الطرق الإحصائية للتطوير الدائم وتحديد مستوى الأداء وتحسينه.
مفهوم إدارة الجودة الشاملة Total Quality Management.
يعد مفهوم مراقبة الجودة من المفاهيم الإدارية الجديدة الذي هو عبارة عن مجموعة من الأفكار والمبادئ يمكن لأي إدارة تتبناها لاجل تحقيق احسن أداء ممكن. ونظراً لحداثة هذا المفهوم نرى له عديد من التعاريف  لعدم الاتفاق على تعريف واحد، وهذا يصلنا إلى مجموعة منها : -.
ينص المعهد الفيدرالي للجودة إدارة الجودة الشاملة على انه منهج تنظيمي كامل يقود إلى نجاح توقعات الزبون، بحيث يحوي استعمال الأساليب الكمية من قبل كل المدراء والموظفين لإجراء التحسين الدائم في العمليات والخدمات في المنظمة.
وقال Rialy أنها تحول في الطريقة التي تدار بها المؤسسة، حيث تحتوي تركيز طاقات المنظمة على التحسينات الدائمة لكل الوظائف والعمليات، على أن يبدأ التحسين بداية للمراحل المختلفة للعمل، حيث أن الجودة ليست اكثر من تحقيق احتياجات الزبون.
و عرفها Goetsch and Davis إدارة الجودة الشاملة تقصد إلى تعزيز القدرة التنافسية للمؤسسه من خلال تكامل جهود جميع الموظفين على تحسين دائم للسلعات والخدمات التي تقدمها. وفقًا لـ Heizer and Render، فإن مراقبة الجودة الشاملة تعتمد على الجودة على مستوى المنظمة كاملا ، بداية من الموردين إلى المستهلكين. لتحقيق هذا، يجب التزامًا من الإدارة العليا واهتمامًا بكل الجوانب التي تهم العملاء فيما يتعلق بالمنتجات والخدمات.

ويرى البعض أن مراقبة الجودة الشاملة تتصور فلسفة تنوي إلى تغيير الثقافة التنظيمية، لجعل المؤسسة أكثر مرونة وسرعة في الاستجابة، مع تركيز جهودها على الزبون. هذا المنهج يهيئ بيئة تنظيمية صحية يفعل مشاركة العاملين في عمليات التخطيط والتنفيذ لتحسين الأداء بشكل دائم لتلبية احتياجات الزباين.

ويُعرّف عقيلي مراقبة الجودة الشاملة على أنها فلسفة إدارية جديدة تعتمد على نهج شامل يهدف إلى تغييرات جذرية وإيجابية في جميع مكونات المنظمة. تحتوي هذه التغييرات الفكر، السلوك، القيم، المعتقدات التنظيمية، المفاهيم الإدارية، أنماط القيادة، ونظم العمل. الهدف من هذه التغييرات هو تحسين وتطوير الأداء للوصول الى أعلى جودة في المخرجات (سواء كانت سلعًا أو خدمات) بأقل تكلفة ممكنة، مع ضمان رضا الزبون من خلال تلبية توقعاته واحتياجاته بشكل فعال.
إدارة الجودة الشاملة: المفهوم والتطور التاريخي والمقارنة مع الأيزو.

مفهوم إدارة الجودة الشاملة.

إدارة الجودة الشاملة لم تعد تكتفي بتحسين جودة المنتجات أو الخدمات التي تقدمها، بل توسع نطاقها ليشمل كل العمليات والأنشطة داخل المؤسسة. يساهم هذا التوسع في تحقيق جودة شاملة لأداء المنظمة ككل.
يظهر من خلال متابعة المفهوم أن الباحثين اختلفوا في تعريف مراقبة الجودة الشاملة وفقًا لاتجاهاتهم المختلفة:

•	التركيز على الزبون: ركز البعض، مثل المعهد الفيدرالي للجودة، على تلبية حاجات ورغبات الزباين.
	•	التحسين الدائم: ذكر Goetsch and Davis إلى أهمية التحسين الدائم للمنتجات والخدمات.
	•	الأساليب العلمية: ركز Rialy وHeizer and Render على ضرورة استخدام وسائل وأساليب علمية لضمان الجودة.
	•	التكامل الشامل: وضح عقيلي أن مراقبة الجودة الشاملة هي نهج إداري شامل يهدف إلى إحداث تغييرات كلية في كافة مكونات المنظمة لتحقيق أعلى مستويات الجودة بأقل تكلفة.

وفقا لهذه الاتجاهات، يمكن تعريف مراقبة الجوده الشاملة على انها فلسفة إدارية شاملة تركز على تحقيق احتياجات الزبون والمجتمع خلال تحسين وتطوير دائم لجودة المنتجات والخدمات، وذلك بمشاركة جميع أفراد المنظمة لتحقيق أهدافها بكفاءة.

التطور التاريخي لإدارة الجودة الشاملة.

نشأت مراقبة الجودة الشاملة مع الابتكار الياباني المشهور باسم “دوائر الجودة”، حيث كان العاملون يجتمعون لمناقشة طرق تحسين جودة العمل وموقعه.

	•	1962: بدأت دوائر الجودة في اليابان.
	•	السبعينات والثمانينات: تحولت الفكرة إلى الولايات المتحدة، حيث وجدت رواجًا واسعًا.
استعمال دوائر الجودة بشكل صحيح لا يؤدي فقط إلى تحسين الجودة، بل يحفز مشاركة الموظفين وإبداعهم، مما يجعل بيئة العمل أكثر إنتاجية ومتعة.

مع مرور الوقت، تحولت الجودة من مجرد وظيفة تقنية إلى وظيفة إدارية شاملة، تعادل أهمية وظائف أخرى كالمشتريات والتسويق، مما جعلها مركز اهتمام الإدارة العليا لتحقيق تطوير مستقر في الفكر الإداري.

مراقبة الجودة الشاملة والمواصفات الدولية للجودة (الأيزو).

على رغم ترابط مراقبة الجودة الشاملة بمفهوم الأيزو (ISO)، فإنهما يختلفان في جوانب:

	1.	التركيز على الزبون: مراقبة الجودة الشاملة تهتم بالتفاعل المباشر مع الزبون، بينما الأيزو تركز على تنفيذ معايير موحدة دون التركيز الكبير على الزبون.
	2.	مدى التطبيق: تُعتبر الأيزو خطوة اولية نحو تطبيق مراقبة الجودة الشاملة التي تُعد أوسع وأشمل.
	3.	النطاق: مراقبة الجودة الشاملة تشمل جميع العمليات والأنشطة، حيث تركز الأيزو على الجوانب الفنية والإجرائية.
	4.	الخصوصية: تنفيذ معايير الأيزو موحد بين المؤسسات، حيث انه يختلف تطبيق إدارة الجودة الشاملة من مؤسسة لأخرى.
	5.	المراجعة والتفتيش: تجبر المؤسسات الحاصلة على الأيزو لمراجعات دورية، بينما لا توجد مراجعات إلزامية لمراقبة الجودة الشاملة.
	6.	الحجم والأهداف: لهدف الشركات الصغيرة للحصول على الأيزو لفتح أسواق حديثة، بينما تطبق الشركات الكبيرة مراقبة الجودة الشاملة لتعزيز قدراتها التنافسية.

     أهداف وفوائد وتطبيقات إدارة الجودة الشاملة.

أهداف إدارة الجودة الشاملة.

تهدف المنظمات التي تعتمد إدارة الجودة الشاملة إلى تحقيق الأهداف التالية:

	1.	زيادة كفاءة الأداء العام: تهدف مراقبة الجودة الشاملة إلى التخلص من السلبيات بشكل كلي، حيث يقلل احتمال وقوع الأخطاء أثناء تنفيذ الأعمال، مع ضمان إنجاز العمل بصورة صحيحة من اول مرة.
	2.	تحسين جودة المنتجات والخدمات: يساعد ذلك في الحث على القدرة التنافسية للمنظمة في السوق.
	3.	تعزيز كفاءة اتخاذ القرار: من خلال توفير بيانات ومعلومات دقيقة وشاملة، مع ترسيخ مبدأ المشاركة والتشاور في اتخاذ القرارات، اعتبارا أن الجودة مسؤولية مشتركة تضم جميع الأطراف بدءًا من المورد الى المستهلك.
	4.	تعزيز ولاء الموظفين: يتم تحقيق هذا عن طريق بيئة تعزز التعاون والعمل الجماعي، واعتماد وسائل تحفيزية متنوعة.
	5.	الاستجابة للتغيرات البيئية: تزيد إدارة الجودة الشاملة من قدرة المنظمة على التكيف مع التغيرات واستثمار الفرص وتجنب المخاطر، مما يساهم في استدامة المنظمة ونموها.
	6.	تقليل وقت إنجاز الأعمال: عن طريق تحسين العمليات وتقليل الهدر.
	7.	تحقيق رضا الزبون: تهدف إدارة الجودة الشاملة على تلبية احتياجات الزبون وتقديم خدمات ومنتجات تلبي متطلباتهم.
	8.	إرشاد العاملين: عن طريق توفير نظم وإجراءات واضحة تضمن العمل الحسن.
	9.	خفض التكلفه: ارشاد الإنفاق من خلال تعزيز الكفاءة وتحسين العمليات.

فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاملة.

تجني المنظمات التي تطبق إدارة الجودة الشاملة عدة فوائد، ومنها:

	1.	تعزيز القدرة التنافسية: وذلك بفضل تحسين جودة المنتجات والخدمات.
	2.	زيادة المرونة التنظيمية: و يساعد المنظمة على مواجهة التغيرات في البيئة الخارجية.
	3.	تحسين أساليب العمل: ويكون خلال تحديث الإجراءات الداخلية.
	4.	تعزيز الاستدامة: عن طريق زيادة قدرة المؤسسة على الاستمرار في السوق.
	5.	تشجيع تحمل المسؤولية: خلال جعل بيئة عمل مشجعه تدفع الموظفين للمساهمة في تطوير الجودة.
	6.	تعزيز الصورة المؤسسية: من خلال تحسين المنتجات والخدمات وضمان رضا الزبون.

أبعاد إدارة الجودة الشاملة.

تحتوي إدارة الجودة الشاملة عددًا من الأسس التي تختلف بحسب الباحثين، ومن الاسس المشتركة:

	1.	التحسين الدائم: يحتوي على تطوير المنتجات والخدمات والعمليات بشكل دائم، حيث تهدف المؤسسات للوصول إلى الكمال، رغم صعوبة تحقيقه.
	2.	اتخاذ القرارات وفقا على البيانات: يعتمد نجاح مراقبة الجودة على تجميع المعلومات وتحليلها، مما يدعم اتخاذ قرارات ممتازة.
	3.	دعم الإدارة العليا: يعد التزام الإدارة العليا اساسي لتحقيق التحسين المستمر وتوفير الموارد المطلوبة.
	4.	التركيز على العميل: تلبية احتياجات الزبون وتجاوز توقعاتهم هي من أساس نجاح إدارة الجودة الشاملة.

خطوات تطبيق إدارة الجودة الشاملة.

لضمان تحقيق تطبيق مراقبة الجودة الشاملة، يُنصح باتباع الخطوات التالية:

	1.	التزام الإدارة العليا: يحتوي على دعم البرنامج وتدريب القادة وتشكيل فرق لتحسين الجودة.
	2.	صياغة رؤية واضحة: تحتوي على أهداف الجودة التي تهدف المنظمة لتحقيقها وتوصيلها لجميع العاملين.
	3.	إنشاء مجلس للجودة: يمسك الإشراف على تخطيط وتنفيذ البرنامج.
	4.	وضع استراتيجية كاملة: تحدد الهيكل التنظيمي لمراقبة الجودة وآليات إشراك الموظفين.
	5.	تحديد مجال التطبيق: تحديد القسم أو الوحدة الافضل للبدء بتطبيق البرنامج.
	6.	توفير التدريب: لكي نؤهل العاملين على مفاهيم وأساليب الجودة الشاملة.
	7.	تحسين معايير قياس الأداء: لضمان تشابه الخدمات والمنتجات مع احتياجات الزبون.
	8.	دمج البرنامج في الهيكل التنظيمي: اختيار الموارد والإجراءات اللازمة للتطبيق.
	9.	مراقبة وتقييم الأداء: لضمان تشابه جهود التحسين مع أهداف المنظمة.
	10.	الاحتفاء بالنجاح: مكافأة الموظفين وتحفيزهم وتوسيع نطاق التطور.

العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة ومواصفات ISO 9000.

مع أن إدارة الجودة الشاملة ومواصفات ISO 9000 ليستا بديلتين، فإنهما متكاملتان. مواصفات ISO 9000 توفر الأساس لتحقيق نظام جودة رسمي ومستقر يساعد على تحقيق رضا الزبون، حيث تسعى إدارة الجودة الشاملة إلى التطوير المستمر عن طريق إشراك العاملين وتعزيز ثقافة الجودة.

	•	المؤسسات التي تمتلك نظام إدارة الجودة الشاملة: تستطيع بسهولة تكييف متطلبات ISO 9000، ذلك لان تعتبر المواصفة خطوة مهمه ومكمله لبرامج إدارة الجودة.
	•	المؤسسات الحاصلة على شهادة ISO 9000: تستطيع بناء ثقافة مراقبة الجودة الشاملة على اساسها.
	•	المؤسسات الغير مطبقة: يفضل البدء بـISO 9000 لتوفير هيكل مستقر قبل الانتقال إلى مراقبة الجودة الشاملة.
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