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 المقدمة

تعيش المؤسسات في المجتمع الحالي في بيئة أعمال تتسم بالتعقيد والتغيير الدائم فيها، وذلك 
لات والاتصببببببببباراجع للعديد من الأسببببببببببات منها التعور السبببببببببروع في التعنولوجيا ووسبببببببببائل الأع م 

الحديثة، وكذلك التعور في اسببببببببببببببتعمال العرا اابداعية في اادارات، وهذا ما يجعلنا نبح  عن 
 الأساليت العلمية المناسبة التي تمكنا من الاستعداد لمواجهة هذا التيار من التعور والتغير.       

إن مسبببببببتو  الأدا  يتلثر بشبببببببكل كبير بالأسببببببباليت ااداروة الحديثة ومن أبر  الأسببببببباليت التي 
تسببببببببببببببتمدمها اادارات من أجل ت عيل دورها، هي الجود  الشبببببببببببببباملة اليت تعمل عل  تع   ك ا   

مات ممي   يعني حصببببببببببببببول المن مة عل  وفعالية المدمات التي تقدمها، وبالتالي فإن تقديم مد
التميي  المؤسبببسبببي وبالتالي فإن ك ف من م اهيم الجود  الشببباملة والتميي  المؤسبببسبببي إحد  م اهيم 
اادار  الحديثة والتي تعمل عل  م ج الوسببببائل ااداروة والجهود والابتعارات من أجل تحقيا ك ا   

 (4، ص:9002في الأدا  )الع واي، 

اليوم الأسبببببببببلوت ال عال والذي حقا نجام العثير من الشبببببببببركات  تالجود  الشببببببببباملة أصببببببببببحو 
العالمية اليوم، بااضبببببببافة إل  تسبببببببلين الضبببببببو  عليي من جبل الباحثين، وفي المجال التعبيقي فقد 

ت علجود  الشببباملة وشبببعارات تعبيقي في العثير من المن مات حت  تسبببار شببباس اسبببتمدام أسبببلوت ا
 .في الحصول عل  شهادات الجود 

 الدراسة مشكلة

في تحقيا أعل  مستويات من التمي  والنجام المستدام، والسبيل  بالرواض stc شركةترغت 
ي  حمن م ل تعبيا م اهيم الجود  الشاملة  بالشركةفي تحقيا ذلك هو ترجية أدا  المو  ين 

ياغة ، ومن هنا يمكن صمعضلة البح  في اغ ال العثير من المو  ين بدور الجود  الشاملة تمثل 
 شركة يف المو  ين أدا  عل  الشاملة الجود  ادار  تلثير هناكهل السؤال الرئيسي للبح  وهو: 

stc ؟بالرواض 

 الدراسة أهمية

 :العمليةالأهمية 
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م وتشهد تقد شركات الاتصالاتباعتبارها من أهم  بالرواض stc شركةبلدراسة تهتم هذه ا -
 كبير في الأساليت ااداروة بهها

أدا   عل تسبببببببببباهم الدراسببببببببببة في التلعيد عل  مد  فعالية تعبيا م اهيم الجود  الشبببببببببباملة  -
 بالرواض stc شركةفي  المو  ين

 :العلميةالأهمية 

 النقص الواضح في المكتبات والأبحا  في هذا الموضوس  -

 الدراسة أهداف

 دار ا تلثير هناك كان إذا ما حول للدراسة الرئيسي السؤال عل  ااجابة إل  الدراسة هدفت
 :التالية الأهداف م ل من وذلك بالرواض stc شركة في المو  ين أدا  عل  الشاملة الجود 

  شركة يف العاملين أدا  عل  متغيراتها بكافة الشاملة الجود  إدار  تعبيا أثر التعرف عل stc 
 بالرواض

  لأدا  الو ي يا نحو( المستمر التحسين) بمتغيرها الشاملة الجود  إدار  تعبيا أثر التعرف عل. 
 يالأدا  الو ي  نحو( العم   رضا) بمتغيرها الشاملة الجود  إدار  تعبيا أثر العشف عن 
  دا  الو ي يالأ نحو( العاملين تمكين) بمتغيرها ةالشامل الجود  إدار  لتعبيا أثر التعرف عل 

 الدراسة فرضيات

 لتعبيا( α ≥ .05) الثقة مستو   عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لاال رضية الرئيسية:   
 بالرواض stc شركة في المو  ين أدا  عل  الشاملة الجود  إدار 

 :التاليةال رعية  ال رضيات امتبار سيتم الحالية الدراسة ضو  في  

 الدلالة مستو   عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا (α ≥ .05 )الشاملة الجود  إدار  لتعبيا 
 بالرواض stc شركة في أدا  المو  ين عل  التحسين المستمر بمتغيرها

 الدلالة مستو   عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا (α ≥ .05 )الشاملة الجود  إدار  لتعبيا 
 بالرواض stc شركة في أدا  المو  ين عل  العم   رضا بمتغير
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 الدلالة مستو   عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا (α ≥ .05 )الشاملة الجود  إدار  لتعبيا 
 بالرواض stc شركة في أدا  المو  ين عل  فيها العاملين تمكين بمتغير

 الأدبيات مراجعة

 الجودة الشاملةممارسات أولًا: 

إدار  الجود  الشاملة هي عملية مستمر  لاعتشاف وتقليل أو إ الة الأمعا  في التصنيع وتبسين 
سين تجربة العم  ، والتلعد من أن المو  ين عل  دراية بالتدروت وتهدف إدار  سلسلة التورود، وتح

إدار  الجود  الشاملة إل  مسا لة جميع الأعراف المشاركة في عملية اانتاج عن الجود  الشاملة 
 (74، ص: 6102، )الحياصات للمنتج أو المدمة النهائية.

 يقتصر لا الشاملة الجود  إدار  م هوم أن (072، ص: 6104، محمد)ت دراسة ذكر  وكما
 عبيعتي،ب واسع الم هوم إن بل الم هوم بهذا المروج من التارومي الهدف كان الذي التصنيع عل 

 .ممتل ة و ي ية مجالات في الم هوم تعبيا أساسها عل  يمكن التي الباح  ن ر  عل  ويعتمد

 الأدا  تحسين إل  يهدف كم هوم الشاملة الجود  إدار أن ( 01، ص: 6162)القعايد ،  ذكر
، الأمر   والمن مات للشركات وال نية السلوكية العوامل تحسين يتضمن والذي الشامل التن يمي

 بنا ف  لحجما والعبير  الصغير  المؤسسات جبل من الشاملة الجود  إدار  تن يذ يمكن أني يعني اوهذ
 . الصناعة دامل الشاملة المنافسة عل 

ا الشاملة الجود  إدار  ترتبنو  ، ص: 6102، )الحياصاتوفقاف لدراسة  المستمر بالتحسين أيضف
 العمل، يف واحد و ي ي مجال عل  يقتصر أن ينبغي لا الشاملة د الجو  إدار  تعبيا أنحي   (71
   ين،المو  ع جات التدروت،و  ااداروة، القياد : مثل ممتل ة مجالات عل  تعبيقي يمكن ولعن
 لتمعينا العمليات، إدار  المنتج، مدمة تصميم الموردين، جود  إدار  التقارور، وا عداد الجود  بيانات

 . الأفراد إدار  والتحليل، المعلومات تعنولوجيا العم  ، عل  التركي و  الاستراتيجي،

، 6112)السببببكارني،  :هناك عدد من المبادئ الأسبببباسببببية ادار  الجود  الشبببباملة، والتي تشببببمل
 .(042ص
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تعتبر إدار  الجود  الشببببببببببببببباملة عملية ترك  عل  العميل وترك  عل  تحسببببببببببببببين العمليات  .0
التجاروة باسببببببببتمرار، فهي تسببببببببع  جاهد  لضببببببببمان عمل جميع المو  ين المرتبعين نحو 

المنتج أو المدمة، بااضبببببافة إل  تحسبببببين ااجرا ات  الأهداف المشبببببتركة لتحسبببببين جود 
 المعبقة للإنتاج.

يتم التركي  بشببكل ماص عل  صببنع القرار القائم عل  الحقائا باسببتمدام مقاييء الأدا    .6
لرصببببببد التقدم حي  يتم تشببببببجيع مسببببببتويات عالية من الاتصببببببال التن يمي لغرض الح ا  

 عل  مشاركة المو  ين والروم المعنوية.

 ثانيا: الأداء الوظيفي

  اسبببعةو  بصبببور  ااداروة الدراسبببات بعض بها اهتمت التي الموضبببوعات منالو ي ي  الأدا  يعتبر
  لتنافسبببببببيةا البيئة  ل في الشبببببببركة ونجام بهدف يرتبن لأني والمن مي ال ردي المسبببببببتووين عل 

  نييمع الشببباملة الجود  إدار  إن عل  تت ا الشبببركات بعض أن الدراسبببات أوضبببحت كما المتغير ،
  تحتاج ذلك يتحقا ولعي ، العميل إرضببا  هو الشببركة وهدف للأدا  المسببتمر والتحسببين بالتعور
  تح  همو  بحماء العمل للأفراد تهي  بيئة توفير عل  يعتمد للتغيير كامل منهج إلي الشبببببببببركة
  عل  عتمدي الذي هو والتمي  الشببببركة تمي  تحقيا إل  تسببببع  وبالتالي العامنة إبداعاتهم امراج
  حكيمي يادهج وجود يتعلت وهذا الصحيح، بالشكل أعمال ليؤدي الشركة في العامل وتح ي  تشجيع
  وتقوم ينالمو   لد  الاتصبببال مهار  تعوور إل  وتحتاج بوضبببوم معهم وتتعامل المو  ين تح  
 (6160 ومهاو ، مالدي. )الأبداس أساء عل  الصحيحة  القياد 

 الدراسة منهجية

استمدمت في البح  المنهج الوص ي التحليلي، الذي اعتمد عل  دراسة الواجع من أجل وص ي 
ي يان لتجميع البيانات من أفراد المو  ين فبشكل دجيا، بااضافة ال  العمل عل  تعوور استب

حي  أعدت مصيصا كعينة عشوائية، وذلك بغرض التحقا من تلثير تعبيا  بالرواض stc شركة
 واضبالر  stc شركةفي  أدا  المو  ينم اهيم الجود  الشاملة عل  
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 الدراسة هيكل

اشتملت الدراسة عل  ث ثة فصول، حي  يشتمل ال صل الأول عل  إعار الدراسة من حي  
الدراسة وحدود الدراسة الدراسة ومشكلة الدراسة وفروض الدراسة وأهمية الدراسة وأهداف  مقدمة

ل الثال  أما ال ص ،ااعار الن ري والدراسات السابقةكما يحتوي ال صل الثاني عل  ، وهيكلتها
ائج بيانات ونتن منهجية الدراسة من حي  مجتمع الدراسة وعينة الدراسة وأدوات جمع الفيتضم

 وتمتتم الدراسة بالمراجع والم حا. الدراسة والتوصيات

 الدراسة حدود

  :الو ي ي الأدا  عل  الشاملة الجود  إدار  تممارسا أثرالحدود الموضوعية 
 شركة -الحدود المكانية: المملعة العربية السعودية stc  واضبالر 
 ( مو ف ومو  ة في ---الحدود البشروة: عدد )شركة stc بالرواض 
  م6162-هبب0777الحدود ال منية: العام 
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 الدراسة مراجع

 .ر المسير ، الأردنالتعوور التن يمي وااداري، دا (:6112)السكارني، ب ل ملف -0
إدار  الجود  الشاملة في المؤسسات التربوية، دار الشروا (: 6117)عليمات، صالح ناصر -6

 .لنشر والتو وع، الأردنل
 الابتعار أدا  أبعاد عل  الشاملة الجود  إدار  ممارسات أثر(: 6104)غوتي د،محم -2

 محمد، عاهري  بالج ائر،جامعة الاتصال لقعاس الثانية الدرجة من PLS منهجية باستمدام
 ساتالدرا ممبر - التسيير وعلوم التجاروة والعلوم الاجتصادية العلوم كلية - بشار

-072 ية،الاجتصاد للدراسات المؤشر مجلة الغربي، بالجنوت المحلية والتنمية الاجتصادية
021 

 حيا  جود  في الشاملة الجود  إدار  ممارسات أثر(: 6162)علي صالح آية القعايد ، -7
 عبيقيةالت البلقا  جامعة الأردن، في الماصة المستش يات عل  تعبيقية دراسة: العمل

  إدار  تعبيا في البشروة الموارد دار إ ممارسات أثر(: 6102)كايد محمد مالد الحياصات، -1
 الاجتصادية الدراسات مجلة التجاروة، البنوك عل  تعبيقية دراسة: الشاملة الجود 

 2س،  والاجتماعية
 مي الت تحقيا في الاستراتيجي الذكا  أثر(. 6160. )آمال ومهاو ، فرام، مالدي، - -2

 حو الب مجلة. بسكر  ولاية في الاجتصادية المؤسسات من عينة حالة دراسة: المؤسسي
 .0 س ،8 مج والمالية، الاجتصادية
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