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للدراسةالعامالإطارالأول:الفصل.1
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المقدمة:.1.1

لها،ملازمةصفةالتغييريعدوالتيوالقانويةوالإجتماعيةالإقتصاديةوالتحدياتبالتطوراتمليئةبمرحلةاليومالعالميمر
التغييراتلهذةالإستجابةعليهامايفرضبهاالمحيطةبالبيئةتتأثرفهيالخارجيالعالمعنمفتوحاًنظاماًتعدالمنظماتوكون
بتكاملتسمحمختلفةإستراتيجياتإتباعهاخلالمنوذلكاجلةمنقامتالذيالأساسيوالغرضالرسالةلتحقيقسعيهامع

نشاطهاعلىمباشرةبصورةتؤثركونهاالمنظمةمدخلاتأهممنتعدالتيالأخيرةهذهوالبشريةالماديةالعناصر

المنظماتقبلمنوحتىبلوالمفكرينالباحثينقبلمنفقطليسالنطاقواسعاهتمامالشاملةالجودةإدارةموضوعحظي
وأساليبلمعناهاالكاملالفهمعلىقادرينغيرالناسمنالكثيرومازالوالإنتاجية(،)الخدميةبنوعيهاوالخاصةالعامة

ثميحققونههدفأوبسهولة،تعلمهايمكنعابرةموضةأوالمنظمة،فيتجريسريعةإصلاحاتأنهايعتقدفالبعضتطبيقها،
هيالأداءفيمتميزةتنظيميةثقافةوجودعلىأساسيبشكلالشاملةالجودةإدارةتطبيقنجاحويعتمدينتهي...أنيلبثما

المنظمةفينجاحهايدعمالذيالزاويةوحجرالخصبةالأرضبمثابة

الإدارةمنوالخروجحديثأسلوبتبنيفيالمنظماترغبةأنإلىالمجالهذافيالسابقةالدراساتمنالعديدأشارت
الحديثالبرنامجمبادئتجسدبأخرىالمنظمةفيالسائدةالثقافةتغييرأيالعمالذهنيةفيتغييريستدعيالتقليدية

المجلسفيالعاملينلآراءعينةعليبالتطبيقالشاملةالجودةتعزيزفيالتنظيميةالثقافةأثرمعرفةإلىهدفتدراسةهناك
الشاملةوالجودةالتنظيميةالثقافةبينالعلاقةمعرفةعدمفيالدراسةمشكلةتمثلتفرداً،50منتتكونالشاملةللجودةالأعلى
الدراسةأهدافولتحقيقالشاملةوالجودةالتنظيميةالثقافةبينإحصائيةدلالةذاتعلاقةهنالكأنالدراسةفرضيةوجاءت

مجتمعفيالموضحةالمستوياتجميعالتوزيعشملاستبانة(50)عددتوزيعوتمالتحليلي،الوصفيالمنهجالباحثاتبع
الشاملةوالجودةالزملاءبينارتباطيةعلاقةهناكأنالدراسةأثبتتأهمهاالنتائجمنمجموعةإلىالدراسةوتوصلتالبحث،
بالمجلس

هوكمالكنللتطبيقاللازمالجهدلبذلوتحفيزاًإيجابيةأكثرالتنظيميةالثقافةجعلهدفهالشاملةالجودةإدارةفتطبيقوعلية
ضخمةجهوداًويتطلبالهينبالأمرليسعديدةسنواتخلالتكونتمنظمةثقافةفتغييربالسهلةليستفالمهمةمعروف
تبنىقدأنهنجدالسياقهذاوفيالمخاطبينأذهانإلىللوصولأصعبالأمريجعلواللامبالاةبالسلبيةالشعوروأنخاصة
أحدتعدالتنظيميةالثقافةانعلىجميعهاواتفقتمختلفةنماذجطرفمنتطبيقهاتممتطلباتالشاملةالجودةمفكريمنعدد
معالمنظمةفيالسائدةالثقافةمعتوافقهابمدىمرتبطةعمليةالشاملةالجودةإدارةأسلوبتطبيقيجعلماالشروطتلكأهم

الشاملة.الجودةآداءلتطبيقمدخلتعدالتنظيميةالثقافةأنالقوليمكنلذاالمدخل،مبادئ
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الدراسةمشكلة.1.2
والسلوكياتوالمعتقداتالقيمتأثيركيفيةفهمتعنيالشاملةالجودةتطبيقفيالتنظيميةالثقافةدراسة
هذهتكاملكيفيةتحديدفيالمشكلةتكونأنيمكنالشاملة.الجودةمبادئتنفيذعلىالمنظمةداخل

المؤسسيةالبيئةداخلمستدامبشكلالجودةوتعزيزالأداءلتحسينالعوامل

النظري:المستوىعلىفجوات.1.2.1

فينُشرتدراسةهناكللمنظمات،فريدةتحدياتتمثلومشاكلتحدياتعدةالشاملةالجودةإدارةتطبيقفيالتنظيميةالثقافةتواجه
"International Journal of Quality & Reliability Management"تطبيقتحدياتTQMعلىالتركيزمعكبرى،شركةفي

Journal"فيدراسةنُشرتوأيضاًالشركةلتلكالنهائيةالنتائجعلىالتنظيميةالثقافةتأثيركيفية of Business Research"كيفيةتناولت
الجودةلإدارةكإطارTQMتعتمدالتيالشركاتأداءعلىوالسلوكياتوالمعتقداتالقيممثلالتنظيميةالثقافيةالعواملتأثير

منيكونفقدالشاملة،الجودةمفاهيممعتتناسبلاالمنظمةفيوالمعتقداتالقيمكانتإذاالثقافيالتوافقعدم
تكنلمإذاالقياديالالتزامضعفوأيضاًالشاملةالجودةلتحقيقاللازمةوالممارساتالعملياتتبنيالصعب
والدعمالتوجيهفينقصهناكيكونأنالمرجحفمنبفعالية،تدعمهاولاالشاملةبالجودةملتزمةالعلياالقيادة
التنظيميةالثقافةفياللازمةللتغييراتاللازم

التفاهمسوءإلىذلكيؤديفقدالمنظمة،داخلالفعالالتواصلفينقصهناككانإذاوالتفاهمالتواصلنقص
المشتركة.الأهدافلتحقيقالفعالالتعاونيعوقمماالشاملة،الجودةومبادئأهدافحولالمختلفةالأقسامبين
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التطبيقي:المستوىعلىفجوات.1.2.2

تتعلقمشاكلعدةالمنظماتتواجه(،TQM)الشاملةالجودةإدارةلتطبيقالتطبيقيالمستوىفيالنظرعند
تطبيقعندالمنظماتتواجههاالتيالمشاكلأبرزمنواحدةهياالتغييرمقاومةومنهاالتنظيميةبالثقافة
TQMلتغييرالمنظمةأعضاءبعضمنمقاومةأوتحفظهناكيكونقدللتغيير.المنظمةأفرادمقاومةهي
المنظماتتواجهفقدالاستراتيجيةالإدارةنقصوأيضاًعليهاالمتعارفالتقليديةوالسلوكياتالعادات
القيادةأوالاستراتيجيةالرؤيةنقصبسببTQMأهدافنحوالجهودوإدارةتوجيهفيصعوبة

المناسبةالاستراتيجية

قدالجودة،لتحسينوالإجراءاتالعملياتفيتغييراتالموظفونيواجهعندماللتغيير،الموظفينمقاومة
أدوارهمتغييرأوالوظائففقدانمنخوفهمأوالجديدتبنيفيرغبتهمعدمعنناتجةمقاومةهناكيكون
داخلوالمستوياتالأقساممختلفبينفعالبشكلالتواصليتملمإذاالفعالالتواصلضعفوأيضاً

الشاملةالجودةإدارةمنالمرجوةوالأهدافالجودةلمتطلباتصحيحفهمعدمإلىذلكيؤديفقدالمنظمة،

اللازم،الدعمتقدمولمالشاملةبالجودةكاملبشكلملتزمةالعلياالقيادةتكنلمإذاالعلياالقيادةالتزامعدم
فعالبشكلالجودةمبادئوتنفيذتبنيالموظفينباقيعلىالصعبمنفسيكون

المنورة؟.المدينةفيالشاملةالجودةتطبيقفيالتنظيميةالثقافةتؤثرأنيمكنمدىأيإلى

الدراسة:أهمية.1.3

علميأسلوبالشاملةالجودةإدارةتطبيقفيمساهمتهاومدىالمؤسسةفيالتنظيميةالقيمعلىالتعرف
المنظمةداخلوالممارساتالسلوكياتعلىوتؤثروالخارجيةالداخليةالبيئيةالمتغيراتمعللتكييفواعي
والنتائجالعاليالأداءتحقيقفيكبيراًدوراًوتلعبالشاملةبالجودةالمتعلقةالعملياتتنفيذكيفيةيحددمما

الممتازة
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النظري:المستوىعلى.1.3.1

يكونوعندماالمنظمةداخلوالفرقالأقساممختلفبينالتواصلتحسينعلىيساعدالتنظيميةالثقافةفهم
لتحقيقبتناغموالعملمعًاالتعاونللفرقالأسهلمنيصبحالتنظيمية،والمعتقداتللقيممشتركفهمهناك
بمبادئالالتزامتشجيعفيهاماًدوراًتلعبالتنظيميةالثقافةبالجودةالالتزاموتعزيزالشاملةالجودةأهداف
الأكبرالدافعالموظفينلدىفسيكونوالابتكار،المستمرالتحسينعلىتشجعالثقافةكانتإذاالشاملةالجودة

التنظيميالأداءوتحسينالأفضلالممارساتوتنفيذالجودةتحسينعمليةفيللمساهمة

بشكلالتنظيميالأداءتحسينفيتسهمالمستمروالتعلموالمسؤوليةالجودةعلىتركزالتيالتنظيميةالثقافة
وفعاليةإنتاجيةتحسينفييساعدأنيمكنالشاملةالجودةمفاهيمتطبيقعلىالثقافةتأثيركيفيةوفهمعام

علىتشجعإيجابيةعملبيئةبناءفيتسهمالتنظيميةالثقافةأنحينفيإيجابية،عملبيئةوبناءالمؤسسة
مماوالملتزمين،الموهوبينبالموظفينواحتفاظجذبفييسهمبدورههذاوالتطوير.والابتكارالتعاون
بينالتفاعلاتتحليلعلىالنظريةالدراسةوتساعدالطويلالمدىعلىالشاملةالجودةاستدامةمنيعزز
لاحتياجاتوالاستجابةالمستمر،والتحسينكالابتكار،الشاملةالجودةومبادئالمختلفةالثقافيةالأبعاد

العملاء.

التطبيقي:المستوىعلى.1.3.2

نجاحتعززالتيوالسياساتالإجراءاتوتنفيذتحديدعلىوالمديرينالقادةيساعدالتنظيميةالثقافةفهم
إشراكفيتسهمفهيوالالتزامالمشاركةتعزيزفعالبشكلالمرجوةالنتائجوتحقيقالشاملةالجودةإدارة

اللازمةالتغييرإدارةوأيضاًالشاملةبالجودةالمرتبطةوالأهدافبالممارساتالالتزاموتعزيزالموظفين
التنظيميةوالتفاعلاتالسلوكياتفهمخلالمنبنجاح،TQMلتنفيذ

الدراسةأسئلة.1.4

أكسنسيا؟شركةفيالتنظيميةالثقافةواقعهوما

أكسنسيا؟شركةفيالشاملةالجودةإدارةتطبيقواقعهوما
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أكسنسيا؟شركةفيالشاملةالجودةإدارةتطبيقعلىالتنظيميةللثقافةإحصائيةدلالةذوأثريوجدهل

الدراسةأهداف.1.5

الشاملة.الجودةإدارةتطبيقفيمساهمتهاومدىالمؤسسةفيالتنظيميةالقيمعلىالتعرف

الجودةإدارةتبنيفيوأثرهاالتنظيميةالثقافةتربطالتيالعلاقةإلىالتطرقالدراسةتهدف

للمؤسسة.والخارجيةالداخليةالبيئيةالمتغيراتمعللتكيفواعيعلميكأسلوبالشاملة

الدراسةفرضيات.1.6

بالمؤسسات.الشاملةالجودةإدارةمفهومتطبيقفيالتنظيميةالثقافةتساهم

الشاملة.الجودةإدارةلتطبيقملائمةالبيومتريةبالمصلحةالسائدةالتنظيميةالثقافة

العمال،بينالجودةثقافةوغرسوالإلتزامالانضباطخلالمنالشاملةالجودةإدارةتعزيزفيالتنظيميةالثقافةتسهم

الخطأ.فيالوقوعتجنبالفعال،الإتصال
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الدراسةنموذج.1.7

الدراسةمنهجية.1.8

الميدانيةالدراسة.1.9
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فيخارجيةبمصادرالاستعانةوخدمات(CMS)الاتصالإدارةحلولعلىإكستنسياشركةركزت،2008عامتأسست

والعراق،الأردن،السعودية،العربيةالمملكةمنكلفياتصالمراكز7الشركةتشُغلواليوم،(.BPO)التجاريةالعمليات

تخدمالشمالية.وأمريكاأوروبافيأخرىودولوالفلبينالهندذلكفيبماإضافيةدولة11فيالخدماتتوفيرويمكنها

الأمريكيةالمتحدةوالولاياتالأوسطالشرقفيالمتاحةوالخدماتالحلولمنمتكاملةباقةخلالمنعملائهاإكستنسيا

الهندية.القارةوشبهوأوروبا

بمصادربالاستعانةالمرتبطةوالحلولالخدماتتوفيرفيرياديةبمكانةرائدةمكانةتحقيقإلىإكستنسياشركةتسعى

الكفيلةوالاستراتيجياتالخططتطويرعلىالشركةتحرصهنا،ومنوالعالم.المنطقةفيالتجاريةالعملياتفيخارجية

الهدف.هذابتحقيق

حلولمنمتكاملةمجموعةلتشملنطاقهاوتوسيعالعاليةالقيمةذاتوحلولهاخدماتهاتعزيزعلىالعملإكستنسياتواصل

الخدمةنموذجخلالمنالمنطقةداخلللنموخططاًالشركةوضعتذلك،علىعلاوةالأعمال.دعموخدماتالاتصالإدارة

الأوسط.الشرقفيعديدةدولفيإضافيةخدماتمراكزإطلاقمعبالتزامنالدولمتعدد

أكبر.وفعاليةبكفاءةمعهموالتواصلالعملاءاحتياجاتتلبيةإمكانيةتتيحأنالعملواستراتيجياتالخططهذهشأنمنإن

الاتصالومراكزالإسنادلخدماتالمساندةلشركةالتجاريالاسمهيإكستنسيافإنوأخيرًا،

المقترحالمشروعمخطط.1.10
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للدراسةالعامالإطار:الأولالفصل

النظري:الإطارالثانيالفصل

البحث:منهجيةالثالثالفصل

الإحصائي:التحليلالرابعالفصل

والخاتمةالنتائج:مناقشةالخامسالفصل

11
Dr. Mona Moustafa Elashry



السابقةالدراساتالثاني:الفصل.2

المقدمة:.2.1

دراسةوتمتإستراتيجيةبإعتبارالشاملةالجودةإدارةتطبيقفيالتنظيميةالثقافة"أثرعلىالتعرفالدراسةإستهدفت

يمكنالشاملةالجودةإدارةتطبيقعلىالتنظيميةالثقافةأثرلموضوعدراستيخلالومنخدماتيةمنظمةفيالمفهومين

القول
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قابلةمرنةثقافةتكتسبأنمنلابدبقائهتولضمانواقعنايفرضهاالتيالتحولاتالتغيراتمواكبةمنلتتمكنالمنظمةأن

الجودةإدارةتطبيقأنكمامنظمة،أيلنجاحالأساسيوالمحركالداخليةالبيئةمكوناتأهممنتعدالمنظمةفثقافةللتعبير

المدخل.وقيامتطبيقوتساعدتدعممفاهيموقيممنتحملهوماالتقليديةالإدارةمنالتحوليتطلبالشاملة

المستقلالمتغير.2.2

معالأفرادتعاملكيفيةعلىتؤثروالتيمعينة،منظمةداخلتسودالتيوالسلوكياتوالمعتقداتالقيممجموعةإلىتشيرالتنظيميةالثقافة
الأهداف.تحقيقوكيفيةالبعضبعضهم

أيضًاالتنظيميةالثقافةللمنظمة.تشملالعاموالأداءالعملبيئةعلىتؤثروكلهاوالتوقعات،العادات،العمل،أساليبالتنظيميةالثقافةتتضمن
الأفراد.سلوكتشكلالتيالرسميةغيروالمعاييرالتنظيمي،الهيكلالتواصل،القيادة،مثلعناصر

وولائهم.التزامهممنوتعززالتغييراتمعالموظفينتكيفكيفيةتحددلأنهامنظمةأينجاحفيأساسيًاعنصرًاالتنظيميةالثقافةتعتبر

التابعالمتغير.2.3

التغييرإدارةفيالحديثةالمناهجأبرزفهيالمنظماتأنشطةدراسةفيالإهتماممتزايدحيوياًمجالاًالجودةثقافةتشكل

olsen'منكلويشير of maasen'الآتيةالجوانبتتضمنالشاملةالجودةثقافةأهميةإلى:

الفريقبروحالعملطريقعنالمشاركةتعزيز●

والعاملينالإداراتبينالتعاونتشجيع●

العامليندافعيةولتعزيزللتنشيطعاملاًالتغييرجعل●

بهوالارتقاءالأداءرفعإلىتؤدي●

علىتساعدالشاملةالجودةثقافةأن"2010"الجبورييرىهذاعلىوإضافة
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ومستمرةقائمةالمنظمةلجعلوالخارجيةالداخليةالبيئيةالمتغيراتمعالتكييف●

إنجازهاالمطلوبالسلوكياتونوعالمنظمةبينالانسجامتحقيق●

بالانتماءالشعوروتعزيزالمنظمةأعضاءبينالإلتزامتوجد●

التابعوالمتغيرالمستقلالمتغيربينالعلاقة.2.4

فيالعاملينلدىالثقافةمحتوىتغييرالممكنفمن،والتكيفوالانتقالوالتعليمللتغييرقابلةالتنظيميةالثقافةبإعتبار

أنحيثالشاملةالجودةإدارةتطبيقجوهرالمنظماتداخلالأفرادثقافةتغييربعدلذالديهم،جديدةثقافاتوغرسالمنظمة

تحدياتأهممنالشاملةالجودةوإدارةتتفقتنظيميةثقافةخلقيعتبركماالتنظيمية،الثقافةتحسينعلىيعتمدنجاحها

تعزيزهافيتملعبهالذيالفعالوالدورالشاملةالجودةبإدارةالتنظيميةالثقافةتربطالتيالعلاقةإطاروفيالمدخل

الخاتمة.2.5

نقطةتشكلأنشأنهامنالتيالقيممنبمجموعةتتمتعالميدانيةالمنظمةأنعلىوقفناالدراسةأبرزتهاالتيوالنتائجالواقععلىبالاطلاع
وذلكالشاملةالجودةإدارةمدخللتبنيالمنظمةسعيلناتبينذلكإلىإضافةالالتزامالانضباط،الديمقراطية،العمل،جماعيةمثللهاقوة
أساسيمبدأيعدالذيالعلياالإدارةإلتزامللعاملينالوظيفيوالمسارالعمللمتطلباتالمستمروالتحسينالعميلعلىتركيزهاخلالمن

إدارةتطبيقفيايجاباتسهمالتنظيميةالثقافةأنعلىالدراسةهذهفيتوصلنامناكروزبيتعبيرحدعلىالإدارةمجلسفيتتأسسفالجودة
الشاملةالجودة
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وعمل.تنظيماجتماععلمتخصصفيمستقبليةلبحوثتمهيديةمرحلةيكونأنيمكنالبحثهذاأنالقوليمكنالأخيروفي

المراجع:قائمة

2014التسيير,قسمالأغواط,الثليجيعمرجامعة

https://www.ccdz.cerist.dz/admin/notice.php?id=00000000000000699544000081

السكيتيإبراهيمبنمحمدعبدالمطلب,أحمدعبدالسلامإبراهيم

41,2021-11(,2)6المعلوماتوتكنولوجياوالإداريةالاقتصاديةللعلومالمثقال

https://journals.wise.edu.jo/ojs2020/index.php/mith/article/view/98

https://www.joe.uobaghdad.edu.iq/index.ph p/main/article/download/482/415

https://www.asjp.cerist.dz/en/downArticle/455/5/2/153737

￼￼￼￼￼￼￼114114-97ص:ص)،2021)السنة(،02)العدد(،05)المجلدالعالمية،السياسةمجلة

https://dspace.univ-guelma.dz/jspui/bitstream/123456789/4433/1/ سحري20ماجدة% .pdf

_1945ماي8_جامعةبوجمعةسويدانيبكليةميدانيةدراسة

https://www.researchgate.net/publication/360615292_athr_althqaft_altnzymyt_ly_ttbyq_ad

art_aljwdt_alshamlt_drast_halt_almwsst_aljzayryt_lldlfnt_alblastykyt_altabt_llmjm_alwt

ny_llblastyk_walmtat/fulltext/637f8799554def619368b130/athr-althqaft-altnzymyt-ly-ttbyq

-adart-aljwdt-alshamlt-drast-halt-almwsst-aljzayryt-lldlfnt-alblastykyt-altabt-llmjm-alwtn

y-llblastyk-walmtat.pdf

11جامعةالأغواط8902،جانفي01العدد:90)_المجلد:ISSN:2676-2013_(الاقتصاديالعددسات

https://www.extensya.com/ar/%D8%A7%D9%84%D8%B1%D8%A6%D9%8A%D8%B3

%D9%8A%D8%A9/
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والتوفيقبالنجاحالأمنياتأطيبمع

It` s Never Too Late to START. Just Begin!

Best of Luck😊 Dr. Mona Moustafa Elashry

16
Dr. Mona Moustafa Elashry


