
 

 

 

  

 

۱۷۷ 

 ۲۰۰۷  العدد السادس مبادئ ادارة الجودة الشاملة

  

  مبادئ إدارة الجودة الشاملة

  Jones باستخدام نموذج جونس ألمنظميودورها في التغيير 

  دراسة تطبيقية في معمل نسيج الحلة

                               

  يوسف حجم سلطان الطائي. د.م.                                            ا

 انعام عبدالزهرة متعب.         م                                        

  جامعة الكوفة/ والاقتصادالإدارةكلية                                                      

  م بشرى عبد الحمزة.                                              م

  عة القادسية جام                                                                 

  

   :المقدمة

أصبحت عملية التغيير في الوقت الحالي حتمية لا ب�د منه�ا وذل�ك ب�سبب التغيي�رات المت�سارعة ف�ي البيئ�ة الخارجي�ة            

  .وانعكاس ذلك على بيئة المنظمة وأصبح التغير هو الثابت الوحيد في الكون

ن تشمل جزء من المنظمة وأحياناً أخرى وهذه الظروف هيأت الأرض الخصبة لعمليات تغير واسعة في بعض الأحيا     

يكون التغير جذري لجميع أجزاء المنظمة مما دفع المدراء إلى اختيار الإستراتيجية والأنم�وذج الأف�ضل والقاب�ل للتطبي�ق            

 في منظماتهم وهذه العملية قد تشتمل الإدارة بعينها أو طرق الإنتاج أو الأفراد العاملين أو تك�ون مجتمع�ة وت�شتمل جمي�ع      

أجزاء المنظمة كما تم ذكره وتركز بعض التغيرات على سلوكيات العاملين والبعض منها اختص بالجانب الفني أو التقني    

وفي دراستنا هذه تم التطرق إلى كيفية أح�داث عملي�ة التغي�ر عن�د تطبي�ق إدارة الج�ودة ال�شاملة وم�ا ه�ي الاس�تراتيجيات                  

امها في عملية التغير باعتبار إدارة الج�ودة ال�شاملة عملي�ة إداري�ة تغيري�ة      والطرق والنماذج الملائمة والتي يمكن استخد    

جذرية ولا بد م�ن إدخاله�ا إل�ى المنظم�ة وذل�ك لأج�ل تحقي�ق المي�زة التناف�سية وتحقي�ق ف�رص البق�اء والنم�و ل�ذا انق�سمت                 

 تط��رق إل��ى الجان��ب النظ��ري دراس�تنا إل��ى ع��دة مباح��ث تن��اول الأول منه��ا المنهجي��ة العلمي��ة للدراس��ة أم��ا المبح��ث الث��اني  

والمتعلق بإدارة الجودة الشاملة ومبادئها الأساسية أمّا المبحث الثالث تطرق إلى التغير مفهومه وأساليبه واستراتيجياته 

٬ والمبح��ث الراب��ع اوج��د العلاق��ة ب��ين إدارة الج��ودة ال��شاملة والتغي��ر المنظم��ي    Jones ۱۹۹۹والتركي��ز عل��ى نم��وذج 

  .من مناقشة النتائج وتحليل استمارة الاستبانة وأخيراً الاستنتاجات والتوصيات والمبحث الخامس تض
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۱۷۸  

 مبادئ ادارة الجودة الشاملة

   الأولالمبحث 

   منهجية الدراسة

  :مشكلة الدراسة ­۱

باتت عمليات التغي�ر ص�فة ملاص�قة لمنظم�ات الأعم�ال وخاص�ة ف�ي ه�ذه الفت�رة وذل�ك ب�سبب التغي�رات ال�سريعة ف�ي بيئ�ة                    

المية وسرعة الاتصالات وطرق الاتصال مما اوجد ن�وع م�ن الفج�وة ب�ين ال�دول المتقدم�ة       الأعمال وتنامي دور التجارة الع   

وال�دول النامي��ة وه��ذه العملي��ة حف��زت ال��دول النامي��ة إل��ى اس�تخدام اس��تراتيجيات تغي��ر ملائم��ة تؤهله��ا إل��ى اللح��اق برك��ب     

الملائم�ة لك�ي ي�تم اس�تخدامها ف�ي تطبي�ق       المنظمات العالمية لذا ظهر مفهوم إدارة الجودة ال�شاملة واس�تراتيجيات التغي�ر     

  ­:إدارة الجودة لذا تكمن مشكلتنا في الآتي

  هل هناك دور للإدارة العليا في عملية التغير باستخدام نموذجJones. 

  هل هناك دور لمشاركة العاملين في عملية التغير باستخدام نموذجJones. 

 ستخدام نموذج هل هناك دور للمستهلك الخارجي في عملية التغير باJones. 

  :أهمية الدراسة  ­۲

إنّ عملية تطبيق إدارة الجودة الشاملة أصبحت حاجة ملحة في الوقت الحالي ولا بد من اعتماد الطرق والوسائل الأقصر      

  ­:والأقل كلفة وجهد في إرساء دعائم إدارة الجودة الشاملة لذا تبرز أهمية دراستنا بالاتي

  .تخدام استراتيجيات ونماذج التغير الناجحة لأجل تحقيق الإدارة الأفضل تحفيز الإدارة العليا على اس ­۱

إظه��ار ال��دور الري��ادي للأف��راد الع��املين ف��ي العملي��ة التغيري��ة ودوره الم��ستقبلي ف��ي إرس��اء مب��ادئ إدارة الج��ودة      ­۲

 .الشاملة 

 .اقتناص بعض التغيرات الخارجية التي يمكن استنباطها من قبل الزبون الخارجي  ­۳

 . البيئة الخارجية إفرازاتف هياكل وبنى المنظمة مع التغيرات الجديدة نتيجة تكيي ­٤

  . إدارة الجودة الشاملة مبادئ وتكيفه لتطبيق  Jones أنموذج وهو إلا حديث في التغير أنموذجاستخدام  ­٥

  :هدف الدراسة  ­۳

  ­ :الأتيتهدف دراستنا هذه إلى تحقيق 

  .ير وتطبيق الجودة الشاملة في المنظمة قيد الدرس تحديد دور الإدارة العليا في عملية التغ ­۱

 .وتكييفه لتطبيق إدارة الجودة الشاملة  )  Jones أنموذج( تحديد الاستراتيجية التغيرية المثلى  ­۲

 لتحقيق الجودة الشاملة ألمنظمي الدور الاستراتيجي الذي يلعبه الأفراد العاملين في عملية التغير    وإبرازتحديد   ­۳

. 

 . للجودة الشاملة  ألمنظميالمستهلكين الخارجين في عملية التغير توضيح دور  ­٤

المحافظة عل�ى موق�ع المنظم�ة التناف�سي ب�ين المنظم�ات المت�شابهة وتقلي�ل الفج�وة ال�صناعية بينه�ا وب�ين ه�ذه                ­٥

 .المنظمات 

  ­ : الدراسةوأنموذجفرضيات  ­٤

  ­ :ةالآتي السابقة الذكر تم صياغة الفرضية  الرئيسة للأهدافاستنادا 

  ) وأبعاده مجتمعةألمنظميتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين إدارة الجودة الشاملة وأبعادها مجتمعة والتغير ( 
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۱۷۹  

 مبادئ ادارة الجودة الشاملة

  

 .Jones أنموذج باستخدام ألمنظميتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين الإدارة العليا والتغير   )أ 

 .Jones أنموذج باستخدام ألمنظميد العاملين والتغير توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين الأفرا  )ب 

  .Jones أنموذج باستخدام ألمنظميتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين الزبون الخارجي والتغير   )ج 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 نموذج الدراسة) ۱(شكل 

     ­ :اسلوب جمع البيانات والمعلومات ­٥ 

    ­: لجمع المعلومات والبيانات الآتية الأساليبتم الاعتماد على 

   .والأجنبية المصادر العربية –أ 

  . الشبكة الدولية للانترنت –ب 

  . المقابلات الخاصة مع عينة الدراسة –ج 

  . استمارة الاستبيان –د 

  . السجلات والوثائق للمنظمة قيد الدرس ­هـ 

  ­:عينة الدراسة  ­ ٦    

ة العشوائية والعينة العمدية٬ تكونت العينة العمدي�ة م�ن الم�دير الع�ام وجمي�ع       اعتمدت دراستنا هذه على اختيار العين     

رؤساء الأقسام أما العينة العشوائية تم اختيار عينة عشوائية للأفراد العاملين داخل المنظمة المبحوثة وذلك ضخامة عدد 

  .عدد الأفراد العاملين %) ٥۰(الأفراد العاملين وكانت العينة 

  ­:الزمانية والمكانية الحدود  – ۷  

تحديد الحاجة 

 إلى التغيير

التغلب على 

 معوقات
 التغيير

تحديد إستراتيجية 

 التغيير الملائمة

 Jonesالتغيير المنظمي باستخدام نموذج 

 مبادئ إدارة الجودة

  مشاركة الأفراد الإدارة العليا

 العاملين

كيز على التر

 الزبون
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۱۸۰  

 مبادئ ادارة الجودة الشاملة

  ۲۱/٥/۲۰۰٦ إلى ۲۱/۲/۲۰۰٦امتدت الدراسة من :  الحدود الزمانية –أ 

  . تحليل استمارات الاستبيانإلى إضافةوتضمنت هذه الفترة الزيارات الميدانية للمعمل 

  .اختير معمل نسيج الديوانية:  المكانية –ب 

الإدارة  العلي�ا٬ م�شاركة الأف�راد الع�املين٬     (لمتغير الم�ستقل وه�ي   تم تحديد المتغيرات الخاص�ة ب�ا  : متغيرات الدراسة   –ج  

تحدي�د الحاج�ة إل�ى التغي�ر٬ التغل�ب عل�ى معوق�ات التغيي�ر٬ تحدي�د          (٬ أمّ�ا المتغي�ر الت�ابع متك�ون م�ن         )التركيز على الزبون    

  ).إستراتيجية التغيير الملائمة

  

  المبحث الثاني

  إدارة جودة الشاملة

  .لجودة الشاملة مفهوم إدارة ا: أولاً

اتخ�ذ مفه�وم إدارة الج��ودة ال�شاملة م��ضامين متع�ددة فه��ي لي�ست فعالي�ة منعزل��ة ولا خدم�ة م��ضافة تق�دم للزب��ائن أو          

طريقة جديدة لهندسة أو تصميم العمليات٬ أنها عملية مركبة وشاملة أساسها الالتزام الكامل والثاب�ت ب�الجودة م�ن خ�لال            

  .ك من قبل جميع الأفراد العاملين في المنظمةالتحسين المستمر في العمليات وذل

نظام فاعل لتكامل تطوير الجودة وإدامتها والجهود المختلفة لتحسين جودة  (إنها armand Feigenbaumويرى 

 الم�ستويات الاقت�صادية الت�ي    أف�ضل المجموعات المختلفة في منظمة ما٬ وذلك اجل تمكين السلعة والخدمة لان يكون ف�ي     

  ).ل الى الرضا الكامل للزبونتسمح بالوصو

Slack& others,۱۹۹۸٬۷٦۱) ( شير�������وي)Logothetis,۱۹۹۷:شاملة ) ٥�������ودة ال�������ى أن إدارة الج�������إل

يتأصل فيها الالتزام الشامل بالجودة وتعبر عن موقف الأفراد العاملين عن طريق مشاركتهم في عمليات ) culture(ثقافة

  .ستخدام المبدع للأساليب العلمية التحسين المستمر للسلع والخدمات عن طريق الا

فل�سفة وطري�ق إدارة منظم�ة معين�ة     ( إدارة الج�ودة ال�شاملة   إنفي�رى  ) James B.Dlworth,۱۹۹۲,P:۹۱(أم�ا  

بحيث تكون جيدة٬ وكما يراها الزبون ذات قيمة عامة أساسية للمنظم�ة ويعم�ل ك�ل ج�زء ف�ي المنظم�ة عل�ى انج�از ج�ودة                 

  ).مميزة

طرق بعض الباحثين والمختصين إل�ى مفه�وم إدارة الج�ودة ال�شاملة ع�ن طري�ق الف�صل ب�ين          وعلى أساس ما تقدم يت    

  ­:العناصر التي يتألف منها وهي 

)Dobbin& others,۱۹۹۷٬۲۰­۲۱,Guy,۱۹۹۷٬٥٤­٥٥ . (   

   MANAGEMENT الإدارة  ­۱

وبة والتأكيد على التحسينات تعني إن النظام الإداري قد حدد الخطوات المتخذة لإنتاج السلع والخدمات بالجودة المطل

المستمرة وبما يحقق أفضل النتائج عن طريق أدوات وتقنيات إدارة الجودة الشاملة بما يمكنها من تقديم السلع والخدمات 

  .الملبية لحاجات الزبون ورغباته

   QUALITYالجودة  ­۲

قعاته وبما يضمن الاستمرار ف�ي  تعني تحديد درجة رضا الزبون ومستوى الإشباع الذي حققه المنتج ومتطلباته وتو       

  .البقاء والامتياز والقدرة على المنافسة 
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۱۸۱  

 مبادئ ادارة الجودة الشاملة

   TOTAL الشاملة ­۳

 جمي��ع الأف�راد والأق��سام له�م علاق��ة ف�ي تحقي��ق والمحافظ�ة عل��ى ج�ودة ال��سلع والخ�دمات المقدم��ة م�ن قب��ل         إنتعن�ي  

  .المنظمة 

  . مبادئ إدارة الجودة الشاملة ­:ثانيا 

ة الشاملة على مجموعة من المب�ادئ الأساس�ية الت�ي ت�ساعد المنظم�ة ف�ي تح�سين وض�عها           تعتمد فلسفة إدارة الجود   

التنافسي على الصعيد المحلي والدولي واختلف الكتاب والباحثون بتحديد عدد مبادئ إدارة الجودة وهذا الاختلاف الن�اتج      

  .لال التتبع المكتبي ن إلى مجموعة المبادئ من خيعن وجهات النظر بخصوص هذه المبادئ وتوصل الباحث

   :STRATEGICALLY BASEDالأساس الاستراتيجي  ­۱

 تتكون COMPERHENSIVE المنظمات التي تطبق الجودة الشاملة تتوفر لديها خطة استراتيجية متماسكة إن

 Board objectivesالأهداف الرئي�سة  :  ثالثا Missionالرسالة :  ثانيا Visionالتصور  : أولا: من العناصر التالية 

 الخطة الإستراتيجية في المنظمة التي تطبق الجودة ال�شاملة  إن التي تستخدم لتحقيق الأهداف الرئيسية٬   الأنشطة: رابعا

مصممة لتعطي تلك المنظمة ميزة تنافسية ملموسة في السوق والميزة التنافسية للمنظم�ة المطبق�ة للج�ودة ال�شاملة ي�تم           

 & Goetch . ( وتح�سين م�ستمر لتل�ك المي�زة    World Leading quality توجيهه�ا لتحقي�ق الج�ودة القائ�دة لع�الم     

Davis,۱۹۹۷٬۱۳ . (   

 :  والدعم الإسناد ­۲

٬ أس�بقيات  ت�ضع ك�ل منظم�ة مجموع�ة     إذ الإدارة العليا هي ابعد من مجرد تخصيص الم�واد اللازم�ة٬        أهمية إسناد  إن

ها الطويل بدعم البرنامج فل�ن ت�نجح ف�ي تنفي�ذ إدارة الج�ودة       التزامإظهار كانت الإدارة العليا للمنظمة غير قادرة على   فإذا

  )  Slack,۱۹۹۸٬۷۷۸. (الشاملة 

 :التركيز على الزبون  ­۳

الزبون هو الموجه في إدارة الجودة الشاملة وهنا لا تقت�صر كلم�ة الزب�ون عل�ى الزب�ون الخ�ارجي ال�ذي يح�دد ج�ودة            

 الذين الاطرافي تحديد جودة الأفراد والعمليات وبيئة العمل٬ لكونهم ٬ بل تمتد إلى الزبون الداخلي الذي يساعد ف المنتوج

 المنتوج٬ ويشكل اهتمام الإدارة العليا بالزبون الداخلي بوصفه الفرد ال�ذي يعتم�د عل�ى مخرج�ات الع�املين        بإنتاجيقومون  

 وإغف�ال م اهتم�ام الزب�ون    في المنظمة٬ ضرورة من ضروريات عمل الجودة الشاملة٬ لان ع�د    الأخرى الأقسام في   الآخرين

 أمام التي يقوم بها سيشكل عوائق كبيرة تقف الأعمالالإدارة العليا وعدم وصول التغذية العكسية له عن العمليات ونتائج 

 .تحقيق رضاه 

   ) .Krajewski & Ritzman ۱۹۹٦٬۱٤٥, ) (۲۰۰٥: ٦۰العزاوي٬ ( 

   :للأنظمةالتحسين المستمر  ­٤

فم�ن اج��ل  ) ال��نظم ( ض��من البيئ�ة  إج�راءات  والخ��دمات م�ن خ��لال الأف�راد باس��تخدام   حي�ث ت��م تط�وير وتح��سين ال�سلع   

)  ف�ي برن�امج الج�ودة ال�شاملة     الأساس�ي والتي هي الهدف ( التحسين المستمر لكل من السلعة والخدمة من حيث الجودة    

  ).(oetch & Davis,۱۹۹۷٬۱٥ .الأنظمةيجب الاستمرار بتحسين 

 : التعليم والتدريب  ­٥

 الطرق لتطوير الأفراد كل ضمن وظيفته بما أحسن يعد لأنهعليم والتدريب هو مدخل من مداخل الجودة الشاملة  التإن

 المنظمة المصممة لتعزيز معرفة الأفراد بما الأنشطة سلسلة من لأنه متميزة أهمية٬ والتدريب يحتل الأمثليحقق الانجاز   
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۱۸۲  

 مبادئ ادارة الجودة الشاملة

  ) . Goetch & Davis,۱۹۹۷٬۱٦( يتصل بوظائفهم ومهاراتهم وفهم تحفيزهم 

 : فريق العمل  ­٦

 التي من خلالها يساهم الأداةيعتبر العمل الجماعي ميزة خاصة من مبادئ تنفيذ نظام إدارة الجودة الشاملة باعتباره 

جميع الأفراد العاملين بالمنظمة وتتميز الحالات التي نجحت فيها إدارة الجودة الشاملة وكانت فاعلة حقا بكونه�ا م�ستندة     

  . والثقةوالأخلاق روح الفريق والى مناخ تنظيمي يشجع على المثل ىإل

 : مشاركة العاملين  ­۷

 تتمث�ل  أساس�ية  بخط�وة  يب�دأ  إدارة الجودة الشاملة أكدته الذي يستند عليه مشاركة العاملين في المنظمة الذي   الأساس إن

وب�ذلك يعتب�ر    )  Harrison & others,۱۹۹۸٬۳۷( بمعرف�ة ك�ل ف�رد عام�ل ل�دوره ف�ي تحقي�ق ه�ذه الفل�سفة بنج�اح           

العاملون مشتركون في المسؤولية ومن ثم يجب إعطاؤهم المسؤولية والسلطة المناسبة لمباشرة مسؤولياتهم عن تحقيق 

  ).۳۳٬۱۹۹۹نصر االله٬ ( الجودة الشاملة 

 :  الحقائق أساساتخاذ القرارات على  ­۸

 .انات والمعلومات وليس على الحدس والتخمين والخبرةان القرارات الفاعلة هي تلك المستندة على تحليل البي

 :  في القياس والتطوير الإحصائيةاستخدام التقنيات  ­۹

 ف��ي ت��وفير نت��ائج القي��اس وتط��وير العملي��ة   لأهميته��ا مناس��بة وذل��ك إح��صائيةيج��ب عل��ى المنظم��ة اس��تخدام تقني��ات  

  ) .۳۳٬۱۹۹۹نصر االله ( السابق تحديدها  السلع والخدمات ذات جودة تتوافق مع المتطلباتإن لإثباتوكوسيلة 

  .Benchmarking الأفضلالمقارنة مع النموذج  ­۱۰

  Best of the best تق�دما  الأكثر المنظمات أداء مع أكثر في مجال معين أو أدائها تقوم المنظمة بمقارنة أنويعني ذلك 

  للاس�����������������������������تفادة م������������������������������ن نق������������������������������اط الق�����������������������������وة ف������������������������������ي تط������������������������������وير الج������������������������������ودة  

   ),۳٤٬۱۹۹۹نصر االله  ( 

 ) ٦۲٬۱۹۹۹البرواري٬ (  المقارنة المرجعية هي التعبير والتقدير الصادق والحقيقي لروح وجوهر التحسين المستمر إذا

.  

 : المورد الشريك  ­۱۱

 اعتب�ار الم�ورد   إن ) ۳٤٬۱۹۹۹, ن�صر االله ( المورد شريك في الجودة ومن ثم يجب اعتباره جزءا م�ن فري�ق العم�ل      

 الأم�ر ٬ الإنت�اج  مع الموردين الذي يؤمنون المواد المهمة لعملي�ات  الأمدت طويلة  علاقاإقامةشريك ساعد المنظمات على  

  ). Ross,۱۹۹٥٬۲۱۸( والمورد ثانيا أولاالذي انعكس بمزايا مهمة على المنظمة 

  

 : نموذج العملية  ­۱۲

م�ن   مخرج�ات م�ن خ�لال ممارس�ة مجموع�ة      إل�ى  معين�ة ي�تم تحويله�ـا    م�دخلات  كل عم�ل ل�ه    إن إذ للإعمال أساسهو  

ن�صر  ( يق�وم الم�دخلات   أكث�ر  يتلق�ى مخرجاته�ا وله�ا م�ورد أو     أكثرالواجبات ذات القيمة المضافة وكل عملية لها زبون أو   

  : ٬ ويمكن توضيح المبادئ سابقة الذكر في الشكل الآتي)۳٥­۳٤:۱۹۹۹االله٬ 
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۱۸۳  

 مبادئ ادارة الجودة الشاملة

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  مبادئ غدارة الجودة الشاملة) ۲(شكل 

م التركيز على مجموعة مبادئ تم اختيارها من قبل الباحثين وذلك لعلاقتها الوثيقة بعملي�ة التغي�ر   ففي بحثنا هذا سيت 

  :وهذه المبادئ هي

 .الإدارة العليا .۱

 .مشاركة الأفراد العاملين  .۲

 .التركيز على الزبون الخارجي  .۳

ن هذه الدراسة رك�زت عل�ى المب�ادئ    لا يعني هذه المبادئ فقط لها العلاقة بعملية التغير بل كل المبادئ لها علاقة ولك  

   ­ :إلى المبادئ ذات الصلة الوثيقة بعملية التغير ويعود السبب أهم باعتبارها أعلاهفي 

 . من القمة الاستراتيجية يبدأهناك دور للإدارة العليا في عملية التغير وخاصة التغير الجذري الذي  .۱

داخلي ال��ذي يلع��ب دورا ب��ارزا ف��ي نج��اح أي منظم��ة عن��د    ال��الأساس��يدور الأف��راد الع��املين باعتب��ارهم ال��شريك   .۲

 .تكاتفهم ومشاركتهم في حل المشاكل التي تواجهها الإدارة عند تطبيق المفاهيم الجديدة 

 يكون هنالك رضا إنفي اغلب الدراسات الحديثة أعد الزبون الشريك الخارجي والمهم لاي منظمة وبالتالي لا بد  .۳

 .مة ومنتجاتها ذات الجودة العالية التي تحقق اشباعات حاجاتهم عالي للزبون عن أداء المنظ

  المبحث الثالث

          التغيير

  .مفهوم التغيير:   أولا

 للمنظم�ات الناجح�ة ذل�ك لان البيئ�ة الت�ي فيه�ا التنظ�يم تتغي�ر فالم�ستهلكون والمناف�سون           أساس�ية يعتبر التغيير سمة   

 بالشكل الذي يتطل�ب مرون�ة ف�ي التعام�ل معه�ا وتعن�ي ه�ذه المرون�ة         أخر إلىوالموارد المختلفة تختلف مشاكلها من وقت        

 تغي�رات ف�ي ال�سياسات    إلى التسويقية كما يؤدي ذلك والأساليب الفنية والأساليب الإنتاج تغيرات في شكل إحداثضرورة  

  المورد
 شريك

  الإدارة
 العليا

 مبادئ إدارة الجودة الشاملة

التركيز 
على    

 الزبون

  فرق
  العمل

مشاركة 
الأفراد 
 العاملين

اتخاذ القرارات 
على أساس 

 الحقائق

المقارنة 
 المرجعية

  التحسين
 المستمر

  التعليم

 والتدريب

الأساس 
 الاستراتيجي

  الإسناد
 والدعم

  نموذج
 العملية
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۱۸٤  

 مبادئ ادارة الجودة الشاملة

 

   .المالية والأفراد وسلوك العاملين وعليه فالتغيير يشمل العاملين وجماعات العمل والتنظيم

 جه��ود إنه��ا): Champouy,۲۰۰۰٬۳٤٤( مف��اهيم متع��ددة للتغي��ر فق��د عرف��ه  إل��ىلق��د تط��رق العدي��د م��ن الب��احثين 

 حالة جديدة ويتضمن تغير ت�صميم المنظم�ة ب�شكل م�دروس     إلى النظام الفرعي أونظامية من قبل المديرين لنقل المنظمة      

وع�رف أي�ضا ه�و عملي�ة تحقي�ق الت�وازن ب�ين        . ذل�ك  بهوم�ا ش�ا   المعلوم�ات  وأنظم�ة  والأش�خاص والتكنولوجيا والواجب�ات    

( وق���د عرف���ه  .المنظم���ة وبيئته���ا وتط���وير س���لوكيات الأف���راد فيه���ا للوق���وف عل���ى طبيع���ة وحج���م الم���شكلات المحتمل���ة      

schermrhorn & others ,۲۰۰۰٬۳۹الأداء الرد المباشر لفهم فجوة بأنه )  ٦   

Performances Gap) (ضا��و وأي��ه )   دى��ة الم��ة طويل��سين خط��شاكل    أداءلتح��ا للم��ة حله��ي طريق��ة ف��المنظم 

 ف�ي الح�سبان   الأخ�ذ  وعل�ى  الإداري�ين  وتعتمد هذه الخطة على مجهود تعاوني ب�ين   الإداريةوتجديدها وتغييرها لممارستها    

, م��اهر) ( البيئ��ة الت��ي تعم��ل فيه��ا المنظم��ة وعل��ى الت��دخل م��ن ط��رف خ��ارجي وعل��ى التطبي��ق العمل��ي للعل��وم ال��سلوكية       

  . سلوك جديد أوهو عبارة عن تبني فكرة جديدة  ) Daft,۲۰۰۱٬۳٥۲(ويعبر عنه ) ,٥۸٦٬۲۰۰٥

 فكرة مبتكرة متأتية من عوامل داخلية أو طريقة إيجادهو عبارة عن ( ن ثيويمكن تعريف التغيير حسب ما يراه الباح

  ). البقاء والنمولأجلالكفاءة  عوامل خارجية والغرض منها تحسين عمل المنظمة وتحقيق درجات عالية من الجودة وأو

  الأسباب الدافعة للتغيير 

 وجود متغيرات ومشاكل محيطة بها إلى أجزائها تغيير في إحداث إلى التي تدفع المنظمة الأسبابهناك مجموعة من 

ي تفك�ر  ولا يمكن حل هذه المشاكل او التواكب معها مالم تحدث بعض التغيرات في اجزاء المنظمة واستخدام الاسلوب الذ  

  ­:به في مواجهة مشاكلها ويمكن تقسيم التغيرات الى نوعين اساسين وهي 

 .التغيرات الداخلية  .۱

 .التغيرات الخارجية  .۲

  ­:ويمكن توضيح ذلك كما في الشكل الآتي 

  

                      

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  اسباب التغيير) ۳(شكل 

 ۲۰۰٥الدار الجامعية٬ الاس�كندرية  ) لهياكل والممارسات التنظيمية الدليل العملي لتصميم ا   ,التنظيم(ماهر احمد   : بتصرف

  المنافسة  ­
 التكنولوجية  ­
 السياسية  ­
 الاقتصادية  ­
 المجتمع ­
 المستهلكين ­
 الموردون ­

المواصفات الدولية  ­ 
 للجودة

التغيرات في إدارة  ­ 
 الجودة الشاملة 

 التغيرات الخارجية

  المنتجات ­
 الالات ­
 الاستراتيجيات ­
 السياسات ­
 المعابر ­
 العاملين ­

 الإدارة العليا ­ 

  الانتاجية  ­

 لابداعا ­ 

 التغيرات الداخلية

  
  الاسباب الدافعة

 للتغيير التضمين
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۱۸٥  

 مبادئ ادارة الجودة الشاملة

       ٦۲٥ص

وكما هو واضح من خلال الشكل السابق يتضح بان هناك اسباب خارجية ومنها إدارة الجودة ال�شاملة والمواص�فات          

ثلة بالإدارة العليا والأف�راد  الدولية وأيضا المستهلكين لهم دور في تغير عمل المنظمة اضافة الى الاسباب الداخلية والمتم       

العاملين داخل المنظمة فه�ذه الحال�ة س�تتم عملي�ة التغي�ر وهن�ا لا ب�د م�ن اس�تخدام نم�وذج مع�ين او ابتك�ار نم�وذج لعملي�ة                  

 .               التغيير 

  ­:ويمكن توضيح المتغيرات الخارجية 

  . زيادة حدة المنافسة في السوق­۱

  .والتهديد بتصادم سلع و خدمات المنظمة , المحيطة ) التكنولوجية ( ب الفنية  التغيير السريع في الاسالي­۲

  . التغيرات السياسية والاقتصادية والقانونية في المجتمع ­۳

  .JS.۹۰۰۰,ISO۱۹۰۰۱ التغيرات الحاصلة في المنافسة والحصول على المواصفة القياسية الدولية لنظم الجودة ­٤

  .ملة باعتبار المنظمات التي تطبق الجودة الشاملة ستحقق تفوقا تنافسيا  تطبيق إدارة الجودة الشا­٥

  ­:اما التغيرات الداخلية 

  . تغيرات في الالات والمنتجات وخطوط الانتاج وغيرها من الاساليب الفنية ­۱

  . تغيرات في الاساليب والاجراءات ومعايير العمل­۲

  . العمل تغيرات في هياكل العمالة والوظائف وعلاقات­۳

  . تغيرات في وظائف الانتاج  والتسويق والتحويل ­٤

  . التغيرات في المستويات الادارية ­٥

  . التغيرات في مشاركة الأفراد العاملين وتحقيق الابداع وغيرها ­٦

  (Jones) ۱۹۹۹نموذج جونس 

 جونس بكونه اح�دث نم�وذج   هناك مجموعة من النماذج الاساسية للتغيير ولكن في بحثنا سيتم التركيز على انموذج 

ن وهناك ثلاث خطوات رئيسة لهذا النموذج على الرغم م�ن ان ج�ونس رك�ز عل�ى س�تراتيجية      سب علم الباحثي  لحد الان ح  

  ­:التغير التدريجي والمفاجئ ويمكن تحديد هذه الخطوات كما يلي 

  . تحديد الحاجة الى التغيير ­ ۱

 ن��اتج ع��ن ادراك الإدارة العلي��ا بوج��ود فج��وة ب��ين الاداء المرغ��وب  أي تحدي��د الم��شاكل الت��ي تحت��اج ال��ى حل��ول وه��ذا 

او ) الث�وري  ( والاداء الفعلي وعند هذه النقطة فان المدراء يملكون الخيار عن كيفية المعالجة واختيار الم�دخل المف�اجئ       

   ).۲۰۰۱٬٤۲, المولى ( التدريجي لإدارة التغيير 

ن متأتية من مشاكل معينة قد تدرسها الإدارة مثلا قد يكون هنالك فجوة بين وهنا نستنتج بان الحاجة الى التغيير تكو

المنتجات التي تم بيعها في العام الحالي عن العام السابق في النقصان وهذه مشكلة فبهذه الحال�ة لا ب�د م�ن اعتم�اد تغيي�ر        

ركة قياسا بالشركات الأخرى او يكون معين لاجل حل هذه المشكلة٬ وقد تكون المشكلة خاصة بجودة المنتجات التابعة للش

التغيير هنا جذري وآني والحلول الملائمة لان المنافسة الشديدة لا تعطي المجال الى تغيير او يكون الحل تدريجي اذا كانت 

  .المنافسة ليست سريعة او محتدمة 

  . التغلب على معوقات التغير ­۲

ات ووفق��ا لمب��ادئ إدارة الج��ودة س��يكون هنال��ك مجموع��ة م��ن   عن��د تنفي��ذ عملي��ة التغي��ر المطلوب��ة ف��ي ج��ودة المنتج��  
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۱۸٦  

 مبادئ ادارة الجودة الشاملة

  

وغيره��ا فه��ذه  ) الوظيف��ة٬ المنظمي��ة٬ المجموع��ة٬ الاف��راد (المعوق��ات الت��ي س��تواجه عم��ل المنظم��ة وم��ن ه��ذه المعوق��ات    

ل�خ ف�لا ب�د ان    ا........ المعوقات كان تكون مناقله بين الأفراد العاملين او تغيي�ر المك�ائن والالات او تغيي�ر ترتي�ب المك�ائن         

تكون هنالك خطة معينة موضوعة من قبل القائمين بالتغيير والسيطرة عليها واستخدام وسائل التكي�ف الخاص�ة ب�احتواء        

  .هذه المعوقات والتغلب عليها 

  .تحديد استراتيجية التغيير  ­۳

ح فبه�ذه القف�زة يج�ب    بعد ان تم التغلب على المشاكل والمعوقات الخاص�ة بعملي�ة التغيي�ر وت�م توجيهه�ا نح�و ال�صحي              

 ­:تحديد الاستراتيجية المثلى التي تبنى في عملية التغير واشار جونس الى وجود ستراتيجيتين أساسيتين وهي 

  .ويكون هنا التغيير من القمة الى الاسفل : المدخل الثوري ­أ

  .ويكون هنا التغيير من الاسفل الى القمة : المدخل التدريجي­ب

)Jones,۱۹۹۹٬٥۲٥.(   

  

  

  ­:ويمكن توضيح ذلك في الشكل الاتي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  Jonesمتغيرات نموذج ) ۳(شكل 

  

   )  Jones,۱۹۹۹٬٥۲٥( المصدر 

  استراتيجيات التغير

  )تشخيص الحاجة الى التغيير(

  تحديد موقف المنظمة الحالي

/ تحديد موقف المنظمة المستقبلي 

 المرغوب

  )التغلب على المعوقات(

  الوظيفي, المنظمي

  الافراد, المجموعة 

 

  )تحديد الاستراتيجية(

  لى الادنىمن الاعلى ا/الثوري 

 من الادنى الى قمة/التدريجي
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۱۸۷  

 مبادئ ادارة الجودة الشاملة

  ).الجذري (  إستراتيجية التغيير الثوري ­أ

 م�ن تطبيق�ه ب�سبب    تعد هذه الاستراتيجية احد الاستراتيجيات المهمة ف�ي عملي�ة التغيي�ر وخاص�ة التغيي�ر ال�ذي لا ب�د            

الظروف الخارجية المتسارعة في حال عدم التطبيق ستكون هناك انتكاسة للمنظمة او خروجها من السوق وقد نادى بهذا 

 وسماها بإستراتيجية التغيير من الأعلى إلى الأدنى واختيار طرق الابداع في اعلى مستويات المنظمة لأجل Jonesالتغير 

ويكون هذا التغيير مفاجئ وفي بعض الح�الات يك�ون غي�ر مخط�ط ل�ه        ) Jones,۱۹۹۹٬٤۸۷(تعدي الأزمة التي تعيشها     

وهنا النجاح يعتمد على فلسفة الإدارة العلي�ا ف�ي كيفي�ة مواجه�ة الازم�ة وتقلي�ل ح�دة الت�وتر والخ�وف ال�ذي ينت�اب الأف�راد              

 عليهم التغيير من خلال مشاركتهم الفعالة مما العاملين حيث تختار هذه الاستراتيجية بعقاب اثر الأفراد العاملين الذين يقع

يتطلب من الأفراد بذل جهد عالٍ لغرض تكليفهم لهذا التغيير اذ يشعرون بقلق ناجم عن خشية فقد اعمالهم او اعادة تغي�ر         

ت وبه�ذه الحال�ة س�تكون ه�ذه الاس�تراتيجية متطابق�ة م�ع التغي�را         ) ۱۸, ۲۰۰٤, الم�ولى  ( لمواقع الوظيف�ة ف�ي المنظم�ة        

الحاصلة في إدارة الجودة وذلك عن طريق تبني طرق جديدة في الانتاج او احلال الالات او مكائن انتاجية محل اخ�رى او       

البدء بتطبيق المواصفات القياسية الخاصة بالجودة وتغييرها يك�ون حتم�ي لان�ه اذا ل�م يتغي�ر س�تغير المنظم�ات المناف�سة           

  .فبهذه الحالة لا بد من استخدام استراتيجية التغيير الجذري او الثوري وستكون السباقة في الوصول الى المستهلك 

  : استراتيجية التغير التدريجي­ب

 بان هذه الاستراتيجية لا تمثل تغييرا مفاجئا في المنظمة حيث تعد وسيلة للتحسين والتطوير والتكي�ف     Jonesيرى  

وفي اغلب الاحيان يكون هذه التغيير مخطط ويكون ضمن  ) Jones,۱۹۹۹٬٥۱۳(لكن تواكب المنظمة المتغيرات البيئية 

خطط المنظمة وذلك لاجل تطوير المنظمة ومواكبة الاحداث البيئية وفي حالة إدارة الجودة الشاملة اغلب الاحيان لا بد ان 

ة وف�ي بع�ض   يكون هنالك تغيير ثقافي وسايكولوجي والمفهومين مرتبطان بالأفراد الع�املين وهنال�ك اي�ضا مقاوم�ة داخلي�          

الاحيان تكون خارجي�ة لعملي�ة التغي�ر فبه�ذه الحال�ة يق�ع عل�ى ع�اتق إدارة المنظم�ة اس�تخدام التغيي�ر الت�دريجي ف�ي تغيي�ر                

المفاهيم الثقافية للجودة وايضا التقبل السايكولوجي له�ا م�ن قب�ل الأف�راد الع�املين وعملي�ة تغيي�ر نف�سيات وثقاف�ة الأف�راد             

اذا كان الصراع او المقاومة داخلية ف�ي نف�وس الأف�راد الع�املين وتكي�يفهم للوض�ع الجدي�د        تحتاج الى جهد ووقت وخاصة      

وفهم لدور إدارة الجودة الشاملة احداث تغيرات محقة سيقود المنظمة الى تحقيق التمايز فبهذه الحالة سيتم التركيز على   

  .التغيير التدريجي او البطيء 

  ­:ويمكن توضيح ذلك في الشكل الاتي 
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۱۸۸  

 مبادئ ادارة الجودة الشاملة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 )دور التغيير الجذري والتدريجي في تطبيق مبادئ الجودة)(٥(شكل 

تغيي���������ر انم���������اط العم���������ل  ­۱

المف�������اجىء نتيج�������ة تطبي�������ق   

المواص��فات القياس��ية الخاص��ة  

  .بالجودة

تغيي�������ر الالات والمك��������ائن  ­۲

والمعدات ذات العلاق�ة بج�ودة      

  .الانتاج

تغيي��������ر خط��������ط الانت��������اج  ­۳

وت�����������������صميم المنتج�����������������ات  

ومواص�����فاتها ح�����سب رغب�����ة   

 .الزبون الخارجي

  الجذريالتغيير

 التغيير التدريجي

تغيير مف�اهيم خاص�ة بثقاف�ة      ­۱

  الجودة لدى الافراد

التغيي���������ر ال����������سايكولوجي  ­۲

  .للأفراد العاملين تجاه الجودة

تقليل حدة المقاومة الداخلية   ­۳

 .وتذويبها مع مرور الزمن

تقبل التغيرات الجديدة    

سواء كان�ت جذري�ة او     

تدريجي���ة ع���ن طري���ق   

هم�ة  فلسفة الإدارة المتف 

لعملي�����������ات التغي�����������ر  

والم���������������زج ب���������������ين   

الاستراتيجيتين لتحديد  

الاس����تراتيجية المثل����ى  

 والملائمة للتطبيق

قب������ول تطبي�������ق مب�������ادىء إدارة  

الج���ودة ال���شاملة الت���ي ج���اء به���ا    

 التغيير الجذري والتدريجي
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۱۸۹  

 مبادئ ادارة الجودة الشاملة

  :العلاقة بين مبادئ إدارة الجودة والتغير 

  ­:فيما سبق تم التطرق الى بعض مبادئ إدارة الجودة الشاملة وهي 

. الإدارة العليا­۱  

. مشاركة الأفراد ­۲  

.ن الخارجي التركيز على الزبو­۳  

وتم اختيار الإدارة العليا والأفراد العاملين لانه�م طرف�ي المعادل�ة ف�ي أي منظم�ة واذا ارادت ان يكت�ب له�ا النج�اح ان           

تكسب رضا العاملين عند التغيير وان يكون هنالك دعم الإدارة العليا للتغيير وهذا التغيير لابد وان يصب في خدمة الزبون 

  .ي منظمةالخارجي الذي يعد نجاح أ

  . ويمكن توضيح العلاقة بين هذه المبادئ وعملية التغيير 

                                                                ­: الإدارة العليا–أ 

تعد الإدارة العليا ه�ي اعل�ى س�لطة ف�ي المنظم�ة وه�ذه الإدارة تت�اثر بعملي�ات التغي�ر المختلف�ة س�واء كان�ت التغي�رات                

وعندما يكون هنالك الايمان الكامل من قبل الإدارة العليا بوجوب التغيير وفقا لمتطلبات إدارة الجودة   , ة او خارجية    داخلي

الشاملة لذا يقع على الإدارة العليا لانجاح عملية التغيير من واقع لا يطبق الجودة الى واقع يطبق الجودة فلابد تركز على   

                       : 

 . ير الحوافز والمزايا والإجراءات ويجب ان تتلاءم وتطبيق الجودة الشاملة  تغي­۱

 اع��لام الأف��راد ان عملي��ة التغيي��ر وتطبيقه��ا س��ينجم عنه��ا تغيي��ر ف��ي ام��اكن الأف��راد الع��املين واس��تخدام سياس��ة النق��ل    ­ ۲

  . والتناقل في المهارات

م مث�ل أنظم�ة التخط�يط والرقاب�ة وإج�راءات العم�ل والادوات        تطبيق مبادئ إدارة الجودة يتطلب تغير في هياك�ل التنظ�ي         ­۳

  .والالات والترتيب الداخلي والهياكل التنظيمية والوظيفية وغيرها

  .  بناء استراتيجية المنظمة و ادخال إدارة الجودة ضمن خططها الاستراتيجية­٤

فه�م وتبن�ي ه�ذه المب�ادئ وح�ل جمي�ع       إذن عملية نجاح التغير وتطبيق مبادئ الجودة يعتم�د بالدرج�ة الاس�اس عل�ى ت       

المشاكل التي تواجه عملية التطبيق من قبل الإدارة العليا في المنظمة اذ هنالك دور اساسي تلعبه الإدارة العليا في تطبيق 

  . الجودة واحداث التغيرات المطلوبة في الهياكل الميكانيكية والعضوية داخل المنظمة 

  ­: مشاركة الأفراد العاملين­ب

يعد العامل جوهر العمل الاداري وان نجاح أي منظمة يعتمد على ما يمتلكه من خبرات ومهارات كفوءة قادرة عل�ى        

حل المشاكل التي قد تواجههم اثناء عملية التغيير الخ�اص ب�الجودة ال�شاملة وهن�ا لا ب�د م�ن الاعتم�اد عل�ى مب�دا م�شاركة              

                                                      ­:ك تفاعل بناء بينها وبين العاملين ولكن ان يكون ذلك كما يلي الأفراد العاملين ومن مصلحة المنظمة ان يكون هنال

  :  اتخاذ القرار الجماعي­۱

لا بد ان تقوم الإدارة العليا بتحديد عملية التغيير الاساسية للجودة واتخاذ قرار نه�ائي ب�شأنها وذل�ك الق�رار يج�ب ان       

ابع من القاعدة الاساسية وهو عندما يكون القرار الخاص بالتغيير نحو إدارة الجودة الشاملة جم�اعي س�يقع عل�ى        يكون ن 

  .                عاتق كل فرد انجاح هذه العملية وذلك باعتباره جزء من العملية او المشكلة التي اتخذ القرار بصددها 

                                                :                     حل المشاكل الجماعي ­۲

ويعد من الاساليب المهمة في مواجهة المشاكل وهذا الاسلوب يعد اقوى واعمق في المشاركة يكون الأفراد العاملين 
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۱۹۰  

 مبادئ ادارة الجودة الشاملة

 

دى ان قب�ول التغي�ر غالب�ا م�ا بك�ون متعلق�ا بم�       .مع تماس مباشر مع جميع التغيرات وحل المشاكل التي تنتج نتيجة التغي�ر   

قدرة الأفراد الذين يتاثرون بالتغير للمشاركة في اتخاذ القرارات المتعلقة بالتغير وضمان الالتزام الحقيقي من قبل الأف�راد      

للتغيرات المطلوبة واتخاذ قرارات افضل وبالنتيجة يكون تكيف الأفراد العاملين للتغير غالبا ف�ي تطبي�ق المب�ادئ الخاص�ة       

   ).                                                    ۲۰۰۱٬۱۳,المولى .( بالجودة 

                                                          ­: التركيز على الزبون الخارجي ­ج

في بعض الأحيان تدخل أطراف اخرى في احداث التغيرات وقد تكون هذه الاطراف خارجية أي خارج المنظمة ومنها 

يعد الزبون الخ�ارجي اله�دف النه�ائي ال�ذي تح�اول جمي�ع منظم�ات الاعم�ال اش�باع حاجات�ه وبالت�الي                ) ارجي  الزبون الخ (

الارباح التي تحققها المنظمة هي معتمدة اعتمادا كليا على الزبون الخارجي وبهذه الحالة الافكار والآراء وكذلك لا بد من  

ة والت�ي تن�تج نف�س منتجن�ا وبه�ذه الحال�ة س�يأتي التغيي�ر ف�ي          تصدير منتجات ذات ج�ودة عالي�ة تن�افس المنظم�ة الم�شابه       

المنتجات او الخدمات او الافكار او غيرها من الخارج من الزبون وحسب رغبته والمواصفات التي يريدها ف�ي المنتج�ات        

رها حسب ما وعلى هذا الاساس فالمنظمة ستقوم بعمليات التغيير الاداري والفني من الالات ومعدات وهياكل وترتيب وغي

  . يتطلبه الموقف لإرضاء هذا الزبون 

  

  

  ­:ويمكن توضيح ذلك كما في الشكل الاتي 

  

  

  

  

  

 

  

  

  

  

  

   مبادئ إدارة الجودة)٦(شكل 

  

وكما واضح من الشكل فان الزبون القاعدة الاساسية للهرم وهنالك تفاعل مشترك بين الاطراف الاخرى لاجل تحقيق 

  .لبات الجودةرضا الزبون وفق متط
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۱۹۱  

 مبادئ ادارة الجودة الشاملة

 

  

  ­:ويمكن توضيح العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة والتغيير وفق نموذج جونس كما في الشكل الأتي

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  علاقة إدارة الجودة الشاملة بالتغيير) ۷(الشكل 

 

دة ال�شاملة  وكما ه�و واض�ح م�ن خ�لال ال�شكل ال�سابق وال�ذي يب�ين دور نم�وذج ج�ونس ف�ي تبن�ي مب�ادئ إدارة الج�و                   

  .وإحداث عمليات التغيير مع الأخذ بنظر الاعتبار الإستراتيجية الملائمة للتغيير 

  

  المبحث الرابع

  الجانب العملي

   : تحليل ومناقشة نتائج أراء المجيبين حول مبادئ إدارة الجودة الشاملة­۱

الاس�تبيان وذل�ك ع�ن طري�ق تحلي�ل أراء             سيتم التطرق ف�ي ه�ذا المبح�ث إل�ى ع�رض وتحلي�ل البيان�ات الت�ي ت�ضمنها            

واستجابات أفراد العينة المبحوثة في معمل نسيج الديوانية حول مؤشرات مبادئ إدارة الجودة الشاملة ومؤشرات التغير    

والمتك�ون م�ن خم�سة أوزان حي�ث     ) ليك�رت ( وتم استخدام المقي�اس الخماس�ي    Jonesالمنظمي باستخدام نموذج جونس     

  . لأتفق تماماً إلى أوطأ وزن حيث أعطي درجة واحدة لاتفق تماماً درجة) ٥(أعطى وزن 

 ظه��ور مفه��وم إدارة الج��ودة   ­

  الشاملة 

  . ضغط الزبون الخارجي­

 استخدام نظم الجودة م�ن قب�ل   ­

 .المنظمات المنافسة 

 ايج���اد حل���ول لل���صراع ف���ي  ­

  .الإدارة العليا والتغلب عليها

 تقلي���ل رف����ض الأف���راد م����ن   ­

خ�������لال اعط�������اءهم فرص�������ة  

الم��شاركة ف��ي تحدي��د التغيي��ر     

المطلوب وتغيير في الوظائف    

والمواق�����ع الاداري�����ة والالات  

 .وترتيب عمليات الانتاج 

 تحديد الاستراتيجة الملائمة معوقات التغييرالتغلب على  تشخيص الحاجة الى التغيير

استخدام استراتيجية التغيير 

 ).الجذري(الثوري 

  استخدام 

 استراتيجية التغيير التدريجي
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۱۹۲  

 مبادئ ادارة الجودة الشاملة

)۳(واعتم��د أي��ضاً عل��ى الوس��ط الفرض��ي الب��الغ   
۱

 كمتوس��ط أداة القي��اس به��دف قي��اس وتق��يم الدرج��ة المستح��صل عليه��ا    

  .والخاصة بإجابة أفراد العينة 

  :  مؤشر الإدارة العليا–أولاً 

أت�ضح ب�أن الوس�ط الح�سابي الع�ام لمؤش�ر       ) ۱( وم�ن خ�لال الج�دول    Spssv۱۰ائي        تبين من نتائج البرنامج الإح�ص    

 %) ووزن مئوي بلغ (۳٫۲۰) وبانحراف معياري قدره (۳٫۷٤)الإدارة العليا بلغ 

 وأتضح بعد مقارنة الوسط الفرضي مع الوسط الحسابي العام بكون الوسط الحسابي العام هو أعلى من الفرض�ي         )(٪۷٥

  . (۷٥٪)شر الإدارة العليا يعد واضحاً لأفراد عينة الدراسة بنسبة أتفاق كانت وهذا يعني بأن مؤ

       وهذا تعبيراً لوجهة نظرهم وتجانسهم في إجاباتهم ويشكل هذا المؤشر أهمية خاصة عن�د المبح�وثين باعتب�اره أح�د         

عينة مدركين لدور الإدارة العليا في تبني المؤشرات أو المبادئ الأساسية لإدارة الجودة الشاملة وعليه يتضح بأن أفراد ال  

الجودة وتمتلك هذه الإدارة الإيمان الكامل بتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة وإمكانية الإدارة العلي�ا اس�تخدامها لأدوات        

نتهجه�ا  التغير الجذري والتدريجي عند تبنيها مبادئ إدارة الج�ودة ال�شاملة وبالت�الي س�تكون هنال�ك إس�تراتجية واض�حة ت        

الإدارة العلي��ا ف��ي التغل��ب عل��ى الم��شاكل أو المعوق��ات الت��ي س��تواجهها عن��د تطبي��ق إدارة الج��ودة ال��شاملة ف��ي المنظم��ة        

  . المبحوثة

 نتيجة تراجع أوساطها الحسابية في حين حصلت (٥٬٤)       من جانب أخر كان هنالك تراجع في إجابات الأفراد للأسئلة 

  . أوساط حسابية مقارنة بباقي الأسئلة الموجودة ضمن مؤشر الإدارة العليا على أعلى (۲٬٥٬۱)الأسئلة 

  :  مؤشر مشاركة الأفراد العاملين –ثانياً 

 (۳٫٦٤)ب��أن الوس��ط الح��سابي الع��ام لمؤش��ر م��شاركة الأف��راد الع��املين بل��غ       ) ۱(       يتب��ين م��ن خ��لال نت��ائج الج��دول    

 ومن خلال المقارنة بين الوسط الفرضي مع الوس�ط الح�سابي   (۷٤%) ووزن مئوي بلغ  (۳٫٦)وبانحراف معياري قدره    

العام أتضح بأن الوسط الحسابي العام كان أعل�ى م�ن الفرض�ي وه�ذا يعن�ي ب�أن الأس�ئلة الخاص�ة بمؤش�ر م�شاركة الأف�راد             

اد الع�املين  ويعود ذلك إلى وضوح رؤي�ة الأف�ر  . (۷٤٪)العاملين واضحة لجميع المجيبين وكانت نسبة الاتفاق فيما بينهم      

وم���شاركتهم الفاعلي���ة ف���ي ح���ل م���شاكل تطبي���ق إدارة الج���ودة ال���شاملة وهنال���ك تبن���ي ل���لإدارة العلي���ا ف���ي ح���ل الم���شاكل     

ال��سايكولوجية للأف��راد الع��املين عن��د تغي��رهم نتيج��ة التغي��ر الحاص��ل ف��ي المواق��ع ب��سبب تغي��رات الج��ودة ال��شاملة وأي��ضاً    

تطبي�ق أفك�ار ومب�ادئ الج�ودة ال�شاملة وه�ذا دلي�ل عل�ى ح�رص المنظم�ة           اعتبرت المنظمة كل فرد هو مسؤول ع�ن نج�اح       

  . المبحوثة على بث ثقافة الجودة بين صفوف الأفراد العاملين واعتبارهم الركيزة الأساسية لتطبيق مبادئ الجودة

 (۲٬۱)سئلة ه�ي         ومن جانب أخر كانت بعض الأسئلة حصلت على أوساط حسابية أقل قياساً بباقي الأسئلة وهذه الأ    

 وم�ع الأخ�ذ بنظ�ر الاعتب�ار     (٥٬٤٬۳)في حين حصلت بعض الأسئلة على أوساط حسابية عالية٬ وكانت ه�ذه الأس�ئلة ه�ي     

  .   جميع الأوساط الحسابية هي أعلى من الوسط الفرضي وهذا لا يشكل عائق أمام متخذ القرار

  

  :  مؤشر التركيز على الزبون الخارجي –ثالثاً 

 (۳٫٦۹)ب�أن الوس�ط الح�سابي الع��ام لمؤش�ر التركي�ز عل�ى الزب��ون الخ�ارجي ق�د بل��غ         ) ۱( م�ن خ�لال الج��دول          أت�ضح 

                                                

 
۱

  ۳= ۲ ÷ ٦ = ۲ ÷ ۱+٥ = ۲ ÷ ۱+ أعلى وزن في المقياس =  الوسط الفرضي 
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۱۹۳  

 مبادئ ادارة الجودة الشاملة

 وبعد مقارنة الوسط العام مع الوسط الفرضي أتضح بأن الوسط (۷۳٪) ووزن مئوي بلغ (۳٫۱)وبانحراف معياري قدره 

 قيد الدراسة وكانت نسبة الاتفاق فيما بينهم ه�ي  العام أعلى من الفرضي وهذا دليل على وضوح الأسئلة أو لمؤشر العينة 

(٪۷۳)  .  

       وبناءاً على ما تقدم يتضح بأن هنال�ك أهمي�ة خاص�ة للزب�ون الخ�ارجي ف�ي ك�ون الم�صدر الأساس�ي لأح�داث تغي�رات              

تحقي�ق  جذرية وتدريجية على عم�ل المنظم�ة أو منتجاته�ا بك�ون الزب�ون ال�شريك الحقيق�ي لأي منظم�ة وبالت�الي لاب�د م�ن                   

رغبات��ه وإش��باعها وتغيي��ر المنظم��ة المبحوث��ة الزب��ون القاع��دة الأساس��ية الت��ي عل��ى ض��وئها ي��تم التغي��ر بج��ودة وت��صميم    

وه��ذا س��يترتب علي��ه تغي��ر ف��ي أنم��اط العم��ل وترتي��ب الآلات والمع��دات والمك��ائن ف��ي المنظم��ة       . المنتج��ات المقدم��ة إلي��ه 

وهو رضا الزبون عن جودة المنتجات المقدمة من قبل المنظمة المبحوثة المبحوثة٬ وذلك لأجل تحقيق الهدف النهائي إلا 

  . وباستمرار الرجوع إلى الزبون وأخذ أرائه ومقترحاته بخصوص منتجات المنظمة

       أما من جانب أخر كان هنالك بعض الأسئلة حصلت على وسط حسابي أقل نوعاً ما قياساً بباقي الأسئلة وهذه الأسئلة 

وم�ن الج�دير بال�ذكر    . (٤٬۲٬۱)في حين حصلت أسئلة أخرى على وسط حسابي أعلى من باقي الأسئلة وهي       (٥٬۳)هي  

متوسط أداة القي�اس  الذي يعد ك) ۳(جميع الأوساط الحسابية التي تم الحصول عليها هي أعلى من الوسط الفرضي البالغ      

  .لأجل التقييم

  

  ) ۱(جدول 

  الأوساط الحسابية والانحراف المعياري والوزن المئوي لاستجابات أفراد عينة الدراسة حول مؤشرات إدارة الجودة الشاملة

  ترتيب الأسئلة حسب أهميتها  الوزن المئوي  الانحراف المعياري  الوسط الحسابي  تسلسل السؤال

  الأول  ۸۲ % ۲٫٤٤ ٤٫۱  ۱

  الثالث  ۷۷ %  ۳٫٥۰ ۳٫۸٥ ۲

  الرابع  ۷٤ %  ۳٫٦۰ ۳٫۷۰ ۳

  الخامس  ٦۲ % ۳٫۸۰ ۳٫۱۰ ٤

  الثاني  ۷۹ % ۲٫۷۰ ۳٫۹٥ ٥

 ۷٥ % ۲٫۲۰ ۳٫۷٤  الإدارة العليا
الوسط الحسابي والانحراف 

  المعياري العام

  الخامس  ٦۲ % ۳٫۲۰ ۳٫۱۰  ۱

  الرابع  ۷٥ %  ۳٫٥٥ ۳٫۷٥ ۲

  الأول  ۸۰ %  ۲٫٤٦  ٤٫۰۰ ۳

  الثاني  ۷۸ % ۲٫۷۰ ۳٫۹۰ ٤

  الثالث  ۷۷ % ۳٫٥۰ ۳٫۸٥ ٥

مشاركة الأفراد 

  العاملين
۳٫٦۹ ۳٫٦ % ۷٤  

الوسط الحسابي والانحراف 

  المعياري العام
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۱۹٤  

 مبادئ ادارة الجودة الشاملة

  الثالث  ۷٦ %  ۳٫٥۰ ۳٫۸۰  ۱

  الثاني  ۷۹ %  ۲٫۷۰ ۳٫۹٥ ۲

  الخامس  ٦۲ %  ۳٫۸۰  ۳٫۱۰ ۳

  الأول  ۸۲ % ۲٫٤٤ ٤٫۱۰ ٤

  الرابع  ۷۰ % ۳٫۱۰ ۳٫٥۰ ٥

التركيز على الزبون 

  الخارجي
۳٫٦۹  ۳٫۱  % ۷۳ 

ي والانحراف الوسط الحساب

  المعياري العام

  : Jones تحليل ومناقشة نتائج أراء المجيبين حول التغير المنظمي باستخدام أنموذج ­۲

       في هذه الفقرة س�يتم مناق�شة وتحلي�ل أراء العين�ة المبحوث�ة بخ�صوص المح�ور الث�اني والمت�ضمن التغي�ر المنظم�ي                   

تشخيص الحاجة إل�ى التغي�ر والتغل�ب عل�ى     ( مؤشرات أساسية وهي  وتضمن هذا المحور ثلاثJonesباستخدام أنموذج   

  : ويمكن توضيح ذلك كما يأتي Jonesوهذه المؤشرات حسب ما جاء بها ) المعوقات وتحديد الإستراتجية الملائمة

  :  مؤشر تشخيص الحاجة إلى التغير –أولاً 

 (۳٫۷٦) لمؤشر تشخيص الحاجة إلى التغير حيث بلغ أتضح بأن الوسط الحسابي العام) ۲(       من خلال نتائج الجدول 

 وبعد مقارنة الوسط الحسابي العام مع الوسط الفرضي أتضح (۷٥٪) ووزن مئوي بلغ (۲٫۹۸)وبانحراف معياري قدره    

بأن الوسط الحسابي العام هو أعلى من الفرضي وهذا دليل على كون المؤشر يعد واضحاً للعينة قيد الدراسة وكانت نسبة 

وبمعنى أخر هنالك إدراك من قبل الإدارة العليا وأصحاب القرار في المنظمة المبحوثة بإيمانهم . (۷٥٪)لاتفاق فيما بينهم ا

بأن الظروف البيئة تتسم بالتغير المتسارع ولابد من إجراء التغيرات الملائمة التي تتوافق مع هذا التغير البيئ�ي وخاص�ة        

بني نظم إدارة الجودة الأكثر أهمية وحسب ما معمول به في المنظمات المنافسة س�واء  في مجال إدارة الجودة الشاملة وت    

كانت المحلية أو الدولية وبالتالي لابد من معالجة القصور في منتجات الشركة المبحوثة وهنا لابد من تحديد أو تشخيص   

  . بائن والبيئة الخارجية أو الموقف البيئيالحاجة إلى التغير بحيث ينسجم هذا التغير مع إستراتجية المنظمة ورغبة الز

 ف�ي ح�ين   (٥٬۳)       أما من جانب أخر كانت بعض الأسئلة ح�صلت عل�ى وس�ط ح�سابي أق�ل م�ن الأس�ئلة الأخ�رى وه�ي           

  . (٤٬۲٬۱)حصلت بعض الأسئلة على وسط حسابي عالي وهي 

  :  مؤشر التغلب على المعوقات –ثانياً 

أتضح بأن الوسط الحسابي العام لمؤشر التغلب على المعوقات كان أكبر م�ن الوس�ط     ) ۲(ول         استناداً إلى نتائج الجد   

 وهذا دليل على (۷٦٪) أما الوزن المئوي فقد بلغ (۲٫۹٦) في حين كان الانحراف المعياري (۳٫۸۰۱)الفرضي حيث بلغ 

  . (۷٦٪)لغت وضوح فقرات هذا المؤشر للعينة قيد الدراسة وكانت نسبة الاتفاق فيما بينهم ب

       وتأسي�ساً عل��ى ذل�ك أع��د ه��ذا المؤش�ر مه��م ج��داً م�ن وجه��ة نظ�ر الإدارة العلي��ا وذل��ك لارتباط�ه بالجوان��ب التنظيمي��ة        

للمنظمة المبحوثة والتغلب على المشاكل التي ستواجهها عن�د تطبي�ق مب�ادئ إدارة الج�ودة ال�شاملة وأي�ضاً الإدارة العلي�ا               

عاون فيما بينهم لأجل تقليل أو تقليص المشاكل التي قد تواجههم أثناء التطبيق وتحاول الإدارة حفزت الأفراد العاملين بالت

أيضاً تقليل حالات التوترات والضغوطات النفسية وتقليل الصراعات الداخلية والمحافظة على زبائنها الداخلين والخارجين 

  . لمشاكل التي تواجههاودائماً تسعى إلى إيجاد الحلول الملائمة لغرض التغلب على ا

       ومن جانب أخر لقد حصلت بعض فقرات هذا المؤشر على أوساط حسابية كانت قليلة نوعاً ما قياساً بب�اقي الأس�ئلة       
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۱۹٥  

 مبادئ ادارة الجودة الشاملة

  .  (۳٬۲٬۱) أما باقي الأسئلة فقد حصلت على أوساط حسابية عالية وهي (٥٬٤)وهي 

  :   مؤشر تحديد الإستراتجية الملائمة –ثالثاً 

 (۳٫۸۳)ب�أن الوس�ط الح�سابي الع�ام ه�و أعل�ى م�ن الوس�ط الفرض�ي حي�ث بل�غ             ) ۲(يتضح من خلال نت�ائج الج�دول               

 وهذا يدل على وض�وح فق�رات ه�ذا المؤش�ر للعين�ة المبحوث�ة       (۷۹٪) وبوزن مئوي بلغ (۲٫۷٥)وبانحراف معياري قدره   

  . (۷۹ %)وكانت نسبة الاتفاق فيما بينهم بلغت 

ى ما تقدم يتضح بأن هنالك وع�ي ت�ام م�ن قب�ل الإدارة باس�تخدام الإس�تراتجيات الملائم�ة م�ن إس�تراتجية                    واستناداً إل 

التغير الجذري وبما يتلاءم مع الموقف وأيضاً لديها القدرة والإمكانية في تغيير مواقع المكائن والآلات واس�تحداث أق�سام        

مل لأجل تصميم المن�تج ح�سب الزب�ون وبالت�الي ت�رى المنظم�ة       ومكائن جديدة لمواجهة هذا التغير الذي حصل في نمط الع    

حرة تستخدم الإستراتجية الجذري�ة وم�رة أخ�رى ت�ستخدم إس�تراتجية التغيي�ر الت�دريجي وه�ذا الاس�تخدام للإس�تراتيجيتين                

  . حسب الظروف البيئة وفي بعض الأحيان تقوم المنظمة بمزج الإستراتيجيتين معاً

بع�ض الأس�ئلة عل�ى أوس�اط ح�سابية أق�ل قياس�اً بالأس�ئلة الخاص�ة به�ذا المؤش�ر وكان�ت ه�ذه                     من جانب أخر حصلت     

  .  (۳٬۲٬۱) أما باقي الأسئلة فقد كانت أوساطها الحسابية عالية متمثلة بالأسئلة (٥٬٤)الأسئلة

  

  )۲(جدول 

حول مؤشرات التغير الأوساط الحسابية والانحراف المعياري والوزن المئوي لاستجابات أفراد عينة الدراسة 

  المنظمي 

  ترتيب الأسئلة حسب أهميتها  الوزن المئوي  الانحراف المعياري  الوسط الحسابي  تسلسل السؤال

  الأول  ۸٤ % ۲٫۲۰ ٤٫۲۰  ۱

  الثاني  ۸۲ %  ۲٫٤٤ ٤٫۱۰ ۲

  الرابع  ۷۰ %  ۳٫۱۰ ۳٫٥۰ ۳

  الثالث  ۷٦ % ۳٫٥۰ ۳٫۸۰ ٤

  الخامس  ٦٤ % ۳٫۷۰ ۳٫۲۰ ٥

 ۷٥ % ۲٫۹۸ ۳٫۷٦  غيرتشخيص الحاجة إلى الت
الوسط الحسابي والانحراف 

  المعياري العام

  الثالث  ۷۹ % ۲٫۷۰ ۳٫۹٥  ۱

  الأول  ۸۲ %  ۲٫٤٤ ٤٫۱۰ ۲

  الثاني  ۸۰ %  ۲٫٤٦  ٤٫۰۰ ۳

  الخامس  ٦٥ % ۳٫٦۸ ۳٫۲٥ ٤

  الرابع  ٪۷٤ ۳٫٥۳ ۳٫۷۰ ٥

  ۷٦ %  ۲٫۹٦  ۳٫۸۰  التغلب على المعوقات
الوسط الحسابي والانحراف 

  المعياري العام
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۱۹٦  

 مبادئ ادارة الجودة الشاملة

  الأول  ۸۲ %  ۲٫٤٤ ٤٫۱  ۱

  الثاني  ۸۰ %  ۲٫٤٦ ٤٫۰ ۲

  الثالث  ۷۹ %  ۲٫۷۰  ۳٫۹٥ ۳

  الخامس  ۷۰ % ۳٫۱۰ ۳٫٥۰ ٤

  الرابع  ۷۲ % ۳٫۰٥ ۳٫٦۰ ٥

 ۷۷ %  ۲٫۷٥  ۳٫۸۳  تحديد الإستراتجية الملائمة
الوسط الحسابي والانحراف 

  المعياري العام

  :ة تحليل واختبار علاقات الارتباط بين متغيرات الدراس­۲

       تتضمن هذه الفقرة قياس علاقات الارتباط بين متغيرات الدراسة بين المتغير المستقل إدارة الجودة ال�شاملة وال�ذي       

٬ والمتغي��ر المعتم��د التغي��ر المنظم��ي  )الإدارة العلي��ا٬ م��شاركة الأف��راد الع��املين٬ التركي��ز عل��ى الزب��ون الخ��ارجي  (يت��ضمن 

  ). تشخيص الحاجة إلى التغير٬ التغلب على المعوقات٬ تحديد الإستراتجية الملائمة( والمتضمن Jonesباستخدام أنموذج 

 ٬ ولأج��ل تحقي��ق Spssv۱۰وباس��تخدام البرن��امج الإح��صائي الج��اهز  ) س��بيرمان(وت��م اس��تخدام معام��ل الارتب��اط الب��سيط  

ة ال�شاملة بدلال�ة أبعاده�ا مجتمع�ة     هنالك علاقة ارتب�اط ذات دلال�ة إح�صائية ب�ين إدارة الج�ود        ((الفرضية الرئيسة والقائلة    

ل�ذا ف�ي ب�ادئ الأم�ر لاب�د م�ن اختب�ار الفرض�يات الفرعي�ة المنبثق�ة م�ن الفرض�ية             )) والتغير المنظمي بدلالة أبعاده مجتمع�ة    

  . الرئيسة في أعلاه

  :   اختبار الفرضية الفرعية الأولى : اولاً

  : فرضيتين الإحصائيتين الآتيتين    للتحقق من صحة الفرضية الفرعية الأولى٬ تم اختبار ال

ع��دم وج�ود علاق��ة ارتب�اط ذات دلال��ة إح�صائية ب��ين مؤش�ر الإدارة العلي��ا ومؤش�رات التغي��ر       : (Ho)فرض�ية الع�دم     ­ أ

 .  Jonesالمنظمي لأنموذج 

توج��د علاق��ة ارتب��اط ذات دلال��ة إح��صائية ب��ين مؤش��ر الإدارة العلي��ا ومؤش��رات التغي��ر        : (H۱) الفرض��ية البديل��ة  ­ ب

 .  Jonesي لأنموذج المنظم

      ومن أجل قبول الفرضية الفرعية أعلاه٬ من عدم قبولها٬ قام الباحث باختبار معاملات الارتباط الب�سيط ال�واردة      

 وك�ل  (X۱) لأجل التعرف على معنوية العلاقة بين الإدارة العلي�ا  (t)التالي٬ باستخدام إحصاء الاختبار    ) ۳(بالجدول  

   (Y)المنظمي مؤشر من مؤشرات التغير 

الت��الي٬ يوض��ح نت��ائج قي��اس علاق��ة الارتب��اط ب��ين مؤش��ر الإدارة العلي��ا ومؤش��رات التغي��ر      ) ۳(       والج��دول رق��م  

  .  لعلاقات الارتباط المذكورة(P­Value) المحسوبة٬ وقيمة (t)المنظمي٬ مع قيم 
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۱۹۷  

 مبادئ ادارة الجودة الشاملة

  ) ۳(الجدول 

  التغير المنظمينتائج علاقات الارتباط مؤشر الإدارة العليا ومؤشرات 

  المتغير المعتمد Jonesمؤشرات التغير المنظمي باستخدام أنموذج 

  

  المتغير المستقل

التغير المنظمي 

(Y) 
تشخيص الحاجة  

(Y۱)  

التغلب على 

  (Y۲)المعوقات 

تحديد الإستراتجية 

  (Y۳)الملاءمة 

   الجدوليةtقيمة 

  ۱%  %٥ **۰٫۹٥  **۰٫۹۲** ۰٫۸۸**  ۰٫۹٥  (X۱)الإدارة العليا  

 ۳٫٥۰ ۳٫٥۰  ۳٫۲۰ ۳٫۹۰  المحسوبة(t)قيمة 
۱٫۸۳

۳ 
۲٫۸۲۱  

  درجة الثقة ۰٫۰۰۱ ۰٫۰۰۱ T ۰٫۰۰۱ ۰٫۰۰٥معنوية 

  )النتيجة(القرار 
توجد علاقة ارتباط 

 موجبة وقوية

توجد علاقة ارتباط 

  موجبة وقوية

توجد علاقة ارتباط 

 موجبة وقوية

توجد علاقة ارتباط 

  موجبة وقوية

% 

۹٥  
۹۹%  

  . (۱ % = &)تعني أن الارتباط معنوي عند مستوى المعنوية )** (

ال�سابق٬ بوج�ود علاق�ة ارتب�اط موجب�ة وقوي�ة ج�داً وذات دلال�ة         ) ۳(       يتضح م�ن خ�لال النت�ائج ال�واردة بالج�دول رق�م         

رتب�اط الب�سيط   ٬ بين الإدارة العليا والتغي�ر المنظم�ي٬ إذ بلغ�ت قيم�ة معام�ل الا     (٪۱ = &)إحصائية عند مستوى المعنوية 

 وهي أكبر من قيمة (۳٫٤۰) المحسوبة لعلاقة الارتباط بين المتغيرين والبالغة (t)٬ إن ما يدعم ذلك قيمة (۰٫۹۲)بينهما 

(t)  ة��ة البالغ��ة  (۲٫۸۲۱) الجدولي��ستوى المعنوي��د م��دم    (٪۱) عن��ية الع��ض فرض��ى رف��ك عل��دل ذل��ا ي��٬ مم(Ho) ول��وقب 

وقوي�ة ج�داً وذات دلال�ة إح�صائية ب�ين الإدارة      ) طردي�ة (د علاق�ة ارتب�اط موجب�ة    ٬ وهذا يعن�ي وج�و  (H۱)الفرضية البديلة   

   .  (٪۹۹)٬ أي أن النتيجة مقبولة بدرجة ثقة قدرها (٪۱)العليا والتغير المنظمي٬ عند المستوى 

ال�ك اهتم�ام متزاي�د م�ن            وبناءاً على ما تقدم٬ يمكن تفسير علاقة الارتباط بين الإدارة العليا والتغير المنظمي٬ بأن هن    

قبل الإدارة العليا بمبادئ إدارة الجودة الشاملة من خلال إمكانية تحديد الحاجة إلى التغير وأيضاً هنالك القدرة لدى الإدارة 

ف�ي التغل�ب عل��ى المعوق�ات الت��ي ق�د تواجهه��ا عن�د إج��راء التغي�رات الخاص��ة ب�إدارة الج��ودة ال�شاملة وق��درتها أي�ضاً عل��ى           

ستراتجية الملاءمة للتطبيق ومن خلال الجدول السابق يتضح أيضاً بأن جميع علاقات الارتب�اط كان�ت موجب�ة         استخدام الإ 

 (Y۱,Y۲,Y۳) والتغي�ر المنظم�ي ومؤش�راته    (X۱)وكانت العلاقة معنوية حيث بلغت قيم علاقات الارتباط ب�ين المتغي�ر       

  .  على التوالي(۰٫۹٥٬۰٫۹٥٬۰٫۸۸)هي 

  :    الفرعية الثانية اختبار الفرضية:  ثانياً

  :     للتحقق من صحة الفرضية الفرعية الثانية٬ تم اختبار الفرضيتين الإحصائيتين الآتيتين

ع��دم وج��ود علاق��ة ارتب��اط ذات دلال��ة إح��صائية ب��ين مؤش��ر م��شاركة الأف��راد الع��املين          : (Ho)فرض��ية الع��دم    ­ أ

 .  Jonesومؤشرات التغير المنظمي لأنموذج 

توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين مؤش�ر م�شاركة الأف�راد الع�املين ومؤش�رات        : (H۱)ة الفرضية البديل  ­ب

 .  Jonesالتغير المنظمي لأنموذج 

التالي٬ يشير إلى نتائج قياس علاقة الارتباط بين مؤشر مشاركة الأفراد العاملين ومؤش�رات   ) ٤(      والجدول رقم   

  .  لعلاقات الارتباط المذكورة(P­Value)ة٬ وقيمة  المحسوب(t)التغير المنظمي٬ مع قيم 
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۱۹۸  

 مبادئ ادارة الجودة الشاملة

  )٤(الجدول 

   نتائج علاقات الارتباط مؤشر مشاركة الأفراد العاملين ومؤشرات التغير المنظمي

  المتغير المعتمد Jonesمؤشرات التغير المنظمي باستخدام أنموذج 

  

  المتغير المستقل

التغير المنظمي 

(Y) 
حاجة  تشخيص ال

(Y۱)  

التغلب على 

  (Y۲)المعوقات 

تحديد الإستراتجية 

  (Y۳)الملائمة 

   الجدوليةtقيمة 

مشاركة الأفراد  العاملين 

(X۲)  
۰٫۸۸** ۰٫۸٥**  ۰٫۸۰**  ۰٫۸۹** ٥%  ۱%  

  ۲٫۸۲۱ ۱٫۸۳۳ ۲٥ .۳ ۳٫۱۰  ۳٫۱٥ ۳٫۲  المحسوبة(t)قيمة 

  درجة الثقة ۰٫۰۰۱ ۰٫۰۰٥ ۰٫۰۰٥ T ۰٫۰۰٥معنوية 

  )النتيجة(القرار 
قة ارتباط توجد علا

 موجبة وقوية

توجد علاقة ارتباط 

  موجبة وقوية

توجد علاقة ارتباط 

 موجبة وقوية

توجد علاقة ارتباط 

  موجبة وقوية
% ۹٥  ۹۹%  

  . (۱ % = &)تعني أن الارتباط معنوي عند مستوى المعنوية )** (

ب�اط موجب�ة وقوي�ة ج�داً وذات دلال�ة      ال�سابق٬ بوج�ود علاق�ة ارت   ) ٤(       يتضح م�ن خ�لال النت�ائج ال�واردة بالج�دول رق�م         

٬ بين مشاركة الأفراد العاملين والتغير المنظمي٬ إذ بلغت قيمة معامل الارتباط (٪۱ = &)إحصائية عند مستوى المعنوية 

 (۳٫۲۰) المحسوبة لعلاقة الارتباط بين المتغيرين والبالغة (t)٬ وإن ما يعزز هذه العلاقة هو قيمة (۰٫۸۸)البسيط بينهما 

٬ مما يدل ذلك عل�ى رف�ض فرض�ية الع�دم     (٪۱) عند مستوى المعنوية (۲٫۸۲۱) الجدولية البالغة   (t)هي أكبر من قيمة     و

(Ho)     وقبول الفرضية البديلة (H۱)   صائية     ) طردية(٬ وهذا يعني وجود علاقة ارتباط موجبة�ة إح�داً وذات دلال�ة ج�وقوي

   .  (٪۹۹)٬ أي أن النتيجة مقبولة بدرجة ثقة قدرها (٪۱)المستوى بين مشاركة الأفراد العاملين والتغير المنظمي٬ عند 

       واس��تناداً إل��ى م��ا تق��دم يمك��ن تف��سير علاق��ة الارتب��اط ب��ين م��شاركة الأف��راد الع��املين والتغي��ر المنظم��ي٬ ب��أن هنال��ك     

أيضاً كان هنالك مشاركة في المشاركة الفاعلة والكفوءة من قبل الأفراد العاملين في تحديد وتشخيص الحاجة إلى التغير و

حل المشاكل والمعوقات التي تواجههم عند تطبيق مب�ادئ إدارة الج�ودة ال�شاملة باعتب�ارهم فري�ق عم�ل متكام�ل وبالت�الي              

سيتم تهيئة وتكيف الأفراد سايكولوجياً لتقبل التغير٬ بالإضافة إل�ى اس�تخدام مجموع�ة م�ن الإس�تراتجيات الخاص�ة لتقلي�ل             

بوجود علاقة ارتباط موجبة بين متغير مشاركة ) ٤(لدى الأفراد العاملين وأيضاً يتضح من خلال الجدول الصراع الداخلي 

ت��شخيص الحاج��ة إل��ى التغي��ر٬ التغل��ب عل��ى المعوق��ات٬ تحدي��د  (الأف��راد الع��املين ومتغي��رات التغي��ر المنظم��ي والمتمثل��ة ب�� ـ

 على التوالي وه�ذا يؤك�د   (۰٫۸۹٬۰٫۸۰٬۰٫۸٥)رتباط  حيث كانت قيم علاقات الا(Y۳, Y۲, Y۱)الإستراتجية الملائمة 

قدرة الإدارة والأفراد على تخطي عملية التغير وبأقل المشاكل التي قد يسببها التغير المنظمي٬ وبناءاً على ما تقدم ترفض 

  . فرضية العدم وتقبل الفرضية البديلة

  :   اختبار الفرضية الفرعية الثالثة : ثالثاً

  : إلى صحة وثبات الفرضية الثالثة٬ لابد من اختبار الفرضيتين الإحصائيتين الآتيتين    لأجل التوصل 

عدم وجود علاقة ارتب�اط ذات دلال�ة إح�صائية ب�ين مؤش�ر التركي�ز عل�ى الزب�ون الخ�ارجي             : (Ho)فرضية العدم     ­ أ

 .  Jonesومؤشرات التغير المنظمي لأنموذج 

ات دلال��ة إح��صائية ب��ين مؤش��ر التركي��ز عل��ى الزب��ون الخ��ارجي     توج��د علاق��ة ارتب��اط ذ : (H۱) الفرض��ية البديل��ة ­ب
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۱۹۹  

 مبادئ ادارة الجودة الشاملة

 .  Jonesومؤشرات التغير المنظمي لأنموذج 

الت��الي٬ نت��ائج قي��اس علاق��ة الارتب��اط ب��ين مؤش��ر التركي��ز عل��ى الزب��ون الخ��ارجي        ) ٥(      ويوض��ح الج��دول رق��م  

  . ات الارتباط المذكورة لعلاق(P­Value) المحسوبة٬ وقيمة (t)ومؤشرات التغير المنظمي٬ مع قيم 

  

  ) ٥(الجدول 

  نتائج علاقات الارتباط مؤشر التركيز على الزبون الخارجي ومؤشرات التغير المنظمي

  المتغير المعتمد Jonesمؤشرات التغير المنظمي باستخدام أنموذج 

  

  المتغير المستقل

التغير المنظمي 

(Y) 
تشخيص الحاجة  

(Y۱)  

ى التغلب عل

  (Y۲)المعوقات 

تحديد الإستراتجية 

  (Y۳)الملائمة 

   الجدوليةtقيمة 

التركيز على الزبون 

  (X۳)الخارجي 
۰٫۹۰** ۰٫۸۹**  ۰٫۹۲**  ۰٫۸۹** ٥%  ۱%  

  ۲٫۸۲۱ ۱٫۸۳۳ ۲٥ .۳ ۳٫٤۰  ۳٫۲٥ ۳٫۳۰  المحسوبة(t)قيمة 

  درجة الثقة ۰٫۰۰۱  ۰٫۰۰٥  T ۰٫۰۰۱ ۰٫۰۰٥معنوية 

  )النتيجة(القرار 
توجد علاقة ارتباط 

 قويةموجبة و

توجد علاقة ارتباط 

  موجبة وقوية

توجد علاقة ارتباط 

 موجبة وقوية

توجد علاقة ارتباط 

  موجبة وقوية
% ۹٥  ۹۹%  

  

  . (۱ % = &)تعني أن الارتباط معنوي عند مستوى المعنوية )** (

ج�داً وذات دلال�ة   ال�سابق٬ يت�ضح وج�ود علاق�ة ارتب�اط موجب�ة وقوي�ة        ) ٥(       ومن خلال النتائج ال�واردة بالج�دول رق�م           

٬ بين التركيز على الزبون الخارجي والتغي�ر المنظم�ي٬ إذ بلغ�ت قيم�ة معام�ل      (٪۱ = &)إحصائية عند مستوى المعنوية 

 المحسوبة لعلاقة الارتباط بين المتغيرين والبالغة (t)٬ وإن ما يعزز هذه العلاقة هو قيمة (۰٫۹۰)الارتباط البسيط بينهما 

٬ مم��ا ي�دل ذل��ك عل��ى رف��ض  (٪۱) عن��د م�ستوى المعنوي��ة  (۲٫۸۲۱) الجدولي��ة البالغ��ة (t)م�ة   وه�ي أكب��ر م��ن قي (۳٫۳۰)

وقوي�ة ج�داً وذات   ) طردي�ة (٬ وه�ذا يعن�ي وج�ود علاق�ة ارتب�اط موجب�ة       (H۱) وقبول الفرضية البديلة (Ho)فرضية العدم   

٬ أي أن النتيجة مقبولة بدرجة (%۱)دلالة إحصائية بين التركيز على الزبون الخارجي والتغير المنظمي٬ عند المستوى 

   .  (٪۹۹)ثقة قدرها 

       واستناداً إلى ما تقدم يمكن تفسير علاقة الارتباط بين التركيز على الزب�ون الخ�ارجي والتغي�ر المنظم�ي٬ ب�أن هنال�ك         

ب�ون ال�شريك   اهتمام متزاي�د م�ن ب�ل الإدارة ف�ي المنظم�ة المبحوث�ة بخ�صوص التركي�ز عل�ى الزب�ون الخ�ارجي باعتب�ار الز             

الرئيسي للمنظمة واعتبار رضا الزبون وإش�باع حاجات�ه ه�دف لأي منظم�ة وعل�ى ه�ذا الأس�اس عن�د وض�ع إس�تراتيجيات             

التغير فلابد أن نشخص الحاجة إلى التغير والتغلب على المعوقات التي قد تواجهها الإدارة عند تطبيق إس�تراتجية التغي�ر          

 مؤش��ر التركي��ز عل��ى الزب��ون الخ��ارجي ومؤش��رات التغي��ر المنظم��ي وبمتغيرات��ه    وكان��ت علاق��ات الارتب��اط ب��ين . الملائم��ة

وهذا يقودنا إلى رفض فرضية .  على التوالي(۰٫۸۹٬۰٫۹۲٬۰٫۸۹)  (Y۳, Y۲, Y۱)الفرعية حيث كانت قيم علاقات لـ

   . (T)وقيمة ) ٥(العدم وقبول الفرضية البديلة وحسب معطيات الجدول 

توجد علاقات ارتباط ذات دلالة إح�صائية ب�ين   ((حة الفرضية الرئيسة لدراستنا هذه والقائلة         ولأجل الوقوف على ص   
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۲۰۰  

 مبادئ ادارة الجودة الشاملة

ل�ذا لاب�د م�ن اختب�ار الفرض�يتين الف�رعيتين       )). إدارة الجودة الشاملة وأبعادها مجتمعة والتغي�ر المنظم�ي وأبع�اده مجتمع�ة      

  : الآتيتين 

 .   إحصائية بين إدارة الجودة الشاملة والتغير المنظميعدم وجود علاقة ارتباط ذات دلالة : (Ho)فرضية العدم   ­ أ

 .  توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين إدارة الجودة الشاملة والتغير المنظمي: (H۱) الفرضية البديلة­ب

ذي يمث�ل  التالي٬ يوضح نتائج قياس علاقات الارتباط بين إدارة الجودة ال�شاملة وال�  ) ٦(      وفيما يلي الجدول رقم     

  .  الجدولية(T) المحسوبة٬ وقيمة (t) التغير المنظمي٬ مع قيم (Y) وبين المتغير المعتمد (X)المتغير المستقل 

  )٦(الجدول                                    

  نتائج علاقة الارتباط بين إدارة الجودة الشاملة والتغير المنظمي  

  المتغير التابع

  المتغير المستقل
   الجدوليةtقيمة    المحسوبةtقيمة  (Y)ر المنظمي التغي

٥%  ۱%  
۰٫۹۰  (X)إدارة الجودة الشاملة

**
  ۳٫۳۰ 

۱٫۸۳۳ ۲٫۸۲۱  

    درجة الثقة

  )القرار(النتيجة 

توجد علاقة ارتباط وذات دلالة إحصائية بين المتغيرين 

 ۹۹٪  %۹٥  ۱ %موجبة وقوية عند المستوى 

      

وجود علاقة ارتباط موجب�ة ذات دلال�ة إح�صائية معنوي�ة ب�ين إدارة      ) ٦(ئج الواردة في الجدول    يتضح من خلال النتا     

 (t) وق��د بلغ��ت قيم��ة  (۰٫۹۰)الج��ودة ال��شاملة والتغي��ر المنظم��ي مع��اً بدلال��ة متغيراته��ا مجتمع��ة إذ بل��غ الارتب��اط بينهم��ا     

 وقب�ول  (Ho) ي�دل عل�ى رف�ض فرض�ية الع�دم       وه�ذا (۲٫۸۲۱) وهي أكبر من قيمتها الجدولية البالغة    (۳٫۳۰)المحسوبة  

  ). أي وجود علاقة ارتباط بين إدارة الجودة الشاملة والتغير المنظمي) (H۱(الفرضية البديلة 

       وهذا يدل على اهتمام العينة المبحوث�ة بمب�ادئ إدارة الج�ودة ال�شاملة والتغي�ر المنظم�ي وهنال�ك الاس�تعداد لمتخ�ذي             

زمات الأساسية لعملية التغير وإمكانية التغير وتحديد الحاجة إلي�ه واختي�ار الإس�تراتجية الملائم�ة       القرار في تهيئة المستل   

  . لذلك

سيتم ترتيب أهمية علاق�ات الارتب�اط ب�ين مؤش�رات إدارة الج�ودة ال�شاملة والتغي�ر المنظم�ي            ) ۷(      ومن خلال الجدول    

  :وفق معامل ارتباط سبيرمان وكما يأتي

  

  

  

  

  ) ۷(جدول 

  ترتيب أهمية علاقات الارتباط بين مؤشرات إدارة الجودة الشاملة والتغير المنظمي
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 مبادئ ادارة الجودة الشاملة

  المتغير المعتمد

  المتغيرات المستقلة
  ترتيب قوة العلاقة بين المتغيرين  (Y)التغير المنظمي 

  الأول  **۰٫۹۲  (X۱)الإدارة العليا 

  (X۲)مشاركة الأفراد العاملين 
۰٫۸۸**  

 
  الثالث

  الثاني **۰٫۹۰ (X۳)زبون الخارجي التركيز على ال

       

  

   

 ويت��ضح م��ن خ��لال الج��دول ال��سابق حي��ث ح��صل متغي��ر الإدارة العلي��ا عل��ى المرتب��ة الأول��ى ف��ي ح��ين ح��صل متغي��ر             

  . المشاركة على المرتبة الثانية وجاء بالمرتبة الثالثة متغير التركيز على الزبون

  المبحث الخامس

  الاستنتاجات والتوصيات

  : الاستنتاجات : أولاً

  :        في هذه الفقرة سيتم التطرق إلى أهم الاستنتاجات التي توصلت إليها الدراسة وهي 

من خلال التحليل الإحصائي أت�ضح ب�أن الإدارة العلي�ا مؤمن�ة بعملي�ات المتغي�ر واعتب�اره حال�ة قادم�ة لاب�د منه�ا                 ­۱

شاملة وأيقنت الإدارة العليا لها اليد الطولى ف�ي عملي�ة التغي�ر    وكذلك هنالك الإيمان التام بمبادئ إدارة الجودة ال    

وتبني مبادئ الجودة الشاملة وكانت العلاق�ة إيجابي�ة وقوي�ة ب�ين الإدارة العلي�ا ومؤش�رات التغي�ر المنظم�ي كم�ا           

  . وضحته النتائج

 يق�ع عل�يهم ج�زء    أتضح بوجود دور أساسي ومهم للأفراد الع�املين وذل�ك ع�ن طري�ق م�شاركتهم الفعال�ة وأي�ضاً         ­۲

كبير من تقليل حدة المقاومة للتغير وخاصة في مجال تبني مبادئ الجودة بسبب التخوف والقلق الذي قد تسببه 

التغيرات الحاصلة في منظمتهم بسبب تطبيق مبادئ الجودة وأيضاً من خلال النتائج كانت العلاقة إيجابية وقوية 

 .  التغير المنظمي بين مؤشر مشاركة الأفراد العاملين ومؤشرات

أصبح الزبون الركيزة الأساسية التي على ض�وءها ي�تم تغي�ر المنتج�ات وت�صاميمها ولاب�د م�ن إش�باع حاج�اتهم                  ­۳

ورغباتهم لذا يتم التغير في بعض الحالات استناداً إل�ى أرائه�م وه�ذا م�ا أظهرت�ه النت�ائج ف�ي التحلي�ل الإح�صائي            

وجب��ة ب��ين التركي��ز عل��ى الزب��ون الخ��ارجي ومؤش��رات التغي��ر      له��ذا المؤش��ر وكان��ت علاق��ة الارتب��اط قوي��ة وم    

 .المنظمي

هنال��ك إدراك م��ن قب��ل الإدارة العلي��ا ف��ي تجدي��د وت��شخيص الحاج��ة إل��ى التغي��ر وه��ذا م��ا أكدت��ه النت��ائج الت��ي ت��م      ­٤

 .الحصول عليها

 الت�ي تواجهه��ا  هنال�ك دور م�شترك ل�لإدارة العلي��ا وم�شاركة الأف�راد الع��املين ف�ي عملي�ة التغل�ب عل��ى المعوق�ات          ­٥

 . المنظمة المبحوثة عند تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة وإمكانية إيجاد الحلول الملائمة لها



 

 

 

      

 

۲۰۲  

 مبادئ ادارة الجودة الشاملة

قدرة الإدارة على تحديد الإستراتيجية الملائمة والتي م�ن خلاله�ا ت�ستطيع المنظم�ة أن تغي�ر خططه�ا الأساس�ية             ­٦

 . لعملية التغير في مجال الجودة الشاملة

ئج الإح�صائية أت�ضح بوج�ود علاق�ة ارتب�اط موجب�ة وقوي�ة ب�ين مؤش�رات إدارة الج�ودة ال�شاملة            م�ن خ�لال النت�ا    ­۷

مجتمعةً ومؤشرات التغير المنظمي مجتمعةً وهذا دليل واضح على ق�درة المنظم�ة عل�ى إيج�اد الحل�ول الملائم�ة           

 .ثنينلأي تغير طارئ واستخدام إستراتيجيات التغير الجذري أو التدريجي أو المزيج بين الا

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  : التوصيات: ثانياً

  :        في ضوء الاستنتاجات السابقة الذكر سيتم التوصل إلى مجموعة من التوصيات وهي كالآتي



 

 

 

      

 

۲۰۳  

 مبادئ ادارة الجودة الشاملة

ضرورة تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في منظمات الأعمال وخاص�ة المنظم�ة المبحوث�ة لأج�ل خل�ق مي�زة            ­۱

  . تنافسية

 على إستراتيجيات التغير بشقيها الجذري والتدريجي وإمكانية المزج بين الإستراتيجيات لأجل ضرورة الاعتماد ­۲

 . تخطي المعوقات أن وجدت

لابد على المنظمة من أن تهتم بالتركيز على مشاركة الأفراد العاملين وخاصة عند تطبي�ق مب�ادئ إدارة الج�ودة          ­۳

 . لى المعوقات وتحقيق الجودة بكفاءة وفاعلية عاليةالشاملة باعتبار الأفراد الركن الأساسي للتغلب ع

لابد من التركيز على الزبون الخارجي واعتباره الشريك الأول للمنظمة المبحوثة والاعتماد على أفك�اره وأرائ�ه     ­٤

 . في عمليات التغير المنظمي

الإدارة العلي�ا٬  (متمثل�ة ب� ـ ضرورة تطبيق المنظمة المبحوثة لنظم إدارة الجودة الحديثة ومبادئ إدارة الجودة وال    ­٥

 ). مشاركة الأفراد العاملين٬ التركيز على الزبون الخارجي

أنشاء وتشكيل وحدة خاصة بإدارة التغير وإعطائها الأهمية بإيجاد الحلول الملائمة وإدخال التغيرات الحديثة في  ­۸

 . مجال الإنتاج والتسويق واستخدام نماذج متطورة وحديثة 

 في عملي�ات التغي�ر الحالي�ة والم�ستقبلية وف�ي كاف�ة المج�الات الت�ي تحت�اج إل�ى           Jonesج  ضرورة تطبيق أنموذ   ­۹

 .     التغير

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  :مصادرال



 

 

 

      

 

۲۰٤  

 مبادئ ادارة الجودة الشاملة

٬ الم�ؤتمر  ))المقارنة المرجعية وإمكانات تطبيقها كأداة للتحسين المستمر ف�ي المنظم�ات     ((البرواري٬ نزار رشيد     ­۱

 .۱۹۹۹العربي٬ بغداد 

٬ ال�دار الجامعي��ة الاس��كندرية٬  ))م٬ ال��دليل العمل�ي لت��صميم الهياك��ل والممارس�ات التنظيمي��ة  التنظ�ي ((م�اهر٬ احم��د   ­۲

۲۰۰٥.(( 

رس�الة ماج�ستير٬ الجامع�ة    )) اث�ر اس�تراتيجيات وادوات تغيي�ر المنظم�ة ف�ي تكي�ف الاف�راد          ((المولى٬ سماح مؤيد     ­۳

 .۲۰۰۱المستنصرية٬ 

ط���وة جدي���دة عل���ى الطري���ق لتط���وير المنظوم���ة   خ– ۲۰۰۰ ٬ اص���دار ع���ام ۹۰۰۰الاي���زو ((ن���صر االله٬ نظم���ي  ­٤

  .٬۱۹۹۹ مطابع الاهرام٬ مصر ))الادارية

٥­ Champoux, J.E. ((Organizational behavior essential tents a New millennium, South­

Weston college, p. ۲۰۰٦. 

٦­ Daft, R. L., ((Organizational theory and design)), ۷th ed. South Weston USA, ۲۰۰۱. 

۷­ Dilworth, James. B, ((Operation Management Design, Planning and Control for 

Manufacturing and Services)), McGraw­Hill, ۱۹۹۲. 

۸­ Dobbin, Bounds & Fowler ((Management Total Quality Perspective, south, ۱۹۹۲. 

۹­ Goetsch, David L. & Stanley David, ((Introduction to Total Quality, Productivity, 

Competitiveness)), D. Hill, ۱۹۹۷. 

۱۰­ Guy st Clair, ((Total quality management information services)), ۲nd edition, Bowker­ 

Saur London, ۱۹۹۷. 

۱۱­ Harrison, Alan, Nigel Slack, Stuart Chambers Christine & Robert Johnston 

((Operation Management)), ۲nd edition, Pitman, p. ۱۹۹۷. 

۱۲­ Jones, G. R. ((Organizational Theory)), ۲nd ed., Addison Wesley D. Co. ۱۹۹۹. 

۱۳­ Krajewski, Lee, J. & Larry P., Ritzman ((Operation Management Strategy and 

Analysis)), ٥th Edition, P. Wesley, ۱۹۹٦. 

۱٤­ Logothetis, N. ((Management for Quality from Deming to Taguchi and APC) P. Hill, 

New Delhi ۱۹۹۷. 

۱٥­ Ross Joel E., ((Total Quality Management, Text cases & Readings)), p. Florida ۱۹۹٥. 

۱٦­ Schermerhorn, I. R., Hunt J. G. & Osborn, R. N. ((Organizational Behaviour)), ۷th 

John Wiley & sons. Inc. ۲۰۰٦­۰۸­۳۰. 

۱۷­ Slack, Nigel, Stuart Chamber, Christine Harland, Alan & Robert Johnston ((Operation 

Management)), ۲nd edition, pitman­publishing ۱۹۹۸. 

  

  بسم االله الرحمن الرحيم 

  استمارة الاستبانة



 

 

 

      

 

۲۰٥  

 مبادئ ادارة الجودة الشاملة

  عزيزي المجيب المحترم

  عزيزتي المجيبة المحترمة

 

  طيبة تحية

مب�ادئ إدارة الج��ودة ال�شاملة ودوره��ا ف��ي   (أض�ع ب��ين ي�ديك ه��ذا الاس�تبيان وذل��ك لأج�ل انج��از الدراس�ة والموس��ومة      

  ). التغيير المنظمي باستخدام أنموذج جونس

  . يرجى الإجابة على جميع فقرات الاستبيان لأجل الوصول إلى نتائج دقيقة تستخدم لأغراض البحث العلمي فقط

 … نكم معناشاكرين تعاو

  

  ثينالباح

 الاستاذ المساعد

 يوسف حجم سلطان الطائي. د

  جامعة الكوفة

انعام . م                                                

 عبدالزهرة متعب

  بشرى عبد الحمزةم .م

  جامعة القادسية

.المحور الاول  

  معلومات عامة : معلومات عامة أولا

      ى   أنث    ذكر :         الجنس

 

      العمر 

  

      المنصب أو الوظيفة

 

      التحصيل العلمي

  

      سنوات الخدمة

  

  

  .مبادئ إدارة الجودة الشاملة: المحور الثاني 

  .الإدارة العليا/ اولا 

  العبارات  ت
أتفق 

  تماماً
  أتفق

أتفق 

نوعا 

  ما

  محايد
لا 

  أتفق

لا 

أتفق 

  تماماً



 

 

 

      

 

۲۰٦  

 مبادئ ادارة الجودة الشاملة

              . جودة المنتجاتتبني الإدارة العليا التغيرات الحاصلة في  ۱

۲  
هنالك ايمان مطلق من قبل الإدارة العليا بالتغيرات التي تحقق تفوق مثل تغيير الجودة 

.  
            

۳  
تستخدم الإدارة العليا استراتيجية التغيير الجذري والتدريجي عند تطبيق مب�ادئ إدارة     

  الجودة
            

٤  
والوظيفي�ة وت�ؤمن تنظيم�ه مب�ادئ إدارة     تجري الإدارة التغيرات في الهياكل التنظيمية    

  .الجودة
            

٥  
تنتهج الإدارة ستراتيجيات متع�ددة لتقلي�ل او التغل�ب عل�ى المعوق�ات الت�ي تث�ار ب�سبب           

  .تطبيق الجودة
            

  

  .مشاركة الأفراد العاملين/ ثانيا

  العبارات  ت
أتفق 

  تماماً
  أتفق

أتفق 

نوعا 

  ما

  محايد
لا 

  أتفق

لا 

أتفق 

  تماماً

۱  
هنال�ك م�شاركة كف�وءة وفاعل�ة م�ن قب�ل الع��املين ف�ي ح�ل الم�شاكل الت�ي تظه�ر نتيج��ة            

  .تطبيق إدارة الجودة الشاملة 
            

۲  
قب��ل تطبي��ق مب��ادئ إدارة الج��ودة ال��شاملة اخ��ذ رأين��ا كفري��ق عم��ل ف��ي كيفي��ة عملي��ة        

  .التطبيق كقرار جماعي
            

۳  
ل تخوفن�ا عن�د تطبي�ق مب��ادئ إدارة    ت�ستخدم الإدارة وس�ائل وس�تراتيجيات معين�ة لتقلي��    

  .الجودة الشاملة بخصوص ما يتعلق بالتنقلات وغيرها 
            

٤  
ت�سعى المنظم�ة ال�ى اس�تخدام المحاض�رات وتثقي��ف الأف�راد الع�املين ب�دور ه�ذا التغي��ر          

  .المتعلق بالجودة
            

٥  
لال تفهمه�ا  م�ن خ�  ) ال�سايكولوجي ( تحاول الإدارة العليا تقليل حالات الصراع الضمني  

  .في كيفية معالجة عملية التغير الخاصة بالجودة 
            

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .التركيز على الزبون الخارجي/ ثالثا



 

 

 

      

 

۲۰۷  

 مبادئ ادارة الجودة الشاملة

  العبارات  ت
أتفق 

  تماماً
  أتفق

أتفق 

نوعا 

  ما

  محايد
لا 

  أتفق

لا 

أتفق 

  تماماً

              .للزبون الخارجي دور في احداث التغيرات الخارجية الخاصة بتطبيق مبادئ الجودة  ۱

۲  
يعد الزبون الشريك غير المباشر للمنظمة وبالتالي لا بد من اشباع حاجاته عن طريق       

  .اقتنائه منتجات ذات جودة عالية 
            

۳  
تنطل�ق عملي�ة التغيي�ر الج��ذري ف�ي بع�ض الاحي�ان م��ن قب�ل الزب�ون الخ�ارجي وخاص��ة          

  .حينما تتعلق بمبادئ إدارة الجودة الشاملة 
            

٤  
ون القاعدة الاساس�ية الت�ي عل�ى ض�وئها ي�تم لتغيي�ر بج�ودة المنتج�ات وتغيي�ر          يعد الزب 

  .الالات والمكائن وغيرها
            

              .رضا الزبون عن جودة منتجاتنا له نتائج ايجابية في تحقيق التمايز   ٥

  

  ) Jonesانموذج( التغيير المنظمي : المحور الثالث

  العبارات  ت
أتفق 

  تماماً
  أتفق

أتفق 

ا نوع

  ما

  محايد
لا 

  أتفق

لا 

أتفق 

  تماماً

              .للزبون الخارجي دور في احداث التغيرات الخارجية الخاصة بتطبيق مبادئ الجودة  ۱

۲  
يعد الزبون الشريك غير المباشر للمنظمة وبالتالي لا بد من اشباع حاجاته عن طريق       

  .اقتنائه منتجات ذات جودة عالية 
            

۳  
ر الج��ذري ف�ي بع�ض الاحي�ان م��ن قب�ل الزب�ون الخ�ارجي وخاص��ة       تنطل�ق عملي�ة التغيي�   

  .حينما تتعلق بمبادئ إدارة الجودة الشاملة 
            

٤  
يعد الزبون القاعدة الاساس�ية الت�ي عل�ى ض�وئها ي�تم لتغيي�ر بج�ودة المنتج�ات وتغيي�ر           

  .الالات والمكائن وغيرها
            

              . في تحقيق التمايز رضا الزبون عن جودة منتجاتنا له نتائج ايجابية  ٥

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  تشخيص الحاجة الى التغيير/ اولا



 

 
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۲۰۸  

 مبادئ ادارة الجودة الشاملة

  العبارات  ت
أتفق 

  تماماً
  أتفق

أتفق 

نوعا 

  ما

  محايد
لا 

  أتفق

لا 

أتفق 

  تماماً

۱  
تقسم الظروف البيئية ب�التغيير المت�سارع وعل�ى ض�وء ذل�ك ي�تم تحدي�د الجوان�ب الت�ي            

  .تشخص وعلى ضوئها يتم احداث التغيير 
            

              .تحدد الحاجة الى التغيير عند مقارنة جودة منتجاتنا مع المنتجات المنافسة   ۲

              .نظم إدارة الجودة الأكثر في احداث تغيرات وتحديدها على مستوى منظمتنا  ۳

٤  
عند احداث عملية التغيير ي�تم تحدي�د موق�ف المنظم�ة ف�ي الوق�ت الح�الي ووقوفه�ا ف�ي            

  .مبادئ الجودة المستقبل بخصوص تطبيق 
            

٥  
تسعى الإدارة العليا والأفراد العاملين الى معرفة نواحي القصور في المنتجات المقدمة  

  .الى الزبون ومحاولة تغيير انماط العمل وصفاتها
            

  

  .التغلب على المعوقات/ثانيا

  العبارات  ت
أتفق 

  تماماً
  أتفق

أتفق 

نوعا 

  ما

  محايد
لا 

  أتفق

لا 

أتفق 

  تماماً

۱  
تحدد الإدارة العليا بعض الحلول المتعلقة بالجان�ب التنظيم�ي عن�د تطبي�ق مب�ادئ إدارة         

  .الجودة الشاملة 
            

۲  
يتعاون كل من الأفراد الع�املين والإدارة العلي�ا ف�ي تقل�يص بع�ض الم�شاكل الت�ي تن�شا             

  .نتيجة تطبيق الجودة
            

۳  
 ف��ي عملي��ة التغيي��ر الجدي��دة   ك��سب رض��ا المجموع��ات غي��ر الرس��مية وك��سب تأيي��دها    

  .الخاصة بالجودة
            

٤  
توضح الإدارة العليا دائما وتبرر عملية التغيير المتعلقة بالجودة وتعزو ذلك الى تطور 

  .المنظمة وتحافظ على زبائنها
            

٥  
تحد المنظمة من التوترات الفردية ومحاولة تقليل عملية الصراع الضمني لدى الأفراد  

  .ق مبادئ إدارة الجودة الشاملةعند تطبي
            

  

  

  

  

  

  

  

  

  .تحديد الإستراتيجية الملائمة / ثالثا



 

 

 

      

 

۲۰۹  

 مبادئ ادارة الجودة الشاملة

  العبارات  ت
أتفق 

  تماماً
  أتفق

أتفق 

نوعا 

  ما

  محايد
لا 

  أتفق

لا 

أتفق 

  تماماً

۱  
تستخدم الإدارة في بعض الحالات تغيير أنماط العمل الجذري وبما يتلاءم ونظم الجودة 

.  
            

۲  
ريع ف��ي مواق��ع المك��ائن والآلات وتربيته��ا ح��سب ج��ودة المن��تج الجدي��د او  التغيي��ر ال��س

  .المطور
            

              .تصميم المنتجات وتغيير خطوط الانتاج حسب رغبة الزبون   ۳

٤  
تقوم الإدارة بتغيير بعض المفاهيم والترسبات الماضية في افك�ار الع�املين بخ�صوص          

  .ة الشاملةاساليب العمل القديمة والتوجه نحو الجود
            

٥  
تستخدم الإدارة العليا التغير السايكولوجي لتقليل حدة توتر ومخاوف الأف�راد الع�املين      

  .الناتجة عن التغيير في الجودة
            

  


