
 

  العمیل رضا تحقیق في الشاملة الجودة إدارة  دور 
 المحدودة للتأمین شیكان شركة على بالتطبیق 
 

 علي ادم صديق عثمان

 

 
 
 

 جامعة النيلين
 

 مجلة كلية الدراسات العليا
 

 6228-1858الرقم الدولي الموحد: 

 

 م2021،  16المجلد: 

 09العدد: 

 
 
 

 كلية الدراسات العليا

 جامعة النيلين



 

 

12 

 جامعة النيلين - مجلة الدراسات  العليا
 (9)العدد  ،2021– (16)المجلد 

 6228-1858  للدوريات: الرقم الدولي الموحد

Graduate College Journal – NU  
Vol.16 -2021, No. (9) 
ISSN: 1858-6228, http://www.neelain .edu.sd  

 

  یلرضا العم یقدور  إدارة الجودة الشاملة في تحق
 المحدودة  ينللتأم یكانعلى شركة ش یقبالتطب 

 عثمان صديق ادم علي

 السودان -الخرطوم  –جامعة النيلين  –كلية التجارة 

 

 المستخلص

 ادارة دور  وھالمحدودة، تمثلت مشكلة البحث في ما ینللتأم یكانمستوى الخدمات المقدمة للزبون بشركة ش یقتناولت الدراسة دور إدارة الجودة الشاملة في تحق

انتشار  ل،یفي رضا العم الشاملةأثر إدارة الجودة  یحالبحث في توض یةمھذلك. تمثلت أ یقتحق في الجودة مةھومدى مسا یلرضا العم یقنحق في الشاملة الجودة

 الجودة إدارة ومھمف یحالدراسة إلى توض دفتھ  .أعمال المنظمة كافة ھیالزبائن في توج یةعلى محور   یؤكدمنظمات الأعمال الذي  ینب یقيتسو . ذالك ومھالمف

 ذات علاقة وجد ھان الباحث اھالتي اتبع یاتالفرض مھا ومن  .ةھالمشاب یمھمن لمفا یرهوغ الشاملة الجودة إدارة ومھمف ینب ییز التم ا،ھیقتطب یفیةوك الشاملة
مستوى الخدمات المقدمة  ینالجودة وتحس یقتطب ینب یةإحصائ دلالة ذات علاقة توجد ھإدارة الجودة الشاملة ورضا الزبون، وأن یقتطب ینب یةإحصائ دلالة

 ینحسبت المنشاة تمامھو ا یل،من مستوى الخدمة المقدمة للعم یحسننظام الجودة الشاملة  یقالدراسة: أن تطب اھیإل توصلت التي النتائج مھأ ومن  .یلللعمل

المستمرة  یةلوجوالتكنو  سیةالتناف یقظةال یزة، كما أن تمتع المنشاة بم یلمن مستوى الخدمات المقدمة للعم یزید یةوالإدار  یةالتقن یبالكفاءات و الأسال یر و تطو 
تعلقة الم یةوالإدار  یةوالتكنولوج یةأن تكون المنشاة على معرفة كاملة بمختلف المجالات العلم یجب: یاتالتوص مھوا   یلمن مستوى الخدمة المقدمة للعم یحسن

على أن تكون ساعات العمل ملائمة مع  یجبمعدات متطورة ،  یر الأعمال في الوقت المحدد و توف یذعلى المنشأة مراعاة بتنف یجب یل،قدمة للعمبالخدمات الم

لطرق با اھیلوتحل اھمھجمع المعلومات عن تلك العلاقة وف یدوتاك یلالجودة الشاملة ورضا العم ینب العلاقة لدراسة الوصفي جھالباحث المن أتبع  . العملاء

.اھیاتللوصول إلى النتائج التي تثبت أو تنفي صحة فرض یةالإحصائ

  

 المقدمة 

تعتبر الجودة من القضایا القدیمة جدا في تاریخ الحضارة الانسانیة، 

فبعض النصوص الفرعونیة وبعض النصوص من شریعة حمورابي 

ة وردت اشارت الي أھمیة الجودة في العمل. وفي حضارتنا الإسلامی

أحادیث نبویة كثیرة عن إتقان العمل ، ولعل الحدیث النبوي المشھور 

خیر مثال علي ذلك .  إلا أنھ  1لدینا )) من عمل منكم عملا فلیتقنھ(( 

وبالرغم من الممارسة العلمیة القدیمة لمسألة الجودة فإن دراستھا 

مریكي الأ  وتدوینھا العلمي  لم یبدأ الا في بدایات القرن الماض ي علي ید

وكثرت الأبحاث والدراسات بعد  إدوار دمینغ وجوزیف جوران وغیرھما. 

لخدمة  ذلك في ھذا المجال حتي وصلت الي مرحلة متقدمة، وسخر 

موضوع الجودة علوم متنوعة مثل علم الإحصاء والریاضیات والعلوم 

 السلوكیة والاقتصادیة . 

                                                                                 
  بن باز ...الله بن غدیان عبد العزیز آل الشیخ عبد العزیز بن عبد الله عبد  -1 

 لإرضائھ د یعد الزبون المحرك الأساس ي للمؤسسة فھي تسعى
ً
ائما

لأن فھم حاجاتھ یزید من قدرة المؤسسة للوصول . والحصول على ولائھ

 الى افضل مستوى للنمو. 

یستحوذ رضا الزبون على امیة كبیرة في سیاسة اي مؤسسة ویعد من 

أكثر المعاییر فعالیة  وقد ازداد اھتمام منظمات الأعمال بمسألة الجودة 

دة أسباب، فمنذ أن حدثت الثورة في العقود القلیلة الماضیة لع

 الصناعیة في القرن الثامن عشر وحتي الیوم مرورا بثورة الاتصالات في 

منتصف القرن الماض ي وبانتشار ظاھرة العولمة ، تزایدت وبشكل مطرد 

التنافسیة بین المنظمات، مما حذا بھا الي السعي للحصول علي میزة 

لمنافسة الشرسة ، فكانت تنافسیة تمكنھا من البقاء في ظل ھذه ا

الجودة وسیلة مھمة للحصول علي ھذه المیزة .    یتمثل رضا العمیل في 

 النتیجة الإیجابیة لقیاس درجة رضا العمیل عن المنتج أو الخدمة أو 

التجربة  وعادة مایتم التوصل الي ھذا المقیاس من خلال نشر 

 المحلي استطلاع قیاس رضا العملاء. ومن الملاحظ علي الصعید
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عموما غیاب مسألة الجودة والاھتمام بھا بالرغم من أھمیة ھذا الموضوع 

خاصة في دولة مثل التي تشیر التقاریر الدولیة الي تراجع قدرتھا التنافسیة 

 بین الدول . 

 مشكلة البحث: 

لاحظ الباحث ضعف فاعلیة أداء منظمات الأعمال على المستوى المحلي 

والدولي, ویتوقع أن یكون مرد ذلك إلى قلة الاھتمام بمسائل الجودة 

الشاملة في تحقیق رضا الذبون,. لذا یسعى ھذا البحث إلى توضیح 

العلاقة بین فاعلیة أداء المنظمات ومدى التزامھا بتطبیق مفھوم 

حث البلة علي تحقیق رضا الزبون. ویمكن صیاغة مشكلة الجودة الشام

 بالسؤالین التالیین: 

ھل تلتزم المنظمات بمفھوم إدارة  •

  الجودة الشاملة؟

ھل من علاقة بین التزام منظمات  •

الأعمال بإدارة الجودة الشاملة 

وبین فاعلیة أدائھا؟ وما أثر ذلك 

على كل من رضا زبائنھا, ورضا 

جاتھا, وأدائھا عاملیھا, وجودة منت

الاستراتیجي )ربحیتھا, نمو مبیعاتھا, 

  حصتھا السوقیة.....(؟

 فرضیات البحث: 

. توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تطبیق الجودة  1

 وتحسین مستوى الخدمات المقدمة للعمیل. 

. توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تطبیق إدارة   6

 الجودة الشاملة  ورضا الزبائن.  

توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تطبیق الجودة .  3

الشاملة  ونتائج الأداء الرئیس ي والالتزام بالمعاییر 

 الاستمراریة.  

. توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تطبیق إدارة  4

 الجودة الشاملة والقدرة على المنافسة ونجاحھا.  

 أھداف البحث : 

وكیفیة تطبیقھا عملیا علي . توضیح مفھوم إدارة الجودة الشاملة  1

 تحقیق رضا الذبون. 

. التمییز بین مفھوم إدارة الجودة الشاملة وغیره من المفاھیم الشبیھة  6

 . 

 . توضیح مفھوم فاعلیة أداء المنظمات وكیفیة قیاسھا والحكم علیھا.  3

. بیان أثر إدارة الجودة الشاملة علي فاعلیة أداء منظمات الأعمال في  4

 تحسین رضا الذبون. 

 أھمیة البحث :  

 یمكن تحدید الأھمیة من خلال ما یلي :  

 : من الناحیة العلمیة : 
ً
 أولا

. ھناك العدید من النظریات والمؤلفات في مجال إدارة الجودة  1

الاحیان تعكس وجھة نظر أصحابھا الشاملة والتي كانت في كثیر من 

تجاه إدارة الجودة الشاملة، مما أدي الي تنوع كبیر في الأفكار ووجھات 

النظر بل تعارضھا احیانا، الامر الذي یتطلب تأطیر وتحدید اھم 

معالم وسمات إدارة الجودة الشاملة ومحاولة التوفیق بین آراء 

 ووجھات نظر كاتبھا. 

ب في النجاح في أسواق المنافسة الیوم أن . على المؤسسة التي ترغ 6

تجعل من الذبون النواة التيتدور حولھا عملیاتھا وأن تبتعد عن 

المفھوم البیعي وتركز على المفھو التسویقي الحدیث الذي یبدأ وینتھي 

 بحاجات ورغبات الذبون وكیفیة إشباعھا.  

 : من الناحیة العملیة : 
ً
 ثانیا

ن المنظمات الإنتاجیة والخدمیة تدفع ھذه . المنافسة المتصاعدة بی 1

المنظمات للتركیز علي كسب میزة تنافسیة تمكنھا من الاستمرار 

 والبقاء . 

. انتشار المفھوم التسویقي بین منظمات الأعمال الذي یؤكد علي  6

 محوریة الزبائن فیي توجیھ أعمال المنظمة كافة . 

دت منظمة ما سمعتھا . تؤثر الجودة علي سمعة المنظمة، واذا ما فق 3

 الحسنة فإنھا ستحتاج الي وقت كبیر لاسترجاعھا . 

. إن تحریر التجارة العالمیة وضغوطات العولمة قد جعلت منظمات  4

الأعمال ملتزمة بالمعاییر العالمیة بالنسبة لمواصفات السلع والخدمات 

 المقدمة، مما عزز مسألة الالتزام بمفاھیم الجودة الشاملة . 

الأزمة الاقتصادیة  الراھنة، أصبحت مسألة تخفیض  . في ظل 5

التكالیف مسألة حاسمة بالنسبة للمنظمات، وبالتالي یصبح تطبیق 

 من خلال ما یدعیھ منظورھا 
ً
 ضروریا

ً
إدارة الجودة الشاملة أمرا

 باسھامھا الكبیر في تجنب الھدر. 
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 : من الناحیة القومیة : 
ً
 ثالثا

  راءات وأسالیب العمل .العمل على تحسین وتطویر إج . 1

 من العمل على تصحیح الأخطاء.  6
ً
 . منع حدوث المشكلات بدلا

 . رفع مستوى الآداء وتحسین نوعیة الخدمات لإرضاء الذبون.  3

 مصادر جمع المعلومات: 

 مصادر أولیة: الكتب والمراجع والمجلات العلمیة والانترنت. 

 مصادر ثانویة: الاستبیان

 :حدود البحث

  2017الحدود الزمانیة: 

  الحدود المكانیة: شركة شیكان للتامین المحدودة. 

 الدراسات السابقة: 

  :2016/ مصطفي محمد،1

تناولت الدراسة دور تطبیق إدارة الجودة الشاملة ف أداء مؤسسات 

التعلیم الأساس ي دراسة مقارنة بین القطاعین العام والخاص في ولایة 

الخرطوم من خلال طرح مشكلة الدراسة والمتمثلة في التعلیم الأساس ي 

بقطاعیة العام والخاص؟ الھدف الرئیس ي للدراسة قیاس العلاقة 

ن تطبیق إدارة الجودة الشاملة وتطویر الأداء في مؤسسات الترابطیة بی

التعلیم الأساس ي بقطاعیة العام والخاص، كما ھدفت الدراسة إلي 

التعرف على مدى تطبیق معاییر إدارة الجودة الشاملة في التعلیم 

الأساس ي بولایة الخرطوم، معاییر ادارة الجودة الشاملة التي یتم 

اس ي بقطاعیة العام والخاص والمقارنة بینھما، تطبیقھا في التعلیم الأس

دور إدارة التعلیم الأساس ي في تطبیق معاییر إدارة الجودة الشاملة. 

افترضت الدراسة وجود علاقة ذات دلالة احصائیة بین تطبیق معاییر 

إدارة الجودة الشاملة وتطویر الأداء بمؤسسات التعلیم الأساس ي وذلك 

جد علاقة ذات دلالة احصائیة بین تطبیق من خلال الفروض الأتیة تو 

إدارة الجودة الشاملة في تعلیم الأساس بین القطاعین العام والخاص، 

یختلف أداء مؤسسات التعلیم الأساس ي بالقطاع العام عن القطاع 

الخاص لاختلاف إدراك لأھمیة تطبیق إدارة الجودة الشاملة، یختلف 

العام عن القطاع الخاص أداء مؤسسات التعلیم الأساس ي بالقطاع 

لاختلاف إدراك العاملین لمفھوم إدارة الجودة الشاملة، یختلف أداء 

                                                                                 
كلثوم ابوبكر ، جودة الخدمة في المؤسسة الخدمیة واثرھا على رضا الزبون ،   -2 

 ). م2013الجزائر : جامعة قاصدي مرباح، رسالة ماجستیر منشورة ، )

مؤسسات التعلیم الأساس ي بالقطاع العام عن القطاع الخاص لاختلاف 

الاعتمادات المرصودة لتطبیق إدارة الجودة الشاملة، أتبعت الدراسة 

ا نتائج أھمھ المنھج الوصفي التحلیلي وتم التوصل الي مجموعة من

 في المیزانیة العام للدولة لاتوجد وحدة 
ً
میزانیة التعلیم ضعیفة جدا

إداریة لادارة الجودة الشاملة في الھیكل التنظیمي للتعلیم الأساس ي 

بوزارة التعلیم العام ولایة الخرطوم، لایختلف أداء مؤسسات التعلیم 

ك الإدارة الأساس ي بالقطاع العام عن القطاع الخاص لاختلاف إدرا

لأھمیة تطبیق إدارة الجودة الشاملة لصالح القطاع الخاص، یختلف 

أداء مؤسسات التعلیم الأساس ي بالقطاع العام عن القطاع الخاص، 

یختلف أداء مؤسسات التعلیم الأساس ي بالقطاع العام عن القطاع 

الخاص لاختلاف إدراك العاملین لأھمیة تطبیق إدارة الجودة الشاملة 

القطاع الخاص، یختلف أداء مؤسسات التعلیم الأساس ي لصالح 

بالقطاع العام عن القطاع الخاص لاختلاف المیزانیة المخصصة لتطبیق 

إدارة الجودة الشاملة، وقد أوصت الدراسة بمجموعة توصیات أھمھا 

 بالتعلیم العام 
ً
العمل على إنشاء مركز للجودة الشاملة یكون خاصا

 لوزارة التعلیم 
ً
الاتحادیة یعمل على تطویر العملیة التعلیمیة وتابعا

وتقویمھا بصورة مستمرة، العمل على نشر ثقافة الجودة الشاملة في 

المجتمع بصورة عامة وبصورة خاصة في القطاع التربوي بدء بالادارات 

 إلي العاملین. الاھتمام من القیادات 
ً
التعلیمیة في كافة المستویات نزولا

العلیا في الدولة بالعمل على رفع میزانیة التعلیم السیاسیة والقیادات 

 حتى تصبح الرقم الأول في المیزانیة العامة للدولة من خلال 
ً
تدریجیا

اقتناع القیادات السیاسیة بأھمیة تطبیق إدارة الجودة في التعلیم 

بصورة عامة والتعلیم الأساس ي بصورة خاصة :) أمیمة عبد العزیز 

دارة الجودة الشاملة في أداء مؤسسات مصطفي محمد، دورتطبیق إ

 التعلیم الأساس ي(. 

  (2) م(:2013/ ابوبكر )2

تناولت الدراسة جودة الخدمة في المؤسسة الخدمیة وأثرھا على رضا الزبون. 

 تمثلت مشكلة 

الدرسة الرئیسیة في ھل لجودة الخدمة تأثیر على رضا الزبون لدى المؤسسات 

الإستشفائیة، ھدفت الدرسة إلى التعرف على مستویات جودة الخدمة التي 

تقدمھا المؤسسة الإستشفائیة من خلال استقصاء أراء عینة من الزبائن، 
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دمة كما ھدفت تقدیم اطار نظري یحدد المفاھیم المتعلقة بجودة الخ

 ومؤشراتھا بالإضافة إلى التعرف على رضا الزبون وطرق قیاسھ.  

من أھم النتائج التي توصلت إلیھا الدرسة: یرى غالبیة أفراد عینة الدارسة 

الخدمة أن بعد الإستجابة لا یحظى بالإھتمام الكافي من  المرض ي ومقدمي 

 أكبر بتلبیة حاجات
ً
ى المرض  المستشفى، فمن الضروري أن تبدي اھتماما

ومساعدتھم، وكذلك توفیر العدد الكافي من مقدمي الخدمة حتى تسھل 

عملیة إنتاج وتقدیم الخدمات، إن مستوى إھتمام المستشفى ببعد الضمان 

لم یبلغ بعد من وجھة نظر المرض ى المستوى الذي یمكن من خالله القول أن 

مة. ومن أھم المریض یشعر باألمان والثقة أثناء تعاملاتھ مع مقدمي الخد

التوصیات التي توصلت إلیھا الدارسة: توفیر أماكن خاصة لنقاھة المرض ى 

مثل حدیقة خاصة بالمستشفى ومستلزمات سواء كان ذلك من الأجھزة أم 

المعدات الحدیثة، التعرف على حاجات الزبون كمنطلق لتحدید مواصفات 

قیة موجھة تسوی الخدمة، بمعنى أن تتبنى المؤسسة الإستشفائیة استراتیجیة

 بالزبون. 

اختلفت ھذه الدرسة عن الدارسة الحالیة في انھا تناولت جودة الخدمة في 

المؤسسة الخدمیة دراسة حالة المؤسسة العمومیة الإستشفائیة سلیمان 

 عمیرات وأثرھا على رضا الزبون بینما تناولت الدرسة الحالیة دور إدارة

 . بون ز الجودة الشاملة في تحقیق رضا ال

   )3((:2012/ دراسة بلحسن )3

تناولت الدراسة تأثیر جودة الخدمات على تحقیق رضا الزبون. تمثلت مشكلة  

الدرسة الرئیسیة في إلى أي درجة تأثر جودة الخدمة لدى مؤسسة موبیلیس 

 في تحقیق الرضا لزبائنھا، 

ھدفت الدراسة إلى تحدید المفاھیم المتعلقة بجودة الخدمة وأسالیب قیاسھا 

وتحسینھا ونماذج تقییمھا بالإضافة إلى التعرف على رضا الزبون وطرق 

قیاسھ ، التعرف على تقییم الزبائن لمستوى جودة خدمات موبیلیس المقدمة 

ن في ا الزبائلھم، كما ھدفت إلى تحدید أھم نسب المعاییر التي تعتمد علیھ

تقییمھم لجودة خدمات مؤسسة موبیلیس. من أھم النتائج التي توصلت 

إلیھا الدرسة: تقدیم المؤسسة الخدمات وحدوث بعض الأخطاء فیھا وھذا 

راجع لقلة المراقبة على مقدمي الخدمة، عدم توفیر موظفین المؤسسة 

طول  المؤسسة،المعلومات التي یحتاجھا الزبون مما یجعلھ یتنقل بین أعوان 

فترة الرد على شكاوي الزبائن. ومن أھم التوصیات التي توصلت الیھا الدرسة: 

                                                                                 
 الجزائر :)سمیحة بلحسن، تأثیر جودة الخدمات على تحقیق رضا الزبون ،  -3 

 ). م2012جامعة قاصدي مرباح رسالة ماجستیر منشورة ، 

السرعة في تقدیم الخدمات والرد على شكاوي الزبائن، زیادة الحمالت 

الترویجیة للتعریف بالخدمات التي تقدمھا المؤسسة والتغییرات التي قد 

لى ییم رضا الزبائن اعتمادا عتحدثھا، القیام بالبحوث المیدانیة الخاصة بتق

النماذج العلمیة الحدیثة لمعرفة جوانب النقص في جودة الخدمات 

وتطویرھا. اختلفت ھذه الدراسة عن الدراسة الحالیة في أن ھذه الدارسة 

وكالة ورقلة والدرسة الحالیة دراستھا  –دراستھا المیدانیة مؤسسة موبیلیس 

 حدودة. المیدانیة شركة شیكان للتلأمین الم

 : 2017/ العلوي بارحمة،4

تناولات الدراسة موضوع إدارة المعرفة ودورھا في أداء المنظمات بالتطبیق 

على مصانع الأدویة في الیمن وتحلیل الدور للتعرف على جوانب القصور 

والتوجھ بمعالجتھا، وتمثلت مشكلة الدراسة في انخفاض أداء مصانع 

ة الفرعیة في ھل یوجد اثر دور ادارة المعرفة الأدویة في الیمن وتمثلت الأسئل

في أداء مصانع الأدویة في الیمن وتمثلت الأسئلة الفرعیة في ھل یوجد اثر 

لعملیات إدارة المعرفة في أداء مصانع الأدویة في الیمن، وھل یوجد اثر لتقانة 

 إدارة المعرفة في أداء مصانع الأدویة في الیمن ، ھل یوجد اثر لفریق إدارة

المعرفة في أداء مصانع الأدویة في الیمن، وعلیھ تمثلت الفرضیة الرئیسیة في 

لا یوجد اثر ذو دلالة احصائیة لادارة المعرفة في الأداء المؤسس ي لمصانع 

الأدویة في الیمن، وتمثلت الفرضیات الفرعیة في لا یوجد اثر ذو دلالة 

من لمصانع الأدویة في الیاحصائیة لعملیات إدارة المعرفة في الأداء المؤسس ي 

ولایوجد اثر ذو دلالة احصائیة لتقانة ادارة المعرفة في الأداء المؤسس ي لمصانع 

الأدویة في الیمن ولا یوجد اثر ذو دلالة احصائیة لفریق المعرفة في الأداء 

المؤسس ي لمصانع الأدویة في الیمن ولا یوجد اثر ذو دلالة احصائیة لفریق 

 المؤسس ي لمصانع الأدویة في الیمن. للمعرفة في الأداء 

وخلصت الدراسة الي عدة نتائج كان أھمھا إن عناصر إدارة المعرفة والمتثلة 

فریق المعرفة( لھا تأثیر معنوي  –تقانة المعرفة  –بـ )عملیات إدارة المعرفة 

على أداء مصانع في الیمن ، الأمر یعني إن توافر تطبیق عناصر إدارة المعرفة 

یؤدي الي زیادة في تحسین الأداء لدي المنظمات عینة الدراسة، مجتمعة 

وأوصت الدراسة بعدد من الفرضیات أھمھا بالاحتفاظ الكوادر والخبرات 

والمبدعین من العاملین الذین یمتلكون المعرفة العالیة في مصانع الأدویة في 

ارات شالیمن، والاستفادة منھم في تقدیم الاستشارات منھم في تقدیم الاست

وتحویل المعرفة الضمنیة التي یمتلكونھا الي معرفة ظاھر یستفید منھا جمیع 
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العاملین لرفع مستویات الأداء المؤسس ي في كافة مجالات المصنع، وأوصت 

الدراسة الي تكوین إدارة متخصصة ضمن الھیكل التنظیمي تحت عنوان 

یث بالأسالیب الحد إدارة المعرفة، كما أواصت الي الاھتمام بتعریف العاملین

والمتطورة في مجال إدارة المعرفة وذلك من خلال جلسات عمل لتبادل 

المعرفة المرتبطة بأنشطتھا والتي تشجع على تحویل المعرفة واكتسابھا 

وتوزیعھا وخزنھا وتطبیقاتھا.) توفیق مھدي العلوي بارحمة، إدارة المعرقة 

  ودورھا في أداء المنظمات( 

  شاملة:مفھوم الجودة ال

( والتي تعني Qualities( إلى الكلمة اللاتینیھ )Qualityیرجع مفھوم الجودة )

طبیعة الشخص أو طبیعة الش ئ ودرجة الصلابة، وقدیما كانت تحدد الدقة 

والإتقان من خلال قیامھم بتصنیع الأثار التاریخیة والدینیة في تماثیل وقلاع 

لأغراض الحمایة، وحدیث تغیر  وقصور الغرض التفاخر بھا، أو لإستخدامھا 

عیة والثروة الصنا مفھوم الجودة بعد تطور علم الإدارة وظھور الإنتاج الكبیر 

وظھور المؤسسات الكبرى وازدیاد المنافسة، إذ أصبح لمفھوم الجودة ابعاد 

جدیدة ومشبعة. وعنھا یقول أبو الجودة العالمیة ) إدوارد دیمنغ (: " الجودة 

الضرورة الجودة العالیة. إنھا تعني درجھ معقولة یمكن الجیدة لاتعني ب

التنبؤ بھا من الانتظام والاتساق والثقة بجودة تناسب السوق ".  ویعرف 

كروسبي الجودة فیقول انھا: " التوافق مع المتطلبات، ولیس مدى كون الش ئ 

كما یعرفھا )منیر زید عبودي ( بأنھا:" حالة دینامیكیة ترتبط  " جیدة

تجات المادیة والخدمات والعملیات والبیئة المحیطة، بحیث تتطابق ھذه بالمن

م" الجودة بأنھا:" الملائمة Juran" 4791یعرفھا  (4) الحالة مع التوقعات"

 م" تعریفMitra" 3991للاستعمال المقصود " واستنادا لھا التعریف یقدم 

السلعة أو أخر یستوعب الجودة في كل من السلعة والخدمة بأنھا "ملائمة 

الخدمة للاستعمال المقصود وفقا لما یطلبھ المستھلك". وتعرف الجودة من 

" والجمعیة الأمریكیة للجودة ISOقبل المنظمة الدولیة للتوحید القیاس ي "

                                                                                 
 في الشاملة الجودة إدارة ثاني، آل الأحمد محمد بن جاسم بن فیصل -4 

 ،( م2008، والنشر للطباعة المعرفة دار: بیروت) طا، الإعلامیة، المؤسسات

 . 30 - 29 ص ص

. 5 

 غریب دار: القاھرة) ،1ط الشاملة، الجودة لإدارة المدخل عثمان، مبارك بابكر -6 

  -11 ص ص ،(م2006، والطباعة للنشر

 على تطبیقات - الشاملة الجودة إدارة سعید، بن العزیز عبد سعد بن خالد -7 

 ص ،(م1997 للنشر، الوطنیة فھد الملك مكتبة: الریاض) ،1ط الصحي، القطاع

43 . 

بأنھا: الدرجة التي تشبع فیھا الحاجات والتوقعات الظاھریة والضمنیة 

  للمستھلك من خلال جملة الخصائص الرئیسیة المحددة
ً
  (65)مسبقا

تعرف الھیئة الأمریكیة المشتركة لاعتماد منظمات الرعایة الصحیة الجودة 

بأنھا درجة الالتزام بالمعاییر الحالیة والمتفق علیھا للمساعدة في تحدید 

مستوى جید من الممارسة ومعرفة النتائج المتوقعة لخدمة أو اجراء أو 

 یجیةبأنھا استراتور الجودة تشخیص أو مشكلة طبیة معینة ویعرف تتر ودیت

 خدمات ترض ي بشكل كبیر العملاء فيعمل أساسیة تسھم في تقدیم سلع و 

. ( 7)الداخل والخارج وذلك من خلال تلبیة توقعاتھم الضمنیة والصریحة 

م" الجودة بأنھا صفة أو درجة تمیز في ش ئ David" 4891فقد عرف دیفید 

المنتج ، والجودة حسب رأي فیشر ما وتعني درجة امتیاز لنوعیة معینة من 

6991 "Fishir م" بأنھا تعبر عن درجة التألق والتمیز وكون الأداء ممتازة وكون

خصائص المنتوج ممتازة عند مقارنتھا مع المعاییر الموضوعة منظور المنظمة 

أو منظور الزبائن. كما كان یقصد بالجودة تحقیق رغبات وتوقعات 

سلع أو خدمات بل أنھا  ا تقدمھ المنظمة منالمستھلكین والمستفیدین مم

 تعرف  (98)تصل إلى محاولة تقدیم مستوى أعلى من تلك التوقعات. 
ً
وایضا

الجودة مدى ملائمة المنتج للاستخدام أي القدرة على تقدیم أفضل وأصدق 

 ( 8صفات)

إدارة الجودة الشاملة تقوم على أساس أن كل عضو في المؤسسة، وعلى أي 

مسئولا بصورة فردیة عن جودة ما یخصھ في العملیات التي  مستوي یكون 

 تساھم في تقدیم السلعة أو الخدمة " 

بعملیة  االشاملة من الفرد أن یكون ملتزم تتطلب إدارة الجودة

التحسین المستمر. تطبیق إستراتیجیة إدارة الجودة الشاملة یھتم 

بصورة كبیرة جدا بعملیة تحویل القلوب والعقول لذا فأنھا تتطلب 

حماس تبشیریة، الذي حیث یكون ناحجة من أعلى إلى أسفل المنظمة، 

فأنھ یجب أن یخلق إلتزاما یمتد من أسفل المنظمة إلى أعلي مستوي 

محمد عبد الوھاب العزاوي، إدارة الجودة الشاملة، )الأردن: عمان: دار الیازوري  -8 

 . 15م(، ص2005للنشر والتوزیع ،

والأكادیمي طارق عبد الرؤوف، ایھاب عیس ي المصري، الجودة الشاملة والإعتماد  -9 

 ، )القاھرة : 1في التعلیم، ط

 . 19-18م(، ص ص  2014المجموعة العربیة للتدریب والنشر،
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على ضبط الجودة  Juranelandlshikawaقد أكد كل من فیھا. و 

على  Erosby)بواسطة الفرد ولكن لیس عن طریق التفتیش( وأكد 

على الإستجابة لطلب الزبون  petersتقلیل التكلفة والعیوب بینما ركز 

من جانبھ ركز على ضرورة إدخال البھجة والسرور  Demingأو العمیل. 

 ر والاعتزاز بالعمل. على نفس الزبون أو على الفخ

ھؤلاء الكتاب یختلفون فلسفیة بعض الش ئ في تأكیداتھم تلك إلا أن 

القاسم المشترك بینھم ھو الأدراك بأن الجودة تھتم بتوفیر أقص ي درجة 

من الرضا للزبون مع الحفاظ على مستویات منخفضة من التكالیف. 

(10)  

لقد إدارة الجودة الشاملة جزء من المنھج  Bank( 1992وكما أوضح )

الكلي للتقدم والتطور، ویمتلك مفھوم الجودة الشاملة القوة الكامنة 

لتحویل الالغاز إلى شخصیات متحركة تحرر الناس في العمل لكي 

یصبحوا أكثر صدقا مع انفسھم واكثر إبداعا ویمكن تحریر بعض 

لة التي أكد علیھا العدید الخصائص العامة لنظام إدارة الجودة الشام

 كالأتي:  من الخبراء باقدار متفاوتی

 توقعات وإحتیاجات الزبون ھي الأكثر أھمیة.  -

 الجودة ھي ما یلبي إحتیاجات ولیس ما یحدده المنتج.  -

تعتمد الجودة من وجھة نظر الزبون على فعالیة الحلقات  -

 الداخلیة للزبائن. 

 إن عمل الفریق یعتبر أمرا أساسیا.  -

یجب تقلیل الھرمیة أو الظل الإداري بحیث لا یزید عن اربع  -

 مستویات إداریة ما بین القمة والقاعدة. 

 تحسین الجودة یقوم على فعالیة النشاطات قصیرة المدى.   -

الإلتزام طویل المدى یعتبر شیئة أساسیة، حیث أن النجاح لا  -

 یمكن أن یكون كاملا لأن البیئة 

یرة بصورة مستمرة تتطلب إعادة تطییف الخارجیة للمنظمة المتغ

 مستمر من قبل إدارة المنظمة. 

 الغرض أو الھدف الرئیس ي ھو تحول المنظمات إلى ثقافة الجودة.  -

-   .
ً
 أساسیا

ً
 تقدیر الكادر البشري للتنمیة والتطویر یعد عنصرا

                                                                                 
 الشاملة، الجودة إدارة إدریس، الرحیم عبد الله عبد المقلي، عثمان أحمد عمر -10 

 . 3 ص ،(م2011 - الخرطوم) الثانیة، الطبعة

مشاركة الموظفین وإلتزامھم بالعمل المبني على التأھیل والتدریب  -

 
ً
. تعتبر عنصرا

ً
 أساسیا

 الإعتراف بالإنجاز الجید للأفراد والجماعات.  -

 ترمیز وقیاس ضروري لتمیز النظام.  -

إضافة إلى ذلك ھنالك بعض الأسئلة الرئیسیة التي یجب الإجابة  

 عنھا قبل أن یبدأ تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة:  

 ما ھي طبیعة العمل؟ ما ھي عناصر النجاح الأساسیة؟  -

ة المنظمة ؟ كیف تتوافق الجودة مع خطة عمل ما ھي مھم -

 المنظمة؟ 

 ما ھي تكلفة الجودة ؟ كیف یمكن قیاس التقدم؟  

بناء علیھ یمكن القول بإن إدارة الجودة الشاملة ھي عبارة عن فلسفة 

عامة تقدم على مجموعةمن الأفكار التي تمثل تحوة عملیة ومجموعة من 

المفاھیم والمعتقدات والممارسات الإداریة التي جمعت من قبل مجموعة 

  (11)كبیرة من العلماء خلال فترة الثلاث أو الأربعة عقود الماضیة. 

لفكرة الأساسیة لإدارة الجودة الشاملة ربما تتضمن إلتزام بین ا

الإستراتیجیة والرؤیة المستقبلیة والعملیات وھذا یعني العمل على ثلاث 

 مستویات ھي : 

 . الرؤیة المستقبلیة أة رسالة المنظمة.  1

 . التوجھ الإستراتیجي.  6

 . التوصیف العملي والرقابة.  3

جودة الشاملة بأنھا عبارة عن منھج ( إدارة الOkland 2000عرف )

إداري لتحسین درجة المنافسة، الفعالیة والمرونة للمنظمة ككل، وھي 

طریقة لمعرفة جمیع الأنشطة وتعتمد على جمیع الأفراد في جمیع 

 المستویات الإداریة.  

( بأنھا " أكثر من مجرد العلمیات الإداریة حیث Odger 1990كما عرفھ )

ة وطریقة حیاة تھدف من خلالھا وعن طریقھا المنظمات أنھا تعتبر ثقاف

إلى احدث تغیرات أساسیة في أسالیب جمیع الأفراد جمیع المدیرین، 

وجمیع الموظفین والتصرف السلیم في المنظمة" وقد عرفھا معھد 

الجودة الفیدرالي بأنھا " القیام بالعمل الصحیح بشكل صحیح ومن أول 

  (12)المستھلك في معرفة تحسین الأداء. مرة مع الأعمال على تقییم 

 . 14 ص سابق، المرجع -11 

 . 16 ص سابق، مرجع المقلي، عثمان أحمد عمر -12 
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 أھمیة الجودة الشاملة : 

سعي الباحثین منذ بدایة الثمانینات من القرن الماض ي بمختلف 

منطلقاتھم الفكریة والفلسفیة في استثمار المرتكزات الإداریة والتنظیمیة 

التي استندت علیھا التوجھات في المؤسسات الغذائیة والسلع الغذائیة 

بشكل خاص وإنھا تجاوزت الاتجاھات التقلیدیة التي تؤكد علي أن 

العالیة تقترن بتكالیف إنتاجیة وتشغیلیة عالیة ، حیث إن الجودة 

التوجھات للمؤسسات الغذائیة أكدت علي أن النوعیة التنافسیة العالیة 

یمكن أن تحقق بتكالیف إنتاجیة واطئة وذلك عن طریق استثمار المواھب 

والقدرات الفكریة للقوي البشریة في مختلف میادین التشغیل الانتاجي 

 الغذائیة.  للمؤسسات 

ویمكن تلخیص أھمیة الجودة الشاملة فیما یلي : ) حمود خضیر، 

 إدارة الجودة الشاملة( 

/ انحسار شكاوي المستھلكین وتقلیصھا: لقد ظھر من خلال 1

إستخدام اسلوب إدارة الجودة الشاملة تقلیص شكاوي 

المستھلكین بشأن المنتجات المقدمة وإنعكاس ذلك علي تخفیض 

 شكل عام . التكالیفب

/ تقلیص تكالیف النوعیة : لقد حققت العملیات النوعیة في 2

المؤسسات الغذائیة تقلیص التكالیف خلال سنوات قلیلة ، وقد 

( من خلال العمل Cater Pillarاتسم دور لجان النوعیة في شركة ) 

 وقف ستة مداخل مركزیة ھي : 

 أ/ تحدید المسؤولیة لكل نشاط انتاجي . 

ب/ تحدید العلاقات المتداخلة ما بین المستھلك 

 والمجھز والمھام المطلوبة لكل منھا. 

 ج/ إقرار المقاییس النوعیة ونقاط المراقبة المراد إنجازھا. 

 د/ تقییم العملیات المصرفیة بوضوح. 

و/ تبسیط الفعالیات والانشطة العملیة بشكل واسع كلما أمكن 

 ذلك . 

حصائیة واعتماد اسلوب النظام الوقا ي ز/ استخدام الخرائط الا 

 في السطیرة علي العملیات الإنتاجیة . 

/ زیادة الحصة السوقیة : لقد أسھمت الأنشطة المتعلقة 3

باستخدام إدارة النوعیة الشاملة الي زیادة الحصة السوقیة 

 للمنظمات الانتاجیة والخدمیة بشكل كبیر . 

 / تقلیص الحوادث والشكاوي . 4

 قلیص المبیعات وزیادة رض ي المستھلكین ، زیادة الكفاءات . / ت5

وقد أسھمت النتائج الایجابیة التي حققتھا إدارة الجودة الشاملة 

لتحفیز العدید من الباحثین للعمل جدیا في دراسة الآثار الناجمة 

لتطبیق ھذا الاسلوب الھادف للتطور والتحسین المستمرین في 

 سات ) خضیر ، إدارة الجودة الشاملة (. الأداء المنظمي في المؤس

 أن اھمیة الجودة الشاملة ترجع للاتي : أو لماذا نھتم بھا ؟ 

ان نظام الجودة الشاملة یمكن الإدارة من دراسة احتیاجات العملاء 

والوفاء بھا وكذلك أنھ یؤدي الي تخفیض التكلفة وزیادة الربحیة في 

ؤسسات الغذائیة یساھم ظل الظروف التنافسیة التي تعیشھا الم

مدخل ادارة الجودة الشاملة في تحقیق میزة تنافسیة في السوق وان 

تطبیقھ أصبح أمر ضروریا للحصول علي بعض الشھادات الدولیة مثل 

ISO9000 . 

 متطلبات تطبیق إدارة الجودة الشاملة وعقباتھا : 

 ارد( ریتشیحتاج تطبیق إدارة الجودة الشاملة أمرین أساسیین ) ویلیامز، 

 . لابد من وجود معرفة عملیة بالشركة .  1

 . أن یتوفر لدي الأفراد الوعي الكامل بإدارة الجودة الشاملة .  6

كما یحتاج تطبیقھا الي توافر المتطلبات التالیة التي تعتبر عوامل 

 أساسیة لتبني فلسفة إدارةالجودة الشاملة بالتطبیق العملي : 

ضرورة ایمان الإدارة العلیا باھمیة مدخل إدارة الجودة الشاملة ، فتبني 

فلسفة إدارةالجودة الشاملة تبدأ من اقتناع الإدارة العلیا بالتحسین 

 والتطویر التي یترجم في صورة خطط یلیھا التنفیذ العمیل.  

 مراحل تطبیق إدارة الجودة الشاملة : 

شاملة باختلاف الشركة نفسھا، تختلف طرق تطبیق إدارة الجودة ال

وتعتمد علي قدرات ومعرفة وتجارب الأفراد المشتركین في ھذه العملیة 

، وبالتالي فإنھ لا توجد عملیة قیاسیة أو طریقة واحدة للتطبیق، إلا 

  أنھ یمكن تحدید أھم مراحل ھذه العملیة في التالي : 

 أولا : تقییم ثقافة الشركة : 

التقییم فرد من الشركة أو خبیر ملم بإدارة الجودة ویمكن أن یقوم بھذا 

الشاملة ، والھدف ھو معرفة مدي تقبل ثقافة الشركة لمبادئ الجودة 

 الشاملة أو رفضھا لھا . 

 : تبني الادارة العلیا لفلسفة الجودة الشاملة : 
ً
 ثانیا

في ھذه المرحلة تعزز الإدارة العلیا للمنشأة رغبتھا في تطبیق إدارة 

ودة الشاملة ، ومن ھذا المنطلق یبدأ كبار المدیرین في المنشأة بتلقي الج
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برنامج تدریبي متخصص عن مفھوم النظام وأھمیتھ ومتطلباتھ 

ومبادئھ ، ویمكن أن تقوم بعملیة التدریب ھذه جھات مختصة 

-3جلسات ققصیرة خلال  8-6خارجیة، وأفضل ممدة للتدریب ما بین 

ب التأثیر المرتقب من تطبیق إدارة الجودة أشھر علي الأقل لاستیعا 4

الشاملة ، ویجب أن یتون موضوع التدریب من ستة عناصر أساسیة ) 

 ویلیامز ، ریتشارد( 

 . تلخیص أساس ي لماھیة إدارة الجودة الشاملة ونتائجھا.  1

 . ھدف وغرض إدارة الجودة الشاملة في الشركات .  6

 لم التجارة الیوم . . سبب أھمیة إدارة الجودة الشاملة في عا 3

 . نظرة شاملة حول مبادئ إدارة الجودة الشاملة .  4

 . وصف الالتزام المطلوب من كل أفراد الشركة .  5

. صیغة مكتوبة تعبر رؤیة الادارة العلیا لما یجب أن تكون علیھ ال  6

 الجودة . 

 الأسس والعایير :  ISO9000نظم الجودة 

إن التحدیات العالمیة المعاصرة ) عولمة الاقتصاد ، انتشار تقنیة 

، منظمة المواصفات   INTERNETالمعلومات ، شبكات المعلومات  

... الخ( تحتم علي GATT، اتفاقیة التجارة العالمیة  ISOالعالمیة 

المنظمات الاقتصادیة إنتھاج الأسلوب العلمي الواعي في مواجھةھذه 

ثمار الطاقات الانسانیة الفاعلة في ترصین الأداء التحدیات واست

التشغیلي والبیعي بمرونة أكثر كفاءة وفاعلیة ، ومن أكثر الجوانب 

والتياصبحت الآن وبفضل  TQMالإداریة الھادفة إدارة الجودة الشاملة 

الكم الھائل في المعلومات وتقنیات الاتصال سمة ممیزة لمعطیات الفكر 

ما وأن الإدارة العلمیة المعاصرة أسھمت بشكل الإنساني الحدیث سی

 حثیث في تطویر بنیة المنظمات الاقتصادیة بشكل كبیر . 

لقد اصبحت الجودة إحدي أھم مبادئ  الإدارة في الوقت الحاضر . لقد 

كانت الإدارة بالماض ي ، وتعتقد بأن نجاح الشركة یعني تصنیع منتجات 

لسعي لتصریفھا في الأسواق وتقدیم خدمات بشكل أسرع وأرخص، ثم ا

وتقدیم خدمات لتلك المنتجات بعد بیعھا من أجل تصلیح العیوب 

 الظاھر فیھا. 

لقد غیرت مبادئ الجودة ھذا المفھوم القدیم واستبدلتھ كما یقول 

فایغونباوم " رئیس الأكادیمیة الدولیة للجودة " بمفھوم آخر یدعو الي 

أفضل، ھو الطریق الأمثلالذي ما یلي : " إن تصنیع المنتجات بشكل 

 یؤدي الي تصنیعھا بشكل أشرع وأرخص ". ) فایغونبام ، من مجلة 

 .(TQM 

یرى الباحث أن الجودة ھي أنتاج السلع والخدمات بشكل یلبي 

 أحتیاجات ورغبات الزبون ویرض ي طموحاتھ. 

 اسس ومعایير الجودة الشاملة : 

ي حدوث الاخطاء  لان یعتقد بعض خبراء الجودة انھ لا یمكن تفاد

الكمال لله وحده ، ویوحي لفظ معیار الجودة بانھ ینبغي علي الافراد 

والمؤسسات أن یقرروا مقدار ما یمكنھم تحقیقھ من الكمال في جودة 

منتجاتھم أو خدماتھم وذلك اعتمادا علي حاجات عملائھم ویجب أن 

كنا ) یكون معیار أساس الجودة خالیا من العیوب إن كان ذلك مم

 (. 9000توفیق محمد عبدالمحسن ، مدخل إدارة الجودة الشاملة وآیزو 

إن معاییر قیاس النوعیة الموجودة في المنتجات الغذائیة كثیرة ومتعددة 

 حسب أنواعھا والمواصفات المحددة لكل منھا وھي : 

الصنف أو المستوي الذي یحدد بھ نوعیة المنتجات الغذائیة  -

والمستویات المختلفة ومداھا مثلا الصنف  وجودتھا الي الأصناف

أو النوعیة العالمیة وتحدد الأصناف أو المستویات النوعیة عادة 

  من خلال المؤشرات النوعیة للمنتوجات .

تصنف المنتوجات الغذائیة الي جیدة وردیئة أو مرفوضة  -

والمنتوجات الردیئة او المرفوضة تعني المنتجات التي لا تتطابق مع 

فات المجددة أي انتاجھا لم یكن وفقا للتصامیم التي المواص

  حددت. 

 الجودة والمواصفات القیاسیة : 

الجودة مجموعة السمات والخواص للمنتج التي تحدد مدي ملاءمتھ 

لتحقیق الغرض الذي انتج من أجلھ لیلبي رغبات المستھلك المتوقعة 

ل التي تشكوتعتبر المواصفات القیاسیة المحدد الاساسيللجودة ، و 

أعمدة أساسیة تقوم علیھا جودة الإنتاج وجودة الخدمات ومن خلال 

 لمطلوبة لتلبيھذه الاعمدة الأساسیة یمكن إحداث عملیات التطویر ا

 (   http://www.fiseb.com(رغبات المستھلكین

 الشروط الواجب توفرھا في المواصفات :

وضوح المواصفة : یجب أن تكون المواصفة واضحة حیث یسھل  - 1

فھمھا بواسطة كل المعنیین بھا كما یجب أن تكون بعیدة عن أي 

 مصطلحات أو معاني غیر واضحة ، مما یعكس سمات الشفافیة . 

التكامل: یجب أن تكون المواصفة متكاملة في المضمون والمعني مما  - 6

ل أو تبدیل أي جزئیة منھا ، ویتطلب لإدخایبعد اجتھادات الأفراد 

http://www.fiseb.com/
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ھذا الامر أن تكون المواصفة المعنیة قد مرت بمراحلھا المختلفة منذ 

أن كانت مسودة أو مقترح ، وتم توزیعھ علي أكبر شریحة مستفیدة 

 لابداء الرأي والملاحظات والأخذ بتلك الآراء او الملاحظات المتفق علیھا. 

واصفة واقعیة وسھلة التطبیق والا الواقعیة : یجب أن تكون الم - 3

 یقود تطبیقھا الي رفع التكالیف وانحسار فرص المنتج أو الخدمة . 

الربحیة : یجب أن تقود المواصفة عند تطبیقھا بواسطة  - 4

الجھةالمعنیة الي خفض تكالیف الإنتاج ورفع كفاءة الآداء وزیادة 

سة حجم التسویق  وتحقیق ربحیة مشجعة لتكون دافعا للمؤس

 والعاملین بھا. 

الملاءمة : یجب أن تكون من خصائص تلك المواصفة الملاءمة في  - 5

التطبیق لفترة طویلة حتي لا تكون عرضة للتبدیل والتغییر 

والاضافات ، التي إن وجدت یجب أن تكون ثانویة ویتم ادراجھا بعد 

 فترة من الزمان وبعد تجارب میدانیة طویلة . 

  دارة الجودة :ضرورات تطبیق أنظمة إ

یحتاج المورد) المنتج ، الموزع ، مقدم الخدمة ...الخ( الي نظام فعال 

لإدارة الجودة في المؤسسة ، یتیح لھ تحلیل متطلبات الزبون وتحدید 

كافة العملیات الإنتاجیة والمساعدة التي تضمن الحصول علي المنتج 

 لمراقبةبالمواصفات المطلوبة ویجعل كافة العملیات فیھا تحت ا

والضبط إضافة الي ذلك فإن مثل ھذا النظام لغدارة الجودة ، یجب 

أن یقدم التحسینات المستمرة التي تؤدي الي تطویر المنتجات 

 والعملیات. 

علي المنشآت مھمة  ISO9000لقد یسرت عائلة المواصفات القیاسیة 

تأسیس أنظمة إدارة الجودة بتحدیدھا الصفات التي یجب أن تتسم 

ھذا الأنظمة ، ما یسل إنتاج السلع بمستوي الجودة المطلوب  بھا

والمحافظة علي ھذا المستوي بشكل مستدیم . إن نظام إدارة الجودة 

ھو الآلیة التي تستطیع بواستطھا المنشأة ان تنظم عملیاتھا وتدیر 

مواردھا كي تحقق الجودة وتحسنھا بشكل اقتصادي في كافة الأنشطة 

 التي تقوم بھا. 

 لخطوات المطلوب اتخاذھا لتطبیق أنظمة الجودة : ا

یعتبر نظام إدارة الجودة أحد أنظمة الإدارة المطبقة في المؤسسة ، والتي 

 یمكن أن تشمل أنظمة الإدارة المالیة والبیئیة وغیرھا. 

 

 

 المحدودة  ينللتأم یكانشركة ش

 یكانعن شركة ش یفیةنبذة تعر 

  نشأة وتطور الشركة

یتطلع التأمین في الاقتصاد الحدیثة بدور كبیر حیث یمثل دور الحمایة 

لما قد  توصل لھ ھذه الاقتصادیات من أخطار إما بفعل البشر أو بفعل 

الطبیعة . وقد اھتمت بلدان العالم المتقدم بأمر  التأمین وعملت علي 

 ةتطویره والتوسع فیھ بتوفیر العدید من التغطیات التي لم تكن موجود

من قبل والتي دعت الحاجة الیھا في ما شھدتھ ھذه البلدان من تطور 

 الثورة التكنولوجیة خاصة في مجال الاتصالات 
ً
صناعي وتقني ثم اخیرا

 التي العالم بأسره بخیرھا وشرھا. 

یشكل التأمین في وقتنا الحاضر اھمیة كبري علي صعید الاقتصاد 

ي انحاء العالم كلھ، بل أصبح والتجارة الدولیة واقع الناس ومعاشھم ف

ضرورة اقتصادیة ملحة ومنشط حیوي ھام ولازمة من لوازم التجارة 

والصناعة والزراعة، وتتعاظم ھذه الاھمیة في ظل ما یشھدة الاقتصاد 

العالمي عموما والعربي والاسلامي علي وجھ الخصوص من عدم 

 طور استقرار في ظل العولمة وخصخصة الأنشطة الاقتصادیة والت

الھائل في وسائل النقل ووسائط الاتصال المتمثل في الثورة التقنیة 

والتجارة الالكترونیة الي جانب التحدیات الكبیرة والماثلة التي تواجھ 

 الاسواق العربیة وصناعة التأمین . 

 النشأة والتأسیس والتطور : 

 م1983تأسست شركة شیكان للتأمین وإعادة التأمین المحدودة في عام 

وأصبح القطاع العام ملزما بالتامین لدي الشركة بموجب القرار 

م وقد صرح 1990في اكتوبر من العام  259/412الجمھوري رقم 

للشركة بممارسة جمیع أنواع التأمین واعادة التأمین علي الممتلكات ) 

الأشیاء( والمسئولیة والأاشخاص وتعتبر إحدي شركات الھیئة 

بعة لوزارة الدفاع الوطني حیث تعتبر أكبر الاقتصادیة الوطنیة التا

شركات التأمین في السودان .) ابراھیم عثمان الھادي ، تجربة التأمین 

 الإسلامي في السودان ( 

 مجھودات الشركة للحصول علي شھادة الآیزو  

نظام الآیزو یھتم بجودة النظام الكلي للمؤسسة الإنتاجیة أو الخدمیة 

المنتج أو الخدمة الي جانب زیادة القدرة  بھدف ضمان استمرار جودة

التنافسیة للشركة وتحسین صورة الشركة لدي العملاء ورفع مستوي 

 الأداء وتحقیق الكفاءة المطلوبة والفعالیة للعملیات كذلك تمكین
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الشركة من التقییم الذاتي وتحفیز العاملین علي العمل بروح الفریق 

ت الشركة من حیث الموارد المادیة بما یؤدي الي خفض الھدر في امكانیا

 والبشریة والوقت . 

أصبح من الضروري ولزاما لكل المؤسسات التي تنشد التقدم والتطور 

والاستمراریة والبقاء والتي تعمل علي رضاء العملي أن تعمل علي تطبیق 

نظام الآیزو والذي یعتبر الطریق الأوحد للوصول الي الجودة الشاملة 

میز .)ابراھیم عثمان الھادي ، تجربة التامین الاسلامي في ومن ثم الي الت

 السودان(. 

 :  تطبیق نظام الآیزو بالشركة

  -مراحل تطبیق نظام الآیزو بالشركة كالآتي :

ین ) شركة شیكان للتأم  المرحلة الأولي : التزام الادارة العلیا

 اعادة التأمین المحدودة( و 

ن للتأمین وإعادة التأمین المحدودة في تبنت الإدارة العلیا لشركة شیكا

م إقامة نظام جودة متماسك ودعمھ وتطویره 2004منتصف العام 

من أجل التحسین المستمر المستدام للخدمات التي تقدم للعملاء وذلك 

م من المدیر 6/2005/4( بتاریخ 73/2005بإصدار قرار إداري بالرقم )

 . یةعلي انظمة الجودة العالم لشركةالعام بتكوین لجنة للنظر في تأھیل ا

: خطوات الحصول علي الآیزو بالشركةالمرحلة الثانیة :   

تشكیل فریق عمل مھمتھ الاشراف والتنسیق والاعداد لتطبیق  -

  نظام الجودة .

  تحدید أھداف الجودة . -

التشاور حول وضع أھداف الجودة العامة لكل أفراد الشركة  -

  وتحدید مستوي جودة الخدمات .

  ع السیاسة العامة للشركة الخاصة بالجودة " سیاسة الجودة".وض -

  تعیین ممثل الإدارة للجودة. -

تنفیذ برامج وورش عمل للتوعیة بنظام الآیزو لمختلف العاملین  -

  بالشركة مع تقدیم دورات مراجعین داخلیین .

تحضیر مصفوفة تشرح ما ھي الإجراءات التي ستكتب في نظام  -

  الآیزو.

".اعداد دلی -
ً
 " رئیسیا

ً
  ل الجودة والذي یعتبر مرجعا

كتابة وتوثیق اجراءات الشركة وتعلیمات العمل والاجراءات  -

  التصحیحیة والوقائیة .

تخطیط وتنفیذ مراجعات داخلیة أولیة ومراجعات الوثائق  -

  والمستندات لنظام الآیزو .

 

 منھجیة الدراسة  

نتناول فیما یلي الاجراءات التي اتبعھا الباحث في الدراسة التطبیقیة 

من تحدید مجتمع الدراسة المیدانیة، واختیار مفردات العینة الممثلة 

لھذا المجتمع ووصفھا. مع بیان الأداة المستخدمة لجمع البیانات 

وكیفیة التوصل الیھا، واجراء اختبارات الثبات والصدق لھذه الاداة 

اكد من صلاحیتھا للدراسة . كما یتم توضیح المقاییس والأسالیب للت

الإحصائیة التي استخدمت لدراسة وتحلیل البیانات واختبار فروض 

 الدراسة، وذلك علي النحو التالي : 

 مجتمع وعینة الدراسة : 

یتكون المجتمع الاساس ي للدراسة من العمال. وتم اختیار مفردات عینة 

عشوائیة بسیطة للحصول علي بیانات الدراسة ،  البحث بطریقة عینة

فطبیعة مشكلة وفرضیات ھذا البحث یوجد لھا اھتماما مقدرا وسط 

( استبیان علي أن یشمل التوزیع 160مجتمع البحث ، وتم توزیع عدد )

( 160جمیع المستویات الموضحة في مجتمع البحث وتم استرجاع )

 بیانھا كالآتي :  استبیان سلیمة تم استخدامھا في التحلیل

  

 ( الاستبیانات الموزعة والمعادة بعد تعبئتھا  1جدول  )

 البیان   العدد   النسبة % 

 استبانات تم اعادتھا بعد تعبئتھا كاملة   160  100% 

 استبیانات غیر صالحة للتحلیل   0  0% 

 إجمالي الاستبیانات الموزعة   160  100% 

 م2017المصدر : اعداد الباحث بالاعتماد علي بیانات الدراسة المیدانیة ، 

 من الاستبانات.  %100من الجدول أعلاه یتضح أن معدل الاستجابة بلغ 
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( معاملات الثبات لعبارات المقیاس 2جدول  )

 بطریقة ألفا كرونباخ 

عدد 

 العبارات  

معامل 

 الصدق 

معامل 

 الثبات  

 الفرضیة  

توجد علاقة ذات دلالة  0.83  0.91  7 

إحصائیة بین تطبیق 

الجودة الشاملة وتحسین 

مستوى الخدمات 

 المقدمة للعمیل 

توجد علاقة ذات دلالة  0.74  0.86  7 

إحصائیة بین تطبیق إدارة 

الجودة الشاملة ورضا 

 الزبائن 

توجد علاقة ذات دلالة  0.81  0.90  7 

إحصائیة بین تطبیق 

الجودة الشاملة ونتائج 

الأداء الرئیس ي و الالتزام 

 بمعاییر الاستمراریة 

توجد علاقة ذات دلالة  0.72  0.85  7 

إحصائیة بین تطبیق إدارة 

الجودة الشاملة و القدرة 

 على المنافسة و نجاحھا 

توجد علاقة ذات دلالة  0.66  0.81  7 

إحصائیة بین تطبیق إدارة 

الجودة الشاملة و نتائج 

 الأداء 

 الصدق والثبات الكلي   0.80  0.89  35 

 م 2017المصدر : اعداد الباحث بالاعتماد علي بیانات الدراسة المیدانیة ، 

  

 

( یوضح تحسين وتطویر الكفاءات والأسالیب التقنیة 3جدول  )

 والاداریة یزید من مستوي الخدمات المقدمة للعمیل 

 العبارة   العدد  النسبة% 

 أوافق بشدة   42  26.3 

 اوافق  105  65.5 

 محاید  5  3.1 

 لا أوافق   6  3.8 

 لا اوافق بشدة  2  1.3 

 المجموع   160  100 

من أفراد عینة الدراسة یوافقون  %26.3من الجدول أعلاه نجد أن 

بشدة علي أن تحسین وتطویر الكفاءات والاسالیب التقنیة والاداریة 

محاید و  %3.1و  %65.5یزید من مستوي الخدمات المقدمة للعمیل و 

لا یوافق بشدة ، بما أن اغلبیة الاجابات توافق  %1.3لا اوافق و  3.8%

علي تحسین وتطویر الكفاءات والاسالیب یزید من مستوي الخدمات 

المقدمة للعمیل فھذا یدل علي وجود علاقة بین تطبیق الجودة الشاملة 

 وتحسین مستوي الخدمات المقدمةللعمیل. 

 رضا الزبائن  ( یوضح وجود تجھيزات ومعدات متطورة تؤدي الي4جدول  )

 العبارة   العدد  النسبة% 

 أوافق بشدة   38  23.8 

 اوافق  95  59.4 

 محاید  14  8.8 

 لا أوافق   9  5.5 

 لا اوافق بشدة  4  2.5 

 المجموع   160  100 

المصدر : اعداد الباحث بالاعتماد علي بیانات الدراسة المیدانیة ، 

 م 2017

من أفراد الدراسة یوافقون بشدة  %23.8من الجدول أعلاه نجد أن 

 %59.4علي " وجود تجھیزات ومعدات متطورة تؤدي الي رضا الزبائن" و 

لا یوافقون بشدة، بما أن اغلبیة  %2.5لا یوافقون و  %5.5محایدون و 

الاجابات توافق علي أن " وجود تجھیزات ومعدات متطورة تؤدي الي 
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رضا الزبائن" فھذا یدل علي وجود علاقة بین تطبیق إدارة الجودة 

 الشاملة ورضاء الزبائن . 

( یوضح إجمالي إجابات المبحوثين عن الفرضیة الأولي 5جدول رقم )

)توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بين تطبیق الجودة الشاملة 

 وتحسين مستوى الخدمات المقدمة للعمیل( 

 لعبارة ا العدد  النسبة % 

 أوافق بشدة  282  25.2 

 أوافق  736  65.7 

 محاید  58  5.2 

 لا أوافق  36  3.2 

 لا أوفق بشدة  8  .7 

 المجموع  1120  100.0 

 م 2017المصدر: إعداد الباحث من بیانات استبیان الدراسة المیدانیة، 

من إجمالي إجابات أفراد عینة  %25.2من الجدول أعلاه نجد أن

الدراسة ھي الموافقة بشدة علي " توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین 

تطبیق الجودة الشاملة وتحسین مستوى الخدمات المقدمة للعمیل " 

 لا یوافق %0.7لا یوافق و  %3.2محاید و لا  %5.2موافق و %65.7و

 بشدة . 

( یوضح إجمالي إجابات المبحوثين عن الفرضیة 6جدول رقم )

د علاقة ذات دلالة إحصائیة بين تطبیق إدارة الجودة الثانیة )توج

 الشاملة ورضا الزبائن( 

 العبارة  العدد  النسبة % 

 أوافق بشدة  213  19.0 

 أوافق  776  69.3 

 محاید  88  7.8 

 لا أوافق  29  2.6 

 لا أوفق بشدة  14  1.3 

 المجموع  1120  100.0 

 م 2017المصدر:إعداد الباحث من بیانات استبیان الدراسة المیدانیة، 

من إجمالي إجابات أفراد عینة الدراسة  %19.0من الجدول أعلاه نجد أن 

الموافقة بشدة على أن" توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تطبیق إدارة 

لا  %2.6محاید و  %7.8موافق  %69.3الجودة الشاملة ورضا الزبائن " و 

 لا أوافق بشدة .  %1.3یوافق و 

( یوضح إجمالي إجابات المبحوثين عن الفرضیة 7جدول رقم )

الثالثة )توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بين تطبیق الجودة 

 الشاملة ونتائج الأداء الرئیس ي و الالتزام بمعایير الاستمراریة ( 

 العبارة  العدد  النسبة % 

 أوافق بشدة  207  18.5 

 أوافق  815  72.8 

 محاید  59  5.3 

 لا أوافق  33  2.9 

 لا أوفق بشدة  6  .5 

 المجموع  1120  100.0 

 م 2017المصدر:إعداد الباحث من بیانات استبیان الدراسة المیدانیة، 

من إجمالي إجابات أفراد عینة  %18.5من الجدول أعلاه نجد أن  

توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الدراسة ھي الموافقة بشدة على " 

تطبیق الجودة الشاملة ونتائج الأداء الرئیس ي و الالتزام بمعاییر 

لا %0.5لا یوافق و %2.9محاید و  %5.3موافق و %72.8الاستمراریة "و

  یوافق بشدة 

( یوضح إجمالي إجابات المبحوثين عن الفرضیة 8جدول رقم )

الرابعة )توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بين تطبیق إدارة الجودة 

 الشاملة و القدرة على المنافسة و نجاحھا( 

 العبارة  العدد  النسبة % 

 أوافق بشدة  177  15.8 

 أوافق  784  70.0 

 محاید  96  8.5 

 لا أوافق  50  4.5 

 لا أوفق بشدة  13  1.2 

 المجموع  1120  100.0 

 م 2017المصدر:إعداد الباحث من بیانات استبیان الدراسة المیدانیة، 
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من إجمالي إجابات أفراد عینة  %15.8من الجدول أعلاه نجد أن 

الدراسة ھي الموافقة بشدة على " توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة 

القدرة على المنافسة و نجاحھا " بین تطبیق إدارة الجودة الشاملة و 

لا یوافق  %1.2لا یوافق و  %4.5محاید و  %8.5موافق و %70.0و

 بشدة . 

  

( یوضح إجمالي إجابات المبحوثين عن الفرضیة 9جدول رقم )

الخامسة )توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بين تطبیق إدارة 

 الجودة الشاملة و نتائج الأداء( 

 العبارة  العدد  النسبة % 

 أوافق بشدة  304  27.1 

 أوافق  629  56.2 

 محاید  157  14.0 

 لا أوافق  30  2.7 

 لا أوفق بشدة  0  0.0 

 المجموع  1120  100.0 

 م 2017المصدر:إعداد الباحث من بیانات استبیان الدراسة المیدانیة،  

عینة من إجمالي إجابات أفراد  %27.1من الجدول أعلاه نجد أن 

الدراسة ھي الموافقة بشدة على " توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین 

.% 14موافق و %56.2تطبیق إدارة الجودة الشاملة و نتائج الأداء  " و

 لا یوافق .  %2.7محاید و 

 

 (: یوضح اختبار فرضیات الدراسة ككل: 10دول رقم )ج

 الوسيط  الاستنتاج  التفسير
 الانحراف 

 المعیاري 

الوسط 

 الحسابي 

القیمة 

 الاحتمالية 
 درجةالحریة 

قیمة 

 مربع كاي 
 الفرضیة 

رقم 

 العبارة 

 4  .000  4.11  .696  4.00 دالة  موافق 
1674.39 

 3 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین 

 تطبیق الجودة الشاملة وتحسین مستوى 

 الخدمات المقدمة للعمیل 

 1 

 4  .000  4.02  .696  4.00 دالة  موافق 
1810.02 

 7 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین 

تطبیق إدارة الجودة الشاملة ورضا 

 الزبائن 

 2 

 4  .000  4.06  .633  4.00 دالة  موافق 
2057.14 

 3 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین 

تطبیق الجودة الشاملة ونتائج الأداء 

 الرئیس ي و الالتزام بمعاییر الاستمراریة 

 3 

 4  .000  3.95  .724  4.00 دالة  موافق 
1816.92 

 0 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین 

تطبیق إدارة الجودة الشاملة و القدرة 

 على المنافسة و نجاحھا  

 4 

 714.307 3  .000  4.08  .716  4.00 دالة  موافق 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین 

تطبیق إدارة الجودة الشاملة و نتائج 

 الأداء

 5 

المصدر:إعداد الباحث من بیانات استبیان الدراسة المیدانیة
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من الجدول أعلاه نجد أن القیمة الاحتمالیة لاختبار مربع كاي للفرضیة 

 أي توجد فروق ذات  دلالة  0.05الأولى أقل  من 
ً
وھي دالة إحصائیا

 بین إجابات المبحوثین  تجاه الفرضیة الأولى ، وبالنظر لقیمة 
ً
إحصائیا

( علیھ أخذت آراء 3الوسط الحسابي نجدھا أكبر من الوسط الفرض ي )

  لمبحوثین الموافقة على الفرضیة الأولى.ا

من الجدول أعلاه نجد أن القیمة الاحتمالیة لاختبار مربع كاي للفرضیة 

 أي توجد فروق ذات  دلالة   0.05الثانیة أقل  من 
ً
وھي دالة إحصائیا

 بین إجابات المبحوثین  تجاه الفرضیة الثانیة، وبالنظر لقیمة 
ً
إحصائیا

( علیھ أخذت آراء 3أكبر من الوسط الفرض ي )الوسط الحسابي نجدھا 

  المبحوثین الموافقة على الفرضیة الثانیة.

من الجدول أعلاه نجد أن القیمة الاحتمالیة لاختبار مربع كاي للفرضیة 

 أي  توجد فروق ذات    0.05الثالثة أقل من 
ً
وھي ذات دالة إحصائیا

 بین إجابات المبحوثین تجاه الفرضی
ً
لنظر ة الثالثة، وبادلالة إحصائیا

( علیھ 3لقیمة الوسط الحسابي نجدھا أكبر من الوسط الفرض ي )

  أخذت آراء المبحوثین الموافقة على الفرضیة الثالثة. 

من الجدول أعلاه نجد أن القیمة الاحتمالیة لاختبار مربع كاي للفرضیة 

 أي توجد فروق ذات    0.05الرابعة أقل من 
ً
وھي ذات دالة إحصائیا

 بین إجابات المبحوثین تجاه الفرضیة الرابعة، وبالنظر دلا
ً
لة إحصائیا

( علیھ 3لقیمة الوسط الحسابي نجدھا أكبر من الوسط الفرض ي )

  أخذت آراء المبحوثین الموافقة على الفرضیة الرابعة. 

من الجدول أعلاه نجد أن القیمة الاحتمالیة لاختبار مربع كاي للفرضیة 

 أي توجد فروق ذات    0.05الخامسة أقل من 
ً
وھي ذات دالة إحصائیا

 بین إجابات المبحوثین تجاه الفرضیة الخامسة ، وبالنظر 
ً
دلالة إحصائیا

( علیھ 3لقیمة الوسط الحسابي نجدھا أكبر من الوسط الفرض ي )

  أخذت آراء المبحوثین الموافقة على الفرضیة الخامسة .

 النتائج: 

لة یحسن من مستوي الخدمة . أن تطبیق نظام الجودة الشام 1

 المقدمة للعملیل . 

. أن اھتمام المنشأة بتحسین وتطویر الكفاءات والأسالیب التقنیة  6

 والاداریة یزید من مستوي الخدمات المقدمة للزبون. 

. ان تمتع المنشاة بمیزة الیقظة التنافسیة والتكنولوجیة المستمرة  3

 یحسن من مستوي الخدمة المقدمة للعمیل. 

أن العمل علي متابعة احتیاجات العملاء ومتابعة مختلف .  4

التطورات العلمیة والتكنولوجیة یرفع من مستوي الخدمة المقدمة 

 للعمیل. 

. أن الحرص علي تقدیم الخدمة بشكل صحیح ومن أول مرة وسرعة  5

الرد علي شكاوي العملاء و معالجتھا تحقق رضا العمیل عن التعامل 

 مع المنشأة . 

طبیق نظام الجودة الشاملة یؤثر على نتائج الأداء الرئیس ي و . أن ت 6

 الالتزام بمعاییر الاستمراریة في المنشاة . 

. أن وضع میزانیة معتبرة لتیسیر العمل و أن یكون الھیكل الإداري  7

للشركة حسب التخصصات المطلوبة  یحسن من نتائج الأداء 

 الرئیس ي. 

ات و وضع سیاسات لإدارة . أن وجود خطة واضحة لتوفیر المعین 8

الجودة و تطبیقھا على أقسام الشركة یزید من نتائج الأداء و الالتزام 

 بالمعاییر الاستمراریة.  

 التوصیات:  

. اھتمام المنشأة بالابداع والابتكار بصفة مستمرة یحسن مستوي  1

 الخدمة المقدمة للعمیل. 

. مراعاة المنشأة لاحتیاجات العمیل المحتملة والمتوقعة ) المعلن وغیر  6

 المعلنة( لتتمكن من تحسین الخدمة المقدمة للعمیل. 

. یجب أن تكون المنشأة علي معرفة كاملة بمختلف المجالات العلمیة  3

والتكنولوجیة والإداریة المتعلقة بالخدمات المقدمة للعمیل لتحسین 

 لمقدمة لھ . مستوي الخدمات ا

. مراعاة المنشاة بتنفیذ الاعمال في الوقت المحدد وتوفیر معدات  4

متطورة یجلب رضا العملاء وضمان استمراریتھم في التعامل مع 

 المنشأة . 

. اھتمام المنشأة بدقة مواعید عملھا وبأن تكون ساعات عملھا  5

 ملائمة مع العملاء . 

كتشاف الخلل و التعریف . مراعاة المنشاة  لوجود خطة تدریبیة لا 6

 بمفاھیم الجودة الشاملة و تطبیقھا  یحسن من نتائج الأداء .   

. اھتمام الشركة بتوظیف من یتماش ى مع عمل الشركة لزیادة من  7

 نتائج الأداء الرئیس ي و الالتزام بمعاییر الاستمراریة . 
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. أتباع سیاسة خفض الأسعار نسبیا مقارنة مع المنافسین و تنوع  8

سعار بحیث تكون ملائمة مع الخدمات المقدمة للعملاء و انججام الأ 

 الأداء في الشركة یحسن من المیزة التنافسیة و یضمن نجاحھا  . 
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