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 قال  تعالى 
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 الشكر والتقدیر
  

  

ى بعد شكر االله لى الجامعه التى احتوتن، ما بعد االله عز وجلإتقدم بالشكر والتقدیرأ
البروفیسور خص بالشكر أبولها لى لنیل درجة الدكتوراه و بق يعز وجل جامعة شند

محمد الفاتح البشیر المغربي الذي أخذ على عاتقه مسئولیة الإشراف على هذه 
  .الرسالة

كما أشكر الدكتورة الرائعة آمنة على مساعدتها لي وأتقدم بالشكر أیضاً للدكتورة أمل 
عمر أبو زید، وأتقدم بالشكر إلى الدكتور نصر الدین شیخ الدین والدكتور هیثم 

كما أشكر المكتبات العامة بالمملكة العربیة السعودیة وهي المكتبة العامة . طلعت
بأبها ومكتبة العبیكان ومجوعة مكاتب الجنوب لمدهم بخمیس مشیط والمكتبة العامة 

لي بالمعلومات المفیدة في هذه الرسالة كما أشكر مكتبة جامعة النیلین وجامعة 
لهم مني . الزعیم الأزهري ومكتبة جامعة الخرطوم ومكتبة جامعة أفریقیا العالمیة

  جزیل الشكر والتقدیر
  واالله ولي التوفیق
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  المستخلص 

 ةداء التسویقى متمثلعلى الأ ةالشامل ةثر تطبیق معاییر الجودة أتناولت الدراس
حیث هدفت ب فى ولایة الخرطوم ةللمواد الغذائی ةمن المنشات الصناعی ةفى مجموع

داء ثرها فى ترقیة الأأو  ةدور تطبیق معاییر الجودة الشامل توضیح ة إلىالدراس
 يلیه من جراء تطبیق هذا النظام فإیمكن الوصول  يالمدى الذ ةومعرف ،التسویقى

  .ةالتسویقی ةالعملی
باستخدام البرنامج  يحصائوالتحلیل الإ يالوصفیو تبع الباحث المنهج التاریخا

  . ةللعلوم الاجتماعی ةحصائییسمى برنامج الحزم الإ يالذ يائحصالإ
وخمس  ةوالدراسات السابق يطار المنهجوالإ ةدمقالم ةتضمنت الدراس

صل الثانى الف, همیة الجودة ومعوقاتهاأول نشاة وتطور و الفصل الأاحتوى ،فصول
اسة الحالة للمنشات در على داء الأاحتوى الثالث  الفصل,  التسویق معرفة سیاساته

قا للغلال ومصنع ومصنع سی ة،وهى مصنع دال للمواد الغذائی ة،موضوع الدراس
  .لبانالكولا وكابو للأ
وتحلیل  يداة المسح المیدانأو  ةالتطبیقی ةخیر تناول الدراسوالأ الرابعالفصل 
انات للبی ةحصائیالإ ةوالمعالج ةع المعلومات ومجتمع وعینة الدراسالبیانات وجم

  .ة، تناول الفصل الخامس الخاتمة النتائج والتوصیاتوعرض وتحلیل نتائج الاستبان
من  ةلیه الدراسإهم ما توصلت أومن  ةجمیع فرضیات الدراس ةوقد حققت هذه الدراس

لقطاع الخاص ا يف ةت الصناعیآفى المنش ةالشامل ةن تطبیق معاییر الجودأنتائج 
ن لتطبیق معاییر أكما  ةالتسویقی ةفى نجاح العملی كبیراً  السودان یلعب دوراً  يف

  .للمنشاة ةالتنافسی ةالدور الكبیر فى تحسین المیز  ةالجودة الشامل
 من بینهالى عدد من التوصیات إضوء هذه النتائج توصلت الدراسه  وعلى

داره العلیا ودعم الإ ،املین علیهاوتدریب الع ،هتمام بتطبیق معاییر الجودة الشاملةالإ
ادة المیزة هتمام ببحوثالتسویق والعملاء ورغباتهم للاثراء بالاداء التسویقى وزیوالإ

  .تآالتنافسیه لهذه المنش
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Abstract 
 

This study talks about the effect of  applying  comprehensive 
quality measurements on marketing performance, it takes group 
of food industry corporation in Khartoum state. 
The study aims to indentify the role of implementing  
comprehensive quality measurements and it’s effect on 
improving marketing performance and to know the reachable 
range that can achieve using this system in the marketing 
process. 
The researcher follows the historicaland descriptive approaches, 
and the statistical analysis using SPSS program (Statistical 
Package for Social Science). 
The study includes; introduction, literature review and five 
chapters. Chapter one includes origins, evolution, importance 
and obstacles of comprehensive quality. Chapter two includes; 
marketing, knowing marketing policies. Chapter three includes 
performance concepts and  evaluation. Chapter four includes 
case study for some corporations such as DAL for food industry, 
SEGA factory for yields, Coca Cola factory and Capo milk 
factory. 
Chapter four includes empirical study, field survey tool, data 
collection and data analysis, study population and study sample, 
the statistical process, display and analysis of questionnaire. 
The study achieved all the study hypotheses, the most important 
result that the study reached is; the  applying  comprehensive 
quality measurements  in the industrial corporation in Sudan 
plays a major role in marketing process success, also applying  
comprehensive quality measurements  has a big role in 
enhancing competitive advantage of corporation. 

According to this result the reach to many 
recommendation such as; concerning applying of 
comprehensive quality measurements and training the 
employees and supporting the management. Also concerning 
marketing researches, and customer preferences to enrich the 
marketing  process and increase the competitive advantage for 
these corporations. 
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  الإطار المنهجي 
  : المقدمة 

زیادة اهتمام المنشآت  إلىأدت التغیرات السریعة في الحیاة التكنولوجیة 
والعمل على تلبیة  ،الصناعیة في القطاع الخاص برغبات المستهلكین واحتیاجاتهم

هذه الرغبات للوصول إلى رضا العملاء والمستهلكین، من أجل زیادة المبیعات 
والإیرادات في منشآت القطاع الخاص في السودان، وذلك للجوء إلى تطبیق معاییر 

أجل ترقیة الأداء التسویقي في المجال الصناعي في القطاع الجودة الشاملة من 
الخاص، والذي سینعكس إیجاباً على المنشأة بزیادة المزایا التنافسیة، وذلك عن 

التحسین المستمر للمنتجات والخدمات واعتماد الإدارة العلیا على المعلومات (طریق 
  ).عند اتخاذ القرارات ودعمها

الجودة الشاملة من الأسالیب الإداریة الحدیثة التي كما یعتبر تطبیق معاییر 
تلجأ إلیها منشآت الأعمال حتى تتمكن من البقاء والاستمرار، وزیادة المزایا التنافسیة 
على المستوى العالمي والمحلي، ویعد تطبیق معاییر تطبیق الجودة الشاملة من 

دارة أن تتبناها من أجل المفاهیم القائمة على مجموعة من المبادئ التي یمكن لأي إ
تحقیق الأداء الأفضل خاصة في المجال التسویقي عن طریق تغییر أسالیبها 
التقلیدیة في هیاكلها وسیاساتها خاصة بعد ظهور الوسائل التكنولوجیة الحدیثة، 

  .وزیادة الوعي وازدیاد الرغبات وتطلع المستهلك لما هو أجود وأفضل
یتطلب كثیراً من الاهتمام فإن جودة الخدمة وكما أن قیاس الأداء التسویقي 

والسلعة المقدمة تتطلب قدرة هذه المنشآت في القیام بدورها المقرر في ابتكار كل ما 
هو جدید ومتنوع، وفقاً لمعاییر الجودة الشاملة سعیاً وراء كسب رضاء العمیل عن 

لضمانات التي طریق توفیر السلع والخدمات في الزمان والمكان المحددین وتقدیم ا
من خلالها یتم كسب ثقة العمیل، كما یتوجب على المنشأة أن تعمل على المكاسب 

  .من وراء تطبیق معاییر الجودة الشاملة وهي البقاء والاستدامة
ومما تقدم ستوضح الدراسة أثر تطبیق معاییر الجودة الشاملة على منشآت 

  .القطاع الخاص على الأداء التسویقي
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  :مشكلة البحث
من خلال الملاحظة إتضحت ان شركة دال للمواد الغذائیة كان من مستوى 
لاداء التسویقي دون المطلوبات المنشودة ربما یعذى السبب الي عدم تطبیق معایر 
الجودة الشاملة في الاداء التسویقي مما یثیر التساؤل عن مدى ارتباط الجودة الشاملة 

  .بالاداء التسویقي للمجموعة الشركات 
  هل یاثر التحسین المستمر  علي الاداء التسویقي للشركة ؟ 

  الي أي مدي تساهم سیاسات التركیز علي العمیل علي سیاسات الاداء التسویقي ؟ 
  وهل یلعب التدریب في رفع الاداء التسویقي للشركة ؟

  هل تساهم فرق العمل في الاداء التسویقي ؟
  هل تدعم الادارة العلیا رؤیة محددة لتطویر الاداء التسویقي ؟  

  :یةملالأهمیة الع
تكمن أهمیة البحث في أنه یتناول قضیة ذات أهمیة بالغة في مجال إدارة 
الأعمال ألا وهي دور إدارة الجودة الشاملة في ترقیة الأداء التسویقي في المنشآت 

الأداء التسویقي في المنشآت الصناعیة في القطاع الصناعیة ودورها من خلال ترقیة 
  .الصناعي الخاص في السودان وتحقیق المزایا التنافسیة

  :الأهمیة العلمیة
تكمن أهمیة البحث في أنه تناول موضوع مهم وهو تطبیق الجودة الشاملة 

ث وأثرها على المنشآت الصناعیة لتطویرها وزیادة مزایاها التنافسیة، كما یساهم البح
في إثراء المكتبة العربیة للدراسات حول الأداء التسویقي للخروج بنتائج وتوصیات 

 .تفید المنشآت الصناعیة الخاصة في السودان في تطبیقها وتحسین أدائها
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  :الدراسة  أهداف
  :تهدف الدراسةإلى

التعرف على مفهوم الجودة الشاملةو دراسة العلاقة بین الجودة الشاملة  .1
 .یقي والاداء التسو 

 .التعرف على مفهوم الأداء التسویقي .2

توضیح مفهوم الجودة الشاملة في الأداء التسویقي والتعرف على الرؤى  .3
  .الفكریة التي تناولتها

التعرف على واقع تطبیق معاییر الجودة الشاملة من خلال دراسة حالة  .4
 .منشآت صناعیة بولایة الخرطوم

الشاملة لتطویر وتغییر ثقافة المنشآت توضیح ضرورة اعتناق فلسفة الجودة  .5
 .وتنمیة الالتزام نحوها وتوفیر المنهج العلمي والأدوات اللازمة لتطبیقها

التعرف على نماذج الجودة الشاملة والتي یمكن تطبیقها في تحسین الأداء  .6
 .التسویقي

  :الفرضیة الرئیسیة :الدراسه فرضیات
ة الشاملة والاداء التسویقي في توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الجود 

  .مجموعة دال للمواد الغذائیة 
توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین دعم الادارة العلیا لبرنامج : الاولى 

  . الجودة الشاملة للاداء التسویقي للمجموعة دال للمواد الغذائیة 
قي في توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین التحسین والاداء التسوی: الثانیة 

  .مجموعة دال للمواد الغذائیة 
  .توجدعلاقة ذات دلالة إحصائیة بین التدریب والتحسین الاداء: الثالثة 
  .علاقة ذات دلالة إحصائیة بین خبرة فریق الجودة والاداء التسویقي: الرابعة 

  .هنالك علاقة إحصائیة بین مشاركة العمیل والاداء التسویقي :الخامسة 
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 :الدراسةمصادر 

المراجع والكتب والمجلات والدوریات المتخصصة : المصادر الثانویة -
والرسائل الجامعیة ذات العلاقة بموضوع الدراسة والشبكة العنكبوتیة 

 ).الإنترنت(

 .الاستبانة، المقابلة، الملاحظة، التقاریر المعتمدة: المصادر الأولیة -

  :الدراسه منهج
في دراسة وجمع ) SPSS(التحلیلي  إتبعتالدراسة المنهج التاریخي والمنهج

البیانات الخاصة بدراسة الحالة للتمكن من وصف دقیق ومتعمق وموضوعي 
لمتغیرات البحث كذلك المنهج الاستنباطي یستعان بنوعین من البیانات وهي البیانات 
الأولیة والتي یتم جمعها بواسطة المسح ووصف الحالة موضوع الدراسة كماً ونوعاً 

روض البحث،وكذلك البیانات الثانویة الموجودة في الحدود الزمانیة واختبار ف
  .والمكانیة موضوع الدراسة

  :حدود الدراسه
  .م2017-2008: الحدود الزمانیة
  .السودان، ولایة الخرطوم: الحدود المكانیة
مجموعة دال للمواد الغذائیة، مصنع الكولا، ( الإدارة العلیا : الحدود البشریة

  ) .لألبان مصنع كابو ل
  :الدراسة مجتمع وعینة 

المجتمع جمیع المنشآت الصناعیة في السودان التابعة للقطاع الخاص 
وسوف یتم أخذ عینة قصدیة من العاملین في الإدارة العلیا والوسطى في كل من 

  ) .مصنع دال للمواد الغذائیة، مصنع الكولا، مصنع كابوللألبان (
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 :هیكل الدراسة

  . أربعة فصول والخاتمة ویشتمل هیكل الدراسة على المقدمة 

  . على الإطار المنهجي للدراسة والدراسات السابقة تحتوي

المبحث  -على الجودة الشاملة ویشتمل على الثلاثة مباحث یحتويالفصل الأول 
 -المبحث الثاني نشأة وتطور الجودة الشاملة -الأول مفهوم وأهمیة الجودة الشاملة

  .ودة الشاملةجمبحث الثالث معاییر الال

المبحث الأول مفهوم  -الفصل الثاني الأداء التسویقي ویتكون من ثلاثة مباحث
  .المبحث الثالث تقییم الأداء -المبحث الثاني مفهوم الأداء -وأهمیة التسویق

یشمل مصنع سیقا للمواد و نع دال للمواد الغذائیة امص مجموعة(الفصل الثالث 
، وقد إشتمل الفصل ) )كابو(الغذائیة وشركة الكوكاكولا وشركة النیل الأزرق للألبان 

 - )سیقا وكابو وكولا ( نشأة وتطور المنشآت على ثلاثة مباحث هي المبحث الأول 
المبحث الثالث الجودة  -المبحث الثاني الأداء التسوبقي للمنشآت موضوع الدراسة

  .في المنشآت الصناعیة موضوع الدراسةالشاملة 

المبحث الأول إجراءات  -الفصل الرابع إجراءات الدراسة ویتكون من ثلاثة مباحث
ختبار فرضیات الدراسة -الدراسة   .الإستبانة -المبحث الثاني تحلیل البیانات وإ

 –الخاصة والعامة النتائج المبحث الأول كون من تالفصل الخامس الخاتمة وی
المبحث الثاني توصیات عامة وتوصیات الدراسة وتوصیات لدراسات مستقبلیة 

  .والملاحق والمراجع

  



7 
 

  الدراسات السابقة: ثانیاً 

رفع  فيمة ذات الأثر الكبیر همتطبیق معاییر الجودة الشاملة من الموضوعات ال
التسویقي وترقیته في زیادة الربحیة وكسب رضا  الأداءكفاءة المنشآت وتحسین 

  .العمیل

قام العدید من الباحثین بإجراء العدید من الدراسات لبیان أهمیة تطبیق معاییر الجودة 
من  اً وفي هذا الحیز نعرض عدد الأداءمة لتحقیق تحسین همالوسائل الو الشاملة 

  .الدراسات السابقة التي أجریت عن هذا الموضوع

  )1(م)2016(دراسة الطیب

  .البشریة على تحقیق الجودة في الشركاتأثر تخطیط الموارد  -:عنوانب

في المتطلبات الأساسیة للموارد البشریة  اً ذكرت الدراسة السابقة أن هنالك قصور 
تغیرات جوهریة في كافة مجالات  ات وخدمات ومیول وأنه یتطلب من استعداد

  .الأداءكافة مكونات نظام  إلىالحیاة من المفاهیم والمسمیات الأساسیة 

حث تكمن في أن العنصر البشري هو أهم عناصر الانتاج ولكن النظرة وأهمیة الب
في المؤسسة  بشري على أنه میزة تنافسیة وشریك استراتیجيللمورد ال الحالیة

  .وتحدید مفهوم تخطیط الموارد البشریة وعلاقتها بأداء الشركات

  -:الدراسة من نتائج إلیهأهم ما توصلت ** 

  .ضرورة حتمیة للمنظمة أن التخطیط للموارد البشریة -1

                                                             
اطروحة لنیل درجة : بعنوان أثر تخطیط الموارد البشریة على تحقیق الجودة في الشركات: دراسة الطیب حسن التجاني)1(

  .م2016جامعة أفریقیا العالمیة، الخرطوم، .الدكتوراة في الادارة
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تعتبر الجودة الشاملة هي الوسیلة الأساسیة للتمیز والمنافسة بین شركات  -2
  .القطاع الخاص

هنالك علاقة قویة بین ثقافة المشاركة في تخطیط الموارد البشریة وجودة  -3
  .في شركات القطاع الخاص الأداء

  - :الدراسة من توصیات إلیهأهم ما توصلت ** 

الحاجة الفعلیة للایدى العاملة مع ربط  إلىالاهتمام بتحلیل الوظائف للوصول  -1
  .للشركة هداف الاستراتیجیةالتقییم بالأ

على شركات القطاع الخاص مراجعة وتعدیل تخطیطها للموارد البشریة   -2
  .من تغییر في بیئتها أم مع ما یطر ءلتتلا

ة العاملین مفهوم الجودة على شركات القطاع الخاص العمل الجاد لیدرك كاف  -3
 .وعملیاً  نظریاً 

  -:مایمیز الدراسة الحالیة عن الدراسة السابقة

الاهتمام بالموارد البشریة  اتفقت الدراسة السابقة والدراسة الحالیة على أن -
  .دارة الجودة الشاملةتطبیق مبادئ إل ضروري

على أن تطبیق نظام الجودة  اتفقت الدراسة السابقة والدراسة الحالیة -
  .إلى زیادة المیزة التنافسیة للشركات الصناعیة في القطاع الخاصیؤدی

اختلفت الدراسة الحالیة على أن تطبیق الجودة من خلال الاهتمام بالمورد  -
الجودة من خلال بینما ذكرت الدراسة الحالیة أن تطبیق . البشري فقط

  .لمورد البشرىنتاجیة بما فیها اكافة العملیات الإ
اختلفت الدراسة السابقة في أن اختیار المورد البشري هو الاختیار  -

الأفضل للمیزة التنافسیة بینما ذكرت الدراسة الحالیة أن التركیز على 
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الجودة  التطبیق المستمر لمبادئتدریب المورد البشري هو الأفضل في 
  .تحقیق المیزة التنافسیةیتم الشاملة ومن خلالها 

  )1()م2015(ة عبد العاطىدراس

  .دارة الوقت وأثرها في تحقیق الجودة الشاملة بمنظمات الأعمالإ-:بعنوان

دارة الوقت وأثرها في تحقیق الجودة الشاملة بمنظمات تناولت الدراسة موضوع إ
  .الأعمال

بتحقیق الجودة الشاملة  داریةنه یستلزم قیام كل المستویات الإأ إلىهدفت الدراسة 
  .دارة فعالة للوقتبممارسة إ

  - :أهم النتائج التي توصلت إلیها الدراسة** 

لتحقیق الجودة  ةدارة فعالكل المستویات الإداریة بممارسة إ ینبعى قیام -1
  .الشاملة

الوقت على جانب مهم یتمثل في الرقابة الذاتیة  دارةینطوي البعد التأصیلى لإ -2
  .التحسین المستمر فيإلى تدفع  التي

تتوفر عملیة تحلیل الوقت المنفق على تنفیذ الأنشطة مؤشرات حقیقیة تمكن  -3
 .كد من أن التنفیذ یسیر نحو تحقیق المواصفات المطلوبةالأداء والتأمن تقییم 

  

 

 

                                                             
لشاملة بمنظمات الأعمال، ادارة الوقت وأثرها في تحقیق الجودة ا:عمر محمد عبد العاطى بعنوان:دراسة)1(

  .م2015دراسة دكتوراة، جامعة أفریقیا العالمیة كلیة الاقتصاد والعلوم الاداریة والسیاسیة، الخرطوم، 
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  - :أهم التوصیات التي توصلت إلیها الدراسة** 

بصفة دوریة لقیاس رضا العملاء عن جودة الخدمات  میدانیةجراء دراسة إ -1
  .ومعرفة توقعاتهم وهذا من شأنه تحقیق الریادة وضمان التحسین المستمر

دارة الوقت في مناهج التعلیم وجعلها من المواد التي یشترط فیها إدخال مادة إ -2
 .العاليالدخول إلى مؤسسات التعلیم 

 .یق المستمرالتأكد على عنصر الرقابة الذاتیة للتحق -3
بعد تحلیل الوقت المنفق على تنفیذ الأنشطة مهم في كفایة  الأداءتقییم  -4

 .العمل
سناد المهام والواجبات للعاملین بناء على مؤهلاتهم تطبیق مبدأ التخصص وإ  -5

  .وقدراتهم الدافع الذاتى

  -:مایمیز الدراسة الحالیة عن الدراسة السابقة

الوقت كعامل أساسي في تطبیق بموضوع  الحالیةاتفقت الدراسة السابقة و  -
  .الجودة الشاملة مبادئ

دارة الوقت یتمثل في الرقابة الذاتیة اختلفت الدراسة السابقة على أن إ -
تطبیق  دارة الوقت عامل مهم فيالحالیة أن إللعمال بینما ركزت الدراسة 

 . نتاج أكبر كمیة في زمن قیاسيج وإ نتاالجودة لتقلیل زمن الإ
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  - :)1() م2013(نهى دراسة 

  .متطلبات نظم توكید الجودة بالمؤسسات التعلیمیة: بعنوان

تكمن مشكلة الدراسة في تطبیق نظم توكید الجودة في المؤسسات التعلیمیة 
والإستفادة منه في عملیات الإصلاح والتقویم وتحسین الكفاءة الإنتاجیة التعلیمیة 

  .خاصة المرحلة الثانویة

ة إلى توضیح أهمیة فوائد تطبیق هذا النظام في المدارس الثانویة هدفت الدراس
إعتمد البحث على أداء . فضلاً عن الدور الذي یلعبه في الإرتقاء بالعملیة التعلیمیة

ستخدم الحزم الإحصائیة  لتحلیل ) SPSS(الاستبیانات للإجابة على التساؤلات وإ
  .البیانات

 أهم نتائج الدراسة: - 

اللازمة للبدء الفوري في تطبیق نظم تأكید الجودة في كل  إتخاذ القرارات -1
 .المدارس

إعداد برنامج خاص بنظم توكید الجودة للعاملین بالإدارة المدرسیة بكل  -2
 .مدرسة لتدریب الكوادر

 .تطویر وتحسین نظم المعلومات والتنسیق -3

النواتج الإهتمام بقیاس العملیة العلمیة والتربویة بالمحتوى بالتركیز على جودة  -4
 .العلمیة وتحسین معاییر القیاس والتقویم

 أهم توصیات الدراسة:- 

 .رفع كفاءة الإنتاجیة للمدخلات المدرسیة والتي تتمثل في الموارد البشریة -1

  .قیاس وضبط وملاحظة عملیة التحسین وتفاعل كل المدخلات -2
                                                             

متطلباات تطبیق نظم توكید الجودة بالمؤسسات : نهى عبداالله صدیق عمر، دراسة دكتوراه في إدارة الأعمال، بعنوان -1
  .م2012رطوم، التعلیمیة، جامعة النیلین، الخ
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 -:مایمیز الدراسة الحالیة عن الدراسة السابقة

مع الدراسة السابقة في أن تطبیق وتاكید نظم الجودة إتفقت الدراسة الحالیة  -
سلعیة  لعملیة الإنتاجیة سواء تعلیمیة أوالشاملة یؤدي إلى الإرتقاء وتحسین ا

 .للأسواق

ي أن تدریب العاملین في المؤسسة ف الحالیةإتفقت الدراسة السابقة مع الدراسة  -
 .الإنتاجیةو المنظمة یؤدئ إلى تحسین الأداء ورفع مستوى أ

عن الدراسة السابقة في أنها طبقت مبادئ ومتطلبات،  الحالیةإختلفت الدراسة  -
ستعانت بنماذج الجودة من أجل الوصول إلى الأهداف المنشودة لتطویر  وإ

 الأدااء

  )1(م)2012(بشیر دراسة 

  -:دور إدارة الجودة الشاملة في التسویق المصرفي: بعنوان

قصور الواضح في التسویق المصرفي لخدماتها وكثرة تمثلت مشكلة الدراسة في ال
  .الشكاوى من عملاء المصارف من الأخطاء التي یرتكبها مقدمو الخدمة

  - :إلىالدراسة  تهدف

الوقوف على مدى تطبیق المصارف السودانیة للجودة الشاملة في تسویق  -
 .الخدمات المصرفیة

الجودة الشاملة في تسویق التعرف على أهم الأسس الفكریة كمدخل لإدارة  -
 .الخدمات المصرفیة

                                                             
دراسة تطبیق على ( بشیر أحمد محمد علي البشیر، دارسة بعنوان دور إدارة الجودة الشاملة في التسویق المصرفي،) 1(

  ) م2012(في إدارة الأعمال لنیل دراسة دكتوراه، جامعة النیلین، الخرطوم،) المصارف التجاریة
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التعرف على اتجاهات العاملین حول إمكانیات تطبیق إدارة الجودة الشاملة  -
 .في تسویق الخدمات المصرفیة

 .تقدیم نموذج یساعد في تطویر التسویق المصرفي -

الخروج بنتائج تمثل انطلاقة لمقترح یساعد في تحسین وضعیة التسویق  -
  .المصرفي

  - :نتائج الدراسة أهم

وجود درجة عالیة جداً من الاقتناع من العاملین بضرورة تطبیق الجودة  -1
  .الشاملة

  .ة من جودة الخدمة المصرفیة المقدمةالیوجود درجة ع -2

من أثر عملیات البنك على الرضا ومن وجهة نظر  عالیةوجودة درجة   -3
 المنظمة

  -:الدراسة توصیاتأهم 

 .حلة اقتناع الإدارة العلیا ودعمها للبرامجاتخاذ القرار وهي مر   -1

جراء تقییم لمستوى الجودة الحالیة  -2  .التحضیر ویتم فیه بناء فرق العمل وإ

البدء بأجراء التقییم ویتم فیها وضع الأهداف وتحدید العملیات وتدریب الأفراد   -3
 .على جمیع المستویات

 -:مایمیز الدراسة الحالیة عن الدراسة السابقة

مع الدراسة السابقة بتطبیق مبادئ وأهداف الجودة  الحالیةإتفقت الدراسة  -
 :الشاملة في

 .تطبیق إدارة الجودة الشاملة في تسویق الخدمات  -
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 .الاهتمام بتدریب العاملین على ثقافة الجودة الشاملة  -

 .إدارة الجودة الشاملة ا ومساعدتها في برنامجدعم الإدارة العلی  -

 .ودة الشاملة كمقترح لتطبیق نظام الجودة الشاملةتقدیم نماذج الج  -

اختلفت الدراسة السابقة في القصور في تطبیق الجودة الشاملة في الدراسة  -
السابقة أما الدراسة الحالیة فهي أثر تطبیق الجودة الشاملة على الأداء 

 .التسویقي

سویقي الدراسة الحالیة على أثر تطبیق الجودة الشاملة على الأداء التركزت -
ركزت على أثر تطبیق الجودة الشاملة على فالدراسة السابقة  أمابشكل عام 

  . الأداء المصرفي كقطاع خدمات

  )1(م 2011 حلكم: دراسة

  أثر العلاقات التسویقیة في جودة الخدمة على ولاء العملاء: بعنوان

التعرف على العلاقات التسویقیة في الخدمات الفندقیة في مدینة  إلىتعرض الباحث 
علاقات التسویقیة الدراسة للتعرف على أثر ال أشارتوقد  ،منیةالیعدن في الجمهوریة 

على نظریة  اً وقد تم بناء نموذج البحث وفرضیاته اعتماد ،بعاد وجودة الخدمةأو 
وتم تطویر المقاییس  ،جمع البیانات استبانةالبحث، وقد تم تصمیم  وأدبیاتالتبادل 

) 600(وتم توزیع  ،وقد تم اختیار عینة عشوائیة ،بالاعتماد على الدراسة السابقة
 الأسالیبوتم استخدام  ،%59بنسبة استجابة بلغت ) 35.2(استابنة رجع منها 

  :إلىهدفت الدراسة و د مصداقیة الاستبانة، یوالتحلیل العاملي لتأی ،الإحصائیة

                                                             
، دراسة مقدمة لنیل )م2011الخرطوم (، )مة على ولاء العملاءأثر العلاقات السوقیة، وجودة الخد(عسي سالم لكحم، )1

  .درجة الدكتوراه
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مكانیة إ و  ،بعاد العلاقات التسویقیة وجودة الخدمة على ولاء العملاءأثار علىآف التعر 
فلسفة التعامل مع العملاء وجعلها  هالعلاقات التسویقیة بوصفتبني إدارات الفنادق ا

  .میزة تنافسیة

  - :الدراسة نتائجأهم 

تحلیل  إلىأوضحت نتائج أسلوب التحلیل العاملي لأبعاد العلاقات التسویقیة  .1
وهي العوامل نفسها التي ) الالتزام، والاتصالات، الرضاء، الثقة(أربعة عوامل 

 .تضمنتها الاستبانة

 بعاد جودة الخدمة الفندقیةأفیما یتعلق بتقییم  .2

م مرتفعة یلیه سرعة یمن وجهة نظر العملاء متفاوت هانت بدرجة تقی .3
 .وسة بدرجة ملموسةوأخیراً الجوانب الملم ،الاستجابة بدرجة تقییم مرتفعة

كان أبرزها و انت مرتفعة كفیما یتعلق بالأبعاد التسویقیة وجهة نظر العملاء  .4
 .یلیه الالتزام والاتصالات،و ثم الرضا ،الثقة

  -:الدراسةتوصیات  أهم

في مجال بناء العلاقات التسویقیة مع العلماء فیما یتعلق بالاتزام أهمیة تعزیز  .1
 .م لونه البعد الأثر تأثیراً إجراءات الفندق لبناء الالتزا

أهمیة جعل عملیة الاتصال فعالة بین الفندق وعملائه  :فیما یتعلق بالاتصال .2
 .من خلال المعلومات الصحیحة عن الخدمات الجدیدة

م عن نم هدایا وبطاقات تهنئة بعبارات تفیما یتعلق بالرضاء من خلال تقدی .3
 .لفندقات التي یقیمها اإلىاحترام ودعوتهم لحضور الفع

العملاء وذكر  قات التسویقیة وجودة الخدمة على رضاأوضحت الدراسة العلا
ممارسة الأعمال في مختلف  أن التسویق أصبح اتجاها منذا بدأت الباحث
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المنظمات فهو لیس مجرد وظیفة بیعیة بل مجموعة متناسقة من الأنشطة التي 
 .والعمیل توفر الأسلوب المناسب  لتحقیق  التكامل  بین المنظمة

  -:مایمیز الدراسة الحالیة عن الدراسة السابقة

أن جودة الخدمة تبدأ من داخل  اتفقت الدراسة الحالیة مع الدراسة السابقة في -
المنشأة الخدمیة أو السلعة المقدمة للعمیل ومتابعة كلیاتهم  بصورة حثیثه 

شباع رغبات العمیل التي تؤدي بدورها إلى تحسین الأداء التسوی قي وإ
قامة علاقات ودیة مع العملاء من خلال تفهم احتیاجاتهم والعمل .للمنشأة وإ

ذب على إشباعها واقتناص الفرص التسویقیة السریعة والسعي الدائم لج
  .هم شركاء في المنظمةالعملاء والتعامل معهم على أن

اختلفت البحث عن الدراسة السابقة في إن تطبیق معاییر الجودة الشاملة  -
لمنشأة یؤدى إلىالأداء التسویقي الجید في إن الدراسة السابقة ذكرت أن داخل ا

اقتناص الفرص التسویقیة السریعة والجذب الدائم  للعملاء والتعامل معهم 
  .على أتفهم  شركاء في المنظمة یؤدي إلى تحسین الأداء التسویقي للمنظمة

  )1(م)2010(دراسة أمیر 

  :الشاملة على التعلیم العام في السودانأثر إدارة الجودة : بعنوان

تناولت الدراسة أثر إدارة الجودة الشاملة على خدمات التعلیم العام بالسودان 
  -:لمعرفة أثر الجودة على خدمات التعلیم من خلال. م1990-2005

 .هل استخدام الجودة یؤدیإلى تقلیل الفاقد التربوي -

 .الأسرة والمدرسةهل العملیة التعلیمیة عملیة متكاملة بین  -

                                                             
أثر إدارة الجودة الشاملة على التعلیم العام بالسودان، دراسة لنیل دكتورة في : أمیر عمر حسنین صالح، دراسة بعنوان) 2(

  .م2010إدارة الأعمال، جامعة النیلین، الخرطوم، 
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 .تطویر المناهج یؤدیإلى التحسین -

 .التغییر في السلم التعلیمي یؤدیإلى تدني مستوى التعلیم -

  - :إلىهدفت الدراسة 

 .معرفة أثر الجودة الشاملة على خدمات التعلیم  -1

نسبة التحصیل في التعلیم الأساسي في زیادة إلا أن نسبة النجاح الحقیقیة   -2
 .ضعیفة

 .جودة على تطویر المناهجمعرفة أثر ال  -3

 .معرفة علاقة تحسین البیئة التعلیمیة بالتحسین المستمر  -4

 .محاولة حلول مناسبة  -5

  - :الدراسة نتائج أهم

هناك ضعف عام في فهم المسؤولین بوزارة التربیة والتعلیم للمبادئ الأساسیة   -1
 .للجودة الشاملة

 .البیئة التعلیمیة غیر مهیأة للتحصیل والنجاح  -2

 .المناهج غیر متطورة وغیر مواكبة للتغیرات التي تحدث في البلاد  -3

منهج الثانویة القدیم كافٍ لتنمیة روح البحث والاطلاع لأن الطالب یقوم   -4
 .بالتلخیص مما یقوي عنده روح البحث والاطلاع

أداء العمل الصحیح من أول مرة وكل مرة هو أساس تطور لأي عملیة سواء   -5
 .علیمیة أو غیرهاكانت تربویة أو ت

 .التحسین هو المؤشر الحقیقي بزیادة الأداء والجودة في التعلیم  -6
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 -- :الدراسة توصیات أهم

إجراء دراسة مماثلة لهذه الدراسة لكل ولایة من ولایات السودان للوقوف على   -1
 . الحقائق المجردة

فتح وتنظیم فهرس لسجلات الجودة والتوثیق لجمیع فعالیات وأنشطة أعمال   -2
 .التنسیق

نظام إدارة الجودة الشاملة هو بمثابة خطة لجمیع البرامج التطویریة   -3
نما  والتحسینیة ولا یمكن الوصول إلى الحد الأقصى في الجودة الشاملة وإ

 .العملیة مستمرة إلى مالا نهایة

 - :هذه الدراسةلحالیة عن مایمیز الدراسة ا

جل ق نظام إدارة الجودة الشاملة من أإتفقت الدراسة على ضرورة تطبی -
 .التحسین والتطور والحصول على الأداء الجید المطلوب

الحصول على التمیز في التعلیم والنتائج المرجوة من خلال تطبیق نظام   -
 .إدارة الجودة الشاملة

أنها تناولت تطبیق إدارة الجودة الشاملة على  في إختلفت الدراسة الحالیة -
وتناولت الدراسة السابقة تطبیق إدارة الجودة الشاملة على . داء التسویقيالأ

 .خدمات التعلیم
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  -:)1() م2009( دراسة نعمات

إدارة الجودة الشاملة منهجیة فاعلة لتوظیف الوقت وتنمیة الموارد : بعنوان
  .البشریة

لى إتقان العمل وجودته في إطار مفهوم الجودة تناولت الدراسة أهم یة الوقت وإ
وتتمثل مشكلة الدراسة في أن الهیآت والمنظمات لا تضع في أولویاتها . الشاملة

إستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة، وتحفیزهم كأساس لتأهیل العاملین مما ینعكس على 
العاملین في حال التطبیق  الإدارة والإنتاجیة ومدى تأثیر إدارة الوقت على أداء

  .الناجح لإدارة الجودة الشاملة

هدفت الدراسة إلى التعرف على نظام إدارة الجودة الشاملة ومبادئها وأدواتها 
وروادها ومستوى الوعي لدى المدیرین في المؤسسات والهیئات مع إقتراح بعض 

  .الحلول لإزالة المعوقات

  - :الدراسة نتائجأهم 

دراك الإدارة العلیا للقیادة یتبنى مفهوم إدارة الجودة  أثبتت الدراسة أن -1 تأثیر وإ
 .الشاملة، له دور رئیسي في فشل أو نجاح تطبیق الإدارة بالجودة الشاملة

الإستقلال الأمثل للإمكانات المتاحة یستمد قوله وفاعلیته من الإهتمام بقیمة  -2
رتباطه بین ذلك وتحقیق الجودة الشاملة  .الوقت وإ

قة بین تحسین إدارة الوقت وعناصر تطویر الموارد البشریة من هناك علا -3
 .ناحیة أخرى بتطبیق منهجیة الجودة الشاملة

 

                                                             
إدارة الجودة الشاملة ، منهجیة فاعلیة لتوظیف الوقت : ، دراسة مقدمة لنیل الدكتوراه، بعنواننعمان محمد سعید بشارة  -1

  .م2009وتنمیة الموارد البشریة ، جامعة النیلین ، الخرطوم 
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  - :الدراسة التوصیات أهم

 .الإهتمام بإدارة الوقت لإهمیته في المنظور الإسلام -1

 .الإهتمام بالموارد البشریة -2

 .تدریب العاملین ورفع مستوى أدائهم -3

 .الجودة الشاملة بغرض التحسینالإهتمام بتطبیق إدارة  -4

 .یجب تبني الإدارة العلیا لتطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة  -5

 - :هذه الدراسةمایمیز الدراسة الحالیة عن 

إتفقت الدراسة الحالیة مع الدراسة السابقة في أن تطبیق إدارة الجودة الشاملة  -
 .من أهم ما تقوم به المؤسسة من أجل التحسین

جل بقة في الإهتمام بقیمة الوقت من أالدراسة الحالیة مع الدراسة الساإتفقت  -
 .الإنجاز وزیادة الإنتاجیة

الدراسة الحالیة مع الدراسة السابقة في أن قناعة الإدارة العلیا بدعم  إتفقت -
وتبني المفاهیم وتطبیق إدارة الجودة الشاملة ضروري من أجل تحقیق 

 .الأهداف المنشودة

اسة الحالیة مع الدراسة السابقة أنها تناولت أهمیة الوقت لإتقان إختلفت الدر  -
سة الحالیة أن الإهتمام بالوقت واختزاله ضروري العمل، بینما إعتبرت الدرا

 .زمن الإنتاجیة ولإنتاج أكبر كمیة في أقل زمن ممكنمن أجل تقلیل 

ریة من أول إختلفت الدراسة السابقة عن الحالیة في أن الإهتمام بالموارد البش -
إهتماماتها وربطت قیمة الوقت وبین تحقیق الجودة الشاملة أما الدراسة الحالیة 
فقد ركزت على أن جودة المواد والإهتمام بالتدریب وتقلیل زمن الإنتاج من 

 .أهم أسباب تحقیق الجودة الشاملة
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  )1()2009(رعد: دراسة

  التسویقيدور استراتیجیة المحیط الأزرق في الأداء : بعنوان

حالة الصراع التنافسي جراء انفتاح الأسواق وسهولة الحصول  إلىتتعرض الدراسة 
على المعلومات مما أسهم في تعزیز مواقف الزبون الذي أصبح المتحكم الأكبر في 

قباله على منتجاتها، الأمر الذي حجامه أو إإالموقف التنافسي للمنظمات جراء  تحدید
استراتیجیة المحیط الأزرق وما تحمله مضامینها من دي بالمنظمات للبحث عن أ

فقد  كدائها، واسترشاداً بذلأر واقع المنظمات وتحسین حلول حاسمة باتجاه تطوی
 الأداءبعاد استراتیجیة المحیط الأزرق و أإلى اختبار العلاقة بین سعي البحث 

  .التسویقي

  :إلىهدفت الدراسة 

والتعرف على مدي . يالتسویق الأزرق فیالأداءراز استراتیجیة المحیط السعي وراء إب
دوى الأفكار التسویقیة الحدیثة وقدرة المنظمة في تحویل والعاملین بجٍ  یرینإدراك المد

  .برامج بغرض تبني استراتیجیتها إلىالأفكار 

  :أهم نتائج الدراسة

 .التسویقیة التقلیدیة تجدي نفعاً  الأسالیبلم تعد  .1

الأداء المتمیز عكس على المنظمة بنالأزرق لتتطبیق استراتیجیة المحیط  .2
 .فاق التعامل مع الأسواق ومتغیراتهاآتح لها فتو 

بداع على أعلي الأداء التسویقي فقد حصل مقیاس الإفیما یتعلق بمقاییس  .3
تشجیع الجهود المبدعة  إلىسعي الشركة المبحوثة  إلىكفاق ویعود ذلاتنسبة 

                                                             
، رسالة دكتوراه، جامعة )م2009-الموصل(، )دور استراتیجیة المحیط الأزرق في الأداء التسویقي(رعد عدنان رؤوف، )1

  .الموصل
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فاق نتیجة لانفتاح السوق تا ةبنسدني أ لعاملیها حیث شهدت الحصة التسویقیة
 .المحلیة أمام المنظمات العالمیة

  :أهم توصیات الدراسة

مبدعة لمواجهة حالة  اً ار كضرورة تبني المنظمات الصناعیة الوطنیة أف .1
 .الضمور التي تعیشها في ظل انفتاح السوق المحلي

 .ینبغي على المنظمات الوطنیة أعادة تقییم أعمالها .2

 .في المنتجات التي یحتاجها السوق وترضي أذواق الزبائنالتفكیر  .3

 - :هذه الدراسةمایمیز الدراسة الحالیة عن 

المنشات وراء إثراء المیزة التنافسیة  الدراسة السابقة مع البحث في سعي اتفقت -
یمكن الاعتماد  بالتركیز على العمیل كاستراتیجیة عن طریق الأداء التسویقي

  .ا التسویقيعلیها في تحسین أدائه
خدمیة الأن المنظمات الصناعیة أو مع الحالیة في اختلفت الدراسة السابقة  -

من خلال سعیها خلف المیزة التنافسیة والتفوق في الأسواق لجأت إلى سیاسة 
وبالتالي أدى التفكیر الإبداعي للقائمین على الأنشطة والتفرد بقیادة السوق 

بیق مبادئ ا ركز البحث على أن تطتحسین أدائها التسویقي بینم ذلك إلى
 .أهم الأسباب لغزو الأسواق وتحسین الأداء التسویقيإدارة الجودة الشاملة 
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  )1(م2008ایمان وعلاء الدین: دراسة

  مستلزمات إدارة الجودة الشاملة وعلاقتها بتحسین العملیات الإنتاجیة: بعنوان

أساسیاً ومهماً في خلق المیزة التنافسیة  كاملاً تعلى أن الجودة تشكل  انالباحث ذكر
  .التي تركز على التحسین المستمر لجودة الخدمات المقدمة

%) 20(رف الرافدین وثم اختیار العینة بنسبة صبإجراء دراسة میدانیة بم انقام الباحث
 اناستخدم الباحث) وموظفین ،مدیري الأقسام ،الإدارة العلیا(من المجتمع الإحصائي 

 ااعتمدو . الأسلوب الوصفي التحلیلي لعرض الجانب النظري لمفهوم الجودة الشاملة
على استمارات الاستبیان لكشف واقع الجودة في مصرف الرافدین مكونة من  انالباحث

والأدوات  الأسالیبانفقرة ضمن استمارة الاستبیان وقد استخدم الباحث) 14(
  .الإحصائیة

  :هدفت الدراسة إلى

انیة كمإ الشاملة في المصرف قید الدراسة و رف على مستلزمات إدارة الجودة مدى التع
استیعاب الإدارة المصرفیة لهذه المستلزمات بهدف تحسین العملیات المصرفیة مما 
یعني قدرة الإدارة بالوفاء بمطالب الزبون بالشكل الذي یتفق مع توقعاته ویحقق 

 .)2(الرضا التام عن الخدمات المقدمة له

 

 

  

                                                             
، )مستلزمات إدارة الجودة الشاملة وعلاقاتها بتحسین العملیات الانتاجیة(ایمان عسكر حاوي، علاء الدین حسین حسن، )1
  .، المعهد التقني البصرة)م2008-البصرة(
  .ضرورة تكوین نظام المعلومات بإحدى متطلبات إدارة الجودة الشاملة لتوفیر المعلومات اللازمة)2
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  - :أهم نتائج الدراسة

كشف التحلیل دور إدارة الجودة الشاملة في تحسین أداء العاملین في  .1
من خلال إدراك العاملین لأهمیة إدارة الجودة  یاً وقد ظهر جل المصرف

 .الشاملة في الارتفاع بمستوي الخدمات

أظهرت النتائج علاقة إیجابیة ومعنویة بین متغیرات مستلزمات إدارة الجودة  .2
 .شاملة وتحسین العملیة المصرفیةال

اظهرت النتائج ضعف مساندة الإدارة العلیا لمبادئ إدارة الجودة الشاملة وفي  .3
عدم المشاركة الإیجابیة في تنفیذ  إلىتوفیر مستلزمات تنفیذها مما یؤدي 

 .برنامج إدارة الجودة الشاملة

  -:أهم توصیات الدراسة

ق إدارة الجودة الشاملة كمنهج إداري أن المصرف قید الدراسة یطب منالتأكد  .1
 .ملین بها للتحسینامتكامل لتشجیع الإدارات المصرفیة والع

ب الرقابة الإحصائیة لاعتماد ومراقبة الجودة في إلىضرورة استخدام أس .2
أثر في تطویر كافة العملیات والخدمات من المصرف قید الدراسة لما لها 

 .المصرفیة

أوضحت الدراسة مستلزمات إدارة الجودة الشاملة بتحسین العملیات المصرفیة 
ومهما في خلق المیزة التنافسیة  أساسیاً  ن للجودة الشاملة عاملاً وذكرت الدراسة أ

 إلىتعزیز العملیات التي تؤدي  إلىالجودة الشاملة تؤدي  والتحسین المستمر،وأن
ن یكون كل عنصر في المنظمة ، وأةالتحسین المستمر لجودة الخدمات المقدم

كفایة في تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة والقدرة على الوفاء بمطالب  ةكأدا
 .الزبون بالشكل الذي یتفق مع توقعاته ویحقق الرضا التام
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  - :هذه الدراسةمایمیز الدراسة الحالیة عن 

له جودة الشاملة تطبیق مبادئ الأن اتفقت هذه الدراسة مع الدراسة الحالیة في  -
الأثر الكبیر على زیادة المیزة التنافسیة للمنظمة والحصول على جودة الخدمة 

داء التسویقي الأن من نطعیات العملاء وجودة الخدمة تحسالمقدمة لتحقیق م
ویدعم موقعها في متطلعات المیزة التنافسیة للمنشأة الجید یؤدى إلى زیادة 

  .السوق

  )1( )2008(عیسي : دراسة

  إیجابیات ومعوقات التطبیق في إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الأردنیة: بعنوان

معاییر الجودة الشاملة وتطبیقها في الجامعات الأردنیة والالتزام  إلىتتعرف الدراسة 
عت تم تصمیم استبانة استناداً للدراسات السابقة، وز  ،بتطبیقها وفوائدها ومعوقاتها

 یريمد(وفئة الممارسین وهم ) تدریسأعضاء ال( ینكادیمیعلى ثلاث فئات فئة الا
ین وهم أعضاء مجلس الاعتماد وضمان یوفئة الرسم) وحدات مراكز الجودة الشاملة

  .الجودة في الأردن

  :هدفت الدراسة إلى

الرسمیة والأهلیة (إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الأردنیة التعرف على واقع 
التدریس والتي تعمل على نشر اعتماد الجودة الشاملة كذلك والتعرف على هیئات 

  ).هالتعرف على مدى إیجابیات التطبیق ومعوقات

  

                                                             
، )م2008-الأردن (، )إیجابیات ومعوقات تطبیق إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الأردنیة(قداده،  عیسي یوسف)1

  .جامعة الزرقاء الأردن
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  :أهم نتائج الدراسة

عتماد معاییر الجودة الشاملة وتعمیمها على جمیع اب ةهناك توجه ومطالب .1
 .الجامعات الأردنیة

هیئة مستقلة واحدة تعني ضرورة توحید جهود تطبیق إدارة الجودة الشاملة في  .2
 .تطبیق إدارة الجودة الشاملةببالتأكد 

القائمون على إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الأردنیة بشكل كبیر  رىی .3
وجود إیجابیات وفوائد یمكن تحقیقها من خلال الالتزام بتطبیق معاییر الجودة 

 .الشاملة

  أهم توصیات الدراسة

لة تعمل على التأكد من تطبیق معاییر الجودة التركیز على إیجاد هیئة مستق .1
 .الشاملة بالجامعات الأردنیة

 .العمل على تعزیز الإیجابیات والفوائد وتبنیها من قبل الجامعات .2

 .العمل على معالجة المعوقات وتطویر التشریعات .3

 .القیام بالمزید من الدراسات التي تدرس هذا الموضوع بزاویة مختلفة .4

 :هذه الدراسةمایمیز الدراسة الحالیة عن 

الجودة الشاملة في اتفقت الدراسة السابقة مع البحث في أن تطبیق معاییر  -
اهتمام تلك المؤسسات أن كما ودي إلى تحسین سوق العمل مجال التعلیم ی
جل أنجاح العملیات التنمویة وبكفاءة تتمثل بالخریجین في بالجودة من أ

أن تقدیم هذه الدراسة یعتمد على نتائج البحوث  مختلف التخصصات كما
  .والاستشارات والابتكارات التي تقدمها الجامعات
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اختلفت الدراسة السابقة عن الحالیة في أن هناك معوقات واختلفت في أنها  -
یجابیات ومعوقات تطبیق الجودة الشاملة وتطبیق مبادئ الجودة بحثت في إ

یجاد الحلو    .ل لهاوالبحث في المعوقات وإ
  - :)1() م2008(دراسة الغیلى

  .دارة الجودة الشاملة بالمؤسسات العامةإمكانیة تطبیق إ: بعنوان

انحصرت الدراسة في البحث في امكانیة تطبیق ادارة الجودة الشاملة في 
أفضل تلبیة إلى الخدمات بوالنهوض  الیمنیةالمؤسسات العامة في الجمهوریة 

  .الخدماترغبات المستفیدین من هذه ل

أفكار إدارة الجودة لدى المسؤولیالمؤسسة للاتصالات  تسویق إلىهدفت الدراسة 
ضرورة تطبیقها في الواقع والتعرف  إلىدراك الحاجة الملحه العامة من أجل إ

دارة الجودة الشاملة والتعرف العاملین في المؤسسة نحو تطبیق إ على اتجاهات
 .جل التحسیندارة الجودة الشاملة من أیق تطبیق إعلى أهم المعوقات التي تع

  - :أهم نتائج الدراسة

دارة العلیا بالمؤسسة العامة لاتصالات لمفهوم الجودة حیث اهتمت اهتمام الإ -1
  .رضائهمللعاملین والتركیز على العملاء وإ بالتدریب المستمر 

  .من المعرفة في صفوف العاملین لمفهوم الجودة الشاملة الٍ هنالك مستوى ع -2
 .دارة الجودة الشاملةتوفیر المتطلبات اللازمة لتطبیق إظهرت النتائج ضرورة أ -3

  

 
                                                             

ریاض یحیى حسین الغیلى، دراسة بعنوان امكانیة تطبیق ادارة الجودة الشاملة بالمؤسسات العامة، دراسة دكتوراة، )1(
  .الخرطوم –م 2008جامعة النیلین، 
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  -:أهم توصیات الدراسة

دارة الجودة ة بما یتناسب مع تطبیق إأعادة بناء الهیكل التنظیمي للمؤسس -1
  .الشاملة

  .ها العامة بشكل واضح ومختصرأهدافتحدید رؤیة المؤسسة ورسالتها و  -2
  .ذ القرارشراك العاملین في اتخاإ -3
  .تدریب العاملین -4
  .خلق معاییر جیدة ودقیقة لقیاس الجودة الشاملة -5
ادارة الجودة  املین في المؤسسة على تطبیق مبادئضرورة تدریب الع -6

 .الشاملة
ط العاملین في المؤسسة العامة اوسكفایة تطبیق إدارة الجودة الشاملة في أ  -7

  .دائهم الوظیفيلاتصالات هي تحسین أل
  .متطلباتهالعمیل وتلبیة حاجاته و التركیز على  -8
دارة الجودة متخصصین ذوى خبرة في مجال تطبیق إضرورة الاعتماد على  -9

 .الشاملة

 - :الدراسةهذه مایمیز الدراسة الحالیة عن 

ع الدراسة السابقة على أن تطبیق إدارة الجودة الشاملة اتفقت الدراسة الحالیة م -

  .إلى تحسین الأداء بالمؤسسات یؤدي

دارة الجودة في المؤسسات العامة في أن تطبیق إ اختلفت الدراسة الحالیة -

 عرفت الدراسة السابقة على تطبیقتختلف عن المؤسسات الخاصة بینما ت
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إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات العامة من أجل اقتصاد الوقت وتقدیم خدمات  

كما تعرفت الدراسة الحالیة على تطبیق إدارة الجودة الشاملة . أفضل وزیادة الانتاجیة

  .من أجل زیادة الربحیة وزیادة المیزة التنافسیة

  )1(م)2007(دراسة القبي

: 9001الآیزو(تصمیم نظام إدارة الجودة وفقاً لمتطلبات المواصفة الدولیة: بعنوان
2000(  

المهمة والتي تسعى تعرضت الدراسة إلى أن مصطلح الجودة من المصطلحات 
الشركات إلى الوصول إلیها وأن فقدانها یعني فقدان الشركة أو هویتها وقدرتها على 

  .التنافس والبقاء في الأسواق العالمیة والقدرة على تحقیق الأرباح

دراسة نظام الجودة الحإلى لشركة دارسة؟ : هدفت الدراسة إلى تحقیق الأهدافالتالیة
اج المنتجات النفطیة لتحقیق متطلبات المیزة وذلك بتحدید لاتوف والتي تختص بإنت

الفجوة بین الواقع الحإلى وما هو مطلوب الوصول إلىه والوصول غإلى نقاط الضعف 
  .التي تحول دون التطبیق

  - :أهم نتائج الدراسة

  .تقوم الشركة بتطبیق نظام الجودة بشكل جزئي-1

لشركة إلى التطبیق الفعلي لهذا یمكن تحدید أهم نقاط الضعف والتي تتصل با-2
  .المتطلب أهمها عدم قیام الشركة بتحدید أي متطلب خاص بمتطلبات الایزو

                                                             
تصمیم نظام إدارة الجودة وفقا لمتطلبات المواصفة : الطیب محمد علي القبى، دراسة بعنوان -:راسةد1

  .م2007،رسالة دكتوراه، جامعة النیلین، الخرطوم، )2000:9001الایزو(الدولیة،



30 
 

طبقت إدارة الشركة نظام الجودة بشكل جزئي ویعود السبب إلى عدم اتباع -3
  .الفقرات الضروریة للوصول لهذا التطبیق

  .ات الواجب تطبیقهامتطلب إدارة الموارد یطبق وبشكل كلي من أجمالى الفقر  -4

  -:أهم توصیات الدراسة

  - :تباعالها بشكل ناجح وفعال یجب علیها إلكي تقوم الشركة بأداء أعم

 .البناء الإداري للشركة یجب أن یكون أكثر استشاریة  -1

أعطاء العاملین الصلاحیات اللازمة التي تمكنهم من صنع القرارات في   -2
 .جمیع المستویات الإداریة

 .لعاملینیجب تدریب ا  -3

 . یجب تطبیق نظام جید للاتصالات  -4

یجب الالتزام بتطبیق الجودة الشاملة بحیث یكون مدعوماً بالفعل الذي یمكن   -5
 .مشاهدته بواسطة الزبائن

الاستمرار في رفع مستوى تطبیق مفهوم التحسین المستمر في جمیع   -6
 .الإدارات والأقسام

 . یزویجب على الشركة أن تقییم قسماً خاصاً بالا  -7

 غنى عنهأن نظام إدارة الجودة لافي اتفقت الدراسة السابقة والدراسة الحالیة -
 .في تطبیقه لضرورة البقاء والمنافسة في الأسواق العالمیة

هدف كل من الدراسة السابقة والدراسة الحالیة هو حصول شركات القطاع   -
 .الخاص على شهادات الجودة المحلیة والعالمیة
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 - :الدراسةهذه مایمیز الدراسة الحالیة عن 

الحصول على شهادة الایزو  اختلفت الدراسة السابقة عن الدراسة الحالیة في -
 .العالمیة في الجودة الشاملة

اختلفت الدراسة الحالیة على أن الهدف من الجودة الشاملة هو السعي وراء  -
وراء الأداء  رباح والمزایا التنافسیة وكسب رضا العمیل منالأتحقیق 
  .التسویقي

  )1()2006(طارق: دراسة

  دور تعلم المعلومات التسویقیة في تحسین الأداء التسویقي: بعنوان

 الأداءتعرفت الدراسة على الدور الكبیر لنظم المعلومات التسویقیة في تحسین 
بتطویر استبانة لقیاس متغیرات الدراسة وقد تحقق من صدق  تالتسویقي كما قام

 على مجتمع الدراسة وقد اشتمل) 0.9606(معامل ثباتها محتواها وثباتها حیث بلغ 
شركة موزعة على أربعة  194مدیري التسویق في الشركات الأردنیة وعددها 

  .استبانة صالحة للتحلیل 76قطاعات وتم استرداد 

  - :أهم نتائج الدراسة

یتم استخدام الأنظمة الفرعیة المكونة لنظام المعلومات التسویقیة في  .1
 .القطاعات الاقتصادیة الأربعة مجتمعة بدرجة مرتفعة

انات مما یدل على وعیها مرتفع من استخدام قواعد البی ىثبت وجود مستو  .2
 .همیة قواعد البیاناتبأ

                                                             
، )العامة الأردنیةدور تعلم المعلومات التسویقیة في تحسین الأداء التسویقي لشركات المساهمة (طارق نایل روحي هاشم، )1
  .، رسالة دكتوراه، جامعة الأردن)م2006-الأردن(
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 الأداءالمعلومات التسویقیة و توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین توافر نظام  .3
 .التسویقي للشركات الأردنیة في المساهمة في القطاعات الأربعة

  -:أهم توصیات الدراسة

العمل على مواكبة التطورات في مجال أنظمة المعلومات التسویقیة وقواعد  .1
 .البیانات، بالشكل الذي یمكن من زیادة كفاءتها وتحسین آدائها التسویقي

 .بحوث التسویق زیادة استخدام .2

الاهتمام بتدریب الموظفین في مختلف الأقسام على كیفیة استخدام نظام  .3
 .المعلومات التسویقیة

اتفق البحث مع الدراسة السابقة في التعرف على المعلومات التسویقیة في  -
تحسین الأداء التسویقي للشركات وركزت الدراسة السابقة في ذلك على إجراء 

  .یةوعمل البحوث التسویق
أنها استخدمت نظام الاستراتجیات في الدراسة السابقة عن البحث  اختلف مع -

التسویقیة بطریقة علمیة في الشركات موضوع الدراسة لدیها وقیامها بتدریب 
العاملین على كیفیة استخدام قطاع المعلومات التسویقیة بشكل مناسب 

 .ومتطلبات معهم
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  )1()2006(سامر: دراسة

استراتیجیات التسویق الدولي على أداء مؤسسات المدن الصناعیة أثر : بعنوان
  الأردنیة

یة تناولت الدراسة استراتیجیات التسویق الدولي في مؤسسة المدن الصناعیة الأردن
: الشاملة والمستقبلیة للتحدیات الخارجیة مثل ةتمحورت الدراسة حول ضعف الرؤی

للمنتجات الدولیة والقوانین والتشریعات علان الدولي دة والإالمنافسة والسعر والجو "
الدولیة واستخدام التكنولوجیا الحدیثة في عملیة الانتاج والقدرة التنافسیة في مجال 

  ".الجودة والسعر محلیاً ودولیاً 

  :هدفت الدراسة إلى

عطاء فكرة حول التسویق الدولي نظري یشمل المفاهیم والنظریات لإ عداد إطارإ
یجاد وأهمیته والوقوف  على نقاط القوة والضعف التي تتمیز بها الشركات العامة وإ

  .الحلول

  - :أهم نتائج الدراسة

الخارجیة  ،الشركات في عدم قدرتها على المنافسة ىیوجد ضعف واضح لد .1
من حیث الجودة والسعر وعدم امتلاكها للمیزة التنافسیة مما أضعف دخولها 

 .الأسواق الدولیة

ومعرفة حجم  ،یة الدولیة ومعرفة السلع المنافسةأن عمل البحوث التسویق .2
وعمل نظام معلوماتي  ،الأسواق الخارجیة ومواكبة التطور التكنولوجي

 .للتسویق دولي
                                                             

، ) أثر استراتیجیات التسویق الدولي على أداء مؤسسة المدن الصناعیة الأردنیة(سامر احمد عبداالله الزحیمان، )1
  .، جامعة السودان، رسالة مقدمة لنیل درجة الدكتوراه)م2006-الخرطوم(
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 .هناك تأثیر واضح لدراسة حاجات ورغبات وأذواق المستهلكین الدولیین .3

  -:أهم توصیات الدراسة

ة حتى تستطیع هذه الاهتمام بمعرفة ودراسة القوانین والتشریعات الدولی .1
 .الشركات العاملة مواجهة المنافسة الدولیة

زیادة اهتمام الشركات داخل مناطق مؤسسة المدن الصناعیة بدراسة وتحلیل  .2
 .التحدیات الخارجیة

سعار وهذا الاهتمام الأ ضرورة الاهتمام بجودة المنتجات ومحاولة التمیز في .3
 .یساهم في خلق میزة تنافسیة

 .ببناء نظام معلوماتي تسویقي دوليضرورة الاهتمام  .4

 - :الدراسةهذه مایمیز الدراسة الحالیة عن 

الدراسة الحالیة في أنها اعتمدت دراسات  اتفقت الدراسة السابقة مع -
استراتیجیات التسویق الدولي في تطویر المؤسسات الصناعیة وذلك عن 

ا ومعرفة طریق المنافسة في السعر والجودة والإعلان واستخدام التكنولوجی
إلى زیادة لطرق الحدیثة في التسویق مما یؤدیتباع احاجات ورغبات العملاء وا

  .ة لهذه المؤسساتالمزایا التنافسی
ركزت على المیزة التنافسیة في حین  السابقةاختلفت هذا الدراسة السابقة مع  -

ة واهتمامها بالأسواق الدولیة لمنتجاتها لذلك استخدمت الاستراتیجیات للمنشأ
 . العالمیة
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  )1()م2005(حمیدة: دراسة

الدوائیة في إطار مقترح لتطبیق الجودة الشاملة في قطاع الصناعات : بعنوان
  .جمهوریة مصر العربیة

یتبلور املة في قطاع الصناعات الدوائیة لتطبیق الجودة الش اً تناولت الباحثة مقترح
الموضوع الرئیسي لهذه الدراسة في التحقق من طبیعة الممارسات الفعلیة لمرحل إدارة 

القابضة  الجودة الشاملة في شركات الأدویة لقطاع الأعمال العام والتابعة للشركة
ع عناصر هذا المدخل للصناعات الدوائیة وتحدید أهم متطلبات الاستفادة من جمی

والتغلب  ایضاح المعوقات التي تحد من تطبیقهإ مكانیة تطبیقها و إوالتعرف على 
  .علیها

  - :أهم نتائج الدراسة

هناك اتفاق معنوي بین مفردات العینة حول أهمیة وجوب تبني مفاهیم  .1
 .الشاملة ووصفها في مقدمة اهتمامات الإدارة العلیا ومعوقات الجودة

رات یحداث تغیإب ضبط الجودة الشاملة یتطلب یإلن تنفیذ الضبط الفعلي لأسا .2
 .الإداریة والهیاكل التنظیمیة الأسالیبفي 

أوضحت النتائج عدم وجود فروق معنویة بین الشركات من حیث الشكل  .3
 .والتعبئة

فروق معنویة بین الشركات من حیث التعامل من النتائج عدم وجود أوضحت  .4
 .عدد غیر محدود من مصادر التورید وتساوي الشروط

                                                             
ار مقترح لتطبیق إدارة الجودة الشاملة في قطاع الصناعات الدوائیة في جمهوریة مصر اط(حمیدة محمد النجار، )1

  .، جامعة المنصورة، دكتواره)م2005-المنصورة(، )العربیة
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تركز جمیع الشركات على تقییم أداء العاملین بها على مجموعة من المعاییر  .5
 .الوارد وتقاریر تقییم الكفاءة

  -:أهم توصیات الدراسة

جموعة المتطلبات طار من استخدام مدخل إدارة الجودة الشاملة في إكیم .1
یرات في انماط التفكیر والممارسات الإداریة یهمها أحداث تغإوالمقومات 

 رةالمالیة وتحدیث تكنولوجیا لمساویوالهیاكل التنظیمیة وتوفیر الاعتمادات 
التطورات وتحقیق درجة رضا العملاء وتوفیر المواد الخام ومستلزمات 

 .الإنتاج

ة الجودة الشاملة علیها لحل مشكلات لتقوم الشركات بتطبیق مدخل إدار  .2
 .ومعوقات التطبیق

تطبیق الجودة الشاملة في قطاع الصناعات الدوائیة وكیفیة الدراسة ل أوضحت
الاستفادة من جمیع عناصر هذا المدخل والتعرف على إمكانیة وجدوى تطبیقه  

 وتبنيمن التطبیق وكیفیة معالجتها والتغلب علیها ووضع  تحدوالمعوققات التي 
ن وأ.مفاهیم الجودة الشاملة وتبني الإدارة العلیا لها وضعها في مقدمة الاهتمام

وعیة والسیاسات التنظیمیة القائمة ونكل الهیاالتطبیق الفعلي یتطلب تغییر في 
لعاملین یأتي بتقییم الكفاءة ما الأفراد القائمین كما أن التدریس الفعال وتقیم أداء ا

  .اجبین كمیة وجودة الإنت

  - :الدراسةهذه مایمیز الدراسة الحالیة عن 

ن تطبیق معاییر الجودة الشاملة  هذه الدراسة مع الدراسة السابقة في أاتفقت  -
التسویقي الذي بدوره  من أجل ترقیة جودة الإنتاج وبالتالي ترقیة الأداء

المستمر  ة والذي ینعكس على التحسینزیادة المیزة التنافسیة للمنشأ إلىیؤدی
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الدور الأكبر في  له ن تبني ودعم الإدارة العلیالخدمات والمنتجات كما أل
الهیاكل على السیاسات داخل المنشأة یر یالتطبیق لهذا المدخل وضرورة تغ

جل تطبیق مبادئ إدارة  الجودة الشاملة وتدریب العاملین علیها وتقییم من أ
  .أدائهم وهو یأتي من جودة الإنتاج

إجراءات بحوث  لم تلجأ إلى حیثالدراسة السابقة  عنهذا اختلف البحث  -
لة بالجودة ا أنها ركزت على الأنشطة ذات الصجل الاستفادة كمللتسویق من أ

  .الشاملة لاستخدامها كمدخل للشركة ومتطلبات تطبیق الجودة الشاملة

  -:)1() م2003(دة بأبو ل

  .قطاع الألبانبحوث التسویق وأثرها في رفع كفاءة التسویق في : بعنوان

تعرفت الدراسة إلى أهمیة بحوث التسویق في تبني وتطبیق المفهوم الحدیث 
للتسویق في نظام الإدارة بمشروعات قطاع صناعة الألبان في المملكة العربیة 
السعودیة، و وزعت إستبانة صممت للوفاء بأغراض الدراسة على مدیري التسویق أو 

  .قد وزعت ثمانیة عشر إستبانةمن ینوب عنهم في كافة المنشآت، و 

هدفت الدراسة إلى بیان مدى وتطبیق أسس ومبادئ المفهوم الحدیث للتسویق 
في نظام إدارة المشروعات في قطاع الألبان بالمملكة العربیة السعودیة، وطریقة 
ممارستها لبحوث التسویق، وأثر وجود قسم مشغل لبحوث التسویق في رفع كفاءة 

  .التسویق

  

  
                                                             

بحوث التسویق وأثرها في رفع كفاءة التسویق في قطاع الألبان، : هشام أحمد أبو لبدة، دراسة لنیل الدكتوراه، بعنوان -1
  .م2003الخرطوم،  جامعة النیلین،
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  - :ائج الدراسةأهم نت

ن كانت تعترف بأهمیة وظیفة  -1 توصلت الدراسة إلى أن العدید من المنشآت وإ
بحوث التسویق إلا أن القائمین على هذه المنشآت لا یعتمدون علیها كمشجع 

 .عمل في إتخاذ القرارات التسویقیة

توصلت الدراسة إلى أن أهم أسباب عدم وجود قسم لبحوث التسویق في  -2
وفر الإمكانات البشریة القادرة على إجراءات دراسة بحوث المنشآت عدم ت

 .التسویق

 .الإعتماد على المنادیب والموزعین في الحصول على المعلومات -3

  -:أهم توصیات الدراسة

لوضع المفهوم الحدیث للتسویق موضع التطبیق في ممارسة بحوث التسویق  -1
 .بحیث یكون له قسم مستقل

وان ربحیة المنشاة تكمن في هذا )) أولاً  رضا العمل((ضرورة ترسیخ شعار  -2
 .الشعار

 .ضرورة الإهتمام ببرامج التدریب وتنمیة المهارات التسویقیة لمدیر التسویق -3

 .على الإدارة العلیا أن تدعم حركة البحث التسویقي بالمنشاة -4

 - :الدراسةهذه مایمیز الدراسة الحالیة عن 

بأهمیة بحوث التسویق من أجل إتفقت الدراسة الحالیة مع الدراسة السابقة  -5
 .الحصول على المعلومات التسویقیة للمنشأة

التسویقي  الأداءتحسین  إلىالحصول على المعلومات التسویقیة یؤدي  -6
 .بالتعرف على رغبات وحاجات العملاء
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إتفقت الدراسة الحالیة مع الدراسة السابقة في الإهتمام برغبات العملاء من  -
 .بالأداء التسویقيأجل التطویر والإرتقاء 

إختلفت الدراسة الحالیة عن الدراسة السابقة أن وجود الخدمة أو السلعة  -
المقدمة مع توفیر معلومات بحوث التسویق یؤدي إلى تحسین الأداء 

بینما ذكرت الدراسة الحالیة أن جودة السلعة مع توفر المعلومات  التسویقي
 .التسویقیة یؤدي إلى تحسین الأداء التسویقي

  - :)1() م2003(جعفر دراسة 

  .أثر دراسة الجودة الشاملة على تسویق الكهرباء في السودان: بعنوان

تعرفت الدراسة على تمیز المؤسسات عن طریق الجودة التي لا تتأثر 
بالصدفة ولا یكون العمل الإرتجإلى ولكنها تحتاج إلى التحسین المستمر وصولاً إلى 

  .الأرباح العالیةالعیوب الصفریة وبذلك تحقیق 

هدفت الدراسة إلى التعرف على مستویات الكهرباء بالهیئة القومیة للكهرباء 
  .بحثاً عن إدارة الجودة الشاملة من تحسین خدمات الكهرباء

  - :أهم نتائج الدراسة

 .إهتمت الإدارة العلیا إهتماماً كبیراً لإدارة الجودة الشاملة -1

 .اء بالسودانلیس هناك تطور ملحوظ لخدمات الكهرب  -2

 .لیس هناك رضا وظیفي للعاملین  -3

 .الفاقد مرتفع في منظومة الكهرباء مما یؤدي إلى إرتفاع أسعار الكیلو واط  -4

 
                                                             

أثر الجودة الشاملة على تسویق خدمات الكهرباء في : جعفر عبداالله موسى إدریس، دراسة لنیل الدكتوراه، بعنوان -1
  .م2003السودان، جامعة النیلین، الخرطوم، 
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  -:أهم توصیات الدراسة

 .ضرورة إیجاد الحلول لمشكلة الكهرباء بالسودان -1

ضرورة تحقیق الجودة بالطریقة العلمیة وعدم الخلق بین الجودة الشاملة  -2
 .ت الدولیةوالمواصفا

ختیار أفضل العناصر لها -3  .قناعة الإدارة العلیا لتطبیق إدارة الجودة الشاملة وإ

إتفقت الدراسة الحالیة مع الدراسة السابقة أن تطبیق إدارة الجودة الشاملة یؤدي  -
 .إلى تحسین الخدمات وجودتها وبالتالي تحقیق الرضا للعملاء

السابقة أنها تناولت دراسة السوق والبیئة إتفقت الدراسة الحالیة مع الدراسة  -
 .التسویقیة أدبیات الجودة الشاملة

إختلفت الدراسة الحالیة مع الدراسة السابقة أن الإدارة العلیا لم تتولى إهتماماً  -
 .كبیراً لإدارة الجودة الشاملة

إختلفت الدراسة الحالیة مع الدرسة السابقة عدم تناولها لثقافة الجودة الشاملة  -
بتدریب العمال على تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة وعدم العمل بالطریقة 

 .الصحیحة من المرة الأولى

 - :الدراسةهذه مایمیز الدراسة الحالیة عن 

ركزت على تطبیق إدارة الجودة الشاملة وأثرها  إلیهاكل الدراسات السابقة المشار 
وتحقیق  ودةشالمنهدافوغ الأفي تلك المؤسسات ودورها في بل الأداءعلى تحسین 

  .النجاح

  :تناولت الدراسات السابقة تطبیق إدارة الجودة الشاملة من جوانب

 .الأداءالماليكفاءة  .1

 .الموارد البشریة .2
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 .رضا العملاء .3

 .كفاءة أداء العاملین .4

 .زیادة الربحیة .5

 .إدارة الوقت .6

 .العلاقات التسویقیة وجودة الخدمة .7

 .إیجابیات ومعوقات التطبیق .8

 .جودة وتحسین الخدمة .9
 .بحوث العملیات 10

 .زیادة المیزة التنافسیة.  11
 .تحسین الأداء التسویقي.  12

 قدالتسویقي بطریقة مباشرة ول الأداءمعظم هذه الدراسات لم تتناول تطویر وتحسین 
أثبتت مدى تأثیر تطبیق معاییر الجودة الشاملة على أداء المنشآت وأثرها الإیجابي 
والملحوظ والمثبت في تطویر أداء العاملین داخل المنشآت وزیادة قدرة هذه المنشآت 

واختصار على التطور وزیادة الربحیة واكتساب المیزة التنافسیة جراء تحسین الإنتاج 
تؤدي  دمة وكسب رضا العمیل ولعل هذه الأسباب مجتمعةوجودة السلعة والخالوقت 

  .التسویقي إلى تحسین الأداء 

اتفقت الدراسة السابقة مع الدراسة الحالیة في أن لبحوث التسویق الأثر الكبیر في 
اتخاذ القرارات التسویقیة وتحسین أدائها التسویقي عن طریق معرفة ما یطلبه العمیل 

  .وما هو مطلوب في الأسواق

تختلف الدراسة السابقة عن الدراسة الحالیة في أنها ركزت على بحوث التسویق كأداة 
لتطویر الأداء التسویقي في حین ركزت الأخیرة على كل ما یؤدى إلى الأداء 
التسویقي من تطبیق مبادئ الجودة الشاملة وتغیر السیاسات والهیاكل ودعم الإدارة 

  .تراتیجیة المنشاةالعلیا واعتماد بحوث التسویق في إس
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 الفصل الأول

 الجودة الشاملة

  :یحتوي على

  مفهوم الجودة: المبحث الأول

  نشأة وتطور الجودة الشاملة: المبحث الثاني

  معاییر الجودة الشاملة: المبحث الثالث
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  المبحث الأول

  الجودة الشاملة مفهوم

من خـلال وجهـة نظـر یقوم الباحث باستعراض وشرح معني الجودة وعناصرها 
وفلســفة إدارة الجــودة الشــاملة كمــا یســتعرض الباحــث فــي هــذا الفصــل ثــلاث مباحــث 
أولهـا مفهـوم وأهمیـة الجــودة الشـاملة ذات الصـلة حیـث یتعــرض إلـى تعریفهـا وأهمیتهــا 
للمنشآت الصناعیة ودورها في النهوض بهذه المنشآت الصـناعیة ولاسـیما فـي القطـاع 

فـي . داخـل هـذه المنشـآت والمعوقـات التـي تواجههـا اطبیقاتهـالخاص والتعرض لشرح ت
المبحــث الثــاني یســتعرض الباحــث نشــأة وتطــور الجــودة الشــاملة مــع شــرح كیفیــة نشــأة 
بدایة تطبیق الجودة الشاملة في المنشآت الصناعیة وتطورها حتى الوصول إلى أعلى 

ملة والتعرف على هذه في المبحث الثالث استعرض الباحث معاییر الجودة الشا. تقییم
مكانیة تطبیقها وضبطها ومراقبتها   .المعاییر وإ

  :معنى الجودة

الجودة بمعناها العـام إنتـاج المنظمـة لسـلعة أو تقـدیم خدمـة بمسـتوى عـإلى مـن 
الجــودة والإتقــان المتمیــز، وتكــون قــادرة مــن خلالهــا علــى الوفــاء باحتیاجــات ورغبــات 

هم وتحقیـق الرضـا والسـعادة لهـم ویـتم ذلـك مـن عملائها بالشـكل الـذي یتفـق مـع توقعـات
یجاد صفة التمیز لها   .خلال مقاییس موضوعة سلفاً لإنتاج السلعة أو الخدمة وإ

علـــى ضـــوء التعریـــف الســـابق فـــالجودة مـــن وجهـــة نظـــر إدارة الجـــودة الشـــاملة 
  :)1(وروادها ما یلي

                                                             
  - س .الأردن، ب –عمر وصفي عقیلي، مدخل إلى المنهجیة المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة، دار وائل للنشر، عمان ) 1(

  .17ص
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لــدى هــي معیــار التمیــز والكمــال یجــب تحقیقــه وقیــاس تقــدیم أفضــل مــا یمكــن  -
 .المنظمة لعملائها من أجل إرضائهم وكسب ثقتهم

الإهتمام بكل شيء وبالتفاصیل على حد سـواء مـن أجـل الوصـول إلـى الكمـال  -
  .فلا مجال للصدفة أو التخمین

حظي مفهوم الجودة الشاملة باهتمام كبیر من قبل أساتذة الإدارة الحدیثة وعلمائها لما 
العمل وتقلیل التكالیف واختصار الوقت  له من أهمیة في تطویر الأداء وتحسین

والزمن وخلق قوة تنافسیة للمنتج في الأسواق، واهتمامه بمتطلبات العمیل،وبالتالي 
وسوف یتناول الباحث . تحسین الأداء التسویقي عن طریق تحسین السلع والخدمات

 :)1(في هذا المبحث ثلاثة متطلبات، وهي

 .مفهوم الجودة .1

 .أهمیة الجودة .2

  .الجودةأهداف  .3

 

یرتكز مفهوم إدارة الجودة الشاملة إلى أحد المفاهیم الإداریة الحدیثـة الموجهـة، 
وهي نموذج بین الوسائل الإداریة والأعمـال الابتكاریـة مـن جهـة وبـین المهـارات الفنیـة 

 .من أجل رفع وتحسین مستوى الإدارةذات التخصص الدقیق وذلك 

 

  

  
                                                             

مجلة الباحث، : عاصم شحادة علي، تنمیة الموارد البشریة في ضوء تطبیق مبادئ إدارة الجودة في الجامعات، الناشر)1(
 .195م، عمان، ص2010-2009، 107س ، عدد .عمان، ب
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  .الشاملة، هي ترجمة العبارةتترجمإلى إدارة الجودة

كمـا عرفهــا جورنـال بقولــه إن إدارة الجـودة الشــاملة هـي مجموعــة مـن الأنشــطة 
  .الموجهة لرضا العمیل، ومنح سلطات أكبر للعاملین وزیادة الدخل وتخفیض التكلفة

ــــد القیاســــي  م أنهــــا مــــدخل لإدارة 1940كمــــا عرفتهــــا المنظمــــة الدولیــــة للتوحی
یرتكـــز علـــى الجـــودة ویبنـــى علـــى أســـاس مشـــاركة جمیـــع أعضـــاء المنظمـــة؛ المنظمـــة 

ویســـتهدف النجـــاح الطویـــل الأجـــل مـــن خـــلال رضـــا العمیـــل وتحقیـــق المنـــافع لجمیـــع 
  .)1(أعضاء المنظمة والمجتمع

وتعــــرف كــــذلك بأنهــــا فلســــفة إداریــــة تضــــامنیة بــــین الإدارة والعــــاملین لتحقیــــق 
لاء من خلال تلبیة رغباتهم وحاجـاتهم التـي التحسین المستمر بهدف تحقیق رضا العم

  .)2(یتوقعونها

الجودة من وجهة نظر وفلسفة إدارة الجودة الشاملة تعني تقدیم سلعة أو خدمة 
بمستوى عالٍ من الجودة والتمیز تكون قادرة علـى الوفـاء باحتیاجـات ورغبـات العمـلاء 

  :)3(وتحقیق السعادة فهي

 .جب تحقیقه وقیاسهمعیار مناسب للتمیز والكمال یستو  .1

 .تقدیم المنظمة أفضل ما لدیها لعملائها .2

الاهتمـــام بكافـــة الجوانـــب وبالتفاصـــیل علـــى حـــد ســـواء بهـــدف الوصـــول إلـــى  .3
 .الكمال فلا مجال للصدفة أو التخمین

                                                             
س ، .د ، ب.ط ، القاهرة، ب.التنظیمیة، بممدوح محمد عبد العزیز الرفاعي، أثر تطبیق ثقافة الجودة الشاملة على الفعالیة ) 1(

  .139ص
ط ، كلیة التجارة، .فیصل محمد الشواورة، وعبد العزیز مرزوق المطیري، أثر تطبیق مبادئ الجودة الشاملة على الإنتاجیة، ب) 2(

  .605م، ص2010جامعة القاهرة، القاهرة، 
مدخل لتحسین جودة المنتج والاستحواذ على المیزة التنافسیة في البیئة فضل عبد االله الحماد، تحلیل دافع إدارة الجودة الشاملة ك) 3(

  .276م، ص2011الصناعیة الحدیثة، مجلة البحوث المالیة والتجاریة، العدد الثاني، بورسعید، دیسمبر 
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 .الجودة لیست إرضاء الزبون فحسب بل إدخال السرور إلى نفسه .4

  .الجودة مؤشر للخلو من العیوب .5

المنشــأة الخدمیــة ویعتبـــر بمثابــة زبــون قــد لا یرجــع إلـــى ومفهــوم المعیــب عنــد 
حسـب تسـرب ) رد(المنشأة مرة أخرى وهذا یرتبط بتكلفـة معینـة هـي تكلفـة التسـرب أو 

  .)1()أي فرصة ضائعة(الزبون واتجاهه إلى المنافس 

مفهوم إدارة الجودة الشاملة على أنها نتاج مباشر للظروف، العملیـات، الـنظم، 
  .)2(تقوم علیها العملیة الإنتاجیة والنظام الإنتاجي والهیاكل التي

عرفهـــا علـــى أنهـــا الفلســـفة التـــي تركـــز علـــى عملیـــة التحســـین المســـتمر لأوجـــه 
العمـــــل بالمنظمـــــة لإشـــــباع احتیاجـــــات المســـــتهلكین والعمـــــلاء وتحقیـــــق أقصـــــى قیمـــــة 

 وعرفها على أنها أسلوب محسن لتحسین الأداء على المستوى الكلي للمنظمـة.مضافة
شـــباع احتیاجـــات العمیـــل والربحیـــة وعرفهـــا علـــى أنهـــا .مـــن زاویـــة الجـــودة والإنتاجیـــة وإ

طریقــة إداریــة لتحســین القــدرات التنافســیة الجوهریــة للمنظمــة وتعظــیم حصــتها الســوقیة 
وعرفهــا علــى أنهـــا أســلوب إداري مبنــي علــى عملیـــة .فــي الصــناعة التــي تنتمـــي إلیهــا

  .)3(التحسین

  

                                                             
لعربیة للعلوم الإداریة، مسعود عبد االله بدري، العوامل الرئیسیة في إدارة الجودة الشاملة في منشآت دولة الإمارات، المجلة ا) 1(

  .363م، ص1994الإمارات، الكویت، مایو 
  .17ممدوح عبد العزیز، مرجع سبق ذكره، ص) 2(
محمد سعید شاهین، تأثیر ممارسات فلسفة إدارة الجودة الشاملة على مستوى الأداء الابتكاري، مطبعة جامعة طنطا، ، طنطا، یولیو ) 3(

  .30م ، ص2012
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ا تضـمن عـدداً مـن العوامـل التـي تـؤدي إلـى مضـمون وعرفها بعضهم على أنهـ
  :)1(إدارة الجودة الشاملة، وهي

إشراك جمیع العاملین علـى كافـة المسـتویات التنظیمیـة فـي جهـود وتحسـین  .1
 .الجودة

 .تحقیق متطلبات وتوقعات المستفید .2

 .الاستمرار في عملیة التحسین .3

 .أداء العمل بالشكل الصحیح من المرة الأولى .4

 .الوقت وأهمیتهدقة  .5

 .التزام الإدارة العلیا بالوقایة والتحسین للعملیات .6

ـــز  .7 اســـتمراریة التحســـین للعملیـــات الإداریـــة مـــن خـــلال اســـتبعاد المهـــام، تمی
  .الضروریة، وتبسیط الإجراءات

أســـلوب متكامـــل یطبـــق فـــي جمیـــع فـــروع : ویعنـــي مفهـــوم الجـــودة الشـــاملة أنـــه
عاملین أفضل العمل مع الفرصة لإشباع حاجات ومستویات المنطقة التعلیمیة لیوفر لل

الطـلاب والمسـتفیدین مـن عملیـة التعلـیم أو هـو فاعلیـة تحقیـق أفضـل خـدمات تعلیمیـة 
  .)2(بحثیة واستشعاریة بأكفأ الأسالیب وأقل التكالیف وأعلى جودة ممكنة

  

  

  

                                                             
م، 2007 -هـ 1428ط،  فهرسة الملك فهد الوطنیة،  .ان محمد الزهراني، إدارة الجودة الشاملة، الریاض، بعبد االله بن فرح) 1(

  .24ص
م، 2014، المجموعة العربیة للتدریب والنشر، مصر، 1طارق عبد الرؤوف، الجودة الشاملة والاعتماد الأكادیمي في التعلیم، ط) 2(

  .165ص
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  ) 1/1/1(شكل رقم 

  تطور مفهوم الجودة

  

محســـن بـــن نـــایف، إســـتراتیجیة نظـــام الجـــودة، الســـعودیة، فهرســـة الملـــك فهـــد الوطنیـــة،  :المصـــدر
  .7م، ص2007

  :)1(تمر الجودة بعدة مراحل إلى یومنا هذا

 .وهي عملیة تعتمد على مراقبة جودة المنتج: مرحلة الفحص .1

 .وهي مرحلة منع الأخطاء وتصحیحها: مرحلة رقابة الجودة .2

وجــــود منظومــــة تمنــــع الأخطــــاء وتكشــــف الخطــــأ هــــدفها : مرحلــــة تأكیــــد الجــــودة .3
 .المبكر

  .تساعد في بناء فلسفة وثقافة عمیقة للجودة: مرحلة إدارة الجودة .4

ولا یتوقف مفهوم الجودة عن مجرد عملیة لتحسین أو تجویـد الإنتـاج بـل تعنـى 
  ).البحث واستقصاء طرق أجود لمنتج أو مخرج أكثر جودة(

                                                             
  .47م، ص2007، فهرسة الملك فهد الوطنیة، السعودیة، 1م الجودة، طمحسن بن نایف، إستراتیجیة نظا) 1(

الجودة فحص مرحلة

مرحلة مراقبة الجودة

الجودة تأكید مرحلة

الجودة إدارة مرحلة
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  :)1(به الجودة من خلالویتضح مفهوم الشمول الذي اتسمت 

 .بتحقیق درجة رضا الأطراف التي تقدم الخدمة -

 .سلامة المنتج -

 .كون الجودة وفقاً لمتطلبات العمیل -

 .تشمولیة جمع العملیات التي تتدرج تحت التحسین أو التجوید -

 .تأكید مسئولیة كل فرد عن جودة عمله -

  :)2(، وهي ویشتمل مفهوم الجودة ثلاثة معاییر

 .الأول الذي یؤدي إلى دقة وبناء وتصمیم المنتجالمعیار  .1

 .المعیار الثاني یشمل محصلة كل عمل یوازي الأفضلیة .2

المعیــار الثالــث كــل فــرد فــي النظــام مســؤول أو علیــه الوفــاء والالتــزام مــن أجــل  .3
 .جودة العمل

لجوده الشاملة أن القصد منه هو التحسین للانتاجیة ن تعریف المفهوم ایرى الباحث م
ـــل وزیـــادة الأربـــاح للمنشـــأة وال خـــدمات وتحقیـــق أفضـــل أداء ممكـــن مـــن الكفایـــه للعمی

  .وتحسین سمعة المنشأة فى السوق الداخلي والخارجي

  :فلسفة الجودة الشاملة

فلسفة إداریة جدیدة ترتكز على أهمیة الاستثمار لكل الطاقات والموارد البشریة 
شــباع احتیاجــا ت العمــلاء وتتضــح حــدودها فــي للمؤسســة لتحقیــق أهــدافها مــن جهــة وإ

  :)3(الأسس الآتیة

                                                             
  .48-47طارق عبد الرؤوف، مرجع سبق ذكره، ص) 1(
 .51طارق عبدالرؤوف ، مرحع سبق ذكره ، ص  )2(
 .51-50طارق عبد الرؤوف، مرجع سبق ذكره، ص)3(
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 .قبول التغییر والتعامل معه باعتباره حقیقة .1

 .السعي إلى تحقیق السبق والتمیز .2

 .الأخذ بمفاهیم العمل الجماعي .3

 .الرؤیة المشتركة .4

  .التركیز على العمیل داخل المنظمة .5

  :نموذج إدارة الجودة الشاملة

  :)1(هناك العدید من النماذج أهمها

 :ویتكون من: النموذج الدائري .1

 .ومیة للإدارةیلاالممارسات  -

 .التخطیط الإستراتیجي -

 .الإدارة المتكاملة لوظائف المشروع -

 :نموذج جائزة بالدریج ویشتمل النموذج على عدد من المعاییر .2

 .القیادة -

 .المعلومات والقدرة على تحلیلها -

 .الاستفادة من الموارد -

 .برنامج ضمان جودة السلع -

 .نتائج الجودة -

 .رضا المستهلك -

  

  
                                                             

  .212-210نفس المرجع السابق، ص) 1(
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  ) 1/1/2(شكل 

  الإطار العام لعناصر نموذج جائزة بالدریج

  
ــــرؤف، الجــــودة الشــــاملة والاعتمــــاد الأكــــادیمي فــــي التعلــــیم، ط :المصــــدر ــــد ال ، 1طــــارق عب

 .51م، ص2014المجموعة العربیة للتدریب والنشر، مصر 

  :نموذج الجائزة الأوروبیة للجودة .3

  :نماذج الجودة

مــن النمــاذج الأساســیة لتطــویر وتطبیــق نظــم الجــودة فــي لقــد تــم اقتــراح العدیــد 
  :)1(المنشآت الصناعیة والخدمیة على حد سواء ومن أشهر رواد الحركة

 .أرموند فیجنیوم .1

 .ولید دیمنج .2
                                                             

  .132-131م، ص1997 -هـ 1418د، الریاض، .سعید، إدارة الجودة الشاملة، بخالد بن سعد عبد العزیز بن ) 1(

نتاج 
 الجودة

 إدارة جودة العملیات

 إدارة الموارد البشریة

 التخطیط الإستراتیجي للجودة

 نظم المعلومات

 النظام

 القیادة

 العمیل
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 .جوزیف جوران .3

 .فلیب كورسبي .4

 .ولتر شوهارت .5

 .مارتن ماري .6

 .دونا بیریان .7

  :الجودة في إلىابان فهموجمیعهم من الولایات المتحدة الأمریكیة أما ورواد 

 .كاورو ایشیكاوا .1

 .جنیتش تاجوشي .2

 .تایش أونو .3

  :نموذج دیمنج للجودة/ 1

قام بتدریب الیابـانیین فـي الخمسـینیات علـى الأسـالیب الإحصـائیة التـي تسـاعد 
في رفع مستوى جـودة السـلع المنتجـة وتقلیـل تكالیفهـا، كمـا یـرى أن نظـام الرقابـة علـى 

رفــة الأســالیب الإحصــائیة سیســهل التشــخیص الــدقیق محــل الجــودة المعتمــدة علــى مع
م أطلـق علیهـا جـائزة دیمـنج وتعـد أهـم الجـوائز 1962المشكلات صمم جائزة فـي عـام 

فـي مجـال الجــودة التـي تتنـافس الشــركات والمؤسسـات فـي الحصــول علیهـا وتـم وضــع 
  :)1(معاییر لهذه الجائزة كما یلي

 .الأهداف والسیاسات .1

 .للمنشأةالتنظیم الإداري  .2

 .التدریب المستمر .3

 .نظم الجودة .4

                                                             
  .134خالد بن سعد عبدالعزیز بن سعید ، مرجع سبق ذكره ، ص )1(
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 .استخدام الطرق العلمیة .5

 .توحید المعاییر .6

 .استخدام نظم المراقبة .7

 .تطبیق أسلوب الجودة النوعیة .8

 .تقویم النتائج وتحلیلها .9

 .وضع الخطط المستقبلیة .10

من أجل تطبیق هذه المعاییر فإنه لابد من اتخاذ بعض الإجراءات على سبیل 
  :)1(المثال

 .تحدید أهداف وسیاسات واضحة .1

 .استخدام الوسائل الإحصائیة .2

 .تحدید المسؤولیات وتحدید الصلاحیات .3

 .وضع خطة مستقبلیة لبرامج التدریب .4

 .استخدام الإجراءات التصحیحیة المناسبة .5

أكــد دیمــنج علــى الجوانــب المهمــة لــلإدارة وكیفیــة تحســین مســتویاتها فــي الأداء 
  :)2(ربعة عشر، وهيمن خلال استعراضه مبادئه الأ

 .تحدید هدف ثابت من أجل تحسین جودة منتجاتها وخدماتها .1

 .تبني فلسفة جدیدة لمفهوم الجودة .2

التوقــف عــن الاعتمــاد علــى التفتــیش بغــرض تحســین الجــودة ولكــن یفضــل  .3
 .استخدام الوسائل الإحصائیة

                                                             
  .140-134نفس المرجع السابق، ص) 1(
  .        141خالد بن سعد عبد العزیز بن سعید، المرجع السابق، ص)2(
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التوقف عن ممارسة فلسفة الشراء المعتمدة على الأسعار فقط، ویفضل أن  .4
 .بخاصیة الجودة) البائع(متع الممول أو یت

 .استخدام الوسائل الإحصائیة لمعرفة نوعیة المشكلات .5

 .استخدام الأدوات الحدیثة للتدریب .6

 .استخدام الطرق الحدیثة في الإشراف .7

 .البعد عن سیاسة التخویف .8

 .القضاء على العوائد التنظیمیة بین الأقسام .9

 .التخلص من الحصص الرقمیة .10

 .دوریة لمعاییر العمل من أجل تحقیق الجودةالمراجعة ال .11

 .إزالة العوائق التي تقف في وجه الاعتزاز بنوعیة العمل .12

 .تطویر برنامج قوي لتدریب العاملین على مهارات جیدة .13

ـــــة التحـــــول مـــــن خـــــلال تطبیـــــق  .14 اتخـــــاذ الإجـــــراءات اللازمـــــة لتحقیـــــق عملی
  .محتویات هذه المبادئ

  :)1(تعوق عملیة التحسین، وهيوذكر أن هناك سبع معضلات خطیرة قد 

 .عدم استقرار وثبات هدف المنشأة .1

 .التركیز على الأرباح قصیرة الأجل .2

 .التركیز على التقویم الرقمي .3

 .التغییر المستمر في القیادة الإداریة .4

 .أن تتم إدارة المنشأة من خلال الأرقام المعروفة .5

 .الارتفاع المستمر للتكالیف .6

  .الالتزام والدیون المعدومةالارتفاع المستمر لتكالیف  .7
                                                             

  .142-141نفس المرجع السابق، ص) 1(
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  المبحث الثاني

  نشأة وتطور الجودة الشاملة

یعتبر نظام تطبیق الجودة الشاملة من المفاهیم الحدیثة في علم الإدارة لما له 
من أهمیة في جودة ورفع كفاءة أداء المنظمات من تحقیق أهدافها المرسومة تجاه 

جودة الشاملة من أجل تحسین الأداء نفسها وتجاه العمیل، لذلك اهتمت المنشآت بال
رضاء طموحات ورغبات المستهلكین   .التسویقي وزیادة الحصة السوقیة وإ

  :نشأة الجودة الشاملة

ولد مفهوم الجودة وتحسینها في الیابان في بدایة العقد الخمسین من القرن 
 العشرین ثم انتشر إلى شمال أمریكا ودول أوروبا الغربیة إلى أن أصبح موضوع
العصر حیث أطلق علیه مفهوم الجودة الشاملة الذي قام بتطویر مفهوم الإدارة 
القدیمة لیتماشى مع التطورات الحدیثة والمعاصرة،مرّ هذا المفهوم بمراحل تاریخیة 
إلى أن وصل إلى مفهومها الحدیث ومما زاد من المساعدة على انتشار هذا المنهج 

لحصصها في الأسواق العالمیة لصالح  خسارة الشركات الأمریكیة والأوروبیة
  .)1(الشركات الیابانیة

  :مراحل الجودة الشاملة

  :)2(لتحقیق الجودة الشاملة باستخدام مدخل إدارة الجودة الشاملة

 .مرحلة الإعداد والتدریب، الخطة السیاسة، القرار .1

                                                             
  .19م، ص2000ط، عمان، دار وائل للنشر، .عمرو وصفي عقیلي، مدخل إلى المنهجیة المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة، ب) 1(
  .50مأمون الدراركة وأخرون، مرجع سبق ذكره، ص) 2(
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مرحلة التخطیط الخطة واختیار الأعضاء، عقد اجتماع، إعداد مسودة،  .2
 .فریق التحسین والخدمات الداعمةتكوین 

دراكهم لمفهوم  .3 مرحلة التقویم والتقریر، التعرف على التغیر في العاملین وإ
 .الجودة الشاملة، تحدید الفجوات

  .)1(مرحلة التطبیق .4

  :معوقات تطبیق الجودة الشاملة

  :)2(هناك بعض المعوقات التي تقف حائلاً أمام تطبیق الجودة الشاملة، منها

الافتقار إلى هدف ثابت للتطور المستمر على المدى البعید في  .1
 .الجامعات

 .التركیز على التقویم لأداء المعدلات السنویة .2

 .غیاب الفهم الكامل والوعي لمعنى الجودة الشاملة .3

 .الاختیار غیر السلیم للعبارات .4

 .نقص تأیید والتزام الإدارة العلیا لهذا المفهوم .5

  .مقاومة العاملین .6

  :)3(معوقات تحسین الخدمة فهيأما 

مشاكل جودة الخدمة غیر واضحة دوماً ولا یمكن معرفتها : انعدام الوضوح .1
 .من قبل مقدم الخدمة

                                                             
  .79طارق عبد الرؤوف عامر، المرجع السابق، ص) 1(
  .83نفس المرجع السابق، ص) 2(
 - هـ 1422ط،  فهرسة الملك عبد االله الوطنیة، .أسقاف، قیاس الجودة في الشركات الخدمیة، السعودیة، بحامد عبد االله علي ) 3(

  .م2011
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صعوبة تتبع مرحلة الخدمة والمرحلة التي : الصعوبة في تحدید المسؤولیة .2
 .ینتج عنها السوء

یصعب مراقبة جودة الخدمة بسبب نوعیة : التقلب في تقدیم الخدمة .3
  .المشاركین في التقویم وعدم التنبؤ بطبیعة البشر

كذلك هناك العدید من المعوقات التي تعترض تطبیق إدارة الجودة الشامة في 
  :)1(القطاع العام منها

 .التمسك بنمط الإدارة المتبع والخوف من التغییر .1

 .ضعف الدعم والمساندة لفریق الجودة .2

 .الجودةعدم تدریب العاملین على تطبیقات وأدوات  .3

 .البحث عن أعذار ومبررات ترسخ عدم الحاجة إلى التغییر .4

زعمهم أن الجهاز یقدم خدمات عالیة على افتراض أن لدیهم معرفة برغبات  .5
 .وتوقعات المستفید

 .عدم وجود قیم إدارة تحت مسمى الجودة الشاملة .6

 .الانفراد بإصدار القرارات دون مشاركة العمیل .7

 .معلومات عن العاملین المركزیة وعدم توفر قواعد .8

الهیاكل التنظیمیة واللوائح التي تحد من المرونة في اتخاذ القرارات  .9
 .التطویریة

الخلل في تطبیق الجودة یكمن في أسلوب إلىة التنفیذ ولیس في المبادئ  .10
 .وأهداف الجودة

  .كثیر من أعمال الأجهزة الحكومیة غیر قابلة للقیاس .11

                                                             
  .86-85م، ص2007 -هـ 1428، الریاض، مكتبة الملك فهد الوطنیة، 2حامد مالح الشمري، إدارة الجودة الشاملة، ط) 1(
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شاملة سواء كانت في منشآت خدمیة، لعل من معوقات تطبیق الجودة ال
عامة، أو خاصة لا تختلف لاسیما معوقات إدارة الجودة الشاملة فكل ما یعوق 

  .الإدارة في التطبیق هو زیادة في معوقات تطبیق الجودة الشاملة

  :مبادئ إدارة الجودة الشاملة

 من أجل تطبیق الجودة الشاملة على إدارة الجودة الشاملة الالتزام بتلك
المبادئ التي تساعد على تطبیق مبادئ الجودة الشاملة عن النحو المطلوب من أجل 

  :)1(خلق هذه البیئة یستلزم المبادئ السبعة للجودة وهي

 .دعم الإدارة العلیا .1

 .التركیز على العمیل .2

 .تنفیذ خطة جودة إستراتیجیة طویلة المدى .3

 .توفیر التدریب للعاملین .4

 .تدعیم فرق العمل .5

 .مقاییس الأداءإنشاء  .6

 .تأكید ضمان الجودة .7

  :)2(ویرى بعضهم أن مبادئ تطبیق الجودة الشاملة ثماني مبادئ وهي

 .التركیز على العمیل .1
 .القیادة .2

 .إشراك العاملین .3

 .منهج العملیة .4

 .منهج النظام .5
                                                             

  .43م، ص2003ز الخبرات للإدارة، عبد الرحمن توفیق، الجودة الشاملة، القاهرة، مرك) 1(
  .19هـ، ص1434سعید حمود الزهراني، أطلس نظام الجودة، الریاض، قرطبة للنشر، ) 2(
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 .التحسین المستمر .6

 .منهج الوقایة .7

  .علاقات المنفعة المتبادلة مع الموردین .8

لمبادئ نجاح الجودة الشاملة یرتكز على عدد من اكما ذكر بعضهم أن 
  :)1(تها ونجاحها في القطاع الصناعي وهيالإداریة والتي أثبتت فعالی

 .التحلیل المستمر من قبل العاملین بهدف التحسین لأدائهم .1

 .توفیر التدریب المستمر والحفز للعاملین .2

تمام بها ولیس الاه) كمدخل(الحرص على الجودة یجب أن یتم في مرحلة  .3
 ).كمخرج(في المراحل الأخیرة 

 .الحكم النهائي یقرره المستفید من الخدمة أو السلعة .4

تحقیق الجودة لیس عملیة ثابتة بل تتطلب تحسیناً مستمراً والتزاماً مؤسسیاً  .5
  .شاملاً 

  :إدارة الجودة الشاملة أهداف

الأهمیة على المنظمة الاهتمام بأهداف إدارة الجودة الشاملة وفق معیار 
  :)2(النسبیة، یمكن تحدید أهداف إدارة الجودة الشاملة وفق الآتي

 .السعي للتمیز .1

 .أن تمتلك المنظمة أفضل القنوات لتوزیع المنتجات .2

 .أن تمتاز المنظمة بالمرونة .3

 .السعي إلى تخفیض تكلفة المنتج من خلال عملیات التحسین .4
                                                             

  م،2004 -هـ 1425أحمد الخطیب، رداح الخطیب، إدارة الجودة الشاملة، الریاض، مكتب التربیة العربي لدول الخلیج، ) 1(
  .25ص 
الشاملة على الشركات الصناعیة المصریة، مصر، جامعة سوهاج، مجلة البحوث العلمیة  أیمن علي عمر، أثر تطبیق الجودة) 2(

  .189م، ص2013والتجاریة المعاصرة، 
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  )1/2/1(شكل 

  إدارة الجودة الشاملة أهداف

  

دار وائل للنشر، : عمر وصفي عقیلي، المنهجیة المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة، عمان :المصدر
  .40م، ص2000

  :ویرى بعضهم أن أهداف الجودة تتمحور في ستة أهداف وهي كالآتي

 .محددة وقابلة للقیاس .1

 .لبات المنتجتشمل جمیع الاحتیاجات المطلوبة لتلبیة متط .2

 .تم إعدادها لجمیع مستویات الوظائف بالمنشأة .3

 .متوافقة مع سیاسة الجودة .4

  .محددة بوقت ولها جدول زمني .5

 إدارة الجودة الشاملة

 رفع كفاءة الإنتاجیة

 انخفاض التكإلىف تحسین الجودة

سعادته، تقدیم سلعة رضا العمیلو 
 عالیةأو خدمة ذات جودة 

 حصة أكبر من السوق جودة عالیة

البقاء على التفوق على 
 الآخرین
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  :)1(كما أن هناك عوامل یجب مراعاتها عند وضع الأهداف

  )1/2/2(شكل 

  الجودة أهدافالعوامل التي یجب مراعاتها عند وضع  

  
  .12صهـ،1434 أطلسنظامالجودة،الریاض،قرطبةللنشر،حمود الزهراني، مسعید  :المصدر

 

   

                                                             
  .12سعید محمود الزهراني، المرجع السابق، ص) 1(

العوامل التي یجب مراعاتها عند 
 أهداف الجودةوضع 

الاحتیاجات الحالیة والمستقبلیة 
 للمنشأة واحتیاجات السوق

 للمنتج والعملیات اليالح الأداء

 مستویات رضا الأطراف المعنیة

الموارد اللازمة لتحقیق هذه 
 الأهداف

النتائج الصادرة من مراجعات 
 الجودة فیما یتعلق بأهداف الجودة

وتحلیل المنافسین القیاس المقارن 
 وفرص التحسین

 نتائج التقییم الذاتیة
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  ) 1/2/3(شكل 

  الجودة أهداف

  
  .41هـ، ص1434نظام الجودة، الریاض، قرطبة للنشر،  سسعید محمود الزهراني، أطل :المصدر

  :ضبط الجودة

توفیر مجموعة من المسارات في منتج ما، وتأكید ضبط الجودة عبارة عن 
  .ملاءمة هذا المنتج للمهمة المطلوبة منه وتأمینها للمستهلك

كما یرى البعض أنها مجموعة العملیات الخاصة بالتفتیش على الإنتاج في 
جمیع مراحله وتسجیل بیانات عنه وتحدید هذه البیانات یقصد تحدید الاختلافات عن 

الموضوعة ویعتبر الضبط بمثابة الأداء الأمثل لبلوغ الهدف الذي تسعى المواصفات 
  :)1(المنظمة لبلوغه ویعتمد في أربع قنوات

 .وضع المعاییر .1
                                                             

م، 2002العربي،  ط، دار الفكر.، مصر، ب9000مدخل إدارة الجودة الشاملة والأیزو : توفیق محمد عبد المحسن، مراقبة الجودة) 1(
  .72ص

أھداف 
الجودة

تمثیل  
الاحتیاجات 

المطلوبة
تم إعدادھا 

لجمیع 
المستویات 
والوظائف 

بالمنشأة

متوافقة مع 
سیاسة 
الجودة

محددة 
وقابلة  
للقیاس

محددة بوقت 
وزمن ولھا 
جدول زمني  

للتنفیذ

واقعیة 
ویمكن 
تحقیقھا
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 .تقییم المخرجات بتقییم خصائص المنتج والمواصفات الموضوعة .2

 .اتخاذ الإجراءات التصحیحیة .3

  .التخطیط من أجل التحسین .4

والأسالیب التي تهدف إلى مراقبة العملیة ضبط الجودة هو مجموعة الأنشطة 
ب الأداءغیر المرضي في جمیع مراحلها والوصول إلى فاعلیة عالیة یلاوالحد من أس

  .)1(من الأداء والإنتاج

  ) 1/2/4(شكل 

  عملیات ضبط الجودة

  
هـ، 1434الریاض، قرطبة للنشر، نظام الجودة،  سسعید محمود الزهراني، أطل :المصدر

  .108ص

  

                                                             
  .43م، ص2008، عمان، دار صفاء للنشر والتوزیع، 1مأمون سلیمان الدراركة، إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء، ط) 1(

المنشأة

المحافظة 
على المنتج  
أثناء عملیات 

التشغیل  
الداخلي

المحافظة 
على المنتج  
أثناء عملیات 
التسلیم للجھة 

المعنیة

الاھتمام 
بعملیات التمیز 

والتداول 
والتغلیف 
والتخزین

المحافظ  
أیضاً على  
الأجزاء 
المكونة 
للمنتج
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  ضبط الجودة) 1/2/5(شكل 

  
هـ، 1434الریاض، قرطبة للنشر،  نظام الجودة، سسعید محمود الزهراني، أطل :المصدر

  .109ص

  :التحسین المستمر

  :)1(یرى البعض أن التحسین المستمر هو

 .التحسین المستمر .1

 .الإجراء التصحیحي .2

 .الإجراء الوقائي .3

  :النظام وذلك من خلالكما یجب على المنشأة التحسین المستمر لفعالیة 

 .تحلیل البیانات .1

 .الإجراءات التصحیحي الوقائي .2
                                                             

  .131-130سعید محمود الزهراني، مرجع سبق ذكره، ص) 1(

المنشأة

تحدید عملیات 
المراقبة 

والقیاسات اللازمة 
لإثبات مطابقة  
المنتج للعملیات

تحدید معدات 
المراقبة والقیاس  
اللازمة لإثبات 
مطابقة المنتج  

للمواصفات

أثناء عملیات 
تضمن تنفیذ  

المراقبة والقیاس  
بأسلوب یتوافق 
مع متطلبات 

المراقبة والقیاس
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  .مراجعة الإدارة .3

  .)1(:كما یرى أن هناك تطبیق نموذجي للتحسین المستمر ویتمثل

استخدام منهج ثابت یشمل المنشأة بأعمالها لتحقیق التحسین المستمر لأداء  .1
 .المنشأة

 .تدریب العاملین .2

 .أساسي للمنشأة وضع التحسین المستمر كهدف .3

 .وضع أهداف إرشادیة لعملیة التحسین .4

  .)2(التعریف بالتحسینات وأفرادها .5

  :متطلبات التحسین

مراحل برنامج الجودة الشاملة للتحسین یعد مطلباً رئیسیاً وهي على النحو 
  :)3(التالي

اختیار مجال التحسین المطلوب على مستوى إدارة الجودة على أن یتم  .1
اء على عدد من المعاییر أهمها رغبات واحتیاجات هذا الاختیار بن

 .المستفیدین

تصنیف الأعمال من حیث أهمیتها وفائدتها سلباً : تحلیل الإجراءات .2
یجاباً لتحدید مواطن القوة والضعف  .وإ

 .تحدید المعلومات المطلوبة جمعها على أن تحدد الكیفیة التي تجمع بها .3

العمل بمناقشتها وتقدیم مقترحات تحلیل المعلومات وتصنیفها ومن ثم فرق  .4
 .التطویر

                                                             
  .132محمود سعید الزهراني، المرجع السابق، ص) 1(
  .132نفس المرجع السابق، ص) 2(
  .80حامد صالح الشمري، مرجع سبق ذكره، ص) 3(
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  .تحدید أولویات التنفیذ الأكثر أهمیة ووضع جدول زمني للتنفیذ .5
  :)1(أما متطلبات تحسین جودة الخدمة

 .التركیز على العمل .1

 .تعزیز موظفي الجمهور .2

 .التدریب والتحفیز لموظفي الجمهور .3

 .إستراتیجیة واضحة للتحسین .4

  .وضوح دور مقدم الخدمة .5
كما یرى بعضهم أن التحسین المستمر للجودة هو أن تأتي بالجدید والأحسن 
بشكل دائم فالجدید والأفضل هما رمز التمیز وبالتالي البقاء والاستمرار، فالبقاء على 
القدیم یعني الزوال، فالتحسین هو القلب النابض لإدارة الجودة الشاملة لا یقف عند 

  .حد معین، یشمل كافة العملیات
  :)2(متطلبات التحسین هيو 

 .تحدید الأهداف -

 .توفیر الدعم -

 .تشكیل لجنة عملیات التحسین -

 .جعل قنوات الاتصال مفتوحة -

 .تشكیل فرق التحسین وتحدید سلطاتها -

  .التحفیز الدائم المستمر للعنصر البشري -

   

                                                             
  .17-16حامد عبد االله السقاف، مرجع سبق ذكره، ص) 1(
  .132-130عمرو وصفي عقیلي، مرجع سبق ذكره، ص) 2(
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  :فوائد الجودة الشاملة

والخدمات وعمل للجودة الشاملة الكثیر من الفوائد إذ أنها ترتبط بالإنتاج 
الأشیاء بطریقة صحیحة وتطویر الأداء بشكل عام والإقلال من الجهد والوقت وهناك 

  :)1(عدد من الفوائد منها

 .ترقیة الأداء والأمن الوظیفي عن طریق زیادة الوعي بمبادئ الجودة .1

 .تقلیل التكالیف وأثرها على فاعلیة المنظمة .2

 .رفع درجة أو مستوى رضا العمیل .3

 .الیب حل المشاكل بین العاملینتطویر أس .4

 .تقویة تبادل بالأداء والأفكار بین العاملین في أقسام المنظمة .5

خلق بیئة عمل منفتحة على مسئولیات وسلطة أكبر على مستویات  .6
 .العمل

خلق المزید من الفخر والرضا في مكان العمل وترسیخ مبدأ الثقة  .7
 .والانتماء بین العاملین

 .بطریقة صحیحةعمل الأشیاء الصحیحة  .8

 .استقلال الموارد في كافة أعمال المنظمة .9

 .غرس مبادئ العمل وروع الفریق الواحد والمشاركة في صنع القرار .10

 .خفض التكالیف .11

 .تقلیل الوقت اللازم لإنجاز المهمات .12

  .زیادة الكفاءة .13

   

                                                             
  .65حامد بن صالح الشمري، مرجع سبق ذكره، ص) 1(
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  )1/2/6(شكل 

  فوائد الجودة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

المنهجیة المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة، دار وائل للنشر،  إلىعمرو وصفي، مدخل  :المصدر
  .23عمان، ص

  

كسب 
رضا 

المجتمع 
 من خلال

یشعر المجتمع 
أن المنظمة خیر 

 دعم وسند لھ 

إرضاء وإشباع حاجات -
ورغبات العملاء الذین ھم 

جزء من المجتمع بأعلى جودة 
  وأقل تكلفة 

المحافظة على البیئة والصحة -
 العامة

زیادة 
 الربحیة

 تخفیض التكلفة

عمل الأشیاء الصحیحة من -
 أول مرة 

 ءتقلیل عدد نوعیة الأخطا-

 عدم إعادة الأعمال-

زیادة 
 الربحیة

تقویة المركز 
التنافسي للمنظمة 

 من خلال 

تقدیم سلعة أو خدمة ذات -
  وفق طلب العمیل عالیةجودة 

تقدیم سلعة بسعر جید بالنسبة -
  للعمیل

تقدیم خدمة أو سلعة بالوقت -
 الذي یناسب العمیل 

كسب 
 الوقت

التمیز على 
 المنافسین وحصة

 أكبر في السوق

المحافظة على 
حیویة المنظمة 

 من خلال 

  التجدید-

  التحسین-

  التعلیم والتدریب-

 التكیف مع التغیرات البیئیة -

بشكل 
 مستمر

 ستمرارالبقاء والا
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المنهجیة المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة، دار وائل للنشر،  إلىعمرو وصفي، مدخل  :المصدر
  .23عمان، ص

  :)1(ویمكن أن تنتج الجودة الشاملة مجموعة من الفوائد منها

                                                             
  .23طارق عبد الرؤوف عامر، مرجع سبق ذكره، ص) 1(

تخفیض معدل 
أوزان العمل من 

 خلال 

  الحافز المادي والمعنوي-

روح الفریق والعمل الجماعي -
  والتعاون

ولاء 
نتماء وا

 للمنظمة

عدم ترك 
 المنظمة

تحسین الأداء 
والإنتاجیة من 

 خلال

  أسلوب فرق العمل تبني-
  تبني المشاركة الجماعیة في حل مشاكل العمل-
  تحسین الجودة-
 التعلیم والتدریب المستمر-

رفع كفاءة عملیة  المشاركة والتشاور التي
اتخاذ القرار من 

 خلال

  توفر معلومات 
وأداء وحقائق عن موضوع 

 القرار

جعل المنظمة 
أكثر استجابة 

 البیئیةللتغیرات 

توسیع أفق القیادة 
 الإداریة العلیا

 زیادة القدرة على المنافسة

یوجھ تفكیرھا للتخطیط 
 الإستراتیجي

فرص النجاح والاستمرار 
 أكثر

 اتخاذ قرارات أفضل
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 .خفض التكالیف .1

 .تقلیل الوقت .2

 .تحقیق الجودة .3

  .زیادة الكفاءة .4

ترى الباحثة أن الجودة عبارة عن توفیر مجموعة من المسارات في منتج ما وتأكید 
ملاءمة هذا المنتج للمهمة المطلوبة منه وتأمینها للمستهلك كما یجب على المنشأة 

   . العمل على تطبیق إدارة الجودة الشاملة والتحسین المستمر 
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  المبحث الثالث

  معاییر الجودة الشاملة

  :نظام الجودة الشاملة

  :)1(وضع أرماند عشرة نقاط یمكن الاهتداء بها عند وضع نظام الجودة

الجودة عملیة شراكة واسعة وهي ترتكز على المستفید ویجب أن تتصف  .1
 .بالشمول والدقة

 .الجودة تتمثل في حكم المستفید عل الخدمة المقدمة .2

الجودة والتكلفة مجمع ولیس فرق والأسلوب الصحیح لتقدیم خدمة أسرع  .3
 .وأقل تكلفة

 .مل بهاتحتاج الجودة إلى الحماس الشدید من أفراد المنظمة وفرق الع .4

 .الجودة أسلوب الإدارة والقیادة الجیدة .5

 .للإنتاجیة المنظمة عوائدها التي یكون عوائدها للمستفیدین .6

 .الجودة التزام خلقي بمواصلة التمیز والحرص على العمل الصحیح .7

 .الجودة والإیداع یعتمدان على بعضهما تبادلیاً  .8

 .الجودة أكثر كلفة ولكنها الطریق المؤكد للإنتاجیة .9

  .الجودة في نظام الحكم الذي ینتج للمنظمة إن تزید جودتها .10

  :خصائص نظام الجودة الشاملة

تتركز الخصائص التي تمیز نظام الجودة على رفع الأداء الصحیح وتلبیة 
احتیاجات المستفید حسب توقعاته مع التركیز على الأسالیب الوقائیة من خلال نشر 

                                                             
  .68- .67مرجع سبق ذكره، صطارق عبد الرؤوف عامر، ) 1(
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والعمل الجماعي وتحسین إتقان العمل وتحقیق  ثقافة الجودة والاهتمام بفرق الجودة
رضا المستفید مما یؤدي إلى ویساعد على بلوغ الأهداف ووجود رسالة ورؤیة 
واضحة وقابلة للقیاس، یشارك في ذلك تقریر كافة العاملین في المنظمة كما یجب 
ة القدرة على التحكم في الإجراءات والأسالیب التي تؤثر إیجاباً وسلباً على جود

  .)1(الخدمة المقدمة

  :)2(حدد المهتمون بالجودة هذه النظم

 .یكشف الخطأ في العملیات والأسالیب: مراقبة الجودة .1

بأنه نظام أساسه منع وقوع الخطأ وضمان الأداء الجید من : توكید الجودة .2
 :أو مرة والتوكید یكون بـ

 .المهمة یقصد بها وضوح الهدف  .أ 

 .از المهمةالطرق والوسائل التي یتم بها إنج  .ب 

 .التلافي بتنفیذ مرحلة معین من العملیة: نقاط التلافي  .ج 

 .معاییر متفق علیها توضح كیف تتكامل المهام: المعاییر  .د 

 .مراجعة المنتجات وفق معاییر معینة: نظام ضبط الجودة .3

  یمثل نظام إداري للوصول للمیزة: نظام إدارة الجودة الشاملة .4

  :الرقابة على الجودة

یشمل تعریف كلمة مراقبة ممارسة تقیید أو توجیه التأثیر على تنظیم أو  
یكون له القوة على قاعدة في منهج الجودة الشاملة یجب أن تبدأ المراقبة بالتركیز 
على خارج المنظمة وتقویم رضاء أصحاب الأسهم والعملاء ورضاء الشركاء 

نتائج بغرض تعریف فرص بالإضافة لذلك قیاس الوسائل المستخدمة في تحقیق ال
                                                             

  .70حامد بن صالح الشمري، مرجع سبق ذكره، ص) 1(
  .60طارق عبد الرؤوف عامر، مرجع سبق ذكره، ص) 2(
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التحسین للأداء ومسببات أي نقص في الجودة الشاملة ونقاط ضعف أو أخطاء أو 
  .)1(عیوب أو عدم رضا

الرقابة هي العملیة التي تقوم على عاتق الإدارة الذین وقوة العمل بهدف رقابة 
ان المنتج وتحلیل وتتبع الأسباب العارض التي أدت إلى انخفاض الجودة وینظر جور 

Juran 2(على هذه العملیة أنها تتكون من ثلاثة مراحل أساسیة وهي(:  
 .تقویم الأداء للعملیة الإنتاجیة .1

 .مقارنة الأداء الفعلي بأهداف الجودة الموضوعة .2

  .القیام بالعمل بناء على الاختلاف بین الواقع والمستهدف .3

  :)3(ربعة مفاهیمویرى فیجیدیوم أن الجودة لیست الأفضلیة المطلقة بل یتركز في أ

 .وضع المعاییر للجودة .1

 .تقدیر مدى مطابقة المنتج .2

 .التعرف الواعي منذ حدوث التجاوزات للمعاییر .3

 .التخطیط الفاعل لتحسین المعاییر .4

  :فلسلفة دیمنیج

یعود الفضل للدكتور دیمنج في تدریس الرقابة الإحصائیة للجودة كجزء من الإنتاج 
كما أنه له الفضل أنه قدم الأساس لمعجزة الجودة الیابانیة وظهور الیابان كقوة 

  : اقتصادیة حیث أنه طور النقاط الأربعة عشر كفلسفة وهي

 .وضع أهداف المنظمة ونشرها  -1

                                                             
ط، الریاض، دار المریخ للنشر، .سرور علي سرور، تكامل إعادة الهندسة مع إدارة الجودة الشاملة، ب: جوزیف كیلادا، ترجمة) 1(

  .345م، ص2004
  .105عبد الروؤف، مرجع سبق ذكره، صطارق / د) 2(
  1.6طارق عبدالروؤق ، ص /د)3(
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 .تعلم فلسفة الجودة الجدیدة  -2

 .فهم الغرض من الفحص  -3

 .التطور المستمر  -4

 .تأصیل التدریب -5

 .أبعاد الجودة  -6

 .توفیر الجهود  -7

 )1( .أخذ الإجراءات اللازمة لإنجازات التحویل  -8

  )1/3/1(شكل رقم 

  نموذج للضبط والتحكم في العملیة

  
  .122أمجد خلیفة محمود الزهراني، أطلس نظام الجودة، ص :المصدر

                                                             
ومركز  MLT: ومعھد دیمنیج، الناشر MLTتم الحصول علیھا من كتاب الخروج من الأزمات لمؤلفھ إدوارد دیمنیج بإذن من ) 1(

  .م1986الدراسات الھندسیة المتقدمة، كامبریدج، ماساتوسیتس حقوق النشر لدیمنیج ، 

یجب على المنشأة 
التحسین المستمر لفعالیة 

نظام الجودة الشاملة

نتائج  
المراجعة 
والتدقیق سیاسة 

الجودة

تحلیل 
الإجراء العملیات

التفحصي

مراجعة 
الإدارة

أھداف 
الجودة
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هي الوسیلة الفعالة لتنسیق أعمال الصیانة والجهود  مراقبة وضبط الجودة
المبذولة في التنظیم والتحسین وهناك أربع خطوات لتحقیق رقابة جودة المنتجات 

  :)1(وهي
 .وضع أنماط الجودة من ناحیة التكالیف والأداء .1

 .تقییم نتائج إتباع الأنماط الموضوعة .2

 .التخطیط للقیام بالتحسین .3

 .یحیةاتخاذ الإجراءات التصح .4

  :)1(ویؤدي هذا البرامج إلى المزایا الآتیة
 .تحسین جودة السلعة .1

 .تحسین رسم السلعة المنتجة .2

 .تخفیض التكالیف .3

  .تقلیل نقاط التضخم على خط الإنتاج .4
  :الرقابة على الجودة أهداف

  :)2(تمكن الأهداف الأساسیة لنظم الرقابة على الجودة في الآتي
الإنتاجیة القائمة على أساس تسلسل وتتابع النظام واستمرار في العملیات  .1

 .هذه العملیات في منوال خطي مستمر

تهدف إلى تلبیة ورغبات ومیول المستهلكین العملاء من خلال ضبط  .2
 .مستویات الجودة لتكون مطابقة للمعاییر الكفیلة بالإرضاء والإشباع

 .تقلیل كمیة العادم أو التالف .3

 .د في عملیة إتقان الأداءاستخدام المعلومات في الفحص تساع .4

                                                             
  .391م، ص1976ط، الإسكندریة، مؤسسة شباب الجامعة، ینایر .الغفور یونس، اقتصادیات الصناعة، ب عبد) 1(
  .391عبدالصبور یؤنس ، ص )1(
م، 1998ط بنغازي، منشورات مركز بحوث العلوم الاقتصادیة، ، .محمود محمد المنصوري، إدارة النظم والعملیات الإنتاجیة، ب)2(

  .293-292ص
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اكتشاف وتحدید مسببات انخفاض الجودة مسئولیة الأخطاء التي قد یكون  .5
 :)3(مصدرها

 .عدم ضبط وتعدیل الآلات -

 .عیوب في المواد الأولیة -

تقان العمل -  .انخفاض كفاءة وإ

 .عدم التوافق بین المواصفات والمقاییس -

 .وعة مسبقاً ضمان تصمیم منتجات على ضوء مواصفات ومقاییس موض .6

  
  )1/3/2(الشكل 

  نموذج مراقبة وقیاس الجودة

  
  .123محمد خلیفة وسعید الزهراني، أطلس نظام إدارة الجودة، ص :المصدر

  

                                                             
  .292المنصوري ، مرجع سبق  ذكره، ص محمود محمد  )3(

المنشأة

المحافظة على 
السجلات التي  

توضح الشخص  
المسؤول عن 
الإخراج عن  

المنتج لتوصیلھ  
إلى العمیل

المحافظة على 
الدلیل  

الموضوعي الذي  
یثبت مطابقة 

المنتج مع معاییر  
القبول

مراقبة وقیاس  
خصائص المنتج  

للتحقق من 
الإیفاء بمتطلبات  

المنتج

التأكد من أنھ لن یتم  
الإفراج عن المنتج أو 
تقدیم خدمة إلا بعد 

الانتھاء من الترتیبات  
المخططة للتحقق من  

المنتج
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  :فوائد الرقابة على الجودة

شمولیة واستمرار الرقابة على الجودة الشاملة تساعد في الكشف عن أي 
والسریع لتصحیح الانحراف في انحراف عن مستوى الجودة المقرر والتدخل الفوري 

  :)1(الوقت المناسب وذلك بالإرشاد بالخطوات التالیة

ضرورة تغییر مفهوم الرقابة الذي یتعین الأخطاء من أجل معاقبة  .1
 .المسئولین إلى هدف یخدم إدارة الجودة

 .ضرورة اتصاف الرقابة بالشمولیة .2

 .الاستمراریة .3

 .جمع المعلومات لعملیة التقییم .4

 .مدروسة لعملیة التقییم وضع معاییر .5

  .توعیة العاملین بأهمیة التقییم .6

ومن فوائد تطبیق الجودة الشاملة ذكر بعضهم أنها ترتبط بعمل الأشیاء 
  :)2(بطریقة صحیحة، وتطویر الأداء، الاختلاف من الجهود وفیما یلي عدة فوائد

 . ترقیة الأداء والأمن الوظیفي بزیادة الوعي بمبادئ الجودة -

 .ستوى الخدمات وبتكإلىف متوازنةتحسین م -
 .رفع درجة مستوى العمیل -

 .تطویر أسالیب حل المشاكل -
 .تقویة تبادل الأداء والأفكار بین العاملین -

 .عمل الأشیاء الصحیحة بالطریقة الصحیحة -
استغلال الموارد البشریة في كافة أعمال المنظمة وأقسامها بالمنافسة  -

 .والحماس

                                                             
  .118-117عمرو وصفي عقیلي، مرجع سبق ذكره، ص) 1(
  .68حامد صالح الشمري، مرجع سبق ذكره، ص) 2(



78 
 

 الواحد والمشاركة في صنع القرار غرس المبادئ بروح الفریق -

 .التخلص من الأعمال والإجراءات عدیمة الفائدة -
  .الاستفادة من برامج التدریب -

ترى الباحثة أن تحسین وضبط الجودة الشاملة وتحدید الأهداف المنشودة والاستثمار 
د الجید لابد له من استخدام نظم الجودة وضبطها ومعاییرها واستخدام هذه المعاییر ق

نجد أن معاییر الجودة في التعلیم العالي تختلف عن . یختلف من مستثمر لآخر
معاییر جودة الإنتاج ومعاییر أدائهم التسویقي للمشآت ولكنها كلها تنصب في قالب 

  .جودة المنتج سواء كانت خدمة أم سلعة والهدف رضا العملاء 
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 الفصل الثاني

 الأداء التسویقي

  :علىویحتوي 

  مفهوم وأهمیة التسویق: المبحث الأول

  التسویقي وعلاقته بالجودة الشاملة مفهوم الأداء: المبحث الثاني

  تقییم الأداء: المبحث الثالث
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  المبحث الأول

  مفهوم وأهمیة التسویق 

  :تعریف التسویق

 التسویق هو نشاط مستمر یبدأ قبل دورة الإنتاج ویستمر أثناءها وحتى إلى ما
بعدها، ویهدف إلى تدفق وانسیاب السلع والخدمات من المنتج إلى المستهلك النهائي 
ووصولها إلىه بالمواصفات المناسبة وبالسعر المناسب، وفي الوقت والمكان 

  .)1(المناسبین

قدمت الجمعیة الأمریكیة على ما یقرب من نصف قرن على تعریف التسویق 
ختلفة لإحداث تدفق مباشر للسلع والخدمات من على أنه القیام بأنشطة الأعمال الم

م عادت الجمعیة لتعریف التسویق على أنه 1995المنتج إلى المستهلك، وفي عام 
العملیة المتعلقة بتخطیط وتنفیذ المفاهیم المتعلقة بالتسعیر والترویج والتوزیع للأفكار 

فراد مقابلأهداف والسلع والخدمات وذلك عن طریق عملیة التبادل باتجاه إرضاء الأ
  .المنظمة

  :أشار التعریف إلى العدید من المتغیرات التي یتضمنها النشاط التسویقي

ات متمثلة في التخطیط الییتضمن التسویق عدداً من الأنشطة والفع .1
 .للمنتج، التسعیر، الترویج

 .التسویق لا ینحصر على السلع فقط بل الخدمات والأفكار .2

  )2(لمنظمة في تحقیق أهدافهاالنشاط التسویقي أساس مهم ل .3

                                                             
دارة المبیعات، ب) 1( م، 1980م، دار النهضة العربیة للطباعة والنشر، 1980ط،  بیروت، لبنان، .أحمد عادل راشد، مبادئ التسویق وإ

  .22ص
 .27م، ص2006الأردن،  -دار البازوري العلمیة للنشر، عمان: ط،  الناشر.بكري، التسویق أسس ومفاهیم معاصرة، بثامر  )2(
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كما أن التسویق هو مجال واسع ومعقد یتداخل مع كثیر من أنشطة الأعمال 
الأخرى فهو من وجهة نظر الاقتصاد القومي النشاط الذي یحكم التدفق الاقتصادي 
للسلع والخدمات للمستهلكین بما یحقق الأهداف الاقتصادیة للمجتمع، أما على 

فهو النشاط الخاص بتسعیر وترویج : عرف بالاقتصاد الجزئيمستوى المنشأة وما ی
  .السلع والخدمات والأفكار التي تسعى لإشباع رغبات الأفراد والمنشآت

نما بمعنى  ویرى البعض أن التسویق لیس بالمعنى القدیم لعمل البیع، القول وإ
قیمة جدید السلعة واحتیاجات العمیل الذي هو العملیة التي تنتج بها الشركات 

  .)1(للعملاء وتبني علاقات عمیل قویة كي یستخلص قیمة من العملاء مقابل ذلك

العمیلة الإنتاجیة المنصبة نحو توفیر الاحتیاجات : عرفهبارتلز أنه
الاستهلاكیة وعبر تطویر الأنظمة التوزیع في ظل المعاییر التقنیة والأخلاقیة، یرتكز 

ملیة اجتماعیة ویرتكز على التقنیة هذا التعریف على بعض الجوانب وهي أنه ع
  .والأخلاق

عملیة اجتماعیة یحصل من خلالها الأفراد والمجتمع : كما عرفه كوتلر بأنه
على ما یحتاجون ویرغبون فیه من منتجات على عملیات التبادل وما یتحقق من 

  .قیمة تبادلیة

لعملاء عملیة تقوم الشركة من خلالها بإشباع احتیاجات ا: وعرفه آخرون أنه
  .)2(عن طریق تقدیم السلع والخدمات مقابل سعر یؤدي لزیادة الإیراد

                                                                                                                                                                               
  
  .61س، ص.سرور علي إبراهیم سرور، الریاض، دار المریخ للنشر، ب: فلیب كوتلر، وجاري أرمسترنق، سیاسات التسویق، ترجمة) 1(
  .6م، مكتبة جریر للنشر والتوزیع، ص2011اض، ، الری1ستر ستالون، أسرار التسویق، ط) 2(
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نظام متكامل من الأنشطة والأعمال التي صممت : عرفه ستنانتون أنه 
لتخطیط وتسعیر وترویج وتوزیع المنتجات المشبعة لرغبات المستهدف وتحقیق 

  .أهداف المنظمة

شطة الفردیة والتنظیمیة التي توجه فیرى أن التسویق یشمل الأن:أما براید وفیال
لتسهیل عملیة التبادل بصورة فعالة في بیئة دینامیكیة خلال إنتاج السلع والخدمات 

  .)1(وتبادل الأفكار وتسعیرها وترویجها

خلق وتسلیم معیشة أفضل، ویرى البعض أنه مجموعة : وعرفه البعض أنه
المستهلكین وتحقیق أهداف المنظمة من الأنشطة التي تؤدي إلى إشباع احتیاجات 

  .)2(من خلال أنشطة تخطیط المنتج والتسعیر والترویج والتوزیع

اختلف الكتاب والباحثون في تعریف التسویق ولعل هذا الاختلاف یرجع إلى 
  .النظرة الجزئیة أو الشمولیة لهذا النشاط الإداري

  :التوجه الفلسفي نحو مفهوم التسوق

كري الذي تنتهجه إدارة المنظمة والذي یمثل في حقیقته یقصد به التوجه الف
أن هناك خمسة  Kotlerالفلسفة الإداریة التي تنظمها في تعاملها مع الأسواق ویرى 

مفاهیم تعمل تحت ظلها إدارة المنظمة وهذه المفاهیم تتخذ في ثلاث مراحل هي 
  .)3(التوجه الإنتاجي، والتوجه البیعي، والتوجه التسویقي

                                                             
هـ، 1427م، 2006الخوارزمي العلمیة للنشر والتوزیع، : ، جدة، الناشر2رعد عبد الكریم حبیب، هند ناصر الشروخي، التسویق، ط) 1(

  .27ص
  .6م ، ص2013محمد فرید الصحن، التسویق المفاهیم والإستراتیجیات، الإسكندریة، ، الدار الجامعیة للنشر، ) 2(
  .27تامر البكري، مرجع سابق، ص) 3(



83 
 

ترى مدرسة المفهوم الحدیث للتسویق أن المستهلك النهائي أو المشتري كما 
الصناعي هو نقطة البدء في صیاغة أي أهداف أو سیاسات تتعلق بخطط المنظمة 

  :)1(المستقبلیة ویتركز المفهوم التسویقي في عدة مبادئ

 .مبدأ الانطلاق من حاجات ورغبات المستهلك .1

 .قي والعملیة الإداریةمبدأ الارتباط بین النشاط التسوی .2

 .مبدأ استمراریة الوظیفة .3

  :وبالتالي توصل المفهوم التسویقي إلى عدة معطیات منها

 .أن أصول المنشأة لیس لها أي قیمة دون وجود عملاء .1

 .أن الواجب الأساسي للمنشأة هو اجتذاب عملاء .2

 .جذب العملاء هو وعدهم بتحقیق الإشباع .3

 .وعودشرح للعملاء طریقة تقدیم هذه ال .4

 .إشباع رغبات وحاجات العملاء یتأثر بأداء الأقسام والإدارات .5

  :)2(بخمس مراحل وهيوالمفهوم التسویقي والفكر التسویقي مرة 

 .المفهوم الإنتاجي -

 .المفهوم البیعي -

 .المفهوم السلعي -

 .المفهوم التسویقي -

  .المفهوم الاجتماعي -

   

                                                             
  .32-31طلحة أسعد عبد الحمید، مرجع سابق ، ص) 1(
  .35طلعت أسعد عبد الحمید، مرجع سابق ، ص) 2(
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  :أهمیة التسویق

علاقات عامة فهو ثقافة وطریقة للعمل  التسویق أكثر من مجرد إعلانات أو
  .)1(تبدأ بالعمیل المحتمل وتنتهي بالأرباح

ویرى البعض أن أهمیة التسویق لا تقتصر على المنظمة بل تمتد إلى عموم 
الاقتصاد والمجتمع لما یمثله من وسیلة مهمة للتفاعل ما بین المجتمع وحلقات 

  :)2(قتصاد الكلي بالآتيالاقتصاد الكلي وتؤثر أهمیة التسویق في الا

 .توفر فرص العمل .1

 .التأثیر في الناتج الكلي .2

 .إسهام التسویق في تنمیة الاقتصاد الكلي .3

 .تغییر النمط الحیاتي بما یقدمه من سلع جدیدة ومتطورة .4

 .زیادة حجم النشاط الاقتصادي الكلي .5

وتعكس أهمیة التسویق كل أربع محاولات وهي المواءمة بین العرض والطلب، 
  .التسویق ینشئ المنافع، یدعم الحصص المعیشیة للمستهلك

وذكر بعضهم أن أهمیة التسویق هي إشباع رغبات المستهلكین ونجاح 
المشروعات وتوسعتها وارتفاع كفایتها الإنتاجیة وتحقیقها للربح وارتفاع مستوى الدخل 

  .)3(والمعیشة للفرد والمجتمع

نما على مستوى الاقتصاد لا تقتصر أهمیتة على مستوى المنظمة فق ط وإ
  :)1(الكلي بالآتي

                                                             
  .6م ،ص2010ط،  الریاض، مكتبة جریر للترجمة والنشر، .بیتر سبالتون، أساس التسویق، ب) 1(
  .25الشدومي، مرجع سابق ، صرعد عبد الكریم حبیب، هند تامر ) 2(
  .19م ، ص1977، القاهرة، ، دار النهضة العربیة، 2على عبد الحمید عبده، الأصول العلمیة للتسویق، ط) 3(
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 .توفیر فرص العمل .1

 .التأثیر في الناتج الكلي .2

 .إسهام التسویق في تنمیة الاقتصاد .3

 .التكالیف التسویقیة تنخفض بشراء أكبر عدد من السلع .4

  .تغییر النمط الحیاتي للأفراد بتقدیم سلع جدیدة متطورة .5

یمثل أكثر القطاعات اهتماماً بالنشاط أهمیة التسویق في منظمات الأعمال 
التسویقي على اختلاف أنواع وأحجام المنظمات وقد أظهرت الدراسات تبني الشركات 

  :)2(الهادفة للربح للتوجه التسویقي وذلك على النحو التالي

تبني الشركات المنتجة للسلع الاستهلاكیة المفاهیم التسویقیة وتطبقها  .1
 .صناعیةبصورة أكبر من الشركات ال

تبني الشركات كبیرة الحجم المفاهیم التسویقیة بصورة أكبر من الشركات  .2
  .صغیرة الحجم

  :البیئة التسویقیة

تعرف بأنها تلك العناصر والقوى التي تقع خارج المنظمة ولها تأثیر على 

استمرارها والتي تؤثر بشكل مباشر أو غیر مباشر على مدخلات المؤسسة من موارد 

وموارد مإلىة وعمال مهرة ومعلومات وعلى مخرجاتها من معلومات وسلع أولیة 

  )3(:وأفكار وخدمات تؤثر على رسم وتنفیذ برامجها التسویقیة وهذه العوامل، هي

 .البیئة الدیموغرافیة .1
                                                                                                                                                                               

  .36تامر البكري، مرجع سابق ، ص) 1(
  .53م ، ص2013ط، الإسكندریة، ، الدار الجامعیة للنشر، .محمد فرید الصحن، التسویق، ب) 2(
  .27ریم حبیب، هند ناصر الشدوخي، مرجع سابق ، صرعد عبد الك) 3(
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 .البیئة السیاسیة .2

 .البیئة الأخلاقیة .3

 .البیئة القانونیة .4

 .البیئة التكنولوجیة .5

 .البیئة التنافسیة .6

  .لطبیعیةالبیئة ا .7

وتتمیز البیئة بالدینامیكیة والتغییر فیها یمثل تهدیداً للمنشأة بفقد أسواقها أو 
مقدرتها التنافسیة ومكانتها في أسواق كما یعني فرصة فتح أسواق جدیدة وزیادة 

  .مقدرتها التنافسیة

  :النظام التسویقي

ة تعمل المنشأة في ظل نظام تحویل القیم من خلال ما تأخذ من مجموع
المدخلات من العالم الخارجي وتعمل على إعدادها من سلع وخدمات تامة الصنع 
في عملیة تشغیلیة خلاقة تؤدي إلى تقدیم سلع وخدمات تمثل مخرجات المنشأة في 
إطار هذا تتعامل المنشأة مع العدید من المنشآت بغرض خلق القیمة السوقیة وهم 

  .)1(ق الذي فیه المستهلك النهائيالموردون لتقدیم المدخلات والوسطاء والسو 

  

  

  

  

                                                             
  .59طلعت أسعد عبد الحمید، مرجع سابق ، ص) 1(



87 
 

  )2/1/1(شكل 

  أجزاء النظام

  

ازوري العلمیة  إلىم، دار 2006امر البكري، التسویق أسس ومفاهیم معاصرة، عمان، ث :المصدر
  .43للنشر والتوزیع، ص

وعرف بعضهم أن مفهوم النظام أن یرتكز على كون كل نظام هو بحقیقته 
هذه الأجزاء أنظمة یتكون من مجموعة من الأجزاء أو النظم الفرعیة ولكل من 

  .خاصة لكل منها صفاته وخصائصه

وعرف أنه كیان منظم أو تجمیع لمجموعة من الأشیاء تكون في مجموعها 
  .كیان متناسق

عرفه قاموس ویستر السابع أنه التكامل المنظم أو المجموعة المتوقفة 

  .)1(عناصرها بعضها على البعض الآخر باتجاه تكوین وحدة واحدة

  

                                                             
  .42تامر البكري، مرجع سابق ، ص) 1(

 المخرجات العملیات المدخلات

 التغذیة العكسیة

 العملیات
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البعض بأنه مجموعة من المفردات التي تتمحور وتتفاعل مع بعضها وعرفه 

البعض حیث تقوم كل مفردة بأداء وظائفها بالاعتماد على المفردات الأخرى وهذه 

المنظمة، الأسواق، المستهدف، ویتألف النظام التسویقي من كافة : المفردات هي

منظمة بأسواقها كما أن هناك المنظمات والقوى والمتغیرات، ذات التأثیر التي تربط ال

  :)1(ثلاثة مستویات تمثل عناصر النظام التسویقي وهي

 .النظام التسویقي الرئیسي للمنظمة -

 .جماهیر المنظمة -

  .البیئة الخارجیة -

  :بحوث التسویق

هي تلك البحوث المنظمة والموضوعة التي تقوم بجمع وتسجیل وتحلیل 
 إلىرات في المجال التسویقي بحیث تؤدي البیانات التسویقیة اللازمة لمتخذي القرا

  .هذه القرارات وتخفیض المخاطر المرتبطة بها عالیةزیادة ف

  )2(:ومن هذا التعریف یتضح أن

 .الجمع والحصول على المعلومات هي عملیة منظمة وموضوعة .1
 .جمع البیانات یجب أن تكون موضوعیة ةطریق .2

البیانات التسویقیة  القیام ببحوث التسویق یتضمن جمع وتحلیل وتفسیر .3
 .اللازمة

الهدف من القیام ببحوث التسویق هو مساعدة رجال السوق وعلى هذا  .4
 :یجب أن تتصف بحوث التسویق بالصفات الآتیة

                                                             
  .20م ،ص2013محمد فرید الصحن التسویق المفاهیم والإستراتیجیات، الإسكندریة، ، الدار الجامعیة للنشر، ) 1(
  .21ذكره، صمحمد فرید الصحن مرجع سبق ) 2(
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 .الموضوعیة -

 .الشمولیة -

 .الحالیةالارتباط بالمشاكل  -

  .معلومات یمكن الاستفادة منها إلىإمكانیة ترجمتها  -

  :مفهوم وتعریف بحوث التسویق

قد یكون من الألفاظ المتداولة بین الدارسین ) بحوث التسویق(لفظ  إن
سویق الباحثین في مجال التسویق، ولكنه نادراً ما یستخدم من جانب الممارسین للت

  .هو الأكثر تداولاً ) بحوث(ن لفظ إفي المؤسسات والشركات، حیث 

ینطوي على یمكن من البدایة تصحیح المفهوم الخاص ببحوث التسویق والذي 
  .أنشطة بحثیة عدیدة ومتنوعة تدعم عملیة اتخاذ القرارات التسویقیة

الهدف النهائي في بحوث التسویق بتخفیض درجة المخاطر المرتبطة باتخاذ 
القرارات التسویقیة، وذلك عن طریق مساعدة مدیر التسویق على فهم ظروف عدم 

مستهلكین والمنافسین وذلك على التأكد والقرارات المتعلقة بالأسواق والعملاء وال
  .)1(المستویین الدولي والمحلي

 ومتعارف علیه لبحوث التسویق أمر ضروريتعریف مقبول  الوصول إلى
  )2(:لسببین أساسین

یمكن التعریف المحدد من تحدید ماهیة النشاط والمجال الذي یغطیه حتى یمكن : أولاً 
والبرامج التي یسیر علیها  هدافلأي دارس أو ممارس أن یقوم بوضع أو تحدید الأ

  .النشاط

                                                             
  .27م، ص2005د، .ط، القاهرة، ب.ثابت عبد الرحمن إدریس، بحوث التسویق، أسالیب القیاس واختبار الفروض، ب) 1(
  .28ثابت عبد الرحمن إدریس، مرجع سابق ، ص) 2(
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بحث تسویق أو  یمكن التعریف المحدد لبحوث التسویق في أن یشتمل أي :ثانیاً 
ة العناصر التي تمكن الباحث من السیر وفقاً لها في إجراء دراسة تسویقیة كاف

  .البحوث لتحقیق الهدف منها

ة والموضوعیة تلك البحوث المنظم(كذلك تعرف بحوث التسویق على أنها 

ت في التي تقوم بجمع وتسجیل وتشغیل وتحلیل البیانات التسویقیة لمتخذي القرارا

هذه القرارات وتخفیض المخاطر  عالیةزیادة ف مجال التسویق، بحیث تؤدي إلى

  ). المرتبطة بها

  : ومن هذا التعریف یتضح ما یلي

الهدف أو  ن البحث التسویقي یجب أن یمر من خلال خطوات تبدأ بتحدیدأ .1
  .المشكلة وتنتهي باستخلاص النتائج وكتابة التقریر النهائي

  ).الموضوعیة(الذهن من أي توجیهات معینة  إلىأن یكون الباحث خ  .2

لبیانات التسویقیة أن القیام بالبحث یتضمن جمع وتسجیل وتحلیل وتفسیر ا  .3
  .ثانویة ماللازمة سواء كانت بیانات أولیة أ

الهدف الحقیقي من بحوث التسویق كما ورد ذكره هو مساعدة مدیري التسویق نأ .4
  . في اتخاذ القرارات الفعالة وتخفیض المخاطر المرتبطة بهذه القرارات

  )1(-:التالیةوعلى هذا یجب أن تتمیز بحوث التسویق بالخصائص 

  .الموضوعیة .1

                                                             
القاهرة، الدار  ط،.محمد فرید الصحن، ومصطفى محمد أبوبكر، بحوث التسویق، مدخل تطبیقي لفاعلیة القرارات التسویقیة، ب) 1(

  .4-3م، ص2005الجامعیة للنشر، 
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  .الشمولیة .2

  .هادفة .3

  .الحالیةذات ارتباط بالمشكلات  .4

 .معلومات یتم الاستفادة منها متها إلىیمكن ترج .5

تباع طریقة تتسم بالانتظام والموضوعیة للبحث ابحوث التسویق عبارة عن 
  .وتحلیل المعلومات المرتبطة بتحدید وحل أي مشكلة في مجال التسویق

بناء على هذا التعریف یرى العدید من الكتاب أن أهم خصائص بحوث التسویق ما 
  : یلي

یق یجب أن تتبع طریقة منتظمة في الحصول على البیانات ن بحوث التسو أ )1
وتحلیلها في جمیع مراحل البحث فیجب أن یتم التخطیط مقدماً ابتداء من مرحلة 
تحدید المشكلة موضوع البحث بشكل واضح أي تحدید البیانات المطلوبة وطرق 

  .الحصول علیها والطرق التحلیلیة التي تستخدم

تباع إالطریقة العلمیة التي من أهمها  تطلباتن بحوث التسویق تتبع مأ )2
  .الموضوعیة في جمع وتحلیل البیانات

بأنها عملیة منتظمة لتجمیع " كما تعرف الجمعیة الأمریكیة بحوث التسویق 
  ".وتحلیل وتقییم المعلومات ذات الصلة بمشكلة تسویقیة معینة تواجه الشركة
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تجمیع وتسجیل "تسویق بأنها بینما یعرف معهد الإدارة البریطاني بحوث ال
 ویل السلع والخدمات من المنتج إلىوتحلیل الحقائق حول المشكلات التي تتعلق بتح

  .)1("المستهلك النهائي

  :قیسو تنشاط المنظمة في أبحاث ال

أبحاث التسویق هي تسجیل وتحلیل البیانات التسویقیة المتعلقة بالمشاكل 
  )2(:المشاكل في التسویقیة للسلع والخدمات وتتخلص هذه

 .المنتج -

 .التوزیع -

 .السعر -

  .الترویج -
إن أبحاث التسویق لا تضمن نجاح المؤسسة في تسویق منتجاتها إلا أنها 
تساعد في التقلیل وعدم الشك عند اتخاذ القرارات ومن ثم تزید من النجاح واتساع 

المعلومات وبحوث التسویق هي أحد المكونات الأساسیة التي تمد نظام . نطاقه
  .بالبیانات التسویقیة وتحلیلها والمساعدة في حل المشاكل التسویقیة

   

                                                             
  .14م ص1996ط، الریاض، مكتبة العبیكان، .محمود صادق بازرعة، بحوث التسویق، ب) 1(
ط، مطبعة النیل، مصر، كلیة التجارة، جامعة .، ب21طلعت أسعد عبد الحمید، التسویق الفعال كیف تواجه تحدیات القرن الـ ) 2(

  .215م، ص2007المنصورة، 
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  )2/1/2(شكل 
 أهمیة بحوث التسویق وطبیعة استخداماتها الإداریة

 

 

  

  

  

  

 

 

 

 

محمود صادق بازرعة، بحوث التسویق والتخطیط والرقابة واتخاذ القرارات، الریاض،  :المصدر
  .33م، مكتبة العبیكان، ص1996 - هـ 1416

  : أهمیة بحوث التسویق

  )1(:أدوار ةتلعب بحوث التسویق ثلاث

 الحالیةهي جمع وتقدیم حقائق معینة عن الأوضاع و الوظیفة الوصفیة  .1
 .للسوق

                                                             
  .139محمد فرید الصحن، مرجع سبق ذكره، ص) 1(

  المرحلة الأولى قبل الإنتاج

 .توصیف الطلب -

 .تحدید حجم الطلب -

 .تحدید فجوة السوق -

 .تحدید فجوة السوق المستهدفة -

 .المستهدفةتحدید السوق  -

 .تجزئة السوق -

 .تحدید المبیعات النقدیة -

إجــــــراءات الاختبــــــارات التســــــویقیة  -
 اللازمة للمنتج

المرحلة الثانیة تدفق السلع 
 إلىوالخدمات من المنتج 

  المستھلك
 المنتج -
 تنویع وتشكیل وصرف -
 التمیز -
 التبین -
 الضمان -
 الخدمة -
 السعر  -
 ھامش السعر -
 أنواع الخصم -
 الترویج -
 إعلان نشر -
 بیع شخصي -
 تنشیط المبیعات  -
 المكان -
 التوزیع -
 التوزیع المادي -

بعد نقلیة : المرحلة الثالثة
  ملكیة السلعة إلى المشتري

 تحلیل المبیعات -
 .تحلیل تكإلԩف السوق -
دراسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة شѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧكاوى  -

 المستھلك
دراسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة شѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧكاوى  -

 الموزعین
دراسѧѧѧة التغیѧѧѧرات فѧѧѧي  -

 البیئة
 دراسة المركز الثقافي -
دراسѧѧѧѧѧѧѧѧѧة التغیѧѧѧѧѧѧѧѧѧرات  -

 المتوقعة في السوق
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تتضمن تفسیر وشرح للبیانات التي تم جمعها خلال و الوظیفة الشخصیة  .2
 .بحوث التسویق

وهي كیف یمكن للباحث التنبؤ بالنتائج المترتبة على  ،الوظیفة التنبؤیة .3
  .اتخاذ القرار

  :فتتمثل في أما أهمیة بحوث التسویق لإدارة المنظمة

 .تحسین جودة القرارات المتخذة .1

 .اكتشاف نقاط التلاعب قبل تفاقمها .2

  .تفهم السوق والتغیرات التي تحكمه .3

أهمیة بحوث التسویق تفید المنشآت في قدرة تحسین اقتصادیاتها ودفعها نحو 
  :تحقیق الكفایة والفاعلیة، ومن هذه الفوائد

 .ج مشكلاتهاتأسیس العملیات التسویقیة لأي منشأة اقتصادیة وعلا .1

تجمیع البیانات باستخدام الأسلوب العلمي كمنطلق لرسم خط الإنتاج  .2
 .والبیع

المساعدة في توجیه البحوث الفنیة الإنتاجیة لما تكشف عنه من  .3
 .مواصفات وخصائص یجب توفرها

 .جعل المشروع الاقتصادي على اتصال دائم بالسوق .4

 .تساعد في تجنب المجهودات غیر المنتجة .5

  .اكتشاف أسواق جدیدة إلىسوق تحاث التؤدي أب .6

  :)1(مة لهذه الوظیفة تتمثل في الآتيهمن الفوائد الإ

                                                             
  .27توفیق محمد عبد الرحمن، مرجع سابق ، ص) 1(
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تأسیس العملیات التسویقیة لمنشآت الأعمال وعلاج مشكلاتها على أساس من  .1
  .الدراسة العلمیة للحقائق والمعطیات الأخرى المرتبطة بهذه المشكلات

تساهم بحوث التسویق في تجمیع البیانات عن السوق باستخدام الأسلوب   .2
العلمي كمنطلق لرسم جمیع خطط المشروع واتخاذ القرارات المناسبة في 

  .مواجهة كافة المتغیرات
یستفاد من بحوث التسویق في تطویر المنتجات الجدیدة بشكل یتفق مع   .3

  .احتیاجات المستهلك ورغباته
عمال على اتصال دائم بالسوق حیث یتاح لها الإلمام تحصل مؤسسات الأ  .4

إدارة  دُّ وهي بذلك تع. بكل ما یطرأ على ظروف العرض والطلب من متغیرات
رئیسة لربط هذه المؤسسات بالمستهلك عن طریق التعرف على احتیاجاته 

  .ورغباته
 فيالهدر  وبالتاليتساهم بحوث التسویق في تجنب المجهودات غیر المنتجة   .5

  .الموارد عندما تتعلق هذه البحوث بإنشاء مشروعات جدیدة
تساعد بحوث التسویق في تحدید الشركات المنافسة، نصیبهم السوقي، المیزة  .6

ب إلىن، أسیالتنافسیة لدى المنافسین، طرق التوزیع المستخدمة من قبل المنافس
الذهنیة  ن، الصورةو ترویج المبیعات المستخدمة، الخدمات التي یقدمها المنافس

  .المستهلكین ىللمنافسین لد
 . اكتشاف أسواق جدیدة واستخدامات جدیدة للسلع إلىتؤدي   .7

 .ب ترویجیة فعالةإلىأس إلىالوصول  إلىتؤدي  .8

 .على ضوء بحوث التسویق یمكن إضافة أو إسقاط بعض المنتجات .9

 .اكتشاف أسواق جدیدة إلىتؤدى .10
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الاستشارات الخارجیة والمفاضلة تفید بحوث التسویق في اختیار وكالات  .11
 .بینها على أسس موضوعیة

  .)1(تساعد في مواجهة التغیرات العالمیة الحدیثة وكیفیة التعامل معها بفاعلیة .12

ولیات وواجبات ؤ عني القیام بأعباء الوظیفة من مسالوظیفي ی الأداء  :تعریف آخر
  .)2(المدرب الكفءه من العامل ؤ وفقاً للمعدل المفروض أدا

یتمثل أداء المؤسسة في قدرتها على تحقیق النتائج التي تتطابق مع الخطط   
الأمثل للموارد الموضوعة تحت تصرفها  الاستغلالالمرسومة من خلال  هدافوالأ

 بالاستغلالالمنظمة  أهدافبلوغ  إلىهو هدف العملیة التیسریة التي تهدف  الأداءو 
  .الأمثل للموارد المتاحة للمؤسسة

  

  

  

   

                                                             
  .28توفیق محمد عبد المحسن، مرجع سابق ، ص) 1(
  .56: م،ص1984 دارالكتابالمصري،، القاهرةط، .بمصطلحاتالإداریة،البدریأحمدزكي،معجم)2(
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  المبحث الثاني

  مفهوم الأداء التسویقي وعلاقته بالجودة الشاملة

  :مقدمة الأداء

) أقسام –إدارة ( الهیكل التنظیمي للمؤسسة من عدة عناصر رئیسیة  یتكون  
وقوة بشریة، وتعامل وتفاعل الأداء بین هذه  –أجهزة ومعدات  –متخصصة 

العناصر هو الذي یؤدي إلى نجاح المؤسسة في أداء واجباتها وتحقیق أهدافها 
  )1(. المخططة

  )2(: ذكر فیلیب كروسبي أربع نصائح في معاییر الأداء  

 .عمل الشيء الصحیح من المرة الأولى .1

 .نظام الجودة یتمثل في الوقایة .2

 انعدام العیوب معاییر الأداء هو .3

  :وذكر أن العیوب نوعین
 .ناتج عن ضعف تركیزه -

 ناتج عن ضعف مهاراته -

إن مقیاس الجودة یتمثل في ثمن عدم المطابقة وقسم كلفة الجودة إلى قسمین  .5
 هي 

 كلفة المطابقة هي المصروفات الضروریة لعمل لاشيء الصحیح -

لعمل الأشیاء الخطأ وهي المقیاس الحقیقي  كلفة عدم المطابقة -
 .للجودة

                                                             
م، 2017 -هـ 1438فهرسة الملك فهد الوطنیة، الریاض، : ط، الناشر.حطاني، بمشبط بن عائض الق: دیفید رمینتز، ترجمة) 1(

 16ص

 15حامد مالح الشمري، مرجع سابق، ص ) 2(
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یتعین على مدیري الإدارات المعنیین بالتخطیط والجودة مراجعة تقدم سیر العمل / 1
وفق ما خطط له حیث أن نجاح أي خطة مهما كانت دقیقة وواقعیة لا یمكن أن 

تحسین الأداء في یتحقق ما لم تتم متابعة تنفیذها لتحقیق أهداف الإدارة وقیاس نسبة 
  .كل عام

  .متابعة سیر الخطة لمعرفة ما یتم ما كان مقرراً أن یتم إنجازه/ 2

  .إجراء مقارنة للخطة ونسبة التحسین الفعلي/ 3

  .تحدید نسبة الانحراف وأسبابه/ 4

زالة المعوقات/ 5   .معالجة الانحرافات وإ

  .ضبط مواعید الإنجاز المخططة/ 6

  )1(. یم ومراجعتها بصورة مستمرةالاهتمام بأدوار التقی/ 7

والبحث في  الاهتماممن المفاهیم التي حظیت بنصیب كبیر من  الأداءیعتبر 
ة تالدراسات الإداریة بشكل عام وبدراسات الموارد الإداریة بشكل خاص وذلك للأهمی

  .المفهوم على مستوى الفرد والمؤسسة

المفاهیم المتعلقة بالنجاح فهو مفهوم واسع ویشمل في مضامینه العدید من 
  .)2(النوعي وغیرهاو الكمي منهاو  الفعلي ،والفشل والكفاءة والفاعلیة المخططة

  

  

                                                             
 107حامد مالح الشمري، مرجع سابق، ص )1(

  .92-76:م، ص1988القاهرة،  د،.ط، ب.ب عبیر عاطف محمد، تخطیط ومراقبة الإنتاج، دراسة علمیة وعملیة،. د)2(
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  :الأداءوجهات النظر المتعلقة بمفهوم 

 الأداءالكثیر من الباحثین بأنه  عتبرهالغة بأنه إنجاز عمل ما یعرف الأداء  
ها ینجم هداففي حین نجد أن تحقیق المؤسسات لأ.البشري أي إهمال لبقیة الموارد

ها هدافعن تفاعل كل مواردها من ثم فإن أداء المؤسسات یعبر  عن مدى بلوغها لأ
  )1(.كل مواردها استخدامفي  الاقتصادمع 

  : وفق الكفاءة الأداءتعریف 

 الاستخدامفي بعد واحد هو الكفاءة فقط أي  الأداءحصر بعض الباحثین   
  .الأمثل للموارد

كما أن الأداء الوظیفي یعني القیام بأعباء الوظیفة من مسئولیات وواجبات   
  )2(وفق المعدل المفروض أدائه من العامل الكفؤ المدرب

  : الفعالیةوفق مفهوم  الأداءتعریف 

  )3(.المؤسسات أهدافهو مدى تحقیق   

  : وفق معاییره الأداءتعریف 

التكلفة وهنالك من  ،الوقت ،وفق معاییره الأساسیة وهي الجودة الأداءتم تعریف  
  .)4(یصنف المرونة بسرعة رد الفعل الإبداعي

   

                                                             
  .92-76:صنفس المرجع السابق ،  )1(
 .56م، ص1984ط، القاهرة، دار الكتاب المصري، .بدري أحمد زكي، معجم المصطلحات الإداریة، ب) 2(

  .92- 76م، ص1988دراسة علمیة عملیة، القاهرة، عبیر عاطف محمد، تخطیط ومراقبة الإنتاج، . د)3(
  .92-76مرجع سبق ذكره، صعبیر عاطف محمد،. د)4(
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  :التسویقي الأداءمفهوم 

اقتصر التسویق على عملیة البیع والشراء بین البائع والمشتري في أسواق 
تسویقي بمعنى الكلمة واستمر الحال على ذلك إلى أن محددة، ولكن لم یكن نشاط 

  .بدأت التجارة بین البلدان عبر البر والبحر

ك مشاكل تسویقیة وترویج للمنتجات لأن السوق في هذه الأزمنة لم تكن هنا
  )1(.كان سوق بائعین أي أن الطلب على المنتجات أكبر من العرض آنذاك

 الآلةأن قامت الثورة الصناعیة بظهور  إلىستمر الحال على هذا المنوال او 
ة سوق منتجین  من الكم والنوع وبعض السوق في البدای  الإنتاجالتجاریة فظهور 

ل التسویق من الاهتمام به ظ،و للسلع والمنتجات  كان مجهوداً  على  اعتبار العطش
اید ومع مرور الزمن والتطور التكنولوجي العلمي في  میادین حیاتنا وتز  .متواضعاً 

وظهرت المنافسة بین  الكبیر تحسنت نوعیته الإنتاجظهور و ،عدد السكان المتسارع
  .المنظمات

 والوسیلةالتسویق هو الملاذ   أصبحوالظروف  الأحوالوتماشیاً مع هذه 
  .الأسواقیمكن للمنظمات الاعتماد علیها في ترویج مبیعاتها وكسب  التيالفعالة 

وأصبح التسویق علماً قائماً بذاته له مبادئه وقواعده وأسسه الخاصة به، 
والتسویق في مفهومه الحدیث یدرس المستهلك للسلعة من حیث دوافعه والعوامل 
المؤثرة في اتخاذ قراره الشرائي ودراسة تخطیط السلعة بما یتماشى مع ذوقه 

 ،حقق له المنفعة المكانیة والزمانیةقنوات التوزیع المناسبة التي تومتطلباته، واختیار 
ع لدیه فادك بالسلعة وخلق الرغبة والویخطط برامج الإعلان والترویج لتعریف المستهل

  .للشراء
                                                             

  .92-76مرجع سبق ذكره، صعبیر عاطف محمد،  .د)1(
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إذن المفهوم التسویقي الحدیث یؤكد على ضرورة التركیز على المستهلك   
ه عنه في ظل ظروف سوق المستهلك ل الامتناعلنجاح المنظمة فقراره بالشراء أو 

  .الأثر الكبیر في مسیرة وتطور المنظمة

للتسویق  الاجتماعيمرحلة المفهوم وتطور المفهوم التسویقي إلى أن دخل 
الذي یؤكد على نشاط التسویق لم یعد حراً في أن یخطط ویروح كما یحلو له دون 

تحقیق مصلحة  إلىفالتسویق علیه أن یسعى . مراعاة لمصلحة المجتمع وأبنائه
  .عن طریق إشباع حاجاتهم ورغباتهم ،مجتمع والمستهلكین فیهورفاهیة ال

التسویقیة أن تتحمل مسؤولیتها في هذا  تهاأنشطوعلى المنظمات ومن خلال   
أساسیة هي إشباع حاجات ورغبات  اعتباراتةوتحاول التوفیق بین ثلاث ،المجال

  .مصلحة ورفاهیة المجتمع ومراعاةتحقیق الأرباح  ،المستهلكین
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  علاقة الجودة الشاملة بالأداء التسویقي

جودة السلعة أو المنتج هي أقصى ما تصبو إلیه أي منشأة للوصول إلیة للأهداف 
  .المنشودة وهو جودة الداء التسویقي للسلع المنتجة أو الخدمات المقدمة

تتمیز الأسواق المعاصرة بالمنافسة الحادة بین المنتجات وهذا كمحاولة منها للوصول 
رضائهم، لذا على المؤسسة التي لدیها إ لى إشباع احتیاجات ومتطلبات المستهلكین وإ

الرغبة البقاء والنمو مع التفوق فیما علیها سوى أن تتبني فلسلفه جدیدة وترتكز على 
  . تقویم قیمة أعلى للمستهلك المستهدف

ومات وهذا ما جعل الاهتمام بالجودة ظاهرة عالمیة حیث أصبحت المنظمات والحك
في العالم تولیها اهتماماً خاصاً وأصبحت الجودة هي الوظیفة الأولى لأي منظمة 
وفلسفة إداریة وأسلوب حیاة لتمكنها من الحصول على المیزة التنافسیة وقد أدى إدراك 
أهمیة الجودة كسلاح إستراتیجي للحصول على میزة تنافسیة إلى تبني إدارة الجودة 

على أساس مجموعة من الأذكار الخاصة بالنظر إلى  الشاملة وهي فلسفه قائمة
الجودة على أساس أنها عملیة دمج جمیع أنشطة المنظمة ووظائفها ذات العلاقة 
للوصول إلى مستوى متمیز من الجودة وتصبح مسئولیة كل فرد في المنظمة مما 

  .یرفع أداء المؤسسة

  )1(:ي تمثل في الأتيفمن خلال هذه الأهمیة تم طرح مجموعة من التساؤلات الت
  ما المقصود بالجودة؟ وما هي أبعادها ومحدداتها؟ 

  ما هو مفهوم إدارة الجودة الشاملة؟ وما هي أهدافها؟ 
  ما هي أهمیة إدارة الجودة الشاملة للتسویق؟ 

                                                             
 .9م، ص1995حامد عبداالله السفاف، المدخل لإدارة الجودة الشاملة، مطبعة الفرزدق، السعودیة الریاض،  -1
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تعددت واختلفت وجهات النظر للكتابات في موضوع الجودة وهذا الاختلاف في 
المتزاید بها لذا یجب ضبط تعریف شامل وواضع للجودة داخل تعریفها رغم الاهتمام 

  )1(.أي منظمة حیث یمكن قیاس الجودة وتطبیقه على العمل

وتعریف الجودة هنا من وجهة نظر وفلسفة إدارة الجودة الشاملة كقاعدة تنطلق منها 
إلى تعریف وتوضیح أبعادها المبني على أساس المنتج یبنى تعریف الجودة من هذه 
الزاویة على أنها إنتاج لسلعة أو تقدین خدمة بمستوى عالي من الكفاءة المتمیزة 
فتكون قادرة من خلالها على الوفاء باحتیاجات ورغبات عملائها، بالشكل الذي یتفق 
مع توقعاتهم وتحقیق الرضاء والسعادة لدیهم، ویتم ذلك من خلال مقاییس موضوعة 

یجاد الصفة الممیزة فیهماسلفاً لإنتاج السلعة أو تقدیم الخ   ) 2.(دمة وإ

وتعني الجودة مقدرة المنتج أو الخدمة على الوفاء بتوقعات المستهلك أو حتى تفوق 
. توقعاته فتعني حصول المستهلك على مقابل ما تم دفعه للحصول علیه من منافع

لذلك أصبح هنالك اهتمام عالمي لأهمیة الجودة الشاملة وتطبیقها لیس على أنها 
  . نظرة مؤقتة ولكن على أساس أنها جزء لا یتجزأ من المنتجات والخدمات

تعد إدارة الجودة الشاملة في ظل الأزمة الاقتصادیة العالمیة من المداخل العلمیة 
الحدیثة التي تمارسها المنظمات الإنتاجیة والخدمیة على حد سواء، لتقدیم مخرجات 

  .الزبائن الجودة المناسبة المطلوبة وفقاً لرغبات

وقد أصبحت الأسواق العالمیة مفتوحة أمام جمیع المنتجین، هذه الأوضاع أفرزت    
منافسة شدیدة وأصبحت ظاهرة العرض أكبر من الطلب في العدید من الأسواق، 
   وفي ظل هذه الظروف أصبحت هذه المخاطر التي تواجهها المنظمات أكبر من

                                                             
 .12م، ص2003سوني محمد البكري، إدارة الجودة الشاملة، القاهرة، الدار الجامعیة،  -1
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دارتها  وبموجب ذلك اتجهت الأنظار إلى إدارة الجودة ذي قبل مما یتطلب معالجتها وإ
الشاملة التي تعدها الكثیر من المنظمات وسیلة ناجحة من أجل إحداث تطورات 

  .)1(جذریة لفلسفة إدارة الجودة الشاملة

  )2(:أسباب الاهتمام بإدارة الجودة الشاملة

المنظمة وجود علاقة بین ترسیخ فلسفة الجودة الشاملة وبین زیادة أرباح  -1
نتاجیتها وتعزیز مركزها التنافسي في الأسواق  .وإ

 .الانطلاق نحو العالمیة في الاتجاه التسویقي -2

 .الحصول على المزایا التنافسیة في الأسواق بتقدیم أفضل السلع  -3

  )3( :فوائد دراسة سلوك المستهلك للقائم

لجودة متخذ القرار في اختیار التوجهات ذات اتوفیر المعلوماتالتي تساعد -1
 .العالیة

 .ها)4(معرفة میول وأذواق المستهلكین وكیفیة التعامل مع هذه المیول بما یلائم -2

تحدید درجات الجودة المقبولة والمقترنة بالمواد المالیة التي یمتلكها الأفراد  -3
 .المستهلكین

 .تحدید نقاط القوة والضعف للمنتجات ومعالجتها -4

 

                                                             
والدكتور حسن سالم الكسسابة والدكتور بلال خلف الكسادنة، بحث مقدم إلى المؤتمر السنوي علي فلاح الزعبي : نقلاً عن الدكتور -1

 .3-2م، ص2009السابع، جامعة الزرقاء، الأردن، 
م، نقلاً عن الدكتور علي فلاح الزعبي والدكتور حسن سالم والدكتور بلال خلف، مرجع سبق ذكره ، 2002ماكون الدرادكة والشبلي،  -2

 16ص
، نقلاً 27م، ص2007ل محمد، تحقیق رضا العملاء من خلال الجودة الشاملة، مذكرة تخرج لنیل شهادة لیسانس، إدارة أعمال، جلا -3

 .عن شوقي مصیر وحمزي رتیبة، مذكرة إدارة الجودة الشاملة في ظل المفهوم التسویقي الحدیث
ابة والدكتور بلال خلف الكسادنة، بحث مقدم إلى المؤتمر السنوي علي فلاح الزعبي والدكتور حسن سالم الكسس: نقلاً عن الدكتور -4

 .3-2م، ص2009السابع، جامعة الزرقاء، الأردن، 
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 .والكیفیة التي تسوق بها معرفة أوقات تسلیم المنتجات وتواجدها -5

 )1(:أولویات الجودة لدى المستهلك

وهي أولویات الجودة بالنسبة لمنتجات، یقوم المستهلك  أولویات یفضلها المستهلك
بوضع ترتیب الأفضلیات للجودة بالنسبة لهذه المنتجات، وعادة تعرض العینات على 

لظروف العادیة للاستخدام مجموعة من المستهلكین ویقومون باستخدام المنتجات في ا
  .ثم یقومون بترتیب هذه المنتجات حسب أولویات رأیهم

ولتحسین جودة المنتج، یتطلب إیجاد طرق جدیدة لإدارة العمل فلم تعد الإدارة مجرد 
إدارة لإصدار الأوامر للموظفین ولكن المطلوب منها التفكیر والمشاركة بجدیة في 

عي للوصول لدرجة عالیة من الإتقان وانجاز العمل عملیة الإدارة وتنظیم العمل والس
  )2(بدرجة عالیة من الجودة

  )3(:فعالیة تطبیق إستراتیجیة الجودة الشاملة للتسویق

  : هناك العدید من الجوانب التي یجب تدعیمها من أجل تحسین الجودة منها

أن الجودة یجب أن تدرك بواسطة المستهلك، فالعمیل الخاص بالجودة یجبن  -
 .أن یبدأ باحتیاجات المستهلك

یجب أن تنعكس الجودة في كافة أنشطة المؤسسة فقط في منتجاتها ومن ثم  -
فإن الجودة المطلوبة في الإعلان والتسلیم وخدمة ما بعد البیع وبحوث 

 .التسویق

                                                             
، نقلاً عن 33م، ص2000سمیر محمد عبد العزیز، اقتصادیات جودة المنتج بین إدارة الجودة الشاملة والآیزو، مكتبة الشعاع،  -1

 ،79الشاملة في ظل المفهوم التسویقي الحدیث، مرجع سبق ذكره، صشوقي نصیر وحمدي رتیبة، إدارة الجودة 
 .76سونیا محمد البكري، إدارة الجودة الكلیة، مرجع سبق ذكره، ص -2
علي فلاح الزعبي والدكتور حسن سالم الكسسابة والدكتور بلال خلف الكسادنة، بحث مقدم إلى المؤتمر السنوي : نقلاً عن الدكتور -3

 .3-2م، ص2009الزرقاء، الأردن، السابع، جامعة 
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تتطلب الجودة الالتزام كامل من العاملین فلا یمكن أن تكون جودة عالیة في  -
ام جمیع العاملین بالمؤسسة لتقدیم الجودة العالیة وأن یتم الأداء مال یتم التز 

 .إشارة مدفعیتهم وتدریبهم لتسلیم الجودة

تتطلب الجودة مشاركة أقویاء وذو جودة عالیة والإلزام بها وصولاً إلى الأداء  -
العالمي، وصولاً إلى الجودة الشاملة المستهدفة فیما یتعلق بالموردین وكافة 

 .نظمةالمشاركین في الأ

یمكن تحسین الجودة الشاملة بشكل مستمر ومن أفضل وسائل التحسین  -
 .محاولة الوصول إلى ذلك الأداء أو التفوق علیه

إن الجودة ضروریة ولكنها قد تكون كافیة لأن الجودة الأعلى قد تتضمن  -
تحقیق المیزة التنافسیة إلى تحقیق نفس المستوى من الجودة، ولهذا على 

من أجل إلى أسواقها تمد على مداخل أكثر ابتكار بالنظر المؤسسات أن تع
 .تحسین مركزها التنافسي

ومن هذا المنطلق نجد أن أهمیة إدارة الجودة الشاملة للتسویق تعتبر البوابة 
التي بإمكانها أن تحدث تغییر جذري في الثقافة التنظیمیة داخل المنشأة 

الطویل من خلال إرضاء عملاء والذي یخدم تحقیق جودة عالیة على المدى 
  .المنظمة

كما أن لنظام الجودة الدولیة الذي تم وضعه أهمیة كبیرة مع المنظمات التي 
حازت على هذه الشهادات في توریدها مستلزماتها ورویداً رویداً ستجد 
المنظمات التي لم تتمكن من الحصول على هذه الشهادات في الجودة خارج 

  .افسة وستفقد زبائنها تدریجیاً السوق وخارج إطار المن
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إن الهدف من الإنتاجیة والجودة هو رضا المستهلك لذا أصبح السعي وراء رضا 
في الأسواق ( المستهلكین وتحقیق أكبر میزة تنافسیة وتحسین أداها التسویقي 

  ).الداخلیة والخارجیة

ى ترى الباحثة أن مفهوم الأداء المقصود به هو المخرجات والأهداف الت
تسعى المنشأه لتحقیقها للعاملین ومن خلالها یتعرف علي أداء الفرد والمنشأة وتحقیق 

كما یتمثل في . الإنتاجیة المطلوبة على الوجه الأكمل بنجاح بتفاعل جمیع الموارد
أداء المنظمة وقدرتها على تحقیق النتائج التي تتطابق مع الخطط والأهداف 

مثل للموارد الموضوعة تحت تصرفها والأداء هو المرسومة من خلال الاستغلال الأ
هدف العملیة التیسیریة التي تهدف إلى بلوغ أهداف المنظمة بالاستغلال الأمثل 
للموارد المتاحة من أجل إشباع رغبات وحاجات العملاء في توفیر السلع المطلوبة 

ل دراستها في الزمان والمكان المحددین وهذا یتأتى من معرفة إدارة المنظمة من خلا
لمتطلبات السوق ومتغیراته عن طریق بحوث التسویق أي أنها رد فعل للعمل المتقن 
خراج كل ما هو جمیل  والمبدع الذي تقوم به المنظمة من أجل التطویر والتحفیز وإ
ومثالي للفرد والمجتمع، كما ان جودة الأداء التسویقي هو نتاج مجهودات وتكاتف 

  .یا والعاملینجهود كل من الإدارة العل
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  المبحث الثالث

  الأداءتقییم  

لاشك أن إخراج السلعة في صورتها النهائیة وبالصورة المطلوبة تكون قد 
استوفت كل الشروط وأدت ما علیها من متطلبات بالنسبة للمستهلك النهائي الذي 

  . یرجع إلىه تقییمه لهذه السلعة ومدى الإشباع الذي وصل إلیه

تتبلور عملیة التقییم فى منشآت الأعمال فتصبح وظیفة متخصصة لها  
قواعد وأصول یقوم بها متخصصون أو أفراد مدربون على أدائها و تستعمل فیها 
مقاییس رسمیه توضع على أساس علمي موضوعي ولما كان الناس یلتحقون 

طمعون فى التقدم بمنشآت الأعمال لیعملوا بها ویؤدوا وظائف معینة ولما كان أیضاً ی
  )1(والرقى وزیادة الأجور من الأهمیه تقییم هاتین الزاویتین 

مدى أدائهم للوظائف المستندةإلیهم ومدى تحقیفهم للمستویات المطلوبة في -
  أنتاجهم  

.                مدى قدرتهم على التقدم والاستفادة من فرص الترقي وزیادة الأجور -
ظهر تقییم الأداء لأول مرة فى الجیش الأمریكى من خلال الحرب العالمیة الأولى 

  .   ولم تأخذ به المنشآت وخاصة المنشآت الصناعیة إلا فى أواخر القرن العشرین 

   

                                                             
 12- 11ص ، م 2011،القاهره د، .ط، ب.، بالمهارات -دواتالأ –المبادئ –تقییم الأداء " عبد الرحمن توفیق   -) 1(
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  :تقییم الأداء

یم الأداء هو تحسین الأداء نفسهوتعریف العاملین بما یقومون الهدف من تقی
به تشكیل قاعدة للترقیة، ویجب أن یشیر التقییم إلى نقاط القوة والضعف كذلك 

  )1(. الكیفیة التي یمكن بها تحسین الأداء

  :  أهداف تقییم الأداء 

واستعداد الأفراد تقییم الأداء یشمل زاویتین رئیسیتین هما الكفایة الإنتاجیة 
  :فإنه یسعى لتحقیق المزایا الآتیة. للتقدم

 .اختیار الأفراد الصالحین للترقیة )1

تفادى المحسوبیه عن طریق توحید الأسس التي یتم بناء علیها الترقیة أو  )2
 .زیادة الأجور

 .تنمیة المنافسة بین الأفراد )3

 .تشجیع المنافسة بین الأقسام المختلفة لزبادة الإنتاجیة )4

 .كان قیاس الإنتاجیة وكفایة الأقسام المختلفةإم )5

 .تسهیل تخطیط القوى العاملة عن طریق معرفة الأفراد )6

 .معرفة الأشخاص الذین یحتاجون إلى تدریب )7

 .المحافظة على مستوى الكفایة الإنتاجیة )8

مساعدة المشرفین على أن تفهم العاملین تحت اشرافهموتحسین الاتصال  )9
 .لاقات وزیادة الإنتاجیةبهم یساعد على تقویة الع

تزوید الإدارة بمعلومات مفصلة یلقي الضوء على السیاسات  )10
 .المستقبلیة

                                                             
 .85، ص1988كتاب ضبط الجودة، نیویورك؛ ماك جرو وهیل ، . تم الحصول علیها بإذن من جوران، ج، م)1(
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  :قیاس الأداء
تقاس معاییر الأداء من حیث الدقة ومعرفة العمل ومعاییر أداء الشركات 
وتحسین الجودة الإنتاجیة والتحسین العام للشركة، كما تشجع المعاییر على التجدید 

  :جمیع قرارات الشركة والإبداع في
التفكیر المتمیز تجاه الأهداف وتركز على الجانب الإیجابي للجودة  .1

 .والتي بدورها تدعم التحسین وتحدید الخطأ والمعیب

تشجیع الموارد البشریة على مشاركة الموظفین والتطویر وتشجیع  .2
 .الأفكار الإبداعیة وذلك بدعم التحسین المستمر

 )1(.تالتشجیع على تقلیص الوق .3

وذكر البعض أن الربط بین الجودة والإنتاجیة والتحسین المتزاید والمتمیز وتركز 
المعاییر على الأمور التي تحتاج إلى تحسین من خلال الشركة بالإضافة إلى 

وتشجع على التفكیر . الإبداع في المنهج والمعاییر ذات الطابع المنتج والمقاییس
اختبار القیم للمؤشرات والمقاییس ویساعد على تأكید الخلاق كما یجب أن یركز على 

أنه لا یتغیر الإبداع ولا یتحول دون التغییرات المقیدة في المنظمة أو مراحل 
  )2(.العمل

  :طرق وأسالیب تقییم الأداء 

  )3(:هنالك اثنتا عشر طریقة لتقییم الأداء یمكن تقسیمها إلى ست مجموعات

  .أسالیب المقارنة)1
  .المعاییر المطلقة) 2

                                                             
 173مرجع سابق، ص كارول وجلین ، ویسترفیل ، )1(

 169المرجع السابق نفسه، ص ) 2(

 12-11ص ، المرجع السابق، عبد الرحمن توفیق  )3(
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  .الفهرس المباشر) 3
  .ب الفحص المیدانيیأسإل) 4
  .التغذیة المرتدة عن مقابلة التقییم) 5
  .طرق إحصائیات الأداء) 6

  -:یكون ب التقییم الشامل

 ,مراجعة محتوى تحقیق أهداف البرامج التطویریة والتخطیطیة .1

 .مراجعة فاعلیة البرامج المنفذة والمقترحة .2

 .الإمكانات المادیة والبشریةتوفیر  .3

 .مراجعة الجهاز الإداري ومدى حاجته إلى التطویر والتحسین .4

 )1(. مراجعة الوضع الوظیفي ومدى ما یحتاجه للتحسین .5

  :أبعاد التقییم

 .تقییم مستوى الخدمات .1

 .تقییم جودة الإجراءات والمعلومات .2

 .تقییم ردود فعل الجمهور المستفید .3

 .العاملینتقییم مستوى أداء  .4

 .تقییم كفاءة المشروعات المنفذة .5

 .تقییم برامج التحسین والتطویر ومستوى الأداء .6

  

  

                                                             
 .108حامد مالح الشمري، مرجع سابق، ص )1(
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  :متطلبات التقییم

 .تقییم مستوى الفاعلیة لأسالیب آلیات العمل .1

 .تقییم ما تم إنجازه من الخطط الموضوعة .2

 .العمل على تحدید الاحتیاجات الفعلیة .3

 .تقییم كفاءة الهیاكل التنظیمیة .4

 )1(.الإنحراف وتحدید البدائل تحدید .5

  :القیاس والتحلیل والتحسین

 .عام .1

 .المراقبة والقیاس .2

 .رضا العمیل -

 .المراجعة الداخلیة -

 .مراقبة وقیاس العملیات -

 .مراقبة وقیاس المنتج -

 .التعرف على المنتج .3

 .تحلیل البیانات .4

 :التحسین .5

 .التحسین المستمر -

 .الإجراء التصحیحي -

  )2(. الإجراء الوقائي -

                                                             
 .110نفس المرجع السابق، ص)1(

 112م، ص 2013 -  هـ1434فهرسة الملك فهد الوطنیة، : ط، الریاض، الناشر.سعد حمود الزهراني، أطلس إدارة الجودة ، ب) 2(
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  : الأداء التسویقيقیاس 

  یعرف فیكس الأداءالتسویقي بانه تقییم مدى فعالیة البرامج التسویقیه الموصى به

لتحقیق الأهداف التسویقیه وتحقیق توقعات المنشاة ویهدف لتطویر الأداء ومعرفة 
  .الخطط التسویقیه 

  : الأداءالتسویقيمعاییر قیاس  

 قرارات داخل المنشاة وتطورت مقاییس الأداءهو تطویر المفاهیم الإداریة لمتخذي ال
  :إلى المعاییر الآتیة  التسویقي إلى مدى فاعلیة الأداء

  تحلیل المبیعات  )1
 قیاس رضا العملاء  )2

 قیاس قوة العلامة التجاریة )3

  )1(:التسویقي  أهداف قیاس الأداء

 لي البیانات من النشاطات المختلفة لوضع خطط تصحیحیةالحصول ع
ویق وتطویر ة تخطیط وتنظیم ومراقبة وظائف التسالیلیحقیق أهداف المنشاة لزیادة فع

  .وتنظیم موارد التسویق

  :مؤشرات الأداءالتسویقي
  .تحول المنشاة إلى وحدة قیاس لتفییم الأداء التسویقى )1
تركز معظم هذه المنشآت على تحلیل المبیعات علي أنه القیاس الحقیقي ) 2

التسویقي وهذا ناتج من تعظیم دور المبیعات فى المنشأة دون  الأداءلفاعلیة 

                                                             
 12-11ص ، مرجع سابق، عبد الرحمن توفیق  )1(
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النظر إلى العوامل الأخرى  التى قد تكون السبب فى زیادة أو نقصان 
  .المبیعات

  )1( :طرق قیاس الأداءالتسویقي 
لقیاس الأداءالتسویقي طریقتان لمنشآت الأعمال لندرة استخدامها، أو لعدم 

حیث یمكن الإستفاده من الطریقتین من جانب منشآت الإستخدام فى السودان 
الأعمال التى لدیها خطط تسویقیه لأدائها التسویقي مبنى على المعیار المالي 
لتقییم استراتیجیاتها التسویقیة وبناء على ذلك یجب وضع خطط تسویقیه 

  :وتكتیكیة  مثل 
  قیاس رضا العملاء -
  أسس قیاس رضا العملاء -

  :التسویقي الأداءالرقابة في 

یقصد بالرقابة أن التنفیذ في العملیة الإنتاجیة قد یدار وفقاً للعملیة المطلوبة 
والموضوعیة وأنه یؤدي إلى تحقیق الهدف أو الأهداف المحددة كما تعمل الرقابة 
على كشف مواطن الضعف في السلعة وعلاجها وتقویمها وتتلخص وظیفة الرقابة 

  :)2(في النقاط التالیة

 .تحدید معاییر الأداء .1

 .تسجیل الأداء الفعلي .2

 .تقییمالأداء أو مقارنة الأداء الفعلي بالمعاییر .3

 .اتخاذ القرارات المناسبة .4

                                                             
 12-11ص نفس المرجع السابق،  -) 1(

  .103م ، ص1977ط، القاهرة، ، مكتبة عین شمس، .حسن محمد خیر الدین، مبادئ التسویق، ب) 2(
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  )2/3/1(شكل 

  - :ضبط معدلات المراقبة والقیاس

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

فهد، سعید محمود الزهراني، أمجد خلیفة، أطلس إدارة الجودة، فهرسة الملك :المصدر
  113م، ص 2013

ضبط معدلات القیاس والتحقق 
منها على فترت محددة وقبل 

◌ً إلى معاییر  الاستخدام استناداَ
 قیاسیة

معدلات القیاس  ضبط
 أو ضبطھا أعادة

تمییز معدلات القیاس 
حتى یتم تحدید حالة 
 المعایرة الخاصة بھا

تأمین معدلات القیاس 
ضد أي تعدیل قد یؤدي 

 لعدم صحة النتائج

حمایة معدلات القیاس 
التلف  الكسرضد 

التداول أثناء 
 والصیانة والتخزین

تقییم وتسجیل سلامة 
المتطابقة عند القیاسات 

اكتشاف مصدره وغیر 
 متطابقة للمنظمات

اتخاذ الإجراءات المناسبة 
بشأن ھذه واي منتج تأثر 

 باستخدامھا

المحافظة على 
في سجلات النتائج 

 المنشأة

  

 المنشأة
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  )2/3/2(شكل 

  المراقبة والقیاس

  

  

  

  

  

  

  

  

  

سعید محمود الزهراني، أمجد خلیفة، أطلس إدارة الجودة، فهرسة الملك  :المصدر
  114م، ص 2013فهد، 

  

  

   

  

 المراقبة والقیاس

  

 المراجعة الداخلیة

  

 مراقبة وقیاس المنتج

  

 رضا العمیل الزبون

  

 مراقبة وقیاس العملیات
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  )2/3/3(شكل 

  مراقبة وقیاس العملیات

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

سعید محمود الزهراني، أمجد خلیفة، أطلس إدارة الجودة، فهرسة الملك  :المصدر
  115م، ص 2013فهد، 

  

تطبیق الأسالیب المناسبة 
لمراقبة وقیاس عملیات 

 الجودةنظام إدارة 

التصحیح واتخاذ 
الإجراءات المناسبة في 
حالة عدم تحقیق النتائج 

 المخططة

 المنشأة

مراعاة أنواع ومدى 
المراقبة أوالقیاس الذي 

یلائم كل عملیات المنشأة 
فیما یتعلق بتأثیرھم على 

 مطابقة المنتج

التأكد من أن ھذه الأسالیب 
تبرھن على قدرة العملیات 

 على تحقیق النتائج المخططة
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  :شرط لازم لكل منشأة تحرص على أدائها التسویقيالرقابة 

الهدف من الرقابة هو مطابقة أعمال المنشأة بصفة دوریة بالمعاییر المحددة، 
تضمن العدید من العناصر وبما أن النشاط التسویقي یقوم على أسس متكاملة 

والمتغیرات لذلك فإن الرقابة تصبح شرطاً لازماً لكل منشأة تحرص على أدائها 
  .)1(التسویقي

  :)2(هناك أربعة مجالات للرقابة یتوجب على كل منشأة مراعاتها

 .مجال الرقابة في خطة التسویق السنویة .1

 .مجال الرقابة على ربحیة العملیات التسویقیة .2

 .الرقابة على فعالیةالأداء التسویقيمجال  .3

في مجال الرقابة الإستراتیجیة یفید المنشاة كثیراً تفحص ما إذا كانت هذه  .4
 . المنشأة قد استفادت بشكل فعال من الفرص المتاحة في السوق

  :التمیز  الإداري 
یعتبر أسلوب نقاط التقدم والتمیز الإداري من الأسالیبالتي تساعد المنظمات 

  :لمنافسة وتحقیق السبق فى الأسواق وجذب العملاء وأهم هذه النقاطعلى ا
  مبدأ الاستمراریة) 1
  مبدأ الشمولیة) 2
  مبدأالتركیز على التوقعات المستقبلیة كأساس للتمیز) 3
  مبدأ مقومات التمیز) 4
  )3(مبدأ التركیز على الأشیاء التي تحقق الصدارة) 5
  .مبدأ تشجیع الابتكار والتفكیر ) 6

                                                             
  .69الغرفة التجاریة الصناعیة بجدة، بإشراف عبد االله صادق دحلان، مرجع سبق ذكره، ص )1(
  .                71م، ص1989حسن خیر الدین، إدارة التسویق، القاهرة، دار الشروق،  )2(
 105-101ص , مرجع سابق, عبدالرحمن توفیق) 3(
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  مبدأ الإحساس بالحاجة الدایمة للتعلیم) 7
  مبدأ المثابرة والجد) 8
  مبدأ القدوة) 9

  مبدأ المناخ الدایم للعمل) 10

  )1( :المهارات اللازم توفرها فى قادة المنظمة
  .مهارة القدرة على الاستشعار المستقبلي) 1
  مهارة القدرة على ممارسة المبادئ الأساسیة للتمیز ) 2
  التفكیر الابتكاريمهارة ) 3
  مهارة القدرة على رسم استراتیجیات وتكتیكات ناجحة) 4
  مهارة القدرة على ممارسات المبادئ الإداریة) 5
  مهارة التوفیق یبن الأشیاء) 6
  مهارة تحلیل المشكلات ) 7
  مهارة الرؤیة الشاملة) 8
  .مهارة الترتیب والتسلسل المنطقي لخطوات التمیز والتفوق) 9

لتصبح وظیفة متخصصة لها قواعد  عملیة مستمرة الأداءعملیة تقیم احثة أن ترى الب
الأفراد للتقدم وزیادة المنافسة  استعدادالهدف منها الكفایة اللإنتاجیة و صول و وأ
لمعرفة العاسین المزایا التنافسیة للمنشأة و تحو  مام ملین الذین یحتاجون إلى تدریب وإ

كما أن قیاس  .ناحیة النقل والتدریب والترقیة یة ومنالمنظمة للسیاسات المستقبل
الأداء التسویقي هو مدى رضا العملاء عن الخدمة أو السلعة المقدمة أولاً ومدى 

كما ترى الباحثة أن جودة الأداء . نجاح السلعة أو الخدمة في الأسواق والقبول علیها
لإنتاج من قبل الإدارة هي نتاج وصنع سیاسات ونظم وقواعد محكمة لخطة ا

  .واستراتیجیات العمل في المنشأة على المدى الطویل
                                                             

 .95ص , مرجع سبق ذكره,عبدالرحمن توفیق -1
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 الفصل الثالث

  - :یحتوي على 

  .نشأة وتطور شركة دال: المبحث الأول

  .الأداء التسویقي لشركة دال: المبحث الثاني

معاییر الجودة الشاملة على الأداء التسویقي لشركة : المبحث الثالث
  .دال
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  المبحث الأول

 وتطور شركة دالنشأة 

  ملامح عن القطاع الصناعي في السودان: مقدمة

تعتبر الصناعة هي أسـاس التنمیـة الاقتصـادیة والاجتماعیـة والمحـرك لإحـداث 
ن تنمیة القطاع الصناعي تقع في مقدمـة أالنامیة حیث یلاحظ  للدولعیة النقلة الصنا

ـــ ـــره حق ـــي تعتب ـــة الت ـــة الاقتصـــادیة والاجتماعی لمفكـــري ومخططـــي  اً ئیســـیر  اً مهـــام التنمی
حجم الترابطـات الأمامیـة  إلىاقتصادیات الدول المتقدمة والدول النامیة هذا بالإضافة 

والخلفیـة للنشـاط الصـناعي مــع بـاقي النشـاطات الاقتصــادیة والاجتماعیـة الأخـرى ممــا 
ووجودها باعتبارها القاعدة  الأقالیمیساهم في إحداث تغیرات جذریة مهمة في جغرافیة 

  )1(.لأساسیة لأي تطور صناعي واقتصاديا

تؤكد التجربة التاریخیة الرقم الحاسم للصناعة في تنمیة القطاعـات الاقتصـادیة 
فـــــي الصـــــناعة فـــــي الســـــودان أصـــــبحت الأمـــــل والاقتصـــــاد القـــــومي ككـــــل، نجـــــد أن 

تمـاعي لمـا لبلاد وهي تمثـل الركیـزة الأساسـیة لتحقیـق التـوازن الاقتصـادي والاجضاو هن
للاقتصــاد القــومي ممــا  لهــا لتعظــیم القــدرات الحقیقــةهتؤ  معوقــات وخصــائصلهــا مــن 

كبیـــرة بالارتفـــاع بمســـتوى المعیشـــة للمـــواطنین فالصـــناعة فـــي مفهومهـــا  ةیســـاهم بدرجـــ
نمــا طریقــة فــي الحیــاة ونمــط فــي التفكیــر الســلوكي فــي  اً لیســت أســلوب للإنتــاج فقــط وإ

  )2(.العمل

ي للقطـــاع الصـــناعي فـــي الـــبلاد یـــري ارض الواقـــع لـــلأداء الفعلـــ إلـــىوبـــالنظر 
ـــة  ملموســـاً  تقـــدماً  المراقـــب ـــة والإقلیمیـــة والدولی    فـــي هـــذا المجـــال رغـــم الظـــروف المحلی

                                                             
 13م، ص2005، الأردن، 2قرشي، الاقتصاد الصناعي، دار وائل للنشر والتوزیع، طمدحت ) 1(

 .13نفس المرجع السابق، ص ) 2(
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التي تحیط بالبلاد وذلـك بالمقارنـة مـع القطـاع الصـناعي قبـل النفـاذ ومـا حققـه القطـاع 
نتعشـت من نهضة تنمویة كبرى تشـهد لهـا المـدن الحدیثـة التـي قامـت والمنـاطق التـي ا

  .بفضل قیام منشآت صناعیة

 مفهوم الصناعة ودورها في الاقتصاد القومي 

وهــي الزیـــادة فــي مســاهمة الصــناعة التحویلیــة فـــي مهــم الصــناعة تقــوم بــدور 
عملیــة فزیــادة فــي حجــم هــذا النــاتج ومــن هنــا  وبالتــاليالي تكــوین النــاتج المحلــي الإجمــ

تصــور  الاقتصــادیة ولهــذا لا یمكــنن تكــون مصــاحبة لعملیــة التنمیــة أالصــناعة لابــد 
ن هنالـــــك تطــــور فــــي القطــــاع الصـــــناعي لأ ن یكــــونأتحقیــــق تنمیــــة اقتصــــادیة دون 

 )1(.الظاهرتین متلازمتین

 :مفهوم الصناعة: أولاً 

ین بحســــب هــــدف اســــتخدامها والصــــناعة تأخـــذ كلمــــة صــــناعة معنیــــین أساســـی
وحـــدات ن قبـــل البمعنــى النشـــاط الصـــناعي قـــد یقصـــد بهـــا كـــل الإجـــراءات المتخـــذة مـــ

وحـدات الاقتصـادیة فــي جـل تحویـل خـام أو ســلع قبـل الأالاقتصـادیة فـي المجتمـع مــن 
سلع أخرى تعتبـر مـن وجهـة نظرهـا  إلىجل تحویل خام أو سلع وسیطة أالمجتمع من 

سلعا نهائیة وبموجب هذا التعریف تمیز الصناعة عن بقیة النشاطات الاقتصـادیة فـي 
 .الخ...المجتمع كالزراعة والخدمات

ومـــن جهــــة أخــــرى قــــد یقصــــد بوحــــدة النشــــاط داخــــل القطــــاع الصــــناعي كــــل  
ادة الخــام أو نفــس الوحــدات الإنتاجیــة التــي تقــوم بإنتــاج ســلع متقاربــة أو تســتخدم المــ
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طریقــــة الصــــنع مثــــل صــــناعات المــــواد الغذائیــــة وصــــناعات المنســــوجات وصــــناعات 
  )1( .الخ...المنتجات الجلدیة وصناعة الكیماویات

 :مفهوم الاقتصاد الصناعي/ 1

ـــرتبط مفهـــوم الاقتصـــاد الصـــناعي ب  )2(نشـــوء الصـــناعي لقطـــاع متمیـــز مـــنالی
ن الصـناعات أاریخیـة طویلـة نسـبیا ومـن المعلـوم نتـاج مـن خـلال مرحلـة تات الإقطاعـ

الزراعـة فـي  ىنتاجیـة متخصصـة ومتمیـزة علـإخـذت تسـتغل كفـروع أ) الحرفیة(دویة الی
طــار إصــناعة هــي القطــاع الــذي یتفاعــل فــي ولــى مــن تطــور الصــناعة فالالمراحــل الأ
ــــي ضــــوء عناصــــر الإ ــــة ف ــــف المــــوارد الطبیعی ــــاج لتكی لع نســــان مــــن ســــحاجــــات الإنت

 )3(.ستهلاكیةا وأنتاجیة إمات المختلفة سواء كانت والخد

 :مفهوم الصناعة في التاریخ الاقتصادي/ 2

نتــاج ویســتند ســلوب الإأوم الصــناعة فــي الجــوهر علــى مســالة حیــث یركــز مفهــ
المحسنه لإنتاج الثروة وقد بدأت الحركة  المفهوم على النشاط واستغلال الأسالیب هذا

نتـاج إتعمال الطاقـة المولـدة مركزیـا فـي الماكنـة المسـیرة باسـصـبحت أا معیة حینالصنا
ع بشــكل المــواد الصــناعیة وفــي ظــل الظــروف المبكــرة للحركــة الصــناعیة كــان المجتمــ

نتـاج ینبغـي جمـع المصـانع درجات الاقتصاد في الإ ىقصأالوحدة الأساسیة والضمان 
نتـــاج لتقلیـــل الإ ىشـــراف علـــتوحیـــد الإالتـــي تتـــولي عملیـــات صـــناعیة تكمیلیـــة وأیضـــاً 

هــوم نتــاج والتوســع فیــه وهكــذا یرتكــز المفناف ســلعة معینــة وثــم التخصــص فــي الإصــأ
  دخال طریقة جدیدةإولى على التاریخي للصناعة بالدرجة الأ
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سـلوب الجدیـد عالیة اقتصـادیة وهـذا الأسلوب جدید للعمل ضمن فأللإنتاج أو  
  )1(.ةیلبتجسید المیزة للقوة الآ

 :الصناعة في النظریة الاقتصادیةمفهوم / 3

بموجــب هــذا المفهــوم تتــألق الصــناعة مــن عــدد مــن المنشــآت التــي تنــتج ســلعة 
حــدة اقتصــادیة تقــوم بخلــط عناصــر ة مــن و أة أو عــدد مــن الســلع وتتــألق كــل منشــمعینـ
هذا المفهوم النظري  للمراجعةسلع یدیرها منظم واحد یقوم باتخاذ القرارات إلى نتاج الإ

 تاجتهـــادات وتعریفــات مختلفـــة مـــن قبـــل المنظــرین والكتـــاب وقـــد عرفـــ إلـــىللصــناعة 
 مطلقـاً  ت التي تنتج سلعة واحدة متجانسة تجانسـاً آمجموعة من المنش )2(الصناعة بأنه

ن أحیـث  موجـوداً  إلا أن الشرط الخاص بالسلعة الواحـدة المتجانسـة قـد لا یكـون دائمـاً 
تكــون بــدائل لبعضــها لــذلك تعــرض  ولاً أنع تنــتج عــدة منتجــات قــد تكــون لمصــامعظــم ا

النقـــد مـــن قبـــل مختلـــف الاقتصـــادیین وذلـــك لعـــدم وجـــود مثـــل هـــذا  إلـــىهـــذا التعریـــف 
 .المفهوم في الواقع العملي

والطریقة الأفضل لتعریف الصناعة هي أنها مجموعة من المنتجین لسلع وهي 
مــن نفــس  مــن المؤسســات التــي تنــتج ســلعاً  ةموعــل قریبــة لبعضــها أو زیادتهــا مجبــدائ

 یضــــم القطــــاع الصــــناعي ثــــلاثوهكــــذا  مطلقـــاً  ن لــــم تكــــن متجانســــة تجانســــاً إ النـــوع و 
  )3(:مجموعات رئیسیة وهي

مجموعة الصـناعات الاسـتخراجیة التـي تتـولى اسـتخراج المـواد الخـام المتـوفرة   .أ 
  . في الطبیعة معدنیة كانت أو غیر معدنیة فوق الأرض أو في باطنها
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مجموعــــة الصــــناعات التحویلیــــة التــــي تقــــوم بمعالجــــة المــــواد الخــــام أو شــــبة   .ب 
خامـات  المصنعة أو المصنعة بإجراء عملیات تحویلیة مثـل إنتـاج الفـولاذ مـن

  . الحدید أو إنتاج النسیج من القطن
تقوم بإنتاج أو توفیر الخدمات ذات طبیعة  يمجموعة الصناعات الخدمیة الت  .ج 

نتاج الطاقة الكهربائیة ،صناعیة   .تصلیح الأجهزة والسلع المعمرة وإ
  :دور الصناعة في الاقتصاد القومي: ثانیاً 

التــي تترتــب دور الصــناعة فــي الاقتصــاد القــومي والمزایــا  إلــىن نشــیر أیجــب 
  )1(:همها فیما یليألاقتصادیات النامیة والتي یتلخص في ا هعلى تنمیة وزیادة دور 

ساســیة لتنمیــة بقیــة القطاعــات وفــروع الأ ةتعتبــر الصــناعة القاعــدة المادیــة التقنیــ .1
نتـــاج وتوزیـــع إل عظـــم مـــن وســـائالقســـم الأالاقتصـــاد القـــومي لأنهـــا تتـــولى انتـــاج 

نیعها بــدون تنمیــة الصــناعة والخــدمات فــلا یمكــن تطــویر الزراعــة وتصــ )2(الســلع
 إلــىقطــار النامیــة لا تعــود ن المصــاعب الغذائیــة فــي الأإیفــن لاكســوت إویقــول 

ن المـداخیل الناتجـة مـن یضـا لأأما وسائل تلافیهـا تكـن الصـناعة أصل زراعي أ
مــن المنتجــات الغذائیـة وتؤكــد التجربــة الصـناعة تجعــل مـن الممكــن شــراء كثیـف 

ـــة الـــــدور الحاســـــم فـــــي الصـــــناعة لتنمیـــــة بقیـــــة القطاعـــــات الاقتصـــــادیة  التاریخیــ
  .والاقتصاد القومي ككل

ســـرع مـــن مثیلهـــا مـــن بقیـــة القطاعـــات أنتاجیـــة فـــي الصـــناعة دینامیكیـــة نمـــو الإ .2
قابلیـة  إلـىقابلیـة القطاعـات الاقتصـادیة وذلـك یعـود  إلـىالاقتصادیة وذلك یعود 

    القطـــــاع الصــــــناعي المتمیــــــزة فــــــي اســــــتیعاب المنجــــــزات العلمیــــــة والتكنولوجیــــــة
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م العمــل والإنتــاج وتــوفیر مجــالات دارة وتنظــیإب الحدیثــه فــي الیالمتقدمــة والأســ
  .نتاج الكبیر والمتخصص علي الصعید الكليوسع لإقامة الإأ

لال المـــوارد البشــــریة والطبقـــة العاطلــــة غإلــــى اســـتیـــؤدي الاخـــذ بمبــــدأ التصـــنیع  .3
رفــع مســتوى المعیشــة للســكان  يلامرحلــة الاســتخدام الكامــل وبالتــ إلــىوالوصــول 

خــرى حیــث یوجــد فــائض مطلــق فــي القطاعــات مــن القطاعــات الأالــذین ینتقلــون 
  .توسیع السوق الداخلیة إلىالحرفیة وتؤدي 

ارتفـاع فـي معـدلات نمـو  إلـىنتاجیة فـي الصـناعة یـؤدي الارتفاع في مستوى الإ .4
نتــاج القــومي ســواء بصــفة مباشــرة فــي ارتفــاع معــدلات نمــو النــاتج الصــناعي الإ

بقیــة القطاعــات  ىنتــاج الصــناعي علــورة غیــر مباشــرة ســبب تــأثیر نمــو الإبصــ
ي علیـة على مما هأة هي بلا شك ن معدلات نمو الانتاج الصناعیأالاقتصادیة 

كبــر فــي أن الصــناعة تتمتــع بدینامیكیــة إ یــثخــرى حنتاجیــة الأفــي القطاعــات الإ
%) 80(ول تسـاهم بنسـبة الصـناعة فـي البلـد الأ ءن نمـو أعملیـة نمـو حیـث نجـد 

  .)1(عن الصناعة%) 20(تكوین الدخل القومي وفي البلد الثاني 
نتاجــات فـي الصـناعة كبیــرة وغیـر محـددة عملیــا مكانـات ومجـالات تنویـع الإإن أ .5

تاجیة مما یجعل الاقتصـاد القـومي نالمراحل والعملیات الإناعة بكثرة وتتمیز الص
  .كثر مرونة وقابلیة على مواجهة التقلبات والضغوط الخارجیةأ

تلعــب الصــناعة دوراً كبیــراً فــي عملیــة الترشــید والاســتهلاك التــي تحظــي باهتمــام  .6
  خاص من قبل القیادة السیاسة للحرب ورفع مستوى المعیشیة للسكان 

في الصناعه وارتفاع معـدلات النمـو فیهـا ومـن ثـم فـي  ة نسبیاً الیالعنتاجیة ن الإأ .7
ملحـوظ سـواء فـي القطـاع  كبـر بشـكلأخل القومي یساعد علـى تكـوین فـائض الد

كلمــا كانــت الانتاجیــة فـــي ي ككــل، و معلــي صــعید الاقتصــاد القــو  أوالصــناعي 
  .كبر في الاقتصاد القوميألى كان للصناعة دور عأالصناعة 
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الصناعي یسهم في خلق المهارات والخبرات الصناعیة والفنیـة والتـي ان التطور  .8
ــ مســتویات  يلانتاجیــة وارتفــاع مســتویات الــدخول وبالتــعكس علــى معــدلات الإنت

ن ارتفاع مستویات الدخول الناتجة عن الصناعة یساهم في اعادة أما كالمعیشة 
  .توزیع الدخول وتقلیل التفاوت بینها

 تف ظــاهرة عــدم الاســتقرار لاقتصــادیایســاعد علــى تخفیــن التطــور الصــناعي أ .9
ــدول ال الــدخول وفــي معــدلات التنمیــة  ىنامیــة ویخفــف مــن التقلبــات فــي مســتو ال

  .)1(الحقیقیة وخاصة في اقتصادیات معتمدة على منتج واحد
  :أهمیة الصناعة

الــدول وخاصــة الــدول  أصــبحت أهمیــة قطــاع الصــناعة تتزایــد فــي اقتصــادیات
  :أهمها النامیة ومن

ــــة لــــلآلات مــــن خــــلال التعــــدیلات فــــي التصــــامیم  .1 الاســــتغلال للقــــدرة الإنتاجی
  والصیانة المستمرة والمحسنة 

حجــم  إلــىتحســین تكنولوجیــا الإنتــاج أو تغیــر هیكــل الإنتــاج بــإجراء التوســع  .2
  .سواء بالدمج المغلق مناسب اقتصادیاً 

  . إعادة توطین المصانع والعمال في المواقع المناسبة .3
  .إعادة دعم الخریطة الصناعیة .4
تحدیـد الأدوار النسـبیة التـي یمكـن أن تلعبهـا الصـناعات الصـغیرة والمتوسـطة  .5

  .)2(مع الصناعات ذات الحجم الكبیر
الصــناعات الصــغیرة لكــل قطــاع علــى  إیجــاد وتبنــي تعریفــات واضــحة لمفهــوم .6

  .دةح
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  . إنشاء مراكز تطویر وأبحاث صناعیة .7
  .یل المهني والتدریبإنشاء وتطویر مراكز التأه .8
معظـــم الـــدول النامیـــة مـــن عجـــزت فــي ظـــل الانخفـــاض المتلاحـــق للإیـــرادات  .9

الأســـواق الخارجیـــة خاصـــة الـــدول  إلـــىتصـــدیر مواردهـــا مـــن المـــوارد الأولیـــة 
ـــدهور وبـــروز مـــواد صـــناعیة  المتقدمـــة نظـــراً  للاتجـــاه اســـتعارة هـــذه المـــواد للت

اض الطلب علي صادرات الدول انخف وبالتاليمنافسة لها في الدول المتقدمة 
 .النامیة من المواد الأولیة الطبیعیة

أن القطــاع الصــناعي یعمــل علــى جــذب العمالــة مــن القطــاع الزراعــي التـــي  .10
تتقاضى أجوراً منخفضة تساوي أو قریبة من اجر الكفاءة واسـتقلالها فـي هـذا 

علــى  القطــاع نظیــراً أجــور أعلــى مــن أجــر الكفــاءة مــع إمكانیــة إعــادة تــدریبهم
 .العمل الصناعي

الصــناعة علــي أنهــا أكثــر القطاعــات الاقتصــادیة قــدرة علــى تنفیــذ  إلــىینظــر  .11
ـــى توســـیع مجـــ ـــة مبنیـــة عل ـــة والتـــأثیرات  إلىإســـتراتیجیة تنمی ـــأثیرات الأمامی الت

ــذ  الخلفیــة معــا ومــن هــذا الإطــار تقــوم الصــناعة بــور حیــوي وجــذري فــي تنفی
لـىقـوي الرفـع الأمـام و إستراتیجیة غیر متوازیة خلال توفیرها ل الخلـف توسـیع  إ

 . الطلب المتبادل بین القطاعات والصناعات المختلفة

یتمیز قطاع الصناعة عن بقیة القطاعـات فـي الاقتصـاد كالزراعـة والخـدمات  .12
 :والمواد الأولیة للأسباب عدة وهي

إن قطاع الصناعة أكثر القطاعات الاقتصادیة قدرة على اسـتیعاب التقنیـة  -
 . زیادة الإنتاجیة إلىالحدیثة المتقدمة وتحویلها 

ن عوامـل الإنتـاج كــالأرض فـي قطـاع المــواد الأولیـة یجعلهـا عرضــة أنجـد  -
لســـریان قـــانون القلـــة المتناقصـــة والأمـــر الـــذي هـــو أقـــل حـــدوثاً نســـبیاً فـــي 
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ـــاج فـــي هـــذا القطـــاع بصـــورة اعي نظـــراً لأالصـــن )1(القطـــاع ن عوامـــل الإنت
 .اً رها بشكل أكثر دینامیكیة زیادة أو نقصانیعامة یمكن تغی

ــم أكثــر قابلیــة للتنفیــذ والفاعلیــة فــي قطــاع  - مبــدأ التخصــص أو التقیــیم والعل
  الصناعة

تمیــــز الصــــناعات بإمكانیــــات التنــــوع فــــي منتجاتهــــا وازدیــــاد عــــددها وظهــــور  .13
 .لمستهلكین وتطور التقنیة وابتكار سلع جدیدةحاجات عدیدة ل

توفیر السلع الصناعیة المستهدفة للتصدیر مصدراً محفزاً للنقد الأجنبي الـذي  .14
 .ها التنمویةعریالدول النامیة لتمویل مشا من تحتاجه كثیر

للدخل القومي كلمـا  تقوم الصناعة بالمساهمة في تحقیق هدف تنویع مصادر .15
أو مواد خام في الاقتصاد متوفرة كانت القیمـة المضـافة ك مواد أولیة كان هنا

  .)2(من المشروعات الصناعیة مرتفعة
  :الصناعة أهداف

  :تيأهداف الصناعة كالآتنقسم  

  : الاقتصادیة وهي هدافالأ . 1

هــداف فــي مــن حیــث الأ تعظــیم الــربح یمثــل الهــدف التقلیــدي والأوســع انتشــاراً   .أ 
یكون الربح من خلال إنقاص حجـم الإنتـاج لا أالصناعة ولكن هناك شرط هو 

  .أو الزیادة في السعر
  . الدخل وبالتاليزیادة الإنتاج   .ب 
فـــتح محـــلات أو فـــرص اســــتخدام وتشـــغیل جـــزء مــــن القـــوة العاملـــة الموجــــودة   .ج 

  .)1(والمستقبلیة للزیادة بهدف اقتصادي

                                                             
  .87محمد إبراهیم عبد الرحیم، مرجع سابق ، ص/ د/ 1
  .266م، ص2010ط، الأردن، دار وائل للنشر والتوزیع، ، .كنعان، اقتصادیات الإنتاج الصناعي، بعبد الغفور حسن / 2
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  . استخدام الموارد الطبیعیة والخامات المحلیة المتوفرة وغیر المستغلة  .د 
سـتقبلیة بطریقـة غیـر كاملـة أو والم الاستخدام الأفضل للخامـات المتـوفرة محلیـاً   .ه 

  .ةأمجز 
زیادة الصادرات وتقلیل الواردات المساهمة في توفیر أساس التنمیـة للقطاعـات   .و 

  .الأخرى خاصة الصناعة الاقتصادیة
  .المساهمة في تعدیل الاختلال الهیكلي للاقتصاد الوطني في الدول النامیة  .ز 
 .)2(م المبیعات هو الهدف الأساسي مثل تعظیم عوائد المبیعاتتعظی  .ح 

  :الاجتماعیة وهي هدافالأ .2

ـــتح مجـــالات الا  .أ  ـــوفرة كعملیـــة أو هـــدف  ةســـتخدام أو التشـــغیل للقـــوة العاملـــف المت
  .اجتماعي

م الدولیــة وزیــادة درجــات التحضــیر الیقــمســاهمة فــي تنمیــة أو تطــویر بعــض الأال  .ب 
  .بها

  .والضروریة للمجتمع توفیر السلع الأساسیة  .ج 
عاد  .د    . ة والدخل من خلال خلق فرص العمل للمنتجو ر ة الثتوزیع وإ
  .خلق علاقات إنتاجیة متطورة بین العاملین وخلق روح العمل الجماعي  .ه 
  :السیاسیة والدفاعیة وهي هدافالأ .3

  .لال السیاسي بمحتواه الاقتصاديقخلق وتعزیز الاست  .أ 
  .المستوى القومي والدولي ىرفع شأن الدولة سیاسیا عل  .ب 
  . نب قیمته الاقتصادیة والاجتماعیةاج إلىالعمل كقیمة سیاسیة  إلىالنظرة   .ج 
  .)3(تعزیز القدرات الدفاعیة للدولة  .د 

                                                                                                                                                                               
  .25مدحت القرشي، مرجع سابق ، ص/1
  .25نفس المرجع السابق، ص/ 2
  .16حمید جاسم الحمیلي، علي محي تقي، مرجع سابق ، ص)3(
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 من العدید تواجه النامیة الدول في الصناعة نشأ شأنها السودان في الصناعة
  :)1(هي السودان في الصناعة ومعوقات المشاكل أهم ومن المشاكل

  :الصناعیة للمشروعات الاقتصادیة الجدوى دراسات ضعف. 1

 ودراسته بعنایة فیه النظر تدقیق البدایة في یتطلب صناعي مشروع يأ إقامة
جراء الأموال استثمار في البدء قبل والفنیة الاقتصادیة جدواه لمعرفة حقیقیة دراسة  وإ

 وقد المجال هذا في والدرایة الخبرة اسلهم أن بواسطة تعمل نأ ینبغي الجدوى دراسات
 العشریة الخطة خلال الثمانیة العام القطاع مصانع إنشاء إن العملیة التجربة أظهرت

 والدقة والعمق الشمول لمتكنب المصانع هذه إقامة قبل أجریت التي الدراسات نأ
 تظهر العدیدة المشاكل بدأت إذ المطلوبة بالصورة وتشغیلها المصانع هذه تنفیذعلى 

  :في المشاكل هذه أهم وتتلخص الصناعیة المشروعات هذه تنفیذ بدایة مع

  .اً متوقع كان مما أطول لفترة المصانع إنشاء امتداد فترة  .أ 
  .الإنشاء تكلفة زیادة  .ب 
  .المصانع بعض مواقع مناسبة عدم  .ج 
  .الخام توفیر في الصعوبة  .د 
 .بكثرة المحددة الإنتاجیة الطاقة من بأقل العمل  .ه 

 
 
 
  
  

                                                             
 .163بق ، صاعثمان إبراهیم السید، مرجع س )2(
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  :الموادالخام مشكلة .2

 توفر وعدم خاص بشكل وللمصانع عام بشكل الخام المواد توفر عدم
 بعدمهم أصبحت المصانع دوران استمراریة یضعف الأخرى الإنتاج مستلزمات

لى حو  نأ لوحظ فقد. الحكومیة المصانع في لاحظة  تواجه القائمة المصانع نصفإ
 أن ویلاحظ المصانع لهذه ةالمالی الخسارة سبب المشكلة هذه وتعتبر المشكلة، هذه

 مع وتزول مؤقتة بصفة تواجه وربما المشكلة هذه لا تواجه الخاص القطاع مصانع
  .)1(منتظمة بصورةإلیها  الشحنات وصول

  :المدربة العاملة الأیدي في النقص مشكلة .3

 تتطلب الفنیة الخبرات نأ في ولاشك النامیة الدول معظم تواجه المشكلة هذه
 من والمهنیة الفنیة المدارس وقلة الأمیة درجة فانتشار، منظم وتدریب طویلة ممارسه
 لإنشاء الدولة محاولات من وبالرغم، السودان في المشكلة لهذه الرئیسیة الأسباب
 فان إذن لها الحقیقة جةالحا لایواكب الاتجاه هذا في الجهد أن إلا الفنیة المدارس
 لاتكفي ولكنها ضرورة یضع المناصب بعض في الأجانب خبرة الخبرة على الاعتماد

  .تحملها البلاد على فباهظةإلى  تضیفتك أنهاإلى  بالإضافة البلاد جةحا

  :السوق نطاق ضیق مشكلة .4

 نفسه الطلب حجم على بناء المختلفة للصناعات بالنسبة یختلف السوق حجم
 التسویق ونشاطات المستوردة البدیلة السلع منافسة وقوة ومقدار المنتجات على

   متوازنةالغیر  للمنافسة تعرضها الصناعات حمایة فعدم المنتجات لهذه بالنسبة

                                                             
ط،  الخرطوم ،الدار السودانیة .االله أحمد نور الدین، العولمة والتجارة الخارجیة للدول النامیة دراسة حال السودان، بالطاهر عبد ) 1(

 .189م، ص2009للكتب، 
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جراءات الخارجیة التجارة سیاسة المحلیة، إذن المنتجات توزیع على وتؤثر  الحمایة وإ
  .للإنتاج السوق حجم على أثرها لها

  :والتنظیمیة الإداریة المقدرة في النقص .5

 النقص یعیش نامیة كدولة والسودان النامیة الدول سمات منسمة  هذه
 والتشغیل التخطیطعلى  ینعكس الكبیر النقص هذا ثارآ أن ولاشك لمختلفة بأبعادها
 توفیر ویتطلب نفسها الإنتاجیة على آثاره النقص هذا یكون كما والتسویق والإنتاج

، التعلیم من خلفیة ضوء في التدریب من خاصة النوعیة المهاراتعلى  النوع هذا
 الإداریة للعلوم السودانیة الأكادیمیة مثل التدریبیة الدولیة المؤسسات بعض وتسعى

 في فاعلة مساهمة المساهمة الخاصة التدریبیة المؤسسات بعض أداء ومركز تطویر
  .)1(التدریبي الجانب هذا

  :الصناعة لدعم اللازمة الأساسیة المنشآت ضعف .6

 الخدمات تقدم أساسیة بنیةأو  أساسیة منشآت الصناعي النمو یتطلب
 الأساسیة الخدمات مرافق نأ كما، وخلافه والمنتجات الخام الموادلیل لتح الضروریة
 مستمرة بصفة الصناعة تطور على تساعد الخضرورة ...الطرق، المیاه، كالكهرباء
في  الأساسیة تالمنشآ في للضعف كان العاصمة في الصناعة تركیز إن ویلاحظ
  .عدیدة انبو ج من الناشئة الخدمات هذه ولأهمیة الأخرى المناطق

  :التمویل صعوبة .7
 الدول وطبیعة الصناعة في الاستثمار دوافع ركائزأحد  من التمویل توفیر

 بضعف الفرد دخل متوسط ضعف القومي الدخل حجم في الضعف تعكس النامیة
 لا  الصناعة ومخاطر الصناعة في الاستثمار نحوه جیهوتو  الادخار إمكانیات

                                                             
 .191-190الطاهر عبد االله أحمد نور الدین، مرجع سبق ذكره، ص) 1(
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 ربحیة أكثر الأخرى لاتاالمج نحو الاتجاه فتفضل المحلیة الأموال رؤؤس تجذب
  .الخ..التجارة – العقارات وهي

  
  :الصیانة .8

 إن إذ المختلفة بأنواعها الصناعة تتطلبها التي أعمال أهمال من الصیانة
 العمل عن المصانع توقف عدم على یساعد الذي الأساسي العنصر هي الصیانة
 والعارضة الدوریة الصیانة وبرامج خطط على تؤثر بصورة قصیرةأو  طویلة لفترات

 وضعف نفسها الصیانة أعمال تخطیطها لعدم السودان في الضعیفة الجوانب من
  .)1(نفسها للمصانع الصیانة التابعة ورش وكفاءة إمكانات
  :أخرى ومعوقات مشاكل

  :التالیة النقاط إبراز یمكن العامة والمعوقات المشاكل من
  الصناعي للاستثمار الملائم المناخ توافر عدم .1
  الصناعي الوعي ضعف .2
 من الكهربائي التیار وانقطاع والوقود الصناعیة لكهرباءا أسعار ارتفاع .3

  .أحیاناً  المصانع
 الخاصة الحكومیة الإجراءات وبطء والبیروقراطیة الروتین تفشي .4

 .)2(التأخیر لا تحتمل التي والتصنیع الصناعة ومتطلبات

ترى الباحثة أن دراسة القطاع الصناعي في الدول النامیة عامة وفي السودان        
خاصة باعتباره واحداً من الدول النامیة التي بدأت في الإنتاج الصناعي سواء في 
القطاع العام أو الخاص وما ترتب علیها من معوقات وصعوبات في هذا المجال كما 

     ودة الشاملة یجعل الإنتاج الصناعي ترى أن الالتزام بتطبیق مبادئ إدارة الج

                                                             
 .192م، ص2004: ، الخرطوم1دار مصحف أفریقیا، طعبد الوهاب عثمان شیخ موسى، أفریقیا وتحدیات الألفیة الثالثة، ) 1(
 .193عبد الوهاب عثمان شیخ موسى، المرجع السابق، ص/ د/2
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مكانیة الوصول إلى العالمیة وقد بدأت  أكثر نهوضاً ووفاءً لمتطلبات السوق المحلیة وإ
بعض المنشآت الصناعیة بتطبیق مبادئ الجودة الشاملة، وظهر هذا جلیاً في 

 .منتجاتها التي غزت الأسواق ووصولها إلى العالمیة

  :نشأة وتطور شركة دال

ومن ذلك  م كشركة واحدة تحت اسم مجموعة1951أسست شركة دال في عام ت
الحین نمت لتصبح أكبر وأكثر الشركات تنوعاً ومنافساً قویاً لكل شركات القطاع 

  .الخاص في السودان

وتقوم الشركة على أسس قویة ومباديء عمل واضحة وفلسفة أخلاقیة، ومجموعة دال 
   - :ملة فيالیوم تتكون من شركات مستقلة عا

وقطاعات  -5الطبیة    -4الزراعیة    -3الصناعیة    -2الاستهلاكیة    -1
 .التطور العقاري الذي یلعب دوراً في مجال اختصاصها

 نبذة تاریخیة عن مجموعة دال: 

تعتبر مجموعة دال من أكبر المؤسسات الاقتصادیة في السودان وأكثرها تنوعاً من 
حیث الأنشطة والأعمال، في بدایة التسعینیات كانت شركة دال محددة الحجم مقارنة 
بما هي علیه الیوم، كانت تقتصر على شركة ستراك ودال الهندسیة وشركة دال 

مشروع الجزیرة مع وجود مكتب صغیر  للخدمات الزراعیة وكانت معظم أنشتطها في
  م 1989في الخرطوم، ونتیجة للتغیرات السیاسیة التي حدثت في عام 
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وما واكبها من إجراءات إقتصادیة، فقد تأثرت الاستثمارات الأجنبیة وتوقفت عن 
العمل، حینها وقفت أعمال دال على حافة الانهیار، لارتباطها بهذه الاستثمارات لم 

ولم یكن هناك من السیولة ما یكفي لمقابلة تكالیف . اعة أحد شراء آلیاتیعد بإستط
خدماتها الزراعیة التي تقدمها فلجأت إلى صیغة ناجحة للتعامل مع هذا الوضع 
وذلك بأن تقوم شركة دال بحراتة الأرض وتقدیم خدمات الحصاد على أن یقوم 

سواء في شكل محصول ذرة  المزارعون بسداد قیمة هذه الخدمات عینیاً بعد الحصاد
أو بذرة قطن وقد كانت تلك هي اللحظة التي أدركت فیها الشركة حتمیة أن تتحول 
من فكرة بیع المعدات الزراعیة حتى تستطیع أن تحافظ على أعمالها وقد نجحت في 
تصدیر الذرة وبذرة القطن واستخدمت عائد الصادر في استیراد القمح في تلك الأیام 

لى الخاص الوقوف في صفوف من الحصول على خبرة ولهذا فقد كان كان یتعین ع
  .)1() سیقا(هناك طلب عالي على الدقیق وكانت هذه بدایة توجهها إلى هذا المجال 

تتآلف شركات المجموعة التي تعمل في مجال الإنتاج والتصنیع والتوزیع الغذائي، 
  .لتصبح أكبر الشركات في مجالها في السودان

م أصبحت 2002دال مجموعة شركات سیقا وكابو والكولا، منذ عام تضم شركة 
نتاج و  شركة دال للصناعات الغذائیة المعبئ الموزع للكولا العالمیة والدقیق وتصدیره وإ

الألبان على مستوى أفریقیا والشرق الأوسط وتغطي خدمات الشركة كافة مناطق 
لمسؤولیة الاجتماعیة في كافة السودان عن طریق شبكات توزیع متطورة وتتبنى مبدأ ا

خططها وبرامجها باستصحاب حاجة المجتمعات المحلیة في مختلف المجالات 
كالتعلیم والصحة والبیئة والأنشطة الریاضیة وتخصص الشركة نسبة مقدرة من فرص 

  التوظیف لذوي الاحتیاجات الخاصة، وتعتمد دال للصناعات 

                                                             
  20م، ص2010 -دیسمبر - العدد الأول -، مجلة جسور)م1971 -م1951(أسامة داود عبداللطیف، عودة إلى الوراء  -1
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كاستخدام الطاقة الشمسیة ومعالجة الغذائیة تجهیزات وأنشطة صدیقة للبیئة 
  .المخلفات

  -:نبذة تعریفیة عن مجموعة دال للمواد الغذائیة

، والتي قامت بإنشاء )أسامة داود(تتبع مطاحن سیقا لشركة دال الهندسیة المحدودة 
مصنع سیقا خصیصاً لطحن القمح المحلي ولیس المستورد وقد تم إنشاؤها في منطقة 

ن الكفاءة والتقنیة الحدیثة والجودة والمواصفات العالیة وقد بحري على مستوى عال م
بدأت بطاحونة واحدة ثم تطورت الشركة، وفي فترة وجیزة حصلت المطاحن على 
شهادة التمیز، تعتبر مطاحن سیقا للغلال واحدة من أكبر المطاحن في السودان، 

وكما تمت الإشارة فروعها في بورسودان وعطبرة والقضارف وأفریقیا والشرق الأوسط 
من قبل فقد تم إنشاء مطاحن خصیصاً لطحن القمح المحلي لتغطیة الطلب المتزاید 
على الدقیق لإنتاج الخبز والبسكویت والخبائز والحلویات التي یعتمد في تصنیعها 

  .على دقیق القمح

وفي أعقاب التراجع في إنتاج القمح في السودان بدأت الشركة في العمل كمورد 
م، وتطور 1996م، ثم تحولت لمطاحن غلال في عام 1994یق للبلاد في العام للدق

  .اً أكثر من نصف حاجة السوق المحلي من الدقیقیلاعمل هذه الشركة لتغطي ح

ألف طن  50تمتلك شركة مطاحن سیقا صوامع للتخزین في بورتسودان سعتها 
ان التحكم الكامل طن في الساعة، ولضم 700ووحدة تفریغ إلىمتحركة تعمل بطاقة 

مقطورة لنقل القمح  100في كمیة الإنتاج في كل مراحلها تمتلك إسطولاً یتكون من 
طن بجانب فرص النقل بواسطة  2000بین بورتسودان والخرطوم بطاقة یومیة تبلغ 

  .السكة الحدید
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تتباین عبوات وحجم منتجات سیقا مع تنوع الأنماط الاستهلاكیة وحاجة السوق، 
كیلو  5 -1(ة أنواع من الدقیق الفاخر والعادي في عبوات تتراوح بین تتوفر عد

للمخابز ) كیلوجرام 5(یومیاً و) طناً  160(للاستخدام المنزلي كلیة قدرها ) جرام
، وكذلك تنتج دقیق السمولینا في ) طناً  1590(التجاریة بطاقة بطاقة كلیة قدرها  یومیاً

  )1(.عبوات مماثلة

شركة دال الماركة لمطاحن سیقا ومن واقع استقرائها لمستقبل ومن ناحیة أخرى فإن 
استثمارها في صناعة القمح، تخطط حالیاً لتنفیذ مشروع حلفا لزارعة القمح منطقة 

ألف  600أرقین في الولایة الشمالیة في مساحة كلیة تبلغ ملیون فدان تخصص منها 
راعیة بالمشروع وقد بدأت فدان لإنتاج القمح، وباقي المساحة لمحاصیل الدورة الز 

الشركة باستخراج التصدیقات المطلوبة والشروع في إجراءات الدراسة الاقتصادیة 
  .والاجتماعیة والفنیة اللازمة لتنفیذه

هذا ومن المؤكد أن یجد أمثال هذا النوع من الاستثمار الحیوي الهام الوعي والمساندة 
من الغذائي، الاستراتیجیة التي ركزت من قبل الدولة باعتباره أحد أهم مشروعات الأ

، والخطة الخمسیة )م2010 -م2006(علیها وثیقة خطة النفرة الخضراء 
 - م2008(، والبرنامج التنفیذي للنهضة الزراعیة)م2011 -م2007(الاستراتیجیة 

  ).م2011

  7(الزمن القیاسي لطحن الطن من دقیق القمح تتراوح طاقة الطحن بین - 
ة تبعاً لكفاءة المطحن والعمال وتتراوح تكلفة طحن الطن في الساع) طن 200

 ).جنیهاً  65-60(من القمح وفق تقدیرات شركة مطاحن ویتا بین 

 تخزین الدقیق: 

                                                             
 22نفس المرجع السابق ، ص )1(
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تمتلك الشركات الكبرى العاملة في تصنیع القمح كشركة ویتا مخازن خاصة بها في 
صوامع فیها كل بورتسودان تخزن فیها الكمیات التي تستوردها من القمح، وهذه ال

المواصفات المطلوبة للتخزین ویتم التخزین فیها لأیام معدودة حتى یتم انتقاله إلى 
  .أشهر 6الاستعمال الفوري، وتصل فترة التخزین إلى 

أما القمح المحلي فأنه لایجد التخزین الجید مما یعرضه لتدهور الجودة جراء الإصابة 
من الإنتاج %) 40إلى % 25( بالحشرات مما یجعل نسبة الفاقد تصل إلى

 .بالإضافة إلى التأثیر السلبي على الإنتاج جراء انخفاض سعر المنتج

 مصنع الكوكاكولا: 

شركة الكولا شركة عالمیة ودولیة للمرطبات وتعمل في السودان تحت إشراف 
 -وكابي بیو -وسبرایت -الفانتا(مجموعة شركة دال للمواد الغذائیة وتنتج هذه الشركة

  ).ومیاه صافي -صائر الطبیعیةوالع

یقع المصتع في الخرطوم بحري شمال الخرطوم، ویستخدم أفضل التقنیات العالمیة 
  .للشركة

  .وقد استهدفت الشركة في بدایتها أطفال المدارس وبعدها شریحة الشباب والریاضیین

تماد تتبع الكولا للشركة العالمیة الأم حیث تسیر على نفس نهجها وخطاها، وذلك بإع
تقاریر تقوم الشركة الفرع برفعها إلى الشركة الأم للتأكد من أنها تقوم بالعمل بنفس 
المواصفات والمقاییس المطلوبة، تمتاز الشركة بتوفیر مراكز التوزیع في جمیع مدن 

  .السودان وتقدیم الخدمة في أي وقت، وبالتالي أدى إلى زیادة مستوى البنیة التحتیة
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لتشغیل هي وسیلة للحیاة في الشركة من وجود رقابة صارمة للتدابیر وارتفاع معاییر ا
  .التي تحكم المنتج

وتعتبر الشركة هي رب العمل الأول في السودان لتوظیف المعاقین جسدیاً الذین 
یتنافسون الآن مع كثیر من الزملاء الأصحاء جسدیاً فقط على أساس الجدارة 

  .والكفاءة

اث الخاصة سواء المؤتمرات أو المعارض، وهي تقوم وأیضاً تراعي الشركة الأحد
  .بعمل نشاطات ومعارض في الهواء الطلق حیث تقوم بتجهیز كامل للمسرح المتنقل

وأیضاً كوكاكولا تنمي الروح الریاضیة في السودان وسیكون لدیها التزام لمستقبل 
  .الریاضة وتمتدإلى ما بعد الأنشطة الریاضیة الأخرى

برعایة مختلف التظاهرات المتعلقة بكرة القدم في السودان مثل المناسبات كما قامت 
  .الوطنیة الممتازة ودوري المدارس

تقوم الشركة الأم بتدریب العمال والموظفین، واتباع النظام الذي تسیر علیه الشركة 
العالمیة، أما بخصوص بحوث العملاء وكل ما هو مطلوب لتلبیة حاجة العملاء فلا 

بحوث في هذا الشأن لأن المنتج عالمي وفق مقاییس معینة ولا یحتاج إلى توجد 
تعدیل أو زیادات، ولكن شركة الكوكاكولا قامت ببحوث ودراسات قامت من خلالها 
بتطویر بعض المشروبات الأخرى كالكركدي والعردیب نسبة لإقبال الشعب السوداني 

  .خالها إلى السوقعلى هذه المشروبات، تم تطویرها ومن ثم قامت بإد

 شركة كابو:- 

بدأت باسم شركة النیل الأزرق للألبان، الموقع هو سوبا غرب جنوب الخرطوم 
وكانت عبارة عن مزرعة أبقار، تم أنشاء مصنع الألبان فیها لإنتاج اللبن والزبادي 
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، انتجت )م1980(وقد سوقت هذه الشركة منتجاتها بإسم كابو، تم تأسیسها في عام
  .كابووالزبادي بنكهات المشمش والكریمة حلیب 

على شهادة الجودة العالمیة باعتماد ) م2000(حصلت هذه الشركة في عام
Lioyds Register  ،كأول شركة سودانیة على الإطلاق تحقق مثل هذه الإنجازات

  .وهي شركة الألبان الوحیدة الحائزة على هذا الإنجاز في السودان

شمل الزبادي القلیل الدسم، مجموعة مثیرة من أما المنتجات الجدیدة فت
منتجات الألبان والمشروبات، عملت الشركة باستمرار على تدریب الموظفین في 

  .جمیع صناعة الألبان لضمان فهم كامل لطبیعة العمل داخل الشركة
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  نياالمبحث الثا

  الهیكل التنظیمي

 النظام الإداري في شركة دال للمواد الغذائیة:- 

دال أكبر تجمع للشركات في السودان تحت إدارة موحدة وأكثر تنوعاً من حیث تعتبر 
  .الأنشطة والأعمال

  : تدیر المجموعة أعمالها من خلال ستة قطاعات رئیسیة

الصناعات الغذائیة، والزراعیة، والأعمال الهنسیة، والإنشاءات والعقارات، والخدمات 
  .دیاً في مجالهالطبیة، والتعلیم وكل منها یلعب دوراً ریا

التزمت المجموعة على نحو صارم بإدارة أنشطتها وفقاً ) م1951(منذ تأسیسها عام
لأحدث المعاییر المعمول بها عالمیاً واستناداً على قیم ومبادئ مهنیة واسعة، كانت 

  .)1(المجموعة هي الرائدة في الحصول على عدد من شهادات الجودة المعتمدة عالمیاً 

توجد الإدارة المالیة في كل الشركات والمؤسسات الكبیرة، وكلما كانت للشركة إدارة 
مالیة تتمیز بالمقدرة والكفاءة، علماً كانت فرصتها أكبر في إدارة أعمالها بالسلاسة 
المطلوبة حتى في تلك الأوقات ومثلها مثل الإدارات الأخرى كالمبیعات والتسویق 

د، فإن الإدارة المالیة تتطلب منا أن نتعامل مع الآخرین وأن والموارد البشریة والإمدا
نقدم لهم الدعم حتى یكون بإمكانهم اتخاذ القرارات الصحیحة بناءً على الوقائع 
والأرقام ومهما یكن من أمر فإن أي قرار یتم اتخاذه على نطاق المجموعة یجب أن 

لى كل الإدارات المالیة أن ینعكس في أنظمتها المحاسبیة والمالیة، ولذلك ینبغي ع
تتفهم النتائج الكلیة المترتبة على ما تقوم به، وأن تقدم الدعم المطلوب لمتخذي 

                                                             
. م11/5/2016بحري، مقابلة شخصیة بتاریخ  –یاسر عبدالفتاح، مدیر الإنتاج في شركة سیقا، ضمن مجموعة دال للمواد الغذائیة ) 1(

  .Pm 1:00الساعة 
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القرارات، إن الإدارة المالیة لشركة دال تتطلع أكثر لاستشراق المستقبل بدلا عن 
النكوص إلى الخلف لذلك تسعى لأن تكون أكثر كفاءة من إدارة الموارد البشریة 

الأولویات فیما یتعلق بالقرارات الاستثماریة حتى تتمكن من التخطیط السلیم  وتحدید
لإتمام الفرص الاستثماریة في الوقت المناسب وهذا یتطب تحري الدقة والموثوقیة في 

 .)1(السجلات المحاسبیة بما یمكن من توفیر قاعدة سلیمة للاستقرار 

  الخطط المستقبلیة: 

لكوادر القیادیة بمجموعة دال والذي عقد في خلال الملتقى الاستثنائي ل
تم استعراض ملامح استراتیجیة لنمو المجموعة للخمس سنوات ) م2010(مایو

القادمة وجوهر هذه الإستراتیجیة كان هذا النمو الإستدامة والمضي قدماً في 
الإستثمار في السودان بل وعلى مستوى الإقلیم ككل بالإضافة إلى خلق فرص جدیدة 

  .و مع العمل على تعزیز المجموعة الموجودة أصلاً للنم

إذا ما تأملنا بعمق في مسیرة مجموعة دال فإننا نجد أن معظم الفرص والنجاحات 
الكبیرة كانت غالباً ما تولد من رحم الأزمات، إن شركة دال الزراعیة تعتبر نموذجاً 

رت في مجال الإنتاج حیاً لأهمیة التفكیر بعید المدى واستشراق المستقبل حیث استثم
الزراعي، وعلى طریقة مجموعة دال نجحت في تحویلها إلى حقیقة ماثلة، بینما مازال 

  .الآخرون في محطة الحدیث عنها

إن مجموعة دال تتمیز بثقافة منفردة وخبرات متراكمة في عالم الأعمال حیث إن 
نها تملك قدراً الشركة تعمل وتستثمر في إدارة أعمالها حتى في الأوقات الصعبة لأ
  .كبیراً من المرونة للتكییف مع المتغیرات الساسیة والاقتصادیة في البلاد

  رسم نموذج الهیكل التنظیمي لشركة دال
                                                             

1-.6.2015- 9:10pm  29.com..dalgroup.WWW  
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  ) 3/2/1(شكل رقم 
  الهیكل التنظیمي الإداري لشركة دال للصناعات الغذائیة

  
 .شركة دال للصناعات الغذائیة :المصدر

دال من المدیر العام ومساعدیه مدیري الأقسام المالیة  یتكون الهیكل التنظیمي لشركة
والمبیعات والتسویق والتقنین ومدیر التخطیط والعملیات والموارد البشریة ومدیر تأكید 
الجودة بجعلهم مساعدین ثم مشرفین على هذه الأقسام، ثم مهندسي الصیانة 

جید للاتصالات داخل  والكهرباء والمكانیكا وأمناء مخازن، یوجد داخل الشركة نظام
هذه المنشآت وتهتم هذه المنشآت بهذه النظم تماشیاً مع البیئة التي تعمل فیها، 
وتعتبر الشركة الهیكل التنظیمي الإداري لهذه الشركة أهم أحد عناصر تنفیذ 

  .استراتیجیاتها في تطبیق معاییر الجودة الشاملة

استناداً على دعم وتثبیت  وعمدت الشركة على عمل هیكل تنظیمي إداري للشركة
تطبیق معاییر الجودة الشاملة داخل المنشآت الصناعیة الثلاثة، یبدأ الهیكل 
التنظیمي برئیس مجلس الإدارة وهو على قمة الإدارات والمسؤول الرئیسي الذي 
ینتهي عنده كل عمل إداري للمنشآت یلیه المدیر العام الذي ینوب عن المدیر 

رئیس مجلس  
الإدارة

المدیر العام

سكرتاریة  
المدیر العام

العملیات 
والإمداد النقل  الشؤون  

الإداریة
الموارد  
البشریة الحسابات  المشروعات المبیعات المصنع المشتریات 

والجودة
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لمهام التي لا تتطلب رفعها إلى المدیر الإداري، یلي المدیر العام الإداري وتؤل إلیه ا
سكرتاریه المدیر العام التي تقوم بترتیب الأعمال الإداریة من اجتماعات وعلاقات 
عامة ورفعها إلى المدیر العام ثم إلى المدیر الإداري، هؤلاء الإدارات الثلاث تترأس 

الشتروات، الجودة، المصنع، المبیعات،  العمل الإداري داخل المنشأة ككل كإدارة
  .المشروعات، الحسابات، الموارد البشریة، الشؤن الإداریة، النقل والإنتاج

خصصت شركت دال قسم خاص بالجودة منذ بدایة تأسیسها مما یدل على حرص 
الشركة على تطبیق هذا النظام في كل إداراتها وجمعت إدارة الجودة مع المشتروات 

من متابعة المنتج من المواد الأولیة وحتى آخر مرحلة وصولاً إلى حتى تتمكن 
  . الهدف المنشود وهو تحسین جودة المنتجات وبالتالي تحسین الأداء التسویقي
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  لشركة دال الأداء التسویقيو معاییر الجودة 

 1(التسویقي لمجموعة دال للمواد الغذائیة الأداء(:-  

فكرة البحث عن الطرق والأسالیب التي تمكن المؤسسة من یقوم مفهوم البیع على 
تصریف المنتجات المتراكمة لدیها، بینما یقوم مفهوم التسویق على فكرة البحث عن 
الطرق التي تجنب المؤسسة ظاهرة تراكم المنتجات، ومن هنا یعتیر البیع مفهوماً  

  .كلامیاً في حین یعتبر التسویق مفهوماً وقائیاً 

  الربحالبحث عن:  

تعتبر القدرة على تحقیق الربح أفضل المقاییس الكمیة المعمول بها للحكم على مدى 
نجاح أو فشل المؤسسة الاقتصادیة ومن ثم یعتبر تحقیق الربح عنصراً مشتركاً في 
البیع والتسویق، ولكن الفرق بینهما یكمن في الكیفیة بینما یتحقق الربح في مفهوم 

مبیعات، فإن التسویق یسعى لزیادة الربح من خلال المستهلك البیع من خلال زیادة ال
  .الذي یضمن استمراریة أو ولاء المستهلك للسلعة واستعداده لدفع ثمنها

 الموقع من أنشطة المؤسسة: - 

أن مفهوم البیع التقلیدي الذي یقتصر دوره على تعریف الإنتاج، یجعل نشاط البیع 
، أما مفهوم التسویق بما یتضمنه من  یلي نشاط الإنتاج ویتوقف علیه ضیقاً  واتساعاً

بحوث تسویق وبحوث تصمیم ودراسة سلوك المستهلك وعملیات النقل والتخزین 
  .تجعل نشاط التسویق یسبق نشاط الإنتاج
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 مجال التركیز: - 

  یرتكز اهتمام البیع على أسالیب دفع الزبون لاستبدال ما لدیه من نقود بما
بینما ینصب اهتمام التسویق على استراتیجیات متقدمة لدى التاجر من سلع، 

تقوم على ما یرغب فیه المستهلك من سلع وخدمات، كما أن البیع یركز على 
حاجة البائع عكس التسویق الذي یركز على حاجة المستهلك، إن الانشغال 
الأساسي للمؤسسة في ظل مفهوم البیع یتمثل في حاجتها لتحویل السلع 

 .الانشغال الأساسي للتسویق یكمن في ارضاء المستهلك لنقود، بینما

 مجال أنشطة شركة دال: - 

المبیعات والتسویق  -المقاولات -التطور العقاري -امتیاز بیع الخدمات -التصنیع
  .الزراعة واسعة النطاق -والتوزیع للمنتجات المحلیة والمستوردة

مست شركة سیقا لإنتاج ركزت شركة مجموع دال على الإنتاج الغذائي حیث إنها أ
  .الدقیق ومنتجاته ومصنع الكولا ومصنع كابو لإنتاج الألبان

ولذلك التزمت الشركة بالسعي لبناء علاقة دائمة مع عملائها وشركاء الأعمال من 
خلال تقدیم الدعم والخدمات والقدرة على تقدیم قیمة إضافیة، أیضاً تدرك الدور المهم 

دوراً في نجاحها الآن وفي المستقبل وتقدم لهم الفرص لتعاون العمال والذي یلعب 
المتساویة وتسعى سعیاً حثیثاً لتوفیر بیئة العمل والتي تشجع التنوع وتحفز الإبتكار 

  )1(.والعمل الجماعي والتعلم والتحسین ومكافأة الأداء الفردي
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  1()دال للمواد الغذائیة(شركة الكوكاكولا(: - 

سعى لتوفیر ذلك للشعب السوداني وتنتج الشركة على تنتج الشركة المرطبات وت
  :الصعید الوطني

 .كوكاكولا -

 .فانتا -

 .سبرایت -

 .والمیاه الطبیعیة صافیة -

 -كسلا -بورتسودان - الأبیض -كوستي(موقعها الخرطوم بحري وفروعها 
استهدفت الشركة شریحة الأطفال وبعد ذلك ) جوبا -عطبرة -الدمازین -القضارف

  .والریاضیینشریحة الشباب 

من میزانیة الشركة لأنه یتم الاستفادة منه بالنسبة لرواتب % 80یمثل الإعلان 
أما بالنسبة للمنتجات فتمتاز الشركة بتوفیر . الموظفین وشراء احتیاجات الشركة

مراكز بیع وتوزیع في جمیع أنحاء السودان وتقدیم الخدمة في أي وقت وبالتالي أدى 
  .لبیئة التحتیةذلكإلى زیادة مستودع ا

كما قدمت الشركة استثمارات ضخمة في مجالات التبرید من خلال تزوید التجزئة 
  .بمبردات لضمان توافر المشروبات الباردة بالنسبة للمستهلكین

تعتبر المسؤولیة الإجتماعیة للشركة جدیة، وشركة دال للصناعات الغذائیة 
ها المتواصل للریاضة والتعلیم ومشاركتها ملموسة في المجتمع وذلك من خلال دعم

  )2(.والصحة والأنشطة البئیة
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 التسویقي بالشركة الأداء:-  

التسویق للمبیعات یكون عن طریق المنادیب في العاصمة والولایات القریبة 
المتمثلة في العربات الموزعة التي تقوم بالتوزیع للمراكز، وقد یتم بیع المنتج أما 

لتجار الجملة أو التجزئة ومن أهداف التسویق من مركز البیع المباشر أو 
  :بالشركة

 .تسویق بیع وتوصیل المنتج للمستهلك بأسهل الطرق -1

 .تغطیة أكبر عدد ممكن من المستهلكین -2

 .تدریب العاملین بقسم التسویق على الطرق الحدیثة -3

 .تحقق الأرباح للشركة -4

ترویج فتقوم الشركة یزید الطلب على المنتج في موسم الصیف خاصة، أما بالنسبة لل
  .على إعداد خطة إعلانیة دوریة بطریقة متطورة حتى تواكب التطور في الإعلان

 1(شركة مطاحن سیقا(:- 

م 1996تتخصص في إنتاج الدقیق من القمح المحلي والمستورد ومنتجاته، وفي عام 
  .أصبحت الشركة تغطي نصف حاجة السوق المحلي من منتجات الدقیق

كة كافة مناطق السودان عن طریق شبكات توزیع مقطورة وتتبنى تغطي خدمات الشر 
  .مبدأ المسؤولیة الإجتماعیة

تمتلك الشركة أسطولا ضخما للتوزیع والتفریغ، كما أنشأت الشركة ثلاثة معامل       
  للبحوث، تم إنتاج العدید من المنتجات منها دقیق القراصة والمدیدة والكسرة، وهي 
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ك السوداني عملت هذه البحوث على جلب عینات لمعرفة ما ما یحتاجه المستهل
  .یجب عمله وتطویر هذه المنتجات بعد دمج كابو وسیقا والكولا بمسمى مجموعة دال

تقوم إدارة المبیعات في الشركة بالبیع من داخل الشركة للجملة والتوزیع لمراكز البیع 
  .الموجودة وتقوم هذه المراكز بالبیع جملة وبالتجزئة

اتجهت الشركة في الآونة الأخیرة إلى تصدیر منتجاتها إلى خارج البلاد العربیة 
  .والعالمیة مما أدى إلى تمیز الشركة عالمیاً وازدیاد الأرباح

  كابو((شركة النیل الأزرق للألبان:((- 

تنتج الشركة الحلیب طویل الأجل ) كابو(تسوق الشركة منتجاتها بالعلامة التجاریة 
  .الزبادي بنكهة الفواكه بالإضافة إلى المش والكریمةوالزبادي و 

م على شهادة الریادة والابتكار لإنجازها 2008حصلت الشركة في سبتمبر عام 
  )1(.أفضل تواصل على مستوى الشرق الأوسط وأفریقیا

وقعت الولایات المتحدة متمثلة في الوكالة الأمریكیة للتنمیة الدولیة إتفاق شراكة مع 
آلاف من طلاب المدارس  5دال الغذائیة لتوفیر حلیب محلي مبستر لـمجموعة 

  .والذین یعانون سوء التغذیة في ولایة البحر الحمر، شرق السودان

وبعد الإتفاق بحسب تعمیم صادر من إعلام السفارة الأمریكیة بالخرطوم جزءاً من 
غذیة كما دعمت شراكة بین القطاع الخاص والقطاع العام بهدف تحسین التعلیم والت

من الطلاب  16000مجموعة دال توفیر حلیب طویل الأجل بشكل یومي نحو 
  .المحتاجین في منطقة الخرطوم الكبرى
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تعتبر القدرة على تحقیق الربح أفضل المقاییس الكمیة المعمول بها للحكم على مدى 
 نجاح أو فشل المؤسسات الإقتصادیة، ومن ثم یعتبر تحقیق الربح عنصر مشترك
بین البیع والتسویق، ولكن الفرق بینهما یكمن في الكیفیة فبینما یتحقق الربح في 

  .مفهوم البیع من خلال زیادة حجم المبیعات فإن التسویق سعى لزیادة الربح

إن مفهوم البیع الذي یقتصر دوره على تصریف الإنتاج، لجعل نشاط البیع یلي نشاط 
، تساعاً أما مفهوم التسویق الحدیث بما یتضمنه من  الإنتاج ویتوقف علیه ضیقاً وإ

بحوث تسویق وبحوث التقییم ودراسة سلوك المستهلك وعملیات النقل والتخزین تجعل 
  )1(.نشاط التسویق یسبق نشاط الإنتاج وكذلك

، حیث تقوم الشركة بعملیات التوزیع تهتم شركة كابو للألبان بالعملیات التسویقیة
لولایات الآخرى كما تتبع الشركة سیاسة خدمة الإستبدال لمنتجاتها داخل الولایة وا

للمنتج النتهي الصلاحیة بمنتج جدید كما تقوم الشركة بالإهتمام بالتبرید بتوزیع 
  .ثلاجات للحفظ داخل أعمال التجاریة ومراكز التوزیع
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  ) 3/2/2(شكل 
  )كابو للألبان( الهیكل التنظیمي للشركة

 

  س
 هاشـــم ســـر الخـــتم، مقابلـــة شخصـــیة، مـــدیر إدارة التســـویق بشـــركة النیـــل الأزرق :المصـــدر

 .لمنتجات الألبان كابو

اهتمــت الشــركة بخــدمات الزبــائن وتــرویج المنــتج والمبیعــات والدراســات التســویقیة مــن 

خصصــت المنشــأة إدارات لهــذه أجــل جــودة الأداء التســویقي ومعرفــة رغبــات العمــلاء، 

الأقسام داخل الشركة كما خصصت قسم خـاص بـإدارة الجـودة للإنتـاج داخـل المنشـأة 

للتحكم في جودة الإنتاج وحساسیة المنتج كذلك خصصـت  وأنشأت قسم ضبط الجودة

دارة الحسابات، واهتمت كذلك بـالموارد البشـریة تتـرأس هـذه  إدارة التسویق والمبیعات وإ

اهتمت الشـركة بضـبط الجـودة حتـى تـتمكن مـن خـروج . رئیس مجلس الإدارةالإدارات 

رضاء أزواقهم   . المنتج بصورته المطلوبة وعلى حسب رغبات العملاء وإ

 تطبیق معاییر الجودة في مجموعة دال الغذائیة:- 

 الإدارةرئیس مجلس 

 المدیر العام

إدارة ضبط الجودة 
 والإنتاج

 الدراسات التسویقیة

إدارة التسویق 
 والمبیعات

 المبیعات

 إدارة الحسابات

 ترویج المنتج

 إدارة الموارد البشریة

 خدمات الزبائن
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إن تطبق معاییر الجودة في مجموعة دال الغذائیة أصبح شاملاً في كل مراحل 
الإنتاجیة بدایة من أمن الشركة إلى آخر مرحلة من مراحل الإنتاج  الإنتاج والعملیات

تطورت الجودة داخل الشركة وأخذت العدید من المسمیات من قسم تأكید الجودة إلى 
قسم نظام نظم الجودة والآن قسم تطویر الجودة وتحسینها وتحتها جودة التحسین 

  .شركة هو أكبر الإدارات حالیاً والضبط وجودة الخدمات الفنیة، وقسم الجودة داخل ال

أصبح التعامل داخل المجموعة عن طریق خبراء للجودة وعلى رأسهم خبیر جودة 
یشرف على قسم إدارة الجودة والإبتكار، وعملهم هو عمل بحوث لمنتجات جدیدة 
حسب رغبة المستهلك والسوق، حیث تم إنشاء ثلاثة معامل للبحوث وتم إنتاج العدید 

الجدیدة، منها دقیق القراصة والسمولینا ودقیق المدیدة ومیاه صافي من المنتجات 
ومشروب الكركدي والعردیب والحلیب الطویل الأجل والزبادي الرایب أو اللبن قلیل 

  .ة من أي إضافات صناعیةالیالدسم، وهي منتجات خ

الیة ومن الأشیاء الأساسیة المبني علیها بالنسبة للمجموعة هي الإنتاج والجودة الع
سیقا (بالإعتماد على الخبرة الطویلة والتكنولوجیا المتطورة والربط بین هذه الشركات 

خراج ما هو أفضل)والكولا وكابو   .)1(، وإ

إرتفاع معاییر التشغیل هي وسیلة للحیاة في الشركة ووجود رقابة صارمة على 
  .لى الجودةالمنتجات وعلى بیئة العمل التي تلهم الموظفین ولیست هناك مساومة ع

یوجد مصنع أعلاف في سیقا من مستخلصات القمح وهذا الأخیر یغذي شركة كابو 
  للألبان من ضمن السلسلة الغذائیة بین الشركات، كما تنتج الشركة لبن البدرة وهو 
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مصدر لبقولیات السكر ویستفاد من السكر في مصنع كابو ضمن السلسلة الغذائیة 
  .للشركات الثلاث

نما عمل بدون مجاملة، الشيء الذي جعل منتجات الشركة  الجودة لیست فلسفة وإ
ستمرت البحوث في ماذا یرید المستهلك؟ والعمل على ذلك   .تصل إلى العالمیة، وإ

 انظمة الجودة في مجموعة دال:- 

أنظمة الجودة إستهدفت جودة المنتج والخدمة زیادة على التصنیع والصیانة 
زت المجموعة على العدید من شهادات الجودة والمشتریات والتسویق، لذلك حا

  .العالمیة

وجود أنظمة الجودة في التسویق والعدید من الإدارات، وقد حازت الشركة على 
شهادات الجودة في أنظمة البیئة وشاركت في العدید من المعارض العالمیة ونالت 

  .العدید من الشهادات

التدریب على أنظمة الجودة وموطن أیضاً شملت أنظمة الجودة العمال من ناحیة 
  .)1(الإنتاج والتدریب على الإنتاج المرن وهو التدریب سنویاً بصورة مستمرة

 تطبیق معاییر الجودة في مجموعة دال للصناعات الغذائیة:- 

تتألف شركات المجموعة التي تعمل في مجال الإنتاج والتصنیع والتوزیع الغذائي 
  :ات في المجال الغذائي في السودان على النحو الآتيوتضم نخبة لوائها أكبر الشرك

 ).الكوكاكولا(دال الغذائیة  -

 .شركة سیقا للإستثمار -

 .شركة النیل الأزرق لألبان كابو -
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 الكوكاكولا(في شركة دال للصناعات الغذائیة  )1(نظام الجودة:(- 

م أصبحت شركة دال للصناعات الغذائیة هي المعبىء والموزع 2000منذ عام 
لحصري في السودان لعلاقات شركة الكولا العالمیة والكوكاكولا،وفانتا، وسبرایت، ا

ویعتبر المصنع بأنه الأحدث والأكثر تطوراً على مستوى أفریقیا والشرق الأوسط، 
  .وینتج عصائر بیبو وكابي ومیاه صافي المعدنیة

  هیكل قسم الإبتكار والجودة في شركة دال الغذائیة) 3/2/3(الشكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  مجموعة دال للمواد الغذائیة، الخرطوم بحري:المصدر

                                                             
  .مقابلة شخصیة: إدارة  شركة سیقا ضمن مجموعة دال  -1

 رئیس قسم الجودة والإبتكار

مدیر الصحة  مدیر ضبط الجودة
 والسلامة

 مدیر مبیعات مدیر ضبط الجودة

مدیر تطویر الجودة 
 في المنتجات

 مدیر المكتب العلمي المدیر الفني
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بالجودة الشاملة داخل مصنع الكولا فأنشئت قسم الابتكار والجودة على تهتم الشركة 
غرار الشركة العالمیة للكولكاكولا، على رأس الهیكل التنظیمي لهذا القسم رئیس قسم 
الابتكار والجودة یلیه مدیر ضبط الجودة من أجل التأكد من أن المنتج بكامل 

ة وهو من أجل التأكد من سلامة مواصفاته المطلوبة، یلیه مدیر الصحة والسلام
المنتج وخلوه من المشاكل الصحیة طبقاً للمواصفات العالمیة، كذلك یلیه مدیر ضبط 
الجودة ومدیر المبیعات ومدیر تطویر جودة المنتجات في القسم باسم مدیر تطویر 

  .الجودة في المنتجات والمدیر الفني ومدیر المكتب العلمي

على الإشراف على كل النقاط بالتأكید انها ) الكولا(ة دال یسیر نظام الإنتاج في شرك
  .تسیر على نفس نظام الإنتاج في الشركة العالمیة الأم من ناحیة نظام الجودة

تبدأ الجودة من مرحلة الإنتاج بدایة من جودة المقاییس المطلوبة من ناحیة المواد 
ضافات مادة الكولا، حیث یتم إختبار كل مرحلة من مراح ل الإنتاج  ویقوم مركز وإ

تحكم الجودة وهو المختص بالإختبار وتأمین الجودة والتأكد ما إذا المشروب یسییر 
بنفس المقادیر المطلوبة والأوزان تفادیاً للتلف وتقلیل للزمن یتم الإختبار في كل 

  .مرحلة من مراحل الإنتاج

ت بإنتاج میاه بخصوص البحوث للمنتج والعملاء أجرت الشركة بحوث تسویق وقام
دخالها إلى السوق بمقاییس  صافي المعدنیة ومشروب الكركدي والعردیب وتطویرها وإ
جودة عالیة، أما الكوكاكولا فهو منتج عالمي فلا یوجد الحق بتغییر المواصفات 

  .لحصوله على شهادات الجودة العالمیة

قابة صارمة إرتفاع معاییر التشغیل هي وسیلة للحیاة في شركة الكولا ووجود ر 
  .للتدابیر التي تحكم منتجاته ولیس هناك مساومة على الجودة
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 نظام الجودة في شركة سیقا للإستثمار: - 

نجحت شركة سیقا للإستثمار وخلال فترة قیاسیة في أن تبدأ موقع الریادة في مجال 
إنتاج وتوزیع المنتجات الغذائیة وهي بلا شك من أكثر المنشآت نمواً وتطوراً على 
مستوى السودان لأنها تطبق معاییر الجودة الشاملة على منتجاتها والمنتج الرئیسي 
هو دقیق القمح عإلى الجودة ومشتقاته السمولینا والردة، تقوم الشركة بتعبئة اللبن 
المجفف فورهدسن وكابو كما تعبىء السكر بالعلامة التجاریة صافي كما تنتج 

نوبو (واعها المختلفة بالعلامة التجاریة المتمیزة المكرونة والشعریة والسكسكانیة بأن
  ).ومیلي

وحاز مصنع  2001وقد حصلت سیقا للإستثمار على شهادات عالمیة مثل الأیزو 
الصب كأول شركة ) HACCP(المكرونة على شهادة السلامة للمنتجات الغذائیة 

  .تحصل على هذا الإعتماد

ت الإنتاجیة بدایة من أمن الشركة تطبیق الجودة في شركة سیقا في كافة العملیا
دارة تطویر الجودة هي  وباقي الإدارات على رأسها إدارات تأكید وضبط الحودة وإ
دارة ضبط الخدمات الفنیة داخل  أكبر الإدارات داخل الشركة وتحتها إدارة التحسین وإ
الشركة أصبحت الشركة تتعامل عن طریق خبراء في مجال الجودة وعلى رأسهم 

شرف على إدارات الجودة والإبتكار كذلك تقع علیهم مسؤولیة عمل بحوث خبیر م
معامل للبحوث، وقد تم إنتاج العدید من ) 3(لإكتشاف المنتجات الجدیدة حیث أنشأ 

ة الیوهي منتجات خ) دقیق القراصة والمدیدة بأنواعها ودقیق زادنا(المنتجات الجدیدة 
  . من أي إضافات صناعیة

في شركة سیقا وهذا الخیر یغذي شركة كابو للألبان ضمن یوجد مصنع أعلاف 
  .السلسلة الغذائیة لضمان سلامة وجودة الألبان ولحوم الأبقار
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الجودة هي فلسفة الشركة بدون مجاملة، وجعل منتجاتها تصل إلى العالمیة حیث 
  .بدأت الشركة في تصدیر منتجاتها إلى السواق الخارجیة 

 ا للإستثمارأنظمة الجودة في شركة سیق:- 

أنظمة الجودة داخل الشركة إستهدفت جودة المنتج والخدمة منها التصنیع والصیانة 
  .والمشتریات والتسویق

بدات سیقا بمطحن واحد في منطقة الخرطوم بحري والآن أصبح لها عدة فروع في 
بورتسودان وعطبرة وسنار والقضارف وأسطول سفن وصوامع وللشركة الإمكانات 

  .في إستجلاب السلع وتطویرها بجودة وكفاءة عالیةالكبیرة 

ومن أنظمة الجودة وهي شملت العمال من ناحیة تدریبهم وهي تدریبات سنویة 
  .)1(وشهریة على الجودة والإنتاج المرن

  كابو(نظام الجودة في شركة النیل الأزرق للألبان:(- 

 Loyd,s)م على شهادة الأیزو هي بإعتماد 2000حصلت الشركة في مایو 

Register)  ،كأول شركة سودانیة على الإطلاق في تحقیق مثل هذه الإنجاز
  .فهي الشركة الوحیدة الحائزة على هذه الشهادة

إن سیاسة الجودة في الشركة تقف على إنتاج مجموعة واسعة من منتجات 
اً الألبان وفقاً للمعاییر التي تضمن سلامة المستهلك، وتمتلك الشركة أسطولاً حدیث

من الشاحنات المبردة وشبكة توزیع متطورة تضمن وصول منتجاتها إلى منافذ 
التجزئة بالصورة المثلى، كما توفر الشركة ثلاجاتها الخاصة في منافذ البیع 

  .لضمان كفاءة التخزین والعرض لمستهلكي منتجاتها المختلفة

                                                             
  .مقابلة شخصیة. الخرطوم بحري -یقایاسر عبدالفتاح، مدیر خط إنتاج شركة س -1
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 أنظمة الجودة في شركة الألبان كابو:- 

  :التالیة لنظم الجودةإتخذت الشركة الخطوات 

 .تحدید سیاسة الجودة وأهداف الجودة في الشركة -1

 .تحدید العملیات الأساسیة التي تؤثر على تحقیق أهداف الجودة -2

 .تحدید الوسائل والمعاییر اللازمة لتحسین فاعلیة العملیات  -3

 .فحص النتائج للوقوف على مدى تحسین فاعلیة العملیات -4

 .وتخفیض الهدر لمادة التشغیلتحدید الوسائل لمنع العیوب  -5

 .التحسین المستمر للعملیات بهدف تحسین الفاعلیة والمردود  -6

 1(قسم الإبتكار وضبط الجودة(:- 

ستدامتها ویعملان معاً  یعتبر الإبتكار والجودة جزء لایتجزأ من تقدیم الأعمال وإ
 إستنباط منتجات ومقدرات جدیدة ومحسنة في المؤسسة تشمل تطویر المنتجات
وتنفیذه المشروعات وفق أفضل الممارسات والعملیات ذات المستوى الرفیع، 
ویستدعي كل ذلك إتباع أسالیب مبتكرة تمكن من توحید كل هذه العوامل لتكون 
متكاملة للقیام بمشاریع إستراتیجیة جیدة للتنفیذ، وضبط الجودة وأنظمتها جزء من 

رة دال موضع التقدیر والإعجاب من أنشطة دال الغذائیة مما یجعل منتجات دال وأس
قبل المستهلكین والعملاء، كما توجد إدارة للتحكم في الجودة وفي التأكد من أن 

  .النظام یسیر كما هو مطلوب
  :علاقتها مع الموردین لضمان المواد الخام

 ختبار جمیع المواد قبل إستخدامها  .تخزینها في مكان آمن وتطبیق وإ

 ة وتشغیل معدات لتجهیز المواد الخام إلى منتجات الإستخدام الصحیح وصیان
 .نهائیة

                                                             
  .لة شخصیةواصل الحضري، دال الغذائیة، مدیر إنتاج كابو، مقاب -1
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 إختبار سلامة المنتجات النهائیة قبل مغادرة الموقع. 

  ضمان تخزین المنتجات في الموقع وقبل التوزیع على مواقع التجزئة قبل
 .البیع

في هذا الفصل دراسة واقع مجموعة دال للمواد الغذائیة وهي  ةالباحث تتناول
مصنع النیل الأزرق للألبان ومصنع سیقا للإنتاج والإستثمار ومصنع الكوكاكولا 
للمشروبات، والوقوف على ما أسهمت به هذه المنشآت من المهارات الإنتاجیة 

، وهذا في عالیةفاءة ة والمتمیزة التي أثرت على أدائها التسویقي بكالعالیوالجودة 
ه من التطور یإلظل تطبیق معاییر الجودة الشاملة بصورة واضحة وما وصلت 

  .والنجاح
قسمت الباحثة هذا الفصل إلى ثلاث مباحث وهي نبذة تعریفیة عن المنشآت موضوع 
الدراسة بدأت بمقدمة عن الصناعات بصورة عامة في البلدان النامیة وخاصة في 

إلى نشاة هذه المجموعة ونوعیة الصناعة التي تستخدمها  السودان، ثم تطّرق
  .التكنولوجیا وكیف ساهمت في دفع عملیات في البلاد

في المبحث الثاني تناولت الباحثة الهیكل التنظیمي الإداري والأنشطة لهذه المنشآت 
الحدیثة التنظیم تماشیاً مع متطلبات الأهداف الإستراتیجیة التي تعتمدها المنشآت 

البیئة التي تعمل فیها من خلالها ونوع التقنیة المستخدمة في نشاطاتها بالإضافة و 
نسجامها مع أهداف المرحلة القادمة بإعتبار أن  إلى حجم هذه المنشآت وتوسعها وإ

  .الهیكل التنظیمى أحد عناصر تنفیذ إستراتیجیاتها في تطبیق الجودة الشاملة
ودة الشاملة في هذه المنشآت والأداء التسویقي تناولت الباحثة في المبحث الثالث الج

لهذه المنشآت العملاقة بمقدمة عن علاقة الجودة الشاملة بالأداء التسویقي وبرنامج 
  .التحسین وكیفیة تطبیق الجودة الشاملة وتدریب العاملین علیها والهدف من تطبیقها
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  )شركة سیقا( الهیكل التنظیمي لشركة دال)3/2/4(شكل 

  

  

  

   

 المدیر العام

 مدیر المبیعات مدیر التسویق مدیر التخطیط مدیر العملیات مدیر الموارد التقنیین مدیر تأكید الجودة

 مساعدین المدراء

 المدیر المالي

 المحاسبین

 عمال المخبز عمال مخبز

 مدیر الجودة مدیر النظام

مدیر 
المشتریات 
 والمخازن

مخازن المواد 
 الخام

مخازن المواد 
 النھائیة

 مدیر إمداد ورش عمل

 مدیر تشغیل

 مشرف عملیات
مھندس 
 میكانیكي

 سمھند
 كھرباء

مدیر  مدیر إنتاج
 صیانة

 مدیر 

 محاسبین عمال

مدیر 
 الأفرع

مدیر 
 القنوات

مسئول 
 تطویر

مساعد 
 المدیر

رجال  المشرف المساعدین
 البیع

التدفقات  التحصیل
 النقدیة

مدیر 
 التكلیف
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الغذائیة الهیكل التنظیمي لشركة سیقا الغذائیة على أساس تصمم شركة دال للمواد 
مدراء ومشرفین ومساعدین وعمال ومهندسین، یترأس الهیكل التنظیمي المدیر العام 
للشركة الذي یقوم بإدارة جمیع الإدارات إبتداءاً من المدیر المالي، مدیر المبیعات، 

رد البشریة، ومدیر تأكید الجودة، التسویق، التقنیین، مدیر التخطیط، العملیات، الموا
وقد حرصت الشركة على إدارة الجودة وتأكیدها وتعیین مدیر من ذوي الخبرة في هذا 

  .المجال
یترس الإدارة المالیة المحاسبین والمتحصلین والتدفقات النقدیة، أما مدیر التسویق فله 

ومدیر إمداد مساعد ومدیر قنوات ومسؤول تطویر، أما مدیر العملیات له مساعد 
وورش عمل ومدیر مخازن وموارد ومشتریات وتشغیل، أما إدارة تأكید الجودة فلها 

  . مدیر جودة ونظام یشرفون على مخابز
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 الفصل الرابع

 المیدانیةالدراسة

  یحتوي على

  إجراءات الدراسة المیدانیة: المبحث الأول

  تحلیل البیانات : المبحث الثاني

  مناقشة واختبار الفرضیات: المبحث الثالث

  

  

  

  

  

  

  

  المبحث الأول
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  الدراسة المیدانیةإجراءات 

  : مقدمة

لة  النتائج، فالباحث ینتقل بعد  إلىیعدُّ تحلیل البیانات وتفسیرها خطوةً موصِّ
مرحلة تحلیلها وتفسیرها واختبار فرضیَّاتها  إلىإتمامه تجهیز البیانات وتصنیفها 

ذلك  إلىلاستخلاص النتائج منها وتقدیر إمكانیَّة تعمیمها؛ أي أنَّ الباحث لكي یصل 
تحلیل بیاناته، وقد كان تحلیل المعلومات والبیانات حتى وقت قریب  إلىیحتاج 

الاتِّجاه في الوقت  یقتصر على التحلیل الفلسفيِّ والمنطقيِّ والمقارنة البسیطة، ولكنَّ 
الكمیَّة؛ فهي تساعدالباحثَ  الأسالیبالمعاصر هو الاعتماد على الطرق الإحصائیَّة و 

على تحلیل بیانات دراسته ووصفها وصفاً أكثر دقَّة، وتساعد على حسابالدقَّة النسبیَّة 
  .للقیاسات المستخدمة

وأخطرها، وعلیها تتوقَّف وتعدُّ مرحلة التحلیل من أهمِّ مراحل البحث العلميِّ 
التفسیرات والنتائج؛ ولهذا یجب على الباحثِ أن یولیها أكبر قسطٍ من العنایة 
لاَّ أصبحت نتائجه وتفسیراته مشكوكاً فیها؛ وهذا  والاهتمام، وأن یكونَ حذراً ویقظاً وإ
 ممَّا یقلِّل من قیمة دراسته، وفي هذه المرحلة من مراحل البحث یفكِّر الباحث في

المنهج ونوع البحث والأداة والمسلك، : أمورٍ مهمَّة یرتكز علیها نجاح بحثه، وهي
والمسلكُ هو الطریقة التي یسلكها الباحث حین یقترب أو یعالج موضوع البحث؛ أي 

أنَّ الطرق الإحصائیَّة  إلىوتجب الإشارة . من أي زاویة یبدأ وبماذا یبدأ وبماذا ینتهي
بر بالنسبة للبیانات ذات الطبیعة الكمیَّة، ویتَّخذ التحلیل أك عالیةتستخدم عادة بف

الإحصائيُّ طرقاً وأشكالاً تتراوح بین إیجاد مقاییس التوسُّط ومقاییس التشتُّت والنزعة 
دراسة الارتباط بین الظواهر وعملیَّات اختبار الفرضیَّات، وتلك من  إلىالمركزیَّة 

الرجوع  إلىاحثون لإتقانها فاستخدامها موضوعات علم الإحصاء والتي یحتاج الب
  :ذلك بالإشارات التوضیحیَّة الآتیـة إلىفي مصادرها، ولكن یمكن الإشارة  إلیها

  

  : مقاییس التوسُّط: أولاً 
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، فهي تقیس النزعة  تعدُّ مقاییس التوسُّط أكثر الطرق الإحصائیَّة استخداماً
عتمد هذه المقاییس على المتوسِّطات المركزیَّة بالنسبة لصفاتٍ أو خصائص معیَّنة، وت

  :التي تستخدم لتمثِّل القیمة المركزیَّة للتوزیع، ومنها ما یأتـي

  :الوسط الحسابيُّ ) 1

  .ویحسب بقسمة مجموع قیم المفردات على عددها

  :الوسیط) 2

اً أو ) الأرقام، القیم(وهو نقطة الوسط في المشاهدات  بعد ترتیبها تصاعدیّ
، أي  اً   .أنَّه القیمة التي یسبقها عدد من القیم مساوٍ لعدد القیم اللاحقةتنازلیّ

  :المنوال) 3

وهو القیم التي یكون تكرارها أكبر من أي قیمة أخرى؛ أي أنَّها التیتبیِّن أكثر 
  .تكرارا

  :الربیعات) 4

أربعة أرباع، فالربیع الأدنى یكون حین ترتیب  إلىوذلك بقسمة المفردات 
اً القیمة التي یسبقها ربع القیم في الترتیب ویتبعها ثلاثة أرباع القیم، المفردات تصاعدیّ 

  .فیما الربیع الأعلى هي القیمة التي سبقتها ثلاثة أرباع القیم

  :الوسط الهندسيُّ ) 5

ویساوي جذر عدد المفردات لحاصل ضرب المفردات، وتستخدم اللوغاریتمات 
، ویفید الوسط اله ندسيُّ في إیجاد متوسِّط النسب لاستخراج الوسط الهندسيِّ

  .والمعدَّلات والأرقام القیاسیَّة

ح المؤشِّرات القیاسیَّة التغییرات النسبیَّة التي تحدث في  :المؤشِّرات القیاسیَّة) 6 توضِّ
مجموعة بیانات من وقت لآخر أو من مكان لآخر أو من درجة لأخرى، ومن أمثلتها 

  .تكلفة المعیشةالشائعة الأرقام القیاسیَّة كدلیل 
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  :مقاییس التشتُّت :ثانیاً 

تحدِّد مقاییس التشتُّت درجة اختلاف البیانات عن بعضها أو عن متوسِّطاتها، 
وبعبارة أخرى تبیِّن هذه المقاییس درجة التشتُّت بالنسبة لصفة معیَّنة، فمثلاً تفید 

ولكن إذا كانت  الباحث معرفة الوسط الحسابيِّ لدرجات الطلاَّب في مادة الجغرافیا،
درجات بعض الطلاب مرتفعة جدّاً ودرجات بعض الطلاب منخفضة جدّا، فإنَّ 

  :الباحث یهتمُّ بمعرفة درجة التشتُّت في الدرجات، ومن مقاییس التشتُّت ما یلي

  :المدى )1

وهو الفرق بین أكبر قیمة وأصغر قیمة في البیانات، فمثلاً إذا كانت أكبر 
، 54=  42 - 96= یكون المدى  42وأصغر درجة  96درجة في مادة الجغرافیا 

ابُ بأنَّه یتأثَّر بالقیم الشاذة؛ لأنَّه یأخذ بالاعتبار قیمتین فقط، فإذا  عَ ُ ولكن المدى ی
  .كانت القیمة الشاذة كبیرة جدّاً یصبح المدى قلیل الفائدة

  :الانحراف المعیاريُّ  )2

اس درجة التشتُّت في وهو أكثر مقاییس التشتُّت استخداماً ودقَّة في قی
البیانات، ویساوي الجذر التربیعيَّ لمربَّع انحرافات قیم المفردات عن وسطها 
، ومن میزات الانحراف المعیاريِّ أنَّ جمیع المفردات تدخل في تحدیده،  الحسابيِّ

  .ویستخدم في مجالاتٍ متعدِّدة في التحلیل، كاختبار الفرضیَّات ومعامل الارتباط

  :نحدار والارتباطالا  :ثالثاً 

عْنَى تحلیلُ الانحدار بدراسة العلاقة بین متغیِّرین أو أكثر بحیث یمكن     ُ ی
  التنبؤ بأحدهما إذا عرفت قیمةُ المتغیِّر الآخر، فإذا حدِّدت العلاقة بین تقدیرات

الطلبة الذین یلتحقون بالمدرسة الثانویَّة من شهاداتهم للمرحلة المتوسِّطة  
م عند التخرُّج من المرحلة الثانویَّة فإنَّه یمكن التنبؤ بتقدیرات عیِّنة من وبین تقدیراته

  .الطلبة تلتحق بالمدرسة الثانویَّة
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ویتعلَّق الارتباط بتحدید نوع العلاقة بین متغیِّرین عندما لا تكون هناك 
، فإذا ما أراد باحثٍ ما دراسة العلاقة بین تسرُّب ط لاَّب لأحدهما قیمة محدَّدة مسبقاً

الصفِّ الأول من المرحلة الثانویَّة وأعداد المواد الدراسیَّة فیه فإنَّه یحاول إیجاد 
التنبؤ بقیمة المتغیِّرات  إلىالارتباط بینهما، وحیث تحتاج بعض الدراسات التربویَّة 

الواقع المدروس في ضوء التطویر المتَّخذ فإنَّ تحلیل الانحدار  إلىالمستهدفة بالنسبة 
نهم من ذلك   .یعطي الباحثین وسیلةً تمكِّ

ولتحلیل الانحدار وتحلیل الارتباط للكشف عن العلاقة بین متغیِّرات مستقلَّة 
ومتغیِّرات تابعة معادلات ریاضیَّة، ولتحدید مستوى الثقة في نتائج تلك المعادلات 

  .ب تجعل التنبؤات قریبة ممَّا سیكونالیت أخرى وأسمعادلا
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  مجتمع الدراسة
سعى الباحث أن یالدراسة المجموعة الكلیة من العناصر التي یقصد بمجتمع 

ویتكون مجتمع الدراسة لهذا . م علیها النتائج ذات العلاقة بالمشكلة المدروسةمعت
، حیث بمجموعة دال الصناعیةالبحث من المحاسبین والمراجعین والإداریین العاملین 

استمارة استبیان على المبحوثین باستخدام أسلوب ) 170(قام الباحث بتوزیع عدد 
أعادوا الاستبیانات فرد من عینة البحث و  170،وقد استجاب عدد العینة العشوائیة

، وهذا مؤشر أولي %)100(لئها بالمعلومات المطلوبة، بنسبة استجابة بلغت بعد م
تم استبانة تالفة  2عدد ممتاز لمدى تفاعل المبحوثین مع الدراسة، وقد كان هنالك 

  .استبانة) 168(استبعادها لتصبح جملة الاستبانات الصالحة 
  :الدراسة اةأد

جمع المعلومات اللازمة لالباحث  استخدمهاأداة البحث عبارة عن الوسیلة التي 
العدید من الأدوات المستخدمة في مجال البحث  ،وهنالكعن الظاهرة موضوع الدراسة

وقد اعتمد الباحث على  ،العلمي للحصول على المعلومات والبیانات اللازمة للدراسة
ان یللاستب، حیث أن الدراسة مجتمعلجمع المعلومات من ة رئیسیة الاستبیان كأدا

  :مزایا منهاة عد
  .یمكن تطبیقه للحصول على معلومات عن عدد من الأفراد -1
 .قلة تكلفته وسهولة تطبیقه -2
 .معانیه وتحدید هسهولة وضع عبارات -3

 .عطیه فرصة التفكیریلمستجیب و اوفر وقت ی -4
بالحریة في التعبیر عن أراء یخشون عدم موافقة  علیهیشعر المجیبون  -5

 .الآخرین علیها
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  الاستبیانوصف 
 دراسةبموضوع ال المبحوثین تم فیه تنویر بحوثأرفق مع الاستبیان خطاب للم

أنظر الملحق رقم ( الاستبیان على قسمین رئیسین ىاحتو ، و وهدفه وغرض الاستبیان
)1(:  

  :القسم الأول
الدراسة، حیث یحتوي  مجتمعالشخصیة لأفراد البیانات تضمن عبارات عن 

، الحالة الاجتماعیة، المؤهل العلمي، العمر، النوع: هذا الجزء على عبارات حول
  .الدرجة الوظیفیة، سنوات الخبرة، وعدد الدورات التدریبیة

  :الثانيالقسم 
الدراسة أن  مجتمع، طلب من أفراد عبارة) 25( عددیحتوي هذا القسم على 
متدرج الذي لكرت الخماسي الكل عبارة وفق مقیاس  یحددوا استجابتهم عن ما تصفه

، )أوافق بشدة، أوافق، لا رأي، لا أوافق، لا أوافق بشدة(مستویات  خمسةیتكون من 
وقد صُنفت . وتم توزیع هذه العبارات على فرضیات الدراسة الثلاثة لهذا البحث

 5(ویمثل )بشدةأوافق (:على النحو الآتي ةرقمیالحسب أوزانها  هذا القسمإجابات 
ویمثل )لا أوافق)(درجات 3(ویمثل )لا رأي) (درجات 4(ویمثل )أوافق) (درجات

  .)درجة واحدة(ویمثل )أوافق بشدةلا )(درجتین(
  

المـدى : التالیـةوقد تم تحدید الحدود الفاصـلة للفئـات وفقـاللخطوات الإحصـائیة 
الفتــرة ، طــول 4=1-5بمعنــى أدنــى درجــة،  ناقصــاً  أعلــى درجــة علــى المقیــاسیســاوي 
یصـبح التوزیـع وبناءً على ذلك ، 0.80=5÷4، بمعنى دد الفئاتعلى ع المدىیساوي 

  :التالي) 4/1(حسب الجدول 
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  )4/1/1(جدول رقم 

  الخماسي لكرتالمقیاس  توزیع المتوسط وفق

  التقدیر  المقیاس  المتوسط

  ضعیف جداً   أوافق بشدة لا   1.79إلى    1.00من 

  ضعیف  أوافقلا   2.59إلى    1.80من 

  وسط  لا رأي  3.39إلى    2.60من 

  مرتفع  أوافق  4.19إلى    3.40من 

  مرتفع جداً   أوافق بشدة  5.00إلى    4.20من 

  .م2016 من نتائج الاستبیانإعداد الباحث، :المصدر

  :أداة الدراسة وصدق ثبات
  الإحصائيالثبات . أ

نفـس النتـائج إذا مـا اسـتخدم أكثـر مـن یقصد بثبات الاختبار أن یعطي المقیـاس 
مرة واحدة تحت ظروف مماثلة، ویعني الثبات أیضـاً أنـه إذا مـا طبـق اختبـار مـا علـى 
مجموعة من الأفراد ورصدت درجات كـل مـنهم، ثـم أعیـد تطبیـق الاختبـار نفسـه علـى 
، كمـا  المجموعة نفسـها وتـم الحصـول علـى الـدرجات نفسـها یكـون الاختبـار ثابتـاً تمامـاً
یعرف الثبات أیضاً بأنه مدى الدقة والاتسـاق للقیاسـات التـي یـتم الحصـول علیهـا ممـا 

  .یقیسه الاختبار

  :صدق الاستبانة
  الصدق الظاهري. أ

بعــــــد تصــــــمیم الاســــــتبانه تــــــم عرضــــــها علــــــى عــــــدد مــــــن المحكمــــــین مــــــن ذوي 
ـــم (الاختصـــاص بموضـــوع الدراســـة  ـــم اخـــذ ملاحظـــاتهم )) 2(أنظـــر الملحـــق رق ـــد ت وق

تهم وهي محل اعتبـار لـدى الباحـث، وتـم تعـدیل الاسـتبانة وفقـا لهـذه التعـدیلات وتعلیقا
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  .الحالیةلتكون بصورتها 

  الصدق الإحصائي. ب

ــاتهم علــى  هــو مقیــاس یســتخدم لمعرفــة درجــة صــدق المبحــوثین مــن خــلال إجاب
مقیـــاس معـــین، ویحســـب الصـــدق بطـــرق عدیـــدة أســـهلها كونـــه یمثـــل الجـــذر التربیعـــي 

وتتراوح قیمـة كـل مـن الصـدق والثبـات بـین الصـفر والواحـد الصـحیح،  لمعامل الثبات،
وقیـاس الصــدق هـو معرفــة  ،الصـدق الـذاتي للاســتبانة هـو مقیــاس الأداة لمـا وضــعتو 

ـــذاتي لهـــا ،وقـــد صـــلاحیة الأداة لقیـــاس مـــا وضـــعت له قـــام الباحـــث بإیجـــاد الصـــدق ال
ي لمعامــــل الثبــــات وهــــي الجــــذر التربیعــــإحصــــائیاً باســــتخدام معادلــــة الصــــدق الــــذاتي 

  .مما یعني ثبات وصدق الإستبانة) 0.958(، والنتیجة كانت )0.918(
  المستخدمة المعالجات الإحصائیةو  الأسالیب

بعد أن تم إدخال البیانات باستخدام برنامج الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة 
)SPSS ( التالیةتم استخدام المعالجات الإحصائیة :  

للاتساق الداخلي للتحقق من ثبات ) Cronbach's Alpha(ألفا معادلة كرونباخ  .1
 .أداة الدراسة

لوصف ) Descriptive Statistics Measures( مقاییس الإحصاء الوصفيّ  .2
 :مثلخصائص مجتمع الدراسة 

 .بالأرقام وبالنسب المئویة لإجابات المبحوثین التكراريالتوزیع   .أ 

متوسط إجابات عبارات  لإجابات المبحوثین لیعكس: الحسابيالوسط    .ب 
 .5 إلى 1أوزان تتراوح من الدراسة، حیث تم إعطاء 

تمّ استخدامه لقیاس مدى تجانس إجابات المبحوثین، : المعیاري الانحراف  .ج 
كلما قلت قیمة ، ولقیاس الأهمیة النسبیة لعبارات محاور الاستبانة

 . والعكس صحیح ،الانحراف المعیاري یزداد تجانس العبارات
 .الارتباطمعامل  .3
 .Chi-Squareكـايمربع اختبار  .4
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  المبحث الثاني
  الاستبانة واختبار الفرضیاتتحلیل 

وفیما یلي التوزیع التكراري لإجابات الوحدات المبحوثة والذي یعكس 
  .الخصائص الأولیة لعینة الدراسة

  :النوع/ 1
  ) 4/2/1(جدول رقم 

  یوضح التوزیع التكراري لأفراد العینة وفقا للنوع
  النسبة  العدد  النوع

 61.9 104  ذكر
 38.1 64  أنثى

  %100  168  المجموع
  .م2016إعداد الباحث من نتائج الاستبیان، . :المصدر

  ) 4/2/1(شكل رقم 
  یوضح التوزیع التكراري لأفراد العینة وفقا للنوع

  
  .م2016إعداد الباحث من نتائج الاستبیان، . :المصدر

ــذكور أعلــى مــن الإنــاث حیــث  یتضــح مــن الجــدول والشــكل أعــلاه أن نســبة ال
تتجــه لتوظیــف  مجموعــة دالمــن عینــة الدراســة، وهــذا یعنــي أن % 61.9مثلــت نســبة 

 .الذكور دون الإناث لطبیعة العمل
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  :العمر/ 2
  )4/2/2(جدول رقم 

  یوضح التوزیع التكراري لأفراد العینة وفقا للعمر
  النسبة  العدد  العمر

 20.8 35  سنة 30أقل من 
 41.1 69  سنة 40وأقل من  30
 33.9 57  سنة 50وأقل من  40
 4.2 7  سنة فأكثر 50

  %100  168  المجموع
  .م2016إعداد الباحث من نتائج الاستبیان، . :المصدر

  ) 4/2/2(شكل رقم 
  یوضح التوزیع التكراري لأفراد العینة وفقا للعمر

  
  .م2016إعداد الباحث من نتائج الاستبیان، . :المصدر

 40ســنة وأقــل مــن  30(یتضــح مــن الجــدول والشــكل أعــلاه أن الفئــة العمریــة 
مـن عینـة الدراسـة تلیهـا الفئـة % 41.1هي الفئة الأكثر تكراراً حیث مثلـت نسـبة ) سنة

مــن عینـة الدراســة وهــذا % 33.9ومثلـت نســبة ) ســنة 50ســنة وأقـل مــن  40(العمریـة 
  .العاملینتعتمد في تعیینها على فئة  مجموعة دالیدل على أن 
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  :الحالة الاجتماعیة/ 3
  ) 4/2/3(جدول رقم 

  یوضح التوزیع التكراري لأفراد العینة وفقا للحالة الاجتماعیة
  النسبة  العدد  الحالة الاجتماعیة

 53.6 90  متزوج
 46.4 78  غیر متزوج

  %100  168  المجموع
  .م2016إعداد الباحث من نتائج الاستبیان، . :المصدر

  ) 4/2/3(شكل رقم 
  یوضح التوزیع التكراري لأفراد العینة وفقاً للحالة الاجتماعیة

  
  .م2016إعداد الباحث من نتائج الاستبیان، . :المصدر

یتضــح مــن الجــدول الشــكل أعــلاه أن نســبة المتــزوجین بالوحــدة أكثــر مــن غیــر 
 مجموعــة دال الصــناعیةوهــذا یــدل علــى أن % 53.6المتــزوجین حیــث كانــت نســبتهم 

  .تساعد الموظفین في إطار المسئولیة الاجتماعیة
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  :المؤهل العلمي/ 4
  ) 4/2/4(جدول رقم 

  للمؤهل العلميیوضح التوزیع التكراري لأفراد العینة وفقا 
  النسبة  العدد  المؤهل العلمي

 0 0  ثانوي 
 12.5 21  دبلوم متوسط

 55.3 93  بكالوریوس
 27.4 46  ماجستیر 

 4.8 8  دكتوراه
  %100  168  المجموع
  .م2016إعداد الباحث من نتائج الاستبیان، . :المصدر

  ) 4/2/4(شكل رقم 
  للمؤهل العلميیوضح التوزیع التكراري لأفراد العینة وفقا 

  
  .م2016إعداد الباحث من نتائج الاستبیان، . :المصدر

یتضـــح مـــن الجـــدول والشـــكل أعـــلاه أن نســـبة حملـــة شـــهادة البكـــالوریوس هـــي 
ــــت نســــبة  ــــة الدراســــة حیــــث مثل ــــة شــــهادة % 55.3الأكثــــر تكــــراراً فــــي عین تلیهــــا حمل

وتلیهـا % 12.5تلیها حملة شهادة الدبلوم المتوسطة بنسـبة % 27.4الماجستیر بنسبة 
ـــدكتوراه بنســـبة  ـــة شـــهادة ال ـــى أن % 4.8حمل ـــدل عل  مجموعـــة دال الصـــناعیةوذلـــك ی

  . تشجع منسوبیها على التأهیل الأكادیمي
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  :التخصص العلمي/ 5
  ) 4/2/5(جدول رقم 

  یوضح التوزیع التكراري لأفراد العینة وفقا للتخصص العلمي
  النسبة  العدد  التخصص العلمي

 12.5 21  محاسبة
 8.9 15  اقتصاد

 39.9 67  إدارة
 38.7 65  أخرى

  %100  168  المجموع
  .م2016إعداد الباحث من نتائج الاستبیان، . :المصدر

  ) 4/2/5(شكل رقم 
  یوضح التوزیع التكراري لأفراد العینة وفقا للتخصص العلمي

  
  .م2016إعداد الباحث من نتائج الاستبیان، . :المصدر

هـي الأكثـر تكـراراً  تخصـص الإدارةیتضح من الجدول والشكل أعلاه أن نسـبة 
بنســــبة  التخصصــــات الأخــــرىتلیهــــا % 38.7فــــي عینــــة الدراســــة حیــــث مثلــــت نســــبة 

بنسبة تخصصات إقتصاد وتلیها % 12.5بنسبة  تخصصات المحاسبةتلیها % 38.7
مجموعــــــة دال الصــــــناعیةجمیع موظفیهــــــا مــــــن حملــــــة وذلــــــك یــــــدل علــــــى أن % 8.9

  . تخصصات الإدارة
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  :المركز الوظیفي/ 6
  ) 4/2/6(جدول رقم 

  یوضح التوزیع التكراري لأفراد العینة وفقا للمركز الوظیفي
  النسبة  العدد  المركز الوظیفي

 1.2 2  مدیر عام
 6.5 11  مدیر إدارة
 17.9 30  رئیس قسم

 39.9 67  إداري
 34.5 58  أخرى

  %100  168  المجموع
  .م2016إعداد الباحث من نتائج الاستبیان، . :المصدر

  ) 4/2/6(شكل رقم 
  یوضح التوزیع التكراري لأفراد العینة وفقا للمركز الوظیفي

  
  .م2016إعداد الباحث من نتائج الاستبیان، . :المصدر

الأكثـر  المركـز الإداري هـم مـوظفيیتضح من الجدول والشكل أعلاه أن نسبة 
 مركـــز الوظـــائف الأخـــرىتلیهـــا % 39.9تكـــراراً فـــي عینـــة الدراســـة حیـــث مثلـــت نســـبة 

وظــائف مــدیري وتلیهــا % 17.9بنســبة  وظــائف رئســاء الأقســامتلیهــا % 34.5بنســبة 
أغلبیــة موظفیهــا  مجموعــة دال الصــناعیةوذلــك یــدل علــى أن % 6.5بنســبة  الإدارات
  . إداریین
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  :لخبرةسنوات ا/ 7

  ) 4/2/7(جدول رقم 
  یوضح التوزیع التكراري لأفراد العینة وفقا لسنوات الخبرة

  النسبة  العدد  سنوات الخبرة
 18.5 31  سنة 5أقل من 

 26.8 45  سنة 10وأقل من  5من 
 33.9 57  سنة 15وأقل من  10من 
 20.8 35  سنة فأكثر 15

  %100  168  المجموع
  .م2016إعداد الباحث من نتائج الاستبیان، . :المصدر

  ) 4/2/7(شكل رقم 
  یوضح التوزیع التكراري لأفراد العینة وفقا لسنوات الخبرة

  
  .م2016إعداد الباحث من نتائج الاستبیان، . :المصدر

أعلــى فئــة هــي ســنوات الخبــرة مــا بــین یتضــح مــن الجــدول والشــكل أعــلاه أن 
سـنوات تلیهـا % 33.9الأكثر تكـراراً فـي عینـة الدراسـة حیـث مثلـت نسـبة  هم 10-15

 15ســنوات الخبــرة أكثــر مــن تلیهــا % 26.8بنســبة  10-5الخبـرة التــي تتــراوح مــا بــین 
وذلك یـدل علـى % 18.5بنسبة   5سنوات الخبرة أقل من وتلیها % 20.8بنسبة  سنة
  . رةمجموعة دال الصناعیةأغلبیة موظفیها من ذوي الخبأن 
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  المبحث الثالث
  اختبار الفرضیات

 
  )4/3/1(جدول رقم 

  یوضح إثبات صحة الفرضیة الأولى

  المقیاس  العبارات
أوافق 
  محاید  أوافق  بشدة

لا 
  أوافق

لاأوافق 
  المتوسط  بشدة

 الانحراف
النتیجة  المعیاري

  تعملالشركةعلىتحسینجودةمنتجاتهالجذبعددأكبرمنالزبائن
 6 15 17 49 81  التكرار

موافقة   0.2528 4.09
  3.6  8.9  10.1  29.2  48.2  النسبة

  الهدفمنتمییزالشركةلمنتجاتهاوتحسینجودتهاهوتلبیةرغباتوحاجاتالزبائن
 0 3 23 35 107  التكرار

موافقة   0.3703  4.46
  0  1.8  13.5  20.8  63.7  النسبة

للخدماتالمقدمةبعدعملیةالبیعلكسبولاءالزبائن واسعاً   تعطیالشركةاهتماماً
 0 1 7 77 83  التكرار

4.44 0.6345 
موافقة 

  0  0.6  4.2  45.8  49.4  النسبة

  تلتزمالإدارةالعلیابالجودةكأحدمتغیراتنظامإدارةالجودةالشاملة
 0 1 4 110 53  التكرار

4.27 0.7151 
موافقة 

 0 3.0 13.1 45.2 38.7  النسبة

 هناكاهتمامكبیرمنقبلشركةدالبأبعادنظامإدارةالجودةالشاملة
 0 3 19 87 59  التكرار

4.20 0.5052 
موافقة 

  0  1.8  11.3  51.8  35.1  النسبة
  .م2016إعداد الباحث، بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر
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  :السابق نخلص للأتي  )5/9(رقم  من بیانات الجدول
 جـودة تحسـین علـى الشركة تعمل"بلغ المتوسط الحسابي المرجح بالأوزان للعبارة  .1

بـــــانحراف معیـــــاري قـــــدره ) 4.09" (الزبـــــائن مـــــن أكبـــــر عـــــدد لجـــــذب منتجاتهــــا
، وهذا یدل على أن غالبیة أفراد عینة الدراسة هـم موافقـون بشـدة حـول )0.2528(

 .هذه العبارة

 الشــــركة تمییــــز مــــن الهـــدف"المتوســــط الحســـابي المــــرجح بـــالأوزان للعبــــارة بلـــغ  .2
بـانحراف ) 4.46" (الزبـائن وحاجات رغبات تلبیة هو جودتها وتحسین لمنتجاتها

، وهــــذا یــــدل علــــى أن غالبیــــة أفــــراد عینــــة الدراســــة هــــم )0.3703(معیــــاري قــــدره 
 .موافقون بشدة حول هذه العبارة

ــغ المتوســط الحســابي المــرجح .3 ــارة  بل ــاً  الشــركة تعطــي"بــالأوزان للعب  واســعاً  اهتمام
ـــة بعـــد المقدمـــة للخـــدمات ـــع عملی ـــائن ولاء لكســـب البی ـــانحراف ) 4.44" (الزب ب

، وهــــذا یــــدل علــــى أن غالبیــــة أفــــراد عینــــة الدراســــة هــــم )0.6345(معیــــاري قــــدره 
 .موافقون بشدة حول هذه العبارة

 كأحـد بـالجودة العلیـا الإدارة لتـزمت"بلغ المتوسط الحسابي المرجح بالأوزان للعبـارة  .4
، )0.7151(بانحراف معیـاري قـدره ) 4.27" (الشاملة الجودة إدارة نظام متغیرات

 .وهذا یدل على أن غالبیة أفراد عینة الدراسة هم موافقون بشدة حول هذه العبارة
 شـركة قبـل مـن كبیر اهتمام هناك"بلغ المتوسط الحسابي المرجح بالأوزان للعبارة  .5

ـــــب ـــــدره ) 4.20" (الشـــــاملة الجـــــودة إدارة نظـــــام أبعـــــاد دال ـــــاري ق ـــــانحراف معی ب
، وهذا یدل على أن غالبیة أفراد عینة الدراسة هـم موافقـون بشـدة حـول )0.5052(

 .هذه العبارة
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  :إثبات صحة الفرضیة الأولي باستخدام معامل الارتباط
  )4/3/2(جدول رقم 

  لإثبات الفرضیة الأولى )سبیرمان(معامل الارتباط یوضح 

  العبارات
معامل 
  الارتباط

القیمة 
  ةإلىالاحتم

  0080.  0**240. تعمل الشركة على تحسین جودة منتجاتها لجذب عدد أكبر من الزبائن

الهــدف مــن تمییــز الشــركة لمنتجاتهــا وتحســین جودتهــا هــو تلبیــة رغبــات 
 وحاجات الزبائن

.419**0  .0000  

واسـعاً للخـدمات المقدمـة بعـد عملیـة البیـع لكسـب تعطي الشركة اهتماماً 
 ولاء الزبائن

.526**0  .0000  

  0000.  0**527. الشاملة الجودة إدارة نظام متغیرات كأحد بالجودة العلیا الإدارة زمتلت

  0000.  0**491.  الشاملة الجودة إدارة نظام بأبعادشركة دال  قبل من كبیر اهتمامهناك 

  .م2016الباحث، بیانات الدراسة المیدانیة، إعداد : المصدر
معامل الارتباط یوضح العلاقة بین المتغیرات سواء كانت طردیة أو عكسیة فإذا 

فهذا یعني أن العلاقة ) 1-(و0طردیة أما إذا كانت بین  1و 0كانت العلاقة بین 
  .عكسیة بینما إذا كانت النتیجة تساوي صفر فهذا یعني عدم وجود علاقة

 1الجدول السابق نجد أن معاملات الارتباط في كل العبارات أقل من  إلىظر وبالن
أي إذا  0.01إذا توجد علاقة طردیة أما مستوي الدلالة فهو یتحقق عند  0وأكبر من 

فهذا یعني أنه یوجد علاقة طردیة ذات دلالة إحصائیة  0.01كانت القیمة أقل من 
  .ولي وعباراتهامما یدل علي وجود علاقة بین الفرضیة الأ

   



182 
 

  :إثبات صحة الفرضیة الأولي باستخدام مربع كاي
  )4/3/3(جدول رقم 

  یوضح مربع كاي لإثبات الفرضیة الأولي

درجة   مربع كاي  العبارات
  الحریة

مستوي 
  الدلالة

تعمـل الشــركة علـى تحســین جـودة منتجاتهــا لجـذب عــدد أكبـر مــن 
 الزبائن

1.098E2a 2 .0000  

الشـــركة لمنتجاتهـــا وتحســـین جودتهـــا هـــو تلبیـــة الهـــدف مـــن تمییـــز 
 رغبات وحاجات الزبائن

97.800b 3 .0000 

تعطــي الشــركة اهتمامــاً واســعاً للخــدمات المقدمــة بعــد عملیــة البیــع 
 لكسب ولاء الزبائن

29.417c 4 .0000 

 الجـــــودة إدارة نظــــام متغیـــــرات كأحــــد بـــــالجودة العلیــــا الإدارة زمتلتــــ
 الشاملة

58.867b 3 .0000 

 الجــودة إدارة نظــام بأبعــادشــركة دال  قبــل مــن كبیــر اهتمــامهنــاك 
  الشاملة

1.070E2b 3 .0000 

  .م2016إعداد الباحث، بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر
یوضح اختبار مربع كاي وجود أو عدم وجود فروق معنویة بین العبارات فإذا 

فرضیة العدم بمعني أخر إذا كان كانت متوسطات العبارات متساویة فهذا یعني قبول 
أما إذا وجدت عبارتان علي الأقل غیر  0.05مستوي الدلالة المعنویة أكبر من 

متساویات فهذا یعني قبول الفرض البدیل الذي ینص علي أنة توجد فروق معنویة 
ومن الجدول یتضح في أغلب العبارات  0.05وبمعني أخر مستوي الدلالة أقل من 

  .0.05دیل لان مستوي الدلالة أقل من قبول الفرض الب
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  )4/3/4(جدول رقم 

  یوضح إثبات صحة الفرضیة الثانیة

  المقیاس  العبارات
أوافق 
  محاید  أوافق  بشدة

لا 
  أوافق

لاأوافق 
  المتوسط  بشدة

الانحراف
المعیاري

  التكالیفتخفیضإلىاستخدامنظامالجودةالشاملةیؤدی
 0 4 13 69 82  التكرار

4.36 0.4711
 0 2.4 7.7 41.1 48.8  النسبة

  الشركةالأداءتحسینإلىیؤدیتطبیقالجودةالشاملة
 0 3 17 101 47  التكرار

4.14  0.5680
 0 1.8 10.1 60.1 28.0  النسبة

  تتأثرجودةالمنتجبصورةكبیرةبعملیاتالتحسینالمستمر
 0 3 19 87 59  التكرار

4.20 0.5052
 0 1.8 11.3 51.8 35.1  النسبة

  تتبعالشركةإستراتیجیةالتركیزعلىالزبائنكأحدمتغیراتنظامإدارةالجودةالشاملة
 0 5 33 63 67  التكرار

4.14 0.3061
 0 3.0 19.6 37.5 39.9  النسبة

 تصمیمالوظائفبطریقةجیدةیعملعلیزیادةالحصةالسوقیةوتحقیقمیزةتنافسیةللشركة
 0 5 22 76 65  التكرار 

4.20 0.4017
 0 3.0 13.1 45.2 38.7  النسبة

  .م2016إعداد الباحث، بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر
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  :السابق نخلص للأتي )1/12(رقم  من بیانات الجدول
 الشاملة الجودة نظام استخدام"بلغ المتوسط الحسابي المرجح بالأوزان للعبارة  .1

، )0.4711(معیــاري قــدره  بــانحراف) 4.36" (التكــالیف تخفــیض إلــى یــؤدي
وهــذا یـــدل علــى أن غالبیـــة أفــراد عینـــة الدراســة هـــم موافقــون بشـــدة حــول هـــذه 

 .العبارة

 الشـاملة الجـودة تطبیـق یؤدي"بلغ المتوسط الحسابي المرجح بالأوزان للعبارة  .2
، وهـذا )0.5680(بـانحراف معیـاري قـدره ) 4.14" (الشـركةالأداء تحسـین إلى

 .یدل على أن غالبیة أفراد عینة الدراسة هم موافقون حول هذه العبارة

 بصــورة المنــتج جــودة تتــأثر"بلــغ المتوســط الحســابي المــرجح بــالأوزان للعبــارة  .3
بــــــانحراف معیــــــاري قــــــدره ) 4.20( "المســــــتمر التحســــــین بعملیــــــات كبیــــــرة

 بشــدة ، وهــذا یــدل علــى أن غالبیــة أفــراد عینــة الدراســة هــم موافقــون)0.5052(
 .حول هذه العبارة

 إســـتراتیجیة الشـــركة تتبـــع"بلـــغ المتوســـط الحســـابي المـــرجح بـــالأوزان للعبـــارة  .4
ــز ــرات كأحــد الزبــائن علــى التركی ) 4.14" (الشــاملة الجــودة إدارة نظــام متغی

، وهــــذا یـــدل علــــى أن غالبیـــة أفــــراد عینــــة )0.3061(معیــــاري قـــدره بـــانحراف 
 .الدراسة هم موافقون بشدة حول هذه العبارة

 جیدة بطریقة الوظائف تصمیم"بلغ المتوسط الحسابي المرجح بالأوزان للعبارة  .5
) 4.20" (للشــركة تنافســیة میـزة وتحقیــق السـوقیة الحصــة زیـادة علــي یعمـل

، وهــــذا یـــدل علــــى أن غالبیـــة أفــــراد عینــــة )0.4017(بـــانحراف معیــــاري قـــدره 
 .حول هذه العبارة بشدة الدراسة هم موافقون
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  :إثبات صحة الفرضیة الثانیة باستخدام معامل الارتباط
  )4/3/5(جدول رقم 

  لإثبات الفرضیة الثانیة )سبیرمان(معامل ارتباط یوضح 

  .م2016إعداد الباحث، بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر
كان معامل  یوضح الجدول أعلاه معاملات الارتباط لعبارات الفرضیة الثانیة حیث

مما یعني وجود علاقة طردیة وبما  1وأقل من  0الارتباط  لكل العبارات أكبر من 
فأن الارتباط طردي قوي مما یدل علي وجود علاقة طردیة  1أن المعاملات أقل من 

  .ذات دلالة إحصائیة للفرضیة الثانیة
   

  العبارات
معامل 
  الارتباط

مستوي 
  الدلالة

  0000. 0**396.  التكالیفتخفیض  إلىاستخدام نظام الجودة الشاملة یؤدي 
 0000.  0**503. الشركة الأداءتحسین  إلىیؤدي تطبیق الجودة الشاملة 

 0000. **0.717 تتأثر جودة المنتج بصورة كبیرة بعملیات التحسین المستمر
 الجـودة إدارة نظـام متغیـرات كأحـد الزبـائن علـى التركیـز إستراتیجیة تتبع الشركة

  الشاملة
.672**0  .0000 

 میـزة وتحقیـق السـوقیة الحصـة زیـادة علـي یعمـل جیـدة بطریقة الوظائف تصمیم
  للشركة تنافسیة

0.720** .0000 
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  :إثبات صحة الفرضیة الثانیة باستخدام مربع كاي
  )4/3/6(جدول رقم 

  یوضح مربع كاي لإثبات الفرضیة الثانیة

  مربع كاي  العبارات
درجة 
  الحریة

مستوي 
  الدلالة

 16.133d 1 .0000  التكالیفتخفیض  إلىاستخدام نظام الجودة الشاملة یؤدي 
 1.079E2c 4 .0000 الشركة الأداءتحسین  إلىیؤدي تطبیق الجودة الشاملة 

 51.250c 4 .0000 بعملیات التحسین المستمرتتأثر جودة المنتج بصورة كبیرة 
 متغیــرات كأحـد الزبــائن علـى التركیـز إســتراتیجیة تتبـع الشـركة

  الشاملة الجودة إدارة نظام
70.867b 3 .0000 

 الحصـــة زیـــادة علـــي یعمـــل جیـــدة بطریقـــة الوظـــائف تصـــمیم
  للشركة تنافسیة میزة وتحقیق السوقیة

59.083c 4 .0000 

  .م2016الباحث، بیانات الدراسة المیدانیة، إعداد : المصدر
 0.05الجدول أعلاه یوضح أن مستوي الدلالة المعنویة لكل العبارات أقل من 

وهذا یعني قبول الفرض البدیل أنة یوجد فروق ذات دلالة معنویة وهذا یعني قبول 
  .الفرضیة الثانیة
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  ) 4/3/7(جدول رقم 

  یوضح إثبات صحة الفرضیة الثالثة

  المقیاس  العبارات
أوافق 
  محاید  أوافق  بشدة

لا 
  أوافق

لاأوافق 
  المتوسط  بشدة

 الانحراف
النتیجة  المعیاري

موافقة 0.4822 3.99 1 7 17 110 33  التكرار  توفیرمعلوماتعنالشركاءیدعممنعالتهدیداتوالمخاطرالتنافسیةللشركة
 0.6 4.2 10.1 65.5 19.6  النسبة

موافقة  0.05559 4.16 4 7 23 58 76  التكرار  توفیرمعلوماتعنالتكنولوجیاالجدیدةیدعمعملیةالابتكاروالإبداعوالتغییرفیالشركة
 2.4 4.2 13.7 34.5 45.2  النسبة

 0.20327 4.28 2 5 23 52 86  التكرار  توفیرمعلوماتعنالتسعیریحققمیزةتنافسیةللشركة
موافقة 
بشدة  1.2 3.0 13.7 30.9 51.2  النسبة

 0.20412 4.21 3 6 17 69 73  التكرار  توفیرمعلوماتعنالمستهلكیدعمتطویروتحقیقمیزةتنافسیةللشركة
موافقة 
بشدة  1.8 3.6 10.1 41.1 43.5  النسبة

موافقة  0.19897 4.14 2 9 18 73 66  التكرار  توفیرمعلوماتعنالمبیعاتیدعممیزةالموردالتنافسیللشركة
 1.2 5.4 10.7 43.5 39.2  النسبة

  .م2016إعداد الباحث، بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر
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  :السابق نخلص للأتي )1/15(رقم  من بیانات الجدول
 الشـركاء عـن معلومـات تـوفیر"بلغ المتوسط الحسابي المرجح بالأوزان للعبارة  .1

بـانحراف معیـاري ) 3.99" (للشـركة التنافسیة والمخاطر التهدیدات منع یدعم
، وهــذا یــدل علــى أن غالبیــة أفــراد عینــة الدراســة هــم موافقــون )0.4822(قــدره 

 .حول هذه العبارة

 عـــــن معلومـــــات تـــــوفیر"بلـــــغ المتوســـــط الحســـــابي المـــــرجح بـــــالأوزان للعبـــــارة  .2
ــا ــدة التكنولوجی ــة یــدعم الجدی ــداع الابتكــار عملی " الشــركة فــي والتغییــر والإب

، وهـذا یـدل علـى أن غالبیـة أفـراد )0.05559(بانحراف معیـاري قـدره ) 4.16(
 .عینة الدراسة هم موافقون حول هذه العبارة

 التسـعیر عـن معلومـات تـوفیر"بلغ المتوسط الحسابي المرجح بالأوزان للعبـارة  .3
، )0.20327(بــانحراف معیــاري قــدره ) 4.28" (للشــركة تنافســیة میــزة یحقــق

غالبیـــة أفــراد عینـــة الدراســة هـــم موافقــون بشـــدة حــول هـــذه وهــذا یـــدل علــى أن 
 .العبارة

 عـــــن معلومـــــات تـــــوفیر"بلـــــغ المتوســـــط الحســـــابي المـــــرجح بـــــالأوزان للعبـــــارة  .4
ــدعم المســتهلك ــزة وتحقیــق تطــویر ی بــانحراف ) 4.21" (للشــركة تنافســیة می

، وهـذا یــدل علـى أن غالبیــة أفـراد عینــة الدراسـة هــم )0.20412(معیـاري قــدره 
 .موافقون بشدة حول هذه العبارة

 المبیعـات عـن معلومات توفیر"بلغ المتوسط الحسابي المرجح بالأوزان للعبارة  .5
بـــــانحراف معیــــاري قـــــدره ) 4.14" (للشـــــركة التنافســــي المـــــورد میـــــزة یــــدعم

، وهذا یدل على أن غالبیة أفراد عینـة الدراسـة هـم موافقـون حـول )0.19897(
 .هذه العبارة
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  :الفرضیة الثالثة باستخدام معامل الارتباطإثبات صحة 
  )4/3/8(جدول رقم 

  الفرضیة الثالثة) سبیرمان(معامل ارتباط یوضح 

  .م2016إعداد الباحث، بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر
الجدول السابق نجد أن معاملات الارتباط في كل العبارات أقل  إلىبالنظر 

 0.05إذا توجد علاقة طردیة أما مستوي الدلالة فهو یتحقق عند  0وأكبر من  1من 
فهذا یعني أنه یوجد علاقة طردیة ذات دلالة  0.05أي إذا كانت القیمة أقل من 

  .إحصائیة للفرضیة الثالثة
   

  مستوي الدلالة  معامل الارتباط  العبارات
ـــــدات والمخـــــاطر  ـــــع التهدی ـــــدعم من ـــــوفیر معلومـــــات عـــــن الشـــــركاء ی ت

 التنافسیة للشركة
.575**0  0.000 

الجدیـــــدة یـــــدعم عملیـــــة الابتكـــــار تـــــوفیر معلومـــــات عـــــن التكنولوجیـــــا 
 والإبداع والتغییر في الشركة

0.701** 0.000 

 0.000  0**741. توفیر معلومات عن التسعیر یحقق میزة تنافسیة للشركة
تــوفیر معلومــات عـــن المســتهلك یـــدعم تطــویر وتحقیـــق میــزة تنافســـیة 

 للشركة
0.629** 0.000 

 0.000  0**689. المورد التنافسي للشركةتوفیر معلومات عن المبیعات یدعم میزة 
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  :باستخدام مربع كاي إثبات صحة الفرضیة الثالثة
  )4/3/9(جدول رقم 

  یوضح مربع كاي لإثبات الفرضیة الثالثة

درجة   مربع كاي  العبارات
  الحریة

مستوي 
  الدلالة

توفیر معلومات عـن الشـركاء یـدعم منـع التهدیـدات 
 والمخاطر التنافسیة للشركة

38.867b 3 0.000 

تــــوفیر معلومــــات عــــن التكنولوجیــــا الجدیــــدة یــــدعم 
 الابتكار والإبداع والتغییر في الشركةعملیة 

78.533b 3 0.000 

تــوفیر معلومــات عــن التســعیر یحقــق میــزة تنافســیة 
 للشركة

51.350a 2 0.000 

تــــــوفیر معلومــــــات عــــــن المســــــتهلك یــــــدعم تطــــــویر 
 وتحقیق میزة تنافسیة للشركة

89.800b 3 0.000 

تــوفیر معلومـــات عـــن المبیعـــات یـــدعم میـــزة المـــورد 
 للشركةالتنافسي 

72.933b 3 0.000 

  .م2016إعداد الباحث، بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر
الجدول أعلاه نلاحظ أن مستوي الدلالة المعنویة لكل العبارات أقل من  إلىبالنظر 
  .مما یعني قبول عبارات الفرضیة الثالثة وهذا یدل علي قبول الفرضیة الثالثة 0.05
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  ) 4/3/10(جدول رقم 

  الرابعةیوضح إثبات صحة الفرضیة 

  المقیاس  العبارات
أوافق 
  بشدة

  محاید  أوافق
لا 
  أوافق

لاأوافق 
  بشدة

  المتوسط
الانحراف
المعیاري

0.11142  4.10 1 16 13 73 65  التكرار   التدقیقفیعملیةإستراتیجیةالتسویقتسهمفیتنمیةوتوظیفالقدراتالتنافسیة
 0.6  9.5 7.7  43.5 38.7  النسبة

0.1955 3.93 1 16 20 88 43  التكرار   وجودةخطةلتخطیطالتسویقواضحةعلىمستوىالشركةیساعدفیالارتقاءبالمیزةالتنافسیةللشركة
 0.6  9.5 11.9 52.4 25.6  النسبة

0.0258  3.91 3 13 33 66 53  التكرار   وتحقیقالمیزةالتنافسیةلتكالیفوالإستراتیجیاتالعامةللشركةیسهمفیتقلیلا
 1.8 7.7 19.6 39.3 31.5  النسبة

0.1412 4.06 3 12 13 83 57  التكرار  إتباعالمنشأةلمسارواضحلتخطیطالتسویقیضمنللشركةالتمیزوالإبداعمنأجلتحقیقالمیزةالتنافسیة
 1.8 7.1 7.7 49.4 33.9  النسبة

0.3946 4.21 1 6 13 85 63  التكرار  المیزةالتنافسیةذاتأهمیةكبیرةللشركة
 0.6 3.6 7.7 50.6 37.5  النسبة

  .م2016إعداد الباحث، بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر
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  :السابق نخلص للأتي  )1/18(رقم  من بیانات الجدول
 إســتراتیجیة عملیــة فــي التــدقیق"المــرجح بــالأوزان للعبــارة  بلــغ المتوســط الحســابي .1

بـانحراف معیـاري ) 4.10" (التنافسـیة القـدرات وتوظیـف تنمیة في تسهم التسویق
، وهذا یدل على أن غالبیـة أفـراد عینـة الدراسـة هـم موافقـون بشـدة )0.11142(قدره 

 .حول هذه العبارة

 التســویق لتخطــیط خطــة وجــودة"للعبــارة بلــغ المتوســط الحســابي المــرجح بــالأوزان  .2
" للشــركة التنافســیة بــالمیزة الارتقــاء فــي یســاعد الشــركة مســتوى علــى واضــحة

، وهـذا یـدل علـى أن غالبیـة أفـراد عینـة )0.1955(بانحراف معیاري قدره ) 3.93(
 .الدراسة هم موافقون بشدة حول هذه العبارة

 والإسـتراتیجیات هـدافالأ وضـوح" بلغ المتوسـط الحسـابي المـرجح بـالأوزان للعبـارة .3
) 3.91" (التنافســیة المیــزة وتحقیــق التكــالیف تقلیــل فــي یســهم للشــركة العامــة

، وهـذا یـدل علـى أن غالبیـة أفـراد عینـة الدراســة )0.0258(بـانحراف معیـاري قـدره 
 .هم موافقون حول هذه العبارة

 واضـــح لمســار المنشـــأة إتبــاع"بلــغ المتوســط الحســـابي المــرجح بــالأوزان للعبـــارة  .4
ـــزة تحقیـــق أجـــل مـــن والإبـــداع التمیـــز للشـــركة ضـــمن التســـویقي لتخطـــیط  المی

، وهـذا یـدل علـى أن غالبیــة )0.1412(بـانحراف معیـاري قــدره ) 4.06" (التنافسـیة
 .أفراد عینة الدراسة هم موافقون حول هذه العبارة

 كبیـرة أهمیة ذات التنافسیة المیزة"بلغ المتوسط الحسابي المرجح بالأوزان للعبارة  .5
، وهذا یدل على أن غالبیة أفـراد )0.3946(بانحراف معیاري قدره ) 4.21" (للشركة

 .عینة الدراسة هم موافقون بشدة حول هذه العبارة
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  :باستخدام معامل الارتباط الرابعةإثبات صحة الفرضیة 
  )4/3/11(جدول رقم 

  الرابعةلإثبات الفرضیة  )سبیرمان(معامل الارتباط یوضح 

  العبارات
معامل 
  الارتباط

القیمة 
  ةالیالاحتم

التــدقیق فــي عملیــة إســتراتیجیة التســویق تســهم فــي تنمیــة وتوظیــف 
 القدرات التنافسیة

.436**0  .0000  

وجــــودة خطــــة لتخطــــیط التســــویق واضــــحة علــــى مســــتوى الشــــركة 
 یساعد في الارتقاء بالمیزة التنافسیة للشركة

.442**0 .0000 

والإســتراتیجیات العامــة للشــركة یســهم فــي تقلیـــل  هــدافوضــوح الأ
 وتحقیق المیزة التنافسیة التكالیف

.739**0 0.000 

إتبـــاع المنشـــأة لمســــار واضـــح لتخطـــیط التســــویق یضـــمن للشــــركة 
 التمیز والإبداع من أجل تحقیق المیزة التنافسیة

.527**0  .0000  

  0000.  0**491.  للشركة كبیرة أهمیة ذات التنافسیة المیزة

  .م2016إعداد الباحث، بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر
معامل الارتباط یوضح العلاقة بین المتغیرات سواء كانت طردیة أو عكسیة فإذا 

فهذا یعني أن العلاقة ) 1(-0طردیة أما إذا كانت بین  1-0كانت العلاقة بین 
  .صفر فهذا یعني عدم وجود علاقةعكسیة بینما إذا كانت النتیجة تساوي 

لارتباط في كل العبارات أقل من الجدول السابق نجد أن معاملات ا إلىوبالنظر 
أي  0.01إذا توجد علاقة طردیة أما مستوي الدلالة فهو یتحقق عند  0وأكبر من 1

فهذا یعني أنه یوجد علاقة طردیة ذات دلالة  0.01إذا كانت القیمة أقل من 
  .یدل علي وجود علاقة بین الفرضیة الأولي وعباراتهاإحصائیة مما 
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  :باستخدام مربع كاي الرابعةإثبات صحة الفرضیة 
  )4/3/12(جدول رقم 

  الرابعةیوضح مربع كاي لإثبات الفرضیة 

درجة   مربع كاي  العبارات
  الحریة

مستوي 
  الدلالة

التـدقیق فــي عملیــة إسـتراتیجیة التســویق تســهم فـي تنمیــة وتوظیــف 
 القدرات التنافسیة

1.098E2a 2 .0000  

وجــــودة خطــــة لتخطــــیط التســــویق واضــــحة علــــى مســــتوى الشــــركة 
 یساعد في الارتقاء بالمیزة التنافسیة للشركة

97.800b 3 .0000 

والإســتراتیجیات العامــة للشــركة یســهم فــي تقلیــل  هــدافوضــوح الأ
 وتحقیق المیزة التنافسیة التكالیف

29.417c 4 .0000 

المنشـــأة لمســـار واضـــح لتخطـــیط التســـویق یضـــمن للشـــركة إتبـــاع 
 التمیز والإبداع من أجل تحقیق المیزة التنافسیة

58.867b 3 .0000 

 1.070E2b 3 .0000  للشركة كبیرة أهمیة ذات التنافسیة المیزة
  .م2016إعداد الباحث، بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر

وجود فروق معنویة بین العبارات فإذا یوضح اختبار مربع كاي وجود أو عدم 
كانت متوسطات العبارات متساویة فهذا یعني قبول فرضیة العدم بمعني أخر إذا كان 

أما إذا وجدت عبارتان علي الأقل غیر  0.05مستوي الدلالة المعنویة أكبر من 
متساویات فهذا یعني قبول الفرض البدیل الذي ینص علي أنة توجد فروق معنویة 

ومن الجدول یتضح في أغلب العبارات  0.05ني أخر مستوي الدلالة أقل من وبمع
  .0.05قبول الفرض البدیل لان مستوي الدلالة أقل من 
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  )4/3/13(جدول رقم 

  الخامسةیوضح إثبات صحة الفرضیة 

أوافق   المقیاس  العبارات
  بشدة

لا   محاید  أوافق
  أوافق

لاأوافق 
  بشدة

 الانحراف  المتوسط
  المعیاري

النتیجة

علىإلىتلقیدورةتدریبیةفیالجودةالشاملةأدى یجاباً   الأداءالتأثیرإ
 6 15 17 49 81  التكرار

موافقة   0.2528 4.09
 3.6 8.9 10.1 29.2 48.2  النسبة

  العلاقةبینعددالدوراتالتدریبیةوجودةالخدمةعلاقةطردیة
 0 3 23 35 107  التكرار

موافقة   0.3703  4.46
 0 1.8 13.5 20.8 63.7  النسبة  بشدة

  بشكلمستمرالأداءللخبرةأثرفیتحسینوتطویر 
 0 1 7 77 83  التكرار

4.44 0.6345 
موافقة 
 0 0.6 4.2 45.8  49.4  النسبة  بشدة

  عددالمتدربینعلىمعاییرالجودةالشاملةفیازدیادبصورةكبیرة
 0 1 4 110 53  التكرار

4.27 0.7151 
موافقة 
 0 0.6 2.4 65.5 31.5  النسبة  بشدة

 عنصرالخبرةفیعملیةإدارةالجودةبالشركة
 1 11 20 43 93  التكرار 

4.28 0.0935 
موافقة 
 0.6 6.5  11.9 25.6 55.4  النسبة  بشدة

  .م2016إعداد الباحث، بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر
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  :السابق نخلص للأتي )5/21(رقم  من بیانات الجدول
 الجـودة في تدریبیة دورة تلقي"بلغ المتوسط الحسابي المرجح بالأوزان للعبارة  .1

بـانحراف معیـاري قـدره ) 4.09" (الأداء علـى إیجابـاً  التـأثیر إلـى أدى الشاملة
، وهــذا یــدل علــى أن غالبیــة أفــراد عینــة الدراســة هــم موافقــون حــول )0.2528(

 .هذه العبارة

ــغ المتوســط  .2 ــارة بل ــین العلاقــة"الحســابي المــرجح بــالأوزان للعب  الــدورات عــدد ب
بــــانحراف معیـــاري قــــدره ) 4.46" (طردیــــة علاقـــة الخدمــــة وجــــودة التدریبیـــة

، وهــذا یــدل علــى أن غالبیــة أفــراد عینــة الدراســة هــم موافقــون بشــدة )0.3703(
 .حول هذه العبارة

ـــالأوزان للعبـــارة  .3 ـــغ المتوســـط الحســـابي المـــرجح ب ـــرة"بل ـــي أثـــر للخب  تحســـین ف
، )0.6345(بـــانحراف معیـــاري قـــدره ) 4.44" (مســـتمر بشـــكل الأداء وتطــویر

حــول هـــذه بشـــدة وهــذا یـــدل علــى أن غالبیـــة أفــراد عینـــة الدراســة هـــم موافقــون 
 .العبارة

 معــاییر علـى المتــدربین عـدد"بلـغ المتوسـط الحســابي المـرجح بـالأوزان للعبــارة  .4
بـــانحراف معیـــاري قـــدره ) 4.27" (كبیـــرة بصـــورة ازدیـــاد فـــي الشـــاملة الجـــودة

، وهــذا یــدل علــى أن غالبیــة أفــراد عینــة الدراســة هــم موافقــون بشــدة )0.7151(
 .حول هذه العبارة

 إدارة عملیـة في الخبرة عنصر"بلغ المتوسط الحسابي المرجح بالأوزان للعبارة  .5
 ، وهـذا یـدل علـى)0.0935(بـانحراف معیـاري قـدره ) 4.28" (بالشركة الجودة

 .حول هذه العبارة بشدة أن غالبیة أفراد عینة الدراسة هم موافقون
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  :باستخدام معامل الارتباط الخامسةإثبات صحة الفرضیة 
  )4/3/14(جدول رقم 

  الخامسةلإثبات الفرضیة  )سبیرمان(معامل ارتباط یوضح 

  .م2016إعداد الباحث، بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر
حیث كان معامل  الخامسةیوضح الجدول أعلاه معاملات الارتباط لعبارات الفرضیة 

مما یعني وجود علاقة طردیة وبما  1وأقل من  0الارتباط  لكل العبارات أكبر من 
فأن الارتباط طردي قوي مما یدل علي وجود علاقة طردیة  1أن المعاملات أقل من 

  .الخامسةذات دلالة إحصائیة للفرضیة 
   

  العبارات
معامل 
  الارتباط

مستوي 
  الدلالة

  0000. 0**396.  الأداء على إیجاباً  التأثیر إلى أدى الشاملة الجودة في تدریبیة ورة تلقید
 0000.  0**503.  طردیة علاقة الخدمة وجودة التدریبیة الدورات عدد بین العلاقة
 0000. **0.717  مستمر بشكل الأداء وتطویر تحسین في أثر للخبرة
 0000.  0**672.  كبیرة بصورة ازدیاد في الشاملة الجودة معاییر على المتدربین عدد

 0000. **0.720  عنصر الخبرة في عملیة إدارة الجودة بالشركة
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  :باستخدام مربع كاي الخامسةإثبات صحة الفرضیة 
  )4/3/15(جدول رقم 

  الخامسةیوضح مربع كاي لإثبات الفرضیة 

درجة   مربع كاي  العبارات
  الحریة

مستوي 
  الدلالة

 علــى إیجابــاً  التــأثیر إلــى أدى الشــاملة الجــودة فــي تدریبیــة ورة تلقیــد
 16.133d 1 .0000  الأداء

 1.079E2c 4 .0000  طردیة علاقة الخدمة وجودة التدریبیة الدورات عدد بین العلاقة
 51.250c 4 .0000  مستمر بشكل الأداء وتطویر تحسین في أثر للخبرة
 70.867b 3 .0000  كبیرة بصورة ازدیاد في الشاملة الجودة معاییر على المتدربین عدد

 59.083c 4 .0000  عنصر الخبرة في عملیة إدارة الجودة بالشركة
  .م2016إعداد الباحث، بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر

 0.05الجدول أعلاه یوضح أن مستوي الدلالة المعنویة لكل العبارات أقل من 
وهذا یعني قبول الفرض البدیل أنة یوجد فروق ذات دلالة معنویة وهذا یعني قبول 

  .الخامسةالفرضیة 
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 الخاتمة

  

  تحتوي على
  النتائج: أولاً 
  التوصیات: ثانیاً 

  المراجع والملاحق
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  نتائج الدراسة

  :النتائج الخاصة

 .عملت شركة دال على تحسین جودة منتجاتها وتلبیت رغبات زبائنها .1

أثبتت الدراسة التزام الإدارة العلیا بالجودة كأحد متغیرات نظام الجودة الشاملة  .2
 .كما إهتمت بخدمات ما بعد البیع 

 .اهتمت شركة دال اهتمام كبیر بأبعاد نظام إدارة الجودة الشاملة .3

الدراسة أن استخدام نظام الجودة الشاملة یخفض التكالیف ویحسن من أثبتت  .4
 .اداء الشركة 

 .أثبتت الدراسة أن جودة المنتج تتحسن بصورة كبیرة بعملیات التحسین المستمر .5

 .أثبتت الدراسة أن شركة دال ركزت على الزبائن كأحد متغیرات نظام الجودة .6

یدة یعمل على زیادة الحصة أثبتت الدراسة أن تصمیم الوظائف بطریقة ج .7
 .السوقیة ویحقق میزة تنافسیة

أثبتت الدراسة أن توفیر معلومات عن الشركات یدعم منع التهدیدات والمخاطر  .8
التنافسیة للشركة كما ان توفیر معلومات عن التكنولوجیا بیدعم عملیة الابتكار 

 .والإبداع

ستهلك یدعم تطویر الم أثبتت الدراسة أن توفیر معلومات عن التسعیر وعن .9
 .وتحقیق میزة تنافسیة

أثبتت الدراسة أن توفیر معلومات عن المبیعات یدعم من میزة المورد  .10
 .التنافسي للشركات

أثبتت الدراسة أن التوفیق في عملیة التسویقوأن وجود خطة التسویق واضحة  .11
 .و تسهم في تنمیة القدرات.تساعد على الارتقاء بالمیزة التنافسیة
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هداف ووضع مسار لتخطیط التسویق یضمن للشركة التمیز وضوح الأ .12
 .والإبداع من أجل تحقیق المیزة

 .یسهم في تقلیل التكالیف ویحقق المیزة التنافسیة .13

 .أثبتت الدراسة أن للمیزة التنافسیة أهمیة كبیرة للشركة .14

 .تلقي الدورات التدریبیة وزیادة عددها یساعد إیجابیاً على جودة الأداء .15

یادة عدد المدربین أثر في تحسین وتطویر ز لدراسة أن  وجود خبرة و أثبتت ا .16
 .الأداء
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  :التوصیات الخاصة بالدراسة

على شركات القطاع الخاص العمل على تحسین جودة منتجاتها و التركیز علي   .2
 .الزبائن 

 یجب على شركات القطاع الخاص في السودان التزام الإدارة العلیا بالجودة كأحد .3
 .متغیرات نظام الجودة الشاملة ومتابعة خدمات ما بعد البیع

على شركات القطاع الخاص الاهتمام بنظام الجودة الشاملة و الحرص علي   .4
 .تخفیض التكالیف 

 یجب على شركات القطاع الخاص تحسین الأداء بتطبیق نظام الجودة الشاملة  .5
 .لتحسین جودة المنتج

 .كأحد متغیرات الجودةالحرص على الاهتمام بالزبائن  .6

یجب تصمیم الوظائف بطریقة تعمل على ازدیاد الحصة السوقیة وزیادة المیزة  .7
 .التنافسیة

یجب منع التهدیدات والمخاطر التنافسیة بتوفیر المعلومات عن الشركاتتوفیر  .8
 .معلومات عن التكنولوجیا من أجل دعم الابتكار والإبداع

ن توفیر معلومات عن التكنولوجیا من على شركات القطاع الخاص في السودا .9
 .أجل دعم الابتكار والإبداع

یجب توفیر معلومات عن المبیعات والتسعیر وعن المستهلك من أجل تحقیق  .10
 .میزة تنافسیة

على شركات القطاع الخاص في السودان التدقیق في عملیات التسویق من  .11
 .أجل تنمیة وتوظیف القدرات

 .للارتقاء بالمیزة التنافسیةیجب وجود خطة تسویقیة واضحة  .12
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یجب وضوح الاهداف ووضع مسار لتخطیط التسویق لضمان المیزة  .13
 .والإبداع

یجب إقناع شركات القطاع الخاص في السودان أن للمیزة التنافسیة أهمیة  .14
 .كبیرة للشركة

. زیادة عدد دورات التدریب لزیادة جودة الخدمة یجب تلقي دورات تدریبیة .15
 .على جودة الأداءلیساعد إیجابیاً 

  .یجب الاهتمام بعنصر الخبرة في عملیة إدارة الجودة و الاستعانة بالخبراء .16
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  :المراجعالمصادر و 
مكتبة التربیة : أحمد الخطیب رداح الخطیب، إدارة الجودة الشاملة، الناشر -1

 م،2004العربي لدول الخلیج، الریاض 
دار وائل للنشر والتوزیع، الأردن، : الناشراحمد القرشي، الإقتصاد الصناعي،  -2

 .م2005، 2ط
دارة المبیعات، الناشر -3 دار النهضة : أحمد عادل راشد، مبادئ التسوبق وإ

 م1980للطباعة والنشر، بیروت، 
أیمن علي عمر، أثر تطبیق الجودة الشاملة على الشركات الصناعیة المصریة،  -4

 .م2013وهاج، مصر، مجلة البحوث العلمیة والتجاریة المعاصرة س
 .م2011، 1بیتر استالون، اسرار التسویق، الناشر مكتبة جریر، الریاض، ط  -5
مدخل إدارة الجودة الشاملة أیزو : توفیق محمد عبد المحسن، مراقبة الجودة -6

 .م2002ر، مصدار الفكر العربي للنشر، : الناشر، 9000
دة الشاملة والأیزو توفیق محمد عبدالمحسن، مراقبة الجودة مدخل إدارة الجو  -7

 .م2002دار الفكر العربي، مصر، : ، الناشر9000
دار البازوري العلمیة للنشر، : ثامر بكري، التسویق أسس ومفاهیم معاصرة، الناشر

 .م2006الأردن،  -عمان
جلال محمد، تحقیق رضا العملاء من خلال الجودة الشاملة، مذكرة تخرج لنیل  -8

 م2007شهادة لیسانس، إدارة أعمال، 
، تكامل إعادة الهندسة مع إدارة إبراهیمسرور علي : جوزیف كیلادا، ترجمة -9

 .م2004 الریاض ،دار المریخ للنشر :الناشر الجودة الشاملة،
صناعة النجاح فیسباق التحدیات  الجودة الشاملة،مالح الشمري،بن حامد  -10

 .هـ1428 م،2007 الریاض،، 2طمطبعة الملك فهد الوطنیة، : الناشر
مكتبة  :الناشرة، یشركات الخدمالحامد عبد االله السقاف، قیاس الجودة في  -11

 .هـ1422الخبر،  –الملك فهد الوطنیة
فهرست : حامد عبداالله السقاف، قیاس الجودة في شركات الخدمة، الناشر -12

 م2011، 1الملك عبداالله، الخبر، ط



205 
 

كان السعودیة، مكتبة العی: الناشر حامد مالح الشمري، إدارة الجودة الشاملة، -13
 .هـ1428 م،2007،  2ط خمیس مشیط،

حسن محمدج خیر الدین، مبادئ التسوق، القاهرة، الناشر مكتبة عین شمس،  -14
 .م1975

حمد جاسم الحمیلي وعلي محي تقي، الإقتصاد الصناعي دار النهضة  -15
 .م1997، بغداد، 1العربیة للنشر، ط

: الشاملة، الریاض، الناشر خالد بن سعد ین عبدالعزیز بن سعید، إدارة الجودة -16
 م1997فهرست الملك فهد الوطنیة،

الطاهر عبداالله احمد نور الدین، العولمة والتجارة الخارجیة للدول النامیة، . د -17
 .م2009، الخرطوم، 2دراسة حالة للسودان، الدار السودانیة للكتب، ط

یة، دار محمد ابراهیم عبدالرحیم، الإقتصاد الصناعي والتجارة الإلكترون. د -18
 م2007، 2النشر مؤسسة الجامعة،ة مصر،ط

رعد عبدالكریم حبیب، هند ناصر الشردوخي، التسویق، النتشر الخوارزمي  -19
 .هـ1427، جدة،2العلمیة للنشر والتوزیع، ط

الجودة،  إدارة الجودة الشاملة أطلس نظام وأمجد خلیفة، سعید حمود الزهراني -20
 .هـ1434بة للنشر، الریاض، قرطدار قرطبة للنشر، : الناشر

: ،الناشر، الجودة الشاملة والاعتماد الأكادیميعامر طارق عبد الرؤوف -21
 .م2014، ،القاهرة1ط المجموعة العربیة للتدریب والنشر،

سمیر محمد عبد العزیز، اقتصادیات جودة المنتج بین إدارة الجودة الشاملة  -22
 م2000والآیزو، مكتبة الشعاع، 

 .م2003محمد البكري، إدارة الجودة الشاملة، القاهرة، الدار الجامعیة،  اسون -23
م، تنویر 2010، الریاض، 15طلعت أسعد عبد الحمید، التسویق الفعال، ط -24

  .18للترجمة والنشر، ص
الموارد البشریة في ضوء تطبیق مبادئ إدارة الجودة في  ،عاصم شحادة -25

عمر وصفي .م، عمان2010-2009، 107الجامعات، مجلة الباحث، عدد 



206 
 

المنهجیة المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة، دار وائل للنشر،  إلىعقیلي، مدخل 
  .17الأردن، ص –عمان 

عائشة عبد االله المحجوب جمال، سیاسات ضبط ومراقبة إدارة الجودة  -26
م، رقم التسجیل 2009مكتبة مجمع بحري، : الشاملة، دراسة مقدمة، الناشر

89. 
الدلیل الشامل للمفاهیم والأدوات،  فیق، الجودة الشاملة،عبد الرحمن تو  -27

 .القاهرةللإدارة،  مركز الخیرات: الناشر
في منظمات ) TQM(عبد الستار حسین، الأهمیة الإستراتیجیة لقرار تطبیق  -28

م، عمان 2008/ ابریل/12المؤتمر العربي الأول، : الأعمال الصناعیة، الناشر
 .الأردن

شیخ موسى، افریقیا وتحدیات الألفیة الثالثة، دار عبد الوهاب عثمان ال -29
 م2004، الخرطوم، 1مصحف افریقیا، ط

معهد النفط العربي : عبدالحر محمد علي، إدارة تنظیم الجودة، بغداد، الناشر -30
 م2007للتدریب ، 

عبدالرحمن توفیق، تقییم الأداء، المبادئ والمهارات، الناشر مركز الخیرات  -31
 م2011قاهرة المهنیة للإدارة، ال

م، 2007عبداالله بن فرحان محمد الزهراني، إدارة الجودة الشاملة، الریاض،  -32
 ، الناشر فهرست الملك فهد الوطنیة1ط

دار وائل : عبدالغفور حسن كنعان، إقتصادیات الإنتاج الصناعي، الناشر -33
 .م2010، 1للنشر والتوزیع، الأردن، ط

بة والدكتور بلال خلف علي فلاح الزعبي والدكتور حسن سالم الكسسا -34
الكسادنة، بحث مقدم إلى المؤتمر السنوي السابع، جامعة الزرقاء، الأردن، 

 .م2009
المنهجیة المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة،  إلىعمرو وصفي عقیلي، مدخل  -35

 .م2000، الأردن-دار وائل للنشر، عمانالناشر 
 .ق دحلانالغرف التجاریة الصناعیة بجدة بإشراف عبد االله صاد -36



207 
 

فرنسیس ماهون وعادل جي ثور، ثلاثیة إدارة الجودة الشاملة، ترجمة عبد  -37
دار الفجر للنشر والتوزیع، القاهرة، : ، الناشر2الحكیم أحمد الخزامي، ط

 .م2000
فضل عبد االله الحماد، تحلیل دافع إدارة الجودة الشاملة كمدخل لتحسین جودة  -38

 .م2011 یولیو 2 القاهرة،ة المالیالمنتج مجلة البحوث 
لتحسین جودة المنتج ل عبد االله الحماد، تحلیل دافع إدارة الجودة الشاملة یصف -39

والإستحواز على المیزة التنافسیة في البیئة الصناعیة الحدیثة، بحث مقدم، 
 .م2001مجلة البحوث المالیة والتجاریة، : الناشر

طبیق مبادئ فیصل محمد الشواورة وعبد العزیز مرزوق المطیري، أثر ت -40
القاهرة، القاهرة، كلیة التجارة، جامعة الناشر الجودة الشامل على الإنتاجیة، 

 .م2010
: فیلیب كوتلر، جاري ارمسترونق، ترجمة سرور على ابراهیم سرور، الناشر -41

 .م2011دار مكتبة المریخ، الریاض 
كارول وجلین، مشا یسترفیلد، عن ترجمة راشد بن محمد الحمادي، إدارة  -42

 - هـ 1424( فهرسة الملك فهد الوطنیة، الریاض : جودة الشاملة، الناشرال
 .)م2004

صفاء للنشر الدار  :الناشر، إدارة الجودة الشاملة وآخرون مأمون الدراركة -43
 .م1،2001عمان ط والتوزیع،

دار  :خدمة العملاءالناشر الدراركة، إدارة الجودة الشاملةسلیمان مأمون  -44
 .م2008، عمان،1ط ،صفاء للنشر والتوزیعال

فهرست الملك فهد : محسن بن نایف، استراتیجیة نظام الجودة، الناشر -45
 م2007، 1الوطنیة الریاض، ط

محمد بشیر نور الدین عجیب، تطبیق إدارة الجودة الشاملة في إجراءات  -46
 .م2014 –م 2010 -الشراء والتخزین، رسالة دكتوراة، الخرطوم

 .م1989دار الشروق القاهرة، : الناشر محمد خیر الدین، إدارة التسویق، -47



208 
 

محمد سعید شاهین، تأثیر ممارسات فلسفة إدارة الجودة الشاملة على مستوى  -48
 .م، طنطا2012یو نطنطا، یو مطبعة الناشر الابتكاري،  الأداء

محمد فرید الصحن، التسویق المفاهیم والإستراتیجیات، الناشر الدار الجامعیة  -49
 .م2013یة للنشر والتوزیع، الإسكندر 

 1محمود صادق باذرعة، بحوث التسوبق، الناشر مكتبة العبیكان، الریاض ط -50
 م 1996

 م 1976محمود عساف، اصول التسویق، الناشر مكتبة عین شمس، القاهرة،  -51
محمود محمد المنصوري، إدارة النظم والعملیات الإنتاجیة، منشورات مركز  -52

 .م1998بحوث العلوم الاقتصادیة، بنغازي، 
، 2دار وائل للنشر والنوزیع، ط: ت قرشي، الإقتصاد الصناعي، الناشرمدح -53

 .م2005
مسعود عبد االله بدري، العوامل الرئیسیة في إدارة الجودة الشاملة في منشآت  -54

، الكویت، مجلس النشر العلمي، )المجلة العربیة للعلوم الإداریة(دولة الإمارات، 
 .م1992مایو 

ممدوح محمد عبد العزیز الرفاعي، أثر تطبیق ثقافة الجودة الشاملة على  -55
 .التنظیمیة، القاهرة الفعالیة

  -:المجلات
م، مجلة 1971 -م1951أسامة داؤود عبداالله الطیب، عودة إلى الوراء،  -1

 م2010جسور، العدد الأول دیسمبر 
یة أیمن علي عمر، أثر تطبیق الجودة الشاملة على الشركات الصناع -2

المصریة، مجلة البحوث العلمیة والتجاریة المعاصرة سوهاج، مصر، 
 .م2013

بدري أحمد زكي، معجم المصطلحات الإداریة، القاهرة، دار الكتاب المصري  -3
 م1984

توم استیفنسون، لنمضي إلى غدنا واثقین، مجلة جسور العدد الأولدیسمبر  -4
 م2010



209 
 

ب القیاس واختیار الفروض، ثابت عبدالرحمن ادریس، بحوث التسویق، أسالی -5
 م2005القاهرة، 

الموارد البشریة في ضوء تطبیق مبادئ إدارة الجودة في  ،عاصم شحادة -6
 .م، عمان2010-2009، 107الجامعات، مجلة الباحث، عدد 

عبدالغفور یونس، إقتصادیات الصناعة، الإسكندریة، مؤسسة شباب الجامعة،  -7
 م1976ینایر

فضل عبد االله الحماد، تحلیل دافع إدارة الجودة الشاملة كمدخل لتحسین جودة  -8
 .م2011 یولیو 2القاهرة، ة المالیالمنتج مجلة البحوث 

فیصل محمد الشواورة وعبد العزیز مرزوق المطیري، أثر تطبیق مبادئ  -9
، القاهرة، القاهرةكلیة التجارة، جامعة الناشر الجودة الشامل على الإنتاجیة، 

 .م2010
مسعود عبد االله بدري، العوامل الرئیسیة في إدارة الجودة الشاملة في  -10

مجلس النشر ، )المجلة العربیة للعلوم الإداریة(منشآت دولة الإمارات، 
  .م1992، الكویت، مایو العلمي

 :مقابلات شخصیة
 9:10PM WWW.dalgroup.com.29.6.2016: الشبكة العنكبوتیة -1
عمر الأمیر، دال للمواد الغذائیة، مدیر تخطیط شركة الكولا ومدیر خط انتاج  -2

بحري، واصل الحضري، مجموعة دال للمواد  -سابق، في كابو، الخرطوم
 .الغذائیة، مدیر انتاج شركة كابو لإنتاج الألبان، الخرطوم بحري

الغذائیة، مدیر إنتاج شركة كابو للألبان، واصل الحضري، شركة دال للمواد  -3
 .الخرطوم بحري –الخرطوم 

یاسر عبدالفتاح، شركة دال للمواد الغذائیة، مدیر الأنتاج بشركة سیقا  -4
 للإستثمار الصناعي، بحري الخرطوم

  
  -:المراجع الأجنبیة



210 
 

1. Crosby, Philib, Quality without tears, Newyork, MC, 
Graw. Hill Book Company, 1984. 

2. Ishikawa, K., What is total quality control, Emglewood 
ships. NJ: Prentice Hall, INC, 1985 

3. Juran. Jusef M., Qualitu control Handbook, 4th ed, 
Newyork, MC Graw, Hill Book Company , 1980. 

4. Deming. W. EDW, ARDS, Quality, Productivity and 
Competetive Position, Cambridge, Mass: Massach use tt 
sins titude of Technology, 1982. 

  
  :بحوث مقترحة لدراسات مستقبلیة
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  الرحيم الرحمن ا بسم
 

 
 

 

 
 

  السلام عليكم ورحمة ا تعالى وبركاته
 استمارة استبانة / الموضوع

       

      
 

        

          

 

  وجزاكم ا خيراً 
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  :المناسبة الإجابة أمام) ( علامة بوضع التكرم یرجى
  :النوع) 1

  أنثى          ذكر 
  :العمر) 2

   سنة 40 من وأقل 30 من                                سنة 30 من أقل
  فأكثرسنة  50                                       50 من وأقل 40 من
  :الحالة الزوجیة) 3

      غیر متزوج          متزوج 
  مطلق          أرمل

  :العلمي المؤهل) 4
  أخرى                فوق الجامعي                   جامعي

  :التخصص) 5
   أخرى              محاسبة            اقتصاد              ارةدإ

  :الوظیفي المركز) 6
         رئیس قسم       مدیرنائب                  مدیر

       أخرى        موظف
  :الخبرة سنوات عدد) 7

                 سنوات 10 من وأقل 5 من                              سنوات 5 من أقل
  فأكثر سنة 15                      سنة 15 من وأقل 10 من
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1  
تعمــل الشــركة علــى تحســین جــودة منتجاتهــا لجــذب عــدد 

 عملاءأكبر من ال
          

2  
لمنتجاتها وتحسـین جودتهـا هـو الهدف من تمییز الشركة 

 عملاءتلبیة رغبات وحاجات ال
          

3  
تعطــــي الشــــركة اهتمامــــاً واســــعاً للخــــدمات المقدمــــة بعــــد 

 عملاءعملیة البیع لكسب ولاء ال
          

4  
ــــالجودة العلیــــا الإدارة زمتلتــــ  إدارة نظــــام متغیــــرات كأحــــد ب

 الشاملة الجودة
          

5  
 إدارة نظــام بأبعـادشــركة دال  قبـل مـن كبیــر اهتمـامهنـاك 
  الشاملة الجودة

          

 

 

  
 


   

 

 

1  
اســـــتخدام نظـــــام الجـــــودة الشـــــاملة یـــــؤدي إلـــــي تخفـــــیض 

            التكالیف

           أداء الشركةطبیق الجودة الشاملة إلي تحسین یؤدي ت  2

3  
تتـــــأثر جـــــودة المنـــــتج بصـــــورة كبیـــــرة بعملیـــــات التحســـــین 

 المستمر
          

4  
 كأحـــــد الزبـــــائن علـــــى التركیـــــز إســـــتراتیجیة تتبـــــع الشـــــركة

   الشاملة الجودة إدارة نظام متغیرات
          

5  
 الحصـة زیـادة علـي یعمـل جیـدة بطریقة الوظائف تصمیم
  للشركة تنافسیة میزة وتحقیق السوقیة
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1  
تـــــوفیر معلومـــــات عـــــن الشـــــركاء یـــــدعم منـــــع التهدیـــــدات 

 والمخاطر التنافسیة للشركة
          

2  
التكنولوجیـــا الجدیـــدة یـــدعم عملیـــة تـــوفیر معلومـــات عـــن 

 الابتكار والإبداع والتغییر في الشركة
          

           توفیر معلومات عن التسعیر یحقق میزة تنافسیة للشركة  3

4  
تـــوفیر معلومـــات عـــن المســـتهلك یـــدعم تطـــویر وتحقیــــق 

 میزة تنافسیة للشركة
          

5  
ــــــزة المــــــورد  ــــــدعم می ــــــوفیر معلومــــــات عــــــن المبیعــــــات ی ت

 التنافسي للشركة
          

 

 

 

  
 


   

 

 

1  
التــدقیق فــي عملیــة إســتراتیجیة التســویق تســهم فــي تنمیــة 

 وتوظیف القدرات التنافسیة
          

2  
خطــــة لتخطــــیط التســــویق واضــــحة علــــى مســــتوى  وجــــود

 الشركة یساعد في الارتقاء بالمیزة التنافسیة للشركة
          

3  
وضـــوح الأهـــداف والإســـتراتیجیات العامـــة للشـــركة یســـهم 

 في تقلیل التكالیف وتحقیق المیزة التنافسیة
          

4  
تبـــاع المنشـــأة لمســـار واضـــح لتخطـــیط التســـویق یضـــمن ا

 والإبداع من أجل تحقیق المیزة التنافسیةللشركة التمیز 
          

             للشركة كبیرة أهمیة ذات التنافسیة المیزة  5
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1  
 التأثیر إلي أدى الشاملة الجودة في تدریبیة دورة تلقي

            الأداء على إیجاباً 

2  
 علاقة الخدمة وجودة التدریبیة الدورات عدد بین العلاقة
            طردیة

            مستمر بشكل الأداء وتطویر تحسین في أثر للخبرة  3

4  
 ازدیاد في الشاملة الجودة معاییر على المتدربین عدد

            كبیرة بصورة

            بالشركةعنصر الخبرة في عملیة إدارة الجودة   5
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 بسم ا الرحمن الرحيم

 
 

 
 السلام عليكم ورحمة ا وبركاته

 

 

–
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Lickert
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Lickert
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 بسم ا الرحمن الرحيم

 
 

 السلام عليكم ورحمة ا وبركاته
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