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 دور إدارة الجودة الشاملة في تقليل المخاطر التسويقية في ظل الأزمة الاقتصادية
 العالمية في شركات القطاع الخاص الأردني

 الملخص

 تعد ادارة الجودة الشاملة وفي ظل الأزمة الاقتصادية العالمية من المداخل العلمية الحدثية التي
 تمارسها المنظمات الانتاجية الخدمية على حد  السواء لتقـديم مخرجـات الجـودة المناسـبة
 المطلوبة وفقا لحاجات ورغبات الزبائن ، ويهدف  البحث الى تحليل العلاقة بين ادارة الجودة

 : بمستلزماتها ومبادئها الشاملة ممثلة
 . دعم الادارة العليا

 . مشاركة كافة العاملين في المنظمة
 . التحسين المستمر
 . البرامج التحفزية

 . التركيز على الزبون
 . وتقليل المخاطر التسويقية في  انشطة المنظمة . التعليم والتدريب

 لى الاستمرار والنمو فـي ظـل الأزمـة الاقتـصادية وكلما استطاعت المنظمة الساعية ا
 العالمية و في ظل المنافسة المتزايدة من تلبية وتوفير مـستلزمات ادارة الجـودة الـشاملة
 المناسبة كلما أدى ذلك الى مواجهة المخاطر التي قد تجابهها بالاسلوب الذي يمكنهـا مـن

 نـد تكرارهـا خاصـة وان الظـروف معالجتها وأيجاد السبل الكفيلة لتفاديها مستقبللآ ع
 الاقتصادية  التي مر بها الاردن  تتطلب المزيد من التحـسين والانتبـاه الـى مـصادر
 المخاطر وادارتها بالاسلوب العلمي المناسب لتجاوزها دون اضرار ناهيك عن الخـسائر

 سـة وقد توصلت الدرا . المادية والمعنوية التي قد تتعرض لها المنظمة جراء هذه المخاطر
. التوصيات المناسبة الى عدة الاستنتاجات اعتمدت عليها
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ABSTRAC 

The study aims to define the relationship between TQM repesented 

by its  ( top management support requirements ( top management support 

,  the  involvement  of  all  employees  in  the  organization  ,  continuouis 

improvement  , motivation  programs  ,  concetrating upon customer  ,  and 

teaching  and  training  )  ,  and  reducing  the  risks  incure  from  increased 

failure in the organization activities . 

Total quality management is regarded one of the modern scientific 

entrances  which  practiced  by  production  and  service  organizations 

equally to present outputs in the appropriate quality , and which is needed 

according to the needs and wishes of the customer , because as far as the 

organization is able to grow in under the increased comptitivness to fulfill 

the  requirements  of  TQM  ,  it  will  be  able  to meet  the  risks  it  faces  in 

away  that  it could  treat  them and finding  the ways  to avoid  them in  the 

future  especially  the  conditions of  the country  require more attention  to 

improvement , and give more attention to the sources of risks and manage 

them  the  appropriate  way  to  avoid  them  withouy  damages  despite  of 

physical and moral losses which the organization expeinces them . 

The study concludes several conclusions dependent upon  as abasis 

to present the suggestions and recommendation which are appropriate to 

the sample of this study and similar industeries.
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 مقدمة البحث

 شهدت العقود الأخيرة العديد من المتغيرات وثورة في مجال الاتصالات والمعلومات وفي ظل
ة أصـبح . الازمة الاقتصادية العالمية ظهرت التحديات والمشكلات  وفي ظل مفهـوم العولمـ

 إذ من خلال شبكة الانترنيت أصـبح بمقـدور الفـرد , العالم اليوم ما يعرف بالقرية الصغيرة
 فالعولمة ونظام التجارة , معرفة ما يدور في العالم على مدار الساعة وهو في غرفته أو مكتبه

 ت الحواجز المركبة  بين دول العالم وأصبحت الأسواق العالمية مفتوحة إمام جميع الحرة كسر
 هذه الأوضاع أفرزت منافسة شديدة وأصبحت ظاهرة العرض اكبر من الطلب فـي , المنتجين

 وفي ظل هذه الظروف أصبحت المخاطر التي تواجهها المنظمـات اكبـر , العديد من الأسواق
 و في ظل الازمة الاقتصادية العالميـة وبموجـب ها وأدارتها، من ذي قبل مما يتطلب مواجهت

 ذلك اتجهت الأنظار إلى إدارة الجودة الشاملة التي تعدها الكثير من المنظمات وسيلة ناجحـة
 من اجل إحداث تطورات جذرية في فلسفة إدارة الجودة ومـشاركة كافـة الإطـراف داخـل

 م بالبيئة العملياتية واستخدامها كوسيلة فاعلة فـي المنظمة لمواجهة المخاطر والتهديدات التي تل
 إذ إن خسارة أي زبون يعني بحـد , اجتياز المخاطر البيئة باتجاه رضا الزبون وتلبية رغباته

 . ذاته مزيدا من المخاطر والتهديدات وبالتالي تعرض بقاء المنظمة للخطر والزوال

 ة فانها تعنـي تقـديم سـلعة او خدمـة اما الجودة من وجهة نظر وفلسفة ادارة الجودة الشامل
 بمستوى عال من الجودة المتميزة تكون قادرة من خلالها علـى الوفاءباحتياجـات ورغبـات

 وتحقيق الرضا والسعادة لديهم مـن خـلال مقـاييس , عملائها بالصورة التي تتفق وتوقعاتهم
 وفي ضـوء ماتقـدم موضوعة مسبقا لانتاج السلعة او تقديم الخدمة وايجاد صفة التمييز فيها

 : تعني الجودة من وجهة نظر ادارة الجودة الشاملة مايلي

 . معيار مناسب للتمييز والكمال يستوجب تحقيقه وقياسه 1

 . تقديم المنظمة افضل مالديها لعملائها من اجل كسب رضاهم 2

 الاهتمام بكافة الجوانب وبالتفاصيل على حد السواء بهدف الوصول الى الكمـال فـلا مجـال 1
 . فة والتخمين للصد

 . الجودة ليست ارضاء الزبون فحسب بل ادخال السعادة الى نفسه 2

 العالم وضربت اقتصاديات الدول المتقدمة ولاسـيما لقد أدت الأزمة الاقتصادية التي اجتاحت
 البطالة على نطاق واسع وبلغت البطالة معدلات بـدأت تثيـر الاقتصاد الأمريكي إلى انتشار

 أن الأزمة الاقتصادية الحالية وعلى الرغم من . الدول الصناعية ار في القلق لدى صانعي القر
 عمل الشركات الصناعية الكبـرى مـن ليست السبب الوحيد في انتشار البطالة لان انتقال ثقل

الرخيصة ابتداء من قوى العمـل وانتهـاء الدول الغربية إلى الدول النامية بحثا عن المدخلات
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 التنافسية كان لـه دور فـي نـشوء البطالـة على قدرات هذه الشركات بالبنية التحتية للحفاظ
 سبق نقل هذه الشركات نشاطها إلى الصين والهند وارتفاع معدلاتها نسبيا مقارنة بالوضع الذي

 الحالية وما ترتب عليها من افلاسات وتقلـيص خطـوط والبرازيل إلا إن الأزمة الاقتصادية
 . معدلات البطالة فاع الإنتاج ساهمت هي الأخرى في ارت

 دور إدارة الجودة الشاملة في تقليل المخاطر التسويقية
 في ظل الأزمة الاقتصادية العالمية في شركات القطاع الخاص الأردني

 . مشكلة البحث ومسبباتها
 حققت إدارة الجودة الشاملة وعلى مدار العقدين الماضيين نجاحات ملفته للنظر في العديد مـن

 ورغم أهميتها لهذه الـدول والإنجـازات التـي , ليابانية والأمريكية والأوربية معا المنظمات ا
 إلا إننا لم نجـد لهـا مكانـا , حققتها في مختلف المجالات الصناعية والخدمية على حد سواء

 إذ تهتم العديد من الشركات بـالايزو والحـصول , متميزا في شركات القطاع الخاص الأردني
 اث بإدارة الجودة الشاملة التي اشتقت منه فلـسفة المواصـفة الدوليـة على شهادته دون اكتر

 مما دفع الباحثين إلى تناول هذا الموضوع المهم من خلال دراسته وعلاقتـه بـإدارة , الايزو
 وفي ظل الازمـة الاقتـصادية العالميـة . المخاطر كوسيلة ناجحة لضمان استمرار المنظمة

 : م فان مشكلة البحث تبرز من خلال التساؤلات التالية ظهرت المشاكل وانسجاما مع ما تقد

 . هل هناك اهتمام من قبل شركات القطاع الخاص الأردني بإدارة الجودة الشاملة . 1

 ما هي مستلزمات إدارة الجودة الشاملة الأكثر اهتماما في شركات القطاع الخاص الأردني . 2
 ت القطاع الخاص الأردني هل هناك إدارة للمخاطر التي تواجهها إدارة شركا

 . هل هناك علاقة بين مستلزمات إدارة الجودة الشاملة وإدارة المخاطرالتسويقية

 أهمية البحث
 تبرز أهمية الدراسة من خلال التحديات التي تواجهها شركات القطاع الخاص الأردنـي فـي

 لمتمثلـة الوقت الحاضر في ظل الأزمة الاقتصادية العالميـة وبـشكل خـاص الـصناعية وا
 بضرورة مواجهة مخاطر المنافسة القادمة من الصناعات المماثلة المستوردة والتـي تتطلـب
 أيلاها الاهتمام الكافي والتغلب عليها من خلال تقليل مخاطر الهدر وتقديم منتجات ذات جـودة

 رة عالية وملبية لرغبات الزبائن وحاجاتهم المتجددة من خلال التطبيق الـسليم لمـستلزمات إدا
. الجودة الشاملة
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 أهداف البحث
 تهدف الدراسة إلى تناول واقع إدارة الجودة الشاملة في شركات القطاع الخاص الأردني فـي
 ظل الأزمة الاقتصادية العالمية ومدى توافر مستلزمات التطبيق الـسليم والنـاجح ومـن ثـم

 بأنواعه المختلفة وتنـاول التعرف على المخاطر التي تواجهها إدارة المعمل نتيجة زيادة الهدر
 العلاقة بينهما بالدراسة والتحليل باستخدام علاقات الارتباط والتأثير باتجاه إرسـاء القواعـد
 والأسس العلمية للتطبيق السليم لمستلزمات إدارة الجودة الشاملة في المعمل قيد الدراسـة بمـا

 نظـرا لاشـتداد المنافـسة يمكن مواجهة المخاطر التي تواجهها نتيجة زيادة مواطن الهـدر
 . والتغييرات البيئة المتزايدة في ظل الأزمة الاقتصادية العالمية

 فرضيات البحث
 : واعتمادا على أنموذج الدراسة اعتمدت الفرضية الرئيسية والفرضيات الفرعية التالية

 يل المخـاطر هناك  علاقة ذات دلالة  معنوية بين إدارة الجودة الشاملة وتقل . الفرضية الرئيسية
 . التسويقية  شركات القطاع الخاص الأردني

 . فهي اما الفرضيات الفرعية

 هناك  علاقة ذات دلالة  معنوية بين دعم الإدارة العليا وتقليل المخاطر التسويقية  شـركات -
 . القطاع الخاص الأردني

 ر التـسويقية هناك  علاقة ذات دلالة  معنوية بين مشاركة كافة العاملين وتقليـل المخـاط -
 . شركات القطاع الخاص الأردني

 هناك  علاقة ذات دلالة  معنوية بين التحسين المستمر وتقليل المخاطر التسويقية  شـركات -
 . القطاع الخاص الأردني

 هناك  علاقة ذات دلالة  معنوية بين  التركيز على الزبون وتقليـل المخـاطر التـسويقية -
 . التسويقية  شركات القطاع الخاص الأردني . شركات القطاع الخاص الأردني

 هناك  علاقة ذات دلالة  معنوية بين التدريب والتعليم وتقليل المخاطر التسويقية  شـركات -
 . القطاع الخاص الأردني

 هناك  علاقة ذات دلالة  معنوية بين التحفز المستمر وتقليل المخاطر التـسويقية  شـركات -
 . القطاع الخاص الأردني

 تستوجب المعالجة المنهجية لمشكلة الدراسة في ضوء إطارهـا النظـري . موذج الدراسـة أن
. ومضامينها الميدانية تصميم أنموذج الدراسة والشكل التالي يبين ذلك



7 

 : مستلزمات إدارة الجودة الشاملة

 ) 2009 من اعداد الباحثين ، : ( المصدر

 . ومات أساليب جمع البيانات والمعل

 اعتمد الباحث في أنجاز الجانب النظري من الدراسة الأسلوب ألوصفي باسـتخدام المراجـع
 العلمية والدوريات وأدبيات إدارة الإنتاج والعمليات فضلا عن شبكة الانترنيـت ومحتوياتهـا

 تي اما الجانب الميداني من الدراسة فقد اعتمد بشكل رئيسي على استمارة الاستبيان ال . الحديثة
 جاءت متوافقة ومستمدة من الجانب النظري من الدراسة بمـا يمكـن مـن تأشـير وتحديـد
 مستلزمات ادارة الجودة الشاملة وادارة المخاطر في شركات القطـاع الخـاص الأردنـي اذ

 مائة  استمارة على مسؤولي الوحدات ورؤسـاء الاقـسام وممـن يمتلكـون ) 100 ( وزعت
 فـضلآ , ءاتها الانتاجية ويمارسون مهام ذات علاقة بالانتاج معلومات عن مهام الشركة  واجرا

 كما اعتمد اسـلوب . عن المقابلات الشخصية والزيارات الميدانية للادارات ومواقع الشركة
 ليكرت الخماسي لتحليل الاستمارة وباستخدام معامل الانحدار البسيط للتعرف علـى علاقـات

 ب التكرارات والنسب المئوية والانحرافات المعياريـة الارتباط بين متغييرات الدراسة الى جان
 . لوصف وتشخيص متغيرات الدراسة

 إدارة المخاطر

 تقلي   ل مخ   اطر اله   در ف   ي كاف   ة

 الأنشطة المتنوعة للمنظم
 التركيز عل ى . 2 التحسين المستمر . 1

 التعل   يم والت   دريب . 3 الزب   ون

 التحفي   ز . 5 علي   ا دع   م الإدارة ال . 4

 م       شاركة كاف       ة . 6 الم       ستمر

العاملين
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 الإطار النظري للدراسة
 إدارة المخاطر التسويقية : أولا

 . مفهوم المخاطر
 يعد التحديد الواضح لمفهوم الخطر امرأ بالغ الاهمية لانه يمثل الاساس الموضوعي لاستيعاب

 بر الخطر من المصطلحات التي ترد دائما فـي ادبيـات ادارة الاعمـال ويعت , دورها ومهامها
 فهناك اخطار صناعية في مجال ادارة الانتاج والعمليات ومخاطر تسويقية فـي مجـال ادارة
 التسويق ومخاطر مالية في مجال ادارة الموارد المالية وفي الحياة العملية فان مصطلح الخطر

 أي خطوة اواجراء تقوم به منظمات الاعمال ترافقـه درجـة يتكرر استخدامه بشكل كبير لان
 ولغرض اعطاء صورة عن هذا المفهوم تم محاكاة مـن , معينة من الخطر او حالة عدم التاكد

 . سبقنا من الكتاب والباحثين في الاجتهاد كمحاولة تستهدف التاصيل او شيأ منه

كما . ير المستحب عن المتوقع بانه التباين غ وعرف على انه حادث يؤدي الى خسارةوعرف
 يمثل الخطر بانه الاختلاف والتباين بين النتائج التي قد تحدث خلال فترة زمنية معنيـة فـي

 ونذهب الى ابعد من ذلك ويعرفه على انه أي نتيجة غير مرغوبة او غير متوقعة موقف معين
 يتـسق مـع اهـداف في هذا السياق سوف يحاول الباحثين اعتماد مفهوم للخطر . لقرار معين
 أي نشاط غير مرغـوب ) او " أي فعالية او نشاط لايضيف قيمة للسلعة او الزبون " البحث هو

 في العملية الانتاجية يؤدي الى الهدر في موارد المنظمةالمختلفة كالمعيب والمعـاد والمرتجـع
 . والتالف والفاقد والوقت الضائع

 . طبيعة ومفهوم إدارة المخاطر
 اب الحرب العالمية الثانية نشأ تيار ولمواجهة المخاطر وادارتها واول مقالـة تاريخيأ وفي اعق

 : تحت عنوان ادارة الخطر Harverd Business Review نشرت بهذا الصدد كانت في مجلة

 وفـي , هذا يعتبر استجابة لمنع الخسائر التي تواجه المنظمات . وجه جديد للسيطرة على الكلفة
 ن في ادارة الانتاج والعمليات تطوير استراتيجية لمواجهة المخاطر هذا السياق حاول المختصي

 وبناء علـى ذلـك فـان ادارة , الناجمة عن نشاطات المنظمة والمتمثلة بالهدر لمختلف انواعه
 ولايمكن لهذه الظاهرة ان تاخذ ابعادها , الخطر في اطارها المعاصر تمثل ظاهرة نوعية جديدة

 وتتعامل مع كافة جوانبها وترسـم الـسبل , المنظمة تجاه المخاطر التطبيقية الا بتطوير ثقافة
 ويستلزم ذلك توفر مهارات جديـدة ونظـم معلومـات , الكفيلة لمعالجتها ضمن برنامج تكاملي

. دقيقة قادرة على التنسيق بين الاطراف المتعددة داخل المنظمة
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 فالادارة وفـق المفهـوم , ان مصطلح ادارة المخاطر يضم شقين الاول الادارة والثاني الخطر
 اما الخطر فهو التباين في مـاهو , الشائع هو التخطيط والتنظيم والرقابة على اعمال المنظمة

 )14,2004, محمد علي ) متوقع

 ان مصطلح ادارة المخاطر يشبه الى حد ما مصطلح ادارة الجودة والتي يقصد بها الـسيطرة
 ة على حركة سيرها اثناء العمليـة الانتاجيـة على الجودة من خلال التنظيم والتخطيط والرقاب

 وبذلك فان مصطلح ادارة الخطر يمكن تعريفها على انها تلك النشاطات والسياسات المتعلقـة
 بالوصول الى وسائل محددة في التحكم في الخطر او الهدر والتقليل من حجم الخـسائر التـي

 ة الخطر على ان يرافق ذلـك تترتب على ذلك وما ينتج من تلك النشاطات من تخفيض لدرج
 .(68:1979, كامل ) انخفاض في الكلفة اللازمة لتنفيذ مثل هذه السياسات والنشاطات

 فقد عرفها على انها تلك الانشطة المؤادة الـى منـع حـدوث (Crock ford,1982:164) اما
 الى ادارة الخطر على انها عمليـة (Bothrogd & Emmet,1996:17) الخسارة بينما يشير

 ية تهدف الى مساعدة العاملين على اتخاذ القرار الصحيح في الوقت الصحيح مـن اجـل تركيب
 . تحديد وتصنيف المخاطر ثم اداراتها والسيطرة عليها

 . مراحل إدارة المخاطر
 تتطلب إدارة المخاطر وجود ادارة فعالة لوضع استراتيجية يتأشر من خلالها تحديد وتشخيص

 المنظمة ثم تقييم حجم الخسائر المحتملة لكل خطر من هذه الاخطار الاخطار التي تتعرض لها
ي هـذا , ومن ثم تحديد الطريقة المناسبة لمواجهة كل منها بالتنسيق مع الادارات الاخرى  وفـ

 ­: مراحل ادارة الخطر كمايلي )28:2004, الهاشمي ) السياق حدد

 . مرحلة تحديد الاهداف 1

 . مرحلة التحديد والاكتشاف 2

 . م الاخطار مرحلة تقيي 3

 . مرحلة اختيار استراتيجية لمواجهة الخطر 4

 . مرحلة التنفيذ 1

. مرحلة الرقابة 2

 فهي تعتبر بمثابة التمهيد الاولي لمرحلة اختيار الاستراتيجية الملائمـة (1­3) مايخص المراحل
 لمواجهة الخطر فعلى مستوى الهدر الذي تواجهه المنظمات الصناعية والخدميـة كخطـردائم

 ات وفعاليات المنظمة فان الامر يحتاج الى اختيار استراتيجية ملائمة تستطيع مـن يلازم نشاط
خلالها تحديد مكامن الهدر وسبل معالجته واحد المناهج والاساليب الحديثة المعتمدة لمواجهـة
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 ذلك هو اعتماد منهج ادارة الجودة الشاملة والتي سبق التطرق اليها فـي الجـزء الاول مـن
 . البحث

 رحلة الخامسة فانها تهتم بتنفيذ الاستراتيجية التي تم اختيارها من قبل المنظمة من خلال اما الم
 . اشراك كافة العاملين بتنفيذها

 في المرحلة الاخيرة يتم اجراء المتابعة والمراقبة لملاحظة التغييرات التي تتطلـب مراجعـة
 . لسياسات وتنقيح السياسات التي تتعامل مع الخطر او الهدر ونتائج هذه ا

 ان برنامج ادارة الجودة الشاملة شانه شأن أي برنامج يقرر معطيات ونتائج من الـضروري
 وفي هذا السياق لابـد مـن , متابعتها وتحليلها لغرض الاستفادة من هذه النتائج كتغذية عكسية

 وجود نظام معلومات مصمم بشكل يحقق عدة اهداف اولها معالجة جوانب القصور المحتملـة
 راحل التنفيذ وفي الوقت نفسه تعد هذه المعلومات المادة الاساسية للقرارات المتخذة مـن في م

 قبل الادارة والتي من خلالها سيتمكن المسؤولين في المسوتيات الادارية المختلفة من الوقـوف
 وتجدد الاشارة الى ان وظيفـة الرقابـة (123:1993, شكر ) على نتائج التنفيذ التي تم تحقيقها

 ب وضع معايير رقابية يتم من خلالها مقارنة الاداء الفعلي مع الاداء المخطط وتـصحيح تتطل
 . الانحرافات

 . أنواع المخاطر
ــد ــا فق ــد انواعه ــاطر وتحدي ــصنيف المخ ــاحثين ت ــن الب ــد م ــاول العدي  ح

 الى نوعين من المخاطر الاول يتعلق بخطر الانتاج والافـراد (Creen,etal,1987,33) اشار
 فقـد حـدد المخـاطر (Meber & Gedges, 1963 375) يتعلق بخطرالبيئة اما اما الثاني ف

 : بالانواع التالية

 . المالية , السوق , الاخطار الديناميكية وتقسم الى اخطاء ادارية ­1

 . مخاطر الانتاج وتقسم الى مخاطر سياسية ومخاطر الابداع ­2

 . المخاطر الصرفة وتقسم الى تدمير الممتلكات والافراد ­3

 مخاطر الحـوادث , فقد قسيمها الى مخاطر الحريق والطوارى (Crock ford,1980,13) اما
 مخـاطر العمـل , مخـاطر الـسوق , المخاطر التقنية , المخاطر الاجتماعية والسياسية , الشخصية

 . ومخاطر المسؤولية

ه مـن  يلاحظ من العرض السابق بان هناك اتفاقأ مبدئيا حول مخاطر الانتاج ومايترتب عليـ
 لبية تؤثر على المنظمة وهذا مايدفع باتجاه البحث عن برامج فعالة لمواجهـة الاثـار نتائج س

 الناجمة عن المخاطر وبشكل خاص المخاطر الناشئة عن الهدر كالفاقـد والتلـف والمـرتج
. والمعاب والوقت الضائع
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 إدارة الجودة الشاملة : ثانيا

 . مفهوم وأهمية الجودة الشاملة

 اذ , ة في صور مختلفة من اجل التعبير عن وجهات نظر واراء متباينـة استخدمت كلمة الجود
 فمثلا تعبر كلمة الجودة للزبون عن قيمة السلعة او ايفاءها , لايوجد تعريف واضح ومحدد لها

 ومن وجهة نظر المنـتج فانهـا تعنـى المطابقـة بـين المنـتج , لمتطلباتها او حتى سعرها
 (88,1995, بوفا ) والمواصفات المحددة مسبقا

 اما الجودة من وجهة نظر وفلسفة ادارة الجودة الشاملة فانها تعنـي تقـديم سـلعة او خدمـة
 بمستوى عال من الجودة المتميزة تكون قادرة من خلالها علـى الوفاءباحتياجـات ورغبـات

 وتحقيق الرضا والسعادة لديهم مـن خـلال مقـاييس , عملائها بالصورة التي تتفق وتوقعاتهم
 قا لانتاج السلعة او تقديم الخدمة وايجاد صفة التمييز فيها وفي ضـوء ماتقـدم موضوعة مسب

 : تعني الجودة من وجهة نظر ادارة الجودة الشاملة مايلي

 . معيار مناسب للتمييز والكمال يستوجب تحقيقه وقياسه 3

 . تقديم المنظمة افضل مالديها لعملائها من اجل كسب رضاهم 4

 فاصيل على حد السواء بهدف الوصول الى الكمـال فـلا مجـال الاهتمام بكافة الجوانب وبالت 3
 . للصدفة والتخمين

 . الجودة ليست ارضاء الزبون فحسب بل ادخال السعادة الى نفسه 4

 , المواصـفات المتميـزة , الاداء المتميز , الاتقان , الدقة ) للجودة علاقة بتوقعات الزبون من حيث 5

 . مناسبة للحصول عليها تقديم المخرجات في الوقت المناسب للزبون بكلفة

 وضـوح , رقابة فعالـة شـاملة , تصميم متميز , الخلو من العيوب ) الجودة تعني موشرأ لكل من 6
 ادنـى حـد , سرعة في الاداء , استخدام فعال للموارد , استثمار افضل للوقت , تكلفة منخفضة , العمل

 .( للفاقد والهدر

 . تبيين الجودة المنخفضة مدى استجابة المنظمة لرغبات الزبون 7

 فهـذا يعنـي ان , ندما يتحقق رضا وسعادة الزبون من خلال جودة السلعة او الخدمة المقدمة ع 1
 . ادارة الجودة الشاملة قد حققت اهدافها

 ويمكن استخدام مصطلح الجودة للادلاء على معان مختلفة كجودة الحياة وجودة الهواء وجودة
 , ات الشمولية لكيان مـا بان الجودة هي المواصف (Seminer1987:70) الشخصية فقد اوضح

. والتي تتصل بقدراتها على اشباع الحاجات القائمة او المفترضة , منظمة , فرد , كأن يكون منتوج
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 فقـد تناولهـا العديـد مـن الكتـاب والبـاحثين وذوي , اما فيما يخص ادارة الجودة الشاملة
 Hizer) الاختصاص كل بموجب وجهة نظره على سبيل المثال لاالحصر فقـط اوضـح & 

Renelit1996,81) بان ادارة الجودة الشاملة هي دلالة للتركيز على مستوى المنظمة ككـل 
 بدءأ بالمجهز وانتهاءأ بالمستهلك وتمثل ادارة الجودة الشاملة بالتزام الادارة واهتمامها بجميـع

 . اوجه المنتجات والخدمات ذات الاهمية للمستهلك

 فة من خصائص المنتج او الخدمة المتعلقـة فقد عرفها بانها تولي (Ferganbaum1983,7) اما
 بالتسويق والهندسة والتصنيع والصيانة والتي يمكن من خلالهـا اشـباع حاجـات ورغبـات

 . المستهلك

ى اربعـة (Noori &Radfrd 1995,638) في حين يشير  اليها باعتبارها فلسفة ترتكز علـ
 مبادى اساسية ممثلة بـ

 . التركيز المكثف على رضا الزبون ­1  . وضع مقاييس دقيقة للنشاطات ­2

 . تحسينات مستمرة على المنتجات والعمليات ­3  . قوة تأثير وسيطرة على الافراد ­4

 Helga) وفي نفس الوقت يوكد  بان ادارة الجودة الشاملة هي فلسفة الادارة المستمده (97:19
 . من رضا الزبون

 Spentey) اما  تناضل بهدف الاستخدام الافضل لجميع الموارد فقد مثلها بالفلسفة التي (95,3
 . والفرص والتحسين لجميع ممتلكات المنظمة

 بمجموعة الاعمال والنشاطات التي يلزم بها جميع المدراء (1996,133 بندقلي ) في حين مثلها
 . والافراد في المنظمة بهدف تلبية رغبات الزبون

 الشاملة هي فلسفة ادارية حديثة تاخـذ بان ادارة الجودة (31,2001 عقيلي ) واخيرأ فقد اوضح
 صورة منهاج او نظام اداري شامل مبني على اساس احداث تغييرات جذرية داخل المنظمـة
 للفكر والسلوك والقيم والمعتقدات والمفاهيم الادارية ونمط القيادة الادارية ونظـم واجـراءات

 ة كافة بهدف الوصول الى العمل والاداء وكل شي فيها بهدف تطوير وتحسين مكونات المنظم
 اعلى جودة لمخرجاتها من سلع وخدمات وباقل كلفة وبالتالي تحقيق اعلى درجـات الرضـى

 من خلال اشباع حاجاتهم ورغباتهم وفق ما يتوقعونه انسجامأ مع استراتيجية تـدرك , للزبائن
 تمد علـى ان رضا الزبون وهدف المنظمة هما واحد اذ ان بقاء ونجاح واستمرار المنظمة يع

 اعتمادأ على مبادى , هذا الرضا من خلال اداء العمل الصحيح بدون اخطاء من الوهلة الاولى
 عديدة منها ترسيخ العمل الجماعي التعاوني المنسق وتحفيز الطاقات والقـدرات واسـتثمارها

.( مع المجت , العاملين , المنظمة ) على افضل وجه  والتحسين المستمر وبالتالي تحقيق الفوائد للجميع
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 اهداف الجودة الشاملة
 اتساقأ مع ماتقدم فان ادارة الجودة الشاملة تعد منهجأ اداريا شاملآ لخدمة الزبون مـن خـلال

 اذ انها ليست ادارة متخصصة لتحقيق الجودة بـل , استثمار قدرات وامكانات المنظمة الداخلية
 حلقات مترابطـة ومتكاملـة هي عملية شاملة لكافة الاقسام والانشطة والوظائف وعلى شكل

 بحيث ان الخلل في أي منها يعد تقصيرأ في تحقيق الجودة الكلية المرغوبـة فـي المنـتج او
 . ويوضح الشكل التالي ادارة الجودة الشاملة واهدافها الرئيسية . الخدمة

 (1) الشكل رقم

 اهداف ادارة الجودة الشاملة

 ادارة الجودة الشاملة

 تحسين
 الجودة

 انخفاض
 التكاليف

رفع الكفاءه الانتاجية

 تقديم سلعة او , سعادته , رضا الزبون
 خدمة ذات جودة عالية

 جودة
 عالية

 حصة
 اكبر في
السوق
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 ) 2002 عمر عقيلي ، : ( المصدر

 . تطور إدارة الجودة الشاملة
 يشير البعض من الكتاب والباحثين الى ان الجودة نمت وترعررت وتطورت فـي احـضان

 ابان احتلالها من قبل ) الصناعة اليابانية وبالتحديد في بداية العقد الخمسيني من القرن الماضي
 صناعتها الحربية من قبل دولة الاحتلال الـى الـصناعة الولايات المتحدة الامريكية وتحويل

 ادراكا من اليابانين بان التفوق في جودة منتجاتهم يعد نصرأ اقتصاديأ على الـصناعة ( المدنية
 وهكذا بدات , الاوربية والامريكية ردأ على هيمنتها العسكرية بعد كارثة هيروشيما وناكازاكي

 جزء من حصتها في الاسواق العالمية والمحلية لـصالح تخسر الشركات الامريكية والاوربية ل
 الصناعة اليابانية التي ركزت اهتمامها الاول والاخير على موضوع الجودة كانطلاقة حقيقيـة

 . للاسواق العالمية واستجابة لرغبات زبائنها

 ن وفي الوقت الذي كانت الشركات الامريكية والاوربية تولي اهتمامها الى مسألة العلاقـة بـي
 Skinner) الكلفة وكما اشار الى ذلك العالم الامريكي – الانتاجية  في دراسـته (1969,519

 حيـث , منطلقين من فكرة مفادها ان السعر هو الهاجس الاول للزبون . التصنيع الحلقة المفقودة
ساد هذا الاعتقاد حتى بداية عقد السبعينات حيث تنبهت هذه الشركات الى الخطر المحدق بهـا

 الى استراتيجية ادارة الجودة ( الانتاجية ­ الكلفة ) حفزها ذلك الى ابدال استراتيجيتها القديمة مما
 , الشاملة لتوقف زحف المنافسة اليابانية لمنتجاتها وخاصة في صناعة السيارات والالكترونيات

ي الـشركا  ت بعد ان كان قياس مستوى جودة الصناعة اليابانية بالملبون وكان هذا المقياس فـ
 وهذا مؤشرعملي على تفوق جودة الصناعة اليابانيـة ولعـل ادارة الجـودة . الامريكية بالمئة

 . الشاملة كانت هي الادارة التي مكنت الشركات اليابانية بلوغ هذا المستوى من الجودة العالمية

 ومن نافلة القول بانه كان للعديد من الكتاب والباحثين الاوائل اسهاماتهم واسعة فـي ظهـور
 قدموا نماذج على وفق وجهة نظر كـل مـنهم كـان , مفهوم ادارة الجودة الشاملة وتطويرها

 ومن , حصيلة الخبرة في مجال تطبيق الجودة وبالتالي بناء وبروز مفاهيم ادارة الجودة الشاملة

 ق على البقاء والاستمرار والتفو
الاخرين
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 والى جانب هولاء العلماء البـارزين بـرزت (Deming) (Grosby) (Juran ) ابرز العلماء
 تخصصين كانت لهم اسهاماتهم الواضحة لدفع عملية تطوير مفـاهيم وافكـار مجموعة من الم

 (Ishikawq)(Feigenbaum ) ادارة الجودة الشاملة منهم (Taguchi) (Conway) ويمكـن 
 العـاني )(1) توضيح اهم الاتجاهات في ادارة الجودة الشاملة لابرز هولاء العلماء في الجدول

 .(23,2002 واخرون

 ) الجدول 1 ) 

) م الاتجاهات في الادارة الجودة الشاملة لكل من اه Juran) (Grosby) (Deming) 

 رواد ادارة
 الجودة

 اهم نقاط الاتفاق بين مااشتهر به الطريقة الفلسفة العامة تعريف الجودة
 الثلاثة الكبار

ــغ  ديمنــ
Deming 

 احتياجات العميل
ــا ــه اي  ومتطلبات

 . كانت

 ان الانتاجيـة تتحــسن
 ل التغيير كلما زاد معد

 والتجديد

 ـــ اســتخدام التقنيــات
 الاحـــصائية لـــضبط

ــات  Statistical العملي
process  Contol 
 ـاستخدام بحوث العملاء
Customer Research 

 ـالاربعة عـشر نقطـة
 . حاكمة للجودة

ــة ــرة للمنظم ــ النظ  ـ
 . كمنظومة متكاملة

 . ـ سلسلة ديمنغ للعمليات
 ـ الرقابة الاحصائية

 جـــوران
Juran 

 الـــــصلاحية
 للاســـــتخدام
ــع ــق م  والتواف

 المواصفات

 الادارة في سبيل تحقيق
 الجودة تعتمد على ادارة

 . القوى البشرية والنظم

 ـ تحقيق الكفـاءة يـتم
 بأنجازمـــشروع تلـــو

 . المشروع
 ـ التدريب المكثف

 ـ دوائـر ومجموعـات
 . الجودة

 ـ المراقبـة الاحـصائية
 ) SPC ( للعمليات

 عشر خطـوة ـ الاربعة
 . لتحقيق الجودة

 ـ نظرية الابعاد الثلاثية
ــودة ــوير الج ــي تط  ف

 . وتحقيقها

 كروســـبي
Crosby 

 ـ التوافـق مـع
 . متطلبات العملاء

 ـ عدم حـدوث
 . اخطاء

 ـ المنع ولـيس
 . الاصلاح

 ـ حساب تكاليف
 عدم التوافق مـع
 . متطلبات العملاء

 المنع ولـيس متابعـة
 . الاخطاء

 العمل يتم على اكمـل
 صورة من اول مـرة
 وفي كل مـرة وفـي

 الوقت المطلوب

 ـ الاربعة عشر خطـوة مجموعات تطوير الجودة
 . لتحقيق الجودة

 ـ تعريف تكلفة الجـودة
 . بأنها تكلفة عدم التوافق
 . ـ تكلفة احداث التوافق

 ـ اسلوب انعدام الاخطاء
ZD . 

 . Prevention ـ المنع
 ـــــ انمــــوذج

 . Process Model العملية

 لـشاملة ـ ادارة الجودة ا
 هي مسؤلية الادارة العليا

 . اولا
 ـ تطبيق الادارة بالجودة
 الشاملة يحتاج الى جهود
 جميع العـاملين ويـشمل
 جميع الانشطة ويجب ان
 يتم باسلوب مفتوح يتـسم

 . بتشجيع المشاركة
 ـ تقدم المنـشأة لايـتم
 بمعــزل عــن مــشاركة

ــدمهم ــوردين وتق  ( الم
 المورد شريك في احداث

). هذا التقدم
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 وهكذا تطورت واتسعت ادارة الجودة الشاملة لتصبح مدخلآ علميأ يهدف الى احداث تغييـرات
 جذرية في ثقافة المنظمة وتغييرها من الاسلوب الاداري التقليدي الى الاسلوب الحديث القـادر
 على تحقيق مستوى عالي للجودة ومن ثم تحقيق النجاح اعتمادأ على تلبية رغبـات الزبـون

 . وطلباته

 . أسباب الاهتمام بإدارة الجودة الشاملة
 تعد إدارة الجودة الشاملة من المرتكزات الأساسية لنجاح معظم المنظمـات التـي أخـذت

 وذلك لما اثبتته تجارب العديد من المنظمات وبشكل خاص فـي , ترسخ المفاهيم الاسياسة لها
 شاملة وبين زيادة ارباحها وانتاجيتها اليابان على وجود علاقة قوية بين ترسيخ فلسفة الجودة ال

 . وتعزيز مركزها التنافسي في الاسواق

 الدرادكـة ( وقد تظافرت العديد من العوامل والتي ادت الى الاهتمام بـالجودة الـشاملة وهـي
 (46:45,2002, والشبلي

 زيادة حدة المنافسة بين المنظمات وماترتب على ذلك من ضرورة تقديم افضل السلع وباقـل 2
 عار لكي تستطيع المنظمات ان تثبت نفسها في هذا السوق التنافسي اوجب عليها تطبيـق الاس

 . الجودة الشاملةعلى السلع والخدمات التي تقدمها لعملائها

 اذ ادت العولمة الى انتقال التنافس من المنافسة المحليـة الـى , المنافسة على الصعيد العالمي 3
 سؤوليات الشركات في تطبيق وتحقيق الجودة الـشاملة العالمية وهذا الامر بحد ذاته زاد من م

 . ووضعها في اولى اهتماماتها

 بهدف الابداع في العمل بشكل اكبر مـن خـلال تخـصص , ازدياد الاتجاه نحو الخصخصة 4
 الافراد وادخالهم في دورات تخص جوهر عملهم ادى ذلك الى تظـافر كافـة الجهـود ذات

 . تحقيق اعلى درجات الجودة محققة الجودة الشاملة التخصص الدقيق والعمل بشكل متكامل ل

 تحول بعض الدول النامية الى دول متطورة مثل كوريا الجنوبية وتايوان واندوسيا ادى الـى 1
 اهتمام هذه الدول بالجودة الشاملة وتطبيقها في صناعتها الوطنية للانطلاق الى العالميـة بعـد

 . ازدهارها محليأ

 كـان احـد الاسـباب (Trade Deficit) التجاري الامريكـي العجز المتواصل في الميزان 2
 الاساسية لوضع استراتجيات امريكية خاصة لتحسين الجودة لتكون فيمـا بعـد ادارة الجـودة

. الشاملة
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 . الأدوات الأساسية لمنع المخاطر التسويقية في ظل إدارة الجودة الشاملة
 خدام سبعة انواع من الادوات للتعـرف تؤكد المنظمات الصناعية الحديثة والمتطورة على است

 على مسببات الانحرافات في جودة الانتاج والعمل على اعادة عملية الانتـاج الـى وضـعها
 الطبيعي باقصى سرعة مطلوبة عن طريق اتخاذ الاجراءات التـصحيحية اللازمـة لازالـة

 يهدف تطبيـق وفي هذا السياق , مسببات الانحراف عن المواصفات المطلوبة بالوقت المناسب
 الادوات السبعة الاساسية لادارة الجودة الشاملة الى منع خروج أي منتوج نهائي معيب ومـن

 Zero) ثم تقليل العيوب الى ادنى حد ممكن وصولا الى المعيب الصفري Defect) والذي يعد 
 هدف مثالي يصعب الوصول اليه في واقع الحال على الانتاج خصوصأ عنـد تطبيـق نظـم

 التقليدية من جهة ولكنه يمثل احد العناصر الرئيسية في تطبيق نظم الانتاج الحديثة مثل الانتاج
 نظام الانتاج الاني من جهة اخرى اذ توكد الخبرة المتراكمة في المنظمات الصناعية اليابانيـة

 من مشاكل الجودة يمكن التغلب عليها بتطبيق الادوات السبعة في تحليل بيانـات %90 حوالي
 مات الجودة واكتشاف اسباب الانحرافات والمعيبات عن المواصـفات المطلوبـة فـي ومعلو

 المنتوج ومدى علاقتها بالاجراءات التصحيحية وفي نفس الوقت يوفر تطبيق الادوات الـسبعة
 .(493­492 ,2002, النجار ومحسن ): المميزات

 . ة منذ الوهلة الاولى التعرف على استنتاجات علمية تهدف الى تصحيح مسار العملية الانتاجي 3

 . التنبؤ بالانحرافات المتوقعة في مسار العملية الانتاجية قبل حدوثها وبوقت مبكر 4

ى اسـلوب الفحـص 5  تقليص عدد العاملين في عملية الفحص والتفتيش من خلال الاعتماد علـ
 . بالعينات بدلا من الفحص الشامل

 مل المؤثرة واتخـاذ الاجـراءات تحديد مسببات الانحرافات في خواص الجودة ودراسة العوا 6
 . العلاجية الناجحة

 : وتتالف الادوات السبعة مما ياتي

 . جمع البيانات والمعلومات وتحليلها 7

 . المدرجات التكرارية 1

 . قوائم المراجعة 2

 . مخط باريتو 3

 . مخط السبب والاثر او النتيجة 4

 . مخطط التبعثر 5

 . لوحات الضبط 6

 . مزايا وعيوب إدارة الجودة الشاملة

. زايا ادارة الجودة الشاملة وفوائدها م ­ أ
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 . تحسين جودة المنتج او الخدمة 7

 . تخفيض العادم والتالف والمترجع 8

 . استخدام الوقت بشكل اكثر كفاءه 9

 . ازدياد الحصة السوقية من خلال الميزة التنافسية المستدامة 10

 . زيادة رغبة المنظمة من خلال العمل الصحيح من اول وهلة 11

 . التكييف , التحسين , التجديد , المنظمة المحافظة على حيوية 1

 . كسب رضا المجتمع من خلال اشباع حاجاته ورغباته المتجددة 2

 . جعل المنظمة اكثر استجابة لمتغيرات البيئة وزيادة قدرة المنافسة 3

 تطوير علاقات العمل بين العاملين وزيادة الولاءالتنظيمي وتخفيض معدلات دوران العمل من 4
 . خلال الحوافز المقدمة

 . تمكن من اكتشاف الاخطاء منذ الوهلة الاولى 5

 . تقديم الحلول لمشاكل الجودة في المنظمة 6

 . عيوب إدارة الجودة الشاملة ­ ب

 يشير البعض من الباحثين الى وجود عيوب لادارة الجودة الشاملة بالرغم من مزاياها العديـدة
 : اهمها

 . تستنزف الكثير من وقت الادارة والعاملين 1

 تتسم علنأ بالبيروقراطية والالية وتؤدي في نفس الوقت الى التاكيد علـى الاتـساق يمكنها ان 2
 . دون اعتبار التحسين كبؤرة اهتمام او تاكيد على الوسيلة دون الغاية

 فهـي ليـست ادارة , لايمكن ان تكون فعالة الا اذا كانت المنظمة تسير في الاتجاه الـصحيح 3
 . لتحويل اتجاه المنظمة

 سريعا اذ انها لاتثمر سريعا فادارة الجودة الشاملة تستغرق سنوات في تنفيـذها مردودها ليس 4
 . وهي في الحقيقة عملية لاتنتهي

 يمكن ان تؤدي الى توجيه اهتمام زائد عن الحد المطلوب الـى احتياجـات العميـل النهـائي 5
 . واهتمام غير كاف لاحتياجات العاملين

 راحل والعمليات داخل المنظمة وينبغـي فـي من المحتمل ان تسبب اضطراب في مختلف الم 6
. مثل هذه الحالات معالجة الامر بعناية ودقة
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 . مبادءي ومستلزمات تطبيق إدارة الجودة الشاملة

 , مثلما اختلف الكتاب والباحثين وذوي الاختصاص في تعاريف الجودة وادارة الجودة الشاملة

 اذ اطلق عليها البعض , تسمية هذه المستلزمات فانهم لم يتفقوا على مستلزمات تطبيقها او حتى
 الا ان مايهم دراستنا هي المستلزمات الاكثـر , المتطلبات واسموها اخرين بالمبادى والعوامل

 , ملائمة لمجتمع الدراسة

 Narimbam) وفي هذا الصدد فقد اشار  الى ان المبادى الاساسية لادارة الجـودة (1997,15
 : الشاملة تتمثل بالاتي

 . سين المستمر للجودة وزيادة القيمة للزبون التح 1

 . تنفيذ العمل بشكل سليم منذ الوهلة الاولى 2

 . مشاركة كافة العاملين في المنظمة 3

 . دعم الادارة العليا 4

 . منع حدوث التلف 5

 . الاستجابة لطلبات الزبائن 1

 تتمثل فقد اوضحوا بان المبادى الاسياسة لادارة الجودة الشاملة (6,2002 العاني واخرون ) اما
 . بالآتي

 . التزام الادارة العليا ­1  . التركيز على الزبون ­2  . مشاركة الموردين ­3  . فرق العمـل ­4 5­ 

 . منع الاخطاء

 . المنظومة المتكاملة ­6  . تصميم العمليات ­7  . تـدريب العـاملين ­9 . تخطيط المخزون ­8

 . الجودة قابلة للقياس ­10

 . التطوير المستمر ­11  . المقارنة مع اداء الاخرين ­12

 Hizer) في حين اشارة &  Render1996,84,85) الى ان المتطلبات الرئيسية لبرنامج فعال 
 : لادارة الجودة الشاملة تتمثل بالاتي

 . التحسين المستمر دون توقف 2

 . القدرة على الثأثير في العاملين 3

 .( الاسترشادية ) وضع معايير الاداء التوضيحية 4

 . في نفس الوقت الانتاج والشراء 5

. الزامية حل المشكلة حال ظهورها 6



20 

 بـان مـستلزمات تطبيـق ادارة (110­109,2005 صالح والسمان ) وفي نفس السياق اوضح
 : الجودة الشاملة تتمثل بالاتي

 . التحسين المستمر ­

 . البرامج التحفيزية لإدارة الجودة الشاملة من خلال مشاركة العاملين ­

 . لرقابة على جودة الإنتاج البرامج التحفيزية ل ­
 . التركيز على الزبون ­
 . التخطيط الاستراتيجي -
 . تعزيز الادارة العليا ­

 استنادأ الى ماتقدم من عرض لمستلزمات ادارة الجودة الشاملة فقد تبنى الباحثان  المستلزمات
 دة من الدراسات الاكثر اتفاقأ والاكثر ملائمة للمعمل قيد الدراسة والممكنة التطبيق والمستم

 . المشار اليها اعلاه ممثلة بالاتي

 . دعم الادارة العليا . 1

 اذ تبدا الخطوة الاولى للتطبيق الناجح لادارة الجودة الـشاملة بـدعم والتـزام الادارة العليـا
فبالرغم من ان الادارة العليا تخصص الموارد المطلوبة للعمليـات الانتاجيـة فانـه , الحقيقي

 وضع مجموعة اسبقيات تهدف الى تعزيز الخطـط المتعلقـة بالوصـول الـى يستوجب منها
 . التطبيق السليم لادارة الجودة الشاملة وتبنيها دون تردد

 . مشاركة كافة العاملين في المنظمة . 2

 من خلال وضع برامج تحفيزية وتوفير الفرص لكافة العاملين للمشاركة وجعلهم طرفأ في كل
 لمنتج بدءأ من تصميم المنتج وتحديد المواد الاولية اللازمة مـرورأ خطوة من خطوات تحقيق ا

 بالعمليات الانتاجية وانتهاءأ بتسليم المنتج على وفق المواصفات المطلوبـة والمرغوبـة الـى
 . الزبائن

 . التحسين المستمر . 3

 نه ان التحسين مستمر دون توقف والهدف هو بلوغ الكمال على الرغم من صعوبة تحقيقه الا ا
 وهكـذا فـان , بحد ذاته يكون دافعأ للتطوير والتحسين المستمر والمتزايد كما يفعله اليابانيون

 . الجودة لايوجد لها نهاية وانما هي عملية تتطلب المضي قدمأ دون هوادة او توقف

 . التركيز على الزبون . 4

 مها اذا فلابد مـن بما ان الزبون هو هدف المنظمة وغايتها الاساسية وسر نجاحها ومقياس تقد
وهكذا تضع ادارة الجودة الشاملة الزبـون , الاستجابة لرغباته واحتياجاته وتفضيلاته المتجددة
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 في مقدمة اولوياتها لاقتناعها التام باعتباره المحرك الاساس لكافة العمليات داخل المنظمـة اذ
 . سواء كان خارجيا ام داخليأ بدون تلبية تفضيلاته واحتياجاته الحقيقية لايمكن للمنظمة ان تنمو

 . التدريب والتعليم . 5

 باستخدام برامج التدريب والتعليم تطور ادارة الجودة الـشاملة امكانـات وقـدرات وطاقـات
 عامليها باعتبارها وسيلة حديثة في تجديد وتطوير معلومات وقـدرات ومهـارات العـاملين

ي فـي الـدورات دون الاكتفـاء الحقيقة ومن خلال استخدام اساليب المحاكات والعمل ا  لفعلـ
 بالمشاهدة والاطلاع لتوفير الفرصة للعاملين لتحقيق المنتجات المطلوبة منذ الوهلـة الاولـى

 . ودون أي هدر

 . التحفيز المستمر . 6

 يتطلب التطبيق السليم لادارة الجودة الشاملة التحفيز المستمر للعاملين على الجهود والاعمـال
 اذ ان انتاج العامل على وفق المواصـفات , ال السليمة منذ الوهلة الاولى المتميزة وحتى الاعم

 المطلوبة تعد الاساس في تحقيق الانتاج النهائي ذو الجودة العالية لمنتجات المنظمة منذ الوهلة
 وفي هذا الصدد توصلت العديد من الدراسات الى ان العاملين ترفع معنويـاتهم عنـد , الاولى

 كريمهم ماديأ او معنويأ مقابل جهودهم المتميزة وهذا ماتطبقـه ادارة الجـودة الثناء عليهم او ت
 . الشاملة

 ألازمة الاقتصادية العالمية : ثالثاً
 : مقدمة

 العالم وضربت اقتصاديات الـدول المتقدمـة ولاسـيما أدت الأزمة الاقتصادية التي اجتاحت
 اسع وبلغت البطالة معدلات بـدأت تثيـر البطالة على نطاق و الاقتصاد الأمريكي إلى انتشار
 أن الأزمة الاقتصادية الحالية وعلى الرغم من . الدول الصناعية القلق لدى صانعي القرار في

 عمل الشركات الصناعية الكبـرى مـن ليست السبب الوحيد في انتشار البطالة لان انتقال ثقل
 يصة ابتداء من قوى العمـل وانتهـاء الرخ الدول الغربية إلى الدول النامية بحثا عن المدخلات

 التنافسية كان لـه دور فـي نـشوء البطالـة بالبنية التحتية للحفاظ على قدرات هذه الشركات
 سبق نقل هذه الشركات نشاطها إلى الصين والهند وارتفاع معدلاتها نسبيا مقارنة بالوضع الذي

 ا من افلاسات وتقلـيص خطـوط الحالية وما ترتب عليه والبرازيل إلا إن الأزمة الاقتصادية
 . معدلات البطالة الإنتاج ساهمت هي الأخرى في ارتفاع

 البداية ان اجراءات الحكومات الغربية للتصدي للتحـديات الجديـدة تـشمل وكان واضحا منذ
الاموال في الدورة الاقتصادية عودة الى فرض اشكال من الحمائية للحـؤول اضافة الى ضخ
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 طع الطريق على احتمال حدوث اضطرابات اجتماعية قـد تتحـول الـى البطالة وق دون تفاقم
 سياسية قد تؤثر سلبا على استقرار الدول العربية وتؤثر علـى مجمـل سياسـات اضطرابات

 . الاقتصادية حكوماتها

ــباب ــة الأســـــ ــصادية الحقيقيـــــ ـــــ ــة الاقت ـــــ  . للازم
 ربيين شـهدوا بـذلك علماء غـ ان الأسباب الرئيسية لهذه الأزمة يمكن استخلاصها من أقوال

 : الاقتصاد مثل موريس آليه الذي قـال شهادة علمية، ومنهم الذين حصلوا على جائزة نوبل في
 المفاهيم والقواعد التي هي أساس تدميره إذا إن النظام الاقتصادي الرأسمالي يقوم على بعض "

ى أن النظـام العديد من رجال الاقتصاد الثقات ، كما تنبأ " لم تعالج وتصوب تصويبا عاجلا  إلـ
ي , مبادئ تقود إلى إفلاسه الاقتصادي العالمي الجديد يقوم على  : من أسباب هذه الأزمة مـا يلـ

 الاستغلال والكذب والشائعات المغرضة والغش : الفساد الأخلاقي الاقتصادي مثل انتشار : أولا
 ما يقود إلـى والاحتكار والمعاملات الوهمية، وهذه الموبقات تؤدي إلى الظلم، وهو والتدليس

 المظلومين عندما لا يستطيعون تحمله، وبالتالي يقود إلى تذمر المدنيين وحدوث الثورات تذمر
 . الاجتماعيـــــة عنـــــد عـــــدم ســـــداد ديـــــونهم وقروضـــــهم

 المادة هي الطغيان وسلاح الطغاة، والسيطرة علـى من أسباب الأزمة كذلك أن أصبحت : ثانيا
 . العـالم، وأصـبح المـال هـو معبـود المـاديين السياسة واتخاذ القرارات الـسيادية فـي

 نظام الفائدة أخذا وعطاء، ويعمل في إطار منظومـة يقوم النظام المصرفي الربوي على : ثالثا
 وكلما ارتفع معدل الفائدة على الودائع كلما ارتفع معـدل تجارة الديون شراء وبيعا ووساطة،

 لمستفيد هو البنوك والمصارف والوسطاء للأفراد والشركات وا الفائدة على القروض الممنوحة
 يقع على المقترضين الذين يحصلون على القروض سواء لأغـراض الماليين والعبء والظلم

 . الإنتــــــــــاج الاســــــــــتهلاك أو لأغــــــــــراض

 التقليدي على نظام جدولة الديون بسعر فائدة أعلـى، أو يقوم النظام المالي والمصرفي : رابعا
 جديد بسعر فائدة مرتفع، كما كان المرابون يقولـون فـي استبدال قرض واجب السداد بقرض

 وهذا يلقي أعباء إضافية على المقترض المدين الذي عجز عن ، (( أتقضي أم تُربي : (( الجاهلية
ــعر ــسبب ســ ــرض الأول؛ بــ ــع القــ ــى دفــ ــدة الأعلــ  . الفائــ

 يـة التـي نظام المشتقات المال يقوم النظام المالي العالمي ونظام الأسواق المالية على : خامسا
 تقوم على الاحتمـالات، ولا يترتـب تعتمد اعتمادا أساسيا على معاملات وهمية ورقية شكلية

 المقامرات والمراهنات التي تقـوم علـى عليها أي مبادلات فعلية للسلع والخدمات، فهي عينها
 على ائتمانات من البنوك في شـكل قـروض، الحظ والقدر، والأدهى والأمر أن معظمها يقوم

. كـل شـيء، وتحـدث الأزمـة الماليـة وعندما تأتى الرياح بما لا تشتهى الـسفن ينهـار
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ى إغـراء من الأسباب كذلك سوء سلوكيات مؤسسات : سادسا  الوساطة المالية والتي تقوم علـ
 وإغرائهم، والغرر والجهالة بالحـصول علـى القروض والتدليس عليهم ) محتاجي ( الراغبين

 عالية في حالة وجـود مخـاطر، والـذي ة، ويطلبون عمولات القروض من المؤسسات المالي
 له ولا قوة، وهذا ما حدث فعلا، وهـو يتحمل تبعة ذلك كله هو المقترض المدين الذي لا حول

ــة ــة إلــــــى الأزمــــ ــي النهايــــ ــود فــــ ــا يقــــ  . مــــ

 الـسحب علـى ( التوسع والإفراط في تطبيق نظام بطاقات الائتمان بدون رصيد يعتبر : سابعا
 لتي تحمل صاحبها تكاليف عالية وهذا من أسـباب الأزمـة، وعنـدما يعجـز وا ، ( المكشوف

 سداد ما عليه من مديونية، زِيد له في سعر الفائدة، وهكذا حتى يتم الحجز صاحب البطاقة عن
 رهن سيارته أو منزله، وهذا ما حدث فعلا للعديد من حاملي هذه البطاقات وقادت إلى عليه أو

 . كانت سببا في أزمة في بعض البنوك الربوية في ميزانية البيت و خلل

 الأميركية للتدخل في محاولـة لاحتوائهـا، ولكـن مع احتداد الأزمة اضطرت الإدارة . ثامنا
 بليون دولار في القطاع المصرفي خلال شهر آب 150 بشكل حذر في البداية، إذ قامت بضخ

 ثير مما كان يعتقد فـي البدايـة، حجم الكارثة أكبر بك غير أنه سرعان ما تبين لها أن . 2008
 ، أحد أكبر وأقدم البنوك الأميركية، وظهور بـوادر » براذرز ليمان « خصوصا بعد انهيار بنك

 ومع تصاعد المخاوف من أن تؤدي الهزات الناجمة . عملاقة تصدع في مؤسسات مالية أخرى
 مي على نحو قد يفضي إلى تراجع الإنفاق والاستهلاك اليو » العقارية الفقاعة « عن انفجار هذه

 و » فـاني مـاي « طويلة، قررت الإدارة الأميركية الاستحواذ على شركتي إلى مرحلة كساد
 تريليـون دولار، بعـد أن 12 الضامنتين لنصف القروض العقارية، ومقدارها « فريدي ماك «

 ذ بليون دولار خلال سنة واحدة، وذلك في إطار خطة إنقـا 14 مالية مقدارها عانتا من خسائر
 بوضع ضوابط للإقراض العقاري، وتحديد سعر فائدة تلتزم به كل البنوك وتحول تسمح للدولة

 بليـون 700 التلاعب به، إضافة إلى شراء ديون المؤسسات المالية المتعثرة بما قيمتـه دون
 . دولار

 . حقائق الأزمة

 : يمكننا أن نستنتج منها ثلاث حقائق على جانب كبير من الأهمية

 - لكنها في جوهرها سياسية اقتصادية – أن الأزمة قد تبدو في ظاهرها مالية : الأولى الحقيقة
. اجتماعية
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 يمكن فهم أي منهما بمعزل عـن أن لهذه الأزمة بعدين مرتبطين ومتداخلين لا : الحقيقة الثانية
 خـر على الساحة الأميركية، والآ الآخر، أحدهما يتعلق بالصراع السياسي والاجتماعي الدائر

 . العالمية يتعلق بصراع وموازين القوى

 تأثير كبير ليس فقط على هيكل النظام الدولي الازمة من المرجح أن يكون لهذه : الحقيقة الثالثة
 . النظام الرأسمالي نفسه وموازين القوة فيه ولكن أيضا على مستقبل

 . للخروج من الأزمة الاقتصادية العالمية .... رؤى
 : ومن الخطوات التي ينبغي اتخاذها للخروج من الأزمة المالية حسب الكاتب ما يلي

 فالبنوك لا تملك ما يكفي من الأسهم العادية، وستواجه أوقاتا عصيبة : وك إعادة رسملة البن - 1
 قبل أن ترفع من تلك الأسهم في ظل الظروف الراهنة، وهنا على الحكومة أن تمد البنوك بهذه

 وفي المقابل تحصل الحكومة على حصص تؤهلها للتصويت على اتخاذ القرارات في . الأسهم
 . البنك المعني

 وحسب الكاتب فإن على الحكومة أن تضمن بقـاء : من الاستيلاء على العقارات التخلص - 2
 الناس في عقاراتهم عبر تحويل فوائد الرهن العقاري واقتطاعات ضرائب الملكية إلى ائتمـان
 ضريبي نقدي، وعبر إصلاح قوانين الإفلاس بحيث تسمح بإعادة هيكلة عاجلة لخفـض قيمـة

 ويتم كذلك التخلص من الاستيلاء علـى . أقل من الرهن نفسه الرهن عندما يكون سعر العقار
ى التمويـل  العقارات عبر الإقراض الحكومي والاستفادة من التكاليف الحكومية المخفضة علـ

 . وتمرير الادخار إلى مالكي المنازل من الطبقة الفقيرة وذوي الدخل المحدود
 ستيلاء على العقارات تعتبر جزءا إن مساعدة وول ستريت ومنع الا : تمرير حوافز فاعلة - 3

 . من الحل، وبما أن الاقتصاد الأميركي مقبل على ركود خطير فلا بد من وجود حوافز كبيرة
 ويتعين على واشنطن إيجاد استثمارات مناسبة في المـستقبل بحيـث تطـال البنـى التحتيـة

 . المدى الطويل والتكنولوجيا التي تحفز الاقتصاد على المدى القصير وتعزز النمو على
 بما أن الاقتصاد العالمي أصبح متداخلا فلا : إيجاد وكالة متعددة الجوانب ذات فعالية عالية - 4

 . بد من وجود مراقبة دولية
 وفيما يلي، فإننا نطرح بعض الأسئلة المتعلقة بالأزمة الاقتصادية ونقدم إجابتنا عليها

 ، أصاب الكثير من السياسيين والـصحفيين خلال الأسابيع القليلة الماضية : السؤال الأول
 فهل لهذه التخوفات ما يبررها وما هو عمـق . رعب شديد بسبب ما يحدث للحالة الاقتصادية

الأزمة الحالية؟

http://www.maktoobblog.com/search?s=%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A9+%D8%A7%D9%84%D8%A7%D9%82%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D8%AF%D9%8A%D8%A9+%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%8A%D8%A9+%D8%A7%D9%84%D8%AD%D8%A7%D9%84%D9%8A%D8%A9&button=&gsearch=2&utm_source=related-search-blog-2009-10-03&utm_medium=body-click&utm_campaign=related-search
http://www.maktoobblog.com/search?s=%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A9+%D8%A7%D9%84%D8%A7%D9%82%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D8%AF%D9%8A%D8%A9+%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%8A%D8%A9+%D8%A7%D9%84%D8%AD%D8%A7%D9%84%D9%8A%D8%A9&button=&gsearch=2&utm_source=related-search-blog-2009-10-03&utm_medium=body-click&utm_campaign=related-search
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 الاقتصاد الأمريكي؟ هل ستستطيع – وماذا عن أكبر اقتصاد في العالم : السؤال الثاني
 قوة الاقتصاد الأمريكي شد الاقتصاد العالمي وراءها للخروج من دائرة الركود؟

 ما هي أسباب الأزمة الاقتصادية الحالية؟ هل لدى حكامنـا أيـة تفـسيرات : السؤال الثالث

 بخصوص ما حدث؟

 إن توني بلير ووزير خزانتـه كيف سيؤثر كل هذا على الاقتصاد البريطاني؟ : بع السؤال الرا

 فهل هذا ممكن؟ . الركود / يدعيان أنهما يستطيعان التخلص من دورة الانتعاش

 . مظاهر الأزمة الاقتصادية
 في الظهـور وأصـابت أصـحاب ولقد بدأت إرهاصات ومعالم انهيار النظام المالي العالمي

 المالية والوسطاء معها فـي يرهم بالهلع والذعر والرعب، كما ارتبكت المؤسسات الأموال وغ
 . علـى أنظمتهـا وديمومتهـا التفكير في وضع الخطط للإنقاذ، كما أحدثت للحكومات خوفـا

 : وكــان مــن مظــاهر هــذه الأزمــة علــى ســبيل المثــال مــا يلــي

 ، وهذا ما تناولته وكـالات " رأس المال جبان " الهرولة في سحب الإيداعات من البنوك؛ لأن ­
 . الإعلام المختلفة

 والأفراد خوفًا من صـعوبة قيام العديد من المؤسسات المالية بتجميد منح القروض للشركات ­
 . استردادها

 والشركات والمؤسسات المالية، وهذا أدى إلى انكمـاش نقص السيولة المتداولة لدى الأفراد ­
 نواحي الحياة؛ مما أدى إلى توقف المقترضين عن سداد حاد في النشاط الاقتصادي وفى جميع

 . دينهم

 التداولات في أسواق النقد والمال، وهذا أحدث ارتباكا وخللا في مؤشـرات انخفاض مستوى ­
 . والصعود الهبوط

 الحصول علـى انخفاض مستوى الطاقة المستغلة في الشركات بسبب نقص السيولة وتجميد ­
 . مغلظـة اليـة إلا بأسـعار فائـدة عاليـة جـدا وضـمانات القروض مـن المؤسـسات الم

. الـسيولة انخفاض المبيعات، ولاسيما في قطاع العقارات والسيارات وغيرها؛ بسبب ضعف ­
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 وعامـل مهـددا ازدياد معدل البطالة بسبب التوقف والإفلاس والتصفية وأصبح كل موظف ­
ــصل  . بالفـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ــة ­ ــات الاجتماعي ــى الإعان ــب عل ــدل الطل ــاد مع ــن ازدي ــات م  . الحكوم

 الكساد، : إلى مزيد من انخفاض معدلات الاستهلاك والإنفاق والادخار والاستثمار، وهذا أدى ­
 . والبطالة، والتعثر، والتوقف، والتصفية، والإفلاس

ــل ــف تتعام ــصادية كي ــة الاقت ــداعيات الأزم ــع ت ــة م ــدول العربي ــة؟ ال  الحالي

 ة الحالية فإنه يمكن تلخيص نتائجها بشكل عـام الأزمة الاقتصادي دفي الوقت الذي تتفاعل فيه
 على النحو التالي

 . جميع الدول تأثرت وستتأثر سلباً من جراء هذه الأزمة . 1

 معدل النمو الاقتصادي لجميع دول العالم إلى مستويات لم يشهدها العالم منذ انخفض . 2
 . عاما 60 أكثر من

 أن يستمر هـذا لكم، ويتوقع انخفضت التجارة الدولية من حيث القيمة ومن حيث ا . 3
 . الانخفاض حتى نهاية السنة الحالية على أقل تقدير

 . معدلات البطالة وقلت التحويلات زادت . 4

 . المباشر انخفض الاستثمار الأجنبي المباشر وغير . 5

 . في المائة 60 و 20 انخفض الإنتاج الصناعي بنسب تراوح بين . 6

 أسعار لقروض للدول الأخرى رغم انخفاض انعدمت قدرة البنوك الدولية على تقديم ا . 7
 . الفائدة

ى الـسلع ومن الجوانب التي قد تعد إيجابية انخفاض الأسعار بـشكل . 8  عـام وعلـ
 . الاستهلاكية بشكل خاص

 اقتصادية طموحة تتمثل فـي زيـادة الإنفـاق تبنت معظم الدول الرئيسية سياسات . 9
 دة وتخفـيض بعـض أسعار الفائـ وشراء أصول بعض البنوك أو تملكها وتخفيض

 . الضرائب

 الاقتصادية الدولية لكن الجهـود لـم هناك بداية لإعادة تشكيل المؤسسات . 10
 . ترق بعد إلى إعادة تشكيل النظام النقدي الدولي

 البتروليـة فيما يلي سأحاول إلقاء الضوء على تداعيات هذه الأزمة على الدول العربية
ــا ــن المقترح ــدد م ــديم ع ــع تق ــة م ــر البترولي ــا وغي ــع نتائجه ــل م . ت للتعام
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 الدول العربية البترولية أقل تـأثرا قد تكون تأثير الأزمة الاقتصادية في الدول البترولية : أولاً
 به من فوائض نقدية وللدور الذي يلعبه كـل بالأزمة وأقدر على التعامل مع نتائجها لما تتمتع

 : الآثـار الـسلبية التاليـة أنـه يمكـن رصـد إلا . من البترول والغاز في التجارة الدوليـة

 . الطلب عليه مما يـؤدي إلـى انخفـاض العائـدات انخفاض أسعار البترول وانخفاض 1.

 تقليل الصرف على المشاريع وانخفـاض الاسـتثمار داخليـاً انخفاض العائدات يؤدي إلى 2.
 . مــساعدات التنميــة للــدول الــشقيقة والــصديقة وخارجيــاً، إضــافة إلــى انخفــاض

 يؤدي إلى انخفاض الواردات مـن بقيـة الـدول العربيـة ض المشاريع الاستثمارية انخفا 3.
 وقد يصاحب ذلك بعض . العربية ومن ثم انخفاض التحويلات وتخفيض العمالة بما فيها العمالة

 . الحمائية السياسات التجارية والتشغيلية

 . الدول العربية غير البترولية : ثانياً

 ) الرشيدة ( ن هذه الدولة أو تلك إما نتيجة لإدارتها الاقتصادية والآخر أ نسمع بين الحين
 لديها استثمارات خارجية فإنها لن تتأثر بالأزمة الحالية أو أن تأثيرها محـدود إلا أو لأنه ليس

 في فانخفاض دخول الدول الرئيسية والدول العربية البترولية سينعكس سلباً . الواقع مختلف أن
 وعلى وجه الخـصوص يمكـن إبـراز . لدول العربية غير البترولية الأوضاع الاقتصادية ل

 : الاستنتاجات التالية

 وغير المباشرة والتحويلات والواردات انخفاض مساعدات التنمية والاستثمارات المباشرة 1.
ــر ــة غي ــدول العربي ــدخول لل ــاض ال ــى انخف ــؤدي إل ــا ي ــة مم  . البترولي

 . المشاريع وتفاقم البطالة انخفاض الصرف على انخفاض الدخول والمساعدات سيؤدي إلى 2.

 . السياح مع ميل نحو الحمائية التجاريـة سيصاحب ذلك انخفاض في الصادرات وفي عدد 3.

 عدم قدرة هذه الدول علـى حمايتهـا نتيجـة لتـدهور اهتزاز أوضاع البنوك المحلية مع 4.
 . أوضاعها المالية

 الاقتـصادي إن انخفاض النمـو : مل العربي المشترك التأثير المحتمل للأزمة على الع : ثالثاً
 سيجعل هـذه لجميع الدول العربية وانخفاض الصادرات والواردات لكل دولة عربية على حدة

 ضـغطاً علـى الدول تركز على أوضاعها الداخلية وتمارس الحمائية التجارية مما سيـشكل
 . المـشترك تـصادي العربـي التجارة العربية البينية وقـد يـؤثر سـلباً فـي العمـل الاق

 اقترح عقد اجتماع عاجـل لـوزراء أسوة بما حصل على المستوى الدولي ما العمل؟ : رابعاً
لمناقشة انعكاسات هـذه الأزمـة ) والاجتماعي المجلس الاقتصادي ( المالية والاقتصاد العرب
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صدد وفي هـذ . يمكن تبنيها بشكل جماعي على الدول العربية وتدارس بعض الحلول التي  ا الـ
 : يمكن اقتراح ما يلي

 من دول مختارة لرصد أية قرارات حمائية تتخذها أي دولة عربية قـد تعرقـل إنشاء لجنة 1.
 ويكمـن أن يقـوم . الاتفاق عليه في إطار منطقة التجارة العربية الحرة الكبرى تنفيذ ما تم

 . علومات اللازمة لها النقد العربي في أبو ظبي بأمانة السر لهذه اللجنة ويوفر الم صندوق

 للتنميـة تفعيل مؤسسات الإقراض العربية كصندوق النقـد العربـي والبنـك الإسـلامي .2
 لوضع برامج والصندوق العربي للإنماء الاقتصادي والاجتماعي وصناديق التنمية الوطنية
 ه بما كلف ب إقراض مؤقتة لمساعدة الدول العربية المحتاجة على التعايش مع الأزمة أسوة

 لتوفير مزيدا ويمكن أن يكون من ضمن هذه البرامج نافذة تخصص . صندوق النقد الدولي
 . من التمويل للتجارة العربية البينية

 استفادة الدول العربية المحتاجة من النوافذ الجديدة لصندوق النقد الدولي بما دراسة إمكانية 3.
 برامج تمويل التجارة المقرر مـن القروض الميسرة لمعالجة موازين المدفوعات و في ذلك

 . مليار دولار 50 الاجتماع الأخير لقمة العشرين البالغ قبل
__________________ 

 البعض منا لم يكن . يوم وقعت الأزمة المالية العالمية وغدت أمرا واقعا نلمس أثارها يوما بعد
 اتها المدمرة والبعض تداعي يتوقع حدوثها والبعض الآخر ما زال يعاني الويلات الموجعة من
 أو كيف يتعامل مع المعطيات الأخر يقف عاجزا إزاءها لا يعرف كيف يتصرف أو ماذا يفعل

 . الجديدة التي فرضتها الأزمة

 مكافحة الركود الاقتصادي . 1
 احتواء التضخم وغلاء الأسعار . 2
 تسهيل شروط الاستثمار . 3
 توفير السيولة المالية . 4
 . الإستراتيجي زيادة المخزون . 5
 . إجراء تدابير تقشفية . 6

 . نتائج الأزمة

.   استعار الحرب التجارية بين الدول ذات الاقتصادات الكبيـرة وسـتؤدي هـذه الحـرب 1
 الى انهيار السياسات المنسقة التي تم التفاهم عليها في مجموعة العشرين وبالتالي التجارية

 القرن الماضي اضافة طبعا الى تعثـر علاجـات استعادة سيناريو عشرينات وثلاثينيات
. الازمة التي لا يمكن التصدي لها الا باستمرار تعاون الدول العشرين
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 الارجح ان تكون منظمة التجارة الدولية ضحية لهذه الحرب الجديدة وستفقد قدرتها علـى . 2
 وهذا ي العالمي ضبط ايقاع سياسة الدول التجارية وفقا للقوانين التي ترعى النشاط التجار

 ولا يمكن الفصل بين الأزمة الاقتصادية الحـادة التـي . قد يشكل قفزة هائلة الى الوراء
 .. وبين القيم والمفاهيم الرأسمالية التي تسببت فـي هـذه الأزمـة .. يشهدها العالم اليوم

. وغيرها من الأزمات الأخلاقية والاقتصادية
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 تحليلي  الميداني للدراسة الإطار ال

 . وصف مجتمع الدراسة ­: اولآ

 لقد اشتمل البحث على عينة من شركات القطاع الخـاص الاردنـي . وصف عينة البحث . 1
ة الخصخـصة 1995 حيث ان هذا القطاع قد ظهر بعد عام  عند اعتماد الحكومـة الاردنيـ
 . والانضمام الى منظمة التجارة العالمية

 . المبحوثين ةوصف الافراد

 حاول الباحثين تناول موضوع على قدر كبير من الاهمية ممـثلأ بمـستلزمات ادارة الجـودة
ي  فـي ظـل الأزمـة  الشاملة كاداة لمواجهة المخاطر في شركات القطاع الخـاص الاردنـ
 الاقتصادية العالمية في ضوء التطورات المتزايدة في ميدان ادارة الانتاج والعمليـات وعلـى

 صوص عند مواجهة مخاطر داخلية خاصة بالهدربكافة انواعه سواء كانت المخـاطر وجه الخ
 الحاصلة جراء التالف او الفاقد او المرتجع او المعيب او الوقت الضائع او الخسائر الناجمـة

 . عن كل او جزء من ذلك

 وهكذا فقد تم اختيار الافراد المبحوثين من الذين يمتلكـون معلومـات عـن مهـام المعمـل
 اجراءاته الانتاجية ويمارسون مهام ذات علاقة بالادارات المسؤولة عن الاقـسام والـشعب و

 والوحدات ذات العلاقة بالانتاج ومن ضمن مهامهم وواجباتهم مواجهة كافة انـواع المخـاطر
 سواءأ بشكل مباشر من خلال مسؤولياتهم عن الاقسام ذات العلاقـة اوبـشكل غيـر مباشـر

ي يعـاني منهـا كاعضاء في ادارة الش  ركة  تقع على عاتقهم تحديد وتشخيص المخـاطر التـ
 . المعمل ووضع الحلول المناسبة على تلافيها وعدم تكرارها مستقبلآ

 وبموجب ذلك فقد شملت عينية الافراد المبحوثين رئيس واعـضاء مجلـس الادارة  ومـدراء
 ئص المميـزة لافـراد اهم السمات والخصا (2) ويوضح الجدول . الادارات ورؤساء الاقسام

 مـدة , مدة الخدمـة بالمعمـل , التحصيل الدراسي , مجتمع الدراسة من حيث العنوان الوظيفي
 . الجنس , الفئات العمرية , الخدمة الحالي

 من الافراد المبحوثين حاصلين علـى شـهادة (%95) يتضح ان , بخصوص التحصيل الدراسي 3
 . البكالوريوس والدبلوم

 من افراد العينة لديهم خدمة في المعمل اكثر مـن (%60) فان وفيما يخص الخدمة بالشركة 4
 عشرة سنوات مما يدلل على خبرة المبحوثين وامكانية الاستفادة مـن معلومـاتهم وتجـاربهم

 . الميدانية

والنـضج , فقد ظهر بان المبحوثين خليط من الحيوية الـشبابية , اما بالنسبة الى الفئات العمرية 5
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 فما ­41) بين (%45) و , سنة (26­30) منهم تتراوح اعمارهم بين (%30) اذ ان , والخبرة الميدانية
 .( فوق

 من المبحوثين ذوي التخصـصات (%75) فقد تبين ان , اما العناوين الوظيفية لمجتمع الدراسة 6
 مما يـشير , رئيس مهندسين (%30), مهندس (%25), معاون مهندس (%20) الهندسية وكما يلي

 . دسي اكثر من العنصر الاداري لشغل المناصب والمهام الى اهتمام ادارة الشركة بالعنصر الهن

 (2) الجدول

 خصائص وسمات الأفراد عينة الدراسة

 حسب الجنس توزيع افراد مجتمع الدراسة حسب التحصيل الدراسي
 دون الاعدادية

 % العدد

 اعدادية
 % العدد

 دبلو / معهد
 م

 % العدد

 بكالوريو / كلية
 س

 % العدد

 ماجستير
 % العدد

 دكتوراه
 العــدد

% 

 المجموع
 % العدد

 ذكر
 % العدد

 انثى
العــدد

% 

­  ­  1  5 
% 

4  20 
% 

15  75%  ­  ­  ­  ­  2 
0 

100%  20  10 
0
% 

­  ­ 

 التوزيع حسب الخدمة بالمعمل
1  ­  5 

 % العدد
6  ­  10 

 % العدد
11 ­  15 

 % العدد
16  ­  20 

 % العدد
21  ­  30 

 % العدد
31   فما فوق ­

 % العدد

 المجموع

6  30%  2  10%  3  15%  5  25%  4  20%  ­  ­  20  100% 

 التوزيع حسب الفئات العمرية
21 – 25 

 % العدد
26 – 30 

 % العدد
31 – 35 

 % العدد
36  ­ 40 

 % العدد
41 – 45 

 % العدد
46 – 50 

 % العدد
51 – 55 

 % العدد
 فما فوق ­56
 % العدد

 المجموع

2  10
% 

6  30%  2  10%  5  25%  1  5 
% 

40  20 
% 

­  ­  ­  ­  2 
0 

100 
% 

 ملاحظ . م

 % العدد

ملاحظ

 % العدد

 مهندس . م

 % العدد

 مهندس

 % العدد

 رئيس
 ملاحظين

 % العدد

 رئيس
 مهندسين

 % العدد

 فني

 % العدد

 فني اقدم

 % العدد

 المجموع
1  5 

% 
3  15%  4  20%  5  25

% 
­  ­  6  30%  1  5%  ­  ­  2 

0 
100%
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 التوزيع حسب العنوان الوظيفي

 يشير هذا الجزء الى وصف وتشخيص متغيرات الدراسة الرئيسية : وصف متغيرات الدراسة
 والفرعية التي ساهمت في بناء انموذج الدراسة وفرضياتها الاساسية وفقأ لنتـائج الاسـتبيان

 جهات نظر الافراد المبحـوثين فـي الميدانية من خلال وصف طبيعة هذه المتغييرات وفقا لو
 للتعـرف (Quatro) ومن اجل تحقيق ذلك استخدم الباحثان البرامجية . المعمل مجتمع الدراسة

 ونسب الاجابة الى , على التكرارات والنسب المئوية والاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية
 ­: القياس للافراد مجتمع الدراسة وكما يلي

 من اجل وصف وتشخيص متغييرات ادارة الجودة الـشاملة . جودة الشاملة مستلزمات إدارة ال
 ­: لابد من التعرف الى مستلزماتها الاساسية وكمايلي

 التوزيعات التكرارية والنسب المئويـة والاوسـاط (1) يوضح  الملحق . دعم الادارة العليا 1
 (%55) شير الى ان والتي ت ,(X3­X1) الحسابية والانحرافات المعيارية والتي تشمل العناصر

 من الافراد المبحوثين يتفقون ويتفقون بشدة على ان الادارة في شـركات القطـاع الخـاص
 الاردني  في ظل الأزمة الاقتصادية العالمية تلتزم بتحقيق اعلى درجـات الجـودة وبوسـط

 في حين يتفق ويتفق . على التوالي (1.44) و (3.1)(X1) حسابي وانحراف معياري بلغا للعنصر
 من افراد مجتمع الدراسة على ان نظام ادارة الجودة الشاملة يعد هدف جـوهري (%60) ة بشد

 وتتفق نفس النسبة على ان الادارة العليا تعمـل , للادارة العليا للشركة  وتعمل من اجل تحقيقه
 (3.1)(X3­X2) وقد بلغ الوسط الحـسابي للعنـصرين , على توفير منتجات بالجودة المناسبة

 ويتبين مما سبق بان الادارة العليـا . على التوالي (1.34) و (1.3) راف المعياري والانح (3.3) و
 . للشركة  لم تولي الاهتمام الكافي لادارة الجودة الشاملة مما قد يعمل على اداء المعمل

 مدى مشاركة كافة العاملين  في شركات (X6­X4) يبين  العناصر . مشاركة كافة العاملين 2
 اذ , ي ظل الأزمة الاقتصادية العالمية لتحقيق ادارة الجودة الـشاملة القطاع الخاص الاردني  ف

 فقط من الافراد المبحوثين بان الادارة العليا تدعم مشاركة كافـة العـاملين فـي (%45) يؤكد
 والانحـراف (3.3) (X4) تحقيق الجودة المناسـبة وقـد بلـغ الوسـط الحـسابي للعنـصر

 يتفـق الافـراد (%35) مئوية لهذا المستلزم بلغت وباقل نسبة . على التوالي (1.41) المعياري
 المبحوثين بان شركات القطاع الخاص الاردني  في ظل الأزمة الاقتصادية العالمية يمنح كافة
 العاملين الحوافز المجزية لمشاركتهم الفاعلة في تحقيق الجـودة المناسـبة وبوسـط حـسابي

اما النسبة الاكبر للاتفـاق . التوالي على (1.36) و (2.8) بلغ (X5) وانحراف معياري للعنصر
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 فانها كانت مؤشرأ لاتفاق الافراد المبحوثين على ان كافة العاملين يـشاركون (%60) والبالغة
في تحقيق الجودة بدءأ بالتصميم وانتهاءأ بتسليم المنتج وبوسط حـسابي وانحـراف معيـاري

 ئوية اعـلاه لمـشاركة كافـة تبين  النسب الم . على التوالي (X6) للعنصر (1.22) و (3.3) بلغأ
 العاملين في تحقييق الجودة المناسبة بان هناك ضعف للاهتمام بمشاركةالعاملين والتـي تعـد
 اسهامة فعالة في تحقيق الجودة المناسبة باعتبارهم الاداة الرئيسية في العملية الانتاجيـة بـدءأ

 . من استلام طلبات الزبائن وانتهاءأ بالخدمة مابعد البيع

 من الافـراد مجتمـع الدراسـة بـان ادارة (%55) يتفق ويتفق بشدة . سين المستمر التح 3
 شركات القطاع الخاص الاردني  في ظل الأزمة الاقتصادية العالميـة تعمـل باسـتمرارعلى
 تحسين جودة منتجاتهـا وقـد اشـرت قيمـة الوسـط الحـسابي والانحـراف المعيـاري

 لافراد المبحوثين الذين يتفقون ويتفقون بـشدة اما ا , على التوالي (1.08) و (3.25)(X7) للعنصر
 على ان تطوير وتحسين جودة منتجات المعمل تعد دافعأ لتحقيق الجودة المطلوبة فقـد بلغـت

 (3.35) بلغـا (X8) وبوسط حـسابي وانحـراف معيـاري للعنـصر (%65) نسبة اجابتهم

 يتفقون ويتفقـون فقط من الافراد مجتمع الدراسة (%50) واخيرا فان . على التوالي (1.23) و
 مما يشير الـى , بشدة بان التحسين المستمر لمنتجات المعمل يعد هدفأ مركزيا لكافة الاطراف

 وكانت قيم الوسـط , ان هناك عدم مشاركة لاكثر من طرف لتحقيق الجودة المناسبة باستمرار
 . على التوالي (1.38) و (3.25)(X9) الحسابي والانحراف المعياري للعنصر

 التوزيعـات التكراريـة والاوسـاط الحـسابية (1) يوضح الملحق . ى الزبون التركيز عل 4
 لمستلزم التركيز على الزبـون والتـي تؤشـر (X12­X10) والانحراف المعياري للعناصر

من المبحوثين بان المعمل يضع اهدافه الانتاجيـة بنـاءأ علـى (%60) اتفاق (X10) للعنصر
ي نفـس . على التوالي (1.23) عياري وانحراف م (3.4) طلبات الزبون وبوسط حسابي بلغ  وفـ

 الوقت يتفق نصف الافراد المجيبين بان المعمل يقييم نجاحه من خلال تلبية رغبـات زبائنـه
 لكـل (1.16) و (3.2)(X11) المستمرة وقد بلغ الوسط الحسابي والانحراف المعياري للعنصر

 قتـصادية العالميـة اما نسبة بحث شركات القطاع الخاص الاردني  في ظل الأزمة الا . منهما
 باستمرار على رغبات وتفضيلات الزبائن المتجددة فقد اشرت ادنـى نـسبة اتفـاق اذبلغـت

 تتضح من النسبة المئوية للعناصر .(1.06) وانحراف معياري (3.15) وبوسط حسابي (45%)
 بان المعمل لايولي اهتمام كاف لطلبات ورغبات الزبائن ولعل السبب في (X12­X10) اعلاه
. يعود الى انحسار منافذ التوزيع في الوقت الحاضر ذلك
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 تبين  النسب المئوية للتدريب والتعليم كاحد مـستلزمات ادارة الجـودة . التدريب والتعليم 5
 الشاملة عدم ايلاءه الاهتمام الكافي من قبل ادارة في شركات القطاع الخاص الاردني  في ظل

 اذ يتفق ,(%­45%30) بين (X15­X13) يم عناصره الأزمة الاقتصادية العالمية اذ تراوحت ق
 من المجيبين بان في شركات القطاع الخاص الاردني  في ظل الأزمـة (%40) ويتفق بشدة

 الاقتصادية العالمية تشرك العاملين في دورات لتطوير منتجـات المعمـل وبوسـط حـسابي
ى التـوالي (1.24) و (2.95) بلغـا (X13) وانحراف معياري للعنصر  س الاتجـاه وبـنف . علـ

 من الافراد المبحوثين بان الشركة  يعتمد اسلوب التدريب المستمر لكافة العاملين (%30) يتفق
 (2.35) قيمـة (X114) بهدف تطوير مهاراتهم وقدراتهم وقد اشر الوسط الحسابي للعنـصر

 فقـط مـن (%45) واخيرأ فان . مما يدل على تجانس الاجابات (1.23) والانحراف المعياري
 لمجيبين يتفقون ويتفقون بشدة على ان عاملي المعمل يحملون مؤهلات علمية وتقنيـة الافراد ا

 تبين  النسب اعلاه لاجابات المبحوثين بان التدريب والتعليم . متخصصة لتحقيق الجودة المناسبة
 لاتدخل ضمن اولويات ادارة الشركة  وان مهام العمل اليومية للعامل على المعدة او الماكنـة

 . ة الافضل للتدريب والتعليم هي الطريق

 (X18­X17­X16) تؤشر النسب المئوية للتحفيز المستمر بعناصـره . التحفيز المستمر 6

 كاحد مستلزمات ادارة الجودة الشاملة بانها ليست اكثراهتمامأ بشكل كـاف عـن مـستلزمات
 لاتفـاق اذ تراوحت نسب ا , التدريب والتعليم بشكل خاص وبقية المستلزمات السابقة بشكل عام

 فقط من الافراد المبحوثين بان البـرامج (%40) يتفق . فقط وكمايلي (%45­40) للمجيبين بين
 وبنفس النسبة اتفـق , التحفيزية للشركة  مبنية ومصممة على اساس تحقيق اعلى جودة مطلوبة

 الافراد المجيبين بان في شركات القطاع الخاص الاردني  في ظل الأزمة الاقتصادية العالمية
 ستخدم برنامج تحفيز المبدعين لتحقيق الجودة المطلوبة وقد بلغ الوسط الحسابي والانحـراف ي

 على التوالين ممايـدل (1.23) , (1.28) و (2.85),(2.8)(X17) و (X16) المعياري للعنصرين
 فقط من المجيبين بان المعمل يتابع تحقيـق (%45) وبنفس الاتجاه يتفق . على تجانس الاجابات

 بة من خلال استخدام الحوافز الايجابية والـسلبية المناسـبة وبوسـط حـسابي الجودة المطلو
 وهكذا تعبر نسبة الاجابات . على التوالي (1.28)(X18) وانحراف معياري للعنصر (3.05) بلغ

 اعلاه بان نظام الحوافز في المعمل لايلبي طموحات العاملين في الشركة  ممايتطلـب اعـادة
 باعتباره المحرك الاساسي لجهود الافراد لاسهامه في , فية منحه النظر في طريقة احتسابه وكي

 تمييز الافراد المجدين والمبدعين عن زملائهـم ذوي العطـاء الاعتيـادي او دون الطمـوح
. المطلوب
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 التوزيعات التكرارية والنـسب المئويـة والاوسـاط (1) يوضح الملحق . ادارة المخاطر ­ ب
 : الاتي (X36­X19) لادارة المخاطر والتي تتمثل بالعناصر الحسابية والانحرافات المعيارية

 بـان التحفيـز (X34) للعنـصر (%60) اشرت اعلى نسبة اتفاق واتفاق بشدة والتي بلغـت
 المستمر للعاملين يمكن الشركة  من مواجهة كافة انواع المخاطر  وكـان الوسـط الحـسابي

 فقط من الافـراد (%50) واكد . والي على الت (1.20) و (3.4) والانحراف المعياري لهذا العنصر
 المبحوثين بان ادارة شركات القطاع الخاص الاردني  في ظل الأزمة الاقتـصادية العالميـة
 تحفز العاملين على تقديم منتجات دون أي هـدر و بوسـط  حـسابي وانحـراف معيـاري

 رى فقد كانت اما نسبة الاتفاق للعناصر الاخ . على التوالي (1.37) و (3.1) بلغا (X35) للعنصر
 من المجيبـين بـان (%45) فقد اتفق (%30­45) منخفضة بشكل ملفت للنظر اذتراوحت بين

 ادارة شركات القطاع الخاص الاردني  في ظل الأزمة الاقتصادية العالمية تراجع باسـتمرار
 مخاطر الهدر وتعمل على تلافيها واشرت قيم الوسط الحسابي والانحراف المعياري للعنـصر

(X25),(2.9) فقط (%40) في حين اتفق . على التوالي مما يدل على تجانس الاجابات (1.3) و 
 من الافراد المبحوثين واتفق بشدة بان التحسين المستمر في في شـركات القطـاع الخـاص

 وبنفس النـسبة , الاردني  في ظل الأزمة الاقتصادية العالمية يشمل معالجة كافة مخاطر الهدر
 , يقدم منتجاته للزبائن خالية من العيوب واي هدر منذ الوهلة الاولى اتفق المجيبين بان المعمل

 وفي نفس الوقت توكد شركات القطاع الخاص الاردني  في ظل الأزمة الاقتصادية العالميـة
 وقـد , على تطوير منتجاته المقدمة للزبائن تلافيا لمخاطر الهدر المصاحبة للعمليات الانتاجيـة

 والانحـراف (3.15) و (2.75) بـين (X31) و (X30) و (X26) اصر تراوح الوسط الحسابي للعن
 . على التوالي مما يوكد على تجانس الاجابـات (1.52) و (1.26) المعياري لذات العناصر بين

ى ان ادارة شـركات (%35) وبنفس السياق اتفق واتفق بشدة  من الافراد مجتمع الدراسة علـ
ى تلافـي المخـاطر القطاع الخاص الاردني  في ظل الأزمة الاقتصادية العا  لمية تعمـل علـ

 وبنفس الوقت تتبع استراتيجية مناسبة لمعالجـة المخـاطر  وكـذلك , لتحقيق الجودة المناسبة
 وبنفس النسبة توكـد ادارة , يشارك كافة العاملين في الشركة  لتقديم منتجات مناسبة دون هدر

ة  وان , مخـاطر للهـدر الشركة  على ان لعامليها قدرة على تحقيق المنتج المطلوب دون ايـ
 الشركة  يوكد على تنمية روح المبادرة لمعالجة مخاطر الهدر حال حدوثها وفورأ وفي نفـس
 الوقت تشيرالشركة الى ان البرامج التدريبية الخاصة  بالعاملين توكد على عدم تحقيـق ايـة

 (X24) و (X22) و (X21) و (X20) مخاطر للهدر وقد تراوحت الاوساط الحسابية للعناصر

 (90) والانحرافات المعيارية لذات العناصـر بـين (3.15) و (2.7) بين (X33) و (X32) و

. على التوالي مما يدل على تجانس الاجابات (1.34) و
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ــت ــد كانــ ــأ فقــ ــر انخفاضــ ــسبة الاكثــ ــان النــ ــرا فــ  واخيــ
 فقـط مـن (%30) وقد بلغـت (X36) و (X29) و (X28) و (X27) و (X23) و (X19) للعناصر

 تفاق على وفق هذه النسبة بان معالجـة المخـاطر مـن اولـى اذ كان الا , اجابات المبحوثين
 وان كافة الافراد العاملين في شركات القطاع الخاص الاردنـي  فـي , اهتمامات الادارة العليا

 ظل الأزمة الاقتصادية العالمية يساهمون في معالجة المخاطر  التي تواجه المعمل ايـا كـان
 سين المستمر في المعمل على تحيق المنتج بـالجودة وفي نفس الوقت توكد برامج التح , نوعها

 وأشرت ذات النسبة بان المعمل يلبي طلبـات الزبـائن فـي الوقـت , المناسبة دون أي هدر
 وان ادارة شركات القطـاع الخـاص . المناسب دون أي هدر للوقت او تاخير لطلبات الزبائن

 ار المخاطر  بهدف تحقيق طلبـات الاردني  في ظل الأزمة الاقتصادية العالمية تعالج باستمر
 الزبائن بالجودة المناسبة والمطلوبة وبنفس النسبة يوكد الافراد المبحوثين بان نظام الحـوافز
 المتبع في الشركة  مصمم لانجاز المهام دون أي مخاطر من خلال تمييز الافـراد العـاملين

 لعناصـر المـشار اليهـا وقد بلغت الاوساط الحـسابية ل . ممن يحققون الانتاج دون أي هدر
 والانحرافـات المعياريـة لـذات (2.65) و (2.85) و (2.8) و (2.7) و (2.7) و (2.85) اعلاه

 على التوالي مما يدل على (1.35) و (1.06) و (1.16) و (1.22) و (1.05) و (1.25) العناصر
 . تجانس الاجابات

 الاردنـي  فـي يلاحظ من العرض السابق لمتغير ادارة المخاطر بان شركات القطاع الخاص
 ظل الأزمة الاقتصادية العالمية لم تركز على المخاطر والخسائر التي يمكن ان تحصل جـراء

 وهذا يتعارض مع الدراسات التي توكد على تقديم المنتج بالجودة المطلوبة منـذ الوهلـة . ذلك
 و الفاقد الاولى دون اية مخاطر سواء كانت من خلال المعيب او المرتجع او المعاد او التالف ا

 او الوقت الضائع جراء اعادة الصنع والعمليات الانتاجية او عدم اسـتثمار وقـت العـاملين
 مما يطلب اعادة النظر بهذا الجانب من المخاطر . والمكائن والمعدات والمستلزمات بشكل سليم

 . بشكل جدي وسريع

 . اختيار انموذج الدراسة وفرضياتها

 ج الدراسة واختبار الفرضيات الرئيسية والفرعية المنبثقـة بهدف التحقق من مدى سريان انموذ
 عنها تم تحليل علاقات الارتباط بين مستلزمات ادارة الجودة الـشاملة والمخـاطر التـسويقية

 نتائج تحليل الارتباط البـسيط والتعـدد بـين المـستلزمات (3) ويعرض الجدول ,(0.897)
 اذ بلغت قـيم الارتبـاط , اط معنوية موجبة وتوضح هذه النتائج وجود علاقة ارتب , والمخاطر

بين ادارة الجودة الشاملة والمخاطر ويشير ذلك الى وجود تناسب بـين ادارة ( المؤشر الكلي
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 الجودة الشاملة والمخاطر في شركات القطاع الخاص الاردني  في ظل الأزمـة الاقتـصادية
 . العالمية

 (3) الجدول

 ت ادارة الجودة الشاملة وادارة المخاطرالتسويقية نتائج علاقات الارتباط بين مستلزما
 المؤشر مستلزمات ادارة الجودة الشاملة

 الكلي

 دعم الادارة
 العليا

 مشاركة
 العاملين

 التعليم التركيز على الزبون
 والتدريب

 التحفيز
 المستمر

 ادارةمخاطرال
 هدر

0.757  0.840  0.390  0.881  0.912 
P< 0.05  N=20 

 اما نتائج علاقات الارتباط البسيط بين مستلزمات ادارة الجودة الـشاملة كـل علـى انفـراد
 . ومخاطر الهدر فقد كانت كالاتي

 تبين من نتائج تحليل علاقات الارتبـاط : العلاقة بين دعم الادارة العليا وادارة المخاطر -
 سويقية في  شركات القطاع الخاص الاردني  فـي البسيط بين دعم الإدارة العليا والمخاطرالت

 إذ بلـغ معامـل , ظل الأزمة الاقتصادية العالمية وجود علاقات ارتباط معنوية موجبة بينهـا
 وتعني هذه العلاقة انه كلما دعمت الادارة العليـا تحقيـق وتطبيـق ادارة (0.757) الارتباط

 التي تواجهها المنظمة والعمـل علـى الجودة الشاملة كلما مكن ذلك من مواجهة مخاطر الهدر
 . ويؤكد ذلك المضامين المؤشرة في الجانب النظري من الدراسة , تلافيها

 بلغ معامل الارتباط بـين مـشاركة . العلاقة بين مشاركة كافة العاملين وادارة المخاطر -
 ي  شـركات كافة العاملين كأحد مستلزمات تطبيق ادارة الجودة الشاملة والمخاطرالتسويقية فـ

 وتعني هذه العلاقة بان (0.840) القطاع الخاص الاردني  في ظل الأزمة الاقتصادية العالمية
 مشاركة العاملين كافة داخل المنظمة لتقديم المنتج المطلوب تمكن المعمل من ادارة المخـاطر
بشكل سليم دون أي هدر سواء فاقد او مرتجع او معيب او معاد او وقـت ضـائع او غيـر

 . تغل مس

 تؤشر نتائج تحليل علاقـات الارتبـاط : العلاقة بين التحسين المستمر وادارة المخاطر -
 البسيط بين المتغيرين وجود علاقة ارتباط معنوية موجب ة بينها اذ بلـغ معامـل الارتبـاط

 وتوضح هذه النتيجة حقيقة ان التحسين المستمر يعتمد على تحقيق هذا التحسين في ,(0.780)
اجزاء المنظمة ومنها ادارة المخاطر التسويقية في  شركات القطاع الخاص الاردني  في كافة
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 ظل الأزمة الاقتصادية العالمية  وتقديم المنتج المتطور صناعيا كاجراءات تصنيع وعملياتيـا
 . من خلال الخصائص المتوافرة فيه

 علاقـات الارتبـاط بـين تنصح من : العلاقة بين التركيز على الزبون وادارة المخاطر -
 مستلزم التركيز على الزبون وادارة المخاطرالتسويقية في  شركات القطاع الخاص الاردنـي
 في ظل الأزمة الاقتصادية العالمية وجود علاقة معنوية ضـعيفة بـين المتغيـرين اذ بلغـت

 توكد على وتعارض هذه النتيجة مع الدراسات الخاصة بادارة الجودة الشاملة والتي ,(0.390)
 التركيز على الزبون كاحد الاداوات الرئيسية المهمة للتطبيق الـسليم لبرنـامج ادارة الجـودة
 الشاملة اذ يعد الزبون وطلباته واحتياجاته الهدف الاول التي تسعى كافة الاطراف الى تحقيقـه

 لعل الـسبب و , كوسيلة لبلوغ المنظمة اهدافها في تقديم المنتجات المرغوبة وفي الوقت المحدد
 وعلى الـرغم , في ذلك يعود الى عدم تعامل المعمل مباشرة مع الزبائن بل مع ادارة المنظمات

 من ذلك فلابد من ايلاء طلبات الزبائن الاهتمام الكافي من خلال ادارة المنظمات التي يتعامـل
 . معها المعمل قيد الدراسة

 اظهرت نتائج علاقات الارتباط البـسيط : العلاقة بين التدريب والتعليم وادارة المخاطر -
 بين مستلزم التدريب والتعليم والمخاطرالتسويقية في  شركات القطاع الخاص الاردنـي  فـي

 (1) ظل الأزمة الاقتصادية العالمية وجود علاقة ارتباط معنوية موجبة بين التغيـرين بلغـت

 ي ومـدروس تمكـن ادارة وتعني هذه العلاقة بان وضع برامج للتدريب والتعليم بشكل علمـ
 الشركة  ادارة المخاطر التي تواجهها بشكل صحيح والعمل على تلافيهـا كمخـاطر المعيـب
 والمعاد والمرتجع والفاقد والتالف والوقت الضائع اذ يمكن للبرامج التدريبية الجيدة ان تحقـق

 . ذلك

 باط البسيط بين التحفيـز بلغ معامل الارت : العلاقة بين التحفيز المستمر وادارة المخاطر -
 المستمر كاحد مستلزمات ادارة الجودة الشاملة والمخاطرالتـسويقية فـي  شـركات القطـاع

 وهي علاقة معنويـة موجبـة (0.912) الخاص الاردني  في ظل الأزمة الاقتصادية العالمية
 ية طلبات وعالية مما يدلل على اهمية تحفيز العاملين ووضع نظام عادل للحوافز قادر على تلب

 العاملين وبالتالي قيامهم بمهامهم بشكل صحيح وسليم وبالتالي ادارة المخاطر  وتقديم منتجـات
 . دون أي نوع من المعيب

 اعتمادأ على ماتقدم من علاقات ارتباط بين كل من مستلزمات ادارة الجـودة الـشاملة وادارة
الأزمة الاقتصادية العالميـة المخاطرالتسويقية في  شركات القطاع الخاص الاردني  في ظل
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 يمكن قبول الفرضية الرئيسية الاولى والفرضيات الفرعية الاولى والثانية والثالثة والخامـسة
 يتبين مما سبق انسجام نتائج التحليل الاحصائي التي اشرت وجود علاقـة ارتبـاط . والسادسة

 ية في  شـركات القطـاع طردية بين مستلزمات ادارة الجودة الشاملة وادارة المخاطرالتسويق
 التـي , الخاص الاردني  في ظل الأزمة الاقتصادية العالمية مع نتائج الوصـف والتـشخيص

 اوضحت عدم ايلاء ادارة المعمل الاهتمام الكافي بمـستلزمات ادارة الجـودة الـشاملة وادارة
 . المخاطر الناجمة عن الهدر

 الاستنتاجات والتوصيات
 النظري والميداني من تحليلات نظريـة ووصـف وتـشخيص تواصلا مع ما اظهره الجانب

 وتحليل احصائي من مؤشرات ونتائج وبهدف استكمال منهجية البحث نتناول في هذا الجـزء
 عددأ من الاستنتاجات التي نراها ضرورة لمجتمع الدراسة للتعرف على مايجـب ان يكـون

 سيتم تقديمه من التوصيات توكـد لمثل هكذا بحث ومن ثم اعتماد هذه الاستنتاجات كقاعدة لما
 وبالتالي اكمال توضيح الرؤية امـام المـصنع عينيـة , على اهميتها من وجهة نظرنا البحثية

 . الدراسة كمؤشرات على وجهة النظر العلمية حول الموضوع

 . الاستنتاجات
 نعرضها تباعأ على وفـق . توصلت الدراسة الى مجموعة من الاستنتاجات النظرية والميدانية

 : ماياتي

 تعد ادارة الجودة الشاملة من المفاهيم الحديثة واحد الوسائل الناجحة في تحقيـق العديـد مـن 7
 المنظمات اعلى درجات الجودة من خلال تطبيق مستلزماتها على وفق الاسس العلميـة بـدءأ

 . بالادارة العليا وانتهاءأ باخر موظف في المنظمة

 م متزايد من قبل العديـد مـن المنظمـات الـصناعية حظيت ادارة المخاطر التسويقية  باهتما 8
 والخدمية على حد السواء وبشكل خاص المخاطرالكامنة  وبكافة انواعه اذ مـن خـلال هـذا
 الاهتمام حققت اليابان نسبة الواحد الى مليون من المعيب ومن ثم المعيب الصفري ممـا يـدل

 . هذه المخاطر منذ امد بعيد على ضرورة ايلاءها الاهتمام الكافي اذ اجتازت اليابان

 يمكن للتطبيق السليم لمستلزمات ادارة الجودة الشاملة ان تمكن المنظمة من مواجهـة مخـاطر 1
 الهدر وتقليلها الى ادنى حد ممكن من خلال تحقيق المنتجات بالمواصـفات الموضـوعة منـذ

 . ملين او المكائن الوهله الاولى وبدون أي معيب او مرفوض اوتالف اوفاقد اواضاعة وقت العا

 اشارت اجابات المبحوثين الى عدم ايلاء ادارة شركات القطاع الخاص الاردنـي  فـي ظـل 2
واتضح ذلك جليا من خلال , الأزمة الاقتصادية العالمية  الاهتمام الكافي لادارة الجودة الشاملة
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 ة اجابات المبحوثين حول تطبيق مستلزماتها اذ كانـت اعلـى نـسبة اتفـاق واتفـاق بـشد
 حـول التـدريب (%38,3) وادنى نسبة اتفاق واتفاق بشدة , حول دعم الادارة العليا (58.6%)

 ممـا يـدلل (%­41.6%56.6) والتعليم فيما تراوحت نسبة الاتفاق للمستلزمات الاخرى بين
 . ضعف الاهتمام بالنظام عمومأ

 ني  فـي ظـل كشفت نسبة اجابات المبحوثين عدم ايلاء ادارة  شركات القطاع الخاص الارد 3
 الأزمة الاقتصادية العالمية الاهتمام والمتابعة اللازمة لادارة المخاطر والعمـل كـاداة لتقليـل
 المخاطر التي تواجهها وبشكل خاص المخاطر الداخلية والممثلة بالهدر وبكافة انواعه اذ بلغت

 لـى متابعـة مما يوكد على ماذهبنا اليه مـن الحاجـة ا (%36.9) نسبة الاتفاق والاتفاق بشدة
 . وتطبيق كبيرين لادارة المخاطر وبشكل خاص لتقليل المخاطر الناشئة عن الهدر

 يتضح مما سبق بان عدم التطبيق السليم لمستلزمات ادارة الجودة الشاملة ادت الى عدم تحقـق 4
 تقليل مخاطر الهدر في شركات القطاع الخاص الاردني  في ظل الأزمة الاقتصادية العالميـة

 . اسة ولعل ذلك كان احد اسباب انخفاض الانتاج في المعمل قيد الدراسة قيد الدر

 اوضحت نتائج التحليل الاحصائي وجود علاقة ارتباط معنويـة موجبـة بـين ادارة الجـودة 5
ي  فـي ظـل الأزمـة  الشاملة وادارة المخاطرالتسويقية في  شركات القطاع الخاص الاردنـ

 مما يدل على اهميـة هـذين الموضـعين ,(0.897) لي الاقتصادية العالمية اذ بلغ المؤشر الك
 . وترابطها علميأ وطرديا سواء ايجابيأ ام سلبيأ

 كما اظهرت ذات النتائج وجود علاقة ارتباط معنوية بين مستلزم  دعم الادارة العليا ومـستلزم 6
 التحفيـز المـستمر وادارة , التعلـيم والتـدريب , التحـسين المـستمر , مشاركة كافة العـاملين

 خاطرالتسويقية في  شركات القطاع الخاص الاردني  في ظل الأزمة الاقتصادية العالمية اذ الم
 على التوالي مما يدلل (0.912) و (0.881)(0.780) و (0.840) و (0.757) بلغ معامل الارتباط

 وكان اعلى تأثير لمـستلزم التحـسين . على اهمية هذين الموضوعين وترابطهما علميا وعمليا
 فيما اظهرت النتائج وجود علاقـة ارتبـاط (0.912) يل مخاطر الهدر اذ بلغ المستمر في تقل

 (0.390) معنوية ضعيفة بين مستلزم التركيز على الزبون وادارة مخـاطر الهـدر اذ بلغـت

 . وتتعارض هذه النتيجة مع مبادى ادارة الجودة الشاملة

 . التوصيات
 وجدنا مـن المناسـب تنـاول اهـم , اعتمادأ على الاستنتاجات المعروضة في الجزء السابق

 التوصيات التي نراها ضرورية للشركات الصناعية عمومأ ولمعمل النسيج الحكومي بالموصل
 . بشكل خاص وكمايلي

السعي الجاد نحو تطبيق مستلزمات ادارة الجودة الشاملة باعتبارها وسـائل ناجحـة لتحقيـق 7
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 ف ودون مخاطر داخلية تذكر كالهـدر العديد من المنظمات اعلى درجات الجودة وباقل التكالي
 . اذ من خلال تطبيقه السليم حققت اليابان المعيب الصفري . وبكافة انواعه

 ايلاء موضوع المخاطر التي يواجهها المعمل الاهتمام الكبير واللازم من خلال تـشكيل قـسم 8
 ثـل اوشعبة تعنى بهذا الموضوع الحيوي اذ افرزت نتائج الوصف والتشخيص الحاجة الـى م

 اذ لايمكن ان تقدم الـشركات . هذه الادارة ودعم وتعزيز مستمرين لها لتحقيق الجودة المطلوبة
 المنتجات الجيدة ولكن الاهمية تكمل في تحقيقها باقل نسبة مخاطر ايا كان نوعها وخـصوصا

 . الهدر بانواعه

 ار مزايـا اسـتثم على شركات القطاع الخاص الاردني  في ظل الأزمة الاقتصادية العالميـة 9
 التطبيق السليم لمستلزمات ادارة الجودة الشاملة كاداة لتقليل المخاطر وخاصة الهدر من خلال
 تحقيق المنتج بالجودة المناسبة منذ الوهلة الاولى ودون أي مخـاطر وخـسائر فـي المعـاد

 . والمرتجع والمعيب والوقت الضائع

 الخاص الاردني  فـي ظـل الأزمـة التاكيد على مشاركة كافة العاملين في شركات القطاع 10
 الاقتصادية العالمية تحقيق الجودة المطلوبة من خلال منحهم المـشاركة الفعليـة بالمناقـشات

 . الجارية حول الجودة والتطبيق الميداني لاافكارهم واراءهم العلمية والعملية المبدعة

 علـى ة العالميـة ضرورة  تركيز شركات القطاع الخاص الاردني  في ظل الأزمة الاقتصادي 11
 الزبون واحتياجاته وطلباته المتجددة وباستمرار من خلال اجراء دراسات الـسوق وللجهـات
 المستفيدة من مخرجات المعمل بشكل علمي ومدروس باعتباره هدف المنظمة وسـر بقاءهـا

 . واستمرارها

ة 1  تحـسين علـى ال تاكيد شركات القطاع الخاص الاردني  في ظل الأزمة الاقتصادية العالميـ
 المستمر لكافة الاعمال في المعمل وبشكل خاص المتعلقة بتحقيـق المنـتج كـادارة لمعالجـة

 . المخاطر وتقليلها الى ادنى حد ممكن والسعي نحو القضاء عليها نهائيأ

ى تلبيـة تركيز شركات القطاع الخاص الاردني  في ظل الأزمة الاقتـصادية العالميـة 2  علـ
 دف تسعى الى تحقيقه كافة المنظمـات بالدراسـة والتحليـل احتياجات ومتطلبات الزبون كه

 . والوقوف على احتياجاته ورغباته الحقيقية من خلال اجراء دراسات ميدانية بهذا الخصوص

 , ضرورة ايلاء موضوع التدريب والتعليم الاهتمام الكافي إذ نال هذا المستلزم أدنى نسبة اتفاق 3

 ت إذ إن التدريب والتعليم هما أساس التحسين المستمر ودراسة إمكانية إشراك المتميزين بدورا
 . وتحقيق المنتج دون أي فاقد أو هدر وبالتالي معالجة مخاطر الهدر عمليا

 تشكيل لجنة في شركات القطاع الخاص الاردني  فـي ظـل الأزمـة الاقتـصادية العالميـة 4
 اجية وتأشير الحالات متخصصة بإدارة المخاطر ومتابعة المخاطر الداخلية على الخطوط الإنت

. السلبية والعمل على معالجتها دون أي تأخير
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 سعي شركات القطاع الخاص الاردني  في ظل الأزمة الاقتصادية العالمية نحو تطبيق نظـام 5
 ملائم للحوافز وبشكل علمي ومدروس لتكريم المتميزين وتحفيز الزملاء نحو تقـديم العطـاء

 . الأفضل

ة وتطبيـق العمل على تفعيل متطلبات ا 6  لقطاع الخاص  بخصوص الجودة وتطبيقاتها الميدانيـ
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 بسم االله الرحمن الرحيم

 الاستبيان

 . المحترم ............................................................ السيد المدير

 : تحية طيبة وبعد

 دور  إدارة الجودة الشاملة والمخاطرالتسويقية في شـركات , الاستبانه تمثل  بحث بعنوان هذه
 القطاع الخاص الاردني في ظل الازمة الاقتصادية  العالمية وتعد مشاركتكم في تقديم الصورة

 علما بان البيانات المدونة تتسم , الحقيقية ذات اثر ايجابي في إخراج البحث بالمستوى المطلوب
 . ابع السرية والأمانة العلمية بط

 مع خالص الشكر والتقدير

 الباحثين

 معلومات عامة ­: اولآ
 . معلومات تتعلق بالشركة ­ ا

 . اسم الشركة -
 . عدد العاملين الحاليين -
 . تاريخ تأسيس الشركة -
 . منافذ التوزيع -

 . معلومات تتعلق بالمجيب على الاستمارة ­ ب

 مدة الخدمة بالمعمل ­4 العنوان الوظيفي ­1
 أنثى (   ) ذكر (   ) الجنس ­5 التحصيل الدراسي ­2
العمر ­6 التخصص الدراسي ­3
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 . مستلزمات إدارة الجودة الشاملة ­: ثانيا

 الرجـاء , ارات آلاتية المستلزمات الضرورية لنجاح تطبيق إدارة الجـودة الـشاملة تقيس العب
 . إمام العبارات التي تمثل وجهة نظرك ( صح ) وضع علامة

 اتفــق العبـــــــــــــــــــــارات ت
 بشدة

ــر اتفق  غيـ
 متاكد

ــق لاتفق  لا اتف
 بشدة

 دعم الإدارة العليا - : اولآ
 . لشركتنا بتحقيق أعلى درجات الجودة تلتزم الإدارة العليا 1
 . تعد إدارة الجودة الشاملة هدف جوهري لإدارة شركتنا 2
 . تعمل إدارة شركتنا على توفير منتجات بالجودة المناسبة 3

 . مشاركة كافة العاملين في الشركة - : ثانيا
 . الجودة المناسبة تدعم إدارة شركتنا مشاركة كافة العاملين في تحقيق 4
 تمنح شركتنا لكافة العاملين الحوافز لمشاركتهم في تحقيـق الجـودة 5

 . المناسبة
 يشارك كافة عاملينا في تحقيق الجودة بدءا بالتصميم وانتهاء بتـسليم 6

 المنتج
 . التحسين المستمر - : ثالثا

 . جاتها تعمل شركتنا باستمرار على تحسين جودة منت 7
 . تطوير وتحسين جودة منتجاتنا يعد دافع لتحقيق الجودة المطلوبة 8
 . التحسين المستمر لمنتجاتنا يعد هدفا مركزيا لكافة الإطراف 9

 . التركيز على الزبون - : رابعا
 . تضع شركتنا أهدافها الإنتاجية بناءا على طلبات الزبون 10
 . ركتنا نجاحها من خلال تلبية رغبات زبائنها المستمرة تقييم ش 11
 . تبحث شركتنا باستمرار على رغبات وتفضيلات الزبائن المتجددة 12

 التدريب والتعليم - : خامسا
 . تشرك شركتنا عامليها في دورات لتطوير منتجاتها 13
 . لعاملين تعتمد شركتنا أسلوب التدريب المستمر لكافة ا 14
 يحمل عاملينا مؤهلات علمية وتقنيـة متخصـصة لتحقيـق الجـودة 15

 . المناسبة
 التحفيز المستمر - : سادسا

 . برامجنا التحفيزية مبنية على أساس تحقيق أعلى جودة مطلوبة 16
 . تعتمد شركتنا برنامج تحفيز الإبداع في تحقيق الجودة 17
. كتنا الجودة من خلال الحوافز الايجابية والسلبية المناسبة تتابع شر 18
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 إدارة مخاطر الهدر ­: ثالثا
 تقيس العبارات آلاتية كيفية مواجهة إدارة المعمل مخاطر الهدر التي تواجهها بـدءا بـالتفكير

 والمعـاب او سواء كان الهدر الناجم عن المعاد آو الفاقد ا , بالمنتج وانتهاء بتسليمه إلى الزبون
 المرتجع او الوقت الضائع وزيادة التكاليف والخسائر التي تتعرض لها جراء ذلك

 اتفـــق العبـــــــــــــــــــــارات ت
 بشدة

ــر اتفق  غيـ
 متأكد

ــق لاتفق  لا اتف
 بشدة

 . معالجة مخاطر الهدر من أولى اهتمامات الإدارة العليا 19
 . المخاطر التي تواجهها في معملنا إدارة متخصصة لمواجهة 20
 . تتبع إدارة شركتنا استراتيجية مناسبة لمعالجة مخاطر الهدر 21
 . يشارك كافة عاملينا في تقديم منتجات مناسبة دون هدر 22
 . يساهم كافة عاملينا في معالجة مخاطر الهدر 23
 . هدر لعاملينا قدرة على تحقيق المنتج دون أية مخاطر لل 24
 . نراجع باستمرار مخاطر الهدر ونعمل على تلافيها 25
 . يشمل التحسين المستمر في معملنا معالجة كافة مخاطر الهدر 26
 تؤكد برامج التحسين المستمر في معملنا على تحقيق المنـتج دون 27

 . هدر
 . ر نلبي طلبات الزبائن في الوقت المناسب دون أي هد 28
 . نعالج باستمرار مخاطر الهدر لتحقيق طلبات الزبائن المناسبة 29
 نقدم منتجات للزبائن خالية من العيوب وأي هدر منذ الوهلة الأولى 30
 . تطور منتجاتنا المقدمة للزبائن تلافيا لمخاطر الهدر 31
 اطر الهدر فورا تؤكد دراستنا على تنمية روح المبادرة لمعالجة مخ 32
 . برامجنا التدريبية توكد على عدم تحقيق أية مخاطر للهدر 33
 . التحفيز المستمر للعاملين يمكننا من مواجهة كافة أنواع الهدر 34
 . يحفز معملنا العاملين على تقديم منتجات دون أي هدر 35
. دون مخاطر الهدر نظام الحوافز في شركتنا مصمم لإنجاز المهام 36
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