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  ممخّص 
 

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف عمى واقع تطبيق إدارة الجودة الشاممة في الشركة العامة لمرفأ طرطوس, تم الاعتماد 
( استبانة تضمنت مبادئ 150وتم توزيع)عمى المنيج الوصفي التحميمي لدراسة الظاىرة كما ىي عمى أرض الواقع, 

إدارة الجودة الشاممة ) المفيوم المدرك لإدارة الجودة الشاممة, دعم الإدارة العميا, نمط القيادة, نظم التعميم والتدريب, 
التوجو بالعميل, التحسين المستمر, أسموب حل المشكلات واتخاذ القرارات, نمط الاتصالات, تقييم الأداء, التعاون 
والعمل الجماعي, الحوافز والأجور, الإبداع والابتكار(, تم استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومعامل 

( T-TEST ONE SIMPLEالاختلاف لمتأكد من وجود ىذه المبادئ عمى أرض الواقع, وتم الاعتماد عمى اختبار)
. وتم التوصل إلى (SPSS 21)عمى البرنامج الإحصائي لمتأكد من وجود فروق إحصائية أم لا وذلك بالاعتماد 

عدم تطبيق إدارة الجودة الشاممة في الشركة العامة لمرفأ طرطوس, عمى الرغم من وجود مجموعة من النتائج أىميا 
ضرورة اىتمام وتبني الإدارة العميا لمفيوم إدارة وأوصى الباحث ببعض الإيجابيات التي تساعد في عممية التطبيق, 

يمانيا بو ووضع الآليات اللازمة لعممية تطبيقو, ووضع خطة طويمة الأجل لعممية التنفيذ, ضرورة و  الجودة الشاممة, وا 
عقد دورات تدريبية وتثقيفية لتعريف العاممين في الشركة العامة لمرفأ طرطوس بمفيوم إدارة الجودة الشاممة, وماىي 

 مية التطبيق.الفوائد التي سوف تجنييا الشركة من خلال عم
 

  التحسين المستمر. –التوجو بالعميل  –إدارة الجودة الشاممة  –: الجودة الكممات المفتاحية
 
 

                                                           
 سورية . –طرطوس  –جامعة طرطوس  –كمية الاقتصاد  –قسم إدارة الأعمال  -أستاذ  *

 سورية. -طرطوس –جامعة طرطوس  –كمية الاقتصاد  –قسم إدارة الأعمال -** مدرس 
 سورية . –طرطوس  –جامعة طرطوس  –قسم إدارة الأعمال  –*** طالب دراسات عميا ) دكتوراه( 
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  ABSTRACT    

 

This study aimed to identify the fact implement total quality management in General 

company for Tartous, rely on descriptive analytical study of phenomena as they are on the 

ground, were distributed (150) identification included principles of TQM (total quality 

management conscious concept. Senior management support, leadership style, education 

and training systems, customer orientation, continuous improvement, problem solving and 

decision making style, communication style, performance evaluation, collaboration and 

teamwork, incentives and remuneration, creativity and innovation), extracted arithmetic 

and distractions Standard deviation to ensure these principles on the ground, and was 

relying on test (T-TEST ONE SIMPLE) To ascertain whether or not statistical differences 

based on statistical software (SPSS 21). The most important results of the group not to 

apply total quality management in General company for Tartous, although there are some 

pros that assist in the application process, the researcher recommended that need attention 

and build upper management the concept of total quality management, and her faith and 

develop mechanisms For its application, and a long-term plan to the implementation 

process, and the need for training and educational sessions to define public company 

workers Tartous concept of total quality management, and what benefits that will accrue to 

the company through the application process. 

 

Keywords: quality – total quality management – customer orientation – continuous 

improvement. 
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 مقدمة:
عنو من حدة إن أىم ما يميز عالم الأعمال المعاصر اليوم ىو سرعة التحول والتغير في بيئة الأعمال, وما تولد 

المنافسة بين المؤسسات, وتماشياً مع ىذه التغيرات وجب عمى المؤسسات التأقمم والتكيف معيا لكي تسمح ليا 
بالاستمرار والتطور, وىذا من خلال تبني ثقافة تنظيمية محفزة للابتكار والتعمم الذي من شأنو أن يكون سلاحاً قوياً 

 ات وتحولات المحيط الموجودة فيو.لمواجية المنافسة الشرسة  ومسايرة تقمب
ظير مفيوم إدارة الجودة الشاممة الذي يعد من أكثر المفاىيم الفكرية والفمسفية الرائدة التي استحوذت عمى الاىتمام 
الواسع من قبل المختصين والباحثين والإداريين, وبدأت العديد من المؤسسات الإدارية في تطبيق ىذا المفيوم لتطوير 

ماتيا, والمساعدة في مواجية التحديات الصعبة, وكسب رضا المجتمع, وقد حققت المؤسسات الإدارية نوعية خد
نجاحات كبيرة إثر تطبيق ىذا المفيوم وخاصة في بعض الدول المتقدمة, مثل اليابان والولايات المتحدة الامريكية, 

ارياً ميماً من خلال ما حققو ىذا النمط الجديد من وفرنسا, وبريطانيا, وأصبح مفيوم إدارة الجودة الشاممة أسموباُ إد
نجاحات ممموسة في الإدارة, حيث وصفو أحد المتحمسين لو بأنو الثورة الثالثة بعد الثورة الصناعية في فرنسا وثورة 

ريجية تدالحاسبات الآلية, لتأخذ بعدىا إدارة الجودة الشاممة شكل نيج أو نظام إداري قائم عمى أساس إحداث تغيرات 
لكل العمميات التي تتم داخل المنظمة, وىذا من أجل تحسين وتطوير كل مكونات المنظمة لموصول إلى  تراكمية مستمرة

 الجودة.
ومن ىذا المنطمق أتى ىذا البحث ليمقي الضوء عمى واقع تطبيق إدارة الجودة الشاممة في الشركة العامة لمرفأ 

 طرطوس.
 

 أىمية البحث وأىدافو:
 الأىمية:

شخص  كل في والمتمثل لمجميور مناسب رضا إلى لموصول الخدمات لتحسين تظير أىمية ىذه الدراسة في السعي
 يعتمد الذي الصحيح بمفيوميا العممي الإنتاجية قياس خلالو من يمكن أساسي ىدف أو ,حكومية خدمات عمى يحصل
المنظمات المعنية عمى أىمية تطبيق مدخل إدارة الجودة الشاممة, لما لو بالإضافة إلى لفت انتباه والفعالية,  الكفاءة عمى

من تأثير عمى تطوير وتحسين الجودة والانتاجية, ورفع مستوى أداء الموظفين, خاصة وأن العصر الحاضر يفرض 
تحقيق أىدافيا بكفاءة  عمى المنظمات الحكومية تغيير أساليبيا التقميدية وتبني الأساليب الإدارية الحديثة إذا ما أرادت

 خصوصاً وىي تواجو الكثير من التحديات.
 الأىداف:

التعرف عمى واقع إدارة الجودة الشاممة في الشركة العامة لمرفأ طرطوس من وجية نظر المديرين والعاممين في  -
 المرفأ.

 التعرف عمى مفيوم إدارة الجودة الشاممة ومتطمباتيا . -
 نشر وتعزيز ثقافة الجودة في الشركة العامة لمرفأ طرطوس.  -

 مشكمة البحث:
نتيجة لتطبيق نماذج إدارية جامدة في المؤسسات الحكومية في الدول النامية تدنى مستوى الأداء والإنجاز وضعف 

مكان الإبداع, فتدنت تبعاً لذلك الانتاج, وتعقد الإجراء الإداري وحل الروتين مكان المبادرة, وحل الالتزام وتنفيذ الأوامر 
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مستوى الخدمات وانعكس ذلك عمى جودة الخدمة السمعة, مما ولَد بيئة عمل سمبية أثرت عمى مستوى العلاقات 
 الإنسانية.

إن تطبيق مفيوم إدارة الجودة الشاممة في أي شركة يستمزم من المدير باعتباره العنصر الأساسي في عممية التطبيق 
ا العنصر, لأن الحماس لمفيوم جديد دون الوعي بأبعاده الأساسية والنتائج المترتبة عنو قد لا يؤدي إلى فيم حقيقة ىذ

تحقيق النتائج المتوقعة من التطبيق, وانطلاقاً من ذلك قام الباحث بإجراء دراسة استطلاعية عمى الشركة العامة لمرفأ 
العاممين في الشركة وقام بتوجيو مجموعة من الأسئمة خول طرطوس, حيق قام بإجراء مقابلات مع عدد من المديرين 

 إدارة الجودة الشاممة وىي:
 ما ىو مفيوم إدارة الجودة الشاممة؟ -1
 ما مدى اقتناع ودعم الإدارة العميا لفمسفة إدارة الجودة الشاممة؟ -2
 ما ىو نمط القيادة المتبع في الشركة العامة لمرفأ طرطوس؟ -3
 ىل يدرك المديرون في الشركة مفيوم التحسين المستمر؟ -4
 تصالات السائد في الشركة العامة لمرفأ طرطوس؟ما ىو نمط الا -5
 ىل تقوم الإدارة العميا بإشراك العاممين في مراحل اتخاذ القرار المختمفة؟ -6
 ىل تيتم الإدارة العميا بتدريب العاممين وتنمية مياراتيم وقدراتيم؟ -7
 الإدارة العميا عمى إظيار الاحترام والتقدير لمعاممين؟ىل تعمل  -8
 ىل تتناسب الأجور والحوافز الممنوحة لمعاممين مع طبيعة العمل الذي يقومون بو؟ -9
 ىل تحرص الإدارة العميا عمى الاتصال بالجميور والمستفيدين والمتعاممين مع الشركة؟ -10
 بدعين في الشركة العامة لمرفأ طرطوس؟ىل تيتم الإدارة العميا بتشجيع الابتكار ورعاية الم -11

 تمكن الباحث من تحديد ظواىر مشكمة البحث وىي:ومن خلال الدراسة الاستطلاعية 
 لا توجد معرفة واضحة لمفيوم إدارة الجودة الشاممة. -1
 عدم رضا العاممين عن الرواتب والأجور الممنوحة. -2
 لا يوجد اىتمام بالابتكار والابداع. -3
 ل واضح في اتخاذ القرارات.وجود المركزية بشك -4
 لا يوجد معايير واضحة لتقييم الأداء. -5
 سيادة النمط البيروقراطي في الشركة. -6
 لا يدرك المديرون مفيوم وجوىر التحسين المستمر. -7

 :السؤال التاليوبناءً عمى ذلك وبالاستعانة بالدراسات السابقة يمكن تحديد مشكمة الدراسة بالإجابة عمى 
 ؟الشركة العامة لمرفأ طرطوسفي  تطبيق إدارة الجودة الشاممةما ىو واقع  -

 فرضيات البحث:
لا توجد فروق ذات دلالة بين مبادئ إدارة الجودة الشاممة المطبقة حالياً في الشركة محل البحث  الفرضية الرئيسية: 

 وبين مبادئ إدارة الجودة الشاممة الواجب تطبيقيا لتطبيق إدارة الجودة الشاممة.
 وتتفرع عنيا الفرضيات الفرعية التالية:
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والمفيوم الذي يتطمبو  لشركةلا توجد فروق ذات دلالة بين المفيوم المدرك لمجودة الشاممة لدى العاممين في ا -
 .محل الدراسة ةشركتطبيق ادارة الجودة الشاممة في ال

, وبين دعم الإدارة العميا المطموب  لتطبيق إدارة الشركةلا توجد فروق ذات دلالة دلالة بين دعم الإدارة العميا في  -
 .الشركة محل الدراسةالجودة الشاممة في 

, وبين القيادة المطموبة  لتطبيق إدارة الجودة الشاممة لشركةلا توجد فروق ذات دلالة دلالة بين نمط القيادة في ا -
 .الشركة محل الدراسةفي 

, وبين نظم التعمم والتدريب المطموبة  الشركةنظم التعمم والتدريب في الا توجد فروق ذات دلالة دلالة معنوية بين  -
 .الشركة محل الدراسةلتطبيق إدارة الجودة الشاممة في 

, وبين التوجو بالعميل المطموب  لتطبيق إدارة الشركةلا توجد فروق ذات دلالة دلالة بين التوجو بالعميل في  -
 .الشركة محل الدراسةالجودة الشاممة في 

, وبين التحسين المستمر المطموب  لتطبيق إدارة الشركةلا توجد فروق ذات دلالة بين التحسين المستمر في  -
 .الشركة محل الدراسةالجودة الشاممة في 

, وبين أسموب حلّ المشكلات الشركةلا توجد فروق ذات دلالة بين أسموب حلّ المشكلات واتخاذ القرارات في  -
 .الشركة محل الدراسةلجودة الشاممة في المطموب  لتطبيق إدارة ا

, وبين نمط الاتصالات المطموب  لتطبيق إدارة الجودة الشركةلا توجد فروق ذات دلالة بين نمط الاتصالات في  -
 الشركة محل الدراسة.الشاممة في 

ق إدارة الجودة , وبين تقييم الأداء المطموب  لتطبيالشركةلا توجد فروق ذات دلالة بين نظام تقييم الأداء في  -
 .الشركة محل الدراسةالشاممة في 

, وبين التعاون والعمل الجماعي الشركةلا توجد فروق ذات دلالة بين أسموب التعاون والعمل الجماعي في  -
 .في الشركة محل الدراسةالمطموب  لتطبيق إدارة الجودة الشاممة 

, وبين نظام الحوافز والأجور المطموب  لتطبيق الشركةلا توجد فروق ذات دلالة بين  نظام الحوافز والأجور في  -
 .الشركة محل الدراسةإدارة الجودة الشاممة في 

, وبين الابتكار والإبداع المطموب  لتطبيق إدارة الجودة الشركةلا توجد فروق ذات دلالة بين الابتكار والإبداع في  -
 .الشركة محل الدراسةالشاممة 

 
 الدراسات السابقة :

 -" مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة في وزارة النقل والمواصلات في قطاع غزة  (:2013كحموت,)ال -0
 دارسة تحميمية من وجية نظر العاممين"

 نظر وجية من النقل والمواصلات وزارة  في الشاممة الجودة إدارة مبادئ تطبيق مدى عمى التعرف إلى الدراسة ىدفت
 والمسمى ,العمر باختلاف الوزارة في الشاممة إدارة الجودة مبادئ تطبيق اختلاف درجة عمى التعرف وكذلك العاممين,
 ,القرارات اتخاذ ,العميا الإدارة( التالية المبادئ تدعم لا . وأظيرت النتائج انوالعمل وموقع ,الخدمة ومدة ,الوظيفي
 وزارة  في الجودة الشاممة إدارة تطبيق )المستفيدين عمى التركيز ,والتطوير التدريب ,الشامل التحسين ,والدافعية المشاركة

 أىداف ,الجماعي والعمل العمل فرق ,التنظيمية والعلاقات التنظيمي الييكل( التالية المبادئ تدعم, و والمواصلات النقل
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أنو لا توجد فروق ذات أظيرت نتائج الدراسة والمواصلات و  النقلفي وزارة  الشاممة الجودة إدارة تطبيق )والعاممين الوزارة
والمسمى الوظيفي ومدة  دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات مجتمع الدراسة حول مجالات الدراسة تعزى إلى العمر

 .الخدة وموقع العمل
 (: "واقع تطبيق إدارة الجودة الشاممة في المؤسسة الاقتصادية بولاية غرداية"2016)غزيل, عمماوي, -2

إلى إبراز مدى تطبيق إدارة الجودة الشاممة في المؤسسة الاقتصادية بولاية غرداية, تم الاعتماد عمى ىدفت ىذه الدراسة 
المنيج الوصفي التحميمي, وأشارت النتائج إلى أن إدارة المؤسسة المدروسة لدييا قناعة بأن الجودة ترفع من الأداء في 

ك اىتمام من قبل المؤسسة في كسب ثقة عملائيا, وأن إدارة العمل وأن أغمب العاممين يدركون مفيوم الجودة, وأن ىنا
المؤسسة تسعى لمتنسيق بين جميع عماليا لموصول إلى منتج يرضي عملائيا وىي تسعى دائماً لمحفاظ عمى شيادة 

 الأيزو التي حصمت عمييا لما ليا من وزن في التنافس في الأسواق المحمية والعالمية.
 تطبيق الجودة الشاممة وعلاقتيا بمستوى أداء العاممين في شرطة منطقة الرياض" (: "واقع2016,لقرني)ا  -3

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف عمى واقع تطبيق الجودة الشاممة من وجية نظر العاممين في شرطة منطقة الرياض 
تطبيق الجودة الشاممة والتعرف عمى واقع مستوى أداء العاممين في شرطة مدينة الرياض, والكشف عن إسيام واقع 

, والتعرف عمى ما إذا كان ىناك فروق ذات دلالة إحصائية في آراء بمستوى الأداء لمعاممين في شرطة منطقة الرياض
المبحوثين حول محاور الدراسة تعزى إلى متغيراتيم الشخصية والوظيفية في شرطة منطقة الرياض, واعتمد الباحث 

استخدام الاستبانة كأداة لمدراسة, وأظيرت النتائج أن أفراد عينة الدراسة موافقون  عمى المنيج الوصفي التحميمي وتم
تطبيق الجودة الشاممة, وأن تطبيق الجودة الشاممة يؤثر عمى مستوى الأداء لمعاممين في شرطة منطقة الرياض, عمى 

باختلاف متغير العمر وباختلاف وكشفت النتائج عن وجود فروق ذات دلالة إحصائية في اتجاىات عينة الدراسة 
 الحالة الاجتماعية وعن وجود فروق باختلاف المؤىل العممي وباختلاف سنوات الخبرة.

(: "درجة تطبيق معايير إدارة الجودة الشاممة في برامج كمية التدريب بأكاديمية الشرطة 2018)الملاحي, -0
 اليمنية"

ر إدارة الجودة الشاممة في برامج كمية التدريب في أكاديمية الشرطة ىدفت ىذه الدراسة إلى دراسة درجة تطبيق معايي
اليمنية, واعتمد الباحث عمى المنيج الوصفي عن طريق استخدام مدخل المسح الاجتماعي باستخدام الاستبانة, وتوصل 

الاستراتيجي, العمميات,  الباحث إلى أن درجة تطبيق معايير إدارة الجودة الشاممة متمثمة ب) القيادة الإدارية, التخطيط
التركيز عمى المستفيد( متوسطة, وأشارت النتائج إلى عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في اتجاىات أفراد الدراسة 

وأشارت النتائج إلى وجود فروق ذات , والعمر معايير إدارة الجودة الشاممة باختلاف متغير الجنس وعدد سنوات الخدمة
جاىات أفراد الدراسة معايير إدارة الجودة الشاممة باختلاف متغير طبيعة العمل, المؤىل العممي, دلالة إحصائية في ات

 الرتبة, عدد الدورات التدريبية.
5- (Ozdal,Oyebamiji,2018 :)Implementation of Total Quality Management and its Effect 

on Employees’ Performance in a Teaching Hospital in Oyo State, Nigeria 
 "تطبيق إدارة الجودة الشاممة وأثره عمى أداء العاممين في المستشفى التعميمي في ولاية أوريو في نيجيريا"

ىذه الدراسة تيدف إلى تقييم تطبيق إدارة الجودة الشاممة وأثرىا عمى أداء العاممين في المستشفى التعميمي في ولاية 
متمثمة د عمى المنيج الوصفي التحميمي, وكشفت النتائج أن تطبيق إدارة الجودة الشاممة أويو, نيجيريا, تم الاعتما

ب)القيادة, التحسين المستمر, التدريب والتعميم, فرق العمل, الحوافز والأجور, الاتصالات, رضا العملاء, رضا 
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أىم العوامل المؤثرة عمى أداء  جورالحوافز والأأشارت النتائج إلى أن كان منخفضاً ,و  العاممين, مشاركة العاممين(
 العاممين.

6- (Ejionueme,2015" :) Application of Total Quality Management (TQM) in Secondary 
School Administration in Umuahia Education Zone" 

 تعميمية في يوميواىيا""تطبيق إدارة الجودة الشاممة في المدرسة الثانوية في المنطقة ال                    
ىدفت ىذه الدراسة إلى دراسة ةاقع تطبيق إدارة الجودة الشاممة في المدرسة الثانوية في منطقة يوميواىيا, تم الاعتماد 
عمى المنيج الوصفي التحميمي, وأشارت النتائج إلى أن إدارة الجودة الشاممة يتم تطبيقيا عمى بشكل منخفض في 

التزام الإدارة العميا والعمل الجماعي مطبقاً بدرجة عالية, بينما معيار الاتصالات كان منخفضاً, وكان المدرسة الثانوية, 
وأوصى الباحث بضرورة الاىتمام بتشكيل حمقات الجودة وفرق العمل والاىتمام الفعال بالاتصالات ونشر ثقافة الجودة 

 لمحاضرات.ؤتمرات وافي المدرسة من خلال الم
 ع الدراسات السابقة:المقارنة م  

اتفقت دراستنا مع معظم الدراسات من حيث المعايير المتبعة في دراسة واقع تطبيق إدارة الجودة الشاممة واتباع المنيج 
الوصفي التحميمي لدراسة الظاىرة كما ىي عمى أرض الواقع والاعتماد عمى الاستبانة كأداة لجمع البيانات, واختمفت 

اسات من حيث عدد المعايير المتبعة في عممية قياس درجة التطبيق حيث تم الاعتماد في ىذه دراستنا عن باقي الدر 
( مبدأ وىذا لم يحدث في باقي الدراسات, إضافة إلى اختلاف الناحية التطبيقية حيث تم تطبيق 11الدراسة عمى )

مجالات الخدمية الأخرى كالتعميم دراستنا عمى الشركة العامة لمرفأ طرطوس بينما تنوعت الدراسات السابقة في ال
 والشرطة.

 
 منيجية البحث:

 بغية تحقيق الأىداف العممية المرجوة من البحث فقد تم استخدام الأسموبين التاليين :
تم الاعتماد عمى الأسموب الوصفي التحميمي لأىم المعمومات الواردة في الكتب والمراجع  في الإطار النظري لمبحث:

 العربية و الأجنبية المتعمقة بموضوع البحث .
تم الاعتماد عمى أسموب الاستقصاء من أجل تجميع البيانات الأولية من واقع مجتمع  في الجانب التطبيقي لمبحث:

مة استقصاء مناسبة ليذا الغرض من أجل اختبار صحة فروض البحث اذ تم تحميل وعينة البحث عن طريق تصميم قائ
( بنداً تقيس محور فرضيات 88, حيث تم تصميم استبانة تتألف من ) spssالبيانات باستخدام البرنامج الإحصائي 

 البحث وىو إدارة الجودة الشاممة.
 البحث:  حدود

 .2018من العام  آبر الحدود الزمانية : تم اجراء الدراسة في شي
 الحدود المكانية : الشركة العامة لمرفأ طرطوس.

 الاطار النظري:
لا يخفي عمى أحد طبيعة الوضع الحالي المنافسة الشديدة التي يشيدىا قطاع الإنتاج و الخدمات و تنوع مقدمة: 

الأساليب والتقنيات المستخدمة, وأيضاً تسارع حركة التغيير بصورة غير مسبوقة مما يجعل الشركة أو المؤسسة في 
ميا, وىذه الصفة أصبحت مرافقة لكل أنواع حالة بحث وسعي دائم لتضمن ليا حصة أو مكانة في السوق ومجال عم
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ونتيجة لذلك فقد ظيرت . الخدمات و القطاعات وأيضا عمى كل مستوياتيا سواء كانت منشآت كبيرة ومتوسطة وصغيرة
عدة مفاىيم مرافقة ليذه الأجواء المنافسة, وىذه المفاىيم تشكل وسيمة لمدخول والاستمرارية في عالم المنافسة بقوة 

وىي في حال تطبيقيا واتخاذىا كأسس راسخة في التعامل تضمن لمشركة الثبات والتقدم, ومن المفاىيم الواجب وتمكّن, 
والتي أصبحت الآن وبفضل الكم اليائل في المعمومات  TQM عمى الشركات الحرص عمييا مفيوم الجودة الشاممة

وأن الإدارة العممية المعاصرة أسيمت بشكل حثيث وتقنيات الاتصال سمة مميزة لمعطيات الفكر الإنساني الحديث سيما 
فمقد أصبحت الجودة إحدى أىم مبادئ الإدارة في الوقت الحاضر,  .في تطوير بنية المنظمات الاقتصادية بشكل كبير

لقد كانت الإدارة بالماضي تعتقد بأن نجاح الشركة يعني تصنيع منتجات وتقديم خدمات بشكل أسرع وأرخص, ثم 
 .يفيا في الأسواق, وتقديم خدمات لتمك المنتجات بعد بيعيا من أجل تصميح العيوب الظاىر فيياالسعي لتصر 

إن المتأمل في الحضارات الإنسانية يلاحظ أن مفيوم الجودة ليس بالمفيوم مفيوم إدارة الجودة الشاممة:  -0
التاريخ يحاول البحث عن الكمال أو عمى الحديث كما ينظر إليو الغرب من يابانيين وامريكيين, لأن الإنسان منذ فجر 

الأقل الاقتراب منو, لذلك فإن الجودة كمفيوم تعتبر غاية في حد ذاتيا يصبو إلى تحقيقيا الإنسان منذ القديم في كل ما 
 يحيط بحياتو اليومية, ووسيمة لبموغ الرضا والإبداع وأعمى مستويات الانجاز.

لمجودة: الجودة الجيدة لا تعني بالضرورة الجودة العالية, إنيا تعني درجة  عرفيا "إدوارد ديمنج" وىو الأب الروحي
 (.2017معقولة يمكن التنبؤ بيا من الانتظام والاتساق والثقة بجودة تناسب السوق)نجوى,

مما أما جوران فيعرفيا عمى أنيا: الملائمة للاستخدام, أي كمما كانت الخدمة أو السمعة المصنعة ملائمة للاستخدام ك
 (.2013كانت جيدة)رضوان,

أما كروسبي فعرفيا أنيا تعتمد عمى ثلاثة شروط لتحقيقيا وىي الوفاء بالمتطمبات, وانعدام العيوب, وتنفيذ العمل بصورة 
 (.2013صحيحة من أول مرة وكل مرة)رضوان,

الأساسية,  ومبادئيا متطمباتياىي  ما وتحديد الشاممة الجودة إدارة لتعريف المحاولات من العديد وجود من الرغم وعمى
 الشاممة الجودة لإدارة شكمت بمجمميا والتي تعددت التعاريف ىنا ومن وشاملًا, محدداً  تعريفاً  ليا نجد ل ذلك ومع

 في الفكر الإداري الحديث. المتميزة وفمسفتيا ومفيوميا إطارىا
التي تسعى لأن تضع كل مواردىا بشكل فعال  بأنيا فمسفة إدارية وممارسات المنظمة العممية (2011شاىين,عرفيا )

 وكفء بخدمة أىداف المنظمة.
 عمى الاعتماد مرة مع أول من صحيح بشكل الصحيح العمل تأدية :أنيا عمى لمجودة الأمريكي الفدرالي المعيد عرفيا
 (.2016الأداء)أحمد, في التحسين مدى معرفة في العميل تقييم

عطاء المستيمكين احتياجات تحقيق نحو موجو متكامل نظام أنيا عمى تعريفيا ويمكن  اكبر لمموظفين صلاحيات وا 
 تحقيق إلى والذي يؤدي والخدمات, السمع إنتاج لعمميات المستمر التحسين عمى والتأكيد القرار, اتخاذ عمى تساعدىم

 (.2017تنافسية معقولة)زديرة, تكمفة ضمن وذلك والمستقبل الحاضر في العميل ولاء
عمى أنيا فمسفة إدارية تستيدف النجاح طويل الأجل من خلال تمبية رغبات العملاء وذلك عن طريق  ويعرفيا الباحث

 الاستخدام الأمثل لمموارد البشرية والمادية, في سبيل تحقيق أىداف المنظمة والمجتمع معاً.
 أىمية إدارة الجودة الشاممة: -8

المتحدة الامريكية وغيرىا وأىم  والولاياتخلال النتائج الكبيرة التي حققتيا اليابان تتجمى أىمية إدارة الجودة الشاممة من 
 (:2014ىذه النتائج)أبو الريش, 
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 زيادة الانتاجية. -
 زيادة اىتمام العاممين برضا العميل. -
 تحسين العلاقة بين العاممين والإدارة. -
 العمل بروح الفريق الواحد. -
 التكاليف وزيادة الأرباح. انخفاض -
 ارتباط الجودة بالإنتاجية. -
 اتصاف نظام الجودة بالشمولية في كافة المجالات. -
 عالمية نظام الجودة واعتباره سمة من سمات العصر الحديث. -
 إدارة الجودة الشاممة تمكن الإدارة من دراسة احتياجات العملاء والوفاء بيا. -
 المشكلات بيولة ويسر.المساىمة في اتخاذ القرارات وحل  -
 التغمب عمى عقبات أداء الموظف من تقديم منتج ذات جودة عالية. -

وبالتالي يرى الباحث أن أىمية إدارة الجودة الشاممة تنبثق ليس فقط من دورىا الفعال في تحسين الخدمات والمنتجات 
راحل الانتاج بما يسيم في تحقيق انتاجية وزيادة الانتاجية, بل في ترشيد استيلاك الموارد وتحقيق وفورات في جميع م

 تعادل أضعاف ما يمكن تحقيقو من تقديم المنتجات والخدمات.
 أىداف إدارة الجودة الشاممة: -3

 (:2017يمكن لممؤسسة التي تطبق إدارة الجودة الشاممة أن تحقق مجموعة من الأىداف وىي)عباس, يونس, 
 مستمر. بشكل المخرجات جودة تحسين -1
 عميو. والمحافظة المستمر التطور لدعم بيئة خمق  -2
 والوقت. الجيد في اليدر تقميل  -3
 التطوير. عممية في الجميع اشتراك  -4
 والجودة. الأداء قياس أدوات تطوير  -5
 باستمرار. عمييا والمحافظة العملاء ثقة كسب  -6
 العاممين. كماءة زيادة -7
 العاممين. تمكين  -8
 دة.الفائ قميمة والفاعميات الميام تقميل  -9
 السوق. في التنافس عمى والقدرة العملاء جذب  -10

وبالتالي يرى الباحث أن إدارة الجودة الشاممة تسعى إلى خمق ثقافة متميزة في الأداء لتحسين الانتاجية من خلال 
المراجعة المستمرة لممنتجات والخدمات التي تقدميا المنظمة لاكتشاف أوجو القصور وعلاجيا أول بأول, واستبعاد 
الخطوات الزائدة لتقميص تكمفة الانتاج, وفي الوقت نفسو منح الخدمة أو المنتج ميزة تنافسية تسيم في زيادة الطمب 

 عميو.
 مبادئ إدارة الجودة الشاممة:  -0
د لا يقتصر العميل في مفيوم إدارة الجودة الشاممة عمى المستفيدين من خدمات المنظمة, ولكن يمت التركيز عمى العميل:  -0

ليشمل العاممين داخل المنظمة باعتبارىم عنصراً ميماً وحيوياً من عناصر ومجموعة العملاء, ويتوقف نجاح نشاطات المنظمة 
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عمى توافر احتياجات ومتطمبات العملاء حيث إن رضا العميل يعد القاعدة المتينة التي يجب أن تنطمق منيا طموحات المنظمة, 
يعني تزويدىم بخدمات أو منتجات تشبع رغباتيم وتفي باحتياجاتيم وبأسعار منافسة, أما الاىتمام والاىتمام بالعملاء الخارجيين 

 (.2008بعملاء المنظمة الداخميين )العاممين( فيعني تطوير أدائيم لتحقيق الجودة المطموبة)الكريديس,
لى يعتبر مفيوم إدارة الجودة الشاممة من المفاى دعم والتزام الإدارة العميا: -2 يم المعقدة التي تحتاج إلى الاستمرار في تطبيقيا وا 

الدعم المتواصل من طرف الإدارة العميا, وذلك من خلال الدعم المتواصل لعمميات التغيير ونقميا إلى الواقع العممي, لذلك يجب 
نظيمية, إن التزام الإدارة العميا ودعميا عمى الإدارة العميا ضرورة الالتزام بتطبيق ما يخصيا من خطوات فيما يتعمق ببناء الثقافة الت

لتطبيق إدارة الجودة الشاممة يؤدي إلى رفع الروح المعنوية لمعاممين والانغماس في العمل وتقديم كل ما لدييم من مقترحات وأفكار 
 (.2013والتقميل من مقاومة التغيير)باديس,

يعتبر التحسسين المستمر فمسفة إدارية تيدف إلى العمل عمى تطوير العمميات والأنشطة المتعمقة   :المستمر التحسين -3
بالآلات والمواد والأفراد وطرق الانتاج بشكل مستمر, وفمسفة التحسين المستمر ىي إحدى ركائز منيجية إدارة الجودة الشاممة 

ل عن طريق استمرار التحسين في العمميات الانتاجية لممؤسسة. كما أن والتي اليدف منيا ىو الوصول إلى الاتقان الكامل للأعما
 (.2013جيود التحسين لا يجب أن تتوقف لأن ىناك دائماً فرص لمتحسين يجب استغلاليا)بن عيشاوي,

دة الشاممة ىو ذلك تبني الأنماط القيادية المناسبة لتطبيق إدارة الجودة الشاممة: إن النمط القيادي الأمثل لتطبيق إدارة الجو  -4
النمط الذي يعمل بروح الفريق ويشجع العمل الجماعي والتنسيق بين كافة أعضاء الفريق وييتم بالجانب الييكمي في التنظيم ويعمل 

 (.2009عمى غرس القيم الإيجابية بين أفراد المؤسسة)العيد,
موضع التنفيذ يتطمب اىتماماً خاصاً بالتدريب المستمر,  يرى ديمنج بأن وضع مفيوم إدارة الجودة الشاممة التعميم والتدريب: -5

خاصة لمخط الأول من القوى العاممة, حيث أن التدريب والتعميم المستمرين يمثلان نقطة أساسية ضمن فمسفة إدارة الجودة الشاممة 
ستمرار تقود بالتأكيد إلى حاجات بسبب أنيا فمسفة تعتمد عمى عممية التحسين المستمر, إلى جانب أن حاجات الزبون المتغيرة با

 (.2013ممحة بتوفير عممية تدريب إضافية لمعاممين)الكحموت,
تعتمد الثقافة التنظيمية الملائمة لتطبيق إدارة الجودة الشاممة عمى نظم فعالة لمكافأة وتقدير جيود  نظام الحوافز والأجور: -6

ولية الجماعية وليس عمى الأداء الفردي كما شاع في نظم المكافآت العاممين في المنظمة, ويتم التركيز في ذلك عمى المسؤ 
شباع حاجات العميل, فنظام المكافآت يجب  التقميدية, وىذه النظرة الجيدة تربط نظم المكافآت والتقدير بالجودة والتحسين المستمر وا 

 (.2007المشاركة والتعمم)حبشي, أن يتصف بالمرونة وأن يكون مشجعاً لمعمل الجماعي, وخمق البيئة التي تشجع عمى
إن التنفيذ السميم لإدارة الجودة الشاممة يتطمب إيجاد نظام لمقياس الدقيق يعتمد عمى الأساليب الإحصائية  تقييم الأداء: -7

كل المناسبة, من أجل تحديد السمبيات الحاصمة في أداء وتنفيذ العمميات والأنشطة, والعمل عمى القضاء عمى الاختلافات بش
 (.2011كامل)عياش,

المتوسط  الوظيفي لممستوى القرارات تفويض  الشاممة الجودة إدارة استراتيجية تتطمب  أسموب حل المشكلات واتخاذ القرارات: -8
 لمتحفيز, الجيدة من الأساليب تعتبر بمياميم المتعمقة القرارات اتخاذ من العاممين وتمكين تفويض عممية أن حيث والتنفيذي,

 (.2014بيا)جودة, يخولون التي لمقرارات بالوعي الإحساس فييم يبعث وكذلك
إن إدارة الجودة الشاممة تتطمب تحسيناً مستمراً لممدخلات والعمميات, وىذه التحسينات تستوجب  المشاركة والعمل الجماعي: -9

أجل استغلال قدراتيم في خدمة المنظمة ولا  مشاركة قوية من قبل العاممين وبناء روح الفريق في ظل ضوابط ومعايير جيدة من
يتم ذلك إلا من خلال تييئة مختمف الشروط الضرورية لتحقيق ذلك من قيادة وتحفيز وتوظيف دقيق لممناصب والمسؤوليات 

 (.2015وتدريب وغيرىا من الشروط)بن عباس,
من الضروري أن يكون ىناك نظاماً فعالًا للاتصالات باتجاىين سواء بين الرئيس والمرؤوسين, أو  فعالية نظام الاتصالات:  -10

بلاغ  بين داخل المنظمة وخارجيا, وينبغي أن يكون نظام الاتصالات قادر عمى ايصال المعمومات الدقيقة عن انجازات العاممين وا 
 (.2016مرؤوسييم بمضمونيا في أقرب وقت)الأسمري,
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 إلى البشرية الموارد إدارة من المنظمة, ومواقع أداء مظاىر جميع في تؤثر الشاممة الجودة إدارة استراتيجية لي يرى الباحث أنوبالتا
 السبب وليذا القيمة, لتكوين مفتاح وىي والمراجعة, لمتفكير داخمي الشاممة نظام الجودة إدارة فاستراتيجية التنظيمية, السياسات

 سوف تفشل لمجودة الاستراتيجي بالتأثير تيتم لا التي المنظمات وأن المنظمة, استراتيجية مع متكاملبموضع  توضع أن يجب
إلى  والوصول الزبون رضا وتحقيق منتجاتيا و المنظمات لأعمال القيمة خمق فإن مستقبلًا وبالتالي التنافسي موقفيا ويضعف
 إدارة استراتيجية مبادئ الجاد لتبنّي والعمل استراتيجية, مسألة كونيا الجودة معالجة الأعمال منظمة من يتطمب العالمية المنافسة
 الشاممة. الجودة

 الدراسة الميدانية: -7
تم الاعتماد عمى الاستبانة كأداة لجمع البيانات وعند تصميم ىذه الاستبانة تم وضع أىم المبادئ الواجب  أداة الدراسة:

توافرىا لتطبيق إدارة الجودة الشاممة وىي اثني عشر مجالًا وتضم) المفيوم المدرك لمجودة الشاممة, دعم الإدارة العميا, 
التحسين المستمر, أسموب حل المشكلات واتخاذ القرارات, نمط  القيادة, نظم التعميم والتدريب, التوجو بالعميل,

 الاتصالات, تقييم الأداء, العمل الجماعي, الحوافز والأجور, الإبداع والابتكار(. 
( t-test one simpleتم حساب المتوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعامل الاختلاف, وتم الاعتماد عمى اختبار)

 أم لا. لمعرفة وجود الفروق
 :كالتالي الخماسي ليكارت مقياس وفق فقرة لكل الإجابات كانت وقد

 موافق بشدة موافق حيادي غير موافق  غير موافق بشدة التصنيف
 5 4 3 2 1 النقاط

 .3=  5/  5+4+3+12+1 متوسط المقياس:
 صدق المقياس:
يعتبر الصدق البنائي أحد مقاييس صدق الأداة الذي يقيس مدى تحقيق  Structure Validity):)الصدق البنائي 

الأىداف التي تريد الأداة الوصول إلييا, ويبين مدى ارتباط كل مجال من مجالات الدراسة بالدرجة الكمية لفقرات 
 الاستبانة. 

 الاتمعامل الارتباط بين كل مجال من مجالات الاستبانة والدرجة الكمية لممج( 0الجدول  )
  م

 الفقرة
 

معامل الارتباط 
 بيرسون

القيمة 
الاحتمالية 

(SIG) 
المفيوم المدرك لمجودة الشاممة لدى العاممين في الشركة  1

 العامة لمرفأ طرطوس
0,591 0,000** 

 **0,000 0,671 دعم الإدارة العميا 2

 **0,000 0,473 نمط القيادة 3

 **0,000 0,739 نظم التعمم و التدريب 4

 **0,000 0,852 التوجو بالعميل ) التركيز عمى العميل ( 5

 **0,000 0,761 التحسين المستمر 6

 **0,000 0,761 أسموب حل المشكلات و اتخاذ القرارات 7

 **0,000 0,778 نمط الاتصالات 8
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 **0,000 0,715 تقييم الأداء 9

 **0,000 0,812 التعاون و العمل الجماعي 10

 **0,000 0,552 الأجورالحوافز و  11

 **0,000 0,586 الإبداع و الابتكار 12

 . 0,05** الارتباط دال احصائيا عند مستوى دلالة 
يوضح الجدول معامل الارتباط بين كل مجال من مجالات الاستبانة والدرجة الكمية للاستبانة, والذي يبين أن معاملات 

 وبذلك تعتبر جميع مجالات الاستبانة صادقة لما وضعت لقياسو. a=0,05الارتباط المبنية دالة عند مستوى معنوية 
 : Reliability ثبات الاستبانة

 وقد تحقق الباحث من ثبات استبانة الدراسة من خلال معامل الفا كرونباخ كالتالي :
 الفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبانة( معامل 8)جدول 

 الثبات * معامل ألفا كرونباخ المجال م

المفيوم المدرك لمجودة الشاممة لدى العاممين في الشركة العامة لمرفأ  1
 طرطوس

0,913 0,955 

 0,934 0,873 دعم الادارة العميا 2

 0,943 0,890 نمط القيادة 3

 0,957 0,916 نظم التعميم و التدريب 4

 0,928 0,863 التوجو بالعميل 5

 0,901 0,812 التحسين المستمر 6

 0,840 0,706 حل المشكلات و اتخاذ القرارات أسموب 7

 0,879 0,774 نمط الاتصالات 8

 0,944 0,893 تقييم الأداء 9

 0,942 0,888 التعاون و العمل الجماعي 10

 0,932 0,870 الحوافز و الأجور 11

 0,766 0,587 الإبداع و الابتكار 12

 كرونباخ.* الثبات = الجذر التربيعي الموجب لمعامل ألفا 
,   0,587من خلال النتائج الموضحة  نستنتج أن قيمة معامل ألفا كرونباخ كانت مرتفعة لكل مجال, وتتراوح بين )

,  0,766( لكل مجال من مجالات الاستبانة, وكذلك قيمة الثبات كانت مرتفعة  لكل مجال و تتراوح بين ) 0,913
 ( لكل مجال من مجالات الاستبانة.0,957
كون الباحث قد تأكد من صدق وثبات استبانة الدراسة مما يجعمو عمى ثقة تامة بصحة الاستبانة وصلاحيتيا وبذلك ي

 لتحميل النتائج والإجابة عمى أسئمة الدراسة واختبار فرضياتيا.
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 اختبار الفرضيات:
 الفرضية الفرعية الأولى : 

لا توجد فروق ذات دلالة بين المفيوم المدرك لمجودة الشاممة في الشركة, وبين المفيوم المدرك  المطموب  لتطبيق  -
 إدارة الجودة الشاممة في الشركة محل الدراسة.

 ( آراء عينة الدراسة فيما يتعمق بالمفيوم المدرك لمجودة الشاممة3الجدول)

 
( أن متوسط إجابات أفراد العينة عمى المحور الأول) المفيوم المدرك لمجودة الشاممة( ىو 3يتضح من الجدول )

(, أي أن العاممين في الشركة العامة لمرفأ طرطوس لدييم فكرة 3( وىو أكبر من متوسط القياس المستخدم)4.15)
 إيجابية عن إدارة الجودة الشاممة.

لدى العاممين في الشركة العامة لمرفأ طرطوس مع المفيوم الذي يتطمبو ولكي نتأكد من مدى توافق المفيوم المدرك  
(, بعد أن وصفنا جميع العبارات الخاصة بالمحور, t-testتطبيق إدارة الجودة الشاممة , قام الباحث بإجراء اختبار )

 وجاءت النتائج كالتالي:
 (t- test one – sample)اختبار ( 4الجدول)

المتوسط  ن المحور الأول
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

T – test مستوى الدلالة درجة الحرية 

المفيوم المدرك لمجودة الشاممة لدى العاممين 
 في الشركة العامة لمرفأ طرطوس

150 
 

 معنوية غير 0,425 149 1,45 0,64 4,15

 
 العاممينالمفيوم المدرك لمجودة الشاممة لدى 

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

الترتيب طبقاً 
لمعامل 
 الاختلاف

 12 0,302 1,19 3,93 إدارة الجودة تيتم بمشاركة العاممين في اتخاذ القرارات الإدارية .
 6 0,202 0,83 4,35 العمل الجماعي ىو مغذي إدارة الجودة الشاممة .

 5 0,195 0,80 4,10 الشاممة يمثل مدخلًا لتطوير شامل لكافة مراحل العملإدارة الجودة 
 1 0,185 0,78 4,20 جوىر إدارة الجودة ىو عممية التحسين المستمر .

 10 0,222 0,93 4,18 إدارة الجودة تقوم عمى مبدأ الإتقان في العمل والبعد عن الفردية.
 9 0,222 0,94 4,23 أن أنشر الاطمئنان والأمن الوظيفي بين العاممين في المرفأ أحاول

 4 0,196 0,83 4,23 إدارة الجودة تعني العمل بنظام مؤسسي واضح المعالم ومحدد الأىداف
 3 0,194 0,82 4,21 إدارة الجودة تحتاج إلى تظافر جيود العاممين لتحقيق الأداء المتميز

إدارة الجودة عبارة عن أسموب إداري لتحقيق النجاح طويل الأمد من خلال إرضاء 
 المراجعين والعاممين.

4,10 0,89 0,217 8 

أؤيد بأن عمل الأشياء الصحيحة بالطريقة الصحيحة من المرة الأولى أساس إدارة 
 الجودة الشاممة .

4,10 0,88 0,214 7 

 2 0,191 0,82 4,29 يساعد في منع وتجنب حدوث المشكلات. أحاول أن أتبنى الأسموب الأمثل الذي
 11 0,249 0,98 3,98 إدارة الجودة الشاممة ىي تغيير كبير في ثقافة وفمسفة المنشأة .

 موافق 0,64 4,15 المتوسط الحسابي العام
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( وبالتالي الفروق غير 0.05)( أكبر من مستوى المعنوية المستخدم0.425مستوى الدلالة) ن( أ4يتضح من الجدول )
معنوية وعمى ىذا الأساس تم قبول فرضية العدم أي لا توجد فروق ذات دلالة معنوية وبالتالي إيجابية ىذا العنصر 

 .إدارة الجودة الشاممة تطبيقلائمتو لعممية وم
 الفرضية الفرعية الثانية: 

, وبين دعم الإدارة العميا المطموب  لتطبيق إدارة الجودة دعم الإدارة العميا في الشركة دلالة بينلا توجد فروق ذات  -
 الشاممة في الشركة محل الدراسة.

 بدعم الإدارة العميا( آراء عينة الدراسة فيما يتعمق 5الجدول )
 

 دعم الإدارة العميا
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

الترتيب طبقاً 
لمعامل 
 الاختلاف

 5 0,394 0,95 2,41 تسعى إدارة الشركة إلى تحقيق رضا الموظف و ولائو.

 4 0,381 0,98 2,57 تستخدم إدارة الشركة الموارد البشرية المتاحة ليا بشكل سميم و إيجابي.

 6 0,4 0,96 2,40 تسعى إدارة الشركة إلى تجنب المشاكل قبل حدوثيا.

 2 0,360 0,92 2,55 اختبار العاممين قبل تعيينيم .يجري 

 1 0,342 1,02 2,98 تييئ إدارة الشركة المناخ التنظيمي المناسب من أجل تسيير الأعمال الإدارية.

 3 0,376 1,13 3,00 تقوم إدارة الشركة بإجراء تغييرات دورية في التنظيم الإداري تقتضييا مصمحة العمل .

 8 0,347 0,98 2,24 الشركة مبدأ الديمقراطية و العدالة في التعامل مع العاممين.تراعي إدارة 

 7 0,431 1,35 3,13 تيتم إدارة الشركة بتوفير وسائل الراحة المناسبة لمعاممين.

 غير موافق 0,76 2,66 المتوسط الحسابي العام

( وىو 2.66الثاني) دعم الإدارة العميا( ىو )( أن متوسط إجابات أفراد العينة عمى المحور 5يتضح من الجدول )
عم (, أي أن العاممين في الشركة العامة لمرفأ طرطوس غير راضين عن الد3أصغر من متوسط القياس المستخدم)

 المقدم من قبل الإدارة العميا.
يتطمبو تطبيق إدارة الذي  ي الشركة العامة لمرفأ طرطوس مع الدعمفدعم الإدارة العميا ولكي نتأكد من مدى توافق  

(, بعد أن وصفنا جميع العبارات الخاصة بالمحور, وجاءت النتائج t-testالجودة الشاممة , قام الباحث بإجراء اختبار )
 كالتالي:

 (one – sample t- test( اختبار )6الجدول)
المتوسط  ن المحور الثاني

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

t- test  درجة
 الحرية

 الدلالةمستوى 

 150 دعم الإدارة العميا
 

 معنوية 0,000 149 8,492 0,76 2,66

 
(, وقيمة)ت( المحسوبة أكبر من 0,05( أقل من الدلالة الإحصائية )0,000إذن بما أن الخطأ من النوع الأول )

إذن نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديمة, أي توجد فروق ذات دلالة معنوية  (1.645)قيمة)ت( الجدولية
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بيق إدارة الجودة بين دعم الإدارة العميا في الشركة العامة لمرفأ طرطوس وبين دعم الإدارة العميا الواجب توافره لتط
  الشاممة. الشاممة, وبالتالي سمبية ىذا العنصر وعدم ملائمتو لتطبيق إدارة الجودة

 الفرضية الفرعية الثالثة: 
لا توجد فروق ذات دلالة بين نمط القيادة في الشركة, وبين نمط القيادة المطموب  لتطبيق إدارة الجودة الشاممة في  -

 الشركة محل الدراسة.
 ( آراء عينة الدراسة بما يتعمق ب نمط القيادة7الجدول)

( وىو أصغر من 2.75( أن متوسط إجابات أفراد العينة عمى المحور الثالث) نمط القيادة( ىو )7يتضح من الجدول )
(, أي أن العاممين في الشركة العامة لمرفأ طرطوس غير راضين عن نمط القيادة المتبع في 3متوسط القياس المستخدم)

منيا المركزية في اتخاذ القرارات, وعدم وضوح استراتيجيات الشركة العامة لمرفأ طرطوس وىذا يعود لعدة أسباب 
 العمل, غياب الدعم اللازم لمموظفين من الناحية المادية والمعنوية وغيرىا.

الذي يتطمبو تطبيق إدارة  نمط القيادةفي الشركة العامة لمرفأ طرطوس مع  نمط القيادةولكي نتأكد من مدى توافق  
(, بعد أن وصفنا جميع العبارات الخاصة بالمحور وجاءت النتائج t-testالجودة الشاممة , قام الباحث بإجراء اختبار )

 كالتالي:
 (one – sample t- test( اختبار )8الجدول)

 
 المحور الثاني

 
 ن

 
 المتوسط الحسابي

 
الانحراف 
 المعياري

 
T -test 

 
درجة 
 الحرية

 
 مستوى الدلالة

 150 نمط القيادة
 

 معنوية 0,000 149 6,797 0,71 2,75

(, وقيمة)ت( المحسوبة أكبر من 0,05( أقل من الدلالة الإحصائية )0,000إذن بما أن الخطأ من النوع الأول )
( إذن نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديمة, أي توجد فروق ذات دلالة معنوية 1.645قيمة)ت( الجدولية)

 
 نمط القيادة

المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

 الترتيب طبقا لمعامل الاختلاف

 9 0,420 1,035 2,46 يشارك المدراء العاممين في اتخاذ القرارات .
زالة العوائق والحواجز في طريق العمل.  4 0,348 1,031 2,96 تعمل الإدارة عمى تقميل وا 

 3 0,341 1,056 3,09 الآخرين .يوظف  المدراء طاقاتيم الشخصية في التأثير عمى جيود 
 5 0,354 0,90 2,54 يقوم المدراء بتحديد استراتيجيات العمل التي تؤثر في الآخرين .

 8 0,362 0,87 2,40 يتقبل المدراء الآراء النقدية البناءة.
 7 0,358 1,09 3,04 تقوم الإدارة بتوفير المعدات والدعم المادي اللازم لتنفيذ الأنشطة.

 6 0,354 0,91 2,57 المدراء الفروق الفردية بين الأفراد . يراعي
تشجع الإدارة الجميع عمى إيجاد بيئة مناسبة تفي باحتياجات 

 المستفيدين
2,83 0,88 0,310 1 

تمتمك الإدارة القدرة عمى غرس بذور التغيير في المؤسسة ورفع 
 مستوى كفاءتيا .

2,81 0,95 0,338 2 

 غير موافق 0,71 2,75 الحسابي العام المتوسط
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الواجب توافره لتطبيق إدارة الجودة الشاممة,  نمط القيادةفي الشركة العامة لمرفأ طرطوس وبين  نمط القيادة المتبعبين 
 بيق إدارة الجودة الشاممة. وبالتالي سمبية ىذا العنصر وعدم ملائمتو لتط

لا توجد فروق ذات دلالة بين نظم التعميم والتدريب في الشركة, وبين نظم التعميم والتدريب المطموب   الفرضية الرابعة:
 الشركة محل الدراسة.لتطبيق إدارة الجودة الشاممة في 

 ( آراء عينة الدراسة بما يتعمق ب نظم التعميم والتدريب9الجدول)
 

 التعميم و التدريبنظم 
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

الترتيب طبقاً لمعامل 
 الاختلاف

 9 0,374 1,37 3,66 تقوم الإدارة العميا بتنفيذ برامج تدريبية تركز عمى جودة الخدمة و الأداء
 1 0,245 0,90 3,66 تعنى برامج التدريب بالتحسين المستمر في أداء الميام و الواجبات

 3 0,292 1,01 3,45 تعنى برامج التدريب بالعمميات الخدمية .
 2 0,259 0,98 3,77 تيدف برامج التدريب لتعديل سموك العاممين نحو الأفضل .

 5 0,302 1,08 3,57 التدريب يشمل جميع المستويات الإدارية .
 8 0,335 1,12 3,34 يتم استخدام أفضل الوسائل و أحدثيا في عممية التدريب .

 7 0,317 1,098 3,46 يتم الاستفادة من نتائج تقييم البرامج التدريبية .
 4 0,229 1,075 3,59 يتم عقد دورات تدريبية منظمة لمعاممين .
 6 0,309 1,091 3,52 يساىم التدريب في إيجاد كوادر متميزة .

 موافق 0,85 3,54 المتوسط الحسابي العام

( وىو 3.54( أن متوسط إجابات أفراد العينة عمى المحور الرابع) نظم التعميم والتدريب( ىو )9الجدول )يتضح من 
نظم التعميم (, أي أن العاممين في الشركة العامة لمرفأ طرطوس راضين عن 3ر من متوسط القياس المستخدم)كبأ

 .المتبع في الشركة العامة لمرفأ طرطوس والتدريب
الذي  نظم التعميم والتدريبفي الشركة العامة لمرفأ طرطوس مع  نظم التعميم والتدريبولكي نتأكد من مدى توافق  

(, بعد أن وصفنا جميع العبارات الخاصة t-testيتطمبو تطبيق إدارة الجودة الشاممة , قام الباحث بإجراء اختبار )
 بالمحور وجاءت النتائج كالتالي:

 (one – sample t- test) اختبار (10الجدول)
 

 المحور ارابع
 
 ن

 
المتوسط 
 الحسابي

 
الانحراف 
 المعياري

 
t- test 

 
درجة 
 الحرية

 
 مستوى الدلالة

 150 نظم التعميم و التدريب
 

 غير معنوية 0,351 149 0.933 0,85 3,54

(, وقيمة)ت( المحسوبة أصغر 0.05( أكبر من مستوى الدلالة)0.351( أن مستوى الدلالة )10يتضح من الجدول )
( إذن نقبل الفرضية الصفرية ونرفض الفرضية البديمة, أي لا توجد فروق ذات دلالة 1.645من قيمة)ت( الجدولية)

معنوية بين نظم التعميم والتدريب المتبع في الشركة العامة لمرفأ طرطوس وبين نظم التعميم والتدريب الواجب توافره 
 دة الشاممة, وبالتالي إيجابية ىذا العنصر وعدم ملائمتو لتطبيق إدارة الجودة الشاممة. لتطبيق إدارة الجو 
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لا توجد فروق ذات دلالة بين التوجو بالعميل في الشركة, وبين التوجو بالعميل المطموب  لتطبيق  الفرضية الخامسة:
 .إدارة الجودة الشاممة في الشركة محل الدراسة

 دراسة بما يتعمق ب التوجو بالعميل( آراء عينة ال11الجدول)
 

 نظم التوجو بالعميل
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

الترتيب 
طبقا لمعامل 
 الاختلاف

تحرص الإدارة عمى منح الصلاحيات الكافية لمموظفين لتمبية رغبات 
 المستفيدين.

3,19 1,03 0,322 1 

 4 0,264 0,90 3,40 ملائمة لمجميور المستفيد.يحرص المرفأ عمى تقديم خدمات 
تحرص الشركة العامة لمرفأ طرطوس عمى تقديم خدماتيا لمجميور 

 المستفيد بأقصى سرعة ممكنة .
3,30 0,83 0,251 3 

تتقبل الشركة العامة لمرفأ طرطوس اقتراحات الجميور لتحسين نوعية 
 الخدمة المقدمة لو .

3,18 0,95 0,298 6 

الشركة العامة لمرفأ طرطوس بحملات توعية إلى الجيات تقوم 
 المستفيدة حول كيفية الاستفادة من خدماتيا.

3,14 0,88 0,280 5 

تتم المتابعة القانونية لأولئك الذين يخالفون تعميمات الشركة العامة لمرفأ 
 طرطوس وأنظمتيا.

3,63 0,84 0,231 2 

 موافق 0,70 3,31 المتوسط الحسابي العام
( وىو أكبر 3.31( أن متوسط إجابات أفراد العينة عمى المحور الخامس) التوجو بالعميل( ىو )11يتضح من الجدول )

(, أي أن العاممين في الشركة العامة لمرفأ طرطوس راضين عن التوجو بالعميل المتبع 3من متوسط القياس المستخدم)
 في الشركة العامة لمرفأ طرطوس.

الذي يتطمبو  توافق التوجو بالعميل المتبع في الشركة العامة لمرفأ طرطوس مع التوجو بالعميل ولكي نتأكد من مدى 
 (, بعد أن وصفنا جميع العبارات الخاصة بالمحورt-testتطبيق إدارة الجودة الشاممة , قام الباحث بإجراء اختبار )

  وجاءت النتائج كالتالي:
 (one – sample t- test( اختبار )12الجدول)

 
 المحور الخامس

 
 ن

 
المتوسط 
 الحسابي

 
الانحراف 
 المعياري

 
t-test 

 
درجة 
 الحرية

 
 مستوى الدلالة

 150 نظم التوجو بالعميل
 

 معنوية 0,000 149 8,551 0,70 3,31

أكبر من (, وقيمة)ت( المحسوبة 0,05( أقل من الدلالة الإحصائية )0,000إذن بما أن الخطأ من النوع الأول )
( إذن نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديمة, أي توجد فروق ذات دلالة معنوية 1.645قيمة)ت( الجدولية)

الواجب توافره لتطبيق إدارة الجودة  التوجو بالعميلالمتبع في الشركة العامة لمرفأ طرطوس وبين  التوجو بالعميلبين 
 دم ملائمتو لتطبيق إدارة الجودة الشاممة.الشاممة, وبالتالي سمبية ىذا العنصر وع

الفرضية السادسة: لا توجد فروق ذات دلالة بين التحسين المستمر في الشركة, وبين التحسين المستمر المطموب   
  .لتطبيق إدارة الجودة الشاممة في الشركة محل الدراسة
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 ( آراء عينة الدراسة بما يتعمق بالتحسين المستمر13الجدول)
 

 التحسين المستمر
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

الترتيب طبقا لمعامل 
 الاختلاف

 2 0,240 0,85 3,54 تؤمن الشركة بأن التحسين أمر اساسي
 1 0,231 0,79 3,41 تؤمن الشركة بضرورة التخطيط لاستمرار تحسين العمميات بيا.

 3 0,282 0,88 3,11 الإدارة عمى مواكبة ما ىو حديث في مجال أعماليا. تعمل
تعتمد الشركة منيج الوقاية من الأخطاء بدلا من تصحيح الأخطاء بعد 

 وقوعيا
2,64 1,15 0,435 5 

تعمل الشركة  وباستمرار عمى تحديث معايير التوظيف لدييا بما ينسجم 
 مع متطمبات أعماليا.

2,88 0,92 0,319 4 

 موافق 0,70 3,31 المتوسط الحسابي العام
( وىو 3.31( ىو )التحسين المستمر) سادس( أن متوسط إجابات أفراد العينة عمى المحور ال13يتضح من الجدول )

 التحسين المستمر(, أي أن العاممين في الشركة العامة لمرفأ طرطوس راضين عن 3أكبر من متوسط القياس المستخدم)
 المتبع في الشركة العامة لمرفأ طرطوس.

ولكي نتأكد من مدى توافق التوجو بالعميل المتبع في الشركة العامة لمرفأ طرطوس مع التوجو بالعميل الذي يتطمبو  
(, بعد أن وصفنا جميع العبارات الخاصة بالمحور t-testتطبيق إدارة الجودة الشاممة , قام الباحث بإجراء اختبار )

 النتائج كالتالي:وجاءت 
 (one – sample t- test( اختبار )14الجدول)

المتوسط  ن المحور السادس
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

t-test  درجة
 الحرية

 مستوى الدلالة

 معنوية 0.000 149 3.225 0.70 3.31 150 التحسين المستمر
(, وقيمة)ت( المحسوبة أكبر من 0,05الإحصائية )( أقل من الدلالة 0,000إذن بما أن الخطأ من النوع الأول )

( إذن نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديمة, أي توجد فروق ذات دلالة معنوية 1.645قيمة)ت( الجدولية)
بين التحسين المستمر المتبع في الشركة العامة لمرفأ طرطوس وبين التحسين المستمر الواجب توافره لتطبيق إدارة 

 الشاممة, وبالتالي سمبية ىذا العنصر وعدم ملائمتو لتطبيق إدارة الجودة الشاممة. الجودة
لا توجد فروق ذات دلالة بين أسموب حل المشكلات واتخاذ القرارات في الشركة, وبين أسموب حل  الفرضية السابعة:

 الدراسة. الشركة محلالمشكلات واتخاذ القرارات المطموب  لتطبيق إدارة الجودة الشاممة في 
 ( آراء عينة الدراسة بما يتعمق بأسموب حل المشكلات واتخاذ القرارات15الجدول)

 
 أسموب حل المشكلات واتخاذ القرارات

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

الترتيب طبقا لمعامل 
 الاختلاف

 3 0,269 1,01 3,75 ىناك مركزية إدارية في حل المشكلات واتخاذ القرارات.
 6 0,290 0,96 3,31 يقبل المرؤوس النقد البناء من قبل الرئيس المباشر

 9 0,739 2,33 3,15 تسمح الإدارة بحل المشكلات بعيدا عن الإجراءات الرسمية.
 7 0,293 0,90 3,07 توجد فرصة لممناقشة و عرض الآراء في حل مشاكل العمل
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الكثير من العاممين اتخاذ قرارات فيما يخص عمميم  يتجنب
 خوفا من الوقوع في الحرج مع الإدارة

3,70 0,89 0,240 1 

تيتم الإدارة بتشخيص المشاكل و تحميميا و وضع الحمول 
 المناسبة ليا

3,23 0,92 0,284 4 

 5 0,286 0,93 3,25 يشارك العاممون في حل المشكلات كل حسب طبيعة عممو
 2 0,255 0,86 3,36 يتم حل شكاوى العملاء بطريقة سريعة و جيدة .

 8 0,311 0,97 3,11 القرارات لا تصدر الا بناءاً عمى معمومات وحقائق فعمية .
 غير موافق 0,68 3,32 المتوسط الحسابي العام

المشكلات واتخاذ القرارات( أسموب حل )( أن متوسط إجابات أفراد العينة عمى المحور السابع15يتضح من الجدول )
(, أي أن العاممين في الشركة العامة لمرفأ طرطوس راضين عن 3( وىو أكبر من متوسط القياس المستخدم)3.32ىو )

 المتبع في الشركة العامة لمرفأ طرطوس.أسموب حل المشكلات واتخاذ القرارات 
أسموب المتبع في الشركة العامة لمرفأ طرطوس مع أسموب حل المشكلات واتخاذ القرارات ولكي نتأكد من مدى توافق  

(, بعد أن t-testالذي يتطمبو تطبيق إدارة الجودة الشاممة , قام الباحث بإجراء اختبار )حل المشكلات واتخاذ القرارات 
 :وصفنا جميع العبارات الخاصة بالمحور وجاءت النتائج كالتالي

 (one – sample t- test( اختبار )16الجدول)

(, وقيمة)ت( المحسوبة أكبر من 0,05الدلالة الإحصائية )( أقل من 0,000إذن بما أن الخطأ من النوع الأول )
( إذن نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديمة, أي توجد فروق ذات دلالة معنوية 1.645قيمة)ت( الجدولية)

ذ بين أسموب حل المشكلات واتخاذ القرارات المتبع في الشركة العامة لمرفأ طرطوس وبين أسموب حل المشكلات واتخا
القرارات الواجب توافره لتطبيق إدارة الجودة الشاممة, وبالتالي سمبية ىذا العنصر وعدم ملائمتو لتطبيق إدارة الجودة 

 الشاممة.
لا توجد فروق ذات دلالة بين نمط الاتصالات في الشركة, وبين نمط الاتصالات المطموب  لتطبيق  :الفرضية الثامنة

 محل الدراسة. إدارة الجودة الشاممة في الشركة
 ( آراء عينة الدراسة بما يتعمق بنمط الاتصالات17الجدول)

 
 المحور السادس

 

 
 ن

 
 المتوسط الحسابي

 
الانحراف 
 المعياري

 
t-test 

 
 درجة الحرية

 
 مستوى الدلالة

 

أسموب حل المشكلات 
 واتخاذ القرارات

150 
 

 معنوية 0,000 149 9,908 0,68 3,32

 
 نمط الاتصالات

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

الترتيب طبقا 
لمعامل 
 الاختلاف

 1 0,229 0,95 4,14 عممية الاتصال في الشركة رسمية ومكتوبة.
 5 0,469 1,25 *2,66 نظام الاتصال في الشركة ذو اتجاه واحد من الأعمى للأسفل.

دارات الشركة .سيولة بين أقسام و الاتصال بيسر و بادل المعمومات و يتم ت  2 0,244 0,93 3,81 ا 
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( وىو أكبر 3.32( أن متوسط إجابات أفراد العينة عمى المحور الثامن) نمط الاتصالات( ىو )17الجدول )يتضح من 
(, أي أن العاممين في الشركة العامة لمرفأ طرطوس راضين عن نمط الاتصالات المتبع 3من متوسط القياس المستخدم)

 في الشركة العامة لمرفأ طرطوس.
الاتصالات المتبع في الشركة العامة لمرفأ طرطوس مع نمط الاتصالات الذي يتطمبو ولكي نتأكد من مدى توافق نمط  

(, بعد أن وصفنا جميع العبارات الخاصة بالمحور t-testتطبيق إدارة الجودة الشاممة , قام الباحث بإجراء اختبار )
 وجاءت النتائج كالتالي:

 (one – sample t- test( اختبار )18الجدول)
 
 امنالمحور الث

 
 ن

 
المتوسط 
 الحسابي

 
الانحراف 
 المعياري

 
t-test 

 
درجة 
 الحرية

 
 مستوى الدلالة

 150 نمط الاتصالات
 

 معنوية  غير 0,073 149 0,481 0,79 3,71

(, وقيمة)ت( المحسوبة أصغر 0.05( أكبر من مستوى الدلالة)0.073( أن مستوى الدلالة )18يتضح من الجدول )
( إذن نقبل الفرضية الصفرية ونرفض الفرضية البديمة, أي لا توجد فروق ذات دلالة 1.645الجدولية)من قيمة)ت( 
الواجب توافره لتطبيق إدارة  نمط الاتصالاتالمتبع في الشركة العامة لمرفأ طرطوس وبين  نمط الاتصالاتمعنوية بين 

 طبيق إدارة الجودة الشاممة. الجودة الشاممة, وبالتالي إيجابية ىذا العنصر وعدم ملائمتو لت
الفرضية التاسعة: لا توجد فروق ذات دلالة بين تقييم الأداء في الشركة, وبين تقييم الأداء المطموب  لتطبيق إدارة 

 الجودة الشاممة في الشركة محل الدراسة.
 ( آراء عينة الدراسة بما يتعمق بتقييم الأداء19الجدول)

 
 تقييم الأداء

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

الترتيب طبقا لمعامل 
 الاختلاف

 1 0,32 1,12 3,50 أعتقد بأن الطريقة التي يتم فييا تقييم أداء العاممين غير عادلة.
 2 0,328 1,12 3,41 يوجد لمشركة دليل أداء يوضح إرشادات العمل لدى الموظف.

 3 0,349 1,16 3,32 تقوم إدارة الشركة بزيارات ميدانية لاكتشاف الأخطاء وتقييم أداء العمل.
 5 0,395 1,20 3,034 تعتمد إدارة الشركة نظام الكفاءة والتميز لمحكم عمى أداء الموظفين.

 4 0,150 1,16 3,088 تحرص إدارة الشركة عمى استخدام نتائج تقييم أداء الموظفين بدقة وموضوعية.
 غير موافق 0,96 3,27 المتوسط الحسابي العام

( وىو أكبر من 3.27( أن متوسط إجابات أفراد العينة عمى المحور الثامن)تقييم الأداء( ىو )19يتضح من الجدول )
المتبع في (, أي أن العاممين في الشركة العامة لمرفأ طرطوس راضين عن تقييم الأداء 3متوسط القياس المستخدم)

 الشركة العامة لمرفأ طرطوس.

يستطيع الموظف الحصول عمى المعمومات اللازمة لعممو بيسر وسيولة من 
 الأقسام الأخرى ومن زملائو في الشركة .

4,02 1,12 0,278 3 

 4 0,300 1,09 3,63 تبقي إدارة الشركة قنوات الاتصال مفتوحة وفعالة في جميع الاتجاىات.
 موافق 0,79 3,71 المتوسط الحسابي العام
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ولكي نتأكد من مدى توافق تقييم الأداء المتبع في الشركة العامة لمرفأ طرطوس مع تقييم الأداء الذي يتطمبو تطبيق  
(, بعد أن وصفنا جميع العبارات الخاصة بالمحور وجاءت t-testإدارة الجودة الشاممة , قام الباحث بإجراء اختبار )

 ئج كالتالي:النتا
 (one – sample t- test( اختبار )20الجدول)

 
 التاسع المحور

 
 ن

 
 المتوسط الحسابي

 
 الانحراف المعياري

 
t-test 

 
 درجة الحرية

 
 مستوى الدلالة

 150 تقييم الأداء
 

 معنوية 0,000 149 5,457 0,96 3,27

(, وقيمة)ت( المحسوبة أكبر من 0,05الدلالة الإحصائية )( أقل من 0,000إذن بما أن الخطأ من النوع الأول )
( إذن نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديمة, أي توجد فروق ذات دلالة معنوية 1.645قيمة)ت( الجدولية)

ذ بين أسموب حل المشكلات واتخاذ القرارات المتبع في الشركة العامة لمرفأ طرطوس وبين أسموب حل المشكلات واتخا
القرارات الواجب توافره لتطبيق إدارة الجودة الشاممة, وبالتالي سمبية ىذا العنصر وعدم ملائمتو لتطبيق إدارة الجودة 

 الشاممة.
الفرضية العاشرة: لا توجد فروق ذات دلالة بين التعاون والعمل الجماعي في الشركة, وبين التعاون والعمل الجماعي 

 الشاممة في الشركة محل الدراسة. المطموب  لتطبيق إدارة الجودة
 ( آراء عينة الدراسة بما يتعمق بالتعاون والعمل الجماعي21الجدول)

 
 التعاون و العمل الجماعي

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

الترتيب طبقا لمعامل 
 الاختلاف

 3 0,281 1,11 3,94 تسود بين العاممين روح التعاون و العمل الجماعي .
 5 0,298 1,13 3,79 تعمل الوحدات الإدارية في الشركة بروح الفريق الواحد .

 2 0,247 0,95 3,84 أحبذ العمل ضمن فريق و لو كان ذلك خلافا لمصالحي الشخصية .
 1 0,242 1,01 4,16 تساعدني العلاقات الاجتماعية السائدة عمى التعاون و العمل الجماعي
 4 0,291 1,06 3,64 يتحمل فريق العمل المسؤولية عن نتائج أعمالو و ليس عضوا بحد ذاتو .

 6 0,335 1,24 3,70 عند الانتقال من قسم لأخر لا يجد الفرد صعوبة في التعامل مع الموظفين الجدد.
 موافق 0,87 3,84 المتوسط الحسابي العام

( وىو أكبر من 3.27أفراد العينة عمى المحور الثامن)تقييم الأداء( ىو )( أن متوسط إجابات 19يتضح من الجدول )
(, أي أن العاممين في الشركة العامة لمرفأ طرطوس راضين عن تقييم الأداء المتبع في 3متوسط القياس المستخدم)

 الشركة العامة لمرفأ طرطوس.
ة لمرفأ طرطوس مع تقييم الأداء الذي يتطمبو تطبيق ولكي نتأكد من مدى توافق تقييم الأداء المتبع في الشركة العام 

 (, بعد أن وصفنا جميع العبارات الخاصة بالمحور:t-testإدارة الجودة الشاممة , قام الباحث بإجراء اختبار )
 (one – sample t- testاختبار )( 22الجدول)

المتوسط  ن المحور العاشر
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 مستوى الدلالة الحريةدرجة  ت

 150 التعاون والعمل الجماعي
 

 معنوية    غير 0,365 149 0,943 0,87 3,84
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(, وقيمة)ت( المحسوبة أصغر 0.05( أكبر من مستوى الدلالة)0.073( أن مستوى الدلالة )18يتضح من الجدول )
الفرضية البديمة, أي لا توجد فروق ذات دلالة ( إذن نقبل الفرضية الصفرية ونرفض 1.645من قيمة)ت( الجدولية)

معنوية بين نمط الاتصالات المتبع في الشركة العامة لمرفأ طرطوس وبين نمط الاتصالات الواجب توافره لتطبيق إدارة 
 الجودة الشاممة, وبالتالي إيجابية ىذا العنصر وعدم ملائمتو لتطبيق إدارة الجودة الشاممة.

لا توجد فروق ذات دلالة بين الحوافز والأجور في الشركة, وبين الحوافز والأجور المطموب  :الفرضية الحادية عشرة
 لتطبيق إدارة الجودة الشاممة في الشركة محل الدراسة.

 ( آراء عينة الدراسة بما يتعمق بالحوافز والأجور23الجدول)
 

 الحوافز و الأجور
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 فالاختلا

الترتيب طبقاً لمعامل 
 الاختلاف

 9 0,529 1,17 2,21 أتقاضى راتباً مناسباً لما أقوم بو من عممي الأساسي .
 6 0,428 1,08 2,52 أحصل عمى علاوات وزيادات سنوية بشكل منتظم .

 8 0,50 1,05 2,08 أشعر بالرضا تجاه العلاوات و الزيادات السنوية التي أحصل عمييا.
 5 0,426 0,98 2,30 أتقاضى مكافآت مادية مناسبة عن عممي الإضافي .

 7 0,476 1,12 2,53 ترتبط المكافأة في الشركة بالأداء .
 3 0,405 1,12 2,76 يكافئ الأداء المتميز من قبل إدارة الشركة .

 4 0,425 1,05 2,47 تتم الترقية في عممي عمى أساس الكفاءة و الأداء.
 1 0,359 1,04 2,89 يسيم العمل الذي أقوم بو في تقدمي الوظيفي.
 2 0,401 1,02 2,54 تقدم لي الإدارة شيادات الشكر و التقدير.

 غير موافق 0,75 2,48 المتوسط الحسابي العام
( وىو أصغر من 2.48( أن متوسط إجابات أفراد العينة عمى المحور الثامن)تقييم الأداء( ىو )19يتضح من الجدول )

(, أي أن العاممين في الشركة العامة لمرفأ طرطوس غير راضين عن الحوافز والأجور 3متوسط القياس المستخدم)
 المتبع في الشركة العامة لمرفأ طرطوس.

و ولكي نتأكد من مدى توافق الحوافز والأجور المتبع في الشركة العامة لمرفأ طرطوس مع الحوافز والأجور الذي يتطمب 
 (, بعد أن وصفنا جميع العبارات الخاصة بالمحور:t-testتطبيق إدارة الجودة الشاممة , قام الباحث بإجراء اختبار )

 (one – sample t- testاختبار )( 24الجدول)
 

 المحور العاشر
 
 ن

 
المتوسط 
 الحسابي

 
الانحراف 
 المعياري

 
 ت

 
 درجة الحرية

 
 مستوى الدلالة

 150 و الأجورنظم الحوافز 
 

 معنوية 0,000 149 13,313- 0,75 2,48

(, وقيمة)ت( المحسوبة أكبر من 0,05( أقل من الدلالة الإحصائية )0,000إذن بما أن الخطأ من النوع الأول )
قيمة)ت( الجدولية إذن نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديمة, أي توجد فروق ذات دلالة معنوية بين نظم 
الحوافز والأجور في الشركة العامة لمرفأ طرطوس وبين نظم الحوافز والأجور الواجب توافره لتطبيق إدارة الجودة 

 الشاممة.
المطموب  الإبداع والابتكارفي الشركة, وبين  الإبداع والابتكارالفرضية الثانية عشرة: لا توجد فروق ذات دلالة بين 

 الشركة محل الدراسة.لتطبيق إدارة الجودة الشاممة في 
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 ( آراء عينة الدراسة بما يتعمق بالإبداع والابتكار25الجدول)
 

 الإبداع و الابتكار
الانحراف  المتوسط الحسابي

 المعياري
معامل 
 الاختلاف

الترتيب طبقا 
 لمعامل الاختلاف

 4 0,365 1,01 2,76 تشجع إدارة الشركة عمى الابتكار و الابداع و دعم الأفكار الجديدة .

 2 0,233 0,80 3,43 يمكنني أن أتعامل مع المشكلات المستعصية في العمل بعدة طرق .
 1 0,224 0,74 3,30 أقترح أساليب جديدة لأداء العمل حتى و إن كانت ىناك احتمال لعدم نجاحيا .
 3 0,330 1,01 3,06 أفضل القيام بالأعمال الصعبة و المعقدة )الإبداعية( بدلا من الأعمال الروتينية.

 5 0,433 1,34 3,09 يتم مكافأة الأعمال الإبداعية من قبل إدارة الشركة .
 غير موافق 0,61 3,13 المتوسط الحسابي العام

( وىو 3.13( ىو )الإبداع والابتكار)ت أفراد العينة عمى المحور الثاني عشر( أن متوسط إجابا25يتضح من الجدول )
 الإبداع والابتكار(, أي أن العاممين في الشركة العامة لمرفأ طرطوس راضين عن 3ر من متوسط القياس المستخدم)أكب

المتبع في الشركة العامة لمرفأ  الإبداع والابتكارالمتبع في الشركة العامة لمرفأ طرطوس. ولكي نتأكد من مدى توافق 
(, بعد أن t-test, قام الباحث بإجراء اختبار )إدارة الجودة الشاممةطمبو تطبيق الذي يت الإبداع والابتكارطرطوس مع 

 وصفنا جميع العبارات الخاصة بالمحور:
 (one – sample t- testاختبار )( 26الجدول)

 
 عشرالمحور الثاني 

 
 ن

 
المتوسط 
 الحسابي

 
 الانحراف المعياري

 
t-test 

 
 درجة الحرية

 
 مستوى الدلالة

 150 والابتكارالإبداع 
 

 معنوية 0,000 149 4,158 0,61 3,13

(, وقيمة)ت( المحسوبة أكبر من 0,05( أقل من الدلالة الإحصائية )0,000إذن بما أن الخطأ من النوع الأول )
قيمة)ت( الجدولية إذن نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديمة, أي توجد فروق ذات دلالة معنوية بين نظم 
الإبداع والابتكار في الشركة العامة لمرفأ طرطوس وبين نظم الإبداع والابتكار الواجب توافره لتطبيق إدارة الجودة 

 الشاممة.
لا توجد فروق ذات دلالة بين مبادئ إدارة الجودة الشاممة المطبقة حالياً في الشركة محل البحث  الفرضية الرئيسية:

 الواجب تطبيقيا لتطبيق إدارة الجودة الشاممة.وبين مبادئ إدارة الجودة الشاممة 
 ( آراء عينة الدراسة بما يتعمق بمبادئ إدارة الجودة الشاممة27الجدول)

 
 الثقافة التنظيمية

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

الترتيب طبقاً لمعامل 
 الاختلاف

 9 0,285 0,76 2,66 دعم الإدارة العميا
 8 0,258 0,71 2,75 القيادةنمط 

 7 0,240 0,85 3,54 نظم التعمم و التدريب
 3 0,211 0,70 3,31 التوجو بالعميل ) التركيز عمى العميل (

 5 0,225 0,70 3,11 التحسين المستمر
 1 0,192 0,64 3,32 أسموب حل المشكلات و اتخاذ القرارات

 4 0,212 0,79 3,71 نمط الاتصالات
 10 0,293 0,96 3,27 الأداء تقييم
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 6 0,226 0,87 3,84 التعاون والعمل الجماعي
 11 0,302 0,75 2,48 الحوافز والأجور
 2 0,194 0,61 3,13 الإبداع والابتكار

 موافق 0,52 3,13 المتوسط الحسابي العام
( وىو أكبر من 3.13( أن متوسط إجابات أفراد العينة عمى مبادئ إدارة الجودة الشاممة ىو )27يتضح من الجدول )

(, أي أن العاممين في الشركة العامة لمرفأ طرطوس موافقون عمى المبادئ المتعمقة بإدارة 3متوسط القياس المستخدم)
ن مدى توافق ىذه المبادئ المتبعة في الشركة الجودة الشاممة الموجودة في الشركة العامة لمرفأ طرطوس. ولكي نتأكد م

(, بعد t-testالعامة لمرفأ طرطوس مع المبادئ التي يتطمبيا تطبيق إدارة الجودة الشاممة, قام الباحث بإجراء اختبار )
 أن وصفنا جميع العبارات الخاصة بالمحور:
 (one – sample t- test( اختبار )28الجدول)

 
المحور الإجمالي لمبادئ 

 إدارة الجودة الشاممة

 
 ن

 
المتوسط 
 الحسابي

 
الانحراف 
 المعياري

 
t-test 

 
درجة 
 الحرية

 
 مستوى الدلالة

 150 إدارة الجودة الشاممة
 

 معنوية 0,000 149 4,864 0,52 3,13

أكبر من (, وقيمة)ت( المحسوبة 0,05( أقل من الدلالة الإحصائية )0,000إذن بما أن الخطأ من النوع الأول )
قيمة)ت( الجدولية إذن نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديمة, أي توجد فروق ذات دلالة معنوية بين مبادئ 
إدارة الجودة الشاممة الموجودة في الشركة العامة لمرفأ طرطوس وبين مبادئ إدارة الجودة الشاممة الواجب توافره لتطبيق 

 إدارة الجودة الشاممة.
 

 التوصيات:و  الاستنتاجات
أظيرت النتائج عدم تطبيق إدارة الجودة الشاممة في الشركة العامة لمرفأ طرطوس, عمى الرغم من وجود بعض  -1

 الإيجابيات التي تساعد في عممية التطبيق.
أظيرت النتائج وضوح مفيوم إدارة الجودة الشاممة لدى العاممين في الشركة العامة لمرفأ طرطوس, وذلك نتيجة  -2

 وتنوع معارفيم. الثقافي لدى العاممينالوعي 
أظيرت النتائج عدم توافق محاور )دعم الإدارة العميا والقيادة والتوجو بالعميل والتحسين المستمر وأسموب حل  -3

والحوافز والأجور والإبداع والابتكار( مع المبادئ الواجب توافرىا لتطبيق إدارة وتقييم الأداء المشكلات واتخاذ القرارات 
ودة الشاممة, وىذا ناتج عن عدم وضوح الرؤية واستراتيجية ورسالة الشركة العامة لمرفأ طرطوس, وعدم وضوح من الج

إلى عدم وضوح مفيوم ىم الزبائن الذين يتعاممون مع الشركة العامة لمرفأ طرطوس وكيف يتم التعامل معيم, بالإضافة 
دم رضا العاممين بشكل عام عن الأجور التي يتقاضونيا كبدل التحسين المستمر لدى العاممين في الشركة العامة, وع

 لطبيعة عمميم وعدم وجود الحوافز سواء المادية أم المعنوية, وعدم تشجيع العاممين عمى الإبداع والابتكار.
أظيرت النتائج توافق محاور )نظم التعميم والتدريب ونمط الاتصالات والتعاون والعمل الجماعي( مع المبادئ  -4
واجب توافرىا لتطبيق إدارة الجودة الشاممة, وذلك نتيجة وجود إدارة التنمية البشرية التي تختص بعقد دورات تدريبية ال
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مختمفة لمعاممين في الشركة العامة لمرفأ طرطوس, وطبيعة الجو السائد بين العاممين حيث يسود نوع من المحبة والألفة 
 ة واحدة.ويشعرون كأنيم عائموالتعاون فيما بينيم 

 التوصيات:
يمانيا بو ووضع الآليات اللازمة لعممية تطبيقو,  -1 ضرورة اىتمام وتبني الإدارة العميا لمفيوم إدارة الجودة الشاممة, وا 

 ووضع خطة طويمة الأجل لعممية التنفيذ.
إدارة الجودة ضرورة عقد دورات تدريبية وتثقيفية لتعريف العاممين في الشركة العامة لمرفأ طرطوس بمفيوم  -2

 الشاممة, وماىي الفوائد التي سوف تجنييا الشركة من خلال عممية التطبيق.
ضرورة تدريب المدراء والإداريين في الشركة العامة لمرفأ طرطوس عمى كيفية التطبيق الأمثل لفمسفة إدارة الجودة  -3

حمقات عمى تكوين  مالعاممين, وتشجيعيالشاممة, وتنمية مواىبيم في التعرف عمى المشكلات والتواصل الأمثل مع 
 الجودة وفرق العمل وضرورة التقرب من أماكن العمل لمعرفة مشاكل العاممين فييا.

ضرورة وضع معايير وضوابط لتقييم الأداء والابتعاد عن الاعتبارات الشخصية, مما يساىم في زيادة ولاء  -4
 العاممين وانتمائيم لمشركة التي يعممون بيا.

بداعاتيم.تشجيع الإ -5  بداع والابتكار ورعاية الموىوبين وتأمين الجو الملائم لتفجير طاقاتيم وا 
ضرورة تأمين الراحة النفسية لمعاممين في الشركة العامة لمرفأ طرطوس, من خلال توفير الغرف المناسبة لمعمل  -6

 وتأمين الشروط الصحية ليا كالتيوية والتدفئة والمكاتب اللازمة.
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