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 الداخمي من منظور مدخل إدارة الجودة الشاممةتحسين جودة خدمات النقل 
 دراسة تطبيقية عمى الشركات العامة لمنقل الداخمي في سورية

 
 *الدكتور بسام زاهر                                                      

 
 

 (27/3/2006) قبل لمنشر في  
 

 الممخّص  
 

مللي منظللور ةدارة الجللودة  خللدمات شلراات النقللو الللداخلكجللودة  ليللةاليللدم مللي الفيللث يللك تقلويى ا للا ة ويعا يتمثلو
 ، وقد تضمي التقويى الجوانب الآتية: الشاملة

 رضا  العملا  عي جودة خدمات النقو الداخلك.  -
 الأساليب العلمية لتيسيي جودة خدمات النقو الداخلك.  -
 الثقاية التنظيمية السائدة.  -
 ية ومنع اليوادث. أنشطة الصية والسلامة المين -

 وقد أشار الفيث ةلى التوصيات الآتية:  
العمو على تيقين رضا  العملا  عي خدمات النقو الداخلك مي ييث: أمااي جلوس مريية، سلرعة الوصلوو  -

 . ااية لمناطنليلة، تغطية خطوط النقو الداخلك لةلى المااي المقصود، يترة انتظار ق
 لمتقادمة ففاصات يديثة متوسطة اليجى.العمو على استفداو الفاصات ا -
 الترايز على الصيانة الوقائية. -
 .8222ةصدار عاى  2221التواين مع متطلفات الأيزو  -
 .10221التواين مع متطلفات الأيزو  -
 تواير ثقاية تنظيمية ةيجافية مساعدة على تيسيي جودة خدمات النقو الداخلك. -
 اي الصية والسلامة المينية ومنع اليوادث.القياى فمجموعة مي الأنشطة لضم -
 التوعية والتخطيط لتطفين مدخو ةدارة الجودة الشاملة. -
 القياى فمجموعة مي الإجرا ات لتطفين مدخو ةدارة الجودة الشاملة.  -
 

                                                 
 سوريا. -اللاذقية –جامعة تشرين  –كمية الاقتصاد  –مدرس في قسم إدارة الأعمال  *
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  ABSTRACT    

 
The main purpose of this research is to evaluate the efficiency and effectiveness of 

the quality of services of internal transport companies in Syria from a total quality 

management perspective. The following aspects are evaluated:  

 Customers' satisfaction of the quality of internal transport services. 

 Use of  scientific methods to improve the quality of services. 

 Prevailing organizational culture.  
 Vocational safety, health, and accident prevention activities. 

The research offers  the following recommendations: 

 Work to fulfil the customers satisfaction of internal transport services, comfortable 

sitting places, arrival speed destination, covering internal transport lines to all regions.   

 Work to replace obsolete buses with modern medium-size buses. 

 Emphasis on preventive maintenance. 

 Accordance with ISO 9001: 2000 requirements. 

 Accordance with ISO 14001 requirements. 

 Spreading a positive organizational culture that helps to improve the quality of 

internal transport services.   

 Making sure that vocational safety, health, accident prevention activities are 

conducted. 

 Raising awareness and planning to implement total quality management approach. 

 Following a group of procedures to implement total quality management approach. 
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 مقدمة:
لتعزيللز القللدرة التنايسللية، يلل ي تيقيللن رضللا  متلقللك  ا  اسللتراتيجي ا  يعتفللر تيسلليي جللودة خللدمات النقللو الللداخلك مطلفلل

خللدمات النقللو الللداخلك يعتفللر ميللور نجللاح الشللراات، الأمللر الللذل يتطلللب مللي شللراات النقللو الللداخلك أي تتفللع المللداخو 
قافللو متطلفللات ور فللات العملللا  وتتجللاوز توقعللاتيى، ويعتفللر تفنللك العلميللة لتيسلليي جللودة الخللدمات فيللدم تقللديى خللدمات ت

 شراات النقو الداخلك لمدخو ةدارة الجودة الشاملة ضرورة استراتيجية لريع ا ا ة ويعالية ىذه الشراات.
ي تطفيللن مفللادا ةدارة الجللودة الشللاملة يللك شللراات النقللو الللداخلك يعتفللر مسلل ولية جماعيللة أوتجللدر الإشللارة ةلللى 

ب التعاوي والعمو فروح ال ريلن وتلواير الملوارد الماديلة والفشلرية وتلواير اللنظى الداعملة، ويجلب أي يلتى تقلديى خلدمات تتطل
 النقو الداخلك فشاو صييح مي أوو مرة ويك او مرة ويك الوقت المناسب.

 
 مشكمة البحث:

تيديلد طفيعلة وظلواىر مشلالة  مي خلاو الدراسة الاستطلاعية التك قلاى فيلا الفايلث للشلراات ميلو الفيلث يمالي
 الفيث فالآتك:

 انخ اض جودة الخدمات المقدمة لمتلقك خدمات شراات النقو الداخلك. -
الصلللعوفات الإداريلللة والماليلللة للشلللراات ميلللو الفيلللث والمتمثللللة فلللنقص الا لللا ات الإداريلللة وانخ لللاض ميلللارات  -

 لخدمات المقدمة للعملا .سلفا  على ا الأمر انعاس ،التخطيط الاستراتيجك ونقص السيولة

تقادى الفاصات المستخدمة ياليا  الأمر الذل أثر سلفا  على رضا  العملا  مي ييث الضلجي،، التللوث، الرايلة  -
 يك الجلوس، تأخر الوصوو، الراية الن سية.

 عدى تواير ثقاية تنظيمية ةيجافية تساعد على تيسيي جودة خدمات شراات النقو الداخلك. -
 ين الأساليب العلمية المطلوفة لتيسيي جودة خدمات شراات النقو الداخلك.عدى تطف -
 عدى ا اية الأنشطة التك تقوى فيا شراات النقو الداخلك لضماي الصية والسلامة المينية ومنع اليوادث.  -
 عدى ا اية الأنشطة التك تقوى فيا شراات النقو الداخلك يك مجاو يماية الفيئة. -
ك نتائ، أعماو شراات النقو الداخلك نتيجة اليدر وعدى الاستغلاو الأمثو للموارد المتايلة، العجز المتواصو ي -

جمالك العجلز والإعانلات المقدملة لشلراات النقلو اللداخلك ملي علاى 1ويوضح الجدوو رقى )  2000( الإيرادات والن قات وا 
 .2004لغاية عاى 

 فروض البحث:
ياليلا  ملي قفلو الشلراة ميلو الدراسلة وفليي الخلدمات  لخلدمات المقدملةيرون جوىرية فيي ا: لا توجد الفرض الأول

 الواجب تقديميا لتيقين رضا  عملا  الشراة ميو الدراسة.
: لا توجد يرون جوىرية فيي الأساليب العلمية المطفقلة ياليلا  لتيسليي جلودة خلدمات النقلو اللداخلك الفرض الثاني

ميلة الواجلب تطفيقيلا لتيسليي جلودة خلدمات النقلو اللداخلك  اسلتنادا  لملدخو يك الشراة ميو الدراسلة وفليي الأسلاليب العل
 ةدارة الجودة الشاملة.
وفلليي الثقايللة  ،: لا توجللد يللرون جوىريللة فلليي الثقايللة التنظيميللة السللائدة ياليللا  فالشللراة ميللو الدراسللةالفرررض الثالررث

 رة الجودة الشاملة.التنظيمية الواجب توايرىا لتيسيي جودة الخدمة استنادا  لمدخو ةدا
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: لا توجللد يلرون جوىريللة فلليي الأنشللطة التلك تقللوى فيللا الشللراة ميلو الدراسللة ياليللا  لضللماي الصللية الفرررض الرابرر 
ومنللع اليللوادث  ،وفلليي الأنشللطة الواجللب القيللاى فيللا لضللماي الصللية والسلللامة المينيللة ،والسلللامة المينيللة ومنللع اليللوادث
 ة.استنادا  لمدخو ةدارة الجودة الشامل

 
جمالي العجز والإعانات المقدمة لشركات النقل الداخمي (1)جدول رقم   م: 2004لغاية عام  2000من عام  الإيرادات والنفقات وا 

             الوحدة ألف ل.س                                                                                                                             

 العاى
 الشراة

2000 2001 2002 2003 2004 

 دمشن    الإيرادات
 الن قات         
 العجز        
 الإعانات           

135,571 

471,095 
335,524 
154,174 

145,758 

483,814 

338,056 
190,500 

137,363 

523,865 

386,502 
171,700 

147,821 

492,858 

345,037 
208,850 

135,085 

454,575 

319,490 
223,285 

 يلب       الإيرادات
 الن قات
 العجز
 الإعانات

80,786 

248,789 

186,003 
145,174 

112,468 

268,661 

156,193 
132,900 

126,618 

311,381 

184,763 
120,100 

134,307 

268,870 

134,563 
135,500 

120,484 

275,369 

154,885 
161,505 

 الإيرادات   يمص   
 الن قات         
 العجز        
 الإعانات           

22,886 

88,382 

65,496 
74,516 

24,411 

98,509 

74,098 
51,120 

38,643 

115,621 

76,978 
62,200 

42,029 

99,295 

57,266 
80,500 

35,565 

118,636 

83,071 
61,600 

 اللاذقية    الإيرادات
 الن قات         
 العجز        
 الإعانات        

46,118 

78,200 

32,082 
46,125 

52,117 

87,285 

35,168 
37,000 

56,254 

92,563 

36,309 
28,000 

54,200 

87,398 

33,198 
97,300 

48,305 

98,102 

49,797 
42,345 

 . 2. وزارة النقو، دمشن، ص تطور النقو داخو المدي 2005-: مديرية متافعة ش وي النقو داخو المدي، المصدر
 

 أهداف البحث:
 مثو أىدام الفيث فالآتك:تت

 تقويى درجة رضا  عملا  شراة النقو الداخلك عي الخدمة المقدمة ليى. -
تقللويى الثقايللة التنظيميللة السللائدة ياليللا  يللك شللراة النقللو الللداخلك لتيديللد درجللة ةيجافيتيللا لتيسلليي جللودة خللدمات النقللو  -

 الداخلك.
 ك لضماي الصية والسلامة المينية ومنع اليوادث. تقويى الأنشطة التك تقوى فيا شراات النقو الداخل -
 تقويى الأنشطة التك تقوى فيا شراة النقو الداخلك يك مجاو يماية الفيئة. -
 الداخلك.تقديى التوصيات اللازمة لتيسي جودة خدمات النقو  -
 تقديى مدخو مقترح لتطفين ةدارة الجودة الشاملة يك الشراة ميو الدراسة. -
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 البحث:مجتم  وعينة 
 يتمثو مجتمع الفيث فشراات النقو الداخلك يك القطر العرفك السورل وىك:

 دمشن.يك . الشراة العامة للنقو الداخلك 1
 يلب.يك . الشراة العامة للنقو الداخلك 2
 يمص.يك . الشراة العامة للنقو الداخلك 3
 اللاذقية.يك . الشراة العامة للنقو الداخلك 4

 اللاذقية.يك وىك الشراة العامة للنقو الداخلك  ،رة ممثلة لمجتمع الفيثة ميس  وقد اختار الفايث عين
 

 أسموب البحث:
 يعتمد أسلوب الفيث على الآتك:

 . الدراسة الماتفية: تعتمد الدراسة الماتفية على الآتك:1
 الاتب والدوريات العرفية والأجنفية. -
 الإيصائيات والتقارير المتعلقة فمجاو الفيث. -

 الدراسة الميدانية: تعتمد الدراسة الميدانية على الآتك: .2
 المقافلات المتعمقة مع العامليي فالشراة ميو الدراسة. -
يللك علللى العللامليي   *اسللتمارة 33الشللراة ميللو الدراسللة، وقللد تللى توزيللع يللك اسللتمارة اسللتفياي موجيللة للعللامليي  -

فنلد موزعلة عللى  25يا لعدى ا اية الفيانات، ويتعلن فيذه الاسلتمارة استمارات من 4الدراسة، وقد تى استفعاد  الشراة ميو  
 وذله على النيو الآتك:  ،ثلاثة يروض

 . 17لغاية الفند رقى  9ال رض الثانك: الفند رقى  -        
 . 25لغاية الفند رقى  18ال رض الثالث: الفند رقى  -        
 . 33الفند رقى لغاية  26ال رض الرافع: الفند رقى  -        

استمارة استفياي موجية لمتلقك خدملة النقلو اللداخلك، ويتعللن فيلذه الاسلتمارة ثمانيلة فنلود تتعللن فلال رض الأوو  -
اسلتمارة عللى عمللا  الشلراة تلى اسلتفعاد خملس اسلتمارات منيلا لعلدى  50(، وقلد تلى توزيلع 8لغاية الفنلد رقلى  1)الفند رقى 

 الاستمارات.                                                                            ا اية الفيانات الموجودة يك ىذه 

 
 أسموب التحميل الإحصائي: 

تللللى اسللللتخداى الإيصللللائيات الوصلللل ية لليصللللوو علللللى متوسللللطات ةجافللللات أيللللراد العينللللة المتعلقللللة فاللللو يللللرض  -
 وانيراياتيا المعيارية، فيدم مقارنتيا مع متوسط المقياس.

( لاختفلار الو يلرض ملي ال لروض الأرفعلة، وقلد تلى one-sample t testلعينلة وايلدة ) tتلى اسلتخداى اختفلار  -
ي المقيلاس المسلتخدى ةعلى أسلاس أنيلا متوسلط المقيلاس، ييلث  3.5(  التك تساول test valueيساب قيمة الاختفار )

 يك جميع أسئلة الاستفياي على الشاو الآتك:
                                                 

 عدد الاستمارات المواين على توزيعيا مي قفو ةدارة الشراة ميو الدراسة. *
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 مواين جدا   مواين مواين ةلى يد ما  ير مواين ةلى يد ما  ير مواين ين على الإطلان ير موا
 

 SERVQUALقياس جودة الخدمة باستخدام  
تيقن الشراة رضا  العملا  مي خلاو تقلديى سللع أو خلدمات تقافلو ر فلات ومتطلفلات وتوقعلات العمللا  الظلاىرة 

SERVQUALوتمثللللللللللو جللللللللللاوز توقعللللللللللات العملللللللللللا ، والضللللللللللمنية، ويجللللللللللب أي تعمللللللللللو الشللللللللللراة فشللللللللللاو مسللللللللللتمر لت
   

ويسلمى ىلذا الأسللوب فتيليلو ال جلوات  ،ال رن فيي توقعات العملا  عي الخدملة والخدملة المقدملة ليلى يعللا   طريقة لقياس
Gap Analysis .[1]  . 

 
 :  الآتية ةالأبعاد الخمس من SERVQUALنموذج جودة الخدمة  يتكونو 

والمعلللدات، ومظيلللر العلللامليي، وملللواد  الماديلللة،: وتشلللمو التسلللييلات Tangibles  الملموسلللةالماديلللة  النلللوايك .1
 الاتصاو.
 تى وعد العملا  فيا فدقة واستقلالية. التكعلى أدا  الخدمة  القدرة: وتعنك Reliability  الاعتماديلة .2
 مساعدة العملا  وتقديى خدمة يورية. يك: وتعنك الر فة  Responsiveness الاستجافة .3
 التعامو مع العملا  ويى خلن الثقة لدييى. يكالعامليي ولفاقتيى  معرية: وتعنك Assurance  الأماي .4
 فيى. الشخصكفالعملا  والاىتماى  العناية: وتعنى Sympathyمع العملا   التعاطم .5

  الم ثرة على جودة الخدمة الأفعادالفعد الخاص فالاعتمادية مي أىى  ويعتفر
 

 [2]:  توجد خمس فجوات هي  SERVQUALمقياس واستناداً ل

   .ه الشراة ليذه التوقعاترادا  تمثو الاختلام فيي توقعات العملا  و  الفجوة الأولى:
الفجروة : تمثو ال جوة فيي ةدراه الشراة لتوقعات العملا  ومواص ات الخدمة التك تى تصميميا ويقلا  للذله. الفجوة الثانية

 مواص ات الخلدمة وفيي الخدمة المقدمة يعلا . : تمثو ال جوة فيي الثالثة
 : عفارة عي ال جوة فيي الخدمة المقدمة وفيي وعود الشراة. الفجوة الرابعة

 الاختلايات أو الانيرام يك جودة الخدمة المقدمة للعميو عي الخدمة المتوقعة.عي : عفارة الفجوة الخامسة
لخصللائص وأىميللا أنيللا  يللر ملموسللة، وعللدى ان صللاو ةنتللاج وتتميللز الخللدمات عللي السلللع الماديللة فمجموعللة مللي ا

 [3]الخدمة عي استيلاايا، وعدى نمطية الخدمات، وعدى القدرة على الايت اظ فالخدمات وتخزينيا. 
ة أو ة الرئيسللوتتصللم الثقايللة التنظيميللة للشللراات الناجيللة فصلل ات خمللس أساسللية يطلللن علييللا الم للاتيح الخمسلل

  [4]عو مي الخدمة المتميزة واقعا  ملموسا ، وتتمثو ىذه الماونات فالآتك: التك تج ةالماونات الخمس
الاسللتماع وال يللى لايتياجللات العملللا : يسللتمع العللاملوي يللك جميللع ةدارات وأقسللاى المنظمللة لمطالللب وايتياجللات  -

ظمللات لللدييا الاسللتعداد ي ةدارة ىللذه المنأالعملللا  فاىتمللاى وفشللاو مسللتمر ويسللتجيفوي ليللا فطريقللة افتااريللة، ويعنللك ذللله 
 والجرأة يك الافتاار وتيمو المخاطر.
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وتعمو على  ،تيديد استراتيجية ميددة لخدمة العملا : تيدد الإدارة يك تله الشراات المقصود فالخدمة الجيدة -
لمشتره فيي وي دل ذله ةلى نوع مي ال يى ا ،ةيصاو تله الرسالة ةلى جميع العامليي، أل ماذا يتوقع العملا  مي الشراة

 جميع العامليي عي جودة الخدمة والامتياز يك تله الخدمة.
وضلللع معلللايير أو مسلللتويات أدا  للخدملللة: تضلللع ةدارة تلللله الشلللراات معلللايير أو مسلللتويات أدا  ميلللددة وتقلللوى  -

أدا  الخدملة فقياس الأدا  ال علك للخدمة يك ضو  ىذه المعايير، ويتى قياس الأدا  مي وجية نظر ةدراه العملا  لجلودة 
 واذله مي وجية نظر المعايير الداخلية يك الشراة ويتى ذله عو او المستويات يك الشراة.

 تدريب ودعى العامليي لتقديى خدمة جيدة للعملا . -
 تقدير وماايأة الإنجاز. -

 [5]وتتمثل أهم أساليب قياس جودة الخدمة بالآتي: 
ذا الأسللللوب عللللى أسلللاس النتلللائ، ال عليلللة الميققلللة ملللي اسلللتخداى تطلللافن الخدملللة ال عليلللة ملللع المتوقعلللة: يقلللوى ىللل -

الخدملة، أل أنللو لا يماللي القيللاى فعمليللة القيلاس قفللو الانتيللا  التللاى مللي اسللتيلاه أو تلفيلة الياجللة يللك الخدمللة، مللع الآخللذ 
 فعيي الاعتفار الاختلام الافير فيي المستيلايي يك تقييى الجودة.

نمللا علللى عللدة  ،لا يللتى اليصللوو علللى الخدمللة يللك معظللى الأييللاي ديعللة وايللدة تقيلليى الخدمللة أثنللا  تقللديميا: - وا 
مرايو، وتقييى الخدمة يتى يسب ما يسمى فسلاسو الخدمة وليظات الاختفار، وتعرم سلاسو الخدمة فأنيلا سلسللة ملي 

 اعو فيي العميلو وأل الأيداث التك يمر فيا العميو وىو يطلب الخدمة، أما ليظات الاختفار ييك او مرة ييدث يييا ت
 ويخرج منو العميو فانطفاع عي الجودة.  ،جز  مي الخدمة

يجب على منظمات الخدمات أي تدرس ليظات الاختفار فعد أي تيددىا، ومي ثى تيديد الجودة عند الو ليظلة و 
يللة يلك الموعلد علي سلعر التلذارة، ىلو المقعلد اللذل يصلو عليلو مناسلفا ، ىلو اانلت الر  اختفار، يمثلا  ىلو العميلو راض  

 ،الميدد، وعند ىذا الت صيو لجزئيات الخدملة تسلتطيع الشلراة ملي خللاو اختفلار الو جلز  أي تيسلي جلودة ىلذه الأجلزا 
 وفالنتيجة تيسيي جودة الخدمة فشاو اامو.

 
 Total Quality Managementمفهوم إدارة الجودة الشاممة 

ة المنظمة، يرتاز على الجودة، ويفنى على مشاراة جميع مدخو لإدار فأنيا TQM   إدارة الجودة الشاممةتُعرم 
وتيقيلللن منلللايع لجميلللع أعضلللا   خللللاو تيقيلللن رضلللا  العميلللوملللي  طويلللو الملللد الويسلللتيدم النجلللاح أعضلللا  المنظملللة، 
  [6] المنظمة والمجتمع.

 [7]: وتشمل مراحل تطور إدارة الجودة الشاممة المراحل الآتية

 : Inspectionالفحص   1.
    أنشطة ال يص: ال رز،  التصنيم، ااتشام العيوب، الإجرا ات التصيييية.وتتضمي 

 : Quality Controlمراقبة الجودة   2.
، وتتضلمي أنشلطة مراقفلة الجلودة: اختفلار الأنشطة والأساليب التشغيلية التك تُسلتخدى لإتملاى متطلفلات الجلودة ىك

 مستويات الجودة المقفولة.المنت،، فيانات أدا  العملية، الأساليب الإيصائية، 
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 : Quality Assurance  الجودة ضمان 3.
الجللودة، والمشللروية فشللاو اللام، فيللدم  نظللاىجميللع الأنشللطة النظاميللة والمخططللة التللك تطفلن داخللو عفلارة عللي 

ية: ، ويشمو ضماي الجودة الأنشطة الآتفخصوص اونيا  تلفك متطلفات الجودة أو خدمة ،سلعةتقديى الثقة الاايية لأل 
، اسللللتخداى تاللللاليم الجللللودة، المراقفللللة الإيصلللائية للعمليللللة، ةعللللداد دليللللو الجللللودة، الجلللودة نظللللىتطللللوير ، تخطللليط الجللللودة

                                                                     .ثقة المستيله، الاعتمادية

 : TQMإدارة الجودة الشاممة   4.
لة: التيسيي المسلتمر، الترايلز عللى العميلو اللداخلك والخلارجك والمجتملع، المشلاراة، تتضمي ةدارة الجودة الشام 

علاقات التعاوي، يلقات الجودة، يرن التيسيي عفر الإدارات، نشر وظي ة الجودة، الاتصالات الم تويلة، التميلز اللدائى، 
ويلك الوقلت  ،وو مرة ويك او ملرةيو المشالات مي مصدرىا، رضا  العملا  المستمر، أدا  العمو فشاو صييح مي أ

 المناسب.
او مريلة مي مرايلو تطلور ةدارة الجلودة تضلى يلك جوانفيلا المريللة التلك تسلفقيا، يمريللة  أي وتجدر الإشارة ةلى

الجللودة تتضللمي مراقفللة الجللودة، ومريلللة ةدارة الجللودة الشللاملة تتضللمي ضللماي  مراقفللة الجللودة تتضللمي ال يللص، ومريلللة
                                                                                                                                                                                                                                                                                        الجودة. ضماي

لالك تتناسلب وتلتلا ى  للمنظملات ةي التيوو ةلى ةدارة الجودة الشاملة يتطللب ةجلرا  تغييلرات يلك الثقايلة التنظيميلة
جلرا  مثلو ىلذه التغييلرات يتطللب مشلاراة جميلع العلامليي  مع الثقايلة التنظيميلة المطلوفلة لتطفيلن ةدارة الجلودة الشلاملة، وا 

  [8] يك الأمور المتعلقة فالجودة وفالمنظمة ااو.
وتراللز ثقايللة المنظمللات التللك تتوجللو فلل دارة الجللودة الشللاملة علللى التيسلليي المسللتمر يللك العمليللات لتيقيللن رضللا  
العملللللا  الللللداخلييي والخللللارجييي، وعلللللى الأىللللدام طويلللللة الأجللللو،  وعلللللى العلاقللللات التشللللاراية مللللع العللللامليي والعملللللا  

الاسللتثمار يللك أنشللطة الوقايللة فيللدم تخ لليض تاللاليم ال شللو  والمللورديي، وعلللى فنللا  الجللودة يللك مريلللة التصللميى، وعلللى
اللداخلك والخللارجك، امللا تراللز علللى تمالليي العللامليي وتشللايو يللرن عمللو، وعلللى الصلليانة الإنتاجيللة الشللاملة، وعلللى ةدارة 

لى يو المشالات مي مصدرىا.  ،وعلى التدريب المستمر لجميع العامليي ،الأزمات  [9]وا 

 
 :2000دار عام إص 9000سمسمة الأيزو 

تتاللوي سلسلللة ةلللى ةدارة الجللودة الشللاملة، و  للانطلللانيعتفللر يصللوو الشللراة علللى شلليادة الأيللزو يجللر الأسللاس 
   [10] مي المواص ات الآتية: 2000ةصدار عاى  9000الأيزو 

ث ةصلدار وقلد يللت ىلذه المواصل ة المعدللة ميلو مواصل ات الأيلزو اللثلا: متطمبات نظم إدارة الجرودة  9001أيزو  - 
 : 1994عاى 

 الجودة يك التصميى، التطوير، الإنتاج، الترايب، وخدمة ما فعد الفيع. لضماي  : نموذج9001أيزو  -
 الجودة يك الإنتاج، الترايب، وخدمة ما فعد الفيع.  لضماي: نموذج 9002 أيزو -
 الجودة يك الاختفار وال يص النيائك.لضماي  : نموذج9003 أيزو -

 9004وقلللد يللللت ىلللذه المواصللل ة ميلللو مواصللل ة الأيلللزو . : إرشرررادات لتحسرررين أداإ نظرررم إدارة الجرررودة9004أيرررزو  -
 والتك اانت تيدم لتقديى مجموعة ةرشادات تساعد يك تطفين عناصر نظاى الجودة. 1994ةصدار عاى 
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دار عللاى ةصلل 8402وقللد يلللت ىللذه المواصلل ة ميللو مواصلل ة الأيللزو  : مصررطمحات نظررم إدارة الجررودة.9000أيررزو  -
1994 
 الجودة. ضمانقاموس بمصطمحات إدارة الجودة و   1994: 8402أيزو 

  (1)رقى الموضح يك الشاو  Process Modelنموذج العممية على  2000ةصدار عاى  9001يُفنى الأيزوو 
 
 
 
 

 
 
 

 أنشطة مضي ة للقيمة                                                        
 تدين المعلومات                                                      

 نموذج نظام إدارة الجودة المرتكز عمى العممية (1)رقم شكل 
 

Source:  

International Organization for Standardization, 2000 - ISO 9001: Quality Management System 
______

 

Requirements, 3rd  ed.,  Geneva, p. vi. 

 

 

الراائز الأرفع التك يفنى علييلا نملوذج نظلاى ةدارة الجلودة المرتالز عللى العمليلة وىلك:  (1)رقى يتضح مي الشاو 
، اما يتضح العلاقات التفادلية فيي ىلذه الرالائز الإدارة، ةدارة الموارد، تيقين المنت،، القياس والتيليو والتيسيي مس ولية

 تقافو متطلفات العملا  مي خلاو التيسيي المستمر يك نظاى ةدارة الجودة. الأرفع فيدم تقديى سلع وخدمات
 

 2000إصدار عام  9004مبادئ إدارة الجودة المرتكز عميها الأيزو 
[11]: على مفادا ةدارة الجودة الثمانية الآتية 2000ةصدار عاى  9004يرتاز الأيزو   

 

ب أي ت يللى المنظمللة ايتياجللات العملللا  الياليللة يجلل    :   Customer focusالتركيررز عمررى العميررل. 1 
 والمستقفلية، ويجب أي تقافو متطلفات العملا  وتسعى جاىدة لتجاوز توقعاتيى.

                                                                       
                                                     

  
          

                             

 مسئولية الإدارة

 ةدارة الموارد
 
 

 القياس والتيليو والتيسيي

 يي المستمر يك نظاى ةدارة الجودةالتيس

متطلفات العملا 
 

رضا  العملا 
 

 المنت، تيقين المنت،
 المدخلات المخرجات
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أي يصلفيوا مشلارايي فشلاو  يجلب أي تلوير القيلادة فيئلة عملو تمالي الأيلراد يلك  :   Leadership القيادة .2 
 تيقين أىدام المنظمة. يعاو يك
يعتفر الأيراد ىى جوىر عمو المنظمة، وتمالي مشلاراتيى   : Involvement of peopleاد  مشاركة الأفر   .3

 الااملة مي استخداى قدراتيى لصالح تيقين أىدام المنظمة.
تتيقلللن النتلللائ، المرجلللوة فا لللا ة عنلللدما تلللدار أنشلللطة وملللوارد   : Process approachمررردخل العمميرررة    .4

 المنظمة على أساس العملية.
دارة العمليلللات المترافطللة انظلللاى يلللك تيقيلللن أىلللدام المنظملللة فا لللا ة يسللل   :ل النظررراممررردخ .5 يى تيديلللد وييلللى وا 
 ويعالية.
يجب أي يتمثو اليدم الدائى للمنظملة فتيسليي أدا    :Continual improvementالتحسين المستمر    .6

 المنظمة الالك فشاو مستمر.
تتيقلن يعاليلة القلرارات  : Factual approach to decision makingالمدخل الرواقعي لاتخراذ القررار   .7

 عندما تعتمد على تيليو الفيانات والمعلومات.
يلتى تعزيلز قلدرة المنظملة والملورديي عللى خللن القيملة  :العلاقة م  المروردين علاقرة شرركاإ ومنفعرة متبادلرة  .8

 مي خلاو علاقات المشاراة والمن عة المتفادلة.
 لثمانية السافقة خطوط ةرشادية تساعد على تيسيي أدا  نظاى ةدارة جودة المنظمة.وتعتفر المفادا ا
               
 : 14000سمسمة الأيزو

 [12]مي الآتك:  14000تتاوي أىى مواص ات سلسلة الأيزو 
 14001أيزو  -

 نظى الإدارة الفيئية: المواص ات مع ةرشادات الاستخداى.
ويعتفللر للشللراة، س مقافلللة توقعللات ومتطلفللات العملللا  المتعلقللة فللالأدا  الفيئللك أسللا 14001تمثللو شلليادة الأيللزو و 
  .مطلب ييول لزيادة القدرة التنايسية يك الأسوان الميلية والدولية 14001على شيادة الأيزو  الشراةيصوو 
  14004أيزو  -

 نظى الإدارة الفيئية: ةرشادات عامة عي المفادا والنظى والتقنيات الداعمة.
 14010أيزو  -

 مفادا عامة.  -ةرشادات للمراجعة الفيئية 
  14011أيزو  -

 مراجعة نظى الإدارة  الفيئية.   -ةجرا ات المراجعة   –ةرشادات للمراجعة الفيئية 

 14012أيزو  -
 معايير م ىلات المراجعيي الفيئييي.  –ةرشادات للمراجعة الفيئية 

[13] :تنفيذ نظام فعال للإدارة البيئية ويتمثل أهمها بالآتي وتحقق الشركة العديد من المزايا نتيجة
 

 .فالشراةزيادة ثقة العملا   -
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 وتيسيي اليصة السوقية. الشراةتعزيز صورة  -
 الي اظ على علاقات جيدة مع المجتمع. -
 تيسيي استخداى وتوظيم رأس الماو. -
 اليصوو على التأميي فتال ة معقولة. -
 لية قانونية. و لتك تنشأ مساليد مي اليوادث ا -
 تيسيي التياى يك التااليم. -
 تسييو اليصوو على التصاريح والتراخيص. -
 تشجيع التطوير والمشاراة يك اليلوو الفيئية. -
 تيسيي العلاقات فيي المنظمة والجيات الياومية. -
 الي اظ على المدخلات مي المواد والطاقة. -
 واليد مي اليوادث. ضماي الصية والسلامة المينية  -

 
 :متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة

[14]تتمثو أىى متطلفات تطفين ةدارة الجودة الشاملة فالآتك:
 
  

 . اقتناع والتزاى الإدارة العليا فأىمية مدخو ةدارة الجودة الشاملة.1
 . وجود أىدام ميددة وواضية تسعى الشراة ةلى تيقيقيا.2
جللات ور فللات العملللا  يللك الأجللو الطويللو دوي الترايللز فدرجللة أساسللية علللى تيقيللن الللرفح يللك . توجللو الأىللدام فايتيا3

 الأجو القصير، ويماي تيديد متطلفات العملا  فدقة مي خلاو مجموعة مي الفيوث:
فيللوث السللون: ىللك عفللارة عللي دراسللات منظمللة ليياللو السللون الللذل تخدمللو الشللراة، وىللذا يتطلللب التيديللد الللدقين  -

ةضللاية  ،ة التللك يجللب أي تسللعى لتيقيقيللا الشللراةوالفيئللك، وتيديللد الأىللدام الرئيسلل تيليللو الللديمغرايكللسللون، وال
 لتيليو قدرات المنايسيي.

والذله تجلاه الشلراة، املا  ،فيوث العملا : تيدم ةلى معرية توقعات العملا  وأياارىى تجاه الخدملة المقدملة ةللييى  -
 لرئيسية التك تيدد ادرااات العميو تجاه الخدملة التلك ييصلو علييلا.تجر  ىذه الفيوث فيدم ااتشام العوامو ا

ي القياى فمثو ىذه الفيوث يساعد الشراة يك الوصوو ةللى نملوذج ييلدد مجموعلة ملي المعلايير التلك تل ثر ةييث 
علللى اختيلللارات العملللا  فللليي شلللراة وأخللر ، وتشلللاو يللك مجموعيلللا توقعلللات العملللا  علللي الخللدمات التلللك يلللودوي 

 علييا، ويسمى ىذا النموذج "نموذج القيمة" اليصوو
 . تواير قاعدة مي الفيانات والمعلومات التك تماي الشراة مي اتخاذ القرارات استنادا  على اليقائن.4
 التعليى والتدريب المستمر لجميع العامليي، مع التطوير المستمر للأساليب التدريفية.                   .5
 .ااية ة والتنسين فيي الأنشطةالاتصالات ال عال .6
الذل يقدى الأساس لفرنلام،  9000ومنيا الأيزو ،الجودة ضماي نظى أيدضرورة أي تاوي المنظمة مفنية على أساس  .7

 وذله فالترايز على ثلاثة جوانب رئيسة ىك:                 ،ةدارة الجودة الشاملة
 التطفين ال عاو لمراقفة الجودة.  -         

 توثين الإجرا ات والعمليات المتعددة التك ت ثر على جودة المنت، أو الخدمة.                        -         
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 التطفين ال عاو لتوايد الجودة.  -         
وجلللود فيئلللة تنظيميلللة ملائملللة لتطفيلللن ةدارة الجلللودة الشلللاملة يسلللود فيلللا التعلللاوي، اليملللاس، المشلللاراة، اللللولا ، العملللو   .8

 اعك، الر فة يك العمو والسعك المستمر لتطوير الميارات والقدرات فيدم التيسيي المستمر.الجم
وجود ىياو تنظيمك  ير رسمك لدعى تطفيلن ةدارة الجلودة الشلاملة، يشلاره جميلع العلامليي ملي خلاللو يلك التيسليي   .9

التيسيي عفر الإدارات)الأعضا  مي  ( ويرنون س المستمر للجودة مي خلاو يلقات الجودة  )الأعضا  مي موقع العمو
 ةدارات مختل ة(.    

لفنلا  ثقايلة تنظيميلة ةيجافيلة علي طريلن التلدريب والتعلليى  Organizational Developmentالتطلوير التنظيملك   .10
 لتنمية ميارات القادة والمشرييي والعامليي.      و تطوير الموارد الفشرية ،المستمريي للجميع

 

 وض:اختبار الفر 
 نتائ، اختفار ال رض الأوو. (2)يوضح الجدوو رقى 

 اختبار الفرض الأول (2)جدول رقم 
 المتوسط
Mean 

الانيرام 
 المعيارل
Std. 

Deviation 

الخطأ المعيارل 
 للمتوسط

Std. Error 

Mean 

t  درجات
 df اليرية

Sig 

(2-tailed) 
 ال رون

1.8333 .3654 5.447E-02 -30.597 44 .000 معنوية 

 لمصدر: نتائ، الدراسة الميدانية.ا
 

أقلو ملي مسلتو  المعنويلة المسلتخدى  Sig (2-tailed)الميسلوب  tأي قيملة اختفلار  (2)يتضلح ملي الجلدوو رقلى 
 يتى ريض ال رض الأوو.و ( أل أي ال رون معنوية، (0.05

 متوسطات درجات فنود الاستفياي المتعلقة فال رض الأوو. (3)ويوضح الجدوو رقى 
 

 متوسطات درجات بنود الاستبيان المتعمقة بالفرض الأول (3)جدول رقم 

 t المتوسط البند رقى الفند
Sig 

(2-tailed) ال رون 

1 
تقافو الخدمات التك تقلدميا شلراة النقلو اللداخلك متطلفاتله 

 وتيقن رضا ه.
 معنوية 000. 18.356- 1.51

2 
نتقلاو ت ضو الانتقاو ففاصات شراة النقو الداخلك عللى الإ

 .يان سفالسراييس يك يالة وجودىا على الخطوط 
 معنوية 000. 21.223- 1.42

3 
يتللللرة انتظللللاره علللللى المواقللللم قليلللللة، ييللللث يتعاقللللب قللللدوى 
 الفاصات فشاو دورل وخلاو يترات زمنية قصيرة وميددة.

 معنوية 000. 10.553- 2.00

4 
تلل مي فاصللات النقللو الللداخلك سللرعة وصللوله ةلللى المالللاي 

 ود.المقص
 معنوية 000. 9.083- 2.00

 معنوية 000. 12.468- 1.78 ت مي فاصات النقو الداخلك أمااي جلوس مريية له. 5
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6 
 تغطك شفاة فاصات النقو الداخلك المنلاطن يلك الميايظلة

 .ااية
 معنوية 000. 8.338- 2.13

7 

لقلللد يقلللن قلللرار علللودة فاصلللات النقلللو اللللداخلك للعملللو يلللك 
السلللللراييس عللللي ىلللللذه الخطلللللوط فعللللض الخطلللللوط واسللللتفعاد 

 الراية له.

 معنوية 000. 10.190- 1.93

8 
تعمللو فاصللات النقللو الللداخلك ل تللرات طويلللة دوي انقطللاع، 

 مع وجود فاصات مناوفة يك الليو
 معنوية 000. 10.094- 1.89

 المصدر: نتائ، الدراسة الميدانية. 
 

فياي المتعلقلللة فلللال رض الأوو علللي متوسلللط انخ لللاض متوسلللطات جميلللع فنلللود الاسلللت (3)يتضلللح ملللي الجلللدوو رقلللى 
 ، اما يتضح أي جميع ال رون معنوية.test value (3.5)المقياس 

 نتائ، اختفار ال رض الثانك. (4)ويوضح الجدوو رقى 
 اختبار الفرض الثاني (4)جدول رقم 

 المتوسط
Mean 

الانيرام 
 المعيارل
Std. 

Deviation 

الخطأ المعيارل 
 للمتوسط

Std. Error 

Mean 

t  درجات
 اليرية

df 

Sig 

(2-tailed) 
 ال رون

2.0038 .5300 9.841E-02 -15.203 28 .000 معنوية 

 المصدر: نتائ، الدراسة الميدانية. 
 

 tلأي قيمللة اختفللار  ،ي ال للرون معنويللةةيللتى ريللض ال للرض الثللانك، ييللث  (4)وفالاسللتناد ةلللى نتللائ، الجللدوو رقللى 
 (.(0.05ستو  المعنوية المستخدى أقو مي م Sig (2-tailed)الميسوب 

 متوسطات درجات فنود الاستفياي المتعلقة فال رض الثانك. (5)ويوضح الجدوو رقى 
 

 متوسطات درجات بنود الاستبيان المتعمقة بالفرض الثاني (5)جدول رقم 

 t المتوسط البند رقى الفند
Sig 

(2-tailed) ال رون 

9 
جللودة خلللدماتيا فجلللودة تقللوى شلللراتاى فلل جرا  دراسلللات لمقارنلللة 

 خدمات المنايسيي.
 معنوية 000. 7.858- 1.97

10 
 تتفع شراتاى أسلوب الصيانة الإنتاجية الشاملة.

 
 معنوية 000. 16.109- 1.45

 معنوية 000. 12.921- 1.66 تسعى شراتاى ةلى تيقين العيوب الص رية. 11

 معنوية 000. 7.462- 2.07 ة.تقوى شراتاى فاستفداو الفاصات المتقادمة ففاصات يديث 12

 معنوية 000. 5.556- 2.41 تيتى شراتاى فدراسة تااليم الجودة. 13
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14 
توجلللد سياسلللة جلللودة واضلللية وميلللددة ي يميلللا ويطفقيلللا جميلللع 

 العامليي يك شراتاى.
 معنوية 000. 4.377- 2.34

15 
ةصلللدار  9001تسللعى شلللراتاى للتوايلللن ملللع متطلفلللات الأيلللزو 

 . 2000عاى 
 معنوية 000. 6.036- 2.24

 معنوية 000. 10.045- 1.90 . 14001تسعى شراتاى للتواين مع متطلفات الأيزو  16

 معنوية 000. 6.045- 2.00 وليس الإدارة فالأزمات. ،تتفع شراتاى أسلوب ةدارة الأزمات 17

 المصدر: نتائ، الدراسة الميدانية.
ود الاسلللتفياي المتعلقلللة فلللال رض الثلللانك علللي متوسلللط انخ لللاض متوسلللطات جميلللع فنللل (5)يتضلللح ملللي الجلللدوو رقلللى 

 ، اما يتضح أي جميع ال رون معنوية. (3.5)المقياس 
 نتائ، اختفار ال رض الثالث. (6)ويوضح الجدوو رقى 

 

 اختبار الفرض الثالث (6)جدول رقم 
 المتوسط
Mean 

الانيرام 
 المعيارل
Std. 

Deviation 

الخطأ المعيارل 
 للمتوسط

Std. Error Mean 

t  درجات
 dfاليرية

Sig 

(2-tailed) 
 ال رون

 معنوية 000. 28 12.577- 1126. 6062. 2.0843

 المصدر: نتائ، الدراسة الميدانية.
أقلو ملي مسلتو  المعنويلة المسلتخدى  Sig (2-tailed)الميسلوب  tأي قيملة اختفلار  (6)يتضلح ملي الجلدوو رقلى 

 الثالث. يتى ريض ال رضو ( أل أي ال رون معنوية، (0.05
 متوسطات درجات فنود الاستفياي المتعلقة فال رض الثالث.(7) ويوضح الجدوو رقى 

 

 متوسطات درجات بنود الاستبيان المتعمقة بالفرض الثالث (7)جدول رقم 
رقى 
 الفند

 t Sig المتوسط البند

(2-

tailed) 
 ال رون

 ير  090. 1.758- 3.03 ير ب العاملوي فالشراة فالعمو الجماعك ويسعوي ةلى ذله. 18
 معنوية

ير لللب العلللاملوي فالشلللراة يلللك المشلللاراة فشلللاو تطلللوعك يلللك تيسللليي  19
 جودة الخدمات المقدمة للعملا .

 معنوية 000. 6.960- 2.10

ولللليس اايلللة لأنشللطة لتراللز شلللراتاى علللى ةجلللرا  التيسلليي المسلللتمر  20
 على التيسيي يك فعض الأنشطة التك تت اقى فيا المشالات.

 معنوية 000. 4.883- 2.31

تتمثلللو رسلللالة شلللراتاى فتيقيلللن رضلللا  العمللللا  علللي طريلللن التيسللليي  21
 المستمر يك جودة الخدمات المقدمة ليى.

 معنوية 000. 8.348- 2.07

تتعامو ةدارة الشراة مع المشالات مي منطلن ةزالة أسفافيا فلدلا  ملي  22
 الفيث عي المس وو وعقافو.

 معنوية 000. 4.530- 2.59
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 معنوية 000. 8.248- 1.90 تقوى ةدارة شراتاى فتضميي )تمايي( العامليي. 23

تسلللتخدى شلللراتاى معلللايير موضلللوعية لقيلللاس أدا  العلللامليي يلللأتك يلللك  24
 مقدمتيا معيار تيسيي جودة الخدمات المقدمة للعملا .

 معنوية 000. 4.131- 2.48

ك الوقللت أدا  الخدمللة فشللاو صللييح مللي أوو مللرة ويللك اللو مللرة ويلل 25
 المناسب مي القيى السائدة يك شراتاى.

 معنوية 000. 5.674- 2.28

 المصدر: نتائ، الدراسة الميدانية.  
 

ومتوسللط المقيللاس  يللر معنويللة، وىللذا يعنللك  (18)أي ال للرون فلليي متوسللط الفنللد رقللى  (7)يتضلح مللي الجللدوو رقللى 
ل يتطلب مي ةدارة الشراة ميو الدراسة تدعيى ىذا الفند ، الأمر الذ(3.03)تواير روح العمو الجماعك فالشراة فمتوسط 

والعمو عللى تنميتلو فشلاو مسلتمر، أملا ييملا يتعللن ففنلود الاسلتفياي الأخلر  المتعلقلة فلال رض الثاللث ييتضلح أي ال لرون 
 معنوية فيي متوسطات ىذه الفنود ومتوسط المقياس. 

 نتائ، اختفار ال رض الرافع. (8)ويوضح الجدوو رقى 
 

 اختبار الفرض الراب  (8)دول رقم ج
 المتوسط
Mean 

الانيرام 
 المعيارل
Std. 

Deviation 

الخطأ المعيارل 
 للمتوسط

Std. Error Mean 

t درجات اليرية 
df 

Sig 

(2-tailed) 
 ال رون

 معنوية 000. 28 11.212- 1176. 6335. 2.1810

 المصدر: نتائ، الدراسة الميدانية.  
 

 tلأي قيمللة اختفللار  ،ي ال للرون معنويللةةيللتى ريللض ال للرض الرافللع ، ييللث  (8)، الجللدوو رقللى وفالاسللتناد ةلللى نتللائ
 (.(0.05أقو مي مستو  المعنوية المستخدى  Sig (2-tailed)الميسوب 

 متوسطات درجات فنود الاستفياي المتعلقة فال رض الرافع. (9)ويوضح الجدوو رقى 
 

 ان المتعمقة بالفرض الراب متوسطات درجات بنود الاستبي (9)جدول رقم 
 t Sig المتوسط البند رقى الفند

(2-tailed) 
 ال رون

تقللوى شلللراتاى فتنظللليى ملل تمرات ومياضلللرات ويمللللات دعائيلللة  26
 تيدم ةلى زيادة الآماي والسلامة على الطرن وتقليو التلوث.

 معنوية 000. 6.239- 2.10

اايلللللة ة تشلللللجع وتلللللدعى شلللللراتاى المفلللللادرات ال رديلللللة والجماعيللللل 27
 الرامية لتيقين الآماي والسلامة على الطرن وسلامة الفيئة.

 ير  752. 320. 3.59
 معنوية

 موضلللللوعاتتقلللللوى شلللللراتاى ف صلللللدار مجللللللة متخصصلللللة يلللللك  28
 الأماي والسلامة على الطرن.

 معنوية 000. 7.124- 2.00

تقللوى شللراتاى فلل جرا  مسللح ودراسللة يالللة الطللرن فيللدم وضللع  29
 ات لطرن أاثر أمانا .اليلوو والاقتراي

 معنوية 000. 11.230- 1.79

 معنوية 000. 6.525- 2.03تقللوى شللراتاى فدراسللة الوضللع اليللالك للطللرن ومللد  ملا متيللا  30
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 مقارنة فالمواص ات الدولية.

تقوى شراتاى فدراسة المواص ات والمقلاييس يلك مختللم اللدوو  31
ت العادمللة، التللك تيللدد المعللايير المسللموح فيللا لانفعللاث الغللازا

وتيديلللد ىلللذه المعلللايير فملللا يتناسلللب ملللع الوضلللع داخلللو الملللدي 
 والعمو على تطويرىا.

 معنوية 000. 7.758- 1.90

 معنوية 000. 5.530- 2.28 تقوى شراتاى ف جرا  أفياث يوو ةيجاد الطاقة الفديلة. 32

تقلللوى شلللراتاى ف علللداد الدراسلللات والأفيلللاث اللازملللة علللي اميلللة  33
ة، وتيديلللد مخاطرىلللا والخسلللائر الناتجلللة عنيلللا الغلللازات العادمللل
 فشريا  وماديا .

 معنوية 000. 11.292- 1.76

 المصدر: نتائ، الدراسة الميدانية.
 

وىللو أعلللى مللي متوسللط المقيللاس  (3.59)يقللن متوسللط  (27)أي متوسللط الفنللد رقللى  (9)يتضللح مللي الجللدوو رقللى 
عللي متوسللط المقيللاس يرجللع لأسللفاب  يللر  (27)الفنللد رقللى  ي ارت للاع متوسللطة، واانللت ال للرون  يللر معنويللة، أل (3.5)

 يعتفر ىذا الفند ةيجافيا .و جوىرية، 
 

 نتائج البحث:
o .ريض جميع يروض الفيث 
o .عدى مقافلة الخدمات التك تقدميا الشراة ميو الدراسة ياليا  لمتطلفات متلقك خدمات النقو الداخلك 
o الشراة ميو الدراسة وفليي الأسلاليب العلميلة المطللوب تطفيقيلا  وجود انيرام سلفك فيي الأساليب المتفعة مي قفو

 لتيسيي جودة خدمات النقو الداخلك.
o .عدى تواير ثقاية تنظيمية يك الشراة ميو الدراسة ميافية للتيسيي المستمر يك جودة خدمات النقو الداخلك 
o لمينية ومنع اليوادث.ضعم الأنشطة التك تقوى فيا الشراة ميو الدراسة لضماي الصية والسلامة ا 
o  عدى تواير المتطلفات الأساسية  يك الشراة ميو الدراسة يك الوقت اليالك لتيسليي جلودة خلدمات النقلو اللداخلك

 ويقا  لمدخو ةدارة الجودة الشاملة.
 

 توصيات البحث:
 معملاإ:أولًا:  يجب أن تقوم شركة النقل الداخمي بالأنشطة الآتية في مجال تحسين الخدمات المقدمة ل

o . ةجرا  دراسات للتعرم على متطلفات العملا 
o .قياس درجة رضا  متلقك خدمات النقو الداخلك فشاو مستمر 
o . العمو على تقديى خدمات تقافو توقعات العملا 
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o  العمو على تيقين رضا  العملا  عي الخدمات المقدمة ليى مي ييث: أمااي جللوس مرييلة، سلرعة الوصلوو
وعللى ملدار اليلوى، تلواير فاصلات اايلة يتلرة انتظلار قليللة، تغطيلة خطلوط النقلو اللداخلك للمنلاطن ةلى المالاي المقصلود، 
 يديثة متوسطة اليجى. 

o  .تقويى سياسات الإيلاو والتجديد والتطوير 

 
ثانياً: يجب أن تقوم شركة النقل الداخمي بالأنشطة الآتية في مجرال تطبيرق الأسراليب العمميرة لتحسرين جرودة خردمات 

 قل الداخمي: الن
o  القياى فالمقارنة المرجعية التنايسيةBenchmarking  لمقارنة جلودة خلدمات الشلراة فجلودة خلدمات المنايسليي

) السلللرييس، التاسلللك(، ويلللتى تطفيلللن المقارنلللة المرجعيلللة التنايسلللية ملللي خللللاو القيلللاى فتيديلللد منلللايس وايلللد أو أاثلللر مملللي 
لمقارنلللة، وقلللد ترجلللع الشلللراات ةللللى الدراسلللات والمسلللوح للتعلللرم عللللى  را  يتمتعلللوي فلللالتميز والقلللدرة التنايسلللية ملللي أجلللو ا

 [15]العملا  عي الخدمات التك تقدميا مقارنة فخدمات الشراات المنايسة. 

يجب أي تراز الشراات على تقديى خدمة تمثو مزي، قيمة )جودة + سعر + انتشار + ةشفاع( يجلده العميلو يلك و 
  [16]. ااية الوسائو الممانةوفو المنايسوي الخدمة فشاو يت ون على ما يقدم

o  العملللو عللللى اسلللتفداو الفاصلللات المتقادملللة ففاصلللات يديثلللة متوسلللطة اليجلللى، والعملللو عللللى الاسلللتغلاو الأمثلللو
 5اليد العاملة للفاصات العاملة يعلا  ت ون المعايير المعتمدة ياليا  وىك ) نسفةي ةللطاقة المتاية مي اليد العاملة، ييث 

ىنلاه ن قلات ةضلايية تتيمليلا و ةدارل(  1ينلك +  1م لتش +  0.5سلائن +  2.5)  [17]ص( موزعلة املا يللك: عامو/فا
ولاسيما وأي فنلد الرواتلب ااية  ئاتيا فالشراات ميو الفيث نتيجة عدى الاستغلاو الأمثو للطاقة المتاية مي اليد العاملة 

لافللد مللي زيللادة عللدد الفاصللات العاملللة يعلللا  لللد  ىللذه و ث، والأجللور تشللاو النسللفة الأافللر مللي ن قللات الشللراات ميللو الفيلل
 الشراات مي أجو تخ يض ىذه النسب وزيادة الاست ادة مي الطاقة المتاية )فاصات + يد عاملة(.

o وىلك الصليانة التلك تتوقلع وتتنفلأ فالمخلاطر قفلو يلدوثيا، وىلك تيلدم ةللى منلع  ،الترايز على الصليانة الوقائيلة
 [18]منع يدوث الأعطاو على الآتك:  يدوث الأعطاو، ويتوقم

 التشغيو الاقتصادل للفاصات فعيدا  عي التيميو الزائد. -
 التشييى والتزييت الدورييي. -
 الإيلاو الدورل لقطع الغيار. -

وتساعد فرام، الصيانة الوقائية على الايت اظ فالمعدات يك ظروم التشغيو الجيلدة واسلتفداو الأجلزا  التلك تالوي 
  لأعطاو.معرضة ل
o  العمو على تطفين أسلوب الصيانة الإنتاجية الشاملةTotal Productive Maintenance . 
o ( 6) السعك لتيقين العيوب الص رية مي خلاو تطفين مدخو-Sigma  3.4والذل ييدم للوصوو ةلى مسلتو 

 عيب فالمليوي.
o الخلارجك، تالاليم التقلويى، تالاليم  العمو على دراسة تالاليم الجلودة )تالاليم ال شلو اللداخلك، تالاليم ال شلو
 والعمو على الاستثمار يك أنشطة الوقاية فيدم تخ يض تااليم ال شو الداخلك والخارجك.   ،الوقاية(
o  وىلك: مسل ولية  2000ةصلدار علاى  9001العمو على التواين مع رالائز ملدخو العمليلة المرتالز عليلو الأيلزو

 القياس والتيليو والتيسيي.الإدارة، ةدارة الموارد، تيقين المنت،، 
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o  وىللللك: السياسللللة الفيئيللللة، التخطلللليط، التن يللللذ  14001التوايللللن مللللع متطلفللللات نظللللاى الإدارة الفيئيللللة طفقللللا  للأيللللزو
 والتشغيو، ال يص والإجرا ات التصيييية، مراجعة الإدارة.

o التلك يمالي أي  )سليناريو( مسلفن فالمشلالات ةتفاع أسلوب ةدارة الأزمات وىلو يعنلك العملو عللى وضلع مخطلط
العمللو المسلللفن علللى مواجيتيللا والعملللو علللى منعيللا ملللي اليللدوث أو تقليللو أثارىلللا، و تتعللرض ليللا شللراة النقلللو الللداخلك، 

 وتخصيص الموارد المادية والفشرية للقياى فذله. 
 

: يجب أن تقوم شركة النقل الداخمي بالأنشطة الآتيرة فري مجرال تروافر ثقافرة تنظيميرة إيجابيرة   ًً ًً مسراعدة عمرى ثالثاِ
 تحسين جودة خدمات النقل الداخمي:

o وتللويير المنللاخ المناسللب لمشللاراتيى ال عالللة يللك  ،وذللله مللي خلللاو ت للويض السلللطة للعللامليي ،تضللميي العللامليي
 تيديد الأىدام واتخاذ القرارات.

o .نشر ثقاية الجودة الشاملة فيي جميع العامليي 
o داييا.تنمية ولا  العامليي للشراة ميو الدراسة ولأى 
o .يث العامليي على تنمية وتطوير مياراتيى فشاو مستمر وتقديى الدعى المادل والمعنول ليى 
o  قنللاعيى فضللرورة تيسلليي جللودة خللدمات النقللو الللداخلك مللي تللدريب جميللع العللامليي علللى تغييللر الاتجاىللات، وا 

 خلاو شرح ال وائد التك ستعود علييى وعلى الشراة.
o الميققة. تقويى الأدا  على أساس النتائ ، 

 
 رابعاً:  يجب أن تقوم شركة النقل الداخمي بالأنشطة الآتية لضمان الصحة والسلامة المهنية ومن  الحوادث:

 في مجال التعاون م  المؤسسات الحكومية وغير الحكومية:  1-4
o مي  المواد السامةونوعية الأضرار الفيئية الناجمة عي الغازات و  اميةالدراسات والأفياث اللازمة لتيديد  ةعداد

 خلاو ةنشا  معيد وطنك ليذا الغرض.
o زيادة الآماي والسلامة على الطرن وتقليو التلوث  ةلىم تمرات ومياضرات ويملات دعائية تيدم  تنظيى 
o التأثيرات الاجتماعية والاقتصادية للطرن فشاو عاى والطرن الالت ايية فشاو خاص. دراسة 
o لاتخاذ ةجرا ات عملية للوقاية مي يلوادث الطلرن والتللوث  الياوميةالجيات  ةلىالاقترايات والتوصيات  تقديى

 .الفيئك

o ماي والسلامة على الطرن ".تارس لموضوع " الأ  مستمرةدورات  تنظيى 
o داخو المديطوعية تعنى فش وي السلامة على الطرن تيرن  تشايو. 
o للوائح والتشلريعات المنفثقلة عنلو وتعميميلا الوالذله نشلر  ،العمو على تطوير قانوي المرور ونشلره فلغلة مفسلطة

 .المواطنييعلى 
 في مجال الدعاية والإعلام: - 2-4

 يى شراة النقو الداخلك مي خلاو تعاونيا مع وزارة النقو و الوزارات الأخر  لتيقين الآتك:       يجب أي تس
o نتاج ةعداد  التثقي ية الخاصة فالسلامة على الطرن. والموادالاتب   وا 
o والفيئكتعمين وزيادة الوعك المرورل  ةلىوالفرام، الوثائقية اليادية  الأيلاى جةنتا. 
o فالسلامة على الطرن يك الإذاعات وشفاات التل زة. خاصةفرام،  تنظيى 
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o  يتضمي الإيصائيات الخاصة فالسلامة على الطرن وسلامة الفيئة. للمعلوماتفنه  ةنشا 
o  ااية ئو والمراجع المقرو ة والمسموعة والمرئيةالوساة فمتخصصة، مزود عامةماتفة  ةنشا.  
o الأماي والسلامة على الطرن. موضوعاتيك  متخصصةمجلة  ةصدار 
o مي الاتصالات مع الم سسات الميلية والعالمية. شفاةأوسع  ةقامة 

 في مجال المدن والتجمعات السكنية: - 3-4
 نقو و الوزارات الأخر  لتيقين الآتك:       يى شراة النقو الداخلك مي خلاو تعاونيا مع وزارة اليجب أي تس
o ضمي التخطيط اليضرل والمدنك. الطرنيك عملية تخطيط  المساىمة 
o لوو والاقترايات لطرن أاثر أمانا  فيدم وضع الي الطرنمسح ودراسة يالة  جرا ة. 
o  يوو الجسور والأن ان والمنعط ات والم ترقات ومواقم المرافات. الدراسات ةجرا 
o  النقو والمواصلات داخو المدينة والتجمعات السانية. ومواقمراسات يوو يراة د ةجرا     
o ة.ملا متيا مقارنة فالمواص ات الدولي ومد وضع الطرن اليالك  دراسة 

 في مجال سلامة البيئة: - 4-4
           يى شراة النقو الداخلك مي خلاو تعاونيا مع وزارة النقو و الوزارات الأخر  لتيقين الآتك:يجب أي تس
o تلاري  ةنتلاج  الوقلود،وسائو النقو ، وتشمو عدد المرافات، أنواعيا، أيجاى الميرالات، أنلواع  عيدراسة  ةعداد

 المرافات، الصيانة، المواص ات والمقاييس المطلوفة.
o ة، العادملل الغلازاتوالمقللاييس يلك مختلللم الفللداي التللك تيلدد المعلايير المسللموح فيلا لانفعللاث  المواصل ات دراسلة

 .تطويرىاوالعمو على داخو المدي وتيديد ىذه المعايير فما يتناسب مع الوضع 
o عنيلا فشلريا  الناتجلةوالأفياث اللازمة علي اميلة الغلازات العادملة، وتيديلد مخاطرىلا والخسلائر  الدراسات ةعداد
 وماديا.
o معياغيار وطرن التعامو السيارات على الفيئة، فما يييا مخل ات أعماو الصيانة وقطع ال يطاى ثار  دراسة. 
o وخاصة الطرن الالت ايية. ،على الفيئة الطرن ثار شن  دراسة 
o والإنساي وسفو مااييتو.  على الفيئة الضجي،تأثير  دراسة 
o  ىما على الفيئة.للمواصلات العامة والخاصة وتأثير مقارنة  وأفياثدراسات  ةجرا 
o علامية تيدم  دعائيةيملات  تنظيى  الفيئة. سلامةالي اظ على  ةلىوا 
o فالفيئةيتعلن  والاقترايات والتوصيات للجيات الياومية المختصة ييما الدراسات تقديى. 

o .تطفين نظى الإدارة الفيئية 

 

 
  خامساً: التوعية والتخطيط لتطبيق إدارة الجودة الشاممة:

 يجب أي تقوى شراة النقو الداخلك فالإجرا ات الآتية:
o ة لقرار تطفين ةدارة الجودة الشاملة وتأايد التزاميا فيا.ةصدار الإدارة العليا فالشرا 
o .توعية وتدريب المديريي لتطفين ةدارة الجودة الشاملة 
o .ةنشا  مجلس الجودة يك الشراة 
o .ةعداد وتوثين الر ية الاستراتيجية فالشراة 
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o .تيديد الأىدام طويلة الأجو والأىدام قصيرة الأجو لتطفين ةدارة الجودة الشاملة 
o داد النظى الداعمة لتطفين ةدارة الجودة الشاملة.ةع 
o  .تيديد وتويير الموارد المطلوفة لتن يذ ةدارة الجودة الشاملة والتزاى الإدارة العليا فذله 
o .ةعداد التنظيى اللازى لتطفين ةدارة الجودة الشاملة ويتضمي المدرفيي والمنسقيي ويرن العمو 
o لجميع العامليي. ةعداد خطط التدريب والتعليى المستمر 

o الأدا عمليات نظاى ةدارة  على الترايز Performance Management .يك الشراة 

o ستراتيجية للشراة فيي جميع العامليي وتوعيتيى فم يوى ةدارة الجودة الشاملة.نشر الر ية الا 
 

 سادساً: تطبيق إدارة الجودة الشاممة:
 يجب أي تقوى شراة النقو الداخلك فالآتك:

o العمليات اليرجة التك تيتاج ةلى تيسيي. تيديد 
o  وضللع الخطللط الت صلليلية فمشللاراة جميللع العللامليي لتيديللد الخطللوات اللازمللة لإجللرا  التيسلليي يللك اللو عمليللة

 ىذه الخطط فعد الموايقة علييا مي قفو الجميع.               اللازمة لتن يذ المادية والمعنوية مختارة، وتخصيص الموارد
o  يب المدرفيي والمنسقيي على الأساليب العلمية اليديثة لتطفين ةدارة الجودة الشاملة.اختيار وتدر 
o  يرن العمو على أدوات تيسيي الجودة.قياى المدرفيي فتدريب 
o  فتن يذ خطوات التيسيي يك العمليات المختارة. يرن العموقياى 

العمليات المختارة مي خلاو قياس تأثيرىلا  وفعد ذله يجب أي تقوى الشراة ميو الدراسة فتقويى نتائ، التيسيي يك
على تيسيي جلودة خلدمات النقلو اللداخلك، يل ذا أظيلرت نتلائ، التقلويى علي يلدوث تيسلينات يلك العمليلات المختلارة، يلتى 

دخاليا يلك نظلاى ةدارة الجلودة وتعميميلا عللى أنيلا  الشلراة  ميلو الدراسلة ملع مياوللة ةجلرا  اايلة توثين ىذه العمليات وا 
ينات المستمرة علييا، ومي ثى يتى الانتقاو ةللى عمليلات أخلر  جوىريلة فيلدم تيسلينيا، وىالذا يلتى التيسليي فشلاو التيس

مسللتمر فيللدم تيسلليي جللودة خللدمات النقللو الللداخلك لمقافلللة متطلفللات ور فللات العملللا  المتغيللرة فشللاو مسللتمر، أمللا ةذا 
لمختارة ييتى الفيث عي الأسفاب الجوىريلة التلك أدت ةللى أظيرت نتائ، التقويى عي عدى يدوث تيسينات يك العمليات ا

 ومي ثى اقتراح اليلوو وتن يذىا للتغلب على الانيرايات.  ،ذله
 
: ًً ًً عللى جميلع شلراات مجتملع الفيلث نتيجلة لتشلافو الأوضلاع والظلروم ونتلائ،  تعمريم نترائج وتوصريات البحرث سابعاً

 .يان س لمتغيرات الفيئيةلتقويى الأدا  وخضوعيا 
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