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 اٌجسث  ِمذِخ:  الأٚيالدجسث 

 : تد١ٙذ :   أٚلا 

هذا  رارتمساحتى تضمن لنفسها الشركة  ، وعلىشركةأي  مصدر دخل ل هوـٌــعمــال     

بأن تستمر فً تقدٌم منتجات  وذلك،تعامل العمٌل معها  استمرارضمن الدخل أن ت

 .احتٌاجاتهومتطلباته وخدمات تلبً 

باستحداث العدٌد من الخدمات م 2008فً عام وقد اهتمت شركه هاتؾ لٌبٌا منذ تأسٌسها 

 أنٌتوقعون  الذٌن العملاء حاجات شباعلإ التقلٌدٌة الخدماتوالتً لم تعد قاصرة على 

 .عالًة بمستوى جودة تقدم لهم الخدم

اشدها   مٌة علً دخول الأسواق المحلٌة علىوفً وقت أصبحت فٌه المنافسة  العال     

 بالمنظمات استدعت ، التؽٌرات من موعةلمج والخارجٌة الداخلٌة الأعمال بٌبة تعرضت و

     أو تقدٌم خـدمات  استحداثعلى  الأمر لم ٌعد قاصـرا  أن فمٌزة تنافسٌة ، إٌجاد إلى

 ،بل وٌبهرهم العملاء المتـوقعة احتٌاجاتمستوى جوده ٌلبى بفقط إنما تقدٌم الخـدمات 

تمثـل الدعامة الأساسٌة لتحقٌق القدرة التنافسٌة والبقاء والاستمرار فً تقدٌم    فالجـودة

 . الأعمالدنٌا  فً   الخدمة

، لقٛسحً فٟ ِٕظِٛش حٌـٛدس رخٌؾشوش ِٓ حٌؾٛح٘ذ حٌظٟ طظٙش ٌلإدحسس  ذحٌؼذ٠ ػّش     

     ـٚطظٍخ ، ٚسفغ حٌـٛدسادحسٞ ٠ٙذف ٌٍظلغ١ٓ عٍٛد أِٓ حٌنشٚسٞ طزٕٟ  ًٚطـؼ

 :(2000)ص٠ذحْ،   طٟ٘زٖ حٌؾٛح٘ذ فٟ ح٢

 ٔخخفل حٌـٛدس.ح -0

 ص٠خدس حٌٛلض حٌّمشس ٌٍؼ١ٍّخص.  -2

 ص٠خدس ػ١ٍّخص حٌّشحلزش.  -3

 طـخٖ حٌؼخ١ٍِٓ ِٓ رٚٞ حٌخزشس ٌظشن حٌّٕؾؤس.ح -4

 ص٠خدس ػذد حلاؿظّخػخص. -5

 . ح٢خش٠ٌٓمخء حٌٍَٛ ػٍٟ اوؼشس كخلاص  -6

 ص٠خدس ػذد ؽىخٚٞ حٌؼّلاء. -7
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 شٌبا  به الشركة للرقى بجودة تقدٌم الخدمة  تأخذ إداريالتفكٌر فً أسلوب  ٌصبحك للذ   

     تحسٌن وتعزٌز وتطوٌر الخدمةالالحدٌثة والتً تهدؾ إلى  الاتجاهات ومن .ضرورٌا  

والذي ٌؤدى تبنٌه إلى إحداث تحسٌن وتطور ملموس  ، - الشاملة إدارة الجودةمدخل  -

 جدد. وجذب عملاء ،فً الخدمات المقدمة وزٌادة رضاء العملاء 

التً تقوم على مجموعة من  الإدارٌة الحدٌثةالجودة الشاملة من المفاهٌم إدارة عد وت    

والمبادئ التً ٌمكن لأي مؤسسه أن تطبقها من اجل تحقٌق أفضل أداء ممكن الأفكار 

فباستخدام عناصر الجودة وأسالٌبها التنظٌمٌة ٌمكن  ،زٌادة الأرباح و تحسٌن الإنتاجٌةو

  .(2005 )العاجز و نشوان،زٌادة رضا الزبون واختصار التكالٌؾ 

الجودة الشاملة عدة فوابد ٌمكن حصرها  إدارة خلال تطبٌقمن المنظمات تحقق  حٌث

 ٌلً:فٌما 

عدد  لمرة، تقلٌول أعمل المنتج صحٌحا  من  خلال:زٌادة ربحٌة المنظمة من  -0

 . لعادة العمإ مخطاء، عدالأونوعٌة 

تدعٌم المركز التنافسً للمنظمة من خلال :تقدٌم سلعة ذات جودة عالٌة ،تقدٌم  -2

فً الوقت الذي ٌلابم خدمة  أوو خدمة بسعر مناسب ،تقدٌم سلعة أسلعة 

 .ظروؾ العمٌل

التحسٌن،  ،دخلال: التجدٌوحٌوٌة المنظمة من  ستمرارٌةاالمحافظة علً  -3

 البٌبٌة.مع المتؽٌرات  ؾوالتكٌ والتدرٌب، التعلٌم

رؼبات العملاء الذٌن هم جزء من  إشباع وأرضاكسب رضا المجتمع من خلال : -4

 المجتمع ،المحافظة علً البٌبة والصحة العامة .

 لوالمعنوي، العمالمادي  زخلال: الحافتخفٌض معدل دوران العمل من  -5

 التنظٌمً.الولاء  ىإلالجماعً وروح الفرٌق وهذا ٌدفع العاملٌن 

 ًالعمل، تبنفرٌق  سلوبأ ًالتالٌة: تبنسالٌب نتاجٌة وفق الأالأداء والإ تحسٌن -6

 المستمر.والتدرٌب  مالجماعٌة، التعلٌالمشاركة 

من خلال و ،والتشاور ةخلال: المشاركالقرار من  تخاذارفع كفاءة عملٌة  -7

 القرار.المعلومات المتوفرة عن موضوع 

مما ٌشٌر إلً زٌادة القدرة علً  :للمتؽٌرات البٌبٌة ستجابةاأكثر جعل المنظمة  -8

 .ستمراروالاوالحصول علً فرص أكثر للنجاح المنافسة 
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تفكٌرها للتخطٌط  توجٌهطرٌق  نالعلٌا: عأفق القٌادة الإدارٌة  اتساع -9

 .(2002)طاٌل ، قرارات أفضل  اتخاذمما ٌؤدي بالمنظمة إلً  الاستراتٌجً

 Total Quality Management  اٌشبٍِخ.ئداسح الجٛدح   

كون والأسالٌب التً ت   الأدواتمجموعة من  :الجودة الشاملة بأنهاإدارة ٌمكن تعرٌؾ      

علً رضا ألكً تحقق شاملة بهدؾ تعببة المجهود الجماعً للمؤسسة ككل  ةاستراتٌجٌ

 .(2007)الشٌخ،  للعمٌل بأقل تكلفة ممكنة

رفت إدارة الجودة الشاملة بأنها و      خلق ثقافة متمٌزة فً الأداء حٌث ٌعمل كافة " :ع 

أفراد التنظٌم بشكل مستمر لتحقٌق توقعات المستهلك وأداء العمل مع تحقٌق الجودة 

 .(2000)زٌدان،  "بفاعلٌة عالٌة وفى أقصر وقت ممكنبشكل أفضل أو 

بأنها أكثر من مجرد عملٌات إدارٌة إنها ثقافة، طرٌقة حٌاة من " كما عرفها اودجرز     

أساسٌة فً طرٌقة كل من خلالها وعن طرٌقها تهدؾ المنظمات إلى إحداث تؽٌٌرات 

 .                                     (0996)زٌن الدٌن ، "الأداء السلٌم فً المؤسسة ًالموظفٌن، ف كلالمدٌرٌن  كلالإفراد 

حداث إشامل قابم على أساس  إداريالجودة الشاملة شكل نهج أو نظام إدارة تأخذ و]  

رات الفكر، ٌرات جذرٌة لكل العملٌات التً  تتم داخل المنظمة بحٌث تشمل هذه التؽٌٌتؽٌ

م ،نظ  الإدارٌة السلوك، القٌم ، المعتقدات التنظٌمٌة ،المفاهٌم الإدارٌة ، نمط القٌادة 

من اجل تحسٌن وتطوٌر كل مكونات المنظمة للوصول إلى  والأداء وذلكوإجراءات العمل 

علً درجه من الإشباع أبهدؾ تحقٌق  "سلع أو خدمات  "  اعلً جودة فً مخرجاتها

بل  ،عن طرٌق إشباع حاجاتهم ورؼباتهم  وفق ما ٌتوقعونه ،بنهازبالدى والرضا 

تـدرك إن رضـا الزبـون وهـدؾ المنظمة هما  استراتٌجٌةوتخــطى توقعاتهم تمـاشٌا  مع 

ن بقاء المنظمة ونجاحها واستمرارٌتها ٌعتمد على هذا الرضا وكذلك رضا إهدؾ واحد و

 .(2000)عقٌلً ،  [ردٌن وؼٌرهمكل من ٌتعامل معها من ؼٌر الزبابن كالمو

 ١ٌج١ب : فِبرساد رغج١ك ئداسح الجٛدح اٌشبٍِخ ثششوخ ٘بر

 إن (2000)زٌدان،  حٌث ٌري الهامة أحد المنظمات الحكومٌة تصالاتالاعتبر قطاع ٌ  

 فً تحقٌق: ٌساعد الحكومٌةالجودة الشامة فً المنظمات تطبٌق إدارة 

 درجة عالٌة من الإشباع لطالبً الخدمة. -0
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بعملابها من طالبً الخدمة حتى لو كانت  حتفاظالازٌادة قدرة المؤسسة على  -2

 هذه المؤسسة محتكرة لتقدٌم الخدمة.

الخدمة مع ما ٌعنٌه من تقلٌل مستوى الضؽوط التً  تقلٌل حجم شكاوى طالبً -3

 ٌتعرض لها المدٌرٌن نتٌجة الشكاوى.

 إدارة الجودة الشاملة بالإنتاجٌة. ارتباط -4

 نظام الجودة الشاملة بالشمولٌة. تساما -5

 نجاح تطبٌق إدارة الجودة الشاملة فً العدٌد من المؤسسات العالمٌة. -6

 لبعٌدة كل البعد عن الخدمات التقلٌدٌة.استحداث الشركة للعدٌد من الخدمات ا -7

عدم فاعلٌة وجدوى بعض الأنظمة الإدارٌة السابدة فً تحقٌق الجودة  -8

 .المطلوبة

مما سبق تبرز أهمٌة تطبٌق مدخل الجودة الشاملة بشركة هاتؾ لٌبٌا بما ٌنعكس و     

والقدرة على ٌجابٌا على مستوى جودة الخدمات المقدمة من الشركة واكتساب التمٌز إ

                                                                                                        التنافسٌة والاستمرارٌة.

إدارة الجودة الشاملة والإسهامات التً ٌمكن أن  سلوبأممٌزات  وعلً الرؼم من     

عض المعوقات والمشكلات التً قد تواجه إلا هناك ب ،لاتاالمجمن  عدٌدالٌحققها فً 

من الممكن والتً تختزل إلى عدم قدرة الإدارة علً تنفٌذ النظام الكلً  والتً ،المؤسسات

التؽلب علٌها متى وجدت الإدارة الذكٌة والعزٌمة المخلصة والصادقة لتحقٌق التحول إلى 

 . (vuyi, 2009) منهجٌة إدارة الجودة الشاملة

 ٛلبد رغج١ك ئداسح الجٛدح اٌشبٍِخ :ِؼ
تحقٌق الجودة الشاملة ٌجب من رضٌة نتابج م  ل الوصول تتمكن المنظمة منلكً      

ومتخذي القرار وضع قاعدة عرٌضة من المعلومات والمؤشرات التً تمكن كافة الإدارات 

 المؤسسة.من الوقوؾ علً مؤشرات القصور والقوة داخل 

بالعدٌد من التحدٌات ٌواجه تطبٌق إدارة الجودة الشاملة إن (2009)جودة ، وٌري      

ومهام قابلة  واقعٌة أهداؾوجود عدم  :تحول دون تطبٌقها ومن أهمهاوالتً والعقبات 

وبعض القٌادات الإدارٌة ،  الأدرٌٌنعلً المركزٌة ،وضعؾ كفاءة  والاعتماد ،للتحقٌق 

 وانعدامالهٌكل التنظٌمً للمؤسسة، و   القرارات اتخاذفً  والبطء ،التؽٌٌروالخوؾ من 

إن إدخال أي مبدأ جدٌد فً المؤسسة ٌتطلب إعادة تشكٌل لثقافة ، ولدي الموظفٌن الحافز
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ٌن، كما تلك المؤسسة حٌث إن قبول أو رفض أي مبدأ ٌعتمد على ثقافة ومعتقدات الموظف

هوم الجدٌد المتعلق تشكل الثقافة التنظٌمٌة للمؤسسة ومدى كونها منسجمة مع المف

 .الجودة متطلبا  ربٌسٌاٌ وهاما  لتطبٌق الجودة الشاملةبتطبٌق إدارة 

 Organizational Culture        : اٌزٕظ١ّ١خالثقافت 

القٌم السابدة والمعبرة عن  مجموع هًالثقافة التنظٌمٌة المقصودة فً هذه الدراسة      

 التأثٌر إلى التنظٌمٌة الثقافة معنى روٌشٌ لٌبٌا.شركة هاتؾ  خصابص العمل الإداري فً

 ؼٌر والأنشطة والفلسفة والقٌم السلوك قواعد مجموعة عن والناجم المنظمة بٌبة على

 .(donnelly, gibson, & ivancevich, 1995) المنظمة داخل الرسمٌة

والمعتقدات والقٌم المؽروسة فً  تالأٌدولوجٌابأنها: "رفت الثقافة التنظٌمٌة حٌث ع       

العمل بموجبها فً  العادات الراسخة للطرق التً ٌجب على الأفراد ٌضاأو المنظماتكل 

"مجموعة الأنماط الثقافٌة والمتعلقة بالاتجاهات  إنهاعرفت علً  كما تلك المنظمات"

 .المشتركة بٌن جمٌع العاملٌن وإدارة المؤسسة والأفكار والأعراؾوالقٌم والتقالٌد 

بكافة  (عراؾ والأ ،والتقالٌد ،والقٌم ،بالاتجاهات)وتتعلق تلك الأنماط الثقافٌة المتعلقة 

ط السلوك التً تساهم فً تولٌد جوانب العمل داخل المؤسسة وتساهم فً تشكٌل أنما

وإنتاج الحلول للتعامل مع المشاكل الإدارٌة المختلفة ،باعتبارها المحصلة الكلٌة للكٌفٌة 

التً ٌفكر بها جمٌع العاملٌن ومن ثم تأثٌرها علً مستوي الأداء الإداري للمؤسسة 

 .(2000)ابراهٌم،  لهوالمصدر الأساسً 

  : اٌزٕظ١ّ١خ اٌثمبفخ أثؼبد

 ضمن التنظٌمٌة الثقافة محاور بتصنٌؾ -الدراسة لأؼراض- الباحث قام الجزء هذا وفً

 التنظٌمٌة الثقافة أبعاد بتعرٌؾ قام كما، المنظمة داخل السلوك أنماط على مؤثراتها

 :التالً النحو ىعل للتؽٌٌرالداعمة 

والإحداث وقبول التجدٌد والتؽٌٌر فً القادرة على التحفٌز  :الثقافة حلارظىخس -1

 .الأفكار

    .السابد للقٌم الإدارٌة كدرالإا : ٚحٌظّخعهحٌظـخٔظ  -2

  .على التعامل مع المتؽٌرات الخارجٌةحٌمذسس :  حٌظى١فحٌمذسس ػٍٟ  -3
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 .روح الفرٌق، المشاركة: ؿّخػ١ش حٌؼًّ -4

 . ششوخ ٘برف ١ٌج١ب

 الشركات التابعة للشركة اللٌبٌة للبرٌدإحدى وهً  ،الشركة محل الدراسةهً        

تأسست الشركة  ،الذمة المالٌة المستقلة ولها، القابضةوالاتصالات وتقنٌة المعلومات 

ومات بقرار السٌد أمٌن لجنة الإدارة بالشركة اللٌبٌة للبرٌد والاتصالات وتقنٌة المعل

ظومات السٌادٌة تشؽٌل وصٌانة المنؼراض لأ ،مٌلادي 2008( لسنة 4القابضة رقم )

المتمثلة فً مقسمات العبور و وتطوٌر شبكه وطنٌة للهاتؾ وتشؽٌل المنظومات المحلٌة

 ،كافـــة الخدمات للمشتركٌن وتقدٌم المدٌنةوالمقسمات الفرعٌة ووسابط الربط داخل 

على أن تسعى الشركة إلى المساهمة فً بناء ؼاٌتها ،ي نشاط مكمل لهدؾ تحقٌق او

 . والحفاظ على قٌم ومبادبً المجتمعالمجتمع من خلال الأعمال التً تقدمها  قتصادا

وٌستعرض الباحث الشركة محل الدراسة ) شركة هاتؾ لٌبٌا ( بتفصٌل أكبر فً    

 الفصل الخامس .

 . اٌجسث خِشىٍ - ثب١ٔبا 

         تدنً جودة الخدمات وقلة رضا الزبابن منتعانً شركات الاتصالات اللٌبٌة     

الباحث خبرة خلال  ، ومن عن الخدمات المقدمة وضعؾ تحقٌق رؼبات المستهلكٌن

 : التً تعكس انخفاض مستوى جودة الخدمة أهمهاعدد من المظاهر  إلى توصل

بالكشؾ عن مدى التطابق أو الفجوة بٌن توقعات العملاء نحو  هتمامالاعدم  -0

 لجودة المقدمة من الشركة.بعاد الخدمة المقدمة لهم وإدراكهم لمستوى اأ

 التدرٌبٌة.عدم الاهتمام بالتدرٌب ومحدودٌة المرشحٌن للدورات  -2

 الإنتاجٌة وانعدام ثقة العملاء. انخفاض -3

 وتصحٌحها.عدم وجود آلٌة متبعة لتحسٌن العملٌات والحد من وقوع الأخطاء  -4

 قصور النظام الرقابً. -5

 :داٌزغبؤلسث في صٛسٖ لرّٛػخ ِٓ ممب عجك يمىٓ أْ ٔغشذ ِشىٍٗ اٌجـ      

ادراك المستوٌات الإدارٌة  فً شركة هاتؾ لٌبٌا لمشاكل تطبٌق إدارة  ما مدى -0

 .الجودة الشاملة

 .هً أبعاد الثقافة التنظٌمٌة السابدة بشركة هاتؾ لٌبٌا ما -2

  ما اثر الثقافة التنظٌمٌة علً تطبٌق إدارة الجودة الشاملة . -3
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   . اٌجسث ٘ذافأ - ثبٌثبا 

 االثقافة التنظٌمٌة السابدة بالشركة لتحدٌد مدى ملاءمته خصابص لتعرؾ علىا -0     

 . إدارة الجودة الشاملةمدخل لتطبٌق 

 علً تطبٌق إدارة الجودة الشاملة.تحدٌد اثر الثقافة التنظٌمٌة  -2    

 . اٌجسث ٚضفش - ساثؼبا 

 : التالً الربٌسً ٌقوم الباحث باختبار الفرض

 : اٌشئ١غٟاٌفشض  -1

 ،لا توجد فروق ذات دلاله معنوٌة بٌن الثقافة التنظٌمٌة السابدة بشركة هاتؾ لٌبٌا     

 الشاملة.وبٌن الثقافة التنظٌمٌة المطلوبة لنجاح تطبٌق أداره الجودة 

 : ٠ٕٚمغُ اٌفشض اٌشئ١غٟ ئلى اٌفشٚض اٌفشػ١خ اٌزب١ٌخ

        : الأٚلي خاٌفشػ١ ١خاٌفشض

 والإحداث التحفٌز علىالقادرة ) بتكارلاا بٌن ثقافةلا توجد فروق ذات دلالة معنوٌة      

وبٌن  ،بشركة هاتؾ لٌبٌا الثقافة السابدةكأحد أبعاد  (والتؽٌٌر فً الأفكار وقبول التجدٌد

 (التحفٌز والإحداث وقبول التجدٌد والتؽٌٌر فً الأفكار علىالقادرة )بتكارالاثقافة 

   الشاملة.الجودة المطلوبة لنجاح تطبٌق أداره 

  : اٌثب١ٔخاٌفشض١خ اٌفشػ١خ 

 (الإدارٌةللقٌم  الفهم والوضوح) دراك السابدالإلا توجد فروق ذات دلالة معنوٌة بٌن      

 الفهم والوضوح)وبٌن الإدراك المطلوب  ،لٌبٌاهاتؾ بشركه  ةالثقافة السابدعاد كأحد أب

                                                                                                                                          الشاملة.تطبٌق إدارة الجودة  لنجاح (الإدارٌةللقٌم 

 : ٌفشض١خ اٌفشػ١خ اٌثبٌثخا

التعامل مع المتؽٌرات  علىوالقدرة  معنوٌة بٌن التكٌؾ ذات دلالة لا توجد فروق     

والقدرة  لٌبٌا، وبٌن التكٌؾكأحد أبعاد الثقافة التنظٌمٌة السابدة بشركة هاتؾ  الخارجٌة

 .المطلوب لنجاح تطبٌق إدارة الجودة الشاملةالتعامل مع المتؽٌرات الخارجٌة  على


