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                           سلمت الأسلىب وصحت الخعبُز . ب                       لمىاقشت بقذر حعلق الأمز  ل      ا مؤهلا        البحث

 

 

 

 

 إقرار رئٍس لةن  الدرا اد العاٍا

 للمىاقشت.ا البحث     ا                                                               بىاء  علً الخىصُخُه اللخُه حقذ م بهما المشزف والمقىم اللغىٌ، أرشح هذ

 

 

 

 

 إقرار رئٍس قتم الإةارل الصناعٍ 

م بها المشزف والمقىم اللغىٌ ورئُس لجىت الذراساث أرشح ههذ             ا     ا                                                                              بىاءا علً الخىصُاث الخٍ حقذ 

           للمىاقشت.       البحث 

 

 

  

 اللاقٍح:

 حمد أهٍم ابرإمٍتر  ة.أ.الا م:  

  9   102                    اللارٌخ:    ا    ا  

 

 اللاقٍح:

 حمد أهٍم ابرإمٍتر  ة.أ.الا م: 

 1029ا    ا   اللارٌخ:  

 

 

 

  9   102                    اللارٌخ:    ا    ا  

 اللاقٍح:

 عتد الغنً ٌ ٍىرافح  ة.م.الا م:  

 1029اللارٌخ:    ا    ا  

 

 اللاقٍح:

                     .ة. أكرم أحمد الباٌ        الا م: أ  

  9   102                    اللارٌخ:    ا    ا  



 قرار لجنة المناقشة  

إمكانية إقامة الموسوم "  البحثالمناقشة قد أطمعنا عمى و  ويمالتق أعضاء لجنةنشهد بأننا     
استطلاعية في الشركة العامة لصناعة الادوية  متطمبات إدارة الجودة الشاممة دراسة

رضوان ) لطالبوناقشنا ا ،"مصنع المحاليل الوريدية في نينوى سامراء/ الطبية توالمستمزما

ن 91/92/2091بتاريخ  .في محتوياته وفيما له علاقة به( عبد الجبار سعيد آل الحاج جدير  ه    وا 
 .الإدارة الصناعية في الدبموم العاليلنيل شهادة 

 
 
 
 
 
 
 

 
                                              

 
 ستاذ الدكتور   ل  ا

 الطويل رضا أكرم أحمد
 قتصادكمية الإدارة والا

 جامعة الموصل                                      
               عضوا  ومشرفا                                        

 
 قرار مجمس الكمية

 

          المنعقسدة        ...... .                ................          بجمسسته                 بجامعسة الموصسل                           مجمس  كميسة الإدارة والاقتصساد      جتمع أ
  .                 الإدارة الصناعية    في                الدبموم العالي      شهادة         الطالب     منح ب         التوصية      وقرر      2020      /    /            بتاريخ

  
 كمية الإدارة والاقتصادعميد                  مقرر مجم  الكمية    

 الدكتور المساعد الستاذ
 عادل ذاكر النعمة

 قتصادكمية الإدارة والا
 جامعة الموصل
 رئي  المجنة

 
 
 

 المدرس الدكتور 
 أحمد هاني النعيمي
 كمية الإدارة والاقتصاد

 جامعة الموصل
       عضوا  
 
 
 



 عرفانشكر و 
ربَِّ أَوْزِعْنيِيأ أَ ْ أكَييْ   َ  ﴿عبب   قه ببض حنفبب  زنسببض ح زببا عنلببض ح بب     ه   ببض  هسببان الله و حان بب 

الِحِنَنِعْمَتَكَ الَّتِأ أَنْعَمْتَ عَلَأَّ وَعَلَى وَالدَِيَّ وَأَ ْ أَعْمَلَ صَالِحًا تَ ضَْاهُ وَأدَْخِلْنِأ بِ َحْمَتيِكَ ِيِأ عِ ل  بسبحن   نز)  ﴾ بيَادََِ الَّيَّ
 ( حعهى آنض حصناض حسهم. ن   ) زبيز حصهى و  ع نى عهى  .( 19 لآيا 

ح ن سب ع    بالله  نبي يب ا  نعبحالله   كل  الله  ب   ن نثز ء أ حجض ا نل ن ح  أالله انثيزهي أيطيبُ ني حأز  
 التككاور الأستاا  سب  ذو  نن فبللُ    زب زي ب أ ب حجيبض لب نو ح أجل إزج   هذ   نجه   ن  ح فع ح أ
 نذو  زنزي  الله غ ين عه ض حنفيع قه ض    سب ع زي ح  انثيلنف عهى أ نذو  أحمك الطويلم كر أ

 سين   ن ن سا، ح  الله ن حجيه  ض  ن ي  ا  أثز ء في عهى  قطي  ل  نصعحا ت  ن ي  ع نفت سبيهي
 قيببن يفببي إقببن ه هببذه  ننسبب نا عهببى هببذ   نزنببح، حف  ببض و حجبب  ه عز بب  نكبيببن  لثببنُ حآن ئببض  نسبب ي   

 .  ء نج
 الأستاا كهيبا  نع      هيبا  د  ن  ح قت صب   حأقبا ا نبذ ن ع يب  ن    ز زيح  نو حجض لُ     أُ 
حنئبببيس تسبببم  د  ن    ح صبببل نه سبببين   نعه يبببا ن ُ  ن ع بببض  حمتتتك ستتتلكون الستتتمان أثتتتا ر  التتتككاور

 .    ن س زن ع ض ح ؤ  ن ض طح ل ف ن  حمك الجبوري أالأساا  الككاور ميسر إبراهيم  نصز عيا 
 نببذيالله  بب زح  نببي  صبب ن  ستتاا اا الأفا تتللأيبب فعزي ح جببب  نحفبب ء أالله أ  بب م ا نلبب ن  نع يبب  ح 

  . سين ي  ن ن سيا  لحنيا ح نعهي  أثز ءفي عط ء نهعهم ح نقه  
هسببب     نقببببن ء  نبببذيالله  ببب الله دسبببه    هم عيبببيم  لثبببن فبببي  حجيبببض  سببب   ن  نح نلببب ن  حصبببحل 

 ا. قس ا زا زنح  نحجها  نصنين
  .ئيسه ن ح  أعف ء نجزا  ن ز تلاهس    ن نح فن  نل ن اأ   م ح 

ج  عبببا  / هيبببا  د  ن  ح قت صببب   انه ز سببببيالله فبببي    اببب عنفببب زي  ببب  أ  ببب م بقببب نا لببب نو ح 
 ن حصبببل، ن عببب حزهم  ن قهبببا  عبببي في ببب  ي عهببب  ب بببحفين  ن صببب  ن  نعه يبببا ذ ت  نصبببها ا حفبببح  

 .ث نان
حفبببي  ي طهابببا  ن ن سببب ت  نعهيببب  فبببي تسبببم  د  ن   نصبببز عيائببب  لانحق ينبببح زي أالله أتببب م  نلببب ن 

 .ن س ز  هم ني طح ل      ن ن سا لقنى   نعه يا  لتس م
 نبببذيالله سبببهنح   والتتتكاا ووالتتتكي الكتتتريم ن ولاوجاتتتا واو كيو  ،للتتتا  اا نلببب ن  أتببب محأح   الله 

 نل ن ح ن   ين.     نهي ني حس ز حزي في ني  ي  نعه يا ح نع هيا حطح ل ف ن   ن ن سا فههم  زي
نم  سعنزي  نبذ كن  عهبى ح    الله نض ففل عهي  نكل  الله  ا نل ن  نج يل حف ئ   ن   ين م    أ   

    .ج  ء ني قين نهقين حأالله يج يهم عز   يحف همسأل و نهم ج يعً  أالله أ ،ذ نهم

 الباحث



 أ‌

 المستخمص
‌وفي‌ ‌المنظمات ‌تحاول ‌التي ‌المواضيع ‌من ‌ومتطمباتها ‌الشاممة ‌الجودة ‌إدارة ‌موضوع يعد

ئها‌وتعزيز‌موقعها‌التنافسي‌ان‌اديثر‌بالغ‌في‌تحسأنوعها‌تبنيها‌لما‌لها‌من‌أمختمف‌مسمياتها‌و‌
‌‌ ‌ومن‌ث‌‌ ‌ ‌‌تعزيز‌‌ ‌م‌‌‌‌ ‌انطمقت‌هذه ‌المتطمبات‌في‌مصنع‌‌البحثربحيتها،‌وقد ‌هذه نحو‌فحص‌وجود

‌‌تية:لآمن‌خلال‌التساؤلات‌ا‌البحثالمحاليل‌الوريدية‌في‌نينوى‌ويمكن‌تحديد‌مشكمة‌
فكرة‌واطلاع‌عن‌مفهوم‌إدارة‌الجودة‌‌البحثهل‌لدى‌المدراء‌والعاممين‌في‌المصنع‌قيد‌ .1

 الشاممة‌وأهدافها‌ومتطمباتها؟‌

راء‌آوفق‌‌البحثقامة‌متطمبات‌إدارة‌الجودة‌الشاممة‌في‌المصنع‌قيد‌هل‌هناك‌إمكانية‌لإ .2
 المبحوثين؟‌

‌المنهج‌‌‌‌‌ ‌تبني ‌خلال ‌من ‌التساؤلات ‌هذه ‌عمى ‌الإجابة ‌محاولة ‌عمى ‌الباحث ‌عمل ين‌وقد
‌الباحث‌في‌جمع‌البيانات‌والمعمومات‌و‌الوصفي‌ التحميمي‌مع‌عدد‌من‌الأدوات‌التي‌استخدمها

‌وتحمي ‌البيانات ‌المتطمبات‌لغرض ‌هذه ‌توفر ‌بين ‌يربط ‌افتراضي ‌مخطط ‌وضع ‌وتم ‌النتائج، ل
الزبون‌محور‌عمل‌المنظمة‌والقوة‌‌)التحسين‌المستمر،‌المشاركة‌الكاممة‌لجميع‌الافراد‌العاممين،

‌بناء‌‌ ‌القرارات ‌اتخاذ ‌والتعميم، ‌التدريب ‌لها، ‌ ‌الدافعة ‌‌‌‌ ‌ ‌‌ ‌‌ ‌‌‌‌ ‌‌‌ ‌‌‌ ‌‌‌‌‌‌‌‌‌ ‌ ‌ ‌‌ ‌‌‌‌‌ ‌‌‌‌‌ ‌وتم‌صياغة‌‌‌‌‌‌‌‌‌ ‌الادارية(، ‌القيادة ‌الحقائق، عمى
‌تبار‌مدى‌توفر‌هذه‌المتطمبات‌في‌مصنع‌المحاليل‌الوريدية‌في‌نينوى.‌‌الفرضيات‌لاخ

‌لى‌مجموعة‌من‌الاستنتاجات‌كان‌أهمها:‌إ‌البحثوقد‌توصمت‌
1. ‌ ‌قيد ‌المصنع ‌في ‌تتوفر ‌لإالبحث ‌التي‌تساعدها ‌والأدوات ‌الإمكانيات ‌من قامة‌مجموعة

 متطمبات‌إدارة‌الجودة‌الشاممة.
‌أ .2 ‌الاحصائي ‌المختبر ‌نتائج ‌أ‌T-Testظهرت ‌استجابة ‌ن ‌إدارة ‌قيد البحث‌المصنع

‌ ‌كانت ‌الشاممة ‌الجودة ‌إدارة ‌لمتطمبات ‌المستمر‌مقبولة ‌التحسين ‌لمتطمبات وبالأخص
والزبون‌محور‌عمل‌المنظمة‌والقوة‌الدافعة‌لها،‌فيما‌حققت‌بقية‌المتطمبات‌نسبة‌استجابة‌

‌ ‌الجودة ‌يعكس‌وجود‌الأرضية‌المناسبة‌لتطبيق‌إدارة الشاممة‌في‌المصنع‌متوسطة‌مما
 .البحثقيد‌
‌‌‌‌‌‌ ‌واعتمادا‌‌ عمى‌هاتيك‌الاستنتاجات‌قدم‌الباحث‌مجموعة‌من‌التوصيات‌المنسجمة‌معها‌ولعل‌‌‌‌

‌من‌أهمها:
بإقامة‌متطمبات‌إدارة‌الجودة‌الشاممة‌وتعميقها‌لدى‌البحث‌زيادة‌اهتمام‌إدارة‌المصنع‌قيد‌ -1

نموها‌في‌جودة‌منتجات‌المصنع‌المدراء‌والعاممين‌وبمختمف‌مستوياتهم‌الإدارية‌لتعزيز‌
 بيئة‌ديناميكية‌تتسم‌بالمنافسة‌الحادة.



 ب‌

‌الجودة‌ -2 ‌شعار ‌ورفع ‌مناسبة ‌جودة ‌ذات ‌منتجات ‌إنتاج ‌عمى ‌المصنع ‌إدارة استمرار
‌تشكل‌إحدى‌الركائز‌الأساسية‌ مسؤولية‌الجميع‌لتمبية‌احتياجات‌ورغبات‌الزبائن‌كونها

‌لاستمرار‌عمل‌المنظمات‌التي‌تقدم‌المنتجات‌سواء‌عمى‌المستوى‌العام‌او‌الخاص.‌
 الشاممة،‌التحسين‌المستمر.‌:‌إدارة‌الجودةالكممات المفتاحية
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 المقدمة 

مر الذي يوجب لها، الأاعمأ المنظمات اليوم تغييرات متسارعة في مختلف جوانب بيئة  هتواج        
دراك إل ارتفاع مستوى ظعلى المنظمات تبني فلسفات وطرق جديدة لمواجه هذه التحديات وفي 

التطبيقات الحديثة إدارة الجودة الزبائن حول مستويات الجودة وفي مختلف المجالات ومن تلك 
الشاملة التي تعد بحق طريقة وفلسفة وأسلوب يساعد المنظمات على النهوض بواقعها، وقد استحوذ 

التي تحقق لها  ةدا على مختلف الأصعدة بوصفها الأمنظمات هذا المفهوم على اهتمام الباحثين وال
 الميزة التي تتفوق من خلالها على المنافسين.

مصنع راسات التي تناولت البحث عن متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في دحدودية الولم    
طار شمولي إمر الذي حفز الباحث على تناول هذا الموضوع وضمن المحاليل الوريدية في نينوى الأ

عن تحليل مدى توفر هذه المتطلبات داخل  طار نظري وميداني فضلاا إوقد استهدفت الدراسة بناء 
 المصنع مع تقديم مجموعة من المقترحات للمصنع وللباحثين حول هذا الموضوع.

فصول تناول الأول  ةربعأطرت الدراسة في أفقد ت وميدانياا  تغطية مضامين الدراسة نظرياا وبهدف     
من  إدارة الجودة الشاملةباختص الأول منها  مبحثيندارة الجودة الشاملة من خلال لإالخلفية النظرية 

ر ظإدارة الجودة الشاملة من وجهة ن متطلبات في حين تناول الثاني هدافهمية والأحيث المفهوم والأ
 هذه المتطلبات المعتمدة في الدراسة. عدد من الكتاب ومن ثم تناول

مباحث  ةة الدراسة في ثلاثبعض الدراسات ذات العلاقة ومنهجيفي حين تناول الفصل الثاني     
كان الأول منها بعض الدراسات ذات العلاقة بالموضوع في حين كان الثاني منهجية الدراسة وقد 

 تناول المبحث الثالث أساليب جمع البيانات والمعلومات وتحليلها.  

تشخيصها وقد العينة ووصفها و متغيرات الواقع الحالي لفي حين تناول الفصل الثالث على      
 المبحث الثاني أما وصف مجتمع الدراسة وعينتهاثلاث مباحث تناول الأول تضمن هذا الفصل 

وصف متغيرات الدراسة في حين كان المبحث الثالث تحديد مدى استجابة المصنع قيد  فتناول
 قامة متطلبات إدارة الجودة الشامة.الدراسة لإ
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لى إوالأخير الذي تناول الاستنتاجات والتوصيات والتي قسمت وختمت الدراسة بالفصل الرابع      
هم الاستنتاجات النظرية والميدانية التي توصل لها الباحث في حين تناول أ مبحثين تناول الأول منه 

لى مجلس إدارة المصنع لتطوير جهودها إنه يتوجب تقديمها أهم التوصيات التي يرى الباحث أ الثاني 
مجموعة من الدراسات المستقبلية التي  قدم الباحثدارة الجودة الشاملة ومن ثم في اقامة متطلبات إ

 خرين.آن تمثل انطلاقة لباحثين أ من الممكن
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  الفصل الأول 

  إدارة الجودة الشاملة/ إطار نظري 

  مقدمة: 

في مجال  وفحصها  ُ  ّ   الك ت اب مراجعة طروحات  البحثالنظري لهذه  الاطار یتطلب تأسیس

الجودة الشاملة لاستخلاص المرتكزات النظریة التي تساعد الباحث على إرساء التصورات إدارة 

  وفرضیاتها.  البحثالواضحة للمعالجات اللاحقة على وفق مخطط 

      ً                       نظریا  یتضمن المباحث الآتیة:   ً ا  علیه یعرض هذا الفصل إطار 

  .الأهداف ،إدارة الجودة الشاملة، المفهوم، الأهمیة: المبحث الأول

   .متطلبات إدارة الجودة الشاملة: المبحث الثاني

  .البحثمتطلبات إدارة الجودة الشاملة المعتمدة في ثالثا: 
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   الأولالمبحث 

   إدارة الجودة الشاملة، المفهوم والأهمیة والأهداف

الطویل في مجال إدارة الانتاج والعملیات یتطلب تحقیق أهداف المنظمة في الأمد  إن

متطلبات إدارة الجودة الشاملة في جمیع أقسامها، لذلك یقتضي الأمر من العاملین في  اقامة

  والتي نتناولها كما یأتي: وأهمیتها وأهدافها،  لشاملةالمنظمة التعرف على مفهوم إدارة الجودة ا

تعد إدارة الجودة الشاملة من أكثر المفاهیم الفكریة والفلسفیة : مفهوم إدارة الجودة الشاملة:    ً أولا  

والذي یعنون وبشكل خاص في   ُ  ّ   الك ت اب المعاصرة التي استحوذت على الاهتمام الواسع من قبل 

  في المنظمات. السلع والخدمات) تحسین المنتجات (

كانت كل من هذه المحاولات  إذالجودة الشاملة، ولقد جرت محاولات عدیدة لتعریف إدارة 

إعطاء مفهوم فیها، وبغض النظر عن تلك الاختلافات وبصدد إبراز سمة محددة إلى تسعى 

بهذا  والباحثین   ُ  ّ  الك ت ابیتطلب الأمر استعراض آراء عدد من واضح ومحدد لإدارة الجودة الشاملة 

  ): 1من خلال الجدول (الخصوص وحسب وجهة نظرهم 

  )1الجدول (

  والباحثین اب ّ ت              ُ ر عدد من الك  ظمفهوم إدارة الجودة الشاملة حسب وجهة ن

  المفهوم  الكاتب والسنة والصفحة  ت

أحد أبرز المفاهیم الإداریة المعاصرة والتي تعمل هي   )17، 2013(حمیدي،   1

المنظمة إحداث تغییرات جذریة في أسلوب نظام إلى 

وفلسفتها والعمل على إدخال تحسینات شاملة في 

جمیع مراحل العمل بما یتفق مع المواصفات المحددة 

والمتوافقة على حاجات ورغبات الزبائن لیس 

   .لإرضائهم فقط بل إسعادهم

إداریة ترتكز على مجموعة من عبارة عن استراتیجیة   )28، 2014میساء، ر (  2

رضاء الزبون وتستمد                             ٕ                    القیم، وتوفر الجهد والوقت وا 

من  اطارهاالمعلومات التي تتمكن في حركتها من 

استثمار وتوظیف المواهب والقدرات الفكریة للعاملین 
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  .في مختلف مراحل التنظیم من تخطیط ومتابعة

كل نظام إداري شامل تعد فلسفة إداریة حدیثة تأخذ ش  )41، 2015، (شطة  3

قائم على أساس إحداث تغییرات إیجابیة لكل شيء 

السلوك، الفهم، داخل المنظمة وتشمل الفكر، 

نمط القیادة  ،المفاهیم الإداریة ،المعتقدات التنظیمیة

جراءات العمل والأداء وذلك من  ،الإداریة       ٕ                             ونظم وا 

للوصول  وتطویرها أجل تحسین كل مكونات المنظمة

درجة الرضا لدى الزبائن من خلال إشباع أعلى إلى 

  .حاجاتهم ورغباتهم

4  )Stevenson, 2015, 385(  یشترك فیها جمیع العاملین في المنظمة نها فلسفة أب

إلى ومن ثم الوصول بأداء متواصل لتحسین الجودة 

  .إرضاء الزبون

تقوم تشمل كافة أنظمة المنظمة هي فلسفة إداریة   )52، 2016(حمزات،   5

جهود جمیع فیها  ظافرتتببناء ثقافة متمیزة في الأداء 

العاملین في كافة المستویات وفي جمیع الوحدات 

والأقسام للقیام بالأعمال بشكل صحیح ومنذ البدء 

الحالیة وبالشكل الذي یلبي الحاجات والتوقعات 

والمستقبلیة للزبائن والمجتمع وبما یحقق أهداف 

  .والفاعلیةالكفاءة  منالمنظمة بأعلى درجة 

فلسفة إداریة حدیثة یشترك في تطبیقها جمیع  هي  )53، 2017(البصري والربیعي،   6

العاملین في المنظمة وذلك من خلال استعمال 

تحقیق إلى الأدوات والأسالیب الإحصائیة التي تسعى 

المستقبلیة بل بما حاجات ورغبات الزبائن الحالیة و 

   .یفوق ذلك

هي فلسفة الإدارة لتحسین أداء الأعمال العام بصورة   )107، 2018ومرجان، (خلیف   6

دارة  كل من القیادة، والموردون،إلى              ً  مستمرة ارتكازا    ٕ      وا 

الجودة، والرؤیة والخطط والتقییم، ومراقبة العملیات 

وتصمیم المنتجات، وتحسین  وتطویرها التشغیلیة

والتدریب  ،نظام الجودة، ومشاركة العاملین، والمكافأة
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   .الخدمة الأفضل للزبائنوتقدیم  والتعلیم

تعد إدارة الجودة الشاملة فلسفة تحسین مستمر لكل   )61، 2019(قاسم،   8

من                                               ً جوانب الحیاة التي تتبناها المنظمة وتطبقها بدء  

التنفیذیة والتي تعمل الإدارة إلى                  ً  الإدارة العلیا وصولا  

ثقافة الجودة والتحسین المستمر لمختلف  إنشاءعلى 

 ترضي رغبةجوانب المنظمة لتقدیم المنتجات والتي 

  .دهسعاإتجاوز توقعته نحو إلى           ً  الزبون وصولا  

  ) 1المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على المصادر الواردة في الجدول (

عن فلسفة إداریة حدیثة ن إدارة الجودة الشاملة هي عبارة أیتبین  وفي ضوء ما تقدم

والتزام ناع تق ٕ ا  تقوم على عدد من الأسس والمتطلبات المتمثلة في الوعي بمفهوم الجودة الشاملة و 

إداریة ترتكز على مجموعة من القیم، الإدارة العلیا للمنظمة بتطبیقها وذلك من خلال استراتیجیة 

رضاء الزبون، وتستمد حركتها باستعموتوفر الجهد، والوقت  والأسالیب الاحصائیة ال الأدوات  ٕ                                  وا 

  . ورغباتهم الحالیة والمستقبلیةتحقیق حاجات الزبائن إلى التي تسعى 

بناء ثقافة إلى تبرز أهمیة إدارة الجودة الشاملة في السعي  :أهمیة إدارة الجودة الشاملة:       ً ثانیا  

بأقل  ورغباتهم الزبائنجمیع العاملین في المنظمة لتلبیة حاجات افر جهود ظمتمیزة ترتكز على ت

تعمل على تحفیز القدرات إذ فهي فلسفة جدیدة لإدارة منظمات الأعمال كلفة وجهد ووقت، 

كفاءة وفاعلیة التحسین المستمر للعملیات والمنتجات، وزیادة وقابلیة العاملین في المنظمة لتحقیق 

إدارة الجودة الشاملة أصبحت ن إیبین ها واستمرارها وهذا ؤ بقا من ثموبناء میزة تنافسیة و المنظمة 

  )28، 2017(أحمد، واسعة للمنظمات یمكن إجمالها بالآتي : ذات أهمیة 

 زیادة معدل الاستجابة السریعة للتغییرات الحاصلة في المنظمة.   .1

  .روح الفریق الواحد وتفعیل ،تحسین الروح المعنویة للعاملین في المنظمة .2

تخفیض الكلفة إلى                           ً                             الاهتمام بالدور الوقائي عوضا  عن الدور العلاجي، وهذا یؤدي  .3

 عن الاجراءات التصحیحیة. الناجمة 

ً     ً            تعد الجودة الشاملة عاملا  مهما  في التصدي  .4  المنافسة الدولیة. إلى                       
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من المنتجات التي تنتجها أو تقدمها باستعمال تحقق زیادة في الانتاجیة الكلیة للمنظمة  .5

بأن أهمیة إدارة ) 2017،31،(طهن          ّ محددة وبی  جموعة من المدخلات وخلال مدة زمنیة م

تحقیق إلى تسعى  إذالأداء في جمیع الأنشطة، الجودة الشاملة تركزت على جودة 

وأسلوب العمل والتحفیز كاستراتیجیتها وأهدافها الجودة في كافة مفاصل المنظمة 

المدى البعید.  التنظیمي بما یحقق منافع للمنظمة علىوالهیكل والاجراءات والسیاسات 

 الأسباب الآتیة: إلى ن أهمیة الجودة الشاملة تعود أإلى ) 243، 2018وأشار (شاكر، 

 تسهم إدارة الجودة الشاملة في تخفیض الكلفة وزیادة الربحیة.  .1

والالتزام  باتهمورغ من دراسة احتیاجات الزبائنتمكن إدارة الجودة الشاملة إدارة المنظمة  .2

 بها والعمل على تحقیقها. 

الجودة في ظل الظروف التنافسیة المحتدمة التي تعیشها منظمات الأعمال تسهم إدارة  .3

 للمنظمة في السوق. الشاملة في تحقیق المیزة التنافسیة 

الدولیة    ً       ً                          أمرا  ضروریا  للحصول على بعض الشهادات ان تطبیق إدارة الجودة الشاملة بات  .4

 . IOS 9001مثل 

 القرارات وحل المشكلات بسهولة ویسر. اتخاذ المساهمة في  .5

 دعم الترابط والتنسیق بین إدارات المنظمة ككل.  .6

 جودة ممیزة. التغلب على العقبات التي تعیق أداء العاملین من تقدیم منتجات ذات  .7

تنمیة الشعور بوحدة المجموعة والاعتماد المتبادل بین العاملین في المنظمة والشعور  .8

 بالانتماء في بیئة العمل. 

ً  توفیر مزید من الوضوح للعاملین، فضلا   .9 عن توفیر المعلومات المؤكدة لهم وبناء الثقة                                  

 بینهم. 

یا للمنظمة، تشتمل هذه المتطلبات على كل من: رضا الزبون، والتزام الإدارة العل .10

 المستمر، واشتراك العاملین وتمكینهم. والتحسین 

إدارة المنظمة تزوید إلى تهدف إدارة الجودة الشاملة : إدارة الجودة الشاملةأهداف ً   ا : ثالث

ً     بالبیانات وبالمعلومات الشاملة عن أوجه النشاط في المنظمة، فضلا  عن  تطویر جودة المنتجات                                                            

وتلبیة حاجاتهم. ولأجل إرساء التصور والذي یسهم في تحسین خدمة الزبائن مع تخفیض الكلفة، 
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 إذ  بصدد أهداف إدارة الجودة الشاملة،   ُ  ّ   الك ت اب النظري والتأسیسي وجد الباحث تناول بعض آراء 

  أهداف إدارة الجودة الشاملة تتضمن الآتي: ن أ )341، 2010یرى (سعید وأحمد، 

الزبائن من وبشكل سریع في تقدیم خدمات ما بعد البیع المتلائمة مع احتیاجات تساهم  .1

  خلال الاختیار الأفضل لقنوات توزیع المنتجات. 

 الشاملة ثبات جودة المنتجات وتمییزها الدائم. من إدارة الجودة أت .2

نتاج المنتجات من خلال عملیات تحسین الجودة وتخفیض العیوب في أتخفیض كلفة  .3

 ة الصنع. ماتوالمنتجات العملیات 

العلاقة على المعاییر الشاملة وفي ضوء ذلك تحدد                               ً تساهم في اختیار الموردین بناء   .4

أن إدارة الجودة ) 24، 2013وأشار(خضر، المشاركة.معهم والتي تبنى على أساس 

 من الأهداف للمنظمة والمتمثلة في الآتي: الشاملة تحقق مجموعة 

: ان الجودة تتطلب عمل الأشیاء الصحیحة منذ البدء ویعني هذا تقلیل تخفیض الكلف .1

 الأشیاء التالفة أو إعادة عملها والتي تعمل على تقلیل التكالیف. 

ان الاجراءات التي وضعت من المنظمة : تقلیل الوقت اللازم لإنجاز المهمات للزبون .2

لإنجاز الخدمات للزبون ركزت على تحقیق الأهداف والرقابة علیها ومن ثم أتت تلك 

             ً              مما أثرت سلبا  على الزبون. طویلة في أغلب الأوقات الالاجراءات 

: تطویر المنتجات بحسب حاجات ورغبات الزبون، وان عدم الاهتمام تحقیق الجودة .3

زیادة إلى المهام وانجازها مما یؤدي زیادة الوقت والجهد لممارسة إلى بالجودة یؤدي 

 تلك الخدمات. أعمال المراقبة ومن ثم زیادة عدم رضا الزبون من 

 ن هذه الأهداف هي: أ) 59، 2017(الخطیب والحیدري،  ویرى

 التقلیل من إجراءات العمل الروتینیة.  .1

من خلال إجراء العملیات التصحیحیة إجراء تحسینات مستمرة للعملیات والمنتجات  .2

 التحسینات. العاملین في إجراء تلك مع مشاركة جمیع والوقائیة 

  .تحقیق رضا الزبون نتیجة لتلبیة حاجاته ورغباته الحالیة والمستقبلیة .3

أثناء العمل من خلال في في المنظمة ایجاد الحلول للمشكلات التي تواجه العاملین  .4

 تحسین العلاقات فیما بینهم. 
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 زیادة الحصة السوقیة للمنظمة وتحقیق الأرباح نتیجة لتقلیل الكلف غیر الضروریة.  .5

ان الهدف الأساسي لكل منظمة هو البقاء والنمو في الأسواق وان إدارة الجودة الشاملة  .6

 لها الدور في تحقیق هذا الهدف. 

 . مصنعنتاجیة الإة الدور الفاعل في زیادة لإدارة الجودة الشامل .7
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  المبحث الثاني

  متطلبات إدارة الجودة الشاملة

  مقدمة 

هم ئفي مجال إدارة الجودة الشاملة مع اختلاف أرا والباحثین   ُ  ّ  الك ت ابوجهات نظر  نتتبای    

وبغیة تحدید ذلك سوف یتناول  ،ونظرتهم وفلسفتهم حول المتطلبات الخاصة بإدارة الجودة الشاملة

  تیة:هذا المبحث المحاور الآ

تناولت الأدبیات والمرجعیات في إدارة الإنتاج والعملیات    ً                                أولا : متطلبات إدارة الجودة الشاملة:

دارة الجودة الشاملة خاصة مفهوم متطلبات إدارة الجودة الشاملة  ,Nahmias)وصفها  إذ،       ٕ                                                            عامة وا 

على أنها اللبنة الأولى التي تبنى علیها إدارة الجودة الشاملة خلال تنظیم الجودة  (1997,700

 (Slack, et.al 1998, 764)بما یضمن تنسیق العمل بین مختلف الوظائف في المنظمة. وأشار

أنه لا تستطیع أي منظمة تطبیق إدارة الجودة الشاملة مالم ترتكز على مجموعة من الاسس 

تحقیق حاجات  ً    لا  عنضفي تحقق هدف المنظمة في التحسین المستمر لمنتجاتها والمستلزمات الت

  .همورغبات الزبائن

هي التولیفة المعتمدة على جملة من المحاور : ومما تقدم أن متطلبات إدارة الجودة الشاملة    

    ً                      ساسیا  لعمل المنظمة من خلال أ           ً  وجعلهم عنصرا   همورغبات والتي تركز على تحقیق حاجات الزبائن

                                              ُ                             ً            التركیز على التحسین المستمر أي العمل الصحیح منذ  البدء من عملیة التصمیم مرورا  بالعملیات 

ملین في المنظمة امع التأكید على المشاركة الفاعلة والكاملة للأفراد الع ،خدمات ما بعد البیعإلى 

تطبیق إدارة الجودة إلى ا لتلك المحاور للوصول من خلال الدعم والإسناد الكامل من الإدارة العلی

  الشاملة بنجاح في المنظمة.

في إدارة الإنتاج والعملیات  والباحثین   ُ  ّ  الك ت ابتطرق أكثر :    ً                               ثانیا : متطلبات إدارة الجودة الشاملة

دارة الجودة  یشیر و  .متطلبات إدارة الجودة الشاملة ولغرض الوقوف على وجهات نظرهمإلى  ٕ             وا 

تناول البعض الآخر  في حین،على بعض المتطلبات  ُ  ّ   الك ت اب اتفاق آراء عدد من إلى ) 2الجدول (

  .منهم متطلبات أخرى لم تتفق على صفة غالبة فیما بینهم
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   ُ  ّ   الك ت اب حسب اراء عدد من  ) متطلبات إدارة الجودة الشاملة2الجدول (

 المصدر: من اعداد الباحث

  الجودة إدارة متطلبات    

  الشاملة    
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(Dahi,aard,et,al (2002,17) ×  ×  ×  ×  ×                        
(Douglas&Fredendall,2004,315) ×  ×  ×  ×    ×        ×              

                  ×  ×    ×  ×    ×    )59، 2005العزاوي،(
                      ×  ×  ×  ×  ×  ×  )66، 2006(الطویل والكوراني،

    ×            ×  ×  ×  ×    ×  ×  ×  ×  )98، 2009(حمود، 
(Russell&Taylor,2011,67) ×  ×  ×  ×    ×    ×        ×          

(Aized, 2012,225)  ×  ×  ×  ×  ×  ×          ×  ×    ×      
(Goetsch&Davis,2014,6) ×  ×    ×    ×          ×            

                  ×    ×    ×    ×  ×  )292، 2014(علي ومجید، 
      ×                  ×  ×  ×  ×  ×  ) 28، 2014(رمیساء ،

                  ×      ×      ×  ×  )133، 2016(حمة ومحمود، 
                    ×      ×    ×    )428، 2016(وھاب، 

      ×                  ×  ×  ×  ×  ×  )52، 2016، حمزات(
        ×            ×  ×  ×  ×    ×  ×  )25، 2016(بادبس،

  ×                    ×  ×  ×    ×  ×  )56، 2017(البصري والربیعي ،
                    ×  ×    ×    ×  ×  )60، 2017(الخطیب والحیدري، 

      ×                  ×  ×  ×  ×  ×  )61، 2019(قاسم ، 
  1  1  4  1  2  2  1  1  5  5  10  10  17  9  18  16  المجموع
95.4  50  100  88.88  النسبة %

4  
55.

5  
55.5

5  
27.7  27.7  5.55  5.55  11.11  11.11  5.55  22.2

2  
5.55  5.55  
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، الآراء حول متطلبات إدارة الجودة الشاملة            ً      ً     ن هنالك فارقا  واضحا  في أ) 2یلاحظ من الجدول(     

ّ            ً                           ً لكن  هناك توافقا  على المتطلبات الأكثر شیوعا   هو )100في المقدمة بنسبة (%ن التحسین المستمر أ ،  

إلى  %) منهم95.44في حین أشار( ،متطلب أساسي لتطبیق إدارة الجودة الشاملة في المنظمات

 ،%)88.88یلیها متطلب الزبون محور عمل المنظمة بنسبة( ،التركیز على مشاركة العاملین متطلب

القرار على أساس الحقائق اتخاذ متطلب %)، و 55.55بنسبة( التدریب والتعلیممتطلب و 

  %).50سبة(نالقیادة الإداریة بمتطلب و  ،%)55.55بنسبة(

یعتمد الباحث المتطلبات التي حصلت على أعلى نسبة سوف  البحثومما تقدم ولغرض هذه     

  ) وتتمثل هذه المتطلبات بالآتي:2الجدول(والواردة في تفاق ا

 التحسین المستمر. .1

 المشاركة الكاملة لجمیع الأفراد العاملین. .2

 الزبون محور عمل المنظمة والقوة الدافعة لها. .3

 التدریب والتعلیم. .4

 الحقائق.لى ع              ً القرارات بناء  اتخاذ  .5

 القیادة الإداریة. .6

مرتكز الهمیة هذه المتطلبات كونها لأ :البحث    ً                                            ثالثا : متطلبات إدارة الجودة الشاملة المعتمدة في 

                              ُ                                                         الاساسي للدراسة وجد الباحث أنه  من المناسب تقدیم عرض لكل متطلب من هذه المتطلبات وكالآتي:

غلب أیعد متطلب التحسین المستمر من المتطلبات التي ركز علیها متطلب التحسین المستمر:  - أ

  الآتي:وك  ُ  ّ   الك ت اب 

 هتطبیقتم  إذالیابانیین إلى : یعود ظهور مفهوم التحسین المستمر مفهوم التحسین المستمر -1

، ومنظمة 1951عام  (Toyota)، ومنظمة 1946عام  (Toshiba)في منظمة علیه  والاعتماد

(Matsu Shita Electric)  بسبب الحاجة والضرورة لدى وتطور ، وقد ولد هذا المفهوم 1955عام

  (Evans, 1997,305) الیابانیین للتمییز والتفوق في الاسواق العالمیة.

شار(العنزي والعبید،      ن التحسین المستمر یؤسس على الاهتمام في جعل كل أإلى ) 5، 2009 ٕ                     وا 

ویشمل الواجبات لجمیع المدراء والعاملین منها أي بمعنى معرفة                     ً         جزء من العملیات مطورا  بدقة ، 

التحسین إلى عمال التي تحتاج نشطة والأیرات التي تحدث في العمل وما هي العملیات والأیالتغ

                        ً                                                ر وجعل هذا المبدأ أساسا  لتطویر جودة وكفاءة المنتجات التي تقدم للزبون .مالمست
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) أن أهمیة التحسین المستمر تندرج من 266، 2008(الجبوري،  : ذكرأهمیة التحسین المستمر -2

 خلال نقاط عدیدة أهمها:

دعم جمیع العاملین في المنظمة وعلى جمیع المستویات بسبب إلى التحسین المستمر یحتاج  - 

تشجیع التحسین في إلى مما یدعو إدارة المنظمة  ،التغییر في متطلبات الزبائن وتوقعاتهم المستمرة

 هذه التغییرات. تیعابوالتي سلإخطاء وتحدید المشكلات ومواجهتها تها والتركیز على منع الأمنتجا

التحسین المستمر لیس هو أداة تقنیة بل هو طریقة حیاة تتمحور على الزبون لا على الحصة  - 

ولتحقیق أهدافه یركز  ،من المرتكزات الأساسیة لنجاح المنظمات وبقائها في السوق دلذا یع، السوقیة

 على الفرق ذات الوظائف المتعددة.

فمن المعلوم وجود مجالات  ،هيت                             ُ                         التحسین المستمر هو سباق لیس له  خط نهایة فهو مرحلة لا تن - 

 تشمل أرجاء المنظمة دون استثناء. ،             ً للتحسین دائما  

 التحسین المستمر هي:أن مبادئ إلى ) 76، 2006البكري، (أشار : مبادئ التحسین المستمر -3

 یتم التركیز على حلول المشاكل التي تعترض تحسین جودة التركیز على العملیات والنتائج :

ً                 المنتجات فالعیوب التي تظهر على المنتجات تعد دلیلا  على عدم الجودة.                                                 

 ن یین والداخلیین فالتركیز على الزبائن الخارجیی: وتشمل الزبائن الخارجالتركیز على الزبون

یتمثل في بذل الجهود من أجل تحفیزهم على شراء منتجات المنظمة أما الداخلیین فهم الذین 

 یحققون مستوى الجودة المطلوبة.

   إلى یتم استعمال معاییر مسبقة للقیاس تمكن الوصول إذ :                          ً تجنب وقوع الخطأ قبل حدوثه

 جودة إنتاج المنتجات اثناء عملیة الإنتاج ولیس بعدها.

  القرارات بأسلوب علمي أحد مناهج إدارة الجودة اتخاذ : تعد ات وفق منهج علميالقرار اتخاذ

الشاملة والتي من خلالها یتم ایجاد الحلول للمشاكل عن طریق عملیة التحسین والتي یشترك 

فیها جمیع المسؤولین والأفراد العاملین والزبائن نتیجة الفهم الكامل للعمل ومشاكله وجمع 

 القرارات على أساسها.اتخاذ یانات و المعلومات من الب

 ن تدرك أهمیة مقابلة جهود العاملین بالثناءأ: على الإدارة تثمین دور الأفراد العاملین، 

واعطائهم الشعور بأهمیة دورهم في الانشطة والعملیات الإنتاجیة. من خلال تحفیزهم المادي 

 والمعنوي والتي تسهم في تنمیة روح الفریق.

  :كالاتي ) ان التحسین المستمر مرتبط بعدة مبادئ وأنها109، 2018ومرجان،  وبین (خلیف   

 تلبیة احتیاجات وتوقعات الزبائن. 
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  یتطلب التحسین المستمر إدارة وقائع والتزام جمیع العاملین على التركیز على العمل الجماعي

 على لتحسین الجودة الشاملة.الأإلى سفل وذلك لتعزیز التوجه من الأ

 ین المستمر هو فلسفة المبادرات من أجل الشروع بالتحسین التي تزید من فرص النجاح التحس

 تقلیل من احتمالیة الفشل والتي تهتم من خلال عملیة متكاملة لإدارة جمیع النظم والعملیات.الو 

التمیز عن إلى الوصول إلى : أن عملیات التحسین المستمر تهدف أهداف التحسین المستمر -4

تبذل المنظمة قصارى جهودها  إذ ،الاستمرار في عملیات التحسین في العملیات الإنتاجیةطریق 

 ) 81، 2009جودة، : (لتحقیقه ویمكن أن یتحقق ذلك خلال الآتي

 ةتقدیم منتجات مختلفة ومتنوع.  

 .فهم عملیات التحسین المستمر الحالیة المطلوب القیام بها 

 العیوب الصفریة والمحافظة علیها. أتحقیق مبد 

 التي لیس بالإمكان تلافیها.و  تهاومعالج تشخیص التوقعات 

ن المنظمات التي تتبنى نظام التحسین المستمر لإدارة الجودة أ) 20، 2014وأوضح (حمیدي، 

  الشاملة تحقق العدید من الاهداف والتي منها: 

 هتدعمو  توفیر بیئة تحافظ على التطویر المستمر. 

 هاوتطویر  متابعة أدوات قیاس أداء العملیات. 

  منتجات ذات قیمة للزبائن.إلى تقلیل المهام والنشاطات اللازمة لتحویل المدخلات 

 أصغر حتى إلى وتجزئتها  هاوتحلیل هاوترتیب، كیفیة تحدید المشاكل نتعلیم الإدارة والعاملی

 یمكن السیطرة علیها.

  الحقائق لا المشاعر.                ً     القرارات استنادا  على اذتخإتعلم 

 .زیادة القدرة على جذب الزبائن والاقلال من شكاویهم 

 ،ان عملیة التحسین المستمر لیست عملیة عشوائیة او اعتباطیةمتطلبات التحسین المستمر:  -5

لن  ،حدث كسر أو عطل في شيء ما إذاي أنه  ،فهي لا تعني الترمیم ،بل لها متطلبات ومبادئ

                                     ُ  وكل هذا لا یكون دون تنظیم الوقت وترتیبه   ،     ً تطورا   اكثر  ً ا  جدید   ً ئا  نقوم بإصلاحه بل تستبدل به شی

، 1997(الخلف، .ویحدد وأشراكهم في عملیة التحسین ،ودون استغلال لإمكانات العاملین ومواهبهم

  ان هذه المتطلبات هي : )141- 121

 .تحدید أهداف التحسین 

 ن البشریة والمادیة بشكل خطة عمل (تخطیط التحسین)تشخیص متطلبات التحسی. 
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 .توفیر الدعم المستمر والدائم من الإدارة العلیا 

 .تنسیق عملیات التحسین من خلال تشكیل لجنة مختصة 

 هاوتحدید تشكیل سلطات ومسؤولیات فرق التحسین. 

 .فتح قنوات الاتصال مع من یعمل في مجال التحسین 

  بشكل مستمر ودائم.التحفیز للعنصر البشري 

لى ان متطلب التحسین المستمر هو تحسین مستمر للمنتجات أو إ) 63، 2019وأشار (قاسم،       

القضاء على النفایات في جمیع النظم إلى العملیات من خلال تحسینات ذهنیة متسارعة والتي تهدف 

بعضها تدریجي  یحدث من خلال سلسلة من التحسینات فضلا عن أنه ،والعملیات في المنظمة

ویمثل كذلك جهد ممنهج (منظم) للبحث عن طرق جدیدة لتنفیذ العمل  ،والبعض الآخر جذري

  تشمل عملیة التحسین هذه التعلم المنظمي لأحداث تغییرات في رتابة العمل. إذ  ،وتطبیقها

متطلب المشاركة الكاملة للأفراد العاملین من  یعد متطلب المشاركة الكاملة للأفراد العاملین: - ب

  المتطلبات المهمة لإدارة الجودة الشاملة والذي یتم توضیحه كالآتي:

نجاح الیابانیین الولاء  كان من أهم أسباب: المشاركة الكاملة للأفراد العاملینمتطلب مفهوم  -1

التفوق الواضح من خلال تركیزهم استطاعوا من تحقیق  ،المنظمي لدى الفرد الیاباني تجاه منظمته

ولهذا فإن هذا المتطلب یعد من الدعائم الأساسیة التي ینبغي أن تعتمد في  ،على المشاركة والتحفیز

یجاد أإذ  ،تطبیق منهج إدارة الجودة الشاملة                                                   ٕ      ن المشاركة الجماعیة هي أداة فعالة لتحدید المشاكل وا 

أكد (الفضل والطائي،  إذالحلول اللازمة لها عن طریق الاتصال المباشر بین الأقسام المختلفة. 

) على مشاركة الأفراد العاملین وتدعیم مكانتهم وتشجیعهم وتحفیزهم للمشاركة في العمل 371، 2004

من مسؤولیة القیادة الإداریة العلیا للمنظمة في تنفیذ وتطبیق المشاركة  وأن هذا الأمر ،الجماعي

) أن 202، 2007 ،الجماعیة لكل الأفراد العاملین خاصة في عملیات تحسین الجودة. وأشار (غباش

القرارات وحل المشكلات وعملیات  اذتخامشاركة الأفراد العاملین في كل مجالات العمل وبخاصة 

) أن مشاركة الأفراد العاملین أحد أهم تشجیع الفرد العامل على 64، 2019قاسم ، التحسین. وحدد (

القرار بشأن الإدارة والجودة یجعلهم یشعرون بالمسؤولیة من واجباتهم في المنظمة ذ االمشاركة في اتخ

  قرار أفضل لأدائهم وتحسین الجودة.اتخاذ ویساعد في 

  

  

  

 



16 

 ملین: تبرز هذه الاهمیة من خلال:أهمیة المشاركة الكاملة للأفراد العا -2

  إن المشاركة الكاملة لجمیع الأفراد العاملین تحقق نتائج ایجابیة في الانسجام والتفاعل بین

تحقیق إلى المدراء والعاملین والذي ینعكس في تكوین الولاء والانتماء الفعلي للمنظمة مما یؤدي 

 ) .236، 2008(العبیدي، بیئة عمل مناسبة تسهم في تعزیز أهداف المنظمات 

  إن انطلاق المجال للفعالیات وتحقیق فرص الابتكار والأبداع وصناعة البرامج التطویریة

والتشجیعیة وایجاد روح المشاركة الذاتیة وعمل الفریق الواحد تعبر عن حالة أساسیة وصحیحة 

ت الانسانیة باختلاف لتدعیم البناء المنظمي لتحقیق الاهداف المطلوبة التي تسعى لها المنظما

 ).100، 2009أنواعها (حمود، 

 ویتواجد هذا من خلال  ،إن نجاح المنظمة یعتمد بصورة دائمة على معرفة قوة العمل وتحفیزها

على ما یشعروا      ً بناء  القرارات تخاذ عطاء السلطة لاإفالتفویض ببساطة  ،تفویض وعمل الفریق

 ).43، 2016ویتحكموا في عملهم (احمد ،

هداف المشاركة أ (Dahlgoard,2002,37)حدد  هداف المشاركة الكاملة للأفراد العاملین:أ -3

  للأفراد العاملین بالآتي:

 ویتم ذلك بالتعاون الوثیق مع فرق العمل التي  ،تحدید أهداف متنوعة وطموحة للأفراد العاملین

 تحقیق هذه الاهداف بفاعلیة.إلى تسعى 

  من خلال مبادرات من  ،الجودة في جمیع أجزاء المنظمةلضمان البدء في إدخال تحسینات

یمكن أن تأتي اقتراحات تحسین الجودة من طرق و ، علىالأإلى الأسفل ومن الأسفل إلى على الأ

 السواء. ىتحسین الجودة والعاملین الفردیین عل

 .جمیع مدیري المنظمة وعاملیها یلعبون دورا  في تنظیم الجودة الجدید                         ً                                       

   إلى                                                                               ً  یعمل كل من المدیرین والعاملین على قدم المساواة في فرق تحسین الجودة ویسعون جمیعا

 ایجاد حلول مشاركة لمشاكل تحسین الجودة.

ن مشاركة العاملین أ) 131، 2017(الوطیفي وصاحب،    ّ بین  متطلبات المشاركة للأفراد العاملین:  -4

أن قیام المنظمة  إذ ،لبرنامج إدارة الجودة الشاملة ساسیة للتنفیذ الناجحتعد واحدة من الدعائم الأ

بداع وبناء بداع وبناء البرامج على تشجیع الإطلاق الفعالیات والنشاطات والعمل على تشجیع الإإب

ن من ترصین البناء   ّ مك                                            ُ شاعة روح المشاركة الذاتیة والفریق الواحد ی   ٕ ا  البرامج التطویریة والتحفیزیة و 

 ,Heizer)لیها. وذكر إالتنظیمي وتحقیق الأهداف المثلى والتي تسعى المنظمات المختلفة الوصول 

et.al ,2017,260)  :بأنها تشمل  
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 .بناء شبكات للاتصالات بین الأفراد العاملین 

 الأفراد العاملین في الإنتاج.إلى والمشرفین  راءنقل المسؤولیات من المد 

 مات متمیزة المستوى.بناء منظ 

 .تطویر أداء المشرفین لدعم وأسناد عمل العاملین في خطوط الإنتاج وغیرها 

 .بناء هیاكل تنظیمیة رسمیة مثل فرق الجماعة وحلقات الجودة 

  ل.                             ّ ذلك للأفراد العاملین وبشكل مفص  إلى یجب وصف جمیع المهام والجداول الزمنیة وما 

یعد متطلب الزبون محور عمل  المنظمة والقوة الدافعة لها:متطلب الزبون محور عمل  -  ت

وسیتم تناولها من خلال    ُ  ّ  الك ت ابغلب أالمنظمة والقوة الدافعة لها من المتطلبات التي ركز علیها 

  الآتي:

: أن تحقیق رضا الزبون النهائي عمل المنظمة والقوة الدافعة لها مفهوم الزبون محور -1

ساسي لفلسفة أو مفهوم إدارة الجودة الشاملة یعد نقطة تحول في أنشطة الجودة الشاملة التقلیدیة والأ

ً       ً                      جراء  ضروریا  في عمل إدارة الجودة إن كسب رضا الزبون یعد أ إذوالتي ركزت على الزبون النهائي     

 Williams)شار أ إذ                                  ُ           ً                      الشاملة لأن عدم الاهتمام به وكسب ولائه  یكون عائقا  أمام المنظمة وعملها 

" "قصر نظر التسویق     ُ  عنوانه   (Harvard Business Review)           ُ       في بحث نشرته  مجلة  (2004,19,

إلى                        ُ                                                         وقبل سنوات من وقته، فإنه  یضع المشهد للتسویق الحدیث والنهج الذي یركز على الزبائن 

ُ             الصناعة عملیة م رضیة للزبائنعمال التجاریة . كانت الرسالة "الأ ، "إنتاج للمنتجاتولیست عملیة ،               

في وقت كانت ممارسات إنتاج شركة هنري فورد الضخمة في ذروتها وما زال الإنتاج بعد الحرب 

وكانت هذه فكرة ثوریة في الوقت  ،یحاول اللحاق بمتطلبات الزبائن بالنسبة للمنتجات الاستهلاكیة

 &Russell)ن           ّ نتجات. وبی  على نطاق واسع أن النشاط التجاري یتعلق بالزبائن ولیس بالمو ، الحاضر

Taylor ,2011,68) ن التركز الرئیس لمبادئ أDeming دارة الجودة الشاملة وجمیع 14الـ    ٕ                           ، وا 

فالزبائن الذین یشعرون بالسعادة والسعادة  سهلوالسبب  ،أنظمة إدارة الجودة هو تحقیق رضا الزبائن

زیادة العوائد. وحدد إلى والذي یترجم  ،منظمات منافسةإلى بدرجة كبیرة هم أقل عرضة للتحول 

سرار النجاح ودرجة التقدم أ           ّ                                  ن الزبون یعد  غایة المنظمة الرئیس وهدفها وأحد أ) 3، 2016(الجیلاوي، 

لذلك فعلى المنظمة أن تستجیب للمتطلبات والاحتیاجات والتفضیلات الجدیدة للزبون وبذلك تعمل 

ساسي لجمیع عملیات أ                       ُ       لى الاولویات للاقتناع بإنه  محرك إدارة الجودة الشاملة على وضع الزبون بأو 

ا كانت المنظمة لا تلبي التفضیلات والاحتیاجات للزبون فلیس بمقدورها النمو ولا یوجد إذالمنظمة ف

  هناك فرق في كون الزبون خارجي أو داخلي.
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ن أ (Vander, 2004, 31-45)رى ی مبادئ الزبون محور عمل المنظمة والقوة الدافعة لها: -2

یرون أن الثروة  الزبائنجعل  یتمثل في هومتطلب أساسي من متطلبات إدارة الجودة الشاملة و الزبون 

 فضلا عن ذلكولیس من المنتجات  لهمالقیمة هذه المستقبلیة للمنظمة یجب أن تأتي من استخلاص 

المزید من المنتجات مهما مد. أن علیهم أن یدركوا أن نموذج المنتج محدود لأن مزایاه قصیرة الأفإن 

ما سوف   ً ا  ن شخصكانت جیدة أو مبتكرة لا یمكن في حد ذاتها أن تمنح المنظمة میزة تنافسیة لأ

 ,Vander) تیة:لذا یجب تبني المبادئ الآ ،          ً                                    ینسخها دوما  ویكون لها منتجات أفضل /أرخص لبیعها

2004, 31-45)    

 .قیمة الزبائن تزداد مع مرور الوقت 

 وثقل القیمة التي تجلبها المنتجات  ،: مع مرور الوقتسهلول رفیع المستوى هو مبدأ المبدأ الأ

           ُ  زادت مكاسبه . ،المنظمة تحصل علیهفي حین كلما زاد عمر الزبون الذي  ،المنظمةإلى 

 وفي المقابل الحصول على  ،تعطي المنظمة قیمة مع مرور الوقت ،من خلال ولاء الزبون

 قیمة بمرور الوقت.

 المنتجات الزبائن العادیین في شریحة معینة. تستهدف 

 .الزبائن هم الأفراد ذوي الاحتیاجات الفردیة 

 .الزبون هو من یحقق النتائج النهائیة للمنظمة 

 الشركات أن (Cook,2008,20) حدد :أهمیة الزبون محور عمل المنظمة والقوة الدافعة -3

 الحفاظ من    ً بدلا   أساسي بشكل أعمالها تحویل خلال من تنافسیة میزة على ستحافظ الیوم الناضجة

إلى الزبون او  بالنسبة سواء الاشیاء لعمل جدیدة طرق ایجاد على ینطوي وهذا ،الراهن الوضع على

(حمیدي،  ن  ّ بی   معه مما یدفعها الى التغییر الكلي في عملیاتها وفقا لرغبات الزبائن وحاجاتهم.

ّ  منظمة إلا   توجد لا   ُ نه  أ )23، 2014  رضا هو النجاح لزبائنها، ومعیار المنتجات تقدیم على وتعمل       

 تحقیق على بدؤ و  مستمر بشكل أن تسعى المنظمة فعلى الجودة، لإدارة الاساسي المحورو  الزبائن

 تحفیزهم أجل من وجهدهم وقتهم العاملین الأفراد جمیع یكرسإذ الخارجیین  الزبائن من كل رضا

أو  أقسام كانت سواء المنظمة داخل جهة أي فهم ونالداخلی الزبائنأما  ،المنظمة منتجات لشراء

 المنتجات لتقدیم وذلك بإنتاجه، السابقة الجهة تقوم الذي الانتاج تحت العمل وتستقبل أفراد أو ادارات

 على والقدرة النجاح تحقق وبذلك ولاءهم تكسب حتى الزبائن عنها وتوقعات یتناسب متمیز بشكل

  المنافسة.

 معیار أهم أصبح أن بعد السنین مر على       ُ أهمیته   زادت الزبون رضا نأ )63، 2019وحدد(قاسم،     

 البیاناتإلى  تستند       ً تقریبا   الاستراتیجیة القرارات جمیع أن حقیقةإلى  ذلك یعود الجودة وسبب جوائز في
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 تحدید ویتم رضاهم، في قیاس خطوة أساسیة هي الزبائن احتیاجات تحدید ان كما بالزبون، والمعرفة

  المنتجات . من وكذلك والعملیات المنظمة من جمعت المعلومات التي من الاحتیاجات هذه

 ,Russell & Taylor)یرى  لها: الدافعة والقوة المنظمة عمل محور الزبون متطلبات -4

 هي: الزبون على التركیز أن متطلبات (2011,69

  خلال من همورغبات الزبون احتیاجات حول والمعلومات البیانات بجمع ما بطریقة المنظمة تقوم 

  للزبون. أو الاستماع الاستطلاعات

 المنظمة. جزاءأ جمیع في المعلومات هذه نشر 

 الجدیدة. المنتجات وتطویر المنظمة وعملیات تلك المعلومات لتحسین منتجات استعمال 

 یحتاجه . ما تلقى قد الزبون أن من للتأكد الزبائن رضا مراقبة  ُ      

  :(Cook,2008,97)تشمل المتغیرات وهذه قیاسها یمكن متغیرات عدة هناك الزبائن رضا ولاستطلاع

 ثابت. ساسأ على بالوعود الوفاء على القدرة - الموثوقیة  

 الجدیدة. المتطلبات مع والتكییف التغییر في السرعة يأ - المرونة  

 المرة الاولى. منذ صحیح بشكل العمل خلال من أخطاء وعیوب لظهور السماح عدم يأ - الدقة 

 للزبون. یلزم ما وتقدیم للمساعدة ي الاستعدادأ -الاستجابة  

 للزبائن. الفردي الاهتمام عطاءإ - التعاطف  

 المادیة للعمل والبیئة جهزة الاتصالأو  والمعدات المكائن -الملموسة الموجودات.  

 بكفاءة. للإنجاز ضافيالإ والوقت بالعمل الخاصة ،والساعات كالدقائق -الوقت  

 وخسارة. ربح او ،هانقص او المیزانیة في زیادة - الكمیة  

 المخرجات. وجودة العملیات وجودة ،وجودتها المواد نواعكأ - الجودة  

لذا  الضروریة لإدارة الجودة الشاملة المتطلبات من والتعلیم التدریب یعد :والتعلیم التدریب متطلب- ث

   الآتي: خلال من المتطلب هذا توضیح الباحث سیحاول

 الجودة الفشل لإدارة وأ النجاح نأ) 39، 2013(العكیدي، وضحأ :والتعلیم التدریب مفهوم -1

 الجودة إدارة أدوار واستبدال مستویاتهم بجمیع العاملین من عمالالأ تنفیذ على مبني الشاملة

ّ    (الساعاتي والمسار ي،  ن   ّ وبی   .واحترام وثقة تعاون علاقةإلى  من التمسك بالفردیة، الشاملة                 2015 ،

 في العاملین جمیع تشمل الشاملة الجودة بإدارة المتعلقة التدریب برامج كانت كلما    ُ أنه   )1318

 وبرزت ،وتطویرها الجودة قیاس في تسهم وعملیة إحصائیة تقنیات على تحتوي والتي المنظمة

 العاملین تأهیل التدریب عملیة     ّ  وتتضم ن الشاملة، الجودة لإدارة التطبیق عملیة في الإدارة
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 جاهزین لیكونوا بأنفسهم الثقة وتعزز بهم تناط الذي بالواجبات لقیامهم اللازمة السلوكیة بالمهارات

 بشكل البرامج هذه تنفیذ وبغیة عملیة التطبیق في الأمان تحقیق عن    ً فضلا   القرارات، صنع في

  اللازمة لذلك . والمالیة البشریة الموارد توفیر یجب جید

 المهمة المتطلبات من یعد والتعلیم ن التدریبأإلى  (Heizer&Render,2017,55)وأشار        

   العاملة. والقوى المنظمات ببناء قیامهم أثناء في العملیات مدیري عاتق على تقع التي

 المتطلبات ىحدإ هي والتعلیم التدریب نأ )28، 2008(العبیدي،  ن  ّ بی   :والتعلیم التدریب همیةأ -2

 لجمیع وتهیئتها وتعلیمیة تدریبیة دورات عدادإ ینبغي لذلك ،الشاملة الجودة إدارة تطبیق في الضروریة

 والتطویر التحسین بأتجاه عمالالأ وممارسة العاملین الكفاءة لدى مستویات لتحسین المنظمة أفراد

 برامجإلى  یحتاج وهذا وقدراتهم بإمكاناتهم العاملین ثقة تدعیم في والتطویر التدریب أهمیة وتبرز

 ضروریان والتعلیم التدریب أن على (Aized,2012,124,208)كد أومتواصلة.و  ملائمه تطویریة

 الإدارة لاسیماو  ،العاملین مطلوب لجمیع التدریبان  من یبدأ هذا كل المنظمات. انواع لكافة

 على یجب الأسباب، لهذه الحیاة. م  ّ تع   التي المعرفة في دائم تحسن هناك یكون أن یجبو  والمدربین

    ً جدا   ممیز دور وهو ،الأمد وقصیر طویل والعاملین الإدارة لتدریب وتعلیم برنامج منظمة اعتماد كل

 دور وهو الجودة أمر ضروري لنظام إدارة الجودة من أجلوالتعلیم التدریب  أهمیة نإ للتدریب. ومهم

     ُ كونه   الخاصة       ُ أهمیته   فإن للتدریب ،والإدارة للعاملین والمهارات المعرفة تحسین في وحاسم أساسي

 بعملهم یتعلق فیما الاشخاص معرفة لتعزیز والتي صممت المنظمة بها تقوم التي نشطةالأ من سلسلة

  وتحفیزهم. فهمهم دراكهم ٕ ا  و  ومهاراتهم

 القادرة المؤهلة التدریبیة البرامج) أن توفیر 293، 2014یرى (مجید، والتعلیم : التدریب هدافأ -3

 على       ً یجابیا  إ تنعكس علمیة أسس وفق والاتجاهات والمهارات والمعلومات بالبیانات تزوید الأفراد على

 التدریب تضع أن علیها الشاملة الجودة لتحقیق تسعى منظمة أیة فإن   ّ ثم   ومن وقدراتهم العاملین أداء

 في المختلفة الإداریة المستویات في العاملین كافةإلى  التدریب برامج تصل حتى أولویاتها، سلم في

     ً هدفا   یعد والتدریب التعلیم ممارسة نعلى أ )132، 2017ویركز(الوطیفي وصاحب، ،المنظمة 

ن الشاملة، الجودة إدارة لفلسفة النجاح عوامل من      ً ساسیا  أ  مباشر بشكل تعتمد الفلسفة هذه نجاح  ٕ  وا 

ن جید الممارسة وبشكل بهذه القیام على  ساسیةالأ القضایا من تعد والتدریب التعلیم ممارسة اهداف  ٕ  وا 

 الجودة، لإدارة الفاعل والاستخدام عمالالأ والمعرفة بأداء الوعي زیادة في تسهم والتي العاملین لتوجه

 بالجودة . المرتبطة العملیات اداء وتحسین للعاملین الذاتیة والقدرات المهارات وتحسین
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 ودورات العاملین تدریب نأ (Aized ,2012,124-208) أوضح والتعلیم: التدریب متطلبات -4

الجودة  أجل من والتعلیم التدریب التقنیة في التطورات بأحداثلتوعیتهم  للغایة ةمهم المعلومات تجدید

 یمكن   ُ نه  أ ؤكدوی ،منظمة كل في هوتعزیز  هوتنفیذ الجودة إدارة مفهوم بناء لنجاح أساسي شرط هو

 في یحدث أن نود وما یحدث ما بین الفجوة أو ،مفقود هو ما على تغلبلل التدریبیة الاحتیاجات تحدید

  الزبائن. متطلبات وتلبیةممیزة  بجودة لمنتجات المنظمة

 من ضرورة وتعلیمهم المنظمة في العاملین تدریب أن )4، 2016(الجیلاوي ومحمد، ویشیر   

 برامج استخدام خلال من الشاملة الجودة إدارة تتمكنإذ  الشاملة الجودة إدارة مفهوم تحقیق ضروریات

 الحدیثة الوسیلة المنظمة لأنها في للعاملین والطاقات والقدرات الامكانات من تطویر والتعلیم التدریب

 في الفعلي العمل مع المحاكاة سالیبأ استخدام طریق عن للعاملین هاوتطویر  المعلومات لتجدید

 تحقیق أجل من للعاملین فرصة بتوفیر تقوم بدورها والتي والمشاهدة بالاطلاع الاكتفاء وعدم الدورات

   تلف. وهلة وبدون ولأ من المطلوب المنتج

 إدارة في المهمة المتطلبات منیعد هذا المتطلب  الحقائق: على     ً بناء   القراراتاتخاذ متطلب  -ج

   الآتي: توضیح عبر به حاطةالإ یمكن لذا الحقائق ساسأ على القراراتاتخاذ  هو الشاملة الجودة

 المنظمات نأإلى  )236، 2008(عیاش،  وضحأ: الحقائق اساس على القراراتاتخاذ  مفهوم -1

 صحیحة بیانات على ةمرتكز  قراراتها كانت فیه ونجحت الشاملة الجودة إدارة اسلوب تتبنى التي

شخصیة  آراء او ارتجالات على معتمدة توقعات وأ خیارات وأ افتراضات ولیست ملموسة وحقائق

 استعمالإلى  یحتاج وهذا والسرعة بالدقة تتصف الشاملة الجودة دارةإ تریدها التي القرارات نإف

(حامد،  ّ  بی نو . وغیرها ایشیكاوا ومخطط التكراري المدرج مثل الغایة تحقق التي حصائیةالإ الادوات

 من مكونة متكاملة استراتیجیة خطة متطلبات إدارة الجودة الشاملة یحتاجتطبیق  نأ )151، 2016

 لیكون الشخصیة والارتجالات الآراء على ولیس والبیانات الحقائق على       ً معتمدا   هدافأو  ورسالة رؤیة

 ظروف في الروتینیة الاجراءات على معتمد وغیر النتائج ومراقبة صحیح بشكل القراراتاتخاذ 

 ومهمة وواضحة دقیقة القرارات تكون نأ یجب متسارع بشكل یتغیر وعالم مامالأإلى  متحركة

  . ومكانها بعنایة لزمانها ومصممة

 هدافالأ همأ ن منأ )27، 2008بین(العبیدي،  :الحقائق على     ً بناء   القراراتاتخاذ  هدافأ -2

إلى  یؤدي الذي الزبون متطلبات تلبیة هو الحقائق على               ً القرار استنادا  اتخاذ ب یتمثل ةالرئیس

 النابض القلب هي الحقائق على     ً بناء   القراراتاتخاذ  أن يأ ودیمومتها المنظمة بقاء استمرار

 تقدیم في والاستمراریة المكاسب للمنظمة یحقق والذي الشاملة الجودة لإدارة الجوهري والعمود
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 التي لمنظمةعلى ا  یجب لذا ،باستمرار ومتطلباتهم همورغبات الزبائن حاجات تلبي التي الخدمات

 متكاملة معلوماتیة نظمةأ بناء نحو اهتمامها أن تولي الشاملة الجودة إدارة منهج تطبیق في ترغب

 الأنظمة هذه من المعلوماتالبیانات  جمع طریق عن المنتجات جودة تحقیق من تستطیع لكي

 أفضل وتقدیم المشاكل حل من المنظمة تمكنت الصحیح بشكلها المعلومات توفرت فكلما وتحلیلها

 المنتجات .

ً  بناء   القراراتاتخاذ  أهمیة-3  في بالغة أهمیة له الحقائق ساسأ على القراراتخاذ  : إنالحقائق على   

 المعلومات من الاستفادة بغیة ،اللازمة الاتصال خطوط تهیئة على یعتمد فهو ،الشاملة الجودة إدارة

 مثل ،الجودة تطبیق في علیها الاعتماد یمكن التي الأماكنإلى  ونقلها العاملین لدى مهمةال

 تطبیق عند المنظمة ستحتاجها التي المالیة الموارد ماهیة العلیا للإدارات تبین والتي المالیة المعلومات

 المنظمات كل على بأن )333، 2004والطائي،  (الفضل یرى لذا .)69، 1997النظام (المنصور، 

دون الاعتماد على التكهنات أو  الصحیحة والمعلومات والبیانات الحقائق على أساس القرارات اتخاذ

عمال الأ منظمات في وخاصة ،المنافسة المحتدمة في ضوء اشتداد ،الشخصي الرأي او الاقتراحات

 الاعتماد یجب سبابالأ ولهذه ،المجالات كافة في التغییرات السریعة تواجه التي الحاضر الوقت في

تحدید  أجل من والمعلومات البیانات نظم باستعمال التأكد عدم حالة وتقلیل حصائیةالا سالیبالأ على

 للقادة المسار توضیح في الحقائق أهمیة تكمن هنا ومن والضعف. القوة ونقاط والتهدیدات الفرص

 أن یجب بما لدیهم القناعة تولد فهي لها معارضة او نظرهم وجهة مع متفقة كانت     ً سواء   الإداریین

ً  فعلا   یكون   (Chetsoh &Davis, 2014,148) . 

  الحقائق: على     ً بناء   القراراتاتخاذ  متطلبات -3

 والموردین مقترنة  والزبائن العاملین أشراك على یرتكز القراراتاتخاذ  في الحقائق على ن الاعتمادإ

  ).176، 2001(الحسین،  والمعلومات لبیاناتل وفعال وسریع دقیق بنظام

 تتطلب ،والمعلومات في المنظمة الحقائق على المعتمدة القراراتاتخاذ  في والتحسین التطویر إن 

مطلوب (الدرادكة  هو بما ومقارنتها وتحلیلها       ً مستقبلا   منها للأستفادة والاحداث الوثائق تسجیل

  ).17، 2001وآخرون، 

 استعمال الضروري من ،المشاكل وحل سریع قراراتخاذ  أجل من - الحقائقإلى         ً استنادا   الإدارة 

 الجودة معلومات نظام تطویر     ً أیضا   الضروري منو  العددیة والادوات الاحصائیة بفعالیة. الاسالیب

 .(Aized, 2012,226)بقوة  وتطبیق هذا النظام



23 

 وعاملین راءمد من فیه بأهمیة جمیع المشاركین الاعتراف على مبني الشاملة الجودة إدارة منهج نإ 

 نظامإلى  المنظمة تحتاج لذا ،الحلول وایجاد المشاركة على قادرون نهمأ یعني الاعتراف وهذا

 في السبب ومعرفه والمشكلات العملیة فهم في یسهم والذي ممتاز عمل فریق وبناء فعال اتصال

ً  بناء  القرارات اتخاذ  یمكن التي المطلوبة والمعلومات والبیانات حدوثها  المشاكل لحل تلك علیها   

 ) .54، 2014(مسلم، 

  ُ  ّ   الك ت اب  غلبأ علیها ركز التي المتطلبات من الإداریة القیادة متطلب یعد :داریةالإ القیادة متطلب -ح

   الآتي: عبر المتطلب بهذا حاطةالإ الباحث سیحاول لذا

إلى  طریقها عن القائد یسعى عملیة اجتماعیة هي الإداریة القیادة نإالإداریة:  القیادة مفهوم -1

 غیر عمالالأ عن ویحیدون المطلوبة عمالالأ ینفذون ویجعلهم للعاملین التصرفات على التأثیر

 سلوكیات من إدارة الجودة منظمات في التحول ویتطلب ).92، 2004بطوعیة (جودة،  المطلوبة

 المنظمات نإ إذ رشادوالإ بالتوجیه تقوم قیادةو  الشاملة الجودة إدارة سلوكیاتإلى  التقلیدیة المدراء

 على یعمل واحد فریق العاملین بأن الشعور التنفیذیین راءالمد على جبی النجاح تحقیقترغب ب التي

 فالقیادة .)37، 2008التمیز (العلي،  حالةإلى  الوصول لغرض هاوتأسیس هاوتطویر  الجودة تحقیق

 هذا یحتوي التنظیمیة هدافالأ لتحقیق طوعیة ورغبات طوعي بالتزام الناس إلهام على القدرة هي

 إلهام مفهوم الشاملة الجودة إعداد خاص بشكل للتطبیق     ً قابلا        ُ یجعله   رئیس مفهوم على التعریف

 تحفیزهم، وهو أكثر من الإنساني التفاعل من أعلى مستوى هم الملهمین الأشخاص إن الأشخاص،

 یجابي،إ نفوذ تطبیق على قادرین القادة یكون ان یجب لذا ،القیادة تعریف في        ً استعمالا   أكثر مفهوم

 والتواصل النقد، وتحمل باستمرار، یجابيإنموذج  ووضع المقاومة على والتغلب جماع ،الإ وبناء

 Goetsoh(. بعد للذهاب مستعدین یكونوا لا قدإذ إلى  بالذهاب المرؤوسین واقناع فعال، بشكل

&Davis, 2014,132( 

التي  لمواجهة  التحدیات والتغییرات المنظمات في القیادة أهمیة تكمن :الإداریة القیادة أهمیة-2

وفاعلیة  بكفاءة الداخلیة البیئة إدارة من تتمكن ان تستطیع لكي وكذلك الخارجیة، البیئة تحدث في

 تكون نأ العملیة الناحیة من للقیادة فلابد المنظمة، أهداف لتحقیق العاملین سلوك والتأثیر على

 بها نحو یسیر إداري قائد وجود دون ترید ما تحقق أن مجموعة لأي یمكن فلا للمجموعة ملازمة

 مع تعاون وجود دون بفاعلیة لوحده دوره یؤدي أن الإداري للقائد یمكن ولا المطلوبة هدافالأ تحقیق

وفعالیتها  القیادة كفاءة مدى على ساسيأوبشكل        ً معتمدا   المنظمة نجاح یكون ولهذا ،المجموعة

  ) .27، 2005(المرعاني، 
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 القیادةإلى  الحاجة نإ ،التغییر عملیات في فاعل مساهمین وبشكل یكونوا نأ القادة على ویجب    

 في ضروري أمر هو وكذلك هاوتدعیم الجودة ثقافة بناء لغرض الجودة تحقیق في مبكر وقت في

 أي تنفیذ في      ً بارزا   و     ً مهما       ً دورا   للقیادة نإ ،في التحسین الجهود لدعم الجودة تحقیق من لاحق وقت

 ومراقبة قیاس على وقادرة قویة تكون أن یجب القیادة أن فضلا عن المنظمة، داخلونجاحه  نشاط

   ).48، 2008النتائج(أبو عامر، 

لإقناع العاملین  السعي هي الشاملة الجودة إدارة في ةالقیاد سلوكیات إن الإداریة: القیادة أهداف -3

 بأن الوصول العاملین تعریف وكذلك ،لهم نجاح فیه والنجاح جماعي هدف الشاملة الجودة بأن إدارة

 الانتاجیة في الزیادة وكذلك الشاملة الجودة بإدارة والادراك الوعي زیادة نتاج هو حاجاتهم تلبیةإلى 

وأشار(الیونس،  .)361، 2004والطائي،  تقدمها (الفضل التي والخدمیة الانتاجیة نشطةالأ وتحسین

 تعطى التي ساسیة،الأ الشاملة الجودة إدارة متطلبات من هي الإداریة القیادة أن )39، 2008

 على والعمل المنتجات، وتطویر المستمرة التحسین عملیات في یسهم والذي للعاملین والتحفیز التوجیه

 مع علاقة المنظمة وتحسین وولائه، الزبون رضا وكذلك للمنظمة أهداف یحقق بما الابداع تشجیع

 والجهات والموردین الزبائن أمام الواجهة هي الشاملة الجودة إدارة في القیادة نإ الخارجیة، البیئة

 . معها التعامل یتم التي الأخرى

 لإدارة قائد اختیار معاییرإلى  )362، 2004والطائي،  (الفضل أشار الإداریة: القیادة متطلبات -4

 وهي: المنظمة في الشاملة الجودة

 مكانیة ٕ ا  و  تفاصیلها وبكافة متزاید وبشكل والمعرفة الجودة على التأكید والمعرفة: والالتزام الجدوى 

  المنظمة. داخل انجازها

 :عطاءإ      ً    أسیادا  مع ولیسوا التدریب تحت أنهم لیدركوا المدراء نم العاملین تدریب التنظیم 

  الأدنى. للمستویات أكبر بشكل الصلاحیات

  :أخرى.مصادر  أي أو المجهزین طریق عن التقلیدیة عمالالأ تغییرالتوجیه  

 :زیادةإلى  السعي خلال من الكبیرة والمكاسب رباحالأ تحقیق في الطموح الأهداف المتطرقة 

  التحسینات.

 المنظمة. داخل الجودة ثقافة في یریتغ وتحقیق الجودة رسالة كتابة على العمل :القیم ترابط  

 الزبائن. مع العلیا الإدارة في والمدراء التنفیذي المدیر تواصل بالزبائن: الاتصال 

  هي:نقاط تساعدها في إقامة متطلب القیادة الإداریة و خمسة (Okiand, 2014, 40)وحدد     

 واضحة. ورؤیة بشكل هاونشر  الموثقة المنظمة ومعتقدات أهداف تطویر  
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 الرؤیة. لتحقیق دعم وخطط وفعال واضح بشكل الاستراتیجیات تطویر  

 الحرجة. التعرف على عوامل النجاح الحاسمة والعملیات  

 الإدارة. هیكل مراجعة 

 للعاملین. الفعالة المشاركة تشجیع - التمكین 

 التزام أنو  ،القیادة وتوفر الإدارة مشاركة ضرورة على (Russell & Taylor, 2010,67)وأكد     

 لا الجودة برامج فأن الالتزام هذا بغیاب     ُ وانه   الشاملة الجودة إدارة لبرنامج  ً ا  اساس یعد العلیا الإدارة

 (البصري وأشار بالجودة. خاصة برامج لأنشاء تأثیر او فاعلیة   ُ له   لیس شعار مجرد كونها تتجاوز

 القیادة من تتطلب بالتجوال الإدارة یسمى ما او والتقصي البحث اسلوب أن )55، 2017والربیعي، 

 ،المتعلقة بالعاملین المعوقاتإلى  صغاءالإ وكذلك كافة المنظمة عمالأ في والتقصي بالبحث القیام

 قسامأ جمیع بین الاتصالات من شبكة توفیر خلال من الجدیدة التقنیات على تدریبهم في والمساهمة

 للعاملین. الفعال داءالأ تحسین یضمن بما ،المنظمة
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  الفصل الثاني

  البحثبعض الدراسات ذات العلاقة ومنهجیة 

  مقدمة: 

یتناول هذا الفصل بعض الدراسات السابقة ذات العلاقة بالموضوع والتي أطلع علیها 

ً                  لها، فضلا  عن تحدید منهجیة  البحثالباحث بهدف الافادة منها وترصین مسار  التي  البحث       

  مباحث وتتمثل بالآتي:  ثلاثةتقدم فقد تضمن هذا الفصل  لما                      ً  أنتهجها الباحث، وتأسیسا  

   .المبحث الأول: بعض الدراسات ذات العلاقة بالموضوع

   .البحثالمبحث الثاني: منهجیة 

   . المبحث الثالث: أسالیب جمع البیانات والمعلومات وتحلیلها
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  المبحث الأول

  بعض الدراسات ذات العلاقة بالموضوع

              ً      ً                                                 هذا المبحث عرضا  موجزا  لبعض الدراسات السابقة ذات العلاقة بالموضوع التي یتضمن 

وكما هو  البحثن الباحث من الاطلاع علیها، والتي تناولت مواضیع ذات صلة بموضوع    ّ تمك  

  ) على وفق ما یأتي: 3موضح في الجدول (

  أ. الدراسات العربیة: 

  ) 3الجدول (

  بالموضوع بعض الدراسات العربیة ذات العلاقة

  .)2012 ،دراسة (تركي  الكاتب والسنة  1

  .أثر بعض متطلبات إدارة الجودة الشاملة في الأداء التشغیلي  البحثعنوان   

  .دراسة استطلاعیة   البحثنوع   

مشكلة استراتیجیة التنافس بمنطق  البحثضرورة تجاوز المنظمة قید   البحثمشكلة   

الكلفة الى استراتیجیة التنافس بمنطق التمیز والتفوق في جودة 

  .الخدمات

تحدید أولویات تأثیر متطلبات إدارة الجودة الشاملة في الأداء   البحثأهداف   

  .التشغیلي للمنظمة المبحوثة

ن القیادة الإداریة تعد أتتفق إجابات أغلب الأفراد المبحوثین على   أهم الاستنتاجات  

نها ترفع شعار جودة الخدمات أ                ً        ً    جودة الخدمات سلاحا  تنافسیا  و 

  .مسؤولیة الجمیع

ضرورة سعي القیادة الإداریة للمنظمة المبحوثة الى ترصین جوانب   أهم المقترحات  

  .القوة فیما یتعلق بإدارة الجودة الشاملة

  .)2016دراسة (كحیل،   الكاتب والسنة  2

إدارة الجودة الشاملة وعلاقتها بالمیزة التنافسیة "دراسة تطبیقیة   البحثعنوان   
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  .على جامعة فلسطین"

  .دراسة تطبیقیة  البحثنوع   

  .تحقیق المیزة التنافسیة وعلاقته بواقع تطبیق إدارة الجودة الشاملة  البحثمشكلة   

على مدى تطبیق المنظمة لإدارة الجودة الشاملة وعلاقة ذلك  التعرف  البحثأهداف   

  .بتطبیق أبعاد المیزة التنافسیة

أنه توجد علاقة مباشرة بین إدارة الجودة الشاملة  البحثأظهرت   أهم الاستنتاجات  

والمیزة التنافسیة كلما تحققت إدارة الجودة الشاملة في المنظمة كلما 

  .تحققت المیزة التنافسیة لها

الاهتمام بنشر ثقافة الجودة وبناء منظومة إداریة تعتمد إدارة الجودة   أهم المقترحات  

الشاملة وتجهیز المنظمات بالأدوات والمتطلبات التي تساعد في 

  .تطبیق إدارة الجودة الشاملة

  .)2019دراسة (جواد وحسین،   الكاتب والسنة  3

جودة الماء واستخدام بعض أدوات المفاضلة بین خیارات تحسین   البحثعنوان   

  .الجودة الشاملة بحث تطبیقي في مدیریة ماء محافظة نینوى

  .دراسة تطبیقیة  البحثنوع   

ار البدیل الأفضل من مجموعة الخیارات یكیف یتم تحدید اخت   البحثمشكلة   

  المتاحة بشكل كمي واضح؟

الى تطبیق بعض أدوات إدارة الجودة الشاملة  البحثتسعى   البحثأهداف   

(العصف الذهني، تقنیة المجموعة، تحلیل بیانات المصفوفة) على 

بیانات مدیریة ماء محافظة بغداد لترشیح البدیل الأفضل من بدائل 

  .تحسین الجودة في منتوجها النهائي من خلال تحسین جودة العملیة

 .بصورة كمیة المتاحةتحلیل البدائل  - 

على نتائج التحلیل لتحسین                               ً قتراح التحسینات المطلوبة بناء  ا - 

  .والعملیة جبالمنتو الجودة 
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تساعد أدوات إدارة الجودة الشاملة وخاصة الاحصائیة منها  -   أهم الاستنتاجات  

  في تقییم مواقع الجودة في المنظمات المعنیة

استعمال وتطبیق تحلیل بیانات المصفوفة یساعد المنظمات  - 

  الاجراءات لمعالجة الانحرافات في الجودة في اتخاذ

اعتماد أدوات إدارة الجودة الشاملة في تقییم واقع الجودة في  -   أهم التوصیات  

ها نیضموتها، وتطویر منظمة البحث ودعم برامج التدریب 

دوات التي وبخاصة الأ ونحالات عملیة یقوم بها المدرب

  .اثبتت فاعلیتها في تحسین الجودة

عمل المجموعة الأسمیة من وحدات التخطیط تطویر آلیة  - 

داخل المنظمة لیتم فیها تجمیع أكبر قدر ممكن من  البحثو 

  .الأفكار بخصوص تحسین الجودة

  )2019دراسة (قاسم،   الكاتب والسنة  4

دور عوامل النجاح الحرجة للجودة الشاملة في تطبیق الانتاج   البحثعنوان   

المدراء في الشركة العامة الأنظف دراسة استطلاعیة لآراء 

  لصناعة الأدویة والمستلزمات الطبیة / سامراء

  استطلاعیة  البحثنوع   

ما مدى إدراك المبحوثین لعوامل النجاح الحرجة للجودة الشاملة   البحثمشكلة   

نتاج الأنظف في المنظمة لإوكیف تأثر هذه العوامل في تطبیق ا

  .المبحوثة

على مفهوم عوامل النجاح الحرجة للجودة تسلیط الضوء  -   البحثأهداف   

  .الشاملة من جهة ومفهوم الانتاج الأنظف والعلاقة بینهما

تحدید مدى تباین تأثیر عوامل النجاح الحرجة في تطبیق  - 

  .نتاج الأنظفالإ

تعد إدارة الجودة الشاملة فلسفة تحسین شاملة للمنظمة وكل  -   أهم الاستنتاجات  

  في عملیات تحسین المنتج أفرادها من خلال المشاركة

یمكن لعوامل النجاح الحرجة لإدارة الجودة الشاملة أن تؤثر  - 

  في الكثیر من أسالیب ومفاهیم خاصة بالانتاج
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من الجهد فیما   ً ا  ن تبذل مزیدأعلى إدارة المنظمة المبحوثة  -   أهم التوصیات  

یخص توفیر الدعم اللازم من أجل نجاح تطبیق إدارة 

 الجودة الشاملة 

الجودة  دارةلإعلى المنظمة المبحوثة تبني عامل النجاح  - 

  الإنتاج.الشاملة كونها تمثل الحجر الأساس لتطبیق أنظمة 

  المصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على المصادر الواردة في الجدول

  : الأجنبیة. الدراسات ب

  ) 4الجدول (

  ذات العلاقة بالموضوع بعض الدراسات الأجنبیة

 .(Koran Kye, 2013)دراسة   الكاتب والسنة  1

 Total Quality Management (TQM): A Source of)  البحثعنوان   
Competitive Advantage A comparative Study of 

manufacturing and Service firms in Ghana) 

إدارة الجودة الشاملة مصدر المیزة التنافسیة دراسة مقارنة على 

  الأعمال الصناعیة والخدمات في غانامنظمات 

  .مقارنة  البحثنوع   

  لكي تمیز المنظمة نفسها علیها تطبیق إدارة الجودة الشاملة.  البحثمشكلة   

  التحقق من إدارة الجودة الشاملة مصدر للمیزة التنافسیة   البحثهداف أ  

لاستدامة المیزة                                            ٌ ن التطبیق الكامل لإدارة الجودة الشاملة مصدر  إ  أهم الاستنتاجات  

  .التنافسیة

على المنظمة التي ترید ان تمتلك المیزة التنافسیة تحقیق أبعاد الجودة   أهم المقترحات  

الشاملة إقامة برامج تدریبیة وتعلیمیة والتواصل مع الزبون والتفاعل 

نشاء قنوات                                                   ٕ            معه بشكل مستمر ونشر ثقافة الجودة في المنظمة ككل وا 

  .لاستقبال الشكاوى
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  .)En: ola, et al., 2019(  الكاتب والسنة   2

 The Impact Organizational Culture On Total Quality  البحثعنوان   
Management In Smes In Nigeria 

دور الثقافة المنظمیة في إدارة الجودة الشاملة في المنظمات 

  .الصغیرة في نیجیریا

  .استقصائي  البحثنوع   

دارة الجودة الشاملة في   البحثمشكلة                                       ٕ                        هل هناك علاقة بین الثقافة المنظمیة وا 

  .المنظمات الصغیرة والمتوسطة

هل هناك تأثیر لإدارة الجودة الشاملة في المنظمات الصغیرة  -   البحثأهداف   

 .على أدائها

  ،تحدید مدى ارتباط إدارة الجودة الشاملة بالثقافة المنظمیة - 

أن إدارة الجودة الشاملة لها تأثیر إیجابي على أداء  البحثأوضحت   أهم الاستنتاجات  

المنظمات الصغیرة والمتوسطة كذلك هنالك تأثیر للثقافة المنظمیة 

  .على إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الصغیرة والمتوسطة

زیادة المقابلات بین الخبراء في أداء الجودة الشاملة مع  -   أهم التوصیات  

یرة والمتوسطة یعزز تطبیق إدارة أصحاب المنظمات الصغ

  .الجودة الشاملة بفاعلیة

تعزیز الدور الوسیط للثقافة المنظمیة كمتغیر وسیط یعزز  - 

  .إدارة الجودة الشاملة

  .)Pambremi, et al., 2019دراسة (  الكاتب والسنة  3

 The Influence Of Total Quality Management   البحثعنوان   
Toward Organization Performance  

  .تأثیر إدارة الجودة الشاملة نحو أداء المنظمة

 .استطلاعیة  البحثنوع   

  .ما هو تأثیر إدارة الجودة الشاملة في أداء المنظمة  البحثمشكلة   
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الى تحدید تأثیر إدارة الجودة الشاملة في أداء قطاع  البحثتهدف   البحثأهداف   

  .الخدمات في المنظمات الصغیرة والمتوسطة في مالیزیا

تتباین متطلبات إدارة الجودة الشاملة في تأثیرها على الأداء  -   أهم الاستنتاجات  

 المنظمي 

حصل متطلب التركیز على الزبون على أدنى تأثیر في  - 

  .الأداء المنظمي

على إدارة المنظمة المبحوثة الاهتمام بالزبائن وتقدیم أفضل  -   المقترحاتأهم   

 .الخدمات لهم

تقدیم خدمة ذات قیمة مضافة لزیادة رضا الزبون مع قیاس  - 

  .تهومراقب مستوى رضاهم

  المصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على المصادر الواردة في الجدول
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  المبحث الثاني

  البحثمنهجیة 

الحالیة في  البحث                     ّ         ُ                       یتضمن هذا المبحث الآلی ات التي ب نیت على أساسها إجراءات 

توضیح لهذه الآلیات بمنهجیة دراسیة مكونة من  أتيمضامینها النظریة المعرفیة والمیدانیة وفیما ی

  كل من الآتي: 

   البحث  ً         أولا : مشكلة 

الكثیر من التحدیات والتي تعمل المنظمات الصناعیة ضمن بیئة الأعمال التي تكتنفها 

للعمل، وینبغي على إدارات هذه المنظمات تجاوزها من خلال منطق  المعیقاتمن  دبدورها تع

في ضوء ذلك تبرز الحاجة الى تبني النظم  .التمیز والتفوق في جودة المنتجات المقدمة للزبائن

 ،شاملة في المنظمات الصناعیةإدارة الجودة ال نظموأبرز هذه ال ،الحدیثة في إدارة هذه المنظمات

ذ ینبغي على الإدارة العلیا للمنظمة الالتزام بجمیع متطلباتها بهدف التركیز على جودة المنتجات إ

ً                           فضلا  عن اشراك جمیع العاملین في ،في جمیع الأنظمة  حدیدبغیة ت تحقیق الجودة المطلوبة   

كمتدرب في مصنع  نطاق عملهمن خلال لدى الباحث  نیبتوبهذا الصدد  ،متطلبات الزبائن

لدى حاجة  وجد ان هناك 2/11/2019الى  1/8/2019للفترة من المحالیل الوریدیة في نینوى 

 وأهمیها وأهدافها الى ضرورة التعرف على مفهوم إدارة الجودة الشاملة االمدراء والعاملین فیه

  .  البحث قید  صنعومتطلباتها ومدى إمكانیة إقامة هذه المتطلبات أو جزء منها في الم

في طرح التساؤلات الآتیة التي یمكن ان البحث بق یمكن تضمین مشكلة        ً       واستنادا  لما س

  : البحثتسهم في توضیح إشكالیة 

ن مفهوم إدارة الجودة ع فكرة واطلاعالبحث قید  صنعهل لدى المدراء والعاملین في الم .1

 ؟ ومتطلباتهاالشاملة وأهدافها 

راء أوفق  البحثقید  صنعالم متطلبات إدارة الجودة الشاملة فيهناك إمكانیة لاقامة هل  .2

 ؟ المبحوثین
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   البحثأهمیة  :     ً ثانیا  

في المجتمع  لما لها من دور كبیر منظمات القطاع الصناعي في البحثتكمن أهمیة 

الامر الذي یتطلب من إدارة هذه  جودة مناسبة للزبائنب    ُ            تقدمه  من منتجات  من خلال ما

الإداریة الحدیثة ومنها إدارة الجودة الشاملة ومدى قدرتها على  التوجه نحو التطورات المنظمات

  لتحقیق التحسین المستمر في جودة المنتجات المقدمة للزبائن. إقامة متطلباتها

میداني یساعد على إمكانیة إقامة متطلبات تقدیم إطار    ً     أیضا  في  أهمیته البحثكتسب یو 

اذ قد یمثل هذا بحد ذاته إضافة علمیة جدیرة  البحثقید  عصنإدارة الجودة الشاملة في الم

   بالاهتمام.

   البحث    ً         ثالثا : أهداف 

یتحدد بالدرجة الأساس على  البحثوأهمیتها فإن هدف  البحثفي ضوء تحدید مشكلة 

ً                  فضلا  عن تحقیق الأهداف ، البحثقید  المصنعإمكانیة إقامة متطلبات إدارة الجودة الشاملة في    

  الآتیة: 

 . البحثفي المنظمة قید  وتشخیصها وصف متطلبات إدارة الجودة الشاملة .1

قید  صنعدارة الجودة الشاملة في الملإ متطلبات الأساسیةال ةدراسة مدى إمكانیة إقام .2

 . البحث

  الافتراضي  البحثمخطط ً   ا : رابع

في ضوء إطارها النظري ومضامینها المیدانیة  البحثتتطلب المعالجة المنهجیة لمشكلة 

 مخطط البحث الافتراضي.) یوضح 1تصمیم مخطط افتراضي والشكل (
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) 1الشكل (  

 مخطط البحث الافتراضي

  المصدر: من إعداد الباحث 

   

 )TQMمتطلبات إدارة الجودة الشاملة (

التحسین 

 المستمر 

المشاركة 

الكاملة 

لجمیع 

الافراد 

 العاملین 

الزبون 

محور عمل 

 المنظمة 

التدریب 

 والتعلیم 

اتخاذ 

 القرارات بناءا

 على الحقائق 

القیادة 

 الإداریة 

متوفرة 

 ؟ 

 TQMإقامة متطلبات 

على  المصنعحث 

  توفیرھا 

 نعم  
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   البحث    ً          خامسا : فرضیات 

  بالآتي:  البحثیمكن تحدید فرضیات 

 متطلبات إقامة إدارة الجودة الشاملة.  البحثمصنع قید الیتوفر في  .1

 لإقامة متطلبات إدارة الجودة الشاملة.  البحثتستجیب إدارة المصنع قید  .2

   البحثمنهج :      ً سادسا  

اعتمد الباحث على المنهجین الوصفي والتحلیلي في كتابة الجانبین النظري والمیداني 

  لى الاستنتاجات والتوصیات. إ   ً  وصولا   للبحث

   البحثحدود  :     ً سابعا  

ً                                         كلا  من الحدود الزمنیة والمكانیة وكما یأتي:  البحثتضم حدود     

                     ً  یها إقرار موضوعها وصولا  بین الفترة الزمنیة التي تم ف البحث: انحصرت الحدود الزمنیة .1

 . 2/11/2019الى  1/8/2019من  الاستنتاجات والمقترحات تحدیدالى الانتهاء من 

على مصنع المحالیل الوریدیة في نینوى وذلك لتعاون  البحث: اقتصرت الحدود المكانیة .2

 إدارة المصنع مع الباحث. 

: تركزت على الأفراد شاغلي الوظائف الآتیة: (مدیر المصنع، مدیر الحدود البشریة .3

ً                     قسم، مدیر شعبة، مدیر وحدة، مسؤول وحدة، معاونیهم، فضلا  عن المشرفین على خط                                                     

  وذلك لامتلاكهم المعلومات والمعرفة بأعمال هذا المصنع. الانتاج). 
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  المبحث الثالث

  أسالیب جمع البیانات والمعلومات وتحلیلها

    ً                                  أولا : أسالیب جمع البیانات والمعلومات 

بعضها یخص الجانب  ،على عدة وسائل لجمع البیانات والمعلومات البحثاعتمدت 

  وكما یأتي:  ،والبعض الآخر یخص الجانب العملي ،النظري

: تم الاعتماد على ما هو متوفر من المصادر العربیة والأجنبیة الجانب النظري للدراسة .1

ً                    من كتب ودوریات ومؤتمرات ورسائل وأطاریح جامعیة، فضلا  عن شبكة المعلومات                                                   

 .  *IVSLالدولیة (الانترنت) والمصادر المستحصلة من المكتبة الافتراضیة العراقیة 

ي جانبها المیداني على سلامة إعداد ف البحث: تعتمد دقة نتائج الجانب المیداني للدراسة .2

 على عدة أدوات بحثیة هي:  البحثالمقیاس المعتمد لقیاس الظاهرة، ولقد اعتمدت 

 قام الباحث بإجراء المقابلات الشخصیة مع مدیر المصنع قید المقابلات الشخصیة :

ستعمل ومدراء الأقسام والشعب في مختلف الأقسام الانتاجیة منها والخدمیة وقد ا البحث

الباحث أسلوب الأسئلة المباشرة بغیة الحصول على المعلومات الدقیقة التي تقوي من 

) یوضح 4مع تكرار المقابلة مع الشخص الواحد لمرات والملحق رقم ( البحثركائز 

 ذلك. 

 استهدفت جمع البیانات والمعلومات التعریفیة الخاصة بالمنظمة قید الزیارات المیدانیة :

 ،البحثتصور متكامل عن أنشطتها وواقع حالها قدر تعلق الأمر بموضوع وبناء  البحث

ولغایة  2/7/2019وذلك من خلال الزیارات المتكررة التي قام بها الباحث للفترة من 

لغرض التعرف على الواقع الفعلي لطبیعة الأنشطة  البحثللمنظمة قید  15/10/2019

 . البحثها بصدد كل متغیر من متغیرات التي تمارسها المنظمة والاجراءات التي تتخذ

 بوصفها  )2) و (1الملحق ( : اعتمد الباحث على استمارة الاستبانةاستمارة الاستبانة

                                                    ً             لجمع البیانات والمعلومات وقیاس متغیراتها. وسیعرض وصفا  لمحتویاتها  ةأداة رئیس

 كالآتي: 

                                                           
* IVSL:  Iraqi virtual Science Library  المكتبة الافتراضیة العراقیة 
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ة على مقیاس لیكرت : اعتمد الباحث على استمارة الاستبانوصف استمارة الاستبانة .1

 الخماسي في قیاس استجابة المبحوثین لقیاس مدى وجود متطلبات إدارة الجودة الشاملة

التي تم الاعتماد علیها  البحث) یوضح مصادر متغیرات 5والجدول( ها.أو عدم وجود

 . في إعداد استمارة الاستبانة 

  )5الجدول (

  الاستبانة  المصادر المعتمدة في إعداد استمارة

 الباحثون  البعد المبحوث  ت

)، (الفضل 2001(الحسین،  ،)Evans, 1997(  متطلبات إدارة الجودة الشاملة  1

)، (جودة، CooK, 2008)، (2004 ،والطائي

2009(، )Russell & Taylor, 2011 ،العكیدي) (

 ،)، (البصري والربیعي2016)، (حامد، 2013

2017) ،(Heizer, et al., 2017(  

  ). 5المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على المصادر الواردة في الجدول (

  واشتملت استمارة الاستبانة على جزئین رئیسین هما: 

: یتضمن معلومات تعریفیة عن الأفراد المبحوثین وتشمل (المركز الوظیفي، الجزء الأول - 

 التحصیل الدراسي، وعدد سنوات الخدمة، والعمر). 

) عبارة 36: تتضمن العبارات الخاصة بمتطلبات إدارة الجودة الشاملة (الجزء الثاني - 

 ) أسئلة لكل متطلب من المتطلبات. 6وزعت على (
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  )6الجدول (

  والفرعیة  ةمتغیرات الاستمارة الرئیس

  القسم
المتغیرات 

  الرئیسیة
 مؤشرات القیاس المتغیرات الفرعیة

رمز المؤشر 

 للقیاس

    د-أ  تخص الأفراد المبحوثین  بیانات عامة  الأول

  متطلبات   الثاني 

  إدارة 

  الجودة 

  الشاملة 

 Q1-Q6  6- 1  التحسین المستمر

المشاركة الكاملة للأفراد 

  العاملین

7 -18  Q7-Q12 

الزبون محور عمل 

  المنظمة والقوة الدافعة

13-18  Q13-Q18 

 Q19-Q24  24-19  التدریب والتعلیم

ً      بناء  على اتخاذ القرارات     

  الحقائق

25-30  Q25-Q30 

 Q31-Q36  36-31  القیادة الاداریة

  المصدر: من إعداد الباحث 

: لغرض قیاس صدق الاستبانة وثباتها قام الباحث اختبارات صدق الاستبانة وثباتها .2

بإخضاع الاستمارة لعدد من الاختبارات، وذلك قبل بدء بتوزیعها على الأفراد المبحوثین 

 عدها وتتمثل هذه الاختبارات بالآتي: بالمصنع المبحوث و في 

 الاختبارات قبل توزیع استمارة الاستبانة:   . أ

: بغیة التأكد من قابلیة الاستمارة على قیاس متغیراتها فقد أجري قیاس الصدق الظاهري - 

عدادها وذلك من خلال عرضها على إاختبار الصدق الظاهري لفقرات الاستبانة بعد 
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داریة للتأكد من صحة الفقرات ومدى الخبراء المختصین في العلوم الإ مجموعة من

ذ تم استطلاع آرائهم بشأن قدرتها على قیاس إوأهدافها،  البحثملائمتها لفرضیات 

وسهولة فهمها من المجیب ودقتها من الناحیة العلمیة وتمت مناقشة  البحثمتغیرات 

جراء التعدیلات اللازمة  على الاستبانة حسب رأي الأغلبیة والملحق                  ٕ                      ملاحظاتهم القیمة وا 

 ومواقع عملهم . والقابهم ) یبین أسماء السادة الخبراء والمحكمین 3(

قیاس الشمولیة: اختیر قیاس الشمولیة من خلال طرح العدید من الأسئلة على السادة  - 

محكمي استمارة الاستبانة عن مدى شمولیة عواملها وأبعادها وفي ضوء ذلك أضیفت 

ات، وحذفت فقرات أخرى وصححت عبارات واستبدل بعضها بأخرى أكثر ملائمة فقر 

 للدراسة ومتطلباتها. 

لغرض قیاس صدق الاستبانة وثباتها قام الباحث بإخضاع الاستمارة القبلیة: الاختبارات   . ب

 للاختبارات الآتیة: 

: استعمل Cuttman Split-Half Coefficientاختبار معامل التجزئة النصفیة  - 

لباحث الاختبار النصفي لبیان فقرات الاستبانة من خلال تقسیم استمارة الاستبانة على ا

وهي تمثل ) %89.65(مجموعتین وحساب معدل الارتباط بینهما فكانت نتیجة الاختبار

 نسبة عالیة توضح ثبات الاستبانة. 

في قیاس  ألفاكرونباخ اختبار : استعمل الباحثCronbach Alphaالفا  الثباتاختبار  - 

درجة مصداقیة فقرات الاستبانة، ویعتمد هذا الاختبار على قیاس مدى الثبات الداخلي 

لفقرات الاستبانة ومقدرتها على إعطاء نتائج متوافقة لردود المستجیبین تجاه فقرات 

 ,Uma( %)60(     ً                       ) علما  أن القیمة المقبولة هي0.911( الاختبار الاستبانة فكانت نتیجة

 .البحثألفاكرونباخ في المصنع قید اختبار ) نتائج 7ویبین الجدول () 76-78 ,1992
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  )7الجدول (

   البحثألفاكرونباخ في المصنع قید اختبار نتائج 

 قیمة الفاكرونباخ العبارات المتغیر  المتغیرات

  متطلبات 

  إدارة 

  الجودة 

  الشاملة 

 Q1-Q6 0.876  التحسین المستمر

المشاركة الكاملة للأفراد 

  العاملین 
Q7-Q12 0.622 

الزبون محور عمل المنظمة 

  والقوة الدافعة لها
Q13-Q18 0.761 

 Q19-Q24 0.866  التدریب والتعلیم

ً      اتخاذ القرارات بناء  على                    

  الحقائق
Q25-Q30 0.713 

 Q31-Q36 0.843  القیادة الاداریة

متطلبات إدارة الجودة 

  مجتمعةالشاملة 
Q1-Q6 0.911 

بالاعتماد على مخرجات الحاسب الآلي المصدر: من إعداد الباحث  

: یراد بها عدم تدخل الباحث في الاجابات أو التأثیر فیها، إذ حرص على الحیادیة .1

ن وزعت، ومن ثم أالحصول على الاستمارات كاملة ومؤشرة من الأفراد المبحوثین بعد 

 ي تدخل إلا في حالة التوضیح أو سوء فهم للأسئلة. أاستعادتها دون 

: لغرض اختبار محتوى الاستبانة، فقد قام الباحث باختبار الاتساق الاتساق الداخلي .2

لكل متغیر على حدة.  البحثالداخلي (الارتباط) بین العبارات المعبرة عن متغیرات 
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ین أغلب مؤشرات الأبعاد واتضح وجود مجموعة من علاقات الارتباط المعنویة الموجبة ب

 ). 5ومما یدل على وجود درجة اتساق عالیة یوضحها الملحق (

      ً                          ثانیا : أسالیب التحلیل الاحصائي 

الحالیة  البحث                                       ً                   من أجل التوصل الى مؤشرات دقیقة، واستنادا  الى طبیعة توجهات 

لأجزاء  )SPSS 25الجاهزة ( ةوأهدافها وآلیات اختبار فرضیاتها، فقد تم الاعتماد على البرمجی

  التحلیل الاحصائي المطلوب، وتتمثل هذه الأدوات بالآتي: 

 : لاستعراض الاجابات الخاصة بالأفراد المبحوثین. التكرارات  .أ 

 : لبیان نسبة الاجابة عن متغیر معین من مجموع الاجابات. النسب المئویة  .ب 

 : لعرض متوسط الاجابات عن متغیر معین. الوسط الحسابي  .ج 

 : یظهر درجة تشتت الاجابات عن وسطها الحسابي. المعیاريالانحراف   .د 

 : لإظهار فعالیة كل متغیر والتحقق من معنویة علاقة التأثیر بین المتغیرات. Tاختبار   .ه 
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 الثالثالفصل 
 ووصفيا وتشخيصيا العينةالواقع الحالي لمتغيرات 

ننننتتطمببمنهجية بب ن ننننن نن نالبحبب نن ن ننتحد ببدنهية بب نالهتت ببراي نالتبب نننننن نننننن نن نننننننننن ننننننن نناعتهببدن نن نننعم يببينننن نالبيحبب ن بب ننن ننن ن نهخطببطنننننبجببي ننننننن ن ن ننن
نالبح نالا تراض  ن نن ننن ننن ن ننولتحق قنننننن ننن ننننننذلكنتمنتره زنةبذ نالهتت براينوتيبج  ييننن نن نن نن نننننننننن نن ننن نننننن نن نبيبد نهايلةتيبينابتبداً نبيلتحم بلننن ننن نًننننن نننننننن نن نننننن نن ننن

نالأ ننلمب يجببيينالهتامقبب نبهتت ببراينننن ننولببن نن نننننننننننننننن نالبحبب ننننننن ن نهسببتاهم ننن نننن نننننن ننالتوز اببيينننن نن ننن ننننالتكرار بب نوجسبببييننن نن نننن نن ننالهئو بب نوالأوسببيطننننننن نن ن ن نن نننن نننن
ننننالحسببيب  نوالاجحرا ببيينال نننن ن نن نن نننننن ن ننننها ير بب ننن ننلهتت ببرايننننن نن نالبحبب ننننن ن ننوأبايدةببيننننن نن نواعتهببيداًنعمببكنذلببكن تجببيولنةببذانال يببلننننننن ن ننننننن نن ن نننننن نننن نن ننننًن نن نن نن

ننالهبيح ن ن نننالآت ننننن نن:ن ن
                وافراد عينتيا.                 وصف مجتمع البحث              المبحث الأول:
                   وصف متغيرات البحث.               المبحث الثاني: 

                                                                                   المبحثثث الثالثثثث: تحديثثثد مثثدإ ارثثثتجابة إدارة المصثثثنع قيثثثد البحثثث لقامثثثة مت مبثثثات إدارة الجثثثودة 
        الشامة.
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 المبحث الأول
 وصف مجتمع البحث وعينتيا

نننتمناخت يرنهيجعنالهحيل لنالور د  نه داجيننلمدراس نن:ررات اختيارىاومب البحثمجتمع  فوص      أول : نن نن نننن نننننننننننننً نننن نننن ننننن نن ننن نننن نننن
ننالحيل   نولالنأةمنهسوغييناخت يرنةذانالهيجعنه داجيننلمدراس نةونالات : نن ننن ن ننن نن ننننننننًنننن نن ننننننن نن نننن ننن ننن ن نننن ننن ننن ننننننن ننن

ن.نوضوحنهتت راينالبح نلأغممنالأ رادنالهبحوث نن  نالهيجع.1
ن.ن تو رنلدىنالهيجعنهلاكيينإدار  نو ج  نذاينخبرةنوهييرةنهجيسب ن  نه داننتخيييي.2
ن.نطب ا نتخيصنةذانالهيجعنبإجتيجنهجتةيينتهسنحية نأ رادنالهةتهعنهننالهحيل لنالور د  .3
ن.ناستهرارنةذانالهيجعن  نإجتيةهنعمكنالرغمنهننياوب نالظرو نالت نهرنبيينالبمد.4
ن.نتوا قنطب ا نهتت راينالبح نهعنطب ا نعهلنالهيجع.5

ناخلمصنع قيد البحث: موجز تاريخي عن اثانيا:  نه داجيننتم نالهحيل لنالور د   ننننننننًت يرنهيجع نننننن ننن ن نننن نننن ن نن نن ن لمدراس ننننن
نننًهوةزانن(ن اط نتار  ن8والةدولن) نن ن.البح لمهيجعنق دننن

 ( 8)الجدول 
 البحثقيد مصنع مل        موجزا  تعريف 

 المعمومات البيان  ت 
ن.هيجعنالهحيل لنالور د  ن  نج جوىناسمنالهيجعنن1
ن.  نالةيجمنالا سرنشهيلنهد ج نالهويلن  نالهجطق ناليجيع  نهوقعنالهيجعنن2
ن1982نسج نالتيس سنن3
ن1984نبدا  نالإجتيجن4
تبا  نالهيجعنن5

نالإدار  ن
اجتقمينتبا تهنالكنوزارةنن1984س سهنكيننتيبعنلوزارةناليح نو  نعيمنأهجذنبدا  نت

ناليجيع نوالهايدننوالكنالان.ن
ن.وةبتيننوةبيينالاهلنن6
هجتةيينن7

نالهيجعن
1- Sodium Chloride 9.9% .  

2- Dextrose 5%  

3- Dextrose  19   % . 

4- Dextrose  29   %  

5- Ringer. 

6- Hartman.  

7- Dextran 19نن% . 

8- Dextran 5نن% . 

9- Dextran 18نن% . 

10- Dextrose  49   %  

11- Dextrose  4.6   %  
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%3.33نن Dextranن -12  

13- Dextran 6نن%  

14- Manitol 19% . 

15- Manitol 29% . 

 .(A,B,C) هحيل لنغسلنالكم  ن -16
هجي ذنتوز عنن8

نالهجتةيين
 وزارةناليح /ندائرةنيح نج جوى/نالهذاخر

 المصدر: من إعداد الباحث بالعتماد عمى الكراس التعريفي لممصنع.
(نو كونن8و تأل نالهيجعنهننخطناجتية نواحدنبإهكيجهنإجتيجنالهجتةيينالهذكورةن  نالةدول)نننننن

ظ نج جوىنوحسمناحت يجنإجتيجنالهجتةيينهننخلالنحية نالسوقنال ام  ن  نالاراقنبايه نو  نهحي 
ن:*نتاج منتجات المحاليل الوريدية التيإويمكن توضيح مراحل دائرةنيح نج جوىنبخيي .ن

نهنن: مراحل تصنيع المنتجات - نعدد نتحض ر نبيهكيجه نواحد نإجتية  نخط نهن نالهيجع  تكون
 (.8الهجتةيينوحسمنالةدولن)

هي نالاسيل نالذين هرنعبرن مترن بدأنتحض رنهي نهقطرنبيستخدامنتحضير الماء المق ر:  ن -1
نه د ي)السو تر(ن نهمت  نهحط  نعبر ن هر نذلك نوباد نالهي  نهن نالكمور نلإزال  كيربوج ن ستخدم

نR.O ستخدمنلتي   نالهي نهننالشوائمنو هرنبادنذلكنإلكنوحدةنالبن L/h  3000  وبطيق ن
نR.Oإلكنخزاننالننو جقلنالهي نبادنذلكن L/h 500و ستخدمنلاجتيجنالهي ناللاا وج نوبطيق ن

وهننثمن خزنن  نخزاننهي نالتقط رننL/h 1150وبادةينإلكنةييزنتقط رنوبطيق نإجتية  ن
لكلنخزاننوةذ نالاهم  نتادنثيبت ننL3599 إذنتتو رنبيلهيجعنخزاجيننلمهي نالهقطرنوبسا 

 (.8لةه عنالهجتةيينالست نعشرنوكهينذكرين  نالةدولن)

هضخ ند عن تمنهننخلاليينتةي زنةجين تمناستخدامن الوريدية(:تحضير منتجات )المحاليل  -2
نأول  ن نهواد نتحض رنإحدىنالهجتةيينوكلنهجتجنله ن  ه ن تم نالهقطر نبيلهي  خزاننالتحض ر
خيي نبهنوبجسمنهختم   نوبواسط نهجظوه نخيي نتحتوينعمكنجوعنهننال لاترنالاهود  ن

الت نتاهلنعمكنتيج عنالبطلننBFSتهجعنهرورنالبكت ر ينإلكنهيكج نالنن2Mوتكوننبقطرن
هننالهستحضر.نوتكونننML 500هننحب بيينبلاست ك  نخيي نوكذلكنتابئ نالبطلنمن

الاهم  نبجظيمنهتمقنهننالتحض رنإلكنيجيع نالبطلنوتابئته.نوبادةين جقلنالبطلنعبرنجيقلن
البطلنبيلتطي نالبلاست ك نالذين حتوينعمكنسدادنكيربيئ نإلكنهيكج نالاغط  نإذن تمنتةي زن

                                                 
 7/11/2919هقيبم نهعنوك لنهد رنهيجعنالهحيل لنالور د  ن  نج جوىنبتير خنن*
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نالاتوكم  ن نةييز نعبر نلتاق هيي نخيي  نيواج  نالك نالابواي نجقل ن تم نذلك نوباد هطيط  
نالابواينالكنهيكج ن ناهرار ن تم نالتاق م ناجتيي نعهم   نوباد نالجق   نالهي  نبخير والذين ستخدم

 نننوةديأيلشوائمنها منكنالتحر رنالهرئ نوعزلنأينهننالابواينالت نتحتوينعمكنأي
د.نوبادنذلكنتهررنالابواينالكنهيكج نليقنننوةإوحنضالجونشكلنالابوة نونئ  نبهستوىنالتاون

الم بلنوكلنهجتجنلهنل بلنخيصنبهن حتوينعمكنجوعنالهستحضرنورقمنالوةب نوتير خناجتيي ن
ت (نوتوضعناليلاح  .نوتجظمنالابواين  نيجيد قنكيرتوج  نتوضعنعمكنالواحنبلاست ك  ن)بم

نالتحم ل)أي رن نتحي نعبيرة نهكتوم نل بل نعم يي نو ميق نالتحم ل نتحي نهخزن   
نهخزنن نإلك نترحل نالجوع   نالس طرة نهن نالوةب  ناجطلاق نوعجد نالتحم ل نجتيئج المون( بيجتظير
التسو ق.نو ميقنعم يينل بلنهكتومنهقبولن)أخضرنالمون(نوهننثمنتسوقنالكنالزبيئن.نو  ن

ب نبادنالتابئ ن تمناشايرنالإجتيجنهننالس طرةنالجوع  نبر ضنالوةب نحيل نحدو نتمو نالوة
(ن وضحنالهخططن2و تمنالييقنل بلنهكتومنعم يينعبيرةنهر وضن)احهرنالمون(.نوالشكلن)

 ننالتقج نلهيجعنالهحيل لنالور د  .نننن
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 (2)الشكل 

 لمصنع المحاليل الوريدية (التكنولوجيالتقني )المخطط  
   بالمصنع قيد الدراسةالتخطيط والمتابعة  شعبةالمصدر: 
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ن  نالهيجعننن نبهد رنالهيجعننشعبة إدارة الجودةوهننالشامنالهيه  نهبيشران ننوالت نترتبطنارتبيطين نن نننن ن ننننن ننً ن نننن ننً نننن نن ن ننن نن ن نننن
نهبيشرةنوتتكوننهننالوحداينالات  :

 وحدة التوثيق. -وحدة القياس والتحميل والتحرين.    -وحدة التدقيق والمراجعة الإدارية.  -
نوالاممنوصف الأفراد المبحوثين:  -       ثالثا   نوالدرا   نالخبرة نالذ ننلد يم نتهثمينبيلأ راد ناخت يرنع ج  تم

نواله   نالدق ق  نالهاموهيي نهن نالاست يدة نلتحق ق نضهيجين نالهيجعنوعهم يتيي ننننننبأجشط  ن نننننننن ن ننن نننننن ن نن نننننن ن نن ن ننن ننن نننننً ن ننننننننن ن ن نن نننن نن ن نهجيم نننن نالهقده  دة
نن ضلاننعنناليلاح يينالت ن تهتاوننبيين  ناتخيذنالقراراينالت ن هكننأننتسيمن  نأةرا نتت  راين نن نننننننن ن ننن ننننن ننن ننن ننننن ننننن نن نن ننننننن نننن ننننننن ن ننننننن ننننن ننن ن ن نننن ن نًن ن ن

قترحيينالت نتاززنهننةد  ن  نهةهلنعهم يينالهيجعنوهننثمناهكيج  نالحيولنعمكنالأ كيرنواله
  نهواقعنعهميمن  نالهيجعنق دنن(ناستهيرةنعمكنالأ رادنالهبحوث ن69)أةه  نالبح .نح  نتمنتوز عن

ن(ن83.33(ناستهيرةنييلح نلمتحم ل نأينبمتينجسب نالاستةيب )59البح  نوتمنالحيولنعمك)
ننو وضحن ن ن نننالةدولنرقمنن نن ن نن نن(نخييئصن 9ن)نننن ننن ن نالأ رادنالهبحوث ننن ننن ن نننننننن نن نن  نننن نالهيجعن نن ننق دنالبح :ننننن ن نننننننن

 (9الجدول )
 البحثخصائص الأفراد المبحوثين في المصنع قيد 

          الرتبانة.                                           المصدر: من إعداد الباحث بالعتماد عمى نتائج 
ننن:ن ظيببرنهببننالةببدولن)              المركثثز الثثو يفينن.ن 1 ن نن نننن ن نن ن ن ننن(نالهركببزنالببوظ   نلد ببرادنالهبحببوث ن نإذنتببب ننأننالإدارةن 9ننن ننن ننن ننن ننننننننن ننن ن نننننننن نن ننن ننن ن نننن نن ننننن

نالام ببينلمهيببجعنتهثببلن)% ننن ننننن نن ن(ن بب نحبب ننأننالإدارةنالوسببطكنوالإدارةنالببدج ينشببكمين)% 4نننننننننن ننن ننن نننننننننن ننن نن نن ن ن ن ننننن ننن ننن ننن نن نن نن(نهببننإةهببيل ن  96ننن ننن ن ننن ن نن

 التحصيل الدراري
 دكتوراه ماجرتير فنيدبموم  بكالوريوس ٌحإعذاد 

 % العدد % العدد % العدد % العدد % العدد

 8 4 6ن3 18 9 49ن29 28 14

 )رنة(المصنعرنوات الخدمة في 

 فأكثر 31 30-26 25-21 20-16 15-11 10-6 5-1

 % الادد %نالادد % الادد % الادد % الادد % الادد % الادد

 12 6 18 9ن14 7ن18 9ن12 6 12ن6 14 7

 العمر)رنة(

 فاكثر -50 49-40 39-30 29-20

 % الادد %نالادد % الادد % الادد

 12 6 29 19ن49 29 28 14

نالمنصب الو يفي
 إدارة تنفيذية إدارة ور ى إدارة عميا

 % الادد % دالاد % الادد
2 4 19 29 38 76 
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ننالأ بببرادنالهبحبببوث ن نو بببدلنهزشبببرنالهركبببزنالبببوظ   نلد بببرادنالهبحبببوث ننعمبببكن نن نن ننن ن نننننننن ن ن ننن ننن ن نننن نن ننننن ن ن ننن ننن ننن ننن ن نننننننن ن ن ننأجيبببمنكبببيجوانهبببننهختمببب نن ننن ننن ن ننن ننن ننن نن
نننننننننالهسبببتو يينالإدار ببب نوةبببذانهزشبببرن شببب رنإلبببكنعبببدمنحيبببرنالاسبببتبيج نبهسبببتوىنإداريندونن خبببر نإذنتبببمن ن ننن ن ننن ن ننننن ن نن ننننننننن ن ننن ن ن نننن نن نننن نن ننن ن ن ننننن ن نننن ننن ننن ننن نن ننن

ننننالحيولنعمكنأرا نهننهختم نالهستو يينالإدار  . ننن ننن ننن نن ننننن ننن ننن ننننن ننن نن نن ن ن ن  نن
نادنالتحي لنالدراس نأحدنالهزشراينالبيلتب نالأننن ن:ن  ن                 . التحصيل الدراري 2 نننن ننننننن نن ن ن نننننن ننن ن نن ننننن نن ن ننالتب نتبجاكسنعمبكنجحبونننننننةه ب نننننن ن ننن نن نن نننننن ننن

نننننكب بببرنعمبببكنأسبببمومنالت ن نن ننن نن نن ننايهبببلنهبببعناسبببتهيرةنالاسبببتبيج  نإذن تبببب ننهبببننننن ن نن ننننننننننننننن ن نننن نننن ننن ن نن ن نننالةبببدولنرقبببمنن نن ن نن نن(نأننجسبببب نحبببيهم ن 9ن)نننن نننن نننن ننن ننن
ننشييدةنالبكيلور وسنتتقدمنعمكنبيق نالجسبمنالأ خبرن ب ن ننن ن ن  ننن ن ننننن ننننن نن نننننننن ن ننن ننالهيبجع نننننننننننن نن نننإذنبمتبين)ننننن ن ننننن%(نوةب نأعمبكنجسبب  ن40ننننن ننن نن ننن نن ننن

نننننن ب نحب ننبمتبينجسببب نالحييبم ننعمبكنشببييدةن نن نن نن ننن نن نننننن ننن ن نننن نن نن ننننننالإعداد ب ن ن نن%(نهبنننن28ن)ننن ن نننالأ ببرادننن نن نالهبحبوث نننن ننن ن نن ن  هبينشببكم يننننن ننن  ننن نننن
نننجسبببب نحبببيهم نالشبببيي نننن نننن نننن نننداينالام بببينالهيةسبببت رنوالبببن نن ننن ن ننننننن نننننن نننندكتورا نن نن%(نهبببنن  72ننننن)نأننونننننن%(.  32ن)ننننن ن ننننالأ بببرادنننن ن ن نالهبحبببوث نننن ننن ن نننننن

نن حهموننهزةلًانعمه يًنة داًنههين ت حنليمن يمناستهيرةنالاستبيج نوالتايهلنهايينبشكلنيح حنودق ق. نننن نن نن ن نن نن نننننننن ننننننن ننننننن ن نننن نننن ننننننننننن ننننًنننننننن نننننًن نًن نن ننن ن ننن  ن

نن:نتبزدينالخدهب نالطو مب ندوراًنهيهبيًن ب نتكبر سنالخببرةنونالهار ب نلبدىن      المصنع                رنوات الخدمة في نن . 3 نننننن نننننن ننن نن نننن نن ن ننن ننًنن نننًننن نننننن ن ننننن نن نننن نن ننن
ننننالأ رادن نن نالهبحوث نننن ننن ن نههينلهنالأثرنالكب رن  نالتايهلنهبعنالإنننننن ننن ن نن نننننننن ننن ننننننن نن ننسبتبيج نبشبكلنيبح ح نإذن بب نننننننننن ننننننننن نن ن نن نن نننالةبدولنرقبمنننننننن نن ن نن نننن

ننننننن(نأننغيلب  ن 9ن) نن نننننالأ رادننننن نن نالهبحوث نن ننن ن ننلد يمنخده نلانتقلنعننسينسجواين هين وق نننننن ن ننننننن نن نن نن ن نن ن نن نننن ننننن ننذنبمتينجسببنإنننننننن ننن نن نالبذ ننننننن نننننن
نن هتمكبببوننخدهببب نهبببن) ن ننن نن نن ن ن ن(نسبببجواي 5نن- 1نننن نن نن نننن%(ن  هبببينبمتبببينجسبببب نالبببذ نن هتمكبببوننخدهببب ن)  14ن)نننن نن نن ن ن نننننن نننننننن ننن ن ننننن نننن(سبببج ن 6-  19ننننن ن

نننن  هببينبمتببينجسببب ن ن(12%ن) ننن ن ننننن ننننالأ ببرادننن نن ننننالببذ نن هتمكببوننخدهبب ن)ننن نن نن ن ن نننننن ننننن(نسببج ن)11-15نننن ننن  هببينبمتببينجسببب  ننن%( 12نن ننن ن ننننن نننن
ننالأ بببرادننالبببذ نن هتمكببببوننخدهببب  نن نن ن ن نننننن ننننننننن ن ن ننننن(نسببببج ن)16-20ن)ن ننن  هبببينبمتببببينجسبببب  ننن%( 18نن ننن ن ننننن ننالأ ببببرادننالبببذ نن هتمكببببونننننن ن ن نننننن ننننننننن ن ن ن

ننخدهب  ننننن(نسبج ن)21-25ن)نن نننن  هبينبمتبينجسبب ن نن%(14نن ننن ن ننننن ننننالأ برادننن نن ننننالبذ نن هتمكبوننخدهب ن)ننن نن نن ن ن نننننن ننننن(نسبج ن)26-30نننن ننن نن%(18نن
نننن  هببينبمتببينجسببب ن ننن ن ننننن ننننالأ ببرادننن نن ننننالببذ نن هتمكببوننخدهبب ن)ننن نن نن ن ن نننننن ننننن(نسببج ن)     فثثأكثر  31نننن نن%(نهببنن86ننننن)نأ  .ونننن%(12نن ن ننننالأ ببرادنننن نن ننن

نالهبحببوث ن ننن ن ننلببد يمنخدهبب ن بب ننننننن نننن نن نالهيببجعنننننن نن نسببجواين ببيكثرنن 6ننننننن نننننن نن نننههببيننننن ننننننسببيمنذلببكن بب نتحسبب ننخبببرتيمنوهاببر تيمننأن ن نن ننننن نن نن نن ن ننن ننن نننننن
ننعهيلننأنب نالهيجعننن نن نننننننولهنالأثرنالكب رن  نالتايهلنهعناستهيرةنالاستبيج .ننننن ن نننن نننن ننن ننن نننننننن ننن ننننننن نن  ننننن

نن اطبب نهزشبببرنالاهبببرندلالاينهيهبب نعمببكنالجضببجنوالدرا بب نبيلاهببل نإذن وضببحننن        . العمثثر: 4 ن ن ننننننن ن ننننننننن نننن نن ن ننننن نن ننن نننن ن ن ننن نن ننننن نن ن ننن ن نننالةببدولنرقببمنن نن ن نن نننن
ننننننن(نأننغيلب ب ن 9ن) نن ننننالأ برادنننن نن نالهبحبوث نن ننن ن نتتبراوحنأعهببيرةمنبب ننننننن نننننن نن ن نننن نن ننننننن(نسبج نإذنبمتبينجسببتيمن)30-39ن)نننن ننن ن ننننننننن نن%(نوةبب ن40نن نن ننن

ننننأعمببكنجسببب  ن بب نحبب ننبمتببينجسببب ن ننن ن نننن نن نن نننننن ننن نن ننننالأ ببرادنن نن نالهبحببوث نن ننن ن نننالببذ ننتتببراوحنأعهببيرةمنببب نن)نننننن نننننن نن ن نننن نن نننن نن ن)ن%28ننن(ن)20-29نننن
ننننوتم يينجسب ن ننننالأ برادننننننننن نن نننالبذ ننتتبراوحنأعهبيرةمنبب نن)ن نننننن نن ن نننن نن نننن ننن(نوةب ن)40-49نننن نن نننن%( ن ب نحب ننبمتبينجسبب ن20نن ننن ن نننن نن نن نننننالأ برادننننننن نن ن

نالهبحبوث ن ننن ن نننالببذ ننتتببراوحنأعهببيرةمنببب نن)نننننن نننننن نن ن نننن نن نننن ننننن بيكثر(نسببج ن)-50نننن ننن ننننن(ن قببطنوةبب نأقببلنجسببب .ن12%نننن ننن نننن نن نن ننن%(ن72ننننن)نأ ونننن
ننهنن نالأ رادنالهبحوث نن ننن ن نننننننن نن ننننبمتينأعهيرةمنننن ننن ننن ننننكثرنو دلنذلكنعمكناكتسيبيمنالخبرةنوالجنأنننننسج ن نن  39ننن ننن نن نننننننن ننننن نن نن نننن ننن نن ننضبجنوننن نن نالبحب ن ن ننننن

نبيلاهلنوهننثمنالتايهلنهعنالاستبيج نبشكلنيح ح نن ن نن نن نننننننن ن ننن ننن ننننننننننن نن نن نن.ننننن
ن
ن
ن
ن
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 المبحث الثاني
 البحث وصف متغيرات 

نالهبح نعمكنوي نهتت رايننننن   نالهيجعنننثونالهبحونالأ رادنو قنهين دركهننالبح  شتهلنةذا
ننننننًوتحق قينننق دنالبح  للاستدلالنعمكنالأوسيطنالحسيب  ن(نSPSS 25)نلذلكناستاهلنالبيح نبرجيهجننن

ن نالهئو   نوجسبيي نوالتكراراي نالها ير   نونوالاجحرا يي نهتطمبيي نق يس ن   نالبيح  نالةودةناعتهد إدارة
المشاركة الكاممة  مت مب  ومت مب التحرين المرتمر ببن)ست نهتطمبيينتتهثلنهننخلالنالشيهم ن

 مت مب  والمن مة والقوة الدافعة ليا الزبون محور عمل  مت مب ولجميع الأفراد  العاممين 
لمتار نن(الإداريةالقيادة  مت مب و عمى الحقائق                       اتخاذ القرارات بناء  مت مب و التدريب والتعميم  

نبمغنهةهوعنالابيراين)إعمكنهستوىن نالهتت رنوقد نعمكن36دراكنالهبحوث ننليذا نوبيلاعتهيد (نعبيرة
نل كري ننهق يس نلهتطمبيي نوي  ن أت  نو  هي نالشيهم الخهيس  نالةودة ننإدارة نأحسم الأ رادنرا 

 ن.(10الهبحوث ننالةدولن)
 ( 01الجدول )

ورا  الحرابية والنحرافات المعيارية والأ  المئويةالمعدل العام لمتوزيعات التكرارية والنرب 
  البحثفي المصنع قيد راء الأفراد المبحوثين أحرب إدارة الجودة الشاممة لمت مبات 

           N=50                                                                   انثاحث فً ضىء َتائج انحاسىبإعذاد انًصذر: يٍ 

 

 TQMيتطهثاخ 

ريز 

 انًتغٍٍر 

 تذائم الإجاتح 

ط 
س
نى
ا

ً
ات
س
ح
ان

ف  
را
ح
اَ

ي
ار
عٍ
ي

 

اتفق 

 تشذج 

لا اتفق  لا اتفق  يحاٌذ  اتفق 

 تشذج 

انتحسٍٍ  يتطهة

 انًستًر 
X1-X6 

30.33 58.67 7 4  4.15 0.69 

انًشاركح  يتطهة

 الأفرادانكايهح نجًٍع 

 انعايهٍٍ

X7-X12 
32.33 45.33 16 5.67 0.67 4.03 0.87 

انزتىٌ يحىر  يتطهة

عًم انًُظًح وانقىج 

 انذافعح نها 

X13-X18 
32.33 46.33 12.67 6.67 2 3.99 0.96 

انتذرٌة  يتطهة

 وانتعهٍى  
X19-X24 

29 48.67 12.33 5.67 4.33 3.92 1.01 

اتخار  يتطهة

عهى       تُاء  انقراراخ 

 انحقائق   

X25-X30 
23.34 62.33 12.33 1 1 4.06 0.67 

انقٍادج يتطهة 

 الادارٌح    
X31-X36  

22.67 58.33 15.67 3.33  4 0.71.0 

 2.82 4.3 1.33 4.39 12.67 53.28 28.33 انًعذل انعاو 
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نن تبببب ننهبببننهاط بببييننننننننن نن ن نننن ن نن نن نننالةبببدولنرقبببمنن نن ن نن ننن(نوةبببودنات بببيقنبببب نن را   19ن)نننن ننن نن نن نن ننننن ن ن نالأ بببرادننالهبحبببوث ننننن ننن ن ننننننننن ن ن نبشبببينن قبببرايننن نن ن ننن نن ننن
نننننننهتطمبيينإدارةنالةودةنالشيهم نإ نننننن ن ننننن ننننن نننن نذنبمغنهادلنالاجسةيمنالايمنلإنن نننننننننن ن نن ننن ننننن نةيبيينننن نالأ رادننالهبحوث ننننننن ننن ن ننننننننن نن ننبيلات يقنننن نننن نن)أت بقننن نننن

نننننبشببببدة ن ننأت ببببق(ن ن نوةببببذان ببببدلنعمببببكنأننةجببببيكندرةبببب ناجسببببةيمنعيل بببب نالأةه بببب نلإنن(ن     81.61ن)نن ننن نن ن نننن ننن نننن ن ننننن ن ننن نن ن نن ننن ن ن نن نن نننن نةيبببببيين نن نننننالأ ببببرادنننننن ن ن ن
نالهبحبببوث ن ننن ن ننعمبببكن قبببرانننننن ن ننن نننننهتطمببببيينإدارةنالةبببودةنالشبببيهم ننيننن نننننن ن ننننن ننننن نن نن ننأينإننننن نن ننن ننن را ن نالأ بببرادننالهبحبببوث نننن ننن ن ننننننننن ن ن ننتتةبببهنجحبببونننن ن نننن نن

نننالقطمنالا ةيب نبيلاعتهيدنعمكنهق يسن) نننننن نن نننننن ن نننن ننن نن ننن ن نل كريننن ن نننالخهيس نوعززنذلكنالوسبطنالحسبيب ن)نن(نننن ننن ن نننن ن ن نننن ننننن نن نن ن ننن ن4.3نن نن(نوالبذيننن نننن نن
ننةون نننعمكنهننالوسطنالحسيب نال رض نلمهق يسن)نأن نننننننن ن ن ننننن ننن ن نننن ن ن نننن ننن ننن(نواجحرا نها يرين)ن3نن ن نننننن نن ن ننن ن82نن نننن(ن  نح ننبمتبيندرةب ن.0ن ننن ن نننن نن نن ننن

نعدمنالاجسةيمنالايمنلإ نننننننننن ن نن نةيبييننننن نالأ رادنالهبحوث ننننننن ننن ن نننننننن نن ننعمكن قراينننن نن نننن نننننهتطمبيينإدارةنالةبودةنالشبيهم نن نننننن ن ننننن ننننن نننن ن5.72ن)نننن نن ننن%(نن
ننننًوة نجسب نضئ م نةدانً نننننن نننن ننن ننعننننننأهينننن نن نجسب نالإن ننننن نةيبيين نننالهحي دةن ي ن)نننننن نننننننن ن12.67ننن ن نن نن%(نوة نجسب نتش رنن نن ننننن ننن نن نإلكننن ننننعدمننننن

ننالتأكدنأونالثق نوربهينعدمنالهار  .نوقدنكينن نننننن ننننن نننننننن نننننن نننننننن نلهتطممنالتحس ننالهستهرنننننننن ننن ننننن نن ن ننننن نن نالإننننن نسبييمنالأن نكببرنننننن نوالإنننن نن ةبيب ن ب ننن ننن ننن ن
نننننإغجبببي ن نننننهتطمببببيينإدارةنالةبببودةنالشبببيهم ن نننننن ن ننننن ننننن نن نن ننننذنحيبببلنعمبببكنأعمبببكنجسبببب ننإننن نن ننن نن ننن نن نن ن ن ننت بببيقننإنن نن نن%(نوبوسبببطنحسبببيب ن89ن)ن ننن ن نن ن ن نن ننن

ن4.15ن) نن نن(نههببين شبب رنن نن نننن نإلببكننن ننالتةببيجسنببب نننننن نننن ننن نإةيبببييننن نننن ننالأ ببرادنالهبحببوث ن ننن ننن ن نننننننن نن نوتسمسببلنالأننن ننن ن نن نننجشببط ننن ن ننن اكسببيين ننالةببدولنننننن ن نن نن
ن11ن) ننننن(نوبيلاعتهيدنعمكنق منالاوسيطنالحسيب  ن ن نننن نن ن ن ننننننن نن نننننن ن ننن نننننجسب نالاستةيب نوهايهلنالاختلا ن هكننتحد بدنأةه ب نننن نن نننننن ننن ننننن ن نن ن ننن ننننن ننننن نن ن ننننن ن

ننتبج ن نننننهتطمبيينإدارةنالةودةنالشيهم ننن نننننن ن ننننن ننننن نننن  ن.نن

 ( 11انجذول )

  انثحثفً انًصُع قٍذ  TQMاقايح  انًتطهثاخ الأقرب انى

                                                        N=50               انثاحث فً ضىء َتائج انحاسىب إعذادانًصذر: يٍ 

حيلنعمكنإذننناةتهيمنالهبحوث ننقدنكيننلهتطممنالتحس ننالهستهرنأ(ن11 تضحنهننالةدولن)      
ننًي ننبجاتخيذنالقراراينالهرتب نالأولك نوهننثمنةي نهتطممن منثعمكنالحقيئقننل كونن  نالهرتب نالثيج   ننن

نالكيه نالهشيرك  نهتطمم نمحيل نلةه ع نهتطممنننالأ راد  نحيل نوقد نالثيلث   نالهرتب  نعمك الايهم ن
نالدا ا نليينن الق يدةنالادار  ننعمكنالهرتب نالرابا  ل كوننهتطممنالزبوننهحورنعهلنالهجظه نوالقوة

نوقدنحيلنهتطممننالتدر منوالتام مننعمكنالهرتب نالأخ رة.ن  نهينقبلنالأخ رةبعمكنالهرت
       الأفثثثراد      دراك  إ    حرثثثب    و      وتشخيصثثث                      إدارة الجثثثودة الشثثثاممة        مت مبثثثات                        ثانيثثثا: وصثثثف كثثثل مت مثثثب مثثثن 

           المبحوثين:
نو قنإةيبيينالهبحوث ن.إدارةنالةودةنالشيهم ن(ن ب ننوي نلكلنهتطممنهننهتطمبيين12والةدولن)

الاَحراف  انىسط انحساتً  TQMيتطهثاخ  خ

 انًعٍاري 

 0.69 4.15 انتحسٍٍ انًستًر  1
عهى انحقائق          تُاء  اتخار انقراراخ  2  4.06 0.67 

انعايهٍٍ الأفراد انًشاركح انكايهح نجًٍع  3  4.03 0.87 

 0.71 4 انقٍادج الادارٌح     4
 0.96 3.99 انزتىٌ يحىر عًم انًُظًح وانقىج انذافعح نها  5

 1.02 3.92 انتذرٌة وانتعهٍى   6
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 (01الجدول )
  البحثفي المصنع قيد  TQMالتوزيعات التكرارية والأورا  الحرابية لإمكانية اقامة مت مبات  

 N=50                                                         انثاحث فً ضىء َتائج انحاسىبإعذاد انًصذر: يٍ 

ٍر
تغ
نً
 ا
سى

 ا

ٍر
تغ
نً
 ا
يز
 ر

 يقٍاس الاستجاتح

ً
ات
س
ح
 ان
ط
س
ى
ان
 

ي
ار
عٍ
 ي
ف
را
ح
اَ
 

 أتفق

 تشذج
 لا اتفق تشذج لا اتفق  يحاٌذ أتفق

 % عذد % عذد % عذد % عذد % عذد

ط
يت

ر 
تً
س
نً
 ا
ٍ
سٍ
ح
نت
 ا
ة
ه

 

X1 13 26 36 72 1 2     4.24 0.48 

X2 21 42 26 52 1 2 2 4   4.32 0.71 

X3 21 42 26 52 3 6     4.36 0.62 

X4 13 26 29 58 3 6 5 10   4.00 0.86 

X5 11 22 31 62 5 10 3 6   4.00 0.76 

X6 12 24 28 56  8 16  2 4   4.00 0.75 

ل انًعذ

 انعاو
 30.33  58.67  7  4   4.153 0.69 

ط
يت

ة
ه

 
ع 
ًٍ
ج
 ن
هح
اي
نك
 ا
كح
ار
ش
نً
ا

ٍ
هٍ
اي
نع
 ا
د 
را
لأف
 ا

X7 19 38 22 44 7 14 2 4   4.16 0.82 

X8 18 36 19 38 8 16 4 8 1 2 3.98 1.02 

X9 14 28 27 54 9 18     4.10 0.68 

X12 10 20 27 54 10 20 3 6   3.88 0.79 

X11 18 36 21 42 7 14 3 6 1 2 4.04 0.96 

X12 18 36 20 40 7 14 5 10   4.02 0.95 

ل انًعذ

 انعاو
 32.33  45.33  16  5.67  0.67 4.03 0.87 

ة
طه
يت

 
م 
عً

ر 
ى
ح
 ي
ٌ
ى
زت
ان

ا 
ه
 ن
عح
اف
نذ
 ا
ىج
نق
وا
ح 
ظً

ًُ
ان
 X13 17 34 22 44 7 14 4 8   4.04 0.90 

X14 14 28 32 64 4 8     4.12 0.77 

X15 18 36 21 42 7 14 3 6 1 2 4.04 0.96 

X16 17 34 19 38 7 14 5 10 2 4 3.88 1.11 

X17 19 38 18 36 7 14 3 6 3 6 3.94 1.15 

X18 12 24 27 54 6 12 5 10   3.92 0.87 

ل انًعذ

 انعاو
 32.33  46.33  12.67  6.67  2 3.99 0.96 

ة
طه
يت

 
  
ٍى
عه
نت
وا
ة 

رٌ
تذ
ان

 

X19 12 24 29 58 6 12 3 6   4.00 0.78 

X20 17 34 20 40 7 14 2 4 4 8 3.88 1.17 

X21 15 30 20 40 8 16 4 8 3 6 3.80 1.14 

X22 16 32 23 46 6 12 2 4 3 6 3.94 1.07 

X23 15 30 22 44 7 14 4 8 2 4 3.88 1.06 

X24 12 24 32 64 3 6 2 4 1 2 4.04 0.80 

انًعذل 

و انعا  
 29  48.67  12.33  5.67  4.33 3.923 1.00 

ة 
طه
يت

ى 
عه
ء  
ُا
 ت
خ
را
را
نق
 ا
ار
خ
ات

  
  
   
  
  
 
  
  
  
  
  
 
  

  
ق 
ائ
حق
ان
 

X25 9 18 36 72 5 10     4.08 0.52 

X26 13 26 29 58 8 16     4.10 0.64 

X27 12 24 32 64 5 10 1 2   4.10 0.64 

X28 9 18 38 76 3 6     4.12 0.48 

X29 16 32 26 52 7 14 1 2   4.14 0.72 

X30 11 22 26 52 9 18 1 2 3 6 3.82 1.00 

ل انًعذ

 انعاو
 23.34  62.33  12.33  1  1 4.06 0.67 

ة
طه
يت

 
  
  
ٌح
ار
لاد
 ا
دج
ٍا
نق
ا

 

X31 9 18 33 66 6 12 2 4   3.98 0.68 

X32 15 30 26 52 9 18     4.12 0.68 

X33 6 12 28 56 9 18 7 14   3.66 0.87 

X34 15 30 23 46 12 24     4.06 0.73 

X35 11 22 35 70 4 8     4.14 0.53 

X36 12 24 30 60 7 14 1 2   4.04 0.75 

ل انًعذ

 انعاو
 22.67  58.33  15.67  3.33   4 0.71 
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ننبيد نالوقو نعمكنواقعن                       مت مب التحرين المرتمر:   - 1 ننن نن نن نن ن نن نننن ننهتطممنالتحس ننالهسبتهرنننن ننن ننننن نن ن ننننن نن نن ب ننن نالهيبجعن نن ننننق بدنننننن
نالبحبب  ن نن قببدنتويببلنالبيحبب نننننن ن نننننن ن ن نإلببكننننن نننننالإ ببيدةنننن ننهببننننن نإةيبببيين نننن ننالهبحببوث ننعببننالهتت ببراينال رع بب نالهابببرةنعببننننن ن ننن نننننننننن ننننن نن نننننننن ن نن ننن ن نننن

نهتطمببمنالتحسبب ننالهسببتهر ننن ننننن نن ن ننننن نن ننن.نوالببذينهنن نننن نننثمتببهنالهتت ببراين)نن نن نن(نإذنتببب ننهببننخببلالنهاط ببيينالةببدولنX1-X6ننننننننننن ن نن نننن ننن نننن ن ن نن ن نن نننننننن
ن12ن) ن(نوةودنات يقنب نن را نالهبحوث ننبشينن نن ننن ننن ن نننننننن ننن نننن ننننننن نن ن قراينننن نن نهتطمبمنالتحسب ننالهسبتهرنننن ننن ننننن نن ن ننننن نن ننننذنبمبغنهابدلنالاجسبةيمننن إنن ن نن ننن نن ننن نننن

نالايمنلإ نةيبيينننننن ننالهبحوث ننبيلات يق)أت قنبشدنننننن ننن ننننن نننن نننن ننن ن نننة نأت ق()نننن ن89نننننن ننننوةبذان بدلنعمبكنأننةجبيكندرةب ناجسبةيمنن.نننن%(ن ن نننننن ننن ننن نن ننن نن نن ننننننن
نعيل بببب نالأةه بببب نلإ ننن نن ن نننن نةيبببببييننن نن نالهبحببببوث ننعمببببكنننن ن ن نن ننن ن نن قببببرايننننننن نن ن ننهتطمببببمنالتحسبببب ننالهسببببتهر ن ننن ننننن نن ن ننننن ن ن ننننأينإنن را ننننن ننن ننن ننننالهببببدرا نن نن نننن

ننالهبحوث ننتتةبهنجحبونالقطبمنالا ةبيب نبيلاعتهبيدنعمبكنهق بيسن)ل كبري(نالخهيسب نوعبززنذلبكنالوسبطن ن ن نننن ننننن ن ن نن ن ننن ننننن ن ن ننننن نننننن نن نننن نن ن نننن ننن نن ننن ن ننننن ن نننن نننن ننن ن نننن
نننالحسببيب ن) ننن ن نن(نوالببذينةببون    4.15نن ن نن نننن نأعمببكنن نن نننهببننالوسببطنالحسببيب نال رضبب نلمهق ببيسن)ننن نننننننن ن ن ننننن ننن ن نننن ن ن نننن ننن(نكهببينتببب ننأنن)3ن ننن نننننن ننن%(نن4ننن

نننهببجيمنغ ببرنهت قبب ن.نوبمتببينجسببب نالهحي ببد نن) ننننن ننننننن ننن ن ننن ننن ننننننن نن ننن نوذلببكنبوسببطنحسببيب ن)نن%(ن7ننننن ننن ن نن ن ن ننن ننن نن(نواجحببرا نها ببيرين    4.15نن ن نننننن نن ن ننن نن
نننوةبببذانننن(..0  69ن) نن اجببب نات بببيقنالهبحبببوث ننوبدرةببب نواضببببح نحبببولنةبببذ نالهتت بببراينننن نن ن ننننننننن نن ن ن ننن ن نن ننن ن ننن نن ننن ن نننننن نن نننن ن نننًو قبببينًنن ننننلوةيببب نجظببببرةمننننن ن نننن نن ن

نننالشخيبب   ن ن ننوةببون زشببرنننن نن ن ن ننن ن ننهتطمببمنالتحسبب ننالهسببتهرننننننننننننةه بب نتج  ببذننأن ننن ننننن نن ن ننننن نن ن بب نن نالهيببجعنق ببدنالبحبب ننن ن ننننننننن نن نننوهببننأبببرزنننن.ننن نننن ن ن
نننالهتت راينالت نأسيهين  نإغجبي نالهتطمبمنةبون) ن نن نن ننننننننن ننن ننن ننن ننن ننننن نن نننالبذين بجصنعمبكن نن  ن(X1نننننن نن نن نننن                       تعمثل إدارة مصثنعنا عمثى ننن

ننن نوةذانهبين سبرتهنإةيببيين)                       تحرين المنتجات بارتمرار نننن ننننن ن نننن ننننن نن%(نهبننإةيببيينالهبحبوث ننبوسبطنحسبيب ننن98نن ننن ن نن ن ن ننن ننن ن نننننن نننن ننن ن ننن
ننن(نواجحرا نها يرين)    4.24ن) ن نننننن نن ن ننن ننن(.0.48نن
ننبيببد نالوقبو نعمببكنواقبعن           العثثاممين:        الأفثثراد                             مت مثب المشثثاركة الكاممثثة لجميثثع نن- 2 ننن نن نن نن ن نن نننن نن ننننهتطمببمنالهشببيرك نن نن ننننن نن نن

ننالكيهمبب نلةه ببعنالأ ببرادنالاببيهم نن ننننن نننننن نن ننن ننن نن بب نننننننننن نالهيببجعن نن نق ببدنالبحبب ننننن ن نن قببدنتويببلنالبيحبب نننننننننن ن نننننن ن ن نإلببكننننن ننننننالإ ببيدةننننن ننهببننن نإةيبببيين نننن ننن
ننالهبحببببوث ننعببببننالهتت ببببراينال رع بببب نالهابببببرةنعببببنن ن ننن ن ننننننن نن ننننن نن ن ننننننن ن نن ننن ن نننهتطمببببمنهتطمببببمنالهشببببيرك نالكيهمبببب نلةه ببببعنالأ ببببرادنننن ن ن ننن ن نن نننن ننننننننن نن ننننن ن ن نننن ن ن نننن

نالايهم ن ننن.نوالذينهننننننن نننن نننثمتهنالهتت راين)نن نن ننن(نإذنتب ننهننخلالنهاط يينالةدولن)X7-X12ننننننننننن ن نن نننن ننن نننن ن ن نن ننن ن12نننننننن نن(نوةبودنات بيقنن ننننننن ن ن نن
نبببب نن را نالهبحبببوث ننبشبببين نن ننن ننن ن نننننننن ننن ن قبببراينننن نن ن نهتطمبببمنالهشبببيرك نالكيهمببب نلةه بببعنالأ بببرادنالابببيهم نننن ننننن نننننن ن ن ننن ن نن ننننننننننننن نن ننننن نن ننذنبمبببغنهابببدلنننن نإنن نن ننن نننن

نالاجسببةيمنالابببيمنلإ نننن نننننن ن نن نةيببببيين نالهبحبببوث ننبيلات بببيقنننننن نننن نننن ننن ن نن)أت بببقنبشبببدة نأت بببق(نننننن نننننننن ننن ننوةبببذان بببدلننن.ننن%(77.86ن)نننننن نننننن ننعمبببكنأننن ننن نن
نةجبيكندرةب ناجسبةيمنعيل ب نالأةه بب نلإ ننننن ن ننننننن نننن ن نننننن ننن نةيببييننن نالهبحبوث ننعمبكنننننن نن نن ننن ن نن قببرايننننننن نن ننهتطمبمنالهشبيرك نالكيهمب نلةه ببعننن ننن ننننننننننننن نن ننننن نن نن

نالأ ببرادنالاببيهم ن ننننن نننننن نن نننن نأينإنن را نن ننن ننن ننننالهببدرا نننن نن ننالهبحببوث ننتتةببهنجحببونالقطببمنالا ةببيب نبيلاعتهببيدنعمببكنهق ببيسننن نننننن نن نننن نن ن نننن ننن نن ننن ن ننننن ن نننن نننن ننن ن نننن
ننن)ل كري(نالخهيس نوعززنذلكنالوسطنالحسيب ن) ننن ن نننن ن ن نننن ننننن نن نن ن ننن ننننن ن نن(نوالذينةون4.03نننن ن نن نننن نأعمكنن نن نننهننالوسطناننن ن ن نننن ننلحسيب نال رض نن ن ن ننننن ننن ن ن

نننلمهق ببيسن) ننن(نكهببينتببب ننأنن)3نننننن ننن نننننن ن6.34ننن نن ننن%(نهببجيمنغ ببرنهت قبب ن.نوبمتببينجسببب نالهحي ببد نن)ن ننننن ننننننن ننن ن ننن ننن ننننننن نن ننننن نن نوذلببكننن%(16ننن ننن نن
نننبوسطنحسيب ن) ننن ن نن ن ن ننن(نواجحرا نها يرين)4.03ن ن نننننن نن ن ننن نن اج نات يقنالهبحبوث ننوبدرةب نواضبح نحبولنننننننوةذانننن(.    9.87نن ن ن ننن ن نن نننن ننن نن ننن ن نننننن نننننن ننن
ننةذ نالهتت راين نن نننلوةي نجظرةمنالشخي  نننننننًو قينًنننننننننن ن ن نننننن ن نننننن ننوةون زشرنننن ن ن ن ننن نننهتطممنالهشبيرك نننننننننننةه  نتج  ذننأنن نن ننننن نن ننالكيهمب نلةه بعننننن ننن ننننننننن
نالأ رادنالابيهم ن ننننن نننننن نن نن ب نننن نالهيبجعنق بدنالبحب ن ن ننننننننن نن ننوهبننأببرزنالهتت براينالتب نأسبيهين ب نإغجبي نالهتطمبمنةبونننن.ننن ن نن نن ننننننننن ننن ننن ننن ننن ننننن نن ننننننننن نننن نن
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نننالبذين بجصنعمبكن نن  ن(X7ن) نن نن نننن نننن نوةبذانهبين سبرتهن                                               يعمثل جميثع الأفثراد العثاممين فثي مصثنعنا كفريثق واحثد ننن ن نننن ننننن نن
نننإةيبيين) نننن ننن%(نهننإةيبيينالهبحبوث ننبوسبطنحسبيب ن)نن  82ن ننن ن نن ن ن ننن ننن ن نننننن نننن ننن ننن(نواجحبرا نها بيرين)    4.16نننن ن نننننن نن ن ننن نن(.نو)0.72نن ننن(X9ننن

نننالذين جصنعمكن  نن نن نننن نن ن                                                                    ترعى إدارة مصنعنا لت بيق مفيثوم فثرق العمثل لبنثاء ن ثام إدارة جثودة صثحيح ننن
ننوةبببذانهبببين سبببرتهنإةيببببيي) نننن ننننن ن نننن نننن ننن%(نهبببننإةيببببيينالهبحبببوث ننبوسبببطنحسبببيب ن)نن  82ن ننن ن نن ن ن ننن ننن ن نننننن نننن ننن ن نن(نواجحبببرا نها بببيرين    4.19ننن ن نننننن نن ن ننن نن

ننن(.0.68ن)
ننبيببد نالوقببو نعمببكنوانن:ن                                                مت مثثب الزبثثون محثثور عمثثل المن مثثة والقثثوة الدافعثثة ليثثانن-ن3 نن نن نن ن نن نننن نن ننقببعنن ننهتطمببمنن نن نن

نننننننننننننننالزبوننهحورنعهلنالهجظه نوالقوةنالدا ا نليين نننن نننن نننننن نن ننن ن ننن ن نن نن  ننن نالهيجعن نن نق دنالبحب ننننن ن نن قبدنتويبلنالبيحب نننننننننن ن نننننن ن ن نإلبكننننن ننننننالإ بيدةننننن ن
ننهنن نإةيبيين نننن ننالهبحوث ننعننالهتت راينال رع  نالهابرةنعننننن ن ننن نننننننننن ننننن نن نننننننن ن نن ننن ن نننهتطمبمنالزببوننهحبورنعهبلنالهجظهب نوالقبوةننننن نننن ننن ن نننننن ن ن ننن ن ننن ن نن نننن نن نن

ننننننالدا ابب نليي ننن.والببذينهننننن نننن نننثمتببهنالهتت ببراين)ن نن نن(نإذنتببب ننهببننخببلالنهاط ببيينX13-X18ننننننننننن ننن نننن ن ن نن ن نن نننالةببدولن)نننننننن ن نن ن12نن ننن(نوةببودنن ن ن نن
نات يقنب نن را نالهبحوث ننبشبين نن ننن ننن ن نننننننن ننن نننن ن قبراينننننن نن نننهتطمبمنالزببوننهحبورنعهبلنالهجظهب نوالقبوةنالدا اب نليبي نننن نننن نننننننن نننن ننن ن نننننن ن ن ننن ن ننن ن نن نننن نن ننذنبمبغننإنن نننن

نهادلنالاجسةيمنالايمنلإ نننننننننن ن نن ننن نةيبييننن ننننالهبحوث ننبيلات يق)أت قنبشدة نأت ق()ننننننن نننننننن ننن ننننن نننن نننن ننن ن ننوةذان دلنعمكنأننن.نننن%(78.66نننن ننن نن نن ننننننن
نةجبببيكندرةببب ناجسبببةيمنعيل ببب نالأةه ببب نلإ ننن نن ن نننن ننن نننن ن ننننن ن ننن نن نةيببببيين نن نالهبحبببوث ننعمبببكنننن نن نن ننن ن نن قبببرانننننن ن ننهتطمبببمنالزببببوننهحبببورنعهبببلنننينن ن ن ننن ن ننن ن نن نننن نن نن

نننننننننننننننالهجظه نوالقوةنالدا ا نليي  نننن نننن ننننأينإنن را ننننننن ننن ننن ننننالهدرا نن ننالهبحوث ننتتةهنجحونالقطمنالا ةيب نبيلاعتهيدنعمكننننننن نن نننننن ن نننن ننن نن ننن ن ننننن ن نننن نننن ننن ن نننن
نننهق يسن)ل كري(نالخهيس نوعززنذلكنالوسطنالحسيب ن) ننن ن نننن ن ن نننن ننننن نن نن ن ننن ننننن ن نننننن نن(نوالذينةبون3.99نننن ن نن نننن نأعمبكنن نن ننهبننالوسبطنالحسبيب نننن ننن ن نننن ن ن نننن ن

نننال رضببببب نلمهق ببببببيسن) نن نننننن ن ن ننن(نكهببببببينتببببببب ننأنن)3ننن ننن نن نننن نن%(نهببببببجيمنغ ببببببرن8.67ننن ن ن ننننن ننهت قبببببب ن.نوبمتببببببينجسببببببب نالهحي ببببببد ننننن ننن نن ننننننن ننن ن ننن ننن نن ننن
ننن نوذلببكنبوسببطنحسببيب ن)نن%(12.67ن) ننن ن نن ن ن ننن ننن ننن(نواجحببرا نها ببيرين)3.99نن ن نننننن نن ن ننن ننوةببذان اجبب نات ببيقنالهبحببوث نننننن(.0.96نن ننن ن نننننن نننننن نننننننن

ننوبدرة نواضبح نحبولنةبذ نالهتت براين نن نننننننننن نن ن ن ننن ن نن نننن ننلوةيب نجظبرةمنالشخيب   نوةبون زشبرننننننننًو قبينًننن ن ن ننن نن ننننن ن ن نننننن ن نننن نن ننهتطمبمننننننننننننةه ب نتج  بذننأن نن نن
ننالزببوننهحبورنعهبلنالهجظهب نوالقببوةنالدا اب نليبي نننن نننننننن نننن ننن ن نننننن ن ن ننن ن ننن ن نن نن ب ننننن نننننننننالهيبجعنق ببدنالبن نن ننحب نننن ننوهبننأببرزنالهتت براينالتبب ن ن.ن ننننن نن ننننننننن نننن نن

نننأسبيهين ب نإغجبي نالهتطمبمنةبون) ن نن نن ننننننننن ننن ننن ننن نننالبذين بجصنعمبكن نن  ن(X14ن نن نن نننن                                     تأخثذ إدارة مصثنعنا اراء زبائنيثا بن ثر ننن
ننن نوةببذانهبببين سببرتهنإةيببببيين)                          العتبثثار عنثثثد تصثثثميم منتجاتيثثثا نننن ننننن ن نننن نننن ن نن%(نهببننإةيببببيينالهبحببوث ننبوسبببطننن92نن ن ن ننن ننن ن نننننن نننن ننن ن ننن

نننحسيب ن) ننن ننن(نواجحرا نها يرين)    4.12ن ن نننننن نن ن ننن  نن(.0.77نن

ننبيببد نالوقببو نعمببكنواقببعننن:ن              تثثدريب والتعمثثيم        مت مثثب النن-ن4 ننن نن نن نن ن نن نننن نن نننننننننهتطمببمنالتببدر منوالتامبب منن نن نن نننننن نن نن بب ننن نالهيببجعن نن ننننق ببدنننننن
نالبحبب  ن نن قببدنتويببلنالبيحبب نننننن ن نننننن ن ن نإلببكننننن ننننننالإ ببيدةننننن ننهببننن نإةيبببيين نننن ننالهبحببوث ننعببننالهتت ببراينال رع بب نالهابببرةنعببننننن ن ننن نننننننننن ننننن نن نننننننن ن نن ننن ن نننن

ننننننننهتطممنالتدر منوالتام م نن نن نننننن نن ننن.نوالبذينهنن نننن نننثمتبهنالهتت براين)نن نن نن(نإذنتبب ننهبننخبلالنهاط بيينالةبدولنX19-X24ننننننننننن ن نن نننن ننن نننن ن ن نن ن نن نننننننن
ن12ن) ننن(نوةببودنات ببيقنببب نن را ن ننن نننن ننننننن ن ن نالهبحببوث ننبشببيننننن نن ننن ننن ن ن قببراينننننن نن نننننننننهتطمببمنالتببدر منوالتامبب م نننن نن نن نننننن نن ننننذنبمببغنهاببدلنالاجسببةيمننإنن ن نن ننن نن ننن نننن

نالاببيمنلإ نننن نةيبببيينن ننننالهبحببوث ننبيلات ببيق)أت قنبشببدة نأت ببق()ننننننن نننننننن ننن ننننن نننن نننن ننن ن نننوةببذان ببدلنعمببكنأننةجببيكندرةبب نن.نننن%(77.67نننن ن ننن ننن نن ننن نن نن ننننننن
ناجسبةيمنعيل ب نالأةه ب نلإ ننننن ن ننننننن نننن ن نةيببيينن نالهبحبوث ننعمبكنننننن نن نن ننن ن نن قبرايننننننن نن نننننننننهتطمبمنالتبدر منوالتامب م نن نن نن نننننن نن ننننأينإنن را ننننن ننن ننن ننننالهبدرا نن نن نننن
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نننالهبحوث ننت ننن ن ننتةبهنجحبونالقطبمنالا ةبيب نبيلاعتهبيدنعمبكنهق بيسن)ل كبري(نالخهيسب نوعبززنذلبكننننن ننننن ن ن نن ن ننن ننننن ن ن ننننن نننننن نن نننن نن ن نننن ننن نن ننن ن ننننن ن نننن ننالوسبطنن ن ن نن
نننالحسيب ن) ننن ن نن(نوالذين3.92نن نننن ننةوننن نأعمكن نن نننهبننالوسبطنالحسبيب نال رضب نلمهق بيسن)ننن نننننننن ن ن ننننن ننن ن نننن ن ن نننن ننن(نكهبينتبب ننأنن)3ن ننن نننننن ننن%(ن10ننن

نننهبببجيمنغ بببرنهت قببب ن.نوبمتبببينجسبببب نالهحي بببد نن) ننننن ننننننن ننن ن ننن ننن نن ننننن ن ن ننن نوذلبببكنبوسبببطنحسبببيب ن)نن%(12.33ننننن ننن ن نن ن ن ننن ننن نن(نواجحبببرا ن3.92نن نن ن ننن نن
نننها يرين) ن ننوةذان اج نات يقنالهبحوث ننوبدرة نواضح نحولنةذ نالهتت رايننننن(.1.00نننن نن نننننننننن نن ن ن ننن ن نن نننن ننن نن ننن ن نننننن نننننن ننننلوةي نجظرةمننننننننًو قينًنننننننن ن نننننن ن

ننالشخيبب   نوةببون زشببرن ن ن ننن ن ن ننننن ن ن ننننننننهتطمببمنالتببدر منوالتامبب منننننننننننةه بب نتج  ببذننأنن نن نن نننننن نن نن بب ننننن ننالهيببجعنق ببدنالبحبب نن ن ننننننننن نن نننوهببننأبببرزنننن.ننن نننن ن ن
نننالهتت بببراينالتببب نأسبببيهين ببب نإغجبببي نالهتطمبببمنةبببون) ن نن نن نننننننن ن ننن ن نن ننن ننن ن نننن نن ننن(نالبببذين بببجصنعمبببكن X24نننننن نن نن نن نن                    تعتمثثثد إدارة مصثثثنعنا ننننن

نن ن                                                                    ارثبة كحمقثات الجثودة وفثرق العمثثل فثي الثدورات التدريبثة التثي تقثدم لمعثثاممين                 أرثاليب وتقنيثات من
نننوةببذانهببين سببرتهنإةيبببيين) نننن ننننن ن نننن نننن ننن%(نهببننإةيبببيينالهبحببوث ننبوسببطنحسببيب ن)نن  88ن ننن ن نن ن ن ننن ننن ن نننننن نننن ننن ن نن(نواجحببرا نها ببيرين    4.94ننن ن نننننن نن ن ننن نن

 نن(.   9.8ن)

ننبيد نالوقبو نعمبكنواقبعننن:ن                                اتخاذ القرارات بناء  عمى الحقائق      مت مب نن- 5 ننن نن نن نن ن نن نننن نًنهتطمبمناتخبيذنالقبراراينبجبيً نننن ننننن نن نن ننننننن نننن نن نن
نعمببكنالح نننن ننقببيئقننن نن بب نننن نالهيببجعن نن نق ببدنالبحبب ننننن ن نن قببدنتويببلنالبيحبب نننننننننن ن نننننن ن ن نإلببكننننن نننننالإ ببيدةنننن ننهببننننن نإةيبببيين نننن ننالهبحببوث ننعببننننن ن نن ننن ن نننن

ننالهتت ببراينال رع بب نالهاببببرةنعببنن ن ننن نننننننننن ننننن نن ناتخببيذنالقبببراراينبجببيً نعمببكنالحقبببيئقنننننن نننن نننن نن نًن ننننن نن نن ننننننن ننن.نوالببذينهنن نننن نننثمتببهنالهتت بببراين)نن نن -X25ننننننننننن
X30(نإذنتبببب ننهبببننخبببلالنهاط بببيينالةبببدولن)ننن ن نن نننن نن ن نننن ن ن نن ن نن نن ن12نننننن ن(نوةبببودنات بببيقنبببب نن را نالهبحبببوث نن ننن ن نننننننن ننن نن نن نن ننننن ن ن نبشبببيننننن نن ن قبببرايننن نن ن ننن

ننهتطممن نن ناتخيذنالقبراراينبجبيً نعمبكنالحقبيئقنن نننن نننن نن نًن ننننن نن نن ننننننن نذنبمبغنهابدلنالاجسبةيمنالابيمنلإننن نإنن نننن نننننن ن نن ننن نن ننن نةيببيينننن نالهبحبوث ننبيلات بيقنننننن نننن نننن ننن ن نننننن
نن)أت ببقنبشببدة نأت ببق( نننننننن ننن نوةببذان ببدلنعمببكنأننةجببيكندرةبب ناجسببةيمنعيل بب نالأةه بب نلإننن.نن%(85.67ن)نننننن ننننن ن ننننننن نننن ن ننننن ن ننن ننن نن ننن نن نن نننننن نةيببببيين نننننن

نالهبحوث ننعمك نن نن ننن ن نن قرايننننننن نن نهتطممناتخيذنالقراراينبجيً نعمكنالحقبيئقنن نننن نننن نن نًن ننننن نن نن ننننننن نننن نن نننن نأينإنن را ننن ننن ننن نالهبدرا ننن نن نن نننالهبحبوث ننتتةبهننننن نننن ننن ن نننن
ننجحونالقطمنالا ةيب نبيلاعتهيدنعمكنهق يسن)ل كري(نالخهيس نوعبززنذلبكن ننننن ن ن نن ن ننن ننننن ن نننننن نننننن نن نننننن ن نننن ننن نن ننن ن ننننن ن نننالوسبطنالحسبيب ن)ن ننن ن نننن ن ن نن(ن4.06نن

ننوالذين ننةوننننن نأعمكن نن نننهبننالوسبطنالحسبيب نال رضب نلمهق بيسن)ننن نننننننن ن ن ننننن ننن ن نننن ن ن نننن ننن(نكهبينتبب ننأنن)3ن ننن نننننن ننن%(نهبجيمنغ برنهت قب ن.ن2ننن ننننننن نن ننننن ننن
نننوبمتينجسب نالهحي د نن) ننننن ننننننن ننن ننن نوذلبكنبوسبطنحسبيب ن)نن%(12.33نننن ننن ن نن ن ن ننن ننن ننن(نواجحبرا نها بيرين)4.06نن ن نننننن نن ن ننن نننننوةبذاننن.نن(0.67نن

نن اج نات يقنالهبحوث ننوبدرة نواضح نحولنةذ نالهتت راين نن نننننننننن نن ن ن ننن ن نن نننن ننن نن ننن ن نننننن نننننن نننلوةي نجظرةمنالشخي  نننننننًو قينًننن ن ن نننننن ن نننننن ننوةون زشبرنننن ن ن ن ننن نن
نهتطمبمناتخبيذنالقبراراينبجبيً نعمبكنالحقبيئقنننننننننننةه  نتج  ذننأ نننن نننن نن نًن ننننن نن نن ننننننن نننن نن نن ب ننننن نالهيبجعنق بدنالبحب ن ن ننننننننن نن ننوهبننأببرزنالهتت براينننن.ننن نن ننننننننن نننن نن

نننالت نأسيهين  نإغجي نالهتطممنةون) ن نن نن ننننننننن ننن ننن ننن ننن نننالذين جصنعمبكن  ن(X28ننن نن نن نننن                    مصثنعنا بعثا الأرثاليب      دارة  إ      تعتمد ننن
ننن نوةبذانهبين سبرتهنإةيببيين)                                                          كالحوار والمجان عند اتخاذ القرارات المتعمقة بجودة المنتجثات نننن ننننن ن نننن ننننن نن%(نهبنن94نن ن ننن

نننإةيبيينالهبحوث ننبوسطنحسيب ن) ننن ن نن ن ن ننن ننن ن نننننن نننن ننن(نواجحرا نها يرين)4.12ن ن نننننن نن ن ننن  نن(.0.48نن

ننبيد نالوقو نعمكنواقعننن:ن               القيادة الإدارية      مت مب نن- 6 ننن نن نن نن ن نن نننن ننننهتطممنالق يدةنالإدار  نننن ننن ننننننننننن نن ن  نن نالهيجعننن نن نالبح ننننق دنننننن ن ننننن
نن قببدنتويببلنالبيحبب ن ن نننننن ن ن نإلببكننننن نننننالإ ببيدةنننن ننهببننننن نإةيبببيين نننن ننالهبحببوث ننعببننالهتت ببراينال رع بب نالهابببرةنعببننننن ن ننن نننننننننن ننننن نن نننننننن ن نن ننن ن ننهتطمببمننننن نن نن

نننالق ببيدةنالإدار ببب  ننن ننن.نوالبببذينهننننننننن نننن نننثمتببهنالهتت بببراين)نن نن ننن(نإذنتبببب ننهببننخبببلالنهاط بببيينالةبببدولن)X31-X36ننننننننننن ن نن نننن ننن نننن ن ن نن ن نن ن12نننننننن نن(نن
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نوةببودنات ببيقنببب نن را نالهبحببوث ننبشببين نن ننن ننن ن نننننننن ننن نننن ننننننن ن ن قببرايننن نن نننهتطمببمنالق ببيدةنالادار بب نننن ننن ننننننننننن نن نذنبمببغنهاببدلنالانن إنن ننن نن ننن ننننجسببةيمنالاببيمننننن نننننن ن ن
نةيبيينلإ ننالهبحوث ننبيلات يق)أت قنبشدة نأت ق(نننننن نننننننن ننن ننننن نننن نننن ننن ن ننننننوةذان دلنعمكنأننةجيكندرة ناجسةيمنعيل  نن.نننن%(81ن)نننننن نننن ن نننننن ننن ننن نن ننن نن نن ننننننن

نالأةه  نلإ ننننن ن نةيبيين نالهبحوث ننعمكنننننن نن نن ننن ن نن قرايننننننن نن نننهتطمبمنالق بيدةنالادار ب نن ننن ننننننننننن نن نننن نأينإنن را ننن ننن ننن نالهبدرا ننن نن نن نننالهبحبوث ننتتةبهننننن نننن ننن ن نننن
نجحببونالقطببمنالإ ننن ن ننننن ن ن ةببيب نبيلاعتهببيدنعمببكنهق ببيسن)ل كببرين ن ن ننننن نننننن نن نننن نن ن نننن ننن نن(نالخهيسبب نوعببززنذلببكنن ننننن ن ن نن ن ننن نننالوسببطنالحسببيب ن)نننن ننن ن نننن ن ن نن(ن4نن

ننوالبببذين ننةبببوننننن نأعمبببكن نن نننهبببننالوسبببطنالحسبببيب نال رضببب نلمهق بببيسن)ننن نننننننن ن ن ننننن ننن ن نننن ن ن نننن نن ن(نكهبببينتبببب  ن3ن نننن نننننأنن)ننن نن%(نهبببجيمنغ بببرن3.33ننن نن ننننن ننن
نننهت قبب ن.نوبمتببينجسببب نالهحي ببد نن) ننننن ننننننن ننن ن ننن ننن ننن نوذلببكنبوسببطنحسببيب ن)نن%(15.67ننننن ننن ن نن ن ن ننن ننن ننن(نواجحببرا نها ببيرين)4نن ن نننننن نن ن ننن نننن(.0.71نن

ننوةذان اج نات يقنالهبحوث ننوبدرة نواضح نحولنةذ نالهتت براين نن نننننننننن نن ن ن ننن ن نن نننن ننن نن ننن ن نننننن نننننن ننلوةيب نجظبرةمنالشخيب   نوةبوننننننننًو قبينًنننننننن نن ننننن ن ن نننننن ن نننن نن ن
نن زشرن ن ن نننهتطممنالق يدةنالادار  نننننننننننةه  نتج  ذننأن ننن ننننننننننن نن نن  ننننن ننالهيجعنق دنالبح نن ن ننننننننن نن ننوهننأبرزنالهتت راينالت نأسبيهين ن.ننن ننن ننن ننننن نن ننننننننن نننن نن

ننن  نإغجي نالهتطممنةبون) ن نن نن ننننننننن ننن ننن(نالبذين بجصنعمبكن X31ن نن نن نننن                                            تعثد القيثادة الإداريثة فثي المصثنع الجثودة رث حا  ننننن
ننن نوةببذانهببين سببرتهنإةيبببيين)         تنافرثثيا   نننن ننننن ن نننن نننن ن ننن%(نهببننإةيبببيينا84نن نننن ننن ن نننلهبحببوث ننبوسببطنحسببيب ن)ننن ننن ن نن ن ن ننن ننن ن نن(نواجحببرا ن3.98ننن نن ن ننن نن

نننها بببيرين) ن نن ننن(نالبببذين بببجصنعمبببكن X36ننو)نننن(.0.68نن نن نن نن نن                                           تعتمثثثد القيثثثادة الإداريثثثة فثثثي المصثثثنع مبثثثدأ جثثثودة ننننن
ننن نوةبببذانهببين سبببرتهنإةيببببيين)                      المنتجثثثات أرارثثثا  لعمميثثثا نننن ننننن ن نننن نننن ن نن%(نهبببننإةيبببيينالهبحبببوث ننبوسبببطنحسبببيب ن84نن ننن ن نن ن ن ننن ننن ن نننننن نننن ننن ن ننن

ننن(نواجحرا نها يرين)    4.94ن) ن نننننن نن ن ننن ننن(.0.75نن
                                                   ن مت مبثثات إدارة الجثثودة الشثثاممة تتثثوفر فثثي المصثثنع قيثثد  إ                            وفثثي ضثثوء مثثا تقثثدم يمكثثن القثثول        

                ٌتوىفر فوً انًصوُع                                                             وبمرتويات متفاوتة وىذا يؤكد صحة الفرضية الأولى التثي تثنص عمثى         البحث

     .                                   يتطهثاخ إقايح إدارج انجىدج انشايهح       انثحث    قٍذ 
 

ن
ن
ن
ن
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 المبحث الثالث
 لإقامة مت مبات إدارة الجودة الشامة البحثتحديد مدإ ارتجابة المصنع قيد 

نننبيببد نالتاببر نعمببكناسببتةيب نإدارةننننننننن نننننننن نن ننن نن نن ن ن ننننن نن نالهيببجعن نن نق ببدنالبحبب ننننن ن ننننلهتطمبببيينإدارةنالةببودةنالشببيهم ناسببتخدمنننننننننن نن ننننننن نننننن ن ننننن ننننن نننن ننن
ننالبيح ناختبيرن نننن ننن ن ننوكهينهب نن  نالةدول)ننT-Testنننن ن نن نننن ننن ن13نننننننن نننن(ن.ن

 (02الجدول )
  البحثالمبحوثين في المصنع قيد  جاباتلإ T الإحصائينتائج المختبر 

الاَحراف  T  َسثح الاستجاتح 

 انًعٍاري 

 انًتغٍراخ   انًتغٍراخ انفرعٍح   انىسط انحساتً 

 

 

6/6=100% 

 

62.93 0.476 4.24 Var1  

 

يتطهة انتحسٍٍ 

 انًستًر 

42.86 0.71 4.32 Var2 

51.55 0.59 4.36 Var3 

32.99 0.85 4.00 Var4 

37.41 0.75 4.00 Var5 

37.41 0.75 4.00 Var6 

 

 

4/6=66.67% 

 

35.99 0.81 4.16 Var7  يتطهة انًشاركح

انكايح نجًٍع 

 الأفراد  انعايهٍٍ 

1.24 1.02 3.98 Var8 

42.78 0.67 4.10 Var9 

1.17 0.79 3.88 Var10 

29.51 0.96 4.04 Var11 

29.66 0.95 4.02 Var12 

 

 

6/6=100% 

 

 

31.65 0.90 4.04 Var13 انزتىٌ  يتطهة

يحىر عًم 

انًُظًح وانقىج 

 انذافعح نها

  

37.68 0.77 4.12 Var14 

29.51 0.96 4.04 Var15 

5.17 1.11 3.88 Var16 

3.19 1.15 3.94 Var17 

4.23 0.87 3.92 Var18 

 

 

3/6=50% 

 

 

36.14 0.78 4.00 Var19  

 يتطهة

 انتذرٌة وانتعهٍى 
1.15 1.17 3.88 Var20 

1.14 1.1428 3.80 Var21 

3.24 1.076 3.94 Var22 

1.17 1.062 3.88 Var23 

35.39 0.80 4.04 Var24 

 

 

5/6=83.33% 

 

 

54.60 0.52 4.08 Var25  

 يتطهة

                      اتخار انقراراخ تُاء   

 عهى انحقائق 

 

 

44.82 0.64 4.10 Var26 

44.82 0.64 4.10 Var27 

60.71 0.47 4.12 Var28 

40.17 0.72 4.14 Var29 

1.13 1.00 3.82 Var30 

 

 

4/6=66.67% 

 

1.19 0.68 3.98 Var31  

 يتطهة

 انقٍادج الإدارٌح 
42.26 0.68 4.12 Var32 

1.24 0.87 3.66 Var33 

38.80 0.73 4.06 Var34 

54.72 0.53 4.14 Var35 

37.84 0.75 4.04 Var36 

                                                  N= 50 (1.67)  هي (0.05الجدولية  عند مستوى معنوية )  Tقيمة    
   انثاحث فً ضىء َتائج انحاسىب إعذادانًصذر: يٍ 
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نت :ن(نوعمكنالجحونالأ16و هكننوي نجتيئجنالةدولن)
نالهختبرننأظيرن(:X1-X6( لممتغيرات )T) الإحصائينتائج المختبر  -1 نجتيئج الةدول

ننننننًتوا قيننننةه عنالهتت راينال رع  نقدنحققينأذنإنالإحييئ  ضهننهتطممنالتحس ننالهستهرننن
نالةدول  نالبيلت ن)نأكبر(نالهحسوب نTوكيجينق ه ن) (نعجدنهستوىنهاجو  ن1.67هننق هتيي

 (.100%ليذانالهتطممن)نالبح نلمهيجعنق د(نوقدنبمتينجسب نالتوا قن0.05)
نالهختبرننأظيرن:(X7-X12( لممتغيرات )T) الإحصائيلمختبر نتائج ا -2 نجتيئج الةدول

ننننننًتوا قيننننباضنالهتت راينال رع  نقدنحققينأذنإنالإحييئ  ضهننهتطممنالهشيرك نالكيهم ننن
(ن1.67هننق هتيينالةدول  نالبيلت ن)نأكبر(نالهحسوب نTالايهم ننوكيجينق ه ن)نالأ رادلةه عن

ن) نهاجو   نهستوى ن0.05عجد نالتوا ق نجسب  نبمتي نوقد نق د( نالهتطممننالبح نلمهيجع ليذا
(%66.67.) 

ن(X13-X18( لممتغيرات )Tنتائج المختبر الإحصائي ) -3 نالهختبرننأظير: نجتيئج الةدول
ننننننًتوا قيننننةه عنالهتت راينال رع  نقدنحققينأذنإنالإحييئ  ضهننهتطممنالزبوننهحورنعهلننن

ن) نق ه  نوكيجي نليي نالدا ا  نوالقوة نTالهجظه  نالهحسوب  نالبيلت ننأكبر( نالةدول   نق هتيي هن
ن)1.67) نهاجو   نهستوى نعجد ن0.05( نالتوا ق نجسب  نبمتي نوقد نق د( ليذاننالبح نلمهيجع

 (.100%الهتطممن)
ن(X19-X24( لممتغيرات )Tنتائج المختبر الإحصائي ) -4 نالهختبرننأظير: نجتيئج الةدول

ننننننًتوا قيننننباضنالهتت راينال رع  نقدنحققينأذنإنالإحييئ  ضهننهتطممنالتدر منوالتام مننن
نالةدول  نالبيلت ن)نأكبر(نالهحسوب نTوكيجينق ه ن) (نعجدنهستوىنهاجو  ن1.67هننق هتيي

 (.01%ليذانالهتطممن)نالبح نلمهيجعنق د(نوقدنبمتينجسب نالتوا قن0.05)
ن(X24-X30( لممتغيرات )Tمختبر الإحصائي )نتائج ال -5 نالهختبرننأظير: نجتيئج الةدول

ننننننًتوا قيننننباضنالهتت راينال رع  نقدنحققينأذنإنالإحييئ  نًنبجي ننضهننهتطممناتخيذنالقرارايننن ننن
ن) نق ه  نوكيجي نالحقيئق نTعمك نالهحسوب  ن)نأكبر( نالبيلت  نالةدول   نق هتيي نعجدن1.67هن )

ن) نهاجو   ن0.05هستوى نالتوا ق نجسب  نبمتي نوقد نق د( نالهتطممننالبح نلمهيجع ليذا
(%83.33.) 

ن(X31-X36( لممتغيرات )Tنتائج المختبر الإحصائي ) -6 نالهختبرننأظير: نجتيئج الةدول
نإنالإحييئ  نأذ نحققي نقد نال رع   نالهتت راي نباض ننننننًتوا قيننن نانن نالق يدة نهتطمم دار  نلإضهن
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(نعجدنهستوىنهاجو  ن1.67الةدول  نالبيلت ن)نهننق هتيينأكبر(نالهحسوب نTوكيجينق ه ن)
 (.66.67%ليذانالهتطممن)نالبح نلمهيجعنق د(نوقدنبمتينجسب نالتوا قن0.05)

لمت مبات  البحثارتجابة إدارة المصنع قيد إن وفي ضوء ما تقدم يمكن القول             
إدارة الجودة الشاممة كانت متفاوتة وىذا يؤكد صحة الفرضية الثانية التي تنص عمى 

 لقامة مت مبات إدارة الجودة الشاممة .  البحث ترتجيب إدارة المصنع قيد 
ن
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  الفصل الرابع

  توصیاتالاستنتاجات وال

  المبحث الأول 

  الاستنتاجات 

إدارة الجودة والعملیات بإدارة الجودة الشاملة  إدارة الإنتاجفي مجالات     ُ ّ  الك ت اباهتم  .1

 الإدارة العلیان اهتمام ع                                 ً أساسیة لتحسین انتاج المنتجات فضلا   ةداأومتطلباتها بوصفها 

 .منظمةبها بوصفها أداة استراتیجیة لابد من تطبیقها في جمیع أجزاء ال للمنظمة

م إدارة الجودة الشاملة وتبني و ومتخذي القرار حول تبني مفه   ُ  ّ  الك ت ابمن هنالك توجه دولي  .2

  . للزبائن نتاج منتجات ذات جودة مناسبةإ ىلإخارطة الطریق التي توصل    ّ   بعد هامتطلباتها 

غلبهم أن أعن                                             ً مبحوثین یمتلكون خبرة جیدة بأنشطة المصنع فضلا  ن غالبیة الافراد الإ  .3

 .بشكل سلیم یمتلكون مؤهلات علمیة جیدة تمكنهم من فهم استمارة الاستبانة والتعامل معها

في المصنع قید الدراسة مجموعة من الإمكانیات والأدوات التي تساعدها  لدى إدارة تتوفر .4

 الشاملة.متطلبات إدارة الجودة إقامة 

ن متطلبات إدارة الجودة الشاملة أعلى    ُ  ّ  الك ت ابهنالك قدر من الاتفاق بین عدد من  .5

الزبون محور عمل المنظمة و  فراد العاملینالمشاركة الكاملة للأو (التحسین المستمر هي:

 القیادة الإداریة).و  على الحقائق                    ً اتخاذ القرارات بناء  و التدریب والتعلیم و  والقوة الدافعة لها

فراد المبحوثین في المصنع قید الدراسة حول متطلبات إدارة ولي للأدراك الأكشفت نتائج الإ .6

 تي:الآ الجودة الشاملة

كانت جیدة  لمتغیرات استمارة الاستبانة فراد المبحوثیندراك الأالمعدل العام لإ - 

 وبالاتجاه الإیجابي.

إدارة الجودة الشاملة ومدى  فراد المبحوثین حول واقع متطلباتتباین وجهات نظر الأ - 

 توفرها في المصنع قید الدراسة.

المبحوثین یظهر لافراد من امتطلبات إدارة الجودة الشاملة  ين الأهمیة النسبیة لتبنإ - 

وجاء متطلب اتخاذ القرارات  ،المرتبة الأولىقد جاء في متطلب التحسین المستمر  نأب

فقد كانت من حصة متطلب  المرتبة الثالثةما أ، بالمرتبة الثانیة على الحقائق     ً بناء  

المرتبة ، وقد جاء متطلب القیادة الإداریة في فراد العاملینالمشاركة الكاملة لجمیع الأ
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، المرتبة الخامسةجاء متطلب الزبون محور عمل المنظمة والقوة الدافعة في  ثم، الرابعة

 .السادسةالمرتبة فقد حل متطلب التعلیم والتدریب في        ً وأخیرا  

المصنع قید الدراسة لمتطلبات إدارة ن استجابة أ T-Testحصائي المختبر الإظهرت نتائج أ .7

التحسین المستمر والزبون محور وبالأخص لمتطلبات  مقبولةكانت إدارة الجودة الشاملة 

حققت بقیة المتطلبات نسبة استجابة متوسطة مما في حین عمل المنظمة والقوة الدافعة لها، 

إدارة الجودة الشاملة في المصنع قید  متطلباتقامة وجود الأرضیة المناسبة لإ یعكس

 الدراسة.

لیها الباحث الى استنتاج مفاده تحقق فرضیات الدراسة في إوصل تأسهمت النتائج التي  .8

 المصنع قید الدراسة.
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  المبحث الثاني

  التوصیات

  تي:بمجموعة من التوصیات وكالآسبق نتقدم على ما      ً سیسا  أوتلمتطلبات المنهجیة        ً ستكمالا  ا     

  التوصیة الأولى:

متطلبات إدارة الجودة الشاملة وتعمیقها لدى المدراء  إقامةزیادة اهتمام إدارة المصنع قید الدراسة ب

كحاجات نتاج منتجات بجودة مناسبة إقدرتها على لتعزیز مستویاتهم الإداریة والعاملین وبمختلف 

   .ورغباتهم الزبائن

  الیات التنفیذ: 

خاصة داخل المصنع وتزویدها بكافة الأبحاث الحدیثة حول إدارة الجودة  ةنشاء مكتبإ -أ

  الشاملة ومتطلباتها.

نحو  للمصنع قید الدراسة المستویات التنظیمیة العاملین في جمیع لدى تعزیز الوعي - ب

إدارة الجودة الشاملة ومتطلباتها من خلال لصق بوسترات تعریفیة وعمل لوحة شرف لكل 

  .وفصلیة على مستوى في جودة انتاج المنتجات تكون شهریةأموظف یحقق 

متطلبات إدارة الجودة  إقامةقیام إدارة المصنع قید الدراسة بوضع خارطة طریق نحو  - ت

وفق خطوات متسلسلة على ان لیس هنالك قمة واحدة لتحسین جودة  وتطبیقها الشاملة

ات الإنتاج وجودة المنتجات والصعود الى ینما لابد من الاستمرار بتحسین عمل ٕ ا  المنتجات و 

 باستمرار. علىأقمم 

  ة:نیالتوصیة الثا

 الجودة الشاملةإدارة  مو حول مفه تهاتعزیز اهتمام إدارة المصنع بالتقنیات الحدیثة وتعمیق توجها

  .هذه المتطلباتإقامة بهدف تطبیق هذا المفهوم والعمل على  ومتطلباتها واهمیتها واهدافها
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     الیات التنفیذ:

هو جدید في إدارة الجودة الشاملة ومتطلباتها لمواكبة التطورات  على المدراء توفیر كل ما-أ

  الحاصلة فیها.

ن یطلع المدراء على التجارب العالمیة والمحلیة في الشركات التي طبقت إدارة أرورة ض- ب

نقاط القوة والعمل على تقویتها  دیدجل تحلأالجودة الشاملة وعمل مقارنة مرجعیة معها 

 و التقلیل من تاثیراتها.أوتحدید نقاط الضعف وازالتها 

  التوصیة الثالثة:

(التحسین بـ المتمثلة متطلبات إدارة الجودة الشاملة إقامة نحو قید الدراسة إدارة المصنع  هتوج

الزبون محور عمل المنظمة والقوة الدافعة لها و  فراد العاملینالمشاركة الكاملة للأو المستمر 

  القیادة الاداریة).و  على الحقائق                    ً اتخاذ القرارات بناء  و التدریب والتعلیم و 

  :لیات التنفیذآ

من  صنعالداخلیین والخارجیین وتحفیزهم على شراء منتجات المالتركیز على الزبائن   - أ

 المصنع لهم.إدارة قدمها تخلال مجموعة من العروض والتخفیضات التي 

لانجاز العمل بشكل  العمل على تجنب الخطأ قبل حدوثه من خلال وضع معاییر مسبقة  -  ب

 .ولىصحیح منذ المرة الأ

مدخلات  لتحسین جودةومعالجتها تشخیص المعوقات التي تعیق المصنع قید الدراسة   -  ت

 .وعملیات ومخرجات (المنتجات) المصنع

 هداف متنوعة وطموحة للعاملین من خلال فرق العمل.أتحدید   -  ث

أفكار وحلول  محلقات الجودة ورصد مكافات لكل حلقة تقد إقامةتشجیع العاملین على   - ج

 ابتكاریة. 

 رضائه.إلى إن ماینتج من منتجات تهدف  ٕ ا  بون محور عمل المنظمة و جعل الز   - ح

علانیة ومنها وسائل المصنع قید الدراسة وعبر مختلف الوسائل الإ منتجات عن علانالإ  - خ

 وعملیاتجودة مدخلات جل تحسین جتماعي واستعمال هده المعلومات لأصل الإاالتو 

 .ومخرجات (المنتجات) المصنع

جل خطوط اتصال بین جمیع المستویات التنظیمیة داخل المصنع قید الدراسة لآ تهئیة  - د

 لى جمیع المستویات التنظیمیة.إهمة لدى العاملین ونقلها مالاستفادة من المعلومات ال
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وجعلهم ینفذون  همتصرفاتو  العاملین على سلوكبالتأثیر قیام إدارة المصنع قید الدراسة   - ذ

 دة مناسبة.عمال المطلوبة منهم بجو الأ

  التوصیة الرابعة

جامعة الموصل/ كلیة ك الجامعات العراقیة ن تقوم إدارة المصنع قید الدراسة بالتنسیق معأضرورة   

للعاملین في مجال إدارة الجودة الشاملة بهدف تحسین دورات تدریبیة إقامة الإدارة والاقتصاد بهدف 

  .جودة المدخلات والعملیات والمخرجات (المنتجات)

  لیات التنفیذ: آ

ء الجودة في كلیة الإدارة والاقتصاد والمصنع قید آبین خبر  تسهیل عملیات الاتصال ما -

 .الدراسة

 جل الاستفادة من خبراتهمدارة الجودة الشاملة لأإ ضرورة التنسیق مع مختصین بجوانب -

 في جمیع المستویات التنظیمة للمصنع قید الدراسة.

  المستقبلیة:لدراسات عناوین مقترحة ل

 دور متطلبات إدارة الجودة الشاملة في تعزیز الأداء البیئي. .1

 ثر متطلبات إدارة الجودة الشاملة على الأداء اللوجستي.أ .2

 دور متطلبات إدارة الجودة الشاملة في تعزیز المسؤولیة الاجتماعیة. .3

 متطلبات المنظمات الخضراء.إقامة دور إدارة الجودة الشاملة في  .4

  متطلبات إدارة الجودة الشاملة الخضراء.  قامةإإمكانیة  .5
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 جامعة الموصــــل

 قتصاددارة والإكلیة الإ

 دارة الصناعیةقسم الإ

 الدراســات العلـیا
 



 بیانات تتعلق بالمستجیبین : - 1

 العمر              (           ) سنة   - أ

 الوظیفي:المركز  - 2

 التحصیل الدراسي : - 3

 مدة الخدمة في المصنع : - 4

  ثانیا : متطلبات إدارة الجودة الشاملة 

تحسین أداء عملیة معینة أو أكثر بالشكل إلى فلسفة تهدف متطلب التحسین المستمر :   - أ

ي هدر في الجهد والوقت أي أ                           ِ                    یتم من خلالها تقدیم المنتجات  دون أن تخلف وراءها  يالذ

  فضل.أدام الموارد بشكل كفاءة باستخ

 العبارة ت
اتفق 

 بشدة 

 اتفق 
 محاید 

لا 

 اتفق 

لا اتفق  

 بشدة 

      تعمل إدارة مصنعنا على تحسین المنتجات باستمرار.  .1

      لى تقدیم منتجات جدیدة باستمرار.إتسعى إدارة مصنعنا   .2

      تهتم إدارة مصنعنا بتحسین العملیات الإنتاجیة باستمرار  .3

تهتم إدارة مصنعنا بتخفیض العیوب والوحدات المعیبة في عملیاتها   .4

 الإنتاجیة الى ادنى مستوى باستمرار.

     

تاكد إدارة مصنعنا على الوصول الى الاتقان المناسب للمنتجات من   .5

  خلال التحسین المستمر لها.

     

       تعمل إدارة مصنعنا على صیانة وتحدیث المكائن باستمرار.  .6

 

لنجاح تطبیق إدارة الجودة   ً ا  مهم          ً یمثل عاملا   فراد العاملین:متطلب المشاركة الكاملة لجمیع الأ - ب

ً  القرار یعد كفیلا  اتخاذ الشاملة، فإعطاء أي فرد في المنظمة الشعور بأنه جزء مهم فیها وفي منظومة                

ّ                                                             بأن یحس ن من أدائه ویرفع من روحه المعنویة وبالمحصلة فإن النتیجة النه ائیة ستصب في مصلحة       

  المنظمة.



 العبارة ت
اتفق 

 بشدة
 محاید اتفق

لا 

 اتفق

لا اتفق  

 بشدة

      فراد العاملین في مصنعنا كفریق عمل واحد.أیعمل جمیع   .1

قسام ووحدات مصنعنا بتقدیم الآراء المتعلقة بتحسین أتشارك جمیع   .2

 جودة منتجاتها.

     

فرق العمل لبناء نظام إدارة جودة تسعى إدارة مصنعنا لتطبیق مفهوم   .3

 صحیح.

     

ترى إدارة مصنعنا بان العمل الجماعي یعد ركیزة أساسیة لنجاح تطبیق   .4

 إدارة الجودة الشاملة.

     

 ةتسعى إدارة مصنعنا من خلال مشاركة العاملین الى تحمیلهم مسؤولی  .5

  تحسین جودة المنتجات.

     

كبیرة للمقترحات المقدمة من قبل الافراد تولي إدارة مصنعنا أهمیة   .6

  العاملین والمتعلقة بالجودة الشاملة.

     

 

 المتطلبات من المهم المتطلبعمل المنظمة والقوة الدافعة لها:  متطلب الزبون محور- ت

 هي ما و الزبون هو من بتحدید یبدأ الرضا هذا تحقیق أنإذ الشاملة،  الجودة لتطبیق المهمة

 اقتناء في بتهرغ مدى وتحدید للمنتج، فنیة مواصفاتإلى  تحویلها ثم ومن ورغباته،احتیاجاته 

  .منتج المنظمة

  

  

  

 



 العبارة ت
اتفق 

 بشدة
 محاید اتفق

لا 

 اتفق

لا اتفق  

 بشدة

      رضا الزبائن عن منتجات مصنعنا من أولى اهتمامات إدارة المصنع.  .1

      الاعتبار عند تصمیم منتجاتها.تأخذ إدارة مصنعنا اراء زبائنها بنظر   .2

      تهتم إدارة مصنعنا بشكاوي الزبائن ومعالجتها باستمرار.  .3

تهتم إدارة مصنعنا بدراسة المعلومات الراجعة من الزبائن حول   .4

 منتجاتها.

     

       تسعى إدارة مصنعنا الى تنویع منتجاتها المقدمة للزبائن.  .5

تحقیق مبدأ تقدیم منتجات سلیم بلا أخطاء تسعى إدارة مصنعنا الى   .6

  الى الزبائن.

     

       ً متطلبا   یعد الشاملة الجودة إدارة لتطبیق التدریب والتعلیم متطلب متطلب التدریب والتعلیم : - ث

 ویقود المنظمة في هموفاعلی العاملین جمیع وكفاءة المنتج بجودة       ً متلازما          ً ارتباطا    ً ا  مرتبط     ُ كونه        ً ساسیا  أ

الكلف على المدى  تخفیض في الأثر    ُ وله   المنظمة غایة هو الذي الزبون رضا تحقیقإلى  ذلك

  البعید.

  

  

  

  

  



 العبارة ت
اتفق 

 بشدة
 محاید اتفق

لا 

 اتفق

لا اتفق  

 بشدة

تسعى إدارة مصنعنا الى ادخال جمیع العاملین لدیها في دورات   .1

 تدریبیة لتحسین أدائهم لتقدیم المنتجات بجودة مناسبة. 

     

عداد خطة لتحدید الاحتیاجات التدریبیة إتعمل إدارة مصنعنا على   .2

 لدیها.

     

تشجع إدارة مصنعنا العاملین لدیها على اكمال دراستهم للحصول   .3

 على.أعلى شهادة 

     

تنسق إدارة مصنعنا مع بعض الجامعات العراقیة/كجامعة   .4

دورات تدریبیة وتعلیمیة للعاملین لدیها لتحسین  الموصل لاقامة

 أدائهم.

     

تكافئ إدارة مصنعنا العاملین المتمیزین في الدورات التدریبیة   .5

  والتعلیمیة.

     

تعتمد إدارة مصنعنا أسالیب وتقنیات مناسبة كحلقات الجودة وفرق   .6

  العمل في الدورات التدریبیة التي تقدم للعاملین.

     

الشاملة  الجودة ادارة لتحقیق     ً مهما   المتطلب هذا یعد على الحقائق:                          ً متطلب اتخاذ القرارات بناء   -ج

 بأن أن یقتنعوا العاملین جمیع على وینبغي منطقي، وبشكل على الحقائق بشرط استناد القرارات

 الآراء او التخمین اساس على القائمة القرارات واستبعاد إلى الحقائق، تستند المتخذة القرارات جمیع

  الشخصیة

  

  

  



 العبارة ت
اتفق 

 بشدة
 محاید اتفق

لا 

 اتفق

لا اتفق  

 بشدة

شطتها أتعمل إدارة مصنعنا على توفیر المعلومات الخاصة ب  .1

 باستمرار.

     

      قامة نظام لمعلومات الجودة. تسعى إدارة مصنعنا لإ  .2

الاعتبار عند تأخذ إدارة مصنعنا حاجات ورغبات الزبائن بنظر   .3

 اتخاذها القرارات المتعلقة بجودة منتجاتها.
     

تعتمد إدارة مصنعنا بعض الأسالیب كالحوار واللجان عند اتخاذ   .4

 القرارات المتعلقة بجودة المنتجات.

     

تعتمد إدارة المصنع التوصیات الواردة في محاور الأقسام عند اتخاذ   .5

  منتجاتها.بعض القرارات الخاصة بجودة 

     

تعتمد إدارة مصنعنا البیانات التاریخیة عن الجودة كاساس في اتخاذ   .6

  القرارات المتعلقة بجودة عملیاتها ومنتجاتها.

     

 أهداف تحقیق في وحركتها الأخرى المتطلبات یعد الأساس لتناسق متطلب القیادة الإداریة :-ح

 ان دون تعارض أو تقاطع، بعضها مع للانسجام الواضحة الخطوط للمنظمة المنظمة إذ یمنح

 وتحفیزهم العاملین إذ تشجیع من الشاملة الجودة إدارة تطبیق في ضروري الإداریة القیادة متطلب

  التحسینات. ومراقبه
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Abstract 

      The TQM requirements are one of the subjects that organizations, in 

their various names and types, are trying to adopt because of their profound 

impact in improving their performance, enhancing their competitive position 

and thus enhancing their profitability. The research aims at examining the 

requirements in the Intra Venous foliation in Nineveh .The problem of the 

study can be determined through  following questions: 

1- Do the managers and employees of the factory under study have an 

idea and knowledge of the concept of total quality management and 

its objectives and requirements? 

2- Is there a possibility to establish the requirements of total quality 

management in the factory under study according to the opinions of 

the respondents? 

     The researcher attempted to answer these questions by adopting both 

subjects descriptive and analytical approaches with a number of tools used 

by the researcher in collecting data and information for the purpose of 

analyzing  data and results, A hypothetical scheme linking the availability of 

these requirements (continuous improvement, participation of workers, 

focusing on customers and the driving force, training and education,  

decision-making based on facts and administrative leadership) has been set 

and hypotheses have been formulated to test the availability of these 

requirements at the Intra Venous foliation in Nineveh. 

   The study has reached a number of conclusions, the most important of 

which are: 

1- The factory under study has a range of capabilities and tools that help 

to establish the requirements of total quality management. 

2- The results of the statistical laboratory T-Test showed that the 

response of the factory management under study to the requirements 

of total quality management was excellent, especially to the 

requirements of continuous improvement .the customer is the focus 

and the driving force, while the rest of the requirements achieved a 

moderate response rate, which reflects the existence of the appropriate 



B 

ground for the application of total quality management in The factory  

under study. 

      Based on these conclusions, the researcher has presented a set of 

recommendations that are consistent with the following: 

1- Increasing the interest of the factory management under study to 

establish and deepen the requirements of total quality management 

among managers and employees and their various levels of 

management to enhance the quality of factory products growth in a 

dynamic environment characterized by intense competition. 

2- Continuing the management of the factory to produce products of 

appropriate quality and raise the slogan of quality is the responsibility 

of everyone to meet the needs and desires of customers as they are 

one of the main pillars of the continued work of organizations that 

provide products at the public or private level. 

Keywords: Total Quality Management, Continuous Improvement. 
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