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 إقرار المشرف

 دراسة/ الجودة إدارة ممارسات تطبیق إمكانیةأشهد أن إعداد هذه الرسالة الموسومة بـ " 

" جرى بإشرافي  المركز/نینوى كهرباء توزیع مدیریة في  العاملین من عینة لآراء استطلاعیة

الدبلوم العالي في جامعة الموصل/ كلیة الإدارة والاقتصاد، وهي جزء من متطلبات نیل شهادة 

  .إدارة الجودةفي  التخصصي

 

  التوقیع:

  رغید ابراهیم اسماعیل الحیاليد. م. المشرف:

  ٢٠٢٢/   / التاریخ:  
  

  إقرار المقوّم اللغوي

 دراسة/ الجودة إدارة ممارسات تطبیق إمكانیة أشهد بأن هذه الرسالة الموسومة بـ "

مراجعتها من الناحیة اللغویة تمت قد  "  المركز/نینوى كهرباء توزیع مدیریة في استطلاعیة

وتصحیح ما ورد فیها من أخطاء لغویة وتعبیریة وبذلك أصبحت الرسالة مؤهلة للمناقشة بقدر 

 تعلق الأمر بسلامة الأسلوب وصحة التعبیر.

  التوقیع:

  أ.م. د علي غانم سعداهللالاسـم: 

  ٢٠٢٢/    /  التاریخ: 
  

  إقرار رئیس لجنة الدراسات العلیا

  المشرف والمقوم اللغوي أرشح هذه الرسالة للمناقشة. توصیتيبناءً على   

  التوقیع:

  رعد عدنان رؤوف الحمدانيد. م.أ. الاسـم:

  ٢٠٢٢/  /    التاریخ:
  

  الادارة الصناعیة إقرار رئیس قسم

المشرف والمقوم اللغوي ورئیس لجنة الدراسات العلیا أرشح هذه  توصیاتبناءً على   

 الرسالة للمناقشة.

  التوقیع:

  رعد عدنان رؤوف الحمدانيد. م.أ.الاسـم: 

   ٢٠٢٢/   /  التاریخ: 



 

 

   قرار لجنة المناقشة

 نشهد نحن أعضاء لجنة التقویم والمناقشة، بأننا قد اطلعنا على هذه الرسالة الموسومة بـ

 في  لآراء عینة من العاملین استطلاعیة دراسة/ الجودة إدارة ممارسات تطبیق إمكانیة(

 )يالیوزبك جرجیس عبداالله عبدالغني إباء(ة وناقشنا الطالب )المركز/نینوى كهرباء توزیع مدیریة

 )) وأنها جدیرة لنیل شهادة الدبلوم العالي٢٠٢٢في محتویاتها وفیما له علاقة بها بتاریخ (( /  /

  .الجودة إدارةفي  التخصصي

 

  التوقیع:

   الجبوري احمد ابراهیم میسر د.أ الاسم:

  رئیساً 

  التوقیع:

  السماك الدین عز بشارم.  الاسم:

  عضواً 

 التوقیع:                                

  رغید ابراهیم اسماعیلالاسم: م.د. 

  عضواً ومشرفاً 
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 .الادارة الصناعیةوقرر منح الطالب شهادة الدبلوم في  ٢٠٢٢بتاریخ  /  /

 

  

 

 التوقیع

الكلیةمقرر مجلس   

 أ.د. علاء عبد السلام یحیى الحمداني

/  /٢٠٢٢  

  

 التوقیع 

 عمید كلیة الإدارة والاقتصاد 

 أ.د. ثائر أحمد سعدون السمان

/  /٢٠٢٢  
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  ........... حفظكما االله واطال في عمركما  ميأبي و أ

  

  

ووفقكم اساتذتي الأفاضل ............ رفع االله في شأنكم وزادكم علماً 

  البلاد والعباد لما فیه خیر

  

الزملاء والاصدقاء ولكل من ساندني ووقف بجانبي في هذه المرحلة 

  والوفاء والعطاء بالإخاء.......لطالما تمیزتم 

  

أهدي لكم هذا العمل المتواضع ، وأسال االله العلي العظیم _ أن یكون 

  خالصاً لوجهه الكریم ، وأن ینتفع منه كل من قرأه

  

  

  

 ةالباحث  

  عبدالله الغني عبد إباء                  

  

  



 

 

  وامتنانشكر 

 

 محمـــد نبینـــا، والمرســـلین الأنبیـــاء أشـــرف علـــى والســـلام والصـــلاة، العـــالمین رب الله الحمـــد

  :وبعد أجمعین وصحبه آله وعلى

 أن وأرجــو، البحــث هــذا بإتمــام علــي فضــله علــى وأحمــده، العظیمــة نعمــه علــى الله الشــكر

  .علیه یطلع من كل وینفع، به ینفع االله

ان العرفــــان بالجمیــــل یحــــتم علینــــا أن نتقــــدم بأســــمى الشــــكر والعرفــــان لأســــتاذي الفاضــــل 

توجیهاتــه القیمــة ونصــائحه النفیســة والتــي كانــت لــي خیــر ســند فــي و والمشــرف علــى هــذا البحــث 

  فجزاه االله عني أحسن الجزاء.، انجاز هذا البحث

ذة فـي تاوالأسـ، والتقـدیر إلـى عمیـد كلیـة الإدارة والاقتصـاد  بالشكر وكما یشرفني أن اتقدم

  قسم الإدارة الصناعیة لدعمهم اللا محدود خلال فترة الدراسة.

لــى الأســـاتذة المــوقرین فـــي لجنــة المناقشـــة لتفضــلهم بقبـــول إقـــدم بالشــكر والتقـــدیر أتوكمــا 

  .البحث مستوى تحسین في الطیب الأثر لآرائهم ستكون والتي، مناقشة وإثراء موضوع البحث

ـــــان..أخـــــص أو  الإســـــتبانة  التدریســـــین الأفاضـــــل محكمـــــي إســـــتمارة یضـــــاً بالشـــــكر والامتن

  لملاحظاتهم وتوجیهاتهم وإرشاداتهم فجزاهم االله عني خیر الجزاء.

 وأبـــي أمــي،  عــائلتي أفــراد جمیــع إلــى الامتنـــانالشــكر و  بعظــیم أتقــدم أن لــي یطیــب كمــا

اختي العزیزة ایلاف التي شاركتني في  أشكر كما، طریقي أنار الذي الصالح دعائهما على العزیز

 هــذا إنجــاز فــي أســهم مــن لكــل الجزیــل بالشــكر أتقــدم كمــا.المسـیرة الدراســیة وكنــا معــا عونــا وســندا 

 .وبعید اً قریب من الجهد

  واحترامي تقدیري و شكري

  

  

 ةالباحث  

  عبدالله الغني عبد إباء                  
   



 

  أ 

  المستخلص

 لأغلــــب العناصــــر الأساســــیة إلــــى الجــــودة واحــــدة مــــن الحاجــــة بــــرزت، الأخیــــرة الســــنوات فــــي

 إلــى لنــا الحاجــة تطلبــت الســبب فــي ظــل المنافســة الشــدیدة. لهــذا بقائهــا ضــمان اجــل مــن الشــركات

 هــذا یهــدفالزبــون وتحســین أداء الشــركات .  حاجــات تلبیــة جــلأ مــن الجــودة إدارة ممارســات تبنــى

، والتـــــي شـــــملت عنصـــــرین رئیســـــیین: أولا، ممارســـــات إدارة الجـــــودة المعتمـــــدة بحـــــثإلـــــى  البحـــــث

وإدارة علاقــات ، الالتــزام بــالإدارة العلیــا والتــي تتضــمن، ممارســات إدارة الجــودة فــي البنیــة التحتیــة

ـــائن، المجهـــزین ـــه الممارســـات وإدارة القـــوى ، وإدارة علاقـــات الزب ـــل فـــي إعـــادة توجی ـــة؛ وتتمث العامل

والتـــــي شـــــملت إدارة العملیـــــات وتصـــــمیم ، الممارســـــات الأساســـــیة لإدارة الجـــــودة، الأساســــیة. ثانیـــــا

  :الأتيالمشكلة على النحو  لتوضیحالمنتجات/الخدمات. حیث قدمت هذه الدراسة عدد الأسئلة 

فكـرة عـن مفهـوم ممارسـات  /المركزنینـوىمدیریـة توزیـع كهربـاء هل یملك الأفـراد العـاملین فـي  .١

 إدارة الجودة؟

ممارسـات  عن أبعـادتصـور  مدیریـة توزیـع كهربـاء نینـوى/المركز لعـاملین فـي هل یملك الأفـراد ا .٢

 ؟إدارة الجودة

معرفــة عــن مســتوى أبعــاد  مدیریــة توزیــع كهربــاء نینــوى/المركز هـل یملــك الأفــراد العــاملین فــي  .٣

 نینوى؟ ممارسات إدارة الجودة في المدیریة العامة لتوزیع كهرباء

ولتحقیــق أهــداف الدراســة تــم وضــع مخطــط افتراضــي یعكــس مخطــط الدراســة الفرضــي الــذي 

) فــي عــرض SPSS.24أوضــحتهُ مجموعــة مــن الفرضــیات التــي تــم اختبارهــا باســتخدام برنــامج (

لجمــــع البیانـــــات  مارة الاســــتبانة فـــــي الجانــــب المیــــداني كــــأداة رئیســــةوتــــم اســــتخدام اســــت، النتــــائج

العامـة لتوزیـع كهربـاء  فـرداً مـن المدیریـة )٤٧وتم اختیار عینـة قصـدیة مكونـة مـن (، والمعلومات 

وتوصل البحث إلى مجموعة من النتائج التي ، التحلیلي  البحث المركز وتم استخدام منهج-نینوى

  من أبرزها :

واعتمــاداً علــى هــذه ، ممارســات ادارة الجــودة فــي المدیریــة المبحوثــة التــي حــددها البحــثتــوافر 

فضـــلاً عـــن مجموعـــة مـــن ، الاســـتنتاجات قـــدم البحـــث مجموعـــة مـــن المقترحـــات المنســـجمة معهـــا

ومن أهـم المقترحـات التـي ، الدراسات المقترحة للباحثین مستقبلاً والمحكمة لموضوع البحث العالي

ــ  ادارة ة اهتمــام القیــادات الإداریــة بالمدیریــة المبحوثــة فــي دعــم وتأییــد ممارســاتدمت هــو ضــرور قُ

  .الجودة في المدیریة وتقدیم التسهیلات الضروریة كافة 
   



 

  ب 

  ثبت المحتويات

  الصفحة  المـوضـوع

  أ  المستخلص

  ب  ثبت المحتویات

  ج  ثبت الجداول

  د  ثبت الأشكال

  د  ثبت الملاحق

  ه  المختصرات ثبت 

  ٢-١  المقدمة

  ٢٠- ٣ سابقةالدراسات الالفصل الأول: منهجیة الدراسة و 

  ٩-٤  المبحث الأول: منهجیة الدراسة.

  ٢٠- ١٠ البحث وعینة مجتمع وصفالمبحث الثاني: 

  ٣٧-٢٢ الجودة إدارة ممارسات ماهیة عن مفاهیمي اطارالفصل الثاني: 

  ٢٤- ٢٣  الجودة إدارة نشأةالمبحث الأول :

  ٢٨- ٢٥ الجودة إدارة ممارسات مكونات: الثاني المبحث

  ٣٧- ٢٩  الجودة إدارة ممارسات ابعادالمبحث الثالث: 

  ٥١-٣٨  الجانب العمليالفصل الثالث: 

  ٤٧- ٣٩  المبحث الأول : وصف وتشخیص متغیرات البحث

  ٥٠- ٤٨ Tالمبحث الثاني :المختبر الاحصائي 

  ٥٣-٥١  والتوصیات: الاستنتاجات  الرابع الفصل

  ٦٠- ٥٤  المصادر 

  I-XII  الملاحق 

 Abstract A 

  

  

  

  



 

  ج 

  ثبت الجداول

  الصفحة  عنوان الجدول  رقم الجدول

١.   
 البحث ومتغیرات الاستبانة استمارة اعداد في المعتمدة المصادر

  الاستبانة في الواردة
٨  

  ١٢  ت الموزعة والمستلمةاعدد الاستمار    .٢

  ١٢  العمریةتوزیع أفراد عینة البحث حسب الفئات    .٣

  ١٣ توزیع أفراد عینة البحث حسب التحصیل الدراسي   .٤

  ١٤ توزیع أفراد عینة البحث حسب عدد سنوات الخدمة   .٥

  ١٥ توزیع أفراد عینة البحث حسب عدد سنوات الخدمة بالمنصب الحالي   .٦

    النوع حسب المبحوثین الافراد توزیع   .٧

  ١٦ الدراسات الاجنبیة   .٨

  ٢٨ ممارسات إدارة الجودة   .٩

١٠.   
التوزیعات التكراریة والنسب المئویة والاوساط الحسابیة والانحرافات 

  المعیاریة لبعد التزام الإدارة العلیا
٣٩  

١١.   
التوزیعات التكراریة والنسب المئویة والاوساط الحسابیة والانحرافات 

 المعیاریة لبعد ادارة علاقات المورد
٤٠  

١٢.   
والاوساط الحسابیة والانحرافات التوزیعات التكراریة والنسب المئویة 

  المعیاریة لبعد ادارة علاقات الزبون
٤٢  

١٣.   
التوزیعات التكراریة والنسب المئویة والاوساط الحسابیة والانحرافات 

  المعیاریة لبعد ادارة القوى العاملة
٤٣  

١٤.   
التوزیعات التكراریة والنسب المئویة والاوساط الحسابیة والانحرافات 

 ادارة العملیاتالمعیاریة لبعد 
٤٥  

١٥.   
التوزیعات التكراریة والنسب المئویة والاوساط الحسابیة والانحرافات 

 المعیاریة لبعد تصمیم المنتج/الخدمة
٤٦  

  ٤٨ بعد التزام الادارة العلیا T-testنتائج    .١٦

  ٤٩ بعد ادارة علاقات الموارد T-testنتائج    .١٧

  ٤٩ بعد ادارة علاقات الزبون T-testنتائج    .١٨

  ٤٩  بعد ادارة القوى العاملة T-testنتائج    .١٩

  ٥٠ بعد ادارة العملیات T-testنتائج    .٢٠

  ٥٠  بعد تصمیم المنتج/الخدمة T-testنتائج    .٢١

  



 

  د 

  ثبت الأشكال
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١  

  المقدمة

  

یواجــه قــادة الأعمــال ومــدراء الشــركات الصــناعیة والخدمیــة تحــدیات مــن جــراء المنافســة  

 معظــم الشــركات تألجــ ا الســببذلهــ، تمتــاز بیئتهــا بــالتغیر فــي ظــل حــدة المنافســة  الشــدیدة التــي

 تبنــــي خـــلال العملیـــاتي مـــنمنتجاتهـــا إضــــافة إلـــى تحســـین الأداء  جـــودة تحســـینإلـــى  الصـــناعیة

  .الجودة إدارة ممارسات

ن ممارسات إدارة الجودة أب الشركاتن ادركت أذ ممارسات إدارة الجودة قد انتشر بعد یتنف

لحاجـات على مطابقـة لانهـان تزید من تنافسیة الأعمال . لهـذا السـبب إدارة الجـودة مـن أبالإمكان 

مـن جهـة أخـرى بعـض الشـركات تعمـل  تعمـل علـى تقلیـل الكلفـة. ذاتـه الزبون وفي الوقـتورغبات 

من خلال تحقیق نتائج إیجابیة تقود إلـى تحسـین التنافسـیة فـي الاعمـال  على تحقیق تنفیذ نتائجها

ـــــــــــــــال ـــــــــــــــة العمـــــــــــــــل وبالت ـــــــــــــــي العمـــــــــــــــل تضـــــــــــــــمن فرصـــــــــــــــة يوانتاجی   بقائهـــــــــــــــا واســـــــــــــــتمراریتها ف

(Yamada et al., 2013,366)   

  جـــــل تحســـــین أالـــــدوائر تبحـــــث تـــــدریجیاً علـــــى تحقیـــــق الإبـــــداع مـــــن ، فـــــي الفتـــــرة الحالیـــــة

ــــــــون والأداء التنافســــــــيأخــــــــدماتها وعملیاتهــــــــا مــــــــن  ــــــــز رضــــــــا الزب    ن الشــــــــركةأكمــــــــا . جــــــــل تعزی

   مــــــــــع مواجهــــــــــة المرونـــــــــة للتقلبــــــــــات البیئیــــــــــة تحتـــــــــاج باســــــــــتمرار إلـــــــــى زیــــــــــادة تقــــــــــدیم الخدمـــــــــة

)Gibson and Birkinshaw, 2004, Gorane and Kant, 2016,209-226(  

 الجــودة لممارســات إدارة ونضــج جدیــدة العشــرین ثــروة الماضــیین مــن القــرن شــهد العقــدین

 إلـــى الجـــودة مراقبـــة مـــن بســـرعة انتقلـــت قـــد الصـــناعي . إدارة الجـــودة العـــالم فـــي خاصـــة وبصـــورة

 بـل الجدیـدة التطـورات یهمـل لـم والتقـدم التطور نأ إذ. الشاملة الجودة ادارة ثم ومن الجودة ضمان

 القـــرن فـــي مواكبـــةال علـــى تســـتند الجـــودة ومـــداخلها ســـوف إدارة ممارســـات نأ إذعلیهـــا.  اســـتندت

  ..(Youssef et al., 2006,944-945)والعشرون الحادي

وقد أدى ، أصبحت بیئة الأعمال غیر متوقعة تدریجیًا، في الآونة الأخیرة ذلك عنفضلا 

لــــ  مرجعیـة مقارنـة جـل عمـلأ) مـن SMEالشركات الصـغیرة والمتوسـطة ( من لعدد ذلك إلى تقیید

التــي تتوافــق مـــع  )QMP( )Quality Management Practicesممارســات إدارة الجــودة (

حصــــول علــــى المعلومــــات ذات الصــــلة مــــن لا جــــلأ ار. ومــــنتفضــــیلات الزبــــائن المتغیــــرة باســــتمر 

مـن هنـا بـرز لنـا الحاجـة إلـى تعبئـة ، بدورها إعادة التنظیم الداخلي  المصادر الخارجیة التي تدعم

 تـدعم العملیـات. تكاملها للأنشطة التي إضافة الى الموارد التي تدعم التخطیط وتقییم الاحتیاجات

دخل إلـى البحـث الصغیرة والمتوسطة في البلدان منخفضة المن جهة اخرى تمیل معظم الشركات 

جل تهیئة عملیاتهم مع المحافظة علـى قـدرتها التنافسـیة فـي السـوق. لـذا مـن أعن قادة السوق من 



 

٢  

) قد مكّنت ICTالضروري ملاحظة أن التطورات التقدمیة في تكنولوجیا المعلومات والاتصالات (

تحدید المنتجات التي تتوافق بشكل جید مـع احتیاجـات الزبـائن. الشركات الصغیرة والمتوسطة من 

خــــدمات الــــدعم التكنولــــوجي لإعــــادة وضــــعها فــــي سلســــلة  حیــــث اعتمــــدت بعــــض الشــــركات إلــــى

  . )Onyinyi and Nuwagaba, 2021, 10( إدارة الجودة ممارسات

، تعتبر ممارسات إدارة الجودة الفعالة أمرًا بالغ الأهمیة لنجاح تسلیم المشـروع. ومـع ذلـك 

  كانــــت مصــــدر قلــــق لممارســــي البنــــاء ، فــــإن تحــــدیات الجــــودة فــــي البلــــدان النامیــــة مثــــل نیجیریــــا 

ذه مـن هـ اً یمیة. یقترح بعض العلماء أن جزءوالأطراف المعنیة الأخرى مثل الزبائن والهیئات التنظ

ـــــالي  ـــــة. وبالت ـــــر الفعال ـــــى أنظمـــــة إدارة الجـــــودة غی ـــــى ، التحـــــدیات یمكـــــن أن یُعـــــزى إل   ، یـــــؤدي إل

  وعملیــــــــــــة ، وضــــــــــــعف / نقــــــــــــص فــــــــــــي التتبــــــــــــع ، ســــــــــــوء الســــــــــــمعة التنظیمیــــــــــــة / الصــــــــــــناعیة 

  ونقـص التـدقیق فـي المخطـط التحسـیني، ) poor documentation process( التوثیـق الردیئـة

)Odiba et al., 2021, 10(   

  

  هذا البحث فقد تضمن أربعة فصول :  عن ولغرض اعطاء تفاصیل أكثر 

. المبحث الثـاني : وصـف مجتمـع وعینـة البحثالفصل الاول مبحثین : المبحث الاول : منهجیة 

  البحث . 

 . المبحــث الثــاني : الجــودة إدارة نشــأةالمبحــث الاول :  مبحثــین أیضــاً :الفصــل الثــاني : تضــمن 

  .الجودة إدارة ممارسات

. متغیــــرات البحــــث وصــــف وتشــــخیصمباحــــث : المبحــــث الاول : ثلاثــــة الفصــــل الثالــــث تضــــمن 

  .Tالمختبر الاحصائي المبحث الثاني : 

  . الاستنتاجات والتوصیات:  الفصل الرابع

 

   



 

٣  

  الفصل الأول

  والدراسات السابقة منهجية البحث

  

خصـــص ، صـــص هـــذا الفصـــل مـــن البحـــث لعـــرض منهجیـــة البحـــث فـــي اطـــار مبحثـــینخُ 

مخطـط ، أهـداف البحـث، البحـثأهمیـة ، الأول فیها لمنهجیـة البحـث والـذي یشـمل (مشـكلة البحـث

أدوات ، أســالیب جمــع البیانــات والمعلومــات، مــنهج البحــث، فرضــیات البحــث، البحــث الافتراضــي

 صص المبحث الثاني لوصف مجتمع وعینة البحث.ومجال البحث). في حین خُ ، تحلیل البیانات

  

  المبحث الأول : منهجیة البحث

  المبحث الثاني : وصف مجتمع وعینة البحث

  

  

  

   



 

٤  

  المبحث الاول 

  منهجية البحث 

  أولاً : مشكلة البحث 

تأشــر  مدیریــة توزیــع كهربــاء نینــوى/المركز فــي  ةمــن قبــل الباحثــ الأولمــن خــلال الاســتطلاع 

 مدیریـــة توزیـــع كهربـــاء نینـــوى/المركز بعـــض المؤشـــرات التـــي تـــدل علـــى وجـــود مشـــكلة فـــي  ا لـــدیه

/  المدیریـة العامـة لتوزیـع كهربـاء نینـوىالعـاملین فـي  الأفـرادوالمتمثل ضعف اهتمام أو قلة تركیـز 

  :طرح التساؤلات الاتیة. بناءً على ما تقدم یمكن حصر مشكلة الدراسة المركز

فكــرة كاملــة عــن  مدیریــة توزیــع كهربــاء نینــوى/المركز العــاملین فــي  الأفــرادهــل یملــك  .١

 ؟ممارسات إدارة الجودةمفهوم 

تصــور جیــد عــن  مدیریــة توزیــع كهربــاء نینــوى/المركز العــاملین فــي  الأفــرادهــل یملــك  .٢

 ؟الجودة  إدارة ممارسات أبعاد

معرفة عـن مسـتوى  مدیریة توزیع كهرباء نینوى/المركز العاملین في  الأفرادهل یملك  .٣

 ؟/المركز نینوى المدیریة العامة لتوزیع كهرباءفي  الجودة إدارة ممارسات أبعاد

  

  ثانیاً : أهمیة البحث

ممارسـات إدارة تبرز أهمیة البحث الحالي من خـلال التركیـز علـى موضـوع مهـم ألا وهـو 

 كهربـاء نینـوى/ توزیـع مدیریـةولكن في میدان خـدمي مغـایر وهـو الخدمـة المقدمـة مـن قبـل  الجودة

  :مدینة الموصل وبالتاليالمركز في 

مدیریـــة توزیـــع كهربـــاء نینـــوى/المركز  فـــي  العــاملینتكــوین فكـــرة وتصـــور كامـــل لـــدى   .١

 ممارسات إدارة الجودة عن 

لـى إالمجتمـع المرتـادین فـي  الزبـائنكیفیة الوصول الى تحقیق درجـة رضـا عالیـة مـن  .٢

لــى إیــق المنفعــة المنشــودة مــن زیــارتهم بهــدف الاســتفادة وتحق المدیریــة لتلقــي الخدمــة

عــالي مــن الــوعي والفهــم لمفهــوم علــى قــدر  المدیریــةفــي  العــاملینطالمــا أن  المدیریــة

 ممارسات إدارة الجودةوابعاد ومقیاس 

علـى الخـدمات الكبیـر  الأثـرسیكون لهذا الفهم والوعي بممارسات إدارة الجـودة  حتماً   .٣

  .المدیریةفي  إدارة الجودة ممارساتین من یدالمقدمة الى المستف

  ثالثاً: أهداف البحث 

وعملــي عــن مفهــوم وخصــائص وأبعــاد ممارســات إدارة یهــدف البحــث إلــى تقــدیم اطــار نظــري 

  وینبثق عن هذا الهدف أهداف فرعیة مهمة هي : ، الجودة في المدیریة كهدف رئیس



 

٥  

تعریــف الافــراد العــاملین فــي مختلــف اقســام المیــدان بمفهــوم وأبعــاد وخصــائص ممارســات إدارة  .١

 وكیفیة الوصول الى تقدیم خدمات ترضي الزبائن. الجودة

 یاس مستوى ممارسات إدارة الجودة. محاولة ق .٢

 ممارسـات تحسـین أبعـادوإمكانیـة  /المركزحـال مدیریـة توزیـع كهربـاء نینـوى التعرف على واقـع .٣

 في المدیریة. الجودة إدارة

  

  رابعاً : مخطط البحث الافتراضي

  )1یمكن أن نعكس متغیرات البحث من خلال المخطط المبین بالشكل (

  
  

  ) مخطط البحث1الشكل (
  من اعداد الباحثة بالاعتماد على تسقیط اراء الباحثین لابعاد ممارسات إدارة الجودة.الشكل 

  

  



 

٦  

  خامساً : فرضیات البحث 

استكمالاً لمنهجیة البحث ولأجل معالجة مشكلة البحث لابد من وضـع الفرضـیات البحثیـة   

  المحددة في البحث. لذلك تنص فرضیات البحث على الاتي : المشكلةبهدف معالجة 

  : الفرضیة الاولى

  ".  مدیریة توزیع كهرباء نینوى/المركزفي  الجودة ممارسات إدارةتتوفر " 

  الفرضیة الثانیة :

  ".   مدیریة توزیع كهرباء نینوى/المركزالجودة في  ممارسات إدارة توفر" تتباین مستوى 

  

  سادساً : منهج البحث 

فــي وصــف وتحلیــل متغیــرات البحــث فــي  التحلیلــي اعتمــد البحــث علــى المــنهج الوصــفي  

قیـــاس  عـــن فضـــلاً الجانـــب النظـــري والمـــنهج الاحصـــائي فـــي وصـــف وتشـــخیص متغیـــرات البحـــث 

 .مدیریة توزیع كهرباء نینوى/المركز الجودة في  مستوى توفر ممارسات إدارة

تم استهداف الفئة بتوزیع الاستبیان على رؤساء الاقسـام كانـت عینـة قصـدیة وتـم اسـتخدام المـنهج 

  هنا (الاسلوب الاحصائي)التحلیلي الوصفي 

  سابعاً : أسالیب جمع البیانات والمعلومات 

ـــب النظـــري .١ ـــى الجان ـــة الجانـــب النظـــري مـــن البحـــث عل المصـــادر  : اعتمـــد البحـــث فـــي تغطی

ودوریــات المتاحــة علــى شــبكة المعلومــات  والمجــلات ورســائل الماجســتیر الكتــب الأجنبیــة مــن

 الدولیـة فــي وصــف وتحلیـل متغیــرات البحــث وبمـا یعكــس فكــرة كاملـة وواضــحة عــن ممارســات

 الجودة إدارة

: تم جمع البیانات والمعلومات الخاصـة بهـذا الجانـب بالاعتمـاد علـى اسـتمارة  الجانب العملي .٢

الاستبانة كأداة رئیسة في جمع البیانات حیث تضمن الاستمارة جزئیین رئیسیین همـا : الجـزء 

الاول المعلومــات الخاصــة بالمســتجیب. والجــزء الثــاني : تضــمن مقــاییس الاســتجابة الخاصــة 

لجودة وتم صیاغة الفقرات الخاصة بهذه الابعاد مـن العدیـد مـن الكتـب ا بأبعاد ممارسات إدارة

 الجودة.  إدارة والدراسات والبحوث العلمیة المكتوبة في مجال ممارسات

وتـــــم الاعتمـــــاد علیهــــا بوصـــــفها احــــدى الادوات الاساســـــیة لجمـــــع  اســــتمارة الاســـــتبانة:  - أ

یــتلاءم مــع متغیــرات  المعلومــات وقیــاس متغیــرات الدراســة. وقــد تــم تصــمیمها علــى نحــو

لـــى بنـــاء مقیـــاس یـــتلاءم مـــع طبیعــــة إ ةالباحثـــ توســـع، الدراســـة والابعـــاد المنبثقـــة منهـــا

وقد تم عرضها على عدد  مدیریة توزیع كهرباء نینوى/المركز المتغیرات ینسجم مع بیئة 

 . )١الملحق (من المحكمین والموضحة في 



 

٧  

فـي قیــاس اسـتجابة الافــراد المبحـوثین علــى  ةالباحثــ تاعتمـد وصـف اســتمارة الاســتبانة:  - ب

ناحیـة الاتفـاق مـع العبـارات مـن عـدمها علـى مسـتوى جمیـع فـي مقیاس لیكرت الخماسـي 

لا اتفق بشـدة) والتـي مثلتهـا الاوزان ، لا اتفق، محاید، اتفق، فقرات الاستبانة (اتفق بشدة

مـن خـلال المؤشـرات  ) على التـوالي وتـم اعـداد مقـاییس الدراسـة١، ٢، ٣، ٤، ٥( الاتیة

 التي قدمها الباحث.

  واشتملت الاستمارة على ثلاثة اجزاء رئیسة هي:

التحصـــیل ، العمـــر، وتشـــمل (الجـــنس معلومـــات تعریفیـــة عـــن الافـــراد المبحـــوثینالجـــزء الأول: 

  ).، عدد سنوات الخدمة في المنصب الحالي عدد سنوات الخدمة، الدراسي

ــاني: ــار صــدق الاســتبانة وثباتهــا:  الجــزء الث  تلغــرض قیــاس صــدق الاســتمارة وثباتهــا قامــاختب

باخضــاع الاســتمارة لعــدد مــن الاختبــارات. قبــل البــدء بتوزیعهــا علــى الافــراد المبحــوثین فــي ة الباحثــ

  المبحوثة وتتمثل هذه الاختبارات بالاتي: المدیریة

  :اختبارات قبل توزیع استمارة الاستبانة:الجزء الثالث

بغیة التأكد من قابلیة الاستمارة على قیاس متغیراتها فقد اجري اختبار  قیاس الصدق الظاهري:-أ

الصـــدق الظـــاهري لفقـــرات الاســـتبانة بعـــد اعـــدادها وذلـــك مـــن خـــلال عرضـــها علـــى مجموعـــة مـــن 

متهــا لفرضــیات المحكمــین المختصــین فــي العلــوم الاداریــة للتاكــد مــن صــحة الفقــرات ومــدى ملاء

ن قـدرتها علـى قیـاس متغیـرات الدراسـة وسـهولة فهمهـا أرائهم بشآذ تم استطلاع إهدافها. الدراسة وا

والملحق من المجیب ودقتها من الناحیة العلمیة وتم اجراء التعدیلات اللازمة حسب راي الاغلبیـة 

  ) یبین اسماء السادة المحكمین والقابهم ومواقع عملهم.٢(

الشـــمولیة مـــن خـــلال طـــرح العدیـــد مـــن الاســـئلة علـــى الســـادة اختبـــر قیـــاس قیـــاس الشـــمولیة: -ب

المحكمــین عــن مــدى شــمولیة عواملهــا وابعادهــا وعلــى ضــوء ذلــك اضــیفت فقــرات وحــذفت فقــرات 

وصــححت بعــض العبــارات وتــم حــذف بعــض الفقــرات واضــافة اخــرى اكثــر شــمولیة للدراســة  اخــرى

  .له من ابعاد ممارسات إدارة الجودةیبین استمارة الاستبانة وماتشم) ٣( والملحق ومتطلباتها.
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  )١الجدول (

 الاستبانة في الواردة البحث ومتغیرات الاستبانة ةاستمار  اعداد في المعتمد درلمصا

 درالمص
رموز الفقرات في 

 متن الدراسة

ارقام الفقرات في 

 استمارة الاستبیان
 ابعاد الدراسة المتغیرات الرئیسیة

(zu,2009) 

X1-X6 العلیا ةالتزام الادار  أ 

هیكلیة ممارسات  اولا:

  ادارة الجودة

X7-X10 ادارة علاقات المورد ب 

X11-X12 علاقات الزبونادارة  ت  

X13-X15 إدارة القوى العاملة ث  

X16-X19 ادارة العملیات  ج 
الاساسیة الممارسات  ثانیا:

 تصمیم المنتج/الخدمة د X20-X22 الجودة لإدارة

  ستمارة الاستبیانااعتماداً على نتائج إعداد الباحثة المصدر : من 

 

  ثامناً : أدوات تحلیل البیانات 

  تم تحلیل بیانات البحث من خلال اعتماد الادوات الاحصائیة الاتیة :

لـــى مؤشـــرات دقیقـــة واســـتنادا الـــى طبیعـــة توجهـــات الدراســـة الحالیـــة إجـــل التوصـــل أمـــن   

ـــات اختبـــار  ـــات الجـــاهزة (، فرضـــیاتهاواهـــدافها والی ـــد تـــم الاعتمـــاد علـــى البرمجی ) SPSS-v24فق

  -جراء التحلیل الاحصائي المطلوب وتتمثل هذه الادوات ما یأتي:لإ

التكــرارات والنســب المئویــة والاوســاط الحســابیة والانحرافــات المعیاریــة لوصــف وتشــخیص  .١

 ).الجودة ممارسات إدارةمتغیرات البحث (

  المبحوثین بالأفرادلاستعراض الاجابات الخاصة التكرارات: -أ

  .جاباتجابة عن متغیر معین من مجموع الالإلبیان نسبة االنسب المئویة: -ب

 رض متوسط الاجابات عن متغیر معین.علالوسط الحسابي: -ت

  یظهر درجة تشتت الاجابة عن وسطها الحسابي.الانحراف المعیاري: -ث

 تطبیــق امكانیــة إزاء ســتجابةإ كثــرالأ المتطلــب تحدیــد فــي ویســتعمل:  t الاحصــائي المختبــر -ج

 البحـــــث فرضـــــیات واختبـــــار مدیریـــــة توزیـــــع كهربـــــاء نینـــــوى/المركز  فـــــي ممارســـــات إدارة الجـــــودة

  )القیمة الجدولیة T-TESTختبارإ(

  .زاء متغیرات الدراسةإفراد المبحوثین لتحدید مواقف الأ نسبة الاستجابة:-ر
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  تاسعاً : مجال البحث 

  تمثل مجال البحث بالاتي :  

 .مدیریة توزیع كهرباء نینوى/المركز الحدود المكانیة :  .١

 .١/١/٢٠٢٢ولغایة  ٢١/٩/٢٠٢١انیة : امتدت الدراسة للفترة من الحدود الزم .٢

 كهربـاء مـة لتوزیـعاالع الحدود البشریة كافة الافـراد العـاملین فـي المدیریـة  :الحدود البشریة .٣

  لى ادنى مستوى اداري.إالمركز من أعلى مستوى اداري /وى نین
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  المبحث الثاني

  وصف مجتمع وعينة البحث

  

  أولاً : نبذة تعرفیه عن مدیریة توزیع كهرباء نینوى/المركز

  وتسمیاتها لمدیریة توزیع كهرباء نینوىتاریخ التأسیس  

الوزارة  قبل ویدیرها مدیر عام من الكهرباء.لى وزارة إالشمال  ءتتبع المدیریة العامة لكهربا  

 المدیریـــةتأسســـت ، ومخـــول بكافـــة الصـــلاحیات اللازمـــة لادارة اعمـــال ونشـــاطات المدیریـــة العامـــة

فـي  ٤٢٢٥لتوزیع كهرباء الشمال بموجب الامر الوزاري الصادر من وزارة الكهربـاء المـرقم  العامة

تســعى لتتــولى توزیــع الطاقــة الكهربائیــة علــى اســس ســلیمة بصــورة  فــي الموصــل، ١٤/١٠/٢٠٠٣

 ءهــم مهامهــا انشــاأومــن  وصــلاح الــدین، كركــوك، احتیاجــات الزبــائن فــي المحافظــات/نینوى الــى

، وتنســیق الــربط بــین تلــك الشــبكات مــن الشــبكة الوطنیــة، شــبكات توزیــع الطاقــة علــى المســتهلكین 

وتنظـیم الاعمـال والنشـاطات  طوتنسیق الرب، من المستهلكینوكذلك جبایة اجور الطاقة الكهربائیة 

بموجـب  بكل مایتعلق بتوزیع الطاقة الكهربائیة مـن مـدیریات انتـاج ونقـل الطاقـة الكهربائیـة والعمـل

ویر المحطـات الثانویـة وشـبكات التوزیـع ضـمن طـوالمساهمة الفعالة في ت، توجیهات وزارة الكهرباء

  عنها.الرقعة الجغرافیة المسؤولة 

 المدیریة العامة لتوزیع الكهرباء/المركزعدد الأقسام في 

  .الشعب. منها الأقسام العامة ومنها ، من عدة أقسام كما مبین ادناه المدیریةتتألف 

شــعبة متابعــة ، شــعبة الطبابــة، مــدیر فــرع توزیــع كهربــاء مركــز نینــوى (شــعبة ادارة الجــودة .١

 العلاقات والاعلام) شعبة، شعبة تحسین معامل القدرة، الشكاوي

  شعبة العقود)، الدعاوي، قسم القانونیة(شعبة الاملاك .٢

، شــعبة الاضــابیر، شــعبة الخــدمات الاداریــة، قســم الشــؤون الاداریة(شــعبة المــوارد البشــریة .٣

شـــــعبة ، شـــــعبة النقلیـــــات، شـــــعبة الطباعـــــة، شـــــعبة الاوراق، شـــــعبة التوثیـــــق الالكترونـــــي

  الحضور الیومي)شعبة ، شعبة الاستعلامات، الحضانة

شــــعبة حســــابات ، شــــعبة حســــابات الخیــــر، قســــم الشــــؤون المالي(شــــعبة حســــابات الخطــــة .٤

شــعبة حســابات ، شــعبة حســابات الصــندوق، شــعبة حســابات الرواتــب، المیزانیــة والتكــالیف

  شعبة حسابات ، شعبة حسابات المالیة، الموجودات

شـــعبة تحقیـــق حســـابات ، الاداريشـــعبة التحقیقیـــة المـــالي و قســـم الرقابـــة الداخلیـــة والتحقیق( .٥

 شعبة تحقیق حسابات الخطة)، المستهلكین

شــــعبة ، شــــعبة صــــیانة الحاســــبات، قســــم المعلوماتیــــة والحاسبة(شــــعبة الحاســــبة والانترنــــت .٦

 الارضیة) ةالبدال
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شـعبة ، كـف١١شعبة صیانة محطات ، كف٣٢قسم الشؤون الفنیة(شعبة صیانة محطات  .٧

شـــعبة متابعـــة ، وتصـــلیح المحـــولات والمقـــاییسشـــعبة فحـــص ، فحـــص وصـــیانة القـــابلوات

شـعبة تشـغیل المحطـات ، شعبة صیانة الاحمـال، شعبة صیانة الادارة، خدمات المواطنین

 الثانویة مراقبي المحطات)

، شــعبة البرامجیـــات، شــعبة التصــامیم، شـــعبة الاحصــاء، قســم التخطــیط (شــعبة التخطــیط .٨

 شعبة المعلوماتیة)، شعبة التدریب

 )شعبة ورش تصلیح ، شعبة العمل المركزي، المیكانیكیة(شعبة النقلیات قسم الهندسة .٩

 شعبة المخازن الفرعیة)، قسم المخازن( شعبة المخازن .١٠

شــــعبة حســــابات المشــــتركین ، قســــم مبیعــــات الطاقة(شــــعبة حســــابات المشــــتركین الســــكني .١١

، الجبایــة شــعبة، شــعبة القــراءة والتوزیــع الاخــرى، شــعبة القــراءة والتوزیــع الســكني، الاخــرى

 شعبة المراجعات)، شعبة التجاوزات

 ١١شــعبة تغطیــة محطــات ، كــف٣٢محطــات  تخطــیطقســم التخطــیط والمشــاریع (شــعبة  .١٢

هیــــل وتــــرمیم أشــــعبة ت، شــــعبة الهندســــة المدنیــــة، شــــعبة تشــــیید الشــــبكات الارضــــیة، كــــف

 شعبة تنفیذ انارة المدینة)، الشبكات

 التجهیز الخارجي)شعبة ، قسم التجهیز (شعبة التجهیز الداخلي .١٣

 شعبة التقییس والتفتیش الهندسي)، قسم السلامة والتفتیش الهندسي(شعبة السلامة .١٤

شــعبة الاتصــالات ونقــل المعلومــات ، قســم الســیطرة والاتصــالات (شــعبة الســیطرة والتفتــیش .١٥

شـعبة ، شعبة ادارة الاحمال والاعطـال، شعبة صیانة برمجیات منظومة الحاسبة، الشبكیة

 شعبة الادارة والتوثیق)، لذكیةالمقاییس ا

  والشعب والقطاعات المدیریة رؤساء اقسامعدد   

مــدیر ) ١٥٩(مدیریــة توزیــع كهربــاء نینــوى /المركــز فــي قســام الارؤســاء  العــاملین فئــة  یبلــغ عــدد

  بشهادات واختصاصات مختلفة. اداري
 طبیعة الخدمة التي تقدمها للمواطنین  

  على اسس سلیمة بصورة تفي باحتیاجات الزبائنتتولى توزیع الطاقة الكهربائیة 
 الأنشطة  

  وضع وتنفیذ خطط التوسع في توزیع الطاقة الكهربائیة .١

 صیانة وتنفیذ الخطوط والشبكات والمحطات الثانویة .٢

 الاستجابة السریعة والفعالة لتلبیة الاحتیاجات المستجدة من الطاقة الكهربائیة .٣

والعمل باستمرار على تقلیل الشـكاوي مـن خـلال بـرامج ، الاستجابة الفعالة لشكاوي الزبون .٤

 .*)(الصیانة الوقائیة

  
                                                           

  .تم اخذ البیانات من الكراس التعریفي لمدیریة توزیع كهرباء نینوى/المركز )(*
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  ثانیاً : وصف الافراد المبحوثین

ضـمانا  مدیریـة توزیـع كهربـاء نینـوى/المركز فـي  بالعاملینتمثلت  قصدیةتم اختیار عینة   

لتحقیق الاستفادة من المعلومات المفیدة المقدمة منهم. فضلا عـن الصـلاحیات التـي یتمتعـون بهـا 

فــي اجــراء تغییــرات جذریــة فــي قســم مــنهم لاســیما فــي الادارة العلیــا فــي اتخــاذ القــرارات التــي تســهم 

الدراســة. نشــطة المدیریــة وبالتــالي الحصــول علــى الافكــار والمقترحــات التــي تعــزز اهمیــة أمجمــل 

 توقامـ،  )٤وایضاً من خلالها تم الحصول علـى الهیكـل التنظیمـي للمدیریـة الـذي یبینـه الملحـق (

) اســتمارة علــى الافــراد المبحــوثین فــي واقــع عملهــم فــي المدیریــة المبحوثــة وتــم ٥٠بتوزیــع( ةالباحثــ

) اي بلغـــت نســـبة ٣) اســـتمارة وكانـــت صـــالحة امـــا التـــي لـــم یحصـــل علیهـــا (٤٧الحصـــول علـــى (

  م . الأقسا رؤساء) یبین تاریخ مقابلات ٥( والملحق %)٩٤(الاستجابة الى عدمها

  الاستمارات الموزعة والمستلمة) یوضح عدد ٢الجدول رقم (

  النسبة المئویة  عدد الاستمارات المستلمة  عدد الاستمارات الموزعة

٩٤  ٤٧  ٥٠%  

  اعتماداً على نتائج استمارة الاستبیان .إعداد الباحثة المصدر : من  

اتســمت عینــة البحــث وفقــاً للبیانــات التــي قــدمها أفرادهــا مــن خــلال الاجابــة عــن الجــزء الاول مــن 

  استمارة الاستبانة (المعلومات التعریفیة) بالخصائص المبینة ادناه :

  

  المبحوثة المدیریة في المبحوثین الافراد سمات

  خاصیة الفئات العمریة  – ١

  یمكن توضیح الفئات العمریة للأفراد العاملین في میدان المبحوثین من خلال الجدول . 

  الفئات العمریة) توزیع أفراد عینة البحث حسب ٣الجدول (

 النسبة المئویة  التكرار  الفئات العمریة

٤ ٢  ٢٩– ٢٠%  

١٧  ٨  ٣٩–٣٠%  

٤٣  ٢٠  ٤٩–٤٠%  

٣٤  ١٦  ٥٩–٥٠%  

  %٢  ١  فأكثر ٦٠

  %١٠٠  ٤٧ المجموع

  اعتماداً على نتائج استمارة الاستبیان .إعداد الباحثة المصدر : من 
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  ن النسبة الأعلى من الافراد المبحوثین هم من الفئة العمریة أ) ٣(یتضح من الجدول 

%). وهذا یدل على ٤٣والبالغة (  نسبة اعلى ) حیث حصلت هذه الفئات العمریة على٤٩- ٤٠(

في حین أن نسبة الفئة ، مسؤولین اداریاً  الوسطى العدد الأكثرذوي الاعمار ن الافراد المبحوثین أ

) ٥٩- ٥٠%) والفئة من (١٧بلغت () ٣٩ – ٣٠والفئة (، %)٤) بلغت (٢٩ – ٢٠العمریة (

  %)٢(فأكثر) النسبة الأقل من أفراد العینة ٦٠وكانت الفئة العمریة (، %)٣٤بلغت (

  

  خاصیة التحصیل الدراسي  -٢

ن النسبة الأعلى من الافراد أ) الخاص في التحصیل الدراسي ٤یتضح من الجدول (

یدل %) وهذه مؤشر إیجابي ٧٥البكالوریوس والبالغة نسبتهم (المبحوثین كانت من حملت شهادة 

في حین بلغت نسبة حملة شهادة ،  هم لدیهم خبرة في الإجابة على فقرات الاستبیاننأعلى 

 الدبلوم عاليوحملت الشهادة ، %)١٥وبلغت نسبة حملت الشهادة الاعدادیة (، %)٦(فنيالدبلوم 

. والجدول التالي یوضح توزیع أفراد عینة %)٢الماجستیر (وبلغت نسبة حملت شهادة ، %)٢(

  البحث حسب التحصیل الدراسي.

  

  ) توزیع أفراد عینة البحث حسب التحصیل الدراسي٤الجدول (

 النسبة المئویة  التكرار  التحصیل الدراسي

  ------------   ----------   دكتوراه

  %٢  ١  ماجستیر

  %٧٥  ٣٥  بكالوریوس

  %٢  ١  عالي دبلوم

  %١٥  ٧  اعدادیة

  %٦  ٣  دبلوم فني

  %١٠٠  ٤٧  المجموع

  ستمارة الاستبیانااعتماداً على نتائج إعداد الباحثة المصدر : من 
  

   عدد سنوات الخدمة -٣

 ٥ن غالبیـــة الافـــراد المبحـــوثین لـــدیهم ســـنوات خدمـــة أقـــل مـــن أ) ٥یتضـــح مـــن الجـــدول (  

%) هــي مــن كـــان لدیــه خدمــة أكثــر مـــن ٨١وكانــت النســـبة المتبقیــة (، %)١٩ســنوات أذ بلغــت (

  : كالآتيخمس سنوات توزعت 
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، %)٢٥.٥) بنســــــبة (٢٠- ١٦و (، %)١٣) بنســــــبة (١٥ – ١١(، %)٨.٥) بنســــــبة (١٠- ٥(

حیـــث یـــدل عـــدد %) ١٠.٥فـــأكثر ( ٣١، )٨.٥) بنســـبة (٣٠-٢٦(، %) ١٥بنســـبة ( )٢٥-٢١(

المتراكمــة وتحمــل المســؤولیة وهــذا ســنوات الخدمــة عــل خبــرة الأفــراد المكتســبة مــن خــلال المعرفــة 

  بدوره یساعد في عملیة اتخاذ القرارات.

  

  ) توزیع أفراد عینة البحث حسب عدد سنوات الخدمة٥الجدول (

 النسبة المئویة  التكرار  سنوات الخدمة

  % ١٩  ٩  سنوات ٥اقل من 

  %٨.٥  ٤  سنوات ١٠ –سنوات  ٥

  %١٣  ٦  سنة ١٥ –سنة  ١١

  %٢٥.٥  ١٢  سنة٢٠-سنة  ١٦

  %١٥  ٧  سنة٢٥-سنة٢١

  %٨.٥  ٤  سنة٣٠-سنة٢٦

  %١٠.٥  ٥  فاكثر٣١

  %١٠٠  ٤٧  المجموع

  ستمارة الاستبیانااعتماداً على نتائج إعداد الباحثة المصدر : من 

  

  عدد سنوات الخدمة بالمنصب الحالي -٤

 ٥ن غالبیـــة الافـــراد المبحـــوثین لـــدیهم ســـنوات خدمـــة أقـــل مـــن أ) ٦یتضـــح مـــن الجـــدول (  

%) هي من كان لدیه خدمة أكثر من ٥٧.٥وكانت النسبة المتبقیة (، %)٤٢.٥بلغت ( سنوات أذ

  خمس سنوات توزعت كالتالي: 

%). ١٧فــــــأكثر) بنســــــبة ( ١٦و (، %)٢٥.٥) بنســــــبة (١٥ – ١١(، %)١٥) بنســــــبة (١٠- ٥(

مـن خـلال المعرفـة في المنصـب الإداري حیث یدل عدد سنوات الخدمة عل خبرة الأفراد المكتسبة 

  المتراكمة وتحمل المسؤولیة وهذا بدوره یساعد في عملیة اتخاذ القرارات.
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  ) توزیع أفراد عینة البحث حسب عدد سنوات الخدمة بالمنصب الحالي٦الجدول (

 النسبة المئویة  التكرار  سنوات الخدمة

  %٤٢.٥  ٢٠  سنوات ٥اقل من 

  %١٥  ٧  سنوات ١٠ –سنوات  ٥

  %٢٥.٥  ١٢  سنة ١٥ –سنة  ١١

  %١٧  ٨  سنة فاكثر ١٦

  %١٠٠  ٤٧  المجموع

  ستمارة الاستبیانااعتماداً على نتائج إعداد الباحثة المصدر : من 

  

  

  نسبة عدد الذكور الى الاناث -٥

 النوع حسب المبحوثین الافراد سمات )٧(الجدول

 النسبة المئویة  التكرار  النوع

  %٧٤  ٣٥  ذكر

  %٢٦  ١٢  انثى

  %١٠٠  ٤٧  المجموع

  ستمارة الاستبیانااعتماداً على نتائج إعداد الباحثة المصدر : من 

  

%) بینمــا بلغــت نســبة الانــاث ٧٤غالبیــة الافــراد المبحــوثین هــم ذكــور وبلغــت النســبة( إن  

  شعبة. وألة في الجانب الاداري كمدیر فرع %) وهم الفئة القلی٢٦(
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  الاجنبیة) (الدراسات السابقة الدراسات

دارة الجـودة إا الحالیة سوف تركز علـى ممارسـات الدراسات السابقة بأن دراستن یتضح من  

  المتمثلة بالعناصر

دارة علاقــات إ، دارة علاقــات المــوردإ، لتــزام الادارة العلیــاإدارة الجــودة (إهیكلیــة ممارســات  .١

  دارة القوى العاملة)إ، الزبون

التــــي تــــم  تصــــمیم المنتج/الخدمــــة)، دارة العملیــــاتإ( الممارســــات الاساســــیة لادارة الجــــودة .٢

اخــذها حســب دراســات ســابقة بعــد تســقیط الاراء ودراســتنا الحالیــة (مدیریــة توزیــع كهربــاء 

نینوى/المركز حیث تم استهداف الفئة بتوزیـع الاسـتبیان علـى رؤسـاء الاقسـام كانـت عینـة 

 قصدیة وتم استخدام المنهج الوصفي هنا (الاسلوب الاحصائي)

  

  الدراسات الاجنبیة )٨الجدول (

  )Wu, 2020( دراسة

Assessing the individual and synergistic effects of quality 
management practices on operations performance 

  لممارسات إدارة الجودة على أداء العملیات والداعمةتقییم الآثار الفردیة 
  عنوان الدراسة

كحزمـة لتحسـین الأداء الجیـد للشـركة.  (QMتم اقتراح ممارسات إدارة الجودة (

التجریبیة القلیل من الدعم لهذا المنظـور حیـث وجـد  قدمت الدراسات، ومع ذلك

أن مجموعة صغیرة فقط من ممارسات إدارة الجودة تؤدي إلى تحسـین الجـودة. 

فــإن الغــرض مــن هــذه الورقــة هــو تقیــیم التــأثیرات ، مــن خــلال اتبــاع نهــج جدیــد

  للعدید من ممارسات الجودة الرئیسیة على أداء العملیات الداعمةالفردیة 

  الدراسةمشكلة 

 تترك الممارسة الفردیة لإدارة الجودة أثراً كبیراً وإیجابیاً على أداء العملیات 

  عبـــر ممارســـات إدارة الجـــودة تـــأثیرًا كبیـــرًا وإیجابیًـــا  الداعمـــةتنـــتج التـــأثیرات

 على أداء العملیات

  فرضیة الدراسة

حیـــث تـــم  تـــم جمـــع بیانـــات المســـح واســـتخدامها لاختبـــار الفرضـــیات المقترحـــة.

  والتأثیرات الفردیة. الداعمةإجراء تحلیلات الهرمي لتقییم حجم التأثیرات 
  المنهج المتبع

  أدوات التحلیل  الهرمي التحلیل الانحدار

عبـــر ممارســات إدارة الجـــودة  الداعمــةوقــد وجـــد فــي هـــذه الدراســة أن التـــأثیرات 

جوهریـــة فـــي تعزیـــز جمیــــع أبعـــاد أداء العملیـــات فــــي حـــین أن التـــأثیر الفــــردي 

  یختلف باختلاف أهداف الأداء..

  أهم استنتاج

  )Uluskan et al., 2018(دراسة 

Impact of quality management practices on change 
readiness due to new quality implementations 

  عنوان الدراسة
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ــى الاســتع ــأثیر ممارســات إدارة الجــودة عل ــذ الجــودة ت ــر بســبب تنفی داد للتغیی

  الجدیدة

یعــد تنفیــذ مبــادرات جدیــدة للجــودة فــي المنظمــات أمــرا صــعبا، لأنــه یتطلــب مــن 

المــدیرین والمــوظفین التكیــف مــع العملیــات والمنهجیــات بــل والعقلیــات الجدیــدة. 

الجــودة الغــرض مــن هــذه الدراســة هــو التحقیــق فــي العلاقــة بــین ممارســات إدارة 

)QM والاستعداد للتغییر بسبب تنفیذ مبادرات جودة جدیدة مثل الهدر، الحیود(

) وتحدید أي أبعاد إدارة الجـودة أكثـر أهمیـة لتغییـر SIX SIGMAالسداسیة (

  الفعالیة وتغییر الملتزمین

  مشكلة الدراسة

 یرتبط دعم الإدارة العلیا ارتباطًا إیجابیًا بإدارة العلاقات مع الزبائن -

  یرتبط دعم الإدارة العلیا ارتباطًا إیجابیًا بإدارة علاقات الموظفین  -

 ترتبط إدارة علاقات الموظفین ارتباطًا إیجابیًا بإدارة العملیات. -

 ترتبط إدارة علاقات الموظفین ارتباطًا إیجابیًا بإدارة علاقات الزبائن -

  فرضیة الدراسة

  المنهج المتبع  المنهج الوصفي 

القضــایا فــي هــذه الدراســة مــن خــلال تحلیــل بیانــات المســح التــي تــم تــم فحــص 

الحصول علیهـا مـن مـدراء صـناعة النسـیج والملابـس باسـتخدام تحلیـل العوامـل 

 والانحدار التدریجي لبناء نموذج المسار ونمذجة المعادلة الهیكلیة.

  أدوات التحلیل

ددة لتنفیـــذ الجـــودة تحـــدد هـــذه الدراســـة تـــدابیر الاســـتعداد للتغییـــر التـــي هـــي محـــ

وتؤســس بنیتــین، وهمــا تغییــر الالتــزام وفعالیــة التغییــر. وتشــیر النتــائج إلــى أنــه 

ـــــالتغییر  ـــــزام ب ـــــین المـــــوظفین، زاد مســـــتوى الالت ـــــدة ب ـــــات الجی كلمـــــا زادت العلاق

ـــازة، فمـــن  ـــدیم جـــودة ممت ـــنهم مـــن تق ـــم إشـــراك المـــوظفین وتمكی التنظیمـــي. إذا ت

ب تنفیــذ مبـــادرات الجـــودة المســـتقبلیة. وعـــلاوة بـــالتغییر بســـب االمــرجح أن یلتزمـــو 

علــى ذلــك، تــم العثــور علــى علاقــة مباشــرة بــین إدارة علاقــات الزبــائن وفعالیــة 

التغییر. فالشركات ذات التوجه القـوي نحـو الزبـائن تكـون أكثـر قـدرة علـى تنفیـذ 

  مبادرات الجودة التي تهم أسواقها

  أهم استنتاج

  )Youssef et al., 2014(دراسة 

Quality management practices: an international perspective 

  دوليممارسات إدارة الجودة: منظور 
  عنوان الدراسة

فـي بیئـة الأعمـال المضــطربة لعـدم التاكـد باسـتمرار، لا تــزال الجـودة واحـدة مــن 

الأبعاد الرئیسیة التي تتنافس علیهـا شـركات التصـنیع. إن زبـائن الیـوم مـدركون 

ـــه. فهـــم  ـــر درایـــة بكیفیـــة الحصـــول علی ـــدون وأصـــبحوا أكث تمـــام الإدراك لمـــا یری

الیــة بأســعار معقولـة، ویــتم تســلیمها فــي الوقــت المشـاكل بمنتجــات ذات جــودة ع

ــــــى شــــــركات التصــــــنیع تصــــــمیم  ــــــالي، یجــــــب عل ــــــه. وبالت ــــــذي یحتاجونهــــــا فی ال

  مشكلة الدراسة
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اســتراتیجیات التصــنیع للاســتجابة لاحتیاجــات الزبــائن بطریقــة رشــیقة وســریعة. 

  وعلیهم أن یعتنقوا وینفذوا ممارسات سلیمة لإدارة الجودة.

أهمیــة فــي حصــیلة المنــتج النهــائي الأول فیمــا بــین  عــدم وجــود فــروق ذات -

مصانع التصنیع التي تشهد مستویات مختلفة من التقدم نحو تحقیق وضع 

 تصنیعي من المستوى العالمي

عدم وجود فروق ذات بال في تكلفة الخـردة وتكـالیف إعـادة العمـل (كنسـبة  -

تویات مئویــة مــن المبیعــات) فیمــا بــین مصــانع التصــنیع التــي تتفــاوت مســ

 التقدم نحو تحقیق وضع تصنیعي على مستوى عالمي

ــــرة فــــي تكــــالیف الضــــمان (كنســــبة مئویــــة مــــن  - عــــدم وجــــود اختلافــــات كبی

المبیعــات) بــین مصــانع التصــنیع التــي تحقــق مســتویات مختلفــة مــن التقــدم 

 نحو تحقیق وضع تصنیعي على مستوى عالمي 

  فرضیة الدراسة

نیع الســعودیة تخطــو خطــوة كبیــرة نحــو وتشــیر تحلیلاتنــا إلــى أن مصــانع التصــ

تحقیــق وضــع تصــنیعي علــى مســتوى عــالمي. ویبــین أن هنــاك فروقــاً إحصــائیة 

هامـــة بـــین مصـــانع التصـــنیع الســـعودیة فـــي مـــدى تنفیـــذ بعـــض ممارســـات إدارة 

الجودة. كما تبین وجود اختلافات كبیرة في أحد المتغیرات التي تقیس متغیرات 

ع التصــنیع فــي الولایــات المتحــدة الأمریكیــة وكنــدا جــودة المنــتج فیمــا بــین مصــان

ذلـك، لا شـك فـي أن نتائجنـا فضـلاً عـن والمكسیك والمملكة العربیـة السـعودیة. 

ســترفع مــن وعــي الإدارة العلیــا فــي قطــاع التصــنیع الســعودي بأهمیــة المنافســة 

  عالمیا على أساس الجودة وكفاءة التصنیع.

  المنهج المتبع

هــذه الدراســة علــى عینتــین. وكــان للعینــة الأولــى أكثــر مــن ویســتند التحلیــل فــي 

ملاحظة وجُمعت من أجل مصـانع التصـنیع العاملـة فـي المملكـة العربیـة  ٢٥٠

ملاحظـة وتـم جمعهـا مـن ثلاثـة  ٢٩٠السعودیة. وتضم العینة الثانیة أكثـر مـن 

  بلدان في أمریكا الشمالیة: الولایات المتحدة الأمریكیة وكندا والمكسیك

  أدوات التحلیل

یمكــــن للشــــركات الســــعودیة التــــي شــــاركت فــــي الدراســــة أن تســــتخدم نتائجنــــا  .

لمقارنــة أدائهــا القــائم علــى الوقــت بــأداء الشــركات العالمیــة المســتوى فــي بلــدان 

  أمریكا الشمالیة الثلاث.

  أهم استنتاج

  )Shan et al., 2013(دراسة 

Impact of quality management practices on the 
knowledge creation process: The Chinese aviation firm 
perspective 
ــأثیر ممارســات إدارة الجــودة علــى عملیــة خلــق المعرفــة: منظــور شــركات  ت

  الطیران الصینیة

  عنوان الدراسة

تصــــف دراســــات إدارة الجــــودة المعاصــــرة مجموعــــة مــــن اســــتراتیجیات تحســــین    مشكلة الدراسة
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الجــودة. ومــع ذلــك، فــإن هــذه الدراســات لا تأخــذ فــي الاعتبــار تــأثیر ممارســات 

خلق المعرفة. واستناداً إلى استعراض شـامل للأدبیـات  إدارة الجودة على عملیة

ومســح میـــداني، تتحــرى هـــذه الدراســة أثـــر ممارســات إدارة الجـــودة علــى عملیـــة 

  خلق المعرفة

  لدعم الإدارة العلیا تأثیر إیجابي على عملیة التواصل 

  لتدریب الموظفین أثر إیجابي على عملیة التعرف على المعرفة 

 للتركیز على الزبائن تأثیر إیجابي على عملیة التعرف على الزبائن 

 لإدارة الجودة لدى المجهزین تأثیر إیجابي على عملیة مراقبة الجودة 

 لمشاركة الموظفین تأثیر إیجابي على عملیة التعرف على المعرفة 

 تصمیم المنتج له تأثیر إیجابي على عملیة التعرف على المعرفة 

  المعاییر تأثیر إیجابي على عملیة التعرف على المعرفةلتحدید 

 لجودة المعلومات تأثیر إیجابي على عملیة معرفة المعرفة 

 .لبیان الرؤیة تأثیر إیجابي على عملیة التعرف على المعرفة 

 إن الاعتراف والمكافأة لهما تأثیر إیجابي على عملیة التعرف على المعرفة 

  فرضیة الدراسة

  المنهج المتبع  الوصفي–الاستبیان 

بناءً على النموذج المتقدم في القسم السابق، صممنا استبیاناً وتكلیفاً من شركة 

صناعة الطیران الصـینیة لإجـراء مسـح للحصـول علـى معلومـات تتعلـق بشـركة 

كیو إم وكیه سي من خمس شركات طیران تقع في شرق الصین. تتمتع جمیـع 

تها فـي إدارة الجـودة واسـتخدامها لتكنولوجیـا هذه الشركات بسمعة جیـدة لممارسـا

  المعلومات والاتصالات الأكثر نضجا.

  أدوات التحلیل

نجد أن تدریب الموظفین ومشاركتهم وتصمیم المنتجات ووضع المعاییر وبیان 

الرؤیة لها تأثیرات مباشرة كبیرة علـى عملیـة خلـق المعرفـة. كمـا نجـد أن بعـض 

، مثل دعـم الإدارة العلیـا، وتركیـز الزبـائن، وإدارة ممارسات إدارة الجودة الأخرى

جودة المجهزین، وجودة المعلومات، والتقدیر والمكافآت، لیس لها تأثیر مباشـر 

علــى خلــق المعرفــة. تقــدم مقترحــات لتحســین إدارة الجــودة فــي شــركات الطیــران 

  في الصین

. وتنـاقش تقدم مقترحات لتحسین إدارة الجودة في شـركات الطیـران فـي الصـین 

الآثــار المترتبـــة علــى النتـــائج بالنســـبة للبــاحثین والممارســـین، وتقــدم المزیـــد مـــن 

  التوجیهات البحثیة.

  أهم استنتاج

  )Zu, 2009( دراسة

Infrastructure and core quality management practices: how 
do they affect quality? 

  الجودة؟البنیة التحتیة والممارسات الأساسیة لإدارة الجودة: كیف تؤثر على 
  عنوان الدراسة
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ـــائج المتضـــاربة فـــي أدبیـــات إدارة  ـــى حـــل النت تســـعى هـــذه الدراســـة التجریبیـــة إل

وخاصــة ممارســات ، الجــودة حــول كیفیــة تــأثیر ممارســات إدارة الجــودة المختلفــة

علـــى أداء ، التحتیـــة وممارســـات إدارة الجـــودة الأساســـیة إدارة الجـــودة فـــي البنیـــة

  الجودة.

  مشكلة الدراسة

 ممارســــات إدارة الجــــودة الأساســــیة لهــــا تــــأثیر إیجــــابي مباشــــر علــــى الأداء -

 الجید

ممارســـات إدارة الجـــودة فـــي البنیـــة التحتیـــة لهـــا تـــأثیر إیجـــابي غیـــر مباشـــر  -

 على الأداء الجید من خلال ممارسات إدارة الجودة الأساسیة 

  فرضیة الدراسة

واستنادًا إلـى نظریـة الأنظمـة الاجتماعیـة التقنیـة والأبحـاث المتعلقـة بتنفیـذ إدارة 

یًـــــا للعلاقـــــة بـــــین البنیـــــة التحتیـــــة تقتـــــرح الدراســـــة نموذجًـــــا بحث، الجـــــودة وأدائهـــــا

وممارسات إدارة الجودة الأساسیة وتأثیراتها المباشرة وغیر المباشرة على الأداء 

مصـنع تصـنیع فـي الولایـات  ٢٢٦الجید. تم استخلاص البیانات التجریبیة مـن 

المتحــدة الأمریكیــة. تــم اختبــار نمــوذج البحــث باســتخدام تقنیــة نمذجــة المعادلــة 

  ).SEMالهیكلیة (

  المنهج المتبع

  أدوات التحلیل  )SEMنمذجة المعادلة الهیكلیة (

تــم اســتخدام عــاملین متكــاملین لتمثیــل نــوعي ممارســات ، فــي النمــوذج الهیكلــي

وعلاقــة ، إدارة الجـودة: تشــمل إدارة الجـودة فــي البنیـة التحتیــة دعـم الإدارة العلیــا

وتتكـــون إدارة الجـــودة ، العاملـــة)وإدارة القـــوى ، المجهـــزینوالعلاقـــة مـــع ، الزبـــائن

الأساسـیة مــن المعلومــات الجیـدة وتصــمیم المنتجات/الخــدمات وإدارة العملیــات. 

ــــى  یظهــــر تحلیــــل نمــــوذج الهیكــــل أن إدارة الجــــودة الأساســــیة تــــؤدي مباشــــرة إل

وتســهم إدارة الجــودة فــي البنیــة التحتیــة فــي الأداء الجیــد ، تحســین الأداء الجیــد

  الجودة الأساسیةمن خلال دعم إدارة 

  أهم استنتاج

مما لاشك فیه ان الدراسة الحالیة استفادت كثیرا من الدراسات السابقة حیث حاولت ان توظف 

كثیرا من الجهود السابقة للوصول الى تشخیص دقیق لمشكلة الدراسة ومحاولة معالجتها بشكل 

-لدینا مایلي:شمولي ومن جوانب الاستفادة العلمیة للدراسات السابقة.تأشر   

) للوصول ٨في الجدول ( استفادت الدراسة الحالیة من جمیع الدراسات السابقة التي تم ذكرها. ١

الى صیاغة دقیقة للعنوان البحثي الموسوم(إمكانیة تطبیق ممارسات إدارة الجودة دراسة 

  استطلاعیة لعینة من العاملین في مدیریة توزیع كهرباء نینوى/المركز)

 (Quality management practices: anستفادت الدراسة الحالیة من دراسة ا. ٢

international perspective( ممارسات إدارة الجودة: منظور دولي  

 )Youssef et al., 2014( ،   



 

٢١  

(Assessing the individual and synergistic effects of quality management 
practices on operations performance) 

 ،)Wu, 2020(تقییم الآثار الفردیة والداعمة لممارسات إدارة الجودة على أداء العملیات

(Impact of quality management practices on change readiness due to new 
quality implementations) 

   تأثیر ممارسات إدارة الجودة على الاستعداد للتغییر بسبب تنفیذ الجودة الجدیدة

 Uluskan et al., 2018)(، Impact of quality management practices on the 

knowledge creation process: The Chinese aviation firm perspective 

  إدارة الجودة على عملیة خلق المعرفة: منظور شركات الطیران الصینیةتأثیر ممارسات 

 Shan et al., 2013)(، Infrastructure and core quality management 

practices: how do they affect quality?  البنیة التحتیة والممارسات الأساسیة لإدارة

  صیاغة أدوات الدراسة) في Zu, 2009( الجودة؟الجودة: كیف تؤثر على 

 ,Flynn et al., 1995, Flynn et al., 1994)الدراسة الحالیة من دراسة (استفادت . ٣

Saraph et al., 1989, Anderson and Gerbing, 1988, Powell, 1995, Ahire et 
al., 1996, Black and Porter, 1996, Adam et al., 1997, Stanojeska et al., 

2020, Lewis et al., 2007)     في اثراء الاطار النظري  

      



 

٢٢  

  الفصل الثاني

  الجودة إدارةممارسات اطار مفاهيمي عن ماهية 

  

 نشـأة إدارة الجـودة   حیـث یتنـاول المبحـث الأول یینرئیس مبحثین إلىتم تقسیم هذا الفصل 

  مكونات ممارسات إدارة الجودة.والثاني 

  

   الجودة إدارة نشأةالمبحث الأول :

   الجودة دارةإ ممارسات المبحث الثاني :
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  الجانب النظري

  المبحث الأول 

  الجودة إدارة نشأة

  .مقدمة١

 الجــودة لإدارة ناجحــة بــرامج أي أن علــى المؤلفــات فــي الآراء فــي كامــل شــبه توافــق یوجــد

 علـى تركـز وأن، المدیریـة فـي العلیـا القیـادات جانـب مـن ینالكـامل والـدعم الالتـزام تضمن أن یجب

 وتتبــع الشــركة فــي العاملــة القــوى جانــب مــن المســتمرین والمشــاركة التعــاون علــى وتحصــلالزبــائن 

الجـــودة  مقـــاییس اســـتخدامب والمتمثلـــة،  الجـــودة لإدارة فعـــال برنـــامج لأي الأساســـیة العناصـــر ذلـــك

 لبروتوكول المتسق الاستخدام إلى تدعو وإجراءات سیاسات المرجعیة) ؛وجود (المقاییس/المقاییس

 بالجداول والوفاء، الوقائیة والصیانة، )Poka Yoke)( )mistake proofingونظام التلوث منع

 بیانــات وتــوافر، ومراقبتهــا) العملیــات إدارة سیاســات (أي النظیــف النظــام علــى والحفــاظ،  الزمنیــة

 إدارة لبـــرامج العناصرالأساســـیة وتشـــمل والمـــوظفین. المـــدیرین مـــن لكـــل واســـتخدامها الجـــودة عالیـــة

 شركة .بدأت الجودة أداء مصفوفة وتحلیلها المعلومات جودة عن واحد تقریر إعداد الفعالة الجودة

 فـي التنفیـذیین المسـؤولین انتبـاه تلفـت لـم أنهـا إلا ١٩٨٧ عـام فـي الحمایـة نظام استخدام موتورولا

إدارة الجــودة فــي أوائــل  دراســات تبــدأ لــم، ذلــكع ومــ . التســعینات منتصــف فــي إلا الأعمــال قطــاع

القــرن العشــرین كانــت تعنــي فــي المقــام الأول الفحــص لضــمان جــودة المنــتج. فــي ثلاثینیــات القــرن 

. (Walter A. Shewhart)تــم تطــویر التحلیــل الإحصــائي ومراقبــة الجــودة مــن قبــل ، العشـرین

قدم بعض معلمي الجودة مساهمات ضخمة في نشر طریقة ، وفي الخمسینیات من القرن العشرین

بتــدریس إدارة الجــودة مــن خــلال التقنیــات الإحصــائیة ) Edwards Deming(إدارة الجــودة. قــام 

ـــدم جوزیـــف جـــو  ـــاهیم  )JURAN(رانللیابـــانیین. ق فـــي الجـــودة. روج فیلیـــب كروســـبي  الســـیطرةمف

)Crosby( .لعدم وجود عیوب لتحسین الجودة  

فــإن ، فــي الــنمط الاقتصــادي الناشــئ الــذي یتســم بالمنافســة المتزایــدة مثــل الســوق الصــینیة

الأسـئلة كیفیة تنفیذ ممارسات إدارة الجودة الفعالة لتحسین القوة التنافسیة للشركات هـي واحـدة مـن 

إلـى جمیـع  QMPs)الأكثر شعبیة وأهمیة التي یهتم بها المدیرون. تشیر ممارسات إدارة الجودة (

، وتكـالیف منخفضـة، جیـدةأنواع برامج وخطط إدارة الجودة التي یمكن أن تنتج منتجات وخـدمات 

ثــورة وأداء مــالي أفضــل. تــم توســیع محتــوى ممارســات إدارة الجــودة منــذ بــدء ، أكثــر رضــا وزبــائن

فــإن أنظمــة إدارة الجــودة لا تتكــون فقــط مــن طــرق ، الجــودة فــي الیابــان فــي الخمســینات. أمــا الآن

ولكـــن أیضًـــا مجموعـــة مـــن بـــرامج وفلســـفات ، إدارة الجـــودة التقلیدیـــة مثـــل قیـــاس الجـــودة ومراقبتهـــا

  ISO 9000 .(Su et al., 2008,809-810).و TQMالجودة في أنظمة الجودة 
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إن تحسین أداء الشركات وقوتها التنافسیة هو الغرض النهائي من تنفیـذ سیاسـات إدارة الجـودة. 

مساهمتهم في أداء الأعمال. في  یتمثلالمعیار الرئیسي لأهمیة أعضاء مجلس إدارة الشركات ان 

 " التــيالرئیســیةیــزعم أن بعــض أعضــاء مجلــس الإدارة النوعیــة هــم "الممارســات ، الأبحــاث المبكــرة

اسـتناداً إلـى الخبـرات الشخصـیة لمعلمـي الجـودة. وتشـمل هـذه ، یمكن أن تحقق أداءً تجاریـاً متفوقـاً 

 لتحقیـــــــق نتـــــــائج ذات جـــــــودة ممتـــــــازة )CROSBY(" ١٤الممارســـــــات الرئیســـــــیة "الخطـــــــوات الــــــــ 

(Crosby, 1979,55) ،"ثلاثیة")Juran’s trilogy( العملیة من جوران ) الإداریـةjuran and 

Gryna, 1980( ،" نقطـة" ١٤ودیمنـغ Deming’s 14points .(Deming, 2018,1028) 

نــادرا مــا تكــون هــذه الادعــاءات مصــحوبة بأدلــة داعمــة قویــة. حتــى أواخــر ثمانینیــات ، ومــع ذلــك

كانت الأدبیات حول تأثیرات نواب البرلمان على أداء الأعمال هـي إلـى حـد كبیـر ، القرن العشرین

تحلیــل نــوعي.  معظمهــا تتضــمنوهــي ، علــى الوصــفة الشخصــیة للبــاحثین فــي مجــال إدارة الجــودة

) لأول مرة أسـالیب إحصـائیة للتحقـق مـن العلاقـة بـین أعضـاء مجلـس إدارة ١٩٩٥استخدم باول (

ووجـد أن أعضـاء مجلـس إدارة الشـركة لهـم علاقـة إحصـائیة إیجابیـة بـأداء ، الشركة وأداء الأعمال

كل برامج إدارة الجودة تجلب أداءً ولكن العلاقة ضعیفة للغایة. كما اقترح باول أنه لیس ، الأعمال

  تجاریاً ممتازاً.
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  المبحث الثاني

  الجودة إدارة ممارسات

   الجودة ممارسات إدارةأولا: مفهوم 

وتصـنیفاتها -التقنیـات–الممارسـات  لـبعض العملیة من التعاریف للمزید ملحة حاجة هناك

 بطــرق الجــودة إدارة ممارســات تشــیر إلــى الســابقة والدراســات وتصــنیفاتها الحالیــة اتالتعریفــ نأ إذ

ــــــــى مختلفــــــــة ــــــــات أو عوامــــــــل أو أنهــــــــا عل ــــــــى عــــــــن فضــــــــلا إرشــــــــادات أو حتــــــــى مبــــــــادئ تقنی    إل

  أو الجـــــائزة  الجـــــودة جـــــوائزب رئیســـــي تتـــــأثر بشـــــكل الجـــــودة إدارة لممارســـــات التصـــــنیفات الحالیـــــة

  Malcolm Baldrige National Quality Awards (MBNQA( الأوربیـة لإدارة الجـودة

)Youssef et al., 2006, 945(   

تؤكـد علـى  التـي بمبادئهـا وتقنیاتهـا تتمیـز إداریـة كفلسـفة اعتبارهـا بالإمكـان الجـودة إدارة مُمارسات

 المقارنــــة، العملیــــة وتوجیــــه الجمــــاعي العمــــل فكــــرة بنــــيت مــــع العــــاملین المســــتمر وزیــــادة التحســــین

   المجهـــــزین مـــــع لنتـــــائج وعلاقتـــــهِ ل المســـــتمر القیـــــاس مـــــع القیـــــادي والالتـــــزام، التنافســـــیة المرجعیـــــة

)Rönnbäck and Witell, 2008, 577-578( 

 الجـودة إدارة ممارسـات مفهـوم نأبـ .أوضـحت) (Sinha et al. 2016,2دراسـة وحسـب

  الحرجة. النجاح بعوامل علیها یطلق

 . بـان ممارسـات )(Patyal and Koilakuntla, 2017,1-10 قبـل مـن عرفـت وكمـا

  المنظمات. في الفاعلیة الجودة تعتبر كوسیلة لخلق إدارة

 الجــودة إدارة ممارســات . بــان)Flynn et al. 1995,659-691(مــن قبــل  عرفــت كمــا

 إلـى تحسـین مباشـر غیـر أو مباشـر تقـود بشـكل نأ المتوقع من الأساسیة التي الأنشطة إلى تشیر

  التنافسیة. والمیزة الأداء جودة

) QMPن ممارسـات إدارة الجـودة (أبـ )(Lakhal et al., 2006, 625وحسـب دراسـة  

مدفوعــة عــادة بالحاجــة إلــى ، لتحســین الجــودة ممارســات إدارة هــي أدوات وتقنیــات واســتراتیجیات 

ــــة رضــــا  ــــائنتلبی ـــــ إدارة الجــــودة الشــــاملة (الزب ــــل بـــ ، ) TQM.بعض ممارســــات إدارة الجــــودة تتمث

ومشـاركة ، ودعـم الإدارة العلیـا، والتـدریبوالتعلـیم ، وضـمان الجـودة ، وتقنیات الجودة الإحصـائیة 

  وأنظمة الجودة .، الزبائنوالتركیز على ، الموظفین
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 ن ممارسـات إدارة الجـودةأبـ وضـحأ )(Wu, 2020, 297حسب الدراسة المقدمة من قبل 

  للشركة. تعتبر كخطة لتحسین أداء الجودة

جمیـــع أنـــواع بـــرامج وخطـــط إدارة الجـــودة التـــي  )إلـــى"QMPإدارةالجـــودة ( تشیرممارســـات

أكثـــر رضـــا وأداء مـــالي  زبـــائنو ، وتكـــالیف منخفضـــة، یمكـــن أن تنـــتج منتجـــات وخـــدمات محســـنة

  .(Su et al., 2008,809-810) .أفضل

  ممارسات إدارة الجودة ثانیا: 

  بان هناك  أوضح .)(Xiong et al., 2017, 6-7 من المقدمة دراسةحسب ال

  بعاد:أدارة الجودة تسعة لإمرتكزات ممارسات إدارة الجودة أ. 

التركیــز ، إدارة العملیــات، التــدریب، دور قســم الجــودة ، سیاســة الجــودة، قیــادة الإدارة العلیــا  

سـیتم تقـدیم  .المجهـزینعلاقـات المـوظفین وإدارة جـودة ، جـودة المعلومـات والتحلیـل، على الزبائن 

  للأبعاد التسعة لممارسات إدارة الجودة والأوصاف ذات الصلة في هذا القسم.عرض موجز 

فـــي قیـــادة جهـــود إدارة  العلیـــا الإدارة : لوصـــف الـــدور الرئیســـي لمـــدراءقیـــادة الإدارة العلیـــا .١

 الجودة 

  بتطویر وتنفیذ استراتیجیة وأهداف الجودة تقوم ن الشركةأ كیف لوصف: سیاسة الجودة .٢

والتنســیق بــین قســم الجــودة ، : لوصــف وضــوح واســتقلالیة قســم الجــودة دور قســم الجــودة .٣

 والأقسام الأخرى في الشركة.

: تـــوفیر التـــدریب المتعلـــق بـــالجودة بمـــا فـــي ذلـــك مفـــاهیم الجـــودة وأدوات تحســـین التـــدریب .٤

 الجودة للمدراء والموظفین.

رة وتقیـیم وتحسـین : للتأكید على التوافق مـع متطلبـات الزبـائن مـن خـلال إداإدارة العملیات .٥

 البحث. وضوح ملكیة العملیة وحدودها وخطواتها. قید العملیات الرئیسیة بالشركة

 العكسیة التغذیة بنظر الاعتبار الأخذ مع : لوصف مدى رضا الزبونالتركیز على الزبون .٦

 الجودة. الزبائن لتحسین من

تعمـل علـى تـوافر  الشـركة : لوصف كیـف یضـمن مـدراءمعلومات وتحلیلات عالیة الجودة .٧

الوقـــــت المناســـــب وذات صـــــلة لجمیـــــع  والمنفـــــذة فـــــيبیانـــــات ومعلومـــــات موثوقـــــة وكافیـــــة 

 المستخدمین الرئیسیین لتحسین جودة الخدمة.
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: یتضـــمن هــذا المحـــور مجموعــة متنوعـــة مــن ممارســـات إدارة المـــوارد علاقــات المـــوظفین .٨

ین والتمكـین والاعتـراف ومـا مثل مشـاركة المـوظف، البشریة لنجاح إدارة الجودة في الشركة 

 إلى ذلك.

 المجهـزین: لتشجیع التعاون الفعال وطویل الأجل مـع عـدد أقـل مـن المجهزینإدارة جودة  .٩

یــتم التركیــز علــى سیاســة الشــراء علــى الجــودة بــدلاً مــن اذ  الموثــوق بهــم لتحســین الجــودة.

 السعر.

المُقدمـة مـن  حسب الدراسة، لعدد من الدراسات التجریبیة لإدارة الجودة  بناءً على الإشارة  

)Sousa and Voss , 2001, 1(  أن ممارسـات إدارة الجـودة قـد لا تكـون مَقبولـة عالمیًـا فــي

   تنظیمیة.جمیع السیاقات ال

ن ســیاق الجـــودة التنظیمیــة یـــؤثر علـــى أ )(Benson et al., 1991, 1دراســة  بینـــت وكمــا

أن متغیــرات الســیاق التنظیمــي تشــمل دعــم  ة التــي یتخــذها المــدراء كمــاالإجــراءات المتعلقــة بــالجود

 الشركة وأداء الجودة السابق والمعرفة الإداریة ومتطلبات الجودة الخارجیة.

 

   السابقة للدراسات دبیاتالأ حسب الجودة إدارة ممارسات تصنیف ب.

وهما ممارسات البنیة التحتیة لإدارة ، تم تصنیف ممارسات إدارة الجودة إلى بعدین رئیسیین 

  الجودة وممارسات إدارة الجودة الأساسیة 

)Flynn et al., 1995, Patyal and Koilakuntla, 2017, Zu et al.,2009 (   

  حیث سیتم اخذ عن الدراسات السابقة المناسبة مع عینة ومجتمع الدراسة 
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  ممارسات إدارة الجودة )٩الجدول (

الابعاد                                                 
  

  الباحث                 

دعم 
الإدارة 
 العلیا

علاقات 
 الموردین

علاقات 
 الزبائن

إدارة 
القوى 
 العاملة

تصمیم 
 المنتج/الخدمة

إدارة 
 العملیات

Stanojeska et al., 2020 *      
Youssef et al., 2014  *     
Lewis et al., 2007)  *      
Yeung et al., 2005       * 

Anderson and Sohal, 1999  * * *   
Dow et al., 1999  *     

Forza and Filippini, 1998    *   
Adam et al., 1997 * *     

Grandzol and Gershon, 1997   * *   
Ahire et al., 1996 * * * * *  

Black and Porter, 1996 * * * * * * 
Powell, 1995 * *  *  * 

Flynn et al., 1995 *  * * * * 
Flynn et al., 1994 * * * * * * 

Flynn, 1994  * * * * * 
Saraph et al., 1989 *  * * * * 

Anderson and Gerbing, 1988 *      
 ٧ ٦ ١٠ ٨ ٩ ١٠ المجموع

 ٥٩%  ٥٣%  ٤٧%  ٥٩%  ٣٥%  ٤١%  

     المشار الیها في الجدولالسابقة ث البحو بالاعتماد على إعداد الباحثة *الجدول من 
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  لثالمبحث الثا

  الجودة إدارة ممارسات ابعاد

  

البنیة التحتیة والممارسات الأساسیة لإدارة الجودة اولا:   

بیئة تعلیمیـة وتعاونیـة تنظیمیـة  تعمل ممارسات إدارة الجودة في البنیة التحتیة على إنشاء  

، مع التركیز على احتیاجات الزبائن وتوقعاتهم، من خلال الحفاظ على دعم الإدارة العلیا والتزامها

وتشجیع مشاركة الموظفین في صـنع القـرار ، الكفؤین والموثوقین والمرنین المجهزینوالحفاظ على 

  یـدعم تطبیـق ممارسـات إدارة الجـودة الأساسـیة والذي مـن المتوقـع أن، الجید مع التدریب والتمكین

( Flynn et al.,1995,659-691)   

  

   (Top Management Support )العلیا التزام الإدارة .١

الإدارة العلیــا فــي نظــام إدارة الجــودة دور لا یمكــن إنكــاره ویشــدد علیــه العدیــد مــن إن دور   

ـــة أخـــرى ـــراف بمشـــاركة المـــوظفین كواحـــد مـــن الشـــروط الأساســـیة ، البـــاحثین. مـــن ناحی یـــتم الاعت

  .(Stanojeska et al., 2020,93) لتحسین نظام إدارة الجودة

 زبــائنیــدرك مجتمــع الأعمــال أن كبــار المســؤولین التنفیــذیین لابــد وأن یلتزمــوا بــإدارة أكثــر 

. وقد لاحظ الرئیس والمدیر التنفیذي لجمعیة إدارة الحسابات الاستراتیجیة أن: الاستراتیجیةالشركة 

   ,.(Napolitano, 1997,5)"رعایة الإدارة العلیا ومشاركتها هما أهم مؤشر للنجاح.

لا یتجزأ من تشجیع الممارسات  ومن المتوقع أن یكون دعم الإدارة العلیا جزءاً   

والسلوكیات التي تؤدي إلى أداء جید في جمیع أنحاء المنظمة. ومن المتوقع أن یكون له تأثیر 

یمكن للإدارة العلیا تشجیع تطویر علاقات قویة مع ، على جمیع أبعاد الإطار. على سبیل المثال

 الزبائنودعوة ، التي یقوم بها الموظفون الزبائنمن خلال توفیر الموارد اللازمة لزیارات  الزبائن

 الزبائنوطلب الحصول على معلومات مفصلة حول احتیاجات ، المنظمات او المدیریاتلزیارة 

في فرق تصمیم المنتجات. ویمكن للإدارة العلیا أن  الزبائنوالمطالبة بإدراج ممثلي ، ومواصفاتهم

لى اعتبارات الأسعار عند تقییم اختیار بعدم التركیز ع المجهزینتعزز العلاقات القویة مع 

وتزوید إدارة المشتریات بالأدوات اللازمة لتقییم مستویات جودة ، والاحتفاظ بهم المجهزین

أن یكون الموردون مصدقین  شریطة، المجهزینوتشجیع العقود الطویلة الأجل مع ، المجهزین

  (March and Garvin, 1986,11-20) ودتهمجعلى 

لحصـــول لویشـــجع إصـــرار الإدارة العلیـــا علـــى تســـجیل المعلومـــات الرئیســـیة حـــول العملیـــة   

علــى الملاحظــات المتعلقــة بالرقابــة الإحصــائیة. والأهــم مــن ذلــك أن الإدارة العلیــا لابــد وأن تعمــل 
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وأن تعمــل علــى تحدیــد النتــائج .كمــا انــه ینبغــي ، لملاحظــات العملیــة التــي تتلقاهــاعلــى الفــور وفقــاً 

للإدارة العلیا أن تقبل مسـؤولیتها عـن الجـودة وأن تـوفر قیـادة فعالـة جیـدة النوعیـة مـن خـلال أنـواع 

الإجراءات المذكورة أعلاه. ومن المهم أن تكون هناك قیـادة قویـة وواضـحة للجـودة فـي اسـتراتیجیة 

مـن قبـل الإدارة العلیـا أمـرًا حیویًـا مـن  الأمـدرة ومركزة تركز على الجودة. ویعد التوجه طویل متطو 

أجل تجنب الإحباط إذا كانت التغیرات في الأداء الجید تتقدم بشكل أبطـأ مـن المتوقـع. ومـن أجـل 

 مـن الضـروري خلـق منـاخ إداري، إیصال هذه الاستراتیجیة إلـى المـوظفین علـى جمیـع المسـتویات

  (Flynn et al., 1995,664-665)یركز على الأداء الجید

البحــوث الإداریــة ن أ وجــدت (Senge, 2017, 1-3) المقدمــة مــن قبــل وحســب الدراســة  

التزام الإدارة العلیا أمر حاسم لنجاح أي جهد یهدف إلـى تغییـر الفلسـفة التشـغیلیة للمنظمـة.  تعتبر

تغییـــر وبـــدون دعـــم الإدارة مـــن غیـــر المـــرجح أن یتغیـــر ســـلوك أعضـــاء المنظمـــة. وقـــد قیـــل إن ال

  سیكون أكثر نجاحًا إذا التزمت الإدارة العلیا بالتغییر.

لم یـتم ، في حین تمت مناقشة أهمیة التزام الإدارة العلیا في إدارة الجودة على نطاق واسع  

مثل جودة المنتج. وقد لا ، التحقیق في الفحص التجریبي لدرجة وطریقة تأثیرها على نتائج محددة

تكون الصلة بین التزام الإدارة العلیا بجودة المنتجات وجودتها صـلة مباشـرة. ویشـجع التـزام الإدارة 

، في العناصر المحددة التي یكونون مسـؤولین عنهـا كاملالعلیا المرؤوسین على الاستثمار بشكل 

 تـاثیرأن یتوقـع أن  للزبـونیمكـن ، كمما یزید من تأثیر هـذه العناصـر علـى جـودة المنتجـات. ولـذل

على مقدار الجهد الذي یكرسـه الموظفـون لإدارة جـودة المـواد مـن  بالجودةمدى التزام الإدارة العلیا 

ووضــــع معــــاییر مرجعیــــة لعملیــــات الشـــــركة ، وتصــــمیم المنتجــــات والعملیــــات الجیـــــدة، المجهــــزین

وتمكــــــین ، SPCتقنیــــــات واســــــتخدام ضــــــمان جــــــودة التصــــــنیع مــــــن خــــــلال اســــــتخدام ، ومنتوجهــــــا

فـي  والمشـاركة .اسـتراتیجیات المشـاركة وتنفیـذ، والحصول على التدریب الجید وتوفیره، المرؤوسین

یتوقـع المـرء لـیس فقـط مسـتوى أعلـى مـن ، شركة ذات مستوى عالٍ من التزام الإدارة العلیا بالجودة

، ومـع تزایـد التـزام الإدارة العلیـا ولكـن أیضًـا جـودة أعلـى للمنتجـات.، تنفیذ المنشآت التسـع الأخـرى

، في مستویات التزام الإدارة العلیـا، یتوقع المرء أن تنفذ جمیع عناصر التنفیذ تنفیذا صارما. وهكذا

وما إلى ذلك) قـد تمیـز الشـركات علـى طـول ، ونوع المنتج، والعوامل السیاقیة الأخرى (التكنولوجیا

فإن الدراسة یمكن ، دعمها النتائج بشكل غیر مباشرجودة المنتج. على الرغم من أن هذه الحجة ت

ركة أن تؤكد التأثیر الدینامیكي للمستویات المختلفة من التزام الإدارة العلیا علـى جهـود الجـودة للشـ

    Ahire and O’shaughnessy, 1998,17-29)(ج وما ینتج عنها من جودة المنت

المنســوب إلـــى الإدارة  المعنــويالتــأثیر  نأبــ بینـــت ) (Cole,1993,1-3وحســب دراســة 

یحتاج الموظفون في جمیع أنحـاء المنظمـة إلـى حیث العلیا لیس بالأمر المستغرب إلى حد كبیر. 

الارتقــاء فــي ســلم الشــركة. عنــدما تكشــف الإدارة العلیــا عــن التزامهــا  إقنــاع الإدارة العلیــا مــن أجــل
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، فــإن هــذا یــزود المرؤوســین بأدلــة بــارزة لإثــارة إعجــاب الإدارة العلیــا. وبالتــالي، باســتراتیجیة معینــة

فــإن المــوظفین علــى جمیــع المســتویات أكثــر عرضــة ، عنــدما تحــاول الشــركة تنفیــذ تغییــر مخطــط

في برنامج التغییر إذا كان هـذا البرنـامج یحظـى بـدعم كامـل وموثـوق مـن  لاستثمار الوقت والجهد

  الإدارة العلیا.

الإدارة العلیا بأنها عمل عملي موجه نحو الهدف یركـز علـى خلـق  بعض الأدبیات عرفت  

صـلیة. سـینظر الموظفـون إلـى قـادتهم كنمـاذج یحتـذى بهـا عنـدما الأ لـلأدواتالرؤیة الجیـدة وتنفیذ 

ــــــــــدعم آراؤهــــــــــم   تحســــــــــین الجــــــــــودة والــــــــــدائم ممــــــــــا یــــــــــؤدي إلــــــــــى تحقیــــــــــق أهــــــــــداف المنظمــــــــــة ت

(Neyestani and Juanzon, 2016,1-2)   

تكتســب درجــة الــدعم  بانــه (Harmancioglu et al., 2010,33-35) دراســة وتشــیر  

ـــة جیـــدة الأهمیـــة لنجـــاح المنظمـــة فـــي اتبـــاع أفضـــل  الـــذي تحظـــى بـــه الإدارة العلیـــا فـــي تنفیـــذ بیئ

ممارســـات إدارة الجـــودة. ومـــن الصـــعب تنفیـــذ ممارســـات إدارة الجـــودة داخـــل المنظمـــة إذا انعـــدمت 

الإدارة العلیا تساعد المنظمة على بناء الوعي التنظیمـي وزیـادة ن إدارة العلیا.الالتزام من جانب الإ

  .الجیدةالتزام الموظفین من خلال تنفیذ نظم إدارة الجودة لتحقیق هدف الجودة 

وینبغي لكبار المدیرین أن یضعوا معاییر الجودة على سبیل الأولویة مع تخصیص موارد   

في الإدارة العلیا لكي تضمن وتقییم الموظفین على أساس أدائهم. و كافیة لمواصلة تحسین الجودة 

فشـــلت العدیـــد مـــن المنظمـــات فـــي تنفیـــذ نظـــم إدارة الجـــودة ، تفـــویض الســـلطات وتمكـــین المـــوظفین

ینبغي أن یلتزم كبـار المـدیرین بتمكـین ، لتحسین أدائها الجید. وللنجاح في تنفیذ نظام إدارة الجودة

سیكون الموظفـون ، ء جید. بمجرد أن تقوم الإدارة العلیا بتمكین الموظفینالموظفین من تحقیق أدا

مســــــؤولین عــــــن عملهــــــم الــــــذي مــــــن شــــــأنه تعزیــــــز التحســــــین المســــــتمر لتحقیــــــق أهــــــداف الجــــــودة 

   )Ahmed et al., 2021, 3(التنظیمیة

  

 )Supplier Relationship Management إدارة علاقات المورد( .٢

تعمل جودة المنتج كمفتاح لنجاح الشركات واسـتراتیجیاتها. ، التنافسیة  الاسواق العالمیةفي       

 علاقــات )إدارةSRM )Supplier Relationship Management، فــي مثــل هــذه الحــالات 

، للحصـــــول علـــــى طریقـــــة أفضـــــل وفعالـــــة لتحقیـــــق جـــــودة المنـــــتج. الآن  تتمثـــــل بالصـــــورة المـــــورد

تحتـاج الشـركات  مبـادرة فـي السـوق.استراتیجیات التسویق فقط لیست كافیة للحصـول علـى زمـام ال

دورًا مهمًـــا  SRMتلعـــب  علـــى ســـیطرتها فـــي الســـوق. اً عرفـــة التقنیـــات التـــي قـــد تـــؤثر أیضـــإلـــى م

ــــي تشــــكیل تحركــــاتهم  ــــدة ف ــــة مفی للشــــركات للتفاعــــل مــــع موردیهــــا لاكتســــاب أحــــدث قاعــــدة معرفی

 والشـركة. المجهـزینكـأداة تفاعـل بـین  المجهـزینتم تحدید إدارة علاقـات ، الاستراتیجیة المستقبلیة 



 

٣٢  

 بعضــهامــن المهــم بشــكل متبــادل تطــویر علاقــة صــحیة مــع ، والشــركة  المجهــزینمــن أجــل نمــو 

   (Theodorakioglou et al., 2006, 1).البعض

هي نهـج شـامل لإدارة التفـاعلات بـین المنظمـات والشـركات التـي  المجهزینإدارة علاقات   

   (Wahyudi et al., 2021,43)تقوم بتورید المنتجات والخدمات التي تستخدمها المنظمة

تعتبر مهمة بشـكل متزایـد للشـركات لأنهـا تسـعى إلـى تحسـین أرباحهـا مـن خـلال علاقـات 

استثمر العدید منهم بكثافة فـي أصـول تكنولوجیـا ، طویلة الأجل مع الزبائن. وفي السنوات الأخیرة

  وبعـــــــــــــده. وإثنـــــــــــــاءهقبـــــــــــــل الشـــــــــــــراء  الزبـــــــــــــائنالمعلومـــــــــــــات لتحســـــــــــــین إدارة تفـــــــــــــاعلاتهم مـــــــــــــع 

(Bohling et al., 2006,184).  

 مسـتمرةیـوفر إنشـاء علاقـة بانـه )  (Tillery ,1985,11قبـل المقدمة مـن دراسةالوحسب   

مع الزبائن والحفاظ علیها مـدخلاً فـي عملیـة تصـمیم المنـتج مـن خـلال تسـهیل توضـیح احتیاجـات 

إنشاء روابط اتصـال بـین  و الزبائنتعتبر المفتاح لتنمیة علاقات قویة مع  ورغباتهم. وكما الزبائن

  زبائنوال المنظمة

 تعتبر ادارة علاقة المورد ) (Mettler and Rohner, 2009,58-69دراسة  تبین وكما  

عنصــــرا مــــن عناصــــر تبــــادل المعلومــــات وتــــدفقها فــــي إدارة سلســــلة الإمــــدادات. وتتمثــــل الأهمیــــة 

فـي  المتنوعـة واللجـوءالثقافـة ارة العلاقات مع الموظفین فـي وضـع الشـركات وموردیهـا الرئیسیة لإد

مجـال الأعمــال التجاریــة علـى قاعــدة مشــتركة مـن أجــل التعزیــز المتبـادل لعملیــاتهم التنظیمیــة مثــل 

ومـــا إلـــى ذلـــك. وبـــالنظر إلـــى مثـــل هـــذه ، إدارة الســـلع والمشـــتریات ومناولـــة المـــواد وإدارة المخـــزون

یعتبـر دائمـا طریقــا  الزبـائنفـإن اسـتخدام إدارة العلاقـات مـع ، الحقـائق مـن قبـل البـاحثین المختلفـین

إلــى المنــافع المتبادلــة لأنــه یخلــق موقفــا مــع ســیناریوهات الفــوز للمــوردین وكــذلك الشــركة. وبمجــرد 

المنتج تشهد  فإن جودة، الحفاظ على تأثیر إیجابي من المورد من قبل الشركة مع التفاهم المتبادل

  تأثیرًا إیجابیًا.

الشـراكة التعاونیـة بـین شـركاء بـین بـان  )(Sharif and Irani, 2012,11وحسـب راي   

مــن تــأثیر  مــع تقلیــل التجهیــزتحســین التنســیق داخــل شــبكة سلاســل  علــى التجهیــز تعمــل سلاســل

یشار إلى التعاون في سلسلة الإمداد علـى أنـه مجموعـة ، سلاسل التجهیز داخل النظام. ومع ذلك

  .من الجهود المشتركة لتحقیق هدف مشترك

تحسـین یمكـن للمـوردین المسـاهمة فـي )  (Manoochehri , 1985,22 دراسـة وحسـب  

من الأمـور الأساسـیة لزیـادة مسـاهمتهم اختیـار عـدد صـغیر مـن حیث یعتبر  للشركة.الجید الأداء 

علـــى أســـاس اعتبـــارات تـــتم  المجهـــزیناختیـــار ن إوإقامـــة علاقـــة طویلـــة الأجـــل معهـــم.  المجهـــزین

الـذین یـتم  المجهـزینیشـجع علـى تـوفیر قطـع غیـار عالیـة الجـودة ؛ فـإن  الـذي، لا التكلفـة، الجودة



 

٣٣  

اختیارهم من خلال عملیة العطاءات التنافسیة لیس لـدیهم حـافز علـى تحسـین نـوعیتهم بعـد إرسـاء 

  .العقد

، هم المــوردون أیضــا فــي عملیــة تصــمیم المنــتج مــن خــلال إدراجــه فــي أفرقــة تصــمیم المنــتجویســا

حیث یقدمون مدخلات بشأن قدرات المواد والقطع المحتملة. ومن المتوقع أیضا أن ترتبط العلاقـة 

نظرا لأن المواد والأجزاء المشـتراة هـي مصـدر ، ارتباطا مباشرا بإدارة تدفق العملیات المجهزینمع 

  (Wahyudi et al., 2021,436). ئیسي لتنوع العملیات.ر 

على القدرة التنافسیة للمنظمات فـي الأسـواق المتغیـرة.  اً كبیر  اً لها تأثیر  المجهزینإدارة العلاقات مع 

التــي تمكــن الشــركات مــن ، المجهــزینفــي بوابــات  المجهــزینوتتمثــل إحــدى الوســائل لتحســین إدارة 

 المجهـزینینطـوي الحصـول علـى بوابـة ، الاتصال بموردیها بمزید من الفعالیة والشفافیة. ومع ذلك

التــي تنظــر علــى ســبیل المثــال فــي هندســة ، والقــرارات الهامــة علــى العدیــد مــن أصــحاب المصــلحة

فیما یتعلق باحتیاجات أصحاب ، ینبغي تنفیذ الاقتناء بعنایة، المتطلبات واختیار البائعین. ومن ثم

  (Ståhlström, 2021,1)المصلحة.

إدارة علاقات الزبون  .  ٣  

  (CRM)  لى تحسین مهمة بشكل متزاید للشركات لأنها تسعى إإدارة علاقات الزبون

استثمر العدید منهم ، خلال علاقات طویلة الأجل مع الزبائن. وفي السنوات الأخیرة أرباحها

بكثافة في أصول تكنولوجیا المعلومات لتحسین إدارة تفاعلاتهم مع الزبائن قبل الشراء وأثناءه 

  .وبعده

(Shah and Syaqirah, 2017,392).  

وهذا یعني أنه كلما تعاظمت المعرفة حول الكیفیة التي تبني بها الشركات وتجمع بنجاح بین 

  كلما تعاظم فهمنا لكیفیة تأثیر إدارة علاقات الزبائن على الأداء، قدراتها التكنولوجیة والتنظیمیة

علاقــات الزبــون أصــبحت المنظمــات بكافــة أنواعهــا العامــة منهــا ام الاعمــال تركــز علــى إدارة 

لانها نقطة توجیه مركزیة في الأوساط الاكادیمیة لبیئة الاعمال العامة والاعمـال التـي تركـز علـى 

إدارة علاقات الزبون ،فالاسـالیب التقلیدیـة لجـذب الزبـائن لـم تعـد ذات جـدوى للمنظمـات المعاصـرة 

الزبـون خطـوة ذات  فـادارة علاقـات )٢٨، ٢٠٠٨لاسیما مع وجـود بیئـة عالیـة التنـافس (مصـیحب،

أولیة واهمیة كبیرة للكثیـر مـن المنظمـات وتقـوم علـى أسـاس منطـق ذي قبـول واسـع بـین الجمهـور 

  في بناء وتعزیز علاقات قویة مع الزبائن.

  

  

  

  



 

٣٤  

   مفهوم إدارة علاقات الزبون -

فلسفة عمل یجري من خلالها معرفة زبائن المنظمة وتجهیزهم بالخدمات المناسبة فـي الوقـت 

ســب وصــولا لتحقیــق أهــدافهم وبمــا یــؤدي الــى تعزیــز الثقــة فــي العلاقــة التــي تــؤدي الــى منفعــة المنا

  )Harper,2003,2مربحة لكلا الطرفین (

بنــاء وإدارة علاقــات الزبــون فــي أي مســتوى تنظیمــي مــن خــلال فهــم واســتبقاء وإدارة حاجــات 

لكفــاءة التنظیمیــة وبــذلك تــزداد الزبـون بالاعتمــاد علــى كســب معرفــة حــول الزبـائن لزیــادة الفاعلیــة وا

  )Plessis and Boon,2004,76الربحیة (

جهد شامل لجمیع أجزاء المنظمة للحصـول علـى الزبـائن والمحافظـة علـیهم مـن خـلال انشـاء 

  علاقات مناسبة طویلة الأمد قادرة على إضافة قیمة لكل من المنظمة والزبون

 )Rainer,et al.,2007,215(  

والتـاثیر فـي سـلوكه مـن خـلال التواصـل معـه بهـدف تحسـین أمـور ثلاثـة  منهجیة لفهم الزبـون

  )١٢، ٢٠٠٩:الحصول على الزبون والاحتفاظ به والحصول على ولائه وتحقیق الربح (عمروش،

ـــة معهـــم  ـــة العلاق ـــائن وتقوی ـــادة اكتســـاب الزب هـــي اســـتراتیجیة اعمـــال متكاملـــة تعمـــل علـــى زی

  )١٩، ٢٠١٠الأمد (العنزي ،والاحتفاظ بهم من خلال علاقات طویلة 

  

 )Workforce Management( القوة العاملة إدارة.٤

الجودة هي المفتاح لنجاح وبقاء أي مؤسسة. ولكي ، تعتبربیئة الأعمال التنافسیة  الیوم

فإنها تتبنى ممارسات جودة مختلفة ، تحافظ الشركات على قدرتها التنافسیة في البیئة العالمیة

) QMPخططها التجاریة الاستراتیجیة. یمكن تعریف ممارسات إدارة الجودة (كجزء أساسي من 

بشكل عام على أنها الإجراءات المتبعة في مكان العمل والتي تعزز جودة المنتج والسلامة العامة 

   (Srinivas et al., 2020,421)في مكان العمل ورضا الزبون

شهدت السنوات الثلاثین الماضیة زیادة كبیرة في الاهتمام البحثي بممارسات إدارة الجودة 

ال بـین الدراسـات الأكادیمیـة وجـدول أعمـال المنفـذة فـي المنظمـات. وتتـراوح البحـوث فـي هـذا المجـ

ـــة للجـــودة  ). التـــي تســـتند إلـــى جـــائزة (MBNQAأكثـــر احتفـــالا. جـــائزة مـــالكولم بالدریـــدج الوطنی

DEMING تحظى بتقدیر كبیر في سیاق الأعمـال التجاریـة الأمریكیـة. یختبـر التي ، في الیابان

ـــــب المحاســـــبة الحكـــــومي الأمریكـــــي ( ـــــأثیر إســـــتراتیجیة تطـــــویر GAOمكت ـــــى أداء  TQM) ت عل

  MBNQA.(Acintya, 2019,308)كما أشار ، الشركات الأمریكیة العشرین الأعلى مرتبة

ســتخدمها المؤسســة لتحســین إنتاجیــة موظفیهــا إدارة قــوة العمــل هــي مجموعــة مــن العملیــات التــي ت

على المستوى الفردي والإداري وعلى مستوى الكیان. ویقدم الـدعم لإدارة العملیـة مـن خـلال تعزیـز 



 

٣٥  

نهـــج حــــل المشـــاكل التــــي تســـاعد المنظمــــات علـــى تحســــین تصـــمیم منتجاتهــــا أو خـــدماتها لتلبیــــة 

 (Sila and Ebrahimpour, 2005,1123-1133)     أفضلبشكل  الزبائناحتیاجات 

  

، وتـدریب الموظـف، وهـي التـزام الموظـف، هناك ثلاثة عناصر هامة لإدارة القـوى العاملـة

ورضــا الموظــف عــن الوظیفــة. العنصــر المهــم الأول فــي إدارة القــوى العاملــة هــو التــزام الموظــف 

   (Dhar, 2015,19)الزبائنالذي یساهم في حصول المنظمة على میزة تنافسیة من أجل إرضاء 

ــــل وكمــــا ــــت الدراســــة المقدمــــة مــــن قب ــــة: تشــــجیع العمــــ بین ل الجمــــاعي إدارة القــــوى العامل

ودفــع حــوافز الفریـق للأفكــار التـي تــؤدي إلــى ، الآراء والأفكـارعــن  فضـلاً ، ومناقشـات المجموعــات

ــــأة العمــــال لاكتســــابهم ، وأداء مهــــام متعــــددة مــــن خــــلال أعمــــال المصــــنع، تحســــین الجــــودة ومكاف

  (Abdallah, 2013,5)ممارسات ومهارات عمل جدیدة

 التـــيإدارة المـــوظفین هـــي واحـــدة مـــن أهـــم عناصـــر الممارســـة فـــي إدارة جـــودة الشـــركات. 

  (Ahire et al., 1996,31).تمكینهممشاركة الموظفین وتدریبهم و  تمكن

تتطلب إدارة القوة العاملة لتعزیز مواقـف العمـل اتبـاع نهـج غیـر تقلیـدي فـي حـل المشـاكل 

ــــــة أفكــــــار المــــــوظفین ونمــــــوهم وتطــــــور  ــــــنهج علــــــى أهمی   هم المســــــتمروالتعــــــویض. ویؤكــــــد هــــــذا ال

(Luthans and Fox, 1989, Jones and James, 1979,1-4)   

هناك تدریب تنظیمي واسع النطـاق ات الجودة والسلامة. حیث فون في قرار ویشارك الموظ

البیانــات المتــوفرة  علــى الجــودة والســلامة والقــدرة علــى الاعتــراف وتنمیــة مهاراتهــا وقــدراتها وقاعــدة

ــــدیها ــــذي تحــــدده قیــــادة المنظمــــة ل ــــى النحــــو ال   .معارفهــــا مــــن أجــــل تحســــین الجــــودة والســــلامة عل

(Ladewski and Al-Bayati, 2019,195)  

تحظـى بتقـدیر كبیـر فـي سـیاق الأعمـال ، فـي الیابـان DEMINGالتي تسـتند إلـى جـائزة 

 إدارة التجاریـــة الأمریكیـــة. یختبـــر مكتـــب المحاســـبة الحكـــومي الأمریكـــي تـــأثیر اســـتراتیجیة تطـــویر

  .على أداء الشركات الأمریكیة Total quality management(TQM( الشاملة الجودة

أن تصورات الموظفین للتمكین تؤثر على  (Fulford and Enz,1995,23 ) كما أشار

  ولائهم ورضاهم عن العمل.

تجـد أیضًـا  )(Schlesinger and Heskett,1991,4 قبـل مـن المقدمـة دراسـة وحسـب

أن تصــورات المــوظفین للجــودة لهــا علاقــة إیجابیــة بالقــدرة علــى تقــدیم الخــدمات والرضــا الــوظیفي. 

، وأداء أفضـــل، یمكـــن اســتنتاج أن تمكـــین الموظـــف یــؤدي إلـــى التــزام أكبـــر، مــن الدراســـتین أعــلاه

قف العمـل مـن تحتاج المنظمات إلى إدارة قوتها العاملة لتعزیز موا، ورضا وظیفي أعلى. وبالتالي

   .خلال التدریب لتلبیة النمو المستمر للموظفین وتطویرهم
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التدریب علـى أنـه سلسـلة مـن الأنشـطة  )(Goetsch and Davis ,1997,15رأى  وكما

التي تنظم على نحو منهجي وتهدف إلى تعزیز المعرفة والمهارات وتحفیز الموظفین بشـأن نطـاق 

بــل أیضــا علـى المــدیرین الــذین ، عملـه. ولا ینطبــق ذلـك علــى العــاملین فـي مجــال التشــغیل فحسـب

  أن یتلقوا تدریبا متساویا حتى یتمكنوا من ممارسة القیادة في ظروف الجودة الكاملة.ینبغي 

  

  الجودة لإدارة الأساسیة الممارساتثانیا:

"الرسـم ، "الرسم البیاني"، یستخدم عدد من الأدوات والتقنیات ذات الجودة مثل "أوراق الفحص"

، "مخططـات الـتحكم"، "مخططـات التـدفق"، البیاني لعظام السمك" (یسمى أیضًـا مخطـط إیشـیكاوا)

  (Tague, 2005,5) و "تحلیل باریتو" لتحلیل وتحسین أداء العملیة، "الرسم البیاني المبعثر"

للمعـارف  ا البحـث الحـاليام هـذفـإن إسـه (Youssef et al., 2014,1)دراسـة  وحسـب

إدارة فإنهـــا تصـــنف ممارســـات ، هـــو إســـهام فریـــد وغیـــر مســـبوق  الجـــودةالمتعلقـــة بممارســـات إدارة 

الجودة إلى ممارسات تقلیدیة مقابل ممارسات معاصرة. وتقارن الدراسة ممارسات إدارة الجودة فـي 

، اقتصـاد متقــدم واقتصـاد واحــد نـامٍ. فــي بیئـة الأعمــال المضـطربة والمتغیــرة باســتمرارانظمــة ثلاثـة 

نیع. إن زبــائن تــزال الجـودة واحــدة مـن الأبعــاد الرئیسـیة التــي تتنـافس علیهــا شـركات التصــلا حیـث 

الیوم مدركون تمام الإدراك لمـا یریـدون وأصـبحوا أكثـر درایـة بكیفیـة الحصـول علیـه. فهـم یطـالبون 

ویــــتم تســــلیمها فــــي الوقــــت الــــذي یحتاجونهــــا فیــــه. ، بمنتجــــات ذات جــــودة عالیــــة بأســــعار معقولــــة

جات الزبائن یجب على شركات التصنیع تصمیم استراتیجیات التصنیع للاستجابة لاحتیا، وبالتالي

  بطریقة رشیقة وسریعة. وعلیهم أن یعتنقوا وینفذوا ممارسات سلیمة لإدارة الجودة.

  

 ( إدارة العملیات)Process management  - أ

بحجة أن العملیـات ، یستخدم مصطلح إدارة الجودة بشكل مترادف مع مصطلح إدارة العملیات

الموجــه نحــو المعالجــة ویــدیر ویوجــه  نفســها هــي موضــوع إدارة الجــودة. یشــمل نظــام إدارة الجــودة

   (Stravinskiene and Serafinas, 2020,6)المنظمة جمیع الأنشطة في

الجـودة نفسـه. یُفهـم نظـام إدارة الجـودة یمكن تتبع مفهوم إدارة العملیات في تعریـف نظـام إدارة 

على أنه الهیكل والسیاسات والعملیات والإجراءات والموارد (بما في ذلك الموارد البشریة) للمنظمـة 

  (Bollaert, 2014,4)المطلوبة لتنفیذ إدارة الجودة

والتقیــد ، وتحســین العملیــات، ن إدارة العملیــات تشــمل أنشــطة مثــل عملیــات رســم الخــرائطإ

، أوراق الفحـص، بنظام العملیات المحسنة. ویمكن دعمـه بـأدوات مراقبـة الجـودة السـبع: المـدرجات

ــــاریتو، مخططــــات إیشــــیكاوا، طــــات المبعثــــرالمخط ــــدفق، تحلــــیلات ب ومخططــــات ، مخططــــات الت

وبالتــالي فهــي تــدعم ، الــتحكم. وتســتخدم هــذه الأدوات لتحلیــل العملیــات وتبســیطها فــي وقــت لاحــق
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وهـي تقنیـة للصـیانة - TPMفـإن الصـیانة المنتجـة الشـاملة ، الاستغلال فـي المقـام الأول. وبالمثـل

ـــة الاســـتباقیة  أي الاســـتغلال الفعـــال للمـــوارد. إدارة ، تزیـــد مـــن اســـتخدام الماكنـــة وتوافرهـــا-والوقائی

المخــزون فــي الوقــت المناســب هــي أیضــا مثــال علــى الاســتغلال. كمــا أن بعــض ممارســات إدارة 

ـــات موجهـــة نحـــو الاستكشـــاف ـــة، العملی ـــك الرســـوم البیانیـــة الألف ، ومخطـــط العلاقـــات، بمـــا فـــي ذل

والعصــف الــذهني.حیث یعنــي التمكــین ، طــط برنــامج اتخــاذ القـرارات العملیــةومخ، ومخطـط الشــجرة

إعطــاء النــاس القــریبین مــن الزبــائن مزیــدا مــن الســلطة والمســؤولیة فــي اتخــاذ القــرارات. فــالتمكین 

یمكن خدمـة احتیاجـات الزبـائن ، یعطي الموظفین مرونة أكبر وتحكما أكبر في وظائفهم. وبالتالي

وتحسـین ، والمزیـد مـن الزبـائن، ممـا یـؤدي إلـى انخفـاض وقـت الخدمـة، الأولبكفاءة في الاتصال 

ـــــــــى یقومـــــــــون بالاســـــــــتغلال  ـــــــــد مت ـــــــــین تحدی ـــــــــاءة والأداء العـــــــــام. یمكـــــــــن للمـــــــــوظفین المتمكن الكف

   (Benner and Tushman, 2003,15)والاستكشاف.

  

  تصمیم  المنتج/ العملیة  -ب

 الإدارات بــین التنســیق یشــمل - الخدمــة/  المنــتج وحســب  دراســة   المقدمــة بــان  تصــمیم       

والتـــي  تهـــدف إلـــى     الخـــدمات/  المنتجـــات وجـــودة ، الخدمـــة/  المنـــتج تطـــویر عملیـــة التـــي تضـــم

ـــــــة  المنخفضـــــــة ومـــــــدى ـــــــق الكلف ـــــــة مراعـــــــاة تحقی ـــــــي التصـــــــنیع قابلی ـــــــة ف ـــــــتج تصـــــــمیم عملی   .المن

)Saraph et al. 1989, 12(.  

الذي  اوضحت   )(Leavengood ,2011, 277    وحسب  دراسة المقدمة  من  قبل
  : : والذي  یتضمن  تغطیة  المحاور الأتیة الجدید المنتج تتضمن جودة   المنتج تصمیم: بــــ 

 .وبیعه المنتج إنتاج قبل بدقة الجدیدة المنتجات تصامیم هذا المحور یتضمن  مراجعة .١

 .الجدید المنتج تصمیم عملیة في بدقة الزبائن متطلبات تحلیل یتم .٢

 .الجدید المنتج التركیز  على جودة التي من أولویاتها الجدیدة المنتجات تكلفة تخفیض .٣

 المنتجات تطویر عملیة الجودة  والذي یساهم في یعتبر عنصر  مهم في   الزمني الجدول .٤

 .الجدیدة

 الشركة  في  متابعة  فقرة  إدخال موظفو یشارك الوظائف  حیث  بین التصمیم عملیة .٥

 .المنتجات على تغییرات إجراء أو جدیدة منتجات

 .جدیدة منتجات إدخال قبل كبیر دور مهم  حد إلى یلعب  مهندسي  التصنیع .٦

عمل  بین  التسویق والتصنیع  من ن  یوخذ بنظر الاعتبار عنصر العمل  كفریق یجب  أ .٧

 الاسواق العالمیة.أجل تقدیم  منتجات جدیدة  قبل طرحها إلى 
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  الثالثالفصل 

  الجانب العملي

وصف وتشـخیص متغیـرات البحـث واختبـار فرضـیاتها بهـدف التعـرف یعرض هذا الفصل 

والتحقق ، وفرضیاتها، على ماهیة الابعاد الرئیسیة والمتغیرات الفرعیة المعتمدة في مخطط الدراسة

مـــــن مــــــدى ســــــریان مخططهـــــا الافتراضــــــي واختبــــــار فرضــــــیاتها. وكـــــذلك عــــــرض مجموعــــــة مــــــن 

الاســتنتاجات والتوصــیات اعتمــاداً علــى مــا تــوفر فــي الطروحــات النظریــة والمیدانیــة ومــا آلــت الیــه 

  هي:مبحثیین وبناءً على ذلك قسم هذا الفصل الى ، النتائج التي توصلت لها الدراسة

  

  مبحث الأول : وصف وتشخیص متغیرات البحثال

  Tالمبحث الثاني :المختبر الاحصائي 
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  المبحث الاول 

  وصف وتشخيص متغيرات البحث

  

یتضمن هذا المبحث وصف وتشخیص متغیرات البحث من خـلال الاحصـائیات الخاصـة 

فــي  وابعــاد ممارســات الاساســیة لادارة الجــودة هیكلیــة ممارســات ادارة الجــودةبكــل بعــد مــن أبعــاد 

حیـــــث تضــــمن الاحصـــــائیات التكــــرارات والنســـــب المئویـــــة  مدیریــــة توزیـــــع كهربــــاء نینـــــوى/المركز 

  والاوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة وكالاتي : 

  

  اولا: هیكلیة ممارسات ادارة الجودة

فـي  ببعـد التـزام الإدارة العلیـا) الاحصـائیات الخاصـة ١٠یعـرض الجـدول ( : التزام الادارة العلیاأ. 

  . مدیریة توزیع كهرباء نینوى/المركز 

  )١٠الجدول (

  التوزیعات التكراریة والنسب المئویة والاوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة 

  التزام الإدارة العلیا لبعد

یر
تغ
لم

ا
شر  

مؤ
ال

  

 التوزیعات التكراریة والنسب المئویة
 الوسط

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري
  لا أتفق تماما لا أتفق  محاید أتفق أتفق تماما"

  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت

التزام 

الإدارة 

  العلیا

X1 9 19.1  30  63.8 7 14.9 1 2.1 - -  4.00 0.65  

X2  10  21.3  25 53.2 9  19.1  3 6.4 -  -  3.89  0.81 

X3 17  36.2  19 40.4 10 21.3 1 2.1 - -  4.10 0.81 
X4 7 14.9  27 57.4  8 17 5 10.6  - - 3.76  .83  
X5 14 29.8  22 46.8 8  17 2  4.3 1 2.1 3.97  0.92 
X6 3 6.4 24 51.1  17 36.2 3 6.4  - - 3.57 0.71 

  الكلي
21.3  52.1  20.9 5.31 0.35 

3.9  0.78 
73.4  20.9  5.66  

   )SPSS( برنامج نتائج على بالاعتمادإعداد الباحثة  من المصدر

لى التوزیعات التكراریة والنسب المئویة والاوساط الحسـابیة إ )١٠تشیر معطیات الجدول (

ذ تشـیر إ، العلیـاالإدارة التـزام ) الخاصـة ببعـد x1-x6والانحرافات المعیاریة للإجابة تجاه الفقـرات (

%) غیـــر 5.66مـــن عینـــة البحـــث متفقـــون علـــى هـــذه الفقـــرات مقابـــل ( %)73.4ن (ألـــى إالنســـب 

%) مـن عینــة البحـث محایــدون فـي الاجابـة عــن فقـرات هــذا 20.9متفقـین علـى هــذه الفقـرات وان (

ومــن خــلال متابعــة مــدى اســهام  )0.78وانحــراف معیــاري( )3.9البعــد وجــاء ذلــك بوســط حســابي (

لادارة تعمــل ا) والتــي تــنص علــى ( X1تبــین أن الفقــرة ( التــزام الادارة العلیــاكــل فقــرة فــي دعــم بعــد 

%)مــن عینــة الدراســة 82.9) وذلــك باتفــاق بلــغ نســبته (العلیــا فــي المدیریــة علــى تقیــیم جــودة الاداء
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اعلــى نســـبة اتفـــاق بـــین  ةالفقـــر  ذهوشـــكلت هـــ )0.65( وانحـــراف معیــاري )4وبوســط حســـابي قـــدره (

نظـــام یتـــوفر لـــدى المدیریـــة ) والتـــي تشـــیر (X6الفقـــرات . بینمـــا كانـــت أقـــل نســـبة الاتفـــاق للفقـــرة (

) وانحـــــــراف معیـــــــاري 3.57( %) وبوســـــــط حســـــــابي57.5) وذلـــــــك بنســـــــبة (لمراقبـــــــة اداء الانتـــــــاج

    ) ٢(وكما  موضحة  في  الشكل).0.71(

  

  

  )٢الشكل (

  المبحوثة  لعنصر  التزام  الإدارة  العلیا   العینة قبل من الإجابة معطیات

  )SPSS( برنامج نتائج على بالاعتمادإعداد الباحثة  من المصدر

 إدارة علاقـات المـورد) الاحصائیات الخاصـة ببعـد ١١یظهر الجدول ( : ادارة علاقات المورد: ب

 .مدیریة توزیع كهرباء نینوى/المركز في 

  )١١الجدول (

  التوزیعات التكراریة والنسب المئویة والاوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة 

  دارة علاقات الموردلبعد ا

یر
تغ
لم

ا
شر  

مؤ
ال

  

 التوزیعات التكراریة والنسب المئویة
الوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري
  لا أتفق تماما لا أتفق  محاید أتفق أتفق تماما"

  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت

إدارة 

علاقات 

  المورد

X7 5 10.6  15 31.9  21 44.7 6 12.8 - -  3.40 0.85 
X8  7  14.9  20 42.6 15  31.9  5  10.6 -  -  3.61  0.87 
X9 5  10.6  28 59.6 10 21.3 4 8.5 - -  3.72 0.77 

X10 8 17  25 53.2  12 25.5 2 4.3  - - 3.82  0.76  

  الكلي
13.3 46.8 30.8 9.05 

3.6  0.81 
60.1  30.8 9.05 

  )SPSS( برنامج نتائج على بالاعتمادإعداد الباحثة  من المصدر
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٤١  

التكراریة والنسب المئویة والاوساط الحسـابیة لى التوزیعات إ )١١تشیر معطیات الجدول (

اذ ، ادارة علاقــات المــوردالخاصــة ببعــد )X7-X10والانحرافــات المعیاریــة للإجابــة تجــاه الفقــرات (

%) غیـر 9.05%)من عینة البحث متفقون على هذه الفقـرات مقابـل (60.1ن (ألى إتشیر النسب 

البحـث محایــدون فـي الاجابـة عــن فقـرات هــذا %) مـن عینــة 30.8متفقـین علـى هــذه الفقـرات وان (

ومـن خـلال متابعـة مـدى اسـهام  )0.81( وانحـراف معیـاري )3.6البعد وجـاء ذلـك بوسـط حسـابي (

لدى المدیریة ) والتي تنص على (X10تبین أن الفقرة ( إدارة علاقات الموردكل فقرة في دعم بعد 

مـن عینـة الدراسـة وبوسـط حسـابي  %)٧٠.٢وذلـك باتفـاق بلـغ نسـبته ( )نظام تقییم منهجي للمورد

عمـل المدیریـة علـى ) التي تنص علـى (تX9). وكذلك الفقرة (0.76)وانحراف معیاري(3.82قدره (

) 3.72%) وبوسط حسـابي (70.2) وذلك باتفاق بلغ بنسبته أیضاً (توفیر المساعدة التقنیة للمورد

اتفــاق بــین الفقــرات . بینمــا كانــت أقــل علــى نســبة أ وشــكلت هــذه الفقــرة).0.77وانحــراف معیــاري (

ذوي الجـــودة  المجهـــزین) والتـــي تشـــیر (تعتمـــد المدیریـــة علـــى عـــدد مـــن X7نســـبة الاتفـــاق للفقـــرة (

وكمــا موضــح  )0.85) وانحــراف معیــاري (3.40%) وبوســط حســابي(42.5العالیــة) وذلــك بنســبة (

  )٣في الشكل (

  

  
  

  )٣الشكل (

  المبحوثة  لعنصر إدارة علاقات المورد  العینة قبل من الإجابة معطیات

  )SPSS( برنامج نتائج على بالاعتمادإعداد الباحثة  من المصدر
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٤٢  

  

 إدارة علاقـات الزبـون ) الاحصـائیات الخاصـة ببعـد ١٢یبـین الجـدول (: الزبـون ادارة علاقات:  ت

  . مدیریة توزیع كهرباء نینوى/المركز في 

  )١٢الجدول (

  التوزیعات التكراریة والنسب المئویة والاوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة 

  ادارة علاقات الزبونلبعد 

یر
تغ
لم

ا
شر  

مؤ
ال

  

 التوزیعات التكراریة والنسب المئویة
الوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري
  لا أتفق تماما لا أتفق  محاید أتفق أتفق تماما"

  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت

إدارة 

علاقات 

  نالزبو 

X11 17 36.2 25  53.2  4 8.5 1 2.1 - - 4.2 0.69 

X22  15  31.9  25 53.2 6  12.8 1  2.1 -  - 4.1  0.72 

  الكلي
34.05  53.2 10.65 2.1 

4.15 0.70 
87.25 10.65 2.1 

  )SPSS( برنامج نتائج على بالاعتمادإعداد الباحثة  من المصدر

  

لى التوزیعات التكراریة والنسب المئویة والاوساط الحسـابیة إ )١٢تشیر معطیات الجدول (

ادارة علاقــات الزبــون  ة ببعــد ) الخاصــX11-X12والانحرافــات المعیاریــة للإجابــة تجــاه الفقــرات (

%) غیر 2.1من عینة البحث متفقون على هذه الفقرات مقابل ( %)87.25ن (ألى إشیر النسب ت

%) من عینة البحث محایـدون فـي الاجابـة عـن فقـرات هـذا 10.65متفقین على هذه الفقرات وان (

ومـن خـلال متابعـة مـدى اسـهام  )0.70وانحـراف معیـاري( )4.15البعد وجاء ذلك بوسط حسـابي (

تعتمـــد ) والتـــي تـــنص علـــى (X11تبـــین أن الفقـــرة ( إدارة علاقـــات الزبـــونكـــل فقـــرة فـــي دعـــم بعـــد 

ـــة التغذیـــة العكســـیة لتصـــمیم جـــودة  ـــك باتفـــاق بلـــغ نســـبته ( )الاداءالمدیری %)مـــن عینـــة 89.4وذل

) التــي تــنص X12). وكــذلك الفقــرة (0.69)وانحــراف معیــاري(4.2الدراســة وبوســط حســابي قــدره (

) وذلــك باتفــاق بلــغ بنســبته تعمــل المدیریــة علــى المحافظــة علــى اتصــال مســتمر مــع زبائنهــاعلــى (

  ) ٤وكما موضح في الشكل( )0.72) وانحراف معیاري (4.1%) وبوسط حسابي (85.1أیضاً (



 

٤٣  

  
  )٤الشكل (

  المبحوثة  لعنصر إدارة علاقات الزبون  العینة قبل من الإجابة معطیات

  )SPSS( برنامج نتائج على بالاعتمادإعداد الباحثة  من المصدر

  

مدیریـــة توزیـــع كهربـــاء ) آراء ووجهـــات نظـــر ١٣یســـتعرض الجـــدول (:  ادارة القـــوى العاملـــة:  ث

  .إدارة القوى العاملة نینوى/المركز 

  )١٣الجدول (

  التوزیعات التكراریة والنسب المئویة والاوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة 

  ادارة القوى العاملةلبعد 

یر
تغ
لم

ا
شر  

مؤ
ال

  

 التوزیعات التكراریة والنسب المئویة

الوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري
 لا أتفق  محاید  أتفق أتفق تماما"

لا أتفق 

  تماما

  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت

إدارة 

القوى 

  العاملة

X13 10 21.3 22 46.8  14 29.8 1 2.5 - -  3.87 0.76 

X14  5  10.6  12 25.5 20  42.6  9  19.1 1  2.1 3.23  0.96 

X15 12 25.5  24 51.1 11 23.4 -  - - -  4.02 0.70 

  الكلي
 19.13  41.13  31.93 7.2 0.7 

٠.٨٠  ٣.٧٠ 
60.26  31.93 7.9 

  )SPSS( برنامج نتائج على بالاعتمادإعداد الباحثة  من المصدر
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٤٤  

لى التوزیعات التكراریة والنسب المئویة والاوساط الحسـابیة إ )١٣تشیر معطیات الجدول (  

ذ إ، ادارة القــوى العاملــة) الخاصــة ببعــد X13-X15والانحرافــات المعیاریــة للإجابــة تجــاه الفقــرات (

%) غیر 7.9من عینة البحث متفقون على هذه الفقرات مقابل ( %)60.26ن (ألى إتشیر النسب 

%) من عینة البحث محایـدون فـي الاجابـة عـن فقـرات هـذا 31.93متفقین على هذه الفقرات وان (

ومـن خـلال متابعـة مـدى اسـهام  )0.80وانحـراف معیـاري( )3.70البعد وجاء ذلك بوسط حسـابي (

والتــي تــنص علــى كبــر قیمــة أ )X15تبــین أن الفقــرة ( إدارة القــوى العاملــةكــل فقــرة فــي دعــم بعــد 

مـن  %)76.6) وذلك باتفـاق بلـغ نسـبته (موظفي المدیریة یشاركون في القرارات الخاصة بالجودة(

الاقل  )X14وكذلك الفقرة (). 0.70( وانحراف معیاري )4.02عینة الدراسة وبوسط حسابي قدره (

یتــوفر لــدى المدیریــة التغذیــة العكســیة مــن قبــل الزبــون مــن اجــل الحصــول علــى التــي تــنص علــى (

) وانحـراف معیـاري 3.23%) وبوسط حسـابي (36.1) وذلك باتفاق بلغ بنسبته أیضاً (جودة عالیة

  )٥وكما موضح في الشكل ( )0.96(

  

  
  

  )٥الشكل (

  ادارة القوى العاملةالمبحوثة   العینة قبل من الإجابة معطیات

  )SPSS( برنامج نتائج على بالاعتمادإعداد الباحثة  من المصدر
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٤٥  

  : الجودة لإدارةالممارسات الاساسیة : ثانیا

مدیریــة توزیــع كهربــاء ) النتــائج الخاصــة بهــذا البعــد فــي ١٤یوضــح الجــدول ( :ادارة العملیــات. ج

  .نینوى/المركز 

  

  )١٤الجدول (

  التوزیعات التكراریة والنسب المئویة والاوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة 

  ادارة العملیاتلبعد 

یر
تغ
لم

ا
شر  

مؤ
ال

  

 التوزیعات التكراریة والنسب المئویة
الوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري
  لا أتفق تماما لا أتفق  محاید أتفق أتفق تماما"

  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت

إدارة 

  العملیات

X16 18 38.3  23 48.9  5 10.6 1 2.1 - -  4.23 0.72 
X17  19  40.4  23 48.9 2  4.3  2  4.3 1  2.1 4.21  0.88 
X18 9 19.1  29 61.7 8 17.0 1 2.1 - -  3.97 0.67 
X19 12 25.5  19  40.4  14 29.8 2 4.3 - - 3.87  0.84  

  الكلي
30.8 49.9 15.4 3.2  ٠.٥ 

4.07 0.77 
80.7 15.4  3.7  

  )SPSS( برنامج نتائج على بالاعتمادإعداد الباحثة  من المصدر

  

لى التوزیعات التكراریة والنسب المئویة والاوساط الحسـابیة إ )١٤تشیر معطیات الجدول (  

ذ تشـیر إ، ادارة العملیـات) الخاصة ببعد X16-X19والانحرافات المعیاریة للإجابة تجاه الفقرات (

مــن عینــة البحــث متفقــون علــى هــذه الفقــرات وجــاء ذلــك بوســط حســابي  %)80.7(ن ألــى إالنســب 

إدارة ومـــن خـــلال متابعـــة مـــدى اســـهام كـــل فقـــرة فـــي دعـــم بعـــد  )0.77)وانحـــراف معیـــاري(4.07(

تعمـــل المدیریـــة باســـتمرار علـــى والتـــي تـــنص علـــى (اعلـــى قیمـــة )X17تبـــین أن الفقـــرة ( العملیـــات

مــن عینــة الدراســة وبوســط حســابي  %)89.3باتفــاق بلــغ نســبته () وذلــك المعــدات الوقائیــة صــیانة

تسـتخدم التـي تـنص علـى ( اقـل قیمـة )X19). وكـذلك الفقـرة (0.82وانحـراف معیـاري( )3.9قدره (

) وذلك الاحصائیة /السیطرة الاحصائیة على الجودة في عملیاتها المدیریة اسلوب مراقبة العملیات

كما موضـح  )0.82) وانحراف معیاري (3.9وبوسط حسابي (%) 65.9باتفاق بلغ بنسبته أیضاً (

  )٦في الشكل (



 

٤٦  

  
  )٦الشكل (

   المبحوثة  لعنصر إدارة العملیات  العینة قبل من الإجابة معطیات

  )SPSS( برنامج نتائج على بالاعتمادإعداد الباحثة  من المصدر

  

مدیریة توزیع ) النتائج الخاصة بهذا البعد في ١٥یوضح الجدول (:تصمیم المنتج/الخدمة . ب

  .كهرباء نینوى/المركز 

  )١٥الجدول (

  التوزیعات التكراریة والنسب المئویة والاوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة 

  ج/الخدمةتلبعد تصمیم المن

یر
تغ
لم

ا
شر  

مؤ
ال

  

 التوزیعات التكراریة والنسب المئویة
الوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري
  لا أتفق تماما لا أتفق  محاید أتفق أتفق تماما"

  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت

  تصمیم

  المنتج/الخدمة

X20 7 14.9 18 38.3  16 34.0 6 12.8 - -  3.55 0.90 

X21  11  23.4  25 53.2 10  21.3  1  2.1 -  - 3.97  0.73 

X22 8 17.0  37 78.7 2 4.3 -  - - -  4.12 0.44 

  الكلي
18.3 56.73 19.86 4.96 

3.88 0.69 
75.03  19.86 4.96 

  )SPSS( برنامج نتائج على بالاعتمادإعداد الباحثة  من المصدر
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٤٧  

ى التوزیعات التكراریة والنسب المئویة والاوساط الحسـابیة إل )١٥تشیر معطیات الجدول (  

، الخاصـة ببعـد تصـمیم المنتج/الخدمـة) X20-X22والانحرافات المعیاریة للإجابة تجـاه الفقـرات (

من عینة البحث متفقون على هذه الفقـرات وجـاء ذلـك بوسـط  %)75.03ن (ألى إذ تشیر النسب إ

ومـن خـلال متابعـة مـدى اسـهام كـل فقـرة فـي دعـم بعـد  )0.69( وانحراف معیاري )3.88حسابي (

تبــذل المدیریــة جهــدًا علــى ()اعلــى قیمــة والتــي تــنص X22تبــین أن الفقــرة ( تصــمیم المنتج/الخدمــة

) وذلــــك باتفــــاق بلــــغ نســــبته للحصــــول علــــى المواصــــفات المطلوبــــة بوضــــوح فــــي عملیــــة التصــــمیم

). وكـــذلك 0.44( وانحـــراف معیـــاري )4.12مـــن عینـــة الدراســـة وبوســـط حســـابي قـــدره ( %)95.7(

دمات تقــوم المدیریــة بمراجعــة تصــامیم المنتجــات / الخــ)اقــل قیمــة التــي تــنص علــى (X20الفقــرة (

ـــتج / الخدمـــة ـــل إنتـــاج المن ـــغ بنســـبتهً  (الجدیـــدة بالتفصـــیل قب ـــك باتفـــاق بل %) وبوســـط 53.2) وذل

  )٧كما موضح في الشكل ( )0.69) وانحراف معیاري (3.88حسابي (

  

  

  )٧الشكل (

  تصمیم المنتج/الخدمةالمبحوثة  لعنصر   العینة قبل من الإجابة معطیات

  )SPSS( برنامج نتائج على بالاعتمادإعداد الباحثة  من المصدر
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٤٨  

  المبحث الثاني

  Tالمختبر الاحصائي 

    

ممارســات إدارة الجـــودة یســاهم فـــي بهــدف اختبــار فرضـــیة البحــث والتحقــق مـــن أن أبعــاد   

لى المواطنین یتم اختبار المتغیرات إالمقدمة تحسین خدمات مدیریة توزیع كهرباء نینوى / المركز 

الابعــاد مــن أجــل أثبــات أو نفــي الفرضــیة الموضــوعة فــي هــذا البحــث العلمــي مــن الخاصــة بهــذه 

  ) . وكما موضح لكل بعد :  T- testالاختبار الاحصائي ( خلال

  

  :  هیكلیة ممارسات ادارة الجودةاولاً _ 

ــا:أ ) أن بعــد التســهیلات المادیــة حصــل علــى نســبة ١٦یتضــح مــن الجــدول ( . التــزام الادارة العلی

تــزام الادارة المحســوبة لأغلــب فقــرات بعــد ال T%) بمعنــى أن قــیم 100عالیــة حیــث بلــغ ( اســتجابة

  ) عنــــد مســــتوى معنویـــــة ١.٦٧١كانــــت معنویــــة أي اكبــــر مــــن القیمــــة الجدولیــــة والبالغــــة ( العلیــــا

  ).٤٧) وحجم عینة (٠.٠٥(

  

  تزام الادارة العلیابعد ال T-test) نتائج ١٦الجدول (

  نسب الاستجابة  المحسوبة Tقیم  المتغیرات  الأبعاد

  العلیا الإدارة التزام

X1 41.588 

  

%100 

X2 32.799 

X3 34.591  
X4 30.751 
X5  29.632 
X6 34.293 

P ≤0.05 N= 47 Test value = 3   

   )SPSS( برنامج نتائج على بالاعتمادإعداد الباحثة  من المصدر

 

ادارة ) أن نســـبة الاســـتجابة علـــى بعـــد ١٧مـــن الجـــدول ( : نلاحـــظادارة علاقـــات المـــواردبعـــد  .ب 

إدارة علاقـــات المحســـوبة لأغلـــب فقـــرات بعـــد  T%) بمعنـــى أن قـــیم 100بلغـــت ( علاقـــات المـــوارد

) عنــــد مســــتوى معنویــــة ١.٦٧١ن القیمــــة الجدولیــــة والبالغــــة (كانــــت معنویــــة أي اكبــــر مــــ المــــورد

  ).٤٧) وحجم عینة (٠.٠٥(

  

  



 

٤٩  

  

  ادارة علاقات المواردبعد  T-test) نتائج ١٧الجدول (

  نسب الاستجابة  المحسوبة Tقیم  المتغیرات  الأبعاد

  

ادارة علاقات 

  الموارد

X7 27.422 

%100 
X8 28.385 
X9 33.072 

X10 34.502  

P ≤0.05 N= 47 Test value = 3   

   )SPSS( برنامج نتائج على بالاعتمادإعداد الباحثة  من المصدر

  

مدیریـة ) أن نسبة الاستجابة من قبل ١٨حیث یظهر من الجدول (: ادارة علاقات الزبونبعد  .ت

 T) بمعنـــى قـــیم 100%علـــى الفقـــرات الخاصـــة بهـــذا البعـــد كانـــت ( توزیـــع كهربـــاء نینـــوى/المركز 

) عنــد 1.671والبالغــة ( Tفقــرات هــذا البعــد كانــت أعلــى مــن القیمــة الجدولیــة لـــ  عالمحســوبة لجمیــ

  ). N=47) وحجم عینة (0.05( مستوى معنویة

  

  ادارة علاقات الزبونبعد  T-test) نتائج ١٨الجدول (

 نسب الاستجابة المحسوبة Tقیم   المتغیرات الأبعاد

 إدارة علاقات الزبون
X11 41.573 %100 
X12 39.413  

P ≤0.05 N= 47 Test value = 3   

   )SPSS( برنامج نتائج على بالاعتمادإعداد الباحثة  من المصدر

  

مدیریــة توزیــع ) أن نســبة الاســتجابة مــن قبــل ١٩كشــف الجــدول ( :ادارة القــوى العاملــةبعــد  .ث

المحســوبة  T) بمعنــى أن قــیم 100%علــى الفقــرات الخاصــة بهــذا البعــد ( كهربــاء نینــوى/المركز 

ـــع فقـــرات بعـــد  ـــةلجمی ـــى مـــن قیمـــة  إدارة القـــوى العامل الجدولیـــة والبالغـــة  Tكانـــت معنویـــة أي أعل

  ).N=47وحجم عینة ()٠.٠٥() عند مستوى معنویة 1.671(

  ادارة القوى العاملةبعد  T-test) نتائج ١٩الجدول (

 نسب الاستجابة المحسوبة Tقیم   المتغیرات الأبعاد

ادارة القوى 

 العاملة

X13 34.502 %100 
X14 23.087 
X15 39.006 

 P ≤0.05 N= 47 Test value = 3   

   )SPSS( برنامج نتائج على بالاعتمادإعداد الباحثة  من المصدر



 

٥٠  

  دارة الجودة لإالممارسات الاساسیة _ ثانیا

) علــى بعــد 100%لــى وجــود نســبة اســتجابة بلغــت (إ) ٢٠یشــیر الجــدول (: ادارة العملیــاتبعــد  .أ

المحســوبة  Tن قـیم أوهــذا تـدل علـى  مدیریــة توزیـع كهربـاء نینـوى/المركز ل مـن قبـ ادارة العملیـات

  ).N=47) وحجم عینة (0.05( ) عند مستوى معنویة١.٦٧١الجدولیة( Tأعلى من قیمة 

  ادارة العملیاتبعد  T-test) نتائج ٢٠الجدول (

 نسب الاستجابة المحسوبة Tقیم  المتغیرات الأبعاد

 إدارة العملیات

X16 39.835 
  

%100 
 

X17 32.705 
X18 40.391 
X19 31.233 

P ≤0.05 N= 47 Test value = 3   

   )SPSS( برنامج نتائج على بالاعتمادإعداد الباحثة  من المصدر

  

) 100%لـى وجـود نسـبة اسـتجابة بلغـت (إ) ٢١یشـیر الجـدول (ب. بعد تصمیم المنتج /الخدمة :

ن أوهـذا تـدل علـى  مدیریـة توزیـع كهربـاء نینـوى/المركز ل مـن قبـ على بعد تصـمیم المنتج/الخدمـة

) وحجـم عینـة 0.05) عنـد مسـتوى معنویـة)(١.٦٧١الجدولیـة( Tالمحسوبة أعلى مـن قیمـة  Tقیم 

)N=47.(  

  

  بعد تصمیم المنتج/الخدمة T-test) نتائج ٢١الجدول (

 نسب الاستجابة المحسوبة Tقیم  المتغیرات الأبعاد

تصمیم 

 المنتج/الخدمة

X20 26.937   

%100 X21 37.016 
X22 63.159 

P ≤0.05 N= 47 Test value = 3   

   )SPSS( برنامج نتائج على بالاعتمادإعداد الباحثة  من المصدر

  

   



 

٥١  

  الرابع الفصل

  والتوصياتالاستنتاجات 

  أولاً : الاستنتاجات 

  بناء على نتائج التحلیل یمكن استنتاج الآتي :

 .الزبائنجودة مرهونة بتلبیة احتیاجات ورغبات ممارسات ادارة الن إ  .١

بلـوغ الهـدف والمتمثـل  علـى المدیریـةقابلیة الموظفین فـي هي   الجودة إدارةن ممارسات إ .٢

 الزبائن من الخدمات المقدمة من قبل المدیریة وفق المعاییر المحددة.بتلبیة احتیاجات 

المتمثلــــة بالعینــــة  المســــتهدفة  لهــــا  تصــــور واضــــح  عــــن الجــــودة  إدارةن  ممارســــات  إ .٣

 وتم  تثبیت   ممارسات  إدارة  الجودة

  ذلك ضمن الاستنتاجات العملیة. .٤

لابــد أن تتصــف بمعــاییر أو أبعــاد أساســیة شــائعة فــي جمیــع  الجــودة إدارةممارســات ن إ .٥

، ادارة علاقـات المـورد، العلیـا الإدارةهیكلیـة ممارسـات ادارة الجـودة(التزام  أنواع الخـدمات

الاساســــیة لادارة الجــــودة (ادارة  ادارة القــــوى العاملــــة) الممارســــات، ادارة علاقــــات الزبــــون

 .تصمیم المنتج /الخدمة)، العملیات

متـــوفرة فـــي  ممارســـات  ادارة  الجـــودة أن الأبعـــاد الخاصـــة  T-testأثبتـــت نتـــائج اختبـــار .٦

) علــى جمیــع الفقــرات الخاصــة 100%المبحوثــة حیــث كانــت نســبة الاســتجابة ( المدیریــة

لفقــرات جمیــع الابعــاد  Tبــدلیل أن جمیــع قــیم  ممارســات إدارة الجــودةبكــل بعــد مــن أبعــاد 

ـــة أي أعلـــى مـــن القیمـــة الجدولیـــة والبالغـــة ( ) عنـــد مســـتوى معنویـــة 1.671كانـــت معنوی

 )N=47) وحجم عینة (0.05(

)ان بعــض ١٦) لاجابــات المبحــوثین  فــي جــدول (Tظهــرت نتــائج المختبــر الاحصــائي( .٧

)  (x5) المحســوبة لمتغیــر (Tالمتغیــرات الفرعیــة قــد حققــت عــدم اتفــاق اذ كانــت قیمــة 

 التي اكد فیها(تعتمد المدیریة على عدد من الموردین ذوي الجودة العالیة) ٢٩.٦

ان بعــض  )١٧فــي جــدول(  ) لاجابــات المبحــوثینTأظهــرت نتــائج المختبــر الاحصــائي( .٨

)  (x7) المحســوبة لمتغیــر (Tالمتغیــرات الفرعیــة قــد حققــت عــدم اتفــاق اذ كانــت قیمــة 

 اكد فیها (تعمل المدیریة على مشاركة العاملین في عملیة الإنتاج)التي  ٢٧.٤

)ان بعــض ١٩) لاجابــات المبحــوثین  فــي جــدول( Tظهــرت نتــائج المختبــر الاحصــائي( .٩

)  (x14) المحســوبة لمتغیــر (Tالمتغیــرات الفرعیــة قــد حققــت عــدم اتفــاق اذ كانــت قیمــة 

لعكســیة مــن قبــل الزبــون مــن اجــل التــي اكــد فیهــا (یتــوفر لــدى المدیریــة التغذیــة ا ٢٣.٠٨

 الحصول على جودة عالیة)



 

٥٢  

)ان بعــض ٢١) لاجابــات المبحــوثین فــي جــدوللا (Tظهــرت نتــائج المختبــر الاحصــائي( .١٠

)  (x20) المحســوبة لمتغیــر (Tالمتغیــرات الفرعیــة قــد حققــت عــدم اتفــاق اذ كانــت قیمــة 

ــــة بمراجعــــة تصــــامیم المنتجــــات /ا ٢٩.٦ ــــدة التــــي اكــــد فیهــــا(تقوم المدیری لخــــدمات الجدی

 بالتفصیل قبل انتاج المنتج /الخدمة) 

یتبین من جدول التوزیعات التكراریة ان هناك ضعف في الاتفاق لبعد إدارة القوى العاملة  .١١

   (%60.26)وكانت قیمتها 

یتبــین مــن  جــدول التوزیعــات التكراریــة ان هنــاك ضــعف فــي الاتفــاق لبعــد ادارة علاقــات  .١٢

  (%60.1)المورد وكانت قیمتها

ــــي  .١٣ ــــة النســــبیة لتبن ــــى مــــن حیــــث الأهمی ــــة الأول ــــات الزبــــون المرتب حصــــل بعــــد إدارة علاق

  % )٨٧.٢٥ممارسات إدارة الجودة من جهة نظر المبحوثین وكانت قیمة الاتفاق (

وحصــــل بعــــد التــــزام الإدارة العلیــــا علــــى مرتبــــة جیــــدة مــــن حیــــث الأهمیــــة النســــبیة لتبنــــي  .١٤

وبعــد %) ٧٣.٤ممارســات إدارة الجــودة مــن جهــة نظــر المبحــوثین وكانــت قیمــة الاتفــاق (

 %) ٧٥.٠٣تصمیم المنتج /الخدمة على نفس المرتبة حیث كانت قیمة الاتفاق (

مـن حیـث الأهمیـة النسـبیة لتبنـي ممارسـات   جیـد جـداحصل بعـد إدارة العملیـات المرتبـة  .١٥

  %)٨٠.٧إدارة الجودة من جهة نظر المبحوثین وكانت قیمة الاتفاق(

حققــت المدیریــة قیــد البحــث علــى نســبة اســتجابة جیــد جــدا مــع بعــد إدارة علاقــات الزبــون  .١٦

تصـمیم وإدارة العملیات، فیما حققت نسبة استجابة جید مـع بعـد التـزام الإدارة العلیـا وبعـد 

المنتج /الخمة ، في حین حققت نسبة استجابة متوسطة مع بعد إدارة القوى العاملة وبعد 

 ، الامر الذي یعكس أسس سلیمة لتطبیق بعض هذه المتطلبات إدارة علاقات المورد

اتفـاق فـي اراء المبحـوثین حـول متغیـرات یتبین من  جـدول التوزیعـات التكراریـة ان هنـاك  .١٧

جهــت نحــو القطــب الموجــب علــى وفــق مقیــاس لیكــرت الخماســي وهــذا وابعـاد البحــث اذ ات

یــــدل علــــى إمكانیــــة تطبیــــق ممارســــات إدارة الجــــودة دراســــة اســــتطلاعیة لاراء عینــــة مــــن 

  العاملین في مدیریة توزیع كهرباء نینوى /المركز 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 



 

٥٣  

  : التوصیاتثانیاً : 

  :صة یمكن تقدیم المقترحات الآتیة اعتمادا على الاستنتاجات المستخل

) علـى المدیریـة زیـادة العمـل والاعتمـاد علـى مشـاركة العـاملین ١٦حسب نتـائج الجـدول ( .١

  في عملیات الإنتاج لامكانیة تطبیق  ممارسات إدارة الجودة في المدیریة

) بالاعتمــاد علــى المــوردین ذوي (x7) یجــب الاهتمــام بالبعــد ١٧حســب نتــائج الجــدول ( .٢

  الجودة العالیة لامكانیة تطبیق ممارسات إدارة الجودة في المدیریة

إمكانیــة تــوفیر التغذیــة العكســیة مــن قبــل المدیریــة للزبــون مــن اجــل الحصــول علــى جــودة  .٣

  عالیة 

المنتجــات او الخــدمات الجدیــدة قبــل انتــاج یجــب علــى المدیریــة القیــام بمراجعــة التصــامیم  .٤

  تطبیق ممارسات إدارة الجودة في المدیریة المنتج او الخدمة من اجل إمكانیة

زیادة الاهتمام بالقوى العاملة في المدیریـة والعـاملین إمكانیـة اتاحـة الفرصـة للعـاملین مـن  .٥

المشـــاركة فـــي القـــرارات الخاصـــة بـــالجودة وزیـــادة الـــوعي لكافـــة العـــاملین بممارســـات إدارة 

  الجودة 

ي المحـــور الأساســـي التـــي تـــدور حـــول زیـــادة الاهتمـــام ببعـــد إدارة علاقـــات المـــوردین وهـــ .٦

الجــودة فــي كــل مســتویاتها والوســیلة التــي تحقــق أهــدافها وذلــك بالاعتمــاد علــى المــوردین 

ذوي الجودة العالیة ومشاركة الموردین الفاعلین وتوفیر المنتجات المساعدة واضافة نظام 

  تقییم منهجي لامكانیة تطبیق ممارسات إدارة الجودة في المدیریة 
  

اتاحــــة الفرصــــة لتعیــــین حملــــة شــــهادة الــــدكتوراه فــــي الاختصاصــــات الهندســــیة والإداریــــة  .٧

  والاختصاصات المطلوبة . 

 الجودة  على  مستوى قطاع التعلیم  العالي  إدارةممارسات    تطبیق إمكانیة .٨

 الجودة  في  قطاع  الصحي  إدارةدراسة ممارسات    إمكانیة .٩
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  المصادر 

  : المصادر العربية

  القرآن الكريم .١

  ا. الرسائل والاطاريح 

،تقویم فاعلیة ادارة علاقات الزبون باستعمال بطاقة ٢٠٠٨مصیحب ،محسن رشید ، .١

 رسالة الدرجات الموزونة مدخل استرایجي ، دراسة حالة في شركة زین (العراق)،

  ماجستیر في علوم ادارة الاعمال ،كلیة الادارة والاقتصاد ، جامعة بغداد.

 CRMاستخدام تقنیات الذكاء الصناعي لاختیار امثل نظام  ،٢٠٠٩عمروش،فادي، .٢

،جامعة حلب ،كلیة ملائم لاحتیاجات شركة ما ،رسالة ماجستیر في هندسة الحواسیب 

  الهندسة الكهربائیة الالكترونیة.

، دور ابعاد إدارة علاقات الزبون والتفكیر الإبداعي  ٢٠١٠العنزي ،أمیرة خضیر كاظم ، .٣

ي تحقیق النجاح الاستراتیجي : دراسة حالة في معمل الألبسة الرجالیة في النجف ، ف

  رسالة ماجستیر في كلیة الإدارة والاقتصاد ، الجامعة المستنصریة
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I  

  الملاحق

  

  )١ملحق(

  الاستبانة صدقم/ 

  ............. المحترم. الأستاذ الفاضل ...................

  

 العـالي فـي الـدبلوم رسالة مشروع من جزءاً  تمثل أیدیكم بین التي الاستبیان استمارة إن

   الجودة والموسوم ادارة

 لاراء عینـة مـن العـاملین استطلاعیة الجودة/دراسة إدارة تطبیق ممارسات إمكانیة"(

 ): كهرباء نینوى/ المركز توزیع مدیریة في

 كــم تفضــل وإن،  العلمــي البحــث لأغــراض علیــه أعتمــد مقیاســاً  الاســتمارة إذتعدهــذه (

 نتـائج علـى الحصـول في كبیر بوصف یساهم الاستبانة أسئلة عن الصحیحة بالإجابة

  .ثانیاً  الدراسة أهداف وتحقیق أولاً  شركتكم أداء تحسین یخدم بما دقیقة

  :ملاحظة

ستُســـتخدم البیانـــات لأغـــراض البحـــث العلمـــي ودون الضـــرورة لـــذكر الاســـم وستتســـم البیانـــات  .١

   .جمیعها بطابع السریة والأمانة العلمیة

لأن ذلـــك یعنـــي عـــدم ، یُرجـــى الإجابـــة عـــن الأســـئلة جمیعهـــا مـــع الرجـــاء عـــدم تـــرك أي ســـؤال .٢

  .صلاحیة الاستمارة للتحلیل والقیاس

  .الخاصة نظرك وجهة ویمثل مناسباً  تراه الذي الحقل في)  √ یُرجى وضع علامة ( .٣

  

  مع خالص الشكر والتقدیر

  

  الباحثة

 الغني عبداالله عبد اباء

 
 
 
 



 

II  

 

  أولاً: بیانات عامة

 أنثى           ذكر :الجنس .١

  العمر:  .٢

      

    

  

  . سنوات الخدمة الكلیة: ٣

  ٢٠- ١٦  

  

  

  . سنوات الخدمة بالمنصب الحالي:٤

  . التحصیل الدراسي: ٥

  

  

  

 
   

٤٩ - ٤٠من   ٣٩ –٣٠من   ٢٩ – ٢٠من   

فأكثر ٦٠  ٥٩ –٥٠من   

عالي دبلوم ماجستیر دكتوراه  

 دبلوم فني
 بكالوریوس

 إعدادیة  

٥ - ١  ١٠ - ٦  ١٥ - ١١  

٣٠ - ٢٦  ٢٥ -٢١ فأكثر ٣١   
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  )٢الملحق (

  قائمة اسماء محكمي الاستبانة (صدق الاستبانة)

  القسم  الاسم  ت

  الادارة الصناعیة  ا.د میسر ابراهیم احمد الجبوري  .١

  الادارة الصناعیة  ا.د عادل ذاكر النعمة   .٢

  الادارة الصناعیة  عبدالجبار الحافظا.د علي عبدالستار   .٣

  الادارة الصناعیة  عدنان رؤوف الحمداني.د رعد .ما  .٤

  ادارة الاعمال  ا.م.د عادل عبداالله الطائي   .٥

  الإدارة الصناعیة  ا.م ریاض جمیل وهاب  .٦

  الإدارة الصناعیة  ا.م.د احمد هاني محمد النعیمي  .٧

  الادارة الصناعیة  م.د زهراء غازي ذنون الدباغ  .٨

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
  



 

IV  

  جامعة الموصل

    كلیة الإدارة والاقتصاد

  قسم الإدارة الصناعیة

    الدراسات العلیا/ الدبلوم العالي

  

  )٣ملحق(

  الاستبانةاستمارة م/ 

  ............. المحترم. الأستاذ الفاضل ...................

 العـالي فـي الـدبلوم رسالة مشروع من جزءاً  تمثل أیدیكم بین التي الاستبیان استمارة إن

   الجودة والموسوم ادارة

 لاراء عینـة مـن العـاملین استطلاعیة الجودة/دراسة إدارة تطبیق ممارسات إمكانیة"(

  ): كهرباء نینوى/ المركز توزیع مدیریة في

 تفضــلكم وإن، العلمــي البحــث لأغــراض علیــه أعتمــد مقیاســاً  الاســتمارة هــذه تعــد إذ (
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  :ملاحظة

ستُســـتخدم البیانـــات لأغـــراض البحـــث العلمـــي ودون الضـــرورة لـــذكر الاســـم وستتســـم البیانـــات  .٤

   .العلمیةجمیعها بطابع السریة والأمانة 

لأن ذلـــك یعنـــي عـــدم ، یُرجـــى الإجابـــة عـــن الأســـئلة جمیعهـــا مـــع الرجـــاء عـــدم تـــرك أي ســـؤال .٥

  .صلاحیة الاستمارة للتحلیل والقیاس

  .الخاصة نظرك وجهة ویمثل مناسباً  تراه الذي الحقل في)  √ یُرجى وضع علامة ( .٦

  

  مع خالص الشكر والتقدیر

  

  الباحثة

  الغني عبداالله عبد اباء
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Infrastructure QM practices –الجودة إدارة ممارسات هیكلیة 

  الموجهة نحو الموظفین والثقافة وخلق بیئة التي تدعم الاستخدام الفعال لممارسات ادارة الجودةالممارسات 
 اولا:

اقتناع الادارة العلیا ودعمها لبرنامج الجودة الشاملة یعد الحجر الاساس 

 في نجاح تطبیق ادارة الجودة فالغرض الاساس تقدیم الدعم والتشجیع

Top Management Commitment 

  .أ (التزام الإدارة العلیا)

     
 جودة على تقییم تعمل الادارة العلیا في المدیریة

 الأداء
١.  

     
 مشكلات مراجعة المدیریة باستمرار على تعمل

 العلیا الإدارة اجتماعات خلال الجودة
٢.  

     
 جودة إلى العلیا بالإدارة المتمثلة المدیریة تعتمد

 رئیسي هدف الأداء
٣.  

     
الإدارة العلیا في المدیریة إلى جودة الأداء تنظر 

 كهدف رئیسي
٤.  

     
 عملیة في العاملین مشاركة تعمل المدیریة على

 الإنتاج
٥.  

  .٦  الإنتاج أداء لمراقبة نظام المدیریة لدى یتوفر     

٤٩ - ٤٠من   ٣٩ –٣٠من   ٢٩ – ٢٠من   

فأكثر ٦٠  ٥٩ –٥٠من   

 دبلوم عالي ماجستیر دكتوراه

 دبلوم فني
 بكالوریوس

 إعدادیة  

٥ - ١  ١٠ - ٦  ١٥ - ١١ 

٣٠ - ٢٦  ٢٥ -٢١ فأكثر ٣١   

٢٠-١٦ 
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تعد ادارة الموارد المحور الاساسي التي تدور حول الجودة في كل المستویات 

والوسیلة المحركة التي تحقق اهدافها وفهم المسارات والعملیات المرتبة كنظام 

  أهدافهایساهم في فاعلیة وكفاءة المؤسسة ومن ثم تحقیق 

Supplier Relationship 

Management /ب. إدارة علاقات المورد  

     
ذوي  المجهزینتعتمد المدیریة على عدد من 

 الجودة العالیة
٧.  

     

الفاعلین  المجهزینتعتمد المدیریة على مشاركة 

في عملیة تصمیم المنتجات / إعادة تصمیم 

 المنتجات

٨.  

     
تعمل المدیریة على توفیر المنتجات المساعدة 

 التقنیة للمورد
٩.  

  .١٠ للمورد لدى المدیریة نظام تقییم منهجي     

المبدأ الاساسي في فلسفة ادارة الجودة ونجاح المنظمة على المدى 

البعید والذي یرتبط بجودتها في المحافظة على زبائنها وقدرتها في 

الاستجابة السریعة لحاجاتهم ورغباتهم المتغیرة باستمرار مع تقدیم 

  حاجاتهم تلبي المناسبة التي الخدمة

Customer Relationship 
Management 

  الزبون إدارة علاقات

 .ت
 
 
 

     
 جودة لتصمیم العكسیة التغذیة تعتمد المدیریة

 الأداء
١١.  

     
على اتصال  تعمل المدیریة على المحافظة

 مستمر مع زبائنها
١٢.  

مشاركة العاملین في كل نشاط من الانشطة الانتاجیة وتفویض 

ارتفاع نسبة تحقیق مسؤولیة الجودة الیهم والذي من شأنه یؤدي 

  الجودة ممارسات ادارة النجاح وركیزة اساسیة من ركائز

Workforce Management 

 .ث  إدارة القوى العاملة

     

 تزوید الاقسام والافرع برامج على المدیریة تعمل

، الشاملة الجودة إدارة بــــ الجید المتمثلة التدریب

  المدیریة ) مستوى على الجودة مسؤولیة

١٣.  

     
قبل  من العكسیة المدیریة التغذیة یتوفر لدى

  الزبون من اجل الحصول على جودة عالیة
١٤.  

     
 موظفي المدیریة یشاركون في القرارات الخاصة

  بالجودة
١٥.  

الممارسات الموجهة نحو التقنیة والمنهجیة مثل اعداد التقاریر 

 وتحلیل بیانات الجودة وتصمیم المنتجات /الخدمات

Core QM practices الأساسیة الممارسات 

  الجودة لإدارة
 :ثانیا

فهم ادارة المسارات والعملیات المرتبطة كنظام یساهم في فاعلیة 

  وكفاءة المؤسسة ومن ثم تحقیق اهدافها

Process Management 

  ج.  إدارة العملیات

     
 التي العملیات كافة معالجة على تعمل المدیریة

 الجودة مشكلات فیها تحصل
١٦.  

     
 المعدات صیانة على باستمرار المدیریة تعمل

 الوقائیة
١٧.  
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نظیفة  العمل أماكن إبقاء على المدیریة تعمل
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المدیریة أسلوب مراقبة العملیات  تستخدم

في السیطرة الاحصائیة على الجودة /الإحصائیة

  عملیاتها

١٩.  

تقوم المدیریة وتحسین عملیاتها من اجل دعم سیاستها كیف 

  واستراتیجیتها والوفاء التام وتولید قیمة متزایدة لزبائنها

Product/Service Design 

  د.  تصمیم المنتج / الخدمة

     

بمراجعة تصامیم المنتجات /  تقوم المدیریة

الخدمات الجدیدة بالتفصیل قبل إنتاج المنتج / 

 الخدمة
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 والجودة التصنیع موظفي باشراك المدیریة تقوم

 الخدمة– المنتج تطویر عملیة في
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جهدًا للحصول على المواصفات  تبذل المدیریة

 المطلوبة بوضوح في عملیة التصمیم
٢٢.  
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Abstract 

In recent years, the need for quality has emerged as one of the basic 
elements for most companies in order to ensure their survival in the face 
of intense competition. For this reason, we have the need to adopt quality 
management practices in order to meet customer needs and improve 
corporate performance. This research aims to examine approved quality 
management practices, which included two main components: first, 
quality management practices in infrastructure, which includes 
commitment to senior management, supplier relationship management, 
customer relationship management, and workforce management; It is the 
reorientation of basic practices. Second, the basic practices of quality 
management, which included operations management and product/service 
design. Where this study presented a number of questions to clarify the 
problem as follows: 

1. Do individuals working in the Nineveh Electricity Distribution 
Directorate/the Center have an idea of the concept of quality 
management practices? 

2. Do individuals working in the Nineveh Electricity Distribution 
Directorate/Center have an idea of the dimensions of quality 
management practices? 

3. Do individuals working in the Nineveh Electricity Distribution 
Directorate / Center have knowledge of the level of dimensions of 
quality management practices in the General Directorate of 
Nineveh Electricity Distribution? 

To achieve the objectives of the study, a hypothetical scheme was 
developed that reflects the hypothetical study scheme that was explained 
by a set of hypotheses that were tested using the (SPSS.24) program in 
presenting the results. 47) An individual from the General Directorate of 
Nineveh Electricity Distribution - the Center. The analytical research 
method was used, and the research reached a set of results, the most 
prominent of which are: 

The availability of quality management practices in the surveyed 
directorate identified by the research, and based on these conclusions, the 
research presented a set of proposals consistent with it, as well as a group 
of proposed studies for future researchers and the court for the subject of 
higher research, and one of the most important proposals made is the need 
for the administrative leaders to pay attention to the surveyed directorate 
in supporting Endorsing the quality management practices in the 
directorate and providing all necessary facilities. 
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