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 :صخلستالم
إدارة الجودة الشاملة هي أسلوب للتحسين المستمر  إنالعام للبحث يتمحور حول فكرة  الإطار   

 إذلجودة المنتجات للمنشآت الصناعية بغية تحقيق رضا الزبائن وحاجاتهم الحالية والمستقبلية. 
 إلىالفنية للعاملين في الشركات الصناعية والتي تؤدي  اتيالإمكانمن خلال  أهميتهيكتسب البحث 

العاملين في  الأفرادمن  ا  (  فرد05المستويات العالية للجودة. وتكونت عينة البحث من ) إلىالارتقاء 
الشركة المبحوثة، حيث جرى اختبار فرضية البحث الرئيسية باستخدام تحليل المنوال لمعرفة مدى 

من الاستنتاجات  ةجمل إلىتوفر متطلبات الجودة الشاملة في الشركة المبحوثة. وخلص البحث 
: كشفت نتائج تحليل الإدراك الأولي للعاملين حول كل متغير من متغيرات البحث أهمهاتي من وال

 إدارةيجابي مما يؤكد اهتمامهم الكبير بالتأكيد على متطلبات أن المعدل العام لإدراكهم بالاتجاه الإ
ملة من البحث فقد قدم الباحث ج إليهاعلى الاستنتاجات التي توصل  الجودة الشاملة، وبناء  

الشركة المبحوثة الاهتمام المتزايد بمتطلبات الجودة الشاملة  إدارةعلى  إن: أهمهاالتوصيات من 
 الأفرادالعليا، مشاركة كافة  الإدارة)التحسين المستمر، التركيز على الزبون، التحفيز المستمر، دعم 

 بينها. في الشركة والتدريب والتعليم( و الاستفادة من تكامل المتطلبات فيما
 .الجودة الشاملة: الكلمات المفتاحية

:Abstract 

         The general framework for the search centered on the idea that TQM 

is a method for continuous improvement of the quality of products of 

industrial plants in order to achieve customer satisfaction and needs of 

current and future where the search is gaining importance through the 

technical capabilities of workers in industrial companies, which lead to live 

up to the high levels of quality. The sample consisted of 50 individual 

employees of the company surveyed, where they were testing the 

hypothesis of the major search analysis using the token to check the 

availability requirements of the overall quality of the company researched. 

The research found to a number of conclusions and foremost of which is: 

The results of the analysis of cognition initial workers about each variable 

of the research variables that the overall rate of awareness in a positive 

direction, which confirms their interest in the great emphasis on the 

requirements of Total Quality Management, and based on the conclusions 

reached by the research, the researcher presented inter of the 

recommendations include: that the management of the company researched 

the requirements of the growing interest in TQM (continuous improvement, 

focus on the customer, continuous stimulation, the support of senior 

management, the participation of all individuals in the company, training 

and education)  and take advantage of the integration requirements between 

them.  

Key word: Total Quality.                                         
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  :المقدمة
قد ساعد التطور التقني والعلمي على بروز العديد من الشركات التي لها القدرة على استغلال      

مع ازدياد المنافسة  ولا سيماالعاملين والاستفادة منها في تحقيق ميزة تنافسية مستدامة  أفرادهكفاءة 
تحفيزا  ثرأكمثل  تقنية المعلومات والاتصالات لتصبح الشركات  أخرىالعالمية وظهور عوامل 

إدارة الجودة الشاملة تعد وسيلة من وسائل التطوير  ن  إ إذبكفاءة وفاعلية،  لأهدافهاوتحقيقا 
معايير الجودة أحد أساليب التطوير التي  د  عت   إذالتنظيمي من خلال بعدي الرضا والولاء التنظيمي، 

 اهتمتوقد  اء الشركات،حظيت باهتمام العديد من الباحثين والمفكرين الذين يعنون بتحسين أد
وكذلك  معظم المؤسسات الناجحة بالعمل على معرفة السلعة أو الخدمة التي يريدها الزبائن،

مواصفاتها والدرجة الاعتمادية المرغوبة، وطريقة التسليم، والسعر المناسب فضلا عن السعي 
جديدة ومعاصرة تنسجم مع التطورات الحاصلة في البيئة الخارجية للمنظمات  أساليبللبحث عن 

الذي دعا الشركات التركيز على رفع مستوى عامليها إلى  الأمرالحديثة،  الإداريةولمواكبة المفاهيم 
ولقد سعت هذه الشركات في )تسليم المنتج(، بالتسليم من التصميم انتهاء   ق الجودة بدءا  مستوى تحقي

العاملين سعيا  منها  أداءقرون الماضية إلى تحقيق أهداف أساسية لها تتمثل بالكفاءة والفاعلية في ال
على ما تقدم تم  وبناء   مثل.ألزيادة كمية الإنتاج من خلال توظيف جهود الأفراد العاملين بشكل 

 تقسيم البحث وفقا للمحاور الآتية: 

 المحور الأول: الإطار المنهجي للبحث
يتناول هذا المحور عرضا للإطار العام للبحث وبيان إجراءاته المتبعة في تنفيذه ويتم ذلك        

 :الآتيمن خلال 
  :مشكلة البحث :أولا   

مررن المؤشرررات السررلبية  فرري ظررل التوجهررات  د  ع ررمؤشرررات الجررودة المنخفضررة للشررركات والأفررراد ت       
الحديثة، سيما واعتماد هذه الشرركات الأسراليب التقنيرة التري تعمرل علرى تقرديم منتجرات ذات  الإدارية

تحقيررق مسررتويات عاليررة  إلررى التقليرردي وصررولا   الإنترراجالشررركة وتتجرراوز  أهرردافجررودة عاليررة تحقررق 
 ان بعر  الشرركات إلالجودة المنتج لتحقق ميزة تنافسية للشركة وتحقيرق رضرا الزبرائن ومتطلبراتهم، 

 الأفضرررل الأداءتعررراني مرررن حالرررة غيررراب الاعتمررراد علرررى معرررايير واضرررحة للجرررودة لتحديرررد مسرررتويات 
للعاملين والمنتجات في نفس الوقت. لذلك مشركلة البحرث تتجسرد فري مردى قردرة الشرركات الصرناعية 

علرى مرا تقردم يمكرن تحديرد مشركلة  والشركة المبحوثة لتبنري متطلبرات الجرودة فري منتجاتهرا. وتأسيسرا  
الجرودة الشراملة فري  إدارة"تتباين معنويا الالتزام بمردى تروافر متطلبرات البحث من خلال إثارة التساؤل

 .الشركة العربية لكيمياويات المنظفات في محافظة صلاح الدين - الشركات الصناعية
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 :أهمية البحث :ثانيا  
 : يأتيالبحث على وفق ما  أهمية تأشيريمكن       

حيويرة ومعاصررة وذات ترأثير برال  فري  إداريةالنظرية من تناوله لمواضيع  أهميتهيستمد البحث . 1 
 الشركات. أداء

الفنية، للعاملين في  الإمكانياتمن خلال الدور المهم في تطوير  أيضا   أهميتهيكتسب البحث  .2 
يضاحالشركات الصناعية وذلك من خلال تعزيز نقاط القوة لدى العاملين ودعم كفاءتهم و   ا 

المستويات  إلىابرز نقاط الضعف والعوائق التي تواجه العاملين  والتي تحول دون الارتقاء 
 العالية للجودة، وبالاستفادة من التوصيات والمقترحات المقدمة.

  أهداف البحث: :ثالثا  
يتمثررل الهرردف الرئيسرري للبحررث فرري اختبررار الأنمرروذج الافتراضرري الررذي يشررمل متطلبررات الجررودة      

مكانات الشركة الصناعية المبحوثة، ومن خلال هذا الهدف يسعى  الشاملة  بما يتلاءم مع ظروف وا 
 البحث إلى تحقيق الأتي:

العربيرررة  لة فررري الشرررركات الصرررناعيةمالجرررودة الشرررا إدارةالتعررررف علرررى مررردى تررروافر متطلبرررات  -1
  .لكيمياويات المنظفات في محافظة صلاح الدين

تقديم مجموعة من المقترحات من خلال نتائج البحث الميدانية مما يعطي تصورا واضحا  -2
الجودة الشاملة ضمن بيئة الشركة الصناعية المبحوثة  إدارةعن مدى توافر متطلبات 

 بالشكل الذي يحقق تقديم خدمات ومنتجات بجودة عالية.

 أنموذج البحث: :رابعا  
بهدف معالجة مشكلة البحث والسعي نحو تحقيق أهدافها تم تصميم الأنموذج الافتراضي الذي      

الجرودة الشراملة فري الشرركة  إدارةيتضمن العديد من المجالات التري تعبرر عرن مردى تروافر متطلبرات 
 .(1) الصناعية المبحوثة وكما موضح في الشكل
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 متطلبات إدارة الجودة الشاملة                                   

 
 مشاركة كافة      دعم الإدارة           التحسين            التركيز             التحفيز            
  العاملين في الشركة العليا            المستمر               على الزبون           المستمر                    

                                                                               
 

   
  

 
 لا              لا    
 

                       
 نعم                                

 
 
 

 (1) رقم شكل
 أنموذج الدراسة الافتراضي 

 عداد الباحثإالمصدر: من  

 فرضية البحث: :خامسا  
لغر  تحقيق أهداف البحث المشار إليه آنفا فان البحث يحاول إثبات الفرضية الآتية:         

 الجودة الشاملة في الشركة المبحوثة: إدارة"يتباين معنويا الالتزام بمدى توافر متطلبات 

  البحث وعينته:مجتمع  :سادسا  
يمثل مجتمع البحث بع  العاملين في الشركة العربية لكيمياويات المنظفات في صلاح        
وكان دافع  ،( فردا  05تم اختيار قسم من العاملين في الشركة أعلاه وبل  عددهم ) إذ الدين ،

بكالوريوس( قائما على أساس أن هذه الإفراد تملي عليهم مواقع  –الاختيار لهذه الفئة )دبلوم فني

  التدريب 

 والتعليم

 متوفر

 عالية جودة ذات منتجات
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الشركة  أهدافعملهم مسؤولية السعي المستمر لبلوغ مستوى الكفاءة في الجودة بما يحقق 
 المبحوثة.

 حدود البحث: :سابعا  
 .0/0/4502لغاية   1/3/4502تمتد للفترة من الحدود الزمانية: -1
الشركة العربية لكيمياويات المنظفات في  -اقتصر البحث الميداني على  الحدود المكانية:_ 2

 التي تقع في محافظة صلاح الدين. محافظة صلاح الدين "

 منهج البحث: :ثامنا  
طررراريح جامعيرررة أمرررن خرررلال الأدبيرررات ذات الصرررلة بموضررروعه مرررن رسرررائل و  :المننننهج الوصنننفي .1

 ودوريات وكتب ومقالات التي ساهمت في بناء الإطار النظري للبحث.
باستخدام استمارة الاستبانة بوصفها الأداة للحصول على المعلومات،  وحدد  . المنهج التحليلي:2 

)ليكرت الثلاثي( لقياس استجابة المبحوثين، وقد روعي في تصميم الاستمارة اختبار  أسلوب
( وتم توزيع 2005)بسام،:الاعتماد على عدة مصادر من أهمهاالبحث ومتغيراته ب أبعاد

حول  آراءهمالاستمارة على عدد من العاملين  في الشركة عينة البحث من اجل الاستفادة من 
على المعلومات  اشتمل الأولقياس المتغير لكل فقرة، وقد تضمنت الاستمارة جزأين: 

اشتمل والتحصيل الدراسي(، في حين الشخصية للمبحوثين من حيث )عدد سنوات الخدمة 
( فقرة خاصة بمتطلبات 01منها على الفقرات الخاصة بأبعاد البحث وقد تضمنت ) الثاني

جري اختبار ثبات الاستبانة عن طريق اختبار )كرونباخ ألفا( إذ بلغت ألفا أ  الجود الشاملة، و 
إذ كلما  (,56.5والبال  ) قل قيمة لمعامل كرونباخأكبر من أ( وهي نسبة مقبولة جدا و 27.0)

 كبر لأداة القياس.أارتفعت قيمة هذا المعامل دل ذلك على ثبات 
 أدوات التحليل الإحصائي: :تاسعا  

لإجرراء  SPSS ver 19جل التوصل إلرى مؤشررات دقيقرة فقرد ترم الاعتمراد علرى برنرامج أمن        
 التحليل الإحصائي المطلوب وتتمثل هذه الأدوات بما يأتي:

يررررة والمتوسررررطات الحسررررابية والانحرافررررات المعياريررررة ومعرررردل الاسررررتجابة مئو التكرررررارات والنسررررب ال -1
 لوصف متغيرات البحث وتشخيصها.                                                                                  

 .لإظهار فعالية كل متغير والتحقق من معنوية علاقة التأثير بين المتغيرات T اختبار -2 
اختبار المنوال لمعرفة التفاوت في التزام الشركة المبحوثة بأبعاد البحرث، وهرذا التحليرل يتماشرى  -3

مررع هرردف البحررث فرري التعرررف علررى مرردى ترروفر متطلبررات الجررودة الشرراملة وأي المجررالات الترري 
 لمبحوثة.تميزت بها الشركة ا
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 المحور الثاني: الإطار النظري للبحث
 إطار مفاهيمي: –إدارة الجودة الشاملة  :أولا  

مفهوم  إدارة الجودة الشاملة يعد وسيلة من وسائل  ن  إ :الجودة الشاملة إدارة. مفهوم وأهمية 1
التطوير التنظيمي من خلال بعدي الرضا والولاء التنظيمي، اللذين يهدفان إلى تغيير 

الثقافة التنظيمية أحد  د  ع  ت   إذالثقافة التنظيمية القائمة واستبدالها بثقافة تنظيمية جديدة، 
من الباحثين والمفكرين الذين يعنون بتحسين  لذا حظيت باهتمام العديد أساليب التطوير

أداء الشركات، ولقد عرف هذا المفهوم تطورا ملحوظا عبر فترات زمنية متتالية، ويوضح 
 الجودة الشاملة: إدارة( نظرة عدد من الكتاب لمفهوم 0الجدول )

 (1) رقم جدول
 الجودة الشاملة وفق عدد من الكتاب إدارةمفهوم  

 المفهوم الكاتب

  4505,  .عبد العال ، 
فيما يتعلق بالعمل على التحسين المستمر  الإدارةثورة ثقافية وذلك بسبب الطريقة التي تفكر بها 

 والتركيز على عمل الفريق وتشجيع مشاركة العاملين  بوضع الاهداف واتخاذ القرارات

   4505,0الطلحي وبوشاح ،
والعراملين بهردف تحسرين  الإدارةيعتمد على القرارات المشتركة لكرل مرن  الأعمال لأداءشكل تعاوني 
 غة مستمرة من خلال فرق العمل.يبص الإنتاجيةالجودة وزيادة 

، 7الشواورة والمطيري ، 
4505 

والعراملين لتحقيرق التحسرين المسرتمر بهردف تحقيرق رضرا العمرلاء  الإدارةتضرامنية برين  إداريةفلسفة 
 اتهم ورغباتهم التي يتوقعونها.من خلال تلبية حاج

  
F.Ropert . Jacobs & 

Richard. B. Chase 

2010,34 

 إدارة المنظمة بأكملها بحيث تتفوق على جميع أبعاد المنتجات والخدمات التي تعتبر مهمة للعميل

  4552, 2الصواف وصالح ،

مكانراتلخدمرة الزبرون مررن خرلال اسررتثمار قردرات  شرراملا إداريرا منهجرا انهررا  إذالمنظمررة الداخليرة ،  وا 
والوظررائف  والأنشررطة الأقسرراممتخصصررة لتحقيررق الجررودة بررل هرري عمليررة شرراملة لكافررة  إدارةليسررت 

فري تحقيرق الجرودة  تقصريراوعلى شكل حلقرات مترابطرة ومتكاملرة بحيرث ان الخلرل فري أي منهرا يعرد 
 الخدمة. أوالكلية المرغوبة في المنتج 

 عملية إدارة الجودة بحيث يكون كل شيء مستمرا  في العمل.    4552 , .الشور والخضر، 

  4552, 2الصواف وصالح ،

مكانراتلخدمرة الزبرون مررن خرلال اسررتثمار قردرات  شرراملا إداريرا منهجرا انهررا  إذالمنظمررة الداخليرة ،  وا 
والوظررائف  والأنشررطة الأقسرراممتخصصررة لتحقيررق الجررودة بررل هرري عمليررة شرراملة لكافررة  إدارةليسررت 

فري تحقيرق الجرودة  تقصريراالخلرل فري أي منهرا يعرد  ن  إوعلى شكل حلقرات مترابطرة ومتكاملرة بحيرث 
 الخدمة. أوالكلية المرغوبة في المنتج 

 عملية إدارة الجودة بحيث يكون كل شيء مستمرا  في العمل.    4552,  ., الشور والخضر
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 المفهوم الكاتب

      4551, .4اليونس، 

والأسرررس والأسررراليب التررري تعتمرررد مبررردأ التحسرررين المسرررتمر بالاعتمررراد علرررى خبررررات مجموعرررة القواعرررد 
بررررداي العرررراملين فرررري الشررررركة فرررري مختلررررف المسررررتويات الفنيررررة والإداريررررة، وأداء  ومهررررارات ومعررررارف وا 
العمليررات بأفضررل صرريغة تمكررن مررن تقررديم منتجررات تلبرري حاجررات ورغبررات الزبررائن وتجاوزهررا، فضررلا  

 ت الأخرى المتعاملة مع الشركةعن تحقيق أهداف الجها
HAOSUN at,2008,21  تكلفة. بأقلسلعة  أوالهدف إلى زيادة مستمرة في رضا العملاء مع تقديم خدمة 

 فلسفة ومبادئ تسعى إلى التحسين والتطوير المستمرين 4557, .د. البنا ، 
 .455أحمرد  و د.العلاوي ،

،33                                                 
 الدرجة التي يشبع بها منتوج معين حاجة مستهلك معين في حدود اقتصادية معينة.

 4550السمان وصالح ، 
،052 

أن إدارة الجودة الشاملة هي أسلوب للتحسين المستمر لجودة المنتجات للمنشآت الصناعية من خلال 
كافة في المنشأة في تأمين جودة المنتجات والاهتمام بالجودة مرن قبرل أقسرام المنشرأة اشتراك العاملين 

 كافة بغية تحقيق رضا الزبائن وحاجاتهم الحالية والمستقبلية.

4552,  310 اللوزي ،  
بعررردي الرضرررا والرررولاء التنظيمررري الرررذين  إلرررىوسررريلة مرررن وسرررائل التطررروير التنظيمررري مرررن خرررلال النظرررر 

 تغيير الثقافة التنظيمية. إلىيهدفان 
 .والأداء الإنتاجيةامتداد طبيعي للجهود المكثفة المبذولة من اجل تحقيق  4553, 33خاشقجي، 

Jonas Hansson,13 

2003، 
إدارة الجررودة الشرراملة هررو نظررام إدارة فرري التغيرررات المسررتمرة الترري تتكررون مررن القيمررة، والأدوات التقنيررة 

 .زيادة رضا العملاء  وتحقيق التحسين المستمر مع تقليل مقدار المواردالهدف العام للنظام هو 

   73,0221المدهون ،
مختلفررة لتحسررين العمليررات التنظيميررة بغيررة رفررع الفعاليررة  وأسرراليب أدواتحديثررة تسررتخدم  إداريررةفلسررفة 

 في كافة المستويات في المنظمة. والإنتاجية

 0221,  .1، اليوسفي
التعاون والمشاركة  المستمرة لجميع إدارات وأفراد المؤسسة مرن أجرل تحسرين  أسلوب عمل مبني على

 الأداء والمنتجات والخدمات للوصول إلى رضاء العملاء.

 2, 0222السيد، 
إدارة الجررودة الشررراملة هررري نظرررام فعرررال متكامرررل لتحسرررين السرررلع والخررردمات وتطويرهرررا والحفررراظ عليهرررا  

  .وتسويقها إلى الزبائن بأسلوب اقتصادي
 

 أوالجودة الشاملة هي فلسفة  إدارة( أن 1تأسيسا على ما تقدم يرى الباحث من الجدول )     
ضا التي تعتمد مبدأ التحسين المستمر بهدف تحقيق ر  والأساليب والأسستركز على القواعد  أسلوب

جودة عالية وبتكلفة منخفضة وبما يحقق ميزة تنافسية للمنظمة   يالزبون من خلال توفير منتج ذ
التي اعتمدت على  المفهوم الإداري الحديث الذي يؤكد على مشاركة العنصر البشري في صنع 

رضاء رغبات  الإداريواتخاذ القرار  مما يزيد في انتماء و ولاء العاملين من جهة  وفي تلبية وا 
نها الإسهرام الفعّرال للنظرام الإداري و التنظيمي بكرافة عنراصره في إ وأيضاالزبائن من جهة أخرى. 
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للموارد المتراحة من مرادة أولية، معدات، قوى بشريرة، معلروماتية،  الاستثماريةتحقيق الكفراءة 
 لية...الخمرا
ير يللتغ شاملا   ا  أهمية الجودة الشاملة تتأتى من كونها منهج ن  إ الجودة الشاملة: إدارة. أهمية 2

يتبع أساليب مدونة بشكل إجراءات وقرارات وأن الالتزام من قبل أي  أبعد من كونها نظاما  
 ن  إ إذ تطبيقه ر سلوكيات أفرادها تجاه مفهوم الجودة ومن ثميمنظمة يعني قابليته على تغي

وأصحاب المصلحة وكذلك المشاركة و العمل  لاالجودة الشاملة  تركز على العم إدارة
الجماعي من قبل الجميع في المؤسسة ومن ثم  التركيز على عملية دعم التحسين المستمر. 

                                           (7-.,  4505ويمكن تلخيص أهمية الجودة في النقاط التالية )الشور والخضر ،
 (:Haosun, 2008, 25( و)00, 4557 ,و)كريمة

ر سلوكيات يأهمية الجودة الشاملة لأي منظمة يعني قابليتها على تغي ن  إ سمعة المنظمة: .أ
أفرادها تجاه مفهوم الجودة ولا تستمد المنظمة سمعتها من مستوى جودة منتجاتها وخبرة 

نما على تحسين العاملين فيها و تقديم  منتجات تلبي رغبات وحاجات زبائنها  فحسب وا 
الروح المعنوية بين العاملين و تنمية روح الفريق والإحساس بالفخر والاعتزاز حينها تتحسن 
سمعة المنظمة، فإذا كانت منتجات المنظمة ذات جودة منخفضة فيمكن تحسين هذه 

التي تمكنها من التنافس مع المنظمات  الجودة لكي تحقق المنظمة الشهرة والسمعة الطيبة
  .في نفس القطاي

البيئة التنافسية تمارس ضغوطا مستمرة على المؤسسة، فتدفعرهرا  ن  إ المنافسة العاملة: .ب
للبحث عن اكتسراب ميررزة أو مزايا تنافسية، تؤهلها إلى ضمان استمرارية نشاطها أولا  

ن تكون عليه أيزة التنافسية الوضع الذي يجب تمثل الم إذوالأسبقية على منافسيها ثانيا. 
بالمنافسين ويمثل هذا الوضع بإضافة قيمة لدى  ا  ئيسوق ملالالمنظمات التي تعمل فظل 

لدى المنافسين وشكل متميز للمنتج وهذا  أسعاراقل من  أسعارالمستهلك والتي تمثل 
وفي عصر العولمة البقاء في السوق،  الأقلعلى  أوزيادة الحصة السوقية  إلىيهدف 

والمعلومات تكتسب الجودة أهمية متميزة إذ تسعى كل منظمة إلى تحقيقها بهدف تحقيق 
الميزة التنافسية العالمية وتحسين الاقتصاد بشكل عام، فكلما انخف  مستوى الجودة في 

 (.2,4557منتجات المنظمة الصناعية أدى ذلك إلى إلحاق الضرر بإرباحها. )رؤوف ،
الجودة والتقييس من الآليات الهامة التي تعتمد في ضمان حماية  د  ع  ت   :المستهلكحماية  .ج

المستهلك خاصة بعد هيمنة  الاتجاه المتزايد إلى عولمة الأسواق واشتداد المنافسة، تزايد 
تطبيق الجودة في أنشطة  ن  إ إذظاهرة الغش والخداي التسويقي الذي يتعر  له المستهلك 

واصفات محددة يساهم في حماية المستهلك من الغش التجاري ويعزز  المنظمة ووضع م
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سوف يؤدي ذلك  ا  كان مستوى الجودة منخفض فإذاالثقة في منتجات المنظمة الصناعية، 
عدم رضا المستهلك هو فشل  ن  ا  المستهلك عن شراء منتجات المنظمة، و  إعرا إلى 

المنتوج في القيام بالوظيفة المتوقعة منه وفي اغلب الأحيان يترتب عن ذلك عمل 
 (. 04,4500المستهلك تكلفة إضافية بسبب انخفا  الجودة )الشيخ ،

تحليل نوعية التكلفة  طريقة شائعة في الصناعة وتشكل  ن  إ التكاليف والحصة السوقية: .د
يتيح الفرصة لاكتشاف الأخطاء وتلافيها  إذلرئيسية لقسم مراقبة الجودة. واحدة من المهمة ا

وبالتالي تجنب تحمل تكلفة إضافية ومنه تخفي  التكاليف وزيادة الحصة السوقية وبالتالي 
زيادة أرباح المنظمة وهناك مسألة مهمة في إدارة الجودة هي القيمة المستلمة من الإنفاق 

تنفيذ الجودة المطلوبة لجميع  إن   إذ تي تطبق لتقليل الكلف.على الوقاية العلاجية ال
عمليات ومراحل الإنتاج من شأنه أن يتيح الفرصة لاكتشاف الأخطاء وتلافيها، وبالتالي 
تجنب تحمل تكلفة إضافية ومنه تخفي  التكاليف وزيادة الحصة السوقية؛ وزيادة ربح 

 William( &  F.Ropert . Jacobs & Richard. B. Chase 2010,34)المؤسسة: 

J. Stevenson,409, 2007)،00,4557( و)كريمة .) 
الجرودة الشراملة هنرا هرو الوقروف  إدارةمرن  دراسرة  فاهردالأ ن  إ الجنودة الشناملة: إدارة. متطلبات 3

مجموعررة مرررن الكترراب الررذين تنررراولوا دراسررة هرررذا الموضرروي،  لررذا قرررام الباحررث بإعرررداد  آراءعلررى 
 الجودة الشاملة وفق آراء بع  الكتاب. إدارة( الذي يعكس متطلبات 4الجدول )
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F.Ropert . Jacobs & 

Richard. B. Chase 2010,34 
*   *  * * * *  *  *   

William J. Stevenson 409, 

2007 
*  *  *  *     * *  * 

4557،  2عبد الرؤوف حجاج   *   *  * * * *    *   
Hao Sun,   ,40 2008 * * * * *  *      *   

, .4احمد بتيت والعلاوي عمر 

455. * *  * *      *  *   

   *       * * * * * * 4505,  07جواد مها كامل  
   *  *  * *    *  * *  ، 4500الشيخ الداوي 

052،  4550صالح والسمان،  * *  * *       * * *  
4505,  .الشور لجين   * *  * *   *   *  *   

  * *   *  * *  * *  * * 2, 4557البنا ريا  رشاد ،
11،.022كريمة،  * *  * *   *  *   *   

 *   *     *     * * 250,  4550الدوري ، 
4505,2الشواورة  والمطيري ،  * *  * *  *   *   *   
  *   *         *    4505,0الطلحي وبوشاح ،

 *    *       *  *   4505,  .عبد العال ، 
  * *            * 0221,  .1اليوسفي،
4552,  310اللوزي ،   *               

Russell&Taylor,311,2009  *           *   
Jonas Hansson,14 2003، * *  *         *   

Lee J.Krajewski & Manoj 

K. Malhotra 
* *              

   *     *        4500,70الفارس،
              * * .،  4551البرواري وبن سقاي ، 
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الجودة الشاملة  إدارة( إن هناك تباينا واضحا في الآراء حول متطلبات 4نلاحظ من الجدول )     
منهم على )التركيز على  (%70هناك اتفاقا على المتطلبات الأكثر شيوعا إذ أكد أكثر من) إلا إن  

العليا، التحسين المستمر، التعليم والتدريب، التحفيز  الإدارةالزبون، المشاركة الكاملة، دعم 
 المستمر، التغذية العكسية، فريق العمل( واستنادا لما تقدم ولإغرا  البحث سيتم اعتماد هذه

 المتطلبات وكالاتي: 

لقررد تزايررد الاهتمررام بررالزبون فرري الآونررة الأخيرررة وذلررك بعررد ازديرراد حرردة  التركيننز علننى الزبننون: .أ
المنافسررة بررين المؤسسررات، ممررا أدى بهررذه الأخيرررة إلررى الاهتمررام والتركيررز علررى الزبررون والعمررل 

 إذلجرودة الجيرردة  ل ن جردا  يعلرى سرلوك الزبرائن باعتبرارهم حساسرعلرى إرضرائه، وللجرودة ترأثير 
أوّل مبرردأ ترتكرررز عليررره إدارة الجررودة الشررراملة تسرررتدعي وضررع الزبرررون فررري أوّل البرنررررامج أو  إن  

البحرث عرن إرضرائه، فهري ترسرخ المقولررة" الزبرون ملرك" فاعتمراد إدارة الجرودة الشراملة يفتررر  
راسرررة أصررربحت د إذومسررراراتها علرررى فكررررة "إرضررراء الزبرررون"  علرررى المؤسسرررة تصرررميم منتجاتهرررا

الصررلة برررين رضرررا الزبرررون والأداء والربحيرررة سرررواء علرررى مسرررتوى الشرررركة أو الزبرررون هررري نقطرررة 
 ، ومن ثرم هري رفرعلال هو رضا العماوة الأولى من التركيز على العمالخط ن  إ إذ مهمة جدا .

السرعر  أسراسالمنتج علرى  يختار. وان المستهلك لم يعد لال إلى ولاء العمامستوى رضا العم
تسعى الكثيرر  إذ وحده ولكن على "حزمة فائدة المستهلك"، والتي تتضمن جودة المنتج المادي

مررن المنظمررات إلررى تحديررد متطلبررات المسررتفيدين والأسررواق وتوقعرراتهم وأفضررلياتهم لضررمان أن 
 تظررررل منتجاتهررررا أو خرررردماتها مناسرررربة لهررررم  وبالتررررالي إيجرررراد الطرررررق الكفيلررررة بتعزيررررز العلاقررررة

)احمررد  ( وHAOSUNat,2008,21دائمررين للمنظمررة  ) لافيدين للحفرراظ علرريهم كعمرربالمسررت
 . (4505,2و )الشواورة  والمطيري ، (00,  4557و)كشمولة ،  (70,  .455والعلاوي ،

و   (4550,052كررررل مررررن )السررررمان وصررررالح  أكررررد المشنننناركة الكاملننننة للافننننراد العنننناملين: .ب
(Haosun,2008,25) ، ( انررررررره تتطلرررررررب إدارة الجرررررررودة 4505,2و )الشرررررررواورة  والمطيرررررررري

الشاملة مساعدة العاملين أو جعلهم طرفا في كل خطوة في عملية الإنتاج، إذ هناك ضرورة 
الجودة المرغوبة، وهذا يمكن تحقيقه من  إلىلتصميم العمليات الإنتاجية التي يمكن أن تقود 

ليررة، فالعرراملون يعرفررون خررلال إعطرراء الفرصررة للعرراملين بالمشرراركة أي جعلهررم جررزءا  مررن العم
نقراط الضرعف بالنظرام أكثرر مرن أي شرخص آخرر ويسرتطيعون تشرخيص نقراط الضرعف فري 

والمشررررراركة والعمرررررل  لاالتركيرررررز علرررررى العمررررر ن  إالنظرررررام أو التصرررررميم وأسرررررباب الانحرافرررررات، 
الجماعي من قبل الجميع في المؤسسة، وكذلك التركيز على عملية  دعم التحسين المستمر 

المشرراركة الكاملررة  ن  إ إذل وولائهررم للمنظمررة. اتحقيررق رضررا العمرر ىإلرركررل ذلررك يررؤدي والرتعلم. 
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للأفررراد العرراملين تتطلررب الانسررجام والتنسرريق بررين جهررود كررل العرراملين فرري المنظمررة لغررر  
تحقيرررق أهررردافها وأهررردافهم، فهرررم الأسررراس الرررذي تقررروم علررريهم عمليرررة تحسرررين المنرررتج والعمليرررة 

إعطررائهم الصررلاحيات اللازمررة لأداء أعمررالهم وتحفيررزهم علررى الإبررداي والتأكيررد علررى ضرررورة 
ن فرررري أي منظمرررررة هررررم محركهرررررا الحقيقررررري و العرررررامل د  ع رررري   إذ والتطرررروير المسرررررتمر فرررري عملهرررررم

فمشرراركتهم فرري العمليررات أمرررا  مهمررا  لرره أثرراره علررى العرراملين حيررث ينمرري لررديهم القرردرة علررى 
 فيزهم وولائهم للمنظمة. اتخاذ القرار وتحمل المسؤولية ويزيد تح

دعررم الإدارة العليررا وتعميررق فكرررة أن العميررل يرردير المنظمررة واعتمرراد  ن  إ العليننا: الإدارةدعننم   .ت
العليرررا بالعمرررل علرررى تحسرررين  الإدارةالمسرررؤولية الأخلاقيرررة والاجتماعيرررة  أي ضررررورة اهتمرررام 
الجررودة الشرراملة  فضررلا عررن ان  إدارةجررودة المنتجررات أو الخرردمات المقدمررة هررو سررر نجرراح 

والابتكرار ووجهرات النظرر  الإبردايالعليرا هرو ضرروري لخلرق بيئرة تنظيميرة تقردر  الإدارةدعم 
         و (007, 4550 المختلفررررررررررة للمواهررررررررررب المتنوعررررررررررة فرررررررررري المنظمررررررررررة )السررررررررررمان وصررررررررررالح،

 (. 07.2, 4504)مسعود والزيات، 

الشرراملة عمليررة تحسررين مسررتمرة وبرردون توقررف تتطلررب إدارة الجررودة   التحسننين المسننتمر: .ث
و يعررد التحسررين المسررتمر  ويجررب أن يكررون الهرردف النهررائي الكمررال والررذي لا يمكررن تحقيقرره

. لررذا الحيرراةيسررير بررالتوازي مررع متطلبررات الاسررتجابة للتغيررر لكونرره الثابررت الوحيررد فرري  توأمررا
جرررات والخررردمات التررري الجرررودة الشررراملة فررري جوهرهرررا تحسرررين مسرررتمر لررريس للمنت إدارة ن  إفررر

فرري جررودة المنظمررة  والإداريررةلجميررع العمليررات التقنيررة  أيضرراتقرردمها المنظمررة فحسررب ولكررن 
فان التحسين المستمر يعرد سياسرة تتبعهرا المنظمرات تسرعى لتطبيرق  أخرىككل ومن جهة 

تقليل  فضلا  عن الإنتاجيةمعايير معينة تعمل على تخفي  الكلفة وتحسين الجودة وزيادة 
ورضرا الزبرون  )البررواري وبرن  أداءزين تحت التصنيع وتحسين تصميم المنتج تحسرين الخ

  (.4550,052) السمان وصالح،و (07,  4505و )جواد ، (7,  4551سقاي ، 

                     (4550, 052وضررررررررررررح كررررررررررررل مررررررررررررن )السررررررررررررمان وصررررررررررررالح  التعلننننننننننننيم والتنننننننننننندريب: .ج
(  بررران التعلرريم والتررردريب 2 ,4505و ) الشرررواورة  والمطيررري، (43, 4557و )سررلطان،

من المتطلبات الأساسرية لإدارة الجرودة الشراملة التري تعرد طريقرة جيردة ومسرتمرة لتطروير 
 وأيضراالعاملين في المنظمة من خلال تشجيع أفراد المنظمة وتحسين مهراراتهم التقنيرة. 

منه يعتمد  من  خلال تحسين جودة المنتج التي تتطلب إبداي العاملين والذي جزء كبير
علررى الاطررلاي والتعلرريم والتفكيررر العميررق والررذكاء والخبرررة والمهررارة والمعرفررة والمعلومررات 
الرروفيرة المتكاملررة، وهررذه كلهررا تررأتي مررن خررلال التعلرريم والترردريب السررليم والمركررز. فضررلا 
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عررن ان  الترردريب والتعلرريم فرري تحقيررق أهررداف المنشررأة، بمررا فرري ذلررك تكرروين المعلومررات 
مكانياتهم لتحقيق مستويات مرتفعة من الأداء.لدى العا  ملين لتنمية قدراتهم وا 

                                 (4500,70برررررررررررررررررررررين كرررررررررررررررررررررل مرررررررررررررررررررررن )الفرررررررررررررررررررررارس، التحفينننننننننننننننننننننز المسنننننننننننننننننننننتمر: .ح
الرررردوافع هرررري رغبررررة مررررن قبرررررل  أو( برررران التحفيررررز Russell&Taylor,311,2009و )

موظف للعمل بجد لتحقيق الأهداف وبسبب هرذا الجهرد يلبري حاجرة بعر  الموظرف أو 
موضرروعية، لررذلك الرردافع يمكررن تحسررينها بشرركل أسررري ولكررن لرريس هنرراك عمليررة واضررحة 

منها  التعزيز الإيجابي  الأهدافلتحفيز الناس، وتحسين الدافع يؤدي إلى مجموعة من 
عررة، التنظرريم والانضررباط فعالررة، رضررا المرروظفين يحترراج، تصررميم وظررائف والتغذيررة الراج

لتناسرررب الموظرررف، تحقيرررق أهرررداف الشرررركة. و يعرررد التحفيرررز مرررن أهرررم النشررراطات التررري 
يمارسرررها المرررديرون وأداة الدافعيرررة الأساسرررية لكسرررب ولاء العررراملين وحرررثهم علرررى تحقيرررق 

بحيث يمكرن تقويرة  الكمية والنوعيةأهداف مؤسساتية نظرا  إلى ارتباطه بمتغيرات الأداء 
 الرغبة لديهم في تكرار السلوك المرغوب به.

 المحور الثالث: الجانب الميداني
 وصف المنظمة المبحوثة والأفراد المبحوثين: -أولا

 المنظمة المبحوثة:  مننبذة مختصرة  -1
ترم تأسرريس الشررركة العربيررة لكيمياويررات المنظفررات بمبرادرة مررن وزارة الررنفط العراقيررة وبالاتفرراق مررع     

عرن  الإعرلانالشركة العربية للاستثمارات البترولية وبمساهمة عدد من الشرركات العربيرة، وبرذلك ترم 
والررذي نظمررت مررن خلالرره العلاقررة بررين  .021( وذلررك عررام 055قيررام الشررركة بموجررب القررانون رقررم )

المؤسسرات العراقيررة ذات الاختصرراص ، وتررم مررنح تسررهيلات لمشرراريع هررذه الشررركة كتجهيزهررا بررالمواد 
عفائهررا مررن القيررود والضرررائب الخاصررة بالإربرراح والاسررتيراد والتحويررل الخررارجي، فضررلا عررن  الاوليررة وا 

لكبررررى، يشررركل رأس مرررال الشرررركة العربيرررة ( الخررراص بمشررراريع التنميرررة ا070شرررمولها بالقرررانون رقرررم )
لكيمياويات المنظفات من عدة شركات ودول عربية وتمثل نسبة مساهمة تلك الشركات حصرة دولرة 

 ا  عربير ا  عربية أو مجموعة دول في رأسرمالها، والهردف الرئيسري مرن إنشراء هرذه الشرركة لتكرون قطاعر
ظفرات الوطنيرة العربيرة لترامين مصرادر ثابترة مرن المواد الكيمياويرة التري تحتاجهرا المن لإنتاج ا  مشترك

بعيرردا عررن تقلبررات الأسررعار والاحتكررارات، فضررلا عررن تطرروير ميرردان الصررناعات  الأوليررةهررذه المررواد 
ك هرررذه الميرررادين ويبلررر  عررردد سررراب الخبررررة فررري تالبترررر وكيمياويرررات وتحقيرررق نقرررل التقنيرررات المتقدمرررة وا 

 ( فرد. 355الوقت الحاضر بحدود )في عامليها 
تررم اختيررار الشررركة العربيررة لكيمياويررات المنظفررات لتكررون  مبننررات اختيننار المنظمننة المبحوثننة: -2

 ميدانا للبحث وذلك للأسباب الآتية:
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 كونها احد أوجه التطور في الصناعات البتروكيمياوية البارزة على مستوى الدول العربية. -أ
 العربية في مجال الصناعة البتروكيمياوية.تمثل اتحادا وتعاونا عربيا مشتركا بين البلدان  -ب
لررردى الشرررركة تطلعرررات عالميرررة مهمرررة فررري المسرررتقبل خاصرررة بعرررد دخولهرررا كعضرررو فررري الجمعيرررة  -ت

الدوليرة لمنتجرري كيمياويررات المنظفررات والترري تعنرري بإصرردار نشرررة فصررلية عررن الأسررعار العالميررة 
 لمنتجات شركات كيمياويات المنظفات في العالم.

ركة بتركيزها على منتجرات بتروكيمياويرة محرددة وتركرز فري تسرويقها علرى أسرواق محردد تمتاز الش -ث
ولمعامرل محررددة أيضررا، لررذلك تمترراز منتجاتهررا بررالجودة العاليررة والكلفررة المنخفضررة، وعليرره تسررتطيع 

 أن تحقق الميزة التنافسية.
الشرررركة العربيرررة ترررم اختيرررار مجموعرررة مرررن الافرررراد العررراملين فررري  وصنننف الافنننراد المبحنننوثين: -3

( اسرررتمارة 05انسرررجاما  مرررع ذلرررك قرررام الباحثررران بتوزيرررع ) لكيمياويرررات المنظفرررات الشرررركة المبحوثرررة.
( 1علرررى عررردد مرررن العررراملين فررري الشرررركة المبحوثرررة، اسرررترجعت كلهرررا، ويوضرررح الجررردول ) ةاسرررتبيان

 خصائص أفراد عينة الدراسة من حيث )مدة الخدمة والتحصيل العلمي(:
 ( 1)رقم  جدول

 خصائص الأفراد المبحوثين في المنظمة قيد الدراسة
 

 المعلومات
 
 الفئة

 
 العدد

 

% 

 
 التحصيل الدراسي 

 02 47 دبلوم فني

 .2 43 بكالوريوس

 
 مدة سنوات الخدمة

 42 04 0-0 من

.-05 03 4. 

00-00 2 01 

 34 .0 فأكثر .0

 إعداد الباحث بالاعتماد على استمارة الاستبانة المصدر:

 ( الآتي:1يلاحظ من الجدول )
يعرررد المؤهرررل العلمررري مرررن المؤشررررات البالغرررة الأهميرررة فررري مجرررال اختيرررار  التحصنننيل الدراسننني: 1- 

العاملين التي تنعكس على نحو كبيرر علرى فهرم متطلبرات الجرودة الشراملة فري الشرركة، إذ يبرين 
من مجموي الأفراد المبحوثين حاصلين على شهادة الدبلوم الفني ،في  (%02( إن )0الجدول )

 من مجموي الأفراد المبحوثين. (%.2حين بلغت النسبة المئوية لحاملي شهادة البكالوريوس )
مهرم فري ترراكم الخدمرة والمعرفرة لردى أفرراد  أثررالخدمة الطويلة لها  سنوات الخدمة في الشركة:2- 

له انعكاس واثر كبيرين في ترصين الجانب الميداني من خلال الإجابة علرى عينة الدراسة مما 
( إن مررا يقررارب الثلررث 1إذ يبررين الجرردول ) علررى نحررو جرردي يخلررو مررن التبرراين، ةفقرررات الاسررتبيان
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مررن الأفررراد المبحرروثين لررديهم خدمررة تررؤهلهم مررن تررراكم الخبرررة والمعرفررة والررذين لررديهم خدمررة أكثررر 
   فيمرررا بلغرررت نسررربة الأفرررراد الرررذين يمتلكرررون خدمرررة مرررن (,%34سرررنة إذ بلغرررت نسررربتهم ) .0مرررن 

وشركلت  (,05-.)الرذين لرديهم خدمرة  (%.4في حين تشكل نسبة ) (،%02سنوات ) (0 -0)
 سنة من عينة البحث.  (00-00( اللذين لديهم خدمة )%01) نسبة

تتضمن هذه الفقرة وصف وطبيعة  التشخيص الأولي للعاملين حول متغيرات البحث: .1ثانيا:
 SPSSمتغيرات الدراسة حسبما يدركها العاملين في المنظمة، وتحقيقا  لذلك استخدم الباحثون برنامج

للاستدلال على الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية والتكرارات ونسبها المئوية واعتمد  
من خلال ستة أبعاد تتمثل بر)التحسين الباحثون في قياس مدى توفر متطلبات الجودة الشاملة 

 الإدارةدعم  المستمر، التركيز على الزبون، التحفيز المستمر، مشاركة كافة العاملين في الشركة،
للتعرف على مستوى إدراك المبحوثين لهذه المتغيرات، وقد بل  مجموي  العليا، التدريب والتعليم(،

هذه المتغيرات كما يدركه لثلاثي. وفيما يأتي وصف ل( فقرة باعتماد مقياس )ليكرت( ا01الفقرات )
المعبرة عن  الأفراد إجاباتتتحدد مقاصد هذا المحور في التعرف على اتجاهات  إذن. و المبحوث

جل استكشاف مكامن القوة والضعف في متطلبات الجودة أمواقفهم تجاه متغيرات البحث من 
المتغيرات حسب ما يدركه  ياتي وصف لهذهالشاملة المقترحة ضمن ظروف ميدان البحث وفيما 

 ن.و المبحوث
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 (0)رقم  جدول
 وصف المتغيرات البحث 

النسب      
 المئوية

 
 

 البحث أبعاد

 
 

 الرمز

 مقياس الاستجابة         

ابي
حس

ط ال
وس
ال

ري 
عيا
 الم

راف
لانح

ا
 )*
(%

بة 
تجا

لاس
ل ا

معد
 

 
 اتفق
 

% 

اتفق  
   إلى

 حد ما
% 

 
 لا اتفق 
 

% 

 
التحسين 
 المستمر

X1 66 20 16 2.3 0.83 77 

X2 36 32 35 464 5614 73 

X3 22 25 0. 
4.4 0.72 

80 

 
التركيز على 

 الزبون 

X4 44 40 0. 460 5612 70 

X5 3. 31 4. 2 5611 66 

X6 31 3. 4. 
464 5614 

73 

 
التحفيز 
 المستمر

X7 25 31 44 464 5672 73 

X8 34 25 41 464 5,77 73 

X9 34 24 4. 
463 5670 

77 

 
 الإدارةدعم 

 العليا

X10 05 3. 02 2 0.77 66 

X11 22 32 44 4 5615 66 

X12 22 32 44 2.2 5677 73 

مشاركة 
كافة 

العاملين في 
 الشركة

X13 2. 35 42 460 5672 70 

X14 32 32 34 460 5672 70 

X15 22 44 32 

463 5673 

77 

 
التدريب و 
 التعليم

X16 04 32 02 463 5673 77 

X17 2. 35 42 4 5614 .. 

X18 24 32 42 460 567. 13 

 

 

 المعدل العام

 

2467 

 

 

3264 

 

 

4360 

 

 

464 

 

 

5672 

 

 

73 

 :إلى*تقسم المساحة بشكل عام 
 (رررررررررر ضعيف5634-5650يقع بين ) :الأولالمستوى     
 رررررررر متوسط (..56-5633يقع بين ) المستوى الثاني:    
 ( رررررررررر قوي5622-26.7يقع بين ) المستوى الثالث:    
 



 8822( 2( العدد )8والاقتصادية                                          المجلد ) الإداريةمجلة جامعة كركوك للعلوم 
 

18 
 

( x1 –x18) اء المبحوثين بشأن متغيرات البحثآر ب( وجود اتفاق 0)عطيات الجدولتبين م إذ
( اتفق، في حين بلغت نسبة درجة عدم الانسجام العام .207إذ بل  معدل إجابات المبحوثين )

( لا اتفق ، في حين بلغت نسبة الإجابات 0.71لإجابات المبحوثين على فقرات هذه المتغيرات )
(، وعزز تلك المعدلات متوسط الأوساط الحسابية لإجابات 270.المحايدة لأفراد عينة البحث )

( وبانحراف 0( وهو أعلى من الوسط الحسابي الفرضي للمقياس )070مبحوثين الذي بل  )ال
 ن  أ( وهذا يدل على %..(، في حين بلغت نسبة نسبة الاستجابة إلى آلية المقياس )27.0معياري)

مستوى المبحوثين قد بل  المستوى الثالث من آلية المقياس )المستوى المتوسط للحالة المدركة( التي 
تؤشر أهمية توفر متطلبات إدارة الجودة الشاملة. وقد كان لبعد التحسين المستمر من خلال 

( %66غناء هذه المتغيرات وبنسبة اتفاق بلغت)إ( الإسهام الأكبر والايجابي في x1المتغير )
(  ونسبة استجابة إلى آلية المقياس بلغت  ..27( وانحراف معياري ) .07وبوسط حسابي )

 يشير إلى التجانس بين إجابات المبحوثين لهذه الفقرات.( مما %..)
تشرير نترائج تحليرل المنروال إلرى وجرود  :البحث وتشخيصها علنى المسنتوى الجزئني أبعاد. وصف 2

متغيرات على المستوى الجزئي لأبعاد الدراسة أكثرر شريوعا مقارنرة ببقيرة المتغيررات، فضرلا عرن 
المبحوثررة أكثررر شرريوعا  قياسررا بالمتطلبررات الأخرررى،  وجررود متطلبررات للجررودة الشرراملة فرري الشررركة

 ( ذلك..ويوضح الجدول )
  (.)رقم جدول 

 قيمة المنوال لمتغيرات البحث على المستوى الجزئي 
التركيز على  التحسين المستمر

 الزبون
مشاركة كافة  العليا الإدارةدعم  التحفيز المستمر

 العاملين في الشركة
 التدريب والتعليم

3655 X1 3655 X4 3655 X7 4655 X10 3655 X13 3655 X16 

3655 X2 4655 X5 3655 X8 4655 X11 4655 X14 3655 X17 

3655 X3 3655 X6 3655 X9 3655 X12 3655 X15 3655 X18 

 
 أبعرراد( نتررائج الوصررف التشخيصرري للمتغيرررات الجزئيررة لكررل بعررد مررن .تبررين مررن معطيررات الجرردول )

شيوعا في حين ان  الأكثرهما  (x3و) (x1المتغيرات ) ن  أبين  بعد التحسين المستمر ب إذ .الدراسة
شرريوعا منهمررا، بينمررا بررين البعررد الثرراني )التركيررز علررى الزبررون(  يرربن برران  الأقررل( هررو  x2المتغيررر )

، شرريوعا الأقررلهررو  (x5المتغيررر) أمرراشرريوعا بالنسرربة لهررذا البعررد  الأكثرررهمررا  (x6) ,(x4المتغيرررين )
   كافرررة المتغيررررات التررري تقرررع ضرررمنه وهررري ن  أوبالنسررربة للبعرررد الثالرررث وهرررو )التحفيرررز المسرررتمر( برررين بررر

(x7), (x8), (x9 ) ن أالعليرا( يبرين لنرا بر الإدارةالبعرد الرابرع )دعرم  أماشيوعا ،  الأكثرجميعها تعتبر
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                       البعرررررررررررررررد مقارنرررررررررررررررة  برررررررررررررررالمتغيرين اشررررررررررررررريوعا  بالنسررررررررررررررربة لهرررررررررررررررذ الأكثررررررررررررررررهرررررررررررررررو  (x12المتغيرررررررررررررررر )
(x10), (x11 ) فيمرررررررا يخرررررررص البعرررررررد الخرررررررامس وهرررررررو أمررررررراشررررررريوعا ،  الأقرررررررلان د  ع ررررررري  اللرررررررذين                   

شريوعا   الأكثررهمرا   (x15) ,(x13ن لنرا برأن المتغيررين )ييبر إذ)مشاركة كافة العملرين فري الشرركة( 
البعرد السرادس وهرو ) التردريب والتعلريم(  البعرد  أمراشريوعا ،  الأقرل د  ع ري  الرذي x14) ) مقارنرة برالمتغير

 هي جميعها شائعة. (x18) ,(x17) ,(x16بين لنا بان جميع المتغيرات التي تناولها و هي )
الدراسرة  أبعرادومرن اجرل المقارنرة برين  الدراسة وتشخيصنها علنى المسنتوى الكلني: أبعادوصف  .3

على المستوى الكلي والتعرف على البعد الأكثر شيوعا  أو توفرا  في الشركة المبحوثة، يتبين لنرا 
                   )التحسرررررررين المسرررررررتمر( و )التركيرررررررز علرررررررى الزبرررررررون(  الأبعررررررراد( إن 2مرررررررن معطيرررررررات الجررررررردول )

جميعررا شررائعة ولكررن  البعررد العليررا( و )الترردريب والتعلرريم(   الإدارةو )التحفيررز المسررتمر( و )دعررم 
هررررو  البعررررد الأكثررررر شرررريوعا  أو ترررروفرا فرررري الشررررركة  د  ع رررري  (  )مشرررراركة كافررررة العرررراملين فرررري الشررررركة

. وتردل مضرامين هرذه الأبعراد( مقارنرة ببراقي 46.7المبحوثة حيث نال علرى معردل منروال بلر  )
كافرررة عامليهرررا فررري الشرررركة  إشرررراكالنترررائج إن الشرررركة الصرررناعية  المبحوثرررة  تعمرررل دائمرررا علرررى 

بتحقيررررق متطلبررررات الجررررودة لتقررررديم منتجررررات ذات جررررودة عاليررررة، فرررريمكن توظيفهررررا وفررررق المنرررراخ 
تطبيررق متطلبررات الجرررودة  إمكانيرررةالتنظيمرري الملائررم والتررري مررن شررأنها ان تسررراعد الشررركة علررى 

 الشاملة . 
 (2)رقم جدول 

 قيمة المنوال لمتغيرات الدراسة على المستوى الكلي 
ا

ن 
حسي

لت
مر
مست

ال
ى  
 عل

كيز
لتر

ا
ون
الزب

يز  
تحف

ال
مر
مست

ال
 

عم  
د

دارة
الإ

 
عليا

ال
فة  
 كا

ركة
مشا

ي 
ن ف

ملي
لعا
ا

ركة
الش

 

عليم
والت

ب 
دري
الت

 

اء 
لأد
د ا
بعا
أ

ميز
لمت
ا

 

 المنوال 4,55 7.,4 4,55 4,55 4,55 4,55
 

المبحروثين  آراءنترائج الوصرف التشخيصري هري مجررد التعررف علرى  ثالثا : اختبار فرضنية الدراسنة:
الدراسة ولا يمكن الحكم على معنويرة أو فاعليرة هرذه المتغيررات ومردى توفرهرا بشركل  أبعادحول 

حقيقي إلا من خلال اختبار معنوية هذه المتغيررات علرى المسرتوى الكلري وهرذا مرا سروف تحققره 
 (  لفرضية الدراسة كما هو مبين في الجدول التالي:Tاختبار )
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 ( 0)رقم جدول 
 ( ومستوى المعنوية والوسط الحسابي والانحراف المعياري لأبعاد الدراسةTاختبار )
الانحراف 
 المعياري

الوسط 
 الحسابي

Sig T ابعاد الأداء المتميز 

5605 463 
555. 

 
 التدريب والتعليم 346275

 التحفيز المستمر 356273 .000 463 5603
 دعم الادارة العليا 4263.4 .000 460 5605

0.53 464 
.000 

 
4265.2 

مشاركة كافة العاملين في 
 الشركة

 التحسين المستمر 416050 .000 463 575.
 التركيز على الزبون 406.25 .000 460 5601

( المحسوبة T( إن جميع الأبعاد معنوية وذلك من خلال قيمة )5يتبين من معطيات الجدول )     
قل من مستوى المعنوية الافتراضي للدراسة البال  أوهي ( 56555ومستوى المعنوية لها التي بلغت )

الجودة الشاملة في الشركة  إدارة، ويبين مضامين هذا الاختبار توفر كافة متطلبات  (5650)
الصناعية المبحوثة ،وكان بعد التدريب والتعليم هو البعد الذي تميزت به الشركة المبحوثة وتبين 

( وبأقل انحراف معياري بل  463وبوسط حسابي) (346275بلغت) إذ( Tذلك من خلال قيمة )
الجودة الشاملة. وبذلك تتحقق  إدارةبمتطلبات  الالتزاممما يد ل على قدرة الشركة على   (5605)

الجودة الشاملة  إدارةفرضية البحث التي تنص على )يتباين معنويا الالتزام بمدى توافر متطلبات 
 في الشركة المبحوثة(. 

 لمحور الرابع: الاستنتاجات والتوصياتا
  الاستنتاجات: أولا/
 خلصت الدراسة إلى مجموعة من الاستنتاجات الميدانية نعرضها على وفق  الآتي:    

. كشررفت نتررائج تحليررل الإدراك الأولرري للعرراملين حررول كررل متغيررر مررن متغيرررات البحررث أن المعرردل 1
المبحرروثين يولررون اهتمامررا كبيرررا بالتأكيررد علررى  يؤكررد أن  العررام لإدراكهررم بالاتجرراه الايجررابي ممررا 

 الجودة الشاملة. إدارةمتطلبات 
 بعاد الدراسة في الشركة المبحوثة.أالمبحوثين حول كل بعد من  الأفرادهناك تباين في إجابات  .2 

أظهرررت نتيجررة الوصرررف التشخيصرري لمتغيرررات البحرررث علررى المسررتوى الكلررري، إن متغيرررات بعرررد  .3
            الأبعررراد)مشررراركة كافرررة العررراملين فررري الشرررركة( هرررو البعرررد الأكثرررر شررريوعا  أو تررروفرا  مقارنرررة ببقيرررة 

ب العليرررا والتررردري الإدارة)التحسرررين المسرررتمر و التركيرررز علرررى الزبرررون والتحفيرررز المسرررتمر ودعرررم 
كافرررة  إشررراكترردل مضرررامين هررذه النتررائج إن الشرررركة المبحوثررة  تعمررل دائمرررا علررى  إذوالتعلرريم(، 



 8822( 2( العدد )8والاقتصادية                                          المجلد ) الإداريةمجلة جامعة كركوك للعلوم 
 

21 
 

عامليها في الشركة  بتحقيق متطلبات الجودة لتقديم منتجات ذات جودة عالية، فيمكن توظيفها 
ن تسراعد الشرركة علرى إقامرة متطلبرات الجرودة أوفق المنراخ التنظيمري الملائرم والتري مرن شرأنها 

 شاملة.ال
عررن وجررود مؤشرررات ايجابيررة علررى ترروفر كافررة متطلبررات الجررودة الشرراملة   T أظهرررت نتيجررة تحليررل .4

فررري الشرررركة المبحوثرررة، وهرررذه النترررائج تعطررري مؤشررررات مهمرررة حرررول اهتمرررام المنظمرررة بمتطلبرررات 
 الجودة الشاملة والاهتمام بالموقع التنافسي للشركة.

 تي:الدراسة نوصي بالآ إليهاالتوصيات في ضوء الاستنتاجات التي توصلت  /ثانيا 
الجودة الشاملة هي منظومة متكاملرة  إدارةمتطلبات  ن  أالتام  ب الإدراكعلى الشركة المبحوثة  .1

 إنترراجذات حلقررات مترابطررة، لررذلك يجررب عليهررا الاهتمررام بترروفير أسرراليب وتقنيررات متطررورة فرري 
برالجودة المناسربة  الإنتراججودة وكرذلك تروفير تقنيرات معلوماتيرة متطرورة فري عمليرة  يمنتج ذ

ووفررق مررا يطلبرره الزبررون  وتهيئررة فرررص لمشرراركة العرراملين فرري دورات تدريبيررة  خررارج القطررر، 
 بغية الحصول على أفضل جودة للخدمات. 

ة، مررن الاسررتفادة مررن الجررودة المناسررب إدارةينبغرري علررى الشررركة المبحوثررة الاهتمررام بمتطلبررات  .2
 تكامل المتطلبات فيما بينها.

الشررركة المبحوثررة الاهتمررام المتزايررد بمتطلبررات الجررودة الشرراملة )التحسررين المسررتمر  إدارةعلررى  .3
 العليا والتدريب والتعليم(. الإدارةوالتركيز على الزبون والتحفيز المستمر ودعم 

وتنميررة وتطرروير معررارفهم ومهرراراتهم مررن ضرررورة الاهتمررام بررالعملين  ذوي المهررارات المعرفيررة  .4
 خارجها. أوخلال فتح دورات تدريبية  لتحسين أداءهم في سواء داخل الشركة 

 المصننننننننننادر
 العربية أولا :
، الإنتاجيةالجودة الشاملة على  إدارةاثر تطبيق مبادئ  الشواورة محمود, والمطيري عبد العزيز: -1

 (.4505,  2 -7دراسة تطبيقية )ص 
         طرق تحسين جودة المنتوج الصناعي وأثرها في تخفي  التكاليف كريمة سلطان: -2

 (..11،022 )ص،
 (.4550, 052–052)ص  }دراسة ميدانية  {الجودة الشاملة  إدارة السمان ثائر وصالح ماجد: -3
               والصيانة الجودة الشاملة في إدارة التشغيلإدارة  اليوسفي عبد العزيز سلمان: -4

 (.0221,  .1ص )
              الجودة الشاملة  إدارةوالتميز،  الإبدايدور المدير العربي في  اللوزي موسى: د. -5

 (..5  ،0222 .) 
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 (.0225استمارة الاستبانة ) بسام: -6
 (. 4557,  . -2 ص)  إرسائها وأسلوبالجودة الشاملة مفهومها  د. البنا رياض رشاد: -7
لتقليل  كأداةالجودة الشاملة  إدارة حمدون الصواف و د. ماجد محمد صالح:د. محفوظ  -8

  (. 4552, 2 صالمخاطر) 
                        الشور لجين: إدارة الجودة الشاملة و دورها في تفعيل التجارة الدولية  -9

 ( .4505-4552, .ص) 
               الجودة ودورها في بناء الشركات إدارة عبدالعال عبد العزيز عبد العال زكي: -11

 ( 0212، 6 ص) 
الجودة الشاملة في خلق الميزة التنافسية للمنظمات  إدارةدور  الطلحي عمر وبوشاح فرج: -11

 ( 4500, 0صالتقليدية ) 
       دور الجودة في ضمان وتنمية الميزة التنافسية للمؤسسة احمد بتيت والعلاوي عمر: -12

 (..455, .4)ص
 ISO 9002تصميم نظام الجودة في ظل متطلبات الايزو  سليم مها جواد آل مصطفى:  -13

 (4550, 37ص) 

 والأداءتقنيات التحسين المستمر  البرواري نزار عبد المجيد وبن سقاع علي منصور: -14
 ( .2002, 7المنظمي )ص

 (. 0212،  .1مداخل التحسين المستمر : دراسة مقارنة ) ص  جواد مها كامل: -15
الجودة الشاملة في خلق الميزة التنافسية  إدارةدور  الطلحي عمر وبوشاح فرج:   -16

 ( 0211، 5للمنظمات التقليدية ) ص
في قطاي  الأماميالعليا على موظفي الصف  الإدارةاثر التدريب ودعم  مسعود والزيات: -17

 ( . 1.60،0210) ص الأردنالخدمات في 
، 1.لاء التنظيمي بالمؤسسات العامة)صالو أثر سياسات التحفيز في  الفارس سليمان: -18

0211). 
عبد الرؤوف حجاج : الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية، مصادرها ودور الابداي التكنلوجي  -19

 ( .022، 2في تنميتها )ص
تحليل آليات حماية المستهلك في ظل الخداي والغش التسويقي، حالة   الشيخ الداوي: -21

 (. 04ص,4500) الجزائر
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 جامعة تكريت
 كلية الإدارة والاقتصاد

 قسم إدارة الأعمال
 ةم/ استمارة الاستبيان

 السيد المستبين المحترم:

 ورحمة الله وبركاتهالسلام عليكم      

مردى تروافر بر )تعد الاستمارة التي بين يديك جزءا  من مشروي بحث في إدارة الأعمال الموسومة     
الجرررودة الشررراملة فررري الشرررركات الصناعية:الشرررركة العربيرررة لكيمياويرررات المنظفرررات فررري  إدارةمتطلبرررات 

الاسررررتمارة مقياسررررا  يعتمررررد عليرررره وتعررررد هررررذه (. محافظررررة صررررلاح الرررردين أنموذجررررا: دراسررررة اسررررتطلاعية
لأغرا  البحث العلمي، وأن مشاركتكم سيكون لها الأثر الإيجابي في إخراج هذه الدراسة بالمستوى 

 المطلوب.
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ببررال  الاعتررزاز والثنرراء، نرجررو تفضررلكم مشرركورين باختيررار الإجابررة الترري ترونهررا مناسرربة لكررل 
علمرري حصرررا  ومررن دون ضرررورة ذكررر الاسررم، سررؤال، علمررا  بررأن الإجابررة تسررتخدم لأغرررا  البحررث ال

 نشكر لكم حسن استجابتكم.

 :ملاحظات

 . يرجى قراءة العبارات بشكل دقيق، ومن ثم الإجابة بما ترونه مناسبا  في سلم التأشيرات.1

 لأن ذلك يعني عدم صلاحيتها للتحليل. ، . يرجى عدم ترك أية عبارة من دون إجابة2

 :بيانات تتعلق بالمستبين

 .سنة --------- مدة الخدمة في الشركة: -أ

 .)دبلوم فني( )بكالوريوس( )دبلوم عالي وماجستير( )دكتوراه( التحصيل الدراسي: -ب

 الباحث                                                                                        

مرنهج نظرام إداري شرامل قرائم علرى أسراس إحرداث تغييررات هري فلسرفة حديثرة تأخرذ  إدارة الجودة الشاملة: -1
داخررل الشررركة مررن اجررل تحسررين وتطرروير كررل مكوناتهررا للوصررول لأعلررى جررودة فرري  يءايجابيررة جذريررة لكررل شرر
 مخرجاتها وبأقل تكلفة.

 لاتفق محايد اتفق العبرررررررررررررررررررررارات ت

    دعم الإدارة العليا -:اولا 
    العليا لشركتنا بتحقيق أعلى درجات الجودة.تلتزم الإدارة  1
    تعد إدارة الجودة الشاملة هدف جوهري لإدارة شركتنا. 0
    تعمل إدارة شركتنا على توفير منتجات بالجودة المناسبة. .
    مشاركة كافة العاملين في الشركة. -ثانيا: 
    الجودة المناسبة.تدعم إدارة شركتنا مشاركة كافة العاملين في تحقيق  2
    تمنح شركتنا لكافة العاملين الحوافز لمشاركتهم في تحقيق الجودة المناسبة. 5
    يشارك كافة عاملينا في تحقيق الجودة بدءا بالتصميم وانتهاء بتسليم المنتج  6
    التحسين المستمر. -ثالثا: 
    تعمل شركتنا باستمرار على تحسين جودة منتجاتها. .
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    تطوير وتحسين جودة منتجاتنا يعد دافع لتحقيق الجودة المطلوبة. .
    التحسين المستمر لمنتجاتنا يعد هدفا مركزيا لكافة الإطراف.    0
    التركيز على الزبون. -رابعا: 

    تضع شركتنا أهدافها الإنتاجية بناءا على طلبات الزبون. 12
    خلال تلبية رغبات زبائنها المستمرة.تقييم شركتنا نجاحها من  11
    تبحث شركتنا باستمرار على رغبات وتفضيلات الزبائن المتجددة. 10
    التدريب والتعليم -خامسا: 

    تشرك شركتنا عامليها في دورات لتطوير منتجاتها. .1
    تعتمد شركتنا أسلوب التدريب المستمر لكافة العاملين. 12
    عاملينا مؤهلات علمية وتقنية متخصصة لتحقيق الجودة المناسبة.يحمل  15
    التحفيز المستمر -:سادسا 

    برامجنا التحفيزية مبنية على أساس تحقيق أعلى جودة مطلوبة. 16
    تعتمد شركتنا برنامج تحفيز الإبداي في تحقيق الجودة. .1
    الايجابية والسلبية المناسبة.تتابع شركتنا الجودة من خلال الحوافز  .1

 
 


