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 صخلالم

 تلبببب  إتجهبببب  لبببب ل  ، المنظمببببات أدا  وفعاليببببة كفببببا   تحديببببد فبببب  هامببببا   عنصببببرا   الشبببباملة الجببببود  محببببددات أصبببببح 

 ثقافببة أن المؤسسببة داخببل فببرد كببل يعلببم حتببى ، معلنببة جببود  محببددات ظببل فبب  واضبب  بشببكل أهببدافها تحديببد إلببى المنظمببات

 مبببن العديبببد أثبتببب  وقبببد ، المسبببتدامة التنميبببة لبببدعم للمؤسسبببات حيبببا  نظبببا  ولكنهبببا المؤسسبببية الرفاهيببب  مبببن ليسببب  الجبببود 

 الببب ي الأمبببر ، للمؤسسبببات الإبتكببباري الأدا  وببببين الشببباملة الجبببود  وأبعببباد محبببددات ببببين وثيقبببة علاقبببة هنبببا  أن الدراسبببات

 دعبببم فببب  ودورهبببا الشببباملة الجبببود  ومحبببددات أبعببباد)  بعنبببوان الهامبببة الموضبببوعات مبببن موضبببو  تنببباو  إلبببى لباحببب ا دفببب 

 تبببرثير علببب  التعبببر :  أهمهبببا لعبببل الأهبببدا  مبببن مجموعبببة لتحقيببب  سبببعيا   وذلببب ( الأعمبببا  منظمبببات فببب  الإبتكببباري الأدا 

 للمنظمبببببة، الابتكببببباري الأدا  مسبببببتو  علببببب  ليببببباالع الإدار  ببببببدعم المرتبطبببببة الشببببباملة الجبببببود  إدار  مؤشبببببرات ممارسبببببات

 الأدا  مسبببتو  علببب  الصبببل  ذات الأطبببرا  مببب  المرتبطبببة الشببباملة الجبببود  إدار  مؤشبببرات ممارسبببات تبببرثير علببب  التعبببر 

 علببب  العمبببل قبببو  ببببردار  المرتبطبببة الشببباملة الجبببود  إدار  مؤشبببرات ممارسبببات تبببرثير علببب  التعبببر  ، للمنظمبببة الابتكببباري

 الدراسبببات مبببن مجموعبببة علبببى ببببالإطلا  الباحببب  قبببا  الأهبببدا  هببب   تحقيببب  سببببيل وفببب  ، للمنظمبببة الابتكببباري الأدا  مسبببتو 

 الشببباملة الجبببود  إدار  ببببين إحصبببا ية دلالبببة ذات علاقبببة توجبببد لا: " أهمهبببا لعبببل الفبببرو  مبببن مجموعبببة وإشبببتقا  السبببابقة

 ضبببم  إسبببتبيان إسبببتمار  برعبببداد الباحببب  قبببا  يا  إحصبببا  الدراسبببة فبببرو  ولإختببببار ،"  للمنظمبببة الإبتكببباري الأدا  ومسبببتو 

 ببببردار  مبببنهم المستقصبببى الفئبببات مبببن مجموعبببة علبببى توزيعهبببا تبببم وقبببد البحببب  بموضبببو  الصبببلة ذات المحببباور مبببن مجموعبببة

 البببدفا  ببببوزار  بالخبببار  العبببلا  إدار  تتبنببب  إن:  عبببن النتبببا ج وأسبببفرت ، الكويببب  بدولبببة البببدفا  ببببوزار  بالخبببار  العبببلا 

 الأطبببرا  مببب  والعلاقبببة ، العليبببا الإدار  ببببدعم المرتبطبببة الشببباملة الجبببود  إدار  فلسبببفة لممارسبببات ودعمهبببا كويببب ال بدولبببة

 علبببب  ايجابيببببة آثببببار لبببب  سببببيكون منفببببرد  بصببببور  العمليببببات وإدار  ، الجببببود  وبيانببببات ، العمببببل قببببو  وإدار  ، الصببببل  ذات

 كبيبببر  بدرجبببة تعتمبببد أن الكويببب  بدولبببة البببدفا  ببببوزار  لخبببار با العبببلا  لإدار  يمكبببن ، للمنظمبببة الابتكببباري الأدا  مسبببتوي

 ودعمهبببا تبينهبببا مبببدي علببب  تحبببدث التببب  التغيبببرات علببب  الابتكببباري أدا هبببا لمسبببتوي تحبببدث التببب  للتغيبببرات تفسبببيرها فببب 

 قبببو   وإدار الصبببل ، ذات الأطبببرا  مببب  والعلاقبببة ، العليبببا الإدار  ببببدعم المرتبطبببة الشببباملة الجبببود  إدار  فلسبببفة لممارسبببات

 أن يجبببب:  أهمهبببا لعبببل التوصبببيات مبببن بجملبببة الدراسبببة أوصببب  النهايبببة وفببب  ، العمليبببات وإدار  ، الجبببود  وبيانبببات ، العمبببل

 الشببببباملة الجبببببود  إدار  فلسبببببفة ممارسبببببات دعبببببم و لتبنبببببى الكويببببب  بدولبببببة البببببدفا  ببببببوزار  بالخبببببار  العبببببلا  إدار  تسببببعى

 وإدار  ، الجببببود  وبيانببببات ، العمببببل قببببو  وادار  ،  الصببببل  ذات لأطببببرا ا مبببب  العلاقببببة و ، العليببببا الإدار  بببببدعم المرتبطببببة

 بالخببار  العببلا  إدار  علببى ، الابتكببار  آدا هببا مسببتو  علببى إيجابيببة آثببار مببن لبب ل  لمببا ، منفببرد  بصببور  ولببو ، العمليببات

 دعمهبببا و تبنيهبببا مبببد  علبببى تطبببرأ التبببى التغيبببرات تقيبببيم و لدراسبببة اهتمامهبببا تركيببب  و توجيببب  الكويببب  بدولبببة البببدفا  ببببوزار 

 ، العمببببل قببببو  وادار , الصببببل  ذات الأطببببرا  مبببب  ،العلاقببببة العليببببا الإدار  بببببدعم الشبببباملة الجببببود  إدار  فلسببببفة لممارسببببات

 .الابتكار  آدا ها لمستو  تحدث التى للتغيرات تفسيرها عند العمليات إدار  و ، الجود  وبيانات

ABSTRACT 

     TQM determinants have become an important element in determining the efficiency and 

effectiveness of organizations' performance, so they have clearly defined their objectives under 

defined quality determinants, so that everyone within the organization knows that quality culture 

is not an institutional well-being but a life system of institutions to support sustainable 

development. Several studies have proven that there is a close relationship between the 

determinants and dimensions of the overall quality and the innovative performance of the 

institutions, which led the researcher to address one of the important topics entitled (Dimensions 
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and determinants of total quality and its role in supporting the innovative performance in business 

organizations) To achieve a number of objectives, the most important of which is to identify the 

impact of the practices of TQM indicators related to the support of senior management at the level 

of innovative performance of the organization, to identify the impact of TQM practices associated 

with related parties at the level of innovative performance of the organization, The total quality 

management associated with the management of the work force on the level of innovative 

performance of the organization, and in order to achieve these goals the researcher to see a set of 

previous studies and derive a set of hypotheses, the most important of which: "There is no 

significant relationship And to test the results of the study statistically, the researcher prepared a 

questionnaire which included a number of topics related to the subject of the research and was 

distributed to a group of excluded groups, including the management of treatment abroad in the 

Ministry of Defense in Kuwait, and the results resulted in: Treatment abroad in the Ministry of 

Defense in the State of Kuwait and its support for the practices of the philosophy of TQM 

associated with the support of senior management, the relationship with related parties, the 

management of the workforce, quality data, and management of operations individually will have 

positive effects on The innovative performance of the organization, which can be managed abroad 

by the Ministry of Defense of the State of Kuwait, depends to a large extent on its interpretation of 

changes in the level of its innovative performance on the changes that occur on its identification 

and support of TQM philosophy practices associated with senior management support, 

relationship with related parties, Labor force, quality data, and operations management. Finally, 

the study recommended a number of recommendations, the most important of which are: The 

management of treatment abroad should be pursued by the Ministry of Defense in Kuwait to adopt 

and support the philosophy of TQM , The relationship with related parties, the management of the 

labor force, the quality data, and the management of operations, even if alone, because of the 

positive effects at the level of their innovative performance, the management of the treatment 

abroad in the Ministry of Defense in Kuwait. The management of the workforce, the quality data, 

and the management of operations when interpreting the changes that occur to the level of their 

innovative performance. 

 

 

 دمة ـــالمق

بيئتهببببا  تتمثببببل تنافسببببية المنظمببببة بمببببد  قببببدرتها علبببب  مواجهببببة التحببببديات واسببببتغلا  الفببببر  المتاحبببب  التبببب  تفرزهببببا

الخارجيبببة بالإضبببافة إلببب  مبببد  قبببدرتها علببب  اسبببتغلا  جوانبببب قوتهبببا والتغلبببب علببب  نقببباط ضبببعفها المرتبطبببة ببيئتهبببا الداخليبببة 

، وتسبببعى كبببل منظمبببة إلببب  دعبببم وتع يببب  قبببدراتها التنافسبببية بخلببب  ميببب   أو ميببب ات تنافسبببية نسببببية لهبببا ت بببعها فببب  مكانبببة 

درات التنافسبببية للمنظمبببة لبببيل ببببالأمر الهبببين فببب  ضبببو  بيئبببة تتصببب  بنبببدر  أف بببل مبببن مثيلاتهبببا ، إلا أن دعبببم وتع يببب  القببب

مواردهبببا ، وسبببرعة وربمبببا فجا يبببة تغيراتهبببا ، وعالميبببة وشراسبببة المنافسبببة ، وتحبببرر حركبببة التبببباد  التجببباري ببببين البببدو  ، 

ة ، والتعامببببل مبببب  والتطببببور الها ببببل فبببب  تكنولوجيببببا المعلومببببات والاتصببببا  ، وظهببببور الانببببدماجات والتحالفببببات الإسببببتراتيجي

 مستهلكين/ عملا  يتمتعون بالمعرفة حا  اتخاذ قراراتهم وارتفا  سق  طموحاتهم.

وإزا  هببب   البيئبببة التببب  تمثبببل تحبببديا  ببببارزا  لقبببدرات منظمبببات الأعمبببا  فببب  سبببعيها لبببدعم وتع يببب  قبببدراتها التنافسبببية ،  

لتحسببببين الشببببامل والمسببببتمر لكافببببة عملياتهببببا تببببب   تلبببب  المنظمببببات جهببببودا  حثيثببببة وتمببببارا أنشببببطة متعببببدد  تهببببد  إلبببب  ا

ومنتجاتهبببا ، متوجهبببة فببب  ذلببب  بتحقيببب  أقصبببى إشببببا  لاحتياجبببات مسبببتهلكيها/عملا ها ، وهبببو مبببا يعبببر  اصبببطلاحا  بتبنببب  

، كمببببا تسببببع  تلبببب  المنظمببببات إلبببب  خلبببب  أو  Total quality managementودعببببم مؤشببببرات إدار  الجببببود  الشبببباملة 

لأن تجسبببد فببب  صبببور  سبببل  ، أو خبببدمات ، أو طبببر  إنتبببا  ، أو أسبببوا  ، أو هياكبببل تنظيميبببة ، أو تطبيببب  أفكبببار جديبببد  قابلبببة 

 .Innovationنظم إدارية جديد  ، وهو ما يعر  اصطلاحا  بالابتكار 
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وتتنببباو  هببب   الدراسبببة أبعببباد ومحبببددات الجبببود  الشببباملة ودورهبببا فببب  دعبببم الأدا  الإبتكببباري فببب  منظمبببات الأعمبببا  ،  

ستنقسبببم الدراسبببة إلببب  عبببد  أجببب ا  هببب  مشبببكلة الدراسبببات ، وأهبببدا  الدراسبببة ، وفبببرو  الدراسبببة ، وأهميبببة  ولتحقيببب  ذلببب 

 الدراسة ، وأسلوب الدراسة ، والدراسات الميدانية ، وأخيرا  النتا ج والتوصيات.
 

  البحث مشكـلة 

 الأعمبببا  منظمبببات مسبببئولى نمبب مجموعبببة  مقابلبببة ضبببم  والتببى الباحببب  بهبببا قبببا  التببى الإسبببتطلاعية الدراسبببة خبببلا  مببن

 : الآتي أتضح ، المختلفة

 بتطبيببب  المرتبطبببة الممارسبببات بطبيعبببة الأعمبببا  منظمبببات مسبببئولى  بعببب  جانبببب مبببن دقيقبببة معرفبببة هنبببا  لبببيل -1

 خلقببب  يمكبببن الببب ي للابتكبببار المختلفبببة والصبببور بالأشبببكا  أي بببا   دقيقبببة معرفبببة توجبببد لا كمبببا ، الشببباملة الجبببود  إدار  مؤشبببرات

 .جانبها من  تبني أو

 ، الشببببباملة الجبببببود  إدار  لمؤشبببببرات تطبيقهبببببا تعكبببببل التببببب  الممارسبببببات عبببببدد فببببب  الأعمبببببا  منظمبببببات تتبببببباين -2

 .جانبها من تبني  أو خلق  يمكن ال ي الابتكار وصور أشكا  ف  تباينها إل  بالإضافة

 الجببببود  إدار  مؤشببببرات ممارسببببات تببببرثير تقيببببيم إلبببب  ترمبببب  جهببببودا   الأعمببببا  بيئببببات منظمببببات مببببن أي تببببب   لببببم -3

 .لها الابتكاري الأدا  مستو  عل  الشاملة

 : التالي النحو علي الدراسة مشكلة صياغة يمكن تقدم ما ضوء وفي 

 ، تواجههبببا جسبببا  تحبببديات تمثبببل سبببمات ذات بيئبببة فببب  التنافسبببية قبببدراتها وتع يببب  دعبببم إلببب  المنظمبببات سبببع  ضبببو  فببب  

 عملياتهبببا لكافبببة والمسبببتمر الشبببامل التحسبببين بهبببد  ، الشببباملة الجبببود  إدار  لمثببب فلسبببفات وتطبيببب  تبنببب  إلببب  تسبببعى فرنهبببا

 ابتكبببارات تبنببب  أو خلببب  إلببب  تسبببعى كمبببا ، أف بببل بصبببور  عملا ها/مسبببتهلكيها رغببببات وتلبيبببة احتياجبببات لإشببببا  ومنتجاتهبببا

 أثبببر لببب  سبببيكون الشببباملة الجبببود  إدار  مؤشبببرات لممارسبببات وتطبيقهبببا المنظمبببة تبنببب  هبببل:  هبببو والسبببؤا  ، الأشبببكا  مختلفبببة

 لا؟ أ  لها الابتكاري الأدا  مستو  عل  ايجابية
 

 أهمية البحث 
 

 : وهي..  الدراسة هذه أهمية توضح التي العوامل من مجموعة هناك

 الأدا  مسبببببتو  علببببب  الشببببباملة الجبببببود  إدار  مؤشبببببرات ممارسبببببات تبببببرثير تناولببببب  التببببب  الدراسبببببات محدوديبببببة -1

 .منها العربية خاصة( Perdomo-Ortiz et al., 2014) للمنظمة الابتكاري

 الشببباملة الجبببود  إدار  مؤشبببرات لممارسبببات الايجببباب  التبببرثير نفببب  أو لترييبببد لبنبببة تكبببون سبببو  الدراسبببة هببب   أن -2

 ببببوزار  بالخبببار  العبببلا  إدار  وخاصببب  الكويببب  بدولببب  الأعمبببا  منظمبببات مبببن لمجموعبببة الابتكببباري الأد ا مسبببتو  علببب 

 للمنظمببببة الابتكبببباري الأدا  ومسببببتو  الشبببباملة الجببببود  إدار  مؤشببببرات ممارسببببات بببببين فالعلاقببببة ، الكويبببب  بدولبببب  الببببدفا 

 إلببب  أد  مبببا وهبببو ،( Abrunhosa and Sa, 2015; Prajogo and Shola, 2016) ومعقبببد  متشبببابكة علاقبببة

 الجبببود  إدار  مؤشبببرات لممارسبببات إيجببباب  تبببرثير هنبببا  أن تبببر  إحبببداهما ، فكبببريتين مدرسبببتين إلببب  بشبببرنها البببباحثين انقسبببا 

 الجبببود  إدار  مؤشبببرات لممارسبببات المنظمبببة تطبيببب  أن تبببر  والأخبببري ، للمنظمبببة الابتكببباري الأدا  مسبببتو  علببب  الشببباملة

 (.Prajogo and Slhal, 2016) الابتكاري أدا ها مستو  عل  سلبا   سيؤثر الشاملة

 بتطبيببب  اهتمامهبببا إلببب  والبببدول  المحلببب  المسبببتويين علببب  الأعمبببا  منظمبببات قطاعبببات ببببين الشرسبببة المنافسبببة أدت -3

 ، التنافسببب  موقفهبببا وتع يببب  لبببدعم المختلفبببة وصبببورها برشبببكالها الابتكبببارات وتبنببب  وخلببب  الشببباملة الجبببود  إدار  مؤشبببرات

 مسبببتو  علببب  الشببباملة الجبببود  إدار  مؤشبببرات ممارسبببات أثبببر لتقيبببيم ، ج  يبببة بصبببور  ولبببو ، الدراسبببة توجببب  أتبببى هنبببا ومبببن

 . الكوي  بدول  الدفا  بوزار  بالخار  العلا  بردار  الابتكاري الأدا 

 

 أهداف البحث 

 يسعى الباح  من خلا  ه   الدراسة إل  تحقي  الأهدا  التالية :

التعر  عل  ترثير ممارسات مؤشرات إدار  الجود  الشاملة المرتبطة بدعم الإدار  العليا عل  مسبتو  الأدا  الابتكباري  -1

 مة.للمنظ
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التعر  عل  تبرثير ممارسبات مؤشبرات إدار  الجبود  الشباملة المرتبطبة مب  الأطبرا  ذات الصبل  علب  مسبتو  الأدا   -2

 الابتكاري للمنظمة.

التعر  عل  ترثير ممارسات مؤشرات إدار  الجود  الشاملة المرتبطة ببردار  قبو  العمبل علب  مسبتو  الأدا  الابتكباري  -3

 للمنظمة.

مارسبات مؤشبرات إدار  الجبود  الشباملة المرتبطبة ببيانبات الجبود  علب  مسبتو  الأدا  الابتكباري التعر  عل  ترثير م -4

 للمنظمة.

التعر  عل  ترثير ممارسات مؤشبرات إدار  الجبود  الشباملة المرتبطبة ببردار  العمليبات علب  مسبتو  الأدا  الابتكباري  -5

 للمنظمة.

 فروض البحث 

 الفروض التالية : في ضوء مشكلة البحث وأهدافة تم صياغة

 

 : Hoالفرض الرئيسي: فرض العدم 
 "لا توجد علاقة ذات دلالة إحصا ية بين إدار  الجود  الشاملة ومستو  الأدا  الإبتكاري للمنظمة ". 
 

 : 1Hoالفرض الفرعي الأول : فرض العدم 
 ." لشاملة ومستو  الأدا  الإبتكاري للمنظمةلا توجد علاقة ذات دلال  إحصا ية بين دعم الإدار  العليا كرحد أبعاد الجود  ا"
 

 : 2Hoالفرض الفرعي الثاني : فرض العدم 
"لا توجد علاقة ذات دلال  إحصا ية بين علاقة الإطرا  ذات الصبلة كرحبد أبعباد الجبود  الشباملة ومسبتو  الأدا  الإبتكباري 

 .للمنظمة "
 

 : 3Hoالفرض الفرعي الثالث : فرض العدم 
 .ذات دلال  إحصا ية بين إدار  قود  العمل كرحد أبعاد الجود  الشاملة ومستو  الأدا  الإبتكاري للمنظمة " "لا توجد علاقة

 

 : 4Hoالفرض الفرعي الرابع : فرض العدم 
 ."لا توجد علاقة ذات دلال  إحصا ية بين بيانات الجود  كرحد أبعاد الجود  الشاملة ومستو  الأدا  الإبتكاري للمنظمة "

 

 : 5Hoرض الفرعي الخامس : فرض العدم الف
 ."لا توجد علاقة ذات دلال  إحصا ية بين إدار  العمليات كرحد أبعاد الجود  الشاملة ومستو  الأدا  الإبتكاري للمنظمة "

 

 وعليه يمكن تصوير نموذج الدراسة في الشكل التالي

  

 

 

 

 

 

 

 

 خطة البحث 

 ام الباحث بصياغة تنظيم البحث على النحو التالى:في ضوء أهمية الدراسة وتحقيقا لأهدافها ق

 

ممارسات مؤشرات إدارة 

 الجودة الشاملة

 مستوى الأداء

 الابتكاري للمنظمة

 دعم الإدار  العليا 

   العلاقة م

الأطرا  ذات 

 الصل 

 إدار  قو  العمل 

 ت الجود بيانا 

 إدار  العمليات 
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 الدراسات السابقة ذات الصلة .   :    لا أو

 المفاهيم الأساسية والمتطلبات العامة للجود  الشاملة .   :    ثانيا  

 . الأدا  الإبتكاري وعلاقتة بالجود  الشاملة  :     ثالثا

   .الدراسة الميدانية وإختبار الفرو  :   رابعا  

 النتا ج والتوصيات .  : خامسا  

 المراج  :  سادسا  

 

 أولا: الدراسات السابقة ذات الصلة :

 (: بعنوان : "إدارة الجودة الشاملة ودورها المتوقع في تحسين الإنتاجية بالأجهزة الحكومية".2014دراسة )نبيل، -1

تطبي  مباد ها ف  القطا  الحكوم  أسو  بالقطا  الخا ، وقد  هدف  الدراسة الى معرفة أهمية الجود  الشاملة ومد  إمكانية     

اعتمدت الدراسة على أسلوب الدراسة المكتبية المتعمقة وذل  للوصو  إل  إطار مقترح لتطبي  مفاهيم الجود  الشاملة ف  القطا  

ا  والإنتاجية ف  الأجه   الحكومية، الحكوم ، وقد توصل  الدراسة إلى أن تطبي  إدار  الجود  الشاملة أمر ضروري لتحسين الأد

رغم ذل  فرن تطبيقها يواجهة العديد من المعوقات بما ف  ذل  قلة الوع  ، وغياب الدعم المؤسس ، ومقاومة التغيير، وقلة 

 المشاركة.

قيادات العليا ووصولا  لباق  وقد أوص  الدراسة برهمية نشر ثقافة الجود  الشاملة والتركيد عل  أهميتها كمنهج عمل دا م بداية بال     

المستويات الإدارية بمختل  الأجه   الحكومية، وأن تب   تل  المنظمات جهودا  حثيثة تهد  الى التحسين المستمر لكافة عملياتها 

 متوجه  ف  ذل  بتحقي  أقصى اشبا  لاحتياجات عملا ها.
 

لأداء : دراسة تطبيقية على قطاع المصارف التجارية في بعنوان: "إدارة الجودة الشاملة و ا (:2016دراسة )بدرية،  -2

 الأردن"

تناول  الدراسة التعر  على مد  تطبي  المصار  التجارية الأردنية لمفهو  إدار  الجود  الشاملة و مستويات ذل          

لتل  المصار  وأثر الثقافة التطبي  و معرفة طبيعة و درجة العلاقة بين عناصر إدار  الجود  الشاملة و الأدا  المؤسس  

التنظيمية على التطبي  السليم له ا المفهو  ف  تل  المصار ، وقد توصل  الدراسة إلى أن المصار  الأردنية تتبن  و تطب  

، بنسب متفاوتة مفهو  إدار  الجود  الشاملة بكافة عناصر ، وأن أعل  مستو  تطبي  ارتبط بالتركي  على تلبية احتياجات العاملين

ثم التركي  على العميل، ثم التركي  على الاحتياجات الإدارية للمنافسة، ف  حين كان التركي  على تحسين العمليات أقل مستو  

تطبي ، و أي ا هنا  علاقة ذات دلالة إحصا ية بين الت ا  المصار  التجارية ف  الأردن بعناصر إدار  الجود  الشاملة )مجتمعة 

 مؤسس  )مقاسا بكل من الربحية، الإنتاجية، وكفا   التشغيل، كلا على حد (.أو منفرد ( والأدا  ال

 بعنوان: "اتجاهات المديرين في المستويات العليا في البنوك السعودية نحو إدارة الجودة الشاملة". (:2015دراسة )نايف،  -3
 

  فببب  البنبببو  التجاريبببة فببب  السبببعودية نحبببو تعرضببب  الدراسبببة إلببب  معرفبببة اتجاهبببات المبببديرين فببب  الإدار  العليبببا والوسبببط     

إدار  الجببببود  الشبببباملة بشببببكل عببببا ، والعوامببببل الحرجببببة التبببب  ركبببب ت عليهببببا الدراسببببة هبببب  : القيبببباد  والإدار ، التخطببببيط 

الاسبببتراتيج  للجبببود ، نتبببا ج الجبببود ، التحسبببين المسبببتمر، التركيببب  علببب  العميبببل، المشببباركة وفبببر  العمبببل، عمليبببات الجبببود ، 

ر  المبببوارد البشبببرية، بالإضبببافة إلببب  التعبببر  علببب  فوا بببد تطبيببب  إدار  الجبببود  الشببباملة وأهبببم العقببببات التببب  تحبببو  تطبببوير وإدا

دون تطبيقهبببا، وقبببد توصبببل  الدراسبببة البببى أن هنبببا  خلبببط لبببد  القيببباد  العليبببا والوسبببط  ببببين إدار  الجبببود  الشببباملة وضبببمان 

تطبيببب  عبببا  لإدار  الجبببود  الشببباملة، وببببركثر تفصبببيل تبببري  الجبببود  وجبببود  المنبببتج، وبشبببكل عبببا  يبببري المبببديرون أن هنبببا 

الدراسبببة أن هنبببا  تطبيببب  عبببا  للقيببباد  والإدار ، التخطبببيط الاسبببتراتيج  للجبببود ، نتبببا ج الجبببود ، التحسبببين المسبببتمر، التركيببب  

دار  علبببب  العميببببل، وأن هنببببا  تطبيبببب  متوسببببط للعناصببببر التاليببببة: المشبببباركة وفببببر  العمببببل، عمليببببات الجببببود ، تطببببوير وإ

 الموارد البشرية، وأن هنا  إدرا  عا  للفوا د من تطبي  إدار  الجود  الشاملة.

 

 وتحديبببد لتوحيبببد والوسبببط  العليبببا الإدار  فببب  المبببديرين لجميببب  تدريبيبببة ببببدورات القيبببا  ب بببرور  الدراسبببة أوصببب  وقبببد     

 والكفببببا   والقببببدر  الرغبببببة لببببديهم البببب ين ينالمببببدير إنتفببببا  ، البنبببب  فبببب  العبببباملين جميبببب  لببببد  الشبببباملة الجببببود  إدار  مفهببببو 

 .المشتركة البنو  ف  الأجنبية الخبرات من والاستفاد  الجود  لتحسين والمهار 
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 The relationship between total quality : بعنةةةةوان :"(Hassan Kerr, 2015)دراسةةةةة  -1

management practices and organizational performance in service organizations" 
 

تناولببب  الدراسبببة تحديبببد أثبببر تطبيببب  الجبببود  الشببباملة علببب  زيببباد  الإنتاجيبببة وتحسبببين الفاعليبببة فببب  المنظمبببات الخدميبببة،          

أي التطبببوير المسببببتمر للعمليببببات الإداريببببة وذلببب  بمراجعتهببببا وتحليلهببببا والبحبببب  عبببن الوسببببا ل والطببببر  لرفبببب  مسببببتو  الأدا  

لاسبببتغنا  عبببن جميببب  المهبببا  والوظبببا   عديمبببة الفا بببد  وغيبببر ال بببرورية للعميبببل أو للعمليبببة وذلببب  وتقليبببل الوقببب  لإنجازهبببا با

لتخفبببي  التكلفبببة ورفببب  مسبببتو  الجبببود  مسبببتندين فببب  جميببب  مراحبببل التطبببوير علبببى متطلببببات واحتياجبببات العميبببل، واعتمبببدت 

عينببببة عشببببوا ية ممثلببببة لمجتمبببب   الدراسببببة علببببى المببببنهج الوصببببف  التحليلبببب  فبببب  الدراسببببة مببببن خببببلا  توزيبببب  اسببببتبيان علبببب 

الدراسبببة، وقببببد توصبببل  الدراسببببة البببى أن أهببببم عامبببل فبببب  تطبيببب  إدار  الجببببود  الشببباملة فبببب  المنظمبببات الخدميببببة هبببو دعببببم 

الإداريبببة العليبببا، فكلمبببا تبببوافر هببب ا البببدعم زادت سبببهولة تطبيببب  الجبببود  الشببباملة، أمبببا أهبببم نتيجبببة لتطبيببب  إدار  الجبببود  الشببباملة 

 .فهو رضا العملا 
 

وقبببببد أوصببببب  الدراسبببببة ب بببببرور  دعبببببم الادار  العليبببببا لأسببببباليب إدار  الجبببببود  الشببببباملة والوقبببببو  علبببببى المحبببببددات         

التنظيميبببة اللازمبببة لمعرفبببة مبببا يتوافببب  مببب  البيئبببة الداخليبببة للمنظمبببة ومتطلببببات وأدوات إدار  الجبببود  الشببباملة، كمبببا أوصببب  

 يات صن  القرار.الدراسة أي ا  ب رور  مشاركة العاملين ف  عمل
 

 Critical Success Factors of Total Quality:بعنةةةةوان: "(Seetharaman, 2016)دراسةةةةة  -2

Management, Quality & Quantity" 

كشبببف  الدراسبببة عبببن تركيببب  العديبببد مبببن المؤسسبببات علببب  إدار  الجبببود  الشببباملة كوسبببيلة لتحسبببين القبببدو  التنافسبببية وزيببباد        

هببب   الفلسبببفة أثبتببب  نجاحهبببا فببب  المؤسسبببات الخدميبببة والتصبببنيعية علببب  حبببد سبببوا  إلا أن هنبببا  مؤسسبببات الأربببباح، ورغبببم أن 

فشببل  فبب  تبنيهببا لأسببباب عببد  كعببد  التبب ا  القيبباد  العليببا وتجاهببل رغبببات ال بببا ن، وفبب  هبب   الدراسببة تببم البحبب  عببن العوامببل 

راسببة الببى أن تبنبب  فلسببفة الجببود  الشبباملة يتطلببب الصبببر التبب  تحببدد نجبباح أو فشببل تبنبب  مثببل هبب   الفلسببفات، وقببد توصببل  الد

ويتطلبببب سبببنوات مبببن أجبببل أن تظهبببر نتا جببب   ولا يعنببب  بال بببرور  أن كبببل القبببرارات التببب  سبببتتخ  فببب  ظبببل فلسبببفة الجبببود  

الشببباملة سبببتكون صبببا بة وهببب ا لا يرجببب  إلببب  الفلسبببفة فببب  حبببد ذاتهبببا ببببل إلببب  فهمنبببا لهبببا وطريببب  تطبيقهبببا ، وقبببد تبببم تحديبببد سبببتة 

عوامبببل حرجبببة وهببب : التببب ا  الإدار  العليبببا وفهبببم فلسبببفة الجبببود ، فهبببم المببببادل التوجيهيبببة لإدار  الجبببود  الشببباملة وأسببباليب 

وخطبببة التنفيببب ، معرفبببة فوا ببببد تطبيببب  إدار  الجبببود  الشبببباملة ، فهبببم فلسبببفة إدار  الجبببود  الشبببباملة وأسببباليب قياسبببها، التركيبببب  

 التحسين المستمر وإدراج  ف  النظا . عل  العملا  كمفتاح للنجاح، وفهم أهمية

وفبب  النهايببة أوصبب  الدراسببة بببرن نجبباح إدار  الجببود  الشبباملة يعتمببد علبب  العديببد مببن المتغيببرات يمكببن السببيطر  عليهببا        

ة وقبببد لا يمكبببن السبببيطر  عليهبببا حيببب  الأغلبيبببة منهبببا لهبببا علاقبببة مباشبببر  بثقافبببة الشبببركة، ال ببببا ن، القبببدر  التنافسبببية، والبنيببب

 التحتية ل ل  عل  كل منظمة تع ي  نقاط القو  وتحويل نقاط ال ع  إل  نقاط قو .
 

 The Effect of Total Quality Management On:بعنةةوان : "(Ngozi & Ebere, 2014)دراسةةة  -3

Leadership: Case of Nigeria" 

يبباد  فبب  البببدو  الأفريقيببة والناميببة، وتؤكببد هببب   هببدف  الدراسببة الببى محاولببة ايجببباد مببنهج لإيجبباد حببل مشبببكلة عببد  تببوافر ق    

الدراسبببة علببب  أهميبببة الق بببايا الثقافيبببة، والافتقبببار إلببب  المهبببارات القياديبببة، وسبببو  العمليبببة الإداريبببة، وعبببد  القبببدر  علببب  خلببب  

قبببدر  علببب  ميببب   تنافسبببية، وقبببد توصبببل  الدراسبببة البببى أن تطبيببب  فلسبببفة إدار  الجبببود  الشببباملة بقيببباد  فعالبببة يعطببب  المنظمبببة ال

إضبببافة قيمببببة للمنبببتج، وقببببد تبببم تحديببببد العناصبببر الواجببببب الاهتمبببا  بهببببا وهببب  : القيبببباد  الفعالبببة، القيبببباد  والالتبببب ا  الإداري ن 

إشبببرا  المبببوظفين، والأفبببراد، ومشببباركة العببباملين، والتحسبببين المسبببتمر، ورأت الدراسبببة أنببب  يجبببب علببب  القيببباد  القيبببا  بمبببا يلببب  

 لأهم فالأهم، الإلت ا  الإداري، تمكين العاملين، نمط قيادي تشارك ، التحسين المستمر.: وض  رؤية مقنعة، البد  با

وقبببد أوصببب  الدراسبببة ب بببرور  إحبببداث تغييبببر إيجببباب  فببب  سبببير العمبببل مبببن خبببلا  تطبيببب  فلسبببفة الجبببود  الشببباملة، حيببب       

لبب ا يجببب الوصببو  إلبب  قيبباد  فعالببة مغيببر   أثبتبب  الدراسببة برنبب  لببيل للبببرامج أيببة معنبب  مببا لببم تكببن هنببا  قيبباد  كفببؤ  وفعالببة،

 ممكنة، التركيد عل  أن التغييرات المقترحة ليس  غاية ف  حد ذاتها، فه  وسيلة لتحقي  الغاية.

 المفاهيم الأساسية والمتطلبات العامة للجودة الشاملة : ثانياُ:

ميببب  أفبببراد المنظمبببة لتلبيبببة حاجبببات وإشببببا  تسبببعى الجبببود  الشببباملة إلببب  خلببب  ثقافبببة متميببب   ترتكببب  علببب  تظبببافر جهبببود ج     

( أنهببببا فلسببببفة جديببببد  لإدار  51،  : 2015رغبببببات ال بببببا ن برقببببل تكلفببببة وجهببببد ووقبببب ، حيبببب  أكببببددت دراسببببة )أحمببببد، 

منظمببببات الأعمببببا  حيبببب  تعمببببل علبببب  تحفيبببب  القببببدرات وقابليببببة افببببراد المنظمببببة لتقحيبببب  التحسببببين المسببببتمر لجببببود  المنببببتج ، 
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المؤسسبببة وخلببب  ميببب   تنافسبببية وبالتبببال  بقا هبببا واسبببتمرارها ، وهببب ا يشبببير بوضبببوح إلببب  أن الجبببود   وزيببباد  كفبببا   وفاعليبببة

 الشاملة أصبح  ذات أهمية واسعة للمنظمات يمكن أجمالها ف  النقاط التالية:

 يؤدي نظا  الجود  الشاملة إل  تخفي  التكلفة وزياد  الربحية. -أ

 تؤدي الجود  إل  رضا المستهل . -ب

 حق  نظا  الجود  مي   تنافسية وعا دا  مرتفعا .ي - 

 اصب  تطبي  الجود  الشاملة ضروريا  للحصو  عل  بع  الشهادات الدولية للجود . -د

تنميبببة الشبببعور بوحبببد  المجموعبببة وعمبببل الفريببب  والثقبببة المتبادلبببة ببببين الأفبببراد باضبببافة إلببب  الشبببعور بالإنتمبببا  فببب  بيئبببة  - 

 العمل.

 طبية للمنظمة ف  نظر العملا  الخارجيين.إعطا  السمعة ال -و

( البببى أن بعببب  المنظمبببات تمكنببب  مبببن تحقيببب  عبببد  فوا بببد إيجابيبببة كنتيجبببة 146، 2014هببب ا وقبببد اشبببارت دراسبببة )عببببد ،  

مباشبببر  لتطبيقهبببا الجبببود  الشببباملة، ومنهبببا انخفبببا  نسببببة التسبببرب البببوظيف ، والغيببباب عبببن العمبببل ، وإنخفبببا  نسببببة الإجببباز  

إصببابات العمببل، كمببا أن أهميببة الجببود  الشبباملة تببرت  مببن كونهببا مببنهج شببامل للتغييببر أبعببد مببن كونهببا نظامببا  يتببب  المرضببية و

أسببباليب مدونبببة ويشبببكل إجبببرا ات وقبببرارات، حيببب  أن الإلتببب ا  بهبببا مبببن قببببل أي منظمبببة يعنببب  إقبالهبببا علببب  تغييبببر سبببلوكيات 

(  أن المنظمبببة باتببب  تنظبببر إلببب  55،  :2016ة )محمبببد، أفرادهبببا تجبببا  مفهبببو  الجبببود ، ومبببن ثبببم تطبيقببب ، وأكبببددت دراسببب

أنشبببطتها ككبببل بشبببكل متكامبببل بحيببب  تؤلببب  الجبببود  المحصبببلة النها يبببة لمجهبببود وتعببباون ال ببببا ن البببداخليين والخبببارجيين، كمبببا 

أن أهميهبببا لا تبببنعكل علببب  تحسبببين العلاقبببات التبادليبببة ببببين المبببوردين والمنتجبببين فحسبببب، ببببل تعمبببل علببب  تحسبببين البببروح 

 معنوية بين العاملين ، تنمية روح الفري ، والإحساا بالفخر والإعت از حينما تتحسن سمعة المؤسسة.ال
 

ويبببر  الباحببب  ان المراحبببل السبببابقة تعمبببل بشبببكل متبببداخل وان كبببل مرحلبببة لا تسبببتطي  ان تعمبببل بمعببب   عبببن المراحبببل        

للمنظمببببة حتبببب  يمكببببن قياسببببها أو تنفيبببب ها فبببب   الأخببببر ، حيبببب  تتفببببو  هبببب   المببببداخل فبببب  انهببببا تجعببببل الجببببود  اسببببتراتيجية

المنظمبببات المختلفبببة، حيببب  يسببباعد نظبببا  اعتمببباد الجبببود  فببب  المنظمبببات علبببى تهيئبببة المنبببا  التنتظيمببب  المناسبببب وتفهبببم ببببدا ل 

 تطبيقاتها المختلفة.  
 

أهميبببة كبيبببر  بالنسببببة لأي  وفيمبببا يتعلببب  بمتطلببببات الجبببود  الشببباملة حيببب  تعبببد متطلببببات تطبيببب  فلسبببفة الجبببود  الشببباملة ذات     

منظمببببة تسببببعى نحببببو تطبيبببب  هبببب   الفلسببببفة، كونهببببا تببببوفر مناخببببا  ملا مببببا  لاسببببتقبا  هبببب   الفلسببببفة وتطبيقهببببا بشببببكل نبببباج  فبببب  

المنظمبببة، فهببب  تعبببد بمثاببببة المرتكببب ات والأعمبببد  الأساسبببية لهببب ا التطبيببب ، وأن عبببد  توفيرهبببا أو حبببدوث أي خلبببل فببب  توفيرهبببا 

 التطبي .سيؤثر سلبا  ف  نجاح 

( البببى أنببب  لا توجبببد مراحبببل متفببب  عليهبببا 433-428،  : 2015وفببب  هببب ا الشبببرن فقبببد أشبببارت دراسبببة )عببببدالرحمن،      

بببين الببباحثين لكببن يمكببن القببو  برنبب  تببم ذكببر عببدد مببن المراحببل التبب  تعتبببر ضببرورية للتطبيبب  النبباج  للجببود  الشبباملة داخببل 

شبببار  إلببب  أن هنبببا  مراحبببل عامبببة يمكبببن الإسترشببباد بهبببا فببب  المنظمبببات ، ولكبببن قببببل الوقبببو  علببب  هببب   المراحبببل يجبببب الإ

 : وتتمثل في الآتيعملية التطبي  
 

تعلبببم عناصبببر إدار  الجبببود  الشببباملة والتبببدريب عليهبببا : إن تطبيببب  إدار  الجبببود  الشببباملة يتطلبببب قيبببا  المعنيبببين بهببب ا الأمبببر -1

 بالتعلم والتدريب عل  ه ا المفهو .
 

الجبببود  الشببباملة : وذلببب  ببببرن تقبببو  إدار  المنظمبببة بتحديبببد عبببدد مبببن المجبببالات التببب  يمكبببن أن  تحديبببد مشببباري  تحسبببين إدار -2

تنفببب  فيهبببا ببببرامج التحسبببين، وهببب ا يسببباعد كثيبببرا  علببب  التركبببد ممبببا إذا كانببب  المنظمبببة لبببديها القبببدر  علببب  تطبيببب  مفببباهيم الجبببود  

 الشاملة أ  لا.
 

ذلببب  لأن التطبيبب  السبببليم لهببب ا المفهببو  يتطلبببب جهببدا  كبيبببرا  فيمببا يتعلببب  بتغييبببر إيجبباد الثقافبببة التنظيميببة الملا مبببة للتطبيبب  : و-3

 ثقافة المنظمات، وذل  يعن  أن تغيير ثقافة المنظمة الت  سيطب  فيها ه ا المفهو  يعد مطلبا  أساسيا  لنجاح التنفي .
 

تحسبببين الجبببود  والتببب  تكبببون مسبببئولة عبببن تكبببوين فبببر  تحسبببين الجبببود  : وذلببب  ببببرن تقبببو  الإدار  بتكبببوين الفبببر  المعينبببة ب-4

 تحليل عمليات العمل ، والتعر  عل  حاجات المستفدين ، ك ل  الإتصا  بالموردين.

(  البببى أن هنبببا  مجموعببب  مبببن المراحبببل الداعمبببة 113-110،  2016واسبببتكمالا لمبببا سبببب  فقبببد أشبببارت دراسبببة ) قاسبببم،  

 : لتنفي  برامج الجود  الشاملة تتمثل ف  الات 
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 الإعداد أو التهيئة:  الأولي رحلةالم

 مرحلبببة تمثبببل فهببب  ، المنظمبببة فببب  الشببباملة الجبببود  إدار  مبببدخل تطبيببب  إلببب  الحاجبببة مبببد  معرفبببة عبببن تعببببر المرحلبببة هببب   

 : ومنها الق ايا من عدد وتوضي  لتحديد تح يرية

 .الاستراتيجية الرؤية توض  -1

 .المنظمة رسالة تحديد -2

 .الشاملة الجود  إدار  لتنفي  بةالمطلو الموارد تحديد -3

 والتخطيط الدراسة:  الثانية المرحلة -

 الجبببود  إدار  تطبيببب  قبببرار لإتخببباذ مشبببجعة كونهبببا حالبببة وفببب  السبببابقة المرحلبببة فببب  تجميعهبببا تبببم التببب  البيانبببات علببب  بنبببا  

 :بالات  معنية وتكون املةالش الجود  إدار  لجنة تسمى لجنة بتشكيل وذل  التطبي  عملية إل  التخطيط يتم الشاملة

  للتنفي  أولية خطة إعداد •

  للخطة المطلوبة الموارد تحديد •

 .التنفي  إستراتيجية تحديد •

 التقويم:  الثالثة المرحلة -

 : حي  من المعينة المنظمة واق  تقويم المرحلة ه   تت من 

 إدار  مبببدخل لتنفيببب  داعمببب  قبببو  اعتببببار  يمكبببن مبببا تحديبببد بهبببد  تقويمببب  ثبببم ومبببن ، للمنظمبببة الحبببال  الوضببب  دراسبببة:  أولا  

  الشاملة الجود  إدار  مدخل تنفي  لعملية عا قا   ضعفا إعتبار  يمكن وما الشاملة الجود 

 مبببن تنفيببب   تبببم لمبببا تقيبببيم أي ، المنظمبببة عمبببل بيئبببة فببب  التغيبببرات بصبببدد المسبببتهلكين واتجاهبببات آرا  وتقيبببيم دراسبببة:  ثانيبببا  

 .المجا  به ا خطط

 التنفي :  الرابعة المرحلة -

 إدار  متطلببببات لترجمبببة الحقيقيبببة البدايبببة يعتبرهبببا والببببع  ، الشببباملة الجبببود  إدار  مبببدخل تطبيببب  مراحبببل اهبببم تعتببببر وهببب  

 مراحبببل مبببن تتكبببون وهببب  ،(78:   ،2014 حسبببن،)  بدراسبببة جبببا  لمبببا طبقبببا   وذلببب  الواقببب  أر  علببب  الشببباملة الجبببود 

 : وه  ر يسة خطوات أو فرعية

 : الأولي الخطوة -1

 ، للعمبببل المناسببببة الثقافيبببة البيئبببة خلببب  الخطبببو  هببب   تتطلبببب كمبببا الشببباملة، الجبببود  إدار  لفلسبببفة الملا مبببة الثقافيبببة البيئبببة خلببب  

 الببببرامج مبببن بعبببدد بالقيبببا  وتتمثبببل الشببباملة الجبببود  إدار  إدار  فلسبببفة علببب  العببباملين جميببب  تبببدريب الخطبببو  هببب   فببب  ويبببتم

 :وه 

 .للمديرين التعليم وإعاد  تعليمال 1-1

 .المنظمة لمستقبل واضحة رؤية وتحديد تطوير 2-1

 ولتجببباوز ، شبببعر الأربعبببة ديميبببنج مببببادل وتطبيببب  ، الشببباملة الجبببود  نحبببو المنظمبببة لقيببباد  إدار  فريببب  وتكبببوين إنشبببا  3-1

 .الخو  من العاملين وتخليص الإدارات بين الحواج 

 .الشاملة الجود  إدار  وفلسفة ينسجم بما المنظمة موارد جمي  وتوظي  تطوير 4-1

 .العمليات وتحسين المشالكة حل ف  العلم  المدخل استخدا  5-1

 الثانية الخطوة -2

 المسببتمر التحسببين ثقافببة سببياد  خببلا  مببن المشبباكل حببل يتطلببب التنفيبب  عمليببات مببن الخطببو  هبب   فبب  ، المشبباكل حببل أدوات 

 : الات  ف  تتمثل أدوات مجموعة ولها ، المشاكل حل ةوثقاف تتماش  الثقافة وه   ،

 كمببببببا أو والنتيجببببببة السبببببببب خببببببرا ط 2-3.             البببببب هن  العصبببببب  2-2.                             العمليببببببات تحليببببببل 1-2

 .باريتو تحليل 2-4.                                السمكة بهيكل تعر 

  الثالثة الخطوة -ـ3

 كيفيبببة علببب  العببباملين تبببدريب ، أعبببلا  تحديبببدها تبببم التببب  المشببباكل حبببل عمليبببة تتطلبببب للعمليات،حيببب  لاحصبببا  ا ال ببببط 

 .العمليات جود  تحسين إل  يؤدي بما نتا جها تفسير وكيفية للعمليات الإحصا   ال بط أدوات استخدا 

 الرابعة الخطوة -4
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 خطبببو  إلببب  الإحصبببا   ال ببببط أدوات تتعبببد  متقدمبببة صبببا يةإح أسببباليب اسبببتخدا  الخطبببو  هببب   فببب  يبببتم ، التجبببارب تصبببميم 

 طببببر  اسببببتخدا  للتجببببارب الإحصببببا   التصببببميم يتطلببببب المرحلببببة هبببب   وفبببب  ، العمليببببات تعظببببيم معببببايير لوضبببب  التصببببميم

 .المثل  العملية وأبعاد العملية مواصفات تصميم ف  تساعد الت  طاقيش 

 

 الأهببببدا  تحقيبببب  أجببببل مببببن الإدار  تتخبببب ها سببببو  التبببب  راتللقببببرا الإحصببببا   التحليببببل علبببب  طاقيشبببب  طببببر  وتركبببب  

 مبببن محبببدد عبببدد تبببدريب ببببل الأسببباليب هببب   أسبببتخدا  علببب  العببباملين جميببب  تبببدريب يتطلبببب لا الحالبببة هببب   وفببب  ، المطلوببببة

 .التطبي  عند المهمة به   للقيا  العاملين

 الخامسة المرحلة -5

 الشبببباملة الجببببود  إدار  لجنببببة أكتسبببببت  ممببببا السببببابقة المراحببببل تنفيبببب  ضببببو  وعلبببب  المرحلببببة هبببب   وفبببب  الخبببببرات، تببببباد  

 ت بببمن نقاشبببية حلقبببة خبببلا  مبببن النتبببا ج ومناقشبببة تنببباو  يبببتم ، الشببباملة الجبببود  إدار  تطبيببب  جببب ا  خببببرات مبببن والعببباملين

 .اللازمة الإجرا ات وإتخاذ الأول  التطبي  نتا ج لتقييم المنظمة ف  العاملين جمي 

 : الشاملة بالجود  وعلاقتة الإبتكاري ا الأد:  ثالثا       

 المعوقبببات مببن الكثيبببر ووجببود الظببباهر  هبب   تعقبببد لكببن لبببديها، ابتكبباري وفكبببر أدا  بنببا  نحبببو فاعلببة بصبببور  المنظمببات تبحبب 

 مصببطفى،) دراسببة أشببارت وقببد هبب ا الهببد ، هبب ا تحقيبب  نحببو المنظمببات لببد  الاحببباط مببن نببو  الببى يببؤدي ذلبب  تحقيبب  نحببو

 زوا  إلببببى يببببؤدي أن يمكببببن والابتكاريببببة الابداعيببببة العوامببببل نحببببو المؤسسببببات توجبببب  فبببب  القصببببور أن إلببببى (36:  ،2015

 العوامببببل مببببن مجموعببببة أسبببباا علببببى أخببببر ، إلببببى منظمببببة مببببن الابتكبببباري الادا  إلببببى اللجببببو  طريقببببة وتختلبببب  المنظمببببة،

 العوامبببل هببب   إحبببد  علبببى الإعتمببباد مبببن تبببنجم أن يمكبببن التببب  الأخطبببار إلبببى إضبببافة ،(واقتصبببادية واجتماعيبببة وماليبببة بشبببرية)

 عوامببل علببى ال ببو  القببا  يببتم سببو  ماسببب  اطببار وفبب  الابتكببار، تحقيبب  إلببى الوصببو  مببد  طببو  أو مرتفعببة، تكببالي  مببن

 :          التال  النحو على وذل ( Sadik, 2014, p 89) بدراسة جا  لما طبقا   الشاملة الجود  منظمات ف  الابتكاري الأدا 

 :البشرية واملالع -1

 إلبببى الفبببر  لترجمبببة عبببا   أكببببر تكبببون الأنمببباط ببببنفل للتغييبببرات فهمهبببم فببب  الأفبببراد ببببين الموجبببود  الاختلافبببات إن          

 وتوجيههبببا النظبببر  تقريبببب فيجبببب الماليبببة، المنظمبببة ووضبببعية المنظمبببة، داخبببل ونشببباطهم المختلببب ، لتكبببوينهم نتيجبببة ابتكبببارات

 الأفكبببار لتبببباد  سبببامحة وضبببعية وخلببب  بيبببنهم فيمبببا المعلومبببات وبببب  المسبببتديم بالإتصبببا  موحبببد ابتكببباري هبببد  تحقيببب  إلبببى

 . والأدا 

 :المالية العوامل -2

 أن ويمكبببن للمنظمبببة، الحبببال  الوضببب  وضبببوح وبالتبببال  المتاحبببة، للمبببوارد الأمثبببل الاسبببتخدا  فببب  الماليبببة العوامبببل تتمثبببل       

 السبببو ، فببب  للمنظمبببة الاسبببتثمارية الحصبببة وزيببباد  المنظمبببة برسبببتمرارية ربطهببباب الابتكاريبببة الأفكبببار تفعيبببل ذلببب  علبببى يترتبببب

 .                                   الابتكارات تل  عن الناجمة الأخطار قياا على القدر  م 

 :الثقافية و الاجتماعية العوامل -3

 تببببدريجيا إلا تتطببببور ولا والمجتمبببب ، منظمببببةال فبببب  راسببببخة ولعببببادات سببببيكولوجية لمعوقببببات يتعببببر  الابتكببببارات نشببببر إن    

 التبببببرهيلات مسبببببتو  إرتفبببببا  المعيشبببببية، الأنمببببباط تبببببرثيرات الإعلاميبببببة، الحمبببببلات مثبببببل ال بببببغوط مختلببببب  تبببببرثير وتحببببب 

 .                                                                                      منافسة قو  ووجود ،(الكفا ات)

 :الاقتصادية واملالع -4

 حريببببة -الاسببببتثمار محفبببب ات) مثببببل العمببببل تببببنظم التبببب  والالّيببببات المنظمببببة بهببببا تمببببر التبببب  الاقتصببببادية الظببببرو  إن        

 العببببر   – العمببببلات أسببببعار فبببب  التغيببببر – والانكمببببا  الت ببببخم حببببالات – الاسببببتثمار علببببى المفروضببببة القيببببود - المنافسببببة

 علبببى الظبببرو  تلببب  اثبببار تبببنعكل وقبببد أهبببدافها، تحقيببب  علبببى المنظمبببة قبببدر  فببب  مباشبببر تبببرثير لهبببا( الاسبببوا  فببب  والطلبببب

 تحقيبب  نحببو سببعيا   الابتكبباري التفكيببر الببى المتبعببة التقليديببة الأفكببار مببن للتحببو  لهببا حبباف ا   ذلبب  ليكببون ايجبباب  بشببكل المنظمببة

 . لها المخطط الاهدا 

 : الآتي في الشاملة الجودة منظمات في كاريالإبت الأداء مقومات مجموعة تتمثل ذلك إطار وفي         

 :العليا الإدارة التزام  -1

 أنببب  إذ الشببباملة، الجبببود  تحقيببب  نحبببو سبببعيا   الابتكببباري البببدعم أداوت مبببن مجموعبببة تمثبببل التببب  الأساسبببية المقومبببات تتعبببدد      

 للعيبببان ظببباهر الالتببب ا  هببب ا يكببون وأن الشببباملة الجبببود  إدار  بتطبيببب  العليبببا الإدار  مببن التببب ا  هنبببا  يكبببون أن ال بببروري مببن

 الأمبببر هببب  يتطلبببب وقبببد الإدار ، التببب ا  بشبببرن العببباملين لبببد  واضبببحة الصبببور  سبببيجعل مبببا وهببب ا الإدار ، مسبببتويات جميببب  فببب 



 ... واخرون.عثمان دعيج مريم

 365 

 التببب ا  بشبببرن العببباملين إلببب  قويبببة الرسبببالة ستصبببل المثبببابر  مببب  ولكبببن الأفبببراد، سبببلوكيات فببب  ببببالتغيير للقيبببا  الوقببب  بعببب 

 التنفيببب يين المبببديرين كببببار مبببن العديبببد أن علبببى( Brennan, 2016, Pp 35-45) دراسبببة وبينببب  وقبببد هببب ا ليبببا،الع الادار 

 سببببليم، بشببببكل لتطبيقهببببا كبيببببر  مجهببببودات يببببب لون لا أو الكثيببببر الشبببب   يفعلببببون لا الشبببباملة الجببببود  إدار  لمفهببببو  الببببداعمين

 طريقببب  فببب  التغييبببر معنبببا  الشببباملة الجبببود  إدار  فترييبببد ليهبببا،ع اجمبببا  هنبببا  يكبببن لبببم إذ السياسبببة هببب   تفشبببل أن يمكبببن وبالتبببال 

 الصبببدر هببب ا وفببب  النجببباح، لهبببا يكتبببب حتببب  الشببباملة الجبببود  إدار  ويبببدعم يلتببب   أن عليببب  المنظمبببة فببب  فبببرد كبببل أن أي العمبببل،

 راد،الأفببب وجبببدان فببب  والابتكببباري الايجببباب  التفكيبببر روح بببب  أهميبببة البببى( ROBERT, 2014, p24-29) دراسبببة تشبببير

 خببلا  مببن الا لايببرت  ولببن وهبب ا والعمببلا ، العبباملين مبب  الجببود  لتحقيبب  المب ولببة الجهببود فبب  المببدرا  مببن الفعليبب  والمشبباركة

 . وفعا  مؤثر بشكل الشاملة الجود  تحقي  خلالها من يمكن المنظمة داخل ابتكارية قنوات
 

 :الشاملة الجودة لابتكارات الاستراتيجي التخطيط -2

:   ،2015 يوسببب ،) دراسبببة أشبببارت حيببب  الأجبببل، طويلبببة زمنيبببة فتبببر  فببب  الشببباملة للجبببود  أهبببدا  وضببب  ليبببةعم هببب   

 إلببب  خمبببل خبببلا  المسبببتقبل فببب  المنظمبببة عليببب  سبببتكون لمبببا الرؤيبببة أسببباا علببب  يكبببون الإسبببتراتيج  التخطبببيط أن علبببى( 53

 الأسبببواقوالأذوا ، تغيبببر وسبببرعة المنافسبببة حبببد  الاعتببببار فببب  الأخببب  مببب  الحبببال ، المنظمبببة وضببب  علببب  إعتمبببادا   سبببنوات عشبببر

 الرؤيببببة ذو بببببالتفكير الإسببببتراتيج  التخطببببيط يبببببدأ حيبببب  المنظمببببة، مببببديري قبببببل مببببن الإسببببتراتيجية الخطببببة تطببببوير ويمكببببن

 المطلوببببة والإسبببتراتيجية العمبببل طبيعبببة الاعتببببار بعبببين يرخببب  ثبببم ومبببن المنظمبببة، برسبببالة المتعلقبببة القبببرارات لاتخببباذ المسبببتقبلية

 تطبببوير مبببن الانتهبببا  وبعبببد تحقيقهبببا، إلببب  المنظمبببة تسبببعى التببب  الاهبببدا  دمبببج خبببلا  مبببن الأجبببل طويلبببة الأهبببدا   لتحقيببب

 .المنظمة ف  الموجود  والوحدات الأقسا  ف  العمل تطوير يتم العليا الإدار  قبل من الإستراتيج  التخطيط

 واضبببحة اسبببتراتيجية خطبببة لبببديها تكبببون وأن ببببدلا الشببباملة الجبببود  إدار  تطبببب  التببب  المنظمبببات ببببرن معبببرو  هبببو وكمبببا 

 فببب (  P)  ببببالحر يببببدأ منهبببا كبببل للإسبببتراتيجية مفببباهيم خمسبببة(  Hung, 2015, p:219)دراسبببة حبببددت فقبببد لببب ا المعبببالم،

 . المنظمات ف  الابدا  ركا   من الأساسية الركي   تعد والت  P for Strategy 5 مقالت 
 

 :العميل علي التركيز -3

 فببب  الابتكاريبببة الاسببباليب علبببى العببباملين وتبببدريب العليبببا الادار  قبِبببل مبببن الشببباملة الجبببود  إدار  تطبيببب  ورا  لسبببع ا إن      

 محفببوظ،)  بدراسببة جببا  لمببا وطبقببا  العمببلا ، مببن اكبببر عببدد وجبب ب السببوقية الحصببة زيبباد  نحببو السببع  الببى يرجبب  المنظمببة

 الببب ي الاهتمبببا ، ببببؤر  هبببو العميبببل أن المنظمبببة فببب  عببباملينال جميببب  يعببب  أن يجبببب أنببب  علبببى تؤكبببد التببب ( 205:  ،2016

 جبببوهر هبببو العمبببلا  رضبببا علببب  فبببالتركي  المطلوببببة، التنافسبببية الميببب   واكسبببابها للمنظمبببة اسبببتثمارات تبببوفير علبببى يسببباعد

 رسبببالتها صبببياغ  بصبببدد وهببب  المنظمبببات أن نجبببد لببب ل  منظمبببة، لأي البببداف  الأساسببب  الغبببر  فهبببو الشببباملة، الجبببود  إدار 

 بيانبببات قاعبببد  تبببوفر يجعلهبببا العنصبببر هببب ا علببب  ببببالتركي  والعببباملين الإدار  اقتنبببا  أن حيببب  الاهتمبببا ، محبببور العميبببل يكبببون

 .مطالبهم تلبية عل  تعمل عنهم كبير 
 

 :العمل فرق تشكيل -4

 احتياجببببات لبيببببةلت بعبببب  مبببب  والعمببببل المختلفببببة، التنظببببيم لأجبببب ا  المبادلببببة علببببى بالاعتمبببباد الشبببباملة الجببببود  إدار  تتميبببب  

 ,James, 2014) دراسبببة أشبببارت الشبببرن هببب ا وفببب   واحبببد، بتخصبببص المقيبببدون العببباملون يلبيهبببا مبببا نبببادرا   التببب  العميبببل،

p:85 )مؤسسببببات وتببببدر  المهببببا ، وترديببببة الأهببببدا  لتحقيبببب  أكبببببر بمسببببئولية الإحسبببباا إلبببب  يببببؤدي الفببببر  تطببببور أن الببببى 

 المنظمبببات تلجببر لهبب ا التقليببدي، التنظببيم مبببن كثيببرا   أكبببر تكببون متجببانل يبب فر شبببكل فبب  العبباملين مسبباهمة أن الشبباملة الجببود 

 فعبببل ورد مرونبببة الحديثبببة للأعمبببا  التنافسبببية البيئبببة تتطلبببب ذلببب  إلببب  إضبببافة ممي اتهبببا، مبببن للاسبببتفاد  الفبببر  تكبببوين إلببب 

 . المنظمة داخل الفر  تكوين م  يتناسب ال ي الأمر العملا ، طلبات ف  للتغير سري 

 تطبببوير فببب  العمبببل فبببر  أهميبببة علببب  التركيبببد المهبببم مبببن انببب ( Mann,2015, p 50) دراسبببة ذكبببرت الصبببدد هببب ا وفببب  

 وإعببباد  للمعرفبببة التراكمببب  المسبببار علببب  يعتمبببد فالابتكبببار بالمعرفبببة، المبببرتبط الابتكبببار خاصبببة الابتكبببار، و الإببببدا  وتحسبببين

 للابتكببببار، ومحفبببب   داعمببببة إداريببببة ممارسببببات وجببببود أي ،العبببباد  والتقيببببيم والتببببدريب الببببتعلم علبببب  القا مببببة المعرفببببة هيكلببببة

 الببببع  بع بببها عبببن تميي هبببا الأحيبببان بعببب  فببب  الصبببعب مبببن التببب  المختلفبببة الفبببر  أنبببوا  اسبببتخدا  الشببباملة للجبببود  ويمكبببن

 تجتمببب  المشببباكل لحبببل وفبببر  التنظبببيم، تقبببود إدار  فبببر  فهنبببا  مختلفبببة، مسبببميات فببب  الفبببر  هببب   وتتمثبببل الجبببود ، كمجبببالل

 التصبببميم فبببر  مثبببل محبببدد  رسبببالة لهبببا خاصبببة مهبببا  وفبببر  والإنتاجيبببة، كبببالجود  بالعمبببل الخاصبببة المختلفبببة المشببباكل نببباو لتت

 التعبببباون مببببن تجعببببل الشبببباملة الجببببود  إدار  أن الببببى أي ببببا  ( 39:   ،2015 يوسبببب ،)  دراسببببة أشببببارت وقببببد التنظيمبببب ،

 هنببببا  تكبببون حينمبببا: بببببا ت  العمبببل فبببر  إلبببب  لحاجبببةا وصببب  تببببم وقبببد لتطبيقهبببا، أساسببببا   الفريببب  وروح الجمببباع  والعمبببل
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 ولببيل العمببلا  احتياجببات اشبببا  أجببل مببن العمببل فببر  بتشببكيل تقببو  الجببود  مؤسسببات فببرن ، ثقببة وعببد  ومنافسببين ، حببواج 

 .السلطة لأجل ن ا 
 

 : الفروض وإختبار الميدانية الدراسة 
 

 فبببب  الإبتكبببباري الأدا  دعببببم فبببب  ودورهببببا الشبببباملة الجببببود  ومحببببددات أبعبببباد تحديببببد  إلببببى  التطبيقبببب  الجبببب   هبببب ا يهببببد    

 الميدانيبببة الدراسبببة مبببن الهبببد  ولتحقيببب  ، الكويببب  بدولبببة  البببدفا  ببببوزار  العبببلا  إدار   علبببى ببببالتطبي  ، الأعمبببا  منظمبببات

 بعبببد ، النتبببا ج وإسبببتخلا  الفبببرو  لإختببببار وصبببولا   وذلببب  المتقدمبببة الإحصبببا ية الأسببباليب مبببن مجموعبببة الباحببب  إسبببتخد 

 للوقبببو   المببب كور  الشبببركات داخبببل مبببنهم المستقصبببى الفئبببات مبببن مجموعبببة علبببى إسبببتبيان إسبببتمارات بتوزيببب  الباحببب  قبببا  أن

 . الدراسة لموضو  وإستجاباتهم آرا هم على
 

  النتائج

 الشبببباملة الجببببود  إدار  فلسببببفة لممارسببببات ودعمهببببا الكويبببب  بدولببببة الببببدفا  بببببوزار  بالخببببار  العببببلا  إدار  تتبنبببب  إن-1     

 وإدار  ، الجبببببود  وبيانبببببات ، العمبببببل قبببببو  وإدار  ، الصبببببل  ذات الأطبببببرا  مببببب  والعلاقبببببة ، العليبببببا الإدار  ببببببدعم المرتبطبببببة

 . للمنظمة الابتكاري الأدا  مستوي عل  ايجابية آثار ل  سيكون منفرد  بصور  العمليات
 

 تحبببدث التببب  للتغيبببرات تفسبببيرها فببب  كبيبببر  بدرجبببة عتمبببدت أن الكويببب  بدولبببة البببدفا  ببببوزار  بالخبببار  العبببلا  لإدار  يمكبببن-2

 الشببباملة الجبببود  إدار  فلسبببفة لممارسبببات ودعمهبببا تبينهبببا مبببدي علببب  تحبببدث التببب  التغيبببرات علببب  الابتكببباري أدا هبببا لمسبببتوي

 وإدار  ، الجبببببود  وبيانبببببات ، العمبببببل قبببببو  وإدار  الصبببببل ، ذات الأطبببببرا  مببببب  والعلاقبببببة ، العليبببببا الإدار  ببببببدعم المرتبطبببببة

 . العمليات
 

 إدار  لفلسبببفة الكويببب  بدولبببة البببدفا  ببببوزار  بالخبببار  العبببلا  لإدار  العليبببا الإدار  دعبببم علببب  دلالبببة المتغيبببرات أقبببل يعتببببر-3

 كنبببو  إلا ذلببب  تفسبببير يمكبببن ولا ، الجبببود  بمسبببتوي يتعلببب  فيمبببا لتحقيقهبببا الإدار  تلببب  تسبببع  أهبببدا  وجبببود الشببباملة الجبببود 

 تسبببع  ومحبببدد  واضبببحة أهبببدا  صبببياغة فببب  الكويببب  بدولبببة البببدفا  ببببوزار  بالخبببار  العبببلا  إدار  جانبببب مبببن القصبببور مبببن

 ببببوزار  بالخبببار  العبببلا  لإدار  العليبببا  الإدار  دعبببم علببب  الدالبببة المتغيبببرات أكثبببر أمبببا ، الجبببود  بمسبببتوي يتعلببب  فيمبببا لتحقيقهبببا

 .الكوي  بدولة الدفا 
 

 التوصيات :
 

 الجببببود  إدار  فلسببببفة ممارسببببات دعببببم و لتبنببببى الكويبببب  بدولببببة الببببدفا  بببببوزار  ار بالخبببب العببببلا  إدار  تسببببعى أن يجببببب-1

 ، الجببببود  وبيانببببات ، العمببببل قببببو  وادار  ،  الصببببل  ذات الأطببببرا  مبببب  العلاقببببة و ، العليببببا الإدار  بببببدعم المرتبطببببة الشبببباملة

 .الابتكار  اآدا ه مستو  على إيجابية آثار من ل ل  لما ، منفرد  بصور  ولو ، العمليات وإدار 
 

 التببببى التغيببببرات تقيببببيم و لدراسببببة اهتمامهببببا تركيبببب  و توجيبببب  الكويبببب  بدولببببة الببببدفا  بببببوزار  بالخببببار  العببببلا  إدار  علببببى-2

 ذات الأطبببرا  مببب  ،العلاقبببة العليبببا الإدار  ببببدعم الشببباملة الجبببود  إدار  فلسبببفة لممارسبببات دعمهبببا و تبنيهبببا مبببد  علبببى تطبببرأ

 آدا هببببا لمسببببتو  تحببببدث التببببى للتغيببببرات تفسببببيرها عنببببد العمليببببات إدار  و ، الجببببود  يانبببباتوب ، العمببببل قببببو  وادار , الصببببل 

 .الابتكار 

 محببببدد  و واضببببحة أهببببدا  لصببببياغة أكبببببر جهببببودا   تببببب   أن الكويبببب  بدولببببة الببببدفا  بببببوزار  بالخببببار  العببببلا  إدار  علببببى-3

 الجببببود  تحسببببين عمليببببة قيببباد  فببببى تسببببتمر أن اعليهببب العليببببا إدارتهببببا أن كمبببا ، الجببببود  بمسببببتو  يتعلببب  فيمببببا لتحقيقهببببا تسبببعى

 . مباشر  بصور 
 

 المراجع :

 

 أولا  : المراجع العربية :

 

 الشببباملة، الجبببود  إدار  نحبببو السبببعودية البنبببو  فببب  العليبببا المسبببتويات فببب  المبببديرين اتجاهبببات( 2015) العنببب ي، نببباي -1

 .اليرمو  جامعة منشور ، غير ماجستير رسالة
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 ،"الحكوميببببة بببببالأجه   الإنتاجيببببة تحسببببين فبببب  المتوقبببب  ودورهببببا الشبببباملة الجببببود  إدار " ،(2014) ،الفتبببباح عبببببد نبيببببل-2

 .مسقط العامة، الإدار  معهد ،82 العدد الإدارية، المجلة

 

 

 فببببب  التجاريبببببة المصبببببار  علببببب  تطبيقيبببببة دراسبببببة المؤسسببببب ، الأدا  و الشببببباملة الجبببببود " ،(2016) البلبيسببببب ، بدريبببببة-3

 .الأردن الأو ، العدد ،17 المجلد الدراسات، و للبحوث تةمؤ مجلة ،"الأردن

 

 .الأردن الثانية، الطبعة تربوية، تطبيقات الشاملة الجود  إدار  ،2015 الخطيب، أحمد-4

 

 

 المجلبببة" السبببعودية العربيبببة المملكبببة فببب  الإداريبببة ببببالأجه   التنظيميبببة الثقبببة"  ،(2014) الغامبببدي، الغنبببى عببببد   عببببد-5

 .5 المجلد للإدار ، العربية
 

 للمنظمبببة الابتكببباري الأدا  مسبببتو  علبببى الشببباملة الجبببود  إدار  فلسبببفة ممارسبببات تبببرثير" ،(2016) شببباهين، سبببعد محمبببد-6

 التجبببار ، كليبببة والتمويبببل، التجبببار  مجلبببة ،"العربيبببة مصبببر بجمهوريبببة السبببيرامي  صبببناعة شبببركات علبببى تطبيقيبببة دراسبببة

 .مصر طنطا، جامعة

 

 

 ، العامبببببة الإدار  معهبببببد ، الكليبببببة الجبببببود  إدار  لتطبيببببب  عملببببب  مبببببنهج ،2015  هيجبببببان، محمبببببد أحمبببببد البببببرحمن عببببببد-7

 .3 العدد ، 34 المجلد ، الريا 
 

 .الأردن، والتوزي  للنشر الشرو  دار الخدمات، ف  الجود  إدار  ،2016 المحياوي، علوان ناي  قاسم-8

 

 

 نحببببو الإشببببرافية الوظببببا   أصببببحاب لاتجاهببببات ميدانيببببة دراسببببة ، الشبببباملة الجببببود  إدار  ،2014  حسببببن، محمببببد حسببببن-9

 الاقتصبببباد كليببببة ، ماجسببببتير رسببببالة ، الأردنيببببة الاتصببببا  شببببركات فبببب  الشبببباملة الجببببود  إدار  ومعوقببببات تطبيبببب  مسببببتو 

 (.منشور  غير دراسة) ، الأردن، إربد، ، اليرمو  جامعة ، والعلو 

 

 . 19الناشر،العدد مجلة ،"والتطوير الأدا  إدار  استراتيجيات"  ،(2015) سيد، أحمد مصطف -.10
 

 

 إدار  ممارسبببات ببببين العلاقبببة فببب  التنظيمببب  البببتعلم يؤديببب  الببب ي البببدور وتحليبببل دراسبببة( "2015) سبببويلم، يوسببب  أشبببر .11

 الأعمبببببا ، إدار  ،"السبببببعودية العربيبببببة بالمملكبببببة الصبببببناعية الشبببببركات علبببببى تطبيقيبببببة دراسبببببة:  الابتكببببباري والأدا  الجبببببود 

 .مصر
 

 .الأردن عمان، وا ل، دار الثانية، الطبعة وتطبيقات، مفاهيم الشاملة، الجود  إدار  ،2016 جود ، أحمد محفوظ.12
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impact of the practices of TQM indicators on the level of innovative performance of the 
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