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 شكر وامتنان 

 قـال رسـول الله صلى الله علي  وآل  وسلم وهــو الصادق المصـدوق      

)من لا يشكر الناس لا يشكر الله(، وب د حمد الله وشكره على اتمام هذه الدراس  أتوج  بالشكر  لى كل من  

قدم لي يد المساعدة واخص بالذكر المشرف الدكتور )احمد رعد عبد الكافي ( و لى أساتذة الذي ساهموا 

 جز اللسان عن شكري لهم . واخص بالذكر منهم  ي بتقديم النصح والمشورة والتوجي  خلال فترة الدراس  

ممن تتلمذت على يدهم في جميع المراحل، واتقدم بجزيل الشكر  لى لجن  المناقش . كذلك أوج  شكري  

وتقديري  لى جميع أساتذتي في قسم الإدارة الاعمال الذين كانوا منبع ال لم والم رق  والذين أسهموا في 

ى كل زملاء الدف   واعتذر لمن غفلت عن ذكره فالله أعلم ب  اتقدم بالشكر  لتقديم المشورة ال لمي ، كما 

مني وهو يجزيهم خير الجزاء، أسال الله أن يتقبل لي هذا الجهد كخطوات على طريق خدم  الأم  لريقيها 

 وأسأل الله أن يضاعف الأجر والمثوب  لكل من تقدم لي بالمساعدة.
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 ة ـ ـدم ـ ـالمق 

الأساسي  هو التجديد  ت يش  دارات المنظمات على اختلاف أنواعها اليوم عصرا جديدا سمت       

ثير من  ــميع الدول الكــنظمات في ج ــواج  ال ديد من المــالتنافسي ، حيث ت   والإبداع والتميز

تفرضها الم طيات الاقتصادي  والاجتماعي  والبي ي  والمشكلات المحيط  التي    المت يرات التي

ها بطرق  ـ الجتها وحلـفكير المستمر في مـزم الت ــنظمات التي يستلـذه المـارها هـل في  طـت م

لي   ـداخ ـع البي   الـيف مـ  واستدامتها والتكـمنظمـلى أداء الـحفاظ عـك للـختلف  وذلـ  ومـ بداعي 

رق  ـم الطـد  أهـي  ح  ـ  هـودة الشاملـوالخارجي ، ومن أجل مواجه  هذه التحديات، فإدارة الج 

ي  ـتبارها من المفاهيم الإداري  الحديث  وهوالأسالي  والنظم المتب   لمواجه  هذه التحديات باع

 . ت مل على تحسين مستو  الإبداع التنظيمي

جرد  ـن مـا مـي تطبيقهـوهي أوسع بكثير ف  للمستقبل،ريق  الإدارة  ـي ط ـودة الشامل  هـ دارة الج 

ل ـامـاري  لضمان كـ  لإدارة الأفراد وال مليات التج ـفهى وسيل الخدم ،ودة  ـان المنتج أو ج ـضم

 . وخارجيا مرحل ، داخليارضا ال ميل في كل  

ريق   ـديدة أو طـرة ج ـد او فك ـدي ـج   ءيـشال  ـي  دخ  ـذي ي ن ـي والـداع التنظيمـث أن الإب ـوحي    

منظوم    داخل  فالإبداع جديدة  يخ ـدي ـالج   داثـاستح ي بر عن    ال مل،  الذي  ن ـرج صاحب  عـد 

 . فهو ي تبر هدفاا لأغل  المنظمات مختلف ،رة المألوف ويتخذ أشكال ـدا  

كما تس ى الكثير من منظمات ال مال  لى تحقيق ريادة الأعمال والتي ت ني القدرة على تنظيم  

الأعمال و دارتها وتحمل المخاطرة لتحقيق الأرباح وت د الموارد البشري  المبدع  والموهوب   

ات ـتي تواجهها المنظمـديات الـمنافس  المستمرة فالتح ـز والـل في عصر التمي ـوامـهي أهم ال 

وحلول مبدع  تمكنها من تذليل    وبدا لتفرض عليها التفكير المستمر في  يجاد طرق    باستمرار

 المفاج   والتكيف مع المت يرات. والمشاكلالص وبات 

وبهذا أصبح تطوير الجودة الشامل  ونشر ثقاف  الابداع التنظيمي من أحد أهم مبادئ الإدارة على  

الي  تتناول  ـدراس  الح  ـإن الـدراس  ف ـمت يرات ال  لأهمي مستو  ال الم. ونتيج  لما سبق ونظرا  

 . اثر  دارة الجودة الشامل  في ت زيز دور الابداع التنظيمي
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 المبحث الأول

 منهجية البحث

 : ي
 منهجية البحث وتتضمن الات 

 مشكلة البحث  .1

 أهمية البحث  .2

 البحث  أهداف .3

 فرضية البحث  .4

 الدراسة  حدود  .5

 

 أولا: مشكلة البحث 

ي  ان تطبيق مبادئ ادارة الجودة الشاملة يمكن ان يكون له تأثير         يث ح  . على تعزيز الابداع التنظيمي إيجاب 

إلى تهدف  الشاملة  الجودة  ادارة  العمليات  ت  ان  من   
ً
بدءا المؤسسة  ي 

فن العمل  ن جميع جوانب    حت  و حسير

ية  الموارد   التنظيمية.  والثقافةالبشر

تنحصر       ذلك  الابداع    ثالبح   ةشكلمعلى ضوء  ومفهوم  الشاملة  الجودة  ادارة  مفهوم  على  التعرف  ي 
فن

،  : تيةالا الاجابة عن التساؤلات يحاول عام فان هذا البحث  وبشكل التنظيمي

ن الهل   .1 وأثرها   الشاملة  إدارة الجودة  مفهوم  ات عنمنظمهناك تصور واضح لدى المدراء والعاملير

؟على تعزيز الابداع   التنظيمي

ن مفهوم ادارة الجودة الشاملةالاثرما طبيعة العلاقة )علاقة الارتباط و  .2 على تعزيز الابداع   وأثره  ( بير

؟  التنظيمي

 ثانيا: أهمية البحث 

: تكمن أهمية  ي أهمية علمية وعملية، نذكرها كما يلىي
 الدراسة فن

 .الأهمية العلمية: 1

ي المؤسسة الخدمية.  •
ن دور الجودة الشاملة فن  تبیير

ورة حتمية تفرضها طبيعة تحديث نظام الإدارة.  •  ابراز موضوع الابداع الإداري الذي يعد ضن
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العملية: 2 من    .الأهمية  والابداع  الجودة  أصبحت  حيث  اتها  متغير أهمية  من  أهميتها  الدراسة  تكتسي 

ي تشهدها المؤسسات. 
وريات التسيير الجديد للإدارة خاصة مع التطورات المتسارعة الت   ضن

 ثالثا: اهداف البحث 

ي الأهداف التالية :    
 يمكن تحديد أهداف الدراسة فن

1 . ن الجودة الشاملة و لإبداع التنظيمي  .التعرف على طبيعة وإتجاة العلاقة بير

ي تطوير الجودة الشاملة . 2
 .بيان اثر الابداع التنظيمي فن

ن الابداع التنظيمي و الجودة الشاملة . 3  .التعرف على طبيعة وإتجاة العلاقة بير

ي الإبداع التنظيمي 4
 .التعرف على الدور الجودة الشاملة  فن

 رابعاً : المخطط  الفرضي 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 التزام ودعم الإدارة العليا

 الزبونالتركيز على 

  التحسين المستمر

  مشاركة العاملين

 الابداع التنظيمي

 التنظيمي داعالاب

 التنظيمي الابداع

 التنظيمي الابداع

إدارة الجودة الشاملة
 

الابداع 
 

التنظيمي
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 ( المخطط الفرضي1شكل )  
 المصدر : من اعداد الباحث 

 فرضيات البحثرابعاً :  

ي :      
ي أثارتها مشكلة البحث ، تم وضع فرضيات البحث على النحو الآب 

ي ضوء التساؤلات الت 
 فن

الشاملة و الإبداع    -أ إدارة الجودة  ن  ارتباط ذات دلالة معنوية بير ) توجد علاقة  الرئيسة الأولى :  الفرضية 

 )  التنظيمي

 ولقد تفرع عنها الفرضيات الفرعية الاتية 

ن على الزبون والإبداع التنظيمي .  كير
ن بعد الي   أ. توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بير

 . ن المستمر والإبداع التنظيمي ن بعد التحسير  ب. توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بير

 . ن والإبداع التنظيمي ن بعد مشاركة العاملير  ج. توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بير

 . ام ودعم الإدارة العليا والإبداع التنظيمي ن ن بعد الي   د. توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بير

 

ي الإبداع التنظيمي ( 
 الفرضية الرئيسة الثانية : )توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لإدارة الجودة الشاملة فن

 ولقد تفرع عنها الفرضيات الفرعية الاتية 

. . توجد علاقة تأثير ذات دلالة 1 ي الإبداع التنظيمي
ن على الزبون فن كير

 معنوية لبعد الي 

2 . ي الإبداع التنظيمي
ن المستمر فن  . توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لبعد التحسير

3 . ي الإبداع التنظيمي
ن فن  . توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لبعد مشاركة العاملير

4 . ي الإبداع التنظيمي
ام ودعم الإدارة العليا فن ن  . توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لبعد الي 

   : حدود الدراسةخامساً
رقسلالالالالالاط التال ت نال تحبكو  في بغداد دائرة اصلالالالالالادا ا)اداا رالدائرة الكحدود مكدند د ح  و   ت لقد اختير     

الإدارة  ادح الكدند البشلالالالالالارلو فشلالالالالالا     .   و دجحً) ل بكث نالدراسلالالالالالاو الكال كني بأدور ادارة الجودة الشلالالالالالاحد ود  
الك  ح، د ث و بحل دير الكحم نأعضلالالالالالالاحا دج ة الإدارة، نالإدارات الوسلالالالالالالال  د ث و ب دراا امقسلالالالالالالاحم ندكحن ي ط  

 نال وظفين الكحد ين في الدائرة ال بكوثو.
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 المبحث الثاني

 الجانب النظري للدراسة

 

 أولا: إدارة الجودة الشاملة 

 تمهيد 

ي      
فن المديرين  وممارسات  تفكير  ي 

فن  
ً
ا  كبير

ً
ا تغيير أحدثت  جديدة  إدارة  فلسفة  الشاملة  الجودة  إدارة  تعد 

ي تبنتها. وتدعو هذه 
الفلسفة إلى إدخال مبادئ إدارية وأساليب إحصائية حديثة تنأى بالمدير  المنظمات الت 

ن بأسلوب جديد.  العاملير الهائلة لدى  ية  البشر التقليدية وتقوده نحو استخدام الإمكانيات  الممارسات  عن 

اتيجيا ن وتطوير العمليات الإدارية من خلال إتباع اسي  ت وتسعى إدارة الجودة الشاملة بشكل عام إلى تحسير

ن  واجراءات فعالة لاستثمار عناض الإنتاج المتعددة لتقديم خدمة أو سلعة تستند إلى أدوات مثـل التحسير

ها.  ن وغير ن على الزبائن ومشاركة العاملير كير
 المستمر والي 

المبحث  ي هذا 
فن نتناول  الشاملة سوف  الجودة  اجرائية لإدارة  وتعريفات  مفاهيم  إطارا"  إعطاء  أجل  ومن 

 المحاور الآتية : 

 ( : مفهوم الجودة 1)

 ( : مفهوم إدارة الجودة الشاملة 2)

 ( : أهمية إدارة الجودة الشاملة 3)

 ( : أهداف إدارة الجودة الشاملة 4)

 إدارة الجودة الشاملة  ابعاد ( : 5)

 ( : متطلبات تطبيق ادارة الجودة الشاملة 6)

 ( : معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة 7)
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 مفهوم الجودةاولًا : 

ي الحياة اليومية. فقد تستعمل للإشارة إلى ما هو ممتاز.       
تتعدد استعالات مصطلح "الجودة" ومدلولاته فن

ي السلع والخدمات مرتفعة السعر، وغائبة عما هو رخيص. وقد تستعمل لوصف 
ويراها البعض متحققة فن

ي تحمل خصائص وصفات مرغوب بها أو للدلالة على دقة أداء السلعة للو 
اه لأجلها. السلع الت  ظيفة المشي 

كة معينة، و غير ذلك. وهكذا يشار  ( أو شر ي
ادف استخدامها مع منتجات دولة معينة )مثلا إنتاج يابابن وقد يي 

ي  
ة لا يمكن أن تعد أو تحصى فن . و تظهر تساؤلات كثير ن ي أشياء مختلفة للأفراد المختلفير

إلى أن الجودة تعتن

ي حالة الفحص والمعالجة الطبية والعمليات الجراحية؟ وما هي  تحديد ماهية الجودة. فمثلا ما هي ال
جودة فن

ي السلع الاستهلاكية؟ وما 
ي إنتاج المزرعة من المحاصيل الزراعية؟ وما هي فن

؟ وما هي فن ي التعليم الجامعىي
فن

، أو العمر  ي
ء باختلاف الزمان، أو المكان أو التخصص المعرفن ي

ي السلع الصناعية؟ وهل تعتن ذات الت 
، هي فن

ي و قدادة،                              ... الخ؟                                                                   
 (28:2008)الطاب 

ن 1جدول )  ( مفهوم الجودة حسب آراء عدد من الباحثي 

 المفهوم المصدر

Fisher 2006:5 ن  التألق  درجة عن تعي   الجودة  بعض ونكو   ممتازا الأداء ونكو  والتمير 

 الاخرى  المعايير  مع مقارنتها  عند  Excellent   ممتازةالمنتجات  خصائص

Barad,2008:44   ي يسببها المنتوج للمجتمع بعد
الجودة تعي  عن تجنب وتفادي الخسائر الت 

ي تلبية 
ي تنجم عن الفشل فن

تقديمه للاستعمال، ويشمل ذلك الخسائر الت 

ي  
ي تلبية خصائص الأداء والآثار السلبية الت 

وإشباع توقعات الزبون والفشل فن

 تنجم عن المنتوج. 

Kincki & Williams 

2008:36 

الزبائن  احتياجات  تلبية  القادرة على  المنتج  إجمالىي خصائص  الجودة هي 

 . ن ن والمتوقعير  الحاليير

Stevenson 2005:67   نشاطات الخدمة جراء دمج خصائص  أو  للمنتج  الكلىي  الناتج  الجودة هي 

حاجات  تلبية  من  تمكن  ي 
الت  والصيانة  والتسويق  والهندسة  التصنيع 

 ورغبات الزبون . 

Kumar & Suresh 

2006:44 

من   الجودة  على  الشاملة  السيطرة  تطوير  على  قائمة  فلسفة  هي  الجودة 

 خلال استعمال مجموعة الأدوات. 

ي الجدول الباحث : من إعداد المصدر
 . بالاستفادة من المصادر المشار إليها فن
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 ثانياً : مفهوم إدارة الجودة الشاملة

ن حسن أداء       ي كلتا الحالتير
ي فن
يعد مفهوم إدارة الجودة الشاملة، من المفاهيم القديمة والحديثة، وهو يعتن

ء، وإتقانه، والقيام بأنجازه على أكمل وجه ممكن. وقد كان هذا المفهوم واضحا لدى كثير من الشعوب،  ي
السر

ته الحضارية إلى والحضارات القديمة من خلال الممارسة، والتطبيق العملى، حيث سعى ا لإنسان عي  مسير

ي  
إجادة عمله، وتحسبنه، وتطویره، والارتقاء مستواه، فانعكس ذلك بوضوح على الآثار والجوانب المادية الت 

 ،  (   21:  2008تزخر بها العديد من الحضارات والشعوب.) التميمي

 إدارة الجودة الشاملة ( تعاريف 2جدول ) 

 المفهوم مصدرال

ي ن ي أداري  نظام 43: 2005،العين اتيج  تكاملىي لتحقيق رضاء الزبون من خلال  اسي 

ي المنظمة والتطوير المستمر لكل عملياتها 
ن فن اك كافة العاملير

اشي 

 والاستخدام الأمثل لمواردها. 

Krajweski & Ritzman 

, 2008 :196 

أنها فلسفة تضم ثلاثة مبادئ مهمة وأساسية  لتحقيق مستوى  

,اندماج ومشاركة  الزبونعالىي من الجودة وأداء العمليات هي رضا 

ن المستمر للأداء .  ن والتحسير  العاملير

Kumar,2009:23  ن الجودة، معدل الإنتاج، والمنافسة عملية شاملة تهدف إلى تحسير

ي الأسواق العالمية. 
 فن

Marfaw,2009:1  ي المنظمة من أجل دعم
ن فن فلسفة تتضمن مشاركة جميع العاملير

ن وتحس  جودة المنتج/الخدمة المقدمة من قبل المنظمة ير

وباشيوة،   واري  :  2011الي 

144 

فلسفة إدارية متكاملة تهتم بتكوين ثقافة عميقة للجودة ومراقبتها، 

وتتشكل محاورها من النظم الفنية والاجتماعية والعمليات الإدارية 

ي الأطراف ذات العلاقة مع 
ي ترتكز على احتياجات الزبون وباف 

الت 

بتهيئة المناخ المناسب وبناء الثقافة التنظيمية تجعل المنظمة 

 صالحة لتطبيق هذه الفلسفة. 
ً
 المنظمة أرضا

 , أسلوب للتخطيط والتنظيم وفهم كل هي  الجودة الشاملةإدارة   2007:69الشويلىي

ي أدائها على كل فرد 
ي تعتمد فن

ي كل مستوى عمل ، النشاطات الت 
وفن

ي عملية التطوير. 
كون فن ن يشي   فهي طريقة تجعل جميع العاملير

وعرفت على أنها "نظام يتم من خلال تفاعلات المدخلات وهي  24:  2012 ، الحمادي

لتحقيق مستوى عال  ، الأفـراد والأسـاليب والـسياسات والأجهزة 

ن  كير
من الجودة، إذ يقوم العاملون بالاشـتراك بـصورة فاعلـة، بالي 

 .  لتحقيق رضا الزبون، على الـتحسين الـمستمر لجودة الـمخرجات 

ي الجدول الباحث : من إعداد المصدر
 . بالاستفادة من المصادر المشار إليها فن
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 ثالثاً : أهمية إدارة الجودة الشاملة

لت ب و   نظ و، فراد الال  خ ق ثقحفو دت يزة ترمز ع   تظحفر ج ود ج  ع إدة الشحد و وتسك  إدارة الج      
تك ل ع   تكفيز القدرات   ل نظ ودارة ااحجحت نرغبحت الزبحئن بأقل م فو نج د ننق , ف ي ف سفو جديدة لإ

 في تكقيق التكسين ال ست ر لجودة الاددو.  ال نظ و فراد نالقحب  حت م
   -د :32: 2007رالشول ي  تيل الشحد و تتجسد في ا جودةإن أه  و إدارة ال 
سحليب ددن و بش ل أجرااات أن  ، اأ  ح دن ج شحدل ل تغيير أبكد دن مو ه  ظحدحً يتبع خلوات   .1

 نقرارات.

 يكني قحب يته ع   تغيير س وم حت أفراده تجحه دف وم الجودة.  نظ و ن ا)لتزام به دن أي د إ .2

ل  أ شلته م ل  إنأ  ح ينظر  ،   تط بحلزبحئن فكسب  تكد  تلط    نظ ويكني ان ال   TQMإن تلبيق   .3

 دتكحدل. 

 نتن  و رنا فرلق الك ل.   ال نظ و فراد  أتنك ة ع   تكسين جودة ا حة الك ل بين    TQMإن أه  و   .4

 أفرادهح لج  ع الفكحلو ال شحرمو نض حن التأدينشرمو   دستولحت  دات ف بين ا)تصحل ع   و تكسين .5

 امداا. تكسين في

تكسن    .تكسين الإ تحج و نالجودة دن خدل دشحرمو الكحد ين في ع   و التكسين نالتدرلب ال ست رة .6

 . الكدقحت الإ سح  و دع الكحد ين نرفع الرنا ال كنولو دن اجل تكقيق أهداف الشرمو

 تكسن الكدقحت الإ سح  و دع الكحد ين نرفع الرنا ال كنولو دن اجل تكقيق أهداف الشرمو.  .7

 زلحدة فحع  و الشرمو في تكقيق أهداف ح نتق يل امخلحا ننق  تأخير تس  ط ال نتج. .8

نامكثر         الوايد  السبيل هي نت بيت ح الزبون  لرغبحت  الإصغحا أن ع   الشحد و الجودة إدارة نتؤمد       

 .نالرلحدة النجحا  لتكقيق ل شرمو بحلنسبو دنادح
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 رابعاً : أهداف إدارة الجودة الشاملة

    : ي
 ويمكن تحديد أهم أهداف إدارة الجودة الشاملة وفق الآب 

 (99:2009)علوان،

كة.   -أ  يجب أن تمتاز جودة المنتجات بالاستقرار، وان تكون افضل ما يمكن بالنسبة للشر

ي تقديم خدمات ما   -ب
كة أفضل القنوات لتوزيــــع المنتجات، بحيث تساهم بشكل شيــــع فن ان تمتلك الشر

 بعد البيع وبما يتلايم مع احتياجات المستهلك.  

ي بيئة    -ج
ي تحصل فن

كة بالمرونة الدائمة والتكيف مع زيادة القدرة على اجراء التعديلات الت  ان تمتاز الشر

 عمليات الانتاج من حيث حجم ونوع المتطلبات ووفقا لاحتباجات المستهلك

ي    -د 
فن العيوب  وتخفيض  الجودة،  ن  تحسير عمليات  خلال  من  المنتج  تخفيض كلف  الى  باستمرار  السعىي 

 العمليات او المنتجات التامة الصنع. 

 

 الجودة الشاملة إدارةابعاد  خامساً:

 التركيز على الزبون   .1
البقحا نالن و في  أرادت  أإذا دح        البيئو التي تك ل ض ن ح  إي دنظ و  ن تف ط  أ يتوجب ع ي ح  ،  طحر 

ت بيت ح راللولل نالس حك، د  106:2013احجحت نرغبحت الزبحئن الكحل و نال ستقب  و ندن ثط الك ل ع   
 ناجزااهح   ل  و حت الس كو ست ط  الزبون داخ ي نلكرف بأ ه هو  :  دج وعتين    ع  نل  ن تقس ط الزبحئن  

ال نظ و    تقدم دن قبلالتي    نالاددو  ل س كوالن حئي    ال تس ط، نالزبون الاحرجي ف و  إطحر ع ل ال نظ وض ن  
 .دFoster, 2013 : 112ر  نهو الذي يش ل الفرصو )ست رار النجحا نتكقيق أهداف ال نظ و

فكند    ذ إ      ل  نظ حت،  بحلنسبو  نالن حيو  البدايو  الزبون  قلو  الزبون يش ل   أ يبد   دكرفو احجحت نرغبحت 
دارة  إدر بد. نبقدر تك ق ام113:    2009  خير، رعقي ي،اشبحع ح يتكقق رضحه نهو ال دف ام  اينالك ل  

ه  و التفرلق بين الزبون  أ زبحئن، نهنح تبرز    ال صبكو ال ست  كين    مسب      ح تك ل ع إالجودة الشحد و ف
  ناين ح عت حد ع   س وك دكين،  نتكني الإ   Customدشتقو دن م  و   Customer نال ست  ك، فحلزبون 

ف ي دشتقو دن م  و     Customerدح ال ست  كأي هنحك تكرار لشراا دنتجحت ح.  ، أ قول زبون ل  نظ و  
Consumption    نتكني است دك، فحل ست  ك ل ة لديه ن)ا لكددو تجحرلو دكينو. نلذلك مل زبون هو

يتوجب ع     هنح  ل ة مل دست  ك زبون، ندن  نلكن  الشحد و  إبحلضرنرة دست  ك  الجودة  توجه أدارة  ن 
 . د5  : 2008 ج ودهح لكسب هؤ)ا ال ست  كين نجك  ط زبحئن ل  نظ و رالاليب،

ي  ن    أ هد  45:2011  رالكبيدي،  نلرى  الالوات  اتبحع ج  و دن  الزبون دن خدل  تكقيق رضح  ي  ن 
 :  ع   النكو التي يجحزهح  إ
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  أن الزبحئن الكحليين  دست ر ن ن تكون ع   اتصحل  أ: يتوجب ع   ال نظ حت  فهم حاجات الزبون  .أ
ة  نااد   لذا تكد هذه الالوة  الشرائي ل ط،    الدخلدكرفو الكوادل التي تكدد    نلجب ع ي حال كت  ين،  

 ل نظ و.اال كددات الرئ سو لنجحا  دن
ن لتكقب و ال سوق  يستك   حاللرائق نا)سحليب التي    في: تبرز هذه الالوة  التغذية العكسية للزبون  .ب 

 .ددى ت بيت ح لتوقكحت ط  ندكرفوال نظ و  زبحئنراا آ
المستمر .ج امتكد  :  القياس  الزبون لتكقيق  ل  نظ و  خيرة  الالوة  بر حدج  دن    رضح  أن  ظحم  إ شحا 

، بدً) دن تكسين  لق حس ددى النجحا في تقديط الاددحت لتتبع رضح الزبون بش ل دست ر  خحص  
 .)اقأداا ال نظ و في نق  

 : التحسين المستمر  .2
تسك       تكسين  بحست رار   ف سفو  ال رتبلو    ج  ع  في  ندكدات  الكوادل  رأفراد  دن  الإ تحج و  بحلك   و 

الدزدو   إل  دارجحت  كلتندورديند  ال دخدت  نبذات  دStevenson, 2007: 417دتلورر  بش لولل   ،
أ شلو ال نظ و محفو  تتض ن  ع   و التكسين ال ست ر    أن  د194:   2007،  راللحئي نقدادة ا)تجحه يرى  

تاف ض في ق  و  عن ح  ينتج    التيرال دخدت، الك   حت، ال ارجحتد ات  نصول ال ارجحت إل  الزبون  
زلحدة   ع  سينك ة ذلك    ندن ثطارتفحع رضح الكحد ين نالزبحئن  نجودت ح أن  زلحدة في ال ارجحت  ن ال دخدت  

 . الكصو السوق و ل  نظ و
يؤمد   دHeizer, 2008 : 574رنعدَّ        دف وم  بأ ه  ال ست ر  د  ن  أالتكسين  الك   و  مل  وااي  ن 

 . رؤلته ي  نتكسين ح ب دف تكقيق الك حل الذي ) ي  ن تكق قه ن لكن 
ل ح رضح  يكقق  نتلب قه  التكسين ال ست ر في قدرة ال نظ و ع   تص  ط  ظحم إبداعي  نلبرز أه  و       

ن التكسين ال ست ر ق  و ضرنرلو في الك ل لزلحدة رضح . إد  41:    2010  ،بحست رار رالكزاني الزبون  
د لتكسين  Demingاستك حل عج و ر  في أثنحانغحلبحً دح يف ط  ،    نهو جوهر إدارة الجودة الشحد و،  الزبون  

 Chase et al, 2006 : 338) ر -د نهي: PDCAالدنرة التي تس   ر فيام ظ و 
 ل و أن الس حسو الدزدو ل تكسين.  ن الأد: نذلك بحخت حر اللرلقو Planخلت  ر -
 د: تكني الق حم بتنفيذ الالو ندراجكت ح. Do فذ ر  -
 د: نذلك بإخضحع الك   و لدختبحر لتكديد صدايت ح دن عدد ح.Checkدقق ر -
ج  ع الكحد ين في    يشركنفي هذه الك   و  ،  الك ل    ينفذ  حجكو    إذا مح    تحئج ا)خت حر:  Act)افكل ر  -

 . دنار الخرلنأدنر مل دن ط بحلتنسيق دع  يكدد ذ إنتنفيذهح ، إعداد خلو الجودة 
دارة الجودة الشحد و أهط درتكزات  جحا ح،  إدشحرمو ج  ع الكحد ين في برادج    يش لمشاركة العاملين:  .   3
ثح ي تكسين مفحاة  لتص  ط خلت أفضل، ناد ح  و  إ   زلحدةنل  ن دشحرمو ج  ع الكحد ين يكقق أدرلن امإذ  إ

فكحل التصك ك و  تاحذ اماصنع القرارات دن خدل دشحرمو ج  ع الكحد ين القرلبين دن ال شحكل نبحلتحلي  
 الجودة لتكسين ال فتحا هي الكحد ين دشحرمو نع  ه تكتبر  التي تض ن ال كحلجو الجذرلو لت ك ال ش  و.

بش ل   ن دشحرمو الكحد ين أ د  158:    2013نلرى ردك ود نجحسط،  د.  65:    2008رالاليب،    نالك   و
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 الرنا تكزلز نبحلتحلي ل  نظ و  ن)ئ ط دن القرارات يزلد   ح ال نظ و ناتاحذ  ال شحكل التي تواج ال في ناسع
الك ل،ك ح   نتكسين ال كنولو في  تس  و  أ  د124:  2009  شحررعقي ي،أأدائ ط    ا ددحج ن 

دشحرمو  أد  Employees Involvementالكحد ينر تس  و  دن  ال شحرمو  دكن   ع    دقو  كثر 
ن م  و الددج تكني إشراك ط في مل شئ راتاحذ إد، نهذا دح تؤمده إدارة الجودة الشحد و، فParticipationر

 في ا)ستث حر د ع   ال نظ و8:  2014رال ك ر،  نلرى    نالتكسين ال ست رد.  نال ال شحكل،  القرارات،
 الوظ فو نالدفع ندنران، رأس الك ل ع   التدرلب  خدل دن ال لرد  ل ن و الفرص  نخ ق الك ل دااأ تلولر

  ال كرنضو. ل   حرات 
 :العليادارة التزام ودعم الإ . 4

الج و ال سؤنلو عن تكديد الرؤلو    مّ  حهت حم الإدارة الك  ح  ح دن ال  ط أن تكظ  إدارة الجودة الشحد و ب     
سحليب التدرلب نالتك  ط نبنحا  اتاحذ القرارات الإدارلو ن اندعط الكحد ين ل شحرمت ط في  ،  ال ستقب  و ل  نظ و  

 .د15: 2011الثقو دع الكحد ين نتلولر قنوات ا)تصحل رالراشد، 
ن  أدارة الجودة الشحد و ن إسحس و لف سفو  نال تل بحت ام،  رف ع   ال فحه ط  نلتل ب دن ا)دارة الك  ح تكّ      

الدعط الكحدل  في تقديط  امثرل ح  ، ن نت ت ك رؤلح نس حسو صك كو لتلب ق ح نت تزم بتلب ق ح  ،  تكون ددربو  
     .د  :19Casas, 2011دارلو لتكقيق اهداف ال نظ و رلج  ع الكحد ين في ال ستولحت الإ

ن  جحا إدارة الجودة الشحد و ي تسب هيبته نقوته دن أ د 281: 2010نضح مل دن رالنجحر نجواد, أن     
علحا دنر د يز  إ     لتسولق دنتوجحت ح التي تك ل ع    حً تنحفس   سداحً برادجه    تستك لدارة الك  ح التي  التزام الإ

  هذا البر حدج ن تلبيق  أ د  105:  2012ندشحرمت ط، في اين يرى مل دن راللولل نالس حك،  ،  ل كحد ين  
 . إلتزادحً محددً  الكحد ينن دارة الك  ح ل  نظ و يتل ب التزام الإ

 تاص ص ال وارد  ) يقتصر ع  الك  ح   الإدارة  دعطإن التزام ن   دSlack et al, 2010:620رنأشحر      
 الواقع ف ط فضدً عن ،بتلب قهالتزاد ط   نلبدن ال نظ و في أ كحا سبق حت يضع ام كأن ،فكسب   ل بر حدج 
 .  لبق و أجزاا ال نظ ونتقن حت ح  الجودة دتل بحت  نالس لرة ع   ل جودة الك  ي

 ن)بد ان تتصف الإدارة الك  ح التي تتبن  برادج إدارة الجودة الشحد و ب ج وعو س حت هي :    
 د.  28:  2014ر الددي نسكيد ، 

 داخل ال نظ و نخحرج ح ن)س  ح في أه  و الجودة ن شرهح .القدرة ع   التأثير بفحع  و  •
 القدرة ع   التنظ ط نتوزلع الس لحت بين الكحد ين . •
 الفحع  و في ا)تصحل بين الكحد ين ندع دات ف الج حت ال تكحد و نال نظ و.  •
 ت ب و احجحت الزبحئن ، أ) ت تط التكسين الجزئي فقت ا  ح التكسين الشحدل نال ست ر. •
 ت يئو البيئو ال دئ و نال شجكو لتنفيذ برادج الجودة الشحد و . •
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 سادساً : متطلبات تطبيق ادارة الجودة الشاملة

التطبيق       لتحقيق  ورية  تھيئة مستلزمات ضن يتطلب  الشاملة  الجودة  إدارة  لمبادئ  المنظمات  تفهم  أن 

ي المنظمات الهادفة إلى الارتقاء بجودة منتوجاتها وعملها وإحراز رضا الزيون 
الناجح والفعال لهذه الفلسفة فن

.                                   الأساس الذي أنشأت من اجله المنظمات ويمكن إجمال أهم متطلبات تطبيق إ ي
دارة الجودة الشاملة بالآب 

 (9-11: 2001)العزاوي،

 . القيادة. 1

ام. 2  .الالي 

 . فرق العمل. 3

 . التصميم الفعال. 4

ن على العمليات.  5 كير
 . الي 

أن المتطلبات أعلاه تتفاعل بعضها مع البعض الآخر من اجل تطبيق إدارة الجودة الشاملة بنجاح، والشكل 

 ( يوضح هذا التفاعل. 1) 

 

 

 (2) رقم الشكل

ن متطلبات إدارة الجودة الشاملة                                        العلاقة بي 

 

 

                                                    

   

                                                                                      

 

                                                             

  

 

ن   على الدراسات السابقة  اعتمادا المصدر: من إعداد الطالبي 

 العمليات 

 لتصميم ا فرق العمل  إدارة الجودة الشاملة 

ام  ن  القيادة  الالت 
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 سابعاً : معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة

 إلا أن هذه الفلسيفة لا تخلو من الصعوبات عند تطبيقها، ومعوقات تطبيقها    

ي 
 (: 11-12:  2001)العزاوي، تعود إلى الآب 

ي لجميع مشاكل المنظمة. 1
 . جعل تطبيق الجودة الشاملة علاج شافن

امها بإدارة الجودة الشاملة.  2 ن  . عجز الإدارة العليا عن توضيح الي 

. عجز الإدارة الوسطى عن تفهم الأدوار الجديدة لنمط قيادة الجودة الشاملة وشعورهم المهدد بان فلسفة  3

ي أنجاز العمل. 
ن قوتهم فن  الجودة الشاملة ستفقد العاملير

ي الأداء الرئيس للجودة وإعفاءها 4
 العالىي على الفعاليات الداخلية للجودة والاهتمام بها لأنها مهمة فن

ن كير
. الي 

ن ورغباتهم.    من حاجات الزبائن الخارجيير

ة، وعدم توفير الموارد والإدارة المطلوبة بما يكفل الند نجاحها. 5  . تشكيل فرق عمل كثير

 . يبتن برامج ممتازة للجودة دون إجراء تعديلات عليها بماينسجم مع خصائص المنظمة. 6

ن أهداف الجودة والعوائد المالية. 7  . ضعف الربط بير
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 ثانيا: الإبداع التنظيمي

  تمهيد

لنمو      الأساسية  العوامل  أحد  بإعتباره   ، الحاضن الوقت  ي 
فن المهمة  المواضيع  من  التنظيمي  الإبداع  إن 

وف الجديدة والمواءمة معها من أجل البقاء والنمو .   المنظمات وتفوقها والتكيف مع الصرن

ي 
ن على أن المنظمات اليوم بحاجة ملحة للإبداع ، لما له من دور هام فن فقد أجمع كتاب الإدارة والباحثير

ي  
ة الناتجة عن مستجدات العولمة والتطور التقتن ي ظل المنافسة الشديدة والتحديات الكبير

بقاءها وتطورها فن

ي .   والتكنولوج 

ي هذا المبحث المحاور  
ومن أجل إعطاء إطارا" مفاهيم وتعريفات إجرائية لابداع التنظيمي سوف نتناول فن

 الآتية : 

 (: مفهوم الإبداع التنظيمي 1)

 (: أهمية إدارة الإبداع التنظيمي 2)

 (: أبعاد الإبداع التنظيمي 3)

 الإبداع التنظيمي (: خصائص 4)

 (: معوقات تطبيق إدارة الإبداع التنظيمي 5)

 

 

 

 اولًا : مفهوم الإبداع التنظيمي

اوح ما    الابداع     ي الملظمات ويي 
: فكرة جدیدة يتم تنفيذها بقصد تطوير الأنتاج أو العمليات أو الخدمات فن

ن التحسينات البسيطة الىي التطوير الجوهري بالإنتاج او التكنولوجيا أو الهيكل التنظيمي أو الأنظمة الإدارية   بير

. )فهميه ووسام، ن  (5-4:2011أو الخطط الجديدة المتعلقة بالأفراد العاملير

ي المنظمة مواء كانت الفكرة منتج جديد او    الابداع التنظيمي      
ي فكرة جديدة أو سلوك جديد فن

: هو تبتن

 (25:2005خدمة جديدة أو ممارسة ادارية جديدة. )الفاعوري،
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 الابداع التنظيمي  مفاهيم( 3جدول )

 المفهوم مصدرال

هو توليد للأفكار الجديدة والمفيدة، فالأفكار المفيدة يمكن تولدها  128: 2007،اعديسال

الموجودة بالفعل، أما الأفكار  بعمل بعض التحسينات على الأفكار 

ة عن  نع الى أن تكون مختلفة بدرجة كبير
الأفكار الجديدة فتين

 بالفعل.  الموجودة

وحمود  :  2007،الشماع 

421 

يتضمن قيام منظمة ما بإنتاج سلع أو خدمات معينة أو استخدام  

 طرق جديدة للمدخلات لم يسبق لها أن استخدمتها. 

عملية وعي بمواطن الضعف وعدم الانسجام والنقص بالمعلومات   6: 2009،خير الله

حلول، وإضافة فرضيات واخبارها،  والتنبؤ بالمشكلات والبحث عن 

وصياغتها وتعديلها باستخدام المعطيات الجديدة للوصول إلى 

 نتائج جيدة لتقدم الآخرين. 

ي منتج جديدة أو خدمة جديدة أو عملية  353: 2009،حريم
تطوير فكرة وتطبيقها فن

جديدة مما يؤدي إلى النمو الاقتصادي وزيادة فرص العمل وتحقيق 

 الربــح. 

أفكار تتصف بأنها جديدة ومفيدة ومتصلة بحل أمثل لمشكلات   165: 2010،ور نصم

تعميق رؤية أو تجميع أو إعادة   معينة أو تطوير أساليب أو أهداف أو 

ة ن ي أشكال متمير
ي السلوكيات الإدارية فن

  تركيب الأنماط المعروفة فن

 ومتطورة تقفز بأصحابها إلى الأمام. 

ه  عملية معينة   299: 2009،حريم يحاول فيها الإنسان عن طريق استخدام تفكير

ات ،   وقدرات العقلية وما يحيط به من مثير ن مختلفة وأفراد مختلفير

يطة أن  أن ينتج إنتاجا جديدة بالنسبة له أو بالنسبة لبيئته، شر

 نافعا للمجتمع الذي يعيش فيه.  يكون هذا الإنتاج

التواصل إلى طرق جديدة للحصول منها على نتائج تسعى  268: 2011،عامر 

 لتحقيقها. 

ي الجدول الباحث : من إعداد المصدر
 . بالاستفادة من المصادر المشار إليها فن
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 ثانياً : أهمية إدارة الإبداع التنظيمي

ي مقومات التنمية والتقدم بمختلف       
ة جدا بالنظر إلى الأثر الذي يمكن أن يحدثه فن إن أهمية الإبداع كبير

التنمية  أنواعه   تدعيم  ي 
فن قصوى  أهمية  الإبداع  اكتسب  والتطورات  ات  التغير هذه  خضم  ي 

ففن التطورات 

ي النقاط التالية:)خليفة،
 (15-14:2011الاقتصادية و  من هنا يمكن إبراز أهمية الإبداع فن

 . إن الإبداع يعود بالنفع على الفرد المبتكر من حيث رفع المعنويات، وزيادة الثقة بالنفس . 1

ات العصرية. 2  . يقود الإبداع إلى التجديد والتطوير المستمر، بما يساعد على مواكبة التطورات والتغيير

. يعمل الإبداع على تدعيم التنمية الاقتصادية والاجتماعية من خلال إيجاد الأساليب و التقنيات الملائمة 3

 والمدعمة للتنمية. 

اليوم تبتن على 4 المنافسة  العولمة والمنافسة، حيث أصبحت  الفعالة لتحديات  المواجهة  . يساعد على 

 أساس القدرة على الإبداع المستمر . 

ن والتفوق عليها، بتحقيق رضا العملاء. 5  . يمكن الإبداع من تلبية حاجيات المستهلكير

ي طرح منتجاتها. 6
ة فن ن  . يؤدي الإبداع إلى إيجاد أساليب وطرق إنتاج جديدة تجعل المنظمة متمير

 

 ثالثاً : أبعاد الإبداع التنظيمي

ي النقاط المهمة التالية :   
 تتمثل أبعاد الإبداع التنظيمي فن

ة    الطلاقة: .1 ي غضون في 
ة من الأفكار تفوق المتوسط العام فن المقصود بها قدرة الفرد على إنتاج كمية كبير

 زمنية محددة، ويقال أن الطلاقة بنك القدرة الإبداعية. 

 ( 35:2015)معراج،

ي الأصالة إنتاج ما هو غير مألوف، وهناك من يقول أن  الأصالة: .2
وهي أكي  الخصائص إرتباطا بالإبداع وتعتن

الفكرة لا تكون أصيلة و جديدة إلا إذا لم يسبق لها سابق، وغير عادية وبعيدة المدى وذات ارتباطات بعيدة  

ي أن يهمل الشخص الأفكار المألوفة أو الساب
ق التوصل إليها، بل قد تساعده وذكية، وأصالة الفكرة لا تعتن

، ي ء جديد وغير مألوف.)بروب  ي
 (78:2011هذه الأفكار من التوصل إلى شر

وهي تغير الحالة الذهنية لدى الشخص بتغير الموقف، أي هي القدرة على التفكير بطرق مختلفة    المرونة:  .3

 ورؤية المشاكل من زوايا متعددة، وتتخذ المرونة مظهرين هما: 

ي ترتبط بموقف محدد.  *مرونة تلقائية: 
 أي إعطاء عدد من الأفكار المتنوعة الت 

ي من    *مرونة تكيفية: 
ي تأب 

ي ضوء التغذية الراجعة الت 
أي التوصل إلى حل مشكلة ما أو مواجهة أي موقف فن

 (44:2019ذلك الموقف. )عبد الرؤوف: 
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ي قدرة الأفراد أو الجماعات على اكتشاف المشكلات أو الأزمات المختلفة،    الحساسية للمشكلات: .4
تتمثل فن

الآخرون  ينتهجها  لا  قد  إبداعية  أفكار  أو  اساليب  أو  نظم  أو  بأدوات  حلها  على  وقدرتهم 

 (19:2019فيها.)الحميش،

ي تعريض نفسه للفشل أو النقد والدفاع عن أفكاره الخاصة   المخاطرة: .5
وهي تقيس مدى شجاعة الفرد فن

ي الوقت نفسه  
ي الأفكار والأساليب الحديثة والبحث عن الحلول لها وفن

ي تبتن
ي أخذ زمام المبادرة فن

كما تعتن

ي يقوم بها ولديه الاستعدا 
 لتحمل المخاطر الناتجة عن الأعمال الت 

ً
د لمواجهة المسؤوليات يكون الفرد قابلا

تبة على ذلك.)محسن،   (66:2019المي 

ي القدرة على تجزئة المشاكل الرئيسية الى مشاكل فرعية، أو القدرة على تفتيت   القدرة على التحليل:  .6
وتعتن

أي عملا وموقف إلى وحدات بسيطة ليعاد تنظيمها ويسهل التعامل معها، ويعتي  الشخص المبدع شخصا 

ي تصرفاته للنحو التقليدي من الناس الذين يكرهون التغيير ويفضلون الإستمرار على ما  
 فن
ً
هم عليه من  مخالفا

أنماط عمل ، ولا يحبون التجريب والإبداع لأنه مرتبط بالمخاطر بل ينظر أحيانا لظاهرة الإبداع كظاهرة  

،  (49:2013منحرفة. )العلىي

 

 

 (4)رقم الشكل 

 أبعاد الإبداع التنظيمي 

 

                                                                   

 

                                                                              

 

                                                      

 

 

ن   على الدراسات السابقة.  اعتمادا المصدر: من إعداد الطالبي 

 

 

 

 أبعاد الإبداع التنظيمي 

 المرونة الأصالة 

 الطلاقة 
الحساسية  

 للمشكلات 

القدرة على  

 التحليل 
 الخاطرة 
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 رابعاً : خصائص الإبداع التنظيمي

ه من الأنشطة، والجدير بالذكر     ن الإبداع عن غير ي تمير
 هناك مجموعة من الخصائص الت 

ي أو  أن من تلك الخصائص ما  
يشكله من مخرجات متعددة تنبثق من العملية الإبداعية سواء كان الإبداع تقتن

، وفيما يلىي بعض ما يشكله الإبداع التنظيمي :   تنظيمي

 (195:2010)منصور،

ء ملموس أو محسوس سواء كان منتجات أو عمليات توليد الأفكار.  ● ي
 الإبداع يمثل شر

ات طارئة غير مخطط لها.  ●  الإبداع يجب أن يكون مستهدفا، رغم وجود إمكانية لحصول تغير

الذي   ● للمجتمع  ة  ن العام كمير الإطار  ي 
فن مأخوذة  المنظمة،  منافع  لتحقيق  الإبداع  يهدف  أن  ض  يفي 

 تعمل فيه المنظمة. 

 

 خامساً : معوقات تطبيق إدارة الإبداع التنظيمي

ي العصر الراهن، فكل فرد منا يمتلك قدرا لا بأس به من القدرة على التفكير        
ة فن يعتي  الإبداع ذا أهمية كبير

أو  التفكير الإبداعي  تنمية  أن هناك عقبات ومعوقات تحول دون  أنفسنا، إلا  أكي  مما نعتقد عن  الإبداعي 

 (317-316:2009الوصول بالعملية الإبداعية إلى نتجات أصيلة وذات قيمة:)الشيخ،

ي الإنسان طريقة واحدة للنظر إلى الأشياء والأمور   * المعوقات الإدراكية: 
وتتمثل المعوقات الإدراكية بتبتن

ء  ي
ي عنه الخصائص الأخرى لهذا السر

ي تخفن
ء إلا من خلال أبعاد تحددها النظرة المقيدة الت  ي

فهو لا يدرك السر

ي استخدام الحواس، ضعف نتائ
ج عملية  وصعوبة عزل المشكلات، التحديد الضيق لأي مشكلة، الفشل فن

 الملاحظة لأي ظاهرة 

ي العناض التالية: 
 * المعوقات النفسية) الشخصية(: وتتمثل فن

 الخوف من الفشل.  -

دد عند الإقدام على أمر ما.  - ا ما يي  ي النفس، وتجده كثير
 عدم الثقة فن

 قلة المعرفة والرضا بالواقع.  -

 الخوف من الرزق.  -

اجع والانسحاب.  -  الي 

ي الأداء.  -
 النمط التقليدي فن

 اتهام الآخرين لأفكارنا بالسخافة. الخوف من  -

ي كل    -
ي بالوصول للكمال) والكمال الله تعالى( مع عدم خوض التجارب، والخوف الشديد من الفشل فن

التمتن

 خطوة يقدم عليها . 
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 الضغوط غير المرغوب فيها.  -

 عدم القدرة على حل المشكلات.  -

 اليأس وعدم الطموح وضعف الإدراك .  -

 انعدام روح الإقدام والمبادرة.  -

 الاعتمادية بمعتن عدم الاستقلال عن فكر الآخرين.  -

اقا وازدهارا.  -  التشاؤم وعدم الرغبة نحو تغيير الوضع الراهن إلى وضع أكي  إشر

-  . ي التعلم ورضائه بما لديه من تحصيل علمي
 عدم الرغبة فن

 ( 5الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ن   على الدراسات السابقة.  اعتمادا المصدر: من إعداد الطالبي 
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 المبحث الثالث 
 الجانب التطبيقي للبحث

 بحث: الإحصاءات الوصفية لمتغيرات الالمطلب الأول 

باصوص الفقرات الواردة   بكث ت دف هذه الفقرة ال  عرض نتك يل نتفسير  تحئج إجحبحت افراد عينو ال      
دن خدل استكراض ق ط امنسحط الكسحب و ال وزن و نشدة الإجحبو نا) كرافحت ال ع حرلو    ح وفي است حرة ا)ستب

دستوى الإجحبحت في ضوا ال توسلحت الكسحب و    البكث  . نقد ادد بكث لكل فقرة سواا بحلنسبو ل تغيرات ال
  – حسي راتفق ت حدح تكت د ع   دق حس ل  رت الا   ا)ستبح ودن خدل تكديد ا ت حاهح مي فئو, نمن است حرة  

   .) اتفق ت حدحد

 إدارة الجودة الشاملةبخصوص  بحثعرض وتحليل وتفسير استجابات افراد عينة الأولًا : 

ل  ال ستقل  ال تغير  مبكحد  نصف  الجزا  هذا  فقرات   بكث يش ل  ب ل  الاحصو  التكرارات  تكديد  تط  ايث 
ا)ستبح و نالنسب ال ئولو ، هذا فضدً عن استاراج الوست الكسحبي ال رجح نا) كراف ال ع حري لج  ع  

د نفق دق حس ل  رت 3استادام الوست الكسحبي الفرضي البحلغ ر  ال تغير ال ذمور. دن جح ب آخر ،  فقرات 
ع  ح أنّ  الا حسي بوصفه دع حرا لق حس درجو استجحبو الكينو نذلك ض ن التقدير ال فظي منزان ا)ستبح و.  

د دقسودح ع   عدد 15د هو  ت جو ج ع النسب دن ال ق حس الا حسي البحلغو ر3الوست الفرضي البحلغ ر
 د 5الرتب البحلغو ر

 ( 5=3 (5+4+3+2+1عدد الرتب   النسب الوسط الفرضي= مجموع أوزان  
 100 ∗ 5 /= الوسط الحسابي المرجح الإجابةشدة وان 

سيتط تنحنل فقرات هذا ال تغير دن خدل تك يل نشرا امسئ و ال تك قو بأبكحد ال تغير امنل نهو         
 نع   النكو ا)تي :  إدارة الجودة الشاملة

 التركيز على الزبون  .1

د، نلبين  5ال     1دن خدل خ سو أسئ و ردن    الشحد وإدارة الجودة    ابكحد   دن  )نلتط ق حس البكد ا       
د اد حه ق ط امنسحط الكسحب و ال وزن و نق ط شدة الإجحبو نق ط ا) كرافحت ال ع حرلو ال كسوبو  4ر  الجدنل

  نلتضح ان ج  ع الفقرات ال  و و ل ذا البكد اع   دن الوست الفرضي   سواا ع   ال ستوى الجزئي ان الك ي
 في الجدنل ا)تي:نم ح دبين 
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 n=30     التركيز على الزبون ( الإحصاءات الوصفية لبعد 4جدول )
 رمز الفقرة 

اتفق 
 تماما

 محايد  اتفق
لا  
 اتفق

لا اتفق 
 تماما

الحسابي  الوسط 
 الموزون

الانحراف  
 المعياري 

شدة 
 %الإجابة

1 6 9 12 2 1 3.56 0.98 %71 

2 9 8 10 1 2 3.70 1.12 %74 

3 7 9 11 2 1 3.63 1.01 %73 

4 9 6 10 4 1 3.60 1.14 %72 

5 6 3 12 7 2 3.13 1.17 %62 

ن على الزبون  كت 
 70% 1.11 3.52 الت 

 (SPSS V.24المصدر : اعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونية بأستخدام برنامج )

 د  داظ ا)تي :4عند دداظو النتحئج الواردة في الجدنل ر

نهو اع   دن  د  3.52نسلح اسحب ح دوزن ح ب غ ر  الترميز ع   الزبون   ال ستوى الك ي اقق بكد ع     .أ
د، د ح تقدم دن  1.11، ف  ح ب غ  ق  و دكحدل ا) كراف ال ع حري فكح   رد  3الوست الفرضي البحلغ ر

ق  و ندح يكزز ذلك نجد ان    ال بكوثو  دائرةان الزبون هو ااد اهط رمحئز ع ل ال  يستدل البحاث  تحئج  
 .%د 70دكحدل شدة الإجحبو ر 

نهو  د  3.70ايث ب غ ر  حً دوزن   حً اسحب   حً اع   نسل  د2ر  ةادح ع   ال ستوى التفصي ي فقد اقق  الفقر  .ب 
شدة إجحبو مح   امع   دن بين  ب  ن،  د  1.12ر ح كراف دع حري  نبد  3اع   دن الوست الفرضي البحلغ ر

في دقحبل  ن .  الدائرة تسك  ال  ت ب و اات حجحت الزبحئن  نلدل ذلك ع   ان  %د  72فقرات اذ ب غ  رال
نهو    د3.13اقق  اقل نست اسحبي دوزنن ق حسح بحلفقرات امخرى اذ ب غ ر  د5ر  ذلك  جد ان الفقرة

نلكود %د،  62د، نشدة إجحبو ب غ  ر1.17بح كراف دع حري رن د  3اع   دن الوست الفرضي البحلغ ر 
اقل دن مل الفقرات امخرى د ح يكني ضكف ح بحلق حس لبحقي    ذه الفقرةل   بكث ادراك عينو ال  ذلك ال  ان
 ال ذمور.فقرات بكد 

 التحسين المستمر  .2

د، نلبين  10ال     6دن خدل خ سو أسئ و ردن    ابكحد إدارة الجودة الشحد ودن    ثح يتط ق حس البكد ال       
الكسحب و ال وزن و نق ط شدة الإجحبو نق ط ا) كرافحت ال ع حرلو ال كسوبو  د اد حه ق ط امنسحط  14الجدنل ر

يتضح ان امنسحط الكسحب و لج  ع الفقرات البكد اع   دن الوست    سواا ع   ال ستوى الجزئي ان الك ي
 نم ح دبين اد حه.  د 3الفرضي البحلغ ر
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 n=30     التحسين المستمر( الإحصاءات الوصفية لبعد 5جدول )
 رمز الفقرة 

اتفق 
 تماما

 محايد  اتفق
لا  
 اتفق

لا اتفق 
 تماما

الحسابي  الوسط 
 الموزون

الانحراف  
 المعياري 

شدة 
 %الإجابة

6 8 5 13 3 1 3.53 1.08 %70 

7 8 8 11 2 1 3.66 1.04 %73 

8 7 9 12 2 0 3.70 0.90 %74 

9 9 6 12 1 2 3.63 1.13 %72 

10 10 5 10 2 3 3.56 1.28 %71 

ن المستمر   72% 1.09 3.62 التحسي 

 (SPSS V.24المصدر : اعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونية بأستخدام برنامج )

 د  داظ ا)تي :5عند دداظو النتحئج الواردة في الجدنل ر

الك ي اقق بكد  .أ ال ستوى  ال ست ر  ع    ب غ ر  التكسين  نهو اع   دن  د  3.62نسلح اسحب ح دوزن ح 
د، د ح تقدم دن  1.09، ف  ح ب غ  ق  و دكحدل ا) كراف ال ع حري فكح   رد  3الوست الفرضي البحلغ ر

عينو البكث ندح يكزز ذلك نجد ان   لدائرةفي ا  ان بكد التكسين ال ست ر دتوافر  يستدل البحاث  تحئج  
 . %د72ق  و دكحدل شدة الإجحبو ر 

نهو  د  3.70ايث ب غ ر  حً دوزن   حً اسحب   حً اع   نسل  د8ر  ةادح ع   ال ستوى التفصي ي فقد اقق  الفقر  .ب 
ندح  قوة تبني هذه الفقرة دن قبل افراد عينو البكث  نهذا يدل ع    د  3اع   دن الوست الفرضي البحلغ ر

في دقحبل ذلك ن %د .  74شدة إجحبو مح   رب  ن،  د  0.90ر  ةق  و ا) كراف ال ع حري ل فقر   يكزز ذلك
نهو اع      د3.53اقق  اقل نست اسحبي دوزنن ق حسح بحلفقرات امخرى اذ ب غ ر  د6ر   جد ان الفقرة

نلدل ع    %د،  70د، نشدة إجحبو ب غ  ر1.08بح كراف دع حري رن د  3دن الوست الفرضي البحلغ ر 
 ضكف ق حس البكد بحلنسبو لبحقي الفقرات.

 مشاركة العاملين  .3

د، نلبين  15ال     11دن خدل خ سو أسئ و ردن    إدارة الجودة الشحد و دن    ثحلث لتط ق حس البكد ا       
د اد حه ق ط امنسحط الكسحب و ال وزن و نق ط شدة الإجحبو نق ط ا) كرافحت ال ع حرلو ال كسوبو  6الجدنل ر

اع   دن الوست الفرضي    نلتضح دن الجدنل بأن امنسحط الكسحب و  سواا ع   ال ستوى الجزئي ان الك ي
 في ا)تي: نم ح دبين  د 3البحلغ ر
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 n=30     مشاركة العاملين( الإحصاءات الوصفية لبعد  6جدول )
 رمز الفقرة 

اتفق 
 تماما

 محايد  اتفق
لا  
 اتفق

لا اتفق 
 تماما

الحسابي  الوسط 
 الموزون

الانحراف  
 المعياري 

شدة 
 %الإجابة

11 10 5 13 1 1 3.73 1.06 %74 

12 8 7 12 1 2 3.60 1.11 %72 

13 9 7 12 2 0 3.76 0.95 %75 

14 6 9 10 3 2 3.46 1.11 %69 

15 10 5 10 2 3 3.56 1.28 %71 

ن    73% 1.11 3.62 مشاركة العاملي 

 (SPSS V.24برنامج ) باستخدامالمصدر : اعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونية 

 د  داظ ا)تي :6عند دداظو النتحئج الواردة في الجدنل ر

نهو اع   دن  د  3.62نسلح اسحب ح دوزن ح ب غ ر  دشحرمو الكحد ين  ع   ال ستوى الك ي اقق بكد  .أ
د، د ح تقدم  1.11ف  ح ب غ  ق  و دكحدل ا) كراف ال ع حري فكح   رد ,  3الوست الفرضي البحلغ ر

عينو البكث ندح يكزز ذلك   يستدل البحاث ان بكد دشحرمو الكحد ين دتوافر في الدائرةدن  تحئج  
 .%د73ق  و دكحدل شدة الإجحبو ر نجد ان 

د  3.76ايث ب غ ر  حً دوزن    حً اسحب   حً اع   نسل  د13ر   ةاقق  الفقر ادح ع   ال ستوى التفصي ي فقد   .ب 
  م ح ب غ  ، ن ةل ذه الفقر   الدائرةنهذا يدل ع   قوة تبني  د ,  3نهو اع   دن الوست الفرضي البحلغ ر

في دقحبل ذلك  جد ان ن %د .  75شدة إجحبو ب غ  رب  ن، د  0.95ر  ةق  و ا) كراف ال ع حري ل فقر 
نهو اع   دن   د3.46اقق  اقل نست اسحبي دوزنن ق حسح بحلفقرات امخرى اذ ب غ ر  د14ر  الفقرة

نلكود ذلك %د،  69د، نشدة إجحبو ب غ  ر 1.11بح كراف دع حري رد ن 3الوست الفرضي البحلغ ر
اقل دن مل الفقرات امخرى د ح يكني ضكف ح بحلق حس لبحقي    ذه الفقرةل   بكث ادراك عينو ال  ال  ان

 ال ذمور.فقرات بكد 
 التزام الإدارة العليا  .4

د، نلبين  20ال     16دن خدل خ سو أسئ و ردن    ابكحد إدارة الجودة الشحد ودن    رابعتط ق حس البكد ال       
د اد حه ق ط امنسحط الكسحب و ال وزن و نق ط شدة الإجحبو نق ط ا) كرافحت ال ع حرلو ال كسوبو  7الجدنل ر

د 3نلتضح ان امنسحط الكسحب و اع   دن الوست الفرضي البحلغ رسواا ع   ال ستوى الجزئي ان الك ي  
 في ا)تي : نم ح دبين 
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 n=30     التزام الإدارة العليا( الإحصاءات الوصفية لبعد 7جدول )
 رمز الفقرة 

اتفق 
 تماما

 محايد  اتفق
لا  
 اتفق

لا اتفق 
 تماما

الحسابي  الوسط 
 الموزون

الانحراف  
 المعياري 

شدة 
 %الإجابة

16 10 9 6 3 2 3.73 1.20 %75 

17 8 10 9 2 1 3.73 1.03 %74 

18 11 10 7 1 1 3.96 1.01 %79 

19 6 9 12 3 0 3.60 0.91 %72 

20 9 7 9 2 3 3.56 1.25 %71 

ام الإدارة العليا  ن  74% 1.10 3.72 الت 

 (SPSS V.24المصدر : اعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونية بأستخدام برنامج )

 د  داظ ا)تي :7عند دداظو النتحئج الواردة في الجدنل ر

نهو اع   دن  د  3.72نسلح اسحب ح دوزن ح ب غ ر  التزام الإدارة الك  ح  ال ستوى الك ي اقق بكد ع     -أ
%د، ادح ق  و دكحدل ا) كراف  74، ف  ح ب غ  ق  و دكحدل شدة الإجحبو رد  3الوست الفرضي البحلغ ر

الإدارة الك  ح دتوافر ع   ان بكد التزام    يستدل البحاث د، د ح تقدم دن  تحئج  1.10ال ع حري فكح   ر
 في الدائرة ال بكوثو. 

نهو  د  3.96ايث ب غ ر  حً دوزن    حً اسحب   حً اع   نسل  د18ر  ةادح ع   ال ستوى التفصي ي فقد اقق  الفقر  -ب 
شدة ب   ن،  د  1.01ر  ة ق  و ا) كراف ال ع حري ل فقر   م ح ب غ  ، ن   د  3اع   دن الوست الفرضي البحلغ ر

  في دقحبل ذلك  جد ان الفقرة ن .    قوة ادراك ا)فراد الكحد ين ل ذه الفقرةنهذا يكني    %د79إجحبو ب غ  ر
ر  د20ر ب غ  اذ  امخرى  بحلفقرات  ق حسح  دوزنن  اسحبي  نست  اقل  دع حري  ن   د 3.56اقق   بح كراف 
 ال ذمور.يكني ضكف ح بحلق حس لبحقي فقرات بكد  نهذا%د، 71د، نشدة إجحبو ب غ  ر1.25ر

 الابداع التنظيمي بخصوص  بحثوتحليل وتفسير استجابات افراد عينة ال ثانياً : عرض

لابداع   انهو  الثح يحل تغير بسيتط تنحنل فقرات هذا ال تغير دن خدل تك يل نشرا امسئ و ال تك قو        
 نع   النكو ا)تي : التنظيمي

د  8د، نلبين الجدنل ر15ال     1ردن    سؤال  عشر   دن خدل خ سو  ا)بداع التنظ  يدتغير  تط ق حس         
ال كسوبو سواا ع    ال ع حرلو  ا) كرافحت  نق ط  الإجحبو  نق ط شدة  ال وزن و  الكسحب و  امنسحط  ق ط  اد حه 

نم ح دبين  د  3نلتضح بحن امنسحط الكسحب و اع   دن الوست الفرضي نالبحلغ رال ستوى الجزئي ان الك ي  
 في الجدنل ا)تي :
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 n=30     بداع التنظيميالا  متغيرالإحصاءات الوصفية ل( 8جدول )
 رمز الفقرة 

اتفق 
 تماما

 محايد  اتفق
لا  
 اتفق

لا اتفق 
 تماما

الحسابي  الوسط 
 الموزون

الانحراف  
 المعياري 

شدة 
 %الإجابة

1 19 2 5 4 0 4.20 0.95 %84 

2 20 7 2 1 0 4.53 0.99 %90 

3 8 19 3 0 0 4.16 1.19 %83 

4 14 10 6 0 0 4.26 0.95 %85 

5 16 8 3 1 2 4.17 1.09 %83 

6 7 17 4 2 0 3.96 0.88 %79 

7 12 16 1 0 1 4.26 1.26 %85 

8 21 6 2 1 0 4.56 1.17 %91 

9 21 6 3 0 0 4.60 0.94 %92 

10 13 9 8 0 0 4.16 0.99 %83 

11 11 10 7 2 0 4.00 1.11 %80 

12 18 7 3 2 0 4.36 1.21 %87 

13 19 7 2 2 0 4.43 0.94 %88 

14 10 18 2 0 0 4.26 0.94 %85 

15 3 16 7 4 0 3.60 1.11 %72 

)المتغير التابع( بداع التنظيميالا  4.23 1.05 %84 

 (SPSS V.24المصدر : اعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونية بأستخدام برنامج )

 د  داظ ا)تي :8الجدنل رعند دداظو النتحئج الواردة في 

ع   دن  نهو ا د  4.23نسلح اسحب ح دوزن ح ب غ ر   )بداع التنظ  يدتغير اع   ال ستوى الك ي اقق   .أ
د، د ح تقدم دن  1.05، ف  ح ب غ  ق  و دكحدل ا) كراف ال ع حري فكح   رد  3الوست الفرضي نالبحلغ ر 

ق  و دكحدل شدة  في الدائرة عينو البكث ندح يكزز ذلك نجد ان    يستدل البحاث ان البكد دتوافر تحئج  
 . %د84الإجحبو ر

نهو  د  4.60ايث ب غ ر  حً دوزن   حً اسحب   حً اع   نسل  د9ر  ةادح ع   ال ستوى التفصي ي فقد اقق  الفقر  .ب 
نالبحلغ را  الفرضي  الوست  تبني    د3ع   دن  يدل ع   قوة  الفقر   الدائرةنهذا  ب غ  ، ن ةل ذه  ق  و   م ح 

  في دقحبل ذلك  جد ان الفقرة ن %د .  92رشدة إجحبو مح    ب  ن،  د  0.94ر  ة ا) كراف ال ع حري ل فقر 
ر  د15ر ب غ  اذ  امخرى  بحلفقرات  ق حسح  دوزنن  اسحبي  نست  اقل  دع حري  ن   د 3.60اقق   بح كراف 
ا) ا ه اقق اقل ق  و   د3ع   دن الوست الفرضي نالبحلغ رنهو ا   %د،72د، نشدة إجحبو ب غ  ر1.11ر

اقل دن مل الفقرات امخرى    ذه الفقرة ل   بكث عينو الادراك    نلكود ذلك ال  ان  دقحر و دع بحقي الفقرات 
 ال ذمور.د ح يكني ضكف ح بحلق حس لبحقي فقرات بكد 
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 دراسةبين متغيرات الوالتأثير تحليل واختبار علاقات الارتباط  : المطلب الثاني
عدقو ا)رتبحط دح بين ال تغيرات ع   ال ستوى الك ي نال ستوى الفرعي نذلك دن ي دف ال  اختبحر         

الشحد و  الجودة  إدارة  ابكحد  بين  التأثير  اختبحر عدقو  ال   إضحفو  ربيرسوند  ا)رتبحط  دك ل  إيجحد    خدل 
 د.βبأعحده نذلك دن خدل إيجحد دكحدل ا) كدار الالي البس ت رالتنظ  ي   نا)بداع

إدارة الجودة الشاملة ) توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين    الأولى :اختبـار الفرضية الرئيسة   .1
 (  الابداع التنظيميو 

 الفرض حت الفرع و ا)ت و نلقد تفرع عن ح 

 .ا)بداع التنظ  ي و الترميز ع   الزبون توجد عدقو ارتبحط ذات د)لو دكنولو بين بكد  .أ
 . ا)بداع التنظ  يو التكسين ال ست رتوجد عدقو ارتبحط ذات د)لو دكنولو بين بكد  .ب 
 . ا)بداع التنظ  يو دشحرمو الكحد ينتوجد عدقو ارتبحط ذات د)لو دكنولو بين بكد  .ج
 . ا)بداع التنظ  يو التزام ندعط الإدارة الك  ح بكد   توجد عدقو ارتبحط ذات د)لو دكنولو بين .د

د بين هذه ال تغيرات نابكحدهح. نقبل Pearsonد دصفوفو دكحددت ا)رتبحط البس ت ر7يظ ر الجدنل ر  
-2ر   ن وع ا)ختبحرد  30ر   د يشير أيضحً إل  اجط الكينو7الدخول في اختبحر هذه الفرض و فأن الجدنل ر

tailedنداتصر رد .Sig. فإذا ظ ر نجود عددو    د في الجدنل يشير إل  اختبحر دكنولو دكحدل ا)رتبحط .
%د، أدح في احل نجود عددو  5د ع   دكحدل ا)رتبحط فأن هذا يكني بأن ا)رتبحط دكنوي عند دستوى ر*ر

 %د. 1ر**د ع   دكحدل ا)رتبحط فحن ذلك يكني بأن ا)رتبحط دكنوي عند دستوى ر

 د، نمحلتي :Cohen,1977:79-81نلتط الك ط ع   دقدار قوة دكحدل ا)رتبحط في ضوا قحعدة ر
 (.0.29الى  0.10علاقة الارتباط منخفضة: إذا كانت قيمة معامل الارتباط يتراوح بين ) ✓

 (. 0.49الى  0.30علاقة الارتباط متوسطة: إذا كانت قيمة معامل الارتباط يتراوح بين)  ✓

 (.1الى  0.5علاقة الارتباط قوية: إذا كانت قيمة معامل الارتباط يتراوح بين ) ✓

 فرضيات الارتباط ( اختبار  9جدول )

 
ن على  كت 

الت 
 الزبون 

ن  التحسي 
 المستمر 

مشاركة  
ن   العاملي 

ام ودعم   ن الت 
 الإدارة العليا 

إدارة الجودة  
 الشاملة 

الابداع  
 التنظيمي 

Pearson Correlation 0.959 **  0.967 **  0.987 **  0.979 **  0.993 **  

Sig. (2-tailed) 0.006 0.003 0.002 0.005 0.001 

n 30 30 30 30  
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 (SPSS V.24المصدر : اعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونية بأستخدام برنامج )
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بأن  الذي اختبر الفرض و الرئ سو امنل  ندح تفرع عن ح دن فرض حت  د دصفوفو ا)رتبحط  9يظ ر جدنل ر
د بين  %1د نذات د)لو دكنولو عند دستوى ر 0.50هنحك عدقحت ارتبحط دوجبو قولو رمن ق  ت ح أكبر  

الشحد و   الجودة  التنظ  يإدارة  بين  ح ر  نا)بداع  ب غ  ق  و ا)رتبحط  د عند دستوى دكنولو  0.993ايث 
 .د Cohenر%د نهي عدقو طرديو قولو اسب قحعدة 1ر

ا)بداع  ن ندتغير    دشحرمو الكحد يننع   دستوى ا)بكحد مح   اقوى عدقو ارتبحط بين مل دن بكد         
  د Cohenد نتكد عدقو طرديو قولو بضوا قحعدة ر0.987، اذ ب غ  ق  و عدقو ا)رتبحط بين  ح رالتنظ  ي  

ا)بداع التنظ  ي  ن الترميز ع   الزبون  . ف  ح مح   اضكف عدقو ارتبحط بين بكد  %د  1عند دستوى دكنولو ر
قولو تكد عدقو ارتبحط    %د ايث 1عند دستوى دكنولو رد  0.959، اذ ب غ  ق  و عدقو ا)رتبحط بين  ح ر

 د.Cohenبضوا قحعدة رطرديو 

د ان يتط قبول الفرض و البدي و الرئ سو ندح تفرع  9نلستدل البحاث دن النتحئج ال ستكص و دن الجدنل ر
 توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين إدارة الجودة الشاملة عن ح دن فرض حت نالتي تنص ع   ر

 د.الابداع التنظيميو 

الابداع    لإدارة الجودة الشاملة فيتوجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية  : )اختبار الفرضية الرئيسة الثانية   .2
 ( التنظيمي

 الفرض حت الفرع و ا)ت و نلقد تفرع عن ح 

 . ا)بداع التنظ  ي الترميز ع   الزبون فيبكد لذات د)لو دكنولو  تأثيرتوجد عدقو  .أ
 . ا)بداع التنظ  ي التكسين ال ست ر فيبكد لذات د)لو دكنولو  تأثيرتوجد عدقو  .ب 
 . ا)بداع التنظ  ي دشحرمو الكحد ين فيبكد لذات د)لو دكنولو  تأثيرتوجد عدقو  .ج
 .ا)بداع التنظ  ي لبكد التزام ندعط الإدارة الك  ح فيذات د)لو دكنولو  تأثيرتوجد عدقو  . د 

 اختبار فرضيات التأثير ( 10جدول )

( X) إدارة الجودة الشاملة
 المستقلالمتغير 

 المتغير التابع   (Y) الابداع التنظيمي

β 2R 
 ( Fاختبار ) ( Tاختبار )

 (الجدولية)F1% (المحتسبة)t F %1 )الجدولية( t  )المحتسبة(
 7.55 0.96 0.95 التركيز على الزبون 

2.42 

47.85 

7.31 
 34.20 4.84 0.91 0.96 التحسين المستمر
 43.29 6.58 0.93 0.98 مشاركة العاملين

 59.12 9.68 0.95 0.97 التزام ودعم الإدارة العليا
 (SPSS V.24المصدر : اعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونية بأستخدام برنامج )
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ا الفرعية  تأثير ذات دلالة معنوية    لاولىالفرضية  الزبون في  : توجد علاقة  التركيز على  الابداع لبعد 
 التنظيمي 

 د دح يأتي : 10يتبين دن الجدنل ر

د نهذا يكني اذا تغير البكد ب قدار نادة ناادة 0.95ر  ا)بداع التنظ  ي البكد ع    دكحدل ا كدار    ب غ .أ
د t)ن ق  و رد , ع  ح ان التأثير محن دكنولح نذلك  0.95سيزداد ب قدار ر  ا)بداع التنظ  يفحن دتغير  

 د.2.42%د نالبحلغو ر1د اع   دن دثي ت ح الجدنل و عند دستوى دكنولو ر 7.55ال كتسبو نالبحلغو ر 

يكني ان  .960د اوالي ر2Rب غ  ق  و دكحدل تكديد ر .ب  %د دن  93بكد يفسر دح  سبته رالد نهذا 
، ادح النسبو ال تبق و فتكود لكوادل أخرى غير داخ ه في ا)بداع التنظ  ي  التغيرات التي تلرأ ع    

 ا)  وذج. 

د عند دستوى  7.31دن دثي ت ح الجدنل و نالبحلغو ر  ع  د ا 47.85د ال كتسبو نالبحلغو رF جد ان ق  و ر .ج
 دكنولحً % نع  ه  داظ ان الن وذج ال قدر 1دكنولو  

علاقة    توجدررالتي تنص    بدي و فرض و الالد قبول  10ستدل البحاث دن تك يل  تحئج الجدنل ريع  ه        
 ((الابداع التنظيمي لبعد التركيز على الزبون فيتأثير ذات دلالة معنوية 

ا الفرعية  معنوية    لثانية الفرضية  دلالة  ذات  تأثير  علاقة  توجد  في  :  المستمر  التحسين  الابداع لبعد 
 التنظيمي 

 د دح يأتي : 91يتبين دن الجدنل ر

د نهذا يكني اذا تغير البكد ب قدار نادة ناادة 0.96ر  التنظ  ي ا)بداع  البكد ع    دكحدل ا كدار    ب غ .أ
د tد , ع  ح ان التأثير محن دكنولح نذلك )ن ق  و ر0.96سيزداد ب قدار ر  ا)بداع التنظ  يفحن دتغير  

 د.2.42%د نالبحلغو ر1د اع   دن دثي ت ح الجدنل و عند دستوى دكنولو ر 4.84ال كتسبو نالبحلغو ر 

يكني ان  .910د اوالي ر2Rب غ  ق  و دكحدل تكديد ر .ب  %د دن  91بكد يفسر دح  سبته رالد نهذا 
، ادح النسبو ال تبق و فتكود لكوادل أخرى غير داخ ه في   ا)بداع التنظ  يالتغيرات التي تلرأ ع    

 ا)  وذج. 

د عند دستوى  7.31دن دثي ت ح الجدنل و نالبحلغو ر  ع  د ا 34.20د ال كتسبو نالبحلغو رF جد ان ق  و ر .ج
 دكنولحً % نع  ه  داظ ان الن وذج ال قدر 1دكنولو  

علاقة    توجدالتي تنص رر  البدي و د قبول فرض و  10ستدل البحاث دن تك يل  تحئج الجدنل ريع  ه       
 (( الابداع التنظيمي لبعد التحسين المستمر فيتأثير ذات دلالة معنوية 



 

29 
 

 الابداع التنظيميلبعد مشاركة العاملين في : توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية  لثالثةالفرضية الفرعية ا

 د دح يأتي : 10يتبين دن الجدنل ر

د نهذا يكني اذا تغير البكد ب قدار نادة ناادة 0.98ر  ا)بداع التنظ  ي البكد ع    دكحدل ا كدار    ب غ .أ
د tد , ع  ح ان التأثير محن دكنولح نذلك )ن ق  و ر0.98سيزداد ب قدار ر  ا)بداع التنظ  يفحن دتغير  

 د. 2.42%د نالبحلغو ر 1د اع   دن دثي ت ح عند دستوى دكنولو ر 3.58ال كتسبو نالبحلغو ر 

يكني ان  .930د اوالي ر2Rب غ  ق  و دكحدل تكديد ر .ب  %د دن  93بكد يفسر دح  سبته رالد نهذا 
د  Fان ق  و ر   جد   أخرى.نسبو ال تبق و فتكود لكوادل  ، ادح ال  ا)بداع التنظ  يالتغيرات التي تلرأ ع    

%  1د عند دستوى دكنولو  7.31دن دثي ت ح الجدنل و نالبحلغو ر  ع  د ا 43.29ال كتسبو نالبحلغو ر 
 دكنولحً نع  ه  داظ ان الن وذج ال قدر 

علاقة    توجدالتي تنص رر  بدي و فرض و الال  قبولد  10ستدل البحاث دن تك يل  تحئج الجدنل رع  ه        
 (( الابداع التنظيمي لبعد مشاركة العاملين فيتأثير ذات دلالة معنوية 

 الابداع التنظيميلبعد التزام ودعم الإدارة العليا في : توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لرابعةالفرضية الفرعية ا

 د دح يأتي : 10يتبين دن الجدنل ر

د نهذا يكني اذا تغير البكد ب قدار نادة ناادة 0.97ر  ا)بداع التنظ  ي البكد ع    دكحدل ا كدار    ب غ .أ
د tد , ع  ح ان التأثير محن دكنولح نذلك )ن ق  و ر0.97ب قدار رسيزداد    ا)بداع التنظ  يفحن دتغير  

 د.2.42%د نالبحلغو ر1د اع   دن دثي ت ح الجدنل و عند دستوى دكنولو ر 9.68ال كتسبو نالبحلغو ر 

يكني ان  .950د اوالي ر2Rب غ  ق  و دكحدل تكديد ر .ب  %د دن  95بكد يفسر دح  سبته رالد نهذا 
، ادح النسبو ال تبق و فتكود لكوادل أخرى غير داخ ه في   ا)بداع التنظ  يالتغيرات التي تلرأ ع    

 ا)  وذج. 

د عند دستوى  7.31دن دثي ت ح الجدنل و نالبحلغو ر  ع  د ا 59.12د ال كتسبو نالبحلغو رF جد ان ق  و ر .ج
 دكنولحً % نع  ه  داظ ان الن وذج ال قدر 1دكنولو  

علاقة    توجدالتي تنص رر  البدي وفرض و    قبولد  10تك يل  تحئج الجدنل رستدل البحاث دن  يع  ه        
 (( الابداع التنظيمي لبعد التزام الإدارة العليا فيتأثير ذات دلالة معنوية 
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 رابع المبحث ال

 الاستنتاجات والتوصيات

يتض ن هذا ال بكث عرض ل دى تلبيق دتغيرات البكث دن خدل دج وعو دن ا)ستنتحجحت   
 نالتوص حت نالتي تط التوصل إلي ح نمحلتي: 

    Conclusions اولا : الاستنتاجات :

الشحد و  تتوافق ع   حت الدائرة دع دبحدئ إدارة الجودة الشحد و نهذا يكني ارتفحع درجو الوعي بإدارة الجودة   -1

ع   دستوى ال ديرلن في الدائرة ، امدر الذي يوفر امسحس ال وضوعي ل تال ت بش ل جيد لتلبيق دبحدئ 

 إدارة الجودة الشحد و . 

ا)بداع   اظ ر التك يل نجود عدقو تأثير دكنولو بين دبحدئ إدارة الجودة الشحد و ع   ال ستوى الك ي ن  -2

، نهذا يكني أن دبحدئ إدارة الجودة الشحد و دجت كو في الدائرة الكحدو نا)قسحم ا)صدا و تؤثر في    التنظ  ي

 . ا)بداع التنظ  ي تكقيق دستوى عحلي دن

ا)بداع   اظ ر التك يل نجود عدقو ارتبحط دكنولو بين دبحدئ إدارة الجودة الشحد و ع   ال ستوى الك ي ن  -3

ستنك ة ايجحبح    . نهذا يكني أن توافر دبحدئ إدارة الجودة الشحد و دجت كو في ا)قسحم ا)صدا و  التنظ  ي

 . ا)بداع التنظ  ي ع   دستوى 

أظ ر التك يل نجود عدقو ارتبحط دكنولو بين دبحدئ إدارة الجودة الشحد و ع   ال ستوى  الفرعي رالتزام    -4

.  ا)بداع التنظ  ي  ندعط الإدارة , الترميز ع   الزبون، التكسين ال ست ر، دشحرمو الكحد ين ,التك  ط نالتدرلبد ن

د ح يكني أن أي دبدأ دن هذه ال بحدئ الا سو في احلو توفرهح في دائرة اصدا ا)اداا ستكقق دستوى أع    

 . ا)بداع التنظ  ي في
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تكت د دائرة اصدا ا)اداا ع   ب ح حت دوثقو في اعداد خلل ح, دع دراعحة ان تكون اهداف ح دتنحغ و دع    - 5

اهداف الوزارة ب ح يسحعد في تكقيق اهداف الوزارة نتش يدت ح, دع نجود بكض التكفظحت اول ددى دشحرمو 

 . ال وظفين في اعداد هذه الالت نددى توافق ال ستولحت التنظ   و اول ح 

التنبؤ ق و البرادج التلولرلو ال رتبلو دع  تحئج ا)ع حل أدى  وعحً دح ال  عدم تأهيل ال وظفين ع   ضوا    -6

بحات حجحت الك ل, نان ق و استادام الوصف الوظ في في التال ت ل  وارد البشرلو ادى ال  خ ق دنحخ غير  

 دنحسب  وعحً دح لتلولر ال وظفين.

عدم تشا ص الدائرة لد كرافحت دب راً ندكحلجت ح بش ل ينك ة ايجحبح ع   التكسين ال ست ر نمفحاة  - 7
 الك   و ا)صدا و. 

تكحنل الدائرة ع   تق  ص اجرااات ح الرنتين و ل ك ل نتبس ل ح د ح يسحهط في التكسين ال ست ر نا)لتزام  - 8
 طولل ا)جل نالذي يش ل ااداا التغير نالتلولر لكحفو ال جح)ت نا) شلو في الدائرة . 

تكت د فحع  و ادارة ال جودة الشحد و ع   مفحاة الكحد ين دن خدل التوج ه نالتشج ع لتكقيق التلولر  - 9
 الدزم ل واج و التغيير. 

نل ون ل ح اثر  ا)بداع التنظ  ي  ان استك حل دبحدئ ادارة الجودة الشحد و في الدائرة يزلد نلكزز دن  -10
 ايجحبي مبير.

 Recommendationsثانيا : التوصيات :  

، نذلك من تكقيق إدارة  دحديو أن دكنولو أن مده حتوفير التزام ندعط دن قبل الإدارة الك  ح سواا مح    ضرنرة   .1
ددة قصيرة، ن) بد دن إسنحده إل  ج و ع  ح، ندن غير  الجودة الشحد و قراراً استرات ج حً ) ي  ن تكق قه خدل

 .هذا ا)لتزام ) ي  ن تكقيق أي دبدأ دن دبحدئ ح 
التوجه  كو الزبحئن نال ستفيدين دن الاددو ا)صدا و في ا)قسحم نال دارس ا)صدا و ندكرفو جودة الاددحت    .2

 دن خدل امفكحر نال قتراحت نالراا التي يلرا ح ال ستفيدين . 
ضرنرة ق حم الدائرة الكحدو بتدرلب الكحد ين في ادارة الجودة لتكزلز الوعي اول دفحه ط ندبحدئ إدارة الجودة  .3

الجودة   إدارة  تنظ ط دؤت رات ن دنات اول  ثقحفت ح دن خدل  شرات دتاصصو فضد عن  الشحد و ن شر 
 الشحد و.
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يوصي البحاث في ضرنرة ان يتط اشراك الكحد ين عند اعداد الالت ننضع امهداف نفي دات ف ال ستولحت   .4
 ا)دارلو ع   ان تكون ت ك ا)هداف دتنحغ و ندتدئ و دع اهداف الوزارة .

ا)بداع  ضرنرة تلولر اجرااات الك ل ن تبس ل ح نفق  تحئج سترات ج و تقولط ا)داا مو  ح تؤثر في تكقيق   .5
 نتكزلز الشكور ا)يجحبي ل دائرة الكحدو نا)قسحم ا)صدا و محفو .  التنظ  ي

الكث ع   دشحرمو الكحد ين في اتاحذ القرارات نتفكيل قنوات اتصحل أكثر مفحاة دع الإدارة الك  ح نتفكيل    .6
  ظحم ل   حفآت نالكوافز لزلحدة الرغبو لدى الكحد ين بحلتك ط ندشحرمو ال كرفو لزلحدة الإبداع نتقديط ا)فضل . 

التكنولوج ح نتوفير د  نحت دقحندو   .7 تدرلب و اول استك حل امدنات نالبرادج نامج زة  ض حن اجراا دنرات 
 التغيير بحلترميز ع   تشج ع الكحد ين الذين ) يكبذنن استك حل التكنولوج ح. 

الك ل ع   ايجحد برادج تشجع التشحرك ال كرفي بحلابرات نالتجحرب دن خدل التكحقد دع ال راكز البكث و   .8
نال  حتب ا)ستشحرلو نالجحدكحت نزلحدة الترميز ع   التكحنن دع ط بو الدراسحت الك  ح نالإفحدة دن أع حل ط  

 ظ ط القدرات الفكرلو نالإبداع و.البكث و في الك ل ا)صداي ندتحبكو النتحئج ال تكصل ع ي ح لتك
ضرنرة تكولن ثقحفو تنظ   و إبداع و تشجع ع   ال شحرمو بحل كرفو نالابرات نال  حرات بحعتبحرهح دن أدنات  .9

  التك ط ال  حرسو.
نالك ل ع   تكق ق ح نالتي تُكد اهط ال ؤشرات ع   تكقيق الدائرة  ا)بداع التنظ  ي  ضرنرة تبني الدائرة مبكحد   .10

مهداف ح دن خدل تكديد اهدافه بوضوا نناقع و لكي تكون قحب و ل تنفيذ نالق حس نمذلك ا)ستفحدة القصوى  
ل  د ح توفره البيئو التنظ   و دن فرص لتلولر الك ل نا)ستكداد الدائط ل واج و الظرنف نالتأق ط دك ح بش 

 إيجحبي.
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ن على إدارة الأعمال ،عمان ،الأردن، . 20 كير
الشماع و حمود،خليل محمد، خضير كاظم ،مبادئ الإدارة مع الي 

 . 2005دار المسافة للنشر والتوزيــــع، 

 

 : الرسائل و الاطاري    ح
ً
 ثانيا

، "ا  وذج دقترا )يجحد التوافق بين دكحيير تقولط  ا)داا ندكحيير الجودة  ع ط ا حدي . الك حدي, ديثط1
ل  كحسبين   الكربي  ال ك د  ال  هيئحة ا)دنحا في  البصرة، دقدم  التقني  ال ك د  الشحد و" بكث تلب قي في 

 . 2012,القح و ين مجزا دن دتل بحت الكصول ع   ش حدة ال كحسبو القح و  و

ك ف الجودة الشحد و نعدقت ح بأسبق حت التنحفة "دراسو تلب ق ه في شرمو  ، "الشول ي، دنحر صبحا ع ي.  2
جحدكو   -، دقدم ال  دج ة م  و ا)دارة نا)قتصحد  ةدحجستير غير دنشور رسحلو بغداد ل  شرنبحت ألغحزله"، 

 . 2007،بغداد، دكحسبو

، عدقو إدارة الجودة الشحد و بأداا ال وظفين في الجحدكحت الف سلين و قلحع غزة،  ال ك ر، نسحم س   حن.  3
 .2014، امع حل، م  و ا)قتصحد نالك وم الإدارلو، جحدكو امزهر، غزةرسحلو دحجستير في إدارة 

، مي بدیس فه. 4  دولىي
ي اداء المنظمات، ملتف 

ه، شيلىي وسام، رزق الله وسام، تنمية الأبداع لتنظيمي ودوره فن

ي المنظمات الحديثة دراسة وتجارب وطنية ودولية ، جامعة سعد دحلب، 
حول الابداع والتغيير التنظیمي فن

 . 2011البليدة، 

ي أداء المنظمة . 5
ن عمليات إدارة المعرفة، الإبداع التنظيمي وأثرها فن ، العلاقة بير رينا موش عبد الله العلىي

، جامعة   ي الأردن، مذكرة الماجستير
دراسة تطبيقية على منظمات قطاع الإتصالات وتكنولجيا المعلومات فن

ق الأوسط ، كلية الأعمال، قسم إدارة الأعمال،   . 2013الشر
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ن محسن، اثر عمليات إدارة المعرفة على الإبداع المنظمي دراسة ميدانية على الجامعات الخاصة . 6 رويدا امير

فكر الدراسات والتطوير، جامعة العلوم والتكنولوجيا   اليمنية، مجلة ريحان للنشر العلمي تصدر عن مركز 

 . 2007,اليمن

ة . 7 ي المشاريــــع الصغير
فراس علىي عبد الله الحميش، ممارسات إدارة الجودة وأثرها على الإبداع التنظيمي فن

آل  جامعة   ، الماجستير مذكرة  الأردن،  ي 
فن إدارة    والمتوسطة  قسم  الإدارية،  والعلوم  الإقتصاد  البيت، كلية 

 . 2019الأعمال، 

ن الإداري وعلاقتة بالإبداع التنظيمي ،مجلة الإبراهيمي للعلوم . 8 قريقة أسماء وبوعزة عبد الرؤوف، التمكير

 . 2019، 05الاجتماعية والإنسانية، جامعة سطيف، العدد 

ة دراسة حالة . 9 ة التنافسية للمؤسسات المتوسطة والصغير ن ي إبراز المير
، دور الإبداع والابتكار فن ي سمية بروب 

التسيير تخصص  العلوم الإقتصادية وعلوم  ،فرحات عباس، كلية  ، مذكرة ماجسي  الغازية مامي وبات  للمشر

ة والمتوسطة، سطيف،   . 2011إقتصاد وتسيير المؤسسات الصغير

كة  . 10 ن الإداري على الإبداع التنظيمي دراسة ميدانية بمديرية الصيانة لشر قدري أحمد معراج، اثر التمكير

 ، التسيير والتجارة وعلوم  الاقتصادية  العلوم  ،كلية  ، جامعة محمد خضير
سوناطراك بسكرة، مذكرة ماسي 

ية،  ، تخصص تسيير موارد البشر  . 2015قسم علوم التسيير

 الدولىي حول رأس المال  . 11
ي المؤسسات الاقتصادية، الملتف 

منية خليفة، لس تنمية رأس المال الفكري فن

ي ظل الاقتصاديات الحديثة،  
ي منظمات الأعمال العربية فن

،جامعة حسيبة   2011ديسمي     -14  13الفكري فن

، الشلف، الجزائر   . بن بوعلىي

 

 : 
ً
 المجلات والدورياتثالثا

والسماك1 أحمد  أكرم  الطويل،   .   ( الدين,  عز  بشار  إمكانية 2013،          الجودة إدارة متطلبات  إقامة (، 

العدد   بادوش سمنت  معمل في استطلاعية دراسة,للبيئة الشاملة الرافدين،  تنمية  ،   113التوسيع، مجلة 

 . 116 - 98، ص  35المجلد 
د، ع   حت إدارة ال كرفو نتأثيرهح في تكقيق الرضح لدى الزبون، دراسو 2011عحصي، رالكبيدي، رأف   .  2

،   2011،    33ديدا  و في عينو دن الشرمحت الصنحع و الكحد و في  ينوى، دج و بكوا دستقب  و، الكدد 
 .  61 -  33ص 

) الراشد . 3 العزيز،  ي  2011، محمد بن عبد 
ح لها فن الشاملة، دراسة نظرية ونموذج مقي  إدارة الجودة   ،)

 .  28 – 2، ص   2، العدد  17مكتبة الملك فهد الوطنية، مجلة الملك فهد الوطنية، المجلد 
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 بسم الله الرحمن الرحيم 
 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
 جامعة بابل        

  والاقتصاد الإدارةكلية   
  مال الاع إدارةقسم    
 

   إستبانة م/ 
 ....  السادة الأفاضل

البحا      "إث  يرنم  بكنوان  دراسو  ت  مبادئ  تطبيق   اثر  جراا  في  الشاملة  الجودة   الابداع عزيز  إدارة 
جحزهح   إ، نلغرض  ا)ع حل   إدارةقسط  ل  سالب حلورلو في دراسو    بكثه، نهي جزا دن دتل بحت  "يميالتنظ

 ه دنحسبحً  د أدحم ا)خت حر الذي ترن   √بوضع عددو ر    بحمسفلال رفقو    وستبح لإايرج  تفض كط بإددا  
 حت الت و :، بكد تفض كط بقرااة ال داظستبح ونآرائكط بفقرات الإ

 

 . لبكث الك  ي ن) داعي لذمر ا)سطااض تستادم إ) مغر  لن وفن إجحبتكط سإ .1
 الرأي ال وضوعي الدقيق هو ال ل وب، إذ ل ة هنحلك إجحبحت صك كو أن خحطئو.  .2
 د. ، ) اتفق ت حدحً  ) اتفق دكحيد ، اتفق ، ، ستجد أدحم مل فقرة بدائل تترانا بين راتفق ت حدحً  .3
ا .4 ع    أيالبحاث  ع    للإجحبو  تحم  فستفا  ستكداد  أي  أن  سحر اول  تقرة  في  عبحرة  غحدضو  رن  ح 

 . وستبح الإ
 

  مع فائق الاحترام والتقدير
 

 
 

 الباحث                                              المشرف              
 سبكالوريو طالب                                                  الدكتور      

 محمد رعد مطر                                        احمد رعد عبد الكافي 
 محمد حسن علي                                                             
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   بحث المعلومات التعريفية لعينة ال •
    نثىأ                  ذكر      :       النوع الاجتماعي -1
 

 

 سنة  34- 30                 سنة 29- 25       العمر : -2
 

 سنة  49  -45                 سنة 44-  40             سنة 39 –35
 

 

 سنة فأكثر   50
 
 بكالوريوس                   معهد                     إعدادية   التحصيل الدراسي :-3
 

 دكتوراه             ماجستير                             دبلوم عال                         
 

  

 سنة              5 قل منأ                   : الموقع الوظيفي الحالي  الخدمة من عدد سنوات-4
 

                 سنة          20-16من  سنة                  15- 11من                   سنة       10- 6 من
 

 فأكثر سنة   31     سنة                30 -26 نم                  سنة    25-21من 
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 ال ل وب الصحلكو نال نحخ    رض و ال دئ وامت ثل  :  دارة الجودة الشاملةإ  ادئ بمول  المتغير الأ 
   س بحً  ال تل بحت سينك ة، نإن أي خ ل في توفير هذه إدارة الجودة الشحد و في ال نظ وتلبيق  لتبني

اتفق  تقراالف ت
لا اتفق  فقلا ات محايد  اتفق تماما  

 تماما  
 إلى الالتزام والتفاني الذي يظهره قادة المؤسسات أو الشركات تجاه أهداف الشركة وقيمها يشيرالعليا:  الإدارةالتزام  الأولالبعد 

      . إدارة الجودة الشاملة دارة بتطبيق متطلباتتلتزم الا 1

إدارة    الإدارةتوفر   2 متطلبات  لتطبيق  والمعنوي  المادي  الدعم 
 جودة الشاملة. ال

     

3 
مسبقا  الإتقوم   بالتخطيط  تغيرات    تحسبا    دارة  على لأي  تؤثر 
 .  لالاعما

     

هو مفهوم يشير إلى توجيه الجهود والاهتمام نحو تلبية احتياجات وتوقعات العملاء بشكل  :زبون الى ثاني التركيز علالبعد ال
 .مستمر وفعّال

4 
بإدارة  الإتستخدم   للتنبؤ  العلمية  ورغبات  الاساليب  حتياجات 

 . الخدماتالزبائن من 
     

5 
راء الزبائن حول جودة اساليب متعددة لمعرفة آ تعتمد الإدارة  

 . خدماتها
     

      سبة لها. ئن وتبني الحلول المنادارة شكاوى الزباالإتتابع  6
 هي استراتيجية تقوم على إشراك الموظفين في عمليات اتخاذ القرار وإدارة الشركة  :البعد الثالث مشاركة العاملين

ة بأخذ رأي  تطبيق إدارة الجودة الشاملء بدارة وقبل البدالإتقوم   7
 العاملين حول كيفية تطبيق متطلبات إدارة الجودة الشاملة. 

     

دارة المحاضرات وتثقيف العاملين وتوعيتهم بدورهم  الإتستخدم   8
 شاملة. بإدارة الجودة الملية التغيير المتعلق في ع

     

التدريبالإدارة  تقوم   9 عملية  برامج  للتقييم  وت  بإعداد  خضعها 
 المستمر.  

     

 .هو مبدأ يركز على مفهوم السعي المستمر لتحسين العمليات والأداء بشكل دائم ومتواصل  :البعد الرابع التحسين المستمر

العاملين الإتستخدم   10 اداء  تحسين  في  العلمي  الاسلوب  دارة 
  .أفضلللحصول على جودة 

     

نظيمية في مستوياتها التة بتحسين إجراءات العمل  تقوم الإدار  11 
 المختلفة بشكل مستمر.  

     

        مل.للعوتينية تعمل الإدارة على تقليص الاجراءات الر  12
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الثاني   نالقوى    ت ثل   : التنظيميالابداع  المتغير  الكوادل  دع  التفحعل  ع    نقدرته  التنظ ط  صكو 
است رار بقحاه    ت ث و فيال الن حئ و    دافامهلتكقيق    امفراد حقحت  نا)ستفحدة دن ط  ،ال نظ وال ؤثرة في  

 لت و: ا ت فقراقحس بحلنتددحت ع ح ينتجه دن س ع أن خ ال نظ ونتلوره نرضح 
 

 لا اتفق تماما   لا اتفق محايد  اتفق اتفق تماما   الفقرات ت

المشكلات المهنية التي يعاني    لاكتشافأمتلك رؤية دقيقة   1
 . ن في العملمنها الآخرو

     

      بل حدوثها.أ بمشكلات العمل ق أتنب 2
      أحلل الأمور والقضايا من عدة زوايا قبل الحكم عليها. 3

4 
الحلول السريعة لمواجهة مشاكل    اقتراحقدرة على  ال   لدي

 فهمها الجميع.العمل بلغة وطريقة ي
     

      لا أحكم على الأفكار الجديدة إلا بعد تجربتها.  5

بطلاقة وصياغتها في  لتعبير عن أفكاري  لدي القدرة على ا 6
 .كلمات مفيدة تتناسب مع الموقف

     

لل 7 المستجدات  بتحليل  في    بحثأهتم  جديدة  طرق  عن 
 العمل.

     

عن تقليد الآخرين في حل المشكلات التي   الابتعادأحاول   8
 تعترض سير العمل.

     

      ن تكرار أنشطة عملي. أشعر بالملل والروتين م 9
      .غيير موقفي عندما أقتنع بعدم صحتهلا أتردد في ت 10

 

  

 


