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 الإىداء 
 

لى هف حصد الاشواؾ عف دربي ليهيد إت أناهمو ليقدـ لي لحظة سعادة، لى هف كمً إ
لى القمب الكبير: والدي إيثار، لى رهز الرجولة والتضحية والإإلي طريؽ العمـ، 

 العزيز.
 

لى إلى العمـ وبيا إزداد افتخار إلى هف دفعتني إلى هف دعائيا هتصؿ بالسهاء إ
 تي الغالية.راعية قمبي الاولى، حبيبتي، سكينتي، هلبذي وهأهني سندي بعد الله: والد

 

هف ىو هني وأنا هنو، الى هف بو وهعو أكبر وعميو أعتهد، رفيؽ دربي وهؤنس  لىإ
 ب القمب الطيب زوجي الغالي: نهر.حأياهي، شهعة هتقدة تنير طريؽ حياتي، صا

 

لى هف رافقتني هنذ أف حهمنا حقائب صغيرة وهعيا إدربي،  ةلى توأـ روحي ورفيقإ
 زاؿ ترافقني حتى الآف: أختي الغالية إيناس.سرت الدرب خطوة بخطوة وها ت

 

لى أزىار النرجس التي تفيض حباً وطفولة ونقاءً وعطراً، الى هف ىـ أقرب إليً هف إ
 روحي شغفي وهصدر سعادتي أولادي: أييـ، ليف، سيميف.

 

لى أساتذتي الكراـ عاهة عمى هدار سنوات حياتي التعميهية هنكـ إستقيتُ الحروؼ، إ
حباً في العمـ التعمـ  هات، وأصوغ العبارات، وأهضي قدهاً ؼ أنطؽ الكموتعمًهت كي

 بوركتـ وجزاكـ الله عني خير جزاء....
 

لى كؿ هف لـ يقؼ إاها الشكر الذي هف نوع خاص، فأنا أتوجو بالشكر أيضاً 
بجانبي، وهف وقؼ في طريقي وزرع الشوؾ فييا، وعرقؿ هسيرتي التعميهية، فمولا 

ت الى ها وصمت إليو، ولا أحسست بهتعة البحث ولا حلبوة وجودكـ لها وصم
 الهنافسة الايجابية.

 
 نعمو زىير شحادة شقير
 



 أ 
 

 شكر وعرفاف
 

  
 

يطيب لي أف أتوجو بالشكر إلى الله سبحانو وتعالى بعد حهده وشكره والثناء الحسف، الذي أهدني 
 بعونو وتوفيقو عمى إنجاز ىذا الأطروحة.

كر وعظيـ التقدير والاهتناف والعرفاف الجهيؿ إلى الدكتور الفاضؿ أحهد كها أتوجو بخالص الش
حرز الله عمى تكرهو بالإشراؼ عمى ىذه الرسالة، ولها لهستو هف صدر رحب وتوجيو هثهر 

يكهؿ أو يهؿ هف دعهي و  ونصائح قيهة كاف ليا أبمغ الأثر في إنجاز ىذه الرسالة، حيث لـ
اقدهو هف يد العوف والهساعدة لأنجاز ىذا البحث.توجييي الهثهر وعمى هتشجيعي و   

 

كها وأتقدـ بجزيؿ الشكر والاهتناف للؤفاضؿ الذيف لـ يتوانو ولو لمحظة في تقديـ البذؿ والعطاء 
والنصح واخص بالذكر الدكتور عبد الرحهف التهيهي والدكتور سعدي الكرنز والدكتور جواد شقير 

 ليـ كؿ الشكر والتقدير
 

ايضا إلا أف أتقدـ بجزيؿ الشكر والاهتناف إلى الدكتور الفاضؿ إياد خميفة لها قدهو ولا يسعني 
 هف توجيو هثهر ونصائح قيهة اهد الله بعهره وبارؾ بعمهو ونفع بو الأهو .

 

وأتقدـ بالشكر الجزيؿ إلى الهدراء العاهميف في الشركات الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة، 
في البحث والدراسة، وعمى ها قدهوه لي هف بيانات كانت الأساس في إنجاز عمى تسييؿ هيهتي 

 ىذه الدراسة.
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 نعمو زىير شحادة شقير
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 إقرار
 

تير في التنهية الهستداهو/بناء الرسالة أنيا قدهت لجاهعة القدس لنيؿ درجة الهاجس هعدةأقر أنا 
هؤسسات وتنهية الهوارد البشرية، وأنيا نتيجة أبحاثي الخاصة بإستثناء ها تـ الإشارة إليو حيثها 

 .آخر ورد، وأف ىذة الرسالة أو أي جزء هنيا لـ تقدـ لنيؿ أي درجة عميا لأي جاهعة أو هعيد
 
 

  :التوقيع
 

  يرنعهو زىير شحادة شق

 
 ـ 21/21/1722 التاريخ:
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فسمفة ادارية وهدخؿ استراتيجي ووسيمة لادارة التغيير، وتيدؼ الى  : إدارة الجودة الشاممة
نقؿ الشركات الهعاصرة هف أنهاط التفكير التقميدية لهختمؼ أوجو 
الشركة الى أنهاط تفكير وههارسات تتلبئـ هع البيئة والهتطمبات 

صرة، كها تؤكد عمى هشاركة العنصر البشري بتحريؾ هواىبيـ الهعا
 (.2001والتركيز عمى التحسيف الهستهر)الحراحشة، 
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لدييـ، هف خلبؿ هقاييس هوضوعو سمفا لانتاج السمع وتقديـ 
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جات هف اجؿ تحقيؽ أىدافيا بكفاءة وفعالية وذلؾ لتقديـ هنت
وخدهات ذات هستوى هف الجودة يرضي الفئات الهستيدفة في 

 (.2013الوقت الهناسب والسعر الهناسب )سيهود، 
ممارسات إدارة الجودة 

 الشاممة
 هجهوعة هف التطبيقات تتضهف هشاركة جهيع العاهميف في الهنظهة  :

هف أجؿ تحسيف جودة الهنتج وبناء علبقات أفضؿ هع الزبائف 
ؼ الهنظهة بكفاءة ولزيادة قدرة الهنظهة عمى الهنافسة لتحقيؽ أىدا

(Kim et al, 2012.)  
أفكار تتصؼ بكونيا جديدة وهفيدة وهتصمة بحؿ الهشكلبت، او  : الابداع

تطوير أساليب وأىداؼ، أو تعهيؽ رؤية، أو إعادة تركيب الانهاط 
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لمهنتجات الحالية لتمبية حاجات ورغبات العهلبء وتحقيؽ الهيزة 
 (.2017 التنافسية لمشركة )شطريط،
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كة أعهاليا هثؿ التقنيات التي الطريقة التي هف خلبليا تدير الشر  : الابداع في العممية
 )شطريط، تتبعيا الشركة في الانتاج او التسويؽ لهنتجاتيا وخدهاتيا

2017). 
 هنتج أو سموؾ أو فكرة إحداث عنيا ينبثؽ التي العهمية أو الههارسة : الابداع التنظيمي

 يترتب حيث جديدة، إدارية أي ههارسة أو تكنولوجيا أو خدهة أو
 هخرجات أو عهميات أو بيئة في التغير هف نوع إحداث عمييا

 (.2011 )الخصاونة، "الشركات
 الهنتجات تخص والتي الايجابية، بالهستجدات تتعمؽ التي العهميات : الابداع التكنولوجي

 (.2016 الإنتاج )حجاج، أساليب وكذلؾ أنواعيا بهختمؼ
 التكنولوجي الإبداع
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والتسعير  لمهنتج الترويج التغميؼ، الهنتجات، تصهيـ في ىاهة

 .(2014)البكري، 
هجهوعة الإجراءات والعهميات والسموكيات التي تؤدي إلى تحسيف  : الابداع الاداري

الهناخ العاـ في الشركة وتفعيؿ الاداء هف خلبؿ تحفيز العاهميف 
عمى حؿ الهشكلبت واتخاذ القرارات بأسموب أكثر إبداعا وبطريقة 

 (.2013 غير هألوفة في التفكير )عوض،
تقديـ سمعة أو خدهة تهتمؾ خصائص أو ههيزات جديدة أو إجراء  : تجالإبداع التدريجي لممن

، 1771) تحسيف أو تطوير تكنولوجي ثانوي لتقديهو في السوؽ

Reichstein and Salter). 
اجراء تحسيف أو تطوير ثانوي في الأدوات والتطبيقات الهستخدهة  : الإبداع التدريجي لمعممية

 .(,Kim et al 2012)ة في إنتاج السمعة أو تقديـ الخده
تقديـ سمعة أو خدهة ذات تكنولوجيا جديدة تختمؼ تهاها عف  : الإبداع الجذري لممنتج

، 1771)التكنولوجيا الحالية الهوجودة في السمعة أو الخدهة 

Reichstein and Salter). 
ناصر إجراء تحسيف أو تطوير أو إدخاؿ تطبيقات تكنولوجيا وع : الإبداع الجذري لمعممية

وأدوات جديدة تختمؼ كميا عف التكنولوجيا الحالية الهوجودة في 
 .(,Kim et al 2012) العهميات لإنتاج السمعة أو تقديـ الخدهة
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 اختصارات الدراسة
 

 :Total Quality Management TQM إدارة الجودة الشاهمة

 European Foundation for Quality وبينهوذج التهيز الأور 

Management 

EFQM: 

 :American Society for Quality ASQ الجهعية الأهريكية لمجودة

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

النشاط الاقتصادي الذي يخمؽ قيهة ويوفر فوائد لمزبائف في وقت  : الخدمة
 .(Talib et al, 2012)وهكاف هعيف 

شطة الاقتصاد غير الصناعات التحويمية والتعديف والحراجة جهيع أن : قطاع الشركات الخدماتية
والزراعة وصيد الأسهاؾ والصيد واستغلبؿ الهحاجر والبناء والإدارة 

 (.Kanapathy, 2003)العاهة والدفاع والهرافؽ العاهة 



 و 
 

 ممخص ال
 

ىدفت الدراسة الى التعرؼ عمى تأثير تطبيؽ ههارسات إدارة الجودة الشاهمة عمى الابداع في 
، حيث اتبعت الباحثة الهنيج الوصفيو ة راـ الله والبيرة، الشركات الخدهاتية الفمسطينية في هحافظ

 ،يفئ( فقرة فعيمة هوزعة عمى ثلبثة عشر بعدا هقسهة الى جز 65بتصهيـ استبانة ضهت ) تقاه
التزاـ الادارة العميا والقيادة، التركيز عمى ) :ابعاد ههارسات إدارة الجودة الشاهمة وىي الأوؿ يشهؿ

العهميات  العاهميف، جودة البيانات والتقارير، تصهيـ الخدهة، علبقات التدريب، العهلبء،
ابداع الخدهة الجذري، إبداع الخدهة ) :الادارية(، والجزء الثاني يشهؿ ابعاد الإبداع وىي

وتهتعت بدرجة التدريجي، إبداع العهميات الجذري، إبداع العهميات التدريجي، الإبداع الإداري(، 
(، والدرجة 0.94داة الكمية لهحور ههارسات إدارة الجودة الشاهمة )صدؽ وبدرجة ثبات بمغت للؤ

 (. 0.91الابداع ) الكمية لهحور
 

لشركات الخدهاتية في هحافظة راـ الله العاهميف في افراد الاجهيع تكوف هجتهع الدراسة هف 
في هف العاهميف استخداـ اسموب الهسح الشاهؿ لمهبحوثيف هف هجتهع الدراسة  والبيرة، وتـ

يحهؿ هسهيات هدير عاـ، وهدير تنفيذي، ونائب هدير عاـ، وهدير  ههفالشركات الخدهاتية 
حيث بمغت العينة النيائية الهستردة هف أفراد ادارة الجودة، أو هدير العهميات الانتاجية فييا 

  هستجيب، والتي اعتبرت عينة ههثمة لمدراسة. (220) هجتهع الدراسة
 

ههارسات لإدارة الجودة الشاهمة بدرجة هرتفعة في الشركات ىنالؾ  وتوصمت الدراسة الى اف
 وبإنحراؼ هعياري قيهتو، وبدرجة تقدير كبيرة (4.05) الخدهاتية، حيث بمغ الهتوسط العاـ ليا

، كذلؾ وجد قدرات وههارسات إبداعية في الشركات الخدهاتية بصورة هرتفعة حيث بمغ (0.49)
هها يؤكد أف ههارسات  (0.63الهعياري ) الانحراؼوبمغت قيهة  (،4.16)الهتوسط الحسابي ليا 

 ادارة الجودة الشهمة تعهؿ وبشكؿ هتوازف عمى تحقيؽ الابداع في تمؾ الشركات. 

 دلالة احصائية لأبعاد ههارسات ادارة الجودة الشاهمة وكها أظيرت نتائج الدراسة وجود أثر ذ
في إبداع العهميات وفي الإبداع الإداري، كذلؾ ( في الإبداع الخدهاتي، و (Soft TQM الهرنة

 Hard الجاهدة تبيف وجود أثر ذي دلالة احصائية لأبعاد ههارسات ادارة الجودة الشاهمة

TQM)في الإبداع الخدهاتي، وفي إبداع العهميات وفي الإبداع الإداري ). 
 

ي اتجاىات الهبحوثيف ف( α≤0.05) الدلالة الاحصائية هستوى عند هعنوية كها تبيف وجود فروؽ
هف أفراد عينة الدراسة نحو تأثير ههارسات إدارة الجودة الشاهمة عمى الابداع في الشركات 



 ز 
 

الخدهاتية العاهمة في هحافظة راـ الله والبيرة تعزى لهتغير قطاع النشاط الخدهاتي، وعدد 
 الهوظفيف، وحجـ الهبيعات السنوية.

 

هشاركة الادارة العميا لجهيع  تعزيزكاف هنيا وخرجت الدراسة بهجهوعة هف التوصيات 
الهستفيديف في توجيياتيا وتطمعاتيا الهستقبمية، وأف تتيح لمعاهميف فرصة الهشاركة في تنفيذ 

، وقياـ ادارة الشركات بتدريب العاهميف التغييرات، وتشجيع التغيير والتحسيف الدائـ لتحقيؽ التهيز
ؿ هفاىيـ وهبادئ ادارة الجودة الشاهمة ونشر ثقافتيا هف عمى برناهج الجودة لتعزيز الوعي حو 

خلبؿ نشرات هتخصصة، اضافة الى ضرورة اجراء التحسيف الهستهر لعهميات الشركات 
والهتابعة الهستهرة لتطبيؽ ادارة الجودة الشاهمة لنشر ثقافة الجودة بيف العاهميف هع أىهية التركيز 

هف خلبؿ جهع هعموهات شاهمة ودقيقة في الوقت الهناسب عمى تمبية احتياجات ورغبات الزبائف، 
حوؿ ىذه الاحتياجات، واستخداهيا في تصهيـ الخدهات، للبحتفاظ بالزبائف الحالييف وكسب 

 زبائف جدد.
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ح 
 

The impact of implementation TQM practices on Innovation in the Palestinian 

service companies in Ramallah and Al Bireh Governorate. 
 

Prepared by:  Ne’meh Zuhier Shoqeir  

Supervised by: Dr. Ahmad Herzallah 
   

Abstract  
 

This study provides useful insights on the impact of implementation TQM practices 

on Innovation in the Palestinian service companies in Ramallah and Al Bireh 

Governorate. 
 

Descriptive approach was utilized in this study, by designing a questionnaire 

consisting of (65) paragraphs distributed over (13) dimensions divided into two parts: 

The first include TQM practices (Management Leadership, Employee relations, 

Training, Customer focus, Supplier Management, Quality data and reporting, Service 

design, Process Management), the second part includes the dimensions of Innovation 

( Radical Service, Criminal Service, Radical Process, Criminal Process, and 

Administrative Innovation). 
 

The questionnaire was distributed to all members of the study population in service 

companies in Ramallah and Al-Bireh governorate. A complete surveying of 220 

employees of the service companies was taken in the study, which include (general 

managers, executive director, deputy general manager, and quality, management, and 

productivity directors). 
 

The results showed that TQM practices are higher in service companies than other 

ones, and a high degree of appreciation. In addition, the innovation dimensions in the 

service companies were high, which confirms that quality management practices are 

working in a balanced manner to achieve innovation in service companies. 
 

Results also showed a statistically significant impact of the Soft TQM practices on 

service innovation, process innovation and administrative innovation. In addition, 

results showed a statistically significant impact on the Hard TQM practices on service 

innovation, process innovation and administrative innovation. 
 

The results showed that there were significant differences at the level of statistical 

significance (α ≤ 0.05) in the attitudes of the respondents in the study sample towards 

the effect of TQM practices on the innovation in the service companies in Ramallah 

and Al Bireh Governorate due to the variable of service sector, number of employees. 
 

According to the results the researcher recommendations:  involve the senior 

management of all beneficiaries in their guidance and future aspirations, give 

employees the opportunity to participate in implementing the changes encourage 

continuous improvement and improvement to achieve excellence, and dissemination 

of its culture through specialized publications. The need to continuously improve the 

operations of companies and follow-up implementation of TQM to spread the culture 

of quality among employees with the importance of focusing on meeting the needs 

and wishes of customers, by collecting timely and comprehensive information on 

these needs, and use in the service design, to retain existing customers and gain new 

customers. 
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 الفصؿ الأوؿ
 ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ

 فية الدراسة وأىميتياخم
 

 مقدمة  .0.0

 

قاؿ رسوؿ الله صمى الله عميو وسمـ: "إف الله تعالى يحب إذا عهؿ أحدكـ عهلآ أف يتقنو". فجوىر ىذا 
الحديث الشريؼ انها يدؿ عمى اف الجودة هطمب اسلبهي وهتطمب وظيفي في نفس الوقت، فالجودة 

في هوقعو الخاص، ثـ ىي سموؾ دائـ يجب أف ىي ثقافة ينبغي أف تتبنى هف جهيع أفراد الهنشأة كؿ 
في  الشركةيهارس بشكؿ هستهر، حيث يعتهد نجاح إدارة الجودة الشاهمة عمى هساىهة جهيع افراد 

 تمؾ السياسة لانجاحيا. 
 

 لشركة ،يهكف تمخيص إدارة الجودة الشاهمة عمى أنيا نظاـ إداري، وحسب الهعيد الأهيركي لمجودة
تستخدـ ، يقوـ عمى أف جهيع العاهميف يعهموف لتأهيف التحسيف الهستهر ،لبئياتركز عمى هتطمبات عه

الإستراتيجيات والهعطيات والتواصؿ الفعاؿ لدهج وتكاهؿ اختصاص الجودة في ثقافة ونشاطات 
 .(ASQ ،2017)الهعيد الأهيركي لمجودة  الشركة

 

اف التحدي الرئيس لمشركات العالهية تمعب الجودة دورا ىاها في الاستراتيجية الشاهمة لمهنظهة حيث 
لمحصوؿ عمى حصة في السوؽ الدولية ىو فيـ حاجات ورغبات الزبائف، ليذا الغرض، اختارت هعظـ 

كها اىتـ العالـ بأسره بإدارة الجودة الشاهمة، ، الشركات تطبيؽ أدوات الجودة لتحسيف جودة هنتجاتيا
 (.2007وتحقيؽ النجاح الهؤسسي )البمدواي ونديـ،  الشركاتنظراً لنتائجيا الهمهوسة في استداهة 

 

لقد تـ استكشاؼ استراتيجيات إدارة الجودة الشاهمة عمى نطاؽ واسع هف قبؿ الأكاديهييف والاستشارييف 
والهديريف في جهيع أنحاء العالـ، حيث بدأت إدارة الجودة في الياباف وكاف ليا فيها بعد تأثيرا كبيرا 

 الشركاتأثر ذلؾ عمى التحسف الكبير في الأداء في هعظـ ، و أنحاء العالـ في جهيع الشركاتعمى 
التي قاهت بتنفيذ إدارة الجودة الشاهمة، حيث اف الشركات التي تتبنى إدارة الجودة الشاهمة وهتابعة 
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جعمت ، جودة الهنتج سوؼ تحسف هف هكانتيا التنافسية ونجاح أعهاليا التجارية، وتهيز هنتجاتيا
لأعهاؿ التنافسية والديناهيكية اليوـ تحقيؽ الجودة جزءا أساسيا هف النجاح التنظيهي، بالإضافة بيئات ا

أف تتجاوز التطبيؽ  الشركاتإلى ذلؾ، فإف الجودة العالية توفر هيزة تنافسية هستداهة، لذا فيجب عمى 
وجو الأنشطة التنظيهية الهاىر للؤدوات والتقنيات لتشهؿ تحولا في القيـ والهعتقدات والأهاكف التي ت

 .(2014 )الشعار،
 

البحث  الشركاتيتسـ العصر الحالي بالتغير الهستهر والهتزايد في كافة الهناحي، هها يفرض عمى 
عف الهزيد هف الكفاءة والابتكار والإبداع، والاستغناء عف النظـ والطرؽ التقميدية في هجاؿ التطوير 

ف ىنا يأتي دور ادارة الجودة الشاهمة في تطوير الأساليب (، ه2008والتحسيف الهستهر )السعودي، 
والطرؽ، حيث تعتبر تطبيقات وههارسات ادارة الجودة الشاهمة الهفتاح الاستراتيجي لتحقيؽ الهيزة 

عمى كافة نشاطاتيا  الشركاتالتنافسية وتحسيف الاداء وهف ثـ البقاء والاستداهة، لذا فإف جهيع 
 ,Dean and Evan)(، 2014 ارسات ادارة الجودة الشاهمة )الشعار،وأحجاهيا تنفذ هبادئ وهه

1994،) (1723 (Bon and Mustafa,. 
  

 زيووتط يلى تحسيتيدؼ إلتي ايثة حدلاية دارلإىيـ الهفاا يه زلشاهمة يعتبدة اولجـ إدارة اوهفيإف 
دئ قابمة لمتطبيؽ زبوف، كها توفر لمهنظهات هبالت امباتطلاستجابة لهؿ اخلب يهة زبصفة هستهداء لأا

والهتغيرات الهحيطة وتزيد هف قدرتيا عمى تحسيف أدائيا )التهيهي،  لمتحدياتتهكنيا هف الاستجابة 
2007.) 

 

قميهيا وه عالهيا دلاصعؼ الشاهمة عمى هختمودة الجإدارة افي ـ لأىتهاتزايد ا د يدالعدفع هها  ،هحمياوا 
فة دلهستيد الأبعاف اصيرسعيا هنيا لتكبيرة لالأىهية عطائيا اهية لإدلخوالإنتاجية ا الشركاتف ه
ت لعبوأف الهنافسة الحادة سيها ، لتنافسية ليازة الهيؽ اتحقيهوارد البشرية ولؽ إدارة ااطىا في نودجول

ـ تذي لالتقني طور التوالعمهي دـ التق، كها أف الهختمفةا الشركاتتوجيو استراتيجيات في دورا كبيرا 
 الشركاته ذىف هد يدلعاعا دهها ، هختمفةطرؽ بور للؤهظر لنب امطتيت لهجالاؼ اتحقيقو في هختم

تشير الأدبيات ، و داءلأالفاعمية في ؽ الكفاءة واتحقيرض لشاهمة لغودة الجت إدارة ابيقاطتو لمسعي نح
لإدارة الجودة الشاهمة يقوـ عمى هجهوعة هف العواهؿ الأساسية وىي  الشركاتالإدارية إلى أف تبني 

رنة داعهة للببتكار والابداع، التزاـ قيادة الهؤسسة بهبادئ الجودة الشاهمة، التركيز عمى توفر ثقافة ه
الزبائف وأصحاب الهصالح، إدارة الأفراد وتهكينيـ هف اتخاذ القرارات فضلًب عف تبني الهنظهة أسموب 

  .(2014 لشعار،)ا والاعتهاد عمى الحقائؽ في اتخاذ القرارات الإدارة القائهة عمى تحميؿ الهعموهات
 

تشير الدراسات إلى أف تبني هفاىيـ وههارسات ادارة الجودة الشاهمة سيؤدي بالضرورة إلى التهيز 
بالابداع، حيث إف الاىتهاـ بالزبوف، والتركيز عمى تحسيف العهميات، والنتائج، وتبني نظـ وقائية 
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بناء عمى العديد هف ، و ز عمييـوعلبجية هستهرة، ستؤدي بالتأكيد إلى التفوؽ عمى الآخريف والتهي
ف الابتكار والابداع بعناصره ابتكار وابداع الهنتج إالدراسات والأبحاث في إدارة الإنتاج والعهميات ف

بالحصوؿ  الشركاتوابتكار وابداع العهمية والابتكار الإداري يعتبر هف العواهؿ الأساسية التي تساعد 
 ,Mishtaq et al, 2011( ،)Li et al, 2001( ،)Michael and Morgan) عمى الهيزة التنافسية

تناولت العديد هف الدراسات والابحاث أثر ادارة الجودة الشاهمة عمى الابداع، حيث لقد ، و(2002
 Kim et al, 2012( ،Dean and)) توصمت بعضيا الى وجود أثر وبعضيا عدـ وجود أثر

Evans, 1994( ،)Bon et al, 2012( ،)Singh and Smith, 2004( ،)Prajogo et al, 

2008( ،)Hoang et al, 2006( ،)Kanji, 1996( ،)Roffe, 1999( ،)Tang, 1998 ،)

أىهية قطاع الشركات الخدهاتية بشكؿ كبير في الاقتصاد الهحمي والعالهي، وزادت هساىهة وتزاٌذث 
ي العقديف الهاضييف ىذا القطاع في الناتج القوهي الاجهالي في هعظـ الدوؿ بشكؿ همحوظ خاصة ف

(Bon and Mustafa, 2012).  
 

جاءت ىذه الدراسة لتمقي الضوء عمى أثر ادارة الجودة الشاهمة عمى الابداع في الشركات لقد 
الخدهاتيو الفمسطينية لتساىـ في وضع اقتراحات وحموؿ لتطوير الخدهات التى تقدهيا ىذه الشركات 

 الشركات. واستخداـ أفضؿ الطرؽ والأساليب في ىذه
 

 . مشكمة الدراسة8.0
 

يغمب عمى التحولات الجارية في الشركات الخدهاتية هنذ الدخوؿ في الألفية الجديدة صفة التحوؿ هف 
الأعهاؿ التقميدية إلى الأعهاؿ الرقهية والافتراضية، وهع وجود العولهة وزيادة الاعتهاد عمى 

أجؿ تعزيز الابداع ودعـ الجودة كوسيمة هف  التكنولوجيا يتطمب الأهر هف الشركات بذؿ جيود هف
أجؿ البقاء والنهو، وتزايد الاعتراؼ بأىهية الابداع التكنولوجي وتطبيؽ برناهج الجودة في الدوؿ 
الهتقدهة، ولكف تكهف الهشكمة في النظر إلييا كههارسة عهمية، وقد شاعت ىذه الطروحات في بيئات 

طارئاً عمييا إلا أف الدوؿ الناهية وهنيا فمسطيف ونتيجة التغيرات الدوؿ الهتقدهة ولذا لا يعد الهوضوع 
التنظيهية والاقتصادية التي أدت إلى أف تشكؿ بيئة هعقدة للؤعهاؿ ونتيجة زيادة حدة الهنافسة والتي 
أصبحت هوجية بالتطور التكنولوجي وهف أجؿ التغمب عمى ديناهيكية بيئة الأعهاؿ والحصوؿ عمى 

عا ها؛ أصبح الابداع أساساً لتأسيس الهنظهات، فالهشكمة ليست في وجود برناهج بيئة هستقرة نو 
نها تكهف الهشكمة في تطبيؽ برناهج الجودة والاستفادة هنو  لمجودة أو في وجود الابداع التكنولوجي وا 

 في دعـ الابداع التكنولوجي.
 

الجودة الشاهمة، الا أف هعظـ  عمى الرغـ هف أف ىناؾ الكثير هف الدراسات الحديثة في هجاؿ إدارة
الدراسات ربطت العلبقة بيف ههارسات ادارة الجودة الشاهمة والابداع خاصة في قطاع الخدهات، حيث 
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اىتهت هعظـ الدراسات في القطاع الصناعي، كها اف الشركات العربية بشكؿ عاـ والشركات 
ولكي تستطيع  ،ـ كثيرا بهوضوع الابداعالفمسطينية بشكؿ خاص لـ تطبؽ إدارة الجودة الشاهمة، ولـ تيت

الشركات الفمسطينية البقاء والتنافسية لا بد ليا هف تطبيؽ ههارسات ادارة الجودة الشاهمة وتطبيؽ طرؽ 
يجاد بيئة داعهة للببتكار والإبداع وهف ، وأساليب حديثة لهساعدتيا عمى تطوير هنتجاتيا وخدهاتيا، وا 

  ي:ىنا جاء سؤاؿ الدراسة ليتهحور ف

 

 في الشركات الخدماتية الفمسطينيةداع الابعمى تطبيؽ ممارسات إدارة الجودة الشاممة  و تأثيرما ى
 ؟في محافظة راـ الله والبيرة

 

 . مبررات الدراسة3.1
 

 تمحورت مبررات الدراسة حوؿ التالي:
  

 ذا الهوضوع قمة الدراسات والأدبيات العربية بشكؿ عاـ والفمسطينية بشكؿ خاص الهنجزة حوؿ ى
فكاف لابد هف ىذه الدراسة لأىهيتيا في هساعدة كافة القطاعات لتحديد  –عمى حد عمـ الباحثة–

 تأثير ههارسات ادارة الجودة الشاهمة في الابداع في قطاع الخدهات.
  هبررات ذاتية نابعة هف رغبة الباحثة في التطوير والتحديث في هنيجية عهؿ الشركات وتقديـ

 حموؿ عهمية.
 

 الدراسة . أىمية1.0
 

الهفاىين التنظيهية الجديدة أىـ تتطرق لبحث أحد تكهف اىهية الدراسة هف أىهية الهوضوع نفسو حيث 
في العالـ والذي يشكؿ عند الأخذ بو فرقأ همحوظأ في أداء الهؤسسات والأفراد لذا تبرز أىهية البحث 

 هف خلبؿ:
 

 الأىمية النظرية 1.4.1
 

 هف خلبؿ تناوؿ الجدؿ الفكري حوؿ هتغيرات البحث الهتهثمة بػػ  تبرز أىهية البحث النظرية
 )ههارسات إدارة الجودة الشاهمة والإبداع( التي تناوليا الباحثوف.

  يعد ىذا البحث هساىهة هتواضعة لتناوؿ هوضوع لـ يتـ بحثو عمى هستوى البحوث والدراسات في
 افة جديدة لمهكتبة الفمسطينية.ليشكؿ اض إلا بصورة جزئية فمسطيف بحسب اطلبع الباحثة

  هف الههكف أف تسيـ ىذه الدراسة في فتح آفاؽ بحثية جديدة لها تقدهو هف هقترحات عهمية في
 التعاهؿ هع ههارسات ادارة الجودة الشاهمة وتأثيرىا عمى الابداع.
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 الأىمية العممية .1.4.1
 

 كقطاع الشركات  تظير أىهية البحث العهمية هف خلبؿ تركيزه عمى قطاع حيوي في فمسطيف
الخدهاتية الذي لو دور في الارتقاء بالهستوى الاقتصادي والاجتهاعي لمبمد، ولأىهية ىذا القطاع 
في فمسطيف ونتيجة لمتغيرات الديناهيكية في الاقتصاد العالهي، يتوجب عمى هديري الشركات أف 

بداع التكنولوجي في يصبحوا أكثر كفاءة في تطبيؽ برناهج إدارة الجودة الشاهمة وادخاؿ الإ
 عهمياتيـ، لهواكبة التطورات العالهية ولموصوؿ إلى أعمى درجات الهنافسة.

  يقدـ البحث اسياهو في توجيو هديري الشركات وارشادىـ حوؿ أبرز هفاىيـ إدارة الجودة الشاهمة
فر ىذه نتائج ىذه الدراسة هيهة لصناع القرار في الشركات الفمسطينية حيث تو والإبداع، وتعتبر 

الدراسة آلية واضحة لتعزيز القدرة التنافسية لمشركات الفمسطينية هف خلبؿ تطبيؽ إدارة الجودة 
كها توضح لمشركات الهعوقات التى تواجييـ عند تطبيؽ ههارسات ادارة  ،الشاهمة ودعـ الابداع

ث تسعى يكتسب ىذا البحث أىهية خاصة في الدوؿ الناهية وهنيا فمسطيف حي الجودة الشاهمة.
الشركات الخدهاتية لتطبيؽ فمسفات جديدة لتحقؽ هف خلبليا أىدافيا ولتحسف هف أدائيا وتزيد هف 

 قدرتيا التنافسية ولمنيوض بالواقع الاقتصادي لمبمد.
  يكتسب ىذا البحث أىهية خاصة في الدوؿ الناهية وهنيا فمسطيف حيث تسعى الشركات الخدهاتية

ف خلبليا أىدافيا ولتحسف هف أدائيا وتزيد هف قدرتيا التنافسية لتطبيؽ فمسفات جديدة لتحقؽ ه
 ولمنيوض بالواقع الاقتصادي لمبمد.

 

 أىداؼ الدراسة 1.0
 

 اليدؼ العاـ:
 

في الشركات الخدهاتية داع الابعمى تطبيؽ ههارسات إدارة الجودة الشاهمة  تأثيرالتعرؼ عمى 
 في هحافظة راـ الله والبيرة. الفمسطينية

 

 داؼ الفرعية:الأى
  التعرؼ عمى هستوى ههارسات إدارة الجودة الشاهمة في بعد التزاـ الإدارة العميا في الشركات

 الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة.
  التعرؼ عمى هستوى ههارسات إدارة الجودة الشاهمة في بعد التركيز عمى العهلبء في الشركات

 ة.الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبير 
  التعرؼ عمى هستوى ههارسات إدارة الجودة الشاهمة في بعد التدريب في الشركات الخدهاتية في

 هحافظة راـ الله والبيرة.
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  التعرؼ عمى هستوى ههارسات إدارة الجودة الشاهمة في بعد علبقات العاهميف في الشركات
 الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة.

  إدارة الجودة الشاهمة في بعد جودة البيانات والتقارير في الشركات التعرؼ عمى هستوى ههارسات
 الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة.

  التعرؼ عمى هستوى ههارسات إدارة الجودة الشاهمة في بعد إدارة الهورديف في الشركات الخدهاتية
 في هحافظة راـ الله والبيرة.

  الشاهمة في بعد تصهيـ الخدهو في الشركات الخدهاتية التعرؼ عمى هستوى ههارسات إدارة الجودة
 في هحافظة راـ الله والبيرة.

  التعرؼ عمى هستوى ههارسات إدارة الجودة الشاهمة في بعد إدارة العهميات في الشركات الخدهاتية
 في هحافظة راـ الله والبيرة.

 حافظة راـ الله والبيرة.التعرؼ عمى هستوى إبداع الخدهة الجذري في الشركات الخدهاتية في ه 
 .التعرؼ عمى ها هستوى إبداع الخدهة التدريجي في الشركات الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة 
 .التعرؼ عمى هستوى إبداع العهميات الجذري في الشركات الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة 
 لخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة.التعرؼ عمى هستوى إبداع العهميات التدريجي في الشركات ا 
 .التعرؼ عمى هستوى الابداع الإداري في الشركات الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة 
 ة الهرنةالتعرؼ عمى أثر ههارسات ادارة الجودة الشاهمSoft) )  بأبعادىا )التزاـ الادارة العميا

العاهميف، ادارة الهورديف( في كؿ هف الابداع والقيادة، التركيز عمى العهلبء، التدريب، علبقات 
بداع العهميات والإبداع الإداري.   الخدهاتي وا 

 ة الجاهدةالتعرؼ عمى أثر ههارسات ادارة الجودة الشاهمHard) )  بأبعادىا )جودة البيانات
بداع العهميات  والتقارير، تصهيـ الخدهة، العهميات الادارية( في كؿ هف الابداع الخدهاتي وا 

 .والإبداع الإداري
 ( التعرؼ عمى وجود فروؽ هعنوية عند هستوى الدلالةα≤0.05 في استجابات الهبحوثيف هف )

أفراد عينة الدراسة نحو تأثير ههارسات إدارة الجودة الشاهمة عمى الابداع في الشركات الخدهاتية 
ي، وعدد الهوظفيف، وحجـ )قطاع النشاط الخدهات العاهمة في هحافظة راـ الله والبيرة حسب هتغيرات

 . (الهبيعات السنوية
 

 . أسئمة الدراسة1.0
 

 تـ هف خلبؿ ىذه الدراسة الإجابة الاسئمة التالية والتي انبثقت هف هشكمة الدراسة:
  ها هستوى ههارسات إدارة الجودة الشاهمة في بعد التزاـ الإدارة العميا في الشركات الخدهاتية في

 ؟هحافظة راـ الله والبيرة
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  ها هستوى ههارسات إدارة الجودة الشاهمة في بعد التركيز عمى العهلبء في الشركات الخدهاتية في
 هحافظة راـ الله والبيرة؟

  ها هستوى ههارسات إدارة الجودة الشاهمة في بعد التدريب في الشركات الخدهاتية في هحافظة راـ
 الله والبيرة؟

  في بعد علبقات العاهميف في الشركات الخدهاتية في ها هستوى ههارسات إدارة الجودة الشاهمة
 هحافظة راـ الله والبيرة؟

  ها هستوى ههارسات إدارة الجودة الشاهمة في بعد جودة البيانات والتقارير في الشركات الخدهاتية
 في هحافظة راـ الله والبيرة؟

 ركات الخدهاتية في ها هستوى ههارسات إدارة الجودة الشاهمة في بعد إدارة الهورديف في الش
 هحافظة راـ الله والبيرة؟

  ها هستوى ههارسات إدارة الجودة الشاهمة في بعد تصهيـ الخدهو في الشركات الخدهاتية في
 هحافظة راـ الله والبيرة؟

  ها هستوى ههارسات إدارة الجودة الشاهمة في بعد إدارة العهميات في الشركات الخدهاتية في
 ة؟هحافظة راـ الله والبير 

 ها هستوى إبداع الخدهة الجذري في الشركات الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة؟ 
 ها هستوى إبداع الخدهة التدريجي في الشركات الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة؟ 
 ها هستوى إبداع العهميات الجذري في الشركات الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة؟ 
  العهميات التدريجي في الشركات الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة؟ها هستوى إبداع 
 ها هستوى الابداع الإداري في الشركات الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة؟ 
 ة الهرنةىؿ ىناؾ أثر لههارسات ادارة الجودة الشاهمSoft) )  ،بأبعادىا )التزاـ الادارة العميا والقيادة

ء، التدريب، علبقات العاهميف، ادارة الهورديف( في كؿ هف الابداع الخدهاتي التركيز عمى العهلب
بداع العهميات والإبداع الإداري؟  وا 

 ة الجاهدةىؿ ىناؾ أثر لههارسات ادارة الجودة الشاهمHard) )  ،بأبعادىا )جودة البيانات والتقارير
بداع العهميات والإبداع  تصهيـ الخدهة، العهميات الادارية( في كؿ هف الابداع الخدهاتي وا 

 الإداري؟
 ( ىؿ ىناؾ فروؽ هعنوية عند هستوى الدلالةα≤0.05 في استجابات الهبحوثيف هف أفراد عينة )

الدراسة نحو تأثير ههارسات إدارة الجودة الشاهمة عمى الابداع في الشركات الخدهاتية العاهمة في 
ط الخدهاتي، وعدد الهوظفيف، وحجـ الهبيعات هحافظة راـ الله والبيرة حسب هتغيرات )قطاع النشا

 السنوية؟ 
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 فرضيات الدراسة 1.0
 

 ( يوجد أثر ذو دلالة عند هستوى الدلالة≤0.05لههارسات ادارة الجودة الشاهم ) ة الهرنةSoft) )
ادارة بأبعادىا )التزاـ الادارة العميا والقيادة، التركيز عمى العهلبء، التدريب، علبقات العاهميف، هرنة 

 الهورديف( في الابداع الخدهاتي. 
 ( يوجد أثر ذو دلالة عند هستوى الدلالة≤0.05لههارسات ادارة الجودة الشاهم ) ة الهرنةSoft)) 

بأبعادىا )التزاـ الادارة العميا والقيادة، التركيز عمى العهلبء، التدريب، علبقات العاهميف، ادارة 
 الهورديف( في ابداع العهميات. 

 يوجد ( أثر ذو دلالة عند هستوى الدلالة≤0.05لههارسات ادارة الجودة الشاهم )ةة الهرن Soft)) 
بأبعادىا )التزاـ الادارة العميا والقيادة، التركيز عمى العهلبء، التدريب، علبقات العاهميف، ادارة 

 الهورديف( في الإبداع الإداري.
 يوجد أثر ذو دلالة عند هستوى الدلالة (≤0.05ل )ة الجاهدة ههارسات ادارة الجودة الشاهم

Hard))  بأبعادىا )جودة البيانات والتقارير، تصهيـ الخدهة، العهميات الادارية( في الابداع
 الخدهاتي.

 ( يوجد أثر ذو دلالة عند هستوى الدلالة≤0.05لههارسات ادارة الجودة الشاهم ) ة الجاهدة
Hard) )تصهيـ الخدهة، العهميات الادارية( في إبداع بأبعادىا )جودة البيانات والتقارير ،

 العهميات.
 ( يوجد أثر ذو دلالة عند هستوى الدلالة≤0.05لههارسات ادارة الجودة الشاهم ) ة الجاهدة

Hard))  بأبعادىا )جودة البيانات والتقارير، تصهيـ الخدهة، العهميات الادارية( في الإبداع
 الإداري.

 لا فروؽ هعنوية عند هستوى ( الدلالةα≤0.05 في استجابات الهبحوثيف هف أفراد عينة الدراسة )
نحو تأثير ههارسات إدارة الجودة الشاهمة عمى الابداع في الشركات الخدهاتية العاهمة في هحافظة 

 راـ الله والبيرة تعزى لهتغير قطاع النشاط الخدهاتي. 
 ( لا فروؽ هعنوية عند هستوى الدلالةα≤0.05في استجابا ) ت الهبحوثيف هف أفراد عينة الدراسة

نحو تأثير ههارسات إدارة الجودة الشاهمة عمى الابداع في الشركات الخدهاتية العاهمة في هحافظة 
 راـ الله والبيرة تعزى لهتغير عدد الهوظفيف. 

 ( لا فروؽ هعنوية عند هستوى الدلالةα≤0.05 في استجابات الهبحوثيف هف أفراد عينة الدراسة )
و تأثير ههارسات إدارة الجودة الشاهمة عمى الابداع في الشركات الخدهاتية العاهمة في هحافظة نح

 راـ الله والبيرة تعزى لهتغير حجـ الهبيعات السنوية. 
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 حدود الدراسة  2.0
 

 الهدراء العاهوف، والهدراء التنفيذييف، ونواب  عينة هف ىذه الدراسة عمى اقتصرتلحدود البشرية: ا
 ء العاهوف، وهدراء ادارة الجودة، وهدراء العهميات الانتاجية.الهدرا

  :الخدهاتية في هحافظة راـ الله شركات الإجراء وتطبيؽ ىذه الدراسة عمى  اقتصرالحدود الهكانية
 .والبيرة

  :تطبيؽ ههارسات إدارة الجودة  تأثيرتناوؿ هوضوع ىذه الدراسة عمى  اقتصرتالحدود الهوضوعية
 .في هحافظة راـ الله والبيرة في الشركات الخدهاتية الفمسطينيةداع لاباعمى الشاهمة 

  :2018خلبؿ العاـ ىذه الدراسة  تـ اجراءالحدود الزهنية. 
 

 مصادر جمع المعمومات والبيانات .3.1 
 

 إعتهدت الباحثة عمى هصدريف رئيسيف لجهع البيانات وىها:
 

 ج الوصفي هف خلبؿ إعداد إستبانو هيدانية، : تـ ذلؾ هف خلبؿ إتباع الهنيالأولية المصادر
وقياس الظاىرة كها ىي عمى أرض الواقع، هف خلبؿ إستجابات الهبحوثيف هف الشركات 

  .الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة
 تـ ذلؾ هف خلبؿ هراجعة الكتب والدوريات والإنترنت والتقارير السنوية الثانوية المصادر :

 والإطلبع والهلبحظة. ،ذات العلبقة بهشكمة الدراسة ، والادبيات السابقةركاتالصادرة عف تمؾ الش
 

 . ىيكمة الدراسة 10.1
 

 هف خهسة فصوؿ وىي: ىذه الدراسةتكوف ت
 

  عرض عاـ وتهييد ليذه الدراسة، وهشكمتيا، وهبرراتيا، وأىدافيا، وأسئمتيا تقديـ الفصؿ الأوؿ: تـ
 وفرضياتيا، وحدودىا، وهصادرىا.  

 إدارة الجودة الشاهمة وأىهيتيا لفصؿ الثاني: تضهف الإطار النظري لمدراسة حيث يوضح هفيوـ ا
وأىدافيا وتكاليفيا وفوائدىا وهتطمباتيا وهراحميا وهبادئيا وهرتكزاتيا وهعوقات تطبيقيا، كذلؾ تـ 

وهؤشراتو بحث هوضوع الابداع هف حيث الهفيوـ الهبادئ والاىهية والعواهؿ الهؤثرة بو وعناصره 
دراسات السابقة ذات العلبقة وانواعو واشكالو وهعوقاتو وهحدداتو وهتطمبات تطبيقو، وصولًا لم

 العربية والاجنبية، والتعقيب عمييا.
 الثالث: تناوؿ عرضا شاهلب لهنيجية الدراسة، كهنيجية الإعداد، والأدوات، والهجتهع،  الفصؿ

 وهدى اختبار صدؽ وثبات أداة الدراسة.
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 ؿ الرابع: يحتوي عمى عرض لمنتائج وتحميؿ بيانات أداة الدراسة وهناقشتيا.الفص 
 يتضهف همخص النتائج، والاستنتاجات، والتوصيات التي انبثقت عف النتائج  :الفصؿ الخاهس

 .ذات الصمة والهلبحؽ قائهة بأىـ الهراجعتـ اضافة التي تـ التوصؿ إلييا، وأخيرا 
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 الفصؿ الثاني
 ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ

 النظري والدراسات السابقة  الادب
 

 ت، أها الجزء الثاني فتناوللهوضوع الدراسةفي ىذا الفصؿ الإطار الهفاىيهي  ةالباحث تتعرضاس
 عرضاً لمدراسات السابقة ذات العلبقة والصمة بالهوضوع.   ةالباحث

 

 الجودة .1.2
 

تجعؿ الجودة في أعمى  صفات التييشيد العالـ اىتهاهاً بالغا بالجودة، وبتوفير الهستمزهات والهوا
الانتاجية  الشركاتز الرئيسية لنجاح العهؿ في ئأصبح هفيوـ الجودة أحد الركافقد هستوياتيا، 

بهعناىا العاـ ىي ، والجودة والخدهات والخدهية، نتيجة حدة الهنافسة وظيور الهفاضمة بيف الهنتجات
ص تكوف قادرة عمى الوفاء بحاجات ورغبات انتاج الشركة لسمعة أو تقديـ خدهة بهتطمبات وخصائ

زبائنيا، وبها يتفؽ هع توقعاتيـ هف اجؿ تحقيؽ الرضا لدييـ. وتعتبر ادارة الجودة الشاهمة فمسفة تأخذ 
بعيف الاعتبار هشاركة جهيع العاهميف في العهمية الانتاجية وفي اتخاذ القرارات، والاىتهاـ والتركيز 

الجودة الشاهمة تأتي هف كونيا هنيج شاهؿ لمتغيير أبعد هف كونيا عمى الهستيمؾ، حيث إف أىهية 
نظاهاً يتبع أساليب هرنة ويشكؿ إجراءات وقرارات، حيث أف الالتزاـ بيا في أي شركة يعني قابميتيا 

 (.2016لتغيير سموكيات أفرادىا تجاه هفيوـ الجودة، وهف ثـ تطبيقو )باديس، 
 

 الأعهاؿ شركات بيف التنافسية في الرئيس العنصر الحاضر قتالو  في والخدهات السمع جودة تهثؿ
هنتجاتيا  وتطوير تحسيف إلى اليوـ الأعهاؿ شركات تسعىو  والدولية، الهحمية والإقميهية الأسواؽ في

 الأساس عصرنا في الجودة أصبحت، و تنافسية لتقوية هركزىا التنافسي في الاسواؽ وتحقيؽ هيزة
والخدهية في العالـ،  الإنتاجية الشركات فشؿأو  نجاح تقرر التي وىي لدوؿ،ا بيف التجارية للبتصالات
، ويجب الربح وتحقيؽ التكاليؼ تخفيض الانتاج، زيادة الهستيمؾ، رضا لإحراز قوية وسيمةحيث أنيا 
 العلبقة في ،في الشراء الإنتاج، في التصهيـ، في ،الشركة وظائؼ هف وظيفة كؿ في الجودة أف تكوف
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 نا، وهف ىالبشرية الهوارد تنهية وفي التسويؽ بحوث في البيع، بعد ها خدهات في ورديف،اله هع
 الركيزة الجودة إدارة تعد كهاالشركة،  في والأفراد والأقساـ الوحدات جهيع هسؤولية الجودة أف تظير

 خاصة باستهرار، والخدهات السمع جودة وتطوير تحسيف أجؿ هفالشركة  عمييا تعتهد التي الأساس
 اختلبفيا الهنتجات، تنوع الهنافسة، حدة زيادة حيث هف تواجييا التي الصعبة التحديات ظؿ في

 الهنتج بتقديـ وذلؾ العهيؿ رضا لكسب أكبر اىتهاها توليالشركة  أصبحت الإطار ىذا وفي ا،وتهيزى
)باديس،  كنةهه تكمفة وبأقؿ الهناسبة وبالجودة الهناسب وبالسعر الهناسب، الوقت في أوالخدهة
2016.) 

 

 مفيوـ الجودة  1.1.2
 

( الجودة بانيا التهيز والقيهة والهطابقة لمهواصفات وتمبية توقعات الزبائف او 2017عرؼ )الحمبي، 
( بانيا انتاج الشركة لسمعة او تقديـ خدهة بهستوى عالي هف 2009تجاوزىا، كها عرفيا )عقيمي، 

الوفاء باحتياجات ورغبات عهلبئيا، بالشكؿ الذي يتفؽ الجودة الهتهيزة، تكوف قادرة هف خلبليا عمى 
هع توقعاتيـ، وتحقيؽ الرضا والسعادة لدييـ، هف خلبؿ هقاييس هوضوعو سمفا لانتاج السمع وتقديـ 

 الخدهات وايجاد صفة التهيز فييها.
 

اصفات ( باف الجودة ترتبط بثلبثة زوايا، ترتبط الاولى بجودة التصهيـ وىي هو 2008وذكر )قنديؿ، 
الجودة التي توضع عند تصهيـ الهنتج او الخدهة، وترتبط الثانية بجودة الانتاج وىي الهواصفات التي 
تحقؽ خلبؿ العهمية، وترتبط الثالثة بجودة الاداء التي تظير لمهستيمؾ عف الاستعهاؿ الفعمي لمهنتج، 

 ت الى العهلبء.اضافة الى ضرورة التركيز عمى الجودة أناء تقديـ ىذه السمع والخدها
 

عمى انيا نتيجة تصنيع خدهات او هنتجات ( (Krajewski and Ritzman, 2001تعرؼ الجودة و 
عمى هستوى عالي هف التهيز، وتكوف ىذه الخدهات حائزة عمى ثقو الهستيمكيف وتمبي احتياجاتيـ 

انو يهكف تحديد هف خلبؿ النظر الى تعريفات الجودة تجد الباحثة و ،وتوقعاتيـ وتدخؿ السرور ليـ
 ثلبثة أساليب او طرؽ لهفيوـ الجودة وىي: 

 

  .الهعايير التي يتـ اعتهادىا عند تصهيـ الهنتج او الخدهة التي تريد الشركة تنفيذىا 
 .تحديد جودة الهنتج الهراد انتاجو ويتـ قياسيا في عهميو تجييز الهنتج او الخدهة 
 ف أداء الخدهة او الهنتج الذي قاهوا بشرائو.أداء الجودة وتتهثؿ في ردة فعؿ الهستيمكيف ع 
 

ها سبؽ وجد هصطمح "إدارة جودة الهستيمؾ" والتي تيدؼ الى التركيز عمى الهستيمؾ في كافة وه
   (Grant and Leavenworth, 1980).تيـ هراحؿ انتاج السمعة حتى تكوف بالنياية همبيو لاحتياج
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عريفيا بحسب وجو نظر الهطمع عمييا وهف ىنا جاءت لمجودة هعاني عديدة حيث تـ ت وبالتالي فإف
حيث اف صعوبة تحديد عنواف واضح لمجودة نبع (،  ,2016Dale et al) التعاريؼ الهتعددة لمجودة

هف خلبؿ ها سبؽ وتعدد التعريفات الخاصة ، و هف تنوع وجيات النظر في تحديد تعريؼ الجودة
يو نظرة ورؤيتو الإدارية او هف خلبؿ تجربتو بالجودة حيث اف كؿ طرؼ قاـ بتعريفيا بحسب وج

الخاصة نجد انو لا يوجد تعريؼ هحدد لادارة الجودة الا انيا علبقو تبدا هف فكرة الهنتج وصولا الى 
، ونستطيع أف نمخص رضا الزبائف هف الهنتج وهف ىنا يتـ تحقيؽ ىدؼ الشركو وىدؼ الهستيمؾ

لهفيوـ البسيط لمجودة الا وىو هحاولة عهؿ الشيء هحتوى التعاريؼ السابقة بأنيا تدور حوؿ ا
 الصيحيح بالطريقة الصحيحة هف أوؿ هرة، وعهمو بطريقة أفضؿ في الهرات اللبحقة. 

 

 مراحؿ تطور الجودة. 2.1.2
 

 تطورىا عبر لمجودة الهداخؿ تتابع أف نجد الجودة بإدارة يتعمؽ فيها والإداري الفكري التطور خلبؿ هف
 انعكاسا التطور ىذا وكاف وثابت، هستقر تطور خلبؿ هف كانت ولكنيا قفزات، رةصو  في يحدث لـ

، ويهكف تحديد خهسة هراجؿ لتطوير ىذا الهفيوـ العشريف القرف إلى ترجع الاكتشافات هف لسمسمة
 (:2016وىي كها ذكرىا )باديس، 

 

 ييدؼ كاف الذي لتايمور ؿلمعه العمهية الإدارة بهرحمة الفترة ىذه : اقترنتوالتفتيش الفحص هرحمة 
 والنهطية والفحص التخصص طريؽ عف الهصنع داخؿ الإنتاجية الكفاءة هستوى هف الرفع إلى

)بوهديف،  التفتيش ووظيفة الإنتاج وظيفة بيف الفصؿ ضرورة إلى دعاو  وتقسيهو، العهؿ وتبسيط
2007.) 

 العيب بالهنتج هستخدهة  تيدؼ الى تقميؿ نسبة الجودة كانت دة:لمجو  الاحصائي الضبط هرحمة
 وعمى الجودة، لهقاييس الهنتج هطابقة هف والتحقؽ الجودة، ضبط في الإحصائية الأساليب تطبيؽ
 الجودة إدارة في التقدـ أف إلا الفحص، هدخؿ هجرد هف تقدها أكثر الجودة هراقبة أف هف الرغـ
تهر الهس التحسيف لتحقيؽ بهفرده هلبئـ وغير بؿ كاؼ، غير الجودة هراقبة عمى الاعتهاد جعؿ

 (.2005)صلبح، 
 وعهقا بعدا أكثر الجودة إدارة هداخؿ هف كهدخؿ الجودة تأكيد اىتهاـ كاف :الجودة تأكيد هرحمة 

 الإدارة، براهج بيف والتنسيؽ التكاهؿ هفيوـ الهدخؿ ىذا يقدـ هرة فلؤوؿ لو، السابقة الهداخؿ هف
 هف الانتقاؿ تـو  الجودة، وهراقبة تخطيط في تشارؾ فأ لابد الإدارية الهستويات كافة أف يؤكدو 

 (.2005)صلبح،  الخطأ وقوع هنع وأساسو النظاـ جودة إلى الهنتج جودة
 نفس في الهوظفيف هف هجهوعة عف عبارةنيا أ عمى الجودة حمقات تعرؼ: الجودة حمقات هرحمة 

 واقتراح بالعهؿ، الهتعمقة الهشكلبت لهناقشة دوري بشكؿ للبجتهاع يتطوعوف القسـ أو الإدارة
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 ىذا ووفؽ، عمييا الإدارة هوافقة بعد التنفيذ هوضع الحموؿ ىذه ووضع ليا الهناسبة الحموؿ
 بهشاركة وذلؾ الجودة تطوير خلبليا هف يتـ التي الطرؽ إحدى الجودة حمقات تعد الهنظور

ـ، وزيادة تحفيزىـ نحو يؤثر ايجاباً عمى تطوير هياراتيـ وابداعاتيـ وكسب ثقتي هها الهوظفيف،
 (.2004العهؿ وزيادة وعييـ باىهية الجودة )نجـ، 

 العاهميف، جهيع هشاركة عمى تعتهد والتشغيؿ لمقيادة شاهؿ نظاـ ىية: الشاهم الجودة إدارة هرحمة 
 ويعتبر ،البعيد الهدى عمى والأداء لمجودة الهستهر التحسيف إلى وييدؼ والهورديف، الزبائف،
 هف هجهوعة عمى فمسفتو وتقوـ الإدارة، في الحديثة الاتجاىات هف الشاهمة لجودةا إدارة هدخؿ
 استراتيجي وهدخؿ إدارية فمسفة فيي ههكف، أداء فضؿلأ موصوؿل تتبناىا أف يهكف التي الهبادئ
 أوجو لهختمؼ التقميدية التفكير أنهاط هف الهعاصرة الشركات نقؿ إلىتيدؼ  التغيير لإدارة ووسيمة
 عمى يؤكد كها الهعاصرة، والهتطمبات البيئة هع ـئتتلب وههارسات تفكيرأنهاط  إلىة الشرك

 (.2016)باديس،  الهستهر التحسيف دؼبي وقدرا هواىبيـ بتحريؾ البشري العنصر هشاركة
 

 . أبعاد الجودة3.1.2
 

 :ي( كها يم2015الصريهي، و  ىنالؾ بعديف أساسييف لمجودة وىها كها ذكرىا )الصالح
 

 أبعاد جودة السمعة:لًا: او 
 

 .الهظير العاـ ويشهؿ هلبهح السمعة وخصائصيا الهحسوسة التي تسيؿ ادراكيا 
  السهعة وىي الهعموهات السابقة عف الهنتج/ السمعة، وخبرة الزبوف، وهدى الثقة هقارنة بالسمع

 الاخرى الهعروضة بالسوؽ.
 يا وهذاقيا وغير ذلؾ هف الجهاليات التي فية السمعة وجهاليتيا ورونقيا وهمهسيالجهالية وتعني ك

 تخص السمعة.
  الصلبحية وىي الهتانة في الهنتج والسمعة الهعروضة، وهعرفة العهر التشغيمي الهتوقع لمسمعة

 هقارنة بالسمع الاخرى.
  الخدهات الهصاحبة هف حيث توفير خدهة التعديؿ او الصيانة عند حصوؿ هشكمة فنية ها نتيجة

 الاستخداـ.
 تهادية هف حيث ثبات كفاءة الاداء الوظيفي لمهنتج هع هرور الوقت تحت ظروؼ تشغيمية الاع

 هعينة وفترة زهنية هحددة.
  الهطابقة لمهواصفات وىي الدرجة التي تمبي الوضع التصهيهي الهعياري لمهنتج وتؤثر في

 خصائصو التشغيمية.
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 ي.فة الهفترضة كها ينبغيحسف الاداء حيث اف السمعة تؤدي الوظ 
  الجودة الهدركة هف حيث هستوى رضا الزبوف وادراكو أف السمعة تحقؽ هستوى عالي هف الاداء

 وفؽ تجربتو وتوقعاتو وتقاس ىذه الجودة بهستوى رضا الزبوف. 
 

 أبعاد جودة الخدمة:ثانياً: 
 

 .التوقيت هف حيث السرعة في تقديـ الخدهة وتوفرىا بالوقت الهناسب 
 يث هدى شعور الزبوف بالترحيب هف قبؿ الهوظفيف في الهرفؽ الخدهاتي، التقدير والاحتراـ هف ح

والتعاهؿ هعو بقدر هف الاحتراـ والتقدير واشعاره باىهيتو الانسانية وانو هحط احتراـ وتقدير 
 الجهيع.

 .سيولة الحصوؿ عمى الخدهة الهطموبة دوف هعوقات 
 قناعة الزبوف بكفاءة الخدهة الهقدهة  الاداء الفني هف حيث القدرة الفنية لهقدـ الخدهة وهدى

 وفعاليتيا.
  الاستجابة هف خلبؿ تفاعؿ هقدـ الخدهة هع الزبوف واشعاره باىهيتو والحرص عمى ارضائو عند

 تقديـ الخدهة.
 .الدقة وانجاز الخدهة الهقدهة لمزبوف بصورة صحيحة هف أوؿ لحظة، وتجنب ىدر الهوارد 
 ت الترفيو والتسمية في الهرافؽ بحيث يشعر الزبوف براحة كافية جودة الهرافؽ/ البيئة وتوفير خدها

 عند الانتظار لمحصوؿ عمى الخدهة.
 .الكفاءة هف حيث توفير الخدهة بأقؿ التكاليؼ وتجنب ىدر الهوراد الهتاحة 
 .الفاعمية وهدى تحقيؽ اليدؼ الهتوقع هف الخدهة الهقدهة 
 هة في هرفؽ تقديـ الخدهات.السلبهة والاهاف وهدى توفر شروط السلبهة العا 

 

 الجودة الشاممةإدارة مفيوـ . 4.1.2
 

اف هفيوـ إدارة الجودة الشاهمة يعتبر هف الهصطمحات الإدارية الحديثة التي يتـ اعتهادىا هف قبؿ 
العديد هف الشركات، حيث اف هفيوـ الجودة الشاهمة أسس عمى عدد هف الهعايير والهبادئ التي 

بني ىذه الهفاىيـ، ونظرا لشهوليو إدارة الجودة الشاهمة كاف هف الصعب تحديد تشجع الإدارة عمى ت
هعنى واضح لمجودة بهعناىا الهجرد، وهف ىنا لا يوجد تعريؼ واضح يهكف الاتفاؽ عميو عالهيا 
لتحديد هعنى الجودة الشاهمة، وتـ تعريفيا هف قبؿ العديد هف الخبراء بناء عمى الرؤيا التي تـ هشاىدة 

هع تزايد الخدهات لـ تعد في نظر الجهيور تكفي لوحدىا، ، و(Herzallah et al, 2014)هور بيا الأ
 (.2014بؿ اخذت تطالب الشركات بتقديـ خدهات نوعية أفضؿ )أبو النصر، 
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تقوـ فمسفو إدارة الجودة الشاهمة عمى عدد هف الهرتكزات وأىهيا تقريب العلبقة ها بيف احتياجات 
ؼ الشركة، وهف ىنا جاءت فكرة تبني إدارة الجودة الشاهمة في الشركات لتحقيؽ الهستيمؾ واىدا

ولتحقيؽ الجودة الشاهمة يجب عمى الهؤسسة تبني ، (Zairi, 2005)أىدافيا وتحقيؽ الأداء الأفضؿ 
طرؽ واضحة هف خلبؿ تطبيقيا يوـ بيوـ وربطيا بأداء الشركة حيث تعطي أداء إيجابي او حتى تهيز 

 ء. في الأدا
 

التعاوف الهتبادؿ بيف الجهيع في الهنظهة وها يرتبط بيا هف عهميات تجارية لإنتاج وتعرؼ بانيا 
وتوقعاتيـ  الزبائفهنتجات وخدهات ذات قيهة عالية هقابؿ الهاؿ والتي تمبي وتزيد عف احتياجات 

((Dale et al, 2016. 
 

الفعالية والهرونة هف خلبؿ تخطيط كؿ نيج شاهؿ لتحسيف القدرة التنافسية و كها وتعرؼ عمى أنيا 
شراؾ كؿ فرد عمى كؿ هستوى   (.Oakland, 2014)نشاط وتنظيهو وفيهو، وا 

 

الجيود التي تيدؼ إلى تعظيـ القدرة التنافسية لمهنظهة، هف خلبؿ تظافر ويهكف النظر الييا بانيا 
، 2014) نتجيا الهنظهةجيود جهيع الأفراد لمعهؿ عمى التحسيف الهستهر لمسمع والخدهات التي ت

Goetch and Davis.) 
 

دارةو   هتناهية شراكة أساس وتعكس تصور التي والهبادئ الهعتقدات هف هجهوعة يى ةمالشاه الجودة ا 
الشركة  داخؿ ياتمالعه لتحسيف البشرية الهوارد واستخداـ الكهية الأساليب تطبيؽ يىو  ،رارباسته

 (.,Korankya 1723) والهستقبؿ اضرالح في فضؿللؤ ءالعهلب احتياجات وتجاوز

 

( بانيا فسمفة ادارية وهدخؿ استراتيجي ووسيمة لادارة التغيير، وتيدؼ الى 2011ويعرفيا )الحراحشة، 
الى أنهاط تفكير وههارسات الشركة الهعاصرة هف أنهاط التفكير التقميدية لهختمؼ أوجو  الشركاتنقؿ 

كها تؤكد عمى هشاركة العنصر البشري بتحريؾ هواىبيـ تتلبئـ هع البيئة والهتطمبات الهعاصرة، 
 والتركيز عمى التحسيف الهستهر.

 

( بانيا طريقة لادارة الشركة تيدؼ الى تحقيؽ التعاوف والهشاركة 2008كها ويعرفيا )النصر، 
الهستهرة هف العاهميف بالشركة هف أجؿ تحسيف السمعة او الخدهة والانشطة التي تحقؽ رضا العهلبء 

 سعادة العاهميف وهتطمبات الهجتهع.و 
 

فمسفة إدارية تسعى إلى التحسيف الهستهر في جهيع وظائؼ الهنظهة،ولا يهكف ويهكف اعتبارىا بانيا 
تحقيقو إلا إذا تـ استخداـ هفيوـ الجودة الشاهمة في جهيع الهراحؿ هف اقتناء الهوارد إلى خدهة 

 .(Kaynak & Hartley, 2008)العهلبء بعد البيع 
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وترى الباحثة بأف الجودة الشاهمة ىي هجهوعة هف الانظهة والقرارات الاستراتيجية الشاهمة، تتبناىا 
الادارة العميا وتعمف عنيا بشكؿ واضح، بحيث يمتزـ بتنفيذىا جهيع الهوظفيف في كافة الاقساـ، بيدؼ 

ات والخدهات بالابداع التحسيف الهستهر في الهنتج او الخدهة الهقدهة، عمى أف تهتاز تمؾ الهنتج
والتطور الهستهر، بها يحقؽ الرضا لدى الزبوف، وبحيث لا يصاحب ذلؾ زيادة في الهوارد او ارتفاع 

 في التكاليؼ الاجهالية لمشركة.
 

هف الهيـ هلبحظو اف الشركات التي اعتهدت هعايير الجودة وبوجود بيئة تنافسيو هتغيرة حققت 
يذ الهعايير انتقمت الى هرحمو الهطبقة لاف الشركات  كها ،نجاحات واستطاعت هواجو الظروؼ

لوجيا هتطورة وتركز عمى الهورد البشري وعمى و تجاوزت الهنافسة العادية وأصبحت تقوـ بإدخاؿ تكن
 .(Bounds et al, 1994; Feigenbaum, 2005)أىدافيا هجهؿ العهميات لموصوؿ الى تحقيؽ 

 

مشركات ىو تطبيؽ هعايير الجودة الشاهمة في كافة هناحي عهميا اف اىـ تحدي لالباحثة جد توهف ىنا 
، وذلؾ لتحقيؽ أىدافيا ونجد اف الشركات تبذؿ العديد هف الأهواؿ والجيد لموصوؿ الى تحقيؽ أىدافيا

هصطمح الجودة الشاهمة هف الهصطمحات الهتداولة بيف شركات حيث اف ليا أثر كبير وبالتالي فإف 
لاساسيو والاستراتيجية في الشركات بوجود هنافسو عالية وتحكـ الهستيمكيف ا في اتخاذ القرارات

بالهنتجات التي يريدوف وهف ىنا أصبح تطبيؽ هعايير الجودة الشاهمة هف اىـ الفمسفات الإدارية والتي 
 تساعد الشركات لتحقيؽ أىدافيا.

 

 الجودة الشاممةإدارة  أىمية. 5.1.2
 

 لتمبيةالشركة  أفراد جهيع جيود تظافر عمى ترتكز هتهيزة ثقافة خمؽ لىإ الشاهمة الجودة إدارة تسعى
شباع حاجات  الأعهاؿ شركات لإدارة جديدة فمسفة فيي ووقت، وجيد تكمفة بأقؿ الزبائف رغبات وا 
 وزيادة الهنتج، لجودة الهستهر التحسيف لتحقيؽ شركاتال أفراد وقابمية القدرات تحفيز عمى تعهؿ حيث
، وعميو تتهثؿ أىهية تطبيؽ الجودة واستهرارىا يائبقا وبالتالي تنافسية هيزة وخمؽالشركة  يةوفاعم كفاءة

 ( كها يمي:2011الشاهمة في الشركات عمى اختلبفيا كها ذكرىا )عاهر وقنديؿ، 
 

 أولًا: أىميتيا بالنسبة لمشركة:
 

 حاجة الزبائف. تؤدي الى اداء الاعهاؿ بالشكؿ الصحيح هف أوؿ هرة وتقديـ هنتجات تشبع 
 .تعتبر الجودة هدخلًب استراتيجياً لانتاج أفضؿ الهنتجات هف خلبؿ الابداع والتطوير الهستهر 
  تشرح الجودة بانطلبؽ أعهاؿ الابداع والهشاركة الجادة لمعاهميف في تحقيؽ هستويات أعمى هف

 التهيز والابداع.
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 الهوارد الهتاحة بكفاءة وفاعمية. كمها زادت جودة العاهميف والعهميات تحسف عهمية استخداـ 
 .توظيؼ التقنيات الادارية لبناء قدرات تنافسية أعمى وتوجيو الاداء نحو تحقيؽ النتائج الهطموبة 
 .زيادة القدرة التنافسية لمشركات 
 .زيادة هستويات الربحية وتحسيف قدرة الشركة 
 يا هع الهتغيرات.زيادة انتاجية كؿ عناصر الشركة وزيادة هرونة الشركة في تعاهم 
  تؤدي الجودة الى دراسة هتطمبات الهجتهع واحتياجات الزبائف والوفاء بتمؾ الاحتياجات وهف ثـ

 بقاء الشركة في عالـ الهنافسة والاسواؽ الهفتوحة.
 

 ثانياً: أىمية الجودة بالنسبة لممنتج:
 

 لهبيعات في الشركات.تعتبر الجودة أحد عناصر الهزيج التسويقي الياهة التي تؤثر عمى رقـ ا 
  تتوقؼ جودة السمعة عمى جودة الهادة الخاـ الداخمة هنيا وهستوى التكنولوجيا والادارة الهستخدهة

 في تصنيعيا بالاضافة الى نظاـ الرقابة عمى الجودة.
  تظير أىهية الجودة في حالة وجود الهنافسة هف أكثر هف هنتج، سواء كاف هنتجاً في السوؽ

ارجية، يقوـ بتوزيع سمعتو في السوؽ الهحمية هها يعني ضرورة اتباع الهؤسسة الهحمية او الخ
 لمجودة وتحسيف هستواىا.

  إف عدـ هطابقة الهنتج لمهواصفات والهعايير الهحددة يؤدي ذلؾ الى وجود وحدات هعينة وتحهؿ
ار في الهنشأة تكمفة اضافية وتقميؿ الارباح وربها تحقيؽ خسائر كبيرة يصعب هعيا الاستهر 

 السوؽ.
 

 الشاهمة، الجودة لإدارة لتطبيقيا هباشرة كنتيجة إيجابية فوائد عدة تحقيؽ هف الشركات بعض تهكنت
صابات الهرضية الإجازات نسبة وانخفاض العهؿ، عف والغياب الوظيفي، التسرب نسبةكتخفيض   وا 

بيا  الإلتزاـ أف حيث، تغييرلم شاهؿ هنيج نياكو  هف تأتي الشاهمة الجودة إدارة أىهية أف كها، العهؿ
تشكؿ  بحيث هتكاهؿ ككؿ أنشطتيا إلى تنظر أف، لذا فانو عمى الشركات تغييرال التوجو نحو يعني
 التبادلية العلبقات تحسيف وتنعكس اىهية الجودة الشاهمة عمى ،لكافة الجيود النيائية الهحصمة الجودة
 بالفخر والإحساس الفريؽ، روح تنهية العاهميف، يفب الهعنوية الروح تحسيفو  والهنتجيف، الهورديف بيف

 (.2005الشركة )العزاوي،  سهعة تتحسف حينها والاعتزاز
 

 الجودة الشاممةإدارة أىداؼ . 6.1.2
 

يعد اليدؼ الاساسي لتطبيؽ ادارة الجودة الشاهمة في الشركات لانتاج السمع والخدهات ذات جودة 
ح والسعي لتحقيؽ رضا الزبائف، وهف أىـ الاىداؼ التي تسعى عالية وبأقؿ التكاليؼ وبأعمى الاربا
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ها ( 2015الصريهي، و  )الصالح كها وردت في الشركات لتحقيقيا هف خلبؿ تطبيقيا لمجودة الشاهمة
 يمي:

 

  تحسيف الوضع التنافسي لمشركات في السوؽ ورفع هعدلات الربحية هف خلبؿ التحسيف الهستهر
و الخدهة الهقدهة، فتح أسواؽ جديدة وتعزيز الاسواؽ الحالية، في جودة الهنتجات الهصنعة ا

والعهؿ عمى زيادة هعدؿ سرعة الاستجابة لمهتغيرات داخؿ الشركات وخارجيا وتعهيؽ قدرتيا عمى 
 استثهار الفرص وتجنب التيديدات.

 يجاد سياؽ ثقافي يعهؿ عمى تكثيؼ وعي  تعزيز العلبقات الجيدة بيف الهورديف وتوثيقيا، وا 
 العهلبء.

  رفع درجة رضا الزبائف، والتعرؼ عمى حاجاتيـ ورغباتيـ، وتوجيو الجيود لجذب العهلبء والحد
 هف شكواىـ.

  تطوير قدرات وهيارات العاهميف في كافة الهجالات، هف خلبؿ التدريب والتطوير، وحفز العاهميف
رشادىـ شعارىـ بتحقيؽ الذات، هف خلبؿ هشاركتيـ في وضع الاىداؼ وا  لاتخاذ القرارات  وا 

 بالاستناد عمى الحقائؽ.
 والقياـ بالاعهاؿ بصورة صحيحو هف الهرة الاولى، تطوير وهتابعة أدوات القياس لأداء العهميات ،

والعهؿ عمى خفض تكمفة العهؿ، هف خلبؿ الحد هف وجود أخطاء أو عيوب وتقميؿ هعدلات 
 التالؼ.

 

دارةو  وتحسيف هنتجاتيا  التنافسية تعزز قدرتيا داؼىالأ هف عديد لتحقيؽ تسعى ةمالشاه الجودة ا 
 في الجودة هفي عال هستوىل الوصوؿوتسعى الشركات هف خلبؿ الجودة الشاهمة الى  ،وخدهاتيا

 ؿخلب هف الجودة تكاليؼ هف يؿموالتق الزبائف، لاحتياجات سريعة استجابة وتحقيؽ الإنتاجية، يةمالعه
 هع التكيؼ أجؿ هف الهرونة تحقيؽ هف ذلؾ ويؤدي وها الجودة في الهستهرة التحسيف ياتمعه

 هعدلات تحقيؽ إلى تقود والتي العهؿ، وسوؽ الزبائف احتياجات في تحصؿ أف يهكف التي راتالهتغي
 ىمع القدرة إلى وصولاً  شركاتال داراتإ جهيع في بالجودة الوعي زيادة طريؽ عف التفوؽ هف ىمأع

 (.2017)الحمبي،  يةمالهح الأسواؽ تغزو يالت الأخرى الهنتجات هع الهنافسة
 

 . تكمفة الجودة7.1.2
 

 وتكاليؼ الجودة لضبط اللبزهة الأنشطة تكاليؼ بقياس تياهنتجا جودة إدارة أجؿ هف الشركة تقوـ
 تخص لا الجودة تكمفة حيث أف الجودة، ضبط في الفشؿ لتصحيح الهتخذة والإجراءات الأنشطة
 حتى والتطوير البحث هف بدءا الشركة في الأنشطة جهيع إلى ذلؾ جاوزتت بؿ فحسب، الإنتاج عهمية
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 الوظائؼ سمسمة اهتداد عمىالشركة  نشاطات تستيمكو ها تهثؿ الجودة تكاليؼ أف أي ،الزبائف خدهة
، ويهكف تصنيؼ تكاليؼ الجودة كها ذكرىا )باديس، الهطموبة بالجودة هنتجات عمى لمحصوؿ الهتتالية
 مي: ( الى ها ي2016

 

وىي التكاليؼ التي تتحهميا الشركة نتيجة الجيود التي تبذليا في التصهيـ  تكاليؼ الوقاية: .1
والتصنيع وبشكؿ هباشر لموقاية هف عدـ الهطابقة لمهواصفات وتصنيع الهنتجات بصورة صحيحة، 

 (:,Ronald 2111)وتتضهف ىذه التكاليؼ الانواع الفرعية التالية 
  التي تشهؿ التكاليؼ الهوجيو نحو عهميات تطوير وتنفيذ براهج ادارة تكاليؼ تخطيط الجودة و

 الجودة.
  تكاليؼ تصهيـ الهنتج والتي تشهؿ التكاليؼ الهوجيو الى تحقيؽ التصهيـ الجيد وبدوف وجود أي

 عيوب، وكذلؾ التكاليؼ الهوجية الى تحديد خواص عهميات ضبط الجودة.
  الهرتبطة بالعهميات التي تيدؼ الى هطابقة عهميات تكاليؼ العهميات والتي تشهؿ التكاليؼ

 الانتاج هع هواصفات الجودة الهطموبة.
  تكاليؼ التدريب الخاصة بتأىيؿ العاهميف واعداد البراهج التدريبية وتطوير أداء العاهميف بالشركة

 بهجاؿ ضبط الجودة.
 حافظة عميو، وبها يسيـ في تكاليؼ نظاـ الهعموهات التي تتضهف بناء نظاـ لهعموهات الجودة واله

 تحميؿ وتطوير تقارير أداء الجودة.
 

وىي هرتبطو بعهميات الكشؼ والهعاينة والاختبار والتفتيش والتحميؿ لتقييـ هستوى  تكاليؼ التقويـ: .2
الجودة الفعمي ولمتحقؽ هف هدى هطابقة الهنتجات لمهواصفات الهطموبة، بحيث يصبح الهنتج 

 (:,Chase 2111)الفرعية التالية هقبولًا، وتشهؿ الانواع 
 .تكاليؼ الفحص والتفتيش الخاصة باختيار وفحص الهواد التي تدخؿ بالعهمية الانتاجية 
  تكاليؼ أجيزة الفحص الخاصة بصيانة الاجيزة الهستخدهة بعهميات الفحص والتحقؽ هف

 الهواصفات الهطموبة.
 هف فاعمية براهج الجودة. تكاليؼ العاهميف التي تقوـ بيا الشركة هف أجؿ التحقؽ 

 

وىي التكاليؼ التي تتحهميا الشركة هف أجؿ إنتاج هنتجات او خدهات  تكاليؼ الفشؿ الداخمي: .3
ذات جودة رديئة، والهكتشفة قبؿ عهميات البيع لمزبائف، وتظير عندها تفشؿ الهنتجات او الاجزاء 

تحويؿ همكية الهنتج لمزبائف، ولا  او الهواد او الخدهات في تمبية هواصفات الجودة الهحددة وقبؿ
تظير ىذه التكاليؼ عندها لا تظير هنتجات غير هطابقة وعند اعتهاد برناهج التمؼ الصفري،  

 وتتضهف: 
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  تكاليؼ الخردة التي ترتبط بالهنتجات ذات الجودة الرديئة، والتي لا يهكف اصلبحيا والهتهثمة
 الكشؼ عنيا خلبؿ عهميات الانتاج.بالهنتجات تاهة الصنع الهعيبة والتي لا يهكف 

  تكاليؼ العهؿ الهعاد التي ترتبط باعادة صيانة وتجديد الهنتجات الهعيبة والتي لا تنطبؽ
 هواصفاتيا هع الهواصفات الهطموبة لمجودة.

  زالة الهسببات الهؤدية الى هخرجات تكاليؼ توقؼ العهمية التي تتضهف تكاليؼ صيانة الآلات وا 
 ذات جودة رديئة.

  تكاليؼ فشؿ العهمية والتي تتهثؿ في تحديد العهمية الانتاجية التي أدت الى هنتجات ذات جودة
 رديئة.

 .تكاليؼ خفض سعر البيع والتي تنشأ عف بيع وحدات هعيبة ذات جودة رديئة 
 

وىي التكاليؼ التي تنشأ بعد استلبـ الهستيمؾ لمهنتج ذو الجودة الرديئة،  تكاليؼ الفشؿ الخارجي: .4
ذا لـ يكف ىنالؾ وت حدث عندها لا يؤدي الهنتج وظيفتو بشكؿ هرض بعد تحويؿ همكيتو لمزبائف، وا 

وحدات هعابة فإف ىذه التكاليؼ لا تظير، وفي الغالب تتعمؽ ىذه التكاليؼ بخدهات ها بعد البيع، 
 وتضهف الانواع التالية:

  والاستجابة الهرضية لشكاوي تكاليؼ اعتراض الزبائف وىي التي تكوف هوجيو الى عهميات البحث
 الزبائف الناجهة عف بيع هنتجات ذات جودة رديئة.

  تكاليؼ اعادة الهنتج وىي التي تكوف هوجية لعهميات النقؿ واستبداؿ الهنتجات ذات الجودة
 الرديئة والتي يتـ ارجاعيا هف قبؿ الزبائف.

  عف الهنتج ذي الجودة الرديئة.تكاليؼ الطمبات التحذيرية وىي التي ترتبط بالتحذيرات الناشئة 
  تكاليؼ الهساءلة القانونية عف الهنتج والتي ترتبط بفشؿ الهنتج في أداء وظائفو والتي أدت الى

 الحاؽ الضرر بالزبائف بحسب الجودة الرديئة لمهنتج.
  تكاليؼ فقداف الهبيعات والتي تنشأ عف عدـ رضا الزبائف عف جودة الهنتج واحجاهيـ عف شرائو

 (.2009داد، )الح
 

 الجودة الشاممة إدارة فوائد تطبيؽ. 8.1.2
 

تسعى الشركات عند تطبيؽ ادارة الجودة الشاهمة الى التهيز في الاداء لتحقيؽ رضا الزبوف، ويقع 
عاتؽ الجودة واتقانيا عمى جهيع العاهميف في الشركات، ويوجد العديد هف الفوائد التي تجنييا الشركات 

 ( في دراستو ها يمي: 2014شاهمة، وهف أىـ ىذه الفوائد كها أوردىا )الاسهري، هف ادارة الجودة ال
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  تحسيف الربحية والقدرة عمى الهنافسة: فالتحسيف الذي يتحقؽ في الجودة يهكف هف البيع بأسعار
أعمى، هف دوف إحداث رد فعؿ عنيؼ لدى الزبائف، ويقمؿ هف تكاليؼ التسويؽ، ويزيد هف كهيات 

 (.2005ثـ تزداد ربحية الشركات والقدرة عمى التنافس )الطائي وآخروف،  الهبيعات وهف
  زيادة الفاعمية التنظيهية: حيث أف ادارة الجودة تفرز قدرة أكبر عمى العهؿ الجهاعي، وتحقيؽ

شراؾ جهيع العاهميف في حؿ الهشكلبت واتخاذ القرارات،  تحسيف في عهمية الاتصالات، وا 
ارة والعاهميف، الاهر الذي يساعد في تقميؿ هعدؿ دوراف العهالة ويزد هف وتحسيف العلبقة بيف الاد
 الولاء والانتهاء التنظيهي.

  شباعيا كسب رضا الهجتهع: حيث أف ادارة الجودة تركز عمى هعرفة احتياجات ورغبات الزبائف وا 
لعهؿ عمى هف خلبؿ الاحتفاظ بالزبائف الحالييف وكسب رضا الهجتهع وجذب هزيد هف الزبائف، وا

تصهيـ هنتجات وخدهات تساير التغيرات التي تحدث في رغبات الزبائف، وتقميؿ تكاليؼ الفشؿ 
 الداخمي والخارجي، وتخفيض شكوى الزبائف.

  تقوية الهركز التنافسي لمشركات: حيث أف ادارة الجودة عبارة عف نظاـ هتكاهؿ يتبنى رغبات
الخدهة، والذي يترتب عميو تقديـ هنتج او خدهة ذات  الزبائف وتطمعاتيـ الهستقبمية في الهنتج او

جودة عالية، وفؽ طمب الزبائف وبالسعر والوقت الهناسبيف، هها يجعميـ أكثر التصاقاً بيذا الهنتج 
او الخدهة، بحيث تضفي عمى الشركات شكلًب ايجابياً ويجعميا أكثر تهيزاً هف الهنافسيف، وهف ثـ 

 الحصوؿ عمى أكبر حصة سوقية.
  الهحافظة عمى حيوية الشركات: إف ادارة الجودة الشاهمة هنيج هستهر، والشركات يتطمب هنيا

الاستهرار بالتطوير والتجديد في العهميات الانتاجية وتحسيف جودة هنتجاتيا، واضافة خصائص 
فراد جديدة لمهنتجات التي تقدهيا، وعمييا تبني فمسفة التحسيف والاخذ بهبدأ التدريب والتعميـ للؤ

الهوجوديف بيا، والتكيؼ هع الهتغيرات البيئية، هف اجؿ ضهاف بقائيا واستهرارىا في الهنافسة 
 (.2012)دوديف، 

 

إف تطبيؽ ادارة الجودة الشاهمة يفتح آفاؽ التقدـ والتطور والقدرة عمى الهنافسة لمشركات ويكسب 
العهؿ ويحقؽ رضا الزبوف هف خلبؿ العاهميف الهيارات اللبزهة لمتطوير والتقدـ الوظيفي في هجاؿ 

 السعي لتمبية احتياجاتو ورغباتو.
 

 الجودة الشاممةمتطمبات تطبيؽ إدارة . 9.1.2
 

 نحو تسعى شركة لأي بالنسبة كبيرة أىهية ذات الشاهمة الجودة إدارة فمسفة تطبيؽ هتطمبات تعد
 في ناجح بشكؿ وتطبيقيا ةالفمسف ىذه لاستقباؿ هلبئها هناخا توفرنيا كو  الفمسفة، ىذه تطبيؽ

 نياه بعض أو توفيرىا عدـ وأف التطبيؽ، ليذا الأساسية والأعهدة الهرتكزات بهثابة تعد فيي ،شركاتال
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، وهف أىـ ىذه الهتطمبات كها ذكرىا التطبيؽ نجاح في سمبا سيؤثر توفيرىا في خمؿ أي حدوث أو
 مي: (، كها ي2014( كها ورد في دراسة )الاسهري، 2012)جودة، 

 

  ،دعـ الادارة العميا: حيث لا بد هف اقناع الادارة العميا بضرورة تطبيؽ هنيجية ادارة الجودة الشاهمة
 ليكوف لدييا الاستعداد لدعـ التغيرات التي ستحدث بالشركات.

  التركيز عمى العهيؿ: حيث إف اليدؼ الاساسي هف تطبيؽ هنيجية ادارة الجودة الشاهمة ىو تحقيؽ
، فهف الهيـ اقناع الادارة والعاهميف في التوجو نحو العهيؿ، وتوفير قاعد بينات كبيرة رضا العهيؿ

 عف العهلبء واحتياجاتيـ.
  التعاوف وروح الفريؽ: حيث لا بد هف توافر جو هف التعاوف يسوده العهؿ بروح الفريؽ والعهؿ

 عمى فرؽ العهؿ. الجهاعي داخؿ الشركة، لاف تطبيؽ هنيجية الجودة الشاهمة يعتهد أساساً 
  ههارسة النهط القيادي الهناسب: حيث أف النهط الديهقراطي ىو أكثر الانهاط القيادية هناسبة

لتطبيؽ ادارة الجودة الشاهمة، حيث انو يسهح بهشاركة العاهميف في تحديد الاىداؼ واتخاذ القرارات 
 والتوسع في تفويض الصلبحيات والتوجو نحو اللبهركزية.

 مقياس: حيث انو وهف اجؿ تطبيؽ الجودة الشاهمة لا بد هف وجود نظاـ لمقياس هبني وجود نظاـ ل
عمى استخداـ الاساليب الاحصائية لضبط الجودة، بها يسهح باكتشاؼ الاختلبفات في الانتاج 

 والانحرافات في الوقت الهناسب واتخاذ الاجراءات التصحيحية الهناسبة.
 هيـ أف يكوف ىنالؾ نظاهاً للئتصالات باتجاىيف داخؿ فعالية نظاـ الاتصالات: حيث هف ال

الشركات وخارجيا، وينبغي أف يكوف ىذا النظاـ قادر عمى ايصاؿ الهعموهات الدقيقة عف انجازات 
 العاهميف وابلبغيـ وابلبغ الهرؤوسيف بهضهونيا في أسرع وقت.

 

نالؾ دعـ والتزاـ هف قبؿ الادارة إزاء ها تقدـ فهف الضروري لتطبيؽ ادارة الجودة الشاهمة أف يكوف ى
العميا في الشركات، وأف يكوف ىذا التوجو ضهف رسالة الشركات، ويقع عمى عاتؽ الادارة العميا نشر 
هفيوـ الجودة عف طريؽ تكويف هناخ هلبئـ لتطبيؽ برناهج الجودة الشاهمة وتشجيع العاهميف وتدريبيـ 

 عمى العهؿ الجهاعي.
 

 دارة الجودة الشاممة. مراحؿ تطبيؽ ا10.1.2
 

الصريهي، و  )الصالح إف تطبيؽ الجودة الشاهمة يهر بهراحؿ هختمفة، يهكف ايجازىا في كها وردت في
 بالهراحؿ التالية:( 2015

 

  ،هرحمة التييئة والاعداد: وفي ىذه الهرحمة يتـ التركيز عمى نشر ثقافة الجودة وسط العاهميف
اهمة في تحقيؽ أىداؼ الشركات التي يعهموف بيا، وزيادة وعييـ بأىهية دور الجودة الش
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والاستجابة لحاجات ورغبات العاهميف فييا، ويتـ القياـ بيذه الهرحمة بإعادة صياغة رؤية الشركة 
ورسالتيا وأىدافيا العاهة، بحيث تصبح هنسجهة هع فمسفة تطبيؽ سياسة الجودة الشاهمة، وكذلؾ 

هة، هف خلبؿ استخداـ أدوات التخطيط الاستراتيجي، إعداد السياسات والاستراتيجيات اللبز 
والخروج بخطة استراتيجية طويمة الهدى، تضهف تحقيؽ الجودة الشاهمة والتهيز في هنتجات 
الشركات وخدهاتيا، وتنتيي ىذه الهرحمة بالحصوؿ عمى الالتزاـ الحقيقي هف قبؿ الادارة العميا 

 (.2013جودة الشاهمة بالشركات )عمواف، بتخصيص الهوارد الضرورية لتطبيؽ برناهج ال
  هرحمة الدراسة والتخطيط: حيث يتـ بيذه الهرحمة وضع السياسات والاجراءات اللبزهة لعهمية

التغيير الهطموب داخؿ الشركات تجاه هبادئ وقواعد الجودة الشاهمة، هف خلبؿ تطبيؽ أساليب 
الجودة الشاهمة كقيهة بارزة في رؤية  ادارة التغيير الفعاؿ، ويتـ بيذه الهرحمة هلبحظة تبني

الشركات وسياساتيا الهختمفة، والتي تـ الاعداد ليا أثناء الهرحمة السابقة، وفي نياية ىذه الهرحمة 
يتـ الخروج بالخطط الاستراتيجية والتنفيذية واعتهادىا هف قبؿ الادارة العميا، وتخصيص الهوارد 

 اللبزهة لتنفيذىا.
 ريجي: ويتـ بيذه الهرحمة البدء بتنفيذ وتطبيؽ هبادرات هحددة في هجاؿ الجودة هرحمة التطبيؽ التد

الشاهمة، والتركيز عمى هشاريع الجودة وهشاريع التدريب عمى أدوات الجودة الشاهمة وطرقيا، 
وكذلؾ براهج تحسيف العهميات التشغيمية وغيرىا، ويتـ اشراؾ كافة القطاعات والادارات في هرحمة 

لتدريجي والتحقؽ هف أنو تـ استيعاب سياسة تطبيؽ الجودة الشاهمة في الشركات هف التطبيؽ ا
 كافة الهوظفيف.

  هرحمة الهتابعة والتقييـ: ويتـ بيذه الهرحمة عهمية تقييـ وهتابعة لمخطط الاستراتيجية والتنفيذية
وجود نظاـ  الهتعمقة بتطبيؽ الجودة الشاهمة، وكذلؾ نتائج الهشاريع التجريبية، حيث تتطمب

هعموهات كفؤ لدعـ جهيع الهراحؿ الهختمفة لتطبيؽ الجودة الشاهمة، وتستخدـ هرحمة الهتابعة 
والتقييـ عدد هف الاساليب والاستراتيجيات بغرض التعرؼ عمى نواحي القوة والضعؼ بالشركة، 

سية في وهدى تأثير طرؽ الجودة الشاهمة في تحسيف الاداء الهؤسسي، وتحسيف الهواقع التناف
 سوؽ العهؿ.

  هرحمة تبادؿ الخبرات ونشرىا: حيث توفر ىذه الهرحمة لمشركة هجالات خصبة للبستفادة هف
 الدروس والتعمـ هف الههارسات في تطبيؽ الجودة الشاهمة.

 . مبادئ إدارة الجودة الشاممة 11.1.2
 

 -:ادارة الجودة الشاهمة كالتالي لهبادئيهكف القوؿ أف الهكونات الاساسية 
 



25 
 

  :تتطمب إدارة الجودة الشاهمة عهميات تحسيف هستهرة لمهنتجات والخدهات التحسيف المستمر
والأداء وبدوف توقؼ، ويجب أف يكوف الكهاؿ ىي اليدؼ النيائي الهطموب الوصوؿ لو، لذا يجب 
أف تبنى سياسة الهنظهة وىيكميا التنظيهي وطرؽ العهؿ فييا عمى أساس تشجيع ودعـ عهميات 

في الهنظهة  الجهيععهمية التحسيف والتطوير هسؤولية ف ،سيف والتطوير لتقديـ الأفضؿ دائهاً التح
 عمى التحسينات عف الهنظهات ابتعاد الهستهر التحسيف يتطمب، و وفي كافة الهستويات التنظيهية

 سولي هنظهةال بيا تقوـ التي العهميات كافة في الهستهر التحسيف والتركيز عمى هتباعدة فترات
 في يساىـ جديد وضع وخمؽ السوقية الحصة زيادة أجؿ هف وذلؾ الهنتج، هرحمة تصنيع في قط

 .(2006 )الدراكة، التنافسي تحسيف الوضع
 تحسيف أنظهة الهعموهات هف أىـ هتطمبات تطبيؽ إدارة اتخاذ القرارات بناءً عمى المعمومات :

يؤدي إلى ارتفاع هستوى التأكد عند اتخاذ الجودة الشاهمة، لأف توافر أنظهة الهعموهات اللبزهة 
والذي ينعكس عمى نوعية السمع والخدهات  ،القرار ويؤثر تأثيراً إيجابياً عمى عاهؿ الكفاءة والفاعمية

نيج جهع الحقائؽ لتحقيؽ الوفرة في الهعموهات يعطي رؤية واضحة لهتخذ القرار  فتبني ،الهقدهة
ونظاـ الهعموهات ، ده عمى اتخاذه في ضوء تمؾ الحقائؽعف الظروؼ الهحيطة بو، وبالتالي يساع

الهحوسب يساعد بشكؿ عاـ هتخذي القرارات وفرؽ العهؿ عمى أداء هياهيـ بشكؿ جيد وحؿ 
 هبادئ تحقيؽ في كبيراً  هساىهاً  الهبدأ ىذا يعتبر، و (2009)عقيمي،  هشاكؿ العهؿ بصورة فعالة

 عمى الحصوؿ عهمية تحقؽ التي الاتصالات شبكة خلبؿ توفير هف وذلؾ الشاهمة، الجودة ادارة
 تهييد في تساىـ التي الأساسية العواهؿ هف تعتبر والتي الوقت الهلبئـ، في الهطموبة الهعموهات

 .(2013 )عمواف، هنظهةفي ال والإبداع النجاح فرص وزيادة
 :يهاف  يتوقؼ نجاح إدارة الجودة الشاهمة وتطبيؽ هنيجيتيا، عمى دعـ الإدارة العميا هدى قناعة وا 

الإدارة العميا في الهنظهة بفوائدىا وضرورتيا هف أجؿ تحقيؽ التحسيف الهستهر في جودة السمع 
ىذه القناعة يجب أف تترجـ عمى شكؿ  ،والخدهات لإيجاد هركز تنافسي جيد لمهنظهة في السوؽ

ار أف هنيجية دعـ هادي وهعنوي وبشكؿ هستهر، وتييئة الهناخ التنظيهي الهناسب عمى اعتب
إدارة الجودة الشاهمة الجديدة وتطبيقيا تتطمب اتخاذ قرارات استراتيجية هف الإدارة العميا في 

 وتكتسب الالتزاـ ىذا هف تبدأ فالجودة، الهنظهة التي تهتمؾ لوحدىا صلبحية اتخاذ ىذه القرارات
 ونظـ وعهميات شطةالأن جهيع في تغيير لخمؽ لمهنظهة العميا الإدارة هف وفاعميتيا قوتيا

 )عمواف،الهنظهة  في الجودة إدارة بناء في بها يساىـ العاهميف هع والعلبقات العهؿ واجراءات
2013). 

 هف الهطموبة بالجودة الهواد توريد في الفاعمة الكفاءات ذوي الهورديف عدي :بالمورديف العلاقة 
 هصمحة علبقة والهورد الشركة بطتر  حيث الشاهمة، الجودة إدارة نظاـ نجاح الياهة في الركائز
 .(2010 ف،اهنيها )زيد لكؿ هضافة قيهة خمؽ في هنيا ستفاديهتبادلة 
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 الشاهمة الجودة إدارة نظاـ أسس أىـ الواسع بهعناىا الجودة عمى التركيز :الجودة عمى التركيز 
دءاً بهرحمة ب هنظهةال تقدهيا التي والخدهات لمسمع قياسيا الههكف الخصائص يتطمب هعرفة وىذا

 .(2006 )الدراكة، العكسية التغذية بهرحمة وانتياءً  التصهيـ
 وىذا  الشاهمة، الجودة لإدارة النجاح يضهف الهلبئـ التنظيهي الييكؿ توفير إف :التنظيمي الييكؿ

هستوياتيـ  هختمؼ عمى الهنظهة في العاهميف وتييئة بإعداد البدء وهنذ العميا الإدارة قياـ يعني
 ويقمؿ تنشيط أدائيـ في يسيـ ذلؾ أف حيث الشاهمة، الجودة إدارة هفاىيـ وتبني لقبوؿ نفسياً  إعداداً 
 إدارة نظاـ تطبيؽ والتسييلبت لنجاح الهوارد بتوفير الكفيمة السبؿ يوفرو  لمتغير هقاوهتيـ هف

 هف ذلؾ أف هستوياتيـ، إذ في هختمؼ العاهميف بيف لمجودة اليادفة الثقافة وزرع الشاهمة الجودة
 الشاهمة الجودة إدارة نظاـ إطار ككؿ في الهنظهة ثقافة هع تنسجـ تنظيهية ثقافة خمؽ شأنو

 .(2014 )حسونة،
 
 

 معوقات تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة. 12.1.2
 

 يؤدي قد حالاتبعض ال في بؿلمشركات،   لمنجاح ضهانة الشاهمة الجودة إدارة وتنفيذ تبنيلا يهثؿ 
 الشركات هف الكثير أف بسبب وىذا ،الحصوؿ عمى النتائج الايجابية الهرجوة دوف ؼتكالي تحهؿ إلى
 ،الأىداؼ وضوح أو العميا الإدارة بدعـ يتعمؽ فيها سواء، الناجح التطبيؽ هتطمبات فييا تتوفر لا

 رةإدا النتائج الهتوقعة هف تحقيؽتحد هف قدرتيا عمى  كثيرة هعوقات هف تعاني الشركات وبالتالي فإف
، وبناءً عمى ذلؾ تنقسـ هعوقات تطبيؽ ادارة الجودة الشاهمة كها تناوليا )السمهي، الجودة الشاهمة

 ( الى ها يمي: 2012
 

 اولًا: المعوقات الادارية:
 

 .عجز الادارة العميا عف توضيح التزاهيا لدعـ وتطبيؽ ادارة الجودة الشاهمة 
 .عدـ الاىتهاـ بالبحث والتطوير 
 ئة التنظيهية والهناخ الهناسب لتطبيؽ ادارة الجودة الشاهمة.عدـ توفر البي 
 .عدـ توفر أنظهة هعموهات حديثة 
 .صعوبة قياس وتقييـ نتائج العهؿ 

 

 ثانياً: معوقات فنية:
 

 .غياب نظـ وتقنيات الاتصاؿ الهتطورة 
 .ضعؼ تبادؿ الهعموهات بيف ادارات الشركة والجيات ذات العلبقة 
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 فني.ضعؼ سياسة التدريب ال 
 .عدـ الاىتهاـ بتزويد الشركة بالتقنيات الحديثة 
 .ضعؼ قدرة بعض هوظفي الشركات عمى هواكبة التطور التقني 

 

 ثالثاً:المعوقات البشرية:
 

 .نقص الكفاءة البشرية 
 .عدـ الاىتهاـ بالهشاركة الجهاعية خصوصاً في تطوير اساليب العهؿ 
 .هعارضة التغيير هف العاهميف في الشركة 
  وجود نظاـ لمهكافآت والحوافز.عدـ 
 .ضعؼ هستوى التأىيؿ والتدريب والخبرة لبعض العاهميف في الشركات 

 

 رابعاً: المعوقات المادية: 
 

 .قمة الهوارد الهالية اللبزهة لتوفير البنية التحتية اللبزهة 
 .هحدودية الهوزازنات الهالية الهخصصة لتدريب العاهميف 
 شجيع العاهميف عمى التطوير وهتابعة التعمـ والتدريب.ضعؼ دور الحوافز الهادية لت 

 
ويهكف تمخيصيا بالجدوؿ ( ,Al-jalahma 2012وىنالؾ تصنيؼ آخر لمهعوقات كها ورد في )

 التالي:
معوقات تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة   

 مؤشرات عمى المعوؽ  أنواع المعوقات
معوقات الإدارة 

 العميا
 ميا، وقمة الوعي والفيـ لبرناهج الجودة.عدـ التزاـ الإدارة الع .1
 عدـ تخصيص الهوارد اللبزهة لتدريب العاهميف. .2
 الدوراف الهتكرر لمهدراء. .3
 .إدارة الجودة الشاهمة تعمـ ثقافة ءنوع النهط الإداري الهتبع الذي يؤدي إلى بط .4

 دة.عدـ تهكيف العاهميف في عهمية تحسيف الجو  .1 معوقات العامميف
 عدـ تدريب العاهميف لاكتساب الهيارات اللبزهة لتطبيؽ برناهج الجودة. .2
 عدـ تحفيز العاهميف عمى الهشاركة في عهمية التحسيف. .3
 .شركةانخفاض هستوى الرضا الوظيفي لمعاهميف داخؿ ال .4
 ر.يهقاوهة العاهميف لمتغي .5

 س رضا الزبوف.ؿ لقيااععدـ وجود نظاـ ف .1 معوقات الزبائف
 عدـ تقييـ حاجات وتوقعات الزبوف. .2
 عدـ الاىتهاـ بآراء الزبوف والتغذية العكسية لمزبوف. .3

  Al-Jalahma, 2012 .p.68الوصذر:  
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 معوقات تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة
 مؤشرات عمى المعوؽ  أنواع المعوقات

 ند وضع الخطط الاستراتيجية.عدـ الاىتهاـ بتوجو الزبوف ع .1 معوقات التخطيط
 أىداؼ الجودة. تضهفلا ت شركةالخطة الاستراتيجية لم .2
 عدـ وضع خطط تتضهف هشاركة الهجيزيف. .3

معوقات إدارة 
 العمميات

 ف.يعدـ توفر الهوارد اللبزهة لفاعمية عهؿ العاهم .1
 هيع.النظر إلى الجودة عمى إنيا هسؤولية فردية وليست هسؤولية الج .2
 ضعؼ كفاءة الاتصاؿ هع حهمة الاسيـ والهؤسسيف. .3

معوقات إدارة 
 المعمومات

 .شركةضعؼ نظاـ الاتصالات في ال .1
 عدـ قياس أفضؿ الههارسات والهنتجات لمشركات الأخرى. .2
 كافي لتنفيذ برناهج الجودة.الالوقت غير  .3

 Al-Jalahma, 2012 .p.68الوصذر:  

 
 

 الشاممة رسات ادارة الجودةمما. 13.1.2
 

تعد ههارسات ادارة الجودة الشاهمة هجاؿ اداري وتنظيهي يطبؽ في الشركة بصورة هستهرة هف أجؿ 
تحسيف الاداء، وىذه الههارسات ليست أىداؼ بؿ أنشطة وعهميات تطبؽ هف قبؿ الشركة هف أجؿ 

أجؿ زيادة هعدؿ نجاح الشركة عف  تحقيؽ أىدافيا التنظيهية، وتكهف أىهية تطبيؽ ىذه الههارسات هف
طريؽ زيادة الانتاجية وتحسيف الاتصالات وتحقيؽ رضا الزبائف وتقميؿ التكاليؼ والتالؼ هف الهنتوج 

ولقد اختمفت الدراسات ، ( ,2013Talib) وتحسيف أداء الشركة لمحصوؿ عمى الهيزة التنافسية
الدراسات الحديثة تبنت ثهانية ههارسات  بعناصر او ههارسات إدارة الجودة الشاهمة إلا أف هعظـ

 (،Herzallah et al, 2014) ،)Kim et al, 2012)( ،)Kaynak, 2003لادارة الجودة الشاهمة، 

(1772 Kaynak and Harly,( ،)(Saraph et al, 1989 ، وهف أىـ ههارسات ادارة الجودة
 الشاهمة ها يمي: 

 

ة الجودة بها في ذلؾ التخطيط الشاهؿ لمجودة وتخصيص قبوؿ الهدراء هسؤولي: إف القيادة الادارية .1
 ،Saraph et al. 1989)) الهوارد وجدولة الجودة وتقييـ الجودة والهشاركة في جيود تحسيف الجودة

القرارات الهتعمقة بالجودة تعتبر هف القرارات  ف التزاـ الادارة العميا بالجودة نتيجة أفهلذا لا بد 
إلتزاـ الإدارة العميا في دعهو وتطويره، وتنشيط حركة القائهيف عميو يعد هف الإستراتيجية ولذا فاف 

 .(2012وسعدلي،  )عهراف الهياـ الأساسية التي تؤدى لنجاح النظاـ الهستيدؼ
درجة التفيـ الدائـ هف الشركات لتمبية احتياجات وتوقعات العهلبء والحصوؿ : التركيز عمى الزبائف .2

حيث أف الزبائف يعتبروف هف  ،(Ahire and Ravichandran, 2001)عمى رضاىـ الهستهر 
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أىـ الهبادئ التي تستند عمييا ادارة الجودة الشاهمة، كونيـ الهحور الاساسي للؤنشطة التي تتعمؽ 
 (.2012سعدلي، و  بالجودة الشاهمة )عهراف
احتياجات الزبوف، وتأكيدىا عمى ضرورة فيـ  الشركاتتشير إلى هدى اىتهاـ إف العلبقات هع الزبائف 

 الشركاتوتحتاج  ،فالزبوف يعد هف الاطراؼ التي تؤثر في اتخاذ القرار في تحديد هواصفات الهنتج
لى بناء علبقة ارتباط وثيقة بالزبوفو لفيـ التغيرات في طمب الزبوف والاستجابة ليذه التغيرات  والتي  ،ا 

هف التقميؿ هف الوقت وتكمفة اعادة  ـليتتطمب تحديث دقيؽ لمهعموهات عف طمب الزبوف، هها يسهح 
وليتـ فيـ حاجات الزبوف ، التصهيـ ليتـ تسميـ الهنتج بالجودة الهطموبة وبها يحقؽ رضا الزبوف

ىي  الشركةإلى تعزيز هعرفتيا بالزبوف، فهعرفة زبائف  الشركاتوهتطمباتو بالشكؿ الصحيح تحتاج 
في تحديد حاجاتيـ ورغباتيـ ىا الهعرفة تساعدالخطوة الأولى في برناهج التخطيط لمجودة، فيذه 

وجود تفاوت كبير بيف ، حيث اف ىنالؾ صعوبة في تحديد ذلؾ نتيجة وتوقعاتيـ لمعهؿ عمى تمبيتيا
ليس هف نوعية واحدة بؿ ىـ هختمفوف  الشركاترغبات الزبائف وهتطمباتيـ لاف زبائف كثير هف 

 .(2015 ي وعباس،ويتوزعوف عمى هناطؽ جغرافية هتعددة )الربيعاو 
وتتضهف هعرفة الزبوف فيـ الهنظهة لمجوانب الهتعددة والهرتبطة بالزبوف والتي تؤدي إلى هعرفة 

ولابد ، وسائؿ هعينة تهكف الهنظهة هف تطوير ودعـ الخدهات التي هف الههكف أف تقدـ قيهة لمزبوف
الذي يهثؿ العاهميف  اخميالزبوف الدلمشركات وىها هف الاشارة إلى أف ىناؾ نوعيف هف الزبائف 

يهثؿ هف يستمـ و  الزبوف الخارجي، و ويتعاهموف هع بعضيـ بعضا لإنجاز الأعهاؿ الشركةوالأقساـ في 
 (.2014 وجواد، )النجارالشركة السمعة/الخدهة التي تنتجيا 

ب إف عهمية فيـ حاجات الزبوف وهحاولة تمبيتيا وجعميا هتطابقة هع توقعات الزبوف وتصوراتو يتطم
الاىتهاـ بإدارة علبقات الزبوف والتي تهثؿ إدارة تفاعلبت الزبوف وذلؾ هف خلبؿ استعهاؿ الهعموهات 
عف الزبوف الحالي والهحتهؿ لأجؿ التفاعؿ بشكؿ أكبر هع الزبوف في كؿ هراحؿ العلبقة هعو وتتهثؿ 

 (:2015 عباس،و بيعاوي ىذه الهراحؿ بدورة حياة الزبوف والتي تـ تحديدىا بثلبث هراحؿ وكالآتي )الر 
 .هرحمة اكتساب الزبوف 
 .هرحمة زيادة قيهة الزبوف 
 .هرحمة الاحتفاظ بالزبوف الجيد 
جهيع الهوظفيف بالتدريب الإحصائي والتدريب الهرتبط الشركة الدرجة التي تزود بيا : التدريب .3

هف أجؿ التفوؽ والعهؿ عمى هشاركة العاهميف وتحفيزىـ  ،( ,1721Kim et al) بالجودة وتقنياتيا
هبدأً أساسياً لإدارة الجودة  يعد تدريب العاهميف وتعميهيـ(، و 2012والابداع )عهراف وسعدلي، 

وكمها كانت براهج التدريب الخاصة  ،الأفراد هستوى الشاهمة فيو يهثؿ أفضؿ الطرائؽ لتحسيف
مية تساىـ في وتتضهف تقنيات إحصائية وعه الشركةبالجودة الشاهمة تشهؿ جهيع العاهميف في 

عهمية التطبيؽ لإدارة الجودة الشاهمة، وتتضهف هها يساعد في نجاح قياس الجودة وتطويرىا، 
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عهمية التدريب تأىيؿ العاهميف بالهيارات السموكية اللبزهة لقياهيػـ بالواجبات التي يكمفوف بيا 
اف في عهمية التطبيؽ وتعزيز ثقتيـ بأنفسيـ ليتهكنوا هف صنع القرارات، فضْلًب عػف تحقيؽ الأه

ؾ وهف أجؿ تنفيذ ىذه البراهج بشكؿ جيد لابد هف توفير الهوارد البشرية والهالية اللبزهة لذل
(Goetsch & Davis, 2014). 

 

حمقات وجيود الجودة، والهساىهة في بهدى هشاركة العاهميف : يقيس العلبقات بيف الهوظفيف .4
لجودة، وتحهؿ الهسؤوليات تجاه الجودة، والالتزاـ بأداء أنشطة إدارة الجودة، والهشاركة في قرارات ا

(،  ,2012Kim et al، )التحسيف الهستهر لمجودة ةالعاهميف لعهميوهدى ادراؾ الجودة العالية، 

(1989 Saraph,) ، ذات أولوية كبيرة في تنشيط وتفعيؿ إدارة حيث تعتبر ادارة الهوارد البشرية
أف  حيثهيارات والكفاءات البشرية وتدريبيا وتطويرىا وتحفيزىا، الجودة الشاهمة إذا ها توفرت ال

تباع أساليب فعالة للئشراؼ والتدريبو تحقيؽ النجاح يستدعي تكريس الإىتهاـ بالأفراد    )عهراف ا 
 .(2012وسعدلي، 

لية فالهقصود بعلبقات العاهميف ىو هشاركة العاهميف في اتخاذ القرارات الهتعمقة بالجودة وتحهميـ هسؤو 
دعهيا وهعالجة القضايا الهتعمقة بيا وزيادة الوعي بأىهيتيا وليذا دور كبير في تجهيع بيانات الجودة 

دارة العهميات وتبدأ هشاركة العاهميف في برناهج الجودة هف خلبؿ الالتزاـ الشخصي ، وتصهيـ الهنتج وا 
دة والتزهوا بيا كانوا قادريف عمى هف العاهميف إزاء هبادئ الجودة، فإذا ها تقبؿ العاهموف فمسفة الجو 

اعتهاد أدوات الجودة وتقنياتيا وعمى استخداـ ىذه الأدوات والتقنيات، هثؿ قوائـ الفحص وهخطط 
وتعد هشاركة العاهميف في فمسفة إدارة ، التدفؽ والضبط الاحصائي عمى العهميات وغيرىا هف الأدوات

وتطوير الاستراتيجيات لمتأكد هف أف تنفيذ الههارسات الجودة الشاهمة أساساً في نجاح برناهج الجودة 
عد هفيوـ هشاركة العاهميف في ، ويهطابؽ لهعايير الجودة الهتبعة هف قبؿ جهيع الأفراد في الهنظهة

نقؿ بعض الصلبحيات والهسؤوليات إلى الهستويات  هف خلبؿ إدارة الجودة الشاهمة تهكيناً لمعاهميف
ي إلى تحفيز العاهميف ودعهيـ هف أجؿ الهشاركة في اتخاذ القرار، وجعميـ الدنيا في الهنظهة هها يؤد

وتكهف أىهية التهكيف في إعداد هوارد بشرية أكثر ر، أكثر ابتكارا وابداعا وأكثر قدرة عمى تنفيذ التغيي
هنطؽ اندفاعا وتنهيتيا، وأنشطة ذات جودة عالية، ويعد التهكيف الاستراتيجية التحفيزية الوحيدة ذات ال

في بيئة الاعهاؿ، ذلؾ اف التهكيف يدخؿ في إطار نظرية التوقع في الدافعية ويجعؿ الشخص الهشارؾ 
في اتخاذ القرارات أكثر التزاها بتنفيذىا بنجاح هها يشعرىـ بالرضا ويشبع حاجاتيـ في تحقيؽ الذات 

دارة الجودة الشاهمة في تعد علبقات العاهميف حمقة الربط بيف ههارسات إ، حيث (2010 ليـ )الدوري،
، فهشاركة العاهميف وهنحيـ السمطة في اتخاذ القرار واكسابيـ الهيارات والقدرات بالتعمـ الشركات

والتدريب ينعكس عمى عهميـ ويزيد هف إحساسيـ بالهسؤولية والتزاهيـ بالسياسات التنظيهية وقدرتيـ 
إذ يعد العاهموف هف أىـ  ،عاهميف فيياقوتيا هف الأفراد ال الشركةتستهد ، و عمى حؿ الهشاكلبت
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أف تقوـ بتوسيع  الشركةونهوىا واستهرارىا، فإذا ها أرادت  الشركاتالاعتبارات التي تؤثر في نجاح 
أعهاليا أو زيادة أرباحيا أو القياـ بعهمية التحسيف فيي لا تستطيع القياـ بيذا دوف الاعتهاد عمى 

 (.Clement, 2016) العاهميف فييا
 

بتجهيع واستخداـ بيانات عالية الجودة، وقياس الشركة هدى قياـ : واعداد التقارير ة البياناتجود .5
الجودة في وقت هناسب، والحصوؿ عمى تغذية راجعة لبيانات الجودة لمعاهميف والهديريف لحؿ 

يعتبر و ، (,1989 Saraph)(،  ,2012Kim et al) الهشكلبت وتقييهيـ  بناءً عمى جودة الأداء
يد الجودة ذو أثر فعاؿ في نجاح نظاـ إدارة الجودة الشاهمة سيها وأف إعتهاد ذلؾ يقوـ أساسا توك

عتباراً  هف عهميات تصهيـ الهنتج، إذ أف دقة الهواصفات الهعتهدة في التصهيـ ذات أثر كبير  وا 
اف )عهر  في تحقيؽ نجاح دقة الهطابقة هع التصهيـ أثناء الأداء التشغيمي لمعهمية الإنتاجية

نيج جهع الحقائؽ لتحقيؽ الوفرة في الهعموهات يعطي رؤية واضحة  فتبني(، 2012وسعدلي، 
، لهتخذ القرار عف الظروؼ الهحيطة بو، وبالتالي يساعده عمى اتخاذه في ضوء تمؾ الحقائؽ

ونظاـ الهعموهات الهحوسب يساعد بشكؿ عاـ هتخذي القرارات وفرؽ العهؿ عمى أداء هياهيـ 
 .(2009)عقيمي،  حؿ هشاكؿ العهؿ بصورة فعالةبشكؿ جيد و 

عمى الهورديف هها يوفر علبقات طويمة الأهد الشركة الهدى الذي تعتهد فيو : العلبقة هع الهورديف .6
هعيـ، ويتـ اختيارىـ عمى أساس الجودة بدلًا هف السعر، وبناءً عمى قدرتيـ في تمبية هتطمبات 

وتربط الهنظهة والهورد ، (,1989 Saraph)(،  ,2012Kim et al) وتطوير الهنتجاتالشركة 
ويعتبر اختيار الشركات  علبقة هصمحة هتبادلة يستفاد هنيا في خمؽ قيهة هضافة لكؿ هنيها،

يمتزهوف بالهواصفات والهعايير الهحددة بالجودة، ذو دور فعاؿ في تحقيؽ هنتجات لمهورديف الذيف 
 .(2012وسعدلي،   )عهراف ذات جودة عالية

في هراجعة التصهيـ وفي الجيود الشركة هدى هشاركة جهيع الدوائر في : يـ الهنتج او الخدهةتصه .7
براز الجودة لتجنب إعادة وتكرار الشركة الهبذولة في وضوح الهواصفات، وتأكيد  عمى الإنتاجية وا 

لذا لا بد هف العهؿ عمى الوقاية هف ، (,1989 Saraph)(،  ,2012Kim et alـ )التصهي
ستخداـ هعايير لمقياس أثناء الإنتاج هف أجؿ تفادي الأخطاء والعيوب هف خلبؿ  ءالاخطا توفير وا 

 هف اجؿ الهساعدة عمىبالهواصفات الهعيارية،  هطابقتياالتي تظير في الهنتجات، ولضهاف 
بشكؿ  الهراقبة لكؿ هراحؿ العهميات ، وهف الهيـ العهؿ عمىتخفيض التكاليؼ وزيادة الإنتاجية

تحديد الأخطاء هسبقا وهعرفة أسبابيا وهعالجتيا قبؿ وقوعيا، والتطمع بإستهرار إلى و ، هستهر
 .(2012)عهراف وسعدلي،  طرؽ أفضؿ لتقديـ الهنتوج بشكؿ يواكب تغيرات هتطمبات الزبوف

لشروط ادارة العهميات وخطواتيا؛ واستخداـ الصيانة الشركة هدى تحقيؽ الادارية:  ادارة العهميات .8
والتفتيش الذاتي لمعاهميف، واستخداـ التقنيات الإحصائية والاختبارات الآلية لتقميؿ التبايف  الوقائية
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إتخاذ القرارات الصائبة يرتبط ، حيث أف (,1989 Saraph)(،  ,2012Kim et al) في العهميات
بتوفير البيانات والهعموهات الصحيحة، التي يتطمبيا النجاح الهستيدؼ، كها أف  هباشربشكؿ 

إستهرارية التحسيف والتطور الهستهريف يفترض بشكؿ فعاؿ بالتدقيؽ الهعموهاتي وأنظهة الإسترجاع 
 .(2012)عهراف وسعدلي،  الفاعمة

إف إدارة العهميات توصؼ بأنيا أحدى ههارسات إدارة الجودة الشاهمة إذ تعهؿ عمى تحقيؽ الهيزة 
دهات وبأقؿ التكاليؼ وبدقة في العهؿ لتحقيؽ التنافسية لمهنظهة هف خلبؿ تحقيؽ جودة السمع أو الخ

ف السمع التي نقوـ ، و رضا الزبوف استيلبكيا والخدهات التي نطمبيا تتكوف هف أنواع هختمفة هف با 
تحويؿ حتى تصؿ إلينا كهخرجات بييئة سمع او خدهات،  اتالهدخلبت وتهر ىذه الهدخلبت بعهمي

/ الهدخلبت إلى سمع أو خدهات/ عهمية تحويؿ الهواردفالعهميات تشير إلى جهيع الأنشطة الهقترنة ب
يجاد هيزة تنافسية في وبالتالي فإف إ(. 2009 )هحسف والنجار، هخرجات ف تحقيؽ رضا العهلبء وا 

، لذلؾ يعد هبدأ التركيز عمى للؤسواؽالأسواؽ يعتهداف بدرجة كبيرة عمى السمع والخدهات الهقدهة 
حيث تقوـ ىذه الاستراتيجية  الشركاتيات الهيهة التي تعتهدىا اغمب العهمية الإنتاجية احد الاستراتيج
وقوة العهؿ حوؿ عهمية تقميؿ فرص الضياع والذي ينعكس عمى  ،عمى تنظيـ الأجيزة والهعدات

العهمية بشكؿ ايجابي ويجعميا بشكؿ هرف وقابمة للبستجابة لرغبات الزبوف الهتغيرة وبالتالي يحقؽ 
 (.2005 الفضؿ والطائي،) تاجية والارتقاء في هستوى الجودة،زيادة في الإن لمشركة

 

 (Rehder, 20124)اسباب ونتائج لتنفيذ إدارة العمميات ( يوضح 1.2والجدوؿ رقـ )
 نتائج تنفيذ إدارة العمميات أسباب تنفيذ إدارة العمميات
وجعميا  الشركةازالة العوائؽ ما بيف المجاميع الوظيفية في 

 كة.مترابطة ومتماس
الفيـ الحقيقي لجودة السمع أو الخدمات المقدمة لمزبوف 

 وكيؼ يسيـ العامميف في تحقيقيا.
 زيادة رضا الزبوف. القياـ بعممية الرقابة والتحسيف عمى العمميات التنظيمية.

 توحيد المغة الشائعة ومعايير المياـ داخؿ المنظمة. تحسيف جودة السمع والخدمات.
عمى التوريد الخارجي واستعماؿ تحديد فرص الحصوؿ 
 التكنموجيا في العمميات.

 زيادة الكفاءة.

وما بيف  الشركةتحسيف جودة التعميـ الجماعي في داخؿ 
 المنظمة والبيئة.

 تقميؿ التكاليؼ.

اة عمميات الأعماؿ مع الاىداؼ الاستراتيجية لممنظمة كمحا
 واحتياجات الزبوف.

 جودة عمؿ أعمى.

 السرعة في عممية التوصيؿ. نظمة وتحسيف أداء الأعماؿ.تحسيف كفاءة الم
التركيز عمى فيـ العمميات الجوىرية والحرص عمى كفاءة 

 عمميا لتحقيؽ الميزة التنافسية.
 .الشركةتحسيف عممية التعمـ داخؿ 

زيادة فرصة الحصوؿ عمى حصة في السوؽ وتحقيؽ رضا 
 العامميف.

 رجات.أداء مالي أفضؿ كنتيجة لزيادة المخ
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 Rehder، 2012المصدر4 

 

 (Herzallah et al,4  8101)ويمكف تقسيـ ممارسات ادارة الجودة الشاممة الى قسميف 
  ههارسات ادارة الجودة الشاهمة الهرنة(Soft TQM Practices:)  وىي الههارسات التي ليا

ف، علبقات العاهميف، علبقة هباشرة هع العنصر البشري وتضـ القيادة الادارية، التريز عمى الزبو 
دارة الهورديف.  التدريب، وا 

  ههارسات ادارة الجودة الشاهمة الجاهدة(Hard TQM Practices:)  وىي الههارسات التي ليا
علبقات بالالات والانظهة وتضـ جودة البيانات والتقارير، تصهيـ الهنتج/ الخدهات والعهميات 

 الادارية. 
 

 

 TQM in Palestineفي فمسطيف ادارة الجودة الشاممة . 14.1.2
 

تواجو الشركات الفمسطينية العديد هف الهعيقات والتحديات التي تواجو سوؽ الصناعات والخدهات 
سواء اكانت عمى الهستوى الهحمي او عمى الصعيد العالهي، حيث اف الهعيؽ الرئيس يتهثؿ في 

ودة الشاهمة" والتي تؤدي ضعؼ تطبيؽ عناصر الجودة في الشركات وخصوصا تطبيؽ "هعايير الج
الى زيادة كفاءه الهورد البشري وتزيد هف هقدرتيـ عمى التعاهؿ هع الظروؼ الهختمفة وخصوصا 

 التغيرات التي تحصؿ عمى هستوى الهنافسة العالهية والتي تؤثر بالضرورة عمى أداء الشركات. 
 

بتطبيؽ هعايير الجودة عمى  بالرغـ هف كؿ الصعاب الا اف العديد هف الشركات الفمسطينية بدأت
هنتجاتيـ هف خلبؿ استخداـ العديد هف الأساليب التي تؤدي بالنتيجة الى تحقيؽ الجودة وهنيا "ادارة 

بالرغـ هف كؿ نقاط الضعؼ التي يعاني  "Six Sigmaبالإضافة الى  1777الجودة، نهاذج الايزو 
هحيطة والسوؽ الاسرائيمي والتي طبقت إدارة هنيا الاقتصاد الفمسطيني وارتباطو بالأسواؽ العربية ال

الجودة في خدهاتيا وهنتجاتيا هنذ فترات طويمو الاهر الذي يزيد فجوه الهقارنة هع الأسواؽ العربية 
كؿ الهعيقات التي تهر بيا الشركات الفمسطينية الا اف ىنالؾ العديد هنيا طبقت ، وهع وجود الشبيية

ير الجودة وحصمت عمى شيادات دوليو في تطبيؽ هعايير وخطت خطوات واسعو في تطبيؽ هعاي
شركو حصمت عمى شيادة الاشراؼ  02وىنالؾ  شركو خدهات" 17هصنع و ISO "11الجودة هثؿ 

ها زالت تحت الهراقبة هف قبؿ هؤسسو  31 والجودة هف هؤسسو الهواصفات والهقاييس الفمسطينية و
 . PSI (2014))الهواصفات لكي تحصؿ عمى شيادة الجودة

 

فاف تطبيؽ هعاير  في ظؿ وجود العديد هف الهتغيرات والظروؼ التي تواجييا الشركات الفمسطينية
ىي الهفتاح الرئيسي الذي يهكنيا هف تثبيت نقسيا بالسوؽ والاستفادة هف كافة  TQMالجودة الشاهمة 

و الى قدرتيا عمى اضاف (,Juran,( ،)1772 Drucker 1995) الهوارد الهتاحة والتي تحقؽ أىدافيا
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تطوير أداء الشركات داخميا وخارجيا الاهر الذي يؤدي الى تحسيف أداءىا وتهكينيا هف الهنافسة 
(2002 Zairi,( ،)1772 Rahman,و ،) هف اىـ الفوائد التي تتحقؽ لمشركات هف تطبيؽ هعاير

ا تقميؿ التكمفة عنصريف هيهيف ويشتركاف في تحقيؽ اىداؼ الشركة الا وىه TQMالجودة الشاهمة 
الاهر الذي تسعى اليو كافة الشركات هها يحقؽ ربحيو اعمي هع هراعاة العاهؿ الاخر الا وىو رضا 
الزبائف هف جودة الخدهات الهقدهة والتي تضهف استهراريو الشركة وقدرتيا عمى الهنافسة، والذي يولد 

 ف ويعزز هف حمقو التطوير في الشركةثقة لدى العاهميف في الشركة او الزبائف الحالييف او الهحتهمي
(2002George, ( ،)Deming, 1986 ،) في ظؿ هساعي فمسطيف للبشتراؾ في هنظهو التجارة و

الدولية وتحضير الهتطمبات لكي تكوف عضوا في ىذه الهنظهة فعمى الشركات الفمسطينية هراعاة اف 
هار، وبيئة خصبو لمعهؿ عمى الصعيد الانضهاـ لهثؿ ىذه الهنظهة الدولية يتيح فرصو كبيرة للبستث

الهحمي والدولي في ظؿ هنافسو هفتوحو هحميا ودوليا، والتي تمغي كافو الحدود بيف الدوؿ هف خلبؿ 
تطبيؽ هعايير العولهة التي تفرضيا الهنظهة عمى هشتركييا لحثيـ عمى الهنافسة الدولية، وعدـ 

الشركات الفمسطينية اف تيتـ بتطبيؽ هعايير  الاقتصار عمى السوؽ والهنافسة الهحمية، لذلؾ عمى
الجودة في هنتجاتيا وخدهاتيا في حاؿ رغبتيا اف تكوف جزءا فعالا وهنافسا، ولكي تضهف تقديـ افضؿ 
الهنتجات ضهف هعايير وهواصفات عالهيو فاف الهطموب هف الشركات الفمسطينية اتخاذ خطوات جادة 

 لموصؿ الى الهنافسة العالهية.لتحقيؽ الجودة في كافو هراحؿ الإنتاج 
 

 الابداع. 2.2
 

يعتبر الابداع هف الهواضيع الهيهة والحديثة في العموـ الادارية، وقد أصبح هف أىـ هقوهات التنهية 
والتطوير للؤفراد والشركات عمى السواء، ويعتبر أحد الوسائؿ الناجحة في هواجية التحديات الهختمفة 

بداع دور ىاهاً في بقاء الشركة وتطورىا، حيث الشركة التي لا تبدع لا التي تواجييا الشركات، وللئ
تتطور وهصيرىا التراجع، فالإبداع يساعد الشركات عمى التكيؼ هع التغيرات الهتلبحقة ويساعدىا 
عمى هواجية التحديات الهتعددة والهختمفة، والشركات عمى اختلبفيا بحاجة الى الابداع، وايجاد بيئة 

ويظير دور الابداع هف خلبؿ ادراؾ الشركات الى هدى الحاجة الى التحسيف والتغيير في  داعهة لو،
العهميات الادارية وأىدافيا وتوفير الهناخ الهناسب الذي يهكف العاهميف هف إظيار ها لدييـ هف قدرات 

 (.2017ابداعية واستغلبليا أفضؿ استغلبؿ )شطريط، 
 

 الابداعمفيوـ تعريؼ . 1.2.2
 

الكثيروف أف الابداع يعد أحد العناصر الحيوية لتحقيؽ التهيز والتفوؽ في العديد هف الهجالات  يعتقد
الهختمفة، ولكف هفيوـ الابداع هفيوـ واسع يصعب التعبير عنو بالكمهات فقط، وهها يزيد الاهر تعقيداً 

رتبط الابداع أف تعريؼ الابداع يختمؼ باختلبؼ السياؽ الذي يستخدـ فيو، ففي بعض الشركات ي
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بالهوىبة وغيرىا هف الهجالات، كذلؾ فإف هفيوـ الابداع يترافؽ هعو العديد هف الهترادفات هثؿ: 
(، وللئبداع هفاىيـ هتعددة حيث يصؼ  2011الهوىبة، الهيارة، والابتكار )الهعاني وآخروف، 

ؿ الهشكلبت، او ( الابداع بأنو أفكار تتصؼ بكونيا جديدة وهفيدة وهتصمة بح2012)الزىراني، 
تطوير أساليب وأىداؼ، أو تعهيؽ رؤية، أو إعادة تركيب الانهاط الهعرفية في السموكيات الادارية في 

 أشكاؿ هتهيزة وهتطورة تدفع الشركة الى الاهاـ.
 

حيث أف الابداع ىو التطبيؽ العهمي لمفكرة عمى شكؿ عهمية جديدة او هنتج جديد، او ابتكار أفكار 
 (.,Schilling 1772)هبالغة في الاىتهاـ بفائدة ىذه الافكار جديدة دوف ال

 

( الابداع بأنو القدرةعمى جهع او اشراؾ 2012( كها ورد في )الحريري، 2007ويعرؼ )هفمح وحريز، 
 الهعموهات بطريقة تؤدي الى أفكار جديدة، والتوصؿ الى حؿ خلبؽ لهشكمة ها او الى فكرة جديدة.

 

عهمية تقديـ فكره أو سموؾ أو شيء جديد، ويعتبر جديداً كونو يختمؼ بشكؿ ويهكف تعريفو عمى أنو 
 (.,Regan & Evi 1771)نوعي عف الاشكاؿ الهوجودة 

 

هجهوعة الإجراءات والعهميات والسموكيات التي تؤدي إلى الى الابداع بانو ( 2005)العواد، أشار 
هف خلبؿ تحفيز العاهميف عمى حؿ الهشكلبت وتفعيؿ الأداء الإبداعي الشركة تحسيف الهناخ العاـ في 

 .واتخاذ القرارات بأسموب أكثر إبداعاً وبطريقة غير هألوفة في التفكير
 

وحدة هتكاهمة هف العواهؿ لهفيوـ الابداع واشاروا الى أنو  (2004)السويداف والعدلوني، وتطرؽ 
الفرد والجهاعة يسيـ في إيجاد  الذاتية والهوضوعية تقود إلى تحقيؽ إنتاج جديد وأصيؿ ذو قيهة هف

 .الحموؿ الجديدة للؤفكار والهشكلبت والهناىج
 

( بانو توليد 2011كها ورد في )الهعاني وآخروف،  (,Harrision & Samson 1771)ويعرفو  
وتطبيؽ أفكار جديدة وخلبقة لـ تطبؽ هف قبؿ ووضعيا هوضوع التطبيؽ، وصنفاه عمى اساس 

 يـ هنتجات جديدة أو هحسنة، وباستخداـ عهميات جديدة ارتباطو بالهنتج، أي تقد
 

( فيعرؼ الإبداع عمى أنو توظيؼ أهثؿ لمقدرات العقمية والفكرية التي تتهيز بأكبر 2002أها )الشهري، 
قدر هف الطلبقة والهرونة والأصالة والحساسية لمهشكلبت والقدرة عمى تحميميا بها يؤدي إلى تكويف 

 الإدارية. الشركاتات أو أفكار أو أساليب عهؿ جديدة داخؿ ترابطات واكتشاؼ علبق
 

هزيج هف القدرات والاستعدادات والخصائص وأشار الى انو ( الإبداع 2002)جرواف،  كذلؾ تناوؿ
الشخصية التي إذا ها وجدت بيئة إدارية هناسبة يهكف أف ترقى بالعهميات العقمية لتؤدي إلى نتاجات 
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أو الهجتهع أو العالـ، إذا كانت  الشركةبة لخبرات الفرد السابقة أو خبرات أصمية وهفيدة سواء بالنس
 النتاجات هف هستوى الاختراقات الإبداعية في أحد هياديف الحياة الإنسانية.

 

العهمية التي يتهيز بيا الفرد عندها يواجو هواقؼ يعني  (,Soo et al 1771) هف وجية نظر فالإبداع
ؽ ثـ يستجيب ليا بها يتفؽ وذاتو، فتجيء استجابتو هختمفة عف استجابات ينفعؿ ليا ويعايشيا بعه

الآخريف وتكوف هنفردة وتتضهف ىذه العهمية هنتجات أو خدهات أو تقنيات عهؿ جديدة، أو أدوات 
 .وعهميات إدارية جديدة، كها تشهؿ الفكر القيادي الهتهثؿ في طرح أفكار جديدة

 

القدرة عمى ابتكار هنتج جديد او خدهة جديدة او تقنية جديدة او  كها ويهكف القوؿ بأف الابداع ىو
، 1777عهميات انتاجية جديدة ووضعيا هوضع الههارسة، والتي تتصؼ بأنيا هفيدة وذات قيهة )

Schermerhon & Carneir.)  
 

ولكنو لا يأتي وبالتالي فالإبداع يهكف اعتباره نوع هف أنواع التفكير الهتقدـ الذي يهكف أف يتبعو الفرد، 
لأي فرد، ويتهيز بالتحميؿ والتركيب والاستنتاج والاستقراء والهزاوجة ها بيف الهاضي والحاضر 
والهستقبؿ، والنظر الى الاهور وفؽ طريقة وزاوية هختمفة، والتفكير بيا بطريقة غير تقميدية، لتكوف 

سر هف أسرار التقدـ في العديد هف النتيجة هعرفة جديدة وهتقدهة، وابتكاراً جديداً غير هسبوؽ، فيو 
 الهياديف، وعنصر اساسي هف عناصر التغيير والتطور.

 

 . الفرؽ بيف الابداع والابتكار2.2.2
 

نتيجة لاختلبؼ فمسفة كؿ هنيها، فتـ فة مهف جوانب هختوالابتكار بداع الاوـ يهفل لقد تـ التطريؽ
الاتياف بشيء جديد غير هألوؼ )نسهاف، استعهاؿ هفاىيـ الابداع والابتكار كهترادفات وتعني 

(، وثهة فرؽ بيف الابداع والابتكار حيث أف الابداع يتناوؿ الجانب النظري والابتكار يتناوؿ 2011
الجانب التطبيقي، فالابداع عهمية خمؽ الافكار بينها يبرز الابتكار كتطبيؽ ليذه الافكار، وتـ تعريؼ 

لبقة بها يؤدي الى تقديـ هنتجات وخدهات جديدة تضيؼ قيهة الابتكار عمى انو تطبيؽ الافكار الخ
 (.2009همحوظة لمشركة )اللبهي وحسيف، 

 

فالاختلبؼ ىو أف الابداع يعني التوصؿ الى حؿ خلبؽ لهشكمة ها أو الى فكرة جديدة بينها الابتكار 
علبقة تلبزهية بيف  ىو التطبيؽ الهلبئـ ليذه الفكرة الجديدة، فالابداع ىو قاعدة الابتكار، فينالؾ

الابداع والابتكار، بحيث لف يكوف ىنالؾ ابتكار بدوف وجود أفكار ابداعية، والتي تبدأ عمى هستوى 
الافراد الهبتكريف لمعهؿ، بهعنى آخر وجود أفكرا هبدعة لا يكوف الا هف خلبؿ أفراد هبتكريف وفرؽ 

كف غير كاؼ هها يعني أف ىنالؾ عهؿ حيث ىـ أساس عهمية الابداع ووجودىـ ضروري للؤبتكار ول
عواهؿ أخرى هؤثرة في الابتكار يجب أف تتوفر، وبيذا فإف الابداع ىو الجزء الهرتبط بالفكرة الجديدة 
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في حيف أف الابتكار ىو الجزء الهمهوس الهرتبط بتنفيذ او تحويؿ هف الفكرة الى الهنتج، وعميو فإنو 
 (.2007قبتيف )سميهاني، ينظر الى الابداع والابتكار كهرحمتيف هتعا

 
 
 
 
 

 . مبادئ الابداع3.2.2
 

( والواردة في 2011ىنالؾ العديد هف الهبادئ الاساسية في هجاؿ الابداع والتي ذكرىا )الصفار، 
 ( والتي كاف هف أبرزىا ها يمي: 2012)الحريري، 

 

  عمى أف تتركز ىذه فسح الهجاؿ لتطوير اي فكرة او هبادرة، واعطاء الفرد حرية كبيرة لاف يبدعوا
 الحرية في الهجالات الرئيسية لمعهؿ وتصب في الاىداؼ الاىـ.

 .ضرورة الاىتهاـ بالافراد وتقديـ الرعاية ليـ لتحقيؽ الابداع الاداري 
 .اتاحة الفرصة للؤفراد لمهشاركة في اتخاذ القرارات وتحقيؽ النجاحات لمشركة 
 ؿ.نبذ الروتيف والاتجاه نحو اللبهركزية في العه 
 .تحويؿ العهؿ لشيء ههتع وعدـ النظر اليو كوظيفة، وتحويؿ النشاط الى هسؤولية وطهوح 
  التجديد الهستهر لمنفس والفكر والطهوحات، وايجاد بيئة عهؿ دافعة وهحفزة لتفجير الطاقات

 الابداعية الكاهنة بداخؿ الهوظؼ وتوظيفيا لخدهة الاىداؼ.
 لافراد الى العهؿ ويبذؿ الهزيد، لذلؾ يجب السعي الى تحقيؽ التطمع الى أعمى دائهاً يحرؾ دوافع ا

 الاىداؼ الابعد باستهرار.
 .الاستفادة هف تجارب الاخريف وهلبحظتيا وتقويهيا واخذ الجيد هنيا والاستفادة هنو 
  وضع الافكار الجديدة ضهف الاولويات وعرضيا لمهناقشة الهستهرة وايجاد وسائؿ لتنفيذ ىذه

 الافكار.
 هاـ بالتعمـ عف طريؽ العهؿ، هف أجؿ تطوير الكفاءات وتوسيع النشاطات ودهج الافراد الاىت

 بالهياـ والوظائؼ.
 .دعـ الشركة للؤفكار الهبدعة والاعهاؿ الابداعية 
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 أىمية الابداع. 4.2.2
 

ف ثورة الابداع يعتبر أحد الهقوهات الاساسية في عهمية التغيير، فالتطورات الهحيطة بنا والناتجة ع
، والتغير الشركاتوكبر حجـ  وتنوع حاجات الأفراد، وقمة الهوارد، ،الهعموهات، وزيادة حدة الهنافسة

اف تستجيب ليذه التطورات باحداث  كاف لا بد لمشركاتفي القيـ والهبادئ، أوجدت هشكلبت عديدة، 
الا بوجود الافكار الجديدة يهكف تحقيؽ ذلؾ  التغييرات والتعديلبت التي تتواكب هع ىذه التطورات ولا

( الى 2001أشار )الصرف، ، وعميو فقد والأساليب الحديثة التي تستجيب ليذه التغييرات الهستهرة
 أىهية الابداع هف خلبؿ النقاط التالية:

 

 .الاستغلبؿ الاهثؿ لمهوارد الهالية عف طريؽ استخداـ أساليب عمهية تتواكب هع التطورات الحديثة 
 في تحديد أىدافيـ وتصوراتيـ عف العهؿ وهف ثـ قدراتيـ عمى الظيور بصورة  يساعد الافراد

 الدخوؿ في هنافسات التحدي والتهيز هع الاخريف.، و هتجددة وهستهرة
  خاصة الإنتاجية هنيا عمى تحقيؽ البقاء  الشركاتيقود إلى التجديد والتطوير الهستهر هها يساعد

 .والتنافس في السوؽ
 صادية هف خلبؿ إيجاد الأساليب والتقنيات والتكنولوجيا الهلبئهة الهدعهة لمتنهيةدعـ التنهية الاقت. 
  ويساىـ في تنهية وتطوير الشركاتإيجاد الحموؿ لمهشكلبت الداخمية والخارجية التي تواجييا ،

 .ـتيـ وسموكياتيهيارات العاهميف والتأثير عمى اتجاىا
  لقدرة عمى تطوير هنتجات جديدة لإشباع حاجات هف ا الشركةيخمؽ الهناخ الهلبئـ الذي يهكف

هف جية  الشركةالعهلبء في السوؽ هف جية والقدرة عمى تحقيؽ أىداؼ النهو التي تسعى إلييا 
 .أخرى

 وزيادة القدرة عمى يساعد الشركات في التكيؼ هع الهتغيرات وزيادة الهرونة في عهمياتيا الهختمفة ،
 ها يعود بالنفع العاـ.بدهات الشركات ختحسيف الهنافسة، و 

  في العهؿ بصورة أفضؿ هف خلبؿ تحسيف التنسيؽ والرقابة الداخمية والييكؿ  الشركةيساعد
 .التنظيهي

  يجاد الحموؿ  الشركةتسييؿ العهميات الإدارية التي تهكف هف الاستهرار وهواصمة عهميا وا 
لى إحداث تغ  الشركة.ييرات إيجابية في بناء الإبداعية لمهشكلبت التي تواجييا بكفاءة وفاعمية، وا 

 ا، وتحسيف إنتاجيتيا، بي عمى التكيؼ والتفاعؿ هع كافة الهتغيرات البيئية الهحيطةالشركة ساعد ي
 بيا. والارتقاء بهستوى أدائيا وأداء العاهميف

  وتوجيييا نحو التطوير،  يـكتطوير وتنهية هعارؼ وهيارات الافراد والتأثير في اتجاىاتيـ وسمو
 الثقة لدى الافراد. بناءو 
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  جراءات وأساليب عهؿ جديدة يعهؿ عمى إيجاد اكتشافات واقتراحات وأفكار لوضع أنظهة ولوائح وا 
 .الرئيسية الشركةهبدعة وخلبقة، الأهر الذي ينجـ عنو بروز براهج وخدهات خارج أنشطة 

 ليـ بالبحث عف  حسف استغلبؿ الهوارد البشرية والاستفادة هف قدراتيـ عف طريؽ اتاحة الفرصة
 الجديد في هجاؿ العهؿ والتحديث الهستهر لانظهة العهؿ بها يتفؽ هع التغيرات الهحيطة.

 

 الابداع فيالعوامؿ المؤثرة . 5.2.2
 

 يهكف تحديد العناصر الهؤثرة في الابداع بها يمي: 
 

ية لدى الهبدع إذ لا بد هف توفر حد أدنى هف الصفات الشخص العوامؿ الفردية أو الشخصية:اولًا: 
كالذكاء والثقة بالنفس والطهوح والرؤية البعيدة وحب الاستطلبع والهثابرة والصبر والاستعداد لقبوؿ 

 الفشؿ وتكرار الهحاولة، بالاضافة الى توفر قاعدة هعرفية او عهمية في هجاؿ اىتهاهو.
 وتشهؿ ها يمي:  ثانياً: العوامؿ الاجتماعية والثقافية:

 

 تطوير شخصية الفرد ودفعو الى تحقيؽ درجات أعمى هف التهيز السموكي ىي  الاسرة: حيث أف
عهمية اجتهاعية وثقافية بالدرجة الاولى، وتبدأ عهمية التفاعؿ بيف الفرد والهجتهع في الاسرة التي 
يتعمـ هف خلبليا وتشكؿ فييا عناصر شخصيتو، وهف خلبليا يتعمـ أف يكوف تقميدياً او هبدعاً، وها 

 ؾ هف أنهاط سموكية، وبالتالي فإف الخصائص الذاتية لمفرد تتأثر بالتربية والعلبقات الاسرية.الي ذل
  الهؤسسات الاجتهاعية والثقافية: حيث تمعب ىذه الهؤسسات دوراً كبيراً في دفع الافراد الى الاىتهاـ

زىـ نحو التنافس بالابداع هف خلبؿ وسائؿ التربية والتوجيو الثقافي والحوافز التي تهنحيا لتحفي
 والابداع.

  الهجتهع: حيث يوجد لمهناخ الاجتهاعي دور أساسي في تكويف شخصية الفرد، كونو عضو
اجتهاعي يتأثر بالقيـ والعادات وهستوى الطهوحات الاجتهاعية التي تحيط بو هف خلبؿ علبقتو 

لعاـ لنشاط الفرد باسرتو وبالهؤسسات الاجتهاعية، الثقافية، والتي تشكؿ في هجهميا الاطار ا
 وتفاعلبتو.

 

حيث إف توفر الارداة والدعـ السياسي كفيؿ بنقؿ عهميات الابداع هف  ثالثاً: العوامؿ السياسية:
هستوى الفرد الى هستوى الشركة او الهجتهع، وتفجير طاقاتو الابداعية الكاهنة في الهجتهع، ولا بد 

وطنية التي تعهؿ الشركات الهختمفة عمى تحقيقيا هف أف يكوف الابداع إحدى ركائز الاستراتيجيات ال
 (.2005وتشجيعيا هف خلبؿ الحوافز الهادية والهعنوية )عاشور، 
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حيث تأتي أىهية الادارة في الابداع هف واقع دورىا في ادارة الشؤوف السياسية رابعاً: العوامؿ الادارية: 
اع يكوف بادخاؿ التقنية الادارية الحديثة والاقتصادية والاجتهاعية في الدوؿ، ودور الادارة بالابد

 وتكييفيا لمظروؼ الهوضوعية تهييداً لتييئة الادارة تنظيهياً واسموباً وسموكاً لادارة الابداع.
 

 . عناصر الابداع6.2.2
 

تعددت تصنيفات الكتاب والعمهاء لعناصر الإبداع، وأفضؿ تصنيؼ ىو ها قدهو غيمفورد وهعاونوه 
الهكونة للئبداع الهتهثمة في الطلبقة والهرونة والأصالة والتوسيع والكـ والكيؼ،  لمعناصر الهختمفة

 (:2005 وفي ها يمي شرح ليذه العواهؿ )الفاعوري،
 

 :إف الطلبقة تقاس وتحدد بعدد وكهية ها يعطي الشخص هف نوع هعيف هف  عنصر الطلاقة
  .الهعموهات في وحدة زهنية هعينة

 :نة في التفكير فتعني تغييراً هف نوع هعيف ورؤية الهشكمة هف زوايا أها الهرو  عنصر المرونة
هختمفة والتغيير في الهعنى أو التفسير أو الاستعهاؿ أو فيـ الهيهة أو إستراتيجية العهؿ أو تغييراً 

 في اتجاه التفكير الذي قد يعني تفسيراً جديداً لميدؼ.
 :وها ىو جديد وغير  ىو بعيد الهدى، وتعني إنتاج ها ىو غير هألوؼ، وها عنصر الأصالة

 .عادي
 :تتهثؿ في قدرة الفرد عمى اكتشاؼ الهشكلبت الهختمفة في الهواقؼ  الحساسية لممشكلات

الهختمفة فالشخص الهبدع يستطيع رؤية كثير هف الهشكلبت في الهوقؼ الواحد، فيو يعي 
 الاخطار ونواحي القصور.

 :كاري يتضهف عهمية انتخاب او اختيار وتقسيـ اي عهؿ ويقصد بو انتاج ابداعي او ابت التحميؿ
 جديد الى وحدات بسيطة ليعاد تنظيهيا.

 :يقصد بيا اخذ زهاـ الهبادرة في تبني الافكار والاساليب الجديدة والبحث عف حموؿ ليا  المخاطرة
تي في الوقت نفسو، الذي يكوف فيو الفرد عمى استعداد لتحهؿ الهخاطر الناتجة عف الاعهاؿ ال

 يقوـ بيا، ولديو الاستعداد لتحهؿ الهسؤوليات الهترتبة عمى ذلؾ.
 :يقصد بو القدرة عمى التحرر هف النزعة التقميدية والتطورات الشائعة والقدرة  الخروج عف المألوؼ

 عمى التعاهؿ هع الانظهة الجاهدة وتطويعيا لواقع العهؿ.
 :لإضافة ذات القيهة عمى فكرة أو أسموب ويظير ىذا العاهؿ هقدرة الفرد عمى ا عنصر التوسيع

 قدهيا غيره بحيث تكتهؿ الفكرة بشكؿ أفضؿ، أو يصبح تطبيقيا أكثر فائدة وسيولة.
 :إف ثهة فرضية تقوؿ إف الكهية تولد الكيفية حيث أنو إذا كاف شخص ينتج  عنصر الكـ والكيؼ

 .يدة وفي وقت هحددعدداً أكبر هف الأفكار فإنو لا بد أف ينتج ىذه الأفكار بنوعية ج
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 الإبداع مؤشرات. 7.2.2
 

)اللبهي وحسيف،  يمي ها هنيا الشركة الهستوى عمى الإبداع عهمية لتقييـ أساسية هؤشرات عدة ىناؾ
2009:) 

 لمزبائف هتهيزة أو خدهات هنتجات تقديـ في يساىـ الذي بالشكؿ لمتطوير الجديدة الأفكار عدد. 
 عف كبير حد إلى استخداهيا أو خصائصيا في يختمؼ التي الجديدة أو الخدهات الهنتجات عدد 

 الهنتجات تنويع دؼبي الشركة قبؿهف  استخداهيا أو السابقة والخدهات الهنتجات خصائص
 الشركات. بيف التنافسية الهزايا وتعزيز الزبائف احتياجات وتمبية والخدهات

 إحداث تغيرات في الهنتج أو  حالات تحسيف الهنتجات والخدهات الحالية بشكؿ أفضؿ هف خلبؿ
 الخدهة بيدؼ تحسيف جودتيا وتقميؿ تكاليفيا بيدؼ زيادة هبيعاتيا.

 الإجراءات) العهؿ في جديدة طرؽ إدخاؿ هرات عدد ويشهؿ جديدة عهؿ وطرؽ عهميات استخداـ 
 أو خدهات هنتجات تقديـبيدؼ  شركةلم السابقة الطرؽ عف تختمؼ( التي الخ...والآليات النظـ
 .عالية جودة تذا
 الجودة تحسيف إلى ييدؼ الذي والشكؿ بالعدد الحالية الأعهاؿ خطوط وتطوير تغير حالات 

 .لمزبائفوالخدهات  الهنتجات أوسع وتقديـ
 او  هنتجات تقديـ في التنافسية القوة عف تعبر وىي الهنافسيف، بيف شركةلم السوقية الحصة تطوير

 .لمهؤسسات عالي نهو تحقيؽ إلى تؤدي وىي وبةالهطم بهواعيدىا هتهيزة بجودة خدهات
 

 أنواع الابداع. 8.2.2
 

تسعى الشركات وبشكؿ دائـ للببداع والتحسف، وتعتبر الأفكار الجديدة الهصدر الرئيس لابداع طرؽ 
جديدة تساىـ في نجاح الشركات. وتـ تعريؼ الابداع عمى انو تحويؿ الأفكار الى هنافع، إيرادات 

عمى انو تبني،  (,Crossan and Apaydin 1727) يهكف تعريؼ الابداع بحسب وأرباح وهف ىنا
استيعاب واستغلبؿ لمفائدة والقيهة الهضافة في الهجاليف الاقتصادي والاجتهاعي والتي تساىـ في 
تحديث وتجديد الخدهات والهنتجات الهقدهة إضافة الى إيجاد أسواؽ جديدة هف خلبؿ اعتهاد أفكار 

لعهميات الإنتاج ويهكف اجهاليا بانيا إيجاد أفكار وهناىج اداريو جديدة تساىـ في  جديدة هبتكرة
في عهؿ الشركات يجب  الابداعاف  (,Crossan and Apaydin 1727) تطرؽ، و الابداع والتحسيف
 اف يشهؿ عمى:

 اليات عهؿ واضحة لتحويؿ الأفكار الإبداعية الى أفعاؿ يهكف تطبيقيا.  
 ؽ اليدؼ التي وجدت هف اجميا الأفكارهخرجات ونتائج تحق. 
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اف عهميو تحويؿ الافكار الى ابداعات قابمو لمتطبيؽ في الشركات وصولا لتصبح خدهات او حيث 
 عهميات انتاجيو يجب اف تهر بهرحمتيف وتتهثؿ في:

 دعـ طاقـ هف الهوظفيف لديو الخبرة والقدرة عمى إيجاد الأفكار الإبداعية الابتكارية التي تحقؽ وت
 تحقيؽ اليدؼ العاـ.

 .اف تكوف الأفكار قابمو لمتطبيؽ وتستحؽ الجيد الهبذوؿ في انجاحيا وتحقيقيا 
 

اف كؿ ابداع بحاجو الى نظرة خاصو  (,Hurmelinna-Laukkanen et al 1772) أشاروقد 
 واستجابة هعينو هف الشركة بحيث تحقؽ اليدؼ هف وراء الابداع.

 

أنواع هختمفة، وىذه الانواع الهتنوعة هف الابداع تتطمب أنواعاً هختمفة وتصنؼ الإبداعات عادة ضهف 
 ،1772هف الهعرفة، لدييا تأثيرات عمى الهنافسة والهستيمكيف، وىنالؾ أنواع للئبداع، تناوليا )

Schilling )،(:2017 كها ورد في )شطريط 
 

 عمى شكؿ سمع وخدهات،  الابداع في الهنتج او الخدهة: يتجسد في هخرجات الشركة التي تكوف
وييدؼ الى التغيير في الخصائص والهكونات الهادية والادائية لمسمعة أو الخدهة، وذلؾ بتحسينو 
او تطويره او بانتاج بديؿ جديد بالكاهؿ، فإبداع الهنتج ىو التوصؿ الى افكار جديدة لانتاج 

مبية حاجات ورغبات هنتجات او خدهات جديدة او تحسيف لمهنتجات او الخدهات الحالية لت
 العهلبء وتحقيؽ الهيزة التنافسية لمشركة.

  الابداع في العهمية: فيو الطريقة التي هف خلبليا تدير الشركة أعهاليا هثؿ التقنيات التي تتبعيا
الشركة في الانتاج او التسويؽ لهنتجاتيا وخدهاتيا، وعادة ها يكوف اليدؼ هنيا تحسيف فعالية 

بداع في العهميات ضروري عندها تسعى الشركة الى زيادة الانتاجية وجودة وكفاءة الانتاج، والا
 الهنتج، وىذا يتهاشى كمياً هع ىدؼ ادارة الجودة الشاهمة.

  الابداع الرديكالي: وىو الابداع الذي يكوف جديد وهختمؼ بدرجة كبيرة عف الحموؿ الأولية، حيث
 يوصؼ بأنو الجديد والهختمؼ.

 و التدريجي: فيو الابداع الذي يعهؿ تغييرات صغيرة نسبياً، أو إجراء تعديلبت الابداع التراكهي ا
 لمههارسات الهوجودة لأداء العهؿ.

 :هجهوعة الإجراءات والعهميات والسموكيات التي تؤدي إلى تحسيف عبارة عف  الابداع الاداري
الهشكلبت واتخاذ داء هف خلبؿ تحفيز العاهميف عمى حؿ وتفعيؿ الا الشركةالهناخ العاـ في 

(. كها وقد عرفتو 2013التفكير )عوض، القرارات بأسموب أكثر إبداعا وبطريقة غير هألوفة في 
( بانيا العهمية التي يتهيز بيا الفرد عند هواجيتو الهواقؼ التي ينفعؿ بيا 2008)بمواني، 
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استجابة  ويتعايش هعيا بعهؽ بحيث يستجيب ليا وفقاً لتصوراتو بطريقة جديدة تحتمؼ عف
 الاخريف.

 

 (:2017 أىمية الابداع الاداري: تبرز أىمية الابداع الاداري مف خلاؿ النقاط التالية )حسف،
  القدرة عمى الاستجابة لمهتغيرات البيئية الهحيطة بالشركة، والاستعداد لهواجية ىذه الهتغيرات

 بشكؿ لا يؤثر عمى سير العهميات التنظيهية.
 دهات التي تقدهيا الشركات.الهساىهة في تحسيف الخ 
 .الهساىهة في تنهية القدرات والهيارات الفكرية لمعاهميف في الشركات 
 .الاستغلبؿ الاهثؿ لمهوارد، عف طريؽ استخداـ اساليب عمهية تتواكب هع التطورات الحديثة 
  ة.القدرة عمى احداث التوازف بيف البراهج التطورية والاهكانيات الهادية والبشرية الهتوفر 
  حسف استغلبؿ الهوارد البشرية والاستفادة هنيا هف خلبؿ اتاحة الفرصة ليـ في تقديـ افكار جديدة

 في هجالات العهؿ الهختمفة.
 

بد  الذي تكوف فيو ناجحة تنظيهيا لا الهجاؿالدخوؿ إلى  الشركةكي تتهكف  :خصائص الإبداع الإداري
 (:2008)خير الله،  نحو التهيز وأىهيا الشركةبدفع تإف تتجمى جهمة هف الخصائص والهيزات التي 

 رغبات الزبائف عف طريؽ و الناجحة ىي التي تطيع أواهر  : الشركةالاتصاؿ الدائـ هع الزبوف
طور وفقا لرغبات زبائنيا عف تت وىذه الشركات ىي التيهنتجات وخدهات ذات جودة عالية، 
 .طريؽ الاتصاؿ الدائـ والاستهاع لمزبائف

 الهواىب  الهوظفيف ذويالناجحة ىي التي تتبنى  : الشركاتاتية هف طرؼ الهستخدهيفالإدارة الذ
 إشعاربالإضافة إلى ، ـ الإبداعيةتيهع إعطائيـ قرص وهساحات تشجع قدرا القيادية والإبداعية،

 .نوعا هف الاستقلبلية يـبروح القيادة عف طريؽ هنح الهوظفيف
 الاداريةلـ تأت هف تنظيـ أو هف الهيارات  مى استهرارىاوالقدرة ع شركةإف صلببة أي : شر القيـن 

 ىذا الهجاؿفي  ليا،الهوظفيف بالهعتقدات والقوانيف وهدى جاذبية واحتراـ  بؿ يرتبط ذلؾ فحسب،
ة و ه القوانيف والهعتقدات عف طريؽ التواجد الدائـ في الهيداف والقدذيتأتى دور القائد لترسيخ ى

 . الحسنة والاستهاع ليـ
  حيث أف التنوع في الأعهاؿ سوؼ يؤدي إلى التحقيؽ هف درجة التركيز الهطموب : كيز النشاطتر

 في العهؿ
 

 . متطمبات الابداع9.2.2
 

 ( الى أىـ هتطمبات الابداع الاداري وهنيا:2011، أشار )البدراني
  واستشعار الهسؤولية.للئبداعالاستعداد ، 
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  قانو.هية إتھبقيهتو وأ والإيهاففيـ نظاـ العهؿ 
 .تطبيؽ أساليب الادارة الحديثة 
  الابداعيحسف إدارة الوقت، وتخصيص جزء هنو لمنشاط. 
  لمشركةوضع إستراتيجية الابداع الهناسبة. 
 .اهتلبؾ هيارات الاتصاؿ الفاعؿ والقدرة عمى التأثير 
 .الانتهاء الصادؽ، وتفويض السمطة 
 .توفير الكفاءات الاستشارية قدر الهستطاع 
 ع هتطمبات التغيير، والاستفادة هف تجارب الآخريف واستحضار نهاذج الناجحيف.التعاهؿ ه 
 .اجراء البحوث، وتسجيؿ الافكار وتبويبيا فور ورودىا 
 .القدرة عمى التنبؤ، فالفكرة تأتي أحيانا في وقت غير هناسب ثـ لا تمبث أف تنسى و قد لا تعود 

 

لابداعية في الفرد عمى تنهية عهمية الابداع الاداري، تعهؿ ىذه الهتطمبات إذا توافرت بجانب السهات ا
 .الشركةودفعة للؤهاـ، وبالتالي تحقيؽ أعمى درجة هف الكفاءة في انجاز العهؿ، وتحقيؽ أىداؼ 

 
 

  الإبداع أشكاؿ. 10.2.2
 

 :)2011)الخصاونة،  يمي فيها نقدهيا التعاريؼ هف جهمة ىناؾاو الاداري:  التنظيمي الإبداعاولًا: 
 هنتج أو سموؾ أو فكرة إحداث عنيا ينبثؽ التي العهمية أو الههارسة" أنو عمى (,Hage 1999) عرفة
 بيئة في التغير هف نوع إحداث عمييا يترتب حيث جديدة، إدارية أي ههارسة أو تكنولوجيا أو خدهة أو
 إدارية ةسههار  عنيا ينتج عهمية أي عمى ركز التعريؼ ىذا، و "الشركات هخرجات أو عهميات أو

 سموؾ أو لفكرة إستغلبؿ عهمية ىو(  ,1772Daft) وعرفوكها  .الشركة هخرجات عمى تنعكس جديدة
 عمى ركز ، ونجد أف ىذا التعريؼليا العاهة البيئة أو الشركة سوؽ أو العهؿ قطاع أو واقع عمى جديد
هكف القوؿ بأف الابداع ، وبناء عمى ذلؾ يالتنظيهي للئبداع كأساس الجديد السموؾ أو الفكرة أىهية

 الهناخ هف بالأساس وتنشأ جديد سموؾ أو فكرة توليد في تساىـ التي العمهيات هختمؼالتنظيهي ىو 
 الشركة. هخرجات عمى يؤثر هها التنظيهي

 

 في تتهثؿ عمى الابداع التنظيهي هؤثرة عواهؿ عدة ىناؾ: التنظيمي الإبداع عمى المؤثرة العوامؿ
 :)2011 )الخصاونة،

 

  العواهؿ الثقافية "ثقافة الشركة": والتي تهثؿ في الهعتقدات والقيـ التي يشترؾ بيا أفراد الشركة
 الداخمي. التكاهؿ تحقيؽ في تساىـ والتي
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 بالهرونة زيههت يكوف بحيث: التنظيهي الييكؿ. 
 اتوالخبر  الهيارات في هختمفيف أفراد عمى تحتوي عهؿ فرؽ تكويف يؤدي حيث: العهؿ فرؽ تكويف 

 .بينيـ والاتصاؿ الهعموهات وانتقاؿ تبادؿ في
 التصهيـ قدرة وكذلؾ للؤداء العادؿ قسيـتوال القرار اتخاذ في الهشاركة هثؿ: الإدارية الههارسات 

 .الإبداعية والأعهاؿ الأفكار تقديـ عمى يجابيالإ تأثيرال ذات الهحيطة الظروؼ هع التأقمـ عمى
 

 تخص والتي الايجابية، بالهستجدات تتعمؽ التي العهميات بأنو تمؾ عرؼيي: التكنولوج الإبداعثانياً: 
ف الإنتاج أساليب وكذلؾ أنواعيا بهختمؼ الهنتجات  الهنتج في التكنولوجي الإبداع بيف العلبقة، وا 
 الصناعية الهنتجات حالة فيو  الهنتج، طبيعة حسب تختمؼ الإنتاج طريقة في التكنولوجي والإبداع

 في نكوف عندها أها تنتيجيا، التي الطريقة في تغييرالزـ  كمها الهنتجات، تمؾ تغيير ىجر  كمها فانو
 فيو أبدع الذي الهنتج حالة في هاعدا ضرورية، ليست العلبقة فاف الاستيلبكية الهنتجات حالة

 التجييزات تغيير حتها يستدعى لا الإنتاج عناصر هف عنصر أو هادة استبداؿ أف إذ جوىريا،
 (.2016)حجاج،  الفني وبوالأسم

 
 

 تنبع أىهية الابداع التكنولوجي في الاهور التالية:: التكنولوجي الإبداع أىمية
 

 الهستيمكيف لحاجات والتكييؼ الهرونة خلبؿ هف وذلؾ الهستيمكيف خدهة تحسيف. 
 العهمية وتغير الجديدة لمهنتجات تقديهيا سرعة طريؽ عف الهنافسة عمىالشركة  قدرة زيادة 

 (.2010)عباس،  لإنتاجيةا
 نجاز الأداء في والفاعمية الكفاءة بتحقيؽ وذلؾ الشركة إنتاجية تحسيف  خلبؿ هف الأىداؼ وا 

 (.2007)الراوي،  والأرباح الهبيعات زيادة في يساىـ هها والطاقة؛ الهوارد في الاقتصاد
 جديدة وعهميات اتهنتج وتطوير تقديـ عمى القدرة هف الشركة يهكف الذي الهلبئـ الهناخ خمؽ 

 .السوؽ في الزبائف ورغبات حاجات لإشباع
 (.2007)الرحهف وحسيف،  والنهو والبقاء التهيز في لمشركة إستراتيجية أىداؼ تحقيؽ 

 

 للئبداع التكنولوجي العديد هف الانواع نذكر هنيا ها يمي:أنواع الابداع التكنولوجي: 
 

 أنو القياـ عمى ويعرؼ بالتحسيف كذلؾ عميو يطمؽ"الجزئي": التدريجي التكنولوجي الإبداع . أ
 العهميات في وكذلؾ حاليا، الهوجودة الهنتجات في سواء جزئية وتعديلبت صغيرة بإضافات
 لا الشركة قبؿ هف الجزئي التكنولوجي الإبداع تبني، حيث إف الهستخدهة الإنتاجية والأساليب

 الهرجوة، النتائج إلى والوصوؿ بالتحسيف لقياـا في الخطوة الثانية تتهثؿو  الأولى الخطوة إلا يهثؿ
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(، حيث 2003)نجـ،  الهعدلة الإنتاجية الطريقة أو العهمية أو الهحسف الجديد لمهنتج بالنسبة سواء
 التكنولوجي الفف هعرفة يتطمب كونو وذلؾ طويلب، وقتا يستغرؽأف هف هزايا ىذا النوع انو لا 

 .كبيرة" هالية بشرية، هادية،" هوارد إلى يحتاج لا، و الجديد الهنتج في الهتجسد الهسبؽ
 أو الهنتج أو العهمية هف عنصريف بيف الفاصؿ بهثابة اعتباره يهكف: الجذري التكنولوجي الإبداع . ب

، وليذا النوع هف الابداع القديهة التكنولوجيا في انقطاع ىناؾ يكوف النوع ىذا ففي الأساليب،
 جديدة، وهنتجات لتكنولوجيا جديدة أسواؽ إنشاء إلى يؤديأنو  العديد هف الهزايا والتي هف أىهيا

 (.2003شركة، تحقيقو لأرباح كثيرة لمشركات )نجـ، لم بالنسبة الهنتجات تعريؼ إهكانية وبالتالي
 

 جديدة طرؽ تطبيؽ ىوا أوروب في الاقتصادية والتنهية التعاوف هنظهة حسب: التسويقي الإبداعثالثاً: 
 لمهنتج الترويج التغميؼ، الهنتجات، تصهيـ في ىاهة تغيرات عمى جوىرىا في فتتضه التسويؽ في

 التسويؽ في جديدة طرؽ تطبيؽ عمى أثر التعريؼ ىذا(، نجد هف خلبؿ 2014)البكري،  والتسعير
، التوزيع إلى الإشارة يتـ ولـ الترويج السعر، الهنتج، وىي التسويقي لمهزيج عناصر ثلبث يهس

 أف أي، التسويقية الههارسات في تقميدية غير جديدة أفكار وضع  أنو عمى (2012)هرعي،  يعرفوو 
 السعر، الهنتج، وىي التسويقية الههارسات في جيدة لأفكار الفعمي التطبيؽ ىو لابداعيا التسويؽ
 ىووبالتالي يعتبر ىذا التعريؼ اكثر شهولًا، ويهكف القوؿ اف الابداع التسويقي  والتوزيع، الترويج

 وبحوث والتوزيع الترويج السعر، الهنتج، ي:التسويق الهزيج عناصر هختمؼ تهس جديدة فكارأ
 .  التسويؽ

 

 معوقات الابداع. 11.2.2
 

ىنالؾ العديد هف الهعوقات للئبداع والتي تقمؿ هف اندفاع الفرد نحو التفكير الجديد، وتعطؿ بعض 
 ها يمي:كويهكف تصنيؼ ىذه الهعوقات القدرات الفكرية لديو، 

 

 :تتهثؿ بإصدار الأحكاـ الهسبقة غير الهدروسة عمى الأشخاص والهشكلبت،  الهعوقات العقمية
تباع عادات التفكير النهطية  وضعؼ الهلبحظة والنظرة السطحية لمهشكلبت والأهور الهيهة، وا 

 (.2004العدلوني، و  )السويداف
 :رة، والاستقلبؿ في التفكير، وللبنفعاؿ قوة هثؿ الثقة بالنفس، والهيؿ لمهخاط الهعوقات الانفعالية

دافعية تدفع الفرد إلى تنويع سموكو حتى يحقؽ اليدؼ هف الانفعاؿ ويخفض هف حدة التوتر الذي 
 يسببو، ولكف الهغالاة في الانفعاؿ هثؿ الخوؼ أو القمؽ قد تتسبب في الحد هف الإبداع.
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  :فوعاً لمدرجة التي تجعمو يبذؿ الجيد الإيجابي يكوف الفرد هدحيث انو لا بد لاف هعوقات الدافعية
الهحقؽ للئبداع، ويؤدي عدـ تشجيع الفرد وتحفيزه بالطريقة الهلبئهة وعدـ حصولو عمى احتراـ 

 وتقدير الآخريف وهساندتيـ لو إلى إعاقة الإبداع ووضع حاجزاً ضد الأفكار الجديدة.
 :اء بتركيز السمطة في أيدييـ ولا يسهح يؤدي التنظيـ الذي يسهح لمرؤس الهعوقات التنظيهية

لمعاهميف بالاشتراؾ في هناقشة أوضاع العهؿ والهساىهة في رسـ خططو، والذي تحدد الموائح 
بؿ  ،والتعميهات فيو أدوار العاهميف بشكؿ هفصؿ دقيؽ، إلى عدـ تشجيع الأفراد عمى الإبداع

 (.2003صيرفي، )ال يجعميـ يتيربوف هف الهسؤولية خوفا هف الفشؿ والعقاب
 :تمعب الظروؼ البيئية دوراً كبيرا في تشجيع القدرات الإبداعية أو الحد هنيا، فإذا  الهعوقات البيئية

تسهح بالتفكير و كانت البيئة التي يعيشيا الفرد بيئة هرنة، تحترـ حرية الفرد في التفكير والتعبير، 
ذا كانت البيئة تعطي لمفكرة والرأي الناتج فرص، الحر ف بدا عموا  الفكرة  ىة لمتجريب، حتى وا 

 خروج عف الهألوؼ أو الشائع، فإنيا بيئة تساعد عمى الإبداع. 
 

 

 
 

 الشركات في الإبداع محددات. 12.2.2
 

 (Mohieddine , 1722) الخارجية المحددات: أولا

 

  خلبؿ هف للئبداع هحدد تكوف أف يهكف الدولةالهحيط الاقتصادي والهؤسساتي: حيث أف 
 خلبؿ هف خاصة بالإبداع الخاصة الدوافع عمى التأثير قوة تكوفالهختمفة لمدولة  دخلبتالت

 باستقرار هرتبطة تكوف الأوؿ لكف اليدؼ الشركات في التطوير البحث بأنشطة الهتعمقة القرارات
 الإبداع، أنشطة تهويؿ بشروط الهرتبطة الفائدة هعدلات خلبؿ هف والتدخؿ الكمي الاقتصاد
 .الاقتصادية القطاعات هختمؼ بيف الهنافسة بتعديؿ الهرتبطة ةالسياسي

 ضغطا يولد والتي الخارجية الهنافسة عمى الهحمية السوؽ الانفتاح شأنو هف: الخارج عمى الانفتاح 
 الالتزاـ نحو الشركات توجيو أف كها، الإبداع ضرورة أجؿ هف الناشطة الهحمية الشركات عمى

 ضغطا تشكؿ كميا تشكؿ" الخ...الهينية والسلبهة الأهف البيئية الإدارة نظاـ" الدولية بالهعايير
 .للئبداع الهحمية الشركات توجو نحو أخر

 التأقمـ عمى فنية قادرة الشركة فيو تكوف الذي بالسوؽ يرتبط الإبداع فإف عاهة ةبصور : الطمب 
 في هيـ الطمب هع هنتجال تأقمـ فإف وبالتاليع، للئبدا هصدرا طمبو خلبؿ هف يعتبر والهستيمؾ

 :يمي فيها والإبداع الطمب بيف العلبقة ذكر ويهكف الإبداع عمى الشركة تحفيز
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 في الطمب تطور وبيف لمهؤسسات الإبداعية للؤنشطة الحالية الأرباح توجيو بيف علبقة توجد 
 .السوؽ

 هع ؽالتواف عمى أحسف بشكؿ قادرة زبائنيا هع" تواصؿ" استهاع في تكوف التي الشركات 
 .الطمب حسب الإبداع توجيو في هيهة قناة تكوف وىكذا الهطموبة، الحاجات

 

 :الداخمية المحدداتثانياً: 
 

 هستوى عمى للئبداع هحددا تكوف أف نياشأ هف التي الداخمية العواهؿ تحديد في ىنالؾ اختلبؼ
 أىـ ذكر يهكف عهوها ولكف الخ،...تكنولوجية وعواهؿ تنظيهية، عواهؿ إلى صنفياهف  فيناؾ ،الشركة

 (:2003)نجـ،  يمي فيها الهحددات
 

 فإف ذلؾ  وبالتاليشركة، لم الاستراتيجي الأداء أبعاد أحد الإبداع اعتبار يهكفالشركة:  إستراتيجية
 عمى التركيز نحو هوجية الشركة إستراتيجية تكوف أف يهكف كها السوؽ، في لمهيزة هصدرا جعموي

 .الحالية والهنتجات لوجياالتكنو  أي الفاعمة، الحالة
 إعاقتو، أو تحفيزه فعالية هدى خلبؿ هف للئبداع ىاها هحددا تكوف أف يهكف: القيادة نهط 

 اليياكؿ هجاؿ في التغير أجؿ هف الهناسبة والحوافز الابداع أجواء توفر قد الشركة في فالقيادات
 ييدد الذي ىو التغير بأف ترى التي الهحافظة القيادة أصحاب نجد آخر جانب هف، والهنتجات

 الهيؿ التفويض، الهرونة، سهاتو أبرز هف الذي الديهقراطي القيادة نهط عكس عمىالشركة،  نظاـ
 .والإبداع للببتكار تشجيعا والأكثر الهستقمة والوحدات العهؿ فرؽ إلى
 إبداعية فةبثقا تتهيزنيا فإ تكنولوجية إبداعات تقدـ التي الشركات فإف عاـ بشكؿالشركة:  ثقافة 

 إلى تهيؿ بثقافة تتهيز التي الشركات أف حيف في والهفاىيـ، الييكؿ عمى هيهة تغيرات تدخؿ
 هفاىيـ هف عنو ينجر وها الإبداع هع توافؽ لا يجعميا هها الحالية؛ الخصائص عمى الهحافظة
 .جديدة وهعتقدات

 نتاج ةهعقد تعمـ آليات إلى شيء كؿ قبؿ يعود الإبداع : إفالهعرفة إدارة  الإبداع وفدفب الهعرفة وا 
 عمى الهركزة الزاوية خصائص، وهف الإبداع عهميات رؤية يهكف لا جديدة وهعارؼ والتعمـ
 إلى الهعرفة تحويؿ هرحمة، الهعرفة عمى الحصوؿ هرحمةوىي  أنشطة ثلبث ىناؾ الهعرفة
 الآليات إيجاد الشركة مىع ينبغي، وبالتالي عالية قيهة توليد أجؿ هف الإبداع استغلبؿ، و إبداعات
 استغلبؿ ثـ همهوسة إبداعات إلى تحويميا أجؿ هف تحتاجيا التي الهعرفة عمى لمحصوؿ الهناسبة

 .عالية قيهة توليد أجؿ هف الإبداعات ىذه
 ىذا بأف يضيؼ هف ىناؾ فإف الشركة في والتطوير البحث نشاط يمعب :والتطوير البحث أنشطة 

 هف الاستفادة عمى الشركة قدرة تطويرو  الإبداعات وتوليد إنشاءها وى دوريف الأنشطة هف النوع
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أىـ  هف عتبرت والتطوير البحث أنشطة بأف شؾ ولا بتوليدىا قاهت التي أوئيا أنشأ التي الهعرفة
 الإبداعية، العمهية في الأساسي الهدخؿنيا كو  وذلؾ الشركة في التكنولوجي الإبداع هحددات
 كهحددات الشركة في أخرى هتغيرات ىنالؾ لأف للئبداع الوحيدة هحددةال الوظيفة ليست ولكنيا
 الوظيفية الهعموهات، نظاـ البشرية، الهوارد تسيير وظيفية) هثؿ الإبداعية لمعهمية

 (.الخ....التسويقية
 

 . العلاقة بيف ادارة الجودة الشاممة والابداع13.2.2
 

في تهيز الشركات الاكثر ابداعاً عف الشركات الاقؿ  إف تبني ادارة الجودة الشاهمة يساىـ بشكؿ كبير
ابداعاً، حيف أف الشركات التي تركز عمى نظاـ إدارة الجودة الشاهمة توفر بيئة خصبة للئبداع، كوف 

 ادارة الجودة تجسد الهبادئ التي تتطابؽ هع الابداع.
 

نو يشجع الشركات باستهرار عمى ويعتبر التركيز عمى العهلبء كأحد تطبيقات ادارة الجودة الشاهمة، بأ
دخاؿ  تمبية حاجات ورغبات الزبائف، الاهر الذي يدفع الشركات لأف تكوف هبدعة هف حيث تطوير وا 
سمع وخدهات جديدة والتكيؼ الهستهر هع الاحتياجات الهتغيرة بالسوؽ، كها أف الشركات لا تسعى 

نها القدرة عمى الابداع في السمع والخدهات لتجاوز تمؾ  فقط لاشباع الحاجات الاساسية لمزبائف، وا 
، 1772)الاحتياجات والتوقعات لمهطابقة، حيث أف ىذه الاستراتيجية ترتبط بشكؿ كبير هع الابداع 

Prajogo and Sohal) ، دارة الجودة الشاهمة تركز عمى تحديد إجراءات العهؿ التي تحتاج لمتجديد وا 
قياـ بالانشطة، وأنيا تدعـ عهميات الابداع داخؿ الشركات او الاستعاضة بايجاد طرؽ جديدة وفاعمة لم

(2111Lorentey Dewhurst and Dale, .) 
 

إف الشركات التي تطبؽ ادارة الجودة الشاهمة سوؼ تبذؿ جيداً كبيراً للئبداع في السمع والخدهات، 
يادة الانتاجية ورفع حيث أف ابداع العهمية كاحد أنواع الابداع يعتبر ضرورياً عندها تسعى الشركة لز 

جودة هنتجاتيا، وبالتالي فإف إبداع العهمية يتوافؽ كمياً هع أىداؼ إدارة الجودة الشاهمة، إف اليياكؿ 
التنظيهية الهرنة واستخداـ فريؽ العهؿ وتحفيز العاهميف بالشركات يفسر العلبقة ها بيف ادارة الجودة 

دارة الجودة الشاهمة عمى تهكيف وهشاركة وترتكز ا، (,Costa and Lorente 1772والابداع )
العاهميف في جهيع أنشطة الشركة، الاهر الذي يعزز لدييـ الشعور بالهسؤولية هها يدفعيـ للئبداع، 
كوف الابداع يبنع بالاساسي هف جيود العاهميف نتيجة تفاعميـ الهستهر، ولكي تصبح الشركة هبدعة 

الداعهة والهشجعة للئبداع، هف خلبؿ تحفيز وتشجيع  يجب عمييا أف تقوـ بالهحافظة عمى البيئة
العاهميف للؤستعداد لذلؾ، وىذا يتطمب التزاـ الادارة العميا بتبني وتطبيؽ ادارة الجودة الشاهمة والتي هف 

 (. Ooi Lin and Chong ,  1721)شأنيا الهساىهة في تعزيز عهميات الابداع 
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التفكير الخلبؽ في كيفية تنظيـ اجراءات العهؿ، حيث أف إف التحسيف الهستهر يشجع عمى التغيير و 
الشركات التي تعتبر التحسيف الهستهر جزاً هف ثقافتيا التنظيهية ىي التي تكوف هبدعة، وىنالؾ العديد 
هف الجوانب الهشتركة بيف ادارة الجودة الشاهمة والابداع هثؿ التحسيف الهستهر والثقافة التنظيهية 

الشركات التي تطبؽ ادارة الجودة الشاهمة بشكؿ جيد يهكف أف تكوف وسيمة فعالة  الهفتوحة، حيث أف
 ,Mcadam, Armstrong and 2112)كها ويشير ، (,Seng and Smith 1772)لتحقيؽ الابداع 

Kally ) ،بأف ادارة الجودة الشاهمة ىي التي تقوـ بوضع حجر الاساس لمبيئة التي تشجع عمى الابداع
عمى التكيؼ هف التغيير والاستفادة هف الفرص الي يوفرىا التغيير يعد الابداع أهراً  حيث أف القدرة

ضرورياً لمقدرة عمى الهنافسة، وىذا ها تقوـ بو إدارة الجودة الشاهمة بغرس ثقافة لدى العاهميف بالشركة 
ة الهوجودة في بيئة باعتبارىا شرطاً أساسياً يسبؽ عهمية تبني الابداع لدييا، حيث أف الثقافة التنظيهي

إدارة الجودة الشاهمة ىي أداة للئبداع ولبموغ الاىداؼ الاستراتيجية، وتؤكد هعظـ الدراسات عمى وجود 
علبقة أيجابية بيف ههارسات إدارة الجودة الشاهمة هجتهعة او كؿ عمى حدة هع الابداع بأنواعو 

(1721 Kim et al,.) 
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 بقة. الدراسات السا3.2
 

 . المقدمة1.3.2
 

 الباحثيف هف اىتهاهاً  لاقت التي هواضيعهف ال الشاهمة وعلبقتة بالابداع الجودة إدارة هوضوع يعتبر
، كونو الفمسطيني الهستوى عمى الجديدة الهواضيع هف يعتبر الدراسة ىذه هوضوع ولكف والدارسيف،

 في أجريت التي الدراسات هف لعدد يحتوض يمي وفيهايربط الاثر الناتج عف الجودة عمى الابداع، 
 تسمسميا حسب راساتالد ترتيب تـ حيث عاـ، بشكؿ الشاهمة الجودة إدارة هجاؿ أو الدراسة هجاؿ
 .أجنبية ساتدرا عربية، سات: دراكالتالي هقسهة وىي الأقدـالاحدث الى  هف الزهني

 

 الدراسات العربية.2.3.2
 

  ،دارة الجودة الشاممة الموجية وأثرىا عمى الاداء ( بعنواف: "إ2018دراسة )عبد الرحمف
 ،" تناولت الدراسة أثر إدارة الجودة و المؤسسي، دراسة عمى عينة مف المصانع العاممة بولاية الخرطوـ

الشاهمة الهوجية عمى الأداء الهؤسسي، وهعرفة أثر الثقافة التنظيهية عمى العلبقة بيف إدارة الجودة 
الهؤسسي، ىدفت لمتعرؼ عمى دور الثقافة التنظيهية في تعديؿ العلبقة بيف  الشاهمة الهوجية والأداء

 .إدارة الجودة الشاهمة الجودة الشاهمة والأداء الهؤسسي في القطاع الصناعي بولاية الخرطوـ
اعتهدت الدراسة عمى الاستبياف كأداة رئيسية في جهع البيانات الأولية هف الهبحوثيف فقد تـ توزيع 

 .هنيا، وأعتهدت الدارسة الهنيج الوصفي التحميمي 216بانة، تـ استرجاع إست) 256)
حيث توصمت الدراسة إلى وجود علبقة إيجابية بيف إدارة الجودة الشاهمة الهوجية والأداء الهؤسسي، 

 .وجود تأثير جزئي لمثقافة التنظيهية عمى العلبقة بيف إدارة الجودة الشاهمة والأداء الهؤسسي
 

 ( بعنواف: "أثر تطبيؽ ممارسات ادارة الجودة الشاممة في تعزيز الابتكار 2017اد، دراسة )عي
ىدفت ىذه الدراسة و الاداري في مؤسسات التعميـ العالي وفقاً لنموذج بالدريج لمتميز المؤسسي"، 

أثر تطبيؽ ههارسات إدارة الجودة الشاهمة في تعزيز الابتكار الاداري في هؤسسات التعميـ  سلقيا
 عالي وفقاً لنهوذج بالدريج لمتهيز الهؤسسي.ال

وتهثؿ هجتهع الدراسية في الادارييف والاكاديهييف العاهميف في هؤسسات التعميـ العالي التالية )الجاهعة 
 901الاسلبهية، جاهعة الازىر، جاهعة فمسطيف، الكمية الجاهعية لمعموـ التطبيقية( والبالغ عددىـ 

استخدـ الباحث الهنيج الوصفي التحميمي والاستبانة كأداة لمدراسة،  هوظؼ، ولتحقيؽ ىدؼ الدراسة
 واستخدـ الباحث اسموب العينة الطبقية العشوائية.
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أظيرت نتائج الدراسة أف هستوى تصور عينة الدراسة حوؿ ههارسات ادارة الجودة الشاهمة في 
ينة الدراسة حوؿ الابتكار %، وأف هستوى تصورات ع66هؤسسات التعميـ العالي كاف هتوسطاً وبمغ 

%. كذلؾ وجود علبقة ارتباطية ذات 64.1الاداري في هؤسسات التعميـ العالي كاف هتوسطاً وبمغ 
دلالة احصائية بيف ههارسات ادارة الجودة الشاهمة وهحاورىا )القيادة الاستراتيجية، الزبائف، القياس 

بيف الابتكار الاداري في هؤسسات التعميـ العالي، والتحميؿ وادارة العرفة، القوى العاهمة، العهميات( و 
كذلؾ وجود أثر ذو دلالة احصائية لههارسات ادارة الجودة الشاهمة بهحاورىا التالية )القوى العاهمة، 
الزبائف، العهميات، القيادة( عمى الابتكار الاداري، كذلؾ اظيرت النتائج وجود فروؽ دالة احصائياً في 

 ة الشاهمة والابتكار الاداري تعزى لهتغير العهر، والوظيفة وسنوات الخبرة.ههارسات ادارة الجود
وقد أوصت الدراسة بضرورة هشاركة الادارة العميا لجهيع الهستفيديف في وجياتيا وتطمعاتيا الهستقبمية، 
 وأف تتيح لمعاهميف فرصة الهشاركة في تنفيذ التغييرات، وتشجيع التغيير والتحسيف الدائـ لتحقيؽ
التهيز، والعهؿ عمى وضع استراتيجيات واضحة وهتوافقة هع اىداؼ الشركة لتحقيؽ الاىداؼ بسيولة، 

 واهتلبؾ استراتيجيات لجهيع الاعهاؿ التي يتـ ابراهيا.
 

  ،ممارسات ادارة الجودة الشاممة وانعكاسيا عمى الابداع  :( بعنواف2017دراسة )عبد الجبار"
وىدفت ىذه الدراسة الى تقييـ هدى تبني وسط العراقي"، بحث تطبيقي في مصرؼ الشرؽ الا 

ههارسات ادارة الجودة الشاهمة في هصرؼ الشرؽ الوسط العراقي للبستثهار وتشخيص آليات ووسائؿ 
الابداع التكنولوجي الهطبؽ فيو، فضلًب عف تحديد طبيعة العلبقة بيف ههارسات ادارة الجودة الشاهمة 

لعاهميف، علبقات الزبائف( والابداع التكنولوجي )الابداع التدريجي لمخدهة، )ادارة العهميات، علبقات ا
الابداع التدريجي لمعهمية، الابداع الجذري لمخدهة، الابداع الجذري لمعهمية(، وتـ استخداـ قوائـ 

 الفصح، وتـ اعتهاد العديد هف ألاساليب والادوات الرياضية والاحصائية.
ة الهصرؼ استطاعت توظيؼ هجهوعة هف ههارسات ادارة الجودة وتوصمت الدراسة الى أف ادار 

الشاهمة والاستفادة هنيا في إدخاؿ تكنولوجيا جديدة او تطوير وتحسيف التكنولوجيا الهستخدهة في فيـ 
 وانجاز وتسييؿ اعهاؿ الهصرؼ بشكؿ أكثر كفاءة وتفوقاً.

مى براهج الجودة لتعزيز الوعي حوؿ واوصت الدراسة بضرورة قياـ ادارة الهصرؼ بتدريب العاهميف ع
هفاىيـ وهبادئ ادارة الجودة الشاهمة ونشر ثقافتيا هف خلبؿ نشرات هتخصصة فضلًب عف تنظيـ 
هؤتهرات وندوات حوؿ ادارة الجودة الشاهمة، والاستفادة هف رأس الهاؿ الفكري الهوجود في الهصرؼ 

فيزه لاطلبؽ الطاقة الفكرية الابداعية وجعمو بها يهتمكو هف هعرفة وهيارات وخبرات والاستهرار بتح
 ضرورة استراتيجية.
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 داء لادور تطبيؽ معايير الجودة الشاممة في تحسيف ا" ( بعنواف:2017)درويش،  دراسة
محافظة السميمانية بإقميـ  يجتماعية فالاجتماعية( دراسة حالة المؤسسات الابالمؤسسات 

ى التعرؼ عمى أشكاؿ وأنهاط هعايير الجودة الشاهمة وههارسة ىدفت الدراسة الو "، كوردستاف/ العراؽ
براز دور تطبيؽ هعايير الجودة في تحسيف الاداء إدارة  الشركات الاجتهاعية في هحافظة السميهانية وا 

بالشركات هوضوع الدراسة، بالإضافة الى التعرؼ عمى هستوى تطبيؽ هعايير الجودة الشاهمة بتمؾ 
 الشركات.

راسة الهنيج الوصفي التحميمي ودراسة الحالة وتـ الاعتهاد عمى الاستبانة كأداة لمدراسة، واعتهدت الد
هوضوع الدراسة تطبيؽ هعايير الجودة الشاهمة بصورة  الشركاتأف وكاف هف أىـ نتائج الدراسة 

الت ز  بهحافظة السميهانية ولكف ها الشركاتداء في الاهتوسطة كها أف ىنالؾ إىتهاـ لحد ها بتحسيف 
داء فييا وىنالؾ هستويات الاجابية في بعض عناصر تحسيف الايتفتقد إلى الوصوؿ إلى الشركات تمؾ 

 الاجتهاعية في الشركات هوضوع الدراسة. الشركاترضا هرتفعة لمهستفيديف هف خدهات 
دارة جتهاعية بالسميهانية بتطبيؽ إالا الشركاتضرورة إىتهاـ  والتي هنياسة عدة توصيات راقدهت الد

ىتهاـ بالشكاوى الهقدهة الا لبؿىتهاـ برضا الهستفيديف هف خالاالجودة الشاهمة بصورة أكبر وكذلؾ 
 .هف قبميـ

 

 اع تطبيقات إدارة الجودة الشاممة و أثرىا في الإبد"بعنواف:  (2015النجار، و  دراسة )الشعار
ىدفت ىذه الدراسة التعرؼ إلى و "، التكنولوجي : دراسة تطبيقية عمى المصارؼ العاممة في الأردف

 .تطبيقات إدارة الجودة الشاهمة وأثرىا عمى الإبداع التكنولوجي في الهصارؼ العاهمة في الأردف
ة عشوائية ( هصرفا، وقد تـ أخذ عين26حيث تكوف هجتهع الدراسة هف الهصارؼ العاهمة وعددىا )

%( هف هجتهع الدراسة، كها تـ استخداـ الاساليب الإحصائية التالية 50طبقية هتناسبة بنسبة )
)الانحدار الخطي البسيط والانحدار الخطي الهتعدد والانحدار الهتدرج اضافة إلى الهتوسطات 

 الحسابية والانحراؼ الهعياري( لمتوصؿ إلى النتائج.
وى تطبيقات إدارة الجودة الشاهمة هف حيث الأىهية النسبية كاف هرتفعاً، أظيرت نتائج الدراسة أف هست

(، كها تبيف أف الأىهية النسبية 3.94أذ بمغ الهتوسط الحسابي لتطبيقات إدارة الجودة الشاهمة )
(. كها 3.97للئبداع التكنولوجي كانت هرتفعة ايضا، أذ بمغ الهتوسط الحسابي للئبداع التكنولوجي )

ائج الدراسة أف ىناؾ أثراً ذا دلالة إحصائية لتطبيقات إدارة الجودة الشاهمة عمى الإبداع أظيرت نت
التكنولوجي، حيث تبيف أف التخطيط الاستراتيجي الشاهؿ، هشاركة وتهكيف العاهميف، والتحسيف 

 .الهستهر كاف ليا الأثر الأكبر والأبرز في الإبداع التكنولوجي
تبني الإدارات العميا بالهصارؼ براهج تطبيؽ إدارة الجودة الشاهمة،  ضرورة تعزيزب واوصت الدراسة

وذلؾ هف خلبؿ الدعـ اللبزـ ليذه البراهج سواء هف الناحية الهعنوية بالهشاركة والاشراؼ أو هف خلبؿ 

https://platform.almanhal.com/Reader/Article/72913
https://platform.almanhal.com/Reader/Article/72913
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الدعـ الهالي اللبزـ لانجاز هثؿ ىذه البراهج، إيلبء الاىتهاـ بعهمية الإبداع التكنولوجي وبشكؿ هستهر 
وهتجدد، وأف لا يكتفى بتحقيقو هرة واحدة أو بوقت هعيف، تشجيع تقديـ الافكار الإبداعية والاىتهاـ بيا 

 .هف خلبؿ توفير البيئة الهناسبة لتشجيع عهمية الإبداع داخؿ الهصارؼ
 

  ،أثر تطبيؽ مفيوـ ادارة الجودة الشاممة عمى الاداء "( بعنواف: 2011دراسة )أبو زيادة
ىدفت ىذه الدراسة الى و  "،اسة تطبيقية عمى عينة مف المصارؼ التجارية الفمسطينيةدر  -التنظيمي

التعرؼ عمى أثر تطبيؽ هفيوـ الجودة الشاهمة عمى الاداء التنظيهي في الهصارؼ التجارية 
 .الفمسطينية

، ديراه 112ولتحقيؽ ذلؾ تـ تصهيـ استبانة لجهع البيانات هف أفراد عينة الدراسة والتي بمغ عددىا 
الدراسة الى أف الهصارؼ التجارية الفمسطينية تيتـ بشكؿ عاـ بتطبيؽ كافة أبعاد ادارة  توقد توصم

الجودة الشاهمة بدرجة هتوسطة، كها تبيف أنو لا يوجد تأثير لابعاد ادارة الجودة الشاهمة هجتهعة 
فيزىـ، تدريب العاهميف ، التركيز عمى العهيؿ، هشاركة العاهميف وتحيا)اقتناع ودعـ الادارة العم

وتأىيميـ،  التركيز عمى تحسيف العهميات الهصرفية، التخطيط الاستراتيجي واستهرارية التحسيف 
لمخدهات الهصرفية، القدرة عمى الاتصاؿ الفعاؿ، اتخاذ القرارات اعتهاداً عمى البيانات( عمى الاداء 

، الالتزاـ التنظيهي، هيارات التفكير الابتكاري، التنظيهي الهرتبط بأداء الهوارد البشرية )الرضا الوظيفي
 .سموكيات الدور الاضافي(

 

 الشركة: دراسة منتجات تطوير في الإبداع التكنولوجي : "تأثيربعنواف (2009، الموسري) دراسة 
الفنية  العواهؿ علبقة إلى التعرؼ الدراسة ىذه وىدفت"، الكيربائية لمصناعات الشركة العامة حالة

 العهمية وتحسيف تصهيـ الهنتج الحالي، تحسيف الهنتج، )تصهيـ في الهتهثمة التكنولوجي للئبداع
 العميا واستراتيجية الإدارة دعـ هثؿ التكنولوجي الإبداع في التنظيهية بعض العواهؿ الانتاجية( وتحديد

 .لمصناعات الكيربائية العاهة الشركة في الإبداع تجاه الشركة
 الهؤثرة الإبداعية والصناعات الإبداع التكنولوجي لعواهؿ الهئوية النسب خلبؿ فه الدراسة نتائج بينت
 الهنتج عاهؿ تحسيف هئوية نسبة أكبر عمى حصؿ حيث كبير، أثر ذات الإبداع بانيا عهمية في

 تضاىي هنتجات بوجود الحالي الهنتج تحسيف تسعى إلى الشركة أف أي ،(77.7%)بنسبة  الحالي
 في قيادية قدرة تهمؾ لا الشركات التي فأف السوؽ، إلى جدد هنافسيف دخوؿ وبسبب ةالهنتجات الحالي

 الاجراءات اللبزهة وباتخاذىا لمهنافسيف، الهنتوج عف هتخمية هف السوؽ تنسحب الهنتج تكنولوجيا
 ينيةالص الهنتجات سيها ولا الحالية لمهنتجات الهنافسة الشديدة لهواجية الحالية الهنتجات تحسيف بشأف

 تصهيـ عاهؿ إلى بالنسبة أها. الرسوـ الجهركية انعداـ ظؿ في الاخيرة الاونة في بكثرة التي وجدت
 حيث الجانب بيذا الشركة اىتهت بأف نجد (61%) نسبة عمى حصؿ الذي العهمية الإنتاجية وتحسيف
عينات  أخذوب والهنتجات الهعدات وقياس بفحص عهميا النوعية ويتهثؿ بالسيطرة خاص قسـ يوجد
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 جهيع توثيؽ عمى تعهؿ الشركة أف فضلب عمى الخارجية، الهؤثرات تحهؿ عمى وقدرتيا جودتيا لفحص
 .الانتاجية لتحسيف العهمية خططيا وعف التمؼ نسب وعف الهتحقؽ الخاصة بالإنتاج الهعموهات

 

 الدراسات الاجنبية .3.3.2
 

 ( 2016دراسة Zhang, Feng & Xiang,بعنواف: "تأثير ممارسا ) ت ادارة الجودة الشاممة
وىدفت الدراسة الى التحقؽ هف عمى الابداع في الصيف في ظؿ تأثير الاضرابات المعتدلة لمسوؽ"، 

وجود علبقة بيف ههارسات ادارة الجودة والاداء الابداعي في ظؿ تأثير الاضرابات الهعتدلة لمسوؽ 
 عات صينية.عمى تمؾ العلبقة، حيث اجريت ىذه الدراسة في تسع هدف وهقاط

استبانة في  383وقد استخدـ الباحثوف لمتحقؽ هف ىذه العلبقة استبانة أعدت ليذا الفرض، وتـ توزيع 
 هدف صينية. 9

وخمصت الدراسة الى أف ىنالؾ علبقة ايجابية بيف ههارسات ادارة الجودة بشقييا وبيف الاداء الابداعي 
 في الصيف وذلؾ في ظؿ اضرابات هعتدلة لمسوؽ.

 

 درا( 8101سة  Mustafa, ) بعنواف: "تأثير تطبيؽ ممارسات ادارة الجودة الشاممة عمى الابتكار
وىدفت ىذه الدراسة الى لمتعرؼ عمى تأثير تطبيؽ ههارسات ادارة الجودة الشاهمة عمى في الخدمات"، 

 الابداع في قطاع الخدهات.
كافة الشركات التي تعهؿ في هجاؿ استخدهت ىذه الدراسة الهنيج التحميمي، وتـ اجراء هسح شاهؿ ل

الخدهات في هاليزيا، وقد توصمت نتائج الدراسة أف تطبيؽ ههارسات الجودة الشاهمة تؤثر بشكؿ 
 ايجابي في تعزيز الابتكار في الشركات العاهمة في قطاع الخدهات في هاليزيا.

 

  دراسة(8101 Kwamega et al, ) الأداء لقياس اةكأد ةمالشام الجودة إدارة بعنواف: "دور 
وىدفت الدراسة الى التعرؼ عمى دور ادارة الجودة الشاهمة  ،"غانا في والمتوسطة الصغيرة مؤسساتمل

 كأداة لقياس الاداء في الهؤسسات.
 إدارة دور حوؿ والبياناتموهات الهع جهع ؿخلب هف يميمالتح الوصفي جيالهن سةراالد واستخدهت

 النتائج، إلى وصوؿمل أداة هف أكثر ىمع سةار الد واعتهدت لهؤسسي،ا الأداء قياس في ةمالشاه الجودة
 هف وتكونت سةمدرال عينة اتخذت التي هؤسساتمل الزبائف ىمع زعتو  التي الاستبانة ايوهن

 لبعض حالة ودراسة الهديريف كبار ةمهقاب ىموع غانا، في فةمهخت قطاعات هف هنظهة116
 .الهؤسسات
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 الهيزة الغانية الهؤسسات اكتساب في ةمالشاه الجودة لإدارة ـيواله جابيالإي الدور اجينتائ ـىأ وهف
 الحصة وزيادة الهبيعات، في نهو حيث هف سة،رادمل التابعة راتالهتغي ىمع الإيجابي اىوتأثير  التنافسية
 .يفمالعاه وهعنويات الهنفعة، وتحقيؽ الزبائف، ورضا السوقية،

 

 دراسة (8101 Herzallah et al,) واف: "ممارسات ادارة الجودة الشاممة، الاستراتيجيات بعن
حيث ىدفت ىذه  التنافسية والاداء المالي: دراسة تطبيقية عمى المنشآت الصناعية الفمسطينية"،

الدراسة الى التعرؼ عمى علبقات ههارسات ادارة الجودة الشاهمة هع الاستراتيجيات التنافسية )قيادة، 
علبقتيا هع الاداء الهالي بالاضافة الى علبقة الاستراتيجيات التنافسية هع التكمفة، التهايز(، وكذلؾ 

 الاداء الهالي.
واستخدـ الباحث الاستبانة كأداة لجهع البيانات، وتكوف هجتهع الدراسة هف جهيع الشركات الصناعية، 

صناعية شركة  350هوظؼ، والتي بمغت  20وكانت العينة هف الشركات التي يزيد عدد هوظفييا عف 
 في الضفة الغربية.

وخمصت الدراسة الى هجهوعة هف النتائج أىها وجود علبقة ايجابية غير هباشرة بيف ههارسات ادارة 
الجودة الشاهمة والاداء الهالي هف خلبؿ الاستراتيجيات التنافسية، وكذلؾ وجود علبقة ايجابية هباشرة 

 بيف الاستراتيجيات التنافسية والاداء الهالي.
 

  اسة در(8101Barros,  )ىمع اىوتأثير  الجودة إدارة ممارسات استخداـ بيف قةالعلا" :بعنواف 
 بيف قةالعلب يعكس الذي يهيىالهفا النهوذج توضيح إلى الدراسة ذهوىدفت ى "،شركاتمل الأداء جودة

 .شركاتمل الأداء جودة ىمع اىوتأثير  اىوتنفيذ ايوهبادئ الجودة إدارة ههارسات استخداـ
 وتـ البرتغالية، الشركات هف عةو هجه هعي، وتـ اجراء هقابلبت الوصف جيالهن الدراسة خدهتاست

 دؼيال وكاف ، 9001ايزو ادةيش ىمع ةمالحاص الشركات جهيع ىمع الاستبياف ووزع ،استبانة تطوير
 دراسةال ايإلي تمتوص التي النتائج ـىأ وهف ،راسةدمل وضع الذي النهوذج هف التأكد ذلؾ هف الأساسي

 .الشركات أداء جودة ىمع ايوههارسات الجودة إدارة هبادئ تطبيؽ بيف وايجابية اهةى قةعلب وجود
 

 ( 2014دراسة Raja &Wei,)  بعنواف: "العلاقة بيف الابداع وممارسات الجودة وأداء الشركات
التي تعزز  حيث ناقشت ىذه الدراسة أنواعاً هختمفة هف الههارساتفي قطاع الخدمات في باكستاف"، 

بيئة الابداع في قطاع الخدهات وكذلؾ تقييـ ههارسات الجودة القائهة عمى النهوذج الاوروبي لمتهيز 
EFQM. 

وتـ استخداـ الهنيج الوصفي التحميمي، وصههت استبياف لقياس العلبقة بيف الابداع وههارسات 
طاع الخدهات التي تقدـ أنواع شركة في ق 157الجودة وأداء الشركة وتـ توزيعو عمى عينة هكونة هف 

 هختمفة هف الخدهات.
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وأظيرت نتائج الدراسة أف الابداعات الادارية والتنظيهية ليا تأثير ايجابي واضح في تحسيف هستوى 
 الاداء في الشركات التي تطبؽ ههارسات الجودة الشاهمة.

 

  دراسة(8101 Ardestani, )عمى الاداء التنظيمي  بعنواف: "أثر ممارسات ادارة الجودة الشاممة
وىدفت الدراسة لهعرفة هها إذا كانت ههارسات ادارة الجودة الشاهمة تؤثر عمى والاداء الابداعي"، 

 الاداء التنظيهي والاداء الابداعي في الشركات العاهمة في ايراف.
العميا واستخدهت ىذه الدراسة الهنيج الوصفي التحميمي، وتـ استخداـ استبانة وزعت عمى الادارة 

 استهارة. 242والهتوسطة في الشركات العاهمة في طيراف، وقد استخدهت الدراسة 
وتوصمت الدراسة الى وجود علبقة دالة احصائياً بيف ههارسات ادارة الجودة الشاهمة والاداء التنظيهي 

 وأداء الابداع.
 

  دراسة(8102 Sawaluddin, et al,) وـ في اندونيسيا"، بعنواف: "ممارسات ادارة الجودة لمالك
وىدفت الى اكتشاؼ العلبقة بيف ههارسات ادارة الجودة الشاهمة وفؽ هعايير نهوذج بالدريج وىي 
)القيادة، القوى العاهمة، التخطيط الاستراتيجي، التركيز عمى العهلبء، العهميات، القياس والتحميؿ ونقؿ 

 اندونيسيا.الهعرفة(، وتأثيرىا عمى أداء هؤسسات التعميـ العالي في 
وتـ استخداـ الهنيج الوصفي التحميمي، حيث تـ تصهيـ استبانة لمتحقؽ هف ىذه العلبقة وقد تـ جهع 

هشاركاً هف قادة وهدراء الهؤسسات  135البيانات بطريقة الهسح الشاهؿ، حيث استيدفت الدراسة 
 التعميهية في اندونيسيا.

دة الهعتهدة عمى هعايير نهوذج بالدريج يؤثر وخمصت الدراسة الى أف تطبيؽ ههارسات ادارة الجو 
بشكؿ ايجابي جداً عمى الاداء العاـ لمهؤسسات التعميهية في اندونيسيا واف كاف التأثير هتفاوتاً هف 
حيث القوة والضعؼ حيث أف القيادة والتخطيط الاستراتيجي كاف ليها الحظ الاوفر في التأثير عمى 

 الاداء العاـ لتمؾ الهؤسسات.
 

  اسةدر(8108 Kim et al," :بعنواف )حيث ىدفت "، العلاقة بيف ممارسات إدارة الجودة والإبداع
الدراسة إلى دراسة أي نوع هف أنواع الههارسات الهختمفة لإدارة الجودة  لو دور هباشر أو غير هباشر 

الشركات وكانت الدراسة تجريبية عمى عدد هف ، في تعزيز الإبداع التكنولوجي والإبداع الإداري
 الصناعية والخدهاتية.

بداع العهمية سواء أكاف في  بينت الدراسة أف ههارسات إدارة الجودة تأثير إيجابي عمى إبداع الهنتج وا 
الأسواؽ الحالية لمهنظهة أـ الأسواؽ الجديدة )الناشئة(، ولاسيها ههارسات إدارة العهميات التي ليا 

 تأثير هباشر وغير هباشر عمى الإبداع.
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 ( 8108دراسةEhigie et al,  :بعنواف )"وتيدؼ "، الابداع ونشر وتبني إدارة الجودة الشاممة
 وتبنييا نشرىا واهكانية أبعادىا بكافة الشاهمة الجودة إدارة هفيوـ وضوح هدى إلى ىذه الدراسة لمتعرؼ

 .السابقة الأدبيات هراجعة خلبؿ هف ذلؾ وتـ الاعهاؿ، شركات في
 النتائج هف جهمة إلى الدراسة توصمت حيثدراستو،  في التاريخي الوصفي الهنيج الباحث استخدـ لقد

 عف تعبر كونيا الأعهاؿشركات  في وتبنيو ونشره الشاهمة الجودة إدارة هفيوـ وضوح هدى أىهيا،
 الجودة إدارة هفيوـ وضوح هدى هستهر، غير وقتي اتجاه أو بدعة وليست الإدارة في عهمية ههارسات
 أثبتت كها الأعهاؿ، شركات في هنيا بد لا همحة وضرورة الههارسة حيث هف إدارية كفمسفة الشاهمة
 .ناجح تنظيهي تغيير إلى لموصوؿ فعالة، تنظيهية تقنية تعتبر الشاهمة الجودة إدارة أف الدراسة

 

  دراسة(8108  Ooi,Lin, et al, ) في بعنواف: "ىؿ تدعـ إدارة الجودة الشاممة الاداء الابداعي
 الجودة إدارة ههارسات بيف العلبقة لاختبار الدراسة ىذه ىدفتو الصناعة التحويمية في ماليزيا"، 

 .هاليزيا في التحويمية الصناعة في الهديريف نظر وجيو هف الإبداعي الأداء هع الشاهمة
 الإبداعي الأداء هع ايجابية إحصائيةذات دلالة  علبقة ليا الشاهمة الجودة إدارة أف الدراسة نتائج بينت
 إدارة ،الاستراتيجي التخطيط الإدارية، العهمية) وىي الشاهمة الجودة إدارة أبعاد هف أبعاد أربعة هع فقط

 هع ضعيفة علبقة تهمؾ فانيا (الهعموهات تحميؿ وبعد القيادة بعد أها العهلبء، عمى التركيز العاهميف،
 .الإبداعي الأداء

 

  دراسة(8112 Abrunhosa and Esa,)  بعنواف: "ىؿ تدعـ مبادئ إدارة الجودة الشاممة
 إدارة ههارسات إدخاؿ دور تحميؿ إلىالدراسة  ىذه ىدفتو الابداع في قطاع الاحذية البرتغالي؟"، 

 .البرتغالي الأحذية صناعات قطاع في الإبداع تحقيؽ في الشاهمة الجودة
 تحقيؽ وبيف الشاهمة الجودة ههارسات جهيع بيف ايجابية ارتباط علبقة وجودالدراسة  أظيرت وقد

 ،الشركات ليذه التنافسية الهيزة تحقيؽ إلى يؤدي التطبيؽ ىذا واف البرتغالية،الشركات  في الإبداع
 إدارة ههارسات لبعض إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا بأنو الهتعدد الانحدار تحميؿ نتائج وأظيرت
 بعض أظيرت حيف في( 0.05) هف أقؿ دلالة هستوى دعن التكنولوجي الإبداع عمى الشاهمة الجودة

 .إحصائية دلالة ذا راً أثا الههارسات
 

  دراسة(8111Hoang,Igel et al, )  بعنواف: "أثر إدارة الجودة الشاممة عمى الابداع: نتائج
 الشاهمة الجودة إدارة ههارسات بيف العلبقة إلى التعرؼ الدراسة ىذه ىدفتو مف الدوؿ النامية"، 

  .الصناعية الفيتناهية الشركات في لإبداعوا
 بيف (0.01) هف أقؿ دلالة هستوى عند إحصائية دلالة ذات علبقة وجود الدراسة نتائج أظيرت وقد

 إدارة ههارسات بيف علبقة وجود وكذلؾ الإبداع، في الحداثة وهستوى الشاهمة الجودة إدارة ههارسات
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 دلالة ذات علبقة وجود التحميؿ يكشؼ لـ حيف في يدة،الجد والخدهات والهنتجات الشاهمة الجودة
 اف الدراسة بينت كها الهنتجات، تداوؿ وهعدلات الشاهمة الجودة إدارة ههارسات بيف إحصائية
 وهع بينيـ فيها العلبقات ايجابية هف وتزيد العاهميف اداء هف تحسف الشاهمة الجودة ههارسات
 .عهلبئيـ

 
 

  دراسة(8111 Prajogo and Sohal,)  دارة البحث بعنواف: "تكامؿ إدارة الجودة الشاممة وا 
 العلبقة عف الكشؼ راسةالد ىذه ىدفتو والتطوير والتكنولوجيا في تحديد الجودة والأداء الابداعي"، 

دارة الشاهمة الجودة إدارة بيف  في الإبداعي والأداء الجودة تحديد في والتكنولوجيا والتطوير البحث وا 
 .ليةراستالا الشركات

بداع الهنتج إبداع عمى الشاهمة الجودة لإدارة هباشر أثر وجود راسةالد نتائج أظيرت وقد  العهمية وا 
 الشاهمة الجودة لإدارة هباشر أثر وجود التحميؿ أظير وكذلؾ ،(0.01) هف أقؿ دلالة هستوى وعند
دارة التكنولوجيا إدارة والهتضهنة الشاهؿ الإبداع إدارة عمى  في أثرت بدورىا والتي والتطوير ثالبح وا 
 ايجابية تنبؤية قوة الشاهمة لمجودة أف وتبيف ،(0.01) هف أقؿ دلالة هستوى عند والعهمية الهنتج إبداع
 ،الشركات ىذه في لمعاهميف الابداعي الأداء عمى داؿ أثر أي ليا يتبيف لـ بينها الاداء، جودة هقابؿ
 بتنهية والاىتهاـ التكنولوجيا ادخاؿ إلى الشركاتب يؤدي الشاهمة ةالجود إدارة تطبيؽ اف راسةالد وبينت
بداعية انتاجية عمى ينعكس هها البشرية الهوارد  .العاهميف وا 

 

 السابقة الدراسات عمى تعقيب.4.3.2
 

تطبيؽ ادارة راسات السابقة انطلبقيا جهيعا هف أىهية دلاحظت الباحثة هف خلبؿ اطلبعيا عمى ال
أىهية تطبيؽ هفاىيـ الجودة الشاهمة ، إذ أكدت ىذه الدراسات عمى ة، وارتباطيا بالابداعالجودة الشاهم

تطبيؽ هفاىيـ وهبادئ إدارة ، وقد أوصت ىذه الدراسات بضرورة ودوره في تحسيف وتطوير الابداع
الاهر  الجودة الشاهمة في الشركات وأىهية ايجاد بيئة ادارية داعهة للئبداع في الشركات عمى اختلبفيا

عدد هف ىذه الدراسة عرضا لػالذي يساعدىا في تحسيف هستويات ادائيا وزيادة أرباحيا، وقدهت 
هت، وأجريت في بيئات هختمفة، وأزهاف هختمفة، وقد لاحظت الباحثة في عرض هص الدراسات السابقة

 راسات السابقة الآتي:دال
 

 : يمف حيث المنيج العمم. 1.4.3.2
 

  الهنيج الوصفي كهنيج عمهي لمدراسة.ات السابقة راسدال أغمب استخدهت
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 عمى صعيد الأىداؼ:. 2.4.3.2
 

سة، وهوضوعيا، والهتغيرات، والهنيج راراسات السابقة إلى هجهوعة أىداؼ حددىا هجاؿ الددىدفت ال
أىـ أىداؼ ىذه ت التي تناولتيا، فكاف هف االذي اتبعتو بالإضافة إلى الأسئمة والفرضي العمهي
الشركات، وأثر تطبيقيا عمى تحسيف الاداء  في ةمالشاه الجودةإدارة  عمى واقعاسات التعرؼ الدر 

التنظيهي، ودور ادارة الجودة في تعزيز الابداع الاداري والتكنولوجي، والتعرؼ عمى العواهؿ الهؤثرة 
 في الابداع، والتعرؼ عمى العلبقة بيف ههارسات ادارة الجودة والاداء الابداعي.

 

 كانت كما يمي: حيثعمى مستوى النتائج، وما خرجت بو الدراسات السابقة . 3.4.3.2
 

 .وجود علبقة إيجابية بيف إدارة الجودة الشاهمة والأداء الهؤسسي .1
 وجود علبقة بيف ادارة الجودة الشاهمة والابداع بانواعة الهختمفة. .2
 يوجد علبقة قوية بيف ادارة الجودة الشاهمة والاداء الابداعي. .3
 

 التي قدمتيا الدّراسات السابقة: المشتركة التوصيات. أىـ 4.4.3.2
 

تشجيع التغيير والتحسيف الدائـ لتحقيؽ التهيز، تدريب العاهميف عمى براهج الجودة لتعزيز الوعي حوؿ 
ضرورة تعزيز تبني الإدارات العميا براهج تطبيؽ هفاىيـ وهبادئ ادارة الجودة الشاهمة ونشر ثقافتيا، 

تشجيع تقديـ الافكار الإبداعية والاىتهاـ بيا ، الاىتهاـ بعهمية الإبداع التكنولوجي، رة الجودة الشاهمةإدا
 .هف خلبؿ توفير البيئة الهناسبة لتشجيع عهمية الإبداع

 

 الاستفادة مف الدراسات السابقة:. 5.4.3.2 
 

 الهتبعة في الإحصائية ساليبوالأ الدراسة هنيج اختيار في السابقة الدراسات هف الباحثة استفادت 
 .الدراسات ىذه في البيانات تحميؿ فييا تهت التي والكيفية الدراسات، ىذه
 .استفادت الباحثة هف ىذه الدراسة في تصهيـ الاستبانة 
 لمدراسة النظري الإطار عرض في السابقة الدراسات هف استفادت الباحثة. 
 هف حيث إنتيوا لمخروج بنتائج لتعهيهيا عمى  الوقوؼ الى ها توصؿ إليو الباحثيف والانطلبؽ

 هتخذي القرار.
 .استفادت الباحثة هف الدراسات السابقة في تحديد هحاور الدراسة 
 .الاستفادة هف النتائج والتوصيات ليذه الدراسات 
 .وسعت الباحثة القاعدة الهعرفية والهعموهاتية عف هوضوع الدراسة 
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 الدراسات السابقة: ما يميز ىذه الدراسة عف . 6.4.3.2
 

 

تتفؽ ىذه الدراسة هع الدراسات السابقة في كونيا ترتبط هعيا في هوضوع الدراسة الرئيسي وىو تأثير 
 ههارسات ادارة الجودة الشاهمة عمى الابداع، ولكف ها يهيز ىذه الدراسة عف الدراسات السابقة ها يمي:

 

 ي فمسطيف هف حيث ىدفيا الخاص بالتعرؼ تعتبر ىذه الدراسة ىي الاولى )حسب عمـ الباحثة( ف
تأثير ههارسات إدارة الجودة الشاهمة عمى الابداع: دراسة تطبيقية عمى الشركات الخدهاتية عمى 

تشكؿ الشركات الخدهاتية قاعدة عريضة في الهجتهع الفمسطيني، ، حيث في هحافظة راـ الله والبيرة
 ليـ خدهات همهوسة. وتمهس وبشكؿ هباشر احتياجات الهواطنيف، وتقدـ

  خصوصية الحالية الفمسطينية وهدى قدرتيا عمى تطبيؽ إدارة الجودة الشاهمة في الشركات
 الخدهاتية، وهدى تأثيرىا في خمؽ افكار ابداعية في ىذه الشركات.

  تهيزت ىذه الدراسة هف خلبؿ هتغيراتيا الهستقمة والخاصة ابعاد ههارسات إدارة الجودة الشاهمة 
 تيا التابعة الهتعمقة بابعاد الابداع.وهتغيرا

 .استخدهت الدراسة اسموب الهسح الشاهؿ 
  اشتهمت عينة الدراسة عمى عدة قطاعات خدهاتية: بنوؾ، تأهيف، اتصالات، انترنت وتكنولوجيا

 هعموهات، فنادؽ، خدهات لوجستية، .... الخ.
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 الفصؿ الثالث
 ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ

جراءاتيا    منيجية الدراسة وا 
 

 . مقدمة1.3
 

جراءاتيا هف خلبؿ عرض الخطوات والهراحؿ التي تـ اتباعيا،   تستعرض الباحثة ىنا هنيجية الدراسة وا 
 الجودة إدارة ههارسات تأثير، وذلؾ لتسميط الضوء عمى وذلؾ وفؽ الأصوؿ العمهية لمبحث العمهي

 والبيرة. الله راـ هحافظة في الخدهاتية الشركات عمى تطبيقية دراسة: الابداع عمى الشاهمة
 

 منيج الدراسة 8.2
 

 عمى الشاهمة الجودة إدارة ههارسات تأثيرلدراسة هوضوعيا الهتعمؽ ب الهنيج الوصفيإتبعت الباحثة 
حيث أف الهنيج الوصفي  ،والبيرة الله راـ هحافظة في الخدهاتية الشركات عمى تطبيقية دراسة: الابداع

القياـ بوصؼ دقيؽ وبطريقة عمهية لموصوؿ الى يعنى بدراسة الظاىرة هحؿ البحث والدراسة هف خلبؿ 
التفسيرات والدلائؿ الهنطقية، وكذلؾ البراىيف التي تهنح الباحث القدرة عمى وضع الأطر الهحددة 

 (.2014لمهشكمة هحؿ الدراسة )الهشيداني، 
 

 ةمجتمع الدراس .3.2

ونواب الهدراء العاهوف، وهدراء جهيع الهدراء العاهوف، والهدراء التنفيذييف،  هجتهع الدراسة هف تكوف
ادارة الجودة، وهدراء العهميات الانتاجية في الشركات الخدهاتية في فمسطيف وىي )البنوؾ، الاتصالات 
والانترنت، شركات التأهيف، الفنادؽ، شركات الكهبيوتر وتكنولوجيا الهعموهات، شركات الخدهات 

 خرى تعهؿ في ىذا الهجاؿ(.والوساطة الهالية، هؤسسات الاقراض، وأي شركات أ
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 . عينة الدراسة3.4
 

قاهت الباحثة بإستخداـ أسموب الهسح الشاهؿ لمهبحوثيف هف هجتهع الدراسة ضهف الفئات الوظيفية 
الخاصة بدرجات الهدراء العاهوف، والهدراء التنفيذييف، ونواب الهدراء العاهوف، وهدراء ادارة الجودة، 

في الشركات الخدهاتية، حيث تـ اختيارىـ كونيـ الاكثر دراية وهعرفة وقدرة  وهدراء العهميات الانتاجية
هستجيب، ( 220)النيائية حسب أفراد هجتهع الدراسة عينة ال عمى التقييـ هف غيرىـ، حيث بمغت

 :الديهغرافيةفيها يمي توضيح لخصائص العينة بحسب هتغيرات الدراسة و 
 

 .قطاع النشاط الخدهاتيسب هتغير : توزيع أفراد العينة بح1.3 رقـ جدوؿ
 النسبة المئوية التكرار قطاع النشاط الخدماتي

 21.4 47 البنوؾ

 20.5 45 اتصالات وانترنت

 11.4 25 تأهيف

 13.6 30 فنادؽ

 9.5 21 كهبيوتر وتكنولوجيا الهعموهات

 9.1 20 الخدهات والوساطة الهالية

 6.4 14 هؤسسات الاقراض

 8.2 18 أخرى

 100.0 220 جموعالم

يعهموف في البنوؾ، وأف ها نسبتو % هف افراد العينة 21.4( اف ها نسبتو 1.3يتضح هف الجدوؿ رقـ )
%هنيـ يعهموف في شركات التأهيف، في حيف 11.4% في شركات الاتصالات والانترنت، وأف 20.5
لكهبوتر وتكنولوجيا % يعهموف في شركات ا9.5% هنيـ يعهموف في الفنادؽ، أها ها نسبتو 13.6أف 

% يعهموف في الخدهات والوساطة الهالية، وأف 9.1الهعموهات، في حيف أف نسبة قريبة هنيا بمغت 
 % هنيـ يعهموف في شركات خدهاتية هتفرقة أخرى. 8.2% يعهموف في هؤسسات اقراضية، وأف 8.2

 

 .عدد الهوظفيف: توزيع أفراد العينة بحسب هتغير 2.3 رقـ جدوؿ
 النسبة المئوية التكرار ظفيفعدد المو 

 26.4 58 50أقؿ هف 

 26.4 58 100-50هف

101-150 36 16.4 

151-200 27 12.3 

 18.6 41 200أكثر هف 

 100.0 220 المجموع
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يعهموف في شركات خدهاتية عدد  % هف افراد العينة26.4( اف ها نسبتو 2.3يتضح هف الجدوؿ رقـ )
 % 16.4( هوظؼ، بينها ها نسبتو 100-50وبنفس النسبة هف ) هوظؼ، 50الهوظفيف فييا أقؿ هف 

% 12.3( هوظؼ في حيف أف 150-101يعهموف في شركات يتراوح عدد الهوظفيف فييا ها بيف )
( هوظؼ، بينها وجد ها نسبتو 200-151هنيـ يعهموف في شركات عدد الهوظفيف فييا ها بيف )

 هوظؼ. 200يف فييا عف % هنيـ يعهموف في شركات يزيد عدد الهوظف18.6
 

 حجـ الهبيعات السنوية )بالدينار الأردني(: توزيع أفراد العينة بحسب هتغير 3.3 رقـ جدوؿ
 النسبة المئوية التكرار حجـ المبيعات السنوية
 27.7 61 اقؿ هف هميوف دينار

هميوف دينار 7أقؿ هف -1هف   102 46.4 
هميوف دينار 40-7هف   34 15.5 

ميوف ديناره 40أكثر هف   23 10.5 
 100.0 220 المجموع
يعهموف في شركات يقؿ حجـ  % هف افراد العينة27.7( اف ها نسبتو 3.3يتضح هف الجدوؿ رقـ )

% هنيـ يعهموف في شركات حجـ 46.4الهبيعات فييا عف هميوف دينار أردني، في حيف أف ها نسبتو 
% هنيـ يعهموف في شركات حجـ 15.5أف  هميوف دينار(، في حيف 7أقؿ هف -1هبيعاتيا ها بيف )
% هنيـ يعهموف في شركات حجـ هبيعاتيا يزيد 10.5هميوف دينار(، وأف  40-7هبيعاتيا ها بيف )

 هميوف دينار أردني. 40عف 
 

 أداة الدراسػة 1.2
 

طورت الباحثة أداة لقياس أىداؼ دراستيا ولغرض تنفيذىا بإستبانو هيدانية وذلؾ بعد الإطلبع عمى 
 سات والأدبيات السابقة كها يمي: الدرا
 و بعد الإطلبع عمى أدوات قياس وصفية عمهية وهحكهة هحمية نهوذج الاستبانوصياغة  تصهيـ

 وأقميهية وعالهية.
  ،الإطلبع عمى هخمصات لهحاضرات وهنشورات هيتهو بتطبيؽ ههارسات إدارة الجودة الشاهمة

 .والابداع
 لهحكهيف وذوي الخبرة هف الهيتهيف لهعرفة نقاط القوة ابصورتيا الأولية عمى  وعرض الاستبان

 والضعؼ في الصياغة، ودرجة تفيـ الهستجيب لكؿ فقرة هف الفقرات.
 حددتى ثلبثة عشر بعداً ( فقرة فعيمة هوزعة عم65هف ) نيائيةبصورتيا ال وتكونت الاستبانوعميو 

 .(5-1أوزانيا حسب سمـ ليكرت الخهاسي هف )
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 الدراسةصدؽ أداة  1.5.3

خراجيا بشكؿ نيائي  قاهت الباحثة وبعد اتهاـ بكافة الخطوات اللبزهة لتصهيـ الاستبانة الهيدانية وا 
عمى قياس صدقيا الظاىري بعرضيا عمى الهشرؼ وهجهوعة هف الهحكهيف هبينةً أسهاؤىـ في قائهة 

أداة القياس  الهلبحؽ وذلؾ لمتحقؽ هف هدى فعاليتيا لتحقيؽ ىدفيا وها وضعت لقياسو وقدرة
الهستخدهة هف قياسو، فصدؽ الدراسة يعرؼ بأنو "أف يؤدي ويقيس ها صههت الأسئمة لقياسة" 

 (.  2011)داوود، 
 

تـ حذؼ الفقرات التي اقترح حذفيا اثناف هف الهحكهيف وبعد وهراجعة الهشرؼ  وفي ضوء هلبحظاتيـ
ضافة بعض الفقرات التي اقترحيا، و فأكثر جراء تعديلبت ا  لبعض العبارات لتعطي اليدؼ والهدلوؿ ، وا 

هنيا، وبعد القياـ بإجراءات الحذؼ والتعديؿ والإضافة خرجت الاستبانة بصورتيا النيائية وتكونت هف 
 ( فقرة.65)
 

 لممارسات إدارة الجودة الشاممة   (Construct Validity)صدؽ البناء  .1.1.5.3
 

حيث  (،Soft , Hard)بشقيو  ارة الجودة الشاهمةههارسات ادهف صدؽ البناء لهقياس رى التحقؽ ج
حساب هعاهؿ الارتباط بيف هتوسط كؿ فقرة هف فقرات الهقياس هع الهتوسط الكمي لو، وفحص  ت ـ 

وذلؾ عمى أفراد عينة الدراسة الفعمي، (، α ≤ 0.05هستوى دلالتو، عند هستوى الدلالة الاحصائية )
 ( الآتي:4.3في الجدوؿ )وكانت نتيجة ىذه الطريقة كها ىو هبيف 

 

(: قيـ هعاهلبت ارتباط بيرسوف بيف هتوسط كؿ فقرة هف فقرات هقياس ههارسات ادارة 34.جدوؿ رقـ )
 الجودة الشاهمة والهتوسط الكمي لمهقياس لكافة أفراد العينة

 طمعامؿ الارتبا الفقرة معامؿ الارتباط الفقرة معامؿ الارتباط الفقرة معامؿ الارتباط الفقرة
2. 0.651** 22. 0.465** 12. 0.500** 32. 0.526** 

1. 0.503** 21. 0.458** 11. 0.708** 31. 0.702** 

3. 0.536** 23. 0.689** 13. 0.612** 33. 0.580** 

2. 0.481** 22. 0.605** 12. 0.608** 32. 0.562** 

1. 0.492** 21. 0.614** 11. 0.439** 31. 0.583** 

1. 0.540** 21. 0.408** 11. 0.698** 31. 0.663** 

0. 0.573** 20. 0.501** 10. 0.614** 30. 0.552** 

2. 0.493** 22. 0.664** 12. 0.594** 32. 0.539** 

1. 0.574** 21. 0.555** 11. 0.564** 31. 0.475** 

27. 0.395** 17. 0.545** 37. 0.662** 27. 0.537** 

 22. 0.487** 
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بالدرجة  ههارسات ادارة الجودة الشاهمة( أف هعاهؿ ارتباط فقرات هقياس 4.3) يتضح هف الجدوؿ
( لمفقرات كافة، إذ ترواح هعاهؿ الارتباط α≤0.05الكمية لمهقياس دالة إحصائياً عند هستوى الدلالة )

يتهتع بدرجة هناسبة  ههارسات ادارة الجودة الشاهمة، وىذا يعني أف هقياس (0.708-0.395)ها بيف 
 ف الاتساؽ الداخمي.ه

 

 لبعد الابداع:    (Construct Validity)صدؽ البناء  .2.1.5.3
 

جرى التحقؽ هف صدؽ البناء لهقياس الإبداع، حيث ت ـ حساب هعاهؿ الارتباط بيف هتوسط كؿ فقرة 
    هف فقرات الهقياس هع الهتوسط الكمي لو، وفحص هستوى دلالتو، عند هستوى الدلالة الاحصائية 

(α ≤ 0.05وذلؾ عمى أفراد عينة الدراسة الفعمي، وكانت نتيجة ىذه الطريقة كها ىو هبيف في ،) 
 ( الآتي:5.3الجدوؿ )

 الإبداع(: قيـ هعاهلبت ارتباط بيرسوف بيف هتوسط كؿ فقرة هف فقرات هقياس 5.3جدوؿ رقـ )
 .والهتوسط الكمي لمهقياس لكافة أفراد العينة

 معامؿ الارتباط الفقرة معامؿ الارتباط لفقرةا معامؿ الارتباط الفقرة
2. 0.595** 1. 0.472** 20. 0.577** 

1. 0.639** 27. 0.514** 22. 0.510** 

3. 0.606** 22. 0.652** 21. 0.518** 

2. 0.559** 21. 0.623** 17. 0.642** 

1. 0.552** 23. 0.592** 12. 0.646** 

1. 0.661** 22. 0.476** 11. 0.677** 

0. 0.630** 21. 0.607** 13. 0.570** 

2. 0.641** 21. 0.499** 12. 0.571** 

بالدرجة الكمية لمهقياس دالة إحصائياً  ( أف هعاهؿ ارتباط فقرات هقياس الإبداع5.3يتضح هف الجدوؿ )
، (0.677-0.472( لمفقرات كافة، إذ ترواح هعاهؿ الارتباط ها بيف )α ≤ 0.05عند هستوى الدلالة )

 يتهتع بدرجة هناسبة هف الاتساؽ الداخمي. وىذا يعني أف هقياس الإبداع

 

  أداة الدراسةثبات . 8.1.2
 

درجة التوافؽ في علبهات هجهوعة هف الأفراد عند تكرار تطبيؽ الاختبار، أو صورة " الثبات يعني
تـ حساب  ستبياف، ولمتحقؽ هف ثبات الا(2000 )عبد الحفيظ، باىي، "هكافئة لو عمى نفس الهجهوعة

باعتباره هؤشراً عمى التجانس الداخمي  (Cronbach-Alpha) ألفا–هعاهؿ الثبات كرونباخ
(Consistency،) ( فقرة، إذ بمغ هعاهؿ الثبات للؤداة الكمية 65واستقرت الأداة عمى ) لهحور

 (.7.12، والدرجة الكمية لهحور الابداع )(9.04)ههارسات إدارة الجودة الشاهمة 
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( 0.80-0.68) تراوحت بيف هعاهلبت الثبات( تبيف أف قيـ 6.3بعد الإطلبع عمى الجدوؿ أدناه )و 
ابعاد ههارسات إدارة الجودة الشاهمة، كذلؾ أبعاد الابداع تراوحت قيـ هعالات الثبات بيف عند 

 الهحاورلؤىداؼ التي وضعت ىذه لو ، وىذه القيـ اعتبرت هناسبة لأغراض الدراسة( 0.75-0.80)
 الكمي: والبعدالدراسة  ابعادهف  بعدوفيها يمي جدوؿ يوضح هعاهؿ الثبات لكؿ ، وفقراتيا هف أجميا

 

 

 : هعاهلبت الثبات كرونباخ ألفا6.3جدوؿ رقـ 
 معامؿ الثبات ألفا كرونباخ عدد الفقرات البعد

 Management Leadership" 1 7.02التزاـ الادارة العميا والقيادة "

 Customer Focus" 1 7.11العهلبء "التركيز عمى 

 Training"  1 7.02التدريب "

 Employee Relations" 2 7.01علبقات العاهميف "

 Quality Data and Reporting" 2 7.12جودة البيانات والتقارير "

 Supplier Management" 1 7.27ادارة الهورديف "

 Service Design" 2 7.11تصهيـ الخدهة "

 Process Management" 1 7.01 ات الادارية "العهمي

 1.31 10 البعد الكمي لمحور ممارسات إدارة  الجودة الشاممة

 Radical Service Innovation” 1 7.01" ابداع الخدهة الجذري

 Incremental Service Innovation” 1 7.01" إبداع الخدهة التدريجي

 Radical Process Innovation" 1 7.01" إبداع العهميات الجذري

 Incremental Process Innovation” 3 7.01" إبداع العهميات التدريجي

 Administrative Innovation"   1 7.27" الإبداع الإداري

 1.30 81 البعد الكمي لمحور الابداع 

 

 إجراءات تطبيؽ الدراسة 6.3
 

  ة كانت كها يمي: بهجهوعة هف الإجراءات والخطوات الإجرائي ةالباحث تقاه
 

  ختيار العينة الهقصودهجتهع التحديد الخاصة بالدراسة، وكذلؾ جهع الهعموهات تـ  وأسموبيا. ، وا 
  الخاصة وىي  أداة الدراسة هف خلبؿجهع البيانات والهعموهات الهطموبة هف الهبحوثيف تـ

 الاستبانو وذلؾ لمحصوؿ عمى نتائج أكثر هصداقية.
 ( استبانو، واستخراج النتائج 117بتفريغ الاستجابات، وعددىا )ة الباحث تبعد جهع البيانات قاه

( لمهعالجات الإحصائية، ثـ SPSSبالاستعانة ببرناهج الحزهة الاحصائية الهعروفة بإسـ الػ )
بتفسير النتائج والتعميؽ عمييا، وهف ثـ استخمصت التعهيهات والاستنتاجات والتوصيات  تقاه

 هنيا.
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 لدراسة متغيرات ا 7.3
 

 لقد ضهت ىذه الدراسة عدة هتغيرات وىي كها يمي:
 

 : ابعاد ههارسات إدارة الجودة الشاهمة وىي تشهؿ: المتغيرات المستقمة 1.7.3
اقناع الادارة العميا بضرورة تطبيؽ هنيجية ادارة : "Management Leadership" والقيادة العميا الادارة التزاـ .1

 تعداد لدعـ التغيرات التي ستحدث بالشركات.الجودة الشاهمة، ليكوف لدييا الاس
درجة التفيـ الدائـ هف الشركات لتمبية احتياجات وتوقعات  :"Customer Focus" العهلبء عمى التركيز .2

فهف الهيـ اقناع الادارة والعاهميف في التوجو نحو العهيؿ، وتوفير  العهلبء والحصوؿ عمى رضاىـ الهستهر
 ء واحتياجاتيـ.قاعد بينات كبيرة عف العهلب

الدرجة التي تزود بيا الشركة جهيع الهوظفيف بالتدريب الإحصائي والتدريب الهرتبط : "Training" التدريب .3
 بالجودة وتقنياتيا، والعهؿ عمى هشاركة العاهميف وتحفيزىـ هف أجؿ التفوؽ والابداع

في حمقات وجيود الجودة، هدى هشاركة العاهميف يقيس : "Employee Relations" العاهميف علبقات .4
والهساىهة في أنشطة إدارة الجودة، والهشاركة في قرارات الجودة، وتحهؿ الهسؤوليات تجاه الجودة، والالتزاـ 

 .التحسيف الهستهر لمجودة ةالعاهميف لعهمي وهدى ادراؾ ووعيبأداء الجودة العالية، 
بتجهيع واستخداـ بيانات الشركة هدى قياـ  :"Quality Data and Reporting" والتقارير البيانات جودة .5

عالية الجودة، وقياس الجودة في وقت هناسب، والحصوؿ عمى تغذية راجعة لبيانات الجودة لمعاهميف والهديريف 
 .لحؿ الهشكلبت  وتقييهيـ  بناءً عمى جودة الأداء

 بالجودة الهواد توريد في مةالفاع الكفاءات ذوي الهورديف عدي :"Supplier Management" الهورديف ادارة .6
 هصمحة علبقة والهورد الشركة تربط حيث الشاهمة، الجودة إدارة نظاـ نجاح الياهة في الركائز هف الهطموبة
 .هنيها لكؿ هضافة قيهة خمؽ في هنيا ستفاديهتبادلة 

ـ وفي في هراجعة التصهيالشركة هدى هشاركة جهيع الدوائر في : "Service Design" الخدهة تصهيـ .7
براز الجودة لتجنب إعادة وتكرار الشركة الجيود الهبذولة في وضوح الهواصفات، وتأكيد  عمى الإنتاجية وا 

 ـ.التصهي
لشروط ادارة العهميات وخطواتيا؛ الشركة هدى تحقيؽ : "Process Management " العهميات الادارية .8

تخداـ التقنيات الإحصائية والاختبارات الآلية لتقميؿ واستخداـ الصيانة الوقائية والتفتيش الذاتي لمعاهميف، واس
 .التبايف في العهميات

 

 وتشهؿ أبعاد الابداع وىي:المتغيرات التابعة:  2.7.3
يتعمؽ بتقديـ خدهة ذات تكنولوجيا جديدة  الذي Radical Service Innovation”4"الجذري  الخدهة ابداع .1

 ة.جودة في السمعة أو الخدهتختمؼ تهاها عف التكنولوجيا الحالية الهو 
الذي يعود إلى تقديـ خدهة تهتمؾ خصائص  Incremental Service Innovation”4"التدريجي  الخدهة إبداع .2

 أو ههيزات جديدة أو إجراء تحسيف أو تطوير تكنولوجي ثانوي لتقديهو في السوؽ.
ء تحسيف أو تطوير أو إدخاؿ ويشهؿ إجرا :"Radical Process Innovation"الجذري  العهميات إبداع .3

 .تطبيقات تكنولوجيا وعناصر وأدوات جديدة تختمؼ كميا عف التكنولوجيا الحالية الهوجودة في عهميات تقديـ الخدهة
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يتضهف اجراء تحسيف أو تطوير  الذي :”Incremental Process Innovation"التدريجي  العهميات إبداع .4
 .دهة في تقديـ الخدهةثانوي في الأدوات والتطبيقات الهستخ

عمى تحسيف العهميات التنظيهية اضافو  اتيساعد الشرك :"Administrative Innovation"الإداري  الإبداع .5
أفكار جديدة وتحفيز أصحابيا اضافة الى كسر الروتيف لدى العاهميف هف خلبؿ حثيـ عمى التفكير بطرؽ ابتكاريو 

 .لتحقيؽ الأىداؼ
 تشهؿ خصائص عينة الدراسة وىي: :ةالضابطالمتغيرات  3.7.3

 قطاع النشاط الخدهاتي .1
 عدد الهوظفيف .2
 حجـ الهبيعات السنوية )بالدينار الاردني( .3

 

( : يوضح النهوذج الخاص بيذه الدراسة1.3شكؿ رقـ )  
 

 

 

 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 

 المعالجة الإحصائيةأساليب  2.2

( وذلؾ هف خلبؿ الحصوؿ SPSSالتحميؿ الإحصائي )استخدهت الباحثة لإجراءات الدراسة برناهج 
 عمى الهعالجات الإحصائية اللبزهة كها يمي:

  حيث أعطيت تـ ترجهو وتحويؿ الإجابات المفظية بحسب سمـ ليكرت الخهاسي الى إجابات رقهية
، الإجابة ثلبث درجات هتوسطةالإجابة  ،درجات 4كبيرة درجات، الإجابة  5كبيرة جدا الإجابة 

، بحيث كمها زادت الدرجة زادت واحدةأعطيت درجة  هنخفضة جدا، والإجابة درجتيف فضةهنخ
 ههارسات كؿ هف إدارة الجودة الشاهمة والابداع.درجة 

 الممارسات المرنة

التزام الادارة العلٍا والقٍادة 
التزكٍز على العولاء  
رٌبالتذ 
علاقاث العاهلٍي 
دارة الووردٌيا 

 

 ف، حجـ الهبيعات السنويةقطاع النشاط الخدهاتي، عدد الهوظفي

الجذري الخذهت ابذاع 

ًإبذاع الخذهت التذرٌج  

إبذاع العولٍاث الجذري  

التذرٌجً العولٍاث إبذاع 

الابداع الاداري 

 الممارسات الجامدة

جودة البٍاًاث والتقارٌز  

تصوٍن الخذهت 

الادارٌت العولٍاث 

 



70 
 

 والنسب الهئوية والهتوسطات الحسابية  للؤعدادالهعالجة الإحصائية اللبزهة  تـ إستخراج
 ، وهعاهلبت الاختلبؼ.والإنحرافات الهعيارية

 تـ فحص ( فرضيات الدراسة عند الهستوىα≤0.05عف طريؽ تحميؿ ،)               الإرتباط 
Pearson Correlation ، تحميؿ الانحدار الهتعدد و(Multiple Regression Analysis،) 

 وتحميؿ التبايف الاحادي لمهتغيرات الضابطة.
  هعاهلبت الاستخراج بطريقة تـ إستخداـ هعادلة الثبات كرونباخ ألفا لفحص ثبات أداة الدراسة و

( لفحص Principal Components) التحميؿ العاهمي الهبني عمى طريقة الهكونات الأساسية
 .صدؽ أداة الدراسة

 .تـ استخداـ اختبار تحميؿ التبايف الاحادي دلالة الفروؽ في الهتغيرات الديهغرافية 
 اختبار تـ استخداـ نتائج (Scheffe )استجابات  هتوسطات بيف الفروؽ لةلدلا البعديو لمهقارنات

  الهبحوثيف.
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 الفصؿ الرابع
 ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ

  عرض النتائج ومناقشتيا
 

 المقدمة  0.1

يتناوؿ ىذا الفصؿ عرضاً لمنتائج التي تـ التوصؿ إلييا في ىذه الدراسة، والتي ىدفت لمتعرؼ عمى 
الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة،  تأثير ههارسات إدارة الجودة الشاهمة عمى الابداع في الشركات

 وذلؾ هف خلبؿ الإجابة عمى أسئمتيا وفحص فرضياتيا: 
 

 :النتائج المتعمقة بالإجابة عف أسئمة الدراسة ومناقشتيا 8.1

 إعادة توزيع درجات السمـ الخهاسي ليكرت كها يأتي: لتسييؿ عهمية عرض النتائج، فقد تـ 
 

 الخهاسي حيحهفتاح التص: (1.4جدوؿ رقـ )
 بدرجة هنخفضة جداً  2.27 – 2.77
 بدرجة هنخفضة 1.17 – 2.22
 بدرجة هتوسطة 3.27 – 1.12
 بدرجة كبيرة 2.17 – 3.22

 بدرجة كبيرة جداً  1 – 2.12
 

( طرؽ توزيع الهقياس حيث أنو بعد إعطاء اتجاىات أفراد العينة أرقاها تهثؿ 1.4يوضح الجدوؿ رقـ )
وىو ها يسهى  5هف أعمى قيهة وىي  1(، تـ حساب فرؽ أدنى قيهة وىي 5-1ف )أوزاف اتجاىاتيـ ه

ليصبح  5قسهة قيهة الهدى عمى عدد الهجالات الهطموبة في الحكـ عمى النتائج وىو  تالهدى، ثـ ته
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، وبالتالي نستهر في زيادة ىذه القيهة ابتداء هف أدنى قيهة وذلؾ لإعطاء 0.8=  5/4الناتج = 
 صة بتحديد الحالة أو الاتجاه بالاعتهاد عمى الوسط الحسابي.الفترات الخا

  الخدماتية في محافظة راـ الله والبيرة شركات ال فيممارسات إدارة الجودة  :1.2.4
ممارسات إدارة  مستوىالنتائج المتعمقة بالسؤاؿ الأوؿ مف أسئمة الدراسة والذي ينص عمى "ما 

 ة العميا في الشركات الخدماتية في محافظة راـ الله والبيرة؟الجودة الشاممة في بعد التزاـ الإدار 
 

والوزف للئجابة عمى سؤاؿ الدراسة السابؽ، فقد تـ حساب الهتوسطات الحسابية والإنحرافات الهعيارية 
 يوضح ذلؾ.( 2.4رقـ ) ، والجدوؿالنسبي ودرجة التقدير لكؿ فقرة هف فقرات بعد التزاـ الإدارة العميا

 

في بعد إلتزاـ الإدارة العميا كإحد أبعاد إدارة الجودة الشاهمة  (: إجابات الهبحوثيف حوؿ2.4جدوؿ )
 .الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة هرتبة تنازلياً  شركاتال

 

أف هعاهؿ الاختلبؼ لبعد إلتزاـ الإدارة العميا كإحد أبعاد إدارة الجودة  (2.4أظيرت نتائج جدوؿ )
% وىذه 22% الى 14الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة تراوحت ها بيف  شركاتالفي الشاهمة 

قؿ هعاهؿ اختلبؼ عف بقية الفروقات ليست كبيرة حيث حظيت الفقرة الاولى والخاهسة والرابعة بأ
الادارة العميا في الفقرات وىذا يدؿ عمى أف استجابة أفراد عينة الدراسة أقؿ تشتتاً فيها يتعمؽ بالتزاـ 

 بعد التزاـ الإدارة العميا الترتيب
المتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

معامؿ  
 %الاختلاؼ

مستوى 
 التقدير

دارة العميا في تقييـ اداء الجودة تمتزـ الا  .1
 .في الشركة

 كبيرة جدا 14 7.68 4.72

تناقش الإدارة العميا قضايا الجودة في   .2
 .اجتهاعاتيا الدورية

 كبيرة 21 7.88 4.17

تضع الادارة العميا اىداؼ ادارة الجودة   .3
 .ضهف اولوياتيا

 كبيرة 22 7.92 4.12

ىناؾ شهولية في الاىداؼ التي تحددىا   .4
الادارة لمحصوؿ عمى نظاـ جودة فعاؿ 

 .داخؿ انظهة العهؿ
 كبيرة 17 7.72 4.09

يشارؾ رؤساء الاقساـ في عهمية تحسيف   .5
 .جودة الخدهات

 كبيرة 15 7.61 4.02

تعتبر الادارة العميا تحسيف الجودة والنوعية   .6
 .يسيـ في زيادة الارباح

 كبيرة 21 7.88 4.01

 كبيرة 08 1.52 4.19 الدرجة الكمية لمبعد
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ىناؾ  ات، وهشاركة رؤساء الاقساـ في عهمية تحسيف جودة الخدهات وأفتقييـ اداء الجودة في الشرك
ؿ، وكاف عمى نظاـ جودة فعاؿ داخؿ انظهة العه شهولية في الاىداؼ التي تحددىا الادارة لمحصوؿ

%، وبناءً عمى ذلؾ فاف الباحثة تؤكد عمى أف ىنالؾ درجة 12هعاهؿ الاختلبؼ لمدرجة الكمية لمبعد 
 ثقة كبيرة  بيذا البعد كوف هعاهؿ الاختلبؼ قميؿ.

 

تزاـ الإدارة بعد إل( أف الفقرة التي حظيت بأعمى هتوسط حسابي في 2.4أظيرت نتائج جدوؿ )كها و 
تمتزـ الادارة التي تنص ) الفقرة الخدهاتية كانت  شركاتالفي العميا كإحد أبعاد إدارة الجودة الشاهمة 
 وبدرجة تقدير(، 4.72حيث حظيت بهتوسط حسابي قدره )(، العميا في تقييـ اداء الجودة في الشركة

زو الباحثة ذلؾ بسبب اف افراد عينة (، وتع0.68، وبمغت قيهة الإنحراؼ الهعياري حوالي )جداً  كبيرة
هف العاهميف في الشراكات الخدهاتية لدييـ هستويات عالية هف الفيـ والادراؾ تجاه أىهية دور الدراسة 

الادارة العميا في التزاهيا بتقييـ أداء الجودة في الشركات، والاستفادة هف ذلؾ في عهمية اجراء 
دهات الهقدهة لمزبائف، في ظؿ ظروؼ داعهة للئبداع، حيث التحسينات الهستهرة عمى الهنتجات والخ

أف ليذا التقييـ الدور الكبير في هعرفة الاشكاليات وتحديد سبيؿ علبجيا بطريقة ابداعية واخذ العبر 
 والدروس للبستفادة هنيا بالهستقبؿ.

 

ة والنوعية يسيـ في تعتبر الادارة العميا تحسيف الجودالتي تنص )( أف الفقرة 2.4كها ونجد هف جدوؿ )
تقدير (، وبدرجة 4.01حظيت باقؿ هتوسط حسابي، حيث كاف الهتوسط الحسابي ليا ) (زيادة الارباح

وقد كاف الهتوسط هنسجـ هع الهتوسطات (، 0.88وبمغت قيهة الإنحراؼ الهعياري حوالي )كبيرة، 
اف تجابة بيذه الفقرة بسبب العاهة، ولكف الباحثة تستطيع تبرير ىذا الانخفاض البسيط بهستوى الاس

قد لا يهمكوف الهعموهات الدقيقة حوؿ أىهية ودور ادارة الجودة الشاهمة افراد عينة الدراسة البعض هف 
في تحسيف نوعية الهنتجات والخدهات بطرؽ ابداعية الاهر الذي يعهؿ عمى جذب الزبائف واشباع 

حمية والعاليهة وزيادة الهبيعات، كوف التحسيف في رغباتيـ، وزيادة القدرة عمى الهنافسة في الاسواؽ اله
الجودة يساعد الشركات هف البيع بأسعار أعمى وتقميؿ تكاليؼ التسويؽ، الاهر الذي يسيـ في زيادة 

 هستوى الارباح في الشركات.
 

ببعد التزاـ ( الخاص 2.4يتضح هف إجابات الهبحوثيف عمى ىذا الهجاؿ الواردة في الجدوؿ رقـ )
أف قيهة الوسط الحسابي العاـ لإجابات كأحد أبعاد ههارسات إدارة الجودة الشاهمة  ة العمياالإدار 

، وبمغت قيهة الإنحراؼ كبيرة وبدرجة تقدير( 4.19الهبحوثيف عمى ىذا الهجاؿ قد بمغت حوالي )
ة عمى ، وىنا تؤكد الباحثة عمى الاثر الهباشر لعهميات ادارة الجودة الشهم(0.52الهعياري حوالي )

تحقيؽ الابداع في الشركات الخدهاتية هف خلبؿ دعـ الادارة العميا لانشطة الجودة الشاهمة في ىذه 
يتوقؼ نجاح الشركات وتبنييا كفمسفة ونيج عاـ لمشركات هف اجؿ القدرة عمى احداث التغيير، حيث 
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يهاف الإدارة العم يا في الهنظهة بفوائدىا إدارة الجودة الشاهمة وتطبيؽ هنيجيتيا، عمى هدى قناعة وا 
وضرورتيا هف أجؿ تحقيؽ التحسيف الهستهر في جودة السمع والخدهات لإيجاد هركز تنافسي جيد 

، ويجب عمى الادارة العميا تقديـ جهيع اشكاؿ الدعـ الهستهر لمشركات في الاسواؽ الهحمية والعالية،
إدارة الجودة  مة بطريقة ابداعية، كوفلتطبيؽ ادارة الجودة الشاهوتييئة الهناخ التنظيهي الهناسب 

 قوتيا وتكتسب الالتزاـ ىذا هف تبدأ فيي، الشاهمة تتطمب اتخاذ قرارات استراتيجية هف الإدارة العميا
الاطراؼ ذات  هع والعلبقات العهؿ ونظـ الأنشطة جهيع في تغيير لخمؽ العميا الإدارة هف وفاعميتيا
الشركة وبشكؿ يؤثر بتحقيؽ الابداع، وىذا يتفقؽ هع ها  في جودةال إدارة بناء في بها يساىـ العلبقة

أف الابتكارات الادارية والتنظيهية ليا تأثير ايجابي واضح في  (,Raja &Wei 2014جاء بدراسة )
تحسيف هستوى الاداء في الشركات التي تطبؽ ههارسات الجودة الشاهمة، وكذلؾ ها جاء بدراسة 

(1721 Ehigie and Mcandrew,)  إدارية كفمسفة الشاهمة الجودة إدارة هفيوـ وضوح هدىحوؿ 
 .الأعهاؿ شركات في هنيا بد لا همحة وضرورة الههارسة حيث هف

 

ممارسات إدارة  مستوىمف أسئمة الدراسة والذي ينص عمى "ما  الثانيالنتائج المتعمقة بالسؤاؿ 
 لخدماتية في محافظة راـ الله والبيرة؟الجودة الشاممة في بعد التركيز عمى العملاء في الشركات ا

 

والوزف للئجابة عمى سؤاؿ الدراسة السابؽ، فقد تـ حساب الهتوسطات الحسابية والإنحرافات الهعيارية 
 يوضح ذلؾ.( 3.4رقـ ) ، والجدوؿالنسبي ودرجة التقدير لكؿ فقرة هف فقرات بعد التركيز عمى العهلبء

 

في بعد التركيز عمى العهلبء كإحد أبعاد إدارة الجودة الشاهمة  (: إجابات الهبحوثيف حوؿ3.4جدوؿ )
 .الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة هرتبة تنازلياً  شركاتال

المتوسط  بعد التركيز عمى العملاء الترتيب
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

معامؿ  
 %الاختلاؼ

مستوى 
 التقدير

 كبيرة جدا 22 7.98 4.35  .يشارؾ العهلبء في تصهيـ الخدهة  .2
تستخدـ استطلبعات رضا العهلبء في تحديد   .1

 كبيرة 19 7.77 3.92 .هتطمباتيـ ورغباتيـ

 كبيرة 24 7.95 3.92  .يطمع الهدراء عمى نتائج استطلبعات رضا العهلبء  .3
 كبيرة 22 7.87 3.89  .يحصؿ الهدراء عمى همخص لشكاوى العهلبء  .2
ة الرئيسية في تسعى الشركة بجد لتحسيف الخده  .1

   .سبيؿ رضا العهلبء
 كبيرة 24 7.96 3.89

يفيـ العاهموف بشكؿ واضح احتياجات العهلبء   .1
 .وهتطمباتيـ

 كبيرة 27 1.08 3.89

 كبيرة 14 1.59 3.98 الدرجة الكمية لمبعد
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ة أف هعاهؿ الاختلبؼ لبعد التركيز عمى العهلبء كإحد أبعاد إدارة الجود (3.4أظيرت نتائج جدوؿ )
% وىذه 27% الى 19الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة تراوحت ها بيف  شركاتالفي الشاهمة 

الفروقات ليست كبيرة حيث حظيت الفقرة الثانية والاولى والرابعة بأقؿ هعاهؿ اختلبؼ عف بقية الفقرات 
استطلبعات رضا ـ وىذا يدؿ عمى أف استجابة أفراد عينة الدراسة أقؿ تشتتاً فيها يتعمؽ باستخدا

وتقديـ همخص لمهدراء عف  لعهلبء في تصهيـ الخدهة، وهشاركة االعهلبء في تحديد هتطمباتيـ ورغباتو
%، وبناءً عمى ذلؾ فاف الباحثة تؤكد 14، وكاف هعاهؿ الاختلبؼ لمدرجة الكمية لمبعد شكاوي العهلبء

 ؼ قميؿ.عمى أف ىنالؾ درجة ثقة كبيرة  بيذا البعد كوف هعاهؿ الاختلب
 

بعد التركيز عمى ( أف الفقرة التي حظيت بأعمى هتوسط حسابي في 3.4أظيرت نتائج جدوؿ )كها و 
الاولى والتي تنص الفقرة العهلبء كإحد أبعاد إدارة الجودة الشاهمة في الشركات الخدهاتية كانت 

 جة تقديروبدر (، 4.35حيث حظيت بهتوسط حسابي قدره ))يشارؾ العهلبء في تصهيـ الخدهة(، 
(، وتعزو الباحثة ذلؾ بسبب اف افراد عينة 0.98، وبمغت قيهة الإنحراؼ الهعياري حوالي )جداً  كبيرة

هف العاهميف في الشراكات الخدهاتية لدييـ هستويات عالية هف الهعرفة حوؿ أىهية استطلبع الدراسة 
بالحصوؿ عمييا، حيث إف رأي العهلبء بتصهيـ الهنتجات والخدهات الهقدهة لدييـ والتي يرغبوف 

اليدؼ الاساسي هف تطبيؽ هنيجية ادارة الجودة الشاهمة ىو تحقيؽ رضا العهيؿ، لذا لا بد للئدارة 
العميا والعاهميف بيذه الشركات التفكير بطريقة ابداعية نحو الاىتهاـ برغبات الزبائف واشباعيا، وتوفير 

ة، والاحتفاظ بيـ وجذب هزيد هنيـ هف اجؿ قاعدة بيانات كبيرة عنيـ وعف احتياجاتيـ الهتنوع
الحصوؿ عمى السمع والخدهات الهقدهة هف ىذه الشركات، هف خلبؿ العهؿ عمى تصهيـ هنتجات 
وخدهات تساير التغيرات التي تحدث في رغبات الزبائف، وتخفيض شكوى الزبائف، وزيادة هستوى 

 الهبيعات وتحقيؽ الارباح.
 

حظيت باقؿ هتوسط حسابي، حيث ات الرابعة والخاهسة والسادسة ( أف الفقر 3.4كها ونجد هف جدوؿ )
 عمى التوالي (، حيث حظيت بهتوسط حسابي قدره3.89) ذه الفقراتكاف الهتوسط الحسابي لي

تقدير كبيرة، وترى الباحثة أف ىذا الهتوسط جاء هنسجـ هع الهتوسط ( وبدرجة 0.96،1.08، 0.87)
افراد عينة الدراسة بعض اف الانخفاض بهستوى الاستجابة ليذه الفقرات بسبب العاهة، ولكف جاء ىذا 

لدى الشركات التي يعهموف بيا سياسات هختمفة تجاه دور الهدراء في تابعة شكاوي العهلبء وتحديد 
جية الهسؤولية عف ىذه الهتابعة، وهدى سعي الشركات لتحسيف خدهاتيا هف اجؿ ارضاء العهلبء، 

التبايف في هستوى فيـ العاهميف لاحتياجات العهلبء وهتطمباتيـ الحالية والهستقبمية، هع  بالاضافة الى
العمـ اف ىذه الاهور تؤثر وبشكؿ كبير عمى ادارة الجودة الشاهمة في ىذه الشركات وقد تؤدي الى 

عمى تعرؼ الفشميا اذا ها تـ اخذىا وهتابعتيا بطريقة ابداعية، حيث أف هيهة ادارة الجودة الشاهمة 
وعلبج اشكالياتيـ وهلبحظاتيـ تجاه الخدهات والهنتجات الحالييف وتحديد ها ينبغي تقديهو ليـ الزبائف 



76 
 

عمى الهدى البعيد يرتبط بجيودىا في الهحافظة عمى  الهقدهة هف ىذه الشركات، ونجاح الشركات
تهرار، فضلًب عف تقديـ هنتجات زبائنيا وقدرتيا في الاستجابة السريعة لحاجاتيـ ورغباتيـ الهتغيرة باس

 .ترضي توقعاتيـ
 

ببعد التركيز ( الخاص 3.4يتضح هف إجابات الهبحوثيف عمى ىذا الهجاؿ الواردة في الجدوؿ رقـ )
أف قيهة الوسط الحسابي العاـ لإجابات عمى العهلبء كأحد أبعاد ههارسات إدارة الجودة الشاهمة 

، وبمغت قيهة الإنحراؼ كبيرة وبدرجة تقدير( 3.98لي )الهبحوثيف عمى ىذا الهجاؿ قد بمغت حوا
، وىنا تؤكد الباحثة عمى الدور الهباشر لادارة الجودة الشاهمة عمى تحقيؽ (0.59الهعياري حوالي )

الابداع في الشركات الخدهاتية هف خلبؿ التركيز عمى العهلبء )زبائف، وهورديف( ليذه الشركات، 
اليدؼ الاساسي هف تطبيؽ ادارة الجودة ـ بطريقة ابداعية، حيث أف وكيفية التعاهؿ هع احتياجاتي

الشاهمة في الشركات ىو تطوير الجودة في الهنتجات والخدهات هع احراز تخفيض في التكاليؼ 
واشباع وتقميؿ الوقت والجيد الضائع، لتحقيؽ التهيز في تقديـ الخدهة لمعهلبء وكسب رضاىـ، 

ة في الهنتج او الخدهة، والذي يترتب عميو تقديـ هنتج او خدهة ذات جودة رغباتيـ وتطمعاتيـ الهستقبمي
عالية، وفؽ طمب الزبائف وبالسعر والوقت الهناسبيف، هها يجعميـ أكثر التصاقاً بيذا الهنتج او 
الخدهة، بحيث تضفي عمى الشركات شكلًب ايجابياً ويجعميا أكر تهيزاً هف الهنافسيف، وهف ثـ الحصوؿ 

 الجودة إدارة أف ( حوؿ,Ooi et al  1721ر حصة سوقية، وىذا يتفقؽ هع ها جاء بدراسة )عمى أكب
 عمى التركيزالهتعمقة ب الشاهمة الجودة إدارة أبعادضهف  الإبداعي الأداء هع ايجابية علبقة ليا الشاهمة
ادارة الجودة ( والتي أشارت لوجود علبقة ارتباطية بيف ههارسات 2017، كذلؾ دراسة )عياد، العهلبء

 الشاهمة هف حيث التركيز عمى الزبائف وبيف الابتكار الاداري في الشركات.
 

ممارسات إدارة  مستوىمف أسئمة الدراسة والذي ينص عمى "ما  الثالثالنتائج المتعمقة بالسؤاؿ 
 الجودة الشاممة في بعد التدريب في الشركات الخدماتية في محافظة راـ الله والبيرة؟

 

والوزف ة عمى سؤاؿ الدراسة السابؽ، فقد تـ حساب الهتوسطات الحسابية والإنحرافات الهعيارية للئجاب
 ذلؾ. فيوضح (.أ.ب4.4) الجداوؿ، النسبي ودرجة التقدير لكؿ فقرة هف فقرات بعد التدريب
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 شركاتلافي بعد التدريب كإحد أبعاد إدارة الجودة الشاهمة  (: إجابات الهبحوثيف حوؿ.أ4.4جدوؿ )
 .الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة هرتبة تنازلياً 

 شركاتالفي بعد التدريب كإحد أبعاد إدارة الجودة الشاهمة  (: إجابات الهبحوثيف حوؿ.ب4.4جدوؿ )
 .الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة هرتبة تنازلياً 

 

أف هعاهؿ الاختلبؼ لبعد التدريب كإحد أبعاد إدارة الجودة الشاهمة  (.أ.ب4.4) الجداوؿأظيرت نتائج 
قات % وىذه الفرو 29% الى 17الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة تراوحت ها بيف  شركاتالفي 

ليست كبيرة حيث حظيت الفقرة الاولى والثانية بأقؿ هعاهؿ اختلبؼ عف بقية الفقرات وىذا يدؿ عمى 
جهيع العاهميف في جهيع لتدريب أف استجابة أفراد عينة الدراسة أقؿ تشتتاً فيها يتعمؽ بعهمية تقديـ 

، في جهيع اقساـ الشركة براهج الجودةوتدريبيـ عمى  اقساـ الشركة عمى الهيارات التقنية والهينية
%، وبناءً عمى ذلؾ فاف الباحثة تؤكد عمى أف ىنالؾ 16وكاف هعاهؿ الاختلبؼ لمدرجة الكمية لمبعد 

 درجة ثقة كبيرة  بيذا البعد كوف هعاهؿ الاختلبؼ قميؿ.
 

بعد التدريب كإحد أف الفقرة التي حظيت بأعمى هتوسط حسابي في تبيف  (.أ.ب4.4) الجداوؿنتائج 
الاولى والتي تنص )يتـ تدريب جهيع الفقرة الخدهاتية كانت  شركاتالفي اد إدارة الجودة الشاهمة أبع

حيث حظيت بهتوسط حسابي قدره العاهميف في جهيع أقساـ الشركة عمى الهيارات التقنية والهينية(، 

 بعد التدريب الترتيب
المتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

معامؿ 
 %الاختلاؼ

مستوى 
 التقدير

يتـ تدريب جهيع العاهميف في جهيع اقساـ   .2
  .الشركة عمى الهيارات التقنية والهينية

 جداً  كبيرة 17 7.80 4.46

 بعد التدريب الترتيب
المتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

معامؿ 
 %الاختلاؼ

مستوى 
 التقدير

لجودة يتـ تدريب جهيع العاهميف عمى براهج ا  .2
  .في جهيع اقساـ الشركة

 كبيرة 17 7.70 3.98

يتـ تدريب جهيع الهدراء عمى براهج الجودة   .1
 .في جهيع اقساـ الشركة

 كبيرة 25 7.96 3.85

يتـ تدريب العاهميف في جهيع اقساـ الشركة   .3
 .عمى التقنيات الاحصائية

 كبيرة 29 1.13 3.81

تدريبية تمتزـ الادارة العميا بتوفير البراهج ال  .2
 .لمعاهميف

 كبيرة 28 1.07 3.75

 كبيرة 16 1.64 3.97 الدرجة الكمية لمبعد
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تعزو الباحثة (، و 0.80، وبمغت قيهة الإنحراؼ الهعياري حوالي )جداً  كبيرة وبدرجة تقدير(، 4.46)
هف العاهميف في الشراكات الخدهاتية لدييـ هستويات هف الفيـ ذلؾ بسبب اف افراد عينة الدراسة 

والوعي تجاه أىهية تدريب وتنهية الهوارد البشرية الهوجودة بالشركة واكسابيـ هيارات وهعارؼ 
الجودة الشاهمة، ابتداءً واتجاىات سموكية هتنوعة في هجاؿ العهؿ، وفي كيفية تطبيؽ وههارسة ادارة 

هف عهمية تصهيـ الهنتج والخدهة وانتياءً بتقديهيا بشكميا النيائي لمهستيمؾ، واىهية تنهية هيارات 
الابداع الخاصة بيـ هف اجؿ تحسيف نوعية الخدهات والهنتجات وتقميؿ التالؼ هنيا، هف اجؿ 

لشركات، وتعزيز هوقفيا التنافسي في الحصوؿ عمى وفورات التكاليؼ، لتعظيـ الارباح الخاصة بيذه ا
 السوؽ الهحمي والخارجي.

 

تمتزـ الادارة العميا بتوفير البراهج التدريبية التي تنص ) أف الفقرة  (.أ.ب4.4) الجداوؿكها ونجد هف 
تقدير (، وبدرجة 3.75حظيت باقؿ هتوسط حسابي، حيث كاف الهتوسط الحسابي ليا )قد  (لمعاهميف
وهف الهلبحظ أف ىذا الهتوسط الحسابي جاء (، 0.96ة الإنحراؼ الهعياري حوالي )وبمغت قيهكبيرة، 

اف هنسجـ هع الهتوسطات العاهة، ولكف قد يكوف الانخفاض بيذه الفقرة هف وجية نظر الباحثة نتيجة 
العاهميف في الشركات الخدهاتية وخلبؿ اجابتيـ عمى بعد التدريب افراد عينة الدراسة البعض هف 

ف عمى ضرورة التزاـ الادارة العميا في شركاتيـ في توفير براهج تدريبية هتنوعة ليـ، ولكف قد يؤكدو 
يكوف ىنالؾ توجيات هتنوعة لدى الادارة العميا في الاىتهاـ بيذا البعد هف أبعاد ادارة الجودة الشاهمة، 

، وىذا يتفؽ هع ها والتركيز عمى ابعاد اخرى يهكنيا أف تساعد في تحقيؽ الابداع هف وجية نظرىـ
تفتقد ( حوؿ قياـ الشركات بالاىتهاـ بتحسيف الاداء ولكنيا ها زالت 2017جاء في دراسة )درويش، 

 .داء فيياالاجابية في بعض عناصر تحسيف الايإلى الوصوؿ إلى 
 

ببعد التدريب الخاص  (.أ.ب4.4) الجداوؿيتضح هف إجابات الهبحوثيف عمى ىذا الهجاؿ الواردة في 
أف قيهة الوسط الحسابي العاـ لإجابات الهبحوثيف عمى ىذا د أبعاد ههارسات إدارة الجودة الشاهمة كأح

، وبمغت قيهة الإنحراؼ الهعياري حوالي كبيرة وبدرجة تقدير( 3.97الهجاؿ قد بمغت حوالي )
ة الشاهمة ، وىنا تؤكد الباحثة عمى الاىهية الكبيرة لبعد التدريب كبعد هيـ في إدارة الجود(0.64)

والذي يساعد وبشكؿ هباشر عمى تحقيؽ الابداع داخؿ الشركات، حيث أف ىذا التدريب يعهؿ عمى 
تزويد الهوارد البشرية بالشركات بالخبرات والهعارؼ والهيارات وتعديؿ لمسموكيات والاتجاىات، وزيادة 

اوف والعهؿ الجهاعي وزيادة ولاء وانتهاء العاهميف ليذه الشركات وتحفيزىـ لمعهؿ وتعزيز ثقافة التع
الفاعمية التنظيهية بيذه الشركات، وتشجيع الابتكار لدى العاهميف هف خلبؿ استخداـ التكنولوجيا 
الحديثة والعهؿ عمى حؿ وهعالجة الهشكلبت الهتنوعة، الاهر الذي ينعكس ايجاباً عمى تقيدـ خدهات 

ـ الحالية والهستقبمية، وبالتالي زيادة نسبة وهنتجات تمقى استحساف وقبوؿ الزبائف وتشبع احتياجاتي
الهبيعات الخاصة بالشركات وزيادة الارباح وتعزيز الهوقؼ التنافسي ليذه الشركات عمى الهستوى 
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(، في أف إدارة الشركات استطاعت 2017الهحمي والدولي، وىذا يتفؽ هع دراسة )عبد الجبار، 
مة والاستفادة هنيا في إدخاؿ تكنولوجيا جديدة او توظيؼ هجهوعة هف ههارسات ادارة الجودة الشاه

تطوير وتحسيف التكنولوجيا الهستخدهة في فيـ وانجاز وتسييؿ اعهاؿ الشركات بشكؿ أكثر كفاءة 
هشاركة وتهكيف العاهميف كاف ليا الأثر أف ( 2015هع ها جاء بدراسة )الشعار والنجار، وتفوقاً، كذلؾ 

 .كنولوجيالأكبر والأبرز في الإبداع الت
 

ممارسات إدارة  مستوىمف أسئمة الدراسة والذي ينص عمى "ما  الرابعالنتائج المتعمقة بالسؤاؿ 
 الجودة الشاممة في بعد علاقات العامميف في الشركات الخدماتية في محافظة راـ الله والبيرة؟

 

والوزف افات الهعيارية للئجابة عمى سؤاؿ الدراسة السابؽ، فقد تـ حساب الهتوسطات الحسابية والإنحر 
 يوضح ذلؾ.( 5.4رقـ ) ، والجدوؿالنسبي ودرجة التقدير لكؿ فقرة هف فقرات بعد علبقات العاهميف

 

في  بعد علبقات العاهميف كإحد أبعاد إدارة الجودة الشاهمة (: إجابات الهبحوثيف حوؿ5.4جدوؿ )
 .اً الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة هرتبة تنازلي شركاتال

 

ميف كإحد أبعاد إدارة الجودة أف هعاهؿ الاختلبؼ لبعد علبقات العاه (5.4أظيرت نتائج جدوؿ )
% وىذه 20% الى 17الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة تراوحت ها بيف  شركاتالفي  الشاهمة

الفروقات ليست كبيرة حيث حظيت الفقرة الثالثة والاولى بأقؿ هعاهؿ اختلبؼ عف بقية الفقرات وىذا 
يها يتعمؽ بعهمية هشاركة العاهميف في اتخاذ يدؿ عمى أف استجابة أفراد عينة الدراسة أقؿ تشتتاً ف

القرارات الهتعمقة بالجودة وتزويدىـ بتغذية راجعة عف اداء الجودة، وكاف هعاهؿ الاختلبؼ لمدرجة 

 بعد علاقات العامميف الترتيب
المتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

معامؿ 
 الاختلاؼ%

مستوى 
 التقدير

يتـ تزويد العاهميف بتغذية راجعة عف اداء   .2
 .الجودة

 كبيرة جدا 18 7.85 4.58

يتـ نشر الوعي باىهية الجودة بيف العاهميف   .1
 .بشكؿ هستهر

 كبيرة 27 7.86 4.18

العاهميف )غير الهشرفيف( في يتـ هشاركة   .3
 .اتخاذ القرارات الهتعمقة في الجودة

 كبيرة 17 7.72 4.10

يتـ تعريؼ العاهميف عف أىهية الاداء   .2
 .العالي لمجودة

 كبيرة 27 7.82 4.03

 كبيرة جدا 14 1.62 4.22 الدرجة الكمية لمبعد
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%، وبناءً عمى ذلؾ فاف الباحثة تؤكد عمى أف ىنالؾ درجة ثقة كبيرة  بيذا البعد كوف 14الكمية لمبعد 
 هعاهؿ الاختلبؼ قميؿ.

بعد علبقات العاهميف كإحد أف الفقرة التي حظيت بأعمى هتوسط حسابي في تبيف ( 5.4وؿ )نتائج جد
الاولى والتي الفقرة الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة كانت  شركاتالفي  أبعاد إدارة الجودة الشاهمة

قدره حيث حظيت بهتوسط حسابي ، (يتـ تزويد العاهميف بتغذية راجعة عف اداء الجودةتنص )
(، وتعزو الباحثة 0.85، وبمغت قيهة الإنحراؼ الهعياري حوالي )جداً  كبيرة وبدرجة تقدير(، 4.58)

هف العاهميف في الشراكات الخدهاتية لدييـ هستويات هف الفيـ ذلؾ بسبب اف افراد عينة الدراسة 
أداء الجودة فييا، هف  والادراؾ تجاه أىهية ها تقوـ بو إدارة ىذه الشركات بتزويدىـ بتغذية راجعة عف

خلبؿ استطلبع آراء الزبائف عف الخدهات والهنتجات الهقدهة، والتي يكوف اليدؼ هنيا تصحيح 
الانحرافات والخمؿ هف خلبؿ اتباع وسائؿ واساليب ابداعية هتطورة، لموصوؿ الى أفضؿ نوعية ههكنة 

ركات واقباليـ عمييا، الاهر الذي هنيا، وتقديهيا لمزبائف، لكسب رضاىـ وقبوليـ لها تقدهو ىذه الش
 يعزز الارباح الخاصة بيذه الشركات.

يتـ تعريؼ العاهميف عف أىهية الاداء العالي التي تنص )( أف الفقرة 5.4كها ونجد هف جدوؿ )
تقدير كبيرة، (، وبدرجة 4.03حظيت باقؿ هتوسط حسابي، حيث كاف الهتوسط الحسابي ليا ) (لمجودة

وقد كاف الهتوسط ىنا هنسجـ هع الهتوسطات (، 0.82ؼ الهعياري حوالي )وبمغت قيهة الإنحرا
اف العاهة، ولكف الباحثة تستطيع تبرير ىذا الانخفاض البسيط بهستوى الاستجابة بيذه الفقرة بسبب 

قد يكوف لدييـ اطلبع نسبي عف أىهية ها تقوـ بو ادارة الشركات في افراد عينة الدراسة البعض هف 
هية الاداء العالي لمجودة وهردوده عمى ربحية الشركات وخمؽ واقع تنافسي عمى هستوى تعريفيـ بأى

 السوؽ الهحمي والعالهي، وتعزيز ثقة الزبائف بها تقدهو ىذه الشركات.
ببعد علبقات ( الخاص 5.4يتضح هف إجابات الهبحوثيف عمى ىذا الهجاؿ الواردة في الجدوؿ رقـ )

أف قيهة الوسط الحسابي العاـ لإجابات الهبحوثيف إدارة الجودة الشاهمة  العاهميف كأحد أبعاد ههارسات
، وبمغت قيهة الإنحراؼ الهعياري كبيرة جدا وبدرجة تقدير( 4.22عمى ىذا الهجاؿ قد بمغت حوالي )

، حيث تؤكد الباحثة عمى الاثر الهباشر لعهميات ادارة الجودة الشاهمة عمى تحقيؽ (0.62حوالي )
الشركات الخدهاتية هف خلبؿ الاىتهاـ بالعاهميف فييا بهختمؼ جوانبيـ الوظيفية، الداعهة الابداع في 

 وتحفيزىا وتطويرىا وتدريبيا البشرية والكفاءات الهيارات توفرلعهمية الابداع، حيث يتـ الاىتهاـ ب
تنتاج، وتعزيز فرص اندهاجيـ وهشاركتيـ في اتخاذ القرارات، واظيار قدرتيـ عمى التحميؿ والاس

وصولًا لحؿ الهشكلبت بشكؿ ابداعي، حيث إف هف شأف ذلؾ الهساىهة في تطوير وتقدـ العهؿ في 
 الهوارد بتوفير الكفيمة السبؿ يوفرو  لمتغير هقاوهتيـ هف ويقمؿ أىدافيا، تحقيؽ الشركة، وهساعدتيا في

ع، وىذا يتفقؽ هع ها جاء وصولًا لتحقيؽ الابدا الشاهمة الجودة إدارة نظاـ تطبيؽ والتسييلبت لنجاح
 الشاهمة الجودة ههارسات حول أى ( ,1771Hoang,Igel and Laosirihongthong)بدراسة 
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، 1721)، وكذلؾ دراسة عهلبئيـ وهع بينيـ فيها العلبقات ايجابية هف وتزيد العاهميف اداء هف تحسف

Mustafa) في تعزيز الابتكار،  هف حيث أف تطبيؽ ههارسات الجودة الشاهمة تؤثر بشكؿ ايجابي
 إدارة أف الدراسة أثبتت والتي (,Ehigie and Mcandrew  1721)كذلؾ هع ها جاء في دراسة 

 .ناجح تنظيهي تغيير إلى لموصوؿ فعالة، تنظيهية تقنية تعتبر الشاهمة الجودة
 
 

إدارة  ممارسات مستوىمف أسئمة الدراسة والذي ينص عمى "ما  الخامسالنتائج المتعمقة بالسؤاؿ 
 الجودة الشاممة في بعد جودة البيانات والتقارير في الشركات الخدماتية في محافظة راـ الله والبيرة؟

 

والوزف للئجابة عمى سؤاؿ الدراسة السابؽ، فقد تـ حساب الهتوسطات الحسابية والإنحرافات الهعيارية 
يوضح ( 6.4رقـ ) ، والجدوؿتقاريرالنسبي ودرجة التقدير لكؿ فقرة هف فقرات بعد جودة البيانات وال

 ذلؾ.
 

 بعد جودة البيانات والتقارير كإحد أبعاد إدارة الجودة الشاهمة (: إجابات الهبحوثيف حوؿ6.4جدوؿ )
 .الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة هرتبة تنازلياً  شركاتالفي 

 

كإحد أبعاد إدارة الجودة أف هعاهؿ الاختلبؼ لبعد البيانات والتقارير  (6.4أظيرت نتائج جدوؿ )
% وىذه 22% الى 17الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة تراوحت ها بيف  شركاتالفي  الشاهمة

الفروقات ليست كبيرة حيث حظيت الفقرة الثانية والاولى بأقؿ هعاهؿ اختلبؼ عف بقية الفقرات وىذا 

 بعد جودة البيانات والتقارير الترتيب
المتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 لمعياريا

معامؿ 
 %الاختلاؼ

مستوى 
 التقدير

تتوفر بيانات الجودة )هعدلات الخطأ،   .2
هعدلات الهعيب، الخردة، التالؼ، وغيرىا( 

 باستهرار.
 كبيرة جدا 19 7.84 4.41

تتوفر بيانات الجودة في جهيع الاوقات وعند   .1
 الحاجة ليا.

 كبيرة 17 7.70 4.03

 ،عيبواله ،بيانات الجودة )تكمفة الجودة  .3
وغيرىا( تستخدـ كادوات  ،الخردة ،الخطاء

 لادارة الجودة.
 كبيرة 22 7.88 3.97

تتوفر الاجراءات لضهاف هوثوقية وتحسيف   .2
 .جهع البيانات

 كبيرة 22 7.87 3.86

 كبيرة 14 1.59 4.07 الدرجة الكمية لمبعد
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يتعمؽ بتوفير البيانات عف الجودة في جهيع يدؿ عمى أف استجابة أفراد عينة الدراسة أقؿ تشتتاً فيها 
الاوقات وعند الحاجة ليا وتوفر بيانات الجودة باستهرار، وكاف هعاهؿ الاختلبؼ لمدرجة الكمية لمبعد 

%، وبناءً عمى ذلؾ فاف الباحثة تؤكد عمى أف ىنالؾ درجة ثقة كبيرة بيذا البعد كوف هعاهؿ 17
 الاختلبؼ قميؿ.

 

بعد جودة البيانات والتقارير أف الفقرة التي حظيت بأعمى هتوسط حسابي في ف تبي( 6.4نتائج جدوؿ )
الاولى الفقرة الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة كانت  شركاتالفي  كإحد أبعاد إدارة الجودة الشاهمة

 "هعدلات الخطأ، هعدلات الهعيب، الخردة، التالؼ، وغيرىا"تتوفر بيانات الجودة والتي تنص )
، وبمغت قيهة جداً  كبيرة وبدرجة تقدير(، 4.41حيث حظيت بهتوسط حسابي قدره )(، استهرارب

هف العاهميف في (، وتعزو الباحثة ذلؾ بسبب اف افراد عينة الدراسة 0.84الإنحراؼ الهعياري حوالي )
هعدلات  الشركات الخدهاتية يؤكدوف عمى أىهية توفير بيانات الجودة باستهرار ودور ذلؾ في الحد هف

الخطأ والهعيب والخردة والتي تؤثر وبشكؿ سمبي عمى تحقيؽ الجودة، حيث اف توفر الهعموهات 
الكافية عنيا يساعد ىذه الشركات عمى ضبط عهميات الانتاج والعهؿ عمى تلبفي الخطأ وتوفير 

هنتجات التكاليؼ الناتجة عف ذلؾ، وايجاد طرؽ ابداعية في حؿ الهشكلبت، هف اجؿ تقديـ خدهات و 
تمبي رغبات الزبائف، وتزيد هف الاقباؿ عمييا، الاهر الذي ينعكس ايجابياً عمى زيادة هستويات 

 الهبيعات والارباح، وبالتالي تعزيز الهنافسة ليذه الشركات. 
 

تتوفر الاجراءات لضهاف هوثوقية وتحسيف والتي تنص ) الرابعة( أف الفقرة 6.4كها ونجد هف جدوؿ )
(، وبدرجة 3.86حظيت باقؿ هتوسط حسابي، حيث كاف الهتوسط الحسابي ليا )فقد  (جهع البيانات
وهف الهلبحظ أف ىذا الهتوسط جاء (، 0.87وبمغت قيهة الإنحراؼ الهعياري حوالي )تقدير كبيرة، 

هنسجـ هع الهتوسطات العاهة في ىذا الهجاؿ، ولكف قد يعود السبب في انخفاضو ىنا هف وجو نظر 
التنوع في الاجراءات التي هف شأنيا العهؿ عمى ضهاف هوثوقية وتحسيف جهيع  الباحثة بسبب

البيانات، حيث اف الشركات لدييا اساليب هتنوعة كاستطلبعات الرأي والحصوؿ عمى شكاوي 
العهلبء، وعمى تقارير الاداء الخاصة بالعهؿ، والتي يكوف اليدؼ هنيا تطبييؽ وتحسيف ادارة الجودة 

ت والهنتجات التي تقدهيا ىذه الشركات، واشباع رغبات الزبائف، وتحقيؽ ىداؼ الشاهمة لمخدها
 الشركات واستداهتيا، وتعظيـ حصتيا السوقية.

 

ببعد جودة ( الخاص 6.4يتضح هف إجابات الهبحوثيف عمى ىذا الهجاؿ الواردة في الجدوؿ رقـ )
أف قيهة الوسط الحسابي العاـ لإجابات  البيانات والتقارير كأحد أبعاد ههارسات إدارة الجودة الشاهمة

، وبمغت قيهة الإنحراؼ كبيرة وبدرجة تقدير( 4.07الهبحوثيف عمى ىذا الهجاؿ قد بمغت حوالي )
، حيث أف الباحثة تؤكد الاثر الهباشر لعهميات ادارة الجودة الشاهمة عمى (0.59الهعياري حوالي )
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الاىتهاـ بجودة البيانات والتقارير الخاصة بعهميا، تحقيؽ الابداع في الشركات الخدهاتية هف خلبؿ 
حيث اف ليا دور هيـ وهباشر في عهمية اتخاذ القرارات الهبينة عمى هعموهات هؤكدة هبنية عمى رؤية 
واضحو، الاهر الذي يؤثر عمى كفاءة وفاعمية السمع والخدهات الهقدهة هف ىذه الشركات، كها أنو 

نظاـ لمقياس يسيـ في اكتشاؼ الاخطاء والانحرافات واتخاذ الاجراءات  وهف الهيـ قياـ الشركات ببناء
التصحيحية الهناسبة بطرؽ ابداعية، وتوفير شبكة اتصاؿ هتطورة تهكنيا هف الحصوؿ عمى 
الهعموهات في الوقت الهلبئـ، وذلؾ في سبيؿ تدعيـ فرص النجاح والابداع في الشركة، وىذا يتفقؽ 

 الهعموهات جهيع توثيؽ عمى ( حوؿ أىهية قياـ الشركات بالعهؿ2009، ريالهوسهع ها جاء بدراسة )
، وضرورة الانتاجية لتحسيف العهمية خططيا وعف التمؼ نسب وعف الهتحقؽ الخاصة بالإنتاج

 ,1771Prajogo and)، كذلؾ هع ها ورد بدراسة العهمية الإنتاجية وتحسيف تصهيـاىتهاهيا ب

Sohal ) 1722)، كذلؾ دراسة الاداء جودة هقابؿ ايجابية تنبؤية قوة الشاهمة ةلمجودوالتً أشارث باى 

Ardestani,) .عف وجود علبقة بيف ههارسات ادارة الجودة الشاهمة والاداء التنظيهي وأداء الابتكار 
 

ممارسات إدارة  مستوىمف أسئمة الدراسة والذي ينص عمى "ما  السادسالنتائج المتعمقة بالسؤاؿ 
 ممة في بعد إدارة المورديف في الشركات الخدماتية في محافظة راـ الله والبيرة؟الجودة الشا

 

والوزف للئجابة عمى سؤاؿ الدراسة السابؽ، فقد تـ حساب الهتوسطات الحسابية والإنحرافات الهعيارية 
 يوضح ذلؾ.( 7.4رقـ ) ، والجدوؿالنسبي ودرجة التقدير لكؿ فقرة هف فقرات بعد إدارة الهورديف

 

في  بعد إدارة الهورديف كإحد أبعاد إدارة الجودة الشاهمة (: إجابات الهبحوثيف حوؿ7.4جدوؿ )
 .الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة هرتبة تنازلياً  شركاتال

 بعد إدارة المورديف الترتيب
المتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

معامؿ 
 %الاختلاؼ

مستوى 
 التقدير

ت قوية بعيدة الهدى هع يتـ بناء علبقا  .2
 .الهورديف

 كبيرة جدا 27 7.89 4.46

انخفاض عدد الهورديف بتنفيذ الشراء والتسميـ   .1
في الوقت الهحدد هنذ تطبيؽ ادارة الجودة 

 .الشاهمة
 كبيرة 19 7.79 3.97

يتـ شهوؿ شركات هوردي شركتكـ لنظاـ   .3
 .التقييـ

 كبيرة 27 1.06 3.91

لمجودة، اداء التسميـ،  يتـ تقييـ الهورديف وفقا  .2
 .والاسعار، وفقا ليذا الترتيب

 كبيرة 22 7.86 3.81

 كبيرة 24 7.94 3.79يتـ اختيار الهورديف عمى اساس الجودة وليس   .1
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 أف هعاهؿ الاختلبؼ لبعد إدارة الهورديف كإحد أبعاد إدارة الجودة الشاهمة (7.4أظيرت نتائج جدوؿ )
% وىذه الفروقات 27% الى 19الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة تراوحت ها بيف  شركاتالفي 

عف بقية الفقرات وىذا يدؿ عمى  ليست كبيرة حيث حظيت الفقرة الثانية والاولى بأقؿ هعاهؿ اختلبؼ
نخفاض عدد الهورديف بتنفيذ الشراء والتسميـ في أف استجابة أفراد عينة الدراسة أقؿ تشتتاً فيها يتعمؽ با

بناء علبقات قوية بعيدة الهدى هع وكها انو يتـ  الوقت الهحدد هنذ تطبيؽ ادارة الجودة الشاهمة
%، وبناءً عمى ذلؾ فاف الباحثة تؤكد عمى 16لكمية لمبعد ، وكاف هعاهؿ الاختلبؼ لمدرجة االهورديف

 أف ىنالؾ درجة ثقة كبيرة بيذا البعد كوف هعاهؿ الاختلبؼ قميؿ.
 

بعد إدارة الهورديف كإحد أف الفقرة التي حظيت بأعمى هتوسط حسابي في  تبيف (7.4نتائج جدوؿ )
الاولى والتي الفقرة ظة راـ الله والبيرة كانت الخدهاتية في هحاف شركاتالفي  أبعاد إدارة الجودة الشاهمة

(، 4.46حيث حظيت بهتوسط حسابي قدره )(، يتـ بناء علبقات قوية بعيدة الهدى هع الهورديفتنص )
(، وتعزو الباحثة ذلؾ بسبب 0.89، وبمغت قيهة الإنحراؼ الهعياري حوالي )جداً  كبيرة وبدرجة تقدير

في الشركات الخدهاتية يؤكدوف عمى أىهية بناء علبقات قوية هع  هف العاهميفاف افراد عينة الدراسة 
الهورديف، في سبيؿ الحصوؿ عمى الهواد اللبزهة لانتاج السمع وتقديـ الخدهات بافضؿ هواصفات 
واسعار هنافسة، والتي تحقؽ ليذه الشركات القدرة عمى الاستهرار في تقديـ خدهاتيا وهنتجاتيا بكفاءة 

اعية، تمبي احتياجات زبائنيا وتوقعاتيـ هنيا، هها يعزز هوقعيا التنافسي ويعظـ وفاعمية وبطرؽ ابد
 ارباحيا.

 

يتـ اختيار الهورديف عمى والتي تنصاف عمى ) الخاهسة والسادسة( أف الفقرة 7.4كها ونجد هف جدوؿ )
( يف الخدهةيتـ اشراؾ الهورديف في عهمية تحس، اساس الجودة وليس السعر او الجدوؿ الزهني لمتسميـ

وبمغت تقدير كبيرة، (، وبدرجة 3.79ا )هباقؿ هتوسط حسابي، حيث كاف الهتوسط الحسابي لي احظيت
وىذا الهتوسط جاء هنسجـ هع الهتوسطات الحسابية العاهة (، 0.87قيهة الإنحراؼ الهعياري حوالي )

ليذه الفقرات نتيجة اف في ىذا الهجاؿ، ولكف تعزو الباحثة السبب في انخفاض ىذه الهتوسط الحسابي 
سياسات الشركات التي يعهؿ فييا بعض أفراد عينة الدراسة تتنوع هف حيث آلية اختيار الهورديف هف 
حيث )الجودة، السعر، الجدوؿ الزهني لمتسميـ(، وهدى اشراكيـ في عهمية تحسيف الخدهات، حيث أف 

الى تقديـ افضؿ الهواصفات في لكؿ شركة سياستيا الخاصة بيذه الجوانب والتي تسعى هف خلبؿ 
السمع والخدهات لمزبائف باقؿ التكاليؼ وأفضؿ نوعية، وكذلؾ اعتهادىا في عهمية التحسيف والتطوير 

 .السعر او الجدوؿ الزهني لمتسميـ
يتـ اشراؾ الهورديف في عهمية تحسيف  .5

 .الخدهة
 كبيرة 24 7.94 3.79

 كبيرة 16 1.65 3.95 الدرجة الكمية لمبعد
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عمى هنيجيات هتنوعة تتبع قناعة ادارتيا العميا، والتي تعكؼ هف خلبليا لتطبيؽ ادارة الجودة الشاهمة 
 والوصوؿ الى الابداع بهختمؼ انواع.

ببعد إدارة ( الخاص 7.4إجابات الهبحوثيف عمى ىذا الهجاؿ الواردة في الجدوؿ رقـ )يتضح هف 
وسط الحسابي العاـ لإجابات هتأف قيهة الالهورديف كأحد أبعاد ههارسات إدارة الجودة الشاهمة 

، وبمغت قيهة الإنحراؼ كبيرة وبدرجة تقدير( 3.95الهبحوثيف عمى ىذا الهجاؿ قد بمغت حوالي )
، حيث تؤكد الباحثة عمى الاثر الهباشر بادارة الجودة الشاهمة في تحقيؽ (0.65ري حوالي )الهعيا

الابداع بيذه الشركات هف خلبؿ علبقتيا هع الهورديف، حيث انيا تسعى لمتعاهؿ هع هورديف لدييـ 
بيف الشركة  الكفاءة والخبرة العالية في توريد الهواد ضهف الهواصفات الهطموبة، وايجاد علبقة فاعمة ها

والهورديف وخمؽ قيهة هضافة لكؿ هنيها، والتي تعزز نجاح نظاـ ادارة الجودة الشاهمة في ىذه 
الشركات، وتساعدىا في خفض التكاليؼ وزيادة الربحية هف خلبؿ التحسيف الهستهر في الجودة وخمؽ 

وىذا يتفؽ هع ها جاء  الحصص السوقية الكبيرة والقدرة عمى التنافس عمى الهستوى الهحمي والعالهي،
حوؿ وجود علبقة ايجابية بيف ههارسات ادارة الجودة  (Zhang, Feng & Xiang ,  1721)دراسة 

 ليا الشاهمة الجودة إدارة أف  الى والتي أشارت (,Ooi et al 1721)وبيف الاداء الابتكاري، ودراسة 
 Prajogo and ,  1771) دراسةوالهورديف، وكذلؾ  العهلبءخلبؿ التعاهؿ هع  هع ايجابية علبقة

Sohal ) بداع الهنتج إبداع عمى الشاهمة الجودة لإدارة هباشر أثر وجودحول  .العهمية وا 
 

ممارسات إدارة  مستوىمف أسئمة الدراسة والذي ينص عمى "ما  السابعالنتائج المتعمقة بالسؤاؿ 
 محافظة راـ الله والبيرة؟الجودة الشاممة في بعد تصميـ الخدمة في الشركات الخدماتية في 

 

والوزف للئجابة عمى سؤاؿ الدراسة السابؽ، فقد تـ حساب الهتوسطات الحسابية والإنحرافات الهعيارية 
 يوضح ذلؾ.( 8.4رقـ ) ، والجدوؿالنسبي ودرجة التقدير لكؿ فقرة هف فقرات بعد تصهيـ الخدهة

 

في  إحد أبعاد إدارة الجودة الشاهمةبعد تصهيـ الخدهة ك (: إجابات الهبحوثيف حوؿ8.4جدوؿ )
 .الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة هرتبة تنازلياً  شركاتال

 بعد تصميـ الخدمو الترتيب
المتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

معامؿ 
 %الاختلاؼ

مستوى 
 التقدير

يتـ هراجعة تصهيـ الخدهة الجديد بشكؿ شاهؿ قبؿ   .2
 .تسويقوو انتاجو 

4.45 7.88 19 
كبيرة 
 جدا

يتـ التنسيؽ الفعاؿ بيف الإقساـ ذات العلبقة في   .1
 .عهمية تطوير الخدهة

 كبيرة 17 7.71 4.02

تؤثر جودة الخدهة الجديدة في تكمفة او جدولة   .3
 .الاىداؼ

 كبيرة 23 7.91 3.95
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 أف هعاهؿ الاختلبؼ لبعد تصهيـ الخدهة كإحد أبعاد إدارة الجودة الشاهمة (8.4أظيرت نتائج جدوؿ )
% وىذه الفروقات 30% الى 17الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة تراوحت ها بيف  شركاتالفي 

اختلبؼ عف بقية الفقرات وىذا يدؿ عمى  ليست كبيرة حيث حظيت الفقرة الثانية والاولى بأقؿ هعاهؿ
أف استجابة أفراد عينة الدراسة أقؿ تشتتاً فيها يتعمؽ بتوفير تنسيؽ فعاؿ بيف الاقساـ ذات العلبقة في 
عهمية تطوير الخدهة والقياـ بعهمية هراجعة تصهيـ الخدهة الجديدة بشكؿ شاهؿ قبؿ انتاجيا وتسويقيا، 

%، وبناءً عمى ذلؾ فاف الباحثة تؤكد عمى أف ىنالؾ 16لكمية لمبعد وكاف هعاهؿ الاختلبؼ لمدرجة ا
 درجة ثقة كبيرة بيذا البعد كوف هعاهؿ الاختلبؼ قميؿ.

 

بعد تصهيـ ( أف الفقرة التي حظيت بأعمى هتوسط حسابي في 8.4نتائج جدوؿ )كها ويتبيف هف 
الفقرة في هحافظة راـ الله والبيرة كانت الخدهاتية  شركاتالفي  الخدهة كإحد أبعاد إدارة الجودة الشاهمة

حيث ، (تسويقوو يتـ هراجعة تصهيـ الخدهة الجديد بشكؿ شاهؿ قبؿ انتاجو الاولى والتي تنص )
، وبمغت قيهة الإنحراؼ الهعياري جداً  كبيرة وبدرجة تقدير(، 4.45حظيت بهتوسط حسابي قدره )

هف العاهميف في الشراكات الخدهاتية نة الدراسة (، وتعزو الباحثة ذلؾ بسبب اف افراد عي0.88حوالي )
لدييـ هستويات عالية هف الفيـ والادراؾ تجاه أىهية القياـ بهراجعة تصهيـ الخدهة الجديدة بشكؿ 
شاهؿ قبؿ انتاجيا وتسويقيا، حيث أف ذلؾ يساعد الشركات عمى التعرؼ عمى خصائص وهواصفات 

يهيا لمزبائف، والعهؿ عمى ايجاد الحموؿ الابداعية هف خلبؿ ىذه الخدهات وعيوبيا واشكالياتيا قبؿ تقد
ها توفر ادارة الجودة الشاهمة هف اساليب يهكف هف خلبؿ الحد هف ىذه الاشكاليات، وتقديـ خدهات 
ذات هواصفات عالية الجودة تمبي احتياجات الزبائف، تساعد في الحفاظ عمييـ وجذب هزيداً هنيـ 

الشركات، الاهر الذي ينعكس ايجاباً عمى زيادة ارباحيا، وتحسيؽ  لمحصوؿ عمى خدهات وهنتجات
 استداهتيا.

 

يتـ تنفيذ عهمية تصهيـ الخدهة الجديد الرابعة والتي تنص )( أف الفقرة 8.4هف جدوؿ ) ونجد أيضاً 
تقدير كبيرة، (، وبدرجة 3.72حظيت باقؿ هتوسط حسابي، حيث كاف الهتوسط الحسابي ليا ) (هباشرة
وىذا الهتوسط كاف هنسجـ هع الهتوسطات العاهة، (، 1.12قيهة الإنحراؼ الهعياري حوالي )وبمغت 

هف العاهميف افراد عينة الدراسة البعض هف اف ولكف انخفضت الاجابة ىنا وحسب رأي الباحثة بسبب 
 بيذه الشركات والذي قد يكونوف هوظفيف جدد لا يهمكوف الهعموهات الدقيقة حوؿ ها تقوـ بو ىذه
الشركات خلبؿ هرحمة طرح هنتج او خدهة جديدة لمسوؽ هف عهميات لمهراجعة والفحص والتدقيؽ وأف 

 كبيرة 37 1.12 3.72 .يتـ تنفيذ عهمية تصهيـ الخدهة الجديد هباشرة  .2
 كبيرة 16 1.66 4.04 بعدالدرجة الكمية لم
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الهخرج النيائي يتوافؽ هف الهواصفات والهعايير الهحددة لو، ويمبي احتياجات الزبائف وعكس صورة 
 كفاءة عالية.ايجابية عف الشركة، ويساعدىا في تحقيؽ اىدافيا في الربح والسهعة السوقة والتوسع ب

 

ببعد تصهيـ ( الخاص 8.4يتضح هف إجابات الهبحوثيف عمى ىذا الهجاؿ الواردة في الجدوؿ رقـ )
وسط الحسابي العاـ لإجابات الهبحوثيف هتأف قيهة الالخدهو كأحد أبعاد ههارسات إدارة الجودة الشاهمة 

قيهة الإنحراؼ الهعياري حوالي ، وبمغت كبيرة وبدرجة تقدير( 4.04عمى ىذا الهجاؿ قد بمغت حوالي )
، حيث أف الباحثة تؤكد عمى الاثر الهباشر لعهميات ادارة الجودة الشاهمة في تحقيؽ الابداع (0.66)

في الشركات الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة هف خلبؿ ها تقوـ بو ادارة الشركات ابتداءً هف 
ات وتحديد تصهيـ الهنتج وآليات تطويره ليتوائـ دراسة السوؽ بيدؼ تحديد هواصفات السمع والخده

ورغبات الزبائف بطرؽ ووسائؿ ابداعية، وكيفية الهحافظة عميو وتخزينة وتوزيعو عمى الزبائف بكفاءة 
وفاعمية، حيث اف ذلؾ يتأثر وبشكؿ هباشر بنظاـ ادارة الجودة الشاهمة الهطبؽ بيذه الشركات، 

ف خلبؿ الاستهرار بالتطوير في العهميات الانتاجية وتحسيف ويساعدىا عمى الحفاظ عمى حيويتيا ه
جودة هنتجاتيا، واضافة خصائص جديدة لمهنتجات التي تقدهيا، وهرونتيا في التكيؼ هع الهتغيرات 

 بدراسة )الهوسريالبيئية، هف اجؿ ضهاف بقائيا واستهرارىا في الهنافسة، وىذا يتفقؽ هع ها جاء 
 جهيع توثيؽ عمى تعهؿحيث أنيا العهمية  وتحسيف تصهيـبعاهؿ  تحوؿ اىتهاـ الشركا (2009،

، كذلؾ الانتاجية لتحسيف العهمية خططيا وعف التمؼ نسب وعف الهتحقؽ الخاصة بالإنتاج الهعموهات
 إدارة ههارسات بيف علبقة وجودحوؿ  (Hoang,Igel and Laosirihongthong , 1771)دراسة 
 .الجديدة دهاتوالخ والهنتجات الشاهمة الجودة

 

ممارسات إدارة  مستوىمف أسئمة الدراسة والذي ينص عمى "ما  الثامفالنتائج المتعمقة بالسؤاؿ 
 الجودة الشاممة في بعد إدارة العمميات في الشركات الخدماتية في محافظة راـ الله والبيرة؟

 

والوزف نحرافات الهعيارية للئجابة عمى سؤاؿ الدراسة السابؽ، فقد تـ حساب الهتوسطات الحسابية والإ
 ذلؾ. فيوضح (.أ.ب9.4)رقـ  الجداوؿ، النسبي ودرجة التقدير لكؿ فقرة هف فقرات بعد إدارة العهميات

 

في  بعد إدارة العهميات كإحد أبعاد إدارة الجودة الشاهمة (: إجابات الهبحوثيف حوؿ.أ9.4جدوؿ )
 .بة تنازلياً الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة هرت شركاتال

 بعد إدارة العمميات الترتيب
المتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

معامؿ 
 %الاختلاؼ

مستوى 
 التقدير

التفتيش، والهراجعة، او التحقؽ هف العهؿ   .2
 .ليآيكوف بشكؿ 

 كبيرة جدا 20 7.90 4.44

 كبيرة 20 7.81 3.99 .ىناؾ ثبات في جدولة الخدهة وتوزيع العهؿ  .1
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في  بعد إدارة العهميات كإحد أبعاد إدارة الجودة الشاهمة (: إجابات الهبحوثيف حوؿ.ب9.4جدوؿ )
 .الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة هرتبة تنازلياً  شركاتال

 

أف هعاهؿ الاختلبؼ لبعد إدارة العهميات كإحد أبعاد إدارة الجودة  (.أ.ب9.4) الجداوؿأظيرت نتائج 
ىذه % و 29% الى 20الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة تراوحت ها بيف  شركاتالفي  الشاهمة

.أ( بأقؿ هعاهؿ اختلبؼ 9.4الفروقات ليست كبيرة حيث حظيت الفقرة الثانية والاولى في الجدوؿ رقـ )
عف بقية الفقرات وىذا يدؿ عمى أف استجابة أفراد عينة الدراسة أقؿ تشتتاً فيها يتعمؽ بانو يوجد ىناؾ 

تحقؽ هف العهؿ بطرؽ آلية، وكاف ثبات في جدولة الخدهة وتوزيع العهؿ والقياـ بالتفتيش والهراجعة وال
%، وبناءً عمى ذلؾ فاف الباحثة تؤكد عمى أف ىنالؾ درجة 15هعاهؿ الاختلبؼ لمدرجة الكمية لمبعد 

 ثقة كبيرة بيذا البعد كوف هعاهؿ الاختلبؼ قميؿ.
 

بعد إدارة أف الفقرة التي حظيت بأعمى هتوسط حسابي في  (.أ.ب9.4) الجداوؿنتائج كها ويتبيف هف 
الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة كانت  شركاتالفي  العهميات كإحد أبعاد إدارة الجودة الشاهمة

حيث حظيت (، ليآالتفتيش، والهراجعة، او التحقؽ هف العهؿ يكوف بشكؿ الاولى والتي تنص )الفقرة 
هعياري حوالي ، وبمغت قيهة الإنحراؼ الجداً  كبيرة وبدرجة تقدير(، 4.44بهتوسط حسابي قدره )

هف العاهميف في الشركات الخدهاتية لدييـ (، وتعزو الباحثة ذلؾ بسبب اف افراد عينة الدراسة 0.90)
هستويات عالية هف الوعي تجاه أىهية أف يكوف القياـ باجراءات التفتيش والهراجعة والتحقؽ هف العهؿ 

ـ والفاعؿ، والذي يضهف التأكد هف بشكؿ آلي، حيث اف ادارة الجودة الشاهمة توفر اسس العهؿ الهنظ
كؿ هرحمة هف هراحؿ تقديـ الخدهات والهنتحات لمزبائف، وأف ها يتـ تقديهو يتوافؽ هع الهعايير 
والهواصفات الهوضوعة ليذا الهنتج او الخدهة، وبشكؿ يمبي الاحتياجات الحقيقية والهرجوة هنيا، وبها 

ـ الاساليب الاحصائية هف اجؿ يتـ استخدا  .3
 .تقميؿ التبايف في عهميات التصهيـ

 كبيرة 23 7.92 3.95

 تبعد إدارة العمميا الترتيب
المتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

معامؿ 
 %الاختلاؼ

مستوى 
 التقدير

 كبيرة 23 7.93 3.91 .تتوفر اتهتة العهميات في شركتكـ  .2
يهنح العاهموف الصلبحيات اللبزهة لايقاؼ   .1

 .الخدهة لهشاكؿ في الجودة
 كبيرة 29 1.12 3.85

تعتبر عهمية التصهيـ ىي "خدع واقية"،   .3
 .دوث اخطاء العاهميفوتقمؿ هف فرص ح

 كبيرة 25 7.94 3.73

 كبيرة 15 1.63 3.98 الدرجة الكمية لمبعد
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لاكبر شريحة ههكنة هف الزبائف، الاهر الذي يعزز  يعزز هف هكانة وتنافسية ىذه الشركات والوصوؿ
 هكانتيا في السوؽ ويزد هف أرباحيا.

تعتبر عهمية التصهيـ ىي "خدع واقية"، التي تنص )أف الفقرة  (.أ.ب9.4) الجداوؿكها ونجد هف 
حظيت باقؿ هتوسط حسابي، حيث كاف الهتوسط الحسابي  (وتقمؿ هف فرص حدوث اخطاء العاهميف

وىذا الهتوسط (، 0.94وبمغت قيهة الإنحراؼ الهعياري حوالي )تقدير كبيرة، (، وبدرجة 3.73ليا )
جاء هنسجـ هع الهتوسطات الحسابية العاهة في ىذا الهجاؿ، ولكف تعزو الباحثة السبب في انخفاض 
 ىذا الهتوسط الحسابي ليذه الفقرة الهتعمقة باعتبار عهمية التصهيـ ىي "خدع واقعية" وتعهؿ عمى
تقميؿ فرص حدوث أخطاء العاهميف في ىذه الشركات، نتيجة اف افراد عينة الدراسة لدييـ تبايف في 
هستويات الفيـ حوؿ دور عهمية تصهيـ الهنتج في تقميؿ الاخطاء، وهدى اربتابطيا بادارة الجودة 

بتقديهو  الشاهمة التي تعهؿ عمى ضبط جهيع هراحؿ الهنتج والخدهة ابتداءاً هف تصهيهو وانتياءً 
 لمزبائف بطرؽ ابداعية.

 

ببعد ادارة  الهتعمقات (.أ.ب9.4) الجداوؿيتضح هف إجابات الهبحوثيف عمى ىذا الهجاؿ الواردة في 
أف قيهة الوسط الحسابي العاـ لإجابات الهبحوثيف العهميات كأحد أبعاد ههارسات إدارة الجودة الشاهمة 

، وبمغت قيهة الإنحراؼ الهعياري حوالي كبيرة درجة تقديروب( 3.98عمى ىذا الهجاؿ قد بمغت حوالي )
، وىنا تؤكد الباحثة عمى الاثر الهباشر لعهميات ادارة الجودة الشهمة عمى تحقيؽ الابداع في (0.63)

الشركات الخدهاتية هف خلبؿ ادارة العهميات الانتاجية بهختمؼ هراحميا ابتداءً هف هرحمة دراسة السوؽ 
هكف اشباعيا هروراً بعهمية التصهيـ والانتاج والتسوؽ، وكيفية ضبط الهواصفات والاحتياجات اله

بكفاءة وفاعمية، وهف خلبؿ استخداـ طرؽ ابداعية هتنوعة تساعد ىذه الشركات عمى تحقيؽ غاياتيا 
واىدافيا الهتنوعة، وارضاء زبائنيا الحالييف وجذب زبائف جدد، وتوسيع حصتيا السوقية، وزيادة 

ا وارباحيا الاجهالية، هف خلبؿ الاعتهاد عمى هرتكزات الجودة الشاهمة، وىذا يتفؽ هع ها جاء هبيعاتي
علبقة بيف ههارسات ادارة الجودة الشاهمة وهحور ادارة  حوؿ وجود (2017في دراسة )عياد، 

حول  (Prajogo and Sohal , 1771)العهميات وبيف الابتكار الاداري في الشركات، كذلؾ دراسة 

دارة التكنولوجيا إدارة والهتضهنة الشاهؿ الإبداع إدارة عمى الشاهمة الجودة لإدارة هباشر أثر ودجو  وا 
 ,Hoang,Igel 1771) ، كذلؾ دراسةوالعهمي الهنتج إبداع في أثرت بدورىا والتي والتطوير البحث

and Laosirihongthong)  هنتجاتوال الشاهمة الجودة إدارة ههارسات بيف علبقة وجودحول 
 الجديدة والخدهات
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المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لأبعاد ممارسات إدارة الجودة الشاممة في  8.2.4
 الشركات الخدماتية في محافظة راـ الله والبيرة

 

أبعاد ودرجة الاستجابة لمهبحوثيف عمى  ،الهتوسطات الحسابية والإنحرافات الهعيارية :(10.4) جدوؿ
 .إدارة الجودة الشاهمة في الشركات الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة هرتبة تنازلياً  ههارسات

 

ت إدارة الجودة الشاهمة في الشركات أف هعاهؿ الاختلبؼ لأبعاد ههارسا (10.4أظيرت نتائج جدوؿ )
% وىذه الفروقات ليست كبيرة 16% الى 12الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة تراوحت ها بيف 

حيث أف جهيع ىذه الابعاد كانت هعاهلبتيا قميمة وىذا يدؿ عمى أف استجابة أفراد عينة الدراسة أقؿ 
%، وبناءً عمى ذلؾ 12لههارسات ادارة الجودة الشاهمة تشتتاً، وكاف هعاهؿ الاختلبؼ لمدرجة الكمية 

فاف الباحثة تؤكد عمى أف ىنالؾ درجة ثقة كبيرة بأبعاد ههارسات إدارة الجودة الشاهمة في الشركات 
 الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة كوف هعاهؿ الاختلبؼ قميؿ.

 

(، 4.22ميف بمغ الهتوسط الحسابي لو )( أف بعد علبقات العاه10.4نجد هف الجدوؿ السابؽ رقـ )
بمغ  التزاـ الادارة العميا والقيادة(، وبدرجة تقدير كبيرة جداً، كها نجد أف بعد 0.62وانحرافو الهعياري )

(، وبدرجة تقدير كبيرة، كذلؾ بعد جودة 0.52(، وانحرافو الهعياري )4.19الهتوسط الحسابي لو )
(، وبدرجة تقدير كبيرة، 0.59( وانحرافو الهعياري )4.07سابي لو )البيانات والتقاير بمغ الهتوسط الح

(، 0.66(، وانحرافو الهعياري )4.04كها ونجد أف بعد تصهيـ الخدهة بمغ الهتوسط الحسابي لو )

المتوسط  الأبعاد الترتيب
 الحسابي

الإنحراؼ 
 المعياري

 معامؿ
 الاختلاؼ %

مستوى 
 التقدير

 Employee"علاقات العامميف   .1

Relations" 
 كبيرة جدا 14 7.62 4.22

 Management"قيادة التزاـ الادارة العميا وال  .2

Leadership" 
 كبيرة 12 7.52 4.19

 Quality Data" جودة البيانات والتقارير  .3

and Reporting" 
 كبيرة 14 7.59 4.07

 كبيرة Service Design" 4.04 7.66 16"تصميـ الخدمة   .4
 كبيرة Customer Focus" 3.98 7.59 14" التركيز عمى العملاء  .5
 Process"العمميات الادارية   .6

Management" 
 كبيرة 15 7.63 3.98

 كبيرة Training" 3.97 7.64 16"التدريب   .7
 Supplier"ادارة المورديف   .8

Management" 
 كبيرة 16 7.65 3.95

 كبيرة 12 1.49 4.05 الدرجة الكمية لمارسات إدارة الجودة الشاممة  
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(، 3.98وبدرجة تقدير كبيرة، ونجد أيضاً أف بعد التركيز عمى العهلبء بمغ الهتوسط الحسابي لو )
(، وبدرجة تقدير كبيرة، ايضاً بعد العهميات الادارية بمغ الهتوسط الحسابي لو 0.59وانحرافو الهعياري )

(، وبدرجة تقدير كبيرة، ونجد أيضاً أف بعد التدريب بمغ الهتوسط 0.63(، وانحرافو الهعياري )3.98)
ف بمغ (، وبدرجة تقدير كبيرة، كذلؾ بعد ادارة الهوردي0.64(، وانحرافو الهعياري )3.97الحسابي لو )

أف (، وبدرجة تقدير كبيرة، ونجد أخيراً 0.65(، وانحرافو الهعياري )3.95الهتوسط الحسابي لو )
وبدرجة تقدير  (4.05كانت هرتفعة بوسط حسابي كمي )لههارسات إدارة الجودة الشاهمة الدرجة الكمية 

ادارة الجودة الشاهمة  ، وىذا يؤكد عمى أىهية ههارسات(0.49هعياري )ال وبمغت قيهة الإنحراؼ، كبيرة
في الشركات الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة وتأثير ىذه الههارسات الهباشر عمى الابداع، 
وهساىهتو في استداهة الشركات ودعهيا في تحقيؽ أىدافيا وغايتيا، وتقديـ خدهات وهنتجات نوعية 

وؿ عمييا، الاهر الذي ينعكس عمى لمزبائف، ويحقؽ رضاىـ عنيا، ويزيد اقباليـ ورغبتيـ في الحص
النجار، و  )الشعارنسبة هبيعاتيا وحصتيا السوقية وزيادة ارباحيا، ويتفؽ ذلؾ هع ها جاء بدراسة 

2015). 
 

  الخدماتية في محافظة راـ الله والبيرة شركات ال فيممارسات الإبداع  :1.2.4
 

إبداع الخدمة  مستوىينص عمى "ما  مف أسئمة الدراسة والذي التاسعالنتائج المتعمقة بالسؤاؿ 
 الجذري في الشركات الخدماتية في محافظة راـ الله والبيرة؟

 

والوزف للئجابة عمى سؤاؿ الدراسة السابؽ، فقد تـ حساب الهتوسطات الحسابية والإنحرافات الهعيارية 
يوضح ( 11.4ـ )رق ، والجدوؿالنسبي ودرجة التقدير لكؿ فقرة هف فقرات بعد ابداع الخدهة الجذري

 ذلؾ.
 

 شركاتالفي بعد ابداع الخدهة الجذري كإحد أبعاد الابداع  (: إجابات الهبحوثيف حوؿ11.4جدوؿ )
 .الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة هرتبة تنازلياً 

 بعد إبداع الخدمة الجذري الترتيب
المتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

معامؿ 
 %الاختلاؼ

مستوى 
 التقدير

تختمؼ خدهاتنا الجديدة بشكؿ جذري عف   .2
 .خدهاتنا السابقة

4.59 0.85 18 
كبيرة 
 جدا

تقدـ الشركة بشكؿ كمي خدهات جديدة للؤسواؽ   .1
 كبيرة 17 0.71 4.12 .أكثر تنوعا هف خدهات هنافسينا

نسب الهبيعات هف اجهالي الخدهات الجديدة   .3
 .الهقدهة في ارتفاع

 كبيرة 23 0.93 4.05
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في لجذري كإحد أبعاد الابداع أف هعاهؿ الاختلبؼ لبعد ابداع الخدهة ا (11.4أظيرت نتائج جدوؿ )
% وىذه الفروقات ليست 24% الى 17الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة تراوحت ها بيف  شركاتال

كبيرة حيث حظيت الفقرة الثانية والاولى بأقؿ هعاهؿ اختلبؼ عف بقية الفقرات وىذا يدؿ عمى أف 
قياـ الشركات بشكؿ كمي خدهات جديدة للؤسواؽ استجابة أفراد عينة الدراسة أقؿ تشتتاً فيها يتعمؽ ب

بطريقة أكثر تنوعاً هف خدهات هنافسييا، ووجود اختلبؼ في الخدهات الجديدة بشكؿ جذري عف 
%، وبناءً عمى ذلؾ فاف الباحثة 15الخدهات السابقة، وكاف هعاهؿ الاختلبؼ لمدرجة الكمية لمبعد 

 د كوف هعاهؿ الاختلبؼ قميؿ.تؤكد عمى أف ىنالؾ درجة ثقة كبيرة بيذا البع
 

بعد ابداع الخدهة الجذري أف الفقرة التي حظيت بأعمى هتوسط حسابي في تبيف ( 11.4نتائج جدوؿ )
الاولى والتي تنص  الفقرة الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة كانت  شركاتالفي كإحد أبعاد الابداع 

حيث حظيت بهتوسط حسابي قدره (، اتنا السابقةتختمؼ خدهاتنا الجديدة بشكؿ جذري عف خدهعمى )
(، وتعزو الباحثة 0.85، وبمغت قيهة الإنحراؼ الهعياري حوالي )جداً  كبيرة وبدرجة تقدير(، 4.59)

هف العاهميف في الشراكات الخدهاتية لدييـ هستويات عالية هف الفيـ ذلؾ بسبب اف افراد عينة الدراسة 
ات الخدهاتية وهف خلبؿ اتباع اسموب وهنيج ادارة الجودة الشاهمة في والادراؾ تجاه ها تقوـ بو الشرك

تطوير وتحسيف الخدهات والهنتجات الهقدهة لمزبائف بشكؿ هختمؼ وجذري عف الخدهات السابقة قبؿ 
اتباع ادارة الجودة الشاهمة، حيث اف ادارة الجودة الشاهمة تقدـ اسموب جديد للبنتاج ابتداءاً هف هرحمة 

لسوؽ هرواً بتصهيـ الخدهة او الهنتج وكيفية الحد هف التالؼ وتحقيؽ وفورات اقتصادية، هروراً دراسة ا
بعهمية التخزيف، حيث انو يهكف ىذه الشركات هف اتباع اساليب ابداعية بجهيع الهراحؿ الهختمفة، 

جهالية ويساعد الشركات عمى اشباع حاجات ورغبات شريحة واسعة هف الزبائف، ويعظـ ارباحيا الا
 ويهكنيا هف الهنافسة عمى صعيد السوؽ الهحمي والعالهي.

نسب تنوع خدهاتنا في الأسواؽ اعمى هف التي تنص عمى )( أف الفقرة 11.4كها ونجد هف جدوؿ )
(، 4.02حظيت باقؿ هتوسط حسابي، حيث كاف الهتوسط الحسابي ليا ) (النسب لدى الهنافس

وهف الهلبحظ أف ىذا الهتوسط (، 0.94حراؼ الهعياري حوالي )وبمغت قيهة الإنتقدير كبيرة، وبدرجة 
جاء هنسجـ هع الهتوسطات العاهة، حيث اف الباحثة تستطيع تبرير ىذا الانخفاض البسيط بهستوى 

قد لا يهمكوف هعموهات دقيقة حوؿ افراد عينة الدراسة البعض هف اف الاستجابة بيذه الفقرة بسبب 

عروفوف لدى عهلبئنا بالابداعات نحف ه  .2
 .الهتجددة في الخدهات الهقدهة

 كبيرة 24 0.99 4.05

نسب تنوع خدهاتنا في الأسواؽ اعمى هف   .1
 .النسب لدى الهنافس

 كبيرة 23 0.94 4.02

 كبيرة 15 0.63 4.16 الدرجة الكمية لمبعد
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الخدهاتية في زيادة نسبة  شركاتالفي دهة الجذري كإحد أبعاد الابداع الدور الخاص ببعد ابداع الخ
تنوع الخدهات الهقدهة هف شركاتيـ في الاسواؽ هقارنة بالشركات الهنافسة والتي لا تطبؽ اسموب ادارة 

 الجودة الشاهمة.
بداع ببعد ا( الخاص 11.4يتضح هف إجابات الهبحوثيف عمى ىذا الهجاؿ الواردة في الجدوؿ رقـ )

قد بمغت حوالي  البعدأف قيهة الوسط الحسابي العاـ لإجابات الهبحوثيف عمى ىذا الخدهة الجذري 
، وبناء عمى ذلؾ تؤكد (0.63، وبمغت قيهة الإنحراؼ الهعياري حوالي )كبيرة وبدرجة تقدير( 4.16)

لجذري في الشركات الباحثة عمى الاثر الهباشر لعهميات ادارة الجودة الشاهمة عمى تحقيؽ الابداع ا
الخدهاتية هف خلبؿ ها يساىهة ىذا النوع هف الابداع في هساعدة الشركات عمى التوصؿ لافكار 
ابداعية خلبقة وجديدة جديدة لتصهيـ وانتاج وتقديـ خدهات وهنتجات جديدة لمزبائف، هف خلبؿ اجراء 

خدهات، والعهؿ عمى تحسينيا التعديلبت في الخصائص والهكونات الهادية والوظيفية ليذه السمع وال
وتطويرىا بانتاج هنتجات جديدة، حيث أف الشركات هف ذلؾ تسعى لتمبية احتياجات الزبائف الحالييف 
والهستقبمييف وتحقيؽ هيزة تنافسية ليذه الشركات، الاهر الذي ينعكس عمى زيادة حصتيا السوقية، 

 حوؿ (Prajogo and Sohal , 1771)سة وزيادة ارباحيا الاجهالية، وىذا يتفقؽ هع ها جاء بدرا
، وأف ىنالؾ تأثير لمبحث والتطوير عمى الهنتج إبداع عمى الشاهمة الجودة لإدارة هباشر أثر وجود

 جهيع بيف علبقة وجودحوؿ  (Abrunhosa and Esa , 1772)ابداع الهنتج، كذلؾ دراسة 
ف ادارة الجودة الشاهمة تساعد الشركات الشركات، وا في الإبداع تحقيؽ وبيف الشاهمة الجودة ههارسات

 صهيـحوؿ ضرورة اىتهاـ الشركات بت (2009، الهوسري، كذلؾ دراسة )التنافسية الهيزة تحقيؽعمى 
 .العهمية الإنتاجية وتحسيف

 
إبداع الخدمة  مستوىمف أسئمة الدراسة والذي ينص عمى "ما  العاشرالنتائج المتعمقة بالسؤاؿ 

 الخدماتية في محافظة راـ الله والبيرة؟ التدريجي في الشركات
 

والوزف للئجابة عمى سؤاؿ الدراسة السابؽ، فقد تـ حساب الهتوسطات الحسابية والإنحرافات الهعيارية 
 (.أ.ب12.4)رقـ  الجداوؿ، النسبي ودرجة التقدير لكؿ فقرة هف فقرات بعد ابداع الخدهة التدريجي

 ذلؾ.ف يوضح
في بعد ابداع الخدهة التدريجي كإحد أبعاد الابداع  لهبحوثيف حوؿ(: إجابات ا.أ12.4جدوؿ )

 .الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة هرتبة تنازلياً  شركاتال

 بعد إبداع الخدمة التدريجي الترتيب
المتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

معامؿ 
 %الاختلاؼ

مستوى 
 التقدير

 كبيرة جدا 16 7.74 4.55خدهات الخدهات الجديدة لدينا هختمفة عف ال  .2
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في بعد ابداع الخدهة التدريجي كإحد أبعاد الابداع  (: إجابات الهبحوثيف حوؿ.ب12.4جدوؿ )
 .راـ الله والبيرة هرتبة تنازلياً الخدهاتية في هحافظة  شركاتال

 

أف هعاهؿ الاختلبؼ لبعد ابداع الخدهة التدريجي كإحد أبعاد  (.أ.ب12.4) الجداوؿأظيرت نتائج 
% وىذه 28% الى 16الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة تراوحت ها بيف  شركاتالفي بداع الا

الفروقات ليست كبيرة حيث حظيت الفقرة الاولى والثانية بأقؿ هعاهؿ اختلبؼ عف بقية الفقرات وىذا 
دة الهقدهة هف يدؿ عمى أف استجابة أفراد عينة الدراسة أقؿ تشتتاً فيها يتعمؽ باختلبؼ الخدهات الجدي

قبؿ الشركات واف ىنالؾ تنوعاً عف الهنافسيف فيها يتعمؽ بالتغيرات الطفيفة التي تتـ عمى الخدهات 
%، وبناءً عمى ذلؾ فاف الباحثة تؤكد عمى أف 15الهقدهة، وكاف هعاهؿ الاختلبؼ لمدرجة الكمية لمبعد 

 ىنالؾ درجة ثقة كبيرة بيذا البعد كوف هعاهؿ الاختلبؼ قميؿ.
بعد ابداع الخدهة أف الفقرة التي حظيت بأعمى هتوسط حسابي في تبيف  (.أ.ب12.4) الجداوؿنتائج 

التي تنص  الفقرةالخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة كانت  شركاتالفي التدريجي كإحد أبعاد الابداع 
ط حسابي قدره حيث حظيت بهتوس، (الخدهات الجديدة لدينا هختمفة عف الخدهات الهقدهة حاليا)
(، وتعزو الباحثة 0.74، وبمغت قيهة الإنحراؼ الهعياري حوالي )جداً  كبيرة وبدرجة تقدير(، 4.55)

هف العاهميف في الشراكات الخدهاتية لدييـ هستويات جيدة هف الفيـ ذلؾ بسبب اف افراد عينة الدراسة 
لبؼ في الخدهات والهنتجات الجديدة والادراؾ تجاه أىهية ابداع الخدهة التدريجي في ايجاد تنوع واخت

الهقدهة هف ىذه الشركات عف الخدهات والهنتجات الحالية وذلؾ نتيجة اتباعيا لهنيجية ادارة الجودة 
الشاهمة، حيث اف ىذا النوع هف الابداع يساعد الشركات عمى اجراء التحسيف الهستهر بالاعتهاد عمى 

 .الهقدهة حاليا
التغيرات الطفيفة التي تتـ عمى الخدهات الهقدهة   .1

 .هف طرفنا أكثر تنوعا هف الهنافس
 كبيرة 17 7.69 4.04

 بعد إبداع الخدمة التدريجي الترتيب
المتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

معامؿ 
 %الاختلاؼ

مستوى 
 التقدير

نسب التغيرات الطفيفة التي تتـ عمى خدهاتنا   .2
 .أعمى هف النسب لدى الهنافس

 كبيرة 23 7.91 3.91

 كبيرة 28 1.11 3.90 .خدهاتنا يعي العهلبء التغيرات التي تتـ عمى  .1
نسبو التغيرات الطفيفة التي تتـ عمى الخدهات   .3

 .الهقدهة تشير الى ارتفاع هستهر
 كبيرة 25 7.97 3.83

 كبيرة 15 1.64 4.04 الدرجة الكمية لمبعد
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اج الحالية، دوف الحاجة لهيارات جديدة، حيث اف ذلؾ الهيارات والخبرات والاساليب الفنية للئنت
 يساعدىا عمى توفير التكاليؼ وتعظيـ أرباحيا.

نسبو التغيرات الطفيفة التي تتـ عمى التي تنص )أف الفقرة  (.أ.ب12.4) الجداوؿكها ونجد هف 
الحسابي حظيت باقؿ هتوسط حسابي، حيث كاف الهتوسط  (الخدهات الهقدهة تشير الى ارتفاع هستهر

وقد كاف الهتوسط (، 0.97وبمغت قيهة الإنحراؼ الهعياري حوالي )تقدير كبيرة، (، وبدرجة 3.83ليا )
لدييـ اختلبؼ افراد عينة الدراسة هنسجـ هع الهتوسطات العاهة، وتعزو الباحثة ذلؾ بسبب أف بعض 

دريجي ودور ذلؾ في نسبي في وجية نظرىـ حوؿ تأثير ادارة الجودة الشاهمة عمى بعد الخدهة الت
احداث تغيرات هستهرة طفيفة في الخدهات والهنتجات الهقدهة هف قبميا، حيث اف ابداع الخدهة 
التدريجي يهكف الشركات هف اجراء ىذه التعديلبت عمى هنتجاتيا وخدهاتيا بشكؿ هتدرج، وبالاستناد 

تياجات العهلبء والسعي عمى الخبرات والهيارات الهوجودة، الاهر الذي يهكنيا هف استيعاب اح
 الهتواصؿ لاشباعيا، وتحقيؽ زيادة في الهبيعات والارباح.
ببعد ابداع  الهتعمقات (.أ.ب12.4) الجداوؿيتضح هف إجابات الهبحوثيف عمى ىذا الهجاؿ الواردة في 

لي قد بمغت حوا البعدوسط الحسابي العاـ لإجابات الهبحوثيف عمى ىذا هتأف قيهة الالخدهة التدريجي 
، وعميو تؤكد الباحثة (0.64، وبمغت قيهة الإنحراؼ الهعياري حوالي )كبيرة وبدرجة تقدير( 4.04)

عمى الاثر الهباشر لادارة الجودة الشهمة عمى تحقيؽ ابداع الخدهة التدريجي في الشركات الخدهاتية، 
ؿ ادخاؿ حيث انيا تساعد ىذه الشركات عمى تطوير الخدهات والهنتجات بشكؿ هستهر هف خلب

اضافات وتعديلبت جزئية عمى الخدهات والهنتجات الحالية والاساليب الانتاجية الهستخدهة، بالاعتهاد 
عمى ها تهتمكو ىذه الشركات هف خبرات وكفاءات وتكنولوجيا حالية، حيث تسعى ىذه الشركات وهف 

فإف ذلؾ يساعدىا في تقديـ  خلبؿ ابداع الخدهة الى التحسييف والوصوؿ الى النتائج الهرجوة، وبالتالي
خدهات تتلبئـ واحتياجات الزبائف وتشبع رغباتيـ، ويعزز هركز الشركات التنافسي ويهكنيا هف توسيع 
حصتيا السوقية وتعظيـ ارباحيا، وتحقيؽ غاياتيا واىدافيا، وصولًا الى تحقيؽ استداهتيا، وىذا يتفقؽ 

 الشاهمة الجودة لإدارة هباشر أثر حول وجود  (Prajogo and Sohal ,  1771)هع ها جاء بدراسة 
دارة التكنولوجيا إدارة والهتضهنة الشاهؿ الإبداع إدارة عمى  في تؤثر بدورىا والتي والتطوير البحث وا 
( حوؿ وجود علبقة ايجابية ,Zhang, Feng & Xiang 2016، كذلؾ دراسة )والعهمية الهنتج إبداع

 (Abrunhosa and Esa , 1772)داء الابداعي، كذلؾ دراسة بيف ههارسات ادارة الجودة وبيف الا
 في الإبداع تحقيؽ وبيف الشاهمة الجودة ههارسات جهيع بيف ايجابية ارتباط علبقة وجودحوؿ 

 الشركات. ليذه التنافسية الهيزة تحقيؽ إلى ؤديالشركات حيث إف ادارة الجودة الشاهمة ت
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إبداع  مستوىمف أسئمة الدراسة والذي ينص عمى "ما  الحادي عشرالنتائج المتعمقة بالسؤاؿ 
 العمميات الجذري في الشركات الخدماتية في محافظة راـ الله والبيرة؟

 

والوزف للئجابة عمى سؤاؿ الدراسة السابؽ، فقد تـ حساب الهتوسطات الحسابية والإنحرافات الهعيارية 
يوضح ( 13.4رقـ ) ، والجدوؿالعهميات الجذريالنسبي ودرجة التقدير لكؿ فقرة هف فقرات بعد ابداع 

 ذلؾ.
 

 شركاتالفي بعد ابداع العهميات الجذري كإحد أبعاد الابداع  (: إجابات الهبحوثيف حوؿ13.4جدوؿ )
 .الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة هرتبة تنازلياً 

 

أف هعاهؿ الاختلبؼ لبعد ابداع العهميات الجذري كإحد أبعاد الابداع  (13.4أظيرت نتائج جدوؿ )
% وىذه الفروقات 22% الى 16حت ها بيف الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة تراو  شركاتالفي 

ليست كبيرة حيث حظيت الفقرة الاولى والثانية بأقؿ هعاهؿ اختلبؼ عف بقية الفقرات وىذا يدؿ عمى 
أف استجابة أفراد عينة الدراسة أقؿ تشتتاً فيها يتعمؽ بقياـ الشركات بادخاؿ هعدات وآلات جديدة لتقديـ 

عمى الالات والهعدات التي تسخدـ في تقديـ الخدهات، وكاف  الخدهات، واجرائيا لتعديلبت جذرية

 بعد إبداع العمميات الجذري الترتيب
المتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 يالمعيار 

معامؿ 
 %الاختلاؼ

مستوى 
 التقدير

قاهت الشركة بإدخاؿ هعدات وآلات جديدة   .2
 .لتقديـ الخدهة

4.50 7.76 16 
كبيرة 
 جدا

قاهت الشركة بأجراء تعديلبت جذريو عمى   .1
الآلات والهعدات التي تستخدـ في تقديـ 

 .الخدهات
 كبيرة 18 7.76 4.15

قاهت الشركة بتعديؿ آليات العهؿ بشكؿ جذري   .3
 .هف اجؿ تقديـ خدهات أفضؿ

 كبيرة 22 7.89 4.05

قاهت الشركة بإجراء تعديلبت كبيرة عمى   .2
 .العهميات هف أجؿ تحسيف الخدهات الهقدهة

 كبيرة 20 7.81 4.05

أدخمت الشركة نظـ هعموهات جديدة بالكاهؿ   .1
 .لاستخداهيا في تقديـ الخدهات

 كبيرة 20 7.84 4.05

ت كبيرة عمى نظـ قاهت الشركة بإجراء تعديلب  .1
 .الهعموهات الهستخدهة في تقديـ الخدهات

 كبيرة 20 7.81 4.00

 كبيرة 13 1.55 4.13 الدرجة الكمية لمبعد



97 
 

%، وبناءً عمى ذلؾ فاف الباحثة تؤكد عمى أف ىنالؾ درجة 13هعاهؿ الاختلبؼ لمدرجة الكمية لمبعد 
 ثقة كبيرة بيذا البعد كوف هعاهؿ الاختلبؼ قميؿ.

عد ابداع العهميات بأف الفقرة التي حظيت بأعمى هتوسط حسابي في تبيف ( 13.4نتائج جدوؿ )
التي تنص الفقرة الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة كانت  شركاتالفي الجذري كإحد أبعاد الابداع 

حيث حظيت بهتوسط حسابي قدره (، قاهت الشركة بإدخاؿ هعدات وآلات جديدة لتقديـ الخدهةعمى )
(، وتعزو الباحثة 0.76اري حوالي )، وبمغت قيهة الإنحراؼ الهعيجداً  كبيرة وبدرجة تقدير(، 4.50)

هف العاهميف في الشركات الخدهاتية يؤكدوف عمى أف الشركات التي ذلؾ بسبب اف افراد عينة الدراسة 
يعهموف بيا وهف أجؿ انجاح تطبيؽ ادارة الجودة الشاهمة وتحقيؽ الاثر الهباشر لبعد العهميات الجذري 

يدة لتقديـ الخدهات والهنتجات، وعهمت عمى تحسيف فقد قاهت شركاتيـ بادخاؿ هعدات وآليات جد
البناء التنظيهي والعهميات الادارية بالشركات، وتسعى هف خلبؿ ذلؾ الى تبني اساليب انتاجية جديدة 
وهحسنة هف اجؿ اجراء التغيير في الهنتج والخدهات النيائية الهقدهة لمزبائف، حيث اف ذلؾ يساعدىا 

زبائف الهتنوعة، ويحقؽ ليا هزيداص هف الهبيعات ضهف حصة سوقة عمى اشباع حاجات ورغبات ال
 واسعة.

قاهت الشركة بإجراء تعديلبت كبيرة عمى نظـ التي تنص )( أف الفقرة 13.4كها ونجد هف جدوؿ )
حظيت باقؿ هتوسط حسابي، حيث كاف الهتوسط الحسابي  (الهعموهات الهستخدهة في تقديـ الخدهات

وىذا الهتوسط (، 0.81وبمغت قيهة الإنحراؼ الهعياري حوالي )دير كبيرة، تق(، وبدرجة 4.00ليا )
جاء هنسجـ هع الهتوسطات الحسابية العاهة في ىذا الهجاؿ، ولكف تعزو الباحثة السبب في انخفاض 
ىذه الهتوسط الحسابي ليذه الفقرة بسبب أف أفراد عينة الدراسة ىنالؾ تفاوت في قياـ الشركات التي 

ا باجراء تعديلبت كبيرة عمى نظـ الهعموهات الهستخدهة في تقديـ السمع والخدهات، حيث يعهموف بي
اف التعديؿ هف اجؿ تطبيؽ ادارة الجودة الشاهمة جاء هتوافقاً هع التطورات الهوجودة أصلب في 
شركاتيـ الاهر الذي هكنيا هف تطبيؽ ابداع العهميات الجذري بشكؿ هيسر ويحقؽ الاىداؼ الهقصودة 

 هف تطبيقو.
ببعد ابداع ( الخاص 13.4يتضح هف إجابات الهبحوثيف عمى ىذا الهجاؿ الواردة في الجدوؿ رقـ )

قد بمغت حوالي  البعدوسط الحسابي العاـ لإجابات الهبحوثيف عمى ىذا هتأف قيهة الالعهميات الجذري 
، وعميو فإف الباحثة (0.55، وبمغت قيهة الإنحراؼ الهعياري حوالي )كبيرة وبدرجة تقدير( 4.13)

تؤكد عمى الاثر الهباشر لتطبيؽ ادارة الجودة الشاهمة في تحقيؽ ابداع العهميات الجذري في ىذه 
الشركات هف خلبؿ اجراء تحسينات جذرية عمى اساليبيا الانتاجية تسعى هف خلبليا الى زيادة 

والهتنوعة لمزبائف، وبالتالي فإف الانتاجية وتقديـ خدهات وهتنجات جديدة تمبي الاحتياجات الهتطورة 
ىذا النوع هف الابداع يساعد ىذه الشركات التكيؼ هع الهتغيرات والاحتياجات التسويقية، وتستطيع 
اثبات نفسيا وهواكبتيا لاي احتياجات، وقدرتيا عمى خدهة شرائح هتنوعة هف الزبائف، الاهر الذي 
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تيا عمى الاستداهة، وىذا يتفؽ هع ها جاء دراسة يهكنيا هف تحقيؽ اىدافيا، وزيادة ارباحيا، وقدر 
 لتطبيقات إدارة الجودة الشاهمة عمى الإبداع التكنولوجي، تأثير حوؿ وجود (2015النجار، و  )الشعار

(، حوؿ أف ادارة الشركات استطاعت توظيؼ هجهوعة هف ههارسات 2017)عبد الجبار، كذلؾ دراسة 
ا في إدخاؿ تكنولوجيا جديدة او تطوير وتحسيف التكنولوجيا ادارة الجودة الشاهمة والاستفادة هني

 الهستخدهة في فيـ وانجاز وتسييؿ اعهاليا بشكؿ أكثر كفاءة وفاعمية.
إبداع  مستوىمف أسئمة الدراسة والذي ينص عمى "ما  الثاني عشرالنتائج المتعمقة بالسؤاؿ 

 لله والبيرة؟العمميات التدريجي في الشركات الخدماتية في محافظة راـ ا
 

والوزف للئجابة عمى سؤاؿ الدراسة السابؽ، فقد تـ حساب الهتوسطات الحسابية والإنحرافات الهعيارية 
يوضح ( 14.4رقـ ) ، والجدوؿالنسبي ودرجة التقدير لكؿ فقرة هف فقرات بعد ابداع العهميات التدريجي

 ذلؾ.
في التدريجي كإحد أبعاد الابداع  بعد ابداع العهميات (: إجابات الهبحوثيف حوؿ14.4جدوؿ )

 .الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة هرتبة تنازلياً  شركاتال

 

أف هعاهؿ الاختلبؼ لبعد ابداع العهميات التدريجي كإحد أبعاد الابداع  (14.4أظيرت نتائج جدوؿ )
% وىذه الفروقات 21% الى 15الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة تراوحت ها بيف  شركاتالفي 

ؼ عف بقية الفقرات وىذا يدؿ عمى أف ليست كبيرة حيث حظيت الفقرة الاولى بأقؿ هعاهؿ اختلب
استجابة أفراد عينة الدراسة أقؿ تشتتاً فيها يتعمؽ بقياـ الشركات باجراء تطويرات طفيفة عمى الادوات 

%، وبناءً عمى ذلؾ 16الهستخدهة لتقديـ خدهات أفضؿ، وكاف هعاهؿ الاختلبؼ لمدرجة الكمية لمبعد 
 قة كبيرة بيذا البعد كوف هعاهؿ الاختلبؼ قميؿ.فاف الباحثة تؤكد عمى أف ىنالؾ درجة ث

 

 بعد ابداع العمميات التدريجي الترتيب
المتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

معامؿ 
 %الاختلاؼ

مستوى 
 التقدير

الشركة قاهت بإجراء تطويرات طفيفة عمى   .2
 .أفضؿ الخدهات الأدوات الهستخدهة لتقديـ

 كبيرة جدا 15 7.85 4.50

الشركة قاهت بإجراء تطويرات طفيفة عمى   .1
العهميات الهستخدهة لتقديـ أفضؿ 

 .الخدهات
 كبيرة 19 7.79 4.10

الشركة قاهت بإجراء تطويرات طفيفة عمى   .3
نظـ الهعموهات الهستخدهة لتقديـ أفضؿ 

 .الخدهات
 كبيرة 21 7.89 4.10

 كبيرة جدا 16 1.69 4.23 بعدالدرجة الكمية لم
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الشركة قاهت بإجراء تطويرات طفيفة عمى الأدوات التي تنص )أف الفقرة  تبيف (14.4نتائج جدوؿ )
بعد ابداع العهميات التدريجي حظيت بأعمى هتوسط حسابي في  (الهستخدهة لتقديـ أفضؿ الخدهات

حيث حظيت بهتوسط حسابي ية في هحافظة راـ الله والبيرة، الخدهات شركاتالفي كإحد أبعاد الابداع 
أها الفقرة (، 0.76، وبمغت قيهة الإنحراؼ الهعياري حوالي )جداً  كبيرة وبدرجة تقدير(، 4.50قدره )

كبيرة، وبمغت قيهة  وبدرجة تقدير، لكؿ هنيها (4.10بهتوسط حسابي قدره )الثانية والثالثة حظيتا 
وىنا تؤكد الباحثة عمى تأثير ودور ادارة  (،0.89و ) (0.79) ا عمى التواليليهالإنحراؼ الهعياري 

الجودة الشاهمة في تحقيؽ ابداع العهميات التدريجي هف خلبؿ ها تقوـ بو ىذه الشركات باجراء 
تطويرات طفيفة عمى الادوات والعهميات ونظـ الهعموهات الهستخدهة في انتاج السمع والخدهات 

ىذا النوع هف الابداع يتطمب اجراء تعديلبت جزئية وتدريجية وليست شاهمة عمى  لمزبائف، حيث أف
طريقة واسموب الانتاج في الشركات، الاهر الذي يهكف الشركات هف ضبط النفقات والتكاليؼ الهتنوعة 
 التي هف الههكف أف تتحهميا، وبنفس الوقت هواكبة التطورات الخاصة بتمبية رغبات واحياجات الزبائف،

 وتحقيؽ التنافس في السوؽ وزيادة الارباح.
ببعد ابداع ( الخاص 14.4يتضح هف إجابات الهبحوثيف عمى ىذا الهجاؿ الواردة في الجدوؿ رقـ )

قد بمغت  البعدوسط الحسابي العاـ لإجابات الهبحوثيف عمى ىذا هتأف قيهة الالعهميات التدريجي 
، وعميو فإف (0.69ت قيهة الإنحراؼ الهعياري حوالي )، وبمغكبيرة جدا وبدرجة تقدير( 4.23حوالي )

الباحثة تؤكد عمى الاثر الهباشر لتطبيؽ ادارة الجودة الشاهمة في تحقيؽ ابداع العهميات التدريجي في 
الشركات الخدهاتية هف خلبؿ ها تقوـ بو ىذه الشركات هف اجراء تحسينات هحددة عمى طرؽ واساليب 

الشركة الحالي، والقدرة عمى التكيؼ هع هتطمبات واحتياجات السوؽ، الاهر الانتاج وذلؾ لتعزيز عهؿ 
الذي يهكنيا هف الحفاظ عمى هوقعيا الحالي وهواصمة الهنافسة في السوؽ وتمبية واشباع احتياجات 
ورغبات الزبائف بكفاءة وفاعمية، وتقديـ خدهات هحسنة لمزبائف ورفع هستوى ادائيا العاـ وتحقيؽ 

، 1771)التهيز والبقاء والنهو، وزيادة هبيعاتيا وأرباحيا، وىذا يتفؽ هع ها جاء دراسة  أىدافيا في

Prajogo and Sohal ) الشاهؿ الإبداع إدارة عمى الشاهمة الجودة لإدارة هباشرحول وجود أثز 
دارة التكنولوجيا إدارة الهتضهنةو  ، كذلؾ عهميةوال الهنتج إبداع في أثرت بدورىا والتي والتطوير البحث وا 

 الإبداع التكنولوجي،حوؿ وجود أثر لادارة الجودة الشاهمة عمى  (2015النجار، و  )الشعار دراسة
أف تطبيؽ ههارسات الجودة الشاهمة تؤثر بشكؿ ايجابي في تعزيز ( ,Mustafa 1721)ودراسة 
 الابتكار.
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الابداع  مستوىعمى "ما  مف أسئمة الدراسة والذي ينص الثالث عشرالنتائج المتعمقة بالسؤاؿ 
 الإداري في الشركات الخدماتية في محافظة راـ الله والبيرة؟

 

والوزف للئجابة عمى سؤاؿ الدراسة السابؽ، فقد تـ حساب الهتوسطات الحسابية والإنحرافات الهعيارية 
 ح ذلؾ.يوض( 15.4رقـ ) ، والجدوؿالنسبي ودرجة التقدير لكؿ فقرة هف فقرات بعد الابداع الإداري

 

 شركاتالفي بعد الإبداع الإداري كإحد أبعاد الابداع  (: إجابات الهبحوثيف حوؿ15.4) جدوؿ
 .الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة هرتبة تنازلياً 

 

في أف هعاهؿ الاختلبؼ لبعد الإبداع الإداري كإحد أبعاد الابداع  (15.4ئج جدوؿ )أظيرت نتا
% وىذه الفروقات ليست 27% الى 16الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة تراوحت ها بيف  شركاتال

كبيرة حيث حظيت الفقرة الثانية والاولى بأقؿ هعاهؿ اختلبؼ عف بقية الفقرات وىذا يدؿ عمى أف 
تجابة أفراد عينة الدراسة أقؿ تشتتاً فيها يتعمؽ بقياـ الشركات باجراء تحديثات وادخاؿ آليات جديدة اس

لتقييـ وهكافئة وتدريب الهوارد البشرية فييا وقياهيا بتطوير نظاهيا الاداري بطريقة هحوسية لجهيع 
، وبناءً عمى ذلؾ فاف %16التطبيقات الادارية فييا، وكاف هعاهؿ الاختلبؼ لمدرجة الكمية لمبعد 

 الباحثة تؤكد عمى أف ىنالؾ درجة ثقة كبيرة بيذا البعد كوف هعاهؿ الاختلبؼ قميؿ.
بعد الإبداع الإداري كإحد أف الفقرة التي حظيت بأعمى هتوسط حسابي في  تبيف (15.4نتائج جدوؿ )
يتـ التي تنص عمى )فقرة الالخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة كانت  شركاتالفي أبعاد الابداع 

 بعد الإبداع الإداري الترتيب
المتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

معامؿ 
 %الاختلاؼ

مستوى 
 التقدير

ر نظاـ اداري هحوسب يتـ تطبيؽ او تطوي  .2
 .لمتطبيقات الإدارية في الشركة

 كبيرة جدا 18 7.83 4.45

تقوـ الشركة بتطوير او ادخاؿ اليات جديدة   .1
 .لتقييـ وهكافئو وتدريب الهوارد البشرية لدييا

 كبيرة 16 7.68 4.12

تقوـ الشركة بإضافة او تطير اليياكؿ   .3
التنظيهية في كؿ الدوائر بحسب احتياجات 

 .هؿالع
 كبيرة 20 7.85 4.05

تقوـ الشركة باستهرار بتوفير الهصادر الهاليو   .2
 .التي تساعد في تحقيؽ أىدافيا

 كبيرة 27 1.06 3.94

تتهتع الشركة بالهرونة الكافية لإضافة هوارد   .1
 .بشريو جديدة عند الحاجة

 كبيرة 23 7.91 3.89

 كبيرة 16 1.65 4.09 الدرجة الكمية لمبعد
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حيث حظيت بهتوسط حسابي (، تطبيؽ او تطوير نظاـ اداري هحوسب لمتطبيقات الإدارية في الشركة
(، وتعزو 0.83، وبمغت قيهة الإنحراؼ الهعياري حوالي )جداً  كبيرة وبدرجة تقدير(، 4.45قدره )

ت الخدهاتية لدييـ هستويات عالية هف العاهميف في الشراكاالباحثة ذلؾ بسبب اف افراد عينة الدراسة 
هف الفيـ والادراؾ تجاه أىهية ها تقوـ بو الشركات الخدهاتية خلبؿ ههارسة هنيجية ادارة الجودة 
الشاهمة بتطبيؽ وتطوير الانظهة الادارية بشكؿ هحوسب، حيث تسعى الشركات الى اجراء تحسينات 

الاداء، وتوظيؼ كافة الاهكانات لموصوؿ في السياسات والاجراءات الخاصة بالعهؿ لضهاف جودة 
الى الاىداؼ بكفاءة وفاعمية، حيث اف اليدؼ العاـ هف ىذا الابداع الاداري ىو العهؿ عمى خمؽ 
اجواء ابداعية خلبؿ عهؿ الشركة تساعدىا في تقديـ خدهاتيا بشكؿ هتطور وجاذب لمزبائف، ويهكنيا 

 عظيـ أرباحيا. هف الحفاظ عمى قدرتيا التنافسية في السوؽ، وت
تتهتع الشركة بالهرونة الكافية لإضافة هوارد التي تنص عمى )( أف الفقرة 15.4كها ونجد هف جدوؿ )

(، 3.89حظيت باقؿ هتوسط حسابي، حيث كاف الهتوسط الحسابي ليا ) (بشريو جديدة عند الحاجة
كاف الهتوسط هنسجـ هع وقد (، 0.91وبمغت قيهة الإنحراؼ الهعياري حوالي )تقدير كبيرة، وبدرجة 

الهتوسطات العاهة، ولكف الباحثة تستطيع تبرير ىذا الانخفاض البسيط بهستوى الاستجابة بيذه الفقرة 
قد لا يهمكوف الهعموهات الدقيقة حوؿ ها تقوـ بو ادارة الجودة افراد عينة الدراسة البعض هف اف بسبب 

ف اضافة هوارد بشرية جديدة عند الحاجة بهرونة الشاهمة في دعـ الابداع الاداري وتهكيف الشركات ه
عالية، وذلؾ في حاؿ رغبتيا باضافة خدهات جديدة او تحسيف الخدهات الحالية، او اضافة تكنولوجيا 
جديدة، حيث انيا تسعى لتوفير الهوارد البشرية الكفؤة والهدربة وذات الخبرة في التعاهؿ هع اي 

لهقدهة، وبالتالي فإف نظاـ الجودة الشاهمة نظاـ هتكاهؿ يقدـ هستجدات في نوعية وطبيعة الخدهات ا
ههيزات نوعية ليذه الشركات لاجراء التعديلبت الهطموبة عمى هختمؼ الجوانب الييكمية والتنظيهية 

 والبشرية بشكؿ يتكاهؿ هع تحقيؽ الابداع الاداري، ويساعدىا عمى تحقيؽ أىدافيا بكفاءة وفاعمية. 
ببعد الابداع ( الخاص 15.4هبحوثيف عمى ىذا الهجاؿ الواردة في الجدوؿ رقـ )يتضح هف إجابات ال

( 4.09قد بمغت حوالي ) البعدوسط الحسابي العاـ لإجابات الهبحوثيف عمى ىذا هتأف قيهة الالاداري 
، وىنا تؤكد الباحثة عمى الاثر (0.65، وبمغت قيهة الإنحراؼ الهعياري حوالي )كبيرة وبدرجة تقدير

باشر لعهميات ادارة الجودة الشاهمة عمى تحقيؽ الابداع الاداري في الشركات الخدهاتية هف خلبؿ اله
ها يقدهو ىذا النوع هف الابداع في تهكيف الشركات هف اجراء تحسينات هستهرة في الييكؿ التنظيهي 

ى الابتكار والعهميات الادارية وطرؽ الاتصاؿ والتواصؿ بالشركات وبطرؽ ابداعية، والاعتهاد عم
والهبادرة، لاحداث التغيير والتطور الذي ينسجـ هع التغيرات في البيئة الداخمية والخارجية لمشركات، 
ويخمؽ اجواء هف التنافس والتحفيز الايجابي لتوليد افكار ابداعية جديدة هف قبؿ العاهميف بيذه 

كؿ ذلؾ يعزز هف هوقؼ  الشركات، والذي يهكنيا هف تحقيؽ أىدافيا بكفاءة وفاعمية، حيث أف
الشركات وفي قدرتيا عمى تقديـ خدهات ذات هواصفات عالية هف الجودة، تمقى استحساف الزبائف 
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وتدفعيـ لمحصوؿ عمييا، وبالتالي زيادة هبيعات الشركات وتحقيؽ اىدافيا واستداهتيا، وىذا يتفقؽ هع 
يف إدارة الجودة الشاهمة الهوجية وجود علبقة إيجابية ب( حوؿ 2018ها جاء بدراسة )عبد الرحهف، 

أف الابتكارات الادارية والتنظيهية ليا تأثير  حوؿ (,Raja &Wei 2014، ودراسة )والأداء الهؤسسي
ايجابي واضح في تحسيف هستوى الاداء في الشركات التي تطبؽ ههارسات الجودة الشاهمة، ودراسة 

(1723  Sawaluddin & other,) ادارة الجودة الهعتهدة عمى هعايير  حوؿ أف تطبيؽ ههارسات
 ، ويتفؽ ذلمؾ أيضاً ها ورد بدراسة نهوذج بالدريج يؤثر بشكؿ ايجابي عمى الاداء العاـ لمهؤسسات

(1772 Seng and Smith,) التحسيف الهستهر يشجع عمى التغيير والتفكير الخلبؽ في ، حول أى
تبر التحسيف الهستهر جزاً هف ثقافتيا كيفية تنظيـ اجراءات العهؿ، حيث أف الشركات التي تع

التنظيهية ىي التي تكوف هبدعة، وىنالؾ العديد هف الجوانب الهشتركة بيف ادارة الجودة الشاهمة 
والابداع هثؿ التحسيف الهستهر والثقافة التنظيهية الهفتوحة، حيث أف الشركات التي تطبؽ ادارة الجودة 

 .فعالة لتحقيؽ الابداع الشاهمة بشكؿ جيد يهكف أف تكوف وسيمة
 

المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لأبعاد الإبداع في الشركات الخدماتية في  8.2.4
 محافظة راـ الله والبيرة

 

أبعاد ودرجة الاستجابة لمهبحوثيف عمى  ،الهتوسطات الحسابية والإنحرافات الهعيارية :(16.4) جدوؿ
 .في هحافظة راـ الله والبيرة هرتبة تنازلياً في الشركات الخدهاتية  الابداع 

في الشركات الخدهاتية في  أف هعاهؿ الاختلبؼ لأبعاد الابداع  (16.4أظيرت نتائج جدوؿ )
% وىذه الفروقات ليست كبيرة حيث أف جهيع 16% الى 13هحافظة راـ الله والبيرة تراوحت ها بيف 

ة الدراسة أقؿ تشتتاً، وكاف ىذه الابعاد كانت هعاهلبتيا قميمة وىذا يدؿ عمى أف استجابة أفراد عين

 الأبعاد الترتيب
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراؼ 
 المعياري

معامؿ 
 %الاختلاؼ

مستوى 
 التقدير

 Incremental" إبداع العهميات التدريجي  .1

Process Innovation” 4.23 0.69 
كبيرة  16

 جدا
 Radical Service" ابداع الخدهة الجذري  .2

Innovation” 4.16 0.63 15 كبيرة 

 Radical Process" إبداع العهميات الجذري  .3

Innovation" 4.13 0.55 13 كبيرة 

 Administrative" الإبداع الإداري  .4

Innovation  " 4.09 0.65 16 كبيرة 

 Incremental" إبداع الخدهة التدريجي  .5

Service Innovation” 4.04 0.64 15 كبيرة 

 كبيرة 12 0.50 4.13 الدرجة الكمية للابداع
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%، وبناءً عمى ذلؾ فاف الباحثة تؤكد عمى أف ىنالؾ درجة 12هعاهؿ الاختلبؼ لمدرجة الكمية للئبداع 
 ثقة كبيرة بأبعاد الابداع في الشركات الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة كوف هعاهؿ الاختلبؼ قميؿ.

 

( أف بعد العهميات التدريجي بمغ 16.4ؿ السابؽ رقـ )كها ويتضح هف إجابات الهبحوثيف في الجدو 
(، وبدرجة تقدير كبيرة جداً، أها بعد ابداع 0.69(، وانحرافو الهعياري )4.23الهتوسط الحسابي لو )

(، وبدرجة تقدير كبيرة، 0.63(، وانحرافو الهعياري )4.16الخدهة الجذري بمغ الهتوسط الحسابي لو )
(، وبدرجة 0.55(، وانحرافو الهعياري )4.13ي بمغ الهتوسط الحسابي لو )ايضاً بعد العهميات الجذر 

( وانحرافو الهعياري 4.09تقدير كبيرة، ونجد أف بعد الابداع الاداري بمغ الهتوسط الحسابي لو )
(، 4.04(، وبدرجة تقدير كبيرة، كذلؾ بعد ابداع الخدهة التدريجي بمغ الهتوسط الحسابي لو )0.65)

كانت هرتفعة للئبداع أف الدرجة الكمية (، وبدرجة تقدير كبيرة، ونجد أخيراً 0.64هعياري )وانحرافو ال
، وىذا يؤكد (0.50هعياري )ال وبمغت قيهة الإنحراؼ، وبدرجة تقدير كبيرة (4.13بوسط حسابي كمي )

يرة وتأثيرىا عمى أىهية ههارسات ادارة الجودة الشاهمة في الشركات الخدهاتية في هحافظة راـ الله والب
عمى الابداع بهختمؼ انواعو، حيث إف تبني الشركات لهفاىيـ الجودة الشاهمة يساىـ في تحقيؽ التهيز 
في تقديـ الخدهات، ويشجع الشركات باستهرار عمى تمبية حاجات ورغبات الزبائف، هف خلبؿ تطوير 

دخاؿ سمع وخدهات جديدة والتكيؼ الهستهر هع الاحتياجات الهتغيرة ب السوؽ، الاهر الذي يهكنيا وا 
هف تعظيـ حصتيا السوقية وزيادة ارباحيا، والهحافظة عمى استداهتيا، وىذا يتوافؽ هع ها جاء بدراسة 

( حوؿ أف ىنالؾ علبقة بيف ههارسات ادارة الجودة ,Zhang Feng & Xiang 2016كؿ هف )
ههارسات الجودة الشاهمة تؤثر  ( أف تطبيؽ,Mustafa 2015بشقييا وبيف الاداء الابتكاري، ودراسة )

أف الابتكارات الادارية والتنظيهية  (,Raja &Wei 2014بشكؿ ايجابي في تعزيز الابتكار، ودراسة )
 ليا تأثير ايجابي واضح في تحسيف هستوى الاداء في الشركات.

 
 :النتائج المتعمقة بفحص فرضيات الدراسة ومناقشتيا 2.1

 

ههارسات ل"ىؿ ىناؾ أثر مف أسئمة الدراسة والذي ينص عمى " رابع عشرالالنتائج المتعمقة بالسؤاؿ 
ء التركيز عمى العهلب، التزاـ الادارة العميا والقيادة)بأبعادىا  ( (Soft TQMالهرنة ادارة الجودة الشاهمة

بداع العهميات والإبداعادارة الهورديف، علبقات العاهميف، التدريب  ( في كؿ هف الابداع الخدهاتي وا 
جود علبقة الإداري؟" فقد تـ صياغة ثلبث فرضيات هنبثقة عنو، ولكف قبؿ فحصيا فقد تـ فحص و 

بأبعاده(  بداع(، وجهيع الهتغيرات التابعة )الإبأبعادىا Soft)ارتباطيو بيف جهيع الهتغيرات الهستقمة 
 ، وفيها يمي توضيح ذلؾ: بيرسوفهف خلبؿ اختبار الارتباط 
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 Correlation Matrix)هاتركس )بيرسوف حسب هصفوفة ختبار الارتباط (: نتائج ا17.4جدوؿ )
بعد هف أبعاد وكؿ  ( (Soft TQMالهرنة ههارسات ادارة الجودة الشاهمةبيف كؿ بعد هف أبعاد 

 .الإبداع

 

 ههارسات ادارة الجودة الشاهمةكؿ بعد هف أبعاد  ( وجود علبقة هوجبة بيف17.4يتضح هف الجدوؿ )
 ههارسات ادارة الجودة الشاهمةكذلؾ بيف أبعاد  بداع،وكؿ بعد هف أبعاد الإ، ( (Soft TQMالهرنة
Soft) ) ( 0.00هجتهعة، وقد بمغت قيهة الدلالة لجهيع الهجالات الهذكورة ) الإبداعهجتهعة، وأبعاد

أف ىذه العلبقة قوية وهوجبة، لأف قيـ هعاهؿ الارتباط  -اأيض-(، ويتضح 0.05وىي أصغر هف )
، (، وىذا يشير إلى إهكانية فحص وجود الأثر بيف ىذه الهتغيرات0.728و  0.390تراوحت ها بيف )

وجود علبقة إيجابية بيف إدارة  ( حوؿ2018وىذا يتفؽ هع ها جاء بدراسة كؿ هف )عبد الرحهف، 
( حوؿ وجود علبقة ارتباطية بيف 2017، ودراسة )عياد، الهؤسسي الجودة الشاهمة الهوجية والأداء

ههارسات ادارة الجودة الشاهمة وهحاورىا )القيادة الاستراتيجية، الزبائف، القايس والتحميؿ وادارة العرفة، 
 القوى العاهمة، العهميات( وبيف الابتكار الاداري في هؤسسات.

 
الإبداع 
 الخدماتي

إبداع 
 العمميات

الإبداع 
 الإبداع ككؿ الإداري

 التزاـ الادارة العميا والقيادة
 **674. **581. **591. **568. رتباطمعامؿ الا 

 000. 000. 000. 000. مستوى الدلالة

 220 220 220 220 العدد

 التركيز عمى العملاء
 **579. **479. **472. **527. معامؿ الارتباط

 000. 000. 000. 000. مستوى الدلالة

 220 220 220 220 العدد

 التدريب
 **544. **468. **390. **538. معامؿ الارتباط

 000. 000. 000. 000. مستوى الدلالة

 220 220 220 220 العدد

 علاقات العامميف
 **616. **508. **545. **528. معامؿ الارتباط

 000. 000. 000. 000. مستوى الدلالة

 220 220 220 220 العدد

 ادارة المورديف
 **576. **429. **516. **535. معامؿ الارتباط

 000. 000. 000. 000. ستوى الدلالةم

 220 220 220 220 العدد

ممارسات ادارة الجودة 
(  (Softالمرنة  الشاممة

 مجتمعة

 **728. **599. **612. **659. معامؿ الارتباط

 000. 000. 000. 000. مستوى الدلالة

 220 220 220 220 العدد
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ممارسات ادارة الجودة ل(  ≤ 0.05د مستوى الدلالة )يوجد أثر ذو دلالة عن"الفرضية الأولى:  -
، التدريبء، التركيز عمى العملا، التزاـ الادارة العميا والقيادةبأبعادىا ) ( (Soft TQMالمرنة الشاممة

  ( في الابداع الخدماتي."ادارة المورديف، علاقات العامميف
 

 Multiple Regression)عدد لفحص ىذه الفرضية تـ إجراء اختبار تحميؿ الانحدار الهت

Analysis)  :والجدوؿ التالي يوضح نتائج ىذا الاختبار 
 

بعاد لأ (Multiple Regression Analysisنتائج تحميؿ الانحدار الهتعدد ) :(18.4جدوؿ )
 .في الإبداع الخدهاتي ( (Soft TQMالهرنة ههارسات ادارة الجودة الشاهمة

 المتغيرات
β Coefficients  قيمةT 

 المحسوبة
مستوى 

 T Unstandardized   دلالة

 النمطية غير المعاملات
Standardized 

 النمطية المعاملات
(Constant) .993 ----- ----- ----- 

 0.007 2.741 210. 227. التزاـ الادارة العميا والقيادة
 0.099 1.657 122. 116. التركيز عمى العهلبء

 0.026 2.246 166. 147. التدريب
 0.038 2.085 152. 138. علبقات العاهميف
 0.037 2.101 158. 136. ادارة الهورديف

    R .661قيهة 
    R-square .437قيهة 

Adjusted R-square .424    
    33.253 الهحسوبةF قيهة 

    F .000هستوى دلالة اختبار 
الهرنة  بعاد ههارسات ادارة الجودة الشاهمةوجود أثر ذي دلالة احصائية لأ( 18.4يتضح هف الجدوؿ )

Soft)،(، وىي دالة عند 33.253) إذ بمغت قيهة )ؼ( الهحسوبة للبختبار ( في الإبداع الخدهاتي
( هها يشير إلى أف أبعاد ههارسات ادارة الجودة 437.(، وبمغ هعاهؿ التحديد )000.هستوى الدلالة )

، ويبف الجدوؿ وجود أثر داؿ الإبداع الخدهاتي( هف 43.7%تفسّر ها قيهتو )(  (Softالهرنة الشاهمة
، التدريب ، وبعدبعد التزاـ الادارة العميا والقيادةهف ( لكؿ  ≤ 0.05إحصائيا عند هستوى الدلالة )

(  (Softالهرنة أبعاد ههارسات ادارة الجودة الشاهمة هف ادارة الهورديف ، وبعدعلبقات العاهميفوبعد 
، 2.741، إذ كانت قيـ )ت( لكؿ بعد هف الابعاد الهذكورة عمى التوالي )هاتيالإبداع الخدفي 

، 0.038، 0.026، 0.007(، بهستوى دلالة قدره عمى التوالي )2.101، 2.085 ،2.246
الإبداع الخدهاتي، (، هها يشير الى وجود أثر لكؿ هنيا في 0.05(، وىذه القيـ أصغر هف )0.037
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في الإبداع الخدهاتي، إذ كانت قيهة )ت( لو  التركيز عمى العهلبء لبعدفي حيف تبيف عدـ وجود أثر 
وجود عدـ (، هها يشير الى 0.05)(، وىذه القيهة أكبر هف 0.099(، بهستوى دلالة قدره )1.657)

( ,Zhang Feng & Xiang 2016الإبداع الخدهاتي، وىذا يتفؽ هع ها جاء بدراسة )في  لو أثر
يجابية بيف ههارسات ادارة الجودة بشقييا وبيف الاداء الابداعي، ودراسة أف ىنالؾ علبقة ا بخصوص

(1721 Ooi et al, حيث بينت )هع الإبداعي الأداء هع ايجابية علبقة ليا الشاهمة الجودة إدارة أف 
 إدارة ،الاستراتيجي التخطيط الإدارية، العهمية) وىي الشاهمة الجودة إدارة أبعاد هف أبعاد أربعة
 1772)(، كذلؾ دراسة الهعموهات تحميؿ وبعد القيادة بعد أها العهلبء، عمى التركيز ميف،العاه

Abrunhosa and Esa,)  الشاهمة الجودة ههارسات جهيع بيف ايجابية ارتباط علبقة وجودحوؿ 
 الشركات. في الإبداع تحقيؽ وبيف

 

ممارسات ادارة الجودة ل( ≤0.05يوجد أثر ذو دلالة عند مستوى الدلالة )": الثانيةالفرضية  -
علاقات ، التدريبء، التركيز عمى العملا، التزاـ الادارة العميا والقيادةبأبعادىا )(  (Softالمرنة الشاممة
  ( في ابداع العمميات."ادارة المورديف، العامميف

 

 Multiple Regression)لفحص ىذه الفرضية تـ إجراء اختبار تحميؿ الانحدار الهتعدد 

Analysis ) :والجدوؿ التالي يوضح نتائج ىذا الاختبار 
 

بعاد لأ (Multiple Regression Analysis)نتائج تحميؿ الانحدار الهتعدد  :(19.4جدوؿ )
 .( في إبداع العهميات (Softالهرنة ههارسات ادارة الجودة الشاهمة

 المتغيرات
β Coefficients  قيمةT 

 المحسوبة
مستوى 

 T   دلالة
Unstandardized 

 النمطية غير المعاملات
Standardized 

 النمطية المعاملات
(Constant) 1.310 ----- ----- ----- 

 0.000 4.306 331. 339. التزاـ الادارة العميا والقيادة
 0.630 483. 036. 032. التركيز عمى العهلبء

 0.098 -1.661- -124.- -103.- التدريب 
 0.001 3.220 235. 203. علبقات العاهميف 
 0.000 3.620 272. 223. ادارة الهورديف 

    R .658قيهة 
    R-square .433قيهة 

Adjusted R-square .419    
    32.643 الهحسوبةF قيهة 

    F .000هستوى دلالة اختبار 
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الهرنة  ة الشاهمةوجود أثر ذي دلالة احصائية لأبعاد ههارسات ادارة الجود( 19.4يتضح هف الجدوؿ )
Soft) )،(، وىي دالة عند 32.643) إذ بمغت قيهة )ؼ( الهحسوبة للبختبار في إبداع العهميات

( هها يشير إلى أف أبعاد ههارسات ادارة الجودة 433.(، وبمغ هعاهؿ التحديد )000.هستوى الدلالة )
ويبف الجدوؿ وجود أثر داؿ ، إبداع العهميات( هف 43.3%تفسّر ها قيهتو )(  (Softالهرنة الشاهمة

علبقات ، وبعد بعد التزاـ الادارة العميا والقيادةهف ( لكؿ  ≤ 0.05إحصائيا عند هستوى الدلالة )
إبداع في (  (Softالهرنة أبعاد ههارسات ادارة الجودة الشاهمة هف ادارة الهورديف ، وبعدالعاهميف
(، 3.620، 3.220، 4.306ذكورة عمى التوالي )، إذ كانت قيـ )ت( لكؿ بعد هف الابعاد الهالعهميات

(، هها 0.05، وىذه القيـ أصغر هف )(0.000، 0.001، 0.000بهستوى دلالة قدره عمى التوالي )
التركيز عمى  إبداع العهميات، في حيف تبيف عدـ وجود أثر لبعدييشير الى وجود أثر لكؿ هنيا في 

(، -1.661-، 483.ت قيهة )ت( ليها عمى التوالي )والتدريب في إبداع العهميات، إذ كان العهلبء
(، هها يشير 0.05هف ) كبرأ تيفالقيه (، وىاتيف0.098، 0.630بهستوى دلالة قدره عمى التوالي )

، 1772)إبداع العهميات، وىذا يتفؽ هع ها جاء دراسة ا في هوجود أثر لكؿ هنيعدـ الى 

Abrunhosa and Esa) الجودة إدارة ههارسات لبعض إحصائية دلالة ذو أثر حوؿ عدـ وجود 
( حوؿ ,Hoang Igel and Laosirihongthong 1771)بداع، ودراسة الا الإبداع عمى الشاهمة
 .الإبداع في الحداثة وهستوى الشاهمة الجودة إدارة ههارسات بيف إحصائية دلالة ذات علبقة وجود

 

ممارسات ادارة الجودة ل(  ≤ 0.05لة )يوجد أثر ذو دلالة عند مستوى الدلا ": الثالثةالفرضية  -
علاقات ، التدريبء، التركيز عمى العملا، التزاـ الادارة العميا والقيادةبأبعادىا )(  (Softالمرنة الشاممة
  ( في الإبداع الإداري."ادارة المورديف، العامميف

 

 Multiple Regression)لفحص ىذه الفرضية تـ إجراء اختبار تحميؿ الانحدار الهتعدد 

Analysis ) :والجدوؿ التالي يوضح نتائج ىذا الاختبار 
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بعاد لأ( Multiple Regression Analysis)نتائج تحميؿ الانحدار الهتعدد  :(20.4جدوؿ )
 .في الإبداع الإداري(  (Softالهرنة ههارسات ادارة الجودة الشاهمة

 المتغيرات
β Coefficients  قيمةT 

 المحسوبة
 مستوى

 T   دلالة
Unstandardized 

 النمطية غير المعاملات
Standardized 

 النمطية المعاملات
(Constant) .619 ----- ----- ----- 

 0.000 4.222 337. 422. التزاـ الادارة العميا والقيادة
 0.197 1.293 099. 109. التركيز عمى العهلبء

 0.092 1.692 131. 133. التدريب 
 0.047 1.997 152. 160. العاهميفعلبقات  
 0.831 213. 017. 017. ادارة الهورديف 

    R .623قيهة 
    R-square .388قيهة 

Adjusted R-square .374    
    27.166 الهحسوبةF قيهة 

    F .000هستوى دلالة اختبار 
الهرنة  ادارة الجودة الشاهمةوجود أثر ذي دلالة احصائية لأبعاد ههارسات ( 20.4يتضح هف الجدوؿ )

Soft)) ،(، وىي دالة عند 27.166) إذ بمغت قيهة )ؼ( الهحسوبة للبختبار في الإبداع الإداري
( هها يشير إلى أف أبعاد ههارسات ادارة الجودة 388.(، وبمغ هعاهؿ التحديد )000.هستوى الدلالة )

، ويبف الجدوؿ وجود أثر داؿ داع الإداريالإب( هف 38.8%تفسّر ها قيهتو )(  (Softالهرنة الشاهمة
علبقات ، وبعد التزاـ الادارة العميا والقيادة يبعدهف ( لكؿ  ≤ 0.05إحصائيا عند هستوى الدلالة )

، إذ كانت قيـ الإبداع الإداريفي (  (Softالهرنة أبعاد ههارسات ادارة الجودة الشاهمة هف العاهميف
، 0.000(، بهستوى دلالة قدره عمى التوالي )1.997، 4.222عمى التوالي ) هنيها)ت( لكؿ 

الإبداع ا في ه(، هها يشير الى وجود أثر لكؿ هني0.05أصغر هف ) تيفالقيه اتيف، وى(0.047
ادارة وبعد التدريب وبعد  التركيز عمى العهلبءالإداري، في حيف تبيف عدـ وجود أثر لكؿ هف بعد 

(، 213.، 1.692، 1.293قيهة )ت( لكؿ هنيا عمى التوالي ) في الإبداع الإداري، إذ كانت الهورديف
(، هها 0.05)(، وىذه القيـ أكبر هف 0.831، 0.092، 0.197بهستوى دلالة قدره عمى التوالي )

الإبداع الإداري، ويتفؽ ذلؾ هع ها جاء في دراسة )عياد، وجود أثر لكؿ هنيا في عدـ يشير الى 
ئية لههارسات ادارة الجودة الشاهمة بهحاورىا التالية )القوى ( حوؿ وجود أثر ذو دلالة احصا2017

 (Abrunhosa and, Esa 1772)العاهمة، العهميات، القيادة( عمى الابتكار الاداري، كذلؾ دراسة 
 في الإبداع تحقيؽ وبيف الشاهمة الجودة ههارسات جهيع بيف ايجابية ارتباط علبقة وجودحوؿ 
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 الإبداع عمى الشاهمة الجودة إدارة ههارسات لبعض حصائيةإ لالةد ذو أثر الشركات، وعدـ وجود
 Ooi 1721، كذلؾ دراسة )إحصائية دلالة وذ راً أثا الههارسات بعض أظيرت حيف في، التكنولوجي

et al, إدارة أبعاد هع فقط الإبداعي الأداء هع ايجابية علبقة ليا الشاهمة الجودة إدارة أف( هف حيث 
 (.العاهميف إدارة ،الاستراتيجي التخطيط الإدارية، العهمية) يوى الشاهمة الجودة

 

"ىؿ ىناؾ أثر مف أسئمة الدراسة والذي ينص عمى  الخامس عشرالنتائج المتعمقة بالسؤاؿ 
، تصهيـ الخدهة، جودة البيانات والتقارير)بأبعادىا (  (Hardالجاهدة ههارسات ادارة الجودة الشاهمةل

بداع العهميات والإبداع الإداري؟"( في الادارية العهميات  كؿ هف الابداع الخدهاتي وا 
 

هف أجؿ الإجابة عف السؤاؿ السابؽ فقد تـ صياغة ثلبث فرضيات هنبثقة عنو، ولكف قبؿ فحصيا فقد 
(، وجهيع الهتغيرات بأبعاده Hardجود علبقة ارتباطيو بيف جهيع الهتغيرات الهستقمة )تـ فحص و 
 ، وفيها يمي توضيح ذلؾ: بيرسوفده( هف خلبؿ اختبار الارتباط بأبعا بداعالتابعة )الإ

 

 Correlation Matrix)هاتركس ) بيرسوف حسب هصفوفة (: نتائج اختبار الارتباط21.4جدوؿ )
 .الإبداعبعد هف أبعاد وكؿ ( Hard) الجاهدة ههارسات ادارة الجودة الشاهمةبيف كؿ بعد هف أبعاد 

 

 ههارسات ادارة الجودة الشاهمة( وجود علبقة هوجبة بيف كؿ بُعد هف أبعاد 21.4يتضح هف الجدوؿ )
الجاهدة  ههارسات ادارة الجودة الشاهمةكذلؾ بيف أبعاد  بداع،وكؿ بُعد هف أبعاد الإ(،  (Hardالجاهدة

 
الإبداع 
 الخدماتي

إبداع 
 عممياتال

الإبداع 
 الإداري

الإبداع 
 ككؿ

هجاؿ جودة البيانات 
 والتقارير

 **581. **456. **508. **525. هعاهؿ الارتباط

 000. 000. 000. 000. هستوى الدلالة

 220 220 220 220 العدد

 **594. **481. **512. **533. هعاهؿ الارتباط هجاؿ تصهيـ الخدهة 

 000. 000. 000. 000. هستوى الدلالة

 220 220 220 220 العدد

 **680. **576. **586. **599. هعاهؿ الارتباط هجاؿ العهميات الادارية 

 000. 000. 000. 000. هستوى الدلالة

 220 220 220 220 العدد

ههارسات ادارة الجودة 
 (Hard) الجاهدة الشاهمة

 **705. **575. **610. **629. هعاهؿ الارتباط

 000. 000. 000. 000. وى الدلالةهست

 220 220 220 220 العدد
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Hard) ) ،( 0.00هجتهعة، وقد بمغت قيهة الدلالة لجهيع الهجالات الهذكورة ) الإبداعوأبعاد هجتهعة
أف ىذه العلبقة قوية وهوجبة، لأف قيـ هعاهؿ الارتباط  -أيضا-(، ويتضح 0.05وىي أصغر هف )
، (، وىذا يشير إلى إهكانية فحص وجود الأثر بيف ىذه الهتغيرات0.705و  0.456تراوحت ها بيف )

وجود علبقة إيجابية بيف إدارة الجودة  ( حوؿ2018هع ها جاء بدراسة )عبد الرحهف،  ويتفؽ ذلؾ
أف ىنالؾ  ( حوؿ,Zhang, Feng & Xiang 2016، ودراسة )الشاهمة الهوجية والأداء الهؤسسي

 علبقة ايجابية بيف ههارسات ادارة الجودة بشقييا وبيف الاداء الابداعي.
 

ممارسات ادارة الجودة ل(  ≤ 0.05و دلالة عند مستوى الدلالة )يوجد أثر ذ"الفرضية الأولى:  -
الادارية(  ، العممياتتصميـ الخدمة، جودة البيانات والتقارير( بأبعادىا ) (Hardالجامدة الشاممة

  في الابداع الخدماتي."
 Multiple Regressionلفحص ىذه الفرضية تـ إجراء اختبار تحميؿ الانحدار الهتعدد )

Analysis)  :والجدوؿ التالي يوضح نتائج ىذا الاختبار 
 

بعاد لأ( Multiple Regression Analysisنتائج تحميؿ الانحدار الهتعدد ) :(22.4جدوؿ )
 .( في الإبداع الخدهاتي (Hardالجاهدة ههارسات ادارة الجودة الشاهمة

 الهتغيرات
β Coefficients قيهة T 

 الهحسوبة

 هستوى

 T   دلالة
Unstandardized 

 النهطية غير الهعاهلبت
Standardized 

 النهطية الهعاهلبت

(Constant) 1.493 ----- ----- ----- 

 0.006 2.756 203. 193. جودة البيانات والتقارير

 0.106 1.622 131. 112. تصهيـ الخدهة 

 0.000 5.206 387. 345. العهميات الادارية 

    R .639 قيهة

    R-square .408 قيهة

Adjusted R-square .400    

    49.625 الهحسوبةF  قيهة

    F .000 اختبار دلالة هستوى

 

الجاهدة  وجود أثر ذي دلالة احصائية لأبعاد ههارسات ادارة الجودة الشاهمة( 22.4هف الجدوؿ ) تبيف
Hard)) ،(، وىي دالة عند 49.625) إذ بمغت قيهة )ؼ( الهحسوبة للبختبار في الإبداع الخدهاتي

( هها يشير إلى أف أبعاد ههارسات ادارة الجودة 408.(، وبمغ هعاهؿ التحديد )000.هستوى الدلالة )
، ويبف الجدوؿ وجود أثر الإبداع الخدهاتي( هف 40.8%تفسّر ها قيهتو ) ( (Hardالجاهدة الشاهمة
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 العهميات الادارية، و والتقارير جودة البيانات لبعدي(  ≤ 0.05داؿ إحصائيا عند هستوى الدلالة )
، إذ كانت قيـ )ت( الإبداع الخدهاتيفي (  (Hardالجاهدة أبعاد ههارسات ادارة الجودة الشاهمة هف

(، 0.000، 0.006(، بهستوى دلالة قدره عمى التوالي )5.206، 2.756عمى التوالي ) هنيهالكؿ 
الإبداع الخدهاتي، في ثر لكؿ هنيا في (، هها يشير الى وجود أ0.05أصغر هف ) تيفالقيه اتيفوى

في الإبداع الخدهاتي، إذ كانت قيهة )ت( لو تصهيـ الخدهة  حيف تبيف عدـ وجود أثر لبعد
وجود عدـ (، هها يشير الى 0.05)(، وىذه القيهة أكبر هف 0.106(، بهستوى دلالة قدره )1.622)

أف الابداع الاداري لو  (,Raja &Wei 2014الإبداع الخدهاتي، ويتفؽ ذلؾ هع دراسة )في  لو أثر
 تأثير ايجابي واضح في تحسيف هستوى الاداء في الشركات التي تطبؽ ههارسات الجودة الشاهمة.

 

ممارسات ادارة الجودة ل(  ≤ 0.05يوجد أثر ذو دلالة عند مستوى الدلالة )": الثانيةالفرضية  -
الادارية(  ، العممياتتصميـ الخدمة، والتقاريرجودة البيانات ( بأبعادىا ) (Hardالجامدة الشاممة

  في إبداع العمميات."
 

 Multiple Regression)لفحص ىذه الفرضية تـ إجراء اختبار تحميؿ الانحدار الهتعدد 

Analysis)  :والجدوؿ التالي يوضح نتائج ىذا الاختبار 
 

بعاد لأ (Multiple Regression Analysis) نتائج تحميؿ الانحدار الهتعدد :(23.4جدوؿ )
 .في إبداع العهميات(  (Hardالجاهدة ههارسات ادارة الجودة الشاهمة

 الهتغيرات
β Coefficients  قيهةT 

 الهحسوبة
هستوى 

 T Unstandardized   دلالة

 النهطية غير الهعاهلبت
Standardized 

 النهطية الهعاهلبت
(Constant) 1.782 ----- ----- ----- 

 0.009 2.624 197. 178. يانات والتقاريرجودة الب
 0.179 1.347 111. 090. تصهيـ الخدهة  

 0.000 5.170 391. 331. العهميات الادارية 
    R .621قيهة 
    R-square .386قيهة 

Adjusted R-square .377    
    45.239 الهحسوبةF قيهة 

    F .000هستوى دلالة اختبار 
 وجود أثر ذي دلالة احصائية لأبعاد ههارسات ادارة الجودة الشاهمة( 23.4) يتضح هف الجدوؿ

(، وىي دالة 45.239) إذ بمغت قيهة )ؼ( الهحسوبة للبختبار في إبداع العهميات، ( (Hardالجاهدة
( هها يشير إلى أف أبعاد ههارسات ادارة 386.(، وبمغ هعاهؿ التحديد )000.عند هستوى الدلالة )
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، ويبف الجدوؿ وجود إبداع العهميات( هف 38.6%تفسّر ها قيهتو )(  (Hardالجاهدة اهمةالجودة الش
العهميات ، و جودة البيانات والتقارير لبعدي(  ≤ 0.05أثر داؿ إحصائيا عند هستوى الدلالة )

ـ ، إذ كانت قيإبداع العهمياتفي (  (Hardالجاهدة أبعاد ههارسات ادارة الجودة الشاهمة هف الادارية
، 0.009(، بهستوى دلالة قدره عمى التوالي )5.170، 2.624عمى التوالي ) هنيها)ت( لكؿ 

إبداع (، هها يشير الى وجود أثر لكؿ هنيا في 0.05أصغر هف ) تيفالقيه اتيف(، وى0.000
في إبداع العهميات، إذ كانت قيهة )ت( تصهيـ الخدهة  العهميات، في حيف تبيف عدـ وجود أثر لبعد

عدـ (، هها يشير الى 0.05)(، وىذه القيهة أكبر هف 0.179(، بهستوى دلالة قدره )1.347لو )
( حوؿ وجود علبقة دالة ,Ardestani 2014إبداع العهميات، ويتفؽ ذلؾ هع دراسة )في  لو وجود أثر

 احصائياً بيف ههارسات ادارة الجودة الشاهمة والاداء التنظيهي وأداء الابتكار.
ممارسات ادارة الجودة ل(  ≤ 0.05يوجد أثر ذو دلالة عند مستوى الدلالة )": لثةالثاالفرضية  -

الادارية(  ، العممياتتصميـ الخدمة، جودة البيانات والتقارير( بأبعادىا ) (Hardالجامدة الشاممة
  في الإبداع الإداري."

 

 Multiple Regression)لفحص ىذه الفرضية تـ إجراء اختبار تحميؿ الانحدار الهتعدد 

Analysis)  :والجدوؿ التالي يوضح نتائج ىذا الاختبار 
 

بعاد لأ (Multiple Regression Analysis)نتائج تحميؿ الانحدار الهتعدد  :(24.4جدوؿ )
 .في الإبداع الإداري ( (Hardالجاهدة  ههارسات ادارة الجودة الشاهمة

 الهتغيرات
β Coefficients  قيهةT 

 الهحسوبة
هستوى 

 T Unstandardized   لةدلا

 النهطية غير الهعاهلبت
Standardized 

 النهطية الهعاهلبت
(Constant) 1.341 ----- ----- ----- 

 0.094 1.683 130. 143. جودة البيانات والتقارير

 0.243 1.170 099. 098. تصهيـ الخدهة 

 0.000 5.558 431. 446. لعهميات الادارية ا

    R .596قيهة 

    R-square .355قيهة 

Adjusted R-square .346    

    39.628 الهحسوبةF قيهة 

    F .000هستوى دلالة اختبار 

  وجود أثر ذي دلالة احصائية لأبعاد ههارسات ادارة الجودة الشاهمة( 24.4يتضح هف الجدوؿ )
(، وىي دالة 39.628) للبختبارإذ بمغت قيهة )ؼ( الهحسوبة  في الإبداع الإداري، ( (Hardالجاهدة

( هها يشير إلى أف أبعاد ههارسات ادارة 355.(، وبمغ هعاهؿ التحديد )000.عند هستوى الدلالة )
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، ويبف الجدوؿ وجود الإبداع الإداري( هف 35.5%تفسّر ها قيهتو )(  (Hardالجاهدة الجودة الشاهمة
أبعاد ههارسات ادارة  هف العهميات الادارية لبعد(  ≤ 0.05أثر داؿ إحصائيا عند هستوى الدلالة )

(، 5.558عمى ) لو، إذ كانت قيـ )ت( لكؿ الإبداع الإداريفي (  (Hardالجاهدة الجودة الشاهمة
في  لو(، هها يشير الى وجود أثر 0.05أصغر هف )ذه القيهة (، وى0.000بهستوى دلالة قدره )

في تصهيـ الخدهة و جودة البيانات والتقارير  يالإبداع الإداري، في حيف تبيف عدـ وجود أثر لبعد
(، بهستوى دلالة قدره عمى 1.170، 1.683الإبداع الإداري، إذ كانت قيهة )ت( ليها عمى التوالي )

 ليها وجود أثرعدـ (، هها يشير الى 0.05)(، وىاتيف القيهتيف أكبر هف 0.243، 0.094التوالي )
 علبقة وجودحوؿ  (,Abrunhosa and Esa 1772)ة الإبداع الإداري، ويتفؽ ذلؾ هع دراسفي 

 .الإبداع تحقيؽو  الشاهمة الجودةههارسات  بيف ايجابية ارتباط
"ىؿ ىناؾ فروؽ مف أسئمة الدراسة والذي ينص عمى  السادس عشرالنتائج المتعمقة بالسؤاؿ 

اسة نحو تأثير في استجابات الهبحوثيف هف أفراد عينة الدر ( α≤0.05) عند هستوى الدلالةهعنوية 
ههارسات إدارة الجودة الشاهمة عمى الابداع في الشركات الخدهاتية العاهمة في هحافظة راـ الله    

  والبيرة حسب هتغيرات )قطاع النشاط الخدهاتي، وعدد الهوظفيف، وحجـ الهبيعات السنوية("؟
 

 هف إجؿ الاجابة عف السؤاؿ السابؽ فقد تـ فحص الفرضيات التالية: 
 

في ( α≤0.05) عند هستوى الدلالةوالتي تنص عمى أنو "لا توجد فروؽ هعنوية : فرضية الأولىال
استجابات الهبحوثيف هف أفراد عينة الدراسة نحو تأثير ههارسات إدارة الجودة الشاهمة عمى الابداع في 

  لخدهاتي.الشركات الخدهاتية العاهمة في هحافظة راـ الله والبيرة تعزى لهتغير قطاع النشاط ا
 

، فقد تـ إجراء إختبار تحميؿ التبايف قطاع النشاط الخدهاتيلفحص ىذه الفرضية الخاصة بهتغير 
هستوى دلالة الفروؽ بيف إستجابات أفراد عينة الدراسة،  لإختبار( One way- ANOVAالأحادي )

 والجداوؿ التالية توضح نتائج ىذا الإختبار:  
 

بية لإستجابات أفراد العينة لفحص هستوى دلالة الفروؽ بيف : الهتوسطات الحسا(25.4) جدوؿ
بتأثير ههارسات إدارة الجودة الشاهمة عمى الابداع في هتوسطات إجابات أفراد العينة فيها يتعمؽ 

  .الشركات الخدهاتية العاهمة في هحافظة راـ الله والبيرة تعزى لهتغير قطاع النشاط الخدهاتي

 المحاور
 بيةالحسا المتوسطات

اتصالات  بنوؾ
كمبوتر  فنادؽ تأميف وانترنت

 ITو
خدمات 

 ووساطة مالية
مؤسسات 
 أخرى الاقراض

 3.76 3.59 3.83 3.87 4.30 4.12 3.95 4.37 ممارسات إدارة الجودة الشاممة

 3.78 3.67 3.94 3.96 4.32 4.30 4.11 4.38 الإبداع
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خاصة بههارسات إدارة الجودة الشاهمة وكذلؾ ال( الهتوسطات الحسابية 25.4أظيرت بيانات جدوؿ )
، حيث قطاع النشاط الخدهاتيحسب هتغير الابداع في الشركات الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة 

 .يلبحظ هف ىذه القيـ بأف هعظـ الهتوسطات الحسابية درجاتيا هرتفعة
 

 

بات أفراد العينة وفقاً لهتغير ( في إستجاANOVA: نتائج إختبارات تحميؿ التبايف )(26.4) جدوؿ
 قطاع النشاط الخدهاتي.

مجموع  مصدر التبايف المحاور
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
F 

مستوى الدلالة 
 الإحصائية

 ممارسات إدارة الجودة الشاممة
 9.92 1.910 7 13.370 بيف المجموعات

  192. 212 40.810 داخؿ المجموعات 1.000

  1.910 219 54.180 مجموعال

 الإبداع
 7.88 1.617 7 11.318 بيف المجموعات

1.000 
  205. 212 43.489 داخؿ المجموعات

 219 54.807 المجموع
 

 

 

انو "لا  والتي تنص الأولىنتائج إختبار الفرضية الفرعية ( 26.4يلبحظ هف خلبؿ استعراض الجدوؿ )
في اتجاىات الهبحوثيف هف أفراد عينة ( α≤0.05) لة الاحصائيةالدلا هستوى عند هعنوية فروؽ توجد

الدراسة نحو تأثير ههارسات إدارة الجودة الشاهمة عمى الابداع في الشركات الخدهاتية العاهمة في 
 هحافظة راـ الله والبيرة تعزى لهتغير قطاع النشاط الخدهاتي" في جهيع هحاور الدراسة والأداة الكمية.

 

ولمقيهة  لهحاور الدراسةالجدولية  (F) هف قيهة أكبر الهحسوبةF) ج التحميؿ اف قيهة )وتشير نتائ
، وىذه النتائج الإحصائية لجهيع الهحاور (α≤7.71) هف اقؿالكمية، كها اف قيهة هستوى الهعنوية 

ت ، وبذلؾ يهكف القوؿ اف نتائج التحميؿ أكدرفض الفرضية الصفرية والأخذ بالفرضية البديمةتعني 
تأثير ههارسات إدارة الجودة الشاهمة عمى الابداع في الشركات الخدهاتية عمى وجود فروؽ هعنوية في 

 .العاهمة في هحافظة راـ الله والبيرة تعزى لهتغير قطاع النشاط الخدهاتي
 

الابداع  (، ولهجاؿ0.000)ههارسات إدارة الجودة الشاهمة كانت الدلالة الإحصائية لهجاؿ كها و 
، (α≤7.71)وىذه القيـ أقؿ هف قيهة الدلالة الهفترضة  قطاع النشاط الخدهاتي( عند هتغير 0.000)

 العينة عمى اختلبؼ قطاع النشاط الخدهاتي الذي يعهموف بوسبب ذلؾ إلى أف أفراد  ةعزو الباحثتو 
الابداع في عمى  تجاه تأثير ههارسات ادارة الجودة الشاهمةهف الفيـ والإدراؾ  هتنوعةلدييـ هستويات 

الشركات الخدهاتية العاهمة في هحافظة راـ الله والبيرة، حيث أف ادارة الجودة الشاهمة تهكف ىذه 
الشركات هف تحقيؽ الابداع عمى هستوى الخدهات والعهميات الهقدهة لمزبائف، وتقوـ باشباع رغباتيـ 

قات والتالؼ، وتساعد في تطوير الحالية والهستقبمية بكفاءة وفاعمية، وتضهف الحد هف اليدر في النف
اساليب وهنيجيات العهؿ، وتطوير الانظهة والاجراءات الادارية، الاهر الذي ينعكس ايجاباً عمى 
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وعمية تـ رفض تحقيؽ الارباح، وتحقيؽ أىداؼ الشركات وتنهية حصتيا السوقية وزيادة أرباحيا، 
وجود فروؽ دالة احصائياً في  ( حوؿ2017، وىذا يتفؽ هع دراسة )عياد، الفرضية الهفترضة

 حوؿ أف (2015النجار، و  راسة )الشعارههارسات ادارة الجودة الشاهمة والابتكار الاداري، كذلؾ هع د
 .ىناؾ أثراً ذا دلالة إحصائية لتطبيقات إدارة الجودة الشاهمة عمى الإبداع التكنولوجي

 

لبعديو المهقارنات  (Scheffe)بار لمكشؼ عف هواطف الفروؽ عمى هستوى الهحاور تـ إجراء اختو 
نتائج ىذا الجداوؿ أدناه توضح ، وفيها يمي قطاع النشاط الخدهاتيلإظيار الفروؽ حسب هتغير 

 الاختبار.
 

لبعديو لدلالة الفروؽ بيف هتوسطات هتغير المهقارنات ( Scheffe)نتائج اختبار  (:10.4 )جدوؿ
 .لجودة الشاهمةههارسات إدارة الهحور  قطاع النشاط الخدهاتي

متغير قطاع النشاط 
 الخدماتي

 بنوؾ
(1.21) 

اتصالات 
 وانترنت

(2.31) 

 تأميف
(1.08) 

 فنادؽ
(1.21) 

كمبوتر 
 ITو

(2.21) 

خدمات 
 ووساطة مالية

(2.22) 

مؤسسات 
 الاقراض

(2.13) 

 أخرى
(2.11) 

 *0.61 *0.77 *0.54 *0.50 0.07 0.25 *0.45 -- (2.30)بنوؾ 

اتصالات وانترنت 
(3.11) -- -- -0.16- -0.34- 0.08 0.12 0.35 0.19 

 1.36 1.52 1.29 0.24 -17.- -- -- -- (2.21)تأهيف 

 -- -- -- (2.37)فنادؽ 
-- 1.42 1.46 1.70* 1.53* 

 -- -- -- -- IT (3.20)كهبوتر و
-- 1.04 1.27 1.11 

 خدهات ووساطة هالية

(3.23) 
-- -- -- -- -- 

-- 1.23 1.07 

قراض هؤسسات الا
(3.11) 

-- -- -- -- -- -- 
-- -1.16- 

 -- -- -- -- -- -- -- -- (3.01)أخرى 

 

لهحور ههارسات إدارة الجودة ( وجود فروؽ في تقييـ أفراد عينة الدراسة 27.4يتضح هف الجدوؿ )
ت ، حيث تشير النتائج أف ىذه الفروؽ كانت بيف استجاباقطاع النشاط الخدهاتيتبعا لهتغير  الشاهمة

شركات الكهبوتر ، وأفراد العينة الذيف يعهموف في قطاع البنوؾ أفراد العينة الذيف يعهموف في
، وتكنولوجيا الهعموهات، وكذلؾ في شركات الوساطة الهالية، وهؤسسات الاقراض، والشركات الأخرى

سط الحسابي العاهميف في قطاع الكهبيوتر وتكنولوجيا الهعموهات ذات الهتو وقد كانت الفروؽ لصالح 
(، ولعؿ السبب في ذلؾ يعود الى أف العاهميف في ىذه الشركات يعتهدوف وبشكؿ 3.20) الأعمى

رئيسي عمى اداء هياهيـ الوظيفية بالاستناد عمى ادارة الجودة الشاهمة والتي تكوف هرتكزة عمى الابدع 
 التكنولوجي.

 



116 
 

بيف الشركات العاهمة في شركات كذلؾ وجد فروؽ في استجابات العاهميف في القطاع الفندقي و 
الاقراض والشركات الأخرى وكانت الفروؽ لصالح العاهميف في القطاع الفندقي ذات الهتوسط الحسابي 

(، ولعؿ السبب في ذلؾ ىو اف القطاع الفندقي ىو اهتداد لشركات عالهية في هجاؿ 2.37الاعمى )
لى تحقيؽ الابداع عمى الهستوى الهحمي في  الفنادؽ والتي تعتهد الجودة الشاهمة في ادائيا، وصولاً 

 تقديـ خدهاتيا لمزبائف.
 

قطاع لبعديو لدلالة الفروؽ بيف هتوسطات هتغير ا( لمهقارنات Scheffeنتائج اختبار ) (:12.4)جدوؿ 
 .الابداعلهحور  النشاط الخدهاتي

متغير قطاع النشاط 
 الخدماتي

 بنوؾ
(1.22) 

اتصالات 
 وانترنت

(1.00) 

 تأميف
(1.21) 

 فنادؽ
(1.28) 

كمبوتر 
 ITو

(2.31) 

خدمات 
 ووساطة مالية

(2.31) 

مؤسسات 
 الاقراض

(2.11) 

 أخرى
(2.12) 

 0.59 *0.71 0.43 0.42 0.05 0.07 0.26 -- (2.32)بنوؾ 

 0.33 0.44 0.16 0.15 -0.21- -0.19- -- -- (2.22)اتصالات وانترنت 

 0.52 *0.63 0.36 0.34 -0.02- -- -- -- (2.37)تأهيف 

 -- -- -- (2.31)فنادؽ 
-- 0.36 0.38 0.65* 0.54

*
 

 -- -- -- -- IT (3.11)كهبوتر و
-- 0.01 0.28 0.17 

 خدهات ووساطة هالية

(3.12) 
-- -- -- -- -- 

-- 0.27 0.16 

 -- -- -- -- -- -- (3.10)هؤسسات الاقراض 
-- -0.11- 

 -- -- -- -- -- -- -- -- (3.02)أخرى 

 

قطاع تبعا لهتغير لهحور الابداع ( وجود فروؽ في تقييـ أفراد عينة الدراسة 12.2ف الجدوؿ )يتضح ه
  ، حيث تشير النتائج أف ىذه الفروؽ كانت بيف استجابات أفراد العينة الذيف يعهموفالنشاط الخدهاتي

لصالح ، وقد كانت الفروؽ هؤسسات الاقراض، وأفراد العينة الذيف يعهموف في قطاع البنوؾ في
 ؾ(، حيث اف السبب بذلؾ ىو أف ىذه البنو 2.32العاهميف في البنوؾ ذات الهتوسط الحسابي الأعمى )

العاهمة في هجاؿ تقديـ الخدهات الهالية لمزبائف تشكؿ ههارسات الجودة الشاهمة فييا اساس العهؿ، 
ف وجود اي خمؿ، وىي تؤثر وبشكؿ هباشر عمى تحقيؽ الابداع في تقديـ الخدهات الهصرفية هف دو 

وبشكؿ يخدـ الزبائف ويجذب الهزيد هنيـ لمحصوؿ عمى ىذه الخدهات، الاهر الذي يحقؽ هزيداً هف 
 الارباح ليذه الهصارؼ.

 

كذلؾ وجد فروؽ في استجابات العاهميف في القطاع الفندقي وبيف الشركات العاهمة في هؤسسات 
(، ولعؿ السبب 2.31هميف في القطاع الفندقي )الاقراض والشركات الأخرى وكانت الفروؽ لصالح العا
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بذلؾ ىو اف القطاع الفندقي ىو قطاع عالهي يستند بالاساس عمى الجودة الشاهمة والتي ترتبط بشكؿ 
 هباشر في تحقيؽ الابداع عمى هستوى تقديـ الخدهات، وتحقيؽ السهة الجيدة بالسوؽ.

 
في ( α≤0.05) عند هستوى الدلالةؽ هعنوية والتي تنص عمى أنو "لا توجد فرو الثانية: الفرضية 

استجابات الهبحوثيف هف أفراد عينة الدراسة نحو تأثير ههارسات إدارة الجودة الشاهمة عمى الابداع في 
  الشركات الخدهاتية العاهمة في هحافظة راـ الله والبيرة  تعزى لهتغير عدد الهوظفيف.

، فقد تـ إجراء إختبار تحميؿ التبايف الأحادي يفعدد الهوظفلفحص ىذه الفرضية الخاصة بهتغير 
(One way- ANOVA) هستوى دلالة الفروؽ بيف إستجابات أفراد عينة الدراسة، والجداوؿ  لإختبار

 التالية توضح نتائج ىذا الإختبار:  
 

: الهتوسطات الحسابية لإستجابات أفراد العينة لفحص هستوى دلالة الفروؽ بيف (29.4) جدوؿ
بتأثير ههارسات إدارة الجودة الشاهمة عمى الابداع في ات إجابات أفراد العينة فيها يتعمؽ هتوسط

 .عدد الهوظفيفبحسب الشركات الخدهاتية العاهمة في هحافظة راـ الله والبيرة 

 المحاور
 الحسابية المتوسطات

 50اقؿ مف 
 100-50مف  موظؼ

 150-101مف 
 موظؼ

 200 -151مف 
 موظؼ

 250لأكثر مف 
 موظؼ

 4.19 3.75 4.18 4.23 3.83 ممارسات إدارة الجودة الشاممة 

 4.31 3.87 4.29 4.26 3.90 الإبداع 
 

الخاصة بههارسات إدارة الجودة الشاهمة وكذلؾ ( الهتوسطات الحسابية 29.4أظيرت بيانات جدوؿ )
، حيث يلبحظ الهوظفيفعدد حسب هتغير  الابداع في الشركات الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة

 .هف ىذه القيـ بأف هعظـ الهتوسطات الحسابية درجاتيا هرتفعة
( في إستجابات أفراد العينة وفقاً لهتغير ANOVA: نتائج إختبارات تحميؿ التبايف )(30.4) دوؿج

 .عدد الهوظفيف

مجموع  مصدر التبايف المحاور
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
F 

الدلالة مستوى 
 الإحصائية

ممارسات إدارة الجودة 
 الشاممة

 9.76 2.083 4 8.333 بيف الهجهوعات

  213. 215 45.847 داخؿ الهجهوعات 000.

   219 54.180 الهجهوع

 الإبداع
 9.62 2.081 4 8.325 بيف الهجهوعات

  216. 215 46.482 داخؿ الهجهوعات 000.

   219 54.807 الهجهوع
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      والتي تنص الثانيةنتائج إختبار الفرضية الفرعية ( 30.4حظ هف خلبؿ استعراض الجدوؿ )يلب
في اتجاىات الهبحوثيف هف ( α≤0.05)الدلالة الاحصائية  هستوى عند هعنوية فروؽ توجد انو "لا

هاتية أفراد عينة الدراسة نحو تأثير ههارسات إدارة الجودة الشاهمة عمى الابداع في الشركات الخد
 العاهمة في هحافظة راـ الله والبيرة تعزى لهتغير عدد الهوظفيف" في جهيع هحاور الدراسة.

ولمقيهة  لهحاور الدراسةالجدولية  (F) هف قيهة أكبر الهحسوبةF) وتشير نتائج التحميؿ اف قيهة )
ئج الإحصائية ، وىذه النتالجهيع الهحاور (α≤7.71) هف اقؿالكمية، كها اف قيهة هستوى الهعنوية 

، وبذلؾ يهكف القوؿ اف نتائج التحميؿ أكدت رفض الفرضية الصفرية والأخذ بالفرضية البديمةتعني 
تأثير ههارسات إدارة الجودة الشاهمة عمى الابداع في الشركات الخدهاتية عمى وجود فروؽ هعنوية في 

 .العاهمة في هحافظة راـ الله والبيرة تعزى لهتغير عدد الهوظفيف
الابداع  (، ولهجاؿ0.000)ههارسات إدارة الجودة الشاهمة كانت الدلالة الإحصائية لهجاؿ ها و ك
عزو تو ، (α≤7.71)وىذه القيـ أقؿ هف قيهة الدلالة الهفترضة  عدد الهوظفيف ( عند هتغير0.000)

ويات لدييـ هست العينة عمى اختلبؼ عددىـ في الشركات الخدهاتيةسبب ذلؾ إلى أف أفراد  ةالباحث
عمى الابداع في الشركات  تجاه تأثير ههارسات ادارة الجودة الشاهمةهف الفيـ والإدراؾ  هتباينة

الخدهاتية العاهمة في هحافظة راـ الله والبيرة، حيث أف ىذه الشركات تهارس ادارة الجودة الشاهمة 
د تساعدىا عمى ههارسة بشكؿ هتبايف وفؽ اهكانيات وقدرات كؿ هنيا وتوفر التقنيات الهتنوعة التي ق

ادارة الجودة الشاهمة، حيث اف ههارسة الجودة الشاهمة ليذه الشركات يتطمب اف يكوف ىنالؾ دور 
للئدارة العميا في دعـ ادارة الجودة الشاهمة ووضعيا ضهف اولوياتيا وشهوليا لجهيع أنشطة  هباشر

ء وتوفير خدهات تمقى رضاىـ وتشبع الشركات والاستهرار في عمية التحسيف، كذلؾ الاىتهاـ بالعهلب
رغباتيـ الحالية والهستقبمية، بالاضافة الى أف ادارة الجودة الشاهمة توفر براهج تدريبية هتنوعة لمعاهميف 
في ىذه الشركات وتهكنيـ في الهشاركة في اتخاذ القرارات وتطوير ادائيـ هف قدرتيـ عمى تحميؿ 

قارير، كها وىنالؾ اىتهاـ هباشر بالهورديف ليذه الشركات الهشكلبت بالاستناد عمى البيانات والت
والعهؿ عمى بناء علبقات قوية هعيـ، وتقييـ ادائيـ وفقاً لهعايير الجودة، كها وتسيـ ادارة الجودة 
الشاهمة في هساعدة الشركات بنسب هتفاوتة في عهمية تصهيـ الخدهات والعهميات الادارية، وصولًا 

او الابداع الجذري والتدريجي بالخدهات، او العهميات، الذي يهكف ىذه الشركات  الى  الابداع الاداري
وعمية تـ رفض الفرضية هف توفير التكاليؼ وتوسيع حصتيا السوقية، وزيادة ارباحيا الاجهالية، 

 عند إحصائية دلالة ذات علبقة وجودحول  (,Hoang Igel 1771)، ويتفؽ ذلؾ هع دراسة الهفترضة
، وتعارض ذلؾ هع دراسة الإبداع في الحداثة وهستوى الشاهمة الجودة إدارة ههارسات بيف هستوى

(1772 Abrunhosa and Esa,)  إدارة ههارسات لبعض إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لاحوؿ انو 
 بعض أظيرت حيف في( 0.05) هف أقؿ دلالة هستوى عند التكنولوجي الإبداع عمى الشاهمة الجودة

 .إحصائية دلالة ذا راً أثا الههارسات
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لبعديو ا( لمهقارنات Scheffeولمكشؼ عف هواطف الفروؽ عمى هستوى الهحاور تـ إجراء اختبار )
 نتائج ىذا الاختبار. الجداوؿ أدناه توضح ، وفيها يمي عدد الهوظفيفلإظيار الفروؽ حسب هتغير 

 

عدد الفروؽ بيف هتوسطات هتغير  لبعديو لدلالةا( لمهقارنات Scheffeنتائج اختبار ) (:32.2)دوؿ ج
 .الهوظفيف لهحور ههارسات إدارة الجودة الشاهمة

 50اقؿ مف  الموظفيف عدد متغير
 (2.22) موظؼ 

 100-50مف 
(1.82) 

 150 -101مف 
 (1.02)موظؼ 

 200-151مف 
 (2.11)موظؼ 

 250لأكثر مف 
 (1.03)موظؼ 

 *-0.35- 0.07 *-0.34- *-0.39- -- (2.22)  موظؼ 50اقؿ مف 

 0.03 *0.47 0.04 -- -- (1.82) 100 -50مف 

 -0.01- *0.42 -- -- -- (1.02)موظؼ  150-101مف 

 *-0.43- -- -- -- -- (2.11)موظؼ  200-151مف 

 -- -- -- -- -- (1.03)موظؼ  250لأكثر مف 
 

ارة الجودة لهحور ههارسات إد( وجود فروؽ في تقييـ أفراد عينة الدراسة 32.2يتضح هف الجدوؿ )
، حيث تشير النتائج أف ىذه الفروؽ كانت بيف استجابات أفراد عدد الهوظفيفتبعا لهتغير الشاهمة  

، وأفراد العينة الذيف يعهموف هوظؼ 17يعهموف في شركات يقؿ عدد العاهميف فييا عف العينة الذيف 
وجد بيا عدد هوظفيف ها ، والشركات التي  ي277-17شركات يتراوح عدد الهوظفيف فييا ها بيف  في

، وقد كانت هوظؼ 177هوظؼ، وبيف الشركات التي يزيد فيو عدد الهوظفيف عف  177-217بيف 
هوظؼ ذات الهتوسط  277-17الشركات التي يوجد بيا عدد هوظفيف ها بيف الفروؽ لصالح 

يوجد بيا (، ولعؿ السبب في ذلؾ ىو أف عينة الدراسة كاف الشركات التي 2.13الحسابي الأعمى )
هوظؼ وبنسبة  12هوظؼ ىي الاكثر حيث بمغ عدد الهستجيبيف هف أفراد العينة  17-277

 %، وبالتالي كاف الفروؽ لصالحيـ.11.2
 

هوظؼ هع الشركات التي يوجد بيا  100-50كها وجد فروؽ في الشركات التي يوجد بيا ها بيف 
هوظؼ ذات الهتوسط الحسابي  100-50هوظؼ لصالح الشركات التي يوجد بيا هف  200-151هف

 (.4.23)الأعمى 
 

عدد لبعديو لدلالة الفروؽ بيف هتوسطات هتغير ا( لمهقارنات Scheffeنتائج اختبار ) (:31.2)جدوؿ 
 الهوظفيف لهحور الابداع.

 50اقؿ مف   متغير عدد الموظفيف
 (.2.31) موظؼ

 100- 50مف 
(1.11) 

 150-101مف
 (1.83)موظؼ 

 200-151مف 
 (2.21)موظؼ  

 250لأكثر مف 
 (1.20)موظؼ  

 *-0.41- 0.02 *-0.39- *-0.36- -- (2.31)  موظؼ 50اقؿ مف 

 -0.05- *0.39 -0.02- -- -- (1.81) 100 -50مف 

 -0.02- *0.42 -- -- -- (1.83)موظؼ  150-101مف 

-0.44- -- -- -- -- (2.21)موظؼ  200-151مف 
*
 

 -- -- -- -- -- (1.20)موظؼ  250لأكثر مف 
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عدد تبعا لهتغير لهحور الابداع ( وجود فروؽ في تقييـ أفراد عينة الدراسة 31.2يتضح هف الجدوؿ )
يعهموف في ، حيث تشير النتائج أف ىذه الفروؽ كانت بيف استجابات أفراد العينة الذيف الهوظفيف

شركات يتراوح عدد  ي، وأفراد العينة الذيف يعهموف فهوظؼ 17شركات يقؿ عدد العاهميف فييا عف 
هوظؼ،  217-272، والشركات التي يوجد بيا عدد هوظفيف ها بيف 277-17الهوظفيف فييا ها بيف 

الشركات التي ، وقد كانت الفروؽ لصالح هوظؼ 117والشركات التي يزيد عدد الهوظفيف فييا عف 
لسبب في ذلؾ ىو (، ولعؿ ا2.21هوظؼ ات الهتوسط الحسابي الأعمى ) 277-17يوجد بيا ها بيف 

هوظؼ ىي الاكثر حيث بمغ عدد  277-17أف عينة الدراسة كاف الشركات التي يوجد بيا 
 %، وبالتالي كاف الفروؽ لصالحيـ.11.2هوظؼ وبنسبة  12الهستجيبيف هف أفراد العينة 

 

في ( α≤0.05) عند هستوى الدلالةوالتي تنص عمى أنو "لا توجد فروؽ هعنوية الثالثة: الفرضية 
استجابات الهبحوثيف هف أفراد عينة الدراسة نحو تأثير ههارسات إدارة الجودة الشاهمة عمى الابداع في 

  الشركات الخدهاتية العاهمة في هحافظة راـ الله والبيرة تعزى لهتغير حجـ الهبيعات السنوية.
 

تحميؿ التبايف  ، فقد تـ إجراء إختبارحجـ الهبيعات السنويةلفحص ىذه الفرضية الخاصة بهتغير 
هستوى دلالة الفروؽ بيف إستجابات أفراد عينة الدراسة،  لإختبار( One way- ANOVAالأحادي )

 والجداوؿ التالية توضح نتائج ىذا الإختبار:  
 

: الهتوسطات الحسابية لإستجابات أفراد العينة لفحص هستوى دلالة الفروؽ بيف (33.4) جدوؿ
بتأثير ههارسات إدارة الجودة الشاهمة عمى الابداع في فيها يتعمؽ هتوسطات إجابات أفراد العينة 

الشركات الخدهاتية العاهمة في هحافظة راـ الله والبيرة تعزى لهتغير حجـ الهبيعات السنوية )بالدينار 
 .الأردني(

 المحاور 
 المتوسطات الحسابية

 اقؿ مف واحد
 ميموف

 7-مف واحد مميوف 
 مميوف

 40-مميوف  7 مف
 يوفمم

 40أكثر مف 
 مميوف

 2.33 4.06 4.09 3.87 ممارسات إدارة الجودة الشاممة 

 2.35 4.26 4.14 3.96 الإبداع 

 

الخاصة بههارسات إدارة الجودة الشاهمة وكذلؾ ( الهتوسطات الحسابية 33.4أظيرت بيانات جدوؿ )
حجـ الهبيعات السنوية  حسب هتغيرالابداع في الشركات الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة 

 .، حيث يلبحظ هف ىذه القيـ بأف هعظـ الهتوسطات الحسابية درجاتيا هرتفعةبالدينار
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( في إستجابات أفراد العينة وفقاً لهتغير ANOVA: نتائج إختبارات تحميؿ التبايف )(34.4) جدوؿ
 .حجـ الهبيعات السنوية

مجموع  مصدر التبايف المحاور
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
 F  

مستوى الدلالة 
 الإحصائية

ممارسات إدارة الجودة 
 الشاممة

 5.736 1.333 3 3.998 بيف الهجهوعات

  232. 216 50.182 داخؿ الهجهوعات 001.

   219 54.180 الهجهوع

 الإبداع
 4.976 1.181 3 3.543 بيف الهجهوعات

  237. 216 51.264 داخؿ الهجهوعات 002.

   219 54.807 الهجهوع

 

انو       والتي تنص الثالثةنتائج إختبار الفرضية الفرعية ( 34.4يلبحظ هف خلبؿ استعراض الجدوؿ )
في اتجاىات الهبحوثيف هف أفراد ( α≤0.05) الدلالة الاحصائية هستوى عند هعنوية فروؽ "لا توجد

ودة الشاهمة عمى الابداع في الشركات الخدهاتية العاهمة عينة الدراسة نحو تأثير ههارسات إدارة الج
 في هحافظة راـ الله والبيرة تعزى لهتغير حجـ الهبيعات السنوية" في جهيع هحاور الدراسة.

 

ولمقيهة  لهحاور الدراسةالجدولية  (F) هف قيهة أكبر الهحسوبةF) وتشير نتائج التحميؿ اف قيهة )
، وىذه النتائج الإحصائية لجهيع الهحاور (α≤7.71) هف اقؿهعنوية الكمية، كها اف قيهة هستوى ال

، وبذلؾ يهكف القوؿ اف نتائج التحميؿ أكدت رفض الفرضية الصفرية والأخذ بالفرضية البديمةتعني 
تأثير ههارسات إدارة الجودة الشاهمة عمى الابداع في الشركات الخدهاتية عمى وجود فروؽ هعنوية في 

 .فظة راـ الله والبيرة تعزى لهتغير حجـ الهبيعات السنويةالعاهمة في هحا
 

الابداع  (، ولهجاؿ0.001)ههارسات إدارة الجودة الشاهمة كانت الدلالة الإحصائية لهجاؿ كها و 
، (α≤7.71)وىذه القيـ أقؿ هف قيهة الدلالة الهفترضة  حجـ الهبيعات السنوية ( عند هتغير0.002)

العينة عمى اختلبؼ حجـ الهبيعات السنوية الخاصة لمشركات ى أف أفراد سبب ذلؾ إل ةعزو الباحثتو 
تجاه تأثير ههارسات ادارة الجودة هف الفيـ والإدراؾ  هتباينةلدييـ هستويات الخدهاتية التي يعهموف بيا 

عمى الابداع في الشركات الخدهاتية العاهمة في هحافظة راـ الله والبيرة، حيث أف ىذه  الشاهمة
ات تهارس ادارة الجودة الشاهمة بشكؿ هتبايف وفؽ اهكانياتيا وقدرات كؿ هنيا، حيث يوجد ىنالؾ الشرك

للئدارة العميا في دعـ ادارة الجودة الشاهمة، كذلؾ ىنالؾ اىتهاـ بالعهلبء وتوفير الخدهات  دور هباشر
اهميف فييا، كها ويتـ التي تشبع احتياجاتيـ وتوقعاتيـ، بالاضافة لسعييا لتوفير براهج تدريبية لمع

الاىتهاـ بالهورديف والعهؿ عمى بناء علبقات قوية هعيـ، كؿ ذلؾ في سبيؿ الوصوؿ الى تحقيؽ 
الابداع الاداري او الابداع بالخدهات او العهميات، الاهر الذي يزيد هف قدرة الشركات عمى الهنافسة 
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، وعمية تـ رفض الفرضية الهفترضةاهة، وتوسيع حصتيا السوقية وزيادة هبيعاتيا، وقدرتيا عمى الاستد
( حوؿ وجود أثر ذو دلالة احصائية لههارسات ادارة 2017ويتفؽ ذلؾ هع ها جاء في دراسة )عياد، 

ىناؾ أثراً ذا حوؿ أف  (2015النجار، و  )الشعارالجودة الشاهمة عمى الابتكار الاداري، وكذلؾ دراسة 
 .همة عمى الإبداع التكنولوجيدلالة إحصائية لتطبيقات إدارة الجودة الشا

 

لبعديو ا( لمهقارنات Scheffeولمكشؼ عف هواطف الفروؽ عمى هستوى الهحاور تـ إجراء اختبار )
الجداوؿ أدناه ، وفيها يمي حجـ الهبيعات السنوية )بالدينار الأردني(لإظيار الفروؽ حسب هتغير 

 نتائج ىذا الاختبار. توضح 
 

حجـ لبعديو لدلالة الفروؽ بيف هتوسطات هتغير ا( لمهقارنات Scheffe)نتائج اختبار  (:31.2)جدوؿ 
 الهبيعات السنوية )بالدينار الأردني( لهحور ههارسات إدارة الجودة الشاهمة.

حجـ المبيعات السنوية متغير 
 )بالدينار الأردني(

اقؿ مف واحد 
 (2.21) مميوف

 مميوف 7-1مف 
(1.13) 

 مميوف 40-7مف 
(1.11) 

 مميوف 40أكثر مف 
(2.22) 

 *-7.46- -7.19- *-7.21- -- (2.21) اقؿ مف واحد مميوف

 -7.24- 7.02 -- -- (1.13)مميوف  7-1مف 

 -7.26- -- -- -- (1.11)مميوف  40-7مف 

 -- -- -- -- (2.22)مميوف  40أكثر مف 
 

ت إدارة الجودة لهحور ههارسا( وجود فروؽ في تقييـ أفراد عينة الدراسة 31.2يتضح هف الجدوؿ )
، حيث تشير النتائج أف ىذه الفروؽ كانت حجـ الهيعات السنوي بالدينار الاردنيتبعا لهتغير الشاهمة 

يعهموف في شركات يقؿ حجـ الهبيعات عف واحد هميوف وبيف بيف استجابات أفراد العينة الذيف 
ات التي يزيد فييا حجـ هميوف، والشرك 0-2الشركات التي يكوف فييا حجـ الهبيعات السنوية هف 

 27-0الشركات التي هتوسط حجـ هبيعاتيا هف ، وقد كانت الفروؽ لصالح هميوف 27الهبيعات عف 
بسبب أف ىذه الشركات قد ذلؾ  ةعزو الباحثت، و (2.71هميوف دينار ذات الهتوسط الحسابي الأعمى )

اهمة الهرتبطة عالهياً الايزو، والتي يكوف لدييا اهتداد دولي وتعتهد باساس عهميا عمى ادارة الجودة الش
 تنعكس عمى تحقيؽ الابداع الاداري او التدريجي او الجذي لمعهميات او الخدهة.

 

حجـ لبعديو لدلالة الفروؽ بيف هتوسطات هتغير ا( لمهقارنات Scheffeنتائج اختبار ) (:31.4)جدوؿ 
 الهبيعات السنوية )بالدينار الأردني( لهحور الابداع.

حجـ المبيعات السنوية  متغير
 )بالدينار الأردني(

اقؿ مف واحد 
 (2.31) مميوف

 مميوف 7-1مف
(1.01) 

 مميوف 40 -7مف
(1.81) 

 مميوف 40أكثر مف 
(2.21) 

-7.30- -7.18- -- (2.31) اقؿ مف واحد مميوف
*
 -7.38-

*
 

 -7.20- -7.11- -- -- (1.01)مميوف  7-1مف

 -7.08- -- -- -- (1.81)مميوف  40-7مف

 -- -- -- -- (2.21)مميوف  40أكثر مف 
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حجـ تبعا لهتغير لهحور الابداع ( وجود فروؽ في تقييـ أفراد عينة الدراسة 31.2يتضح هف الجدوؿ )
، حيث تشير النتائج أف ىذه الفروؽ كانت بيف استجابات أفراد العينة الهيعات السنوي بالدينار الاردني

الهبيعات عف واحد هميوف وبيف الشركات التي يكوف فييا حجـ يعهموف في شركات يقؿ حجـ الذيف 
، وقد هميوف 27هميوف، والشركات التي يزيد فييا حجـ الهبيعات عف  27-0الهبيعات السنوية هف 
هميوف دينار ذات الهتوسط  27-0الشركات التي هتوسط حجـ هبيعاتيا ها بيف كانت الفروؽ لصالح 
بسبب أف ىذه الشركات قد يكوف لدييا اهتداد دولي ذلؾ  ةالباحثعزو ت، و (2.11الحسابي الأعمى )

وتعتهد باساس عهميا عمى ادارة الجودة الشاهمة الهرتبطة عالهياً الايزو، والتي تنعكس عمى تحقيؽ 
 الابداع الاداري او التدريجي او الجذي لمعهميات او الخدهة.
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 الفصؿ الخامس
 ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ

 والتوصيات  النتائج والاستنتاجات
 

 النتائج 1.5
الدرجة الكمية لههارسات إدارة الجودة الشاهمة كانت هرتفعة وبدرجة تقدير أظيرت نتائج الدراسة أف  .1

 .الدرجة الكمية للئبداع هرتفعة وبدرجة تقدير كبيرةحيث كانت كبيرة، 
الابداع في والصمبة عمى لمهتغيرات الهستقمة الخاصة بابعاد ادارة الجودة الشاهمة الهرنة  تأثيرىنالؾ   .2

حيث كاف تقدير ىذه الابعاد )الابداع  الشركات الخدهاتية الفمسطينية في هحافظة راـ الله والبيرة
الاداري، التزاـ الادارة العميا والقيادة، التبركز عمى العهلبء، التدريب، جودة البيانات والتقارير، إدارة 

ة( بدرجة كبيرة، أها بعد علبقات العاهميف كاف بدرجة الهورديف، تصهيـ الخدهة، العهميات الاداري
 كبيرة جداً.

ىنالؾ تأثير لمهتغيرات التابعة الخاصة بأبعاد الابداع عمى ههارسات ادارة الجودة الشاهمة في  .3
هحافظة راـ الله والبيرة حيث كاف تقدير ىذه الابعاد )ابداع الخدهة الجذري، ابداع الخدهة التدريبي، 

 يات الجذري( بدرجة كبيرة، وبعد ابداع العهميات التدريجي بدرجة كبيرة جداً.ابداع العهم
وكؿ  (، (Softالهرنة ههارسات ادارة الجودة الشاهمةتبيف وجود علبقة هوجبة بيف كؿ بعد هف أبعاد  .4

هجتهعة، وأبعاد ( (Softههارسات ادارة الجودة الشاهمة بعد هف أبعاد الإبداع، كذلؾ بيف أبعاد 
 ع هجتهعة.الإبدا

وكؿ (،  (Hardالجاهدة ههارسات ادارة الجودة الشاهمةوجود علبقة هوجبة بيف كؿ بُعد هف أبعاد تبيف  .5
هجتهعة، ( (Hard الجاهدة ههارسات ادارة الجودة الشاهمةبُعد هف أبعاد الإبداع، كذلؾ بيف أبعاد 

 .وأبعاد الإبداع هجتهعة
في الإبداع ( (Soft الهرنة ادارة الجودة الشاهمةوجود أثر ذي دلالة احصائية لأبعاد ههارسات  .6

بداع العهميات، و الخدهاتي  .الإداري ، والابداعا 
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في الإبداع ( (Hard الجاهدةوجود أثر ذي دلالة احصائية لأبعاد ههارسات ادارة الجودة الشاهمة  .7
بداع العهميات، و الخدهاتي  .الإبداع الإداري، و ا 

( في استجابات الهبحوثيف هف أفراد عينة α≤0.05وى الدلالة )تبيف أف ىناؾ فروؽ هعنوية عند هست .8
الدراسة نحو تأثير ههارسات إدارة الجودة الشاهمة عمى الابداع في الشركات الخدهاتية العاهمة في 
هحافظة راـ الله والبيرة حسب هتغيرات )قطاع النشاط الخدهاتي، وعدد الهوظفيف، وحجـ الهبيعات 

 .السنوية(
 
 تاجاتالاستن 2.5

 

الاهر الذي الابداع، تحقيؽ ههارسات ادارة الجودة الشاهمة في الشركات الخدهاتية عمى تنعكس  .1
في استداهة الشركات ودعهيا في تحقيؽ أىدافيا وغايتيا، وتقديـ خدهات وهنتجات نوعية يساىـ 

نسبة  ادةويعهؿ عمى زيلمزبائف، ويحقؽ رضاىـ عنيا، ويزيد اقباليـ ورغبتيـ في الحصوؿ عمييا، 
 .هبيعاتيا وحصتيا السوقية وزيادة ارباحيا

يتأثر الابداع بهختمؼ انواعو في الشركات الخدهاتية بههارسات ادارة الجودة الشاهمة، حيث إف  .2
تبني الشركات لهفاىيـ الجودة الشاهمة يساىـ في تحقيؽ التهيز في تقديـ الخدهات، ويشجع 

دخاؿ سمع وخدهات الشركات باستهرار عمى تمبية حاجات ورغبا ت الزبائف، هف خلبؿ تطوير وا 
جديدة والتكيؼ الهستهر هع الاحتياجات الهتغيرة بالسوؽ، الاهر الذي يهكنيا هف تعظيـ حصتيا 

 السوقية وزيادة ارباحيا، والهحافظة عمى استداهتيا وبقائيا في الاسواؽ الهحمية والعالهية.
اهمة عمى تحقيؽ الابداع الاداري في الشركات يوجد تأثير هباشر لعهميات ادارة الجودة الش .3

الخدهاتية هف خلبؿ تهكيف الشركات هف اجراء تحسينات هستهرة في الييكؿ التنظيهي والعهميات 
الادارية وطرؽ الاتصاؿ والتواصؿ بالشركات وبطرؽ ابداعية، والاعتهاد عمى الابتكار والهبادرة، 

غيرات في البيئة الداخمية والخارجية لمشركات، ويخمؽ لاحداث التغيير والتطور الذي ينسجـ هع الت
اجواء هف التنافس والتحفيز الايجابي لتوليد افكار ابداعية جديدة هف قبؿ العاهميف بيذه الشركات، 

 والذي يهكنيا هف تحقيؽ أىدافيا بكفاءة وفاعمية.
ة وصولًا لتحقيؽ الابداع إف لدعـ الادارة العميا دور هباشر في تعزيز ههارسة ادارة الجودة الشاهم .4

في الشركات الخدهاتية، هف خلبؿ تبني ىذه الشركات لادارة الجودة الشاهمة كفمسفة ونيج عاـ 
يتوقؼ نجاح إدارة الجودة الشاهمة وتطبيؽ لمشركات هف اجؿ القدرة عمى احداث التغيير، حيث 

يهاف الإدارة العميا في الهنظهة بفوائد ىا وضرورتيا هف أجؿ تحقيؽ هنيجيتيا، عمى هدى قناعة وا 
لمشركات في الاسواؽ التحسيف الهستهر في جودة السمع والخدهات لإيجاد هركز تنافسي جيد 

لذا يجب عمى الادارة العميا في ىذه الشركات تقديـ جهيع اشكاؿ الدعـ  الهحمية والعالهية،
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 تبدأ فيية بطريقة ابداعية، لتطبيؽ ادارة الجودة الشاهم، وتييئة الهناخ التنظيهي الهناسب الهستهر
 ونظـ الأنشطة جهيع في تغيير لخمؽ العميا الإدارة هف وفاعميتيا قوتيا وتكتسب الالتزاـ ىذا هف

الشركة وبشكؿ  في الجودة إدارة بناء في بها يساىـ الاطراؼ ذات العلبقة هع والعلبقات العهؿ
 يؤثر بتحقيؽ الابداع،

لابعاد إدارة الجودة الشاهمة يساىد عمى تحقيؽ الابداع في  اف التركيز عمى العهلبء كبعد اساسي .5
الشركات الخدهاتية، حيث اف ذلؾ يهكنيا هف التعاهؿ هع الاحتياجات الهتنوعة لمعهلبء بطريقة 

تطوير الجودة في الهنتجات والخدهات هع احراز تخفيض في التكاليؼ  ابداعية، والسعي نحو
واشباع ؽ التهيز في تقديـ الخدهة لمعهلبء وكسب رضاىـ، وتقميؿ الوقت والجيد الضائع، لتحقي

رغباتيـ وتطمعاتيـ الهستقبمية في الهنتج او الخدهة، وتقديـ خدهات ذات جودة عالية، وبالسعر 
والوقت الهناسبيف، هها يجعميـ ىؤلاء العهلبء أكثر التصاقاً بيذا الهنتج او الخدهة، بحيث تضفي 

ويجعميا أكثر تهيزاً هف الهنافسيف، وهف ثـ الحصوؿ عمى أكبر حصة عمى الشركات شكلًب ايجابياً 
 سوقية.

يوجد دور هيـ لبعد التدريب كبعد اساسي في إدارة الجودة الشاهمة في تحقيؽ الابداع داخؿ  .6
الشركات، حيث أنو يعهؿ عمى تزويد الهوارد البشرية بالخبرات والهعارؼ والهيارات وتعديؿ 

زيادة ولاء وانتهاء العاهميف وتحفيزىـ لمعهؿ وتعزيز ثقافة التعاوف والعهؿ لمسوكيات والاتجاىات، و 
الجهاعي وزيادة الفاعمية التنظيهية بيذه الشركات، وتشجيع الابتكار لدى العاهميف هف خلبؿ 
استخداـ التكنولوجيا الحديثة والعهؿ عمى حؿ وهعالجة الهشكلبت الهتنوعة، الاهر الذي ينعكس 

ديـ خدهات وهنتجات تمقى استحساف وقبوؿ الزبائف وتشبع احتياجاتيـ الحالية ايجاباً عمى تق
والهستقبمية، وبالتالي زيادة نسبة الهبيعات الخاصة بالشركات وزيادة الارباح وتعزيز الهوقؼ 

 التنافسي ليذه الشركات عمى الهستوى الهحمي والدولي.
دارة الجودة الشاهمة في تحقيؽ الابداع في يوجد أثر هباشر لبعد الاىتهاـ بالعاهميف كبعد هيـ لا .7

الشركات الخدهاتية هف خلبؿ الاىتهاـ بالعاهميف فييا بهختمؼ جوانبيـ الوظيفية، الداعهة لعهمية 
وتعزيز فرص اندهاجيـ  وتحفيزىا وتطويرىا وتدريبيا البشرية والكفاءات الهيارات توفرالابداع، و 

قدرتيـ عمى التحميؿ والاستنتاج، وصولًا لحؿ الهشكلبت وهشاركتيـ في اتخاذ القرارات، واظيار 
بشكؿ ابداعي، حيث إف هف شأف ذلؾ الهساىهة في تطوير وتقدـ العهؿ في الشركة، وهساعدتيا 

والتسييلبت  الهوارد بتوفير الكفيمة السبؿ يوفرو  لمتغير هقاوهتيـ هف ويقمؿ أىدافيا، تحقيؽ في
 وصولًا لتحقيؽ الابداع. همةالشا الجودة إدارة نظاـ تطبيؽ لنجاح

ىناؾ اثر هباشر لبعد جودة البيانات والتقارير في تحقيؽ الابداع في الشركات الخدهاتية، هف  .8
خلبؿ هساىهتيا في اتخاذ القرارات الهبينة عمى هعموهات هؤكدة ضهف رؤية واضحو، الاهر الذي 

ات، الاهر الذي يدعـ قياـ يؤثر عمى كفاءة وفاعمية السمع والخدهات الهقدهة هف ىذه الشرك
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الشركات ببناء نظاـ لمقياس يسيـ في اكتشاؼ الاخطاء والانحرافات واتخاذ الاجراءات التصحيحية 
الهناسبة بطرؽ ابداعية، وتوفير شبكة اتصاؿ هتطورة تهكنيا هف الحصوؿ عمى الهعموهات في 

 كة.الوقت الهلبئـ، وذلؾ في سبيؿ تدعيـ فرص النجاح والابداع في الشر 
يوجد تأثير لعلبقات الشركات هع الهورديف في تحقيؽ الابداع في ىذه الشركات، هف خلبؿ سعييا  .9

لمتعاهؿ هع هورديف لدييـ الكفاءة والخبرة العالية في توريد الهواد ضهف الهواصفات الهطموبة، 
ي تعزيز نجاح وايجاد  علبقة فاعمة ها بينيا وبيف والهورديف وخمؽ قيهة هضافة لكؿ هنيها، وبالتال

نظاـ ادارة الجودة الشاهمة في ىذه الشركات، وهساعدتيا في خفض التكاليؼ وزيادة الربحية هف 
خلبؿ التحسيف الهستهر في الجودة وخمؽ الحصص السوقية الكبيرة والقدرة عمى التنافس عمى 

 الهستوى الهحمي والعالهي.
الشاهمة والذي يساعد الشركات في  يهثؿ بعد تصهيـ الخدهة أحد أىـ هرتكزات ادارة الجودة .10

تحقيؽ الابداع، هف خلبؿ الاجراءات التي تقوـ بيا ادارة الشركات هف دراسة السوؽ بيدؼ تحديد 
هواصفات السمع والخدهات وتحديد تصهيـ الهنتج وآليات تطويره ليتوائـ ورغبات الزبائف بطرؽ 

عمى الزبائف بكفاءة وفاعمية، حيث أف  ووسائؿ ابداعية، وكيفية الهحافظة عميو وتخزينة وتوزيعو
ذلؾ يهكنيا هف الحفاظ عمى حيويتيا عبر الاستهرار بالتطوير في العهميات الانتاجية وتحسيف 
جودة هنتجاتيا، واضافة خصائص جديدة لمهنتجات التي تقدهيا، وهرونتيا في التكيؼ هع 

 فسة.الهتغيرات البيئية، هف اجؿ ضهاف بقائيا واستهرارىا في الهنا
تساعد ادارة العهميات الانتاجية الشركات عمى تحقيؽ الابداع هف خلبؿ ها تقوـ بو ىذه الشركات  .11

هف دراسة السوؽ والاحتياجات الههكف اشباعيا هروراً بعهمية التصهيـ والانتاج والتسويؽ، وكيفية 
ؽ غاياتيا ضبط الهواصفات بكفاءة وفاعمية، واستخداـ طرؽ ابداعية هتنوعة تساعدىا في تحقي

واىدافيا الهتنوعة، وارضاء زبائنيا الحالييف وجذب زبائف جدد، وتوسيع حصتيا السوقية، وزيادة 
 هبيعاتيا وارباحيا الاجهالية.

يتأثر ابداع الخدهة الجذري بههارسات ادارة الجودة الشاهمة في الشركات الخدهاتية، هف خلبؿ  .12
دة لتصهيـ وانتاج وتقديـ خدهات وهنتجات هساىهتو في التوصؿ لافكار ابداعية خلبقة وجدي

جديدة لمزبائف، والعهؿ عمى اجراء التعديلبت في الخصائص والهكونات الهادية والوظيفية ليذه 
السمع والخدهات، والعهؿ عمى تحسينيا وتطويرىا بانتاج هنتجات جديدة، حيث أف الشركات هف 

لهستقبمييف وتحقيؽ هيزة تنافسية ليذه خلبؿ ذلؾ تسعى لتمبية احتياجات الزبائف الحالييف وا
 الشركات، الاهر الذي ينعكس عمى زيادة حصتيا السوقية، وزيادة ارباحيا الاجهالية.

إف لههارسات ادارة الجودة الشاهمة تأثير هباشر في ابداع الخدهة التدريجي في الشركات  .13
وادخاؿ اضافات  الخدهاتية، هف خلبؿ هساىهتو بتطوير الخدهات والهنتجات بشكؿ هستهر

وتعديلبت جزئية عمى الخدهات والهنتجات الحالية والاساليب الانتاجية الهستخدهة، بالاعتهاد 
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عمى ها تهتمكو ىذه الشركات هف خبرات وكفاءات وتكنولوجيا حالية، حيث تسعى ىذه الشركات 
الزبائف وتشبع  الى التحسيف الهستهر لموصوؿ لمنتائج الهرجوة، وتقديـ خدهات تتلبئـ واحتياجات

رغباتيـ، وتعزز هركز الشركات التنافسي ويهكنيا هف توسيع حصتيا السوقية وتعظيـ ارباحيا، 
 وتحقيؽ غاياتيا واىدافيا، وصولًا الى تحقيؽ استداهتيا.

ىنالؾ علبقة هباشرة ها بيف تطبيؽ ادارة الجودة الشاهمة وتحقيؽ ابداع العهميات الجذري هف  .14
الشركات هف اجراء تحسينات جذرية عمى اساليبيا الانتاجية تسعى هف  خلبؿ ها تقوـ بو ىذه

خلبليا الى زيادة الانتاجية وتقديـ خدهات جديدة تمبي الاحتياجات الهتنوعة لمزبائف، حيث اف 
ابداع العهميات الجذري يهكف ىذه الشركات هف التكيؼ هع الهتغيرات والاحتياجات التسويقية، 

 زيادة ارباحيا، وقدرتيا عمى الهنافسة والاستداهة.الاهر الذي يهكنيا هف 
يوجد تأثير هباشر لتطبيؽ ادارة الجودة الشاهمة في تحقيؽ ابداع العهميات التدريجي في الشركات  .15

الخدهاتية هف خلبؿ ها تقوـ بو ىذه الشركات هف اجراء تحسينات هحددة عمى طرؽ واساليب 
والقدرة عمى التكيؼ هع هتطمبات واحتياجات السوؽ الانتاج وذلؾ لتعزيز عهؿ الشركة الحالي، 

الهستقبمية والهتجددة، هف أجؿ الحفاظ عمى هوقعيا التنافسي، وتمبية واشباع احتياجات ورغبات 
الزبائف بكفاءة وفاعمية، وتقديـ خدهات هحسنة لمزبائف ورفع هستوى ادائيا العاـ وتحقيؽ أىدافيا 

 هبيعاتيا وأرباحيا.في التهيز والبقاء والنهو، وزيادة 
 

 التوصيات  3.5
 

الباحثة، وهف أجؿ أف تؤدي ىذه الدراسة  تأسيساً عمى نتائج الدراسة واستنتاجاتيا التي توصمت إلييا
 دورىا وتنجز أىدافيا عمى خير وجو، لا بد هف تقديـ بعض التوصيات كها يمي: 

 توصيات خاصة
عهمية والحصوؿ عمى آرائيـ في في الشركات العاهميف  نهط الادارة التشاركية هع جهيعتعزيز  .1

 اتخاذ القرارات الخاصة بتحسيف جودة الخدهات.
وبها ينعكس  أداء الشركاتة تحسيف هستوى هيضرورة تقديـ براهج توعية وارشاد لمعاهميف تجاه اى .2

ر ، وزيادة اىتهاهيا بعنصر تحفيز العاهميف وتطويعمى قدرتيا عمى تمبية احتياجات هتمقي خدهاتيا
 أدائيـ.

لتحسيف الجودة والنوعية في الخدهات  وسعييا الهتواصؿ ادارة الشركاتتعزيز قدرات ضرورة  .3
دخاؿ نظـ هعموهات هتطمباتيـوتمبية  العهلبء اشباع حاجات في سبيؿ ،الهقدهة هف طرفيا ، وا 

 جديدة وتعديميا باستهرار، هف أجؿ تهكينيا هف الهنافسة في السوؽ وتقديـ أفضؿ الخدهات.
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أىهية التركيز عمى تمبية احتياجات ورغبات الزبائف، هف خلبؿ جهع هعموهات شاهمة ودقيقة حوؿ  .4
ىذه الاحتياجات، واستخداهيا في تصهيـ الخدهات، للبحتفاظ بالزبائف الحالييف وكسب زبائف 

، والعهؿ بالاليات الهستخدهة في جهع البيانات الخاصة بدراسة السوؽ جدد، هف خلبؿ الاىتهاـ
تصهيـ و توثيؽ جهيع العهميات والتعميهات بشكؿ واضح وسيؿ الفيـ لجهيع الهوظفيف،  مىع

 العهميات بطريقة تراعي الجوانب الوقائية في أداء العهؿ.
هشاركة الادارة العميا لجهيع الهستفيديف في توجيياتيا وتطمعاتيا الهستقبمية، وأف تتيح  تعزيز .5

 والتحسيف الدائـ لتحقيؽ التهيز. التطويرغييرات، وتشجيع لمعاهميف فرصة الهشاركة في تنفيذ الت
تعزيز ها تقوـ بو إدارة الشركات بتدريب العاهميف عمى برناهج الجودة لتعزيز الوعي حوؿ  ضرورة .6

هفاىيـ وهبادئ ادارة الجودة الشاهمة ونشر ثقافتيا هف خلبؿ نشرات هتخصصة، وتقديـ براهج 
 ة.تدريبية خاصة بالتقنيات الاحصائي

تعزيز الاستثهار في الابداع التكنولوجي بشكؿ يجعؿ الشركات تعتهد كمياً عمى التكنولوجيا في  .7
تعزيز الاجراءات التي تقوـ بيا سبيؿ أتهتة توفير شبكات اتصاؿ وقواعد بيانات، والعهؿ عمى 

 العهميات الهختمفة، والتي تضهف حسف سير اداء العهؿ وتبسيط اجراءاتو.
شركات باستخداـ الاساليب الاحصائية لقياس جودة الخدهات وضرورة هراجعة ىذه زيادة اىتهاـ ال .8

الاحصائيات لمتأكد هف فاعميتيا لقياس العهميات والعهؿ عمى تناسب ىذه الاساليب هع الهيهة 
 التي استخدهت ليا.

عهمية ضرورة اهتلبؾ الشركات نظاـ فعاؿ لقياس الاداء، والاعتهاد عمى هؤشرات الاداء العاـ في  .9
 ، والعهؿ عمى اتخاذ القرارات، وهقارنة الاداء هع الهنافسيف والهتهيزيف في نفس هجاؿ العهؿ

هع شكاوي الهستفيديف وحؿ  والتعاهؿهنيجية فعالة لقياس هدى رضا الهستفيديف،  ايجاد
 .هشكلبتيـ

 

 توصيات عامة
ويدعـ هشاريع ابداعية ضرورة أف يتهتع الييكؿ التنظيهي لمشركات بدرجة عالية هف الهرونة،  .1

 وهبتكرة داخؿ الشركة.
الهبدعة  بالافكار الاىتهاـ هياهيا هف يكوف الشركات في الإبداع بشؤوف هتخصصة وحدة انشاء .2

 تطبيقيا. واهكانية هنيا الاستفادة اهكانية وتحديد وتقويهيا عمى دراستيا والعهؿ الجديدة
أىهية تطبيؽ ادارة الجودة الشاهمة كهنيج لتحسيف ورة الاقتناع التاـ للئدارة العميا بالشركات بر ض .3

 جودة الخدهات.
العهؿ عمى وضع استراتيجيات واضحة وهتوافقة هع أىداؼ الشركات لتحقيؽ أىدافيا بسيولة،  .4

 واهتلبؾ استراتيجيات لجهيع الاعهاؿ الخاصة بالشركات.
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هر، ألا تنظر الى يجب عمى الشركات التي تعهؿ في القطاعات التي تتهيز بالابتكار الهست .5
تطبيقات الجودة باعتبارىا وسيمة لتحسيف الجودة فقط، بؿ وسيمة تساىـ في التشجيع عمى تقديـ 

 الخدهات الهبتكرة ايضاً.
داخؿ الشركات هف اجؿ تقديـ الهساعدة للئدارة العميا في تطبيؽ الهشكمة فرؽ الجودة تعزيز  .6

 كلبت والعقبات التي تواجييـ أثناء تطبيقيا.هبادئ ادارة الجودة الشاهمة وايجاد الحموؿ لمهش
 

 المقترحات البحثية 4.5
 

 اجراء دراسة حوؿ هعوقات تطبيؽ ادارة الجودة الشاهمة في الشركات الخدهاتية. .1
 اجراء دراسة هقارنة حوؿ هدى تطبيؽ ادارة الجودة الشاهمة ها بيف الشركات الخدهاتية والصناعية. .2
 ارة الجودة الشاهمة عمى الاداء الهؤسسي لمشركات الخدهاتية.اجراء دراسة حوؿ أثر تطبيؽ اد .3
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 يا النيائيةالاستبانة بصورت: 1همحؽ

 القدس –جامعة القدس 
 عمادة الدراسات العميا

 معيد التنمية المستدامة 
 بناء مؤسسات وتنمية موارد بشرية

 أخي الكريـ ...أختي الكريمة
 تحية طيبو وبعد،،،

الابداع في الشركات  عمىممارسات ادارة الجودة الشاممة  تأثير)بإجراء دراسة بعنواف  ةقوـ الباحثت
وذلؾ استكهالًا لهتطمبات الحصوؿ عمى درجة ، (في محافظة راـ الله والبيرة الفمسطينية الخدماتية

تخصص بناء الهؤسسات والتنهية البشرية في جاهعة القدس، فيرجى  الهاجستير في التنهية الهستداهة/
بحث الإجابة عمى فقرات ىذه الاستبانة بإىتهاـ وهوضوعية، عمهاً باف إجاباتؾ ستستخدـ لأغراض ال

 العمهي فقط.
 شاكراً لكـ حسف تعاونكـ

 نعمو شقير ةالباحث                                        إشراؼ الدكتور أحمد محمد حرزالله 
 تعميمات لممبحوثيف:

 .يرجى قراءة العناويف والشرح 
 ( أهاـ الخيار الأكثر هلبئهة بؾ حسب خبرتؾ في هجالات الدراسة.√يرجى وضع إشارة ) 
 ى هراعاة الدقة في قراءة بنود الاستبانة.يرج 

 القسـ الأوؿ: البيانات الأساسية
 ( في الخانة التي تلائمؾ:√يحتوى ىذا القسـ عمى البيانات الشخصية الخاصة بؾ، يرجى وضع إشارة )

 قطاع النشاط الخدماتي:. 1
 □ اتصالات والانترنت 1.2 □ البنوك 0.0

 □ فنادق 2.2 □ تأمين 2.0

 □ الخدمات والوساطة المالية 1.2 □ مبيوتر وتكنولوجيا المعلوماتالك 1.0

 □ أخرى.......... 2.2 □ مؤسسات الاقراض 1.0

  عدد الموظفيف:.2
 □ 199- 59من  1.1 □ 59أقل من  0.8

 □ 299- 151من  2.1 □ 159- 191من  2.8
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    □ 299أكثر من  1.8

 :حجـ المبيعات السنوية )بالدينار الاردني(.3
 □ مليون  7أقل من  –من واحد مليون  1.3 □ أقل من واحد مليون دينار 0.2

 □ مليون 49أكثر من  2.3 □ مليون 49 –مليون  7من  2.2

 القسـ الثاني: مجالات الدراسة
 

 ”TQM Practices“   المحور الاوؿ: ممارسات ادارة الجودة الشاممة 

اهميف في الهنظهة هف أجؿ تحسيف جودة الهنتج هجهوعة هف التطبيقات تتضهف هشاركة جهيع الع
 .وبناء علبقات أفضؿ هع الزبائف لتحقيؽ أىداؼ الهنظهة بكفاءة ولزيادة قدرة الهنظهة عمى الهنافسة

يتضهف ىذا القسـ هجهوعة هف الاسئمة عف درجة تطبيؽ الههارسات الهختمفة الهتعمقة بادارة الجودة 
الاجابة الهناسبة باستخداـ الجدوؿ التالي )الرجاء الاجابة حتى الرجاء وضع دائرة حوؿ  ،في شركتكـ

 .لو كانت شركتكـ لـ تنفذ نظاـ ادارة الجودة بشكؿ رسهي(
 منخفظة جدا 1منخفضة     2متوسطة     3كبيرة      4كبيرة جدا     5الدرجة التطبيؽ: 

 ":Management Leadershipة "التزاـ الادارة العميا والقياد 1.2

 0 8 2 1 1 .متزـ الادارة العميا في تقييـ اداء الجودة في الشركةت 

 0 8 2 1 1 .يشارؾ رؤساء الاقساـ في عهمية تحسيف جودة الخدهات

 0 8 2 1 1 .تضع الادارة العميا اىداؼ ادارة الجودة ضهف اولوياتيا

داخؿ انظهة ىناؾ شهولية في الاىداؼ التي تحددىا الادارة لمحصوؿ عمى نظاـ جودة فعاؿ 
 .العهؿ

1 1 2 8 0 

 0 8 2 1 1 .تناقش الإدارة العميا قضايا الجودة في اجتهاعاتيا الدورية

 0 8 2 1 1 .تعتبر الادارة العميا تحسيف الجودة والنوعية يسيـ في زيادة الارباح

 ":Customer Focus" التركيز عمى العملاء2.1

 0 8 2 1 1 .يشارؾ العهلبء في تصهيـ الخدهة

 0 8 2 1 1 .تستخدـ استطلبعات رضا العهلبء في تحديد هتطمباتيـ ورغباتيـ

 0 8 2 1 1 .يطمع الهدراء عمى نتائج استطلبعات رضا العهلبء

 0 8 2 1 1 .يحصؿ الهدراء عمى همخص لشكاوى العهلبء

 0 8 2 1 1 .تسعى الشركة بجد لتحسيف الخدهة الرئيسية في سبيؿ رضا العهلبء

 0 8 2 1 1 .اهموف بشكؿ واضح احتياجات العهلبء وهتطمباتيـيفيـ الع

  ":Trainingب "التدري3.1
 0 8 2 1 1 .يتـ تدريب جهيع العاهميف في جهيع اقساـ الشركة عمى الهيارات التقنية والهينية

 0 8 2 1 1 .يتـ تدريب جهيع العاهميف عمى براهج الجودة في جهيع اقساـ الشركة

 0 8 2 1 1 .الهدراء عمى براهج الجودة في جهيع اقساـ الشركة يتـ تدريب جهيع

 0 8 2 1 1 .تمتزـ الادارة العميا بتوفير البراهج التدريبية لمعاهميف
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 0 8 2 1 1 .يتـ تدريب العاهميف في جهيع اقساـ الشركة عمى التقنيات الاحصائية

 ":Employee Relations" علاقات العامميف4.1

 0 8 2 1 1 .اهميف بتغذية راجعة عف اداء الجودةيتـ تزويد الع

 0 8 2 1 1 .يتـ هشاركة العاهميف )غير الهشرفيف( في اتخاذ القرارات الهتعمقة في الجودة

 0 8 2 1 1 .يتـ نشر الوعي باىهية الجودة بيف العاهميف بشكؿ هستهر

 0 8 2 1 1 .يتـ تعريؼ العاهميف عف أىهية الاداء العالي لمجودة

 ":Quality Data and Reporting" البيانات والتقارير جودة 5.1

 0 8 2 1 1 .التالؼ، وغيرىا( باستهرار ،تتوفر بيانات الجودة )هعدلات الخطأ، هعدلات الهعيب، الخردة

 0 8 2 1 1 .تتوفر بيانات الجودة في جهيع الاوقات وعند الحاجة ليا

وغيرىا( تستخدـ كادوات لادارة  ،الخردة ،لخطاءا ،والهعيب، بيانات الجودة )تكمفة الجودة
 0 8 2 1 1 .الجودة

 ":Supplier Management" المورديف ادارة  6.1
 0 8 2 1 1  .يتـ بناء علبقات قوية بعيدة الهدى هع الهورديف

انخفض عدد الهورديف بتنفيذ الشراء والتسميـ في الوقت الهحدد هنذ تطبيؽ ادارة الجودة 
 0 8 2 1 1 .الشاهمة

 0 8 2 1 1 .يتـ تقييـ الهورديف وفقا لمجودة، اداء التسميـ، والاسعار، وفقا ليذا الترتيب

 0 8 2 1 1 .يتـ اختيار الهورديف عمى اساس الجودة وليس السعر او الجدوؿ الزهني لمتسميـ

 0 8 2 1 1 .يتـ شهوؿ شركات هوردي شركتكـ لنظاـ التقييـ

 0 8 2 1 1 .عهمية تحسيف الخدهةيتـ اشراؾ الهورديف في 

 0 8 2 1 1 .تتوفر الاجراءات لضهاف هوثوقية وتحسيف جهع البيانات

 ":Service Design" تصميـ الخدمة  7.1

 0 8 2 1 1 .يتـ هراجعة تصهيـ الخدهة الجديد بشكؿ شاهؿ قبؿ انتاجو وتسويقو

 0 8 2 1 1 .وير الخدهةيتـ التنسيؽ الفعاؿ بيف الإقساـ ذات العلبقة في عهمية تط

 0 8 2 1 1 .تؤثر جودة الخدهة الجديدة في تكمفة او جدولة الاىداؼ

 0 8 2 1 1 .يتـ تنفيذ عهمية تصهيـ الخدهة الجديد هباشرة

 ":Process Management" العمميات الادارية  8.1

 0 8 2 1 1 .التفتيش، والهراجعة، او التحقؽ هف العهؿ يكوف بشكؿ الي

 0 8 2 1 1 .ثبات في جدولة الخدهة وتوزيع العهؿ ىناؾ

 0 8 2 1 1 .تتوفر اتهتة العهميات في شركتكـ

 0 8 2 1 1 .تعتبر عهمية التصهيـ ىي "خدع واقية"، وتقمؿ فرص حدوث اخطاء العاهميف

 0 8 2 1 1 .يهنح العاهموف الصلبحيات اللبزهة لايقاؼ الخدهة لهشاكؿ في الجودة

 0 8 2 1 1 .لاساليب الاحصائية هف اجؿ تقميؿ التبايف في عهميات التصهيـيتـ استخداـ ا
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 "Innovation“ المحور الثاني: الإبداع
 .ههارسات إدارية أو عهمية أو تسويقية لتحسيف أو تطوير الخدهة

 الرجاء ،يتضهف ىذا القسـ هجهوعة هف الاسئمة عف درجة تطبيؽ الابداع بأنواعو الهختمفة في شركتكـ
 .وضع دائرة حوؿ الاجابة الهناسبة باستخداـ الجدوؿ التالي

 منخفظة جدا 1  منخفضة    2    متوسطة  3    كبيرة   4   كبيرة جدا    5    درجة التطبيؽ:

يتعمؽ بتقديـ خدمة ذات تكنولوجيا جديدة  الذي ”Radical Service Innovation4"ابداع الخدمة الجذري  1.2
  ة.تكنولوجيا الحالية الموجودة في السمعة أو الخدمتختمؼ تماما عف ال

 0 8 2 1 1 .تختمؼ خدهاتنا الجديدة بشكؿ جذري عف خدهاتنا السابقة

 0 8 2 1 1 .تقدـ الشركة بشكؿ كمي خدهات جديدة للؤسواؽ أكثر تنوعا هف خدهات هنافسينا

 0 8 2 1 1 .نسب تنوع خدهاتنا في الأسواؽ اعمى هف النسب لدى الهنافس

 0 8 2 1 1 .نسب الهبيعات هف اجهالي الخدهات الجديدة الهقدهة في ارتفاع

 0 8 2 1 1 .نحف هعروفوف لدى عهلبئنا بالابداعات الهتجددة في الخدهات الهقدهة

الذي يعود إلى تقديـ خدمة تمتمؾ  ”Incremental Service Innovation4" إبداع الخدمة التدريجي2.2 
  جديدة أو إجراء تحسيف أو تطوير تكنولوجي ثانوي لتقديمو في السوؽ".خصائص أو مميزات 

 0 8 2 1 1 .الخدهات الجديدة لدينا هختمفة عف الخدهات الهقدهة حاليا

 0 8 2 1 1  .التغيرات الطفيفة التي تتـ عمى الخدهات الهقدهة هف طرفنا أكثر تنوعا هف الهناؼ

 0 8 2 1 1 .دهاتنا أعمى هف النسب لدى الهنافسنسب التغيرات الطفيفة التي تتـ عمى خ

 0 8 2 1 1 .نسبو التغيرات الطفيفة التي تتـ عمى الخدهات الهقدهة تشير الى ارتفاع هستهر

 0 8 2 1 1 .يعي العهلبء التغيرات التي تتـ عمى خدهاتنا

ف أو تطوير أو إدخاؿ ويشمؿ إجراء تحسي Radical Process Innovation"4الجذري" إبداع العمميات  3.2
 .تطبيقات تكنولوجيا وعناصر وأدوات جديدة تختمؼ كميا عف التكنولوجيا الحالية الموجودة في عمميات تقديـ الخدمة

 0 8 2 1 1 .قاهت الشركة بإدخاؿ هعدات وآلات جديدة لتقديـ الخدهة

 0 8 2 1 1 .تقديـ الخدهات قاهت الشركة بأجراء تعديلبت جذريو عمى الآلات والهعدات التي تستخدـ في

 0 8 2 1 1 .قاهت الشركة بتعديؿ آليات العهؿ بشكؿ جذري هف اجؿ تقديـ خدهات أفضؿ

 0 8 2 1 1 .قاهت الشركة بإجراء تعديلبت كبيرة عمى العهميات هف أجؿ تحسيف الخدهات الهقدهة

 0 8 2 1 1 .تأدخمت الشركة نظـ هعموهات جديدة بالكاهؿ لاستخداهيا في تقديـ الخدها

 0 8 2 1 1 .قاهت الشركة بإجراء تعديلبت كبيرة عمى نظـ الهعموهات الهستخدهة في تقديـ الخدهات

يتضمف اجراء تحسيف أو تطوير  الذي ”:Incremental Process Innovation"إبداع العمميات التدريجي 4.2 
 .ثانوي في الأدوات والتطبيقات المستخدمة في تقديـ الخدمة

 0 8 2 1 1 .شركة قاهت بإجراء تطويرات طفيفة عمى الأدوات الهستخدهة لتقديـ أفضؿ الخدهاتال

 0 8 2 1 1 .الشركة قاهت بإجراء تطويرات طفيفة عمى العهميات الهستخدهة لتقديـ أفضؿ الخدهات

 0 8 2 1 1 .الشركة قاهت بإجراء تطويرات طفيفة عمى نظـ الهعموهات الهستخدهة لتقديـ أفضؿ الخدهات

يساعد الشركة عمى تحسيف العمميات التنظيمية اضافو  :"Administrative Innovation"الإبداع الإداري 5.2
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أفكار جديدة وتحفيز أصحابيا اضافة الى كسر الروتيف لدى العامميف مف خلاؿ حثيـ عمى التفكير بطرؽ ابتكاريو 
 .لتحقيؽ الأىداؼ

 0 8 2 1 1 .وسب لمتطبيقات الإدارية في الشركةيتـ تطبيؽ او تطوير نظاـ اداري هح

 0 8 2 1 1 .تقوـ الشركة بتطوير او ادخاؿ اليات جديدة لتقييـ وهكافئو وتدريب الهوارد البشرية لدييا

 0 8 2 1 1 .تقوـ الشركة بإضافة او تطير اليياكؿ التنظيهية في كؿ الدوائر بحسب احتياجات العهؿ

 0 8 2 1 1 .كافية لإضافة هوارد بشريو جديدة عند الحاجةتتهتع الشركة بالهرونة ال

 0 8 2 1 1 .تقوـ الشركة باستهرار بتوفير الهصادر الهاليو التي تساعد في تحقيؽ أىدافيا

 
 

لكـ حسف تعاونكـ رةً شاك  
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 : رسالة تحكيـ الاستبانة. 2 همحؽ

 

 ............ المحترـ /ةحضرة الدكتور/ة .......................
 تحية طيبة وبعد،،،

 الموضوع: تحكيـ استبانو لرسالة ماجستير
أتقدـ لحضرتكـ بأجهؿ التحيات وأتهنى لكـ هوفور الصحة والعافية، وأرجو هف حضرتكـ التكرـ بتحكيـ 

 ىذه الاستبانة التي سيتـ إستخداهيا كأداة بحث في دراستي الحالية وىي بعنواف: 
في محافظة  الابداع في الشركات الخدماتية الفمسطينية عمىارسات ادارة الجودة الشاممة مم تأثير "

 " راـ الله والبيرة
 احمد محمد حرز اللهإشراؼ: د. 

وذلؾ استكهالا لهتطمبات الحصوؿ عمى درجة الهاجستير في التنهية الهستداهة/ بناء الهؤسسات 
 وتنهية بشرية هف جاهعة القدس.

 :محاور التحكيـ
هدى قياس الفقرات لمهوضوع الهراد قياسو، وهدى هلبئهة الفقرات هف حيث الطوؿ والقصر والوضوح 
والغهوض، وهدى هلبئهة الفقرات لمفئة الهستيدفة، وهدى انتهاء الفقرة لمبعد الذي تقيسو، وهف حيث 

ضافة أي احتهاؿ الفقرة الواحدة لأكثر هف هعنى، وهف حيث سلبهة المغة الهستخدهة في الفقرا ت، وا 
 فقرات ترونيا هناسبة، الفقرات الهقترح حذفيا.

 وتفضموا بقبوؿ فائؽ الإحتراـ والتقدير،،،
  نعمو شقير: ةالباحث

 :قائمة المحكميف
 الوظيفة العمؿ مكاف المحكـ اسـ الرقـ

 أستاذ مساعد جامعة القدس د. عزمي الأطرش  .1
 أستاذ مساعد القدس جامعة د. عبد الوىاب الصباغ  .2
 أستاذ مساعد القدس جامعة خميفة د. إياد  .3
 أستاذ  جامعة القدس أ.د. سعدي الكرنز  .4
 أستاذ مساعد جامعة القدس د. نضاؿ درويش  .5
 أستاذ مساعد القدس المفتوحة جامعة عطية مصمح د.  .6
 نائب رئيس جامعة القدس المفتوحة لمشؤوف الادارية جامعة القدس المفتوحة د. مرواف درويش  .7
 أستاذ مساعد القدس جامعة برغوثي سموى  د.  .8
 أستاذ مساعد جامعة القدس د. منصور غرابة  .9
 استاذ مشارؾ/ مدير مركز الابداع النجاح الوطنية جامعة د. يحيى صالح  .10
 أستاذ جامعة القدس المفتوحة أ.د. ذياب جرار  .11
 أستاذ مشارؾ جامعة القدس المفتوحة يوسؼ أبو فاره. د  .12
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 فيرس الجداوؿ

 الصفحة عنواف الجدوؿ الرقـ
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 62 .....................توزيع أفراد العينة بحسب هتغير قطاع النشاط الخدهاتي. 1.3
 62 ...........................توزيع أفراد العينة بحسب هتغير عدد الهوظفيف. . 2.3
 63 ....ر حجـ الهبيعات السنوية )بالدينار الأردني(توزيع أفراد العينة بحسب هتغي 3.3

قيـ هعاهلبت ارتباط بيرسوف بيف هتوسط كؿ فقرة هف فقرات هقياس ههارسات  4.3
 ...............ادارة الجودة الشاهمة والهتوسط الكمي لمهقياس لكافة أفراد العينة

64 

5.3 
رات هقياس الإبداع قيـ هعاهلبت ارتباط بيرسوف بيف هتوسط كؿ فقرة هف فق

 ...................................والهتوسط الكمي لمهقياس لكافة أفراد العينة
65 

 66 ...............................................هعاهلبت الثبات كرونباخ ألفا 6.3
 70 .................................................هفتاح التصحيح الخهاسي. 1.4

2.4 
بعد إلتزاـ الإدارة العميا كإحد أبعاد إدارة الجودة الشاهمة في الشركات الخدهاتية 

 71 ..................................................في هحافظة راـ الله والبيرة

بعد التركيز عمى العهلبء كإحد أبعاد إدارة الجودة الشاهمة في الشركات  3.4
  ........................................افظة راـ الله والبيرة الخدهاتية في هح

73 

بعد التدريب كإحد أبعاد إدارة الجودة الشاهمة في الشركات الخدهاتية في  .أ4.4
 ....................................................هحافظة راـ الله والبيرة  
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