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  شكر وتقدير

�يّ  والعزة الذي منً عليّ  ةعظيم الحمد والشكر لرب الجلال��م عل��ه أ من فضله وأت��ى خيرات�ن أتخط

  هذه المرحلة بكافة صعوباتها متمنياً من الباري عز وجل التوفيق والهداية.

�ة اِ أ��ل المحب��ى الأتقدم بوافر الشكر وجزي��رم ل��دليمي المحت��د ال��ود فه��دكتور محم��اعد ال��تاذ المس�, س

�از ��ى انج��اعدتي عل��ي مس��ر ف��د كبي��ن جه��ه م��ا بذل��ل لم��ذا العم��ى ه��رف عل��ه المش��ر توجيهات��ذا عب��ي ه�عمل

  عليه بطول العمر ودائم التوفيق والعافية. المولى القدير ان يمنَّ  رائه العلمية سائلاَ السديدة وآ

�ا ��دمكم��ع أ أتق��ى جمي��دير ال��كر والتق��الص الش��رام بخ��اتذتي الك��يماس��ة الا س��د كلي��يد عمي�دارة الس

�ونس ��در ي��دكتور حي��ة ال��ؤون العلمي��د للش��اون العمي��دي ومع��دكتورعواد الخال�والاقتصاد المحترم الاستاذ ال

�ي لطائي المحترم رئيس قسم ادارة الأالمحترم كما اشكر الاستاذ الدكتور فيصل ا�عمال لما بذله من جهد ف

�ل ��ة العم��ه بعظم��اً من��ة ايمان��الته المساعدة جميع الطلب��ي ورس��ة , التعليم��ع وهادف��ى جمي��ول ال��كر موص�الش

�تلاوي , أ.د.أكرم الياسري , اساتذتي في الدراسات العليا (��اتف الف��اق ه��ار , أ.م.د.ميث�أ.فؤاد حمودي العط

  أ.د. عبد الحسين اليساري).أ.م.د.سعدي الموسوي , 

�ون ��ة المحترم��ة المناقش��اء لجن��اتذتي اعض��اَ شكري وتقديري الكبيرين لأس��ول ايض��كر موص�, والش

   للمقوميَّن اللغوي والعلمي لما أبدياه من ملاحظات قيَّمة ومهمة سائلاَ المولى القدير ان يوفقهم لكل خير.

لالبسة الجاهزة في النجف شعبة التدريب في معمل أ –الشكر موصول الى قسم التخطيط والمتابعة 

�دائهم��رف لاب��ذكر  الاش��ا بال��ص هن��ه , واخ��م وج��ى ات��ة عل��ذه الدراس��ام ه��ل اتم��ن اج��اون م��اعدة والتع�المس

والتفاني في ابداء المساعدة ى جهدها  المبذول عضو شعبة التدريب عل –الاخت بتول عليوي عبد الرضا 

  .ن يوفقها لكل خيرلصعوبات , سائلاً المولى القدير أوتذليل كافة ا

�ة واِ ي لما أ أنسى هنا زملائي من دفعتولا��الص محب��ن خ��دوه م��ل وأب��يرة أجم��ل المس��ة لجع��صُ لف� خ

�ى منهم بالذكر الطالب المتميز حسين عبد الحسن لما تمتع به من تفانٍ كبير في مساعدة زملائه الطلب�ة عل

�ا أاتمام هذه ال��اي لم��ياء البن��رم ض��تاذ المحت��اون مرحلة المهمة, كما اشكر ايضاَ الأس��اعدة وتع��ن مس��داه م�ب

  عي من اجل انجاز هذا العمل فله عظيم المحبة والتحايا.كبيرين م

   ما كنتُ.. فلكم كل الحب والعرفان لعظيم جميلكم.ئلتي المخلصة ,, لولاكم لخيراً اشكر عاوأ

  

  الباحث



 المستخلص

 

  ذ

 

  

  المستخلص

في تحسين جودة المنتجات في معمل الالبسة   هدفت هذه الدراسة الى معرفة اثر القدرات التكنلوجية

الجاهزة في النجف الاشرف. ومن اجل تحقيق هذا الهدف قام الباحث بتصميم استمارة الاستبانة والتي 

) مفردة 122) فقرة من اجل جمع المعلومات اللازمة من عينة الدراسة المكونة من (52اشتملت على (

عاملين في الاقسام ذات العلاقة الاصيلة بموضوع الدراسة كقسم وُزعت على كافة المهندسين والفنيين ال

  .اجراء الدراسةالتكنلوجيا وقسم الجودة وقسم العلاقات ووحدة المشتريات والمبيعات بهدف 

وتحليلها واختبار الفرضيات باستخدام الحزمة الاحصائية  في ضوء ذلك جرى جمع البياناتو 

م العديد من الاساليب الاحصائية لتحقيق اهداف الدراسة , مثل تحليل وتم استخدا SPSSللعلوم الاجتماعية 

البسيط وبعد اجراء التحليل للدراسة وفرضياتها توصلت الدراسة الى الانحدار  الانحدار المتعدد و

للقدرات التكنلوجية )  0.01بمستوى معنوية ( مجموعة من النتائج ابرزها : وجود اثر ذي دلالة احصائية

ابعادها ( البحث والتطوير , الخلق والابتكار , قدرات الانتاج , قدرات العلاقات ) على جودة بجميع 

الاداء , المظهر , المميزات الخاصة , المطابقة , الموثوقية , المتانة , الجودة المدركة , القابلية (المنتجات

  في المعمل المبحوث .  )  للخدمة

فصل الاول منها من مبحثين خصص الاول لبعض فصول , تكون التضمنت الدراسة اربعة 

الدراسات السابقة والمبحث الثاني ضم المنهجية العلمية للدراسة , واشتمل الفصل الثاني على الاطار 

لبيان النظري للدراسة والذي ضم مبحثين جاء المبحث الاول لبيان القدرات التكنولوجية والمبحث الثاني 

ضم الفصل الثالث ضم الجانب التطبيقي للدراسة والذي جاء بمبحثين ت وتحسينها, اما اجودة المنتج

المبحث الاول عرض وتحليل نتائج الدراسة وخصص المبحث الثاني لاختبار فرضيات الدراسة. واخيراُ 

  خصص الفصل الرابع لاستنتاجات الدراسة وتوصياتها بواقع مبحثين.

وزيادة الدعم   قدرات التكنلوجيةلاالعناية بن تولي ادارة المعمل أ وقد اوصت الدراسة بضرورة

دامة ة لاِ لمنتجات كونه الضمانة الرئيسلنشاط البحث والتطوير من اجل ادامة زخم النجاح والعناية بجودة ا

النجاح والعمل , كما اوصت الدراسة بضرورة الاعتناء بخدمات ما بعد البيع وبالتحديد خدمة تسليم المنتج 

ضرورة توفير خدمة الاستعلام عن المنتجات بما يلبي متطلبات  فضلاُ عنهذا  ,المعمل المبحوث في 

   وطموحات الزبائن. 
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  المقدمــــــــة

وان تطور التكنلوجيا المتسارع في عالم  , صعدةراً وتطوراً مستمرين على كافة الأيشهد العالم تغي

توى المنتجات اليوم جعل الشركات في سباق وتنافس من اجل الحصول على تلك التكنلوجيا للارتقاء بمس

   .ن الخدمات المقدمة للعملاءالتي تقدمها او تحس

 كما اصبحت , لتنافسيةا بالميزة شركةالتي تزود ال رئيسةال التكنلوجيا احدى اهم المواردتعد و 

 وطبيعة يؤدي الى تحديد شكل المعلومات ان استيعاب تكنلوجياحيث التنافس في سوق اليوم  جوهر

معينة ا ان قدرة الوصول الى تكنلوجيو التبادل التجاريعلى صعيد  واعلى صعيد النمو سواءً  المنافسة

وبذلك فقد اصبحت  والعقبات التي تعترض طريقها , مواجهة التحديات فيقدرة الشركة  تؤثر بالتأكيد على

لوجية محور اهتمام ليس فقط على صعيد المؤسسات الاكاديمية وانما تعدى الامر الى والقدرات التكن

د من الدراسات من اجل فهم وهي بذلك اصبحت محور اهتمام العدي , الاعمال والحكومات الرسمية يريمد

الاهمية  , أضف الى ذلك موضوع جودة المنتجات ذي هذه القدرات وفهم تأثيراتها وكذلك طرق تطويرها

تجات يرتكز على الجودة ي قطاع المنفي هذا المجال كون ان التنافس بين الشركات العاملة فالكبيرة 

القيمة التي يقدمها المنتج وفضلاً عن التفاصيل المتعلقة بمتغير الجودة كالخدمات المقدمة  بشكل اساس

لوجية في وودور القدرات التكن لأهميةونظراً  ورغباته المتعددة.المظهر الذي يلبي طموح الزبون و

سة القدرات لدرا الشركات سيما الشركات العاملة على صعيد المنتجات فان هذه الدراسة جاءت محاولةُ 

  على تحسين جودة المنتجات,  وتأثيرهالوجية و فهم طبيعتها والتكن

ول منها لمنهجية الدراسة والدراسات الفصل الأ خصصفصول  ةهذه الدراسة في اربع جاءت

السابقة واحتوى الفصل الثاني على الاطار النظري للدراسة بواقع مبحثين ضم المبحث الاول القدرات 

وى المبحث الثاني بيان لجودة المنتجات وجاء الفصل الثالث بالجانب التطبيقي (العملي) التكنلوجية واحت

 للدراسة واخيراً احتوى الفصل الرابع على مبحثي الاستنتاجات والتوصيات.

  

 



  
  

بعض الدراسات  – الفصل الاول

  .ومنهجية الدراسة السابقة

  
المبحث الاول : بعض الاسهامات الفكرية 

  السابقة
  

 المبحث الثاني : المنهجية العلمية للدراسة



 السابقة بعض الاسهامات المعرفية والفكرية                                      المبحث الاول –الفصل الاول 

3 

 

  الاولالمبحث  –الفصل الاول 

  السابقة بعض الاسهامات المعرفية والفكرية

  : التكنولوجيةاولاً : الدراسات المتعلقة بالقدرات 

   العربية:الدراسات  -1

على نج22اح المنظم22ة ) دراس22ة تطبيقي22ة  التكنولوجية) بعنوان ( اثر القدرات 2012دراسة (الونداوي,  - أ

  ماجستير. رسالة –  لوية بالمملكة الاردنية الهاشميةعلى شركات الاتصالات الخ

على نجاح الشركات وقد طُبقت هذه الدراسة  التكنولوجيةمعرفة اثر القدرات  إلىهدفت هذه الدراسة        

نت((ائج بوج((ود اث((ر  إل((ىة الهاش((مية , وتوص((لت الدراس((ة ف((ي ش((ركة الاتص((الات الخلوي((ة بالمملك((ة الاردني((

على نج((اح المنظم((ة , وق((د اعتم((دت الدراس((ة اداة الاس((تبيان م((ن اج((ل الحص((ول عل((ى  التكنولوجيةللقدرات 

البيانات والمعلومات اللازمة لغرض اتمام الدراس((ة, وق((د اوص((ت الدراس((ة بض((رورة زي((ادة الاس((تثمار ف((ي 

  وتوظيف الانترنت في مواكبة الخدمات الجديدة والارتقاء بجودة الخدمة. لأهميتهاالتكنلوجيا 

  

في تحقيق المزايا التنافسية للمصارف  التكنولوجيةدور القدرات ) بعنوان (2015دراسة (الامين ,     - ب

  بحث منشور. -)( دراسة ميدانية على فروع مصارف مدينة الابيض

, وق((د  ف((ي تحقي((ق المزاي((ا التنافس((ية للمص((ارف التكنولوجي((ةدور القدرات معرفة  إلىهدفت الدراسة         

) وت((م تحلي((ل البيان((ات باس((تخدام برن((امج الح((زم 85) مص((رف وبع((دد اف((راد بل((غ (19شملت عينة الدراس((ة (

ف((ي الحص((ول عل((ى مي((زة  التكنولوجي((ةع((دة نت((ائج اهمه((ا دور الق((درات  إل((ىالاحص((ائية وتوص((لت الدراس((ة 

في المصارف  التكنولوجيةاوصت الدراسة بضرورة زيادة الاستثمار في التكنلوجيا والقدرات التنافسية , و

  مزايا تنافسية تعطيها الافضلية على المصارف الاخرى. إلىمن اجل الوصول 

  

   ) التكنولوجية) بعنوان (دور الوقف الاسلامي في تنمية القدرات 2010دراسة (الصريخ ,   - ت

اهمي((ة  فضلاَ عن  التكنولوجيةطرحت هذه الدراسة اهمية استثمار اموال الاوقاف في تنمية القدرات        

التنسيق الدولي فيما بين المؤسسات الوقفية واقترح البحث نموذجاً مستقبليا متكاملاً لدور الوقف الاس((لامي 

وق((د اج((رت  التكنولوجي((ةلمش((اريع التط((وير التكنل((وجي وال((تعلم وا بأبعاده((ا التكنولوجي((ةف((ي تنمي((ة الق((درات 

في دولة الكويت وصندوق الوقف في بالبنك الاسلامي للتنمية ,  للأوقافالدراسة مقارنة مع الامانة العامة 

واتضح بعد المقارنة وجود فجوة كبيرة بين النموذج المقترح والاساليب المتبعة عند كل من الامانة العام((ة 

البن((ك الاس((لامي للتنمي((ة , واوص((ت الدراس((ة بض((رورة انش((اء وق((ف للوقف الاسلامي وصندوق الوقف في 
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ايضاً على ضرورة تظ((افر الجه((ود ل((دعم  وأكدت التكنولوجيةاسلامي عالمي متخصص في تنمية القدرات 

  ذلك الكيان كما اوصت بضرورة ان تقوم المؤسسات الوقفية بتعبئة الهيكل التمويلي لذلك الكيان.  

  

  الدراسات الاجنبية :  -2

 Learning from exporting : The) بعن222وان (Garcıa,etal,2011دراس222ة (  - أ

moderating effect of technological capabilities)  ال((تعلم م((ن التص((دير : الاث((ر )

  بحث منشور. –  )التكنولوجيةللقدرات  وسيطال

عل((ى زي((ادة  التكنولوجي((ةمعرف((ة اث((ر ال((تعلم م((ن التص((دير ومعرف((ة اث((ر الق((درات  إل((ىهدفت الدراس((ة         

 الم((دة) ش((ركة ض((من 1534الانتاجية التصديرية , واعتمدت الدراسة عينة من الشركات الاس((بانية بلغ((ت (

(عبر نسبة الانفاق عل((ى البح((ث والتط((وير)  التكنولوجية) وحللت الدراسة القدرات 2002-1990الزمنية (

الخ((ارجيين. وق((د وج((دت الدراس((ة ان الش((ركات  من اجل معرفة اثرها على ال((تعلم م((ن التفاع((ل م((ع العم((لاء

خل((لاً ف((ي  واج((هالمتطورة تكون ذات حصة تص((ديرية اكب((ر م((ن الش((ركات الت((ي ت التكنولوجيةذات القدرات 

كان((ت  التكنولوجي((ةم((ن الق((درات  أف((ادتان الش((ركات الت((ي  إل((ىكما توص((لت الدراس((ة  التكنولوجيةالقدرات 

ن إذ إوجود ارتباط بين المتغيرين  بمعنىبالمحيط الذي تعمل فيه الشركة اكثر استيعاباً للمعرفة فيما يتعلق 

) (OLSوقد اس((تخدمت الدراس((ة نم((وذج ,  التابعة والمستقلة المتغيراتالتصدير يرتبط ارتباطاً مباشراً مع 

  . للدراسة كأداةالخطي 

 Technological capabilities and firm) بعن222وان ( Isobe,etal,2008دراس222ة (   - ب

performance : The case of small manufacturing firms in japan)  الق((درات)

 بحث منشور. -واداء المنظمة , دراسة حالة لمنظمات التصنيع الصغيرة في اليابان) التكنولوجية

واداء الشركات , وقد اشتملت  التكنولوجيةمعرفة ماهية العلاقة بين القدرات  إلىهدفت هذه الدراسة          

كعينة للدراسة , واستنتجت الدراسة ان  اليابان) شركة صناعية متوسطة وصغيرة في 302الدراسة على (

العوام((ل الخارجي((ة والداخلي((ة  ذل((ك إل((ى أض((فالشركات  بأداءترتبط ارتباطاً مباشراً   التكنولوجيةالقدرات 

  .التكنولوجيةبقدرات الشركة  إيجابياط ارتباطً كالتعاون الداخلي وحجم الشركات والتي ترتب

 Indigenouse technological) بعن22222وان (  Hajehoseini,etal,2009دراس22222ة (   - ت

capabilities and its impact on technological development process :: the 

case of Iranian industrial firms)  عل((ى عملي((ة  وتاثيره((ا الاس((اس التكنولوجي((ة(الق((درات

 بحث منشور. -التطوير التكنلوجي , دراسة حالة للشركات الايرانية)
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ف((ي عملي((ة التط((وير التكنل((وجي وق((د ش((ملت  التكنولوجي((ةبي((ان اث((ر الق((درات  إل((ىس((عت ه((ذه الدراس((ة         

نتيجة بوجود علاقة ذات دلالة  إلى) شركة صناعية ايرانية , وتوصلت الدراسة 129الدراسة عينة بلغت (

العوامل الداخلية التي تلعب دوراً  فضلاُ عنوعملية التطوير التكنلوجي  التكنولوجيةاحصائية بين القدرات 

  اساسية في عملية التطوير التكنلوجي في الشركة.

 Review of Technological Capabilities in) بعن22وان ( Ahmed,etal,2015دراسة (  - ث

Malaysian manufacturing sector)  ف((ي قط((اع الص((ناعات  التكنولوجي((ة(مراجعة للقدرات

 بحث منشور. -الماليزي)

على اداء التصنيع في الشركات موض((وع  التكنولوجيةبيان اثر القدرات  هوهذه الدراسة  الهدف من        

كونه((ا تمث((ل حج((ر الاس((اس ف((ي ك((ل ش((ركة  التكنولوجي((ةالدراسة , وقد اكدت الدراسة على اهمي((ة الق((درات 

على القدرة  التأكيدنتيجة بضرورة  إلىتصنيع وبالتالي ضرورة مراقبتها بشكل دوري . وتوصلت الدراسة 

لا يمك((ن  التكنولوجي((ةالص((ناعية , كم((ا بين((ت ان الق((درات  التنمي((ةواكتس((ابها م((ن اج((ل تحقي((ق   التكنولوجي((ة

اث((ر تل((ك الق((درات عل((ى  إل((ىراكم((ات م((ن الخب((رة والم((وارد . اض((افة اكتسابها بوقت قصير انما هي نت((اج لت

النجاح التجاري في السوق المحلي والعالمي وقد عمل((ت الدراس((ة عل((ى قي((اس الاداء الخ((اص بالتص((نيع ف((ي 

       تحسين الاداء التشغيلي وتحقيق الميزة التنافسية. إلىكل المصانع موضوع الدراسة وبالتالي التوصل 

 Measuring Technologicalبعن22وان (  E.coombs & E.bierly,2006)دراس22ة (   - ج

Capabilities and performance)  بحث منشور. -والاداء) التكنولوجية(قياس القدرات 

واداء الشركات . شملت الدراسة عينة   التكنولوجيةمعرفة العلاقة بين القدرات  هوهذه الدراسة  الهدف من

واس((تخدمت مجموع((ة م((ن الادوات الاحص((ائية لمعرف((ة كثاف((ة  أميركي((ة) ش((ركة تص((نيع 201 تكونت م((ن (

البحث والتطوير في الشركات عبر براءات الاختراع واجراءات البحوث والتطوير في تلك الشركات وق((د 

 لش((ركات المبحوث((ة وذل((ك بقي((اسعل((ى اداء ا التكنولوجي((ةنتائج بوجود ت((أثير للق((درات  إلىتوصلت الدراسة 

الانفاق على البحث والتطوير وعدد براءات الاختراع وقياس العائد على المبيع((ات والقيم((ة الس((وقية  ارمقد

م((ن اج((ل تط((وير اداء  التكنولوجي((ةوالقيمة المضافة للشركات واوصت الدراسة بضرورة تط((وير الق((درات 

  .على الاداء التأثيرتلك القدرات في  لأهميةالشركة وذلك 
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 Competitive Strategies And Firm) بعن2222وان (Ortega,2009دراس2222ة (    - ح

Performance : Technological capabilities moderating roles) ) الاس((تراتيجيات

 بحث منشور. -)التكنولوجيةللقدرات  وسيطالتنافسية واداء الشركات : الدور ال

التن((افس  اس((تراتيجياتلعلاق((ة ب((ين ا ف((ي التكنولوجي((ةمعرف((ة دور الق((درات  ه((وهذه الدراسة  الهدف من

لوجي((ا المعلوم((ات و) ش((ركة عامل((ة ف((ي تكن253والاداء الخ((اص بالش((ركات , وش((ملت عين((ة الدراس((ة (

تعزيز العلاقة بين  إلىتؤدي  التكنولوجيةان القدرات  إلىوالاتصالات في اسبانيا , وتوصلت الدراسة 

ت((أثير الاس((تراتيجيات التنافس((ية عل((ى اداء  فض((لاُ ع((نلفة والاداء. كوجه بالجودة والاداء والتوجه بالالت

  الشركات موضوع الدراسة.

 Measurement And Analysis of) بعن22وان (Kameseh & Noori,2014دراس22ة (   - خ

technological capabilities in steel industry in Iran : case study : 

Khuzestan Anoxin steel)  في مصانع الصلب ف((ي اي((ران  التكنولوجية(قياس وتحليل القدرات

 بحث منشور. -: دراسة حالة لمعمل صلب خوزستان)

 Khuzestan Anoxin steel)   ف((ي ش((ركة ( التكنولوجي((ةتقي((يم الق((درات  إل((ىهدفت ه((ذه الدراس((ة        

وبشكل محدد وتم بحث الفجوات بين القدرات   التكنولوجيةودرست الشركة كافة الابعاد الخاصة بالقدرات 

  تقييم صحيح لتلك القدرات. إلىمن اجل الوصول  التكنولوجية

فيما يتعلق ببناء  التكنولوجيةنتيجة بوجود الاثر القوي للقدرات  إلىالدراسة  الباحث من خلال توصل        

كبي((ر سات الاكاديمية لما لها من اث((ر مؤسن مع منظمات البحث والتطوير والوبعد التعا فضلاَ عنالقدرات 

في الشركات. وشددت الدراسة على اهمي((ة تحس((ين تل((ك الق((درات عب((ر الاخ((ذ  التكنولوجيةفي بناء القدرات 

 يعب((ر توظي((ف الاش((خاص والب((احثين ذو المتخصص((ين والمؤسس((ات البحثي((ة  واكتس((اب المه((ارات ب((آراء

 فض((لاً ع((نبش((كل جي((د  التكنولوجي((ةرورة ادارة مستوى المهارات والكفاءة العالية كما اوصت الدراسة بض

  على مستوى الشركة. التكنولوجيةمن اجراءات مشاريع التحسين على القدرات  التأكد ذلك

  ثانياً : الدراسات المتعلقة بجودة المنتوج 

 الدراسات العربية : -1

في اطار ادارة الج22ودة الش22املة  ) بعنوان ( العوامل المؤثرة في جودة المنتجات2008دراسة ( محمد,  - أ

 .رسالة ماجستير. )

تعد ه((ذه الدراس((ة محاول((ة لتش((خيص العوام((ل الم((ؤثرة عل((ى ج((ودة المنتج((ات ف((ي اط((ار ادارة الج((ودة        

الش((املة , رك((زت ه((ذه الدراس((ة عل((ى دراس((ة العوام((ل الم((ؤثرة عل((ى الج((ودة  ومعرف((ة مش((اكل الج((ودة وق((د 
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كعين((ة لاختب((ار فرض((يات الدراس((ة  – الموص((ل  – اختارت الدراسة هيئة توزيع المنتج((ات النفطي((ة الش((مالية 

مجموعة من التوصيات التي اكدت على ضرورة اس((تخدام ب((رامج التحس((ين المس((تمر ف((ي  إلىوتم التوصل 

  ة.نشر ثقافة الجودة وتطويرها في الشركوالعمل 

 

. بح((ث خصائص العم22ل ف22ي ابع22اد ج22ودة المن22تج) تأثيرنوان ( ) بع2008دراسة (اللامي والسوداني,  - ب

  منشور.

اثر معرفة خصائص العمل في ابعاد جودة المنتج واختارت الدراس((ة  بيان هوالدراسة  من هذه هدفال

الدراس((ة , واعتم((دت الدراس((ة اداة  لا ج((راءالش((ركة العامل((ة للص((ناعات الكهربائي((ة كموق((ع مي((داني 

, وتوصلت الدراسة لوجود علاقة ارتباط ب((ين  المطويةرئيسية للحصول على البيانات  كأداةالاستبانة 

خص((ائص معرف((ة العم((ل وب((ين ابع((اد ج((ودة المنتج((ات , وق((د اوص((ت الدراس((ة بض((رورة قي((ام الش((ركة 

المعالج((ات اللازم((ة لتحس((ين  إل((ىبتحفيز خصائص المعرف((ة الاخ((رى (تعقي((د العم((ل) به((دف الوص((ول 

  العمل والمساهمة في تحسين جودة المنتجات.  

بحث ميداني ف22ي  – ) بعنوان ( دور الابداع التقني في تحسين جودة المنتوج 2013دراسة (عباس,   - ت

   بحث منشور.) العامة لصناعة الزيوت النباتية الشركة

ف((ي الج((ودة واعتم((دت الدراس((ة اداة  التع((رف عل((ى اث((ر الاب((داع التقن((ي ه((وه((ذه الدراس((ة  اله((دف م((ن

الاس((تبانة لجم((ع المعلوم((ات وطبق((ت فرض((ياتها ف((ي الش((ركة العامل((ة لص((ناعة الزي((وت النباتي((ة كعين((ة 

) م((ديراً م((ن 25اعتمدت الدراسة اداة الاستبانة المص((ممة له((ذا الغ((رض وق((د وُزع((ت عل((ى ( للدراسة ,

  ية.ذوي الاختصاصات في الادارة العليا والوسطى والتشغيل

ضرورة اعتماد الابداع التقني في انتاج وتحسين جودة المنتجات مع توفير  إلىوقد توصلت الدراسة  

الدراس((ة وج((ود العلاق((ة  اثبتتنها اساس الابداع التقني , والدعم المباشر لمشاريع البحث والتطوير كو

  والتأثير بين الابداع التقني وتحسين جودة المنتوج.

 لج22ودة الش22املة عل22ى ج22ودة المنتج22اتبعنوان ( اثر تطبي22ق مب22ادئ ادارة ا )2016دراسة (باديس ,   - ث

  رسالة ماجستير. –  النفطية)

بي((ان اث((ر تطبي((ق مب((ادئ ادارة الج((ودة الش((املة عل((ى ج((ودة  إل((ىه((ذه الدراس((ة  ى الباح((ث م((ن خ((لالسع

قس((م التكري((ر كعين((ة لموض((وع الدراس((ة ,  –  المنتجات النفطية , واختارت الدراسة مؤسسة سونطراك

كما استخدمت الاستبانة من اجل جمع البيانات الاولية وتم استخدام مجموعة من الاساليب الاحصائية 



 السابقة بعض الاسهامات المعرفية والفكرية                                      المبحث الاول –الفصل الاول 

8 

 

علاق((ة ارتب((اط ذات دلال((ة احص((ائية ب((ين  دوج((و إل((ى الباح((ث النت((ائج , وتوص((ل إل((ىلغ((رض الوص((ول 

  الجودة الشاملة وجودة المنتجات.

ورقة  -))  بعنوان ( المعرفة الضمنية وعلاقتها بجودة المنتج2012ابو فضة ,  دراسة (خصيب و  - ج

 بحثية.

هدفت هذه الدراسة إلى الكشف عن العلاقة ما بين المعرفة الضمنية ببعديها التقني والمعرفي من        

والمعنوية غير جهة، ومستوى جودة المنتج لشركات الاتصالات الفلسطينية بمكوناتها المادية الملموسة 

الملموسة، والتي تتمثل في الأداء والمطابقة (التوافق) والمتانة والصلاحية والخصائص المكملة 

والموثوقية والصفات الجمالية والجودة المدركة، وبالتالي معرفة فيما إذا كان هناك تأثير متبادل ما بين 

وكيف بالإمكان تعزيزه في حالة كونه المعرفة الضمنية ومستوى جودة المنتج، ومستوى هذا التأثير، 

إيجابيا أو تحسينه إذا ما كان ضعيفا. وتوصلت الدراسة إلى النتيجة المتمثلة في معنوية هذه العلاقة من 

الناحية الاحصائية، وأوصت بمزيد من الدراسات المعمقة في هذه المجال، كذلك تمت دراسة المتغيرات 

لت التخصص العلمي والمستوى الأكاديمي ومكان السكن والدخل الديمغرافية لعينة الدراسة والتي شم

وقد استخدمت الدراسة الاستبانة كأداة لجمع البيانات المطلوبة لأتمام الدراسة  , الشهري وطبيعة الوظيفة

  ) مفردة شملت العاملين والمدراء العاملين في قطاع الاتصالات.44تكونت عينة البحث من (

وجود علاقة معنوية من الناحية الاحصائية واوصت بالمزيد من الدراسات المعمقة  إلى تم التوصلو 

 لاجل تعزيز هذا المجال.

  

 الدراسات الاجنبية :  -2

 ).(Product Quality and Market sizeوان ـ) بعن Berry & Joel,2006ة (ـــــدراس  - أ

  بحث منشور. -(جودة المنتج وحجم السوق)

بيان العلاقة بين جودة المنتج((ات وحج((م الس((وق وطرح((ت  إلىهذه الدراسة  الباحث من خلال هدف 

السؤال التالي :هل ان جودة المنتجات تؤثر في حجم السوق ؟ وقد طبقت هذه الدراسة على قطاع المط((اعم 

ان ج((ودة المنتج((ات  إل((ىالدراسة  الباحث من خلال لاختبار فرضيات الدراسة , وتوصل الذي اختير كعينة

رغم كلفتها العالية الا انها تؤثر في حجم السوق الخاص بقط((اع المط((اعم ف((ي الم((دن الكبي((رة ذات الاس((واق 

  الكبيرة.

 Quality of service and Product as the) بعن22وان (Jaskuska,2013دراس22ة (  - ب

main factors influencing customers satisfaction in clothing retailing 
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industry in irland عل((ى رض((ا الزب((ائن ف((ي مص((انع  (ج((ودة الخدم((ة والمن((تج كم((ؤثر رئ((يس  (

 بحث منشور. –  الالبسة في ايرلندا)

معرفة افضل النتائج فيما يتعلق باثر جودة الخدمة والمن((تج  إلىهذه الدراسة  الباحث من خلال هدف        

على رضا العملاء , واستخدمت اداة الاستبيان من اجل الحصول على البيانات المطلوبة لاتم((ام الدراس((ة , 

نتائج بض((رورة ان تض((ع الش((ركة اولوي((ات الج((ودة عل((ى راس ج((دول اعماله((ا م((ن  إلى الباحث لوقد توص

منتج((ات عل((ى نواي((ا الش((راء ايضا لوج((ود ت((اثير لج((ودة ال التفوق في السوق , وتوصلوتحقيق  اجل التنافس

الدراسة  ى الباحث من خلالدة المدركة لدى العميل , كما اوصفي السمعة والجو جودة المنتجات دورل وان

س((تراتيجيات الخاص((ة ف تحقي((ق رض((اهم م((ن خ((لال اعتم((اد البالمزي((د م((ن التركي((ز عل((ى العم((لاء لاس((تهدا

  هذا الهدف. إلىلوصول با

  مجالات الاستفادة من الدراسات السابقة :ثالثا : 

المساعدة في اعطاء صورة نظرية واضحة للباحث عن المتغيرات المتعلقة بدراسته والمساعدة  - 1

 في تحديد الابعاد الخاصة بمتغيرات الدراسة الحالية.

فادة منها نتائج الدراسات السابقة والااغناء مشكلة الدراسة بالمعارف والفرضيات والاطلاع على  - 2

اثراء معلومات الباحث فيما يخص مشكلة الدراسة من خلال الاطلاع على تلك  ومن ثم

 الدراسات.

  أهم ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة :رابعا: 

الية مسبقاً أفاد الباحث من الدراسات السابقة من خلال التأكد من عدم تناول موضوع الدراسة الح - 1

وعدم الربط بين متغيرات الدراسة فيما يخص ما تناولته الدراسات السابقة وهو ما يعني 

  الانطلاق الجديد للدراسة الحالية واختلافها عن الدراسات السابقة.

تعد الدراسة الاولى التي تربط القدرات التكنولوجية بجودة المنتجات , فهي محاولة لفهم هذه  -2

لأهميتهما اذ يقوم التقدم العالمي سيما على صعيد الشركات بشكل اساس على ما  المتغيرين نظراً 

  تمتلكه من قدرات تكنولوجية تمكنها من حيازة الميزة التنافسية على الشركات الاخرى.  
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 الفصل الاول

لدراسةالعلمية لمنهجـية ال - الثانيالمبحث   

  ولاً : مشكلة الدراسةأ

كافة الاصعدة والمجالات وان التطور الحاصل على مستوى  فييشهد العالم تطوراً مستمراً        

الميزة التي تمكنها من  تحقيقوالقدرات التي تسعى الشركات دائماً لامتلاكها من اجل  ا التكنولوجي

مستوى تقديم التفوق على الشركات العاملة في نفس القطاع  سيما تلك الشركات التي تعمل على 

   .المنتجات والخدمات

  تية : راسة في الاجابة عن التساؤلات الآمشكلة الد ياغةص يمكنو

 ؟ التكنولوجيةلقدرات لأهمية ا مدى فهم عينة الدراسة ما -1

 وبين جودة المنتجات ؟ التكنولوجيةهل هناك علاقة بين القدرات  -2

 في تحسين جودة المنتجات ؟ التكنولوجيةهل يوجد تأثير للقدرات  -3

  

  اهمية الدراسة - ثانيا:

       :الآتيةيمكن ايجاز اهمية الدراسة بالنقاط 

هم هذه الدراسة في تزويد المكتبة العراقية بمصدر متواضع من المعلومات مستندا على بعLLض تس  -1

  الادبيات الادارية العربية, والاجنبية في مجال ادارة الاعمال.

ذات اهميLLة كبيLLرة بالنسLLبة للمعمLLل المبحLLوث كLLون ان المنتجLLات التLLي   التكنولوجيLLةتعLLد القLLدرات   -2

 لوجية.ويقدمها تعتمد بمستوى جودتها على ما يمتلكه المعمل من قدرات تكن

بشLLكل مباشLLر علLLى تضLLمين متطلبLLات الزبLLائن علLLى المنتجLLات التLLي  التكنولوجيLLةتسLLاعد القLLدرات  -3

 يطلبها وذلك عبر مدخل تحسين الجودة.

فيLLه وضLLرورة  التكنولوجيLLةالقLLدرات  لأهميLLةالمعمLLل المبحLLوث ادارة  انتبLLاه  جLLذبالمسLLاهمة فLLي  -4

 تطويرها بما يساهم بتطوير العمل وتحسين جودة المنتجات التي يقدمها.   

 اهداف الدراسة - ثالثا:

  -برزها:ألاهداف أإلى تحقيق العديد من تسعى هذه الدراسة      

ومدى مساهمته في تحسين جودة المنتجات في المعمل  التكنولوجيةالقدرات توضيح كيفية استخدام  -1

 المذكور.
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التLLي يمكLLن الاعتمLLاد عليهLLا فLLي تحسLLين جLLودة المنتجLLات فLLي  التكنولوجيLLةبيان اهم ادوات القدرات  -2

 .المبحوثالمعمل 

جLLات حا التكنولوجيLLة فLLي اشLLباع التعرف على مدى قدرة المعمل المبحوث على استخدام القLLدرات  -3

 .وتوطيد العلاقة مع الزبائن وتلبيتها زبائنه

في تحسين جودة  التكنولوجيةتوصل اليها فيما يخص القدرات ال يتم الاستفادة من الاستنتاجات التي -4

 المنتجات التي يقدمها المعمل المبحوث. 

  المخطط الفرضي للدراسة - رابعا:

سوف نحتاج لإيجاد الحلول المنهجية المناسبة لهذه المشكلة  واهدافها الدراسة بعد تحديد مشكلة        

ومLLن اجLLل ذلLLك يجLLب صLLياغة مخطLLط فرضLLي يLLتم فيLLه تحديLLد اهLLم علاقLLات التLLأثير والارتبLLاط بLLين 

 لأدبياتالاطار الفكري و المفاهيمي  إلىمتغيرات الدراسة. وقد جرى تصميم هذا المخطط بالاستناد 

  -: لخصائص وهيبمجموعة من ا الذي يتسم  الموضوع

الابعاد المختارة في هذه الدراسة تم اختيارها بناءً على نماذج لمجموعة من الباحثين وبمLLا يLLرتبط   -1

 بموضوع الدراسة. 

 يتصف المخطط بالشمولية لأنه يتضمن كافة الابعاد المطلوبة للدراسة. -2

  الابعاد المعتمدة في هذه الدراسة هي قابلة للقياس. -3

  -يتضمن هذا المخطط متغيرين اساسيين هما:   

(ق--درات البح--ث والتط--وير,  ) وال--ذي يش--مل الابع--اد الاتي--ةالتكنولوجي--ةالمتغي--ر المس--تقل (الق--درات  -أ 

  )قدرات الانتاج , قدرات الخلق والابتكار , قدرات العلاقات.

,  المتانة ,المطابقة,  وقيةالموث( الاداء , الخصائص ,  (جودة المنتج) ويشمل:  المتغير التابع     - ب

 )الجودة المدركة. , المظهر ,  قابلية الخدمة
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تتجLLLه حركLLLة المخطLLLط نحLLLو وجLLLود علاقLLLة ارتبLLLاط وتLLLأثير مباشLLLر بLLLين المتغيLLLر المسLLLتقل (القLLLدرات  

  ) بكافة ابعاده والمتغير التابع (جودة المنتج) بمختلف ابعاده. التكنولوجية

  

  

0H 

                                                      

      

                                                         0H 

 

  

  

  

  

  

 المخطط الفرضي للدراسة :)1شكل (

  المخطط من اعداد الباحث   *

  : فرضيات الدراسة - خامسا:

ة والفرعيLLة التLLي مLLن شLLانها تحقيLLق اهLLداف الرئيسLLعLLدد مLLن الفرضLLيات تقLLوم هLLذه الدراسLLة علLLى     

  الدراسة, واختبار مخططها الفرضي وهي كما يأتي:

الفرض---ية الرئيس---ة الأول---ى : (لا توج---د علاق---ة ارتب---اط ذات دلال---ة معنوي---ة ب---ين أبع---اد الق---درات  -1

. وتنبثق من هذه الفرضية مجموعة من الفرضيات الفرعية التكنولوجية وأبعاد جودة المنتجات)

  -الاتية:

  لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين أبعاد القدرات التكنولوجية وأداء المنتج.  . أ

 

 

 القدرات التكنولوجية

قدرات البحث 
 والتطوير

 قدرات الانتاج

قدرات الخلق 
 والابتكار

 قدرات العلاقات

 جودة المنتجات

 الاداء

 الخصائص

 الموثوقية

 مطابقةال

 المتانة

 قابلية الخدمة

 المظهر

 الجودة المدركة
 علاقة ارتباط                

 علاقة تأثير                
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  لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين أبعاد القدرات التكنولوجية وخصائص المنتج.    . ب

  الموثوقية.وتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين أبعاد القدرات التكنولوجية  ت. لا

  لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين أبعاد القدرات التكنولوجية والمطابقة.  . ث

  لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين أبعاد القدرات التكنولوجية والمتانة .  . ج

  ية للخدمة.لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين أبعاد القدرات التكنولوجية والقابل  . ح

  المظهر .ولا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين أبعاد القدرات التكنولوجية   . خ

  لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين أبعاد القدرات التكنولوجية والجودة المدركة.  . د

 

(لا يوج--د ت--أثير ذو دلال--ة معنوي--ة للق--درات التكنولوجي--ة ف--ي  ج--ودة  -الفرض--ية الرئيس--ة الثاني--ة: -2

  -. وتنبثق من هذه الفرضية مجموعة من الفرضيات الفرعية الاتية:المنتجات)

 .لا يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لقدرات البحث والتطوير في جودة المنتجات  - أ

  .المنتجاتلا يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لقدرات الانتاج في جودة   - ب

 لا يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لقدرات الخلق والابتكار في جودة المنتجات.  - ت

 .لا يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لقدرات العلاقات في جودة المنتجات  - ث

معاً في ج--ودة  التكنولوجيةة اثر متعدد لابعاد القدرات ة الرئيسية الثالثة : ( توجد علاقالفرضي -3

  المنتجات)

  :سادساً : التعريفات الاجرائية لمتغيرات الدراسة 

فLLLي جهLLLود   التكنولوجيLLLةالقLLLدرة علLLLى خلLLLق الاسLLLتخدام الفعLLLال للمعرفLLLة  :التكنولوجي---ةالق---درات  -1

 & FilippettiالموجLLLLودة.(  التكنولوجيLLLLةالاسLLLLتيعاب , الاسLLLLتخدام , التكيLLLLف , وتغييLLLLر 

Peyrache,2010:1109.( 

الخصائص التي يمكن قياسها وتحديد كميتها كالمتانة والصلابة وقوة تعني الصفات أو  الجودة :  -2

التحمل. وهي تعني المطابقة في المواصفات والمعايير المحددة في تصميم المنتج أي أن المنتجِ 

  .)14 : 2014الدليمي وعبدالامير،ينظر للجودة من الناحية التصنيعية (

  : حدود الدراسة سابعاً 

  حدود مكانية وحدود زمانية  إلىتنقسم حدود الدراسة الحالية 

. معمLLل الالبسLLة الجLLاهزة فLLي النجLLف الاشLLرفبهLLذه الدراسLLة ل تتمثLLل الحLLدود المكانيLLةالحLLدود المكانيLLة : 

وحتLLى  2016/  12/ 15مLLن   مLLدةهLLذه الدراسLLة وهLLي ال لا نجازالحدود الزمانية : المدة التي استغرقت 

20/6 /2017.  
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 ً  مجتمع وعينة الدراسة - : ثامنا

تم اختيار معمل الالبسة الجاهزة في النجف الاشرف ميداناً لتطبيق هLLذه الدراسLLة اذ كLLان مجتمLLع      

الدراسة كل العاملين فLLي المعمLLل مLLن مهندسLLين وفنيLLين مسLLؤولين عLLن عمليLLات الانتLLاج والجLLودة فLLي 

LLين فLLل المتخصصLLاج والمعمل وتم اختيار عينة البحث بشمول كLLال الانتLLةي مجLLة  التكنولوجيLLوالرقاب

على الجودة واقسام المشتريات والعلاقات العامة وكذلك شمول باقي الاقسام في المعمل كون ان هذه 

اعتمLLد الباحLLث فLLي دراسLLته بتحديLLد العينLLة بشLLكل  الاقسLLام تلامLLس موضLLوع الدراسLLة بشLLكل اساسLLي ,

لين في الاقسام ذات العلاقة تم اعتمادهم كعينLLة قصدي اذ ان المهندسين والفنيين المتخصصين والعام

) فLLرداً وتLLم 180) مفLLردة علLLى العينLLة المقصLLودة البLLالغ عLLددها (135قصLLدية للدراسLLة , تLLم توزيLLع (

  ) منها صالحة للدراسة.122كانت () استمارة 125استرجاع (

  وفيما يأتي يقدم الباحث نبذة مختصرة عن المعمل المذكور : 

شرف احد المعامل التابعة للشركة العامة للصناعات النسLLيجية ة الرجالية في النجف الألالبسأمعمل      

وتLLم تنفيLLذ المشLLروع  1981شLLباط  20احدى تشكيلات وزارة الصناعة والمعادن وتم انشاء المعمل في 

. آنLLذاكمليLLون دولار  55بكلفLLة بلغLLت  1985عبر شركة سنام بروجتي الايطالية وتم انجLLازه فLLي تمLLوز 

, يضم المعمLLل احLLد عشLLر خطLLاً متخصصLLاً فLLي انتLLاج الالبسLLة  1988وباشر المعمل بعملية الانتاج سنة 

الرجالية من (البدلات الرجالية , بدلات السفاري , المعاطف , الجاكيت السبورت , الدشداشة , السروال 

صLLاً بعLLد مرحلLLة تلبيLLة حاجLLة القLLوات المسLLلحة مLLن تجهيLLزات خصو فضLLلاَ عLLن , القميص , القمصLLلة ) 

التغيير في العراق وبعLLد التعاقLLد مLLع وزارتLLي الLLدفاع والداخليLLة ودوائLLر الدولLLة الاخLLرى. بلغLLت مبيعLLات 

) قطعLLة مLLن مختلLLف الفئLLات 24000000بلغLLت ( 2010وحتLLى  1988المعمLLل منLLذ بLLدء تشLLغيله فLLي 

% 10عة وبنسبة ) قط4500000العمومية , وان كمية الانتاج خلال السنوات الخمس الماضية فبلغت (

) شLLهادة تقديريLLة مLLن مختلLLف 50% . المعمLLل حاصLLل علLLى (100من الانتاج المخطط وبكفاءة انتاجية 

). كمLLا يجLLدر 9000الجهات ويجري العمل الان للحصLLول علLLى شLLهادة الايLLزو للجLLودة الشLLاملة (الايLLزو

  اجهزة الحاسوب. عمالالتصميم والفصال باست منظومةبالذكر ان المعمل يستخدم 

يمتلك المعمل مجموعLLة مLLن القLLدرات التكنولوجيLLة التLLي يسLLتخدمها فLLي انتLLاج منتجاتLLه وتحسLLين جودتهLLا 

والمعدات وكذلك اقسام البحث والتطوير التLLي تسLLاعد علLLى تطLLوير المنتجLLات وتقLLديم الافكLLار  كالأجهزة

  اقسام الجودة وقسم العلاقات العامة واقسام المشتريات والمبيعات.فضلاً عن 
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  اً : منهج البحث : تاسع

تم اعتماد المنهج الوصفي منهجاً للدراسة , اذ قام الباحث بجمع المعلومات حول مشكلة الدراسة بهLLدف 

فسLLيرات والاحاطLLة بهLLا بشLLكل جيLLد ووضLLع الت معالجتهLLا عLLن طريLLق وصLLفها وتنLLاول ابعادهLLا وجوانبهLLا

  طلوبة.المناسبة لها والحلول الم

  

  .جمع البيانات اداوت:  عاشراً 

تم اعتماد استمارة الاستبانة كأداة للدراسة الحالية وتم جمع البيانات من المعمل المبحوث عبر توزيع         

  الاستبانة على جميع الاقسام ذات العلاقة الاصيلة بموضوع الدراسة.

  

  ثبات أداة قياس الدراسة:  احد عشر

الباحث اعتماداً على بعض النماذج الجاهزة  لقد تم تصميم اداة الدراسة (استمارة الاستبيان) من لدن      

المتبعLLة مLLن لLLدن مجموعLLة مLLن البLLاحثين , اذ قLLام الباحLLث بتصLLميم الاسLLتبانة وبمLLا يلائLLم موضLLوع 

, وتم الاستعانة ببعض النماذج من اجل صياغة اداة الدراسLLة  الدراسة والابعاد الخاصة بمتغيراتها

LLن اصLLين مLLن المحكمLLة مLLن مجموعLLادة مLLذلك الافLLال وكLLاتذة ادارة الاعمLLاص واسLLحاب الاختص

   والمذكورة اسمائهم واماكن عملهم في ملحقات الدراسة. 

, اتسLLاق مقيLLاس الدراسLLة وثبLLات النتLLائج الممكLLن الحصLLول عليهLLا مLLن المقيLLاس  إلLLىيشLLير الثبLLات       

) يLLتم التحقLLق منLLه مLLن خLLلال اسLLتعمال Construct ReliabilityوالثبLLات البنLLائي لأداة القيLLاس (

. وقد تم حسLLاب معامLLل الثبLLات لLLلأداة باسLLتخدام معامLLل (Field,2009:674)اختبار ألفا كرونباخ 

  ): 1ارتباط ألفا كرونباخ الموضح في الجدول ( 

  )  1جدول ( 
  معاملات الثبات لأداة قياس الدراسة 

  البعد  المتغير
معامLLLLل كرونبLLLLاخ 

  ألفا لكل بعد

  

  

  

القLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLدرات 

  التكنولوجية

 

 0.850  قدرات البحث والتطوير

 0.838  قدرات الاننتاج

 0.831  قدرات الخلق والابتكار

  0.834  قدرات العلاقات
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 جودة المنتجات

  0.874 أداء المنتج

  0.805  خصائص المنتج

  0.812  الموثوقية

  0.911  المطابقة

  0.945  المتانة

  0.809  القابلية للخدمة

  0.902  المظهر

  0.867  الجودة المدركة

  SPSS 18من إعداد الباحث  بالاعتماد على برنامج  المصدر
    

) وهLLي أقLLل قيمLLة مقبولLLة 0.80يظهر الجLLدول بLLان قLLيم معامLLل كرونبLLاخ ألفLLا كانLLت جميعهLLا أكبLLر مLLن ( 

أنَّ أداة القيLLاس تتصLLف  . وذلLLك يLLدل علLLى(Field,2009:675)إحصائياً في البحLLوث الاجتماعيLLة 

  بالاتساق والثبات الداخلي.

  

   الاساليب الاحصائية المستخدمة: اثنى عشر

 هي كالاتي :  قياس متغيرات الدراسةساليب الاحصائية بهدف تم استخدام مجموعة من الأ

ه (طبيLLَّ هو عبLLارة عLLن مجمLLوع مفLLردات مجتمLLع أو عينLLة مقسLLوما علLLى عLLددها : الوسط الحسابي -1

,2008 :44(  
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  اذ ان :.

 x�  = .الوسط الحسابي  

xi.استجابات افراد المجتمع=  

N.حجم المجتمع =  

عينة مضروب : هو عبارة عن المتوسط الحسابي لمفردات مجتمع او  المتوسط الحسابي الموزون  -2

  ).53:  2008(طبيه ,يقيس مدى اهتمام هذا المجتمع او العينه بالفقرة. في وزنه النسبي. و

wx � ��∗
�∑ ��   

  اذ أن:.

 =wx.المتوسط الحسابي المزون  

f  = التكرار.

يسLLتخدم التشLLتت المطلLLق وهLLو الجLLذر التربيعLLي الموجLLب لمتوسLLط مجمLLوع  : الانح--راف المعي--اري -3

مربعات انحرافات قيم المتغيLLر العشLLوائي عLLن وسLLطها الحسLLابي. والLLذي يقLLيس مLLدى تشLLتت اجابLLات 

 )76: 2008(طبيه, لاجابات وبالعكسقيمته دل على تشتت اافراد المجتمع او العينة, اذ كلما زادت 

s �  �∑ f��������f��  

  اذ أن:.

S.الانحراف المعياري =  

=x� .استجابات افراد المجتمع  

f�.التكرار =  

x�.الوسط الحسابي للاستجابات =  

عملية تقدير العلاقة الخطية بين متغيرين احLLدهما مسLLتقل والآخLLر تLLابع. ويLLتم ذلLLك مLLن  : الانحدار  -4

  ).134: 2008(طبيه,  بدلالة المتغير الاخرخلال تقدير قيمة احد المتغيرين  

y� � a� � b�x�� 

a � y� � bx� 
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b �  n ∑ x� y� � ∑ xi ∑ yin ∑ xi� � �∑ xi�2  

  اذ ان:.

y-الانحدار =  

aثابت الانحدار =  

bمعامل الانحدار =  

:هو مقياس رقمي يقيس طبيعة وقوة العلاقة بين متغيرين. وتتراوح قيمتLLه بLLين  rمعامل الارتباط   -5

  ).136: 2008(طبيه,  )1-) و (1(+

r �  n ∑ xy � �∑ x��∑ y�
"n ∑ x���∑ �� 2"n ∑ y���∑ #�� 

  ن:.إذ إ

rمعامل الارتباط =  

nحجم العينة =  

xاستجابات افراد المجتمع الخاصة بالمتغير المستقل =  

y استجابات افراد المجتمع الخاصة بالمتغير التابع =  

  

تقرير اذا ما كانت النتائج العددية التى تقيس العلاقLLات المفترضLLة بLLين  ويبين:  %$معامل التحديد  -6

جLLان ( مقبولLLة كوصLLف للبيانLLات أم لا- تحليLLل الانحLLدار التLLي تLLم الحصLLول عليهLLا مLLن-المتغيLLرات 

,1986  :594(  

 $% � &%  

  اذ ان:.

 R�معامل التحديد =  

 r� معامل الارتباط=مربع  

  Michael ,1986 :487)( الارتباط: يستخدم لاختبار معنوية ) Test-T(الاختبار  -7

T � r ∗ � n � 21 � r�#�  
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 ن:.إذ إ

r.معامل الارتباط =  

n.(عدد المشاهدات) حجم المجتمع =  

  .Richard G): ئية للاتجاه في معادلة الانحدار:يستخدم لقياس المعنوية الاحصا )F(اختبار   -8

10),2007 :   

F � +,-+,. � /012 345160 1/728/012 345160 06676   

y � a � bx9:�;   

 

  Richard):  توزيع التكLLرارأو  توزيع الاحتمال هو مقياس لتشتت أو تبعثر معامل الاختلاف :  -9

)15G. ,2007 :   

10-   

DS � sx� ∗ 100 

  اذ ان:.

x� .الوسط الحسابي للإجابات =  

S .الانحراف المعياري =  

% 100وه--ي حاص--ل ض--رب الوس--ط الحس--ابي ف--ي  %100ش--دة الاجاب--ة = الوس--ط الحس--ابي *  -11

 مدى شدة الاجابة قياساً بمدى اقترابه من الوسط الحسابي.وتعني 

 

 معامل بيتا   -12

  

  

  



  

  

  الفصل الثاني : الاطار النظري للدراسة

  

  المبحث الاول : القدرات التكنلوجية

 المبحث الثاني : جودة المنتجات
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  الفصل الثاني : الجانب النظري للدراسة

   التكنولوجيةالقدرات  –المبحث الاول 

  :   تكنولوجيامفهوم ال -اولاً : 

عد ت التكنولوجيا على الرغم من كونوعلى مدى العقدين الماضيين  اً تطور تكنولوجياال تشهد        

ة الانجليزية وبالخصوص في في اللغ او اخرالا انه دخل بشكل  متأخرةمصطلحا المانيا يعود لعصور 

بمفهومها الحديث في اوائل القرن العشرين, وكان للذكور الافضلية في بداية  تكنولوجياظهرت ال , اميركا

سين الذين اكدوا على العلوم التطبيقية وخصوصا طبقة المهند تكنولوجياالامر على العمل ضمن هذه ال

على تغيير  التي اجريت فيما بعدوساعدت الدراسات  (1960)الاساسية واستمرت هذه المفاهيم حتى عام 

. ور البيضــــــى الذكـــــارها علــــــاقتص دمــــتوع وجياــــــتكنولتلك النظرة وتغيير مفاهيم ال

)Dunlavy & Colleen:2007:2(.  

اظهرت الدراسات ان و تحقيق الميزة التنافسية للشركاتعاملا حاسما في  تكنولوجياالاصبحت  

ً  اكثرالجديدة  تكنولوجياالشركات التي تستثمر في ال من تلك التي لا تهدف الى القيام باستثمارات في  نجاحا

 شركةناسب تنافسية البما يتكنولوجيا اعتباطا بل يجب اختيارها هذا المجال. هذا ويجب عدم اختيار ال

ا ــــــــين قدراتهــــللمنظمة ميزة تنافسية وتحس تكنولوجيااعتبار ضرورة اضافة ال فضلاَ عن

القضايا  على هي مسألة قائمة تكنولوجيا) ان ادارة ال(Reid & Sanders:2013:43ة.ـــــالجوهري

هائل  تأثيرالاساسية في المنظمة والتي تعد من القضايا الواعدة في المستقبل على سبيل المثال للكومبيوتر 

ادارة العمليات , التشخيص الطبي ,  والخدمات,على الاعمال بطرق عديدة تتضمن خصائص المنتجات 

لى صعيد المعدات والادوات ايضا له جدولة وتخطيط الانتاج , معالجة العمليات , والاتصالات. التقدم ع

المعلومات ايضا له الاثر الكبير على  تكنولوجياالكبير على مسالة التنافسية والانتاجية. التقدم في  التأثير

الفوائد التي توفرها عملية التقدم في  عبرالكثير  التأثيرالاعمال والشركات. ومن الملاحظ ان لهذه العوامل 

ويجب على المنظمات النظر الى الفوائد والمخاطر جنبا الى جنب وعدم اهمال  , المعلومات تكنولوجيا

المتقدمة سعرها المرتفع  تكنولوجيااحدهما لبالغ اهميتهما على تنافسية وانتاجية الشركة وغالبا ما يكون لل

  ).(Stevenson,2012:25 مما يؤدي لرفع كلفتها ورفع كلف العمليات في المنظمة.

من اجل تحقيق ميزة تنافسية على صعيد تقليل الكلف ,  تكنولوجياويمكن الحصول على الكما         

تحسين الجودة , وتحسين تسليم المنتج وهذا ما يساعد المنظمة على الحصول على حصة سوقية تمكنها من 

اطر منها العديد من المخ تكنولوجياالحد من اثر المنافسة مع الاخرين. وقد ينطوي على الاستثمار في ال

 & Reid ام الاختراعات الحديثة الاخرى.ــــزوال امــــيد والـــــر التقلـــالكلفة العالية ومخاط
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Sanders,2013:44).( تطوير  من اجل بانها : تطبيق الاكتشافات العلميةتعريف التكلوجيا يمكن و

المعرفة  عوامل وتشملج والتي تقدم السلع او الخدمات, وتحسين السلع والخدمات او العمليات التي تنتِ 

المعدات والادوات والاساليب الاكثر  الى الفائقة هي اشارة تكنولوجيا, وال والمواد والاساليب والمعدات

هي تطبيق المعرفة العلمية  تكنولوجياوال) (Stevenson,2012:243 .تكنولوجياتقدما غلى مستوى ال

 Encyclopædiaوتعرَف ايضا على انها شكل من اشكال التغيير في البيئة. (لتحقيق الاهداف 

Britannica. 2007 (مستخدمة الادوات, والنظم الو المنتجات و  المعرفة ابانه تكنولوجيارفت الوع

هي عملية نقل وتحويل الموارد إلى منتجات من خلال المعرفة والخبرة ولتقديم المنتج او الخدمة

َ  , الأدواتو  والمعلومات الصناعية  شركاتعلى انها عنصر اساسي في عملية تطوير ال وعرفت ايضا

التجاري  والانشطة التجارية فضلا عن تطوير البلدان, ومع ذلك فان التعريف الاكثر شيوعا هو العمل

ايضا على انها المعرفة العملية النظامية التي تستند الى الخبرة او  وعُرفت,  وتطبيق المعرفة العلمية

  ).Salami,etal,2015:106( وطرقه الانتاج العلمية المستخدمة في مهاراتالنظريات 

ً فهي تشير الى      تطبيق  وهناك تعريفات كثيرة لكلمة تكنولوجيا حسب مجال اختصاصها وعموما

الاكتشافات العملية لتطوير وتحسين السلع والخدمات وهي تتضمن المعرفة , المواد , الاساليب 

 تكنولوجياالخدمة والمنتج ,  تكنولوجياالى ثلاث مستويات هي :  تكنولوجياوالتجهيزات. وقد تم تقسيم ال

                                                           المعلومات وكل هذه الانواع الثلاثة يمكن ان توثر على الكلفة , الانتاجية والتنافسية. تكنولوجياالعملية  و

المنتج والخدمة ,  تكنولوجيالى ثلاثة اقسام هي إ تكنولوجيا) ال(Stevenson,2012:25وقد صنف 

  المعلومات. تكنولوجياالعملية و تكنولوجيا

على مستوى الخدمة والمنتج : تشير الى الاكتشافات والتطوير  المنتج والخدمة تكنولوجيا -1

بر الباحثين والمهندسين ممن يستخدمون الطرق العلمية وترجمة ذلك عَ  تم بشكل رئيسيوالذي 

 الى تطبيقات تجارية وعملية.

: تشير الى الطرق , الاجراءات , والمعدات المستخدمة في انتاج السلع وتقديم  العملية تكنولوجيا -2

 الخدمات. وهي لا تتضمن فقط العملية داخل المنظمة انما تتعدى الى سلسلة التجهيز.

جهيزات الالكترونية الاخرى لخزن  العمليات والت حواسيب: وهي استخدام ال المعلومات تكنولوجيا -3

 يات الشركات. ومتأصلة بشكل كبير في عالم اليوم وعلى صعيد عمل ,وهي , وارسال المعلومات

تتضمن معالجة البيانات الكترونياً , استخدام الرموز والتشفير لتحديد مسار السلع , الحصول على 

وكافة العناصر  لكترونية , الايميلمعلومات نقاط البيع , نقل البيانات , الانترنيت , التجارة الا

  .متعلقة بعمل التكنولوجياالاخرى ال
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 هادراومصها مجالو تهافي المنظمات وهي قياد تكنولوجياالمتغيرات المتعلقة بعمل ال  -  1 

 :Bergek,2008:11)(  

متقدمة تجعلها تحتل المراكز الاولى  تكنولوجيا: طالما تسعى المنظمات لحيازة  تكنولوجياقيادة ال •

في ما  تكنولوجيافي الاسواق فيما يخص المنتجات واجيال المنتجات. وغالبا ما يكون قيادة ال

لسوق في هذا العالية. كما ان لتصدر ا تكنولوجيايخص المنتجات امرا مفيدا للشركات ذات ال

 العديدة. المجال فوائده

 والتي  على نطاق واسع او ضيق تكنولوجياتنوع في اختيار الدرجة الوهي :  تكنولوجيامجال ال •

قدراتها والتنوع  محفظةالكبيرة  تخوض في مسألة  شركاتالوان  الى اخرى شركةتختلف من 

التي  تكنولوجياال لفي مجا, كما تختلف الشركات   بها الخاصة تكنولوجياالمتخصص لمجال ال

 تكنولوجياالتنوع في ال كما ان تكنولوجياتتضمنها قدرات الشركة وكذلك في درجة تنوع تلك ال

بالمرونة والتي تزيد من قدرتها  منحهالى العوامل الخارجية وكذلك ية عشركيقلل من اعتمادية ال

 .تنافسية وفرصها على الامد البعيدال

واخر خارجي و تحصل المنظمات على مصدر داخلي  تكنولوجيا: لل تكنولوجيامصدر ال •

داخلي من خلال البحث والتطوير الداخلي داخل مجموعات العمل في ال هامن مصدر تكنولوجياال

من خلال التحالفات ,  تكنولوجياالمنظمة. اما المصدر الخارجي فيمكن للمنظمة الحصول على ال

المشاريع المشتركة, التراخيص والاكتساب. ويجب على المنظمة الحصول على القدرات الفريدة 

  سواء كانت عبر المصدر الداخلي او المصدر الخارجي.

  :  التصنيفات الشائعة للتكنولوجيا  - 2

شائعا كونه يتيح  ) ويعدPerrow,1965:18ما جاء به ( تكنولوجياومن التصنيفات الشائعة لل

امكانية الاستخدام في المنظمات الخدمية والصناعية في نفس الوقت وقد ميز بين اربعة اصناف 

  )2012 :15 وهي : (الونداوي,  تكنولوجيامن ال

 التي تتعامل مع مدخلات نمطية ومخرجات نمطية. تكنولوجيا: وهي ال المهنية تكنولوجياال -1

 ها ومخرجاتها نمطية وتقليدية باستثناءات بسيطة: مدخلات الروتينية تكنولوجياال -2

 :مدخلاتها ومخرجاتها تكون دائما غير اعتيادية (استثنائية). غير الروتينية تكنولوجياال -3

 : مدخلات ومخرجات استثنائية ويتم التعامل معها باستجابات نمطية.  الهندسية تكنولوجياال -4
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  ثانيا : مفهوم القدرات :

المنظمية تتمثل في الادارة العامة الفعالة. لكل جانب وظيفي في المنظمة تأثير ان خلفية القدرات 

  مؤكد في ادارة الشركة , مما يجعل ادارة الشركة امر حساس للغاية.

ان المنظمة يجب ان تدار بطريقة متسقة من اجل تحقيق نتائج فعالة. ومع ادارة فعالة تفعل الاشياء  

للمنظمات المتاخرة وهي تحقق الوصول الى كلف منخفضة  لا سيمام هممر والادارة الفعالة ا, الصحيحة 

وتم تناول القدرات في نظرية تطور المنظمة على انها  , ركات التي تدار عبر ادارات فعالةكميزة للش

  .تنظيمي والمعرفةالروتين , وانماط من الروتين السلوكي والذي بدوره ينتج التعلم ال

على انها مجموعة العمليات الاستراتيجية الموضوعة في المنظمة كما ان لكل  القدراتوتم تعريف 

ات التي تعد ـــــظممنظمة عملياتها التي تقدم من خلالها القيمة الى الزبائن, يذكر ان هناك القليل من المن

الى مهارة  القدراتوتشير  (Stalk ,etal, 1992:10) ستراتيجية ها الـــضمن خطط  هذه العمليات اساس

المنظمة في تنسيق مواردها ووضعها واستخدامها بشكل منتج وان هذه المهارات تكمن في قواعد المنظمة 

, الروتين , والاجراءات وهي ايضا الطريقة او الاسلوب التي يمكن  من خلالها ان تتخذ القرارات وتدار 

مومية اكثر فأن قدرات المنظمة هي نتاج عبرها العمليات الداخلية من اجل تحقيق الاهداف المنظمية. وبع

الهيكل التنظيمي , العمليات , انظمة الرقابة , انظمة التاجير. وهي ما تحدد اين ومتى يتم اتخاذ القرارات 

سلوك مكافات المنظمة , قيم ومعايير الثقافة المنظمية. والقدرات لا تكون ملموسة ونوع  وداخل الشركة 

اق ـــمن سيـــرارات ضــــاذ القـــــمتهم , واتخـــاعلهم , مساهــــفي تفبشكل كبير في الافراد بل 

هو مفهوم للدلالة على قدرة الشركات على   والقدرة التنظيمية) (Hill & Jones,2010:75ظمة ــــالمن

والقدرة القيام بعمل ما , ويعتمد على هذه القدرة لاداء المهام وتحقيق العمل والاهداف المقصودة , 

هي عبارة عن مجموعة من الخبرات الروتينية المتراكمة عبر الزمن في المنظمة التي يمكن  التنظيمية

على انها طاقة مجموعة من  القدرةوعُرفت (Bergek,etal,2008:9) الاستفادة منها في اداء المهام.

القدرات ) وكما تم اقتراح تعريف  (Hitt,etal,2007:17المهام والانشطة بطريقة تكاملية لتأديةالموارد 

: "مجموعة او حزمة من المهارات والمعارف المتراكمة التي تمكن تيعلى النحو الا ستراتيجيةال

نافسية " الشركات من تنسيق الأنشطة و الاستفادة من أصولها لخلق قيمة اقتصادية واستدامة للميزة الت

ديدها بالاتي: القدرات التكنولوجية وتطوير المنتجات، ستراتيجية التي يمكن تحلوهي أنواع من القدرات ا

وعملية الإنتاج والتصنيع، والقدرات اللوجستية. كفاءة الإنتاج؛ الاستشعار عن السوق، قنوات العلاقة مع 

العملاء، وقدرات رصد التكنولوجيا؛ القدرات التسويقية، مثل المهارات في التجزئة ، والتسعير، والدعاية. 

درات تسمح للشركة بالحفاظ على تخفيض التكاليف وتمييز عروضها، وتحسين الوفاء في كل هذه الق

ن هذه القدرات تسمح أيضا بالعمل على إذلك ففضلاً عن التنافسية. و التسليم، وبالتالي زيادة القدرة
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 ولوجية الأكثر فعالية.ـــوة التكنــــلال نقاط القـــــات العملاء واستغــــر احتياجـــيـــالاستجابة بسرعة لتغي

Almeida ,etal,2013:3)( .  

  :تصنيفات وانواع القدرات   -

وهي ذات اهمية استراتيجية لعمليات المنظمات فيما  القدرة الديناميكيةكما وتمت الاشارة الى  

عبر مؤكدة الغير لى استجابة المنظمة للبيئة إلبيئة. تشير القدرة الديناميكية يخص التغيير السريع في ا

الى الموائمة بين التجديد المنظمي والتغيير البيئي وعرفها  الديناميكيةالتأكيد على القدرة والديناميكية. تشير 

التي تساعدها في عملية تقديم منتجات وعمليات جديدة نها القدرة الحاسمة لدى المنظمة البعض على ا

الديناميكية في المنظمة يشير الى تلك ) وان مفهوم القدرات Sher,2001:5تستجيب لمتطلبات السوق. (

القدرات التي تسمح للمنظمة بخلق منتجات جديدة وعمليات جديدة وايضا يمكنها الاستجابة لمتطلبات البيئة 

 & Szogsالمتعددة كما ويشير الى تجديد الكفاءات وتطويرها لتحقيق التطابق مع بيئة الاعمال. 

Astrid,2010:34) (  كما يمكن وضع  تصنيفات للقدرات في المنظمة حيث صنف بعض الكتاب

  )(Rousseva,2009:13-31والباحثين القدرات في المنظمة بتصنيفات معينة وهي كالاتي : 

هي القدرات التنظيمية التي تؤثر على سير عمل المنظمة ككل وتشمل هذه القدرات الفئة الاولى :  -

  قدرات الادارة العامة الفعالة.

وهي تشمل تطوير  التكنولوجيةبصورة مباشرة تطوير القدرات  هذه الفئة تدعموالفئة الثانية :  -

الموارد البشرية , قدرات ادارة المشاريع , قدرات العلاقات مع العملاء والمجهزين , قدرات 

  .تكنولوجياالتعلم السريع والتعلم التراكمي والقدرة على تمويل تطوير ال

ترتبط هذه الفئة بالقدرات التي تشكل روابط بين البيئة الخارجية والعمليات الداخلية الفئة الثالثة :  -

لوجي وهي تسمى ايضا بالقدرات المنظمية لمواجهة وفي المنظمة وتؤثر في عملية التعلم التكن

  الخارج وتشمل استراتيجية الشركة , قدرات العلاقات , قدرات التفاوض والقدرات التسويقية.

ثقافة المنظمة , المرونة  وتأسيسوتشمل العوامل التنظيمية الشاملة مثل انشاء الفئة الرابعة :  -

 لوجي والتنظيمي. والمنظمية,  اليقضة تجاه المشاريع , قدرات الاتجاه العام وديناميكية التعلم التكن

   : ابعاد هي خمسةى تصنيفات اخرى للقدرات في ال )(Schienstock,2009:9كما اشار 

التي تمكن الشركة من التكيف مع التغيرات السريعة في البيئة  ستراتيجية :القدرات الانتقائية وال •

 ة.الابتكار معيار المنافسة الرئيس الصمود في ظل اقتصاد العولمة حيث اصبح فضلاَ عن

ن الكفاءة التي تمكن الشركة من التعامل بنجاح مع مشكلة الجمع بي القدرات التنظيمية والتكاملية : •

 التنظيمية والمرونة التنظيمية.

 التي تمكن الشركة من الاداء والتوسع في الناتج المميز. القدرات التقنية والوظيفية :   •
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التي تمكن الشركات من تحقيق ربحية من خلال بيع المنتجات  قدرات فهم خصائص طلب السوق : •

 اختراق اسواق جديدة. فضلاَ عنوتقديم الخدمات 

والذي ينعكس بدوره على اكتساب الخبرة والمعلومات من  التعلم , الاستيعاب , ونقل المعرفةقدرة  •

   خلال العوامل المذكورة.

ير ــــة التفكــــــاعدها على عمليــــالتي تسة ــــــتصنيفا للقدرات داخل المنظم )Ansoff(كما واقترح 

 ة القدرات.ــــــــل محفظــــــار عمــــاطـــــا بــــاهـــــــاسمي ــــوق والتــــــــــي الســـــــرك فـــــوالتح

 (Capability Profile Framework)  على المساحة الوظيفية  البعد الاولوالتي اتت ببعدين ركز

على المهارات والموارد وفيما يلي  توضيح لمضامين هذين البعدين  الثانيوركز 

(Joyce,2015,141:142)  

وتشمل ( الادارة العامة , المالية , البحث والتطوير, التصنيع ,  :  المساحة الوظيفية : البعد الاول

 لنجاح اي منظمة. رئيسةالقدرات تعد من المفاتيح الالتسويق ) كما وان هذه 

وتشمل ( التسهيلات والتجهيزات , المهارات الشخصية  البعد الثاني : اصناف المهارات والموارد

   مية , القدرات الادارية) , القدرات المنظ

انواع وهي : (المؤسسة  ةكما وهناك تصنيف اخر للقدرات المؤسسية اذ تم وضعها في ثلاث

  )2الامريكية للتنمية,ص

: وهي القدرات التي تتعلق بهوية المنظمة ورسالتها  القدرات الخاصة بكيان المنظمة (الوجود) •

نظم واساليب الادارة التنفيذية  ذلك الى الداخلي فيها اضفقيادة والقرار ورؤيتها علاوة على اسلوب ال

 والمالية.

: وهي ما تعكس قدرة المنظمة على القيام بالبرامج  قدرات الخدمات التي تقدمها المنظمة (الاداء) •

 والمشاريع والخدمات بالجودة والكفاءة العالية في ادارة واستخدام الموارد.

غير ن العلاقات مع المجتمع والجهات ي قدرة المنظمة على تكوي: وه قدرات العلاقات (الارتباط) •

حكومية والقطاع الخاص اضافة الى القدرة على تبني انشطة تنمية وتقوية روابط العلاقات مع ال

 الاخرين.

التي تعرف على انها قدرة  قدرات التكيفوقد اشار بعض الكتاب الى انواع اخرى من القدرات مثل 

على فرص السوق والاستفادة منها. وتتجلى قدرة التكيف من خلال المرونة  الشركة على التعرف

فادة منها. وتمت الاشارة ايضا رونة في تطبيق تلك الموارد والاالاستراتيجية ومرونة الموارد المتاحة والم

وتشير الى قدرة الشركة على التعرف على قيمة  القدرات الاستيعابيةالى نوع اخر من القدرات وهي 

وهي تشير الى قدرة  القدرات الابتكارية فضلاً عنلمعلومات الجديدة الخارجية لاستيعابها وتطبيقها. ا



 التكنولوجيةالقدرات                                                 المبحث الاول          –الفصل الثاني 

27 

 

جديدة من خلال التوفيق بين التوجه الاستراتيجي  لا سواقالشركة على تطوير منتجاتها او الدخول 

   (Wang & Ahmed,2007:37:38).المبتكر مع السلوكيات والعمليات المبتكرة 

 : التكنولوجية:القدرات ثالثا 

  :المفهوم -

لا يتم عبر النظر اليه��ا فق��ط كق��درات برامجي��ة  التكنولوجيةمن المهم معرفة ان المدخل الى القدرات 

المعلوم��ات وايض��ا فه��م المكون��ات الض��منية للق��درات  تكنولوجي��اوتجهيزات ولكنه��ا بمفهومه��ا الاوس��ع ه��ي 

المطلوبة وبالتالي التنسيق بين المهارات التقنية ,الادارية والمنظمية  تكنولوجيالاستخدام امثل لل التكنولوجية

 & Szogsل���وجي. (ولعملي���ة التغيي���ر التكن والتأس���يس تكنولوجي���االمطلوب���ة للاس���تخدام المناس���ب لل

Astrid,2010:37) وقد اقت��رح (Kim,1980 اثن��اء تفس��يره للتط��ور ف��ي   التكنولوجي��ة)  مفه��وم الق��درات

ال للمعرف��ة ـــــخدام الفعــــــق الاستــــــدرة على خلـــــعلى انها الق التكنولوجيةكوريا وقد عرف القدرات 

 تكنولوجي����ار الـــ����ـف , وتغييـــــ����ـخدام , التكيــــ����ـيعاب , الاستــــ����ـهود الاستــ����ـف����ي ج  ولوجيةــــ����ـالتكن

تكنولوجي��ة  ف��ي جوهره��ا ق��درات الق��درات ال ان. (Filippetti & Peyrache,2010:1109 ).الموج��ودة

خ��ل نط��وي عل��ى تط��وير المزي��د م��ن الخب��رات المتط��ورة ف��ي ق��درات مح��ددة وعميق��ة داتو ةوواس��ع ةعميق��

ة لتكتم��ل قائم��ة توسيع القدرات ينط��وي عل��ى تط��وير الق��درات الإض��افيوان  المجموعة الحالية من القدرات

ض��ا لتوس��يع وللش��ركات اس��اليب لتعمي��ق الخب��رات التكنولوجي��ة ف��ي مج��ال مع��ين وأي , الق��درات والخب��رات

مج��الات جدي��دة لتطبي��ق المع��ارف الموج��ودة.  ثمارالتي من شأنها أن تس��مح له��ا باس��ت الخبرات التكنولوجية

اسب ـــز المنـــــع التحفيـــــامل مـــــب ان تتكــــيج نولوجياـــتكدرات الـــــات فان القشركوعلى مستوى ال

) بشكل عام، اس��تخدم Filippetti & Peyrache,2010:1109 (.ةـــــة الملائمـــــات المنظميــــوالسياس

لم ــــ��ـالكتاَب تعريفا يشير إل��ى الق��درة التكنولوجي��ة حي��ث اك��دوا عل��ى انه��ا اس��تيعاب الوظ��ائف، وعملي��ة التع

ارات ف��ي ــــ��ـدات والاستثمــ��ـــــــة، والآلات والمعرفة اللازم��ة لإح��داث التغيي��ر، ت��راكم المعرف��ـــــ��ـوالمع

م ـــــ����ـديــــاج، وتقـ����ــــــــة الإنتـــــ����ـمليــة، وعــــــ����ــــــــث والتط����وير وخل����ق القيمـــــــــ����ـمج����ال البح

عل��ى  التكنولوجي��ةالق��درات و Reichert & Zawislak,2014:3) دة. (ـــــــ��ـــات الجديـ��ــــــــــــالمنتج

يك��ون حاس��ما ف��ي مس��ألة  ال��ذين اداء بع��ض وظائفه��ا (كالابتك��ار) اح��دى العوام��ل الت��ي تمك��ن الش��ركة م��

ه��ي الق��درة عل��ى اداء اي وظيف��ة تقني��ة  التكنولوجي��ة).الق��درات Sobanke,2013:992التنافسية الدولي��ة. (

ولتفعي��ل التس��هيلات ذات صلة بنشاط المنظمة بما في ذلك القدرة على تطوير المنتجات والعمليات الجدي��دة 

) والق��درات التكنولوجي��ة تق��ف وراء النج��اح ف��ي تط��وير التكنولوجي��ا ف��ي (Ortega,2009:1247 بفعالي��ة.

الش������ركات المبتكِ������رة  وان الق������درات ت������دعم سلس������لة م������ن المنتج������ات المتع������ددة ف������ي وق������ت واح������د. 

Banerjee,2010:666) وعرفت ايضا على انها مجموعة متنوعة من مص��ادر المعرف��ة والابتك��ار كم��ا (
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تتجس��د بع��ض , و الانشطة الصريحة وك��ذلك الض��منية يجب ان يكون هناك مقياس شامل قادر على حساب

والبنى التحتية وتتجس��د بعض��ها ف��ي المه��ارات البش��رية. كم��ا ان  والآلاتفي المعدات  التكنولوجيةالقدرات 

 ن الق��دراترتبط��ة بالتنمي��ة الص��ناعية , التكنولوجي��ة  تتك��ون م��ن مجموع��ة م��ن الابتك��ارات المالق��درات ا

ان المص��ادر و , ا يسمح ببن��اء الكف��اءات التراكمي��ةالتقنيات السابقة ، مم جادةا تتطلب المتكاملة ةالتكنولوجي

وما لم تكن البنى  ,  على التغيير ا تميل الى قابليتهاتميل للتكاملية اكثر مم التكنولوجيةالمختلفة من القدرات 

ع��لاوة عل��ى ذل��ك ,  ة سوف لن تكون مجدية والعكس صحيحن القوى العاملإالتحتية مؤهلة بما فيه الكفاية ف

الاقتص��ادي والاجتم��اعي لتل��ك الابتك��ارات.  الت��أثيرل��ى مض��اعفة إكامل بين اجيال الابتكارات يؤدي فان الت

)Archibugi & Coco,2002:2(  

 :  التكنولوجيةالمكونات الاساسية للقدرات رابعاً : 

والت��ي يمك��ن  القTTدرات الداخليTTة والخارجيTTةبطبيعته��ا م��ن ص��نفين م��ن  التكنولوجي��ةتتك��ون الق��درات 

  ادراجها ضمن القدرات الاستراتيجية والتي تتمحور حول محورين اساسيين هما 

ات المنظمTTة واحتياجTTات السTTوق وكمTTا البحث عن الفرص السوقية وفهم وادارة الموائمة بين قدر

 )(Arnold & Thuriaux,1997:17يلي : 

  وتتضمن ما يلي :القدرات الداخلية :  -1

مثل المنتجات وتسهيلات البحث والتطوير والادوات المناسبة و : الملموسة التكنولوجيةادارة اساس    - أ

  التجهيزات

مث���ل راس الم���ال الفك���ري الموج���ود ومحفظ���ة المه���ارات : ملموسTTTةالغيTTTر تطTTTوير وادارة المTTTوارد    - ب

والم��ؤهلات وموائمته��ا م��ع احتياج��ات المنظم��ة والمعرف��ة الض��منية وانش��اء التنظ��يم المطل��وب وق��درات 

  . وقدرات التغيير الاداري والتنسيق بين اصحاب القدرات داخليا التكنولوجيةالادارة 

  القدرات الخارجية :  -2
,  تكنولوجياوال لى المعرفة الخارجية والعلوممثل القدرات الخارجية (الشبكية) والحيازة ع 

التقنيات والمجسمات, الممارسات ومعرفة كيفية المعرفة الضمنية ومصادر المعلومات وادارة 

  علاقات المنتج / الزبون وتواصل الشركاء مع احتياجات الموجودات التكميلية.
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  : التكنولوجيةويوضح الشكل التالي المكونات الاساسية للقدرات            

  

 

  

 

  

    

  

  

  

  

  

  

  

  

  التكنولوجيةمكونات القدرات ) 2شكل (                                        

Source : (Erik Arnold Ben Thuriaux Technopolis Ltd June 1997 Technological 

Capabilities          )-  

والذي  التكنولوجيةلمكونات القدرات ) بوضعهم نموذجا (Rush,etalومن وجهة نظر الابتكار فقد اكد     

  )(Schienstock,2009:8:  الخصائص التاليةيتضمن 

 بالحاجة للتغيير داخل وخارج المنظمة كمحفز للتغير الممكن والمطلوب. الوعي المبكر -1

المحفزة والتقاط اشارات الطلب من السوق او م��ن داخ��ل الش��ركة والتق��اط  البحث عن الفرص -2

 المتطورة. التكنولوجيةالاشارات حول الفرص المحتملة التي ادت اليها القدرات 

 الاستراتيجيةالقدرات 

 البحث عن الفرص السوقية•

 موائمة قدرات المنظمة مع احتياجات السوق•

 القدرات الخارجية (الشبكية)

 الحيازة على المعرفة الخارجية     

 العلم•

 , التقنيات تكنولوجياال•

 الممارسات•

 معرفة كيفية المعرفة الضمنية•

 مصادر المعلومات•

 ادارة علاقات المنتج / الزبون
احتياج33ات  تواص33ل الش33ركاء م33ع
 الموجودات التكميلية

 المعرفة التكاملية•

 الانتاج التكاملي•

 دور سلسلة التجهيز التكاملي•

 القدرات الداخلية

 التكنولوجي333333333ةادارة اس333333333اس 
 الملموسة

 المنتجات•

 تسهيلات البحث والتطوير•

الادوات المناس333333333333333333333بة و •
 التجهيزات

غي3ر تطوير وادارة الم3وارد 
 ملموسةال

الم33333333333ال الفك33333333333ري  راس•
 الموجود

مل3ف المه33ارات والم33ؤهلات •
وموائمته333ا م333ع احتياج333ات 

 المنظمة

 المعرفة الضمنية•

 انشاء التنظيم المطلوب
 التكنولوجيةقدرات الادارة •

 قدرات التغيير الاداري•

التنس333333يق ب333333ين اص333333حاب •
 القدرات داخليا
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وذلك عن طري��ق مراجع��ة  التكنولوجيةمن خلال تقدير المتطلبات   التكنولوجيةالقدرات بناء  -3

منهجية ومنظمة للكفاءات الحالية والتي تحتاج الى التطوير المستمر من اجل البقاء ف��ي دائ��رة 

 المنافسة.

وذلك عبر افك��ار مح��ددة ح��ول اي��ن يك��ون  التغيي��ر  التكنولوجيةمن خلال استراتيجية  التطوير -4

 لماذا؟ مع بعض الافضلية المنطقية.و

م��ن خ��لال المقارن��ات ب��ين ك��ل  – مجموع��ة  الخي��ارات التكنولوجي��ة المتاح��ة  استكشاف وتقييم -5

الخيارات المتاحة، والتي يمكن أن تتحقق من خلال بعض نماذج  القياس، ودراسات الجدوى، 

 وغيرها، واختيار الخيار الأنسب بعد المقارنة.

 ن خلال الشراء المباشر او عبر اجازات معينة , التعاون , التحالفات.. م تكنولوجياحيازة ال -6

داخ��ل الش��ركة وق��د ينط��وي ه��ذا عل��ى انش��طة التخط��يط وادارة  تكنولوجي��اال تنفيTTذ واسTTتيعاب -7

 المشاريع واسعة النطاق.

 والتعلم حول كيفية الطريقة الانسب لاستخدامها. تكنولوجياعمليات ال -8

ن اجل التطوير للقدرات الداخلية والذي سيكون عملية تطوير على الام��د التعلم من خلال العملية م

   البعيد.

 ً    : التكنولوجية: خصائص القدرات خامسا

بمجموعة من الخصائص التي تبين وتوضح مميزات القدرات  التكنولوجيةتتميز القدرات  

 أتيفي المعرفة واكتسابها, وفيما ي وتنصب هذه الخصائص في اغلب نقاطها على الاستثمار التكنولوجية

  (Somoza,etal,2015:10)توضيح لتلك الخصائص : 

 الاستثمار لاكتساب المعرفة وذلك باستخدام انشطة متخصصة.  -1

 التقارير. وبراءات الاختراع  الاعتماد على المعرفة المقترنة بقاعدة البيانات او -2

 المعرفة التي تحتوي على درجات عالية من الحداثة. اكتساب -3

ت تكنولوجيافيد من خاصية تظافر الجهود والعديد من العوامل للتكنولوجيا التي تاستخدام ال -4

 المختلفة.

 حيازة المعرفة من الاحتفاظ بالكادر الكفوء والحفاظ عليه. -5

 تطوير المنتجات الجديدة. استخدام المعرفة في عملية تطوير المنتجات والعمليات اضافة الى -6

 رامجيات او الاحتفاظ بها كوثائق.سهولة خزن المعرفة التكنولوجية من خلال الب -7
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  : أتيبعض الخصائص التي تتميز بها القدرات التكنولوجية وهي كما ي )coco,2002:2(وذكر 

  على مصادر متنوعة من المعرفة والابتكار. التكنولوجيةتشتمل القدرات   -1

  من مجموعة من الابتكارات المتعلقة بالتطوير الصناعي. التكنولوجيةتتكون القدرات   -2

الجديد والذي يتطل��ب المعرف��ة التام��ة بالانظم��ة الس��ابقة , س��يما ان  تكنولوجياالتكامل مع نظام ال -3

  بعض الانظمة الجديدة تكون نتيجة لتطور نظام سابق.

تميل الى التكامل فيما بينها اكثر من الميل الى المبادلة  التكنولوجيةان المصادر المختلفة للقدرات  

  والتعويض بين المصادر المذكورة.

 ً  : التكنولوجية: أنواع القدرات  سادسا

انواع متعددة يمكن بيانها بمجموعة من النقاط كما هو مبين ادناه حيث تشمل  التكنولوجيةللقدرات 

لعلاقات , وقدرات التغيير هذه الانواع قدرات الانتاج , الاستثمار , التغيير الثانوي , التسويق , الصلة وا

  .ةالرئيس

,  الاساس ةالتكنولوجي: وهي القدرات التي تعرف على انها المعرفة والمهارات  قدرات الانتاج -1

وتتكون من رقابة الجودة , ادارة الانتاج , هندسة الانتاج , الصيانة والعمليات, وتتعدى الامر الى 

 )(Domene & Pietrobelli,2010:506 التحسينات وتبني البحوث, التصميم والابتكار

تطوير وتقديم منتجات جديدة و: تتمثل في قدرات البحث والتطوير  ةقدرات التغيير الرئيس -2

امة. ــــــحث العـــــات البـــــمؤسسوهزين ــــالمجوات التنظيمية ـــــات العملية والترتيبـــــترتيبوال

)Diez & Berger,2003:8-9( 

: وتتضمن تجميع وكالات السوق , تطوير الاسواق الجديدة, انشاء  ستراتيجيةقدرات التسويق ال -3

 قنوات التوزيع وتقديم الخدمات للعملاء

ما انشطة  وفي مشروع صناعي  بدءلل : وهي المعرفة والمهارات المستخدمة قدرات الاستثمار -4

الاستثمار مثل دراسة الجدوى الخاصة بتنفيذ المشاريع علاوة على ذلك فان كفاءة المصادر  قبل

  الخارجية يعد من القدرات.

الشبكات داخل الشركة ب متمثلةً  تكنولوجيا: وتختص بتنظيم نقل المعرفة وال الاتصالاتقدرات  -5

البنى التحتية للشركات من  في صتتلخ داخلية التيالعلاقات ال فضلاً عنوالعلاقة مع الشركات الاخرى 

 خلال قدرتها على الربط مع الاطراف ذات العلاقة.

:وتشير الى قدرات الشركة للتحسين المستمر , التكيف التدريجي وابتكار  قدرات التغيير الثانوية -6

 .)Oruwari,etal,2002:15 ( المنتجات والعمليات والترتيبات التنظيمية
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  كما يلي : التكنولوجية) القدرات (Viotti,2001:8:9وصنفُ 

تاجية وتتكون هذه : وتتضمن المعرفة والمهارات الاخرى المطلوبة في العمليات الان قدرات الانتاج -1

 :  أتيالقدرات مما ي

التكيف مع الظروف الداخلية ( البنى التحتية , تجهيزات السلع والخدمات الموارد البشرية و  -أ

 الطلب على المنتجات)

  موازنة العمليات وخطوط الانتاج  -ب

 التصحيح البسيط والصيانة الروتينية  -ت

 رقابة المخزون  -ث

 ادارة مدخلات المشتريات ومخرجات المبيعات -ح

 رقابة الجودة على المنتجات النهائية -ج

 التدريب الدوري. -د

: وتشمل المعرفة والمهارات والظروف المطلوبة لزيادة التحسين المستمر لتصميم  قدرات التحسين -2

 : أتييالعملية. وتتكون هذه القدرات مما  تكنولوجياالمنتج , خصائص الاداء و

الموارد البشرية و وتجهيزات السلع والخدمات والتكيف مع الظروف الداخلية ( البنى التحتية  -أ

 الطلب على المنتجات)

 فحص ارضية العمل  -ب

 الصيانة الوقائية -ت

 التواصل مع المجهزين والزبائن -ث

 نوعية الجودة الشاملة لنظام الرقابة -ح

 التريب الدائم -ج

 تحسينات العملية / المنتج -خ

 تحسين التجهيزات وتكييفها -د

المرجعية , الاستنساخ  اتية والمهارات والتي تشمل المقارنلمعرفة الخارجعن ا  البحث المنظم -ذ

 ., التقليد والهندسة العكسية

 مووالعل التكنولوجيةروابط  -هــ

 البحث والتطوير الداخلي. -و

منتجات جديدة والتغييرات  : وهي تشمل المعرفة والمهارات المطلوبة لخلق قدرات الابتكار -3

 ة في التصميم والخصائص الجوهرية للمنتجات والعمليات الانتاجية.الرئيس

 : نوتتكون هذه القدرات م
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 الابتكار في العملية والمنتج. -أ

 البحث والتطوير الداخلي. -ب

 .لرئيسالبحث انشاط  – ت 

 البحث والتطوير التعاوني. -ث

  .الى الشركات الاخرى تلكة داخل الشركةالمم تكنولوجياترخيص ال -حـ 

, القTTدرات الروتينيTTة والقTTدرات الابتكاريTTةوه��ي  نTTوعين مTTن القTTدرات التكنولوجيTTةكم��ا ت��م التفري��ق ب��ين 

فالقدرات الروتينية هي القدرة على انتاج السلع والخدمات بكفاءة ضمن مستويات معينة من متطلب��ات 

القTTدرة المعرفة والمهارات والقدرات التنظيمية. ام��ا  تكنولوجياالمدخلات وهي توصف بانها استخدام 

على خلق وتغيير وتحسين المنتجات والعمليات وتنظيم الانتاج فهي تعرف على انها القدرة  الابتكارية

والمه��ارات  تكنولوجي��ادرة عل��ى تولي��د التغيي��ر للـــ��ـاو الاس��اليب والمع��دات ويمك��ن وص��فها بانه��ا الق

هذا     (Ariffin & Figueiredo,2003:5) ة.ـــــراءات التنظيميـــــبرات والاجـــــوالمعرفة والخ

ه��ي الم��زيج  التكنولوجي��ة.حي��ث ان الق��درة والطاقة الانتاجيTTة التكنولوجيةالقدرات ويجب التمييز بين 

ل��وجي , فيم��ا ي��تم تعري��ف الطاق��ة الانتاجي��ة ومن المعرفة والموارد المطلوبة لتوليد وادارة التغيير التكن

ن��تج , مه��ارات العم��ل , الم التكنولوجي��ةعل��ى انه��ا تتعل��ق ب��الموارد الموج��ودة , رأس الم��ال المتمث��ل ب

بش��كل    (Cimoli & Porcile, 2008:678 )والم��دخلات الخاص��ة وال��روتين المنظم��ي المس��تخدم.

عام فان القدرات التكنولوجية  تعني حرفيا القدرات اللازم��ة لتحدي��د واكتس��اب، وج��ذب، واس��تخدام أو 

على انها تلك القدرة الكامنة  التكنولوجيةتحويل أو إنشاء التكنولوجيا. مما سبق يمكن تعريف القدرات 

في المعرف��ة المكثف��ة ف��ي المنظم��ة لتعبئ��ة ق��درات الاف��راد الع��املين م��ن اج��ل تعزي��ز النج��اح او تحس��ين 

وهو ما يذهب الباحث ال��ى  )Prado,etal,2014:19وخلق منتجات مبتكرة وكذلك عمليات الانتاج. (

والعوام��ل  الادارة , ث��ل التكنولوجي��اعلوم��ات والمه��ارات موتش��مل الق��درات اص��ناف م��ن الم , تأيي��ده

  .)Salami,2015,106التنظيمية. (

 ً   :  التكنولوجية: مصادر القدرات  سابعا

  )(Figueiredo,etal,2010:1165في اربعة اقسام وهي :  التكنولوجيةيمكن وضع مصادر القدرات 

 عملية اكتساب المعرفة الخارجية : -1

خلاله��ا الحص��ول عل��ى المعرف��ة الض��منية م��ن  الش��ركة , وه��ي العملي��ات الت��ي يس��تطيع الاف��راد م��ن 

ويمكن الحصول عليها من خلال المساعدة التقنية , المشاركة في المؤتمرات والاحداث ومن خ��لال ب��رامج 

  التدريب المقدمة من اجل التطوير.
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 عملية اكتساب المعرفة الداخلية : -2

الحصول على المعرفة الضمنية من خ��لال وهي العمليات المختصة التي من خلالها يستطيع الافراد 

الاداء داخل المنظمة, يمكن لهذه المعرفة ان تنتقل للافراد من خلال الاداء الروتيني للمهام داخل المنظم��ة, 

المتخصص��ة ف��ي البح��ث والتط��وير او م��ن خ��لال  للأنش��طةالعمليات المثلى او عن��دما ي��تم النظ��ر بمس��ؤولية 

  الخبرة النظامية في وحدات العمليات المختلفة.

 عمليات التنشئة المعرفية : -3

المشاركة فيما بينهم فيما يخص المعرفة الض��منية والت��ي  للأفرادتلك العمليات التي يمكن من خلالها 

اللقاءات , حل المشكلات بشكل جم��اعي تنتقل من فرد الى فرد او من مجموعة الى مجموعة اخرى خلال 

  البرامج التي يمكن اعتبارها من عمليات التنشئة المعرفية.فضلاَ عن وتدوير الوظيفة. 

 عمليات تدوين المعرفة : -4

وهي عمليات المعرفة الضمنية التي يتم التعبير عنها بمفاهيم صريحة بطريقة منظمة وعابرة وبذلك 

العملية تسهل م��ن عملي��ة نش��ر المعرف��ة داخ��ل المنظم��ة ويمك��ن ان تنتق��ل عب��ر  يمكن استيعابها بسهولة, هذه 

  طرق ومعايير الانتاج في المنظمة, اضافة الى الوثائق والنماذج.

 ً    : التكنولوجيةأبعاد القدرات :  ثامنا

  )2جدول (

  بد من الباحثين الكتايوضح مجموعة من الابعاد التي تناولها عد

    والمؤشراتالابعاد   المصدر  ت

  

  اولاً 

Gerdsri  &

Virasa,2014:P4-

6 

 الاستثمار قرار  والرقابة تسهيلات اتخاذ القرار -1

 ادارة المشروع المشروع اعداد وتنفيذ-2

 المنتجو تنظيم العملية-3
 العمليات - أ

 الصيانة- ب

 المنتج المركزي-4
 الجودة - أ

 تطوير المنتج  - ب

 العلاقاتتطوير -5
 المجهزين مع العلاقة   - أ

 العلاقة مع الزبائن - ب
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العلاقة مع منظمات  - ت

 تكنولوجياالبحث وال

 السلع الرأسمالية المجهز الجيد لرأس  المال-6

  

 ً  ثانيا

Reichert,etal  

,2011:P17  
  الاستثمار-1

 الاستثمار السابق   - أ

 تنفيذ المشروع- ب

 الانتاج-2

 تحسين العملية   - أ

 تطوير المنتج - ب

 تحسين نظام العملية   - ت

 العلاقة مع الشركات الاخرى العلاقة مع الاقتصاد-3

  

 ً   ثالثا

Salami,etal   

2015, P109  
 التكنولوجيTTTTTTTTTTTTTTTةالقTTTTTTTTTTTTTTTدرات  - 1

 الاستراتيجية

 قدرات الخلق والابتكار      - أ

القTTTTTTTTدرة علTTTTTTTTى الهندسTTTTTTTTة    - ب

 والتصميم

 القدرة على الانشاءات   - ت

 التكتيكية التكنولوجيةالقدرات  - 2

 قدرات الانتاج - أ

 قدرات التسويق والمبيعات - ب

 قدرات الخدمات - ت

 التكميلية التكنولوجيةالقدرات  - 3

 القدرة على الاكتساب - أ

 القدرات الساندة - ب

  القدرة على التوجيه - ت

  

 ً  رابعا

 قدرات الاتصالات - 1 48: 2012الونداوي,
 

 قدرات الشبكات - 2
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وبعد الاطلاع على الادبيات السابقة والبحوث ومعرف��ة الابع��اد الت��ي اعتم��دها الب��احثون ت��م اعتم��اد           

, لق��د ت��م  وه��ي ذات علاق��ة وثيق��ة م��ع موض��وع الدراس��ة التكنولوجي��ةمجموعة من الابعاد المهم��ة للق��درات 

تحديد الابعاد المعتمدة في هذه الدراسة عب��ر اتف��اق اغل��ب الب��احثين عل��ى بع��ض الابع��اد كالبح��ث والتط��وير 

وقدرات الابتكار ونظراً لاتصال بعض الابعاد المهم��ة بموض��وع الدراس��ة فق��د عم��د الباح��ث ال��ى اختياره��ا 

 قدرات البحث والتطوير - 3

  

  خامسا

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

Khamse &  

Noori,2014:P106 

 الندرة   -1

 

 البحث والتطوير   -2

 بناء القدرة الجوهرية   -3

 تكنولوجيااستراتيجية ال   -4

 تكنولوجياال تقييم واختيار   -5

 تكنولوجيااكتساب ال   -6

 تكنولوجياالتطبيق وتكامل    -7

 التعلم   -8

 استغلال العلاقات الخارجية   -9

متوس���������������ط الق���������������درات  -10

 التكنولوجية

  

 سادساً 

KAM,1999:P54 

 

 قدرات العمليات تكنولوجياتطبيق ال   -1

 لوجيوقدرات الابتكار التكن العملية -2

 لوجيوقدرات الابتكار التكن المنتج -3

  لوجيوقدرات التسويق التكن   -4
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قدرات العلاق��ات كونه��ا ت��رتبط بمتغي��ر كونها تلامس بشكل حقيقي مشكلة الدراسة لا سيما قدرات الانتاج و

الجودة اذ ان قدرات الانتاج هي القدرات التي ترتكز عليها الشركات العاملة على صعيد تق��ديم المنتج��ات , 

وبذلك فقد خرج الباحث باستخلاص مجموعة من الابعاد التي تناولتها الدراسات السابقة واختيار ما يتصل 

  .منها بشكل مباشر بموضوع الدراسة

  : تيهذه الدراسة يوضحها الشكل الا والابعاد التي تم اعتمادها في

  

  
  

قدرات البحث 

  والتطوير
  قدرات الانتاج

قدرات الخلق 

  والابتكار
  قدرات العلاقات

  وجود انشطة

  البحث والتطوير 

  تحسين العملية -1

  

  تطوير المنتج –  2

  القدرة على

الابتكار في  

  المنتجات

العلاقة مع  -1

  المجهزين

العلاقة مع  –  2

  الزبائن 

العلاقة مع  –  3

  منظمات البحث

 التكنولوجيةابعاد القدرات  :)3شكل (ال

  من اعداد الباحث الشكل •

 البحث والتطوير : -1

البحث والتطويرهي الوظيفة التي تطور المعرفة والافكار الجديدة وعمليات تصميم المنتج والخدم��ة 

القس��م المس��ؤول ع��ن الافك��ار الجدي��دة فه��و . (Slack,etal,2007:126)المعتم��دة عل��ى اس��اس المعرف��ة 

تط��وير ويتض��من نش��اط البح��ث وال (Reid & Sanders, 2013:61).   لتصميم المنتج وابتكار العملي��ات

 & Zhou).اكتشاف المنتجات الجديدة بالاعتماد على المعرفة التراكمية والتدريب على التقنيات الشخصية

Wu,2009:550) ميم المنتج��ات لتك��ون بكف��اءة اعل��ى ـــ��ـق البح��ث والتطويراع��ادة تصـــ��ـويق��ع عل��ى عات

ث ـــ��ـى البحــــ��ـيسع, و وير بوظ��ائف المن��تج وكلف��ة مكونات��هويتعل��ق البح��ث والتط�� ض��من ش��بكة التجهي��ز

 ة ممكنة ـــــل كلفـــــــــفية  وباقـــــــــــة  وظيـــــى امكانيــــــأعلـــــات بـــــديم منتجــــــوير لتقــــوالتط

.(Jacobs & Chase,2008:197) في العديد م��ن المنظم��ات تك��ون وظيف��ة البح��ث والتط��وير كج��زء م��ن
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وظيفة حل  فضلاً عنالوظائف الرسمية في المنظمة  وتتعلق هذه الوظيفة بالمعرفة وانتاج الافكار الجديدة 

المشاكل وفهم الفرص. وان التطوير يجع��ل الافكارالمس��تنبطة م��ن البح��وث افك��ار فعال��ة وذات قيم��ة عملي��ة 

التط��وير مص��در مه��م م��ن وان مختب��رات البح��ث و(Slach,etal,2013:132). عالية ويوليها اهمية كبيرة

مصادر الوصول الى المعرفة من خلال تشغيل الخريجين من تلك المختبرات ومشاريع الت��دريب التعاقدي��ة 

كم��ا وتش��ير ق��درات  .)(Rasiah,etal,2015:4وانشطة البحث والتطوير لتوليد منتجات وعمليات جديدة. 

والتطوير , تنفيذ المشاريع , ادارة محفظ��ة  ستراتيجية البحث البحث والتطوير الى قدرة المنظمة في تكامل

ويعد البحث مصدر من مص��ادر  .)(Yam,etal,2010:1057المشروع , والانفاق على البحث والتطوير.

الافكار الجديدة لتحسين المنتجات والخدمات وعرف عل��ى ان��ه الجه��ود المنظم��ة الموجه��ة بص��ورة مباش��رة 

فادة م��ن بح��وث الجامع��ات , المؤسس��ات المنتج  والعملية. كما يمكن الانحو زيادة المعرفة العلمية  وابتكار 

 تض�������من انش�������طة البح�������ث والتط�������ويرالبحثي�������ة , الوك�������الات الحكومي�������ة , والمش�������اريع الخاصة.وت

Stevenson,2012:172): (  

اك ( ذو الهدف نجو الحالة المعرفية لموض��وع الدراس��ة م��ن دون ان يك��ون هن�� (أ) البحث الاساس 

  .)على المدى القريب تطبيق تجاري

   .(ب) البحث التطبيقي (تحقيق التطبيق التجاري) 

  لى تطبيقات تجارية مفيدة. إالذي يحول نتائج البحث التطبيقي (ج) نشاط التطوير و 

 قدرات الانتاج-2

ا معينة، تشمل قدرات الإنتاج المهارات اللازمة لتشغيل المصنع بكفاءة فيما يخص تكنولوجي

العملية والمنتج والقدرات الهندسية الصناعية هي جزء من هذه المجموعة  وان مرور الوقتوتحسينها مع 

من القدرات. من بين عدد لا حصر له من العمليات التي تتطلب المهارات الكافية هي: استيعاب العملية  

، وجدولة العمل، والمنتج , التكنولوجيا وتكييفها وتحسينها، وإصلاح العطلات، ومراقبة الجودة ،المعدات 

ومراقبة المخزون، ومراقبة الإنتاجية والتنسيق بين مراحل الإنتاج المختلفة والإدارات وأخيرا المعالجة 

 (Aderemi,etal,2009:32). يــــــــــــــي الأساســــــــي والنشاط البحثــــــــــج التالـــوابتكارات المنت

تحسين العملية هو دراسة نظامية للانشطة وتدفق كل عملية من اجل تحسينها. وهدفها تعلم الارقام , ان 

فهم العملية , واحلال التفاصيل.فهم العملية من المرة الاولى يمكن ان يحسنها وهي دائما تضغط باتجاه 

ئمة لعملياتها. الجودة الافضل والسعر الاقل وهو ما يحتم على الشركات ضرورة المتابعة الدا

Krajewski,2013:129)(.  كما تعد مسالة تطوير المنتج مصدر اساسي من مصادر الميزة التنافسية

في ذلك  شركةللفي دخول الاسواق وتطوير المكانة  تؤديهالدور الذي  فضلاً عنللعديد من الشركات 

. كما يقع على عاتق )Dar & Ahmed,2009:149(السوق وهو من العمليات الاساسية داخل المنظمة 

وتضيف المنتجات الجديدة قيمة مضافة كما المنظمات تطوير المنتجات الجديدة من اجل النمو والبقاء. 
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للمنتج الذي سيستخدمه الزبون وهو امر بالغ الاهمية لنجاح الشركات. وجاء في الكثير من الدراسات ان 

العامل الحاسم الذي يميز نجاح المنتج الجديد هو نظرة المستهلك لذلك المنتج وهو ما يشير الى سمعة 

شير الى نمط معين من المنتجات الخاصة للشركة عند مجموعة الزبائن حيث ان السمعة السابقة وقد ت

. وتتكون عملية تطوير المنتج من العديد من المراحل )(Kleef,2006:2-4الجودة الخاصة بالمنتجات. 

الفكرة والبحث عنها , التصميم والتخطيط , التنفيذ , والرقابة كما ان على الافكار المنتجة  بإنتاجالتي تبدأ 

المنتج من  ويأتيالزبون  يواجههامعالجة مشكلة معينة  ان تتضمن حلولا لمشاكل معينة في منتج سابق او

دم عروضا جديدة اولويات المنافسة ــــــــــ). كما ان التطوير يق(Frylink,2012:5-6اجل وضع حل لها 

م او اعادة التصميم للعمليات والتي تتضمن تسليم العروض ـــــــها تعد كمدخلات في التصميــــــومتطلبات

العمليات التي يتم تحليلها تتضمن المجهزين وكل الانشطة المصممة لتلبية اولويات المنافسة من الجديدة 

  .)(Krajewski,2013,437 اجل اضافة القيمة الى المنتج او الخدمة

 قدرات الخلق والابتكار-3

تسويق يشمل مفهوم الابتكار نطاق واسع من الانشطة العديدة مثل الانشطة المنظمية , المالية , ال

وتطورت اهمية الابتكار خلال العقود الماضية .)(Rush,et..al,2007:222لوجي. ووالابتكار التكن

وتضمن الابتكار تبسيط العمل او افضل طرق البرامج , رقابة العملية احصائيا , التقنيات المثالية , تخطيط 

المرنة , التصنيع المرن , ادارة الجودة الشاملة , اعادة الهندسة , برامج  حوسبةمتطلبات المواد الاولية , ال

six sigma  .(الحيود السداسي), تخطيط موارد المشروع , والتجارة الالكترونية

Krajewski,2013:141)(.  ة ــــــــه عملية اعادة التصميم الكليــــــابتكار العملية الى ان ممفهوويشير

ها ـــــــل المنظمات التي تتمكن من عرض نظامـــــــالتحسينات والابتكار هو الانجح داخمن اجل حيازة 

ديم القيمة للمستهلك , بدلا من التنافس على مساحة ضيقة من الموارد. ــــــــــعلى انه مجموعة عمليات تق

Russell & Taylor  ,2011:241) .(حتى في ان عملية الابتكار يمكن ان تصنع فروق كبيرة و

سواء في المنتج او  التكنولوجيان الابتكار كما . )(Krajewski,2013:42المصانع ذات النمو الضعيف. 

فالابتكار العملية يؤدي الى الاستمرار في تغيير طريقة ادارة العمليات وبذلك فهو يتطلب الانتباه الدائم. 

والابتكار يكون في العمليات ,  تحسين المنتجات والخدمات اللذان يعطيان القيمة للمنظمة.  عملية تعني

استخدام الانترنيت, او سلسلة التجهيز التي تخفض التكاليف, زيادة الانتاجية , التوسع في السوق , او 

  ).(Stevenson,2012:61-62تحسين خدمات المستهلك. 

  قدرات العلاقات-4

تستثمر كل الشركات علاقاتها على اكمل وجه اذا ما ارادت ان تتقدم وتتعلم باستمرار وتقدم             

التحسينات على منتجاتها التي تقدمها الى السوق , كما ان للعلاقات الدور المهم لما تمثله من عين الشركة 
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لتي تضمها شبكة على السوق وعلى ردود الافعال تجاه مخرجاتها , وللعلاقات العديد من المصادر ا

  الاتصال داخل الشركة. 

مصدر اخر من مصادر افكار المنتج , لذلك تسعى كثير من الشركات العلاقة مع المجهزين ان             

 الى تقوية الشراكة مع هؤلاء المجهزين بغية ارضاء الزبائن. وقد يشترك المجهزون في برنامج يسمى

بكرة من تصميم المنتج ــــــــراحل مـــــي مـــــــــراكه فـــــــــم اشـــــ"مشاركة المجهز المبكرة" وفيه يت

(Reid & Sanders,2013:61-62)   

ان العلاقة مع المجهزين ترتكز على ردود الافعال الخاصة بالمنظمة تجاه اولئك المجهزين 

  وتتضمن هذه العلاقة خمس عمليات متداخلة هي :

  أ_ مصادر المعلومات 

  التعاون  ب_ تصميم

  ت_ التفاوض

  ح_ الشراء

  ج_ تبادل المعلومات مع الاطراف ذات العلاقة 

وفي العديد من المنظمات تعد هذه العمليات مسؤولية منظمية لقسم المشتريات الذي يحدد أي 

المجهزين يتم التعامل والتعاقد معه , فضلاعًن اجراء العقود التفاوضية ومسؤولية تدفق المعلومات وتحديد 

ا يتم شراؤه محلياً او خارجياً ويعد قسم المشتريات القسم الرئيس المسؤول عن ادارة عقود التجهيز بشكل م

  .)  (Krajewski,2013:438عام 

فهي تعتمد على الطريقة التي يتم من خلالها معرفة المزيد  ادارة العلاقات مع الزبوناما فيما يخص 

عن احتياجات المستهلكين وسلوكياتهم من اجل تقوية العلاقات معهم , وهذه العلاقة ترتكز على تكنولوجيا 

المعلومات التي تساعد على فهم الزبائن والتوصل الى الطرق المساعدة على تلبية احتياجات اولئك الزبائن 

على ربحية ممكنة , ان ادارة علاقات الزبائن تقوم بتجميع المعلومات الخاصة بالزبائن والافادة وتحقيق ا

  .)(Slack, et al., 2007:466  منها في فهم احتياجات الزبائن 

دمه تلك فادة مما تقالا يمكنف التكنولوجي علاقة المنظمة بمنظمات البحث والتطويراما بخصوص  

ث بحو وتشمل هذه المنظمات شركةلح تطوير عمل التصب في صا جهودالمؤسسات والمنظمات من 

الخاصة  البحثية والمشاريع الوكالات الحكومية والجامعات , المؤسسات البحثية 

Stevenson,2012:172).(  
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 ً   : التكنولوجية: خصائص تطوير القدرات تاسعا

دون تطوير يؤثر  التكنولوجيةمية كبيرة كون ان بقاء القدرات ــــــــاه التكنولوجيةلتطوير القدرات 

ً على المنظمة وعل ة للقدرات ـــــاب التطوير متخلفة بالنسبــــــــــى تلك القدرات حيث يجعلها غيــــسلبا

 تي :بالآ التكنولوجيةالتي تمتلكها الشركات الاخرى , ويمكن اجمال خصائص عملية التطوير للقدرات 

)Ayebisi & Adeniyi,2009,34:37(. 

وال��تعلم  ال��تعلم ه��و عملي��ة حقيقي��ة ومهم��ة وحيوي��ة للتط��وير الص��ناعي, الابتك��ار وهادفTTة : واعيTTة  -1

 ساس اكثر من كونها عملية جافة او سلبية.عملية واعية وهادفة بالأ

 التكنولوجي��ةمعلومات كافي��ة ع��ن ب��ديل  الشركاتعادة لا يكون لدى  :  محفوفة بالمخاطر ومكلفة -2

ل��ذلك لا يوج��د نم��ط  التي تستخدمها ونتيج��ة التكنولوجيةضبابية فيما يخص وتشوب الامر بعض ال

كل شركة لها ابتكاراته��ا المختلف��ة والخب��رة وان يمكن التنبؤ به.  معرفة عن التكنولوجيامعين من ال

ن ه ك��ل عنص��ر م��المكتسبة الخاصة بها اعتمادا عل��ى وض��عها الح��الي وجهوده��ا المس��تقبلية ويواج��

 تكلفة اضافية في مجال الابتكار والتعلم. مما يشكلالعناصر المخاطرة وعدم التاكد 

ق��د لا تع��رف الش��ركات كيفي��ة بن��اء الق��درات المطلوب��ة وف��ي بع��ض  تتسم بعدم الوضوح احيانTTاً :   -3

ركات الشركات تكون المعرفة تقليدية ومستقرة ال��ى ح��د م��ا مم��ا يجعله��ا متخلف��ة بالنس��بة لب��اقي الش��

 وهنا تبرز مخاطرة التعلم والابتكار.

على الشركات التأقلم مع الظروف المحيطة من خلال تطوير الاجراءات  تحديد المسار المعتمد :  -4

ي��تم تنجح عن��دما  االتكنولوجيالتنظيمية والادارية والتعلم من التجربة وتقليد الشركات الاخرى لان 

 ر السريع امر صعب ومحفوف بالمخاطر.التغيي كون اناعتماد المعرفة التراكمية 

ان الابتك��ار وعملي��ة ال��تعلم ه��ي عملي��ة تقني��ة مح��ددة حي��ث ان التقني��ات تختل��ف ف��ي  محددة للغاية : -5

تل��ف ع��ن التقني��ات الهندس��ية مث��ل متطلب��ات ال��تعلم فم��ثلا التقني��ات العملي��ة مث��ل ص��ناعة ال��ورق تخ

التي يتم تفعيلها في مصنع م��ا ق��د يك��ون م��ن الص��عب نقله��ا ال��ى بل��د او  تكنولوجيا, واللكترونياتالإ

ت ذات نطاق واسع من المعرفة والمهارات وحاجتها الى تكنولوجياوجود  فضلاً عنمصنع اخر , 

 التخصص تكون ضيقة وفي حدود معينة.

الخارجي��ة والتف��اعلات ولوجي بعيداً عن العوامل نكلتلم يجرِ الابتكار ا العلاقات الداخلية المعقدة : -6

المباشرة بل هو عملية مترابطة مع هذه العوامل سيما مع م��وّردي الم��دخلات , واص��حاب رؤوس 

الاموال , والمنافسين والعملاء وغيرهم , وترتبط التكنولوجيا ايضاً مع الشركات الاخرى ومعاهد 

غير لاً عن الروابط التكنولوجيا وخدمات الجامعات والجمعيات الصناعية ومؤسسات التدريب فض

رسمية من خلال السوق وان هذه العلاقات يمكن ان تشجع على عملية تب��ادل الخب��رات مم��ا يقل��ل ال

 الكلف والمخاطر.
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مثل ادارة  التكنولوجية: تشترك كافة المستويات في تطوير القدرات  مستويات متعددة من الجهود -7

تس��ويق والرقاب��ة والخ��دمات اللوجس��تية والالمش��تريات والانت��اج وهندس��ة العملي��ات وادارة الج��ودة 

, حيث يتطلب الامر المزيد من البحث والتج��ارب وه��و م��ا يتطل��ب التع��اون  وغيرها من الاطراف

 من جميع المستويات والادارات.

على مستويات متعددة من التطور الذي تحمله  تكنولوجياتنطوي ال مستويات متعددة من التطوير : -8

ت ق��د تحم��ل بع��ض الش��فرات الت��ي لا يمك��ن م��ن دونه��ا العم��ل بش��كل تكنولوجيافي طياتها فبعض ال

اعم��اق وابع��اد اخ��رى وم��ن دون المعرف��ة والدراي��ة الكامل��ة به��ذه  تكنولوجي��اصحيح وفع��ال حي��ث لل

المناس��بة وش��رائها وتقلي��ل  تكنولوجي��ال��ن يك��ون هن��اك اس��تخدام امث��ل له��ا وان تحدي��د ال تكنولوجي��اال

تنطوي على  تكنولوجيام قبل الشروع بعملية الشراء والعمل كون ان هذه الالتكاليف امر حاسم ومه

 تكاليف رأسمالية كبيرة.

وفر اس��تيراد الم��واد ي�� اذعب��ر البل��دان وداخله��ا  التكنولوجي��ةتح��دث التف��اعلات  الدوليTTة والمحليTTة : -9

الوصول الى  لمن اجالتعلم في البلدان النامية و فضلاً عنالاولية الخاصة بالابتكار اهمية قصوى 

ابتكارات تكنلوجية متقدمة لابد من اللجوء الى الدول الخارجية ولكن تبقى عملية الاستيراد قاصرة 

ام��ر مه��م وفع��ال وان  تكنولوجي��اعل��ى ال��رغم م��ن ان اس��تيراد الالمحل��ي  التكنول��وجيام��ام الابتك��ار 

م��ن  تكنولوجي��اعل��ى مس��توى ال شركاتل الداخلي امر مهم لتطوير الوالتفاع تكنولوجيالاعملية نقل 

 حيث تفعيل المعرفة والتعلم والاستفادة القصوى من الافكار المحلية والدولية. 

  :  التكنولوجية: العوامل المؤثرة على تطوير القدرات  عاشراً 

-Oyebisi,& Odeniyi,2009:39):  التكنولوجيةعوامل رئيسية تؤثر على بناء القدرات  ثلاثةهناك 

40)  

هن��اك حاج��ة متأص��لة لتط��وير للمه��ارات الجدي��دة والمعلوم��ات م��ن اج��ل الحص��ول عل��ى  الاول :العامTTل 

, التكنولوجي��ةجديدة للانتاج. بغض النظر عن سياس��ة المنظم��ة ف��ي الاس��تثمار ف��ي بن��اء الق��درات  تكنولوجيا

دة او بس��يطة , ( العملي��ة او الدفع��ة , معق�� تكنولوجي��ايعتم��د عل��ى طبيع��ة ال التكنولوجي��ةنموذج بناء الق��درات 

  واسعة او ضيقة المجال )

  

ه��و عام��ل خ��ارجي يتمث��ل بالبيئ��ة العام��ة وال��ذي ي��ؤثر عل��ى ق��رار الاس��تثمار ف��ي الق��درات  العامTTل الثTTاني :

, البيئة المستقرة او عالية النمو تؤثر بشكل ايج��ابي يع��ود عل��ى الاس��تثمار الع��الي ف��ي الق��درات  التكنولوجية

فسة مع السوق العالمية قد يكون عام��ل تش��جيع ق��وي م��ن اج��ل الحص��ول عل��ى المنافضلاً عن . التكنولوجية

. م��ع ذل��ك ف��ان المنافس��ة ه��ي س��لاح  ذو ح��دين وتعط��ي كل��ف ال��تعلم تكنولوجي��االمه��ارة ورف��ع مس��توى ال
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الضرورية فهي يمكن ان تخدم بناء القدرات لدى الداخلين الجدد عندما يكون هناك فشل محقق في السوق. 

  للمنظمات. التكنولوجيةة تؤثر ايضا على مضمون وسرعة تطوير القدرات التجارة الموجه

  

نفسه والذي ينتقل باستمرار في اغلب الصناعات ف��ي الع��الم المتط��ور,  التكنولوجيالتغيير  العامل الثالث :

يتوس��ط  لوحي��اوالتعرض لمنافسة انتقال التكنوان والذي يحفز الشركات في العالم للحفاظ على هذا التغيير. 

اعلى لفترات طويلة. ومع ذلك فان  تكنولوجياهذا الحافز والمنظمات عالية الحماية يمكن ان تؤجل انتقالها ل

وجود قدرة تكنلوجية فعالة , كفوءة, ومتاحة يمكن ان يخلق حافزا خاصا بالمنظمات من اجل الاستثمار في 

  . التكنولوجيةالقدرات 

    التكنولوجيةالقدرات  مستويات: احد عشر

ال������ى ثلاث������ة مس������تويات اساس������ية  وه������ي : المس������توى  التكنولوجي������ةدرات ـــــــ������ـتص������نف الق

ي(الاولي) والمستوى المتوس��ط واخي��راً المس��توى المتق��دم وفيم��ا يل��ي تفص��يل لتل��ك المس��تويات ــــــــالاساس

 )Szogs, Astrid,2010:51-52(الاساسية : 

  : ضمن هذا التصنيف فان القدرات على مستوى العمليات هي : عملياتيةال التكنولوجيةالقدرات  -1

 تجميع المكونات والسلع النهائية  - أ

 العملية من اجل التماشي مع الظروف المحيطة تكنولوجياعلى  الطفيفةادخال التغييرات   - ب

 صيانة المعدات والتجهيزات  - ت

 التخطيط والرقابة على الانتاج  - ث

 تحسين الكفاءة على مهام العمل الحالي  - ج

 التكنولوجيTTةضTTمن القTTدرات ولتقنيTTات المنTTتج هنTTاك بعTTض الانشTTطة المتعلقTTة بTTالمنتج والتTTي تنTTدرج 

  :الاساسية

 النسخ للخصائص الثابتة والتصميم   - أ

 المنتج طبقا لاحتياجات السوق تكنولوجياادخال التغييرات الطفيفة على   - ب

  الخاصةوالمواصفات على الجودة والحفاظ على المعاييرالاستمرار بالرقابة   - ت

 : المتوسطة التكنولوجيةالقدرات  -2

المتوس��طة عل��ى المنظم��ة ان تتاك��د م��ن ت��وافر  التكنولوجي��ةم��ن اج��ل اج��راء تحس��ينات عل��ى الق��درات 

  الانشطة التالية :

 مكونات التصنيع  - أ

 تحسين الخطط  - ب

 اجراء تحسينات العملية  - ت
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 تكنولوجيااختيار ال  - ث

  الحصول على الشهادات الدولية  - ج

  : الخاصة بالمنتج هي التكنولوجيةوالقدرات        

 تقديم تصاميم جديدة من اجل التصنيع  - أ

 تطوير نماذج جديدة  - ب

 تحسين جودة المنتجات  - ت

 المتقدمة التكنولوجيةالقدرات  -3

  الخاصة بالعملية هي: التكنولوجيةالانشطة المتعلقة بتطوير القدرات 

 أداء التصميم والتصنيع واجراء التحسينات اللازمة على الاليات  - أ

 تطوير تجهيزات جديدة  - ب

 تطوير عمليات انتاج جديدة  - ت

  تقديم الابتكارات فائقة النجاح في المنظمة  - ث

  هي : للمنتج التكنولوجيةالقدرات والقدرات المتعلقة بتطوير        

 تطوير منتجات جديدة كليا و تقديم مكونات جديدة  - أ

 الجديدةاعطاء دور للبحث والتطوير في عملية تقديم اجيال المنتجات   - ب

  البحث عن مواد اولية جديدة وخصائص اضافية.  - ت
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  جودة المنتجات –ي انالمبحث الث

  ولاً : التطور التاريخي لمفهوم الجودة :ِ أ

حسب الحقبة الزمنية وتماشيا مع تطور الفكر  متعددة مراحلب التاريخي للجودة التطور مر

ة ويمكن ايجازها بالمراحل الاداري وتطور مفهوم الجودة بشكل خاص صار للجودة مراحل تاريخي

  : تيةالآ

 انلمفكرون الامريكحيث شكل ا 1945- 1940وهي المرحلة الممتدة بين عام  المرحلة الاولى 

لكل من  اناحصائية وتحليلية في عمليات الفحص وك ة والذين اعتمدوا على اساليبمدرواد هذه ال

(Deming)   و(Juran)   .الدور الاساسي في هذا المجال  

فهي فترة الخمسينات حيث ساد في تلك الفترة ضعف في المنافسة بين  يةانالمرحلة الث 

الياباية مفهوم  الشركاتحد ما.وقد تبنت  إلىاهمال الجودة  إلىتاجية مما ادى نالشركات الخدمية والا

والقاء المحاضرات فيها وقد تم وضع طاقم  انالياب إلى (Deming)الجودة في هذه الفترة بعد ذهاب 

  .انخاص للعمل على مفاهيم الجودة هناك في الياب

في هذه الفترة بشكل  التأكيدات حيث تم ية الستينحقبا بوالتي يعبر عنه المرحلة الثالثةاما عن  

يا هذا التوجه وقد تم التركيز على مفهوم الجودة والتدريب اناساسي على الجودة وقد تبنت بريط

  ب الاخرى المتعلقة بالجودة. انالعمل والاجراءات والمواد الاولية والجو بأداءالمتعلق 

من هذه الفترة نحو ات وقد صار التوجه ضيينانفترة الثم إلىالتي تؤشر  المرحلة الرابعةوعن 

 BSENاقامة اقسام للجودة والاهتمام بها كجزء من مهام المنظمة وقد أظُهرت معايير للجودة مثل 

ISO) 9000  .(  

من مراحل تطور مفهوم الجودة برز اهتمام  المرحلة الخامسةات التي تعد يومنذ فترة التسعين

المختلفة الخدمية  الشركاتالجودة والتوجه نحو الاتجاهات التنافسية القوية بين  لأهميةجدي 

  )  90 - 89 :2000تاجية على حد سواء.(حمود,نوالا

  التطور التاريخي للجودة يتضمن سبع مراحل تشمل:  ان) على 43 -37 :2008واكد (الخطيب,  

  ) 1900- 1776ولى : مرحلة الضبط الشامل للجودة (المرحلة الأ

ت ملازمة لوظيفة انول خطوة من خطوات التطوير في مجال الجودة والتي كأت هذه انك

التصنيع في نهاية القرن التاسع عشر وضمن هذا النظام هناك عاملاً واحداً او مجموعة من العمال 
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عامل الجودة في تلك المرحلة يعمل على مراقبة  انمسؤولة عن تصنيع المنتج بالكامل. وبذلك ك

حد معين في التصنيع داخل  إلىهذا النموذج منسجما  انالجودة بالكامل في كافة مراحل الصنع وك

  تاجية السائدة في تلك المراحل.نالوحدات الا

  )1917- 1900ية : مرحلة ضبط رئيس العمال للجودة (انالمرحلة الث

تاجية وظهور نمع بداية القرن العشرين ونتيجة لتطبيق مفهوم المصنع المتضمن للوحدات الا

 عوبة ضبط الجودة ومراقبتها منالصناعات الحديثة بدأت هذه المرحلة من مراحل الجودة مع بداية ص

ً تكليف رئيس مجموعة العمل بهذه المهمة  يؤدي عدد كبير من العمال  اذالعامل المنفذ, وصار لزاما

  تاج.نلجودة في الاتولى مسؤولية انفس العمل ويتم الاشراف عن طريق رئيس العمال الذي ي

  )1939- 1917المرحلة الثالثة : مرحلة الجودة عن طريق التفتيش  (

وسع أتاجية نتاج وصار حجم الوحدات الاناصبح نظام التصنيع اكثر تعقيداً وتنوعت اساليب الا

تاج مسؤولاُ عن اعداد كبيرة من العمال. نخلال الحرب العالمية الاولى. وصار مشرف الا انما كم

) 1939ية (اندلاع الحرب العالمية الثانوفقا لذلك ظهرت وظيفة المفتش وقد استمرت هذه الحالة حتى 

مهمة  جازانبتاج يتخصصون نوعندها صار واجبا على ادارة المصنع تكليف مفتشين في ورش الا

  تاج غير الجيد.نالتفتيش بقصد عزل الا

  )1945-1939الرابعة : مرحلة الضبط الاحصائي للجودة (المرحلة 

) فالتوسع 1939ية سنة (اندخلت هذه المرحلة حيز التطبيق العملي مع بداية الحرب العالمية الث

تاج المستمر من اجل تلبية الحاجات المستمرة والمتزايدة نتاج واعتماد اسلوب الانالكبير في الا

اسلوب  إلى% فتم اللجوء 100بة سة ممارسة اسلوب التفتيش بنصعوب إلىللوحدات العسكرية وادى 

  الفحص بالعينات.

اول تطبيق لمناهج الاحصاء الجديدة في مجال الضبط الاحصائي تم على يد العالم (والتر  ان 

شيوارت) وهو من مؤسسي نظرية ضبط الجودة احصائياً ونتيجة لدراسته وتحليله العديد من العمليات 

  حرافات تحدث لسببين رئيسيين هما : نالا اناستنتاج  إلى) توصل DELLشركة (في معامل 

 اخطاء تحدث بمحض الصدفة البحتة. -1

 معالجتها لمنع تكرار حدوثها. من ثماخطاء تحدث بسبب عوامل يمكن معرفتها و -2
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  ) 1980-1945المرحلة الخامسة : مرحلة الضبط الشامل للجودة ( 

المراحل  شاملا للجودة حيث اتسع الاهتمام بهذا النشاط ليشمل جميعشملت هذه المرحلة ضبطا 

النهائي. وامتدت هذه  بالمنتوجتاج وصولاً نبالمواد الاولية ومروراً بعمليات الا اً ءدتاجية بنالا

دمج اساليب الضبط الاحصائي للجودة مع تقنيات القياس ونظم المعلومات عن الجودة  إلىالممارسة 

ً فعالاً في  وتشجيع ممارسات حوافز الجودة وبذلك اصبح اسلوب ضبط الجودة الاحصائي نظاما

  تاجية لغرض الوصول للمواصفات المطلوبة.  نتاج ولكافة المراحل التشغيلية للعمليات الانتحسين الا

  )1987-1980ة السادسة : مرحلة توكيد الجودة (المرحل

عدم النزول  انهدف هذه المرحلة هو استمرار المحافظة على المستويات المتحققة وضم ان

عنها , واستخدمت هذه المرحلة التخطيط وادارة نظم الجودة. وبدأ العمل بمسالة توكيد الجودة في 

شطة الخدمية المرتبطة ن) عبر الا1980بعد عام ( تاج , التركيب والخدمات والتطويرنالتصميم , الا

  ها على جميع العاملين في المصنع.بالفعاليات الهندسية وتحقيق مسؤولية تحقيق

  )نوحتى الا 1987المرحلة السابعة : مرحلة ادارة الجودة الشاملة (منذ 

الجودة واتساع مفهوم الجودة التطبيقي  ظمةنلاتميزت المرحلة المعاصرة بالتطور المستمر 

ليضم جميع عناصر التنظيم , ومن ابرز الخائص في هذه المرحلة هو استخدام معلومات ادارة الجودة 

-ISOللمواصفات القياسية الدولية ( 1987ار اذ) في ISOمنظمة التقييس العالمية ( بإصدارالشاملة 

-ISO – 9003لجودة وذلك بتطبيق المواصفات () واعتمادها كمعيار دولي موحد لتوكيد ا9000

 – ISO) وفقا لاختصاص الشركة كمصدر قياسي دولي للجودة وتطبيق المواصفة (9002-9001

-ISO) كدليل ارشادي. وقد تم فيما بعد دمج المواصفات السابقة في مواصفة واحدة هي (4000

  على صعيد السلع والخدمات.   تكون صالحة للتطبيق في جميع المنتجات ان) من اجل 9001/2000

   وتعريفها:مفهوم الجودة  ياً:انث

التي تعني  "Qualities"هي كلمة مشتقة من الكلمة اللاتينية  Quality"الجودة كمصطلح " ان      

درجة صلاح الشيء وسلامته, وهي مفهوم نسبي يختلف باختلاف النظرة اليه والجهة المستفيدة منه 

ادارة الجودة هي  ان). 20, 2013(المنظمة , المجهز , العميل , المجتمع) (عيشاوي, انسواء ك

طريقة لتحسين الاداء بشكل مستمر وفي جميع المستويات الوظيفية في المنظمة وذلك عبر استخدام 

  ).69, 2002والبشرية (الشمري , الماليةموراد المنظمة 
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ً كبيرا نظرا لما حققته من  وتعد ادارة الجودة من مفاهيم الادارة       الحديثة التي اوليت اهتماما

تغييرات في فلسفة الادارة بما تحمله من افكار  بأحداثنجاحات كبيرة في شتى الاصعدة كونها قامت 

). 19, 2012مؤسسة.(السامرائي والناصر, لأيةونظم عصرية متطورة لتحقيق الاهداف المرسومة 

ادخال  إلىها تهدف ان اذر منقطعة وتغطي كل فرد في المؤسسة والجودة الشاملة عملية ممتدة غي

من اداء الاعمال بالصورة  والتأكدالجميع في عملية التحسين المستمر والتركيز على تلافي الاخطاء 

  ).  28 :2010الصحيحة (طعيمة والبيلاوي , 

تحقيق مستوى تنافسي ومحاولة الاحتفاظ به  إلىتكون الجودة نظاما متكاملا يهدف  انويفترض     

الشيء الجيد  إلىالجودة تشير  انيتم التفريق بين الجودة والنوعية حيث  انبشكل مستمر. كما يجب 

الجودة تعنى في القدرة  ان إلىمن جاد الشيء فهو يجود من الناحية العملية فاغلب المصادر تشير 

غيره من المنتجات بمواصفات محددة. واما النوعية فهي تاجي في منتج يتميز عن نعلى التميز الا

 موذجانكالجودة  تأتيالنوع الذي يعطي توصيف لشيء ما وهو يشمل النوع الجيد والرديء وبذلك 

هناك علاقة ايجابية بين ادارة  انتاجية كون ناداري يجعل المنظمة تتميز عن غيرها بالنواحي الا

تبني ممارسات  إلىتلك الادارة. وهذا ما يدعو الادارة  لا داءتاجية نتيجة نالجودة وتحسين العمليات الا

تاج ترتبط نجودة الا ان). و14 : 2012ادارة الجودة بهدف تطوير وتحسين اداء العمليات (عبد الله ,

تاج الفعلية من خلال مطابقة السلع المنتجة مع المواصفات المطلوبة ويعتمد هذا الامر نبظروف الا

التي تملكها الشركة من اجل  التكنولوجيةالقدرات  ذلك إلىاضف ودة التصميم داخل الشركة على ج

متطابقة مع المواصفات الموضوعة لتلك السلعة  التكنولوجيةت القدرات انتاج وكلما كنالقيام بعملية الا

مفهوم  ان). 60: 2001جودة عالية للمنتجات (الدرادكة والشبلي ,  إلىالوصول  إلىكلما ادى ذلك 

تختلف باختلاف الافراد والاوقات اعتمادا على الموقف فتعني  انالجودة هو مفهوم نسبي يعطي مع

ة , الاداء , التسليم في الوقت المحدد , الشكل الخارجي او تطابق المنتج. او قد انالجودة المعولية , المت

فاً. وتهدف الجودة لوصف انها على الارجح مجموعة من العوامل المذكورة انتعني الجودة التميز الا 

اظهار المواصفات الكلية  إلىمنظمة وتهدف  لأيةالخصائص المطلوبة لتمييز المنتج او الخدمة 

). وقد 44  :2008ين ورغباتهم (الخطيب,الزبونللمنتوج والتي تمكن ذلك المنتج من ارضاء حاجات 

لجودة والجودة الشاملة من اهم المصطلحات الشائعة في ادبيات الادارة اصبح مصطلح ادارة ا

عن فكر وسلوكيات الادارات على مختلف المستويات التنظيمية  انيعبر انالمفهوم انالمعاصرة وهذ

على الارتقاء بمستواها  الشركاتت الادارة في كل مجالات عملها. لذا تعمل الكثير من اوبحكم قرار

وكذلك الخدمات وذلك بهدف الحصول على الحصة السوقية وزيادتها كذلك جذب  على صعيد السلع

الزبائن وزيادة القدرة على المنافسة على المستوى المحلي والاقليمي . وتعد ادارة الجودة الشاملة من 
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ودة بنظام الج الشركاتالتزام  انتاج. ونين وجودة الاالزبونالمفاهيم الحديثة التي تجمع بين رضا 

اذ المنتجات. الحصول على رضا الزبائن وتحسين جودة  انة لضمكل علمي هو البوابة الرئيسبش

يساهم كل فرد في اي قسم او ادارة في المنظمة بتطبيق الجودة الشاملة في اعمال المنظمة عبر 

) وبذلك يمكن تعريف  19 :2010التوعية بضرورة اهمية العمل الجماعي في المنظمة.(البادي,

ين واعطاء الصلاحيات الزبون احتياجاتتلبية  إلىها : " نظام متكامل يهدف انالجودة الشاملة على 

تاج فيما يخص نعلى التحسين المستمر لعمليات الا والتأكيدالقرارات  اذللعاملين لمساعدتهم في اتخ

ها انرفت الجودة من منظور المنتج ب) وقد عُ 30 : 2006, انالسلع والخدمات" (الترتوري و جويج

مجموعة من الخصائص والصفات المميزة التي تخص المنتج الذي يقُدم من اجل اشباع الحاجات 

  ).                                         5 :2006 الضمنية وتحقيق الرضا لدى الزبائن (المزهر,

الجودة بالنسبة اليهم ليس شيئا يتم تعريفه بل هو ف بشكل كبير الافراد د علىتعريف الجودة يعتم ان    

وقد لا يعود تحديد مستوى الجودة لمنتج  ,ه من خلالهم عبر مشاهدتهم للمنتجشيء يمكن لمسه ومعرفت

ه انالا  , انمن بعض الاصدقاء والمقربين في بعض الاحي تأثيراالافراد حصرا فقد يكون هناك  إلىما 

الاغلبية تتفق على تعريف  انعوبات في تحديد مفهوم واضح للجودة فبالرغم من الاختلافات والص

معين للجودة وهو " الاداء المعياري " وعرف ايضاً " تلبية احتياجات الزبائن " او " ارضاء الزبون 

 "Reid& Sanders,2013:163)( نظرة تختلف عن تلك التي بالجودة  إلىينظر  زبونال ان. كما

ة هي جودة التصميم المنتج تدور حول ثلاث محاور رئيسنظرة  انالجودة وهي  إلىينظرها المنتج 

ها القيمة التي يحصل عليها مقابل سعر انفينظر اليها على  الزبونتاج وجودة الاداء , اما نوجودة الا

اهتمامه ينصب على المكونات المادية  انمعين وهي تعني المناسبة للاستعمال من وجهة نظره و

طباع النفسي الذي يخلقه شراء السلعة عند نالا فضلاً عنخدمات ما بعد البيع  إلىنظر ايضاً للمنتج وي

  ).43  :2013(طايل, الزبون

تعني الصفات أو الخصائص التي يمكن قياسها  هاانفوعلى وفق تعريف الجودة بناءً على المنتِج 

ة والصلابة وقوة التحمل. وهي تعني المطابقة في المواصفات والمعايير المحددة انوتحديد كميتها كالمت

  .)14 :2014الدليمي وعبدالامير،المنتِج ينظر للجودة من الناحية التصنيعية ( انفي تصميم المنتج أي 

ها انحيث عرفها على   )(Helpernتعريف وهناك عدد من التعريفات البارزة للجودة وهي :  

ها "مقدار انعلى  )Taguchiي (انعرفها المهندس الياب. وقد الزبونمدى تحقيق المنتوج لرغبات 

 وعرف ) 42: 2013الخسارة التي يمكن تفاديها والتي قد يسببها المنتج للمجتمع بعد تسليمه" (طايل , 

(Sehcter)  يعمل جميع الافراد في التنظيم على  اذها " خلق ثقافة متميزة في الاداء انالجودة على
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ين وأداء العمل مع تحقيق الجودة على نحو افضل وفعال وفي اقل الزبوننحو مستمر لتحقيق توقعات 

ها :" توجه انالجودة ب )(Demingوعرف )  هذا 22 : 2012وقت ممكن" (السامرائي والناصر , 

" تتمثل  هاان) بJablonskiودة لـ(وجاء تعريف الجفي الماضي والحاضر"  الزبونحاجات  لإشباع

"الجمعية الامريكية ). وقد عرفت 20  :2013في تلك الصفات المميزة لمنتج او خدمة ما" (عيشاوي,

ها " جميع الخصائص والمميزات للمنتج او الخدمة التي تزيد من انالجودة على  لرقابة الجودة"

) تعريفا للجودة ينص على " ISO9000" وجاء في اصدار (الزبونقدرته على اشباع احتياجات 

الاخر محدد  هابعضا محدد مسبقا وفقا لنظام معين والجودة هي مجموعة من الخصائص بعضه

ودة ــــحقيق اهداف جــــص توجه لتــوهذه الخصائ الزبونن ــــة مبوــــضمنيا تبعا للاحتياجات المطل

ها " فلسفة قيادية تتطلب انب الفيدرالي الامريكيمعهد الجودة ). وعرفها 62 :2009النظام" (احمد , 

ُ للجودة وتوجهها نحو التحسين المستمر في كافة الجو ً دؤوبا ب الخاصة بالعملية الادارية من انسعيا

تاج وخدمات واجراءات واتصالات, ومن اهم عناصر الجودة الشاملة هي القيادة والتركيز على ان

ً للواقع (البادي,والتحسين المستمر وتمكين ال الزبون ) وعرف 21 :2010 زبائن والادارة وفقا

Stevenson)(  خصائص الخدمة او المنتج التي تلبي توقعات ومتطلبات  إلىها تشير انالجودة على

تعريف الجودة يعتمد على  انالزبائن المختلفين يتطلبون احتياجات مختلفة وهذا  يعني  انين. والزبون

الجودة هي مزيج كلي لخصائص  ان )(Fiegnbaum). ويرى (Stevenson,2012:371. الزبون

الذي من خلاله ستلبي السلعة ة ان, الهندسة , التصنيع , والصيالسلعة او الخدمة المتأتي من التسويق 

ها ملائمة السلعة لتلبية حاجات الاستخدام. وجاء في ان) على Mitra. وعرفها (الزبونتوقعات 

وهي في مجال العمال  للأفرادمفهوم مجرد يعني اشياءً مختلفة  الجودة ان Fisher)تعريف (

او المنظمة ( الطائي  الزبون عند مقارنته مع سلعة اخرى من والصناعة تعني كم يكون الاداء ممتازاً 

ها القيمة المضافة التي انالجودة على   (Gorecki,1996:80)   ). كما وعرف29 : 2008و قدادة ,

على  بالأساستعريف الجودة يرتكز  انومما سبق يرى الباحث تشتمل على تفاصيل شديدة الدقة. 

فهو من يحدد صلاحية منتج ما ومدى قدرته على تلبية الحاجات التي يريدها ويشترطها في  الزبون

التي تلبي يج من الخصائص المميزة لمنتج ما "الجودة هي ذلك المز انيمكن القول ب اذذلك المنتج  

  .تاج ذلك المنتجانوتأخذ وجهات النظر الخاصة به بنظر الاعتبار عند تصميم و الزبونطموح 

  : المنتجات جودةثالثاً : أهمية 

للجودة اهمية كبيرة في مختلف المجالات سيما على مستوى تحسين العمليات كما لها الاثر  

الزيادة التي تحصل في الايرادات نتيجة لارتفاع نسبة المبيعات كنتيجة  فضلاً عنعلى اداء العمليات 

لارتفاع مستوى جودة المنتجات. وعن طريق تحسين كفاءة الشركة يمكن تخفيض التكاليف , وزيادة 
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ة في هذا المجال هي العمليات والتي يقع عليها مسؤولية الوظيفة الرئيس انرأس المال , و تاجيةان

  )  Slack,2010:497منتجات بجودة متميزة للزبائن الداخليين والخارجيين (ٍ  تاجان

ها تمثل احد ان, و الشركاتاو على صعيد  الزبائنعلى صعيد  استراتيجيةللجودة اهمية  انكما 

,  2008اهم العوامل الاساسية التي تحدد حجم وكمية الطلب على منتجات اي مؤسسة (الخطيب , 

ودة يعد استجابة عصرية للتحولات والتغيرات التي طرأت وتطرأ في الميادين نظام الج ان). و23

المتمثلة ببروز ظواهر  التكنولوجيةالعالمية كافة على صعيد السياسة والاقتصاد والمعلوماتية و

العولمة والخصخصة والتجارة الحرة وسيطرة الشركات الكبرى على اسواق العالم 

واحدى الاسبقيات التنافسية  الشركاتلنجاح  الرئيس). كما وتمثل الجودة العامل 2010:35(البادي,

 فأصبحتالمحلية والعالمية والسلعية والخدمية  الشركاتواكثرها اهمية بسبب اشتداد المنافسة بين 

عديد الجودة هي مفتاح المنظمة لمواجهة التنافس , ومن هنا قد زاد الاهتمام بموضوع الجودة وتناوله ال

من اهم ما  ان). و2012:15ستراتيجية في عالم الاعمال (عبد الله, ال لأهميتهمن الكتاب والباحثين 

ع والمؤسسات الخاصة والعامة وصارت في انيميز الجودة هو تحسينها لمستويات الجودة في المص

اية منظمة  هذا العصر مدخلاً مهما للاتصالات بين دول العالم, كما وتحدد الجودة فشل او نجاح

تاجية , نت او خدمية ومن العوامل التي تشكل اهمية الجودة هي تخفيض الكلفة وزيادة الاانتاجية كان

تحقيق رضا الزبائن وتقديم افضل السلع والخدمات , تحقق الجودة ميزة تنافسية وعوائد مرتفعة , 

بيئة  إلىتماء نالشعور بالاتعزز الشعور بوحدة المجموعة وعمل الفريق والثقة بين الافراد وتعزيز 

العمل , تحسين سمعة المنظمة في نظر العملاء والعاملين ايضا , تعد منهجا شاملاً متكاملاً بعيد عن 

النظام التقليدي الذي ينطوي على اجراءات وقرارات روتينية , تقوم الجودة بتغيير سلوكيات الافراد 

ة بعملية مراجعة وتقييم الاداء بشكل مستمر.(الترتوري العاملين تجاه مفهوم الجودة واخيراً تقوم الجود

  )38 : 2006,انوجويج

ل جودة منتجاتها وطريقة وتؤثر الجودة بشكل كبير على سمعة المنظمة وشهرتها وذلك من خلا

الاخفاق في  اذ انالجودة من مسؤوليتها القانونية  وتحقيق رضاه , كما تنبع اهمية الزبون إلىتقديمها 

وينة وبالتالي الاضرار بسمعتها انالمسآلة الق إلى الشركاتيعرض العديد من  انجودة المنتجات يمكن 

حصتها السوقية , وتزيد المنافسة العالمية بين الشركات العاملة في كافة المجالات تزيد من  وتأثر

ي وتحقيق الحصة السوقية المناسبة تعد الجودة باباً من ابواب اختراق السوق العالم اذاهمية الجودة 

يؤدي بزيادة اهمية  الزبونامر حماية  انالتي ترتكز على جودة المنتجات ورضا الزبائن , كما 

رقابة الجودة وتقديم  انين والزبونها الاضرار بانتقديم منتجات منخفضة الجودة من ش ان اذالجودة 

الكلفة هي محور عمل  انحمايته للمستهلكين , وبما منتجات بجودة عالية يزيد من اهمية الجودة نظراً ل
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 الشركاتتقدم تخفيضاً للتكاليف يزيد من ربحية  لأهميتهاالجودة  انمن اجل زيادة الربحية ف الشركات

   ).2013:29اهمية الجودة (كاملية و امال ,  مما تزيد من التي تطبقها

  : المنتجات جودةرابعاً :اهداف 

جهدها نحو تحقيقها لما فيها من اهمية للمنظمة  الشركاتللجودة عدد من الاهداف التي توجه 

تحقيق اهداف الجودة يعني تحقيق اهداف المنظمة ككل , ويمكن اجمال اهداف الجودة  ان اذككل , 

  ):15  :2004بالاتي (الالوسي, 

المنتجات والخدمات بشكل يلبي تقديم  و نتجات وخدمات لا تنال رضا الزبونعدم تقديم م -1

 طموحات الزبائن ويفوقها

 ب السلبية في المنتجات وتقليلها ومنع ظهورها.انكشف الجو -2

 الدخلات) وبالتالي زيادة الربحية. إلىتاجية (زيادة نسبة المخرجات نهدف زيادة الا -3

  رفع كفاءة العمليات وتقليص كلف التقويم وكلف الفشل الداخلي والخارجي. -4

 الحصة السوقية والتي تساعد في زيادة العوائد.زيادة  -5

 تاجية مما يؤدي لتعزيز المركز التنافسي.نتحسين الكفاءة الخاصة بالموارد وبالعمليات الا -6

 هاء مسببات التلف والمعيب في المنتجات.ان -7

  استخدام الاساليب الفنية في التقليل من التلف وبالتالي التقليل من التكاليف. -8

  الجودة :  خامساً : رواد 

طور ادارة الجودة رواد الجودة اللذين جسدوا ت لأبرزلفهم حركة الجودة لابد من التطرق  

ازاتهم في هذا جانتهم واسهاماللجودة عبر فهم  هم في زيادة معرفتنا وفهمناهمت افكارساالشاملة , وقد 

          الفردية : اسهاماتهمأبرز هؤلاء الرواد و اتيالمجال , وفيما ي

  ادوارد ديمنج -1

هو من ابرز علماء الجودة والذي ذو الاصول الامريكية الذي ارتبط به اسم الجودة وقد تلقى  

ع بهدف الارتقاء بجودة انية لتطبيق افكاره على المصانبعد الحرب العالمية الث اندعوة لزيارة الياب

تقليل الخطاء يتم بالمراحل  ناتقليل الاخطاء يساعد على النهوض بالجودة و انتم ملاحظة  اذمنتجتها 

عشر  بأربعةقام بتأسيس فلسفة الجودة وصاغها  انالاولى بالتصميم والتصنيع ,وخلال عمله في الياب

كما قام ديمنج  ) . 529: 2008(اللامي و البياتي , انمبداً واصبحت فيما بعد منهجاً تعتمد عليها الياب

الجودة قد لا تعني المزيد من  ان:  اولاً اسية هي بوضع نظام للادارة  يرتكز على خمسة افكار اس

ً انثتكون الجودة ذات نفقات اقل , انالتكلفة كما يحدث في النظم الكمية بل يجب  الزبائن جزء  ان:  يا

ً :من النظام  , ً :الموردون هم جزء اخر من نظام ,  ثالثا يمكن الاستفادة من افكار العملاء  رابعا
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ً , والموردين لتحسين المنتج : اكد ديمنج على ضرورة وضع اسلوب  واخيراً ولتحسين العملية ايضا

ة للتفكير في كيفية تحسين النظام عبر استخدام الاساليب الاحصائية.يمكن تسمية هذه الافكار الخمس

  ).1997:47للتحسين الدائم (دوبينز وماسون  , ج ها فكرة ديمنانالخاصة بديمنج ب

  )Rose,2005,29بديمنج كالاتي : ( عشر الخاصةالاربعة  المبادي يصويمكن تلخ

  تحديد هدف ثابت للمنظمة من اجل تحسين المنتجات والخدمات.   - أ

  تبني فلسفة جديدة للتطوير.   - ب

  ايقاف الاعتماد على الفحص الواسع.  - ت

 تبنى العلاقة بين المنظمة والموردين على الثقة المتبادلة.  انيجب   - ث

 شطة وفي كل عملية. نباستمرار وبناء الجودة في كافة الاتاج نمبدأ تحسين نظام الا  - ج

  الاهتمام بالتدريب.  - ح

 مبدا القيادة الفعالة .   - خ

 مبدا القضاء على الخوف.   - د

 تفعيل فرق العمل عبر حل الصراعات التنظمية بين العاملين   - ذ

تاجية من دون تقديم نعدم اطلاق التحذيرات والهتافات على العاملين ومطالبتهم برفع الا  - ر

 تاجية. نرفع الا إلىالوسائل التي تؤدي 

 تاج ) دون ربط ذلك بالجودة . نعدم تحديد اهداف رقمية (عددية للا  - ز

 ازالة الحواجز بين العاملين ضمن كادر الشركة.   - س

 التشجيع على التعلم والتطوير الذاتي للجميع   - ش

ودة الشاملة عبر تطبيق ادارة الج إلىأجراء التغيرات الملائمة من اجل دفع عملية التحويل   - ص

  التنظيميةالتغيرات في الهياكل 

  فيليب كروسبي : -2

كبرى شركات الهاتفية في العالم  ) I.T.Tفيليب كروسبي نائباً لرئيس الجودة في شركة ( انك       

هم في تطوير الجودة من خلال ساوقد ظهرت افكاره حول الجودة  منذ ستينيات القرن الماضي وقد 

بتأسيس جمعية فيليب كروسبي لتطوير والتدريب  1979وقد قام في عام Quality is free) كتابه (َ 

 عدّ الذي  الصفريةكروسبي اول من نادى بضرورة اعتماد مبدا العيبوب  انعلى برامج الجودة وقد ك

% من مشاكل الجودة تنشأ 80 انكروسبي يرى  ان,وقد ك للأداء ن العيوب المعيار الاساسالخلو م

كلفة تحسين الجودة اقل من كلفة رداءة  ان).ويرى كروسبي ب 2009:79(عطية , الإدارةبسبب 
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الجودة الرديئة تورط المنظمة بمشاكل عدة بسبب اداء الاعمال على اساس غير سليم  ان اذالجودة 

  ).79 :2003.(طايل ,

  )51: 2005الجودة وهي : (العزاوي ,  بإدارةوقد قدم كروسبي أربعة مسلمات خاصة 

  الاحتياجات.وقد عرفها بمطابقة  الجودة:تعريف    - أ

  العيوب.ي لمنع نوهو المنهج العقلا الجودة:نظام لتحقيق    - ب

  المعيار الوحيد للأداء في الجودة هو العيوب الصفرية . انمعيار الاداء :    - ت

أكد كروسبي عل��ى كل��ف ع��دم المطابق��ة , العم��ل  اذمقياس الأداء هو كلفة الجودة  انالقياس :    - ث

  . والاختباراتالمعاد , المخزون , الفحص 

والتي يمكن توضيحها  وقد تميز كروسبي بصياغة افكاره وفلسفته فيما يعرف بمفهوم ثوابت الجودة

  : )4(بالشكل 

  

  

  

  

  ثوابت الجودة لكروسبي :)4شكل (

  )543, 2008تاج والعمليات نرة الاقاسم داود اللامي, اميرة شكر ولي البياتي, ادا انالمصدر:(غس

  أشيكاوا :  -3

يين وقد تتلمذ على يد الأمريكي ديمنج , ويعد الأب انيعد أشيكاوا من أبرز علماء الجودة الياب 

الروحي لحلقات الجودة وذلك بوصفه صاحب السبق في الدعوة لتكوين مجموعات صغيرة من 

ً وتتولى هذه  إلىالعاملين ينتمي أعضائها  التعرف على المشكلات  المجموعاتحلقات الجودة طوعيا

الحرص  إلىفي العمل اضافة  يانسنالاالحلول المناسبة بهدف تطوير الأداء ومراعات البعد  واقتراح

طلاع على شكاوى العملاء د وضع أشيكاوا مجموعة مقترحات للاية وقانسنهار القدرات الااظعلى 

  الزبون ان)  وقد وجد  80: 2009والتأشير على مصادر الأخطاء أو القصور في الجودة ( عطية , 

الأفراد الراغبين   إلىتاجية بل يتعداه نيس هو الشخص الوحيد الذي يستفيد من مخرجات العملية الال

عليها تعليم الأفراد أساليب  انتحسين الجودة  ف ا أرادتاذ المنظمة انفي السلعة , ويرى أشيكاوا 

) ويرى 535: 2008والبياتي ,  السيطرة على الجودة وتطبيقها من خلال الأدوات الأحصائية (اللأمي

 ثوابت الجودة

العيوب  الكلفة  الرقابة 
 الصفرية

 التطابق
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 انيعتقد ب انالعاملين ومساهمتهم هي المبدأ الأساسي للتنفيذ الصحيح للجودة الشاملة وقد ك انأشيكاوا 

  ) .50 : 2005الجودة الشاملة (العزاوي ,  إلىحلقات الجودة هي الوسيلة الأهم من أجل الوصول 

  )81: 2009تي : (عطية , وهي كالا انفي اليابوقد وضع أيشيكاوا سبعة معايير بهدف ضبط الجودة 

تاجية في البحث عن المشكلات ووضع نضرورة أشراك جميع العاملين في المؤسسة الا  - أ

  الحلول لها. 

التأكيد على تدريب العاملين وتعليمهم نظم الجودة لزيادة قدراتهم في المشاركة الفعالة في    - ب

  العمليات التي تجري داخل المؤسسة. 

عتماد على دورات الجودة من أجل تحديث معلومات العاملين ورفع مستوى التنظيم كونها الا   - ت

  بحاجة للتنمية والتطوير المستمرين. 

  حصائية والعمل على تلافي المشكلات. ستخدام الطرق والأدوات الااد على التأكي   - ث

  التأكيد على ضبط الجودة عبر المراقبة للجودة الشاملة.   - ج

  ين كل سنة. تلس الجودة وأعضاء مجلس الجودة مرطة رئيس مجتقويم العمل بوسا  - ح

  تاجية .نالا ةالعلاقة بين العاملين في المؤسس تقوية   - خ

  : انجوزيف جور -3

تكون مخططة"  انها يجب انالجودة لا تحدث صدفة و انصاحب المقولة الشهيرة "  انجور

ه ان) و1997:539ية (زين الدين , انالث العالميةوهو من المساهمين في اطار ثورة الجودة بعد الحرب 

بعد تخرجه من  انبدأ جور اذ انمن المهندسين الأوائل والذين ساهموا في بناء ثورة الجودة في الياب

اته ت اول منشورانوك (Westren Electric Hawthorne)بالعمل مع شركة  1924الجامعة عام 

أبرز  ان), و531: 2008اللامي والبياتي الذي يعد عملاً بناءً (بأسم رقابة الجودة  1951عام 

مراحل هي :(العزاوي  الجودة تتألف من ثلاث انالتي أكد فيها على أسهاماته ثلاثيته المشهورة 

2005:49 (  

:ويتضمن هذا العنصر وضع اهداف الجودة ,تحديد الزبائن ,تطوير خصائص  تخطيط الجودة  - أ

 المنتج ,العمليات. 

وحدات القياس ,استخدام  والسيطرة, اختياروضوعات الضبط :ويشمل اختيار م ضبط الجودة  - ب

 نظام المجسات ,قياس الاداء.  

: ويتضمن اثبات الحاجات ,تحديد المشاريع ,تنظيم فرق المشاريع ,تحديد  تحسين الجودة  - ت

  الاسباب, ايجاد الحلول. 
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التي ترتكز عليها  رئيسةالمهمة ال انها الملائمة في الاستخدام ,وانالجودة على  انعرف جور

يرى  انتاج والخدمات والذي يقابل احيتاجات العملاء وتوقعاتهم . وكنالجودة هي تنمية برنامج الا

كل افراد المؤسسة لديهم كافة الادوات  انها يتوقف على التاكد من انتأكيد الجودة وضم ان انجور

دور  انجور أدى) .وقد 2009:76, تاج المنتج المطلوب (عطيةانلاداء الاعمال بطريقه مناسبة ليتم 

ً في الياب تاج ,واكد على اهمية تبني نقام بتعليم الشركات هناك كيفية تحسين جودة الا اذ اناساسيا

التطوير وتحسين الجودة والتخطيط لها وتبني افكار فرق العمل  بأسبابالادارة العليا في اي شركة 

 الشركة يكون في صميم عمل انالتركيز على موضوع الجودة من اجل الزبون يجب  انواكد على 

الحدث الاهم الذي حدث في القرن  انفي حديثه مع مجلة الجودة الاوربية ب انوقد ذكر جور هاونظام

ية كقوة اقتصادية في العالم وذلك بفضل الثورة التي انالمرتبة الث إلى انالعشرين هو وصول الياب

ا على صعيد الجودة والتي بدأت في الخمسينيات واستمرت حتى السبعينيات (حسن وعزام اعلنوه

,1999:  20.(  

  ارموند فيجنبوم  -5

يعد فيجنبوم من اوائل رواد الجودة والذين تمكنوا من وضع وصف لمراقبة الجودة حيث قام  

الهدف وراء ذلك  انالشركة , وشطة انة والتحسين في جميع انبالعمل على ربط تطوير الجودة بالصي

ً للجودة  بأسعارتاج سلع وخدمات انهو تقليل الكلفة وذلك من خلال   اذاقتصادية , وقد وضع تعريفا

عرفها بقدرة المنتج على تحقيق الهدف المنشود باقل الكلف الممكنة , وتعد فكرة "الجودة وسيلة لتحديد 

هم ساربط الجودة بالكلفة وقد  اذتاج فيجنبوم انة" من الفوائد العائدة من تبني اسلوب الجودة الشامل

بشكل كبير في تحسين حركة الجودة عبر فكرته القائمة على المسؤولية الجماعية للجودة 

  ).2013:38(عيشاوي,

  بيترسنج  -6

الجودة  إلىوهو احد رواد الجودة الذي اكد على مكونات تكنلوجية يرى فيها طريقاً للوصول  

التي يمكن اجمالها بالاتي : وعة من الاساليب الخاصة بالجودة على مجمه شدد انكما 

  )2009:82(عطية,

السيطرة الشخصية عبر التشديد على طاقات الافراد وتطويرها وذلك من خلال الاصرار على  -أ

  التعلم مدى الحياة.

 تاجنبالابناء الرؤيا الجماعية عبر تبني افكار مشتركة من اجل العمل فيها داخل المؤسسة والقيام  -ب

  وفقا لتلك الرؤيا.
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  ية والمنطق.ناستخدام النظريات وتعميمها وعرضها على الاخرين بطريقة مرنة تبنى على العقلا -ت

ية في الشركة والادارة وفقاً انية والمكناكل الاحداث الزم إلىالتفكير بطريقة النظم ووجوب النظر  -ث

  تاجية بصورة ملائمة للمجتمع.نلتفكير النظم والعمل على تحقيق العملية الا

على الفريق المتعلم عبر الحوار الايجابي وتقديم الافتراضات وطرق التفكير بشكل  التأكيد  -ج

  جماعي. 

  جنيجي تاكوجي -7

على قياس الخسارة التي يمكن للمجتمع تحملها نتيجة  بالتأكيدي قام ان(تاكوجي) مهندس ياب

حرافات عن المعايير , كما ادخل تصميم التجارب احصائياً كوسيلة للسيطرة نللتغير في المنتجات والا

, شكاوى الزبائن , خسارة السمعة ). كما  انعلى الجودة , وتتضمن دالة خسارة الجودة (تكاليف الضم

الفرق التفاعلية بين كل من العاملين والمدراء بهدف تطوير تصميم شجع تاكوجي على اجتماعات 

  ).50  :2005المنتوج (العزاوي,

  : المنتج جودةسادساً : أبعاد 

في داخل كل سلعة ابعاد ومجموعة خصائص خاصة بها وهي مرتبط بالجودة مع تعددها. 

قدرة المنتج على اشباع حاجات الزبون الذي يطلب السلعة  انوعبر هذه الابعاد يمكن بي

م للمنظمات من اجل مساعدة المنظمة على توحيد همفهم ابعاد الجودة امر  ان ).2013:49(طايل,

ين وكسب الزبونجهودها من اجل اغناء منتجاتها بالخصائص والمميزات بغية الحصول على رضا 

مجموعة محددة من الابعاد فيما يخص جودة المنتجات. والتي ولائهم.  ويبين بعض الكتاب والباحثين 

  يمكن توضيحها من خلال الجدول ادناه: 

  )   3جدول ( 

  أبعاد الجودة بحسب بعض الكتاب والباحثين

  الابعاد  المصدر  ت

 Stevenson  اولاً 
 , 2012 ,373  

  ويتمثل الاداء بالخصائص  الاداء - 1
 للمنتج  الرئيسة

  وتعني الظهور , الشعور , المظهر - 2
 الرائحة والمذاق  

المميزات  - 3
 وهي تعبر عن الخصائص الاضافية  الخاصة

  وهي تبين مطابقة المنتج  المطابقة - 4
 مع مواصفات التصميم  
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 موثوقية الاداء  الموثوقية - 5

 القدرة على الاداء على مدار الوقت  ةانالمت - 6

 مباشر للجودة ( السمعة ) الغير  مالتقيي المدركة الجودة - 7

القابلية على اصلاح ومعالجة الاجزاء  القابلية للخدمة - 8
 والمكونات 

ً انث   Montomery  يا
  الاداء - 1  42, 2009 ,

  ويتمثل الاداء بالخصائص 

  للمنتج الرئيسة

 موثوقية الاداء  الموثوقية - 2

 القدرة على الاداء على مدار الوقت   ةانالمت - 3

القابلية على  - 4

 الخدمة
القابلية على اصلاح ومعالجة الاجزاء 

 والمكونات 

 و المنتج , شكله , ملمسه كيف يبد الجمالية - 5

 وهي تعبر عن الخصائص الاضافية الخصائص - 6

 مباشر للجودة ( السمعة ) الغير  مالتقيي الجودة المدركة - 7

 مطابقة المعاير - 8
 مطابقة المنتج النهائي للتصميم

 ً  Morton  ثالثا
 , 2005 , 5  

 الخصائص الاولية للمنتج الاداء - 1

 وية والاضافيةانالخصائص الث الخصائص - 2

مطابقة طلبات الزبائن مع مخرجات  المطابقة - 3
 المصنع

 وقت الفشل متوسط الموثوقية - 4

 فترة الاستفادة من المنتج ةانالمت - 5

ة انالخدمات اللاحقة من الصي الخدمة - 6
 والتجهيزات

 الاستجابة الخاصة بردود افعال الزبائن الاستجابة - 7

كيف يبدو المنتج , شكله , ملمسه   المظهر - 8
 ,رائحته
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 السابقالسمعة المتولدة عن الاداء  السمعة - 9

 ً   طايل   رابعا
 ,2013  ,50  

 الاداء - 1
  الزبونكيفية تحقيق المنتج لتوقعات 

 المظهر -الهيئة  - 2
 الزبونالسمات الخاصة التي تعجب 

 الموثوقية - 3
 القابلية على الاداء تحت ظروف معينة

 درجة المطابقة - 4
 مطابقة المنتج النهائي للتصميم

 ةانالمت - 5
 فادة الشاملة من السلعالا

 ةانسهولة الصي - 6
 سهولة وسرعة عملية الاصلاح

 الجمالية - 7
 الاحساس , الذوق , الرونق

ما يلاقيه العميل من خدمة قبل العقد  الجودة المدركة - 8
 وبعد البيع 

المعرفة  - 9    

 والمهارات
 للسلع المطلوبة  للإمدادامتلاك المعرفة 

 الخلو من المخاطر انالام - 10    

 ً  : Gravin  خامسا
 1987 ,104 : 

107 

 الخصائص التشغيلية للمنتج إلىيشير  الاداء - 1

 هي بمثابة الجرس لمميزات المنتج الخصائص - 2

مدى نجاح او فشل المنتج ضمن فترة  الموثوقية - 3
 محددة

 مطابقة المنتج مع التصميم المطابقة - 4

 ةانالمت- 5
مقاومة المنتج امام  إلىهي تشير 

  الظروف ومدى 
قدرته على ساعات عمل متواصلة  

 دون عطلات

 الخدمة - 6
سرعة ودقة اصلاح المنتج في حال 

  تعرضه
 للعطلات 
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كيف يبدو المنتج , الشعور , الصوت  الجمالية - 7
 والرائحة

 الجودة المدركة - 8
لتي يدركها الزبون عبر الجودة ا
ويفاضل على اساسها بين السمعة 

 العلامات التجارية
 وبعد الاطلاع على عدد من الابعاد التي اعتمدها الباحثون والمبينة في الجدول اعلاه تم اعتماد 

, ويعد هذا النموذج هو الاكثر شيوعاً في تناول  )Graven,1987( )Stevenson,2012نموذج (

  ابعاد جودة المنتج.

  ) 4جدول ( 

  المعتمدة من لدن الباحث ابعاد جودة المنتجات 

 الابعاد
  

 للمنتج.الرئيسةويتمثل الاداء بالخصائص  الاداء     -1

 وتعني الظهور , الشعور , الرائحة والمذاق. المظهر ( الشكل)     -2

 وهي تعبر عن الخصائص الاضافية المميزات الخاصة     -3

 وهي تبين مطابقة المنتج مع مواصفات التصميم المطابقة     -4

 موثوقية الاداء. الموثوقية     -5

 القدرة على الاداء على مدار الوقت. ةانالمت     -6

 مباشر للجودة ( السمعة).الغير التقييم  الجودة المدركة     -7

 القابلية على اصلاح ومعالجة الاجزاء والمكونات. القابلية للخدمة     -8

  ية الخاصة بابعاد جودة المنتج :انوفيما يلي توضيح لمضامين تلك الابعاد الثم

الوظيفة المطلوبة منه  بأداءكيفية قيام المنتج او الخدمة  إلى: ويشير  الاداء -1

)Slack,etal,2013:542( 

: وهي تلك الصفات التي ترتبط بالمظاهر اي كيف يبدو ذلك المنتج ؟ ,  (المظهر) أةالهي -2

 )2012:1ملمسه ؟ , رائحته ؟ الشعور عند استخدامه ؟ (عبد الخالق واخرون,

 : وتعبر عن المزايا والخصائص الاضافية للمنتوج.  المميزات الخاصة -3

: م����������دى مطابق����������ة المنت����������وج النه����������ائي للتص����������ميم الموض����������وع س����������لفاً  المطابقiiiiiiiiiiة -4

Stevenson,2012:373)( 

المحددة ,  مدةداء وظائفه او الاخفاق ضمن ال: يعكس هذا البعد قدرة المنتج على ا الموثوقية -5

 انة الفشل اي بيمدقياس الموثوقية من خلال متوسط ومن بين العديد من المقاييس يمكن 
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الفشل الاول للمنتج في اداء وظائفه. فالموثوقية تعني قدرة المنتج على اداء وظائفه الكاملة 

 ).(Gravin, 1987:101دون الوقوع في الفشل 

: وهي تعني الاستفادة الكاملة من المنتج طوال دورة حياته , وبظروف مس��تقرة عل��ى  ةانالمت -6

 )Slack,etal,2010:502صعيد القطع والتجهيزات والمكونات الاخرى (

 : وتعني الاداء السابق والسمعة.  الجودة المدركة -7

 Chase, 2008: 140 &ة ( انسهولة الاستخدام والقابلية على الصي :للخدمةالقابلية  -8

Jacobs.( 

  : المنتج جودةسابعاً : مبادئ 

لا يتم التعامل فقط مع  اذيتم في اطار عمل الجودة التركيز على العملاء الداخليين والخارجيين 

هم انما يتم التعامل مع العاملين داخل المنظمة على انه زبون للمؤسسة وانالزبون الخارجي على 

امين التي تعد مرتكزات الجودة او المض انويمكن بي , ذين يتوقف عليهم اداء الجودةزبائن المنظمة وال

 )3 :1993,  بالاتي: (جابلونسكيا المفهوم ة لهذرئيسمن المبادئ ال

 التركيز على العمليات والنتائج :  -1

وجود خلل في العمليات ذاتها وبذلك يصبح من الضروري  إلىالنتائج المعيبة تؤشر  ان   

 ايجاد الحل لتلك المشكلات التي تعتري طريق تحسين نوعية المنتجات.

 الوقاية من الاخطاء :  -2

تاج بدلا من ناستخدام المعاير المقبولة لقياس جودة المنتجات اثناء عملية الا المبدأيتطلب هذا 

في المشاكل والعمل على تلافيها  وقاية من الوقوع , ويعد هذا الاجراء بالأخطاءاستخدامها بعد الوقوع 

 في الوقت المناسب .

 فادة منهم : تعبئة جهود الافراد والا -3

هم اجراء يريدون كسب انالعاملين على اساس  خلالها الى يتم النظر منمفاهيم الجودة لا  ان

 انيتم اشعارهم بذلك الثناء و انهم افراد يرغبون بالثناء ويحبون اننظر اليهم على يالمال وحسب بل 

 فادة من تلك الجهود الخاصة بهم.التي يتم استخدامها من اجل الا الحافز المالي هو احد تلك الحوافز

 بناءً على الوقائع :القرارات  اذاتخ -4

وذلك للاستفادة من فرص التحسين  القرارات اذتعتمد الجودة على كفاءة المعلومات من اجل اتخ

, قوى عاملة , زبائن ) وذلك عبر فهم مشكلات العمل وتوفير  ونريمدالالتي يشترك بها الجميع ( 

  .القرارات على اساسها اذكافة المعلومات التي يتم اتخ
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  العكسية:التغذية  -5

بوساطته يمكن الافادة من المبادئ الاربعة الاخير من مبادئ ادارة الجودة و المبدأهذا يعد 

تصميمه من نوعه لا يمكن  اناي منتج أياً ك ان اذللاتصالات دور مهم فيه ,  انالسابقة , كما 

مسؤولية المشرفين لا تقتصر فقط على  انة بالموارد البشرية , وهذا يؤكد على اندون الاستع

ما تشمل القدرات البشرية كونها العنصر الابرز والاهم في العملية انتاج ونالاموال والا

برمتها ويتم الاستفادة من التغذية العكسية عبر معرفة شكاوى الزبائن واقتراحاتهم وقراءة 

جودة عبر الاطلاع المستمر على ردود افعالهم تجاه منتجات المنظمة وهذا ما توفره ادارة ال

  ين .الزبونردود افعال 

  المنتج :جودة ثامناً: مسؤولية قرار 

تقع مسؤولية الجودة في المنظمة على مجموعة من الاقسام المختلفة داخل المنظمة وبالتنسيق 

لتلك الاقسام  انبي يأتي مايالقرارات الصحيحة في مجال الجودة وف اذمع الادارة العليا من اجل اتخ

  ) :241: 2005المشاركة والمسؤولة عن جودة المنتجات داخل المنظمة (مزريق و غربي,   

 قسم التسويق :  -1

على مستويات جودة المنتج الذي يريده الزبون ويقدم  من خلال قسم التسويق التعرف يمكن

 مثلين. حيث يالزبونيلبي طموحات ات عن الجودة وتجديد خصائص المنتجات بما انالتسويق بي

التسويق هذا الدور في ايصال المعلومات من خلال الشكاوى ورجال المبيعات وخدمات المنتج 

ومقارنة مبيعات المنشأة مع مبيعات المنشات الشبيهة والمنافسة من نفس المنتج  ويقوم التسويق 

 بتوفير المعلومات كتغذية راجعة.

 قسم هندسة المنتج :  -2

تاجية ومواصفات انخصائص  إلىيقوم قسم هندسة المنتج بتحويل متطلبات الزبائن والعملاء 

يفي بغرض الجودة ويكون التصميم البسيط والاقل كلفة  انجديدة للمنتج او مراجعات لمنتج سابق , 

تج, تزايد التعقيد في تصميم المنتجات يزيد من صعوبة ضبط الجودة في ذلك المن انكون  مثلتصميم ا

  والبحث الدائم في اقسام التسويق والتصنيع والجودة والمشتريات ضروري لمنع المشاكل قبل حدوثها.

 قسم المشتريات :  -3

متطلبات المواد الاولية  ان اذالمشتريات داخل المنظمة ذات اهمية قصوى فيما يخص الجودة 

يعد قسم المشتريات  اذ,  منتجات بجودة عالية إلىذات الجودة العالية ضرورية من اجل الوصول 

القسم المسؤول عن توفير كافة المكونات الاساسية الضرورية من مواد اولية ودعم لوجستي كافٍ من 

يقع على ادارة قسم المشتريات البحث عن مادة  اذاجل الحصول على منتج بجودة ذات قيمة عالية. 
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اولية مناسبة سواء من مورد واحد او عدة موردين بسعر مقبول وخدمة افضل وقدرة المورد على 

توفير تلك المادة بالمواصفات المطلوبة. ومن اجل تحسين جودة المواد المشتراة لا بد من تقوية 

تمام العلاقة ويجب على قسم المشتريات الاه يبين القسم المذكور والموردين ذو العلاقة والتواصل

 بالتكاليف الكلية وليس السعر للمادة الاولية فقط.

 قسم هندسة التشغيل : -4

 ة ويشتمل هذا القسم اختيارجودالتاج للمنتجات من اجل نيطور قسم هندسة التشغيل عمليات الا

مراجعة تصميم المنتج يحسن من  انشطة الدعم وانوتخطيطها وتفعيل  وتطويرها تاجنعمليات الا

تاجية نية العمليات الاانمن المواصفات مما يقلل العيوب , ومن اجل تطوير امك تأكدوالتطوير المنتج 

تحسين العملية  (ج)مراجعة الخصائص ,  (ب)معدات جديدة ,  (أ)يجب تحقق خمسة بدائل هي شراء 

المقبولة تاجية بالتكلفة والجودة نوفرز المعيب. ويهتم تطوير العملية الا (هـ)مراجعة التصميم  (د), 

 ووقت التنفيذ.

 قسم التشغيل : -5

تاجية وفق متطلبات الجودة ويكمن اساس نوهو الخط الاول والاساس في تشغيل العملية الا

ً مع الجودة  اذنجاح هذا الخط في مدى قدرته على تنفيذ توقعات الجودة.  يكون هذا القسم متحمسا

لوسائل التي يحتاجونها لمساعدة في الاداء ويحث العاملين على العناية بها ويقدم للعاملين كافة ا

والتنفيذ وتقديم تعليمات بشكل يساعد على توفير مناخ يساعد على تنفيذ مبادئ الجودة واعطاء صورة 

 واضحة عن مستوى الجودة المرغوب بالوصول اليه.

 الفحص والاختبار : -6

 اذاو المصنعة واعداد التقارير اللازمة لاتخ وهو عمل يقتضي بتقييم عناصر الجودة المشتراة

ً لاحد الاقسام  ً مستقلا او تابعا الاجراءات التصحيحية اللازمة , وقد يكون الفحص والاختبار قسما

 كقسم الجودة مثلاً تبعا لحجم المؤسسة.

  والشحن:التعبئة  -7

لتتعدى التشغيل وتشمل التوزيع   ومراقبتها يكون هذا القسم مسؤولاً عن حماية جودة المنتجات

تقاء الوسيلة المناسبة فيما يخص انوالاستخدام والالتزام بمواصفات الجودة لحماية المنتج اثناء النقل و

عن الرطوبة والحرارة والتقيد بشروط النقل والمناولة والتفريغ والتحسين كما يكون هذا القسم مسؤولاً 

  البضاعة. تخزين اناستيفاء شروط التخزين في مك
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  المنتج:خدمة  -8

تقع على عاتق هذا القسم تقديم الخدمة للزبون والمتمثلة بوسائل المساعدة للحفاظ على جودة 

خدمة المنتج جزءاً من خدمات  بعد. وتعدة فيما انالمنتج ومواصفاته اثناء الاستخدام وتقديم خدمة الصي

 ما بعد البيع ويعد قسما متقارباً مع التسويق ومتقارب في تحديد احتياجات العملاء.

  الجودة:توكيد  -9

تتمثل مسؤولية هذا القسم في تقييم الجودة الحالية , وتحديد المشاكل المتوقعة , فضلاً عن 

يكون هذا القسم قد ساعد في تحسين نظام الجودة تصحيح الاخطاء السابقة بغية تلافي الخلل . وبذلك 

  في كل الاقسام الاخرى.

  مسؤولية قرار الجودة : : )5الشكل (ويوضح 

  

  

     

  

  

  

  مسؤولية قرار الجودة :) 5شكل ( ال

  من اعداد الباحث بالاعتماد على الادبيات السابقة.  :الشكل* 

  : المنتج جودةظمة انتاسعاً : 

 والعملية المنتج جعل إلىتهدف  التي والفعاليات , النشاطات الخطط مجموعة هو الجودة نظام     

 , العمليات , الإجراءات والمسؤوليات التنظيمي الهيكل هانب الجودة نظام ويعرف للاحتياجات ملبية

 منظمة الآليات لتوجيه مجموعة من الجودة نظام كما ويعد .الجودة إدارة بتطبيق الخاصة والمصادر

والعمليات  التنظيمية , الموارد والبنية الممارسات , السياسات على يحتوي اذ بالجودة، يتعلق فيما ما

نظام ادارة الجودة هو عبارة عن مجموعة من المكونات مثل : الهيكل  ان).  60 : 2016,اديسكافة.(ب

التنظيمي , العمليات , المسؤوليات , والموارد من اجل تنفيذ برامج ادارة الجودة الشاملة . وتتفاعل 

ازالة اي مكون من  انأثر ببعضها البعض من خلال العمل ضمن النظام. والمكونات فيما بينها وتت

 اذدراسة النظام ككل ضرورية  انتغيير العديد من الاشياء داخل النظام كما  إلىمكونات النظام يؤدي 

قسم 
 التسويق

هندسة قسم 
 المنتج

قسم  
 المشتريات

وحدة  
هندسة 

 التشغيل

وحدة 
 التشغيل

الفحص وحدة 
 والاختبار

التعبئة وحدة 
 والشحن

خدمة وحدة 
 المنتج

توكيد وحدة 

 الجودة

 مسؤولية قرار الجودة
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خلل في دراسة نظام ادارة الجودة الشاملة.  إلىاغفال اي مكون من مكونات ذلك النظام يؤدي  ان

ويبدأ النظام بتحديد مجموعة المتطلبات الخاصة بالزبون وينتهي بتحقيق رضاه (ابو الرب 

  ).16 :2010وآخرون,

ج لنظم ادارة الجودة منها ما تقدم به المهتمين بالجودة ومنه ما قدمته اذوهنالك العديد من النم

  . ISO)مثل منظمة (منظمات دولية تعنى بالجودة 

 :ظمة ادارة الجودة وهي انعرض لبعض  أتيوفيما ي

 ) :24 :2010(ابو الرب واخرون ,   منهج ادارة العملية : -1 

مخرجات متعددة منها مادية واخرى  إلىالعملية هي تحويل المدخلات المادية او غير المادية 

  غير مادية كالسلع والخدمات او كالمعلومات.

اي نشاط داخل المنظمة يقوم باستلام مدخلات  انمنهج ادارة العملية يرتكز على فكرة  ان

هناك ضرورة لتحديد وكشف مختلف العمليات في  انالمخرجات فهو يعد "عملية" كما  إلىلتحويلها 

  . ويتضمن منهج ادارة العملية الاتي بإدارتهاالمنظمة والقيام 

تلبي متطلبات الزبون وهذا ما يتطلب التحديد الدقيق  اناي من مخرجات العملية يجب  ان  - أ

 من مستوى رضاه ومدى تلبية السلعة لحاجته. والتأكدلحاجات ورغبات الزبون وقياسها 

السعي نحو تلبية متطلبات الزبائن يستدعي الحصول على المدخلات المناسبة وهذا يعني  ان  - ب

التحكم في المدخلات الخاصة بالعملية ضرورة المعرفة الدقيقة بالمدخلات المناسبة وضرورة 

 للحصول على المخرجات المناسبة.

شطة نالا إلىكل مدخلات في اي عملية تعد مخرجات لعملية سابقة وهذا يتطلب النظر  ان  - ت

الداخلية بشكل افقي لكل نشاط لقسم او مجموعة اقسام بعيداً عن النظرة العمودية من متابعة 

 لاحق.الرئيس والمرؤوس السابق او ال

كل العمليات في كل قسم يمكن تحليلها عبر فحص مخرجاتها لتحديد مجالات التحسين  ان  - ث

 فيها.

 :  ) لنظام ادارة الجودةWadsworthنموذج ( -2

السوق ,  وتحليلنظام ادارة الجودة يتكون من وظائف مثل مسح  انينص هذا النموذج على 

الموردين , الفحص والاختبار , سياسات المخزون , تدريب تاج , سياسات نتصميم المنتج , تخطيط الا

المنتج , علاقات  انة والمعولية , وضمانالعاملين , قدرة العمليات , تحليل الفشل , القابلية للصي
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ثلاثة اوجه لنظام ادارة  هناك انياً. واكد هذا النموذج على انميد المأخوذةات انالزبائن , وتحليل البي

  ).335 :2007خطيط و الرقابة وتحسين والجودة (الطائي وقدادة,هي : التالجودة 

  نموذج ودسورث لنظام ادارة الجودة الشاملة :  )6( ويوضح الشكل 

  

    

  

  

  

  

  

  

 

  

  

  

  

  نموذج ودسورث لنظام ادارة الجودة الشاملة :) 6شكل ( ال                            

  .)335 :2007(رعد عبد الله الطائي , عيسى قدادة , ادارة الجودة الشاملة , المصدر :

 )(ISOنظام المواصفات القياسية  -3

 مفهوم الايزو   - أ

  عرض لتلك المواصفات : أتيظمة الجودة وفيما يانتعد المواصفات القياسية لمنظمة الايزو من  

 (International) اختصاراً لاسم المنظمة الدولية للمواصفاتISOيعد مصطلح (

Standardization Organization  تهتم هذه  اذومقرها (جنيف)  1947) والتي تم تأسيسها سنة

 بإصدارالمنظمة بمواصفات ومعايير المنتجات في العالم وتضم في عضويتها مئة دولة , وهي تقوم 

واع الصناعات والتجارة انحاء العالم وفي مختلف انالمواصفات والمعايير التي يتم اعتمادها في جميع 

  ).60,  2016وفي مجال الخدمات (باديس,

         
 
 

 

 

 

 

                 

 ات , خطط , تنظيمسياس

 مراجعة التصميم والتطوير

 المواصفات ومعايير الجودة

 شراء المواد والرقابة على الموردين

 تقييم جودة المواد والاجزاء

 بحوث وتحليل السوق

 تاجية نالمرافق الاتصميم وتطوير 

 العمليات

 ة خلال العملية رالسيط

 الفحص والاختبار للمنتوج النهائي 

 الخدمة)الاستخدام (تقديم 

 تغذية عكسية 
 ارتباط رئيسي 
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تزويد المستفيد بالثقة التي  إلىالجودة تهدف  لا دارةظمة انها انعلى  9000عرفت سلسلة ايزو 

تسليم المنتج  إلىالعمليات بشكل يؤدي  بإدارةاهتمامها  انيحتاجها للتعامل مع المنظمة عبر ضم

  ) .33: 2013ي ان(السامرائي والكنبجودة عالية 

اصدارها عبر والتي تم  (BS575)ية انالمواصفة البريط إلىاصل هذه المواصفة يعود  انو

) من اجل النهوض بالتعامل التجاري الدولي. وتنقسم 1970) عام (BSIية (انهيئة المواصفات البريط

) وتختص (9000,9001,9002,9003,9004ة وهي : خمس مواصفات رئيس إلىسلسلة الايزو 

عكاسها على انالعامة حول تطبيق المواصفات وطبيعتها و بالإرشادات (9000,9004)  انالمواصفت

فهي تختص بالشركات التي تعمل في مجال التصميم في  9001التصنيع والخدمات. واما المواصفة 

فهي مختصة  9003فتختص بالتصنيع دون التصميم والمواصفة  9002المواصفة  انتاج ونالا

من جودة المنتجات والخدمات (حمود و  للتأكدبالمختبرات التي تجري الفحوص النهائية وذلك 

كونها تغطي الكثير من هي الاكثر شمولاً  ISO9001). وتعد المواصفة 2011:362فاخوري,

  المتطلبات.

 )61 : 2016(باديس,لمتطلبات هذه المواصفة المهمة   انبي أتيوفيما ي  - ب

: ويشمل متطلبات توثيق الجودة وسياسة واهداف الجودة والاجراءات  نظام ادارة الجودة -1

 السجلات اللازمة. إلىالمطلوب توثيقها اضافة 

 فضلاً عن: وتتضمن قيام الادارة بوضع اهداف وسياسة الجودة  مسؤوليات الادارة -2

المراجعات وتحقيق المتطلبات الخاصة بالزبائن وتوفير المواد الاولية كما يتعلق 

 بالاتصالات الداخلية والخارجية.

: وهي مسؤولية تأمين الموارد سيما الموارد البشرية الكفوءة والحاصلة  ادارة الموارد -3

 على التدريب الكافي.

من  والتأكد: وهي مسؤولية التحقق من المنتجات ومراقبتها  مسؤولية المنتج والخدمة -4

ب تطوير التصميم وضبط الاجهزة انج إلىمطابقتها للمتطلبات عبر التغذية العكسية هذا 

 س.الخاصة بالقيا

تقوم بمراقبة رضا الزبون وتحليله وقياسه :  مسؤولية القياس والتحسين والتحليل -5

 والتدقيق الداخلي واجراء التحسينات المستمرة عليه.

     ) المتطلبات الخاصة بالجودة طبقاً لمؤشرات الايزو 263: 2011وقد بوًب (حمود وفاخوري,

  بثلاثة مجموعات أساسية هي :
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تاجية , ن: وهي ( الشراء , العقود , التصميم والعمليات الا بطرائق العملالمجموعة الخاصة  -1

مطابقة , التعبئة والتغليف , خدمات ما الغير لتفتيش , السيطرة على المنتجات الفحص وا

 بعد البيع , ومراقبة المواد الموردة من العميل)

حديد سياسة واهداف : وهي تتضمن ( مسؤولية الادارة عن ت المجموعة الخاصة بالعاملين -2

والصلاحيات الممنوحة للعاملين في  بالأفرادالجودة , وتتضمن مسؤولية التدريب فيما يتعلق 

 مجال الجودة)

: ( تتضمن تعريف المنتجات ومتابعتها والاحتفاظ بسجلات الجودة  مجموعة المعلومات -3

 واستخدام الاساليب الاحصائية)

  :  9000فوائد تطبيق نظام الايزو   - ت

  )112: 2013بما يلي : (عيشاوي , 9000اجمال فوائد تطبيق نظام الايزو  يمكن

اعمالهم بشكل صحيح وذلك من  لا داءيقوم بتزويد العاملين بكافة الوسائل التي يحتاجونها  -1

  خلال توفير التدريب اللازم  والتعليمات الخاصة بالبيئة الصحيحة وتوفير الدافعية. 

نتائج  إلىف بالمهمة الصحيحة وتحديدها بشكل يؤدي للوصول توفير الوسائل الكافية للتعري -2

  صحيحة .

ات خاصة انتكوين قاعدة بي إلىتوفير الوسائل الخاصة بتوثيق خبرة المؤسسة مما يؤدي  -3

  بتدريب وتثقيف العاملين. 

  تقليل التوتر وذلك عبر الحد من تدخل المدراء في شؤون عمليات المستويات الدنيا.  -4

سجلات  مةجودة المنتجات الخاصة بالمؤسسة من خلال ادا لا ثباتتوفير دليل موضوعي  -5

  الجودة. 

الاجراءات  اذالمحافظة على ثبات جودة المنتجات عبر تحديد حالات عدم التطابق واتخ -6

  التصحيحية الملائمة. 

حيات وذلك من خلال تحديد الوصف الوظيفي والصلا للمسؤولياتتوفير الوضوح والشفافية  -7

 لكل فرد من الافراد العاملين.   والمسؤوليات

  عاشراً : حلقات الجودة :

 1960في العام  انحلقات الجودة نهج مستخدم لتحسين عمل دوائر الجودة ونشأت في الياب

حلقات الجودة هي مجموعة  ان, و 1970الولايات المتحدة الاميركية في غضون العام  إلىتقلت انو

ملين يتراوح بين من تطوعية صغيرة من العاملين يترأسهم مشرف معين ويضم الفريق عددا من العا

ً تناقش  أعضاء) 10) و (8( في منطقة عمل واحدة او قسم معين , وتجتمع هذه الحلقة مرة اسبوعيا
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مخصص في  انقات الجودة مكالافكار ومعالجة المشاكل المطروحة المتعلقة بالجودة ويكون لحل

 & Russellتاجية والتكاليف (نالشركة للاجتماع وتداول المشاكل والحلول حول السلامة والا

Taylor ,2011:72   .(  

معدلات عالية جداً ليصل  إلىثم قفزت  1965حلقة بحلول العام  4930 انوبلغ عددها في الياب

العالمية وتطبقها الشركات عبر قارات العالم (زين  إلىعشرات الالاف من تلك الحلقات حتى وصلت 

وهي سلوب من اساليب  انسيما الياب ان). تعد حلقات الجودة احد اسباب نجاح البلد559 :1997الدين,

ية ومن المعروف عن هذا الاسلوب انالادارة بالمشاركة وظهر هذا الاسلوب بعد الحرب العالمية الث

ُ وكل مشكلة يتم حلها تحقق وفورات في تقوم حلقة الجودة بحل مجمو انب عة من المشاكل سنويا

يجتمع بعض العاملين في  انالهدف من حلقات الجودة هو  انالتكاليف على مستوى المنظمة. وقد ك

ً لتناول ومناقشة اساليب تحسين موقع العمل وجودته , وايضا  الشركة ضمن لقاءات منتظمة اسبوعيا

  ).42 :2008المشاكل وعرض ومناقشة الحلول (الخطيب,يتم فيها التركيز على تحديد 

وتعد حلقات الجودة مكملة لمدخل ادارة الجودة الشاملة باستهدافها للتحسين المستمر 

خمسة عشر فرداً)  إلىتتكون حلقة الجودة من مجموعة من الافراد (ثلاثة و). 2013:40(عيشاوي,

مل متكامل ومتشابه. وهم ينضمون بشكل ية اشخاص يؤدون عانتتشكل من ثم انوفي اغلب الاحي

طوعي ومنتظم من اجل تحديد وتحليل المشاكل وتقديم الحلول للمشاكل التي تتعلق بعملهم وذلك من 

في هذا الاسلوب هو العمل التعاوني الذي يؤكد على  الرئيسالمفهوم  اناجل تحسين جودة المنتجات. و

يها نفسي نحو تحقيق الذات وتقوية الاواصر وروح الحافز ف انالكل اعظم من مجموع اجزائه. و ان

على  التأكيد). وتمثل حلقات الجودة 2001:351الفريق بين الزملاء داخل وحدات العمل (البطل,

يلتقي مجموعة العاملين بدافع الرغبة في حل المشكلات  اذاشراك العاملين في تحسين اساليب العمل , 

الادارة  إلىرض تقديمها ــاكل واقتراح الحلول المناسبة لها لغالتي يواجهها العمل وتحليل تلك المش

  ).236 :2013ول كلما صار الوقت مناسباً (طايل,ـــــوتطبيق الحل

  :  حلقات الجودة اهمية -1

تحقيقه��ا  والت��ي  إل��ىاهمية حلقات الجودة من خلال اهمي��ة الاه��داف الت��ي تس��عى المنظم��ة  تتأتى

بي��ة وبهج��ة للع��املين  اذالمنظمة وتطويرها وجعل بيئ��ة العم��ل  ذات جبالعمل على تحسين ادارة  تتمثل 

ودة ـــ��ـات الجــــ��ـلقـــــكن اجم��ال اهمي��ة حـــ��ـية ويمانس��ندرات الاـــــ��ـرص عل��ى اظه��ار القــكذلك الح

  ) . 567 : 1997بالنقاط التالية : ( زين الدين , 
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فادة من مواردها البشرية  وفي كافة ة بمساعدة المنظمة على تحقيق الاتقوم حلقات الجود  - أ

المستويات للمشاركة في حل المشكلات مما يساعد على تحقيق اهداف المنظمة والعاملين , ذلك 

 هم من اهم موجودات المنظمة .انالعاملين على  إلىحلقات الجودة تنظر  انكون 

ادل��ة ب��ين الاف��راد تنمي حلقات الج��ودة الش��عور ب��روح الفري��ق ووح��دة المجموع��ة  والثق��ة المتب   - ب

 بيئة العمل . إلىتماء نالعاملين والا

كافة  من  للأهدافتقوم حلقات الجودة بتغيير مناخ المنظمة عبر توحيد النظرة المشتركة   - ت

ب العاملين , تحقق الاتصال في الاتجاهين مما ينعكس ايجابيا انالاعضاء , توفير الالتزام من ج

 اعمال المنظمة .على ادارة الاعمال وتحسين نتائج 

حلقات الجودة تستغل القدرات البشرية داخل المنظمة عبر تقديم المزيد من المهام التي  ان  - ث

 قيق قدرات الابداع لدى العاملين تحتوي على التحدي والتشويق والتنوع والتي يمكن عبرها تح

ظهار السمة تقوي حلقات الجودة الاداء الخاص بالمشرفين على جميع المستويات الادارية وا   - ج

 القيادية لهولاء المشرفين .

شغال بالمشاكل ناعمالهم دون الا داءلاحلقات الجودة تعطي للمدراء الوقت الكافي للتفرغ  ان  - ح

حلقات الجودة تعطي الصلاحيات للمشرفين  انبية التي تخص العاملين والمشرفين وذلك كون انالج

 في على حل مشاكلهم بطريقة منظمة يع الكاعلى حل المشاكل كذلك تعطي العالمين التشج للأشراف

عندما يحصل العاملون على القسط  الاكبر من الشعور بالمشاركة والرقابة عبر حلقات   - خ

 هؤلاء العاملين يزداد التزامهم  وولائهم للمنظمة  وذلك يدعم الوعي بالجودة . انالجودة ف

  الجودة:طريقة عمل حلقات  -2

  )358 : 2001(البطل , يلي:يمكن تلخيص عمل حلقات الجودة بما         

 ن قبل الأعضاء :تحديد المشاكل م  - أ

  ووضع مجموعة الأهداف وتوزيع كافة  اجتماعيتم توزيع الأدوار في أول  انبعد 

يقوم اعضاء حلقات  اذالمستلزمات للأعضاء يتم اختيار اسم للحلقة  وقائدها بواسطة الأعضاء . 

ات ومن ثم ايجاد اسلوب للتقييم وحل هذه المشكلة ويتم انالجودة بتحديد المشكلة التي يواجهونها في بي

  ات. اناستخدام اسلوب باريتو من اجل وضع الاولويات للمشاكل كاختيار الاسلوب لتحليل تلك البي

  تحليل  المشكلة :  - ب

(العص����ف  عب����ر أس����لوبيتق����وم الحلق����ة بعملي����ة التحلي����ل  هاوتحدي����د بع����د اختي����ار المش����كلة

للمش���كلة وم���ن ث���م اختي���ار  ال���رئيسالمس���بب  إل���ى التوص���لحت���ي ي���تم  ال���ذهني /الس���بب والنتيج���ة )

  الحل المناسب 
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  الحل:تطوير   - ث

ي���تم الاتف���اق عل���ى الح���ل المقت���رح ي���تم وض���ع خط���ة للتطبي���ق ويق���وم المنس���ق بأخ���ذ  انبع���د 

م��ن  التأك��دي��تم  انالموافق��ات الازم��ة لتجري��ب الح��ل وتطبيق��ه وتحدي��د  الم��دة الزمني��ة الكافي��ة وبع��د 

  .للحلقة التالية بالأعدادفعالية الحل يقوم المنسق 

   العرض على الادارة :   - ج

 انالجيد لهذا العرض ويجب  بالأعداديقوم المنسق  اذالأدارة تقوم الحلقة بعرض الحل على 

يكون الاعضاء على دراية تامة باستخدام وسائل الايضاح وقراءة التقارير والتحدث امام الاخرين 

  ,وعبر هذا الالقاء تسطيع الحلقة الحصول على الموافقات لتنفيذ الحل .

   :والمتابعةالمراجعة   - ح

لتنفيذ  والمتابعةدور الادارة في المراجعة  يأتييتم استعراض الحلقة لمشروع الحل  انبعد  

وهو :هل يعالج الحل المشاكل الموجودة ؟ويتطلب متابعة  السؤالالحل وذلك من اجل  الاجابة على 

رها ات وتوفيانات اضافية والمزيد من التحليل واخيراً يجب توثيق كل البيانوتنفيذ الحل عملية جمع بي

سجل ثابت منه في وقت لاحق وذلك من اجل الحصول على  والاستفادةكمرجع يتم رجوع اليها 

  حتى نهايتها .   للعملية منذ بدايتها

  توضيحي لعمل حلقات الجودة عبر الشكل الاتي : انوفيما يلي بي                

  

  

  

  

  

  

  

  يوضح طريقة عمل حلقات الجودة: )  7الشكل ( 

  )   2013المصدر : (مصطفى كمال السيد طايل ,معاير الجودة الشاملة ,           

  

        

 المشكلةاختيار

 تحليل المشكلة واعادة الحل

 تطبيق الحل قرار الادارة  فقط)التوصيات بالحل(الاعضاء

الجهات  معلومات
 الاستشارية 

 تحديد المشكلة
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  :المنتجات جودةكلف  عشر:احد 

تاج منتجات ذات عيوب تضر بالمنتج او تلك انتكاليف الجودة هي التكاليف المتعلقة بمنع  ان

عندما تفشل العملية في  ).167 :2004التكاليف المتعلقة باكتشاف وتصحيح المنتجات المعيبة (جودة,

سيسعى العاملين في الجودة نحو  وبالتأكيديعد هذا الفشل خللاً,  هاحتياجات الزبون من حيث ارضاء

فاق على نالكثير من الجهد والوقت والا الشركاتعدم تكرار ذلك الفشل المكلف. تنفق العديد من 

ما سبق  انظمة , التدريب , والتغييرات المنظمية من اجل التحسين على الجودة واداء العمليات. نالا

فجوات  انكن تحقيق فجوات الاداء من خلاله. الحالي وبذلك يم للأداءيعد كمقاييس  انذكره يمكن 

كلف الجودة التي  كذلكالفشل والخلل في التطابق مع متطلبات الزبائن يعد كلفاً اضافية على المنظمة 

, وكلف ) بــ( كلف المنع , كلف التقييم , كلف الفشل الداخلي (Krajewski,2013:179يحددها 

  : توضيح لمضامين هذه الكلف الاربع أتيالفشل الخارجي ) وفيما ي

 :كلف المنع -1

تتعلق كلف المنع بكلف منع الاخطاء قبل حدوثها. وهي تتضمن كل��ف اع��ادة التص��ميم م��ن اج��ل 

معالجة الاخطاء التي تقلل من جودة الاداء. يتم اعادة التصميم للمنتج او الخدمة من اجل تبسيط المنتج 

من  التأكدطرق التحسين المستمر, العمل مع المجهزين من اجل عند الاستخدام , تدريب العاملين على 

جودة ونوعية المواد المشتراة او فيما يتعلق بعقود التجهيز وذلك م��ن اج��ل من��ع الاخط��اء م��ن الح��دوث 

 تستثمر الوقت الاضافي , الجهود والمال. انوعلى المنظمة 

 : كلف التقييم -2

كل��ف المن��ع  فض��لاً ع��نتتكبد المنظمة خسائر عن��دما تق��وم بوظيف��ة الرقاب��ة والتقي��يم عل��ى ادائه��ا. 

كل��ف التقي��يم تتن��اقص بس��بب محدودي��ة الم��وارد لفح��ص النوعي��ة  انالمتزاي��دة وكل��ف تحس��ين الاداء. و

  وبسبب البحوث اللاحقة لمسببات اي من المشكلات الظاهرة.

 : كلف الفشل الداخلي -3

تاج الس��لع او تق��ديم الخ��دمات. انفشل الداخلي خلال القيام بالعمل داخل المنظمة عند تنتج كلف ال

وهي العمليات الت��ي تتطل��ب اع��ادة العم��ل فيه��ا  اعادة العمل : -أتقع الاخطاء في صنفين رئيسين هما: 

التلiiف  -بمرة اخرى بعد تقديمها اول مرة والتي قد تشهد قصور واخطاء يجب اصلاحها ومعالجتها. 

مناس��بة للعملي��ات اللاحق��ة.  اي تل��ك العناص��ر الت��ي لا يمك��ن الغي��ر وه��ي تتض��من العناص��ر التالف��ة  :

معالجتها مرة اخرى واص��لاحها م��ن خ��لال العملي��ات وب��ذلك تع��د كلف��ا داخل��ة عل��ى المنظم��ة ولا يمك��ن 

  تلافيها.
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 :كلف الفشل الخارجي  -4

يحص��ل الزب��ون عل��ى الخدم��ة أو  انخل��ل بع��د  عن��دما ي��تم اكتش��اف كل��ف الفش��ل الخ��ارجي تنش��أ

المنتج. عندها يكون العملاء غير راضين ويتح��دثون  ع��ن س��وء الخدم��ة اوالمن��تج لأص��دقائهم، وال��ذين 

تخل��ق المش��اكل للش��ركة ,  انيمك��ن  هكذا مشكلة سيئة بما في��ه الكفاي��ة ان اذبدورهم يخبرون الآخرين. 

وه��و م��ا  للام��ر ق��د تنتب��ه وس��ائل الإع��لامو س��يكون ل��ديها ردود افع��ال  الزب��ونجماعات حماي��ة  انكما 

 انعل��ى الأرب��اح المس��تقبلية، وم��ن دون ش��ك ف�� مح��تملاً  ث��راً . وه��ذا يش��كل اش��ركةيشكل خط��راً عل��ى ال

.وتشمل تكاليف الفشل تكاليف الفشل الخارجي تضر حصة المنظمة في السوق وكذلك تقلل من ارباحها

المنتج سوف يتم تبديل��ه  انات كتابية بانهو ضم انوالتقاضي. والضم انتكاليف خدمة الضم الخارجي

  أو إصلاح الأجزاء التالفة منه أو أداء الخدمة بما يرضي الزبائن. 

  وهي كالاتي :  ثلاث مجموعات إلى) كلف الجودة  512 : 2000وقد صنف ( العلي , 

   المجموعة الاولى :  الكلف الوقائية :

شطة التي تقوم بها المنظمة خلال التصميم نعبر الجهود والا تأتيويقصد بها تلك الكلف التي 

الوقاية من حصول عدم تطابق المنتجات مع المواصفات المحددة , وتشمل  إلىتاج وهي تهدف  نوالا

  هذه المجموعة كلف تخطيط الجودة , كلف العمليات , كلف التدريب , وكلف المعلومات .

  : داءبالأية : الكلف الخاصة انالمجموعة الث

تحلي��ل الم��واد والاج��زاء وه��ي تل��ك النفق��ات الت��ي تن��تج ع��ن العملي��ات الخاص��ة بقي��اس وفح��ص و

تاجية مطابقة للمواصفات وتشمل هذه المجموع��ة كل��ف نالعمليات الا انالنهائية للتحقق من  والمنتجات

  الفحص والتفتيش , كلف المعدات والاجهزة , وكلف المشغلين .

  كلف رداءة الجودة :  المجموعة الثالثة :

يقصد بها الكلف الناتجة عن المنتج��ات المعاب��ة  ذات الج��ودة المنخفض��ة  وتش��مل ه��ذه المجموع��ة 

كلف الفشل الداخلي ( كلف الخ��ردة , كل��ف اع��ادة العم��ل , كل��ف فش��ل العملي��ة  , كل��ف التوق��ف  وكل��ف 

ين , كل��ف الزب��ون اوىش��كخفض السعر ) وايضا تشمل كلف الفشل الخارجي التي تشتمل على ( كل��ف 

  المبيعات ) . انونية , وكلف فقداناعادة المنتج , كلف المساءلة الق

  :المنتجاتجودة اثنى عشر : تحسين 

  : المفهوم -1

حرافات وتحقيق نوالا الضائعاتتقليل  الشركاتبدأت مشاريع تحسين الجودة عندما ارادت 

تقليل كلف الجودة يتطلب المزيد من لاهتمام والعناية بالمشاكل  اناهداف الجودة على اكمل وجه , و
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ها الاجراءات المتخذة ان). ويمكن فهم عملية تحسين الجودة على Rijn,2004:12والعمل على حلها (

شطة والعمليات بهدف الحصول على مزايا اضافية من اجل نفي التنظيم من اجل زيادة فعالية الا

ه من الواجب انبشكل عام ,ومن اجل خلق مناخ مناسب لتحسين الجودة ف التنظيم ومن اجل الزبائن

الاخذ بنظر الاعتبار تشجيع اسلوب اداري يدعم المبادرات ويقويها في المنظمة كما يجب تشجيع القيم 

تحسين المنتجات كما يجب وضع  إلىالخاصة بالتحسين والمواقف الافراد وتصرفاتهم التي تؤدي 

تشجيع التواصل الحقيقي وروح العمل الجماعية ودعم  كذلكاهداف واضحة فيما يخص التحسين 

  ). 40: 1999والتدريب بهدف التحسين (حسن وعزام  التأهيل فضلاً عنالفرق 

ي شطة التي تنفذ فنوعة من الاـــــها تلك المجمانتعد عمليات تحسين الجودة ب انويمكن 

ة ــــول على خصائص اكبر للمؤسســــشطة والفعاليات للحصنالمؤسسة من اجل زيادة فاعلية الا

  ).209 :1999اتها (العربي وعبود , ـــومنتج

ب مع����ين ب����ل يش����مل اس����اليب العم����ل والمع����دات والم����واد ان����التحس����ين عل����ى ج يقتص����ر ولا

 انالش����ركة و إل����ىوالافك����ار الجي����دة  الاقتراح����اتت����اج عب����ر تش����جيع الاف����راد لتق����ديم نوط����رق الا

 ب���ائن ذات التغي���ر المس���تمر والبح���ثتلبي���ة توقع���ات الز إل���ىمفه���وم التحس���ين يش���ير  بش���كل اوس���ع 

ع���ن ف���رص التحس���ين وم���ن خ���لال عملي���ة التحس���ين ي���تم اش���راك الع���املين ف���ي اع���داد خط���ط الج���ودة 

 م����ا يس����مىل يح����دد دور ك����ل ف����رد وبتنس����يق م����ع الاف����راد الاخ����رين  وذل����ك م����ن خ����لا اذوتنفي����ذها 

  ).  27: 2008افحص ,نفذ )(محمد, بدورة (خطط ,اعمل ,

مبادئ :  ةي ثلاثـــــها فددــــتمر التي حــــــين المســـــات التحســــتطلبــــوقد اكد كروسبي على م

  ) : 534: 2008(اللامي والبياتي 

  الجودة من قبل الادارة العليا . بأهميةوالقناعة التامة  انالايم -1

  وعد الادارة بالتطبيق الكامل لمبدا العيوب الصفرية .   -2

  ة استمرار الطريقة .رالاقتناع الثابت بضرو -3

  اهداف تحسين الجودة :  -2

تحسينات ملائمة  إلى توصلنا تسعى الجودة للتحسين المستمر عبر مجموعة من الاهداف التي 

  ) : 29: 2008للجودة ويمكن تحديد اهداف تحسين الجودة بالاتي (محمد, 

مستواه عبر  إلىمن اجل الوصول  نموذجييمكن عبر تحسين الجودة المقارنة مع منافس    - أ

  اجراء المقارنات المرجعية. 
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  التركيز على الموارد التي تخفض الكلف وتقلل النفقات    - ب

  ضياع الموارد واِعادة العمل والتشغيل.  إلىتقليل الأخطاء التي تؤدي    - ت

افظة عليهم وكسب زبائن جدد وحل المشاكل مع    الاطراف تلبية رغبات الزبائن والمح   - ث

  ذات العلاقة. 

  العمل بصورة متكاملة وتشجيع الافراد على المشاركة في الاقتراحات  إلىالنظر    - ج

  العمليات الآمنة التي توفر السلامة لجميع العاملين وسلامة البيئة من التلوث    - ح

  التركيز على العاملين ورضاهم وكسب ولائهم    - خ

  العمل محل تطوير وتحسين دائم في كافة المجالات  انب انالايم   - د

  خطوات التحسين المستمر -3

  )24  :2004يمكن اجمال خطوات التحسين بالاتي : (الالوسي ,

تاج منتجات انتكون دخول اسواق جديدة , انتحديد الاهداف التي تريد المنظمة تحقيقها ك  - أ

او الفعاليات الادارية ,تشريعات  التنظيميةكفاءة جديدة, تطوير التكنولوجيا ,الحصول على ال

  حكومية او مقاييس وطنية. 

  تحديد الحاجات من اجل التحسين المستمر   - ب

  جيات متعددة من اجل بلوغ الاهداف تياعتماد دراسات الجدوى والكشف عن استرا   - ت

  الذي يحدد الوسائل الملائمة لتحقيق الاهداف تخطيط المنتوج بهدف التحسين   - ث

  . المواردالتخطيط من اجل تنظيم   - ج

  اجراء البحوث من اجل معرفة الحلول للمشاكل ومعرفة البدائل لكل حل.   - ح

  جاز الاهداف. اناختيار وتطوير الحل الافضل وتنفيذ الاختبارات لثباتها و  - خ

  الاستعداد لمقاومة التغيير في المعاير.   - د

  تنفيذ التغيير.   - ذ

 لمناسب لغرض المحافظة على التحسين المستمر ا اناستخدام ادوات ضبط الجودة في المك  - ر

  ادوات التحسين المستمر ( ادوات الجودة) : -4

شطة معينة انتعد ادوات الجودة مجموعة من الاساليب والمهارات العملية التي تطبق على 

مجموعة الادوات تتنوع من حيث عملها وهي  انلغرض التطوير والتحسين على صعيد المنتجات , و

تستخدم عبر الافراد من اجل التحسين وحل المشكلات لتحسن الجودة في العمليات. وتختلف هذه 

الادوات عن بعضها البعض في طريقة استخدامها فمنها ما يستخدم للتخطيط واخرى تستخدم للتحليل 

وعيوب المنتجات من اجل ايجاد الحلول  خطاءلا او يتم استخدامها للبحث عن الاسباب الحقيقية 
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الحل الدقيق  إلىه من الضروري استخدام الاداة المناسبة من اجل الوصول انللمشكلات المطروحة , و

ختيار الاداة المناسبة بغية الحصول على النتائج المرضية وذات الموثوقية العالية وهذا ما يؤثره ا

ائط التدفق , قوائم الاختبار , مخطط باريتو , التوزيع ادوات مهمة للجودة وهي خر وهناك سبع

تشار (مخطط التبعثر) , خرائط نالتكراري (المدرج التكراري) , مخطط السبب والنتيجة , مخطط الا

  ) 168  :1997المراقبة.(النجار,

: 58, 2013عيشوني والغنيمي , وفيما يلي توضيح لمضامين تلك الادوات وهي كما يلي : .(

66(  

  الاداة الاولى : خرائط التدفق :   - أ

تسمى خريطة التدفق بــ(خريطة المسار) ايضا وهي تتمثل بمخطط يقوم بوصف تدفق العملية 

يمكن من خلالها وصف تتابع العمليات الحالية وهو ما يبين  اذومجوع الخطوات التي يمر بها المنتج. 

يمكن اعتبار خريطة  اذمنتج ما او الشروع بتقديم الخدمة ,  لا نتاجالضرورية  الرئيسةالعمليات 

القرارات او الاجراءات التصحيحية اللازمة  اذالتدفق مخطط يوضح خطوات العملية ويحدد نقاط اتخ

  لها.

  

  

  

  

  

  

           

  يوضح خرائط التدفق  : ) 8شكل ( 

 Source : Reid & Sanders - Operations Management 5th Edition c2013,175  

 ية : قوائم الاختبار :انالاداة الث

ات الخاصة بالعملية بطريقة انوهي احدى ادوات الجودة والتي تستخدم لجمع وتسجيل البي

ات بسهولة انات يمكنه تحليل تلك البيانمنظمة , ويمكن للفريق المختص بتحسين العملية بعد جمع البي

  عدة في تحديد المشكلات داخل العملية والقيام بالتحسينات عليها.المسا إلىمما يؤدي 
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  يوضح قوائم الاختبار  :) 9شكل (       

Source : Operations  - Stevenson, 2012,p400 

  الاداة الثالثة : مخطط باريتو :  - ب

يمكن  اذي لمجموعة المشاكل التي تتعلق بالعملية , انيعد مخطط باريتو عبارة عن تمثيل بي  

يتم الترتيب حسب  اذ. فالأقلمن خلال هذه التقنية ترتيب المشاكل ترتيباُ تنازلياً بدأً من الاكثر حدوثاُ 

الاهمية والتكرار للمشاكل المذكورة , وعبر هذا المخطط يتمكن الفريق المسؤول عن الجودة من 

  تحديد المشاكل واثرها وبالتالي وضع الحلول المناسبة. 

  

       

  

  

  

  

  

  مخطط باريتو   :) 10( الشكل                                              

,p394            Source:  Operations Management, Seventh Edition - Nigel Slack  

  الاداة الرابعة : التوزيع التكراري ( المدرج التكراري)  - ت

تاجية من اجل نات التي تم جمعها التي من العمليات الااني مبسط يحلل البيانوهو تمثيل بي

 فئات إلىات انيمكن عبر هذه التقنية تصنيف البي اذدراسة جودة المنتجات التي تكون مخرجاتها , 

وتكرارات ويمكن عبرها استخدام واستخلاص المؤشرات الهامة عن جودة المنتج مثل قيمة  متعددة
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ات والتشتت فيها والحكم على الجودة من خلال انات او عبر مقدار الاختلاف بين تلك البيانمتوسط البي

  لزبائن.مقارنة المواصفات المحددة عبر ا

  

  

  

  

  

  يوضح المدرج التكراري :) 11شكل (ال

Source : Reid & Sanders - Operations Management 5th Edition c2013,175  

  الاداة الخامسة : مخطط الاثر (السبب) والنتيجة   - ث

م وتسمى 1943ي الذي قام بتطويره سنة انالعالم الياب إلىكذلك يسمى بمخطط ايشيكاوا نسبة 

فرق  , وقد تستخدم هذه التقنية من شكله يشبه شكل السمكة انايضا بمخطط (عظم السمكة) كون 

العمل من اجل تحديد مشاكل العمليات وتحديد الاسباب المؤثرة عليها والتركيز على تلك الاسباب من 

  اجل تطوير الحلول وتقديم المقترحات الخاصة بتحسين العملية.

  

  

  

  

  مخطط السبب والنتيجة :) 12شكل (ال

Source: Russell & Taylor - Operations 7th, 2011: 63 

  تشار (التبعثر) :  ن: مخطط الا الاداة السادسة  - ج

تشار (التبعثر) احد ادوات التحسين الخاصة بالجودة , وهو يستعمل من اجل نيعد مخطط الا

من اهم  انية يمكن من خلالها البحث عن علاقة بين متغيرين. وانات العمليات بطريقة بيانتحليل بي

ب والنتيجة بين متغيرين وكذلك توضيح استخدامات هذه التقنية في الجودة هو البحث عن علاقة السب

  نوع هذه العلاقة بين المتغيرين ومعرفة قوة الارتباط بينهما.
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  تشارنمخطط الا :)13شكل (ال                                

Source: Reid & Sanders - Operations Management 5th Edition c2013: 175  

  الاداة السابعة : خرائط المراقبة :     - ح

يتم  اذتعد خرائط المراقبة الاداة المهمة والرئيسة في عملية الرقابة الاحصائية على العمليات  

خريطة  انمن خلالها اجراء التحليل الاحصائي المستمر بهدف ضبط الجودة وتحسين العمليات. 

حرافات في خصائص الجودة , ويمكن من خلال ني يظهر التغيرات والاانالمراقبة عبارة عن رسم بي

 إلىحرافات وهي التغيرات الطبيعية التي تعود نهذه الخرائط التفريق بين نوعين من التغيرات او الا

ا ما اذاسباب متخصصة ومحددة. ويمكن ايضا معرفة  إلىاسباب عامة وبين تغيرات اخرى تعود 

من اهلم الاسباب التي تدعو  انخارج تلك الرقابة. و هاانت العملية تحت الرقابة الاحصائية او انك

تاج نلاستخدام هذه التقنية هي اهميتها في اكتشاف مشاكل الجودة قبل المضي في عملية الا الشركات

تاج الخاطئ. كذلك اهمية الخرائط ننتيجة الا الضائعاتتخفيض كلف  إلىدون المواصفات مما يؤدي 

  تاجية. نبتحليل قدرات العمليات وزيادة الكفاءة الا في تحسين جودة العمليات وقيامها

  

  

     

  

      

      

  خرائط المراقبة ) 14شكل رقم (                                  

       Source: Russell & Taylor - Operations 7th, 2011, 63  
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  علاقة الكلفة بتحسين الجودة  -5

له الاثر الكبير في  انجاتها لا شك بتالاهتمام بالجودة بشكل عام واهتمام الشركات بجودة من ان

السمعة الجيدة التي تنعكس ايجاباً  إلىتقليل الكلف بصورة عامة نظراً لما تقدمه الجودة من الوصول 

   على الشركة بشكل عام.

لية عبر تقليل الفشل الداخل والخارجي فض التكاليف الاجماخ إلىالاهتمام بالجودة يؤدي  ان      

  جودةدناه علاقة الكلفة بتحسين الوكذلك تقليل كلف المطابقة من اجمالي الكلف ويوضح الشكل ا

  

  

  علاقة الكلفة بتحسين الجودة :)15شكل (ال                             

  )541  :2008العربية تاج والعمليات ,الطبعة ن(اللامي والبياتي ,ادارة الا المصدر:

تحسين الجودة هو خفض كلف الاداء والوقاية والفشل  إلىما يؤدي  انيتضح من الشكل اعلاه 

وبالتالي تخفيض الكلف الكلية والذي يحقق مكاسب للمنظمة عبر اعطائها الشهرة وزيادة حصتها 

ة منتجات الشركة تحسين جود ان اذالسوقية وتحقيق مكاسب سوقية مما يساهم في زيادة الربحية 

زيادة حجم حصتها السوقية وتحقيق الامتيازات على  وتحقيق الشهرة في السوق  إلىيؤدي بها 

يحقق للشركة تحسينات على  انهذه العوامل مجتمعة يمكن  إلىالوصول  انمستوى الاسعار و

وكلف اعادة  تاجنبالاما يحققه تحسين الجودة من تقليل التكاليف الخاصة  فضلاً عنمستوى الربحية 

  ).2008:541الحق العام ( اللامي والبياتي انالعمل فيما يخص المنتجات التالفة والمعيبة وكلف ضم

مكاسب السوق 

تحسين الربحية 

خفض الكلف الانتاجية وكلف اعادة العمل وكلف 
الضمان 

تحسين الجودة 
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لجودة المنتجات الاثر الكبير في تحسين ربحية الشركة لما يحتل  ان يمكن القولومما تقدم    

تحسين الجودة يساعد في تخفيض التكاليف  انموضوع الجودة الاولية بالنسبة للزبائن فضلاً عن 

  داخل الشركة وهو ما يعزز ربحيتها عبر التقليل من الهدر المالي نتيجة لمشاكل التلف والعيوب. 

  

 

 



  

  

  

  الفصل الثالث : الجانب التطبيقي للدراسة 

  

  المبحث الاول : عرض وتحليل النتائج

 المبحث الثاني : اختبار الفرضيات
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  : عرض نتائج الدراسة وتحليلها وتفسيرهاالاولالمبحث 

  : المقدمة

. هاوتفسير المبحث العرض الإحصائي لنتائج الدراسة التطبيقية مع تحليل هذه النتائج هذا يتناول      

وهي  متغير القدرات التكنلوجية بأبعادهاتطرق إلى ت ى، الأولتينأساسي فقرتينويتضمن هذا المبحث 

الفقرة الثانية أما )، قدرات البحث والتطوير, قدرات الانتاج, وقدرات الخلق والابتكار, وقدرات العلاقات(

 , الموثوقية,خصائص المنتج(أداء المنتج,  بمؤشراته لمتغير جودة المنتجاتفتقدم الوصف التحليلي 

لمتوسطات الحسابية اشمل التحليل عرض قد ). والمظهر, الجودة المدركة ة, المتانة, قابلية الخدمة,المطابق

  . tاختبار ووانحرافاتها المعيارية ومعامل الاختلاف والاهمية النسبية  شدة الاجابةلفقرات المقياس و

 أولا: القدرات التكنولوجية 

  : هيأربعة ابعاد تكون من يو   

  والتطوير:قدرات البحث  -1

) المتوسطات الحسابية 5. ويظهر الجدول (في هذا المتغير بينيعلى المستجخمسة أسئلة طرح تم    

يلاحظ في هذا الجدول بأن  . إذهلفقرات tالاجابات واختبار  شدةوالانحرافات المعيارية ومعامل الاختلاف و

). قد حصلت الفقرة 3الاوساط الحسابية لجميع الفقرات كانت اعلى من الوسط الحسابي الفرضي البالغ (

) 0.754وبانحراف معياري (%) 79.18وشدة أجابة () 3.96( الاعلى سط الحسابيو)  على ال2(

 الاخرى لفقراتنسبة  ل هذه الفقرةلإجابات عينة البحث  يظهر مدى اتفاق) وهذا 0.190ومعامل اختلاف (

ً بمعنى أن هناك اتفاق تحسين لتحديثات مستمرة في خطوط الانتاج  نسبيا لدى العينة على وجود اً كبير ا

 الوسط الحسابي بلغاذ ) على أدنى المتوسطات الحسابية 4وتطوير المنتج ، في حين حصلت الفقرة (

. وبلغت )21.80ومعامل اختلاف ( )0.793وبانحراف معياري بلغ ( %) 72.79وشدة اجابة ( )3.64(

وجميعها  واليالت) على 8.93, 8.9 ,10.6, 14.00, 7.87(  لفقرات ا لاختبار متوسطات المحسوبة tقيم 

  . )0.01) بمستوى معنوية (2.358الجدولية البالغة ( tأكبر من قيمة 

  ) 5جدول (

  والتطويرقدرات البحث بعُد   وصف فقرات

 ت
 الفقرات

الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

  المعياري

معامل 

  %الاختلاف

 شدة

 %الاجابة
T 

يشترك المعمل بكافة المؤتمرات الاكاديمي��ة   .1

والمؤسس����اتية الخاص����ة ب����نظم التكنلوجي����ا 

 لاكتساب المعرفة

3.65 0.908 24.90 72.95 

7.87 

يوجد تحديثات مستمرة ف��ي خط��وط الانت��اج   .2

 تحسين وتطوير المنتجمن اجل 
3.96 0.754 19.05 79.18 

14.0 
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  المصدر: إعداد الباحث  بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونية

  

%) 74.85وشدة اجابة () 3.74( وسطه الحسابي فقد بلغ لقدرات البحث والتطويرالمعدل العام  أما       

) وهي 12.5المحسوبة ( t). وبلغت قيمة 0.174) ومعامل اختلاف (0.653وبانحراف معياري عام بلغ (

العينة  وأن لبعد قدرات البحث والتطويريؤكد معنوية النتائج الاحصائية  الجدولية مما tأكبر من قيمة 

ر المعرفة والافكار الجديدة وعمليات تصميم المنتج والخدمة المعتمدة على اساس يتطو أهميةتدرك 

  المعرفة. 

  

  قدرات الانتاج -2

) المتوسطات الحسابية 6بين. ويظهر الجدول (يعلى المستجخمسة أسئلة طرح البعد تم في هذا       

. إذ يلاحظ في قدرات الانتاجلفقرات  tالاجابات واختبار  شدةوالانحرافات المعيارية ومعامل الاختلاف و

)  على 1الاوساط الحسابية اعلى من الوسط الحسابي الفرضي. قد حصلت الفقرة (جميع هذا الجدول بأن 

) ومعامل 0.658وبانحراف معياري (%) 82.30وشدة أجابة () 4.11الحسابية إذ بلغ ( وساطأعلى الا

وإن المعمل يمتلك أنظمة دقيقة  إجابات عينة البحث تجاه هذه الفقرة اتفاقبين ) وهذا ي0.159اختلاف (

 )3.80) على أدنى المتوسطات الحسابية بلغ (2، في حين حصلت الفقرة (رقابة جودة العمليات على تعمل

 لاختبار متوسطات المحسوبة t. وبلغت قيم )0.703وبانحراف معياري بلغ ( %) 75.9وشدة اجابة (

الجدولية البالغة  tوجميعها أكبر من قيمة  واليالت) على 10.76, 11.7, 13, 12.4, 18.7(للفقرات 

  . )0.01) بمستوى معنوية (2.358(

  

  

  

  

س�����يب وانظم�����ة اتوج�����د ش�����بكة م�����ن الحو  .3

المعلوم���ات وهن���اك تواص���ل ض���من  ش���بكة 

 المعلومات

3.77 0.801 21.24 75.41 

10.6 

يه�������تم المعم�������ل بزي�������ادة ع�������دد الفن�������ين   .4

والمتخصص��ين ف��ي قس��م البح��ث والتط��وير 

  والمتخصصين بعلم الحاسوب والتكنلوجيا

3.64 0.793 21.80 72.79 

8.90 

يدعم المعمل الانشطة الفعالة من اجل خل��ق   .5

 روف ملائمة للبحث والتطويرظ
3.7 0.861 23.30 73.93 

8.93 

 12.5 74.85 17.44 0.653 3.74  البحث والتطوير  المعدل
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  ) 6جدول (

  قدرات الانتاج بعُد وصف فقرات

  المصدر:  اعداد الباحث  بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونية

%) 78.07وشدة اجابة () 3.9( وسطه الحسابي بلغ للبعد المستقل قدرات الانتاجأما المعدل العام        

) وهي أكبر من 16.8المحسوبة ( t). وبلغت قيمة 0.152) ومعامل اختلاف (0.593وبانحراف معياري (

قدرات العينة ترى أهمية  وأن لبعد قدرات الانتاجالجدولية مما يؤكد معنوية النتائج الاحصائية  tقيمة 

تكنولوجيا معينة، وتحسينها مع مرور  بكفاءة فيما يخص المهارات اللازمة لتشغيل المصنعوالإنتاج 

  الوقت. 

 قدرات الخلق والابتكار -3

الحسابية والانحرافات المعيارية  وساط) الا7. ويظهر الجدول (عد خمسة أسئلةالبفي هذا  طرح            

. إذ يلاحظ في هذا الجدول قدرات الخلق والابتكارلفقرات  tالاجابات واختبار  شدةومعامل الاختلاف و

أعلى  )  على4الاوساط الحسابية اعلى من الوسط الحسابي الفرضي. قد حصلت الفقرة (جميع بأن 

) ومعامل 0.632وبانحراف معياري (%) 77.7وشدة أجابة () 3.89المتوسطات الحسابية إذ بلغ (

وإن المعمل يمتلك القدرة على اداء  إجابات عينة البحث تجاه هذه الفقرة اتفاق) وهذا يبين 0.162اختلاف (

) على أدنى 2ن حصلت الفقرة (، في حيالتصميم الروتيني المعتاد والهندسة التفصيلية للمنتجات والعمليات

ومعامل  )0.794وبانحراف معياري بلغ ( %) 70.82وشدة اجابة ( )3.54الحسابية بلغ ( وساطالا

 ت

 الفقرات
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

  المعياري

معامل 

الاختلاف

%  

 شدة

الاجابة

% 

T 

انظم���ة دقيق���ة تعم���ل عل���ى يمتل���ك المعم���ل   .1

 رقابة جودة العملية
4.11 0.658 15.99 82.30 

18.7 

هنال����ك مرون����ة عالي����ة ف����ي حج����م الانت����اج   .2

لمقابل���ة التغي���ر ف���ي الطل���ب عل���ى منتج���ات 

 المعمل

3.8 0.703 18.54 75.90  

12.4 

ينف����ذ المعم����ل انش����طة الج����ودة وتوكي����دها   .3

 ونشاط التفتيش ورقابة المخزون
3.93 0.79 20.07 78.69 

13.0 

يمتل��ك المعم��ل الق��درة عل��ى اخت��زال الوق��ت   .4

 وبعض العمليات عند الحاجة
3.84 0.793 20.62 76.89 

11.7 

يش��جع المعم��ل الع��املين عل��ى التكي��ف م��ع   .5

 التكنلوجيا المستخدمة ويحسنها باستمرار
3.83 0.85 22.20 76.56  

10.76 

 16.8  78.07 15.20 0.593 3.9  قدرات الانتاج  المعدل
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, 15.4, 15.1, 7.52, 7.5(للفقرات  لاختبار متوسطات المحسوبة t. وبلغت قيم )22.42اختلاف (

  . )0.01) بمستوى معنوية (2.358الجدولية البالغة ( tوجميعها أكبر من قيمة  واليالت) على 10.2

  ) 7جدول (

  قدرات الخلق والابتكار بعُد وصف فقرات

  إعداد الباحث  بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونيةالمصدر:  

وشدة اجابة ) 3.73( الوسط الحسابي بلغ للبعد المستقل قدرات الخلق والابتكارأما المعدل العام        

) 13.6المحسوبة ( t). وبلغت قيمة 0.159) ومعامل اختلاف (0.595وبانحراف معياري (%) 74.69(

العينة  وأن لبعد قدرات الخلق والابتكارالجدولية مما يؤكد معنوية النتائج الاحصائية  tوهي أكبر من قيمة 

تغيير طريقة ادارة الى الاستمرار في بما يقود الابتكار التكنلوجي سواء في المنتج او العملية ترى أهمية 

  . نحو الافضل العمليات

 قدرات العلاقات -4

الحسابية والانحرافات المعيارية  وساط) الا8. ويظهر الجدول (البعد خمسة أسئلةفي هذا  طرح            

جميع ن إ. إذ يلاحظ في هذا الجدول قدرات العلاقاتلفقرات  tالاجابات واختبار  شدةومعامل الاختلاف و

)  على أعلى المتوسطات 1الاوساط الحسابية اعلى من الوسط الحسابي الفرضي. قد حصلت الفقرة (

) ومعامل اختلاف 0.589وبانحراف معياري (%) 79.67وشدة أجابة () 3.98الحسابية إذ بلغ (

على التفاوض مع وإن المعمل يمتلك القدرة  إجابات عينة البحث تجاه هذه الفقرة اتفاق) وهذا يبين 0.147(

 ت

 الفقرات
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

  المعياري

معامل 

الاختلاف

%  

 شدة

الاجابة

% 

T 

يبدي الزبائن ارتياحهم لمنتجات المعمل   .1

 كونها تواكب الابتكارات العالمية وتنافسها
3.63 0.929 25.58 72.62  

7.50 

يوظف المصنع العاملين القادرين على   .2

الابتكار والتصميم ويوفر الادوات المناسبة 

 لهم

3.54 0.794 22.42 70.82  

7.52 

لدى المعمل القدرة على تخطيط ورقابة   .3

 وتوجيه مشاريع التطوير
3.84 0.608 15.85 76.72  

15.1 

التصميم يمتلك المعمل القدرة على اداء   .4

الروتيني (المعتاد) والهندسة التفصيلية 

 للمنتجات والعمليات

3.89 0.632 16.28 77.70  

15.4 

يمتلك المعمل القدرة على ابتكار منتجات   .5

 جديدة تلبي رغبات الزبائن
3.78 0.838 22.18 75.5  

10.2 

 13.6  74.69 15.93 0.595 3.73  قدرات الخلق والابتكار  المعدل
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) على أدنى 3، في حين حصلت الفقرة ( مناسبةالمجهزين من اجل توفير المواد الاولية الجيدة بأسعار 

ومعامل  )0.832وبانحراف معياري بلغ ( %) 71.64وشدة اجابة ( )3.58وسطات الحسابية بلغ (المت

, 11.76, 7.72, 14.8, 18.4(للفقرات  لاختبار متوسطات المحسوبة t. وبلغت قيم )23.22اختلاف (

    . )0.01) بمستوى معنوية (2.358الجدولية البالغة ( tوجميعها أكبر من قيمة  واليالت) على 10.61

  ) 8جدول (

  قدرات العلاقات بعُد وصف فقرات

  المصدر:  إعداد الباحث  بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونية

وشدة اجابة ) 3.78( الوسط الحسابي بلغ للبعد المستقل قدرات العلاقاتالعام  المتوسطأما        

) 15.5المحسوبة ( tوبلغت قيمة  ).0.145) ومعامل اختلاف (0.551وبانحراف معياري (%) 75.54(

العينة ترى  نإو لبعد قدرات العلاقاتالجدولية مما يؤكد معنوية النتائج الاحصائية  tوهي أكبر من قيمة 

يتم التعامل معه , واجراء العقود التفاوضية ,  المجهزين وأيهمنحو  لديها المسؤولية الكاملة شركةال أن

ً تدفق معلومات الصيانة , وتحديد و   , ونحو الزبائن ومنظمات البحث والتطوير.ما يتم شراؤه محليا

  

  

 ت

 الفقرات
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

  المعياري

معامل 

الاختلاف

%  

 شدة

الاجابة

% 

T 

يمتل��ك المعم��ل الق��درة عل��ى التف��اوض م��ع    .1

المجه��زين م��ن اج��ل ت��وفير الم��واد الاولي��ة 

 الجيدة بأسعار جيدة 

3.98 0.589 14.78 79.67  

18.4 

يمتل���ك المعم���ل الق���درة عل���ى التع���اون م���ع    .2

الزبائن من اج��ل تط��وير منتج��ات وعملي��ات 

 جديدة 

3.8 0.598 15.72 76.07  

14.8 

ل���دى المعم���ل الق���درة عل���ى التع���اون م���ع    .3

المنظم���ات البحثي���ة والاكاديمي���ة م���ن اج���ل 

 تطوير منتجات وعمليات جديدة 

3.58 0.832 23.22 71.64  

7.72 

يمتلك المعمل تقييماُ خاص��اً ع��ن المجه��زين   .4

ال���ذين يتع���املون م���ع المعم���ل ع���ن طري���ق 

 بيانات العلاقات العامة وادارة المشتريات 

3.75 0.708 18.85 75.08  

11.76 

يس��تثمر المعم��ل امكاني��ات العلاق��ات العام��ة   .5

 جراء العقود والتفاوض لإ
3.76 0.793 21.08 75.25  

10.61 

 15.5  75.54 14.59 0.551 3.78  العلاقاتقدرات   المعدل
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  )9جدول (

  نتائج القدرات التكنلوجية (المتغير المستقل) معنوية 

  

  القدرات التكنلوجية

 T  شدة الاجابة  الوسط الحسابي الموزون

 

3.79 

 

% 75.79  

 

17.79 

  الالكترونيةالمصدر من اعداد الباحث  بالاعتماد على مخرجات الحاسبة  

%) وبلغت 75.79) وبشدة إجابة (3.79وقد بلغ الوسط الحسابي الموزون لمتغير القدرات التكنولوجية (

 ). مما يؤكد معنوية النتائج لهذا المتغير المستقل وأن العينة ترى وجود اهمية17.65المحسوبة ( tقيمة 

لقدرات الانتاج وقدرات الخلق والابتكار لقدرات البحث والتطوير فيما يخص المنتجات الجديدة وأهمية 

والعلاقات اذ ان لهذا المتغير المستقل نتائج معنوية تؤكد اهميته في المعمل المبحوث وان العينة تعطي 

  .اهمية لهذا المتغير بكافة ابعاده وتؤكد تأثيره بتحسين جودة المنتج

التكنولوجية ويظهر من الشكل ارتفاع  ) الاوساط الحسابية الموزونة لابعاد القدرات16يظهر الشكل (و

المنظمة بهذا البعد  من كد الاهتمام الكبيرلانتاج نسبة لباقي الابعاد مما يؤالوسط الحسابي لبعد قدرات ا
  والاعتماد عليه في تحسين القدرات التكنولوجية

  

  

  مقارنة متوسطات أبعاد القدرات التكنولوجية :)16شكل رقم (

  الشكل من اعداد الباحث تعتماداُ على البيانات السابقة للمتوسطات.*

  

  

3.6

3.65

3.7

3.75

3.8

3.85

3.9

3.95

قدرات العلاقاتالخلق والابتكارقدرات الانتاجالبحث والتطوير
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  جودة المنتجات ثانيا:

  : يتكون هذا المتغير من ثمانية مؤشرات هي

 أداء المنتج  -1

الحسابية  وساط) الا9بين. ويظهر من الجدول (يعلى المستجأربعة أسئلة طرح البعد تم في هذا 

. إذ يلاحظ أداء المنتج لفقرات  tالاجابات واختبار  شدةوالانحرافات المعيارية ومعامل الاختلاف و

). قد حصلت 3بأن الاوساط الحسابية لجميع الفقرات كانت اعلى من الوسط الحسابي الفرضي البالغ (

وبانحراف %) 78.03(وشدة أجابة ) 3.90)  على أعلى المتوسطات الحسابية إذ بلغ (3الفقرة (

 واكب معايير الجودة العالميةت بمعنى أن المنتجات) 0.202) ومعامل اختلاف (0.797معياري (

وشدة اجابة  )3.70الحسابية بلغ ( وساط) على أدنى الا1، في حين حصلت الفقرة (حسب رأي العينة 

المحسوبة  t. وبلغت قيم )23.04ومعامل اختلاف ( )0.852وبانحراف معياري بلغ ( %) 73.93(

 tوجميعها أكبر من قيمة  واليالت) على 12.48, 12.49, 13.20, 9.03( للاوساط الحسابية للفقرات 

  . )0.01) بمستوى معنوية (2.358الجدولية البالغة (

  ) 10جدول (

  أداء المنتج بعُد وصف فقرات

 ت

 الفقرات
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

  المعياري

معامل 

الاختلاف

 % 

 شدة

الاجابة

% 

T 

منتج����ات المعم����ل تلاق����ي استحس����ان   .1

 الزبائن دائماُ 
3.7 0.852 23.04 73.93  

9.035 

يختب���ر المعم���ل ق���درة منتجات���ه عل���ى   .2

 الاداء قبل عملية تسويقها 
3.89 0.748 19.20 77.87 

13.20 

يواك��ب من��تج المعم��ل مع��ايير الج��ودة   .3

 العالمية 
3.9 0.797 20.42 78.03 

12.49 

يصرف المعم��ل عل��ى تحس��ين الج��ودة   .4

  م��������������������������������������ا يف��������������������������������������وق

المقدارالذي يص��رفه المنافس��ون عل��ى 

 منتجاتهم

3.8 0.703 18.54 75.90  

12.48  

  16.42 76.43 14.46 0.552 3.82  أداء المنتج  المعدل

  المصدر من اعداد الباحث  بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونية
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وبانحراف %) 76.43وشدة اجابة () 3.82( وسطه الحسابي فقد بلغ أداء المنتجلبعد أما المعدل العام        

 t) وهي أكبر من قيمة 16.42المحسوبة ( t). وبلغت قيمة 0.144) ومعامل اختلاف (0.552معياري (

المنتج او الخدمة العينة تميل للاعتقاد بان  نإو لهذا البعديؤكد معنوية النتائج الاحصائية  الجدولية مما

  المطلوبة. ائفالوظ تؤديان

   خصائص المنتج   -2

) المتوسطات الحسابية 10. ويظهر من الجدول (البعدفي هذا  نبييعلى المستجأربعة أسئلة طرح تم 

. إذ خصائص المنتج لفقرات  tالاجابات واختبار  شدةوالانحرافات المعيارية ومعامل الاختلاف و

). قد 3كانت اعلى من الوسط الحسابي الفرضي البالغ ( يلاحظ بأن الاوساط الحسابية لجميع الفقرات

وبانحراف %) 75.57وشدة أجابة () 3.78الحسابية إذ بلغ ( وساط)  على أعلى الا2حصلت الفقرة (

  يمتلك مواصفات مصنعية أي أن المعمل ) 0.229) ومعامل اختلاف (0.867معياري (

 وساط) على أدنى الا3ت الفقرة (خاصة تظهر بوضوح في المنتجات المقدمة ، في حين حصل

ومعامل اختلاف  )0.898وبانحراف معياري بلغ ( %) 71.64وشدة اجابة ( )3.58الحسابية بلغ (

) على 8.49, 7.15, 9.91, 11.50( المحسوبة للاوساط الحسابية للفقرات  t. وبلغت قيم )25.08(

  . )0.01) بمستوى معنوية (2.358الجدولية البالغة ( tوجميعها أكبر من قيمة  واليالت

  ) 11جدول (

  خصائص المنتج بعُد وصف فقرات

 ت

 الفقرات
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

  المعياري

معامل 

الاختلاف

 % 

 شدة

الاجابة

% 

T 

منتجات المعمل ذات قيمة    .1

 وخصائص مناسبة للزبون 
3.7 0.677 18.26 74.10 

11.50 

  يمتلك المعمل مواصفات مصنعية    .2

خاصة تظهر بوضوح في المنتجات 

 المقدمة

3.78 0.867 22.95 75.57 

9.916 

نوعية المادة الخام المستخدمة في    .3

الانتاج ذات جودة عالية ومن مناشئ 

 عالمية 

3.58 0.898 25.08 71.64  

7.154  

تواكب خصائص منتجات المعمل   .4

لا سيما خصائص المنتجات المنافسة 

 العالمية منهم

3.6 0.778 21.63 71.97  

8.490 

 11.43 73.32 17.55 0.643 3.67  خصائص المنتج  المعدل

  المصدر من اعداد الباحث  بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونية
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%) 73.32وشدة اجابة () 3.67( وسطه الحسابي فقد بلغ لبعد خصائص المنتجأما المعدل العام        

) وهي أكبر 11.43المحسوبة ( t). وبلغت قيمة 0.175) ومعامل اختلاف (0.643وبانحراف معياري (

سية المزايا الاساب العينة تهتم وأن لهذا البعديؤكد معنوية النتائج الاحصائية  الجدولية مما tمن قيمة 

  والخصائص الاضافية للمنتوج  

 الموثوقية  -3

الحسابية والانحرافات المعيارية  وساط) الا11ويظهر من الجدول (. تكون هذا البعد من أربعة فقرات

. إذ يلاحظ بأن الاوساط الحسابية الموثوقية لفقرات  tالاجابات واختبار  شدةومعامل الاختلاف و

)  على أعلى 4). قد حصلت الفقرة (3لجميع الفقرات كانت اعلى من الوسط الحسابي الفرضي البالغ (

) ومعامل 0.537وبانحراف معياري (%) 79.51وشدة أجابة () 3.98الحسابية إذ بلغ ( وساطالا

بقدر اكبر  مشاكل في الاستخدام فترة استخدام منتجات المعمل تطول دونبمعنى أن ) 0.135اختلاف (

وشدة  )3.62الحسابية بلغ ( وساط) على أدنى الا3المنافسون ، في حين حصلت الفقرة ( يقدمه مما

 t. وبلغت قيم )18.21ومعامل اختلاف ( )0.660وبانحراف معياري بلغ ( %) 72.46اجابة (

وجميعها  واليالت) على 20.05, 10.43, 10.13, 11.90( المحسوبة للاوساط الحسابية للفقرات 

  . )0.01) بمستوى معنوية (2.358الجدولية البالغة ( tأكبر من قيمة 

  ) 12جدول (

  الموثوقية بعُد وصف فقرات

 ت
 الفقرات

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
  المعياري

معامل 
الاختلاف

 % 

 شدة
الاجابة

% 
T 

منتج���ات المعم���ل له���ا الق���درة عل���ى    .1
 مقاومة التلف 

3.8 0.738 19.44 75.90 
11.90  

يمكن الاعتماد عل��ى منتج��ات المعم��ل    .2
 لاداء الوظائف المطلوبة منها

3.68 0.742 20.15 73.61 
10.13 

احتمالي��ة ع��دم كف��اءة المن��تج ض��ئيلة   .3
 جداُ 

3.62 0.66 18.21 72.46 
10.43 

تطول فت��رة اس��تخدام منتج��ات المعم��ل   .4
مشاكل في الاستخدام بق��در اكب��ر  دون

  مم������������������������������������ا يقدم������������������������������������ه
المنافسون م��ن من��تج يق��اوم الظ��روف 

  طوال فترة الاستخدام

3.98 0.537 13.51 79.51  

20.05 

  المعدل
 75.37 14.30 0.539 3.77  الموثوقية

15.74

875 

  المصدر من اعداد الباحث  بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونية

وبانحراف %) 75.37وشدة اجابة () 3.77( وسطه الحسابي فقد بلغ لبعد الموثوقيةأما المعدل العام  

 t) وهي أكبر من قيمة 15.74المحسوبة ( t). وبلغت قيمة 0.143) ومعامل اختلاف (0.539معياري (
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على اداء وظائفه  قدرة المنتجب العينة تهتم وأن لهذا البعديؤكد معنوية النتائج الاحصائية  الجدولية مما

  .الكاملة دون الوقوع في الفشل

   المطابقة   -4

الحسابية  وساط) الا12. ويظهر من الجدول (طرح أربعة أسئلة على المستجيبين في هذا البعد

. إذ يلاحظ بأن المطابقة لفقرات  tالاجابات واختبار  شدةوالانحرافات المعيارية ومعامل الاختلاف و

الاوساط الحسابية لجميع الفقرات كانت اعلى من الوسط الحسابي الفرضي البالغ. قد حصلت الفقرة 

وبانحراف معياري %) 79.34وشدة أجابة () 3.97الحسابية إذ بلغ ( وساط)  على أعلى الا2(

ه يطابق مواصفات التصميم الموضوعة في وصفأي أن المنتج ) 0.165) ومعامل اختلاف (0.655(

 %) 75.57وشدة اجابة ( )3.78الحسابية بلغ ( وساط) على أدنى الا4، في حين حصلت الفقرة (

, 12.82( المحسوبة للاوساط الحسابية للفقرات  t. وبلغت قيم )0.848وبانحراف معياري بلغ (

) بمستوى 2.358الجدولية البالغة ( tوجميعها أكبر من قيمة  واليالت) على 10.14, 15.73, 16.31

  .)0.01معنوية (

  ) 13جدول (

  المطابقة بعُد وصف فقرات

 ت

 الفقرات
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

  المعياري

معامل 

الاختلاف

 % 

 شدة

الاجابة

% 

T 

المعمل مطابقة لمواصفات  منتجات  .1

محلية والتي تلبي حاجات ورغبات 

 الزبائن

3.89 0.769 19.76  77.87 

12.82 

يطابق المنتج مواصفات التصميم    .2

 الموضوعة في وصف المنتج 
3.97 0.655 16.50 79.34  

16.31 

منتجات المعمل تطابق الوصف   .3

الدقيق الموضوع  سلفاُ للمنتج  داخل 

 المعمل

3.85 0.599 15.54 77.05 

15.73 

يعتمد المعمل سياسات واضحة لجعل   .4

مطابق للمواصفات العالمية  المنتج

مثل سياسة اتباع شروط نظام الايزو 

  وغيره من انظمة الجودة

3.78 0.848 22.44 75.57  

10.14  

  17.51 77.46 14.21 0.55 3.87  المطابقة  المعدل

  على مخرجات الحاسبة الالكترونيةالمصدر من اعداد الباحث  بالاعتماد 
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وبانحراف %) 77.46وشدة اجابة () 3.87( وسطه الحسابي فقد بلغ لبعد المطابقةأما المعدل العام        

 t) وهي أكبر من قيمة 17.51المحسوبة ( t). وبلغت قيمة 0.142) ومعامل اختلاف (0.550معياري (

المنتوج بين مطابقة العينة ترى بأن هناك  وأن لهذا البعديؤكد معنوية النتائج الاحصائية  الجدولية مما

ً واالنهائي   .لتصميم الموضوع سلفا

 المتانة  -5

الحسابية والانحرافات  وساط) الا13. ويظهر من الجدول (تم طرح أربعة أسئلة في هذا البعد

. إذ يلاحظ بأن الاوساط المتانة لفقرات  tالاجابات واختبار  شدةالمعيارية ومعامل الاختلاف و

)  على أعلى 1قد حصلت الفقرة (والحسابية لجميع الفقرات كانت اعلى من الوسط الحسابي الفرضي. 

) ومعامل 0.793وبانحراف معياري (%) 76.89وشدة أجابة () 3.84الحسابية إذ بلغ ( وساطالا

، في  حسب رأي العينة عاليةيقدم منتجات ذات جودة ومتانة يؤكد أن المعمل ) وهذا 0.206اختلاف (

 %) 73.28وشدة اجابة ( )3.66الحسابية بلغ ( وساط) على أدنى الا4حين حصلت الفقرة (

 المحسوبة للاوساط t. وبلغت قيم )18.77ومعامل اختلاف ( )0.688وبانحراف معياري بلغ (

 tوجميعها أكبر من قيمة  الترتيب) على 10.66, 14.86, 12.26, 11.76( الحسابية للفقرات 

  . )0.01) بمستوى معنوية (2.358الجدولية البالغة (

  )14جدول (

  المتانة بعُد وصف فقرات 

 ت

 الفقرات
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

  المعياري

معامل 

الاختلاف

 % 

 شدة

الاجابة

% 

T 

يق����دم المعم����ل منتج����ات ذات ج����ودة    .1

  ومتانة عالية 
3.84 0.793 20.62  76.89 

11.76 

تتحم���ل منتج���ات المعم���ل الم���ؤثرات     .2

  الخارجي��������������������������������������������������������������������������ة

 المختلفة (كالنقل ومؤثراته) 

3.81 0.731 19.18 76.23 

12.26 

منتج��ات المعم��ل تق��اوم اختب��ار الش��د    .3

 والتلف 
3.84 0.621 16.20  76.72 

14.86 

تن����افس منتج����ات المعم����ل المنتج����ات   .4

  العالمي����������������������������������ة م����������������������������������ن

  حيث المتانة

3.66 0.688 18.77 73.28  

10.66  

 16.28 75.78 14.12 0.535 3.79  المتانة  المعدل

  المصدر من اعداد الباحث  بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونية
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وبانحراف %) 75.78وشدة اجابة () 3.79( وسطه الحسابي فقد بلغ لبعد المتانةأما المعدل العام        

 t) وهي أكبر من قيمة 16.28المحسوبة ( tوبلغت قيمة  ).0.141) ومعامل اختلاف (0.535معياري (

فادة كاملة من المنتج االعينة ترى بأن هناك  وأن لهذا البعديؤكد معنوية النتائج الاحصائية  الجدولية مما

  .طوال دورة حياته , وبظروف مستقرة على صعيد القطع والتجهيزات والمكونات الاخرى

   قابلية الخدمة   -6

الحسابية والانحرافات  وساط) الا14. ويظهر من الجدول (أربعة أسئلة في هذا البعد تم طرح

. إذ يلاحظ بأن الاوساط قابلية الخدمة لفقرات  tالاجابات واختبار  شدةالمعيارية ومعامل الاختلاف و

أعلى )  على 1قد حصلت الفقرة (والحسابية لجميع الفقرات كانت اعلى من الوسط الحسابي الفرضي. 

) ومعامل 0.979وبانحراف معياري (%) 76.39وشدة أجابة () 3.82الحسابية إذ بلغ ( وساطالا

، الاخرى لفقراتنسبة  ل إجابات عينة البحث تجاه هذه الفقرة مدى اتفاق) وهذا يبين 0.256اختلاف (

 ) %62.79وشدة اجابة ( )3.14الحسابية بلغ ( وساط) على أدنى الا4في حين حصلت الفقرة (

المحسوبة للاوساط  t. وبلغت قيم )34.83ومعامل اختلاف ( )1.093وبانحراف معياري بلغ (

 ونجد أن الفقرتين الاولى والثانية  واليالت) على 1.407, 2.245, 7.82, 9.245( الحسابية للفقرات 

بينما لم تحقق الفقرتين الثالثة  )0.01) بمستوى معنوية (2.358الجدولية البالغة ( tأكبر من قيمة 

, أي عدم الوضوح لدى العينة حول مدة التسليم وكفاءة خدمات والرابعة مستوى المعنوية المطلوب

  . الاستعلام المباشر في المعمل 

  ) 15جدول (

  قابلية الخدمة بعُد وصف فقرات

 ت
 الفقرات

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
  المعياري

معامل 
الاختلاف

 % 

 شدة
الاجابة

% 
T 

يقدم المعمل خدمات مع المنتجات   .1
مثل الاسترجاع او  التي يبيعها

 التبديل 
3.82 0.979 25.64  76.39 

9.245 

يقدم المعمل خدمة تسليم المنتج او   .2
 توصيله

3.76 1.076 28.60 75.25 
7.824 

يتأخر المعمل بتسليم المنتجات في   .3
 المناسب غالباً  الوقت

3.2 0.968 30.27 63.93  
2.245 

يوفرالمعمل خدمة الاستفسار    .4
  والاستعلام عن المنتجات المباشر

3.14 1.093 34.83 62.79 
1.407 

 8.083 69.59 18.83 0.655 3.48  قابلية الخدمة  المعدل

  المصدر من اعداد الباحث  بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونية

%) 69.59وشدة اجابة () 3.48( وسطه الحسابي فقد بلغ قابلية الخدمةلبعد أما المعدل العام        

) وهي أكبر من 8.08المحسوبة ( t). وبلغت قيمة 0.188) ومعامل اختلاف (0.655وبانحراف معياري (
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 في سهولةالعينة ترى بأن هناك  وأن لهذا البعديؤكد معنوية النتائج الاحصائية  الجدولية مما tقيمة 

  .لخدمةل تهوقابلي المنتج استخدام

 المظهر  -7

الحسابية والانحرافات  وساط) الا15. ويظهر من الجدول (تم طرح أربعة أسئلة في هذا البعد            

. إذ يلاحظ بأن الاوساط الحسابية المظهر لفقرات  tالاجابات واختبار  شدةالمعيارية ومعامل الاختلاف و

 وساط)  على أعلى الا4قد حصلت الفقرة (ولجميع الفقرات كانت اعلى من الوسط الحسابي الفرضي. 

) ومعامل اختلاف 0.761وبانحراف معياري (%) 74.59وشدة أجابة () 3.73الحسابية إذ بلغ (

، في  حسب رأي العينة المنتج وجودته رجودة المواد الخام تبدو واضحة في مظهيؤكد أن ) وهذا 0.204(

وبانحراف  %)  70وشدة اجابة ( )3.50) على أدنى المتوسطات الحسابية بلغ (3حين حصلت الفقرة (

( الحسابية للفقرات  المحسوبة للاوساط t. وبلغت قيم )24.71ومعامل اختلاف ( )0.865معياري بلغ (

) بمستوى 2.358الجدولية البالغة ( tوجميعها أكبر من قيمة  واليالت) على 10.58, 6.38, 6.29, 6.74

  . )0.01معنوية (

  ) 16جدول (

  المظهر بعُد وصف فقرات

 ت

 الفقرات
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

  المعياري

معامل 

الاختلاف

 % 

 شدة

الاجابة

% 

T 

تمتاز منتجات المعمل بتصاميم    .1

 حديثة وعصرية
3.66 1.074 29.38  73.11 

6.744 

المظهر الخارجي للمنتج يواكب      .2

تطلعات الزبون وينافس التصاميم 

 العالمية 

3.55 0.963 27.13 70.98 

6.299 

منتج المعمل قادر على اثارة وجذب    .3

 انتباه الزبائن
3.5 0.865 24.71 70.00 

6.385 

جودة المواد الخام تبدو واضحة في   .4

  المنتج وجودته مظهر
3.73 0.761 20.40 74.59 

10.58 

 8.910 72.17 20.91 0.754 3.61  المظهر  المعدل

  المصدر من اعداد الباحث  بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونية

وبانحراف %) 72.17وشدة اجابة () 3.61( وسطه الحسابي فقد بلغ لبعد المظهرأما المعدل العام        

 t) وهي أكبر من قيمة 8.91المحسوبة ( tوبلغت قيمة  ).0.209) ومعامل اختلاف (0.754معياري (

الصفات  العينة ترى بأن منتجات المعمل تمتلك وأن لهذا البعديؤكد معنوية النتائج الاحصائية  الجدولية مما

   .الشعور عند استخدامه ورائحته  وملمسه و يبدو ذلك المنتج كيف اي التي ترتبط بالمظاهر
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   الجودة المدركة   -8

الحسابية والانحرافات  وساط) الا16. ويظهر من الجدول (أربعة أسئلة في هذا البعد تم طرح

. إذ يلاحظ بأن الجودة المدركة لفقرات  tالاجابات واختبار  شدةالمعيارية ومعامل الاختلاف و

 2( تينقد حصلت الفقروالاوساط الحسابية لجميع الفقرات كانت اعلى من الوسط الحسابي الفرضي. 

وبانحراف معياري %) 76.89وشدة أجابة () 3.84( بمقدار الحسابية وساطعلى أعلى الا ) 4و 

قيمة جيدة مقابل السعر  ومنتجات المعمل ذ  يؤكد أنوهذا  والي) على الت0.803و () 0.693(

، في حين  حسب رأي العينة للعلامات الاخرىلامة المعمل التجارية منافس قوي عوأن المدفوع 

وبانحراف  %)  73.77وشدة اجابة ( )3.69) على أدنى المتوسطات الحسابية بلغ (3حصلت الفقرة (

, 9.98, 13.46, 7.64( الحسابية للفقرات  المحسوبة للاوساط t. وبلغت قيم )0.761معياري بلغ (

  . )0.01) بمستوى معنوية (2.358الجدولية البالغة ( tوجميعها أكبر من قيمة  واليالت) على 11.61

  )17جدول (

  الجودة المدركة بعُد وصف فقرات 

 ت

 الفقرات
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

  المعياري
معامل 

 % الاختلاف

 شدة

 %الاجابة
T 

يمتلك المعمل سمعة جيدة ف{{ي م{{ا    .1

 يتعلق بالجودة العالية 
3.7 1.018 27.48  74.10 

7.64 

منتجات المعمل ذات قيم{{ة جي{{دة     .2

 مقابل السعر المدفوع 
3.84 0.693 18.02 76.89 

13.4 

يمت{{{از المعم{{{ل بالمص{{{داقية ف{{{ي    .3

  التعام{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{ل م{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{ع 

 المجهزين والزبائن  

3.69 0.761 20.64 73.77 

9.98  

علام{{ة المعم{{ل التجاري{{ة من{{افس   .4

  ق{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{{وي 

 للعلامات الاخرى .

3.84 0.803 20.89 76.89  

11.6 

  المعدل
 14.5 75.41 15.52 0.585 3.77  الجودة المدركة

  المصدر من اعداد الباحث  بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونية

%) 75.41وشدة اجابة () 3.77( الوسط الحسابي فقد بلغ لبعد الجودة المدركةأما المعدل العام        

) وهي أكبر 14.54المحسوبة ( tوبلغت قيمة  ).0.155) ومعامل اختلاف (0.585وبانحراف معياري (
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العينة ترى بأن لدى المعمل سمعة  وأن لهذا البعديؤكد معنوية النتائج الاحصائية  الجدولية مما tمن قيمة 

  جيدة.

  ) 18جدول (

  معنوية نتائج جودة المنتجات (المتغير التابع)

  

  جودة المنتجات

  

 T  شدة الاجابة  الوسط الحسابي الموزون

 

3.72 

 

%74.44  

 

18.10 

%) وبلغ كما 74.44) وبشدة إجابة (3.72أما المتوسط الحسابي الموزون لمتغير جودة المنتجات بلغ (  

) وهو يؤكد معنوية النتائج 2.538الجدولية البالغة ( t) وهي أكبر من قيمة 18.10المحسوبة ( tبلغت قيمة 

مزيج كلي لخصائص السلعة او الخدمة المتأتي من التسويق ,  أهمية توفر) وأن العينة 0.01بنسبة (

. وهذا الامر موجود الى حد الهندسة , التصنيع , والصيانة والذي من خلاله ستلبي السلعة توقعات العميل

  كبير لدى المعمل عينة البحث.

ارتفاع الوسط ) الاوساط الحسابية الموزونة لابعاد جودة الخدمة ويظهر من الشكل 17ويظهر الشكل (

المنظمة بهذين  مما يوكد الاهتمام الكبير من  الحسابي لبعدي المطابقة وأداء المنتج نسبة لباقي الابعاد
  البعدين وهو يوافق الاهتمام بقدرات الانتاج في متغير القدرات التكنولوجية

            

   جودة المقارنة متوسطات أبعاد :  )17شكل رقم (  

 الباحث اعتماداً على البيانات السابقة للمتوسطات*الشكل من اعداد 

3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

3.7

3.8

3.9
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  : اختبار الفرضيات نيالمبحث الثا

  : المقدمة

مصفوفة الارتباط  وأهمهاختبار الفرضيات لا الاحصائية وسائلال عدد منعلى تم الاعتماد       

استخدمت مصفوفة معاملات الارتباط  . وقد الانحدار البسيط والمتعددو(معاملات ارتباط بيرسون) 

علاقات الارتباط الموجودة بين أبعاد متغيرات الدراسة  واتجاه البسيط لغرض التحقق من قوة

بين أبعاد المباشر  الانحدار البسيط والمتعدد لغرض اختبار علاقات الأثر تتحليلا واستخدمت

  متغيرات الدراسة الرئيسة. 

  اولاً :  فرضيات الارتباط 

أبعاد القدرات توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين لا ( : لفرضية الرئيسة الأولىا  -1

  )وأبعاد جودة المنتجات التكنولوجية

المستقلة  ) مصفوفة معاملات الارتباط البسيط بين أبعاد المتغيرات19الجدول (من  يظهر        

ً حجم العينةويظهر . والمعتمدة ) يشير إلى اختبار معنوية .Sigومختصر ( )122( الجدول  أيضا

وجود ف) المحسوبة مع الجدولية من غير أن يظهر قيمها. tمعامل الارتباط من خلال مقارنة قيمة (

فتعني مستوى  )*(أما العلامة . 0.01) يدل على معنوية معامل الارتباط عند مستوى **علامة (

  0.05معنوية 

  فرضيات فرعية هي: ثمانوتتفرع من هذه الفرضية 

 .وأداء المنتج أبعاد القدرات التكنولوجيةتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين لا   . أ

مصفوفة الارتباط بأن هنالك علاقات ارتباط ذات دلالة معنوية عند مستوى  )19(يظهر جدول    

الانتاج وقدرات الخلق قدرات البحث والتطوير, وقدرات ( أبعاد القدرات التكنولوجية%) بين 1(

وأداء  الابعاد . وقد بلغت قيم معاملات الارتباط بين هذهوبعد أداء المنتج )والابتكار وقدرات العلاقات

وبذلك يتم رفض فرضية العدم وقبول . والي) على الت(0.402,0.57 ,0.594 ,0.639 المنتج

قيام المنتج تسهم ب القدرات التكنولوجيةأبعاد على أن  بما يدل الفرضية البديلة للفرضية الفرعية الاولى

  او الخدمة باداء الوظيفة المطلوبة. 

  

 .  وخصائص المنتج أبعاد القدرات التكنولوجيةتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين لا   . ب

مصفوفة الارتباط بأن هنالك علاقات ارتباط ذات دلالة معنوية عند مستوى  )19( جدولمن يظهر     

قدرات البحث والتطوير, وقدرات الانتاج وقدرات الخلق ( أبعاد القدرات التكنولوجية%) بين 1(

 الابعاد . وقد بلغت قيم معاملات الارتباط بين هذهوبعد خصائص المنتج )والابتكار وقدرات العلاقات

وبذلك يتم رفض فرضية العدم . والي) على الت(0.468,0.638 ,0.673 ,0.662 وخصائص المنتج



  
  اختبار الفرضيات                                                             المبحث الثاني – الفصل الثالث 

 

100 
  

تسهم  القدرات التكنولوجيةأبعاد على أن  بما يدل وقبول الفرضية البديلة للفرضية الفرعية الثانية

  . للمنتج الإضافيةالمزايا الاساسية والخصائص بتحسين 

    

 الموثوقية. و أبعاد القدرات التكنولوجيةتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين لا   . ت

مصفوفة الارتباط بأن هنالك علاقات ارتباط ذات دلالة معنوية عند  )19( جدولمن يظهر            

قدرات البحث والتطوير, وقدرات الانتاج وقدرات ( أبعاد القدرات التكنولوجية%) بين 1مستوى (

 الابعاد بين هذه. وقد بلغت قيم معاملات الارتباط وبعد الموثوقية )الخلق والابتكار وقدرات العلاقات

وبذلك يتم رفض فرضية العدم وقبول . والي) على الت(0.442,0.628 ,0.671 ,0.369 والموثوقية

تسهم بتحسين  أبعاد القدرات التكنولوجيةعلى أن  بما يدل البديلة للفرضية الفرعية الثالثةالفرضية 

  .على اداء وظائفه الكاملة دون الوقوع في الفشل قدرة المنتج

  

 .والمطابقة أبعاد القدرات التكنولوجيةتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين لا   . ث

مصفوفة الارتباط بأن هنالك علاقات ارتباط ذات دلالة معنوية عند  )19( جدولالمن يظهر      

قدرات البحث والتطوير, وقدرات الانتاج وقدرات ( أبعاد القدرات التكنولوجية%) بين 1مستوى (

الابعاد  . وقد بلغت قيم معاملات الارتباط بين هذهوبعد المطابقة )والابتكار وقدرات العلاقاتالخلق 

وبذلك يتم رفض فرضية العدم وقبول ) على الترتيب. (0.649,0.608 ,0.619 ,0.583 والمطابقة

مدى ن تسهم بتحسي التكنولوجيةأبعاد القدرات أن  بمعنى البديلة للفرضية الفرعية الرابعةالفرضية 

 ً   .مطابقة المنتوج النهائي للتصميم الموضوع سلفا

  

 .والمتانة  أبعاد القدرات التكنولوجيةتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين لا   . ج

%) 1معنوية عند مستوى ( ذات دلالة بأن هنالك علاقات ارتباط )19( جدولمن اليظهر             

البحث والتطوير, وقدرات الانتاج وقدرات الخلق والابتكار  قدرات( أبعاد القدرات التكنولوجيةبين 

 ,0.565 الابعاد والمتانة . وقد بلغت قيم معاملات الارتباط بين هذهوبعد المتانة )وقدرات العلاقات

وبذلك يتم رفض فرضية العدم وقبول الفرضية البديلة . والي) على الت0.404,0.525 (0.575

الاستفادة الكاملة من تسهم بتحسين  أبعاد القدرات التكنولوجيةأن  بمعنى للفرضية الفرعية الخامسة

  .المنتج طوال دورة حياته

 .والقابلية للخدمة أبعاد القدرات التكنولوجيةتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين لا   . ح

معنوية عند مستوى  ضعيفة وليست بأن هنالك علاقات ارتباط )19( جدولمن اليظهر     

الانتاج وقدرات الخلق  قدرات البحث والتطوير, وقدرات( أبعاد القدرات التكنولوجية %) بين1(
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 . وقد بلغت قيم معاملات الارتباط بين هذهوبعد القابلية للخدمة )وقدرات العلاقاتوالابتكار 

وبذلك يتم قبول . والي) على الت(0.149,0.218 ,0.161 ,0.169 قابلية للخدمةالابعاد وال

أبعاد القدرات أن  بمعنى فرضية العدم ورفض الفرضية البديلة للفرضية الفرعية السادسة

   . سهولة الاستخدام وقابلية الخدمةبتحسين  فعاللا تسهم بشكل  التكنولوجية

 

 .المظهر  أبعاد القدرات التكنولوجيةتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين لا   . خ

%) بين 1معنوية عند مستوى ( ذات دلالة بأن هنالك علاقات ارتباط ) 19( جدولمن اليظهر      

وقدرات الخلق والابتكار  قدرات الانتاج , قدرات البحث والتطوير,( أبعاد القدرات التكنولوجية

 (,0.402الابعاد والمظهر . وقد بلغت قيم معاملات الارتباط بين هذهوبعد المظهر )وقدرات العلاقات

) بين قدرات الانتاج وبعد 0.5بينما كانت العلاقة معنوية عند مستوى ( واليالت ) على0.528,0.413

أن  بمعنى وبذلك يتم رفض فرضية العدم وقبول الفرضية البديلة للفرضية الفرعية السابعة. المظهر

  .الشعور عند استخدامهو  ورائحته و ملمسه و المنتج تسهم بتحسين شكل أبعاد القدرات التكنولوجية

  

 .والجودة المدركة أبعاد القدرات التكنولوجيةتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين  لا  . د

مصفوفة الارتباط بأن هنالك علاقات ارتباط ذات دلالة معنوية عند  )19( جدولمن يظهر         

قدرات البحث والتطوير, وقدرات الانتاج وقدرات ( أبعاد القدرات التكنولوجية%) بين 1مستوى (

 . وقد بلغت قيم معاملات الارتباط بين هذهوبعد الجودة المدركة )الخلق والابتكار وقدرات العلاقات

وبذلك يتم رفض فرضية ) على الترتيب. (0.426,0.339 ,0.390 ,0.532 الابعاد الجودة المدركة

تسهم  ولوجيةالتكنأبعاد القدرات أن  بمعنى البديلة للفرضية الفرعية الثامنةالعدم وقبول الفرضية 

  .تهسمعالمنتج و جودةبتحسين 

يشير وبعد التأكد من صحة الفرضيات الفرعية السابقة سيتم اختبار الفرضية الرئيسة الاولى . اذ      

أبعاد %) بين 1بأن هنالك علاقات ارتباط ذات دلالة معنوية عند مستوى (()  جدول مصفوفة الارتباط

 )الخلق والابتكار وقدرات العلاقاتقدرات البحث والتطوير , قدرات الانتاج , ( القدرات التكنولوجية

 ,0.660الابعاد ومتغير جودة المنتجات . وقد بلغت قيم معاملات الارتباط بين هذهوجودة المنتجات

. الاولى الرئيسة صحة الفرضية عدم . وتدعم هذه النتيجةوالي) على الت0.662 ,(0.516 ,0.710

  .تسهم في تحسين جودة المنتجات للمعمل قيد الدراسة أبعاد القدرات التكنولوجيةيدل على أن  وهذا
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  )19الجدول (

  وجودة المنتجاتأبعاد القدرات التكنولوجية مصفوفة معاملات الارتباط بين 

اداء  ابعاد الجودة

  المنتج

خصائص 

  المنتج
  المتانة  المطابقة  الموثوقية

قابلية 

  الخدمة
  المظهر

الجودة 

  المدركة

جودة 

  ابعاد القدرات التكنلوجية  المنتجات

قدرات البحث 

  والتطوير

Pearson 

Correlatio

n 

.570(**) .638(**) .628(**) .608(**) .525(**) .218(*) .413(**) .339(**) .662(**) 

 Sig. .000 .000 .000 .000 .000 .016 .000 .000 .000 

 Pearson  قدرات الانتاج

Correlatio

n  

.402(**) .468(**) .442(**) .649(**) .404(**) .149 .181(*) .426(**) .516(**) 

الخلق 

  والابتكار

Pearson 

Correlatio

n 

.594(**) .673(**) .671(**) .619(**) .575(**) .161 .528(**) .390(**) .710(**) 

 Sig.  .000 .000 .000 .000 .000 .077 .000 .000 .000 

قدرات 

  العلاقات

Pearson 

Correlatio

n 

.639(**) .662(**) .369(**) .583(**) .565(**) .169 .402(**) .532(**) .660(**) 

 Sig.  .000 .000 .000 .000 .000 .062 .000 .000 .000 

القدرات 

 التكنولوجية

Pearson 

Correlatio

n 

.666(**) .739(**) .645(**) .745(**) .626(**) .213(*) .462(**) .506(**) .772(**) 

 Sig. .000 .000 .000 .000 .000 .019 .000 .000 .000 

 N 122 122 122 122 122 122 122 122 122 العينة

  المصدر من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونية

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

  

  البسيط ثانيا: اختبار فرضيات التأثير

جودة  للقدرات التكنولوجية في يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لا (:  الثانيةالفرضية الرئيسة   -1

  )المنتجات

فإن الدراسة ستعتمد على تحليل الانحدار البسيط  الثانيةلغرض اختبار الفرضية الرئيسة        

  ).R2) ومعامل التحديد (التفسير) (Fباستخدام معامل بيتا وقيمة (

  : فرضيات فرعية أربعوتتفرع من هذه الفرضية 
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 .جودة المنتجات لقدرات البحث والتطوير فييوجد تأثير ذو دلالة معنوية  لا  . أ

معلمات نموذج الانحدار الخطي البسيط، والمستخدمة في قياس ) الى تقدير 20يشير الجدول (       

  لة الانحدار الخطي البسيط تأثير قدرات البحث والتطوير  في جودة المنتجات  وحسب معاد

  

X1          * 0.447 +  2.051 =   Y  

 

 )  20جدول (  

  ).Y) في جودة المنتجات  (X1والتطوير  (تقدير معلمات نموذج الانحدار الخطي البسيط لقياس تأثير قدرات البحث 

Model   

Sum of 

Squares Df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regressio

n 
10.281 1 10.281 93.512 .000(a) 

  Residual 13.193 120 .110     

  Total 23.474 121       

Model   

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

    B 

Std. 

Error Beta     

1 (Constant) 2.051 .175   11.691 .000 

  X1 .447 .046 .662 9.670 .000 

  المصدر : اعداد الباحث وفقاً لنتائج الحاسبة الالكترونية  

 ) ما يأتي : 20يتضح من النتائج الواردة في الجدول ( 

 

) بمقدار وحدة X1ان أي تغير في قيمة () ، وهذا يعني b) (0.447بلغ ميل معادلة الانحدار ( -1

 ) .0.447) بمقدار (Yواحدة يؤدي الى تغير في قيمة (

) الجدولية F) وهي اكبر من قيمة (93.512) المحسوبة لنموذج الانحدار البسيط (Fبلغت قيمة ( -2

)، وقبول H0%)، بذلك يتم رفض فرضية العدم (1) عند مستوى معنوية ( 6.85البالغة (  

)، وهذا يعني ثبوت معنوية نموذج الانحدار البسيط المقدر ، مما يشير الى  H1الوجود (فرضية 

 ).Y) تأثير معنوي على جودة المنتجات  (X1ان لقدرات البحث والتطوير  (
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) تفسر X1) وهذا يعني ان قدرات البحث والتطوير  R2) (0.438)بلغت قيمة معامل التفسير ( -3

)، اما النسبة المتبقية Yت التي تطرأ على جودة المنتجات  (%) من التغيرا43.8ما نسبته (

  .% ) فتعود الى مساهمة متغيرات اخرى غير داخلة في مخطط الدراسة الحالية 56.2والبالغة (

  

 . جودة المنتجات لقدرات الانتاج فييوجد تأثير ذو دلالة معنوية لا   . ب

) الى تقدير معلمات نموذج الانحدار الخطي البسيط، والمستخدمة في قياس 21يشير الجدول (     

  لة الانحدار الخطي البسيط تأثيرقدرات الانتاج  في جودة المنتجات وحسب معاد

  

X2          * 0.383 +  2.227 =   Y  

 

 )  21جدول (  

  ).Y) في جودة المنتجات  (X2الانتاج  (تقدير معلمات نموذج الانحدار الخطي البسيط لقياس تأثير قدرات 

Model   

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 6.251 1 6.251 43.552 .000(a) 

  Residual 17.223 120 .144     

  Total 23.474 121       

Model   

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

    B Std. Error Beta     

1 (Constant) 2.227 .229   9.714 1 

  X2 .383 .058 .516 6.599   

  المصدر : اعداد الباحث وفقاً لنتائج الحاسبة الالكترونية   

 ما يأتي : يتضح ) 21من النتائج الواردة في الجدول (  

 

) بمقدار وحدة X2تغير في قيمة () ، وهذا يعني ان أي b) (0.383بلغ ميل معادلة الانحدار ( -1

 ) .0.383) بمقدار (Yواحدة يؤدي الى تغير في قيمة (

) F) وهي اكبر من قيمة (43.552) المحسوبة لنموذج الانحدار البسيط (Fبلغت قيمة ( -2

)، H0%)، بذلك يتم رفض فرضية العدم (1) عند مستوى معنوية ( 6.85الجدولية البالغة (

)، وهذا يعني ثبوت معنوية نموذج الانحدار البسيط المقدر ، مما  H1وقبول فرضية الوجود (

 ).Y) تأثير معنوي على جودة المنتجات  (X2يشير الى ان لقدرات الانتاج  (
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) تفسر ما X2) وهذا يعني ان قدرات الانتاج  R2) (0.266)بلغت قيمة معامل التفسير ( -3

)، اما النسبة المتبقية Yنتجات  (%) من التغيرات التي تطرأ على جودة الم26.6نسبته (

% ) فتعود الى مساهمة متغيرات اخرى غير داخلة في مخطط الدراسة  73.4والبالغة (

  . الحالية

  

 .جودة المنتجات فيلقدرات الخلق والابتكار يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لا   . ت

والمستخدمة في قياس تأثير ) الى تقدير معلمات نموذج الانحدار الخطي البسيط، 22يشير الجدول (

  لة الانحدار الخطي البسيط قدرات الخلق والابتكار  في جودة المنتجات وحسب معاد

  

X3          * 0.526 +  1.758 =   Y  

 

 )  22جدول (  

) في جودة X3تقدير معلمات نموذج الانحدار الخطي البسيط لقياس تأثير قدرات الخلق والابتكار  (

  ).Yالمنتجات  (

Model   

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 11.846 1 11.846 122.258 .000(a) 

  Residual 11.628 120 .097     

  Total 23.474 121       

Model   

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients T Sig. 

    B Std. Error Beta     

1 (Constant) 1.758 .180   9.777 1 

  X3 .526 .048 .710 11.057   

  المصدر : اعداد الباحث وفقاً لنتائج الحاسبة الالكترونية   

  ) يظهر الآتي: 22من النتائج الواردة في الجدول (  

 

) بمقدار وحدة X3) ، وهذا يعني ان أي تغير في قيمة b) (0.526)بلغ ميل معادلة الانحدار ( -1

 ) .0.526) بمقدار (Yواحدة يؤدي الى تغير في قيمة (

) F) وهي اكبر من قيمة (122.258) المحسوبة لنموذج الانحدار البسيط (Fبلغت قيمة ( -2

)، H0%)، بذلك يتم رفض فرضية العدم (1) عند مستوى معنوية ( 6.85الجدولية البالغة (
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ذج الانحدار البسيط المقدر ، مما )، وهذا يعني ثبوت معنوية نمو H1وقبول فرضية الوجود (

 ).Y) تأثير معنوي على جودة المنتجات  (X3يشير الى ان لقدرات الخلق والابتكار  (

) X3) وهذا يعني ان قدرات الخلق والابتكار  R2) (0.504)بلغت قيمة معامل التفسير ( -3

اما النسبة )، Y%) من التغيرات التي تطرأ على جودة المنتجات  (50.4تفسر ما نسبته (

% ) فتعود الى مساهمة متغيرات اخرى غير داخلة في مخطط  49.6المتبقية والبالغة (

  . الدراسة الحالية

 .جودة المنتجات في العلاقات لقدراتيوجد تأثير ذو دلالة معنوية لا   . ث

 ) الى تقدير معلمات نموذج الانحدار الخطي البسيط، والمستخدمة في قياس تأثير23يشير الجدول (

  لة الانحدار الخطي البسيط قدرات العلاقات  في جودة المنتجات وحسب معاد

  

X4          * 0.528 +  1.728 =   Y  

  

 )  23جدول (  

  ).Y) في جودة المنتجات  (X4تقدير معلمات نموذج الانحدار الخطي البسيط لقياس تأثير قدرات العلاقات  (

Model   

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 10.235 1 10.235 92.772 .000(a) 

  Residual 13.239 120 .110     

  Total 23.474 121       

Model   

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

    B Std. Error Beta     

1 (Constant) 1.728 .209   8.263 1 

  X4 .528 .055 .660 9.632   

  المصدر : اعداد الباحث وفقاً لنتائج الحاسبة الالكترونية   

  ) يظهر الآتي: 23من النتائج الواردة في الجدول (  

 

) بمقدار وحدة X4) ، وهذا يعني ان أي تغير في قيمة b) (0.528)بلغ ميل معادلة الانحدار ( -1

 ) .0.528() بمقدار Yواحدة يؤدي الى تغير في قيمة (

) F) وهي اكبر من قيمة (92.772) المحسوبة لنموذج الانحدار البسيط (Fبلغت قيمة ( -2

)، H0%)، بذلك يتم رفض فرضية العدم (1) عند مستوى معنوية ( 6.85الجدولية البالغة (
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)، وهذا يعني ثبوت معنوية نموذج الانحدار البسيط المقدر ، مما  H1وقبول فرضية الوجود (

 ).Y) تأثير معنوي على جودة المنتجات  (X4ان لقدرات العلاقات  ( يشير الى

) تفسر ما X4) وهذا يعني ان قدرات العلاقات  R2) (0.436)بلغت قيمة معامل التفسير ( -3

)، اما النسبة المتبقية Y%) من التغيرات التي تطرأ على جودة المنتجات  (43.6نسبته (

متغيرات اخرى غير داخلة في مخطط الدراسة  % ) فتعود الى مساهمة 46.4والبالغة (

  . الحالية

  

يظهر جدول اذ . الثانيةار الفرضية الرئيسة بوبعد التأكد من صحة الفرضيات الفرعية السابقة يتم اخت

للقدرات التكنولوجية %)  1هنالك تأثير ذو دلالة معنوية عند مستوى ( )24( نتائج تحليل الانحدار

) 176.856المحسوبة ( (F)) . وقد بلغت قيمة 0.688بيتا ( ل. إذ بلغت قيم معامعلى جودة المنتجات

نموذج الانحدار الخاص بهذه امما يدل على معنوية ). 6.85الجدولية البالغة ( Fأكبر من قيمة  هيو

%) 59.6) بمعنى أن القدرات التكنولوجية تفسر ما نسبته (0.596الفرضية، وقد بلغ معامل التحديد (

 العدم للفرضية فرضيةرفض . وتدعم هذه النتيجة لتغيرات التي تطرأ على جودة المنتجاتمن ا

  الثانية وقبول الفرضية البديلة. الرئيسة

  

 )  24جدول (  

) في جودة Xتقدير معلمات نموذج الانحدار الخطي البسيط لقياس تأثير القدرات التكنلوجية  (

  ).Yالمنتجات  (

Model   

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 13.985 1 13.985 176.856 .000(a) 

  Residual 9.489 120 .079     

  Total 23.474 121       

Model   

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

    B Std. Error Beta     

1 (Constant) 1.113 .198   5.628 1 

  X .688 .052 .772 13.299   

  المصدر من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونية
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( توجد علاقة أثر متعدد لابعاد القدرات التكنولوجية معا في جودة الف�ض
ة ال�ئ
	ة ال�ال�ة :  -2

  المنتجات) . 

ومن خلال استخدام  الباحث طريقة الانحدار المتعدد، استخدمفي سبيل اختبار الفرضية أعلاه     

  :المتعدد  ويبين الجدول الأتي معاملات الانحدار )،SPSS V.16البرنامج الإحصائي (

  ) 25جدول (

  التحقق من الفرضية الرئيسة الثالثة

Model   

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 15.533 4 3.883 57.217 .000(a) 

  Residual 7.941 117 .068     

  Total 23.474 121       

Model   

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

    B Std. Error Beta     

1 (Constant) 1.052 .190   5.544 .000 

  X1 .154 .056 .228 2.766 .007 

  X2 -.055 .057 -.074 -.957 .340 

  X3 .309 .054 .418 5.761 .000 

  X4 .305 .056 .382 5.424 .000 

  على نتائج الحاسبة بالاعتمادالمصدر :إعداد الباحث 

(قدرات البحث  أبعاد القدرات التكنولوجيةانحدار  تأن قيمة معاملا )25( يتبين من الجدول     

جودة المنتجات بعد  في والتطوير , قدرات الانتاج , قدرات الخلق والابتكار وقدرات العلاقات)

صحة معادلة وما يدعم  واليالتعلى  ) 0.305, 0.309, -0.055 , 0.154( كانتتفاعلهما معا 

وهي قيمة  )57.217( والتي بلغت  )التي تقيس معنوية أنموذج الانحدار بشكل عامFقيمة ( الانحدار

 الابعادما يعني أن تفاعل  )R2)(0.662مل التفسير (ا%)،ولقد بلغت قيمة مع1معنوية عند مستوى (

،أما  (جودة المنتجات) على المتغير التابع أ%) من التغيرات التي تطر66.2معا يفسر ما نسبته (

  في الأنموذج. غير داخلةأخرى %) فتعود لمتغيرات 33.8( النسبة الباقية

وعند مقارنة النتائج المتحصل عليها من أنموذج الانحدار المتعدد أعلاه مع النتائج المتحصل عليها  

جودة المنتجات نجد أن معامل  في الابعاد  على حدةمن أنموذج الانحدار الذي يقيس اثر كل من 

اقل من معامل التفسير  وجميعهم) 0.436) و (0.505و ( )0.266و() 0.438التفسير لكل منهم بلغ (

 قبول فرضية الوجودصحة على ستدل من النتائج أعلاه يالذي تم الحصول عليه من تفاعلهم معا. و

أي أن هناك أثر معنوي لابعاد  (فرضية العدم) الفرضية البديلة رفضالرئيسة الثالثة و للفرضية

 .القدرات التكنولوجية معا في جودة المنتجات 
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  الفصل الرابع 

   الاستنتاجات –المبحث الاول 

الى مجموعة من الاستنتاجات من خلال تحليل النتائج وعرضها وتفسيرها ويمكن اجمال تم التوصل 
  الاستنتاجات بالاتي :

في المعمل المبحوث نظراً لمساهمته في تطوير  ان لقدرات البحث والتطوير اهمية كبيرة -1

 المنتجات وتقديم الافكار الجديدة في هذا المجال.

لقدرات الانتاج اهمية كبية فهي الركيزة الاساسية التي يستطيع المعمل من خلالها انتاج وتقديم  -2

 منتجاته بافضل طريقة ممكنة.

تاج الافكار الجديدة التي تساهم بتطوير للابتكار في المعمل المبحوث اهمية فهو المسؤول عن ان -3

  اداء المعمل فيما يخص جودة منتجاته.

تدفق واجراء العقود التفاوضية , فيما يخص  المجهزيننحو   معمللل المسؤولية الكاملةوجود  -4

 ً  ., ونحو الزبائن ومنظمات البحث والتطويرمعلومات الصيانة , وتحديد ما يتم شراؤه محليا

  المطلوبة. ائفالوظ ؤديت ات المعملمنتج -5

 .المزايا الاساسية والخصائص الاضافية للمنتوجب المعملتهتم ادارة   -6

ً واالمنتوج النهائي بين مطابقة هناك  -7  .لتصميم الموضوع سلفا

استفادة كاملة من المنتج طوال دورة حياته , وبظروف مستقرة على صعيد القطع هناك   -8

 بمتانة المنتج والتأكيد عليه. معملمما يؤكد اهتمام ال والتجهيزات والمكونات الاخرى

في بعض الفقرات بينما اظهرت فقرات تسليم المنتج  لخدمةل تهوقابلي  المنتج سهولة استخدام - 10

عدم وصول هاتين الفقرتين الى وكفاءة الاستعلام عن المنتج عدم الوضوح اذ اظهرت النتائج 

مما يؤكد الخلل الحاصل في المعمل فيما يخص تسليم المنتج وكفاءة  مستوى المعنوية المطلوب

 .الاستعلام

  ملمسهو التي ترتبط بالمظاهر اي كيف يبدو ذلك المنتج والجودة الصفات منتجات المعمل تمتلك - 11

 التي تبدو جلية في مظهر المنتج. جودة المواد الخام فضلاً عن الشعور عند استخدامهو

التصنيع , والهندسة , ومزيج كلي لخصائص السلعة او الخدمة المتأتي من التسويق ,  توفر - 12

لى حد كبير لدى . وهذا الامر موجود إالذي من خلاله ستلبي السلعة توقعات العميلوالصيانة 

  المعمل عينة البحث.
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  الفصل الرابع 

  التوصيات  –المبحث الثاني 

  مجموعة من التوصيات يمكن اجمالها بالاتي :بالدراسة  يتوص

  اولاً : التوصيات التطبيقية : 

, مما يؤكد اهمية ان يولي المعمل  ان لقدرات البحث والتطوير اهمية في المعمل المبحوث -1

ً بنشاط البحث والتطوير عبر تخصيص المزيد من الاموال وتوظيف الاشخاص ذوي  اهتماما

المهارات في الابتكار وذوو القدرة على انتاج الافكار والقيام بالابحاث التي تساهم وتطور من 

 اداء المعمل.

نتاج عبر تحديث المكائن والالات ومواكبة قدرات الازيادة الاهتمام ب يجب على ادارة المعمل -2

 التطور العالمي الحاصل في هذا المجال.

ضرورة ايلاء الابتكار اهمية اكبر عبر تنظيم المسابقات من اجل تقديم افضل الافكار الجديدة في  -3

هذا المجال وشراء الابتكارات وتوظيف المبتكرين واصحاب الافكار المتميزة والتي من شأنها 

   صناعة المعمل لمنتجاته.تطوير 

على ادارة المعمل تقوية الاواصر والعلاقات مع الاطراف التي تتعامل معها وتقديم التسهيلات  -4

والافادة الكاملة من المعلومات المتحصلة من التغذية العكسية الراجعة من الزبائن والمجهزين 

ادة الكاملة منها في تطوير فضلاً عن التواصل الفعال مع منظمات البحث والجامعات بهدف الاف

 اداء المعمل وتطوير منتجاته.

الوظائف المطلوبة منه  ضرورة زيادة العمل على تطوير خصائص المنتجات من اجل تأدية -5

 .بشكل افضل

ضرورة انشاء قاعدة بيانات خاصة بالأطراف التي تتعامل مع المعمل واجراء التفاضل للوصول  -6

 عبر اجراء المقارنات. الى افضل النتائج وافضل المجهزين

عل@@ى المعم@@ل الاعتن@@اء بش@@كل اكي@@ر بج@@ودة المنتج@@ات بكاف@@ة مكونات@@ه وخصائص@@ه م@@ن اداء للمن@@تج  -7

ومظهره ابتداءً وليس انتهاءً بالجودة المدركة والخدمات المقدمة كما يج@@ب الاس@@تماع ال@@ى ص@@وت 

 الزبون كونه الركيزة الاساسية في ادامة زخم التواصل مع العملاء.

الدراسة بضرورة دراسة موضوع تسليم المنتجات كونه يشكل خدمة اضافية جاذبة  توصي -8

 للزبائن وضرورة الاهتمام بتوفير خدمة الاستعلام عن منتجات المعمل كميزة اضافية للمعمل.
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  لمشاريع بحثية مستقبلية  مقترحاتثانياً : 

الباح@@ث لتط@@وير مش@@اريع بحثي@@ة مس@@تقبلية ف@@ي  تي@@ة تمث@@ل مقترح@@ات متواض@@عة م@@نالتوص@@يات الا

  موضوعة القدرات التكنلوجية :

 تعزيز مكانة المنظمات وحيازة الميزة التنافسية.اثر القدرات التكنلوجية في  -1

دور الق@@درات التكنلوجي@@ة ف@@ي تغيي@@ر نم@@ط عم@@ل المنظم@@ات والاس@@تفادة الكامل@@ة م@@ن تح@@ديث  -2

 التكنلوجيا.

 بريادة الشركات الصناعية للسوق العالمية في ظل التنافس الشديد.علاقة القدرات التكنلوجية  -3

 



  

  

 المصادر
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 اولاً : انًصبدر انؼرثٍخ : 

 انقراٌ انكرٌى -

 انكتت : - أ

ظًبٌ انزىدح فً يؤضطبد انتؼهٍى انؼبنً )ثضىث ,  "2010اتٕ انرب ٔاخرٌٔ ,  -1

 ػًاٌ. – , دار صفاء نهُشر ٔانرٕزٚغ 2010"  ودراضبد(

انزىدح انشبيهخ وتضقٍق انرقبثخ فً انجُىك , 2009ادًذ , يذًذ ضًٛر ادًذ ,   -2

 ػًاٌ - دار انًطٛرج نهُشر ٔانرٕزٚغ, , " انتزبرٌخ

انزىدح انشبيهخ فً انتؼهٍى وتطجٍقبد ,  "2010انثاد٘  , َٕاف يذًذ انثاد٘ ,  -3

 ػًاٌ -ح نهُشر ٔانرٕزٚغ.دار انٛازٔر٘ انؼهًٛ 2010,الاٌسو"

انًجبدئ  –ادارح الاَتبد وانؼًهٍبد ,  "2001انثطم , يُٗ يذًذ اتراْٛى انثطم ,  -4

 .2001" , ؼًهً يغ َظرح يطتقجهٍخ نتضقٍق انقذراد انتُبفطٍخانؼهًٍخ وانتطجٍق ان

, 2006انررذٕر٘ ٔ جٕٚجاٌ ,   يذًذ ػٕض انررذٕر٘ , اغادٚر ػرفاخ جٕٚجاٌ ,  -5

,  2006","ادارح انزىدح انشبيهخ فً يؤضطبد انتؼهٍى انؼبنً وانًكتجبد ويراكس انًؼهىيبد

 ػًاٌ. – دار انًطٛرج نهُشر ٔانرٕزٚغ

",  دور انىقف الاضلايً فً تًٍُخ انقذراد انتكُهىرٍخانهطٛف يذًذ , "انصرٚخ , ػثذ  -6

, يكرثح انكٕٚد  2011, الاياَح انؼايح نلألاف , دٔنح انكٕٚد , انطثؼح انثاَٛح   2010

 انٕطُٛح.

 ( .َٕٕٛٚرن.2)ط ػُبصر الإقتصبد انقٍبضً"( . "1986جاٌ , كًُٛرا جاٌ ) -7

,  دارح انزىدح انشبيهخ يفبهٍى وتطجٍقبد""ا,  2004جٕدج , يذفٕظ ادًذ جٕدج ,  -8

 .ػًاٌ -, دار ٔائم نهُشر , 2004

ادارح انزىدح وػُبصر َظبو انزىدح " 1999دطٍ ٔػساو , يذًذ دطٍ , تطاو ػساو ,  -9

ضهطهح انرضا  -يركس انرضا نهكٕيثٕٛذر  1"-1001انخطىغ انًىرهخ نُظبو الاٌسو  –

 ػًاٌ. –نهًؼهٕياخ 

 –كهٛح الالرصاد  –" ادارح انزىدح انشبيهخ" – 2000 - دًٕد , خضٛر كاظى دًٕد -10

 الاردٌ. -انًطٛرج نهُشر ٔانرٕزٚغ ٔانطثاػحدار  –انجايؼح الاردَٛح 

ادارح الاَتبد " 2011دًٕد ٔفاخٕر٘ , خضٛر كاظى دًٕد , ْاٚم ٚؼمٕب فاخٕر٘ ,  -11

 ػًاٌ-, دار صفاء نهُشر ٔانرٕزٚغ 2011,  وانؼًهٍبد"
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ادارح انزىدح انشبيهخ والاٌسو يذخم ,  "2008انخطٛة , انخطٛة , ضًٛر كايم  -12

 . 2008يكرثح يصر ٔدار انًرذضٗ تغذاد - 2008,  يؼبصر"

" انزىدح فً انًُظًبد انضذٌخخ, " 2011انشثهٙ , انذرادكح , يأيٌٕ انذرادكح , طارق   -13

 , دار صفاء نهُشر ٔانرٕزٚغ , ػًاٌ.

يذخم ادارح  –تخطٍػ ويراقجخ الاَتبد " 1997زٍٚ انذٍٚ , فرٚذ ػثذ انفراح زٍٚ انذٍٚ ,  -14

 .ػًاٌ - ", دار صفاء نهُشر ٔانرٕزٚغانزىدح

"َظبو  2013انطايرائٙ ٔ انكُاَٙ, يٓذ٘ صانخ انطايرائٙ , صثٛخ كرو انكُاَٙ ,  -15

, دار كُٕز انًؼرفح انؼهًٛح 2013".يذخم نتضطٍٍ اداء انزبيؼبد –ادارح انزىدح الاٌسو 

 نهُشر ٔانرٕزٚغ. ػًاٌ.

انطايرائٙ ٔ انُاصر, يٓذ٘ صانخ يٓذ٘ انطايرائٙ ٔ ػلاء داكى يذطٍ انُاصر ,  -16

دار  –انُاشر : ػًاٌ - 2012" ٍقبد ادارح انزىدح انشبيهخ فً انتؼهٍى انزبيؼً"تطج, 2012

 انطثؼح الأنٗ. -ٔيكرثح انذايذ نهُشر ٔانرٕزٚغ  

"َظبو ادارح انزىدح انشبيهخ فً ,  2014انطٕٚطٙ , ػذَاٌ دًٛذ يشجم انطٕٚطٙ ,  -17

 تٛرٔخ.–ثغ . دار انذٕراء نهط 2014",. فكر الايبو ػهً ثٍ اثً غبنت ػهٍه انطلاو

"يؼبٌٍر انزىدح انشبيهخ )الادارح,الاصصبء, ,  2013انطاٚم  , يصطفٗ كًال انطاٚم , -18

 ػًاٌ. –الاردٌ  –", , دار اضايح نهُشر ٔانرٕزٚغ الاقتصبد(

,  "ادارح انزىدح انشبيهخ",  2007انطائٙ ٔلذادج , رػذ ػثذ الله انطائٙ , ػٛطٗ لذادج , -19

 .ػًاٌ - دار انٛازٔر٘ نهُشر ٔانرٕزٚغ

 7 \ 1709, دار انثذاٚح ,  "يجبدئ الاصصبء",  2008طثّٛ , ادًذ ػثذ انطًٛغ طثّٛ ,  -20

 ػًاٌ. -.2007 \

"انزىدح ,  2010طؼًٛح ٔانثٛلأ٘ , /شذ٘ ادًذ طؼًٛح , دطٍ دطٍٛ انثٛلأ٘ ,  -21

" , دار انًطٛرج انشبيهخ فً انتؼهٍى ثٍٍ يؤشراد انتًٍس ويؼبٌٍر الاػتًبد الاضص وانتطجٍقبد

 , ػًاٌ.2010نهُشر ٔانرٕزٚغ , 

ػًاٌ يؤضطح  –,  "ادارح رىدح انخذيبد", 2012ػثذ الله , ػادل يذًذ ػثذ الله ,  -22

 انٕراق نهُشر ٔانرٕزٚغ.

, اشراف : طلال ػثٕد , فكرٕرٚا  1999انؼرتٙ ٔػثٕد , ياْر انؼرتٙ , طلال ػثٕد ,  -23

ضطت انًىاصفبد انقٍبضٍخ دنٍم انزىدح فً انًؤضطبد وانشركبد ثخُٕف , يذًذ يرػٙ , "

 .1999, َٛطاٌ  انماْرج -دار انرضا نهُشر –يركس انرضا نهكٕيثٕٛذر  ,1000اٌسو "

http://iquc.org/cgi-bin/koha/opac-search.pl?q=Provider:%D9%85%D9%83%D8%AA%D8%A8%D8%A9%20%D9%85%D8%B5%D8%B1%20%D9%88%D8%AF%D8%A7%D8%B1%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B1%D8%AA%D8%B6%D9%89
http://iquc.org/cgi-bin/koha/opac-search.pl?q=Provider:%D9%85%D9%83%D8%AA%D8%A8%D8%A9%20%D9%85%D8%B5%D8%B1%20%D9%88%D8%AF%D8%A7%D8%B1%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B1%D8%AA%D8%B6%D9%89
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" , , انطثؼح ادارح انزىدح انشبيهخ, "2005انؼسأ٘  , يذًذ ػثذ انْٕاب انؼسأ٘ ,  -24

 الاردٌ. –انؼرتٛح , دار انٛازٔر٘ انؼهًٛح نهُشر ٔانرٕزٚغ. ػًاٌ 

دار  -,  انزىدح انشبيهخ وانزذي فً انتذرٌص",  "2009ح ,ػطٛح , يذطٍ ػهٙ ػطٛ -25

 صفاء نهُشر ٔانرٕزٚغ , ػًاٌ.

 1ط ادارح الاَتبد وانؼًهٍبد يذخم كًً",  "2000انؼهٙ , ػثذ انطرار يذًذ انؼهٙ ,  -26

  ػًاٌ - , دار ٔائم نهطثاػح ٔانُشر 2000

دار انذايذ نهُشر  –,  ادارح انزىدح انشبيهخ", " 2013ػٛشأ٘ , ادًذ تٍ ػٛشأ٘ ,  -27

 ػًاٌ-ٔانرٕزٚغ 

"ادارح , 2008انلايٙ ٔانثٛاذٙ , غطاٌ لاضى دأد انلايٙ ٔايٛرج شكر ٔنٙ انثٛاذٙ,  -28

/ دار انٛازٔر٘ انؼهًٛح نهُشر  2008 1". طالاَتبد وانؼًهٍبد يرتكساد يؼرفٍخ وكًٍخ

 الاردٌ. –ػًاٌ  –ٔانرٕزٚغ 

اجؼح : ػثذ انٕادذ , ادًذ ايٍٛ انخهٛم , نٕٚذ دٔتُٛس , كهٛر كرأفٕرد ياضٌٕ , ير -29

 ".انزًؼٍخ انًصرٌخ نُشر انًؼرفخ وانخقبفخ انؼبنًٍخ" –, انطثؼح انؼرتٛح الأنٗ  1997

" )يذخم "ادارح الاَتبد وانؼًهٍبد وانتكُهىرٍب,  1997انُجار , فرٚذ راغة انُجار ,  -30

 .يصر - زٚغ, يكرثح الاشؼاع نهطثاػح ٔانُشر ٔانر1997ٕذكايٛهٙ ذجرٚثٙ( ,

 

 رضبئم واغبرٌش  - ة

"تطجٍقبد إدارح انزىدح انشبيهخ فً , 2004اٜنٕضٙ  , تاضم خهٛم يطهى أدًذ اٜنٕضٙ, -43

يجهص كهٛح الإدارج ٔالالرصاد رضانح يمذيح إنٗ  ,  " Aيصُغ رو انفقبر دراضخ صبنخ  نًُتذ 

الأػًال , فٙ جايؼح تغذاد ْٔٙ جسء يٍ يرطهثاخ َٛم درجح انًاجطرٛر ػهٕو فٙ إدارج 

2004. 

احر تطجٍق يجبدئ ادارح انزىدح انشبيهخ ػهى رىدح , " 2016تادٚص  , تٕخهٕج تادٚص ,  -43

. اطرٔدح قطى انتكرٌر" –انًُتزبد انُفطٍخ / دراضخ يٍذاٍَخ فً يؤضطخ ضىَطراك 

كهٛح انؼهٕو الالرصادٚح ٔانؼهٕو انرجارٚح ٔػهٕو  -. جايؼح لاصذ٘ يرٚاح2016 -دكرٕراِ

 انرطٛٛر 

انؼلاقخ ثٍٍ اضتراتٍزٍخ , اطرٔدح : "2002انشًر٘ , اَرظار ادًذ جاضى انشًر٘ ,  -43

ج كهٛح الادار –انجايؼح انًطرُصرٚح  –" انًىارد وفبػهٍخ ادارح انزىدح انشبيهخ

 .لطى ادارج الاػًال –ٔالالرصاد 
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"انؼىايم انًؤحرح فً رىدح انًُتزبد فً اغبر ادارح يذًذ  , دُاٌ طلال ػثذ يذًذ ,  -43

 .لطى ادارج الاػًال – جايؼح انًٕصم –, رضانح ياجطرٛر  2008,  انزىدح انشبيهخ"

,  "احر انقذراد انتكُهىٌزخ ػهى َزبس انًُظًخ,دراضخ انَٕذأ٘  , أش تٓجد رشٛذ  -43

, ,كهٛح الاػًال جايؼح  تطجٍقٍخ ػهى شركبد الاتصبلاد انخهىٌخ ثبنًًهكخ الاردٍَخ انهبشًٍخ"

 ضانح ياجطرٛر(.)ر2012انشرق الأضظ,

 ثضىث ويقبلاد  - د

"دور انقذراد انتكُهىرٍخ فً تضقٍق انًساٌب الايٍٛ , ػثذ الله يذًذ يٕضٗ ػهٙ ,  -39

,  2012انتُبفطٍخ نهًصبرف ) دراضخ يٍذاٍَخ ػهى فروع يصبرف يذٌُخ الاثٍط. "

ُافطٛح انًُرجاخ تذث يمذو انٗ انًؤذًر الالرصاد٘ نجايؼح انمذش انًفرٕدح "َذٕ ذؼسٚس ذ

 انفهططُٛٛح" 

, خلاصاخ , يٍ 1993" , , ادارح انزىدح انشبيهخجاتهَٕطكٙ , جٕزٚف جاتهَٕطكٙ, " -40

اصذار انشركح انؼرتٛح نلاػلاو انؼهًٙ )شؼاع( , انطُح الأنٗ انؼذد انطادش , فثراٚر شثاط 

1993.  

عًٍُخ انًؼرفخ ان" 2012 , خصٛة ٔ اتٕ فضح , خانذ خصٛة , يرٔاٌ اتٕ فضح -41

تذث يمذو انٗ انًؤذًر الالرصاد٘ نجايؼح انمذش انًفرٕدح "َذٕ  وػلاقتهب ثزىدح انًُتذ"

 ذؼسٚس ذُافطٛح انًُرجاخ انفهططُٛٛح" .

دور , "2015انذنًٛٙ ٔ ػثذ الايٛر , يذًٕد فٓذ انذنًٛٙ , , ػًاد ْٔاب ػثذ الايٛر ,  -42

ثضج يٍذاًَ فً يذٌُخ يرربٌ انطجٍخ فً رأش انًبل انفكري فً تضطٍٍ رىدح انخذيبد 

 ( نطُح  .43) ع( 11) وانًجهح انؼرالٛح نهؼهٕو الادارٚح , يضبفظخ ثبثم" 

, 2012صانخ, اتراْٛى ػثذ انخانك  صانخ , ادًذ ػثذ انطرار , ضؼذ خضر انٛاش ,  -43

 . 2012, كهٛح الادارج ٔالالرصاد لطى الادارج انصُاػٛح ,  "تصٍُفبد اثؼبد انزىدح"

 – فً تضطٍٍ رىدح انًُتىد"دور الاثذاع انتقًُ ػثاش , فردٔش يذًذ ػثاش  , " -44

انرصافح  –يؼٓذ الادارج تذث يٛذاَٙ فٙ انشركح انؼايح نصُاػح انسٕٚخ انُثاذٛح ( 

  37انؼذد  –يجهح كهٛح تغذاد نهؼهٕو الالرصادٚح انجايؼح  -2013

الادواد انطجغ ,  "2013انغًُٛٙ , ػٛشَٕٙ ٔ انغًُٛٙ  , يذًذ ػٛشَٕٙ , ػثذ انؼسٚس  -45

, تذث فائس  الاضبضٍخ نهزىدح : انطجغ انروائغ نتضطٍٍ انزىدح فً انًشبرٌغ الاَشبئٍخ"

ٔزارج  –َذٔج ٔيؼرض يخرثراخ انجٕدج فٙ انًشرٔػاخ الاَشائٛح  –تانجائسج انراتؼح 

 و.2013 -ْـ 1434جًادٖ الاخرج  -13-11انطؼٕدٚح  –انشؤٌٔ انثهذٚح ٔانمرٔٚح 
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انزىدح كًذخم نتضطٍٍ ,  شرفٙ ايال , "2013كايهٛح  ٔ ايال,  تٍ شهٕٚح كايهٛح ,  -46

الاداء الاَتبرً فً انًؤضطبد انؼًىيٍخ  دراضخ صبنخ يطبصٍ انىاصبد انرٌبض ضطٍف 

. جايؼح لاصذ٘ يرتاح , ٔرلهح , كهٛح انؼهٕو الالرصادٚح ٔانرجارٚح 2013,  تقرد". –

 .رضانح ياجطرٛر -انرطٛٛر لطى ػهٕو –ٔػهٕٔو انرطٛٛر 

 2008انلايٙ ٔانطٕداَٙ , غطاٌ لاضى دأد انلايٙ , اثٛر ػثذ الله يذًذ انطٕداَٙ ,  -47

  68", يجهح الادارج ٔالالرصاد انؼذد "تبحٍر خصبئص يؼرفخ انؼًم فً اثؼبد رىدح انًُتذ

فً انؼىايم انًؤحرح فً رىدح انًُتزبد , " 2008يذًذ  , دُاٌ طلال ػثذ يذًذ ,   -48

اغبر انزىدح انشبيهخ : ثبنتطجٍق ػهى هٍئخ تىزٌغ انًُتزبد انُفطٍخ فرع انشًبنٍخ / 

 -ى ادارج الاػًال, جايؼح انًٕصم , كهٛح الادارج ٔالالرصاد , لط 2008" , انًىصم

 رضانح ياجطرٛر.

تطٍٍر وظًبٌ رىدح (, "2005يسرٚك ٔ غرتٙ , ػاشٕر يسرٚك , أ.يذًذ غرتٙ  , )  -49
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APSTRACT 

 

This study aimed to figure out the impact of technological 

capabilities in improves product's quality in garments factory in 

alnajaf al-ashraf. In order to achieve the objects of study the 

researcher has designed a questionnaire contained of (52) 

paragraph in order to gather the information from study sample 

which consist of (122) individuals, was distributed on all the 

engineers and technicians their working in all departments that 

related with subject of study such as technology, quality, affairs , 

purchases , and sales departments, to complete the study.   

 The statistical package for social science (SPSS) was used to 

analyze and examine the hypotheses. Many statistical methods 

was used to achieve study objectives such as multi & simple 

regression. The conclusion of study were that there was a 

significant impact for technological capabilities with all 

dimension ( research & development , innovation , production  

and  affaire ) in product's quality (performance , appearance, 

especially features , conformity, reliability, durability, perceived 

quality, serviceability) . 

this study has include four chapters , first chapter contained 

previous studies and methodology of study , chapter two has taken 

theoretical framework  for this study , applied part for this study 

has taken in third chapter , last , forth chapter included 

conclusions and recommendations of the study.   

The study recommendations were that the management of factory 

must cares in technological capabilities and increase support for 

research and development active to keep the continuation the 

success and care in product's quality because its consider the main 

sureness for keeping the success. Second recommendation was 

care with services aftermarket such as delivering service and 

information services about products. 
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