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:الملخص    

الي بجامعة محمد خيضر بسكرة ، ــاتذة التعليم العــدى أســاملة لــى إدارة الجودة الشــهدفت الدراسة إلى معرفة أثر رأس المال الفكري عل      

ـــى أفراد عينة الدراسة عل توزيعهراسة ، و قد تم دـــأداة للـــكــــان  و تم استخدام الإستبيلوصفي التحليلي، و اعتمدت  الدراسة على المنهج ا

)% 81.6( استرجاع سبةــبن إستبانة 102إسستبانة ، تم استرجاع125،حيث تم توزيع أساتذة جامعة بسكرة  مجموعة من في المتمثلة و 

.SPSSاد على مجموعة من الأساليب الإحصائية باستخدام البرنامج الإحصائي ــات بالإعتمـــار الفرضيبـــإخت تم 

:، أهمهاو توصلت الدراسة إلى العديد من النتائج 

  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لرأس المال الفكري على إدارة الجودة الشاملة لدى أساتذة التعليم العالي بجامعة بسكرة . *

.0.620و انحراف معياري  3.381في الجامعة حيث بلغ المتوسط الحسابي  وجود مستوى متوسط  لرأس المال الفكري*

.0.579معياري   بانحراف 3.440حيث بلغ المتوسط الحسابي  في الجامعة وجود مستوى مرتفع لإدارة الجودة الشاملة *

قدمت الدراسة مجموعة من الإقتراحات ، أهمها :

     فاظ عليه ــأنه مورد رئيسي و استراتيجي من بين الموارد التي تمتلكها الجامعة و الح إعتبار ري علىالتعامل مع رأس المال الفكضرورة  -

  اره بالطريقة التي تساهم في تحقيق أهدافه.ـاستثمو 

ƢǠǫȂƫ�Â�ǶēƢƳƢȈƬƷ¤�ƨȈƦǴƬǳ�ǺƟƢƥǄǳ¦�ǞǷ�ǲǏ¦ȂƬǳ¦�ǲƳ¢�ǺǷ�ƨǴǟƢǧ�©ƢȈǳ¡�ǞǓÂ�ƨǠǷƢŪ¦�ȄǴǟ��Ƕēيجب  -

  واستقطاب الموارد البشرية ذوي المهارات والخبرات والإستفادة منها في مجالات الإبتكار والإبداع._ العمل على جذب 

، جامعة بسكرة.إدارة الجودة الشاملة المال الفكري ،رأس الكلمات المفتاحية:

Summary:

The study aimed at identifying the effect of intellectual capital on TQM in the

teachers of higher education at the University of Mohammed Khader Biskra. The

study was based on the analytical descriptive method. The questionnaire was used

as a study tool. Baskra, where 125 samples were distributed, 102 responses were

retrieved (81.6%). The hypotheses were tested using a set of statistical methods

using SPSS.

The study reached several results, the most important of which are:

*There is a statistically significant impact of intellectual capital on total quality

management among the professors of higher education at the University of Biskra.

*There was an average level of intellectual capital in the university where the mean

was 3.381 and the standard deviation 0.620.

*The existence of a high level of total quality management at the university, where

the average of the calculation of 3.440 standard deviation 0.579.



The study presented a number of suggestions, the most important of which

are:

-The need to deal with intellectual capital as a major and strategic resource among

the resources owned by the university and to maintain and invest in the way that

contribute to the achievement of its objectives.

-The university must develop effective mechanisms to communicate with

customers to meet their needs and expectations.

-To attract and attract human resources with skills and experience in the fields of

innovation and creativity.

Keywords: Intellectual Capital, Total Quality Management, Biskra University.
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  مــــقـــدمــــة



أ

   مقدمة

ǸƬƫ�Ŗǳ¦�ƢēƢƳǂű�ǪȈǬŢ�ǲƳ¢�ǺǷ�ƨǈǇƚŭ¦�ƢȀȈǴǟ�Ǧــــتمثل الموارد المالية، البشرية و المادية ، حتى التنظيمية مدخلات ال Ǭƫ�Ŗ ثل

ى ـالأولى تحتوي علـــداخلية، فــــا الخارجية و الــهــــيئة المحيطة بــــحيث نجد أن المؤسسة  تتأثر و تؤثر بالب ،في النتائج و الأهداف المرجوة

السياسية و كذلك افية و ــــتماعية ، الثقــــالمؤثرات التي تتفاعل مع المؤسسة بداية من سياسة الدولة و العوامل الإقتصادية ، الإج

إلى الموارد ، إضافة اء التنظيمي ( الهيكل التنظيمي )أما الثانية فتتمثل في البن �ǶēƢƷ¦ŗǫ¤�Â�ǶȀǫ¦Â̄¢�Â�śǰǴȀƬǈالتعرف على الم

و بصفة عامة يمكن القول أن البيئة الخارجية تتمثل في الفرص و التي تكتشف من خلال  ،لمالية و البشرية و التكنولوجية المتاحة ا

Ȑƻ�ǺǷ�Ǯ¾�دراسة  ǳ̄�Â�ǾƫƢƳƢƷ�Â�ǞǸƬĐ¦  أما  ،دات التي تظهر من خلال المنافسينإلى المنتوج و الترويج له و التهدي انتباههلفت

�ƢȀƬŪƢǠǷ�ȄǴǟ�ǲǸǠǳ¦�Â�Ǧالبي Ǡǔǳ¦�¶ƢǬǻ�Â�ƨȀƳ�ǺǷ�ƢǿǂȇȂǘƫ�ȄǴǟ�ǲǸǠǳ¦�Â�̈ȂǬǳ¦�¶ƢǬǻ�ȄǴǟ�» ǂǠƬǳ¦�ń¤�» ƾē�Ŗǳ¦�ƨȈǴƻ¦ƾǳ¦�ƨƠ

فرة تتماشى مع على مدخلات ذات قيمة لتحقيق مخرجات وا هذا ما يجعل المؤسسة  تركز، أخرىالتقليل منها من جهة و 

¦�Ƣđ�ƨǘȈƄ¦�ƨȈƠȈƦǳ¦�©¦ŚǤƬǳ¦�Â�®¦ǂǧȋ احتياجات

بضرورة الإهتمام بالمورد البشري في مختلف ستراتيجيين و القادة الإداريين ل ذلك يرى العديد من المخططين الإظوفي       

بح المحدد الرئيسي للإبتكار و الإبداع ،  فأصالمؤسسات ، باعتباره عنصرا فعالا لما يملكه من طاقة ذهنية و قدرة فكرية و مصدر 

ملموسة أو ما يطلق عليه برأس المال الفكري، لماله من دور أساسي في بقاء و استمرار اللا ®¦Ƣēو موج، هو لقيمة المؤسسة

       البشري و تحقيق قيمة تنافسية لها و كسب رضا الزبون، فهو يمثل الأصول غير الملموسة ، فهو يشمل رأس المال  المؤسسات

و المتمثل في مجموعة من القدرات و المهارات و المعارف ، و رأس المال الزبوني المتمثل في رضا الزبون ، العقود، مشاركة الزبون، 

يق رأس المال الهيكلي المتمثل في  الهيكل التنظيمي و قواعد البيانات ، فأصبح الإستغلال الأمثل للراس المال الفكري هو أقصر طر و 

��ǾǳȐǤƬǇȏ�Ƥ ȈǳƢǇ¢�̈ƾǟ�ƪ ǴǸǠƬǇ¦�Â�ƢēƢǘǘű�ƾȈǈš �Â�ƢȀǧ¦ƾǿ¢�ǪȈǬŢ�ń¤�ƨǈǇƚŭƢƥ�Ä®ƚȇ التي  من بينها إدارة الجودة الشاملة

  تبرز أهميتها من خلال إرضاء  الزبون و تلبية حاجاته الحالية و المستقبلية.

وهي منهج علمي لتطوير أداء المنظمات و العاملين و تحسين  تعد إدارة الجودة الشاملة من أحدث الأنظمة الإدارية الحديثة       

�ǲǸǠǳ¦�Â�śǴǷƢǠǳ¦�Ƥ ȇ°ƾƫ�Â�ǂǸƬǈŭ¦�śǈƸƬǳ¦�Â�ƢȈǴǠǳ¦�̈°¦®ȍ¦�¿¦ǄƬǳ¤�ȄǴǟ�́ ǂū¦�¾Ȑƻ�ǺǷ�ƢēƢǷƾƻ�Â�ƢȀǠǴǇ�ƨȈǟȂǻ بروح الفريق

إشراك العاملين في جميع مراحل العمل، حيث تم إعدادها في شتى الميادين و من بينها التعليم العالي ، حيث أصبحت الجودة في و 

  التعليم العالي مطلبا ملحا لأجل التفاعل مع متغيرات عصر يتسم بالتسارع المعرفي والتكنولوجي و تتزايد فيه المنافسة بين المؤسسات 

الإشكالية:  

في ظل التغيرات التي تشهدها المؤسسة في شتى مجالات  التطور العلمي و التقني و التكنولوجي ، تسعى جاهدة لكشفها

التعرف عليها و العمل على تحقيق مطالبها من خلال إنتاج و اكتساب مهارات تستطيع من خلالها تحقيق التميز، حيث يكون و 

ي رأس المال الفكري ظبأسلوب عقلاني، فح استخدامهااقات التي تمتلكها و العمل على الإمكانيات و الط ذلك من خلال تدعيم

ر و المتمثل في التوليفة الثلاثية (رأس المال البشري ، رأس المال الهيكلي و رأس المال الزبوني ) باعتبارهم قدرة ذهنية و فكرية و مصد

و قنوات الاتصال و تحديد المهام ، كما يجب أن تكون على دراية قاعدة بيانات توضح خطوط السلطة  الإبداع و الإبتكار و

إدارة  ، كما تعتبر، باهتمام كبير من قبل المؤسساتƢđ�ƨǘȈƄ¦�©¦ŚǤƬǳ¦�ǞǷ�ȄǋƢǸƬƫ�ƢēƢƴƬǼǷ�ǂȇȂǘƬǳ��ǶēƢȈƳƢƷÂ�ǺƟƢƥǄǳƢƥ�ǶǴǟو 

     سسة أن تطبقها من أجل تحقيق أفضل أداء الجودة الشاملة التي تقوم على مجموعة من الأفكار و المبادئ  التي تمكن لأي مؤ 

  طريقة فعالة في ضمان  بقاء و استمرار المؤسسة.بتحسين إنتاجيتها و رضا زبائنها و 

عليه يمكن القول، أن رأس المال الفكري يمثل الركيزة الأساسية لإدارة الجودة الشاملة.و  



ب

:من هنا يمكن طرح الإشكالية التاليةو 

  بجامعة محمد خيضر بسكرة ؟.لدى أساتذة التعليم العالي ما أثر رأس المال الفكري على إدارة الجودة الشاملة           

  و تندرج تحت  هذه الإشكالية تساؤلات فرعية و هي:    

  ؟ س المال الفكري؟ و ما هي خصائصهما المقصود برأ  -

  ؟ ƢēƢƦǴǘƬدة الشاملة ؟ و ما هي مما مفهوم إدارة الجو   -

  ؟ رأس المال الفكري بجامعة بسكرة ما مستوى  -

  ؟ رة الجودة الشاملة بجامعة بسكرةما مستوى إدا -

  ؟ رة الجودة الشاملة بجامعة بسكرةهل توجد علاقة بين رأس المال الفكري و إدا  -

      فرضيات الدراسة:   

:التاليةفرضيات الدراسة على إثر الإشكالية المطروحة يمكن صياغة     

:الفرضية الرئيسية  

  إدارة الجودة الشاملة لدى أساتذة التعليم العالي بجامعة بسكرة  على  لالة إحصائية لرأس المال الفكرييوجد أثر ذو د

التالية: الفرضيات الفرعيةينبثق منها   

H1  - لدى أساتذة التعليم العالي بجامعة بسكرة إدارة الجودة الشاملة على يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لرأس المال البشري.  

H2  - لدى أساتذة التعليم العالي بجامعة بسكرة إدارة الجودة الشاملة علىالهيكلي  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لرأس المال.  

H3  - دى أساتذة التعليم العالي بجامعة بسكرةل إدارة الجودة الشاملة على يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لرأس المال العلاقاتي.  

:أهمية الدراسة   

  تكمن أهمية هذه الدراسة في تبيان  أثر رأس المال الفكري على إدارة الجودة الشاملة بالجامعة من خلال إبراز:         

  أهمية رأس المال الفكري داخل الجامعة. -

  تحقق رضاهم بجامعة بسكرة.خدمات لهم و تقديم  ،تحسين العلاقة مع الزبائن  -

  التعرف على إمكانية وجود علاقة ترابطية بين رأس المال الفكري وإدارة الجودة الشاملةبجامعة بسكرة. -

  معرفة مستوى كل من رأس المال الفكري و إدارة الجودة الشاملة بجامعة بسكرة. -

:أهداف الدراسة     

إن الهدف الرئيسي لهذه الدراسة هو تبيان أثر رأس المال الفكري على إدارة الجودة الشاملة بجامعة بسكرة و يمكن تحقيق ذلك      

  من خلال :

  إيضاح مفهوم  و أهمية رأس المال الفكري . -

التعرف على الأبعاد الأساسية لرأس المال الفكري ( بشري ،هيكلي،زبوني).-

  و أهمية إدارة الجودة الشاملة .إيضاح مفهوم  -

  التعرف على متطلبات إدارة الجودة الشاملة . -

  إدارة الجودة الشاملة بجامعة بسكرة.بين رأس المال الفكري و تحديد العلاقة  -

دارة العليا، التحسين الشاملة ( إلتزام الإبوني ) على أبعاد إدارة الجودة  معرفة أثر أبعاد رأس المال الفكري ( البشري، الهيكلي، الز -

.يز على الزبون، مشاركة العاملين)المستمر، الترك



ت

:أسباب إختيار الموضوع       

:ذاتية- أ

  الجودة الشاملة )وع ( رأس المال الفكري و إدارة الحصول على فرصة لبلوغ ثروة معرفية حول الموض -

  محاولة التعرف على  أهمية رأس المال الفكري. -

:موضوعية -ب

  محاولة التوقف على ما وقفت عليه الدراسات السابقة لرأس المال الفكري في إدارة الجودة الشاملة. -

  اجتذاب موضوع رأس المال الفكري لاهتمامات العديد من الباحثين. -

  بجامعة بسكرة.وجود كفاءات عديدة  -

:نموذج الدراسة       

،يمكن توضيح نموذج الدراسة بين المتغير المستقل المتمثل في رأس المال الفكري بأبعاده (رأس المال البشري ، رأس مال الهيكلي

و المتغير التابع المتمثل في إدارة الجودة الشاملة بأبعادها (إلتزام الإدارة العليا ، التحسين المستمر ، التركيز على ،  رأس المال الزبوني )

لزبون، مشاركة العاملين كما يوضح في الشكل التالي:ا

  ) نموذج الدراسة :1الشكل رقم (                                                    

  الطالبة.: من إعداد المصدر                                           

المتغير التابع المتغير المستقل

إدارة الجودة الشاملةرأس المال الفكري

الإدارة العلياإلتزام

التحسين المستمر

التركيز على الزبون

مشاركة العاملين

 رأس المال البشري

 رأس المال الهيكلي

 رأس المال الزبوني



ث

:حدود الدراسة

حيث تم تقسيمها  امعة محمد خيضر ببسكرة ،بج التي تمتالدراسة ب المتعلقة  ودلحدا إلى العنصر تطرقنا في هذا            

  إلى أربع حدود وهي:

جامعة محمد خيضر ببسكرةتمت دراستنا الميدانية في : حدود مكانية.   

2018 - 2017خلال سنة:: المدة الزمنية المخصصة للدراسة ود زمانيةدح.  

 :المتمثلة في أساتذة جامعة محمد خيضر ببسكرة.حدود بشرية  

لدى أساتذة التعليم العالي  إدارة الجودة الشاملة علىرأس المال الفكري  أثر: تقتصر الدراسة على حدود موضوعية

  .بجامعة بسكرة

 منهج الدراسة:

ǳ¦�¾Ƣŭ¦�² ¢°�ǂƯ¢�ƨǇ¦°®�» ƾđ نتبع المنهج ، امعة بسكرة أساتذة التعليم العالي بجفكري على إدارة الجودة الشاملة لدى

الفكري و إدارة الجودة الشاملة)،        تحليل كامل جوانب الموضوع بشقيه ( رأس المالصفي التحليلي إذ يسمح لنا بوصف و الو 

لقدرة على توافر البيانات حول المشكلة محل البحث و تفسيرها ، كما سيتم إتباع منهج دراسة حالة حيث كذلك لما يمتاز به من او 

 اختبارعلى الإستبيان و استخدام الأدوات الإحصائية المناسبة حتى يتم  بالاعتمادنقوم بدراسة حالة جامعة محمد خيضر ببسكرة 

  ت.الفرضيات الموضوعة و الوصول إلى نتائج و اقتراحا

  :هيكل الدراسة

لموضوع الدراسة تم تقسيمه إلى فصلين كما يلي:وفقا

 :وماهية  بعنوان الإطار النظري لرأس المال الفكري وإدارة الجودة الشاملة، ويتضمن ماهية رأس المال الفكريالفصل الأول

إدارة الجودة الشاملة، ودور رأس المال الفكري في تحسين إدارة الجودة الشاملة.

:لدى أساتذة التعليم العالي بجامعة بعنوان الإطار التطبيقي لأثر رأس المال الفكري على إدارة الجودة الشاملة  الفصل الثاني

بسكرة، وكذا الإجراءات المنهجية للدراسة، وعرض وتحليل نتائج الدراسة.ضمن تقديم عام لجامعة محمد خيضر بسكرة، ويت



  ل الأولـــفصـــال

     الإطار الــــنظري لرأس المـــــــال الفكري                        

  و إدارة الجودة الشاملة         
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  تمهيد :          

ل ـــائــــــالتدفق الهـى ـــــافة إلــإض ، الاتـــــجــالم مختلفي ـــــف المية ــــورات العـالتط ة ــعدة تغيرات نتيجبر الزمن التطور الملحوظ عاحبــــــــص

ى ــــا و القدرة علــمؤسسة للتكيف معهــا تفوق قدرات الــات ، الأمر الذي جعلهــارات و الإبداعـــــو زيادة الإبتك الاتـات و الإتصــللمعلوم

ب ــــــــاليـــــتحديد أساد أو ــــي وجوب إيجـــــــ، الأمر الذي يستدعا ـــēƢـــعميقة و زادت من درجة تخصص الية ، إذ شهدت تحولاتــــمواجهتها بفع

  و استراتيجيات باستطاعتها إستيعاب هذه التطورات .

، المال الفكري "  رأسا أدى إلى ظهور موضوع " ـــات ممــــى أنه ثروة للمؤسســــاحثون هذا كله علـــاس ، اعتبر البــــى هذا الأســـــعلو          

و كذا موضوع  دى مساهمته في العملية الإنتاجية،ا يبرره من فعاليات في ذلك و مـــمواكبتها و مى ــباعتباره المفهوم الأساسي الذي يسعى إل

اس ـإدارة الجودة الشاملة ، كأساس تنطلق من خلاله المؤسسات للبحث عن نتائج متميزة و بناء قيمة سوقية ، تضمن لها النمو و هذا الأس

  من فعاليتها.العديد من المؤسسات مما زاد  اعتمدتههو الذي 

مما سبق ، فإننا من خلال هذا الفصل سنتطرق إلى المباحث التالية: انطلاقا      

.ماهية رأس المال الفكريالمبحث الأول: 

ماهية إدارة الجودة الشاملة.المبحث الثاني: 

و الدراسات السابقة. إدارة الجودة الشاملةفي تحسين رأس المال الفكري  دورالمبحث الثالث: 
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  المبحث الأول: ماهية رأس المال الفكري

       احثين ـــام البـــال و الذي أصبح يثير إهتمــات الحديثة في مجال إدارة الأعمـــال الفكري من الموضوعـــيعد موضوع رأس الم        

تحقيق إلــــى أربـــاح و  ة تحويلهـــو تتعلم كيفيالها الفكري ـــرأس مات تحديد ــــى المؤسســـا علــــين بشكل متزايد ، فأصبح لزامـــارســـو المم

،  لرأس المال الفكري أساسية   ، لذلك سنتطرق في هذا المبحث إلى مفاهيمميزة تنافسية، فـــي ظل الظروف الإقتصادية الصعبة

.مكوناته ، نماذج قياسه و إدارته

  .ه )أة ، تعريف ، خصائص ، أهميته و أدوار ( نش  الفكريالمطلب الأول: مفاهيم أساسية لرأس المال 

  رأس المال الفكري نشأةالفرع الأول: 

   على النحو التالي:مراحل مهدت لظهور رأس المال الفكري و ساهمت في تطويره و بناء استخداماته  يمكن تحديد ثلاث       

   البشريةالإهتمام  بالقابليات   المرحلة الأولى: بداية

Pettyادي ـــابع عشر ، فقد أكد الإقتصــي القرن الســابليات البشرية فـــام بالقـــانت بدايات الإهتمــلقد ك         William ى فكرة ـــعل

Value)قيمة العاملين   نوعية العمالة ، و طرح موضوع اختلاف of Workers)  بطريقة إحصائية ، و شكل هذا  في حساب الثروة

đ�śȇ®ƢǐƬǫȍ¦�®ȂȀƳ�©ǂǸƬǇ¦�Â�ÄǂǌƦǳ¦�¾Ƣŭ¦�² الجهد مبادئ Adam أشار 1776، و في عام الاتجاهذا °¢ Smith ثروة  في كتابه "

   جهد و يبذله من وقت الأجور وفق ما  المخرجات و طالب بأن تحدد  جودةو  في العملية الإنتاجية   إلى تأثير مهارات العاملين الأمم" 

  المطلوبة في أدائهم لمهامهم.كلفة ، لكسب المهارات و 

Alfredأكد            Marshall)1890 ( في  يستثمر  ا ـــــمال هو مــن ضروب رأس الـــأثم  بقوله " إن  في البشر  على الإستثمار

منحنى  هااتجصاعد بنفس لا تتوافر في غيره من رؤوس الأموال ، أي أن منحنى إنتاجيته تت  يتميز بسمة البشري   رأس المال  البشر " ، لأن

1لقانون  المنفعة المتناقصة . و أنه لا يخضع خبراته و مهاراته ،

Irvingالمعاصر على يد   البشريرأس المال   ، ليشهد ظهور الأساس العملي لنظرية1906و جاء عام  Fisher ،ل رأس ـعندما أدخ

  المال البشري في مفهوم رأس المال العام.

�ƨȇƢĔ�Ŀ�Âمن   كل العشرين ، توسع   الخمسينات من القرنSchully et Mincer س ظرية رأس المال البشري باعتبار أن رأبن

ي نظرية رأس ــــǧ�ƢǠȇǂǇ�¦°Ȃǘƫ���©ƢǼȈǠƦǈǳ¦�ƨȇƢĔ�ń¤�©ƢȈǼȈƬǈǳ¦�ƨǴƷǂǷهو رأس مال مستقل من رأس المال التقليدي و شهدت  المال البشري 

2ى المستويين الفردي و الجماعي.إلى فهم السلوك الإنساني علالمال البشري أدت بشكل واضح 

عشرين ،  ـقرن الـــــات من الـــــتمتد هذه المرحلة من بداية الثمانينات حتى بداية التسعين ة :المرحلة الثانية: توجهات الإهتمام بالقابلية الذهني

مال الفكري يعتبر ــمؤسسة أي رأس الـــمادية للـــال ول غيرــــالعالم ، أن الأصحيث أدرك المديرون و الأكاديميون و الإستشاريون على مستوى 

  .158-157ص ص ،  2009  -الأردن–عمان ، دار اليازوني العلمية للنشر و التوزيع ، إدارة رأس المال الفكري في منظمات الأعمالسعد علي العنزي، أحمد علي صالح ، -1

.158نفس المرجع ، ص -
2
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رق بين ـــــا يفــــى أن مـــ، عل1980انية ــــابـــمحددا أساسيا لما تحققه المؤسسة من أرباح ، فعلى سبيل المثال أشارت نتائج لبعض المؤسسات الي

  دم فيــل و تستخـــى أن تشتغــــادرة علــــي تكون قــــ مقدار ما تملكه من أصول غير مادية ، التمستويات أداء هذه المؤسسات هو اختلافها في

، و أن يتعلم اءةـــكفــمادية بــــول غير الـــــر هذه الأصات كيف تديــأن تتعلم المؤسس  لذلك لا بد منالات عديدة و تحقق منافع عديدة ، مج

يمكن  التفكير في البحث عن القرارات و القواعد التي  لذلك بدأ  المؤسسة،ابتكـــارات ن من الـــقيمة الــــمحققة من يف يعظمو كمديرون  ــــال

فكري ــــال الــــرة أن رأس المــاقش فكـــات تنــــابــظهور بعض الكت بدأ  التسعينات  ي بدايةـــــو ف ،1ها ــــاراتـــــؤسسة لزيادة ربحية ابتكأن تطبقها الم

ام ــــا عـــتمثل بثلاث حوادث: أوله، جا لجهود هذه المرحلة ــــداية تتويـــبــ، و قد شهدت هذه ال لهاية ـــاح و الربحـــللمؤسسة هو الذي يحقق النج

Ralphق ـــا أطلـــعندم 1990 Stayer 1991 نشر عام و ثانيها عندما   الفكري ال ـــــرأس الم  ــحمصطل لأول مرة   وThomas

Stewart  من قبل شركة، الم لرأس المال الفكري ـــي العــــو هو تعيين أول مدير ف 1991ام ـــثها عـــوة الذهنية" و ثالــــالة بعنوان "القـــمق  

Skandia  السويدية لخدمات التأمين و المالية و هو السيدLeif Edvinsson.2

  المال الفكري:ظهور نظرية رأس  المرحلة الثالثة:

كري ، ـــال الفـــوع رأس المـــول موضات حــــدراســــافة البحوث و الـــا بعده كثــــات من القرن العشرين ، بدأت و مــــفي منتصف التسعين        

ممارساته و ركزت على إيجاد نظرية لعديد من الندوات و المؤتمرات في محاولة لإيجاد فهم مشترك حوله ، و الإتفاق على مبادئه و قدت او عُ 

، 1999ال الفكري التي عقدت في أمستردام عام ــلرأس الم دولية ـــال  ال ، الندوةـــــĐ¦�¦ǀǿ�Ŀ�©¦ÂƾǼǳ¦�Â�©¦ǂـــالمؤتم  خاصة به ، و من أهم

لإدارة  اده ، و أيضا المؤتمر الدولي الرابع ــو أبع اتهـــــاسه و مستويـــق قيالمال الفكري  و اتجاهاته و طر  التي ركزت على مناقشة أهداف رأسو 

ول ــــ، ح2003و  2000ا بين ــــلال الفترة مــــورك خــــــعقد أيضا مؤتمران في نيويانو  2001ام ـنعقد في كندا عرأس المال الفكري الذي ا

3لأجنبية التي تناولت الموضوع. البلاد العربية و ا رأس المال الفكري و إدارته و عقد بعد ذلك العديد من الندوات و المؤتمرات في

اس ـــو اعتمده العديد من الكتاب و الباحثين و تحدد المفهوم الأس نظرية رأس المال الفكريظهر في هذه الفترة مصطلح  و عليه       

  لرأس المال الفكري الذي مفاده " المعرفة التي يمكن أن تحول إلى ربح ".

  تعريف رأس المال الفكري: الفرع الثاني: 

ات من اتجاهات و زوايا مختلفة، فمصطلح رأس المال الفكري ــا الدراســال الفكري فقد تناولتهــاهيم  رأس المــلقد تعددت و كثرت مف       

  يلي:و من بين التعاريف ما ،في تفسيرها و فهمها الاجتهادمن المصطلحات المركبة و المتداخلة  التي تحتاج إلى 

.396، ص 2010، الدار الجامعية ،الإسكندرية ، مدخل استراتيجي لتخطيط و تنمية الموارد البشريةراوية حسن ، -1
.161سعد علي العنزي ، مرجع سابق ، ص -2
.244، ص 2012للنشر و التوزيع ، عمان، ، دار صفاء إدارة المعرفة الطريق إلى التميز و الريادةعمر أحمد همشري، -3
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أو الخدمة و التي تزيد عن تكلفة المبيعات و تكلفة رأس المال ، و أيضا المبلغ الذي   يعرف على أنه " القيمة التي يدفعها العميل للسلعة -

1و العائد المعدل بالمخاطرة". لدفعه الأصول غير الملموسة و الذي يزيد عن تكلفة رأس المال الفكري استعداديكون للمستثمر على 

و مهارات   الإختراع  راءاتـإج  المؤسسة و التكنولوجيا ، و كذا  كل من عمليات المفيدة تشتمل على   زمة من المعرفةيعرف بأنه " ح -

  الموردين و أصحاب المصلحة ".  الموظفين ، و أيضا المعلومات عن العملاء و

بمعرفة واسعة تجعلها قادرة للمنافسة العالمية من خلال  الشركات التي تتمتع ب المهارات المتوفرة   " مجموعة :بأنه  أس المال الفكرييعرف ر  -

  ".  تي توفرها التقنيات الحديثةالإستجابة لمتطلبات العملاء و الفرص ال

عمل ـــم الــات ونظـــمتطلب، و ةالمبدع عقول البشرية ـــى الـــعتمدة علـو الم معرفية ـــول الـــى كل من الأصـــتشتمل عل مجموعة"يعرف على أنه:  -

�Ƣē°ƾǫ�Ƕǟƾƫ اليب الجديدة التي تحقق قيمة مضافة للمؤسسة وـار و الأســـاج المستمر للأفكـــى الإنتــــو التي تؤدي إل،  و العلاقة مع العملاء 

.2التنافسية " 

�ȆǟȂǼǳ¦�Ƥـالكم ي،ـــلكلا��¦ȂǸĐ̧� ) على أنه 1987(هيب وآخرونو  عرفه  - ǻƢŪƢǧ���ǞǸƬĐ¦�Ŀ�ƨƷƢƬŭ¦�ƨȇǂǌƦǳ¦�ÃȂǬǳ¦�ǺǷ�ȆǟȂǼǳ¦�Â�Ȇ

، أما يمثل الكفاءات الذهنية و المشتريات العلمية للسكان، ومن خلال المستوى التعليمي يتم تحديد الجانب النوعي المرتبط بالخبرة و المعرفة

  .من خلال الحجم الكلي للسكان " الجانب الكمي فيحسب 

Thomasيعرف  - .A.Stewart1997  قيد  تي توضعـــالملكية الفكرية و الخبرة ال ،المعرفة و المعلومات ، على أنه " المادة الفكرية

  .د الأمس " الإستخدام من أجل خلق الثروة الرابحة ، لأن اقتصاد اليوم يختلف في الأساس عن اقتصا

رى التي تظهر في ـــوجودات الأخـــــاوز قيمتها قيمة المــــتي تتجـــــكرية الــــودات الفــــري هو الموجــــأن رأس المال الفك": Edvinssonتعريف  -

و التجديد و هيكلي : يمثل الجزء المساند للبشري   يمثل مصدر الإبتكار بشري:  الموجودات من نوعين ، هذه   كونتالميزانية العمومية، و ت

3. "الزبائن نوات السوق و علاقاتكنظم المعلومات و ق

يعتبر من أهم محددات خلق ، على أن رأس المال الفكري  Edvinssonيتفق مع  Stewartمن التعريفين السابقين يتضح أن    

4:الثروة و تدعيم القدرات التنافسية للمؤسسة ، كما يتضح أن

  ري يمثل كيانا معنويا غير ملموسا.رأس المال الفك -

  بلية المتوقعة من الأصول الفكرية.المستقعدم التأكد من العوائد  -

  صعوبة قياس و تقييم رأس المال الفكري نظرا لعدم وجود قيمة سوقية لبعض مكوناته و عدم وجود عمر مادي له. -

  .13 ص ،2014، مكتبة الوفاء القانونية، الطبعة الأولى، الإسكندرية، العمليالمحاسبة عن رأس المال الفكري، التنظيم العلمي و التطبيقرشا الغول ، -1
2
.16_14فس المرجع، ص ص ن -  

3 - Edvinson , L. and Lin,Y , Intellectual Capital of Nations, 2005. www-corporatelongetude.com, consulté le
19/01/2018.

.19، ص2008، - القاهرة–، دار السحاب للنشر و التوزيع، الطبعة الأولى، مصر -إنطلاقة إدارية معاصرة -رأس المال الفكريهاني محمد سعيد، -4
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2000Guthrieتعريف  - et Petty" :يشمل ال المنظمي و القيمة الإقتصادية لفئتين من موجودات المؤسسة الملموسة هما: رأس الم

1، شبكات التوزيع و سلسلة التجهيز و رأس المال البشري الذي يعتمد على الموارد الإنسانية ". البرمجياتلكية نظم م

Awadتعريف    - et Ghaziri�ǶĔȋ���ǶȀȇƾȇȋ�ǶȀǷ¦ƾƼƬǇ¦�ǺǷ�ǂưǯ¢�ǶŮȂǬǟ�ÀȂǷƾƼƬǈȇ�Ǻȇǀǳ¦�®¦ǂǧȋ¦�ǺǷ�ƨǟȂǸůȂǿ����يمتلكون  

  ار و الإبداع من أجل إيجاد حل متخصص أو خلق قيمة ".خبرات ، قيم، ثقافة، قدرة على الإبتك

، فهو  عبارة عن طاقة ذهنية  إلى قيمة مضافة  تلكها المؤسسةتم  تحويل المعرفة التي يمثل عملية  : رأس المال الفكري "Sveibyتعريف  -

Brain Power)( 2اليوم القائم على المعرفة ".  لاقتصاد، تمثل تشكيلة من المعرفة التي تعتبر المواد الأولية الرئيسية

ي تمثل المواد الأولية ــفكرية و الخبرة التــواص الــــات و الخـــومـــو المعلتمعية ، تمثل تشكيلة من المعرفـــــة يعرف كذلك على أنه " قوة ذهنية مج  -

  الرئيسية لاقتصاد اليوم ".

المؤسسة أن توسع   إنتاج الأفكار الجديدة التي من خلالها تستطيع ƢĔƢǰǷƜƥ" نخبة من العاملين  على أنه  يعرف أيضا رأس المال الفكري -

�°®Ƣǫ�ǞǓ¦ȂǷ�Ŀ�ƢēȂǫ�¶ƢǬǻ�ǶǜǠƫÂ�ƨȈǫȂǈǳ¦�ƢȀƬǐƷ 3.الفرص المناسبة"  اقتناصة على

ا مع المستهلكين و المهارات المتخصصة التي ēƢǫȐǟ و الخبرة التطبيقية للمؤسسة و كذايعرف رأس المال الفكري بأنه " الملكية المعلوماتية  -

��¼¦ȂǇȋ¦�Ŀ�ƨǈǧƢǼŭ¦�ǺǷ�Ƣđ�¶ƢŢ�Â¢�ƢǿǄȈȀƴƬƥ�¿ȂǬƫ

قيمة المقدمة ـــى الـــاعد علــارات متميزة تســـافسيها ، و ذلك نتيجة لوجود مهــــى منـــǴǟ�ƨǯǂǌǳ¦�Ƣđ�ǄȈǸƬƫ يعرف أيضا بأنه :" قدرة منفردة  -

   مصادر الميزة التنافسية ".للمستثمرين و هي أحد 

ال ـالم رأستنظيمي (الهيكلي) و ـــال الـــول غير الملموسة ، هي رأس المـــلفئتين من الأص  : بأنه " القيمة الإقتصاديةOCDEمنظمة  عرفته  -

4. "البشري

موارد المعرفية المخزنة في قواعد ــى الـافة إلــبالإضاملين ـــمعرفة و الخبرة و القوة العقلية للعـــبأنه ال" ):Nermien.Al.Ali)2003عرفه  -

5."البيانات الخاصة بالمؤسسة ، النظم ، العمليات ، الثقافة و الفلسفة

ا ــتوظيفه  مكنــ)، ي قيم ا ( معرفة، مهارة، خبرة وـــاصرهــقدرات عقلية، عنون ـــيمتلك  املينــــالح بأنه " مجموعة من العـــالعنزي و ص  عرفه -

�ǞǷ�ƨǴǟƢǧ�©ƢǫȐǟ�ƢŮ�ǪǬŹ�ǲǰǌƥ���ƢēƢǟ¦ƾƥ¤�ƨƷƢـات المنظمة و تطوير مســاهمات الفكرية، لتحسين أداء عمليــادة المســـو استثمارها في سي

  ل التالي:و يمكن توضيح ذلك بالشك  6الدفترية كبيرا ". جميع الأطراف المتعاملة معها و يجعل فرق قيمتها السوقية عن قيمتها 

.168سعد علي العنزي، مرجع سابق ، ص -1
.20هاني محمد سعيد، ص -2
.16، ص2003للتنمية الإدارية ، ، المنظمة العربية-طرق قياسه و أساليب المحافظة عليه –رأس المال الفكري عادل حرحوش المفرجي، أحمد علي صالح، -3
    OCDE (Organisation of Economic Cooperation and Development)منظمة التعاون و التنمية الإقتصادية  -  4

5- Nermien.Al.Ali ,comprehensive intellectuel capital management,Step by Step.Inc Canada,2003,p 06
.171سعد علي العنزي ، مرجع سابق ، ص -6
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  يرأس المال الفكر  متضمنات مفهوم):  02شكل رقم ( ال

قدرات عقلیة

.171، ص 2009الأردن، -، دار اليازوني العلمية للنشر و التوزيع، عمانإدارة رأس المال الفكري في منظمات الأعمالسعد علي العنزي ، أحمد علي صالح، :المصدر     

  تعريف رأس المال الفكري :يمكن ، من خلال ما تم 

كونات بشرية و هيكلية و علاقية ، مؤسسة و التي تشمل على مــال الـــالم ي تعتبر جزءا من رأســـة التــ" هو مجموعة من القيم غير الملموس  

افسية للمؤسسة ، و لا يرتكز اج أفكار جديدة و مبتكرة تساعد على البقاء و تحسين الحصة التسويقية و تعظيم القدرات التنــتساهم في إنت

ي جميع المستويات ـفتي يمكن أن تواجد ــمعرفية المتميزة الـــقدرات الـــة من الــه يمثل مجموعــي مستوى إداري معين ، بل إنـــال الفكري فـــرأس الم

ول الفكرية ، رأس مال المعرفة ، ـلأصال اللاملموس ، اـــي: رأس المـــفكري و هــمال الـــات لرأس الـــاك عدة مصطلحـــا أن هنـــكم  .1الإدارية "

الأصول غير الملموسة (غير المنظورة) ، و يمكن التفرقة بين رأس المال المادي و رأس المال الفكري في الجدول الموالي:

  المال المادي و رأس المال الفكري) : المقارنة بين رأس 01جدول رقم (

رأس المال الفكريالماديرأس المال وجه المقارنة

غير مادي، غير ملموس  مادي ملموسالميزة الأساسية

  في عقول العاملين بالمؤسسة  ضمن البيئة الداخلية للمؤسسةموقع التواجد

  العاملين ذوي المعارف و الخبرات  الآلات، المعدات،المبانيالتمثيل النموذجي

  متزايدة بالإبتكار  متناقصة بالإندثارالقيمة

  بالتركيز و الإنتباه و الخيال الواسع  بالإستخدام المادينمط خلق الثروة

  العمل المعرفي  العمل العضليالمستخدمون له

  يتوقد عند حدوث المشاكل  يتوقف عند حدوث المشاكلالواقع التشغيلي

  ليس له عمر مع تزايد في القدرات الإبداعية  له عمر إنتاجي يتناقصالعمر الإنتاجي

  نوعي  كميالنوعية و الكمية

.30-29، ص 2014الطبعة الأولى، الإسكندرية، الدنيا للطباعة و النشر،الوفاء دار ، )المحاسبة عن رأس المال الفكري (التنظيم العلمي و التطبيق العملي، رشا الغول:المصدر

.21السعيد، مرجع سابق ، ص هاني محمد  -  1

خبرةمعرفة
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  خصائص رأس المال الفكري: :الثالثالفرع      

1منها: و تنظيمية تميزهم عن غيرهم  الفكري يمثل مجموعة من الأفراد الذين تتوافر لديهم قدرات معرفيةإن رأس المال           

  : رأس المال الفكري يتوزع على مستويات الإستراتيجية.المستوى الإستراتيجي-

  : يميل رأس المال الفكري في هياكل تنظيمية مرنة.نوعية الهيكل-

  المال الفكري الرسمية بشكل منخفض جدا.: يستعمل الرأس الرسمية-

  : لا تمارس بشكل كبير من طرف رأس المال الفكري.المركزية-

  : ما يميز رأس المال الفكري أنه يكتسب مهارات عالية و متنوعة.المهارة-

  : يتميز رأس المال الفكري بخبرات متقدمة.الخبرة-

    ضروري ــاديمية ، بل من الــأك ادة ــى شهـــالفكري حاصل عل رأس المال   أن يكون  : حيث أنه ليس من الضرورةالتحصيل الأكاديمي-

  مواصلة التعليم المنطقي و التدريب.     

  : من ميزات رأس المال الفكري تحمل المخاطرة في بدء العمل بدرجة كبيرة.المخاطرة-

  التي تتصف باللاتأكد.:  يميل الرأس المال الفكري للتعامل مع الموضوعات اللاتأكد-

  : سعي الرأس المال الفكري إلى تقديم الأفكار و المقترحات البناءة.المبادرة-

  : من مميزاته حسم القرارات دون التردد إلى حد كبير.الحسم-

  : من مميزاته مستوى ذكاء متوسط و ما فوق.الذكاء-

  صر.: يبدي الرأس المال الفكري القدرة على الحدس و التبالحدس-

  : له مثابرة عالية في العمل.المثابرة-

  : يتميز بثقة عالية بالنفس.الثقة بالنفس-

  : يحبذ الرأس المال الفكري الاستقلالية في الفكر و العمل.الإستقلالية-

  : أي أن الرأس المال الفكري يستفيد من خبرات الآخرين.الإنفتاح على الخبرة-

2الفتاح  مجموعة خصائص رأس المال الفكري على النحو التالي:كما حدد أيمن عبد           

  : و ترتب بيئة المنظمة التي تتضمن:(Organisational)الخصائص التنظيمية -1

تواجد رأس المال الفكري في جميع المستويات الإستراتيجية الإدارية. -

خلال الأفراد. المرونة في نوعية الهياكل و التي تساعد على التجديد المستمر من -

.29-27عادل حرجوش المفرجي، مرجع سابق ، ص -1
، رسالة مقدمة لنيل  -عين التوتو باتنة - ،دراسة حالة الإسمنتدور رأس المال الفكري في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسات الإقتصادية في ظل اقتصاد المعرفة، فرحاتي لويزة  - 2

.87، ص 2016-2015التسيير، تخصص تنظيم الموارد البشرية، بسكرة،   شهادة دكتوراه في علوم
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البعد عن المركزية الإدارية بشكل كبير. -

  :  و ترتبط بممارسة العناصر البشرية داخل التنظيم و التي تتضمن:(Professionnel)الخصائص المهنية-2

امتلاك العديد من المهارات المهنية النادرة و الخبرات المتراكمة ، بحيث يكون من الصعب استبدالهم.-

  بدرجة تعلم تنظيمي عالية.التمتع  -

  : و ترتبط بالعنصر البشري و بنائه الذاتي و تتضمن:الخصائص السلوكية و الشخصية-3

    تي تتسم بعد ــجهولة الــال و الأنشطة المــى الأعمــدام علــي بدء العمل بدرجة كبيرة و الإقــاطرة فـــى تحمل المخـــال الفكري علـــيميل رأس الم -

  التأكد.   

  الإستفادة من خبرات الآخرين و مبادرة تقديم الأفكار و المقترحات البناءة ( الإنفتاح على الخبرة ). -

  المال الفكري يتضمن خصائص عديدة و متنوعة. ما يمكن أن نستنتجه من كل ما سبق أن الرأس

  أهمية رأس المال الفكري:الفرع الرابع: 

الفكري تزداد مع تزايد المتغيرات و التحديات التي تفرضها العولمة على المؤسسات،  و من أهمها:إن أهمية  رأس المال         

   الح ــــيرها لصــي الموارد و تسخــار باقــى استثمــا علــē°ƾǫ�Â�ƢȀƟƢــعقول المتميزة بذكــال ات الذكية من خلال توافرــي تأسيس المؤسســاعد فــيس -

«�¦�ŚǤƬŭتوسيع مساحة     Âǂǜǳ¦�ǞǷ�Ǧ ȈǰƬǳ¦�ƨȈǴƥƢǫ�ƢŮ�¾ȂǬǠǳ¦�Ǯ Ǵƫ�Àȋ��ǶēƢǸǜǼŭ�ǄȈǸƬǳ¦. 1ة و هذا هو رأس المال الفكري

  يعد رأس المال الفكري استثمارا ناجحا للمؤسسة و يحقق عوائد عالية لها . -

  يده بسهولة كما لا يمكن إحلال بديل عنه.ال الفكري مورد استراتيجي و سلاح تنافسي ، لأنه يتسم بالندرة و لا يمكن تقلـيعد رأس الم -

  رأس المال الفكري يمثل ركيزة من ركائز التطوير و التحديث التي تسعى إليه المؤسسات. -

    ى استثمار تلك المعرفة لتحقيق الميزة ـمؤسسة علــدرة الــي معرفة مفيدة وقــرؤوس فــا تقدمه هذه الــيعد وجوده بمثابة ميزة تنافسية ، نتيجة م-

    التنافسية.   

  أدوار رأس المال الفكري:الفرع الخامس: 

ال المتوقعة من شخص خلال ما يقوم به من ــي ذلك النمط  من الأفعــاع ، فهو يعنــا من علم الإجتمــاســموضوع الدور مستمد أسإن      

أنشطة، و ينشأ الدور كنتيجة للمركز الذي يشغله الشخص في البناء الإجتماعي ، حيث يتفاعل مع غيره من الأشخاص، و لكي يستطيع  

  عهم.من خلالها سلوكهم عندما يتفاعل م يستكشفأن ينسق عمله مع الآخرين في إحدى المؤسسات فإنه يحتاج إلى وسيلة 

2ي المؤسسة، و حددت هذه الأدوار كما يلي:ـــزه فـــه مركـــا عليـــفرضهــؤدي أدوارا يــــري يـــفكـــال الــمـــإن رأس الــــي ضوء ذلك فــــو ف     

  الأدوار الدفاعية: * 

  حماية المنتجات و الخدمات المتولدة من إبداعات رأس المال الفكري للشركة. - أ

.174-173سعد علي العنزي ، مرجع سابق، ص -1
.177نفس المرجع ، ص -2
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  حرية التصميم و الإبداع. حماية -ب

  تخفيف حدة الصراعات و تجنب رفع الدعاوى. -ج

  الأدوار الهجومية:* 

توليد العائد ، عن طريق:-  أ

  المنتجات و الخدمات الناجمة عن إبداعات رأس المال الفكري. *   

  .للمؤسسة* الملكية الفكرية    

  .للمؤسسة* الموجودات الفكرية    

  ).المؤسسةكيف (أي براعة   –و معرفة  المؤسسة* معرفة    

  مقاييس للأسواق الجديدة و للخدمات و المنتجات الجديدة. ابتكار -ب

�śǈǧƢǼŭ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫ�¼¦ŗƻȏ�ǀǧƢǼǷ�ƨƠȈē-ج

  تحديد آليات النفاذ إلى الأسواق الجديدة. -د

  صياغة إستراتيجية تعويق دخول المنافسين الجدد.   -ه

مال الفكري من الدور الهجومي إلى الدور الدفاعي  و العكس صحيح، و هذا الإنتقال تحكمه مجموعة ـل رأس الــانتقا: يكمن ملاحظة    

�ŅƢƬǳ¦�ȂƸǼǳ¦�ȄǴǟ�©ȏ£Ƣǈƫ�ƨƠȈđ�©¦ǂǋƚǷ

  ؟تحقيقها بواسطة رأس المال الفكريما الأهداف التي ترغب المؤسسة في  -  

  ؟إستراتيجية المؤسسة ال الفكري معما درجة تكامل أنشطة رأس الم -  

  أس المال الفكري في تحقيق القيمة للمؤسسة:ر دور الفرع السادس:    

يعتمد قوة المؤسسة على تحويل رأس المال الفكري إلى قيمة على نوعية القيمة التي ترغب المؤسسة في تحقيقها من إستثمارها في رأس         

1: يمكن أن تأخذ عدة أشكال و التي،  المال الفكري

  تحقيق الربح. -

  تحقيق الميزة التنافسية من خلال زيادة القدرات الإبداعية و الإبتكاري. -

  تحسين العلاقات بين العملاء و الموردين. -

  تحسين الإنتاجية و تخفيض التكلفة. -

  تحسين إتجاهات العاملين و الصورة الذهنية الخارجية. -

  تنافسي قوي.زيادة الحصة السوقية و بناء مركز  -

.53، ص 2015، جامعة الشلف، 01،مجلة الردة لاقتصاديات الأعمال ، العدد أثر رأس المال الفكري على تطبيق إدارة الجودة الشاملة للمنظمات الصحيةأنساعد رضوان، -1
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�Ǟǫ¦Ȃǳ¦�Ŀ�ƢǿƾȈǈš �ń¤�©ƢǈǇƚŭ¦�» ƾē�À¢�ǺǰŻ�Ŗǳ¦�ǶȈǬǳ¦�̧¦Ȃǻ¢�ȆǴȇ�ƢǸȈǧ�Â

  حماية المنتجات و الخدمات المحققة من إبتكارات المنظمة مع محاولة الإستحواذ على ابتكارات المنافسين. -

  خلق معايير في أسواق أو المنتجات الجديدة.  -

  جديدة.تحديد أساس لتحالفات  -

  خلق جوائز لدخول منافسين جدد. -

  مكونات رأس المال الفكري:المطلب الثاني: 

ري إلى مكونات رئيسية تحتوي كل منها عناصر فرعية ، كما تشمل تلك ــال الفكــات  النظر في تصنيف رأس المــــوجه عددت لقد ت        

قبل بعض  ات من ــلأبعاد و جوانب مختلفة ، و سوف يتم استعراض أهم هذه  المكونالعناصر الفرعية على بنود أخرى منبثقة منها و ذلك 

  كونات اتفاقا من قبل الباحثين .الباحثين و التعرف على أكثر الم

  الفرع الأول: مكونات رأس المال الفكري من قبل الباحثين:

  و من بينها نذكر ما يلي:    

:Xeraتصنيف  أولا

1مكونة لرأس المال الفكري ، فنرى أنه يتكون من ثلاثة عناصر أساسية تتمثل في:ــاصر الـــا يخص العنـــجهة نظره فيم، و Xera  قدم      

 و وضع  ، تحفيز العاملينبالمؤسسة : يتضمن كل من مستوى التعليم و المعرفة ، البرامج التدريبية المقدمة للعاملين رأس المال البشري-1

  العاملين.خطط لقيادة 

  لإضــافة إلــى قدرات الــتوزيع و أيضـــا   اــعميل ، بـــا الـــذلك رضـــسوق و كـــات و حصة الـــتعويضـــ: و يعبر عن اليـــارجــــال الخـــرأس الم -2

الإتفاقيات  و التراخيص ، العقود المبرمة و معايير الجودة.

ة الإدارة،  نظم المعلومات ـــارية و فلسفـــتجـــات الـــعلامــنشر و كذلك الـــوق الــراع و حقـــبراءات الإخت : و يشمللـــال الداخــــرأس الم -3

و العلاقات المالية ، العمليات التكنولوجية و يمكن توضيح ذلك بالشكل التالي:

Xeraمكونات رأس المال الفكري من وجھة نظر :03شكل رقم

.81، ص 2014، دار الوفاء الدنيا للطباعة و النشر، الطبعة الأولى ،الإسكندرية، المحاسبة عن رأس المال الفكري، التنظيم العلمي و التطبيق العمليرشا الغول ، :المصدر

1
.82-80رشا الغول، مرجع سابق ، ص -

المال الفكريرأس 

رأس المال الداخلرأس المال الخارجي رأس المال البشري
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Bontis:1تصنيف  ثانيا:

  أساسيين هما: جزأينينقسم رأس المال الفكري في المؤسسة إلى        

  والي الذي يبين عناصر و مكونات رأس المال الفكري في المؤسسات.حسب الشكل الم، رأس المال الهيكلي و  أس المال البشري ر     

Bontisعناصر و مكونات رأس المال الفكري حسب : 04رقم شكل 

Source : Bontis .N. intellctual capital .Disclosure in Canadian. corporation.Journal of Humain Resource.Cost
and Accounting.V 17, 2001,P 15.

  : أن  Bontisرى ـــحيث ي

  متطورة.ـمعرفية الــداعية و الــقدرات الإبــمؤسسة من ذوي الـــالــاملين بـــعــيعبر عن ال:  ريـــبشـــال الـــمــــرأس ال -1

�Ŀ�ƢǻǄű�ÀȂǰȇ�Â�ȆƟƢĔ�Â¢�ƪـا أعضــبعد أن يتركه المؤسسةاقية في ــتي تظل بـــى المعرفة الـــيشير إل: رأس المال الهيكلي -2 ǫƚǷ�ǲǰǌƥ�Ƣǿ£Ƣ

قواعد البيانات و المستندات، البرامج الجاهزة و يتضمن:

  : يتضمن ثقافة المؤسسة و كم المعلومات.رأس المال التنظيمي*

  يتضمن براءة الإختراع.: رأس المال الإبتكار*

.30-28سعد هاني محمد السعيد، مرجع سابق، ص -1

السوقیة للمؤسسةالقیمة 

رأس المال الفكريرأس القیمة الدفتریة

رأس المال الھیكليرأس المال البشري

رأس المال الإبتكار رأس المال التنظیمي
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Brooking:1 معهد  تصنيفثالثا: 

  ث قسم رأس المال الفكري إلى أربعة عناصر أساسية:حي     

  الأصول البشرية -1

.أصول البنية التحتية -2

.أصول الملكية الفكرية -3

.أصول السوق -4

هلها المؤسسات ، مثل فاعلية نات رأس المال الفكري و التي تتجامكو الشكل الموالي يبرز العديد من العناصر الهامة التي تدخل ضمن       

ات التجارية المتراكمة، سمعة المؤسسة،...الخ.ــ، طرف تقييم الخطر ، العلام منظمةـــافة الـــعمل و ثقـــرار الــعلم ،  تنظيم الإدارة ،  أســـفريق ال

  و الجدول التالي يوضح هذا التصنيف:       

Brookingالأصول المكونة لرأس المال الفكري حسب : 05شكل رقم 

Source : Brooking. Intellectual capital : core.Asset for the third Millenium entreprise, Thomas Business
press.Chicago 2002,P 72

.32هاني محمد السعيد ، مرجع سابق ، ص -1

رأس المال الفكري

أصول السوقأصول الملكية الفكريةأصول البيئة التحتيةالأصول البشرية

  خبرات متراكمة -

  قدرات إبتكارية -

  قابلية فريق العمل -

  مهارات متنوعة -

أسرار العمل التي  -

يمتلكها العاملين

  ثقافة المؤسسة -

  طرق تقييم الخطر -

الهيكل الإداري و  -

  المالي

  قواعد البيانات  -

  تحكم الإدارة -

نظم الإتصال-

العلامات  -

  التجارية

  الأسرار التجارية -

  براءات الإختراع -

  حقوق التصميم  -

  حقوق النشر -

الجوانب غير  -

الملموسة المسجلة 

  بالسوق مثل:

  الطلبات المتراكمة -

  سمعة المؤسسة -

  ولاء المستهلك -

كفاءة منافذ التوزيع  -
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Despresتصنيف :ارابع et Channvel:1

يرى أن رأس المال الفكري يتكون من أربعة مكونات أساسية تشمل تحت مظلتها بعض العناصر الفرعية، و هي على النحو التالي: 

افتراض أنه ــــى قيمة بـــتي يمكن تحويلها إلــــال ،اعةـــــالصنعرفة و سر ـــا المــــا فيهـــــى الموارد البشرية للمؤسسة بمـــ: يشير إلرأس المال البشري -1

  لدى الأفراد النظم و القواعد و الإجراءات التنظيمية التي تستخدمها المؤسسة.يوجد 

: و يعكس البنية التحتية للمؤسسة من نماذج ونظم إدارية و تقنية لازمة للقيام بالعمل.رأس المال الهيكلي -2

  : و هي رأس المال الهيكلي للمؤسسة و الذي يستخدم لتوليد أو خلق القيمة من خلال العمليات التجارية.عمليةالأصول ال -3

  : و هي الأصول التي لديها حقوق الملكية الفكرية. الأصول الفكرية -4

Magie:2تصنيف خامسا: 

  حيث قيم رأس المال الفكري إلى:      

  الإمكانيات الأساسية للمؤسسة.: يعني رأس المال الإنساني -1

  : هو قدرة نقل الإمكانيات الأساسية للمنتجات و الخدمات.رأس المال التنظيمي -2

  يعكس قدرة المؤسسة على إدارة الإمكانيات الداخلية مع العوامل الخارجية. رأس المال السوق: -3

  الإمكانيات و المتغيرات البيئية.: و يعبر عن مدى القدرة على تطوير و تحديث رأس المال الإبتكاري -4

Michael:3تصنيف ميشال  سادسا: 

  قسم مكونات رأس المال الفكري إلى خمسة مكونات رئيسية تتمثل في:      

رسالتها، و أيضا الثقافة السائدة ببيئتها ��ǀǯ�Â�Ƣđ�ƨǏƢŬ¦�ƨȈƴȈƫ¦ŗǇȍ¦�Â�ƨǈǇƚŭ¦�ƨȇ£°�ǺǷ�ǲǯ�ÄȂŹ¦�رأس المال القيادي -1

  ة.الداخلي

    : يتضمن علاقات المؤسسة بكل العملاء و الأسواق و العاملين.رأس مال العلاقات -2

  : يحوي العمليات المتعلقة بالأنشطة و التعليم. رأس مال العملية -3

: مواصفات المنتجات أو الخدمات و كذلك قاعدة البيانات و أيضا، الإجراءات التنظيمية و الهيكلية .رأس مال التنظيم -4

  : المتعلق بتدريب و تطوير قدرات الموارد البشرية.رأس المال المورد البشري -5

:ASTDتصنيف سابعا: 

Americanقسمت الجمعية الأمريكية للتدريب و التطوير (   Society for Training and Development ،(

  ) عناصر أساسية هي:04رأس المال الفكري إلى أربعة (

.84رشا الغول، نفس المرجع السابق، ص -1
  .101 - 100 ص ، صنفس المرجع -  2
  .106 -105 ص ، صنفس المرجع  - 3
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  البشري.رأس المال  -1

  رأس المال العمليات. -2

  رأس مال الإبداع. -3

  رأس مال العملاء. -4

  و يمكن توضيح ذلك في الشكل التالي:    

  صنيف الجمعية الأمريكية للتدريب و التطوير رأس المال الفكريت :06شكل رقم

.35، ص 2008، الطبعة الأولى، دار السحاب، القاهرة، إدارية معاصرة انطلاقة -رأس المال الفكري : هاني محمد السعيد، المصدر

رأس المال الفكري

رأس مال العملاءرأس مال العملياترأس مال الإبداعرأس المال البشري

معارف: التعليم، -

فاعلية نقل التعليم و 

  التدريب.

مهارات: تنوع  -

  المهارات .

الوقت المستنفذ في  -

  التدريب.

كفاءات: خبرة   -

  الأداء.

الأجور و الحوافز -

قدرة إبداعية:  -

  حقوق النشر.

عدد براءات  -

  الإختراع.

منتجات جديدة:  -

استغلال الفرص، 

المبيعات في السنوات 

.الأخيرة

  عمليات تنفيذ -

تقنيات:  -

تكنولوجيا 

المعلومات، اتخاذ 

  قرارات استراتيجية

العمل:العلاقة نظم -

  بين العاملين.

مقدار الإنفاق  -

الكلي: الإنفاق الفني 

و الإنفاق الإداري.

العلاقات مع  -

العملاء: تلبية 

حاجات العملاء، 

العملاء.دعم 
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و هناك عدة تصنيفات لرأس المال الفكري ، تلخصها في الجدول الموالي:

  المال الفكري:يوضح نماذج من تصنيف مكونات رأس  02جدول رقم 

الأمثلة  مكونات رأس المال الفكري  الباحث

توماس ستيوارت 

R.Stewart

(1997)

  رأس المال البشري -

  راس المال الهيكلي -

  رأس المال الزبوني -

الأفراد، الفرق، القيادة-

ا لهياكل، الأنظمة، البراءات، قواعد البيانات-

العقود، الولاء، العلامات.-

إدفينسون و مالون 

Edvinson et

Malone

(1997)

  رأس المال البشري -

  رأس المال الزبوني -

  رأس مال التجديد و التطوير -

  رأس مال العملية -

مهارات، خبرات ،معارف العاملين-

العلاقات مع الزبائن، الموردين ، العقود-

مشرعات البحث و التطوير، المنتجات الجديدة-

ات، الراية الفنية.التكنولوجي -

كارل إيرك سفيبي 

K . E.Svieby

(1997)

  الهيكل الداخلي -

  الهيكل الخارجي -

  البشري -

الأنظمة و العمليات، نماذج الأعمال، قواعد البيانات، الوثائق، -

حقوق النشر، المعرفة المرمزة.

التحالفات، العلاقات مع الزبائن، الشركاء، الموردون، المستثمرون -

الإستراتيجيون، الجماعة المحلية، السمعة و التميز.

القدرات، المعارف، الخبرات الفردية و الجماعية، قدرات حل -

  المشكلات.

جوران روس 

Goran Roos

(2003)

  الموارد البشرية -

  الموارد التنظيمية -

  الموارد المرتبطة بالعلاقات -

  ت إنشاء القيمة.القدرات المعرفية، الوظيفية، السلوكية، قدرا-

الروتينيات التنظيمية، العمليات، المعلومات، البرمجيات، الهياكل.-

-�ł¦���ƨǷȂǰū¦��ȆǴƄ¦�ǞǸƬĐ¦��Ǻȇ®°Ȃŭ¦��ǺƟƢƥǄǳ¦�ǞǷ�©ƢǫȐǠǳ¦

مور و آخرون 

B.Morr et

al)2004(

  الموارد البشرية -

  موارد العلاقات (أصول السوق) -

  البنية التحتية -

  الفكريةالملكية  -

الخبرات، القدرات على حل المشكلات، الإبداع، المهارات الريادية و -

  الإدارية

العلامة التجارية، العقود، الزبائن، قنوات التوزيع، عقود الترخيص و -

  الإمتياز.

التكنولوجيات، الأساليب الفنية ، العمليات.-

الأسرار التجارية، حقوق التصميم.-
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الأمثلة  المال الفكري مكونات رأس  الباحث

الإتحاد الأوروبي 

European

Union

  أصول رأس المال البشري -

  أصول رأس المال الهيكلي -

  أصول رأس مال العلاقات -

مستوى التعليم، الخبرات، القدرات المعرفية.-

الهياكل، العمليات، تكنولوجيات المعلومات و الإتصالات.-

التشبيك، مشروعات الإتحاد الأوروبيالعقود، مشروعات التعاون و -

هاميرتين و فان 

Mertenديرمير 

et Van Der

Meer (2005)

  المستوى الأول

رأس مال  -

  بشري

رأس مال  -

  هيكلي

رأس مال  -

  علاقات

  المستوى الثاني

موارد غير  -

  ملموسة

أنشطة غير  -

  ملموسة

+ المهارات  الموارد اللاملموسة: الأصول (العلامة، البراءة، الترخيص)

(المهارات ، التنظيم، الفرق)

الأنشطة اللاملموسة: البحث و التطوير، التدريب، التخطيط، التسويق

.131-129 من  ، ص2010،  -عمان–، دار اليازوني العلمية للنشر و التوزيع، الأردن إدارة ما لا يقاس - إدارة اللاملموساتنجم عبود نجم، :المصدر

:Stewartتصنيف : ثامنا

لأنه يتسم  Stewartابقة الذكر ، إلا أنه تبين أن التصنيف الأكثر شيوعا هو التصنيف الذي قدمه ستيوارت ـرغم التصنيفات الس

ثلاث مكونات رئيسية تتمثل بالوضوح و سهولة تتبع العناصر المكونة لتقسيمات رأس المال الفكري ، حيث يتكون رأس المال الفكري من 

1في: 

رأس المال البشري.-1

  رأس المال الهيكلي-2

  ).رأس المال الزبوني (العلاقاتي -3

  و يمكن توضيح ذلك حسب الشكل التالي:    

.77رشا الغول ، مرجع سابق، ص - 1
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):Stewartمكونات رأس المال الفكري من وجهة نظر (:  07شكل رقم ال

Source: Stephen Gigg , Learning and Development , Macmillan, London, 2002,P216.

Humanرأس المال البشري  -1 Capital

ات الإبداع و الإبتكار في ــمسؤول عن التفكير و عن عمليـفكري فهو الــمال الــات رأس الــشري من أهم مكونـال البــيعتبر رأس الم          

ضمنها المهارات ، الخبرات و الإبتكارات. لون من المؤسسة. و يتمثل رأس المال البشري في المعرفة التي يمتلكها و يولدها العام

Edvinsonعرفه - et Malon1و معرفة العاملين في المؤسسة. : بأنه مجموع مهارات، خبرات

ارف  الباطنية، الإجراءات و الأعمال الروتينية المحمولة ـمعــي مجموع الــمفهوم رأس المال البشري أنه " يتمثل ف Bounfourكما اقترح  -

فرق ، ــودة الـ) ، ج ة ماذا؟ــفــة من هو؟ ، معر ة كيف؟ ، معرفــماذا؟، معرفــارف ( معرفة لــمعــذا مجموع الـؤسسة و كــي المــول الأفراد فــي عقــف

.2يمكن للمؤسسة أن توجد و تتطور"القدرات الجماعية ، الكفاءات المتمكنة و الثقافة الداخلية ، و يضيف بأنه فقط بالأفراد 

ارة إلى المعارف الباطنية ، الكفاءات و جودة الفرق و القدرات الجماعية. و بالتالي ــتعريف هو الإشــا يمكن ملاحظته من هذا الـو م        

  اسية و هو ما يوضحه الشكل الآتي أدناه.يمكن القول أن رأس المال البشري يتكون من الكفاءات و المعارف كمكونات أس

1
.136، ص 2010،  - عمان–دار اليازوني العلمية للنشر و التوزيع، الأردن ،إدارة ما لا يقاس -إدارة اللاملموسات نجم عبود نجم،-

2
دراسة ميدانية حول مراكز البحث العلمي بالجزائر، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه العلوم في للمؤسسة المتعلمة،دور تسيير الرأسمال البشري في تحقيق التميز صولح سماح، -

.62، ص 2013-2012، جامعة محمد خيضر بكسرة، الإقتصاديةالعلوم الإقتصادية، قسم العلوم 

القيمة السوقية للشركة

رأس المال المادي رأس المال الفكري

البشريرأس مال مال العملاءرأس الهيكليرأس مال 

  العقود

  الولاء

العملاء

  الأنظمة

  براءات الإختراع

قواعد البيانات

  العاملين

  المعرفة

القيادة
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  المكونات الأساسية لرأس المال البشري  08الشكل رقم: 

، دراسة ميدانية حول مراكز البحث العلمي بالجزائر، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه دور تسيير الرأسمال البشري في تحقيق التميز للمؤسسة المتعلمةصولح سماح، :المصدر       

.62، ص 2013-2012العلوم الإقتصادية، قسم العلوم اتٌصادية، جامعة محمد خيضر بكسرة،  العلوم في                   

  ت المستنبطة من التجربة الضرورية للممارسة مهنة معينة.: هي مجموع المعارف و الإتجاهات  و التصرفات و السلوكاالكفاءات

  : و هي مختلف المعلومات المتراكمة عن طريق التكوين و التعليم.المعارف

  خصائص رأس المال البشري:

1لية:يمكن إبرازها من خلال من خلال العناصر التا     

  رأس المال البشري يتم عن ببعدين. -

  يتزايد بالإستخدام.أن رأس المال البشري  -

  أن دورة حياة رأس المال البشري هي أطول من دورة حياة المنتج أو العملية أو التكنولوجيا. -

  إنه عملية تجديد أو إعادة توليد رأس المال البشري من جيل لجيل و من فترة لأخرى لاستدامة مزايا معرفة و خبرات المؤسسة. -

Structuralرأس المال الهيكلي  -2 Capital:

هو ملكية المؤسسة اللاملموسة في جوانبها الصلبة، و هو مجموعة السياسات و الصيغ و الباءات و قواعد و مستودعات البيانات، 

�ǂȇȂǘƫ�Â��ƢȀƬǠǧ¦°�ǪȈǬŢ�Â�ƢēƢǨȈǳȂƫ�Â�ƨǧǂǠŭ¦� Ƣǌǻ¤�Ŀ�ƢȀǷƢȀŠ�¿ƢȈǬǳ¦�ǺǷ�®¦ǂǧȋ¦�śǰǸƬǳ�ǺǷǄǳ¦�Őǟ�ƨǈǇƚǸــني و تتطور في الــي تبــالأنظمة الت

2القيام بالمهام المتوقعة منه. منتجات و خدمات المؤسسة ، فهي تمثل البنية التحتية الضرورية لرٍأس المال البشري من أجل 

Roosيعرف  - et Al3ي هو ما يتبقى في المؤسسة عندما يغادرها العاملون بعد إنتهاء الدوام.: أن رأس المال الهيكل

1
.141سابق، ص مرجع ، إدارة ما لا يقاس -إدارة اللاملموساتنجم عبود نجم، -

.136نفس المرجع ، ص -2
3 - Roos.G.at.al. Intelectual Capital – Navitaging in the New Business Landscape Univ-press . New York ,1997,p42.

رأس المال البشري

رأس المال المعارف

رأس المال الكفاءات
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1مكونات رأس المال الهيكلي: 

  براءات الإختراع و الإبتكار و الإكتشاف. -

  حقوق  النشر و التأليف. -

  العلامة التجارية. -

       ا ـــــاعل فيمــات) ، تتفــات ، حواسيب، أنظمة، تقنيــمترابطة ( برمجيات ــي تعد كمجموعة مكونــات ، التــات و أنظمة المعلومــانــقاعدة البي -

  بينها للحصول على مخرجات.   

Relationnel) : العلاقاتي( الزبونيرأس المال   -03 Capital

ولائه و مدى الإحتفاظ به، عن طريق الإهتمام ا الزبون، و ـادة رضــائنها من خلال زيــتي تقيمها المنظمة مع زبــات الــهو قيمة العلاق

�ƢēƢǬǨǏ�Â�ƢŮƢǸǟ¢�Ŀ�ǾƬǯ°ƢǌǷ�Â�ƨǼǰǸŭ¦�ƨǟǂǈǳƢƥ�ƢŮ�ƨš اوى المقدمة من قبلهإلى الشك  بمقترحاته و الإستماع ƢǼǳ¦�¾ȂǴū¦�®ƢŸ¤�Â  أو إقامة

2علاقات تعاون قوية. 

التي تقدم  راضين ذو الولاء، الموردين المعول عليهم، و المصادر الخارجية الأخرى ــالائن ــرأس المال الزبوني يتمثل بالقيمة المشتقة من الزب      

�̈ŚƦǯ�ƨǸȈǫ�©¦̄�©ƢǫȐǠǳ¦�ǽǀǿ�À¤��Ƣđ�̈ǄȈǸƬŭ¦�ƢēƢǫȐǟ� ¦ǂƳ���ƨǈǇƚǸǴǳ�ƨǧƢǔǷ�ƨǸȈǫ.3

4يتكون من: : مكونات رأس المال الزبوني

    عملاء ـات الــمتطلبــة لــضروريــمقدرات الــعملاء، توفير الــات الـــانــاعدة بيــال قــاستعمداد و ــ:  و يتضمن إعاسيةــويقية الأســالقدرات التس*

  و المقدرة على مدى تحديد متطلبات العملاء.   

    وحدات التي تم تصريفها إلى عدد العملاء و العائد المحقق ـمحتملة ، الــة و السوق الــسوقية للمؤسســ:  و يتضمن الحصة السوقــة الــكثاف*

  لكل عميل و أيضا سمعة العلامة التجارية و الإسم التجاري للمؤسسة.   

   توسط دورات ـــلاء و مـــعمـــات مع الـــلاقــاء العــي بنــار فـــاويهم وحجم الإستثمــلاء أو شكــعمــا الــ: و يتضمن رضلاءــرات ولاء العمــمؤش*

  العملاء.   

  التالي: الجدول و مما سبق حول المكونات الأساسية لرأس المال الفكري ، نحاول توضيح ذلك في 

.231سعد علي العنزي، مرجع سابق، ص -1
.76، مرجع سابق، صفرحاتي  لويزة  -  2
.300، ص 2008، الوراق للنشر و التوزيع، الطبعة الثانية،المفاهيم و الإستراتيجيات و العمليات -إدارة المعرفة نجم عبود نجم، -3
.77، مرجع سابق، ص فرحاتي لويزة  -  4
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  العناصر الفرعية لمكونات رأس المال الفكري::  03 رقم الجدول

رأ س المال الزبوني  رأس المال التنظيمي  رأس المال البشري

Know)الدراية الفنية - How)

  التعليم -

  التأهيل المهني -

  المعرفة و المقدرات في العمل -

  التقييمات المهنية -

  تقييمات القياس النفسي-

  القدرة على الإبتكار -

  القدرة على التغيير -

  أولا: الملكية الفكرية

  البراءات -

  حقوق المؤلف -

  حقوق التصميم -

  الأسرار التجارية -

  العلامة التجارية -

Service)علامات الخدمة  -

Marks)

  ثانيا: أصول البنية التحتية

  الفلسفة الإدارية -

  ثقافة الشركة -

  العمليات الإدارية -

  أنظمة المعلومات -

  الأنظمة الشبكية -

  العلاقات المالية. -

  العلامات -

  حجم الزبائن -

  ولاء الزبون -

  قائمة الزبائن من الشركات -

  العقود المفضلة -

  الطلبيات غير المنجزة -

  قنوات التوزيع -

  شراكات الأعمال -

  إتفاقات التراخيص -

  إتفاقات الإمتياز. -

.135، ص 2010، - عمان–، دار اليازوني العلمية للنشر و التوزيع، الأردن إدارة ما لا يقاس - إدارة اللاملموساتنجم عبود نجم، :المصدر           

  رأس المال الفكري: قياسالمطلب الثالث: 

¯Ƣƫ�ª ƾū¦�Â�ƞǌǳ¦�ǶȀǨǳ�ƨǬȇǂǗ�ǲǔǧ¢�ƢĔȋ��Ä°¦®ȍ¦�Ʈ ƸƦǳ¦�Ŀ�ƨȈǈȈƟ°�ƨǸȀǷ�² ƢȈǬǳ¦�ƨȈǴǸǟ�ŐƬǠƫ�ÀƜǧ���Ƥ Ʀǈǳ¦�¦ǀŮ�Â�ǾǇƢȈǫ�ƾȇǂǻ�Ä

  الإهتمام بموضوع القياس قد تزايد لدى متخذي القرارات و الباحثين في مجال الإدارة.

  كريالقياس لرأس المال الفتعريف عملية الفرع الأول:      

   و له عدة تعاريف نذكر منها:     

    بمهمات و أنشطة وظيفية حكم على إمكانية قيامه ـشخص و الــي الـــائص معينة فـــر خصـــتحديد مدى توافـــراءات تتبع لـــة إجـــهو مجموع -

  معينة.    

ي بواسطتها يتم الحصول على صورة كمية لمقدار ما يوجد في الظاهر عند الفرد من سمة معينة، و تتوقف دقة نتائج القياس ـهو العملية الت -
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  على دقة الأداة المستعملة.   

من تأثيرها في ائص المطلوبة فيه و التأكد ـى تجديد الخصـري ، ينصب علـال الفكــاس، يبدو أن مفهوم قياس رأس المـو على هذا الأس       

  متغيرات أخرى.

  الفرع الثاني: أهمية قياس رأس المال الفكري     

   ي حساب قيمة المبادرات المعرفية لإقناع الإدارة ـف فــايير توظــــتطوير معـــملحة لــاجة الــفكري ابتداء من الحـــاس رأس المال الــ* تنطلق أهمية قي

�Ƣđ�¿ƢǸƬǿȍ¦�©¦°ŐŠ�śǰǳƢŭ¦�Â:و الإنفاق عليها و هذه الأهمية تتجسد فيما يلي  

ا ـــارف عليهـاعدة المتعــا أن القــارات المخصصة له، كمــأن رأس المال الفكري عندما يتم قياسه فإنه يمكن الحكم على كفاءة و فعالية الإستثم

  تقضي بأن ما يمكن قياسه يمكن إدارته.

1:أهميتها في خلق قيمة للمؤسسة  و * يساعد على فهم أفضل الأصول غير المالية

  يحقق إدارة أفضل لرأس المال الفكري. -

  زيادة الشفافية و الإمكانيات للتقارير الداخلية و الخارجية. -

  يعد إحدى وسائل التقييم لقوة و صفه للعمل. -

ـــاصة الـــتي تســـاهم في تدعيم المزايا ، خالـــــبرامج الــــمتطورة قيـــــات الترخيص وو اتفا راع ــــبراءات الإختستغلال الجيد للملكية الفكرية و الإ -

  التنافسية.

-�Ƕē¦°ƾǫ�Â�®¦ǂǧȋ¦�ƨǧǂǠǷ�ȄǴǟ�ŅƢŭ¦�ƾƟƢǠǳ¦�̈®Ƣȇ±

  الإستغلال الجيد لرأس المال البشري للمؤسسة. -

  يفيد في تطوير شبكة العمل بالمؤسسة و التي تساهم في الربحية المستقبلية. -

  قياس رأس المال الفكريإجراءات الفرع الثالث: 

  من أجل قياس رأس المال الفكري لا بد من إتباع عدة إجراءات و هي كالتالي:      

 انــشيء، بشكل واضح لضمــاصية ذلك الــا يقيس خــشخص و إنمــئ أو الـــقياس لا يقيس الشــا ، لأن الــاسهـــاصية المراد قيـــتحديد الخ: أولا

   يمكن الوصول إلى قياسها بدقة .قياسها  بدقة و بدون هذا التحديد للخاصية ، لا

2فكل المعلومات حول العاملين ليست رأس مال الفكري إلا إذا انطبقت عليها الخصائص التالية:      

  : أي لا يوجد من يملك مهارات و معلومات و معارف نفسها لدى الشركات المنافسة.متميزة*

  : أي أن المعلومات و المهارات لهل قيمة يمكن للزبون أن يدفع ثمنها للحصول عليها.استراتيجية*

سوق اهراس، مجلة الأصيل للبحوث الإقتصادية و ، دراسة حالة جامعة آليات بنائه و طرق قياسه -رأس المال الفكري في المنظمات المتعلمة بوفارس شريف ، بوخضرة مريم، -1

  .263- 262 ص ، ص2017الإدارية، العدد الثاني، ديسمبر 

84عادل حرحوش المفرجي، مرجع سابق، ص -2
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  فكري و أيهم يمثل عبئا يجب التخلص منه.ــال الــعاملين من يمثل رأس المــائص بدقة ، يسمح بتحديد الــو من خلال تحديد هذه الخص     

كبيرة ، للإستفادة منها في عمليةـات الــالية  من المؤسســري و الإجراءات المــفكــال الــمـــات عن حجم رأس الــومالمعلات و ـــانــجمع البي :ثانيا

  القياس و اتخاذ القرارات الملائمة.

تؤدي إلى  في الوصول إلى أحكام  اعدةـمســي لعملية الـــموجه الأساســـها تمثل نقطة البدء و الـــإلتزام القياس بالأهداف المحددة له، كون:ثالثا

قرارات ذات معنى.  اتخاذ

فالموضوعية تعني عدم التأثر وسيلة القياس بالعوامل ات، ــ، الصدق و الثبوضوعيةــا المــđ�ƾǐǬȇ�Ŗـــاس الـــي القيــس العلمية فـــتوفر الأس :رابعا

نسبيا عند تكرار استخدامها.لذاتية، أما الصدق فيعني أن تكون وسيلة القياس نتائج ثابتة 

  وارتــــستي ترح ـي ضوئها، و يقـــموضوعية فـــائج الـــنتــــلاص الــــا و استخــــاس لغرض اعتمادهــــالقيــــتي تعتمد بــــــؤشرات الـــتشخيص الم :خامسا

Stewart  :1عدد مؤشرات في هذا  الصدد و هي

  العلمية للعاملين في المؤسسة.* متوسط عدد سنوات الخبرة    

  * معدل دوران توظيف الخبراء في المؤسسة.   

  * مدى جودة المنتجات و الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة .   

  * المتغيرات التقنية التي يمكن أن تقلل من قيمة الخبرة.   

  * إمكانية قيام منافسين باجتذاب و توظيف بعض العاملين في المؤسسة .   

  * موقع المؤسسة في السوق و سمعتها في مجال التعامل.   

  ة العاملين في المؤسسة على ابتكار منتجات و خدمات جديدة تحل مشكلات جديدة أو متوقعة سيواجهها الزبائن.* قدر    

  ت.) سنوا05* نسبة المبيعات المحققة من بيع منتجات جديدة إلى إجمالي مبيعات المؤسسة على مدى الخمس (   

ال الفكري، و من تلك ــرأس المــمطلوبة لــاس الـــقيــراض الــوع أغــسبب تعدد وتنــاس ، و ذلك بــماد أدوات متنوعة و متعددة في القيــ* اعت   

  الأدوات نجد:

  الإستبيان. -

  المقابلة. -

  الملاحظة. -

  قياس رأس المال الفكري الفرع الرابع: نماذج

مقاييس لقياس رأس المال الفكري في المؤسسات، نذكر منها:هناك عدة          

.85عادل حرحوش المفرجي ، نفس المرجع السابق، ص -1
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  السوقية مقابل القيمة الدفترية  طريقة القيمةأولا : 

1لطريقة على المعادلة التالية: و تعتمد هذه ا       

مسجلة في دفاتر ـالية الــى أساس طرح صافي قيمة الأصول الملموسة و المـال الفكري علـــاس رأس المـــي قيـــف ، الطريقةحيث تقوم هذه        

ال من خلال متوسط القيمة السوقية ــالأعم ،اس القيمة السوقية للمؤسساتــمؤسسة، و يتم قيــافي أصول الــالمؤسسة من القيمة السوقية لص

ال المدفوع و يتم حساب متوسط القيمة السوقية للسهم ـتي يتكون منها رأس المــا في عدد الأسهم الــزمني معين مضروب للسهم، خلال مدى

عن طريق ، قسمة قيمة  تداول الأسهم خلال فترة زمنية معينة علة كمية التداول لنفس الأسهم خلال نفس الفترة الزمنية.

ها لا تمثل مقياس دقيق لتحديد ـة التطبيق ، إلا أنــالبساطة و سهولــاس رأس المال الفكري ، تتسم بلكن رغم أن هذه الطريقة في قي         

ائدة ـاض معدلات الفــادي أو إنخفــقيمة الأصول الفكرية للمؤسسة ، لأن تزايد القيمة السوقية في المؤسسة قد يكون راجعا إلى النمو الإقتص

  إستثماراته.و ليس لرأس المال الفكري و كفاءة 

Burenطريقة ثانيا  Hark:2

ŭ¦�² ¢°�ÀÂǄű�ǶȈȈǬƫ�ń¤�ƨǬȇǂǘǳ¦�ǽǀǿ�» ƾēفكري في المؤسسة و تحديد قيمة العوائد الناتجة عن تقديم سلع و خدمات إبتكارية ــال الــ

متميزة ، و تشتمل هذه الطريقة على أربعة إجراءات أساسية و هي:

  الإختراع.تحديد عدد براءات  -  1

  عدد العاملين من حملة الشهادات  الأكاديمية و المهنية. -2

  تشخيص مكونات رأس المال الفكري و تقييم مدى مساهمتها في إنتاجية المؤسسة. -3

تقييم فاعلية ، من خلال العائد على الإستثمار في الأصول المعنوية غير الملموسة.-4

يم المخزون الفكري للمؤسسة تلقى رواجا لدى العديد من المؤسسات خاصة ، المؤسسات القائمة من أن طريقة تقي، لكن على الرغم      

اييس موضوعية ضمن هذا المخزون ، قد يؤدي إلى صعوبات في ـمقــا بـــاسهــتي يصعب قيـــفكرية الــاصر الــالمعرفة إلا أن وجود العديد من العن

  قيقية لرأس المال الفكري بالمؤسسة.تطبيق هذه الطريقة و في تحديد القيمة الح

  أسلوب الإستبعاد: ثالثا 

اد في تقييم رأس المال اللامادي ، حيث يعامل هذا الأخير على أنه القيمة المتبقية بعد استبعاد الرأس المال ــــيستخدم أسلوب الإستبع      

ة لرأس المال ، و التي يتم ـكلفة الحقيقيــي تمثل بالتــــادية التــــافة الإقتصــــالمضقيمة ــــسلوب بتطبيق الالنقدي ، و يتم التوصل إلى هذا أالمالي او 

1
.41هاني محمد سعيد، مرجع سابق، ص -

  .42- 41ص ص نفس المرجع، -2

القيمة –رأس المال الفكري = القيمة السوقية للمؤسسة 



الإطار النظري لرأس المال الفكري وإدارة الجودة الشاملة                                                               الفصل الأول  

25

�ǺǷ�śŷƢǈŭ¦�©ƢǔȇȂǠƫ��Ƥ Ɵ¦ǂǔǳ¦�Â�ǞǴǈǳ¦�Ǧ ȈǳƢǰƫ�Â��ȆǓ¦°ȋƢƥ�ƨǬǴǠƬŭ¦�Ǧ ȈǳƢǰƬǳ¦��ǲưǷ�ƨȇ®ƢǐƬǫȍ¦�Ǧ ȈǳƢǰƬǳ¦�ǞȈŦ�®ƢǠƦƬǇƢƥ�ƢđƢǈƷ

  أس المال اللامادي.الإيراد الكلي للوصول إلى القيمة المتبقية و هي الر 

مؤسسة. بحيث يحملهم ـــات الـــــو يساعد حساب القيمة المضافة الإقتصادية في تحديد ما يمثله الموظفون من تراكم المعرفة حول عملي        

ات و الحصول عليها أو الإنتفاع علومــاب المــوك المدراء لأن اكتســـول المعرفية. و هم بذلك يسلكون سلـــــتراكم المعرفة ، هذا مساهمين بالأص

1أساس لجميع الأعمال الإدارية. منها يعتبر 

  : نظرية القيمة المضافةرابعا : 

�����ȆȀǧ���ƨǧǂǠŭ¦�®ƢǐƬǫ¤�Ŀ�̈ŚƦǯ�ƨȈŷ¢�©¦̄�ƢĔ¢�ƢǸǯ هذه النظرية متجذرة في الصناعة (حيث القيمة تضاف في كل عمليات الإنتاج      

أن يحللوا أداء الأصول المعرفية و رأس المال الفكري للمؤسسة في العمليات الجوهرية بلغة العوائد التي تولدها،  تسمح للمديرين و المستثمرين

من التدفقات النقدية   المشتقة ) ، تتمثل في النسب التي تقارن بين بيانات السعر و التكلفة KVAإن نتائج تحليل القيمة المضافة للمعرفة (

2عتماد على المعرفة في المؤسسة.للعمليات الجارية بالإ

  و افتراضاتها الأساسية القيمة المضافة نظرية :09رقم الشكل 

المخرجاتالمدخلات

.238ص  ،2010إدارة ما لا يقاس ،دار اليازوني العلمية للنشر و التوزيع، الأردن –اللاملموسات  إدارةنجم عبود نجم،  المصدر:       

  ك قيمة مضافة) ليس هناy=xإذا كانت ( -1

القيمة هي دالة العبير الذي يقاس بمقدار المعرفة المطلوبة لصنع التغيير. -2

المطلوبة لصنع التغيير.و هكذا فإن قيمة دالة التغيير في مقدار المعرفة  -3

  مقياس تقدير قيمة رأس المال الفكري في المؤسسة:خامسا : 

Braytonمعد المقياس هو  Bowen 1998

و هذا المقياس يتكون من ستة مؤشرات تكتشف مدى اهتمام المديرين التنفيذيين برأس المال الفكري داخل المؤسسة و العمل على         

يح، و تتمثل ـعكس صحــفكري و تقدير قيمته و الــال الــاس برأس المــابة مع فقرات المقيــالمقياس، و ذلك حسب استجتقدير قيمة تصحيح 

  :الجدول الموالي فقرات القياس في

1
.57سماح، مرجع سابق، ص  صولح-

  .239-238 ص ، ص2010، مرجع سابق،  - إدارة ما لا يقاس –إدارة  اللاملموساتعبود نجم، نجم  - 2

Xعملیة المعرفةY
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: فقرات قياس تقدير قيمة رأس المال الفكري04الجدول رقم 

مضمون الفقرةالرقم

  اللذان يعددان الفرق بين النجاح و النتائج غير المقبولةإن الذكاء الشخصي و الأداء هما 01

  إن ولاء الزبون يعد جزء من قاعدة تكوين رأس المال الفكري للمؤسسة02

  إن تبني المدير التنفيذي لإبداعات و ابتكارات رأس المال سيزيد من استثماره03

  ورة ملحة جداإن استخدام أسلوب الإدارة العملية مع رأس المال الفكري ضر 04

  إن الإهتمام بالنتائج النهائية لأداء المؤسسة أحد مؤشرات تطوير رأس المال الفكري05

06ƨȇǂǰǨǳ¦�©¦®ȂȀĐ¦�² ƢȈǫ�©¦ ¦ǂƳ¤�ƾƷ¢�ƾǠȇ�ÀȂƥǄǳ¦� ȏÂ�² ƢȈǬǳ�ȆǸǯ�² ƢȈǬǷ�ǂȇȂǘƫ�À¤

.100-99، ص2003، مصرللتنمية الإدارية ، ، المنظمة العربية-أساليب المحافظة عليهطرق قياسه و –رأس المال الفكري عادل حرحوش المفرجي، أحمد علي صالح، :المصدر     

Rambollنموذج شركة رامبول سادسا :  Holistic Company

هي شركة دانماركية  للمهندسين الإستشاريين ، بدأت منذ منتصف التسعينات محاولات جادة لإعداد حسابات لرأس المال رامبول

�ƨǼȈǠǷ�©¦ǂǋƚǷ�¾Ȑƻ�ǺǷ�Ƣē°¦®¤�ǶƬȇ�ƨȈǈȈƟ°�©ȏƢů� ƢǇ°¤�Ŀ�ƨǯǂǌǳ¦�Ǯ Ǵƫ�ƪ ǳÂƢƷ�ƾǬǧ���ÄǂǰǨǳ¦

ل من الموارد البشرية و المادية و التكنولوجية و الخدمات ــاتيجية ، و كذلك كات الإستر ــجالات في القيم و الإدارة و العمليـــو تتمثل تلك الم

ــمؤشرات فنذكــلاا ــارية ، أمــالإستش رات ــمؤشــس تلك الـــبشرية ، و تعكـــموارد الــرات الأداء للـــمؤش -رـــال لا الحصـــى سبيل المثــعل –ر منها ـ

ا إلى مؤشرات فرعية ، و ينتج من استخدام تلك المؤشرات ثلاث ــمؤشرات بدورهــي و تنقسم هذه الــالتنافساء ــات فريق العمل و البنــتكوين

�ǞǸƬĐ¦�¦Śƻ¢�Â�śǴǷƢǠǳ¦�Â� ȐǸǠǳ¦�ǺǷ�Ȑǯ� ƢǓ°¤�Ŀ�ǲưǸƬƫ���ƲƟƢƬǼǳ¦�ǺǷ�©ƢǟȂǸů1

Proschochأسلوب سابعا :  Inkblat:

ة مجموعة من مقاييس الأداء المترابطة ، ــة من خلال مراجعــول المعرفيــاق مساهمة الأصــتقيفترض هذا الأسلوب بأن المدراء يمكنهم إش     

      اوز الطبيعة الفعلية للعلاقة بين هذه المؤشرات أبعاد ما يعتقده المدراء ـــرات ، حيث تتجــمؤشــلوب العديد من الــيستخدم هذا الأسو 

  عملية الإجماع العام.أو 

1
.153رشا الغول، مرجع سابق، ص -
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ي تركز على التطوير و الإشراف الإستراتيجي من خلال مجموعة من الأهداف ــنقاط المتوازنة التـــات الــــا هذا الأسلوب بطاقـــيستخدم أيض  

و الأغراض ، و يتوقف نجاحها على العديد من معايير الأداء ، و تقيس بطاقات النقاط المتوازنة الأداء من عدة مناظير و هي:

  تعليم.* منظور النمو و ال   

  * المنظور الداخلي.   

  المنظور المالي. * منظور العمل و   

    ثامنا: أسلوب التركيز على المخرجات

اس الأصول المعرفية ،  ـــى لقيـــاشرة و ذات معنـــيس مبــايـــطوير مقــمعرفة  أنه يصعب تـــال الـــال إدارة أعمـــفكرين في مجــض المــيعتقد بع        

غير ملموسة يقول أن المعرفة من حيث  التعريف    الذي المعرفة فقط بالإعتماد  على الفرض اتاس مخرجان قيالإمكــب أنه   يعتقدونكما 

شتركة من المخرجات ليتم معرفة مسؤولة عن المخرجات دون تحديد وحدة مــفكرين بأن الــأو مرئية. و يستنتج مجموعة من الم  مدركة و غير 

مدى الانتفاع   يسهل التنبؤات حول  المعرفة سوف وحدة  حديد ـــإن ت ذلك  مع و  فقط. عرفة ــاس تأثيرات المـــقي  ي يتمــبالتالو  قياسها،

1بالأصول المعرفية و بالوقت نفسه سوف يصادف المزيد من التعقيدات الخاصة بتحديد كيفية مساهمة المعرفة بالأداء التنظيمي.

Skandiaتاسعا: أسلوب  Navigator

Skandiaيرتبط نموذج         Navigator الشركة الأولى التي أعدت تقريرا سنويا لتحليل رأس المال  تعتبرتأمين السويدية ، ــبشركة ال

المرتبطة   المؤشرات  على امل لا يقتصر فقطـمال من منظور شــرأس ال  طوير نموذجــبت زملاءه  مع   Edvinssonالفكري ، حيث قام 

فروع كل منهما في الشكل  يذكر.2مال الفكري يتكون من رأس المال الإنساني و رأس المال الهيكليـالي، حيث يرى أن رأس الــبرأس المال الم

  الموالي:

، ص 2014عمان، د الإدارة العامة، الجزء الأول ،بالتعاون مع معهرؤية استراتيجية جديدة للإستثمار و التطوير  نحو - رأس المال الفكري العربيعبد االله بلوناس ، تبة سومية ، 1-

185.
.225، ص 2007دار المناهج للنشر و التوزيع، الطبعة الأولى، الأردن، -إدارة المعرفة، المفاهيم، النظم ، التقنياتسعد غالب ياسين، -2
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Skandia: نموذج  10الشكل رقم  Navigator لقياس رأس المال الفكري  

Source : Edvinson.L.and M.S.Malone .Intellectual Capital :Realizing Your Conpany’s True Value by Finding Its

Hidden Roots, New York : Harper Business. 1997. P 218

لشموله على المؤشرات المالية و غير المالية لتحديد القيمة السوقية Skandiaحيث أن  الكثير من المؤسسات اعتمدت على نموذج      

يكل رأس و هي مكونات أساسية له للمؤسسة ، بالإضافة إلى التميز النموذج باستخدامه لمكونات رأس المال الإنساني ، رأس مال الزبون .

لتحليل   الحالي ضمن منظور مستقبلي و الأداء  الماضي  التنظيمي في   مقارنة الأداء المؤسسة ، كما يفيد هذا النموذج في   المال الفكري

   القدرات التنافسية للمؤسسة في السوق.

المطلب الرابع: إدارة رأس المال الفكري  

  إدارة رأس المال الفكريالفرع الأول: تعريف   

�Ŀ�¢ƾƦƫ�À¢�ƨǈǇƚŭ¦�ǺǰŻ�ƢŮȐƻ�ǺǷ�Ŗǳ¦�ƨǴȈǇȂǳ¦�ƢĔƘƥ�ÄǂǰǨǳ¦�¾Ƣŭ¦�²  تعرف إدارة         ¢°�ƢĔ¢�ƢǸǯ���ÄǂǰǨǳ¦�ƢŮƢũ¢°�Ǻǟ�Śưǰǳ¦�ǶǴǠƫ

إكتشاف العلاقات البشرية و تدعيمها على المستوى الجزئي ( من خلال تدخلات التنمية البشرية ) ، و على المستوى   عملية متكاملة في

على   ǲǸǠǳ¦�Â���ǶēƢǫƢǗ و  ¤�ǶēƢȈǻƢǰǷ  تسهل للأفراد استغلال  ت  الأنظمة و السياسات ) لإيجاد البيئة التيالكلي ( من خلال تدخلا

1استغلال الإمكانيات الفكرية من جميع مصادرها في البيئة الداخلية أو البيئة الخارجية.

269عمر أحمد همشري، مرجع سابق ، ص  -
1

لقيمة السوقيةا

رأس المال الفكريالماليرأس المال 

الإنسانيرأس المال  رأس المال الهيكلي

رأس المال المستهلكرأس المال التنظيمي
الإبتكاريرأس المال 

العملياترأس المال 

الأصول غير الملموسة الحقوق الفكرية
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  : خطوات إدارة رأس المال الفكريالثانيالفرع 

دى تعتمد ــى أي مـــات و إلـــاج كمخرجـــمدخلات و وسيلة إنتـــك ي المؤسسة ــمعرفة فــذي تلعبه الـــى الدور الــــعرف علـــالت الخطوة الأولى:

المؤسسة من خلال الإجابة بعض التساؤلات تتمثل في:

ملك المعرفة يخلق ـكم يدفع؟ و هل من ي   ة؟ و من يدفع؟ـــى أجرا نظير المعرفـــاضــافة ؟ من يتقــى المعرفة بكثـــمدى تعتمد المؤسسة عل أيإلى 

.1؟ أيضا القيمة القصوى

  الخطوة الثانية: 

عرفية المنتجة لها، و محاولة إيجاد رأس المال الفكري المولد للمزايا و ذلك ـول المــراءات المتحصل عليها مع الأصـــابقة الإجـــى مطـــتركز عل      

ات التجارية و الممتلكات الفكرية، ـقدرات و العلامــخبرات و الــــي الــــي: ما هـــتي تتمثل فـــــاؤلات ، الــــى بعض التســــــابة علــــمن خلال الإج

س لمال الهيكلي و رأال البشري و رأس اــ؟ ما هو مزيج أصول رأس الم تي تخلق القيمة لكـفكري الــال  الــرأس الم و العمليات و بقية عناصر 

  مال العملاء؟

  الخطوة الثالثة:

، ل رأس المال الفكري لتحسين قيمتهوضع إستراتيجية  الإستثمار في الأصول الفكرية و استغلالها و وضع الخطط التي تؤدي إلى تفعي      

  من خلال الإجابة على بعض التساؤلات تتمثل في:

افة المعرفية ــكثــتي تزيد الـــموجودة الـــات الـــتراتيجيــا الإســـك؟ مـــو نموذج ربح كـــك و سيطرتـــاص بك و مصدر تحكمـــما هو عرض القيمة الخ

ك الفكرية؟ هل يمكنك أن تحسن ــعيل أصولــى تفـــدرتك علــها أن تزيد قــتي يمكنك بـــاليب الـــي الطرق و الأســـا ؟ ما هـــتك و أعمالهـــلمؤسس

  الأصول الفكرية؟. النتائج عن طريق إعادة هيكلة

  الخطوة الرابعة: 

عاملين المعرفيين و إيجاد طرق قياس جديدة ، من أجل قياس إنتاجية منتجي المعرفة، على اعتبار أن العمل ــرفي و الــاءة العمل المعـن كفـتحسي

ابة على السؤال: كيف ـالب من خلال الإجــي الغـــاليدوي ، فمل ــذي يسير فيه العــستقيم الـــي المـــمسار الخطــالضرورة الــي لا يسلك بــالمعرف

.2يمكنك أن تزيد إنتاجية العاملين المعرفيين؟

   رأس المال الفكري عمليات إدارة: الثالثالفرع  

  بناء رأس المال الفكري تتمثل فيما يلي: أبعادإن       

                                                                                               استقطاب رأس المال الفكري -أولا

عة ــبأنه عملية اكتشاف أو جذب أو بحث عن المرشحين الكفوئين و الملائمين لشغل الوظائف الشاغرة حاليا أو المتوق الاستقطابيعرف 

.127، ص 2004، الدار الدولية للإستثمارات الثقافية ش م م ،مصر رأس المال الفكري و مؤسسة القرن الحادي و العشرونعرفة ، ثروة المتوماس ستيوارت، - 1

.128نفس المرجع، ص -
2
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ادر المختلفة ـــصـــ، و عملية تحديد الم1كفوئينــراد الــى جذب الأفــسسة علمؤ ـــى مدى قدرة الـــــ، علبالاستقطااعلية ــي المؤسسة و تتوقف فــف

للحصول عليهم .

  إلى : الاستقطابو يمكن تقسيم مصادر     

ادر لشغل الوظائف الإشرافية ــصــمن هذه الم ادةالاستفمؤسسة ، و يمكن ـــل الـــمتاحة داخـــرية الــالبش : و هي الموارد مصادر داخلية -1

  الوظائف التي تحتاج إلى خبرات معينة لا تتوافر خارج المؤسسة. أو

مؤسسة في حالة عدم توافرها داخل المؤسسة ، و هي تعبر عن سوق العمل و التي ــا الــاجهــتي تحتــي الخبرات الـــ: و همصادر خارجية -2

ائف التي تحتاج إلى خبرات و مهارات و مؤهلات لا تتوفر داخل ـائف الإدارية و الفنية و الوظـالوظمن هذه المصادر لشغل  الاستفادةيمكن 

  المؤسسة.إذ تختلف المؤسسات من حيث نطاق ممارستها للنشاط الإستقطابي .

2، منها: الاستقطابجيات لآلية عدة استراتي حيث قدم (العنزي)     

ǘǬƬǇ¦�Â�ƢđǀƳ�µـــبراقة و النـــعقول الـــابعة الـــخلال مت: من شراء العقول من سوق العمل -1 ǂǤǳ�̈°®ƢȀǸǯ���ƢđƢرات متقدمة ـارات و خب

تستفيد منها المؤسسة بشكل كبير في زيادة رصيدها المعرفي، الذي ينعكس في زيادة عمليات الإبتكار و الإبداع باستمرار.

المطلوبة الخبرات و المعارف هارات و يوضح المطط ـــنية و تمثل مخرو ـتــبشرية الإلكـــــموارد الـــإدارة الات ـــــــتقني: تعد أحد  ايةــــشجرة الكف  -2

���Ƥ ȈǇ¦Ȃū¦�©ƢǰƦǋ�ǪȇǂǗ�Ǻǟ���śƥȂǴǘŭ¦�®¦ǂǧȋ¦�ǺǷ�ƶȈƸǐǳ¦�ƲȇǄŭ¦�ƾȇƾŢ�ǲƳ¢�ǺǷ�ƨȈƫ¦ǀǳ¦�ǶēŚǇ�Ǻǟ�Ȑǔǧ���ƨǈǇƚǸǴǳ

(مدارس، معاهد، جامعات) ، تعد مصدر  الإستراتيجية على أن المنظمات التعليمية  هذه : تركز مراجعة منظمات المعرفة و التعلم -3

��ǶđƢǘǬƬǇ¦�Â�Ƥ ǿ¦Ȃŭ¦�» ƢǌƬǯȏ�ǶȀǷ

3:باختصار يرتكز هذا البعد علىو 

  * البحث عن الخبرات المتقدمة. 

  * جذب المهارات التقنية.

  * توافر نظام معلومات سهل مهمة الجذب و الإستقطاب.

4:رأس المال الفكري ناعةثانيا: ص

Nahapiet)(1999أكدت دراسة     et Ghoshal على ضرورة صناعة رأس المال الفكري لأنه يمثل مصدرا للميزة التنظيمية ،

و طالب  في السوق ،ى المؤسسات المنافسة ـا تتفوق علــاركة فيها ، بما يجعلهــمعرفة و المشـــار الــات مؤسسة ما لابتكــانيـــتي تمثل تراكم إمكــال

معرفة ماذا ، إن عملية صناعة رأس  أياهية رأس المال الفكري ، ـفكري أي معرفة كيف أكثر من مـــال الــمات رأس الــاحثان تأكيد عمليـالب

1
العلمية للنشر و ، دار اليازوني الطبعة التمويليالمسؤولية الإجتماعية للمصارف الخاصة في إطار العلاقة بين رأس المال الفكري و رأس المال وليد حميد الأميري، -

.148، ص 2015التوزيع،الطبعة العربية، عمان، 

.265سعد علي العنزي، أحمد علي صالح ، مرجع سابق، ص -
2

3
، 2004الطبعة العربية الأردن، علمية للنشر و التوزيع، ال، دار اليازونيإدارة التمكين و اقتصاديات الثقة في منظمات اعمال الألفية الثالثة زكريا مطلك ، أحمد علي صالح ،-

.221ص 

.267حمد علي صالح، مرجع سابق، ص أسعد علي العنزي ، -
4
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تنظيمية الملائمة و من بين ــلاميم اــمبتكرة و التصــجديد و الأنظمة الــعمل الــاعلة للربط بين أدوات الــال الفكري تتطلب استخدام طرق فــالم

  استراتيجيات صناعة رأس المال الفكري ما يلي:

جية ، و من ثم تركز على نوع ــال الإستراتيــــى تحقيق أهداف الأعمـــمؤدية إلــــي للمعرفة الحيوية الـــــ: هي تقديم عرض مرئخريطة المعرفة -1

المعرفة التي تأمل بمشاركتها ، ومع من ؟ و أين يمكن أن نجدها ؟. 

ى محفظة المعرفة فيها ، ومستوى الفجوة بداخلها و تستعمل ـمعرفة للتعرف علــمؤسسة ترسم خريطة الــاس ، فإن  الـــى هذا الأســـو عل      

افة إلى تحديد فجوات المعرفة التي تمثل النقص ـنافسة ، بالإضــات المـــــالمؤسســب ــارنتهي لها و مقــمركز المعرفــالديد ــمعرفة لتحــؤسسة خريطة الــالم

  و الضعف في المعرفة من أجل العمل على خلق تلك الفجوات بصناعة المطلوب منها.

عنكبوت يشارك فيه مجموعة إبتكارية تتفاعل و تتعلم من ـج الكرية تشكيل فريق يشبه نسيــ: تتمثل الأنسجة الفبناء الأنسجة الفكرية -2

1و نسخة أخرى و تعلم جديد آخر.بعض تم تنحل عند انتهاء المشروع المحدد ، لشكل مشروع آخر بمجموعة إبتكارية جديدة 

ا و معطيا للأوامر ، ــا يكون مشرفــعلم أكثر ، ممــللتاعد ــي و يكون مســى التعلم المنظمـــي إهتمامه علـــدير الذكــيركز الم القيادة الذكية: -3

فالمدير الذكي هو القادر على ممارسة أسس التقدير الفعال و من أبرزها: الإستمرار ، الفورية ،الشمول ، الإمتاع. 

:تنشيط رأس المال الفكريثالثا: 

غية إدارة و تطوير إمكانات و مهارات العاملين الذهنية. و من بين بدأت الحاجة واضحة لاستخدام الأساليب الجديدة و المتطورة ب        

  هذه الأساليب :

ة أو المفتوحة أو جماعة المستشارين الداخليين ، لتشجيع ــاعات المرنــدام الاجتمــي أو استخــجماعــاليب الفكر الـــي و أســـالوصف الذهن     

،فلا التنشيط المكثف بالتشبع بالمعرفةدقيق بالكفاءات و المواهب و أن تعمل بمبدأ ـالــام الإهتمؤسسة و وارد البشرية داخل المـالتفاعل بين الم

2بد من استخدام المعلومات الموجودة في أذهان الأفراد، بتوفير الجو الملائم للمشاركة لتوليد الأفكار المبدعة.

  يتضمن هذا البعد ما يلي:     

  مع العاملين.استعمال الوصف الذهني  -

  تشجيع الجماعات الحماسية. -

  الإهتمام بآراء العاملين. -

  حلقات السيطرة النوعية. -

  محافظة على رأس المال الفكري: الرابعا: 

لضمان تعتبر الموارد البشرية أصل من أصول المؤسسة  فهي بحاجة  إلى تكفل المحافظة على القدرات و المهارات و الخبرات الضرورية ، 

لازمة و الرغبة فيها ، لتحقيق أهداف المؤسسة ــــال الـــى أداء الأعمــديهم القدرة علــراد لــر أفــما يمكن من توافــمؤسسة و بـــاعلية الـــرار فــإستم

.270نفس المرجع، صسعد علي العنزي ، -
1

.152وليد حميد رشيد الأميري، مرجع سابق، ص -
2
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1و هناك عدة أساليب يمكن من خلالها المؤسسة المحافظة على مواردها البشرية ، منها:

ى ـــال الموكلة إليه علد، التي تدفعه لأداء الأعمارجية المثيرة للفر ؤثرات الخل و المـعوامــوعة الــ: و هي مجمتنشيط الحافز المادي و المعنوي *

ر و التقدير اح ، إشراك العاملين في الإدارة ، الشكـاركة الأربــ، المكافئات ، مشالأجورــكاته :ع حاجاته و رغبا الوجه الأكمل من خلال إشب

��ƢȈǴǠǳ¦�©ƢǇ¦°ƾǳ¦�¾ƢǸǯ¤�́ ǂǧ���ǞǸƬĐ¦�Ŀ�śǴǷƢǠǳ¦�ƨǻƢǰǷ�ǄȇǄǠƫ��

ǶēƢـانيــإمك  و  املينــــمقدرات الع : و هي جميع الإجراءات التي تتخذها المؤسسة من أجل تحديث و صيانة * التصدي للتقادم التنظيمي

�ƨǧǂǠŭ¦�¿®ƢǬƫ�ǲǸǌƫ�Â�ƨȇ°ƢŪ¦�©¦°ȂǘƬǳ¦�ƨƦǯ¦ȂǷ�ȄǴǟ�Ǻȇ°®Ƣǫ�ǶȀǴǠŸ�ƢŲ���̈ǂǸƬǈǷ�̈°Ȃǐƥ�Ƕē¦Őƻ�Â.2و القدرات و التقادم الثقافي

جود ي إنجاز أو تحقيق أهداف معينة ، بسبب و ـأ لدى الفرد جراء فشله فـــي تنشــتــنفسية الـــالة الـــي الحــو ه : * مواجهة الإحباط التنظيمي

  عوائق و عقبات  يمكن مواجهتها و السيطرة عليها أو التحكم فيها و من أهم مظاهره:

الإحباط المادي ( العدوان ، تخريب الآلات ).-

  الإحباط النفسي : يضم عدم الرضا الوظيفي. -

3الإحباط الإداري: يضم الغيابات ، ارتفاع دوران العمل ، ارتفاع نسبة الشكاوى.-

:الإغتراب الوظيفي * تقليل فرص

ا  ــاســـر إحســقدرات المتميزة ، هم أكثــاب الــمبتكرين و المبدعين و أصحــمؤسسة و أن الــاعد عن الـــاج و التبـــور بعدم الإندمــهو الشع      

Ƿ�¦Śưǯ�̈ƾȇƾƳ� ¦°¡�Â�¥®ƢƦǷ�°ƢǰƬƥ¦�Â�» ƢǌƬǯ¦�ń¤�ÀȂǠǈȇ�ǶĔȋ�Ǻȇǂƻȉ¦�ǺǷ�§ ¦ŗǣȍƢƥائدة في مجتمعهم.ـــايير الســــاقضة للمعـــا تكون منــــ  

  * تعزيز التميز التنظيمي:

ǈŭ¦�®ƾǟ�̈®Ƣȇ±�ƢĔƘǋ�ǺǷ�Ŗǳ¦�Ƥــائل و الأســيقصد به الوس        ȈǳƢاملين بالمؤسسة من خلال، امتصاص المعرفة المفيدة ـكرية للعـــاهمات الفـــ

ادة الحوارات ــــــرام الآراء ، زيــريق و احتــفـــروح الــــعمل بـــار ، الـــع الإبداع و الإبتكـــجيـــق تشمتواجدة بعقولهم ، عن طريـــار الجديدة الـــو الأفك

  .ح المؤسسة سمة القوة و البقاء و هذا من خلال زيادة رأس المال الفكري مما يمن المفتوحة بين جميع المستويات الإدارية في المؤسسة.

  ن: و يتضمن هذا البعد ما يلي: * الإهتمام بالزبائ

  توثيق متطلبات الزبائن. -

  توافر نظام معلومات لتقديم الخدمة للزبون. -

  السعي للإحتفاظ بالزبائن القدماء. -

.150 - 149ص  ص ،مرجع سابق ،وليد حميد رشيد الأميري -
1

148عادل حرحوش المفرجي، مرجع سابق، ص -
2

150حميد رشيد الأميري، مرجع سابق، ص وليد-
3
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  إدارة رأس المال الفكريالأنشطة و العمليات التي تعبر عن   الفرع الرابع:

الحديثة التي لا تزال في مرحلة البحث  الحقول  تعتبر من  المستقبل ، و هي   في  النجاح  إن إدارة رأس المال الفكري هي استراتيجية      

و التوجيه و الرقابة ، لخلق قيمة للمؤسسة و من   و الإكتشلف و التي تتعلق بأنشطة و جهود معرفية تحتاج إلى التخطيط الفعال و التنظيم

  المال الفكري ما يلي:بين الأنشطة و العمليات التي تعبر عن إدارة رأس 

و التطوير    مؤسسة مدخلها و وسيلتها الخاصة في تنمية أفكار مبتكرة أو جديدة عن طريق ، نشاط الأبحاث  : لكلعملية الإبتكار أولا:

1ى هذا النشاط عملية الإبتكار.أو عن طريق إدارة الإبداع و أي كان مصدر الإبتكار الجديد ، فإنه يطلق عل

يق ـــي تطبـــمؤسسة فـــتي تفيد الــــارات الــالإبتكـــ، فية فحص و تقييم الأفكـــار المبتكرة : هي عملالدخول في محفظة الملكية الفكرية ثانيا:

بالنسبة  ي لا تعتبر هامةـأما الإبتكارات الت،إستراتيجيتها هي أيضا الإبتكارات التي تتم إختيارها ، كتدخل محفظة المؤسسة للأصول الفكرية

  للمؤسسة تحفظ في حق المعرفة.

: هي سلسلة من المحافظ التي تحتوي على أنواع مختلفة من الأصول الفكرية ، و قد تتضمن بعض منة هذه محفظة الأصول الفكرية ثالثا:

تتضمن أفكارا أو إبتكارات  ، مثل: قائمة العملاء ، قوائم الأسعار، أوتندات الإهتمامات محتملة للأعمالالمحافظ ملكيات فكرية ، أو مس

  التي تدخل في محفظة الأصول الفكرية لإحتمال تحقيقها لأرباح في المستقبل.

: يتم تقدير قيمة كل ابتكار قبل استخدامه ، و تتمثل أول خطوة في عملية تقدير القيمة في وصف الكيفية التي يتوقع تقييم الفرصة رابعا:

قع تحصيلها من تقديم ، و ثاني خطوة في عملية تقدير كمي هي محاولة تحديد مقدار القيمة المتو الفكريلها تحصيل قيمة من الأصل من خلا

2.الإبتكار

3لديهم.: يركز التقييم التنافسي على ألصول الفكرية للمنافسين و أيضا على محفظة براءات الاختراع  تقييم المنافسين خامسا:

ا مع   ـــابلهــدى تقــمية ، و مــة ذات الأهــــفكريــــول الــــة الأصـــــمرحلة مراجعـــن هذه الـــ: تتضمسوقـــالمنتج الجية و مزيج ـــالإستراتي سادسا:

 ين  هذا الأصل و بينـلائمة بـــاس مدى المـــات هذه المرحلة قيــــسوق لها ، و تشمل مخرجـــإستراتيجية المؤسسة و نظمها ، و مزيج المنتج و ال

  إستراتيجية المؤسسة و بناء عليه هل يمكن استخدامه أم لا.

راجعة في الخطوة السابقة ، قرار عدم استخدام الأصل الفكري و إنما ــــ: قد ينتج عن عملية المكريـــقرار عدم استخدام الأصل الف سابعا:

  ا.ا جديدً تخزينه و حفظه حتى يتم تنمية إبتكارً 

���ƨȇƾǬǻ�©ƢǬǧƾƫ�ń¤�°ƢǰƬƥȍ¦�ǲȇȂŢ�Ƣđ�ǶƬȈǇ�Ŗǳ¦�ƨȈǳȉ¦�ƾȇƾŢ�¢ƾƦȇ�ƢǼǿ�Âبتكارعملية قرار تسويق الإ ثامنا:

ابتكار جديد على الإبتكار   تقرير إدخال يتم  ، عندما القرار هذه إتخاذ  : تظهر الحاجة لعمليةتقدير مكان البحث عن الإبتكار تاسعا:

  داخل أم خارج المؤسسة عن طريق   الجديد من  البحث عن الإبتكار  يتم و في هذه الحالة ، هل   قيمته السوقية الموجود بالفعل ، بزيادة 

.377، ص2010، دار الجامعية، الإسكندرية،مدخل استراتيجي لتخطيط و تنمية الموارد البشرية راوية حسن ،-
1

.378نفس المرجع، ص-
2

.40رشا الغول، مرجع سابق، ص -
3
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1التراخيص و غيرها.

  الفرع الخامس: نماذج إدارة رأس المال الفكري

، لأن معظم الموجودات الفكرية لا تفضل الإدارة و السيطرة ، بل تلجأ في كثير و فـي غاية الصعوبةإن إدارة رأس المال الفكري مهمة       

2س المال الفكري ، نقدم منها:الأحيان إلى المقاومة و هناك عدة نماذج التي قدمت بخصوص إدارة رأ

Stewartنموذج   أولا:   : و قد قدم نموذجه كالآتي:1997

�ǺƟƢƥǄǳ¦�Â�ƢȀȇƾǳ�śǴǷƢǠǳ¦�ǞǷ�ƨǼǈū¦�ƨǫȐǠǳ¦�¾Ȑƻ�ǺǷ�Ǯالعمل على الإستفادة من الأفكار التي ي -1 ǳ̄�Â�ƨǈǇƚŭ¦�ƨƸǴǐŭ�ƢĔȂǷƾǬ

2-�ƢȀǸȈǟƾƫ�Â�ǲǸǠǳ¦�́ ǂǧ�ǄȇǄǠƫ�Â�ƨȈǴƻ¦®�ƨǫȐǟ�ƨǰƦǋ� ƢǼƥ�ȄǴǟ�ǶēƾǟƢǈǷ�Â�ƢĔȂƳƢƬŹ�Ŗǳ¦�®°¦Ȃŭ¦�ŚǧȂƫ�ȄǴǟ�ǲǸǠǳ¦

  عن القيود التي تفسد الإبداع و تقتل الطموح. إشاعة أجواء الإبتكار و  الحرية و العفوية في طرائق الأفكار بعيدا -3

  الإحتفاظ بنظام معلومات كفئ و بالذات قاعدة بيانات ممتازة. -4

Danielنموذج  ثانيا:   : و قد أشار في نموذجه إلى خمس خطوات هي:1997

  الإستثمارات الفكرية في تطوير المنتجات.البدء بالإستراتيجية و ذلك من خلال تأطير دور المعرفة في العمل ، و بيان أثر -1

تقييم استراتيجيات المنافسين و ما لديهم من موجودات فكرية  ، أي معرفة البيئة التنافسية التي تحتوي رأس المال الفكري.-2

  فتح ملف خاص بالموجودات الفكرية ماذا تملك؟ و ما تستخدم؟ و إلى أين تقود؟. -3

  و كلفها ـ و ماذا تحتاج لتعظيم قيمتها. تقييم موجوداتك الفكرية -4

  تجميع ملف المعرفة و تكرار العملية و تصنيف الموجودات الفكرية حسب قيمتها و أهميتها. -5

Leonardنموذج  ثالثا: and Straus   : و قد قدم نموذجه وفق الآتي:1999

  و برمجيات الحاسوب.  تعزيز قابليات حل المشكلات المهنية عن طريق كسب المعرفة في النظم -1

المعلومات ، لأن المشاركة على درجة كبيرة من الأهمية و لأن الموجودات الفكرية على عكس ـــترفين للمشاركة بـــــالتغلب على مقاومة المح -2

الموجودات المادية ، تزداد قيمتها باستعمالها.

ȂƳȂŭ¦�ǺǷ�Ƣē¦°ƢǸưƬǇ¦�ƾƟ¦Ȃǟ�ǄȇǄǠƫ�ȄǴǟ�ƢȀǷƢǸƬǿ¦�ǲƳ�Ƥ®¦©�ــموجودات الفكرية ، إذ أن الـــتحويل التنظيم نحو ال -3 ǐǼȇ�̈ǂǏƢǠŭ¦�©ƢǸǜǼǸ

  الفكرية.

ل الهرمية التقليدية و إعادة تنظيم نفسها و فق هياكل تسمح بإدارة رأس المال الفكري ـــي عن الهياكــو ذلك بالتخل المنظمات المقلوبة ،-4

  بمرونة عالية.

1
.380مرجع سابق، ص راوية حسن، -

2
¦ȂǴǠǴǳ�ǪǌǷ®�ƨǠǷƢƳ�ƨǴů��ƾǴĐ¦��ƨȈǻȂǻƢǬǳ¦�Â�ƨȇ®ƢǐƬǫȍ¿�أثر رأس المال الفكري في الإبداع في المصارف الأردنية،دراسة ميدانيةمحمود علي الرسام ، محمود محمد العجلوني، -

.46-45،ص ص 2010لعدد الثاني، سوريا،، ا26
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ا لحل مشكلة معينة ثم ــع الأفراد معــعنكبوت و ذلك من خلال ، جمـــا يطلق عليه أنسجة الـــوين مـــي تكتكوين شبكات فردية ، و ه -ـ 5

�̈ŚƦǯ�̈ȂǬƥ�©ȐǟƢǨƬǳ¦�ǽǀǿ�±ƢƬŤ�Â���ƨǸȀŭ¦� ƢȀƬǻƢƥ�ƨǟȂǸĐ¦�ǲƷ

رأس المال الفكري تطبيق : متطلباتالسادسالفرع 

، و يمكن أن تساهم الإدارة العليا في ـــى جانب جميع الإدارات في المؤسسةا إلـــة الإدارة العليــــمسؤوليال الفكري يعتبر ـــإن تنمية رأس الم      

  من خلال:ذلك 

و الإنفاق عليا و جعلها موضوع التنفيذ ، على اعتبار أن الإنفاق على   للعاملين العليا الأفكار الإبداعية و الإبتكارية  أن تتبنى الإدارة  -

  ذه الإبداعات و الإبتكارات يمثل إنفاقا إستثماريا.ه   

  توفير الدعم المالي لعمليات الإبداع من خلال تخصيص ميزانية مناسبة لأنشطة التدريب و البحوث و التطوير. -

  منة.توفير الإمكانيات و التجهيزات المادية اللازمة للخبراء و المبدعين ، حتى يمكن استخراج طاقتهم الإبداعية الكا-

1اتخاذ قرارات فورية بمكافأة العمل الإبداعي الذي يتقرر الأخذ به. -

  تقديم الدعم اللازم لخلق بيئات التعلم الذاتي و تشجيع العاملين على التعلم المستمر. -

  الإبداع.تحول الإدارة العليا من الفكر القائم على تجنب المخاطرة إلى الفكر القائم على تحفيز و تشجيع المخاطرة و  -

  توفير المتطلبات المادية اللازمة لتعظيم الإستفادة من تكنولوجيا المعلومات . -

المتميزة ، من بيئات التعلم في المؤسسات  إلى إكساب العاملين الخبرات   تذهب و التي   زيادة الإنفاق على المهمات الخارجية للعاملين -

  العالمية.

تساهم في تحقيق ذلك من   ، و يمكن أنتنمية رأس المال الفكري رية  كأحد أهم الأدوار في مجال بشيأتي دور إدارة الموارد ال        

2خلال:

تنمية تصميم و تحليل الوظائف بالشكل الذي يحقق الثراء الوظيفي ، و بما يضمن إثارة التحدي لدى العاملين نحو إنجاز مهام إبتكارية.-

  اجات المؤسسة من الموارد البشرية ذات القدرات الإبداعية  و الإبتكارية.وضع خطة دقيقة طويلة الأجل لاحتي -

-�ƨǈǇƚŭ¦�Ŀ�°ƢǰƬƥȍ¦�Â�̧¦ƾƥȍ¦�©ƢȈǴǸǟ�Ǻǟ�ƨǳÂƚǈǷ�ÀȂǰƫ�ƨȈưŞ�ǲǸǟ�¼ǂǧ�ǶȈǜǼƬǳ�­ƢǼŭ¦�ƨƠȈē

    ينمي  يؤدي في النهاية إلى تحقيق ما  الإبتكارية ، بما�Ƕē¦°ƾǫ�Â  مهارات العاملين في تنمية   تدريبية غير تقليدية ، تساهم  إعداد برامج -

���ĿǂǠŭ¦�Ƕǯ¦ŗǳƢƥ���ȄǸǈȇ�ƢǷ�ǪȈǬŢ�ń¤�ƨȇƢȀǼǳ¦�Ŀ�Ä®ƚȇ�ƢŠ���ƨȇ°ƢǰƬƥȍ¦�Ƕē¦°ƾǫ�Â�śǴǷƢǠǳ¦�©¦°ƢȀǷ

تصميم نظام فعال للأجور و الحوافز و المكافآت ، يساهم في تشجيع المبدعين.-

  الإستفادة من التجارب العالمية في مجال التعلم التنظيمي (المؤسسي).توفير المتطلبات اللازمة للتعلم الذاتي و  -

  التركيز على تطوير الموارد البشرية في الأجل الطويل و عدم الإقتصار على عمليات التدريب و التعلم. -

    راد ذوي القدرات ـاية الأفــعمل و حمــمين بيئة المية تأــا بأهـــفي زيادة إدراك الإدارة العلي  بدور حيوي البشرية   الموارد  إدارة  يجب أن يقوم -

.46سابق، ص ھاني محمد سعید، مرجع-
1

. 48- 47 ص نفس المرجع، ص-
2
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  الإبداعية المتميزة.   

  بناء نظام فعال لمكافأة و تحفيز العمل الإبتكاري الذي يتسم بالمخاطرة و عدم التأكد. -

بناء و تصميم نظام لتقييم الموارد البشرية المتميزة ، يعتمد في المقام الأول على الرقابة الذاتية. -

  ة على النحو التالي: و هناك مساهمات بعض الإدارات الأخرى في المؤسس    

  قيام إدارة البحوث و التطوير بتوفير البيئة الداعمة لاستخلاص الأفكار الإبداعية و الإبتكارية لدى العاملين. -

    متخصصين ذوي ــبراء و الــي جذب الخــاهم فــمؤسسة ، بما يســاء صورة ذهنية طيبة عن الــي بنــابي فــامة بدور إيجـــات العـــقيام إدارة العلاق -

  القدرات الإبتكارية المتميزة.   

  حديثة في التصنيع و الإنتاج من خلال بناء نظام فعال للمعلومات الإنتاجية في المؤسسة.ـــارية الــاليب الإبتكــى النظم و الأســالتعرف عل -

لاء المتزايدة و المتغيرة ، تساعد على إنتاج أفكار إبتكارية ــات العمــات و رغبــاجــى احتيــلاعية مستمرة للتعرف علــات إستطـــإجراء دراس -

  جديدة.   

  ماهية إدارة الجودة الشاملةالمبحث الثاني:   

له أهمية أكثر من أي وقت مضى، سواء من قبل  اصرة الذي أصبح يعطىــواضيع المعــاملة يعد من المــجودة الشــوع إدارة الـــإن موض         

، من قبل المفكرين و الباحثين و بالتالي أصبح ، يشكل حقلا أساسيا من حقول تخصص إدارة الأعمال يات أــمؤسســي الــالإدارة العليا ف

ل المبادرة التي يمكن لأي مؤسسة أن تطبقها من أجار و ـــي تقوم على مجموعة من الأفكــتــفاهيم الــاملة يعد من المــفموضوع إدارة الجودة الش

  عتها في السوق.تحقيق أفضل أداء ممكن و تحسين سم

  الأول: الجودة و تطورها التاريخيالمطلب 

  : التطور التاريخيالفرع الأول

إدوارد ديمنج و الذي لقب بأبي إدارة الجودة الم الأمريكي ـن عل يد العــات من القرن العشريــــأ نظام الجودة خلال الأربعينيـلقد نش           

علوم الهندسية في منتصف ــاء و الــحصــاء الإدارة و ألإريكية من قبل علمــات المتحدة الأمـــالشاملة ، و قد إنتشر نظام الجودة الشاملة بالولاي

ى اليابان ، حيث كان اليابانيون ـاره إلـأفك إدوارد ديمنجي ـــي الأمريكــالخمسينيات و بعد سنوات من الحرب العالمية الثانية ، أخذ الإخصائ

و بعد  ي الذي أرادوه ،ــفي ورقة المحتوى التخطيط ديمنجبحت مبادئ ــادهم فأصــالمدمرون بعد الحرب ، يتطلعون غلى إعادة بناء إقتص

من ستة عقود من الزمن ، أصبحت المنتجات اليابانية مطلوبة على المستوى العالمي. أكثر

اء الزبون ــى عمليات إرضــا علـل تركيزهالإنتباه إليها في أمريكا من خلا اباني من نظرية ديمنج ظاهرة أعيدــاح اليـــلقد جعلت قصة نج         

1.و تفويض السلطات إلى الموظفين

1
.58 -57ص ص ، 2008،دار الفجر للنشر و التوزيع، الطبعة الأولى، مصر ، TQMأساسيات إدارة الجودة الشاملة مدحت أبو النصر، -
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ا ـــى يومنــاعية إلــصنــال ثروةــا قبل الــمنذ فترة م اانطلاقل تاريخية لتطور مفهوم الجودة ــح ذلك ، من خلال سبعة مراحــيمكن توضي و         

  كالتالي:هذا  

   ما قبل الثورة الصناعية المرحلة الأولى:

�Ƣđ�Â�ƨǋ°Ȃǳ¦�Ƥ في هذه         ƷƢǏ�Â¢�ǲǸǠǳ¦�§°�ƢȀǇ¢ǂȇ�ƨǋ°Â�Ǻǟ�̈°ƢƦǟ�ǞǼǐŭ¦�ÀƢǰǧ��ŅƢū¦�ŘǠŭƢƥ�«ƢƬǻ¤�Â�ǞǼǐǷ�½ƢǼǿ�Ǻǰȇ�Ń�̈ŗǨǳ¦

ة يحددها الزبون حسب وجهة نظره و رغبته  ــجودة بسيط ايير ــوفق مع، دوية ــاستخدام أدوات يــب ال الذين يقومون بتصنيع سلعة معينةــالعم

أن يلبي طلب زبونه و بالتالي فالعمال يصنعون السلطة المطلوبة و فق توجيهات صاحب العمل ، و بالنسبة الورشة ، إلى ــاحبو مالك ص

�ƨǋ°Ȃǳ¦�Ƥ ƷƢǏ�ǲƦǫ�ǺǷ�ȆƟƢĔ�ǪȈǫƾƫ�ǞǷ�ǾǈǨǻ�ǲǷƢǠǳ¦�ǲƦǫ�ǺǷ�ǶƬƫ�ƪ ǻƢǯ�ƾǬǴǧ�̈®ȂŪ¦�ƨǴǟ�ƨƥƢǫǂǳ¦�ƨȈǴǸǠǳ1

  الثانية: ما بعد الثورة الصناعيةالمرحلة 

  الثورة الصناعية عدة تغييرات جذرية في مجال الصناعة يمكن تلخيصها فيما يلي:  أحدثت      

  تطور المصنع ليحل محل الورشة و أصبح له هيكلا تنظيميا. -

  .زيادة عدد العاملين في المصنع -

  .إرتفاع حجم الإنتاج بسبب إستخدام الآلة -

  .لعملإرتفاع مستوى جودة المنتجات نتيجة إستخدام الآلة في ا -

يه مسؤولية التحقق ى الجودة تتم من قبل العامل نفسه بل من قبل المشرف المباشر الذي كانت علــابة علـفي هذه المرحلة لم تعد الرق         

2من الجودة. 

  رحلة الثالثة: الإدارة العلميةالم  

، و التي قدمت دراسات الحركة و الزمن  و سبل تخفيض الإنتاج من نسلو تايلر وفريديريك ادة ــع القرن العشرين بريــظهرت مطل         

بظلالها على الصناعة، فتعددت أنظمتها و تنوعت أساليب 1914الأولى  ةــحرب العالميــاع. و قد دفعت الــهدر و الضيــخلال الحد من ال

إلى ظهور المفتش و تطلب ذلك تكليف مفتشين في ورشة مسؤولا عن أعداد كبيرة من العمال ، فأدى ذلك  الإنتاج و أصبح رئيس العمال

ات تفتيش صارمة  سميت بالرقابة ـورست عمليـــي التصنيع و مــاسية فــات قــتفتيش و قد وضعت مواصفــاز مهمة الـــاج متخصصين لإنجــالإنت

Police(البوليسية Control(.3

  الجودةالمرحلة الرابعة: الرقابة الإحصائية على   

و الذي صاحبه آنذاك مفهوم تنميط و توحيد  1931ظهرت الرقابة الإحصائية على الجودة مع ظهور أسلوب الإنتاج الكبير عام         

ǘƻ¢�ǺǷ�ǲȈǴǬƬǳ¦�» ƾđ�«ƢƬǻȍ¦اليب ـنمطية مكنت من إستخدام الأســى الجودة. هذه الــرقابة علــالتالي تسهيل عملية الــو ب اء تصنيع السلعةــ

و أبرز من إستخدم الرقابة الإحصائية على الجودة  ى مستوى الجودة المتحقق،ــوقوف علــرقابة من أجل الــال الــي مجــائية فــو الأدوات الإحص

1
.26،ص2016، - الأردن-الطبعة الأولى، عمان، دار أسامة للنشر و التوزيع، الخدمة الفندقية وإدارة الجودة الشاملة مصطفى يوسف كافي، -

2
.26رجع ، ص الم نفس -

3
.44، ص 2015، دار صفاء للنشر و التوزيع، الطبعة الثانية، عمان،تطبيقات في الصناعة و التعليم  - الجودة الشاملةسوسن شاكر مجيد، محمد عواد الزيادات، إدارة -
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 تاعاستطا ــمن خلالهالمية الثانية و ـــلجودة إلى اليابان بعد الحرب العى اــاره على الرقابة الإحصائية عل، الذي نقل أفكإدوارد ديمنجالعالم 

1أن تغزوا العالم بسلعها ذات الجودة المتميزة.

  سة: تأكيد الجودة ( ضمان الجودة)المرحلة الخام

نتيجة لما حققه اليابانيون من إيجابيات ملموسة بتطبيقهم فكرة حلقات الجودة و التي حققوا من خلالها الإنتاج الخالي من العيوب ، 

ة ــثلاث اعتمادو قد تم ، 2افة بتنفيذ مراحل العمل ــلمعنية كة من الإدارة اـــــشاملة على العمليات كافة و جهود مشتركوهذا يتطلب رقابة 

3، كما يلي:، المرحلية و الرقابة البعدية و هي الرقابة الوقائيةمن الرقابة واع ــأن

  و العمل على منع حدوثه. أولا بأول لاكتشاف الخطأ قبل وقوعه: و هي الرقابة التي تعني بتنفيذ العمل الرقابة الوقائية*

    ل مرحلة تصنيع للتأكد من مستوى الجودة بحيث لا ينتقل المنتج تحت الصنع من ــك  اءانتهتج بعد ــي بفحص المنــ: و تعنابة المرحليةــالرق*

  مرحلة لأخرى إلا بعد فحصه و التأكد من جودته.    

   لوه من الأخطاءــا لخــزبون و ذلك ضمانــليد ال هالانتقعه و قبل ــمن تصني ءاهتالانني التأكد من جودة المنتج بعد ــو تع :الرقابة البعدية*

  العيوب.أو 

  ادسة: إدارة الجودة الإستراتيجيةالمرحلة الس

  يابانية سيما الشركات الو لا  السوقحيث دخلت التجارة العالمية في حالة منافسة شديدة بين الشركات لكسب حصص أكبر من       

IBMقد اعتمدت شركة و  5: الأمريكية إدارة الجودة الإستراتيجية لمواجهة التقدم و الزحف الياباني و نفذت المعايير التالية 4

  إرضاء المستفيد لتلبية ما يريده.                 -

  الجودة مسؤولية الجميع من قمة الهرم التنظيمي حتى قاعدته.     –

المطلوب تحقيق الجودة على كل شيئ  ( الأنظمة ، الثقافة التنظيمية ، الهيكل التنظيميي ، أساليب و إجراءات العمل).–

ذي تقوم عليه إستراتيجيات المؤسسات العالمية في إن إدارة الجودة الإستراتيجية ترتكز على الجودة و إرضاء المستهلك في الأساس ال         

  الوقت الحاضر.

  ملةالمرحلة السابعة: إدارة الجودة الشا

بسبب تزايد شدة المنافسة العالمية و اكتساح الصناعة اليابانية للأسواق و خاصة ،  م1980ام ــظهر هذا المفهوم من الجودة بعد ع        

ريكية ـات الأمــالأمريكية و الأوروبية لحصص كبيرة من هذه الأسواق ، و في ظل هذه الظروف قاما الشرك البلدان النامية و خسارة الشركات

جودة ـع مفهوم إدارة الــية  بتطوير و توسيــات الأمريكــشركــامت الــظروف قــي ظل هذه الــواق . و فــلأسذه اــو الأوروبية لحصص كبيرة من ه

1
  . 28-27ص  صمصطفى يوسف كافي، مرجع سابق، -

2
45سوسن شاكر مجيد، مرجع سابق، ص -

67،ص2009، دار اليازوني العلمية للنشر و التوزيع،عمان،نظم إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجية و الخدميةيوسف حجيم الطائي و آخرون، -
3

4
-IBM  مقرها نيويورك، الولايات المتحدة الأمريكية 1911هي شركة عالمية متعددة الجنسيات تعمل في مجال تصنيع و تطوير الحواسيب و البرمجيات و هي تزاول نشاطها منذ ،

  .International Business Machinesاختصار الكلمة هي و 
5

.45، مرجع سابق، ص مجيدسوسن شاكر  - 
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جودة ــجية لتصبح إدارة الــال تحسين الجودة الإستراتيــجوانب أكثر شمولا و عمقا و استخدمت أساليب متطورة في مجالإستراتيجية ، بإضافة 

رة احا كبيرا في تطوير إداـــتي لاقت نجــي الإدارة الــحديثة فــات الــاهــاملة من الإتجــجودة الشــالية. و يعتبر مدخل إدارة الــادها الحــاملة بأبعــالش

�ƶƦǏ¢�ƢǸǯ���ƨȇ°¦®ȍ¦�ǶēƢــالمؤسسات عن طريق بناء ثقافة و فلسفة عميقة للجودة بمعناها الشامل داخل الأفراد في المؤسسات بجميع مستوي

هي تطوير المرحلة  و تعتبر هذه ،1 اتهـه و تنفذ طلبــة يؤخذ برأيـشريك للمؤسســل كـــامــمستهلك حيث أصبح يعــى أشمل غير الــيل معنــللعم

  لمرحلة إدارة الجودة الإستراتيجية.

2من خلال مراحل تطور مفهوم الجودة يمكننا القول ما يلي:       

  من السيطرة على العيوب إلى منع العيوب و هو مبدأ الوقاية خير من العلاج. انتقلأن مفهوم الجودة  -

بالمنتج إلى  الاهتماممن  الانتقالجودة) تدرج من منظور المنتج إلى منظور العميل (ــالى ـــائية علــابة الإحصــجودة ( الرقـــهوم و ضبط الـــمف -

  العمليات).

ي للجودة ، حيث تتولاه الإدارة ــدور الإستراتيجــى الــمؤسسة إلــي الــجودة فــمن الحرفي و رئيس العمال و رئيس قسم ال انتقلدور الإدارة  -

  العليا.

-�ǂƯƚƫ�ƢĔ¢المستمر نحو التحسين و البعد عن المفاهيم القديمة للجودة. الاتجاه  

  قادت مسيرة تطور الجودة إلى تأكيد مفهوم أساسي لدى الإدارة العليا . -

  هو اعتبار الجودة منفعة تنافسية و القيام بدراستها خلال عمليات التخطيط الإستراتيجي. -

أن كل مرحلة من هذه المراحل تأثرت بسابقتها و مهدت   لات المرحلة التالية لها، أيــل تمثل مدخـإن مخرجات كل مرحلة من هذه المراح -

  الجدول التالي يلخص أهم مراحل تطور إدارة الجودة الشاملةو   لما تلاها من مراحل.

  : مراحل تطور إدارة الجودة الشاملة. 05جدول رقم 

المراحل

الخصائص
الإدارة العلمية

الإحصائية على الرقابة 

الجودة
إدارة الجودة الشاملةتأكيد الجودة

  الإهتمامات

تحديد الانحراف أو 

الخطأ (كشف 

  الخطأ)

مراقبة جودة المنتج 

النهائي

التأكد من الجودة من 

  خلال عملية الإنتاج 

عند الإنتهاء منهاو 

التسيير الشامل لجودة 

المدخلات، العمليات 

المخرجات في المنظمةو 

الفترة الزمنية لإنطلاق 

  المرحلة
  بداية الثمانينات  سنوات الخمسينات  مطلع الثلاثيناتبداية القرن العشرين

.15، ص 2007الأردن،، الطبعة الأولى،استراتيجية نظام الجودة في التعليمنايف العتبي، محسن بن  -
1

2
، دار و مكتبة الحامد للنشر و التوزيع، ، الأسس النظرية و التطبيقية و التنظيمية في المؤسسات السلعية و الخدميةTQMإدارة الجودة الشاملة أحمد بن عيشاوي، -

  .22ص ، 2013الطبعة الأولى، 
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النماذج و التقنيات 

  الأساسية

فحص الجودة 

بالمطابقة بين جودة 

المنتج المنجزة 

و المعايير المحددة 

  مسبقا

الإحتمالات

  و الإحصاء

الإجراءات التنظيمية 

  و التقنية

تكوين و تحفيز العنصر 

  البشري

الجهات المختصة 

  مباشرة

مفتشين مختصين 

  بمراقبة الجودة
  مهندسي الجودة

مسؤولي وظيفة الإنتاج 

  و وظيفة تأكيد الجودة

جميع أعضاء المنظمة 

  و محيطها

الرواد الممهدين 

  للانطلاقة
  جوزيف جوران  ادوارد ديمنج  فريديريك تايلور

مهد لظهور هذا المفهوم  

كل من: ديمنج، جوران، 

  كروسبي و فيجنبون

.38.ص 2016، دار أسامة للنشر و التوزيع، الطبعة الأولى، الأردن، إدارة الجودة الشاملة و الخدمة الفندقية: مصطفى يوسف الكافي ،المصدر

   في الشكل التالي: توضيح مراحل تطور الجودةو يمكن    

  : يوضح التطور التاريخي لإدارة الجودة الشاملة11الشكل رقم 

  الطريق إلى إدارة الجودة الشاملة                 

  .بناء على ما سبق ذكره : من إعداد الطالبةالمصدر

  الجودة مفاهيم عن : 2الفرع 

  أولا: تعريف الجودة     

ƾǠǳ¦�ƪا من ـغموض و يختلف مفهومهــا بعض الــي يكتسيهــالمفاهيم التودة من ــيعتبر موضوع الج        ǧǂǟ�ƢĔ¢�ƢǸǯ��ǂƻ¡�ń¤�¼ƢȈǇ يد من

  هذا المفهوم نذكر مثلا:ــاصة بــخــات الـــتعريفـــى تنوع و تعدد الــا أدى إلــذا مــوية و ها الباحثون من أكثر من زاالتطورات ، و قد تطرق إليه

مرحلة ما 
قبل الثورة 
الصناعیة

بعدمرحلة ما 
الثورة 
الصناعیة

مرحلة 
الإدارة 
العلمیة

مرحلة 
الرقابة 

الإحصائیة

تأكید مرحلة 
الجودة

مرحلة إدارة 
الجودة 

الإستراتیجیة

مرحلة إدارة 
الجودة الشاملة
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ديننا الحنيف ، إذ ورد  أساسياتتعد جودة العمل و إتقانه في كل شؤون الحياة  أساسا من  المنظور الإسلامي: تعريف الجودة من -1

فظ ـــى أن صفتي الحــى إلـــالـــانه و تعـــسبح هـــوجـــد ، و لقى االله عليه و سلمـــمحمد صلفي الأمر بذلك في كتاب االله تعالى و في سنة نبينا 

و سبب لجودة العمل و إتقانه.اح العامل في عمله لنج اســـأسو العلم 

"قال االله تعالى 1."يمٌ لِ عَ يظٌ فِ ي حَ نَ إِ ضِ رْ الأَ نِ ائِ زَ خَ  ىلَ ي عَ نِ لْ عَ جْ إِ الَ قَ :

  و أورد سبحانه و تعالى في آية أخرى أهمية التحلي بصفتي القوة و الأمانة في كل من يسند إليه العمل.

2."ينُ مِ الأَ يُ وِ القَ تَ رْ جَ أْ تَ اسْ نْ مَ رَ ي ـْخَ نَّ إِ هُ رْ جِ أْ تَ سْ إِ تِ بَ ا أَ ا يَ مَ اهُ دَ حْ إِ تْ الَ قَ قال تعالى: " 

مْ تُ نْ ا كُ مَ بِ مْ كُ ؤُ بِ نَ ي ـُف ـَةِ ادَ هَ الشَ وَ بِ يْ لغَ ا مِ الِ عَ لىَ إِ ونَ دُ رَ ت ـُسَ وَ ونَ نُ مِ ؤْ المُ وَ هُ ولَ سُ رَ وَ مْ كُ لَ مَ عَ ى االلهُ رَ ي ـَسَ وا فَ لُ مَ اعْ لْ قُ وَ و قال تعالى: "

3".ونَ لُ مَ عْ ت ـَ

4."يننِ سَ حْ المُ بُ حِ يُ االلهَ نَ وا إِ نُ سِ حْ أَ قال تعالى: " 

5."ىوَ قْ الت ـَوَ رِ ى البِ لَ وا عَ نُ اوَ عَ ت ـَوَ و قال تعالى : " 

6."انْ يزَ وا المِ رُ سِ خْ تُ لاَ وَ اسِ طَ سْ لقِ ابِ نَ زْ وا الوَ يمُ قِ أَ  وَ و قال عز من قائل: " 

الصفات يدور حول إحسان العمل و إجادته ، إذ العبرة ليست بكثرة العمل بقدر ما هو بحسن أدائه و ضرورة إتقانه.و مدار كل هذه 

  ونرى تأكيد النبي محمد صلى االله عليه و سلم  حيث قال: " إن االله يحب إذا عمل أحدكم عملا أن يتقنه ".  -

  ( رواه مسلم و البخاري في صحيحهما ).

"عليه و سلم صلى االلهو قال  - وا  ـــُنسِ حْ أَ فَ مْ ـ ــُتحْ بَ ا ذَ ذَ إِ وَ ةَ لَ وا القت ـْنُ سِ حْ أَ فَ مْ تُ لْ ت ـَا ق ـَذَ إِ فَ ءٍ يْ شَ لِ ى كُ لَ عَ انَ سَ حْ الإِ بَ  ـَتكَ االلهَ نَ إِ :

".هُ تَ يحَ بِ ذَ حْ رِ يَ لْ  وَ هُ تَ رَ فْ شَ مْ كُ دُ حَ أَ  دَ حُ ليَ وَ ح َ بْ ذَ ـال

  :تعريف الجودة إصطلاحا  - 2

، و التي تعني طبيعة الشخص أو طبيعة الشيئ  و درجة Qualitiesلاتينية  ــكلمة الــى الــ) إلqualityجودة (ــهوم الــمفيرجع         

7تعني قديما الدقة و الإتقان.  الصلابة ، و كانت

خدمات ذات الجودة ـــات أو الــو استخدم مصطلح الجودة للدلالة على أنه منتوج جيدا و خدمة جيدة لكن من الخطأ أن نعتمد أن المنتوج

 العالية في الأكثر كلفة و إنما في تلك المنتجات و الخدمات  التي تتناسب و حاجات و توقعات العملاء من حيث الأداء المرتفع و التكلفة

  المنخفضة و توفر المنتوج أو الخدمة بالكمية المطلوبة و الوقت المناسب .

1
.، سورة يوسف ، القرآن الكريم 55الآية: -

2
، سورة القصص ، القرآن الكريم 26الآية: -

3
، سورة التوبة ، القرآن الكريم 105الآية: -

4
، سورة البقرة ، القرآن الكريم 95الآية: -

5
، سورة المائدة ، القرآن الكريم 02الآية: -

6
، القرآن الكريم، سورة الرحمان  09الآية: -

7
.15، ص2008، دار صفاء للنشر و التوزيع، الطبعة الأولى، عمان، إدارة الجودة الشاملة و خدمة العملاءمأمون سليمان الدرادكة، -
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دها إلى فعلها الثلاثي جاد و مصدره جودة ، بمعنى صار جيدا.أما الجودة في المعجم الوسيط ير  -

1ى بالعمل الجيد من قول و عمل. و يقال: جاء العمل أي أصبح جيدا و جمعه جياد أو جيائد ، و أجاد الرجل أو أنه أت

  تعريف الجودة من قبل بعض الرواد – 3

Philip* تعريف   Crosby)19792.طابقة للمتطلبات أو المواصفات ): إن الجودة هي الم

مستعمل ، و يتضمن ذلك ـاله للــإن الجودة هي تفادي الخسارة التي يسببها المنتوج للمجتمع بعد إرس Taguchi)1984:(3* تعريف  

لوث ــــــالتـــ: كتوج ــــعن المن الخسائر الناجمة عن الفشل في تلبية توقعات العميل و الفشل في تلبية خصائص الأداء و التأثيرات الجانبية الناجمة

  و الضجيج و غيرهما. 

Edwards* تعريف  Deming)19864العميل الحالية والمستقبلية.  ): إن الجودة يجب أن ترضي حاجات

Kauro* تعريف  IshikawaƾŬ¦�̈®ȂƳ�Â�ǲǸǠǳ¦�̈®ȂƳ�ǲǸǌƬǳ�Ƣǿ¦ƾǷ�ǞǈƬȇ�Ŗǳ¦�ƨȈǴǸǠǳ¦�Ǯ Ǵƫ���ƢĔƘƥ�ƢȀǧǂǟ���̈®ȂŪ¦�©ƢǬǴƷ�Ȃƥ¢� مة

5البشري و جودة الأهداف و غيرها. و جودة المعلومات و التشغيل  و جودة القسم و النظام و جودة المورد

6، أي كلما كانت الخدمة أو السلعة المصنعة ملائمة لاستخدام المستفيد كلما كانت جيدة.الجودة هي كفاءة الإستعمالجوران: * تعريف 

Armand* تعريف  .V.Feigenbaum:ǪȇȂǈƬǳ¦�©ƢǇ¦°®�Ǻǟ�ƨš ƢǼǳ¦�ƨǷƾŬ¦�Â¢�ƨǠǴǈǳ¦�©ƢǨǐǳ�ȆǴǰǳ¦�̧ȂǸĐ¦�ƢĔ¢�ȄǴǟ�̈®ȂŪ¦

7ستعمال تلبي توقعات الزبون.الهندسة و التصنيع و الصيانة أو عن وجود أي سلعة أو خدمة في الإو 

  الجودة من قبل المنظمات الدولية تعريف -4

ى إشباع الحاجات الصريحة ـقدرة علـــالذي يحمل داخله الاملة لكيان ما، ــصائص الشـــتمثل الها ـــ: بأنجودةــــمعية الأمريكية للــتعريف الج *

  مكمل لإدارة المؤسسة الحديثة. دراية بأن إدارة الجودة الشاملة المنظمة حريصا على أن يكون فريق إدارة  و الضمنية ، و يجب

، أو نظام ، دمة، أو منظمةسلعة أو الخــــيان (نشاط) أو عملية أو الــالخصائص الكلية للك¢ISO:�ƢĔ* تعريف المنظمة الدولية للتقييس 

8إشباع حاجات صريحة أو ضمنية. أو فرد، أو مزيج منها ، التي تنعكس في قدرته علة

ــال بريطانية:ـــايير الـــ* تعريف المع ƾŰ�ƨƦǣ°�̧ƢƦǋ¤�ȄǴǟ�Ƣē°ƾǫ�Ŀ�ǂ®̈�ـتي تؤثــــالخدمة السلعة أو ـــائص الـــاهر و خصـــها " مجمل مظـــجودة بأنـ

9فترضة.أو م

1
.13، ص2008، عالم الكتب الحديثة للنشر والتوزيع، الأردن ، )9001إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأهيل للإيزو(فواز التميمي، -

2
.29، ص2008الأردن، -، دار اليازوني العلمية للنشر و التوزيع، الطبعة العربية، عمانإدارة الجودة الشاملةرعد عبد االله الطائي ، عيسى قدادة ، -

3
29نفس المرجع، ص -

4
.29 ص ،، مرجع سابقرعد عبد االله الطائي ، عيسى قدادة -

5
.21سابق ، ص أحمد بن عيشاوي ، مرجع -

6
.18، ص1995، دار غريب للطباعة و النشر و التوزيع، القاهرة، 9000إدارة الجودة الشاملة و متطلبات التأهيل للإيزو علي السلمى ، -

7
- Feigenbaum, Armand.V : Total Quality Control , (3rd.ed) ,Macgram Sungpor, 1991, p 7.

.29سابق، ص رعد عبد االله الطائي ، مرجع -
8

.21أحمد بن عيشاوي، مرجع سابق، ص -
9
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منتج أو الخدمة و التي تساهم في إشباع رغبات المستهلكين ، ـــاصة  بالـــائص الخــــمزايا و الخصـــموعة من الــــها مجــــى أنـــــجودة علــتعرف ال*  

  عتيادية و قابلية الإستعمال. الموثوقية و الإو تتضمن السعر و الأمان و التوفر و    

�Ȇǿ�̈®ȂŪ¦�ÀƘƥ�Â��ƨǳȂǬǠŭ¦�ǲȈǸǠǳ¦�©ƢǠǫȂƫ�Â�©ƢȈƳƢƷ�ƨȈƦǴƫ���ƢĔ¢�Ȅــــجودة علـــامل للــــا سبق ، نستنتج  تعريف شــــلال مـــو من خ        

  الريادة و الإمتياز في عمل أو صنع الأشياء .

  الإستجابة لمتطلبات العميل أو الزبون .الريادة تعني السبق في  *   

  * الإمتياز تعني الإتقان (الضبط و الدقة و الكمال في العمل).   

  ثانيا :  أهمية الجودة   

و للجودة أهمية إستراتيجية كبيرة سواء على مستوى الزمان أو مستوى المنظمات على اختلاف أنشطتها أو على المستوى الوطني ، إذ 

�©ƢƴƬǼǷ�ȄǴǟ�Ƥ Ǵǘǳ¦�ǶƴƷ�®ƾŢ�Ŗǳ¦�ƨȈǇƢǇȋ¦�ǲǷ¦ȂǠǳ¦�Ƕǿ¢�ƾƷ¢�ǲưŤ�ƢĔ¢يمكن تناول الأهمية كما يلي: ، و  المؤسسة  

Company: المؤسسةسمعة  -1 Reputation

�ǖƥǂƫ�Ŗǳ¦�©ƢǫȐǠǳ¦�¾Ȑƻ�ǺǷ�Ǯـــوى جودة منتجـــا من مستـــēǂȀǋ ؤسسةـــالمتستمد           ǳ̄�ƶǔƬȇ�Â��ƢēƢ ̈�المؤسسةŐƻ�Â�ǺȇǄȀĐ¦�ǞǷ

�ǺƟƢƥ±�©ƢƳƢƷ�Â�©ƢƦǣ°�œǴƫ�©ƢƴƬǼǷ�ŉƾǬƫ�ƨǳÂƢŰ�Â��Ƕē¦°ƢȀǷ�Â�śǴǷƢǠǳ¦ نخفضة ذات جودة مالمؤسسة فإذا ما كانت منتجات المؤسسة

 الشهرة و السمعة الواسعة و التي تمكنها من التنافس مع المنظمات الأخرى في الصناعة المؤسسة ي تحقق ــحسين هذه الجودة لكــفيمكن ت

1.المؤسسةالقطاع التي تنتمي إليها أو 

Productالمسؤولية القانونية للجودة:  -2 Responsibility

المحاكم التي تتولى النظر و الحكم في قضايا منظمات تقوم بتصميم منتجات أو تقديم خدمات غير جيدة في استمرار عدد ــتزداد ب         

خدامه لهذه ـــزبون من جراء إستـــانونيا عن كل ضرر يصيب الـــاعية أو خدمية تكون مسؤولة قـــصنمؤسسة إن كل ــلذا ف اجها أو توزيعها ،ــإنت

  المنتجات.

Globalالمنافسة العالمية:  -3 Competition

يت تبادل المنتجات إلى درجة كبيرة في سوق دولي تنافسي، و في عصر ـــي كيفية و توقـــادية ستؤثر فـــإن التغيرات السياسية و الإقتص       

«�¦�ƨǈǧƢǼŭ¦�ǪȈǬŢ�ǺǷ�ǺǰǸƬǳ المؤسسةى كل من ــــمية متميزة، إذ تسعـــجودة أهـــعولمة تكتسب الـــعلومات و الـــالم ƾđ�ƢȀǬȈǬŢ�ȄǴǟ�ǞǸƬĐ¦�Â

العالمية و تحسين الإقتصاد بشكل عام، و الحصول على موطئ قدم في السوق العالمية.

Consumer حماية الزبون:  -4 Protection

ات قياسية محددة تساهم في حماية الزبون من الغش التجاري و يعزز الثقة في ـو وضع مواصف مؤسسةــالجودة في أنشطة ــإن تطبيق ال        

إذ أن عدم رضا الزبون هو  المؤسسةى إحجام الزبون عن طلب منتجات ـؤدي إلــــي منخفضاعندما يكون مستوى الجودة  .المؤسسةمنتجات 

غير منشورة في تدقيق و مراقبة  ماجستير. مذكرة لنيل شهادة إلى نظام إدارة الجودة الشاملة 9001الإنتقال من نظام إدارة الجودة إيزو زين الدين شيخي و كرع محمد. -1

  .19. ص  2010/2011تلمسان  –التسيير. جامعة أبو بكر بلقايد 
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اض الجودة أو عدم جدوى المواصفات الموضوعة ــخفــبون منه، و بسبب انز ـــفشل المنتج الذي يقوم بشرائه من القيام بالوظيفة التي يتوقعها ال

1أدى ذلك إلى ظهور جماعات حماية الزبون لحمايته و إرشاده إلى أفضل المنتجات الأكثر جودة و أمان.

Costsالتكاليف و حصة السوق:  -5 and marqet share

الإنتاج من شأنه أن يتيح الفرص لاكتشاف الأخطاء و تلاقيها لتجنب كلفة إضافية، تنفيذ الجودة المطلوبة لجميع عمليات و مراحل       

   ادة من زمن المكائن و الآلات عن طريق تقليل الزمن العاطل عن الإنتاج و بالتالي تخفيض الكلفة و زيادة ربح المؤسسة.ــى الإستفــافة إلــإض

منها:إن للجودة عدة أبعاد  : ودة أبعاد الج:  ثالثا

2أبعاد جودة السلعة:  -1

  مدى قدرة المنتج على القيام بالوظائف المطلوبة منه.: Performanceالأداء - أ

  أقصى مدة يمكن للمنتج أن يكون صالح للإستخدام.: Reliabilityالصلاحية  - ب

  : أقصى مدة يمكن للمنتج أن يعيش.Durabilityصمود المنتج - ج

  مدى سهولة إصلاح المنتج و إعادته لحالته. :Serviceabilityخدمة المنتج  -د

  : مدى أناقة و جاذبية المنتج.Aestiteticsشكل و جمال المنتج  -ه

  : إمكانية إضافة بعض الوظائف لتحديث و تطوير المنتج.Featursمزايا أو خصائص المنتج   -و

Perceivedسمعة المنتج  - ي Quality المصنعة للمنتج.: سمعة الشركة  

Conformanceات المطلوبة ـــمواصفـــقيد بالـــالت - ن to Standardies: وبة من قبل المصنع ــمواصفات المطلــدى التقيد بالــم    

  لتحقيق متطلبات المستهلك.

3:مةخدأبعاد جودة ال -2

  : كم ينتظر المستهلك للحصول على دورة في تقديم الخدمة.Timeالوقت  - أ

  التسليم في الموعد المحدد.: Timelessدقة التسليم  - ب

  : إنجاز جميع جوانبها بشكل كامل.Completenessالإتمام  - ج

  : ترحيب العاملين بكل الزابئن.Courtesyالتعامل  -د

  : إمكانية الحصول على الخدمة بسهولة. Convenienceسهولة المنال  -ه

  الخدمات بنفس النمط للزبون.: تسليم جميع Consistencyالتناسق  -و

  : إنجاز الخدمة بصورة صحيحة من أول لحظة.Accuracyالدقة  - ي

  : التفاعل بسرعة مع العاملين لحل المشاكل غير المتوقعة.Responsivenessالإستجابة  - ن

20مرجع سابق، ص ،زين الدين شيخي و كرع محمد -
1

2
ǂǿƢǬǳ¦��ńÂȋ¦�ƨǠƦǘǳ¦��ǂǌǼǳ¦�Â�Ƥ̈��إدارة الجودة الشاملة،محمود عبد الفتاح رضوان، - ȇ°ƾƬǴǳ�ƨȈƥǂǠǳ¦�ƨǟȂǸĐ¦2012-2013،  22ص.

3
.36، ص 2016، الناشر اليازوني، الأردن،  إدارة الجودة الشاملة محمد عبد الوهاب العزاوي،-
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  فالجودة تهدف إلى:           

  منتجات خالية من الأخطاء و العيوب و الشوائب و بأقل تكلفة. -

  ترقى لمستوى توقعات و رغبات الجمهور. -

  تحقق رضاهم التامة حاضرا و مستقبلا. -

  تعتمد على التحسين و التطوير المستمر. -

  تلتزم بمتطلبات و معايير الأداء. -

  تقوم بأداء العمل الصحيح بشكل صحيح. -

  الخاطئة المرتبطة بمفهوم الجودة المفاهيمرابعا:  

1لا بد من الإشارة  لها و هي: المفاهيم الخاطئة التيهناك مجموعة من     

  أن المنتجات الجيدة تكون تكلفتها المادية مرتفعة. -

  أن عملية تحقيق الجودة تكلف المؤسسات أموالا باهضة. -

  أن هناك صعوبات عديدة تحول أمام القياس الفعلي للجودة في المؤسسات. -

  استخدام أسلوب التفتيش فقط.الوسيلة الوحيدة لتحقيق الجودة هي  -

قيام بعملية بناء الجودة في مرحلة التصميم و مرحلة العمليات الإنتاجية لأن أهدافها الأساسية في ظل هذه ــى المؤسسة الــمن الصعب عل -

  المراحل هو الكم و ليس النوع.

¢�ǞǨƫǂǷ�ƢēƢǠȈƦǷ�ǶƴƷ�À لأن الجودة مرتبطة بالربح فلماذا ستحتاج المؤسسة لبناء نظم الجودة ما دام -

  الجودة تعني المواصفات الواجب  توفرها في السلعة فقط. -

ȍ¦�¾Ƣů�Ŀ�śǴǷƢǠǴǳ�ƨǷƢǿ�ƪ®¦°̈�ــلعـــام فقط لوع هـــالجودة موض - ǈȈǳ�Â�ƨȈǠȈǼǐƬǳ¦�Â�ƨȈƳƢƬǻȍ¦�©ȏƢĐ¦�Ŀ�śǴǷƢ و الخدمات.  و التسويق  

.الإيزوو إدارة الجودة الشاملة ، رغم أن إدارة الجودة الشاملة أكثر شمولا من الإيزوالربط بين الحصول على شهادة  -

أساسية لإدارة الجودة الشاملة  مفاهيم :المطلب الثاني

  الفرع الأول: مفهوم إدارة الجودة الشاملة

ق المستمر ، إلا أن هناك قاسما مشتركا يجمع ــخدام و التطبيــذلك نتيجة الإستاملة و ـالش اريف إدارة الجودةـــى الرغم من تعدد تعـــعل        

، و قبل التطرق لمفهوم  لى مستوى ككــمن خلال الجهود و التطوير المستمر علبينهما هو تحري حاجات و توقعات الأفراد و التوافق معها 

إدارة الجودة الشاملة ، نتطرق إلى التعاريف التالية:

.36مأمون سليمان الدرادكة، مرجع سابق، ص -
1
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  أولا: تعريف الإدارة

�ǲǯ�ŚǧȂƫ�Â��ƨȈǈȈƟǂǳ¦�ƢēƢȈǇƢȈǇ�ǲǯ�ǞǓÂ�Â�ƢȀǴȇȂŤ�Ʈــتي تتعلق بــائف الــات و الوظــل الواجبــا تشمل كـĔƘƥ تعرف - ȈƷ�ǺǷ�ƨǈǇƚŭ¦� ƢǌǻƜ

  المعدات اللازمة الضرورية.

-�Ǻȇǂƻ¡�́ ƢƼǋ¢�®ȂȀƳ�ǪȇǂǗ�Ǻǟ� ƢȈǋȋ¦�ǀȈǨǼƫ�ƢĔƘƥ�» ǂǠƫ1.

  الشاملة:الجودة ثانيا: تعريف 

ونات المؤسسة ومن هذا المنطلق تأخذ طابع الشمولية و ذلك ـاصر و مكــي كل عنــيء ، أي الجودة فــي جودة كل شــاملة هــودة الشـــالج - 

2ه أو عدم رضاه. لأن كل ما تحتويه المؤسسة يشرك في تحديد ما يقدم للمستهلك و بالتالي تحقيق رضا

ات المنظمة ، من أجل تحسين الجودة و بشكل مستمر و الإيفاء ــانيــى إمكــافظة علــتطوير و المحــها: " الــاملة بأنــودة الشــا الجــتعرف أيض -

جودة و تطبيقها في أي مظهر من مظاهر العمل بدءا من التعرف على إحتياجات ـبحث عن الــذلك الـبمتطلبات المستفيد و تجاوزها" ، و ك

3دمات أو المنتجات المقدمة له.عرفة مدى رضا المستفيد عن الخالمستفيد، و انتهاء بم

  ملةالجودة الشاإدارة عريف تثالثا:     

ى نحو صحيح من الوهلة الأولى مع ــح علـــعمل الصحيـــأدية الـــها " تـــشاملة بأنـــجودة الـــي : إدارة الــفيدرالي الأمريكــعرفها معهد الجودة ال -

4د في معرفة مدى تحسن الأداء ".الإستفادة بتقويم المستفيالإعتماد على 

إدارة الجودة الشاملة هي مدخل الإدارة في المنظمة ، يرتكز على الجودة و يبنى على "ISOتعريف المنظمة الدولية لتوحيد القياس  -

�ǞǧƢǼŭ¦�ǪȈǬŢ�Â���ǲȈǸǠǳ¦� ƢǓ°¤�¾Ȑƻ�ǺǷ�ǲȇȂǘǳ¦�ǲƳȋ¦�Ŀ��ǞǸƬĐ¦�Â�ƨǸǜǼŭ¦� Ƣǔǟ¢�ǞȈǸŪ5 مشاركة كل أعضائها و يستهدف النجاح 

جموعة من المبادئ الإرشادية التي تعد الأساس لمنظمة مستمرة ــفة و مـــي فلســـاملة هـــإدارة الجودة الش : اع الأمريكيةـــتعريف وزارة الدف-

خدم إدارة الجودة الشاملة الطرق ــاملة ، و تستـــشــجودة الــإدارة الجية ـــإستراتيجية التحسين المستمر مرادفا لاستراتيالتحسين، و يمكن اعتبار 

الإضافة إلى الوصول إلى الدرجة المحددة ــها ، بــداخلات ــيع العمليــالكمية و الموارد البشرية لتحسين الموارد و الخدمات المقدمة للمنظمة و جم

6الزبائن الآن و في المستقبل. لتي ينبغي أن تلبي عندها إحتياجاتا

�ǲƳ¢�ǺǷ�ǒـجودة الشــتعرف إدارة ال - ǠƦǳ¦�ǶȀǔǠƥ�ǞǷ�śǨǛȂŭ¦�Â�Ǻȇǂȇƾŭ¦�ǲǸǟ�ǪȇǂǗ�Ǻǟ�śǰǴȀƬǈŭ¦�®ƢǠǇȍ� ¦®ȋ¦�Ŀ��¼ȂǨƬǳ¦�ƢĔƘƥ�ƨǴǷƢ

7الصحيح و من المرة الأولى و في كل وقت. بجودة ذات قيمة من خلال تأدية العمل الصحيح و بالشكلتزويد المستهلكين 

.232، ص 1998دار المحمدية العامة، الطبعة الثانية، الجزائر، ، إقتصاد المؤسسة للطلبة الجامعيينناصر دادي عدون، -1
2

.14يوسف كافي، مرجع سابق، ص مصطفى-
3

الرضوان  للنشر و التوزيع،  ، دارالجودة الشاملة، الهندرة -الموارد البشرية في ظل إستخدام الأساليب العلمية الحديثة محمد جاسم الشعبان ، محمد صالح الأبعج، إدارة -

145، ص 2014الأردن، –الطبعة الأولى، عمان 
4

.24شاكر مجید ، ص سوسن -
5

.66مدحت أبو النصر ، مرجع سابق، ص -
6

.148محمد جاسم الشعبان، مرجع سابق، ص -
7

.18ص مرجع سابق، مأمون سليمان الدرادكة، -
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ى أساس الإستخدام الفعال للقدرات و المهارات ـنظمة الذي يبنى علــال المــامل لأعمـــمتكـل الـــها " الشكــأنــلة بــامــالجودة الشتعرف إدارة  -

«�ȈǬŢ و الموارد المتاحة لكل من قوة العمل و الإدارة ƾđى الجودة و التنمية المستمرة على الجودة و المستمرة للإنتاجية من ــأكيد علـــق التـــ��

1ود المبذولة من جميع الإدارات.خلال الجه

تعرف في استخدام الأساليب و الطرق العملية لدراسة و تطوير و تحسين العمليات بشكل مستمر و كذلك التعامل مع الأفراد العاملين   -

ار ـــى الإبتكـــم علــشجيعهــهودهم و تـديم جــǬƫ�Â�Ƕē¦ǂــأكيد خبــدعيمهم ، و تــعمل و تـــرق الــي و فـــالجماععمل ـــلال الـــكفريق واحد من خ

2راف و التعليم و التدريب المستمر.و الإبداع عن طريق إتباع أساليب فعالة و إيجابية للإش

:3 منها مصطلح إدارة الجودة الشاملة كما يليتعرف إدارة الجودة الشاملة على أساس الكلمات التي يتكون  -

ظيم و التوجيه و المراقبة لكافة النشاطات المتعلقة بتطبيق الجودة ، كما يتضمن ـــني التخطيط و التني تعـــ: و التManagementإدارة 

  ذلك دعم نشاطات الجودة و توفير الموارد اللازمة.

  متطلبات العميل و توقعاته.: و التي تعني تلبية Qualityالجودة 

ي تتطلب مشاركة و اندماج كافة موظفي المؤسسة و بالتالي ينبغي إجراء التنسيق الفعال بين الموظفين لحل مشاكل ــ: و التTotalالشاملة 

  الجودة و لإجراء التحسينات المستمرة .

  مصطلحات إدارة الجودة الشاملة:  12 رقمشكل ال

.82، ص 2013الأردن، ،الثالثة، دار الثقافة للنشر و التوزيع، الطبعة 2000:9001الشاملة و متطلبات الإيزو إدارة الجودة : قاسم نايف علوان، المصدر

1
، دار المريخ للنشر ، السعودية، 21استراتيجيات القرن إدارة الموارد البشرية لمواجهة التحديات و بناء عبد الحميد عبد الفتاح المغربي، عبد العزيز بن سلطان العنقري، -

.384، ص 2015
2

.385نفس المرجع، ص ، عبد الحميد عبد الفتاح المغربي، عبد العزيز بن سلطان العنقري -

 . 25-24 ص أحمد بن عيشاوي، مرجع سابق ، ص-
3

إدارة الجودة الشاملة

دارة إ

Managemant

  تبدأ يالإدارة العليا 

تنتهي بجميع العاملين و 

في المؤسسة

  Qualityالجودة 

  جودة المنتج

  جودة المسؤولية

  جودة السعر

جودة التسليم

  Total  الشاملة

  كل المؤسسة

  جميع أنشطة المؤسسة

  جميع العاملين
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Philipeعرف فيليب كروسبي - Crosby)1986(" ظمة لضمــان سير الــنشاطــات الـتي خطط لها منــمنهجية الــطريقة الـــال: بأنـــها

شكلات و ذلك من خلال التشجيع على السلوكيات ــجنب حدوث المـــى منح و تــــاعد علــذي يســـــثل الــوب الأمـــها الأسلــا أنــكم،  مسبقــا

1ت و تجعل منعها أمرا ممكنا".الجيدة و كذلك الإستخدام الأمثل لأساليب التحكم التي تحول دون حدوث هذه المشكلا

Edwardعرفها إدوارد ديمينغ - Deming ى ـــعلĔ¢ا " إشراك و التزام الإدارة العليا و الموظف في ترشيد العمل عن طريق توفير ما ــ

  و ما يفوق توقعاته ".يتوقعه العميل أ

2توقعات المستهلك أو تفوقها " إلتزام و تعهد الإدارة و العاملين بإنجاز الأعمال بصورة تلبي���¢Tunks)1992��ƢĔعرفها تونكس -

Josephها جوزيف جوران ـــعرف- Juranـــها عملية إداريـــ: بأن�¾ƢǸǟȋ¦�±Ƣųȍ�ňÂƢǠƫ�ǲǰǌƥ�ƨǸǜǼŭ¦�Ƣđ�¿ȂǬƫ�ƨ الاستفادةمن خلال 

 دشاستر الابعمل و ــريق فرق الــتمر عن طــكل مســاجية بشـــادة الإنتـــجودة وزيــاملين لتحسين الـــعـــل من الإدارة و الـــمن القدرات الخاصة بك

  .بالمعلومات الدقيقة للتخلص من كل أعمال الهدر في المنظمة

Saylorعرف سايلور جايمس - James ـــاملة بـــشـــودة الـــإدارة الجǷ����ƢĔƘــ�ǺǷ�ǂǸƬǈŭ¦�śǈƸƬǳ¦�ń¤�» ƾē�Ŗǳ¦�¥®ƢƦŭ¦�ǺǷ�ƨǟȂǸƴ

اء و تدعيم مناخ إيجابي للعلاقات بين ـى بنــالمنظمة مع العمل علــمية بــالكاليب ــفنية و الأســـة و الأدوات الـــاليب الإداريـــوير الأســـخلال تط

  العاملين بينهم و بين العملاء ".

Josephعرف جوزيف جابلونسكي - Jablonski  يعتمد على القدرات ل تعاوني لأداء الأعمال ـــها شكــبأن املةـــودة الشــإدارة الج

«�ǐƥ�ƨȈƳƢƬǻȍ¦�̈®Ƣȇ±�Â�̈®ȂŪ¦�śǈŢالإدارة و العاالمشتركة لكل من  ƾđ�śǴǷ .فة مستمرة من خلال فرق العمل

شطة داخل المنظمة ، و لتطبيق هذه الفلسفة ينبغي ــافة الأنــلال توحيد كــافسة من خــها : فلسفة إدارية للمنــبأن Westا واست ـــعرفه-

3التي تركز على مقابلة حاجات و رغبات العميل. تطوير الموارد المتاحة و تدعيم ثقافة التحسين المستمر و

ات من خلال ــالخدمتسعى إلى تحسين جودة المنتجات و  Ŗǳ¦�ƨȈǸȈǜǼƬǳ¦�̈°¦®Ȏǳ�ǶǜǼǷ�Â�ǲǷƢǋ�ƲĔ���ƢĔƘƥتعرف إدارة الجودة الشاملة-

4." المستمرة Feedbackالتحسينات الجارية ، استجابة للتغذية المرتدة 

موظفين في مؤسسة معينة لضمان ولاء على ــك الــذلــل الإدارة و كـــستمر من قبـــجهد م"ها ـــى أنـــعل املةـــالشتعرف إدارة الجودة -

5."المدى الطويل و رضاء العملاء

      جودة و الأداء التي سوف تلبي أو تتجاوز توقعات العملاء ـــن الـــى تحسيـــى إلـــذي يسعـــج الـــالنه "هوالجودة الشـــاملة تعريف إدارة  -

6."لجودة في جميع أنحاء المؤسسةيمكن تحقيق ذلك من خلال دمج دميع الوظائف و العمليات ذات الصلة باو 

.23نفس المرجع، ص -
1

2
.75ق، ص رعد عبد االله الطائي، مرجع ساب-

3
.27الأردن، ص -، الأكاديميون للنشر و التوزيع، الطبعة الأولى، عماندارة الجودة الشاملةأحمد يوسف دودين، إ-

3
- https://www.Total Quality Managemant.com, consulté le (24/12/2017), à 15 :30.

5 - https://www.managemantstudyguide.com/TQM , consulté le (10/01/2018), à 10 :00.
6- https://www.thebalance.com/Total-Quality-Managemant-tqm , , consulté le (10/01/2018), à 11 :00.
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_ƢĔ¢�ȄǴǟ�» ǂǠƫ "1استحدام جميع الموارد المتاحة على النحو الأمثل لتحقيق التميز" هي فن.

ة و ذلك بمراجعتها و تحليلها ــات الإداريـــمستمر للعمليـــتطوير الـــي الـــاملة : " هـــل لإدارة الجودة الشــالي نصل إلى تعريف شامــو بالت        

ذلك هام و الوظائف عديمة الفائدة، و وى الأداء و تقليل الوقت لإنجازها بالإستغناء عن جميع المـائل و الطرق لرقع مستــو البحث عن الوس

  .بتخفيض التكلفة و رفع مستوى الجودة مستندين في جميع مراحل التطوير جل متطلبات و احتياجات العميل "

2لك تشترك على ما يلي:جميع هذه التعريفات تحمل مفهوما واحدا و هو كسب رضا العملاء و التي كذف         

في المؤسسة،مدخل شامل أي يشمل كافة القطاعات و المستويات و الوظائف  -

  لتطوير لجني النتائج طويلة المدى.التحسين المستمر في ا -

  مع عدة أفراد بخبرات مختلفة.العمل الجماعي  -

  و تنظيم و تحليل كل نشاط المؤسسة.مدخل يعتمد على تخطيط  -

  تشافه.مدخل يتطلب من الإدارة تبني فلسفة منع الخطأ و ليس مجرد إك -

  الذاتية. مدخل يعتمد على الرقابة -

  د على القدرة التنافسية و التميز.مدخل يعتم -

  الجودة من خلال جميع مراحل العمل.التكيز على مبدأ  -

  التركيز على تلبية حاجيات المستهلك و رغباته. -

و يمكن المقارنة بين الإدارة الحديثة للجودة و الإدارة التقليدية ، كما يلي: 

  مقارنة بين الإدارة الحديثة للجودة و الإدارة التقليدية :06قمالجدول ر 

إدارة الجودة الشاملة  الإدارة التقليدية  عناصر المقارنة

مسطح، مرن و أقل تعقيدا،أفقي شبكي  هرمي و رأسي يتصف بالجمود  الهيكل التنظيمي

  نحو الزبون (المستفيد)  نحو الإنتاج  التوجه

  القرارات
على الأحاسيس و قصيرة الأجل، تبنى 

  المشاعر التلقائية
طويلة الأجل، تتبنى الحقائق

  مبدأ وقائي (قبل احتمال حدوث الخطأ)  مبدأ علاجي (بعد حدوث الخطأ)  تأكيد الأخطاء

  اتيالرقابة بالإلتزام الذاتي و التركيز على الإيجابالرقابة اللصيقة و التركيز على السلبيات  نوع الرقابة

1-Source :R.S. Naagarazan,A.A. Arivalagar.TQM Total Qality Management,New Age International (P)

LTD,New Delhi,2005,p9.
2

للنشر        دار المسيرة ، الطبعة الأولى، إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي و المكتبات و مراكز المعلوماتمحمد عوض الترتوري، أغادير عرفات جويجان، -

     .34-33ص ص ، 2006عمان، و التوزيع و الطباعة ،
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  فرق العمل  المدراء عن طريق  المشاكل

  يحكمها الإعتماد المتبادل و الثقة و الإلتزام من الجانبين  يحكمها التواكل و السيطرة  علاقة الرئيس بالمرؤوس

  نظرة المسير و المدرب و المعلم  نظرة المراقب بناء على الصلاحيات  علاقة المرؤوسين بالرئيس

  جميع العاملينجماعية تقع على عاتق   عناصر فردية  المسؤولية

      النظرة لعناصر العمل 

  التدريبو 
  عناصر استثمار  عناصر كلفة

  تسجيل و تحليل النتائج و إجراء المقارنات  حفظ البيانات التاريخية  مجالات الإهتمام

  أساليب العمل الجماعية  أساليب العمل الفردية  أسلوب العمل

-46ص ص ، 2015، دار الصفاء للنشر و التوزيع،الطبعة الثانية، عمان، إدارة الجودة الشاملة ، تطبيقات في الصناعة و التعليم: سوسن الشاكر مجيد، محمد عواد الزيادات ، لمصدرا

47.

  الثاني: أهمية إدارة الجودة الشاملة الفرع 

تحسين مستويات الجودة في المؤسسة سواءا كانت عامة أو خاصة، بحيث أصبحت في  املة هوـــودة الشـإن أهم ما يميز إدارة الج            

فيما  أهميتها   إجمال  يمكن  ونتاجية و الخدمية في العالم هذا العصر أساسا للإتصالات بين الدول و التي تحده نجاح أو فشل المنظمات الإ

1يلي:

  تخفيض التكلفة و زيادة الإنتاجية -

  إلى تحقيق رضا المستهلك و تقديم الأفضل من السلع و الخدماتالجودة تؤدي  -

  تحقيق ميزة تنافسية و عائد مرتفع -

-ǲǸǠǳ¦�ƨƠȈƥ�Ŀ� ƢǸƬǻȍƢƥ�°ȂǠǌǳ¦�Â�®¦ǂǧȋ¦�śƥ�ƨǳ®ƢƦƬŭ¦�ƨǬưǳ¦�Â�ǪȇǂǨǳ¦�ǲǸǟ�Â�ƨǟȂǸĐ¦�̈ƾƷȂƥ�°ȂǠǌǳ¦�ƨȈǸǼƫ

  تحسين السمعة الطيبة للمنظمة في نظر العملاء العاملين -

  ج شامل للتغيير بعيد عن النظام التقليدي المطبق على شكل إجراءات و قراراتمنه -

  تغيير سلوكيات أفراد المؤسسة تجاه مفهوم الجودة -

2.عة و تقييم الأداء بشكل مستمرتمكن من القيام بعملية مراج -

Ʈل المؤسسة تتقدم في عملها و هو البحث دائما على ــــذي يجعــالتحسين المستمر ال - ƸƦǴǳ�ƨǏǂǨǳ¦�ƶƬǨƬǧ�ƢēƢƴƬǼǷ�Ŀ�ǲǔǧȋ¦   و التطوير

  و تشجيع الإبداع و التميز.

.38محمد عوض الترتوري، مرجع سابق، ص -
1

38نفس المرجع، ص -
2
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  بيق برنامج إدارة الجودة الشاملةأهداف ( فوائد) تط الفرع الثالث:

  لإدارة الجودة الشاملة عدة أهداف نذكر منها:       

  .خلق بيئة تدعم و تحافظ على التطيور المستمر -

  .العاملين في التطويرإشراك جميع  -

  .متابعة و تطوير أدوات قياس أداء العمليات -

  .تقليل المهام و النشاطات اللازمة لتحويل المدخلات ( المواد الأولية) إلى منتجات أو خدمات ذات قيمة للعملاء -

  .إيجاد ثقافة تركز بقوة على الأداء -

  .تحسين نوعية المخرجات -

  .التعاون بين الإدارات و تحسين العمل الجماعيزيادة الكفاءة بزيادة  -

  .تحسين الربحية و الإنتاجية -

  .تعليم الإدارة و العاملين كيفية تحديد و تحليل المشاكل و تجزئتها إلى أصغر حق يمكن السيطرة عليها -

  .على الحقائق استناداتعلم إتخاذ القرارات  -

  .على أسلوب تطوير العمليات الموظفينتدريب  -

  .زيادة جذب العملاء و  تقليل المهام عديمة الفائدة زمن العمل المتكرر -

1.الثقة و أداء العمل للعاملين تحسين -

  .زيادة نسبة تحقيق الأهداف الرئيسية للمنظمة -

  استمرار و زيادة قدرة المؤسسة على البقاء و المنافسة.  -

و الشكل الموالي يوضح الفوائد التي يمكن تحقيقها بالمؤسسات قائمة  و هي تؤكد أهمية إدارة الجودة الشاملة في تحسين الإنتاجية            

  و الجودة و تدعيم الموقف التنافسي للمؤسسة.

.84، ص 2014، جامعة الزرقاء قسم إدارة الأعمال، الطبعة الأولى، عمان، إدارة الجودة الشاملةأحمد يوسف دودين، -
1
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  في المؤسسات TQM:  فوائد تطبيق 13 الشكل رقم

.23، ص 1995، -القاهرة-، دار غريب للطباعة و النشر9000إدارة الجودة الشاملة و متطلبات تأهيل الإيزو: علي السلمى ، المصدر   

  و أدواتها إدارة الجودة الشاملةمراحل  :المطلب الثالث    

  مراحل إدارة الجودة الشاملة:  الأولالفرع 

  يمر تطبيق إدارة الجودة الشاملة بخمس مراحل أساسية متتابعة على النحو التالي:        

  الإعدادالمرحلة الصفرية : مرحلة 

خلالها يتلقى هؤلاء المديرون تدريبا و  TQMو هي من أهم مراحل التطبيق و فيها يعزز المديرين عزمهم على الإستفادة من مزايا       

�Ǯـيستهدف إكس ǳ̄�ƾǠƥ�ÀÂǂȇƾŭ¦�ńȂƬȇ�Ľ�ƨǈǇƚŭ¦�«°Ƣƻ�Ƥ ȇǂƴƬǳ¦�¦ǀǿ�ǶƬȇ�À¢�ǲǔǧȋ¦�ǺǷ��ŚȈǤƬǳ¦�ǺǷ�» ȂŬ¦�¿ƾǟ�Â���ǆ ǨǼǳƢƥ�ƨǬưǳ¦�ǶđƢ

  و تشمل:  1لتي يجب أن يتم الإجماع عليهال الأفكار إلى مرؤوسيهم ، و في هذه المرحلة تحدد الأهداف و المصطلحات انق

  ف.تحديد الأهدا -

  عرفة الأوضاع الحالية و المتوقعة.جمع و تحليل البيانات و المعلومات من أجل م -

  وضع الإفتراضات . -

  و ضع  البدائل و تعريفها. -

  البديل الأنسب.إختيار  -

  تحديد الوسائل و الإمكانات اللازمة. -

  المرحلة الأولى: مرحلة التخطيط

ظروف الملائمة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة، حيث يتم في هذه المرحلة إعداد خطة ـي هذه المرحلة بعد مرحلة إعداد و تجهيز الــتأت          

  عم و الموارد اللازمة  لتنفيذ هذا التطبيق و تتضمن هذه المرحلة ما يلي:التطبيق التفصيلية ، كما يتم تحديد هيكل الد

.65سابق، ص مصطفى يوسف كافي، مرجع -
1

إدارة الجودة الشاملة

زيادة حجم الإنتاج

تخفيض التكاليف

إدارة التطوير الشامل لتحقيق رضا 

ǶēƢǠǫȂƫ�±ÂƢš �Â�śǰǴȀƬǈŭ¦

تحسين الإنتاجية

تطوير جودة المنتج
التميز في السوق



الإطار النظري لرأس المال الفكري وإدارة الجودة الشاملة                                                               الفصل الأول  

53

  خلية لمعرفة عناصر القوة و الضعف.تحليل البيئة الخارجية لمعرفة الفرص المتاحة و كذا التهديدات المحتملة، ثم تحليل البيئة الدا-

  تؤديها و الأسواق المستهدفة.التي صياغة رسالة المؤسسة من خلال تحديد النشاطات الرئيسية  -

  لتكون متوافقة مع رسالة المؤسسة. وضع الأهداف الإستراتيجية بعيدة المدى -

، و يكون يتمتع بتأييد قوي لقضية الجودة و يعمل من الــمستويـــات الإدارية العليااره ـــا يتم إختيـــبا مـــذي غالــــجودة و الـــار منسق للــاختي -

  ل بين جميع المستويات في المؤسسة.وصكهمزة    

  ما يتم من طرف مستشارين خارجيين. تدريب منسق الجودة و الذي عادة -

1الموارد اللازمة لها .  تخصيص مناقشة خطة التطبيق بصدد الموافقة عليها و -

  المرحلة الثانية: مرحلة التنفيذ

�ƨȈǬȈǬū¦�ƨȇ¦ƾƦǳ¦�ƢĔ¢���ǒــي تعتبر أهم مراحل تطبيق إدارة الـــهى الخطة نبدأ في التنفيذ، و ـــوافقة علــبعد الم       ǠƦǳ¦�ƢǿŐƬǠȇ�Â�ƨǴǷƢǌǳ¦�̈®Ȃƴ

، و هي:2مراحل فرعية أو خطوات رئيسية على أرض الواقع ، و هي تتكون من TQMلترجمة متطلبات 

ة إدارة الجودة الشاملة ، ــى فلسفـــاملين علــة تدريب جميع العخلق البيئة الثقافية الملائمة لفلسفة إدارة الجودة الشاملة و تتم في هذه المرحل -

يف ـــوير و توظــادة المؤسسة ، تطــاء و تكوين فريق إداري لقيــعن طريق القيام بعدد من البرامج مثل: التعليم و إعادة التعليم للمديرين ، إنش

  جميع موارد المؤسسة .

  من خلال سيادة ثقافة التحسين المستمر. أدوات حل المشاكل : يتطلب حل المشاكل -

الضبط الإحصائي للعمليات: كتدريب العاملين على استخدام أدوات الضبط الإحصائي للعمليات ، وكيفية تفسير نتائجها -

  تصميم التجارب: يتطلب التصميم الإحصائي للتجارب. -

  المرحلة الثالثة: مرحلة التقييم   

تشمل هذه ر المعلومات الضرورية لتقييم المراحل السابقة من خلال، عمليات المسح داخل و خارجها و ــالمرحلة توفيتتضمن هذه           

  :المرحلة الخطوات التالية 

  التقييم الذاتي: و الذي يهدف إلى تقييم وعي و إدراك العاملين حول أهمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة. -

  ذي يتم بواسطة إجراء مسح شامل حول آراء هؤلاء العملاء المتعلق بمنتجات المؤسسة حاليا و مستقبلا.تقييم آراء العملاء: و ال -

  تقييم تكاليف الجودة. -

كما يجب على المؤسسة بناء أنظمة الرقابة في إدارة الجودة الشاملة بأنواعها (قبلية، مرحلية و بعدية). -

ضوء تنفيذ المراحل السابقة ، مما اكتسبته لجنة إدارة الجودة الشاملة و العاملون من خبراء جراء تطبيق ى ــالمرحلة الرابعة: في هذه المرحلة و عل

ي المؤسسة لتقييم نتائج التطبيق الأولي ــاملين فـــيع العــاشية تضم جمــائج ، من خلال حلقة نقــنتــاقشة الــإدارة الجودة الشاملة، يتم تناول و من

  الإجراءات اللازمة بصدد ذلك.و إتخاذ 

:                                                                                               المرحلة الرابعة: مرحلة تبادل الخبرات

ون من خبرات جراء تطبيق هذه في هذه المرحلة و على ضوء تنفيذ المراحل السابقة ، مما اكتسبته لجنة إدارة الجودة الشاملة و العامل

.66مصطفى يوسف كافي، مرجع سابق، ص -
1

.112-111 ص ص دار الثقافة للنشر و التوزيع، الطبعة الثالثة،الأردن،،9001:2000إدارة الجودة الشاملة و متطلبات الإيزو قاسم نايف علوان، -
2
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اءات الأخيرة، يتم تناول و مناقشة النتائج من خلال حلقة نقاشية تضم جميع العاملين في المؤسسة لتقييم نتائج التطبيق الأولي واتخاذ الإجر 

1اللازمة بصدد ذلك.

  : أدوات إدارة الجودة الشاملةالثانيالفرع  

ة الجودة الشاملة عدة أدوات منهالإدار   

Staticalأولا: خرائط المراقبة الإحصائية    Control Charts

المسموح به لعدد الوحدات المباعة،  ما يمثل الحد الأقصىــى ثلاث خطوط أحدهــــانية ترسم علـــوم أو خرائط بيــارة عن رســـو هي عب        

الث يمثل الخط الوسط ( الوسط الحسابي أو يطلق عليه متوسط ـــو الث معابة ـــوحدات الـــمسموح به لعدد الـــى الــــحد الأدنـــي يمثل الـــانـــو الث

2المتوسطات أو أنسب مستوى يمكن الوصول إليه).

ا  إذو تعتبر خرائط المراقبة الإحصائية من أهم الوسائل المستخدمة في السيطرة النوعية ، إذ يتم في ضوئها و بنظرة فاحصة و سريعة بيان ما 

و الشكل التالي يوضح نموذج عن خرائط  نتج الفعلي أو المتحقق.ـــاسية  و المــات القيــمعايير أو المواصفـــاين بين الـــحراف أو تبــكان هناك إن

  .المراقبة الإحصائية

  : نموذج عن خرائط المراقبة الإحصائية14 الشكل رقم

منطقة الحد الأعلى للجودة

Source :R.S. Naagarazan,A.A. Arivalagar.TQM ,New Age International (P) LTD,New Delhi,2015,P 72.

.113قاسم نايف علوان ، مرجع سابق ، -
1

2
.109ر ماجيد، مرجع سابق، ص سوسن شاك-
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  .ثانيا: أسلوب مخطط السبب و الأثر ( عظم السمكة)    

و يسمى ايضا مخطط " إيشيكاوا" ، و هو أحد الوسائل الجيدة للوصول إلى أسباب مشكلة ما ،  يطلق عليه مخطط هيكل السمكة      

و هو عبارة عن تقنية تخطيطية تستخدم في تمييز و ترتيب  1يعتهطب ي تحليل أي مشكلة بغض النظر عنــمخطط فـــدام هذا الـــو يمكن إستخ

التفصيل ي الأسباب طبقا لمستواها من الأهمية أو ـمرتبة بشكل تخطيط فـــعلاقة الــا يصور الــة، كمــعة أو مشكلة أو نتيجــحدوث واق ابـــأسب

  و كنتيجة معطاة.

ة ، حيث أن رأس السمكة ـي للسمكــالعظم الهيكلهذا المخطط يشبه ـي لـــشكل النهائــة ، هو أن الــته بمخطط عظم السمكـــو سبب تسمي

2يمثل المشكلة ألأساسية و كل عظمة فرعية من العمود الفقري يمثل العناصر الرئيسية لهذه المشكلة.

سباب مهما كانت كبيرة أو صغيرة        جميع العوامل و الأ ي إيجادـــاعد فـــمشكلات و تســل الـــتحليــة لـــة أداة رائعــسمكـــتعد أداة عظمة ال

  و يمكن توضيح ذلك بالشكل التالي:تافهة و التي قد تكون هي السبب الرئيسي المؤثر و المؤدي للمشكلة الكبيرة . أو 

  السمكة مخطط عظم:  15 رقم شكلال

ǂǿƢǬǳ¦��ńÂȋ¦�ƨǠƦǘǳ¦��ǂǌǼǳ¦�Â�Ƥ̈��إدارة الجودة الشاملة: محمودعبد الفتاح رضوان، المصدر          ȇ°ƾƬǴǳ�ƨȈƥǂǠǳ¦�ƨǟȂǸĐ¦��2013 60، ص

  وثالثا: مخطط باريت  

¤�Ƣē¦ŚƯƘƬǳ�ƢǿŚǣ�ǲƦǫ�ǲū¦�Â�ƨŪƢǠŭ¦�Ŀ�ƨȈŷȋ¦�Â�ƨȇȂǳÂȋ¦�ƢȀƟƢǘǟاكل التي يجب ـالمشجودة لتحديد ــال الــفي مج باريتويستخدم تحليل         

من  %20من المشكلات تعود إلى  %80ي أن ــتي تعنــ) ، ال80/20اعدة (ـــبمبدأ أو ق باريتوحليل ـــى تــالكبيرة ، حيث يشير البعض إل

  .معالجتها أولا  Â�Ƣđ ود إليها معظم المشاكل و التي يجب الإهتمام الأسباب و هذه الأسباب هي القلة الحيوية التي تع

3ولاستخدام هذه نتبع الخطوات التالية:           

.60محمود عبد الفتاح رضوان، مرجع سابق، ص -
1

.10، ص 2014، المنتدى العربي لإدارة الموارد البشرية، السعودية، أدوات إدارة الجودة الشاملةفاطمة مسفر جمعان، سعدية ضاوي سعيد، -
2

.283، مرجع سابق، ص رعد عبد االله الطائي، عيسى قدادة-
3

المشكلة 
الرئیسیة

Bسبب رئيسي Aسبب رئيسي 

Bسبب فرعي 

Aسبب فرعي 
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  لحدوث المشكلة موضوع البحث.بالأسباب المحتملة وضع قائمة  -

س نمطي ( التكرار، الزمن، الكلف).تحديد مقيا -

  القياس.ب تنازليا وفقا لنتيجة ترتيب الأسبا -

  ي الأيمن للنسب المئوية المتجمعة.يخصص المحور الأفقي للأسباب و المحور العمودي الأيسر لقيم القياس و المحور العمود -

  برسم مستطيل لكل سبب. -

  المئوية للقيمة المناظرة لكل سبب.يتم إيجاد النسب  -

  يتم تحليل الرسم و تحديد الأسباب. -

  :  تحليل باريتو16 رقمالشكل 

.285، ص 2008، دار اليازوني العلمية للنشر و التوزيع، الطبعة العربية إدارة الجودة الشاملة: رعد عبد االله الطائي، عيسى قدادة، المصدر       
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  رابعا: العصف الذهني

سلوب لأفترة زمنية محددة و يستخدم هذا ا داعية في ظل بيئة مشجعة و مؤيدة فيـار الإبــائمة من الأفكـــلوب يتبع لتوليد قـــهو أس          

ول لتوليد الأفكار فقط ، لكنه لا يتطرق إلى تحليلها ، و يمكن إستخدامه في توليد الأفكار الجديدة من خلال مشاركة جميع العاملين للحص

1لاستخلاص أهم الأفكار الملائمة للتنفيذ. على أكبر عدد ممكن من الأفكار و التي يتم مناقشتها

   و تقوم هذه الطريقة على القواعد التالية:      

  رورة تجنب النقد للأفكار المقدمة.ض -

  حيب بكل الأفكار مهما يكن نوعها.حرية التفكير و التر  -

   عدد ممكن من الأفكار المقترحة).التأكد على زيادة كمية الأفكار المطروحة ( توليد أكبر -

  تعميق أفكار الآخرين و تطويرها. -

Banchmarking  المقارنة المرجعيةخامسا: 

( نفس الفرع أو القطاع) ، ارنة أداء المؤسسة مع أحسن المؤسسات الأخرى التي تنشط في نفس مجال نشاطهاــارة عن مقــهي عب       

2مستقبلا. بالنسبة للقطاعات الأخرى لوظائفها و محاولة الأخذ بالحسبان مما هو موجود في الوقت الحالي و محاولة تطويرهأو 

Designمراجعة التصميم سادسا:  Review

المراحل المختلفة للتصميم ، حيث يجب أن يتم ذلك بدقة خبراء في ـة مجموعة من الــتصميم و تتم بواسطــي وسيلة فعالة للتحقق من اله    

 أوسع من مشروعات التصميم الا ــي مجــافية بحيث تعطــعملية ذات مرونة كـــون الــجب أن تكــمتناهية للتأكد من تحقيق المتطلبات ، كذلك ي

  هناك ثلاثة أنواع من مراجعات التصميم: و

مصانع المختلفة، وتحدد فرص الإستثمار في عملية ـيم الــم تقيـــيت م وـــاسية للتصميـــار الأســـة الأفكـــمراجع: حيث يتم ة المبدئيةـــالمراجع -

  .التصميم

  المقدمة. للخدمة: و هذه المراجعات تتم من قبل الإقرار النهائي للمواصفات الهامة المراجعة المتوسطة -

   الخدمة.عملية تقديم ع النهائي للتصميم و قبل البدء فيل إلى الوض: و تتم بعد الوصو المراجعة النهائية -

Checkسابعا: إستمارة التدقيق:  Sheets

مل الإنتاجية ، و يتم إيضاح المكائن ــات العـــي مختلف محطـــحاصلة فـــاء الـــفحص و تدقيق الأخطغرض ــارة لــتستخدم هذه الإستم         

وهذه الإستمارة و بمختلف  عات العمل ،م أو ساـــا لأيــــمختلفة، و فقــــات الـــي تحصل للمنتجــتـــات الـــالعاملين و المبيعالمستخدمة و إعداد 

ƢēƢȇȂƬŰ   3أثناء الإنتاج بغية اتخاذ الإجراءات التصحيحية اللازمة. الحاصلة   لانحرافاتاأو   بسهولة عن واقع الأخطاء و بوضوح  تعتبر

1
، مذكرة لنيل شهادة الماجستير في علوم التسيير، دراسة تطبيقية على متوسطات ولاية سعيدة، إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم الجزائريةيزيد قادة، واقع تطبيق -

.24، ص 2012تخصص حوكمة الشركات ، تلمسان 

.242، ص 2006دار الشروق، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، ، إدارة الجودة في الخدمات قاسم نايف علوان المحياوي، - 2

.139، ص 2000دار المسيرة للنشر و التوزيع و الطباعة، الطبعة الأولى، عمان الأردن، ، إدارة الجودة الشاملة خذير كاذم حمود ،- 3
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Six( إنحراف معياري 6ثامنا: تقنية    sigma( 6

�ƢĔ¢�ȄǴǟ�ƢŮ�ǂǜǼȇ�Ŗǳ¦�Â���Ȅــمثلــاج عن القيمة الـــحراف الإنتــدى انــاس مــهدف منه قيــي ، الـــائـــتعبر هذه التقنية عن مصطلح إحص       

الأخطاء في العمليات  ايير الجودة و تجنبــتزام لمعــال في دقة الإلـــا يقرب من الكمـــ، تستهدف م تقنية جد متطورة في إدارة الجودة الشاملة 

  من العمليات.  3,4لا يزيد عن  الإنتاجية ، حيث تعني أنه " في كل مليون  عملية هناك احتمالا الخطأ

  يطبق وفقا للخطوات التالية: 

  الإنتاج . تحديد المشكلة بوضوح ، بمعنى البحث عن حالات الإختلاف أثناء عمليات-

  حساب انحراف الإنتاج بين المعايير المستهدفة و التقنيات الإحصائية التي يمكن تطبيقها. -

  حساب احتمال إنتاج المنتج في حدود المعايير المطلوبة. -

  إنتاجية.وحدة خطأ لكل مليون  3,4حساب معدل العيوب ضمن أجزاء من المليون و الذي لا يجب أن يتعدى   -

  الثاني: عناصر إدارة الجودة الشاملة:الفرع 

�ƢĔ¢�µــارة عن نموذج متكـــاملة هو عبـــام إدارة الجودة الشــإن نظ       ŗǨȇ�Â¢��ƨǯǂǌǳ¦�Ŀ�² ƢǇȋƢƥ�ƢǿǂǧȂƫ�ȆǤƦǼȇ�Ŗǳ¦�Â��ƨȈǟǂǧ�Ƕǜǻ�ǺǷ�ǲǷƢ

حقيق أهداف نظام الجودة . هذه العناصر تتمثل موجودة و قد تحتاج إلى الربط و التكامل فيما بينها، و أن جميعها تعمل بصورة تكاملية لت

1فيما يلي:

Processعملية الجودة  - أ of Quality.و شمل نظام عملية الجودة على كل العمليات الإدارية و التوجيهية و الإنتاجية :  

فقرات الضرورية ــــات و الـــكونـــمن الم ى العديدــاملة علـــ: يتمثل هذا النظام الفرعي لإدارة الجودة الش Technologyالتكنولوجيا  -ب

  لأداء المهام بشكل كامل.

صالات الرسمية التي ـ: و يتضمن مسؤوليات الأفراد العاملين و ظروف عملهم في بيئة المنظمة، و الإتStructuerالهيكل التنظيمي  - ج

  تتم داخل المنظمة.

Systemراد ـــنظام الأف -د of Personnel نظمة من التعليم، و التدريب و تغيير الثقافة ـي المـــاملين فـــي للعـــام الفرعـــ: يتكون النظ

  و غيرها.

: و تشمل مهام الجودة ، و وظائف الأعمال و غيرها.Taskالمهام   -هـ 

  و الشكل و الجدول المواليين يوضحان ذلك.          

.97، ص مرجع سابق قاسم نايف علوان،- 1
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  الشاملةالعناصر الخمسة لإدارة الجودة : 17 لشكل رقما

المهام     الأفراد العاملون               الهيكل التنظيمي          التكنولوجيا        عملية الجودة

.98، دار الثقافة للنشر و التوزيع، الطبعة الثالثة، الأردن، ص9001:2000إدارة الجودة الشاملة و متطلبات الإيزواسم نايف علوان، : قالمصدر

  :  العناصر الخمسة لإدارة الجودة الشاملة و مكوناتها07الجدول رقم

.98، دار الثقافة للنشر و التوزيع، الطبعة الثالثة، الأردن، ص9001:2000الشاملة و متطلبات الإيزو إدارة الجودةاسم نايف علوان، : قالمصدر

   هاو معوقاتإدارة الجودة الشاملة و متطلبات  مبادئ :المطلب الرابع

         : مبادئ إدارة الجودة الشاملةالأولالفرع  

يز عليها بغية نقل المؤسسة من الإدارة التقليدية إلى إدارة الجودة ــمبادئ ، لا بد من التركــال املة مجموعة منــجودة الشــتتضمن إدارة ال       

  الشاملة و هذه المبادئ تتمثل فيما يلي:

:دعم الإدارة العليا -1

ان الهدف هو ــنه إذا كــاء عــلا يمكن الإستغنرا ــجودة، يعد عنصــات الـــارســاملة و ممـــجودة الشــا لفلسفة إدارة الــإن دعم الإدارة العلي        

ودة ، يشمل المؤسسة كلها و يجب أن تبدأ ــال للجــتحقيق أداء فعــات و يشكل مرض لــممارســǳ¦�ǽǀđ�ǲـــاملين للعمــــتشجيع الموظفين و الع

التكنولوجیاعملیة الجودة
الھیكل 
التنظیمي

الأفراد العاملون
المھام 

(الوظائف)

تنظيم و أنظمة تخطيط  -

  الجودة.

قيادة التنظيم و الضبط. -

مراجعة طرق التصميم. -

  خط الإنتاج

  نظام المعلومات

  المسؤوليات -

  الإتصالات. -

  الإدارة. -

  بناء فرق العمل -

  التنظيم و التدريب -

  تطوير الإدارة -

الحوافز و المكافآت -

  قضايا الجودة -

  تغيير الثقافة -

  الأعمال -

  الوظائف -

عناصر نظام إدارة الجودة الشاملة
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ملة هو قرار إستراتيجي يتخذ من قبل الإدارة العليا و بالتالي فإن ا ،إن تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاـــاملة من الإدارة العليـــإدارة الجودة الش

.1تطبيق إدارة الجودة الشاملة إقناع الإدارة العليا  و دعمها المادي و المعنوي من أهم العوامل التي ستساعد على نجاح

  التركيز على العميل (الزبون): -2

بار أن العميل هو مراقب الجودة الأول و المقصود بالعميل وفقا لفلسفة مدخل إدارة الجودة الشاملة نوعان من ـو يأتي هذا التركيز باعت      

2����ƨȈǴƦǬƬǈŭ¦�Â�ƨȈǳƢŭ¦�ǶēƢƳƢȈƬƷ¤�ǶȀǨƫ�ƢȀȈǴǟ�Ƥي و العميل الداخلي ـالخارجالعملاء ، هما العميل  Ÿ�Ǯ ǳǀǳ�ƢȀǼƟƢƥ±�ȄǴǟ�ƾǸƬǠƫ�ƨǈǇƚŭƢǧ

� و أن تلبي تلك الإحتياجات�» ƾđ�Ǯ ǳ̄�Â��ÀȂƥǄǳ¦�©ƢǠǫȂƫ�±ÂƢš �ƢǸƟ¦®�¾ÂƢŢ�À¢�Â

زيادة كل من الدخل و الحصة السوقية ، من خلال المردودية و الرغبة في الإستجابة للفرص المتاحة بالسوق.-

  زيادة فاعلية استخدام المؤسسة لمواردها لزيادة رضا الزبائن  -

  ن ما يؤدي إلى تكرار التعامل. تحسين ولاء الزبو  -

  ن المستمر:يالتحس -3

«�¤ǂǗ�Â�®¦ǂǧȋ¦�Â�®¦Ȃŭ¦�Â�©ȏȉƢƥ�ƨǬǴǠƬŭ¦�ƨǘǌǻȋ¦�Â�©ƢȈǴǸǠǳ¦�ǂȇȂǘƫ�ȄǴǟ�ǲǸǠǳ¦�ń¼�ــستمر فلسفة إداريــحسين المــيعتبر الت         ƾē�ƨ

دف منها هو الوصول إلى ـــē�Ŗــاملة و الــجودة الشـــة إدارة الـــائز منهجيـــي إحدى ركـــالإنتاج بشكل مستمر ، و فلسفة التحسين المستمر ه

توقف ــجب أن تــتحسين لا يـــا أن جهود الـــاجية للمؤسسة، كمـــات الإنتـــي العمليـــريق استمرار التحسين فــال عن طـــامل للأعمـــالإتقان الك

  :بـ التحسين المستمر لق علىإذ يط، 3ا فرص للتحسين يجب إستغلالهالأن هناك دائم

، هي:Sتبدأ بحرف كلمات  و هي 5Sمبنية على قاعدة أساسها  و هي كلمة يابانية تعني التغيير للأفضل :Kaizen كايزن

.SHITSUKE، التدريب و الإنظباط SEIKETSU، التقييس SEISO، التنظيف SEITON، الترتيب SEIRIالتصفية 

  الإتصال:نظام المعلومات و  -4

هو يعتبر توفر نظام المعلومات و الإتصال من الركائز المهمة التي تقتضيها متطلبات إدارة الجودة الشاملة ، فالإتصال أهمية في المؤسسة و 

ات معلو فق المال هو عملية تدو الإتصالوسيلة المهمة القادرة على تعديل الإتجاهات و تغييرها، من أجل إنجاح مسعى إدارة الجودة الشاملة.

صورة  ـيات الضرورية منهم فــانات و البيعلومى المرؤوسين، و تلقي المــــقرارات من جهة الإدارة إلـــــالأوامر و الو التعليمات و التوجيهات و 

  معين و تنفيذه. دف إتخاذ قرار đ�©¦°ƢǈǨƬǇ¦�Â�ÄÂƢǰǋ�Â رات و اقتراحاتـاث و مذكــرير و أبحـتق

  إدارة القوى البشرية:التركيز على  -5

، إذ أن توفر المهارات TQMفعيل إدارة الجودة الشاملة ــي تنشيط و تـــة كبيرة فـــمؤسسة ذات أولويـــي الــبشرية فـــقوى الـــعتبر إدارة الت      

و الكفاءات البشرية و تدريبها و تطويرها و تحفيزها من أهم المبادئ التي تحقق للمؤسسة أهدافها ، كما أن تحقيق النجاح الهادف يستدعي

1
، دراسة تحليلية لآراء عينة من منتسبي المعهد التقني والسنمائي، المؤتمر العربي وجود معايير الجودة في ضمان تطبيق إدارة الجودة الشاملةأثر محمود حسين الوادي و آخرون، -

.16، ص2015الدولي الخامس، جامعة الشارقة، 

387بق، ص ربي، عبد العزيز بن سلطان العنقري، مرجع ساغعبد الحميد عبد الفتاح الم-
2

.76-75 ص أحمد بن عيشاوي ، مرجع سابق، ص-
3
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و التطوير و أساليب التحفيز  ام و العناية اللازمة بالأفراد بدءا من عملية الإختيار و التعيين و تقييم الأداء و برامج التدريبــتكريس الإهتم

1يق التحسن المستمر في الأداء.و السعي لإثبات الفرق الذاتية في العمل ، و المشاركة و التعاون و إظهار صورة العمل لغرض تحق

  الوقاية من الأخطاء ( وجود نظام للقياس): -6

و المقاييس الموضوعة التي تمكن العاملين في مختلف النشاطات التشغيلية إن تطبيق إدارة الجودة الشاملة ، يتطلب توفير و تحديد المعايير 

عايير ينتج إمكانية الرقابية الوقائية للانحرافات و الأخطاء التي ـــإن توفير هذه المــايير ، لذا فــات و المعـــمنسجم مع المواصفـــقيق الأداء الــمن تح

لنظام إدارة الجودة  مستهدفــاح الـــابلية النجـــانية  وقـــامل من شأنه ن يعزز إمكـاه في التعـــجـهذا الإتاء الأداء ، لذا فإن ــصل أثنــيمكن أن تح

2الشاملة.

  _ مشاركة العاملين في عمليات اتخاذ القرارات: 7

�©ƢǫƢǘǳ¦�Â�®ȂȀŪ¦�ƨƠƦǠƫ�ǺǷ�®¦ǂǧȋ¦� ȏƚǿ�ǺǰŤ�ƨǬȇǂǘƥ�Â�ǶȈǜǼƬǳ¦�Ŀ�ǲǸǠǳ¦�©ƢǟƢŦ�ǞǷ�®¦ǂǧȋ�ǲǟƢǨƫ�ƨȈǴǸǟ�ƢĔ¢�ȄǴǟ�ƨǯ°ƢǌǸǴǳ�ǂǜǼȇ

  ها في املين في عمليات إتخاذ القرارات بأهمية كبيرة، نظرا لمساهمتـمشاركة من قبل العـــى عملية الـــاللازمة لتحقيق الأهداف التنظيمية ، و تحظ

حلول المثالية للمشكلات القائمة ، ـــاد الــى إيجـــقدرة علـــون له الــي ، و من ثم تكــماعــاذه بشكل جــخــرار يتم إتـــداف ، لأن القـــتحقيق الأه

حيث يجب على الإدارة  و تتطلب إدارة الجودة الشاملة مشاركة ذات مستوى عال من جميع الأفراد العاملين و بمختلف المستويات الإدارية،

اركتهم تؤدي ايضا إلى رفع الروح المعنوية و تحقيق الرضا الوظيفي ، و من ثم ــجابية ، و لأن مشـــاملين الإيـــات و آراء العـــابة لاقتراحـــالإستج

3زيادة مستوى الإنتماء و الولاء للمؤسسة و رفع مستوى الأداء.

  ثقافة المؤسسة: -8

الجودة   اح إدارة الجودة الشاملة بشكل أساسي على خلق ثقافة المؤسسة ، بحيث تنسجم القيم السائدة فيها مع بيئة إدارةيعتمد نج        

ي قيم و مفاهيم قائمة على العمل ـاملة ، و ذلك عن طريق تبنـــشـــجودة الـــائص إدارة الـــا لخصـــي العمل و فقــــاملة و تدعم الإستمرار فــــالش

اركة جميع أفراد المؤسسة ، من خلال فرق عمل ممكنة لإقتراح و إجراء التغييرات المناسبة ، بغرض رضا العميل عن طريق تقديم ــعاوني  بمشالت

خدمات و منتجات ذات جودة عالية ترقى لمستوى توقعات و احتياجات العملاء ، و العمل بشكل بشكل مستمر و دؤوب على تحسين 

  نتجات.جودة الخدمات و الم

  القرارات المبنية على الحقائق: -9

إن إتخاذ القرارات الصائبة لا يتحقق إطلاقا دون اللجوء لاعتماد الحقائق الواقعية ، سيما و إن ذلك من أكثر الأنشطة في تعزيز نجاح 

�Ŀ�̈°ƾǫ�ǂưǯ¢�ǶĔ¢�̄¤��ǶȀǈǨǻ¢�śǴǷƢǠǳ¦�®¦ǂǧȋ¦�®ƢǸƬǟ¦�Â¤®°¦½�� ةــاعلـــات فـــام معلومـــب توفر نظـــشاملة و إن هذا بدوره يتطلـــودة الـــإدارة الج

�¾ƢĐ¦�¦ǀǿ�Ŀ�ǶǿŚǣ�ǺǷ�ǪƟƢǬū¦

.99خضير كاضم حمود ، مرجع سابق، ص -
1

.102نفس المرحع، ص -
2

3
الجزائرية بسكرة، ملتقى  الصناعية ة حالة المؤسسات،دراسدور رأس المال الفكري في تحقيق الجودة الشاملة بالمؤسسات الصناعيةبن عيشي بشير ، بن عيشي عمار، -

.08، ص 2011ديسمبر  14-13دولي يوم 
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 و قد أصبح فعليا نجاح القرارات التي تعتمد الحقائق بصورة أكثر كفاءة و فاعلية من القرارات التي كانت تعتمد في ضوء الحدس أو التخمين

1أو الخبر الشخصية.

  الإستراتيجي للجودة:التخطيط  -10

املة يتطلب وجود رؤية مستقبلية محددة  و أهداف بعيدة المدى، و ذلك يتطلب مشاركة جميع العاملين  ـجودة الشـــق إدارة الـــإن تطبي       

2اتيجية تنسق الجهود و توحدها.و تتم هذه العملية بوجود خطة إستر 

  متطلبات إدارة الجودة الشاملةالفرع الثاني: 

إن تطبيق إدارة الجودة الشاملة ، تغيير ثقافة و قيم المؤسسة و تعديل هيكلها التنظيمي و توجيه أنماط الإشراف بالشكل الذي يتلاءم 

  و قد حددلف الأصعدة التطبيقية ، ات الأعمال على مختـا منظمــي تشهدهــافسية الواسعة التـــل التنــا في ظـــهوم الجديد ، سيمــــمع هذا المف

  إدارة الجودة الشاملةدعم و تأييد الإدارة العليا لبرنامج  أولا:

املة هو إلتزام و إقناع الإدارة العليا في المؤسسة ، حتمية و ضرورة التطور و التحسين ــجودة الشــاح إدارة الــــبات نجـــإن من أهم متطل        

  افسي يضمن لها النجاح و التفوق على المنافسين في السوق.ــلاح تنــلاستخدام الجودة الشاملة كسالمستمر ، و من يم اتخاذ قرار استراتيجي 

ات و التنسيق بينهما ، حيث ــسؤوليــات و المـــختلفة و كذلك تحديد السلطــالية و بشرية مـــاملة يتطلب موارد مـــجودة الشـــإن تطبيق إدارة ال

3ة و إنشاء ما يمكن أن تطلق عليه البنية التحتية الإدارية لإحداث التغيير الناجح.يتوجب عليها تشكيل قيم المؤسس

  و تعميق الفكرة التوجه للمستهلك ثانيا:

ا المستهلكين و الذي يعتبر أهم مطلب من متطلبات تنفيذ إدارة الجودة الشاملة ، و العمل على تعميق فكرة ـــى تحقيق رضــالعمل عل       

ƢȀƬǻ¦�Â�©ƢƴƬǼŭ¦�ǶȈǸǐƫ�ǺǷ� ƢǼƥ��©¦®ȂȀĐ¦�ǲǯ�°ȂŰ�Ȃǿ�Ǯ �ــيدير المؤسسة على كالمستهلك  ǴȀƬǈŭƢǧ���ƨǈǇƚŭƢƥ�ƨȈǸȈǜǼƬǳ¦�©ƢȇȂƬǈŭ¦�ƨǧƢ

  بخدمات ما بعد البيع.

  الثقافة التنظيمية و بيئة العمل تهيئة ثالثا:

ة إلى بيئة عمل  ، و بشكل خاص الثقافة التنظيمية و جعلها متناسبة هيئة المؤسســـاملة متوقف بتـــــجودة الشـــإن نجاح تطبيق إدارة ال       

ــافة إدارة الـــا بثقـــلق عليهـــي يمكن أن نطـتـــو متناغمة مع الفلسفة التي تتطلبها إدارة الجودة الشاملة ، و ال املة و التي تشمل على ـــجودة الشـ

ولية و تقييم الأداء سلطة و المسؤ ــارسة الــــوب ممـــعمل و أسلـــوب الـــعمل و أسلـــاد و بيئة تنظيم الــــمتعلقة بمختلف أبعـــمعتقدات و القيم الـــال

4و غيرها.

  رابعا: قياس الأداء

.102خضير كاضم حمود، مرجع سابق ، ص -
1

.23محمد يوسف دودين، مرجع سابق، ص -
2

3
.104قاسم نايف علوان، مرجع سابق، ص -

.106نفس المرجع، ص -
4
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الجودة الشاملة في تحقيق أهدافها ، دى نجاح أو فشل إدارة ــــأكيد مــــلأداء ، لتـدقيق لـــاس الـــى القيــــادر علـــام قــــضروري توفر نظــــمن ال      

المؤسسة على استخدام تلك ـــن بــــامليــــب العــــامج عمل لتدريــــــع برنـــضبو اليب المستخدمة ، ـــياس أيا كانت الأســـام القـــاح نظـــمان نجـــو لض

1ل نتائج القياسات و متابعتها.الوسائل و الأساليب ، لتحلي

لة المؤسسة على عمل نبذ المفهوم و القواعد ـــادة هندسة أو هيكــــوم إعـــعتمد مفهي:  إعادة الهندسة أو الهيكلة الأخذ بمفهوم خامسا:

��ƢȀǇƢǇ¢�ȄǴǟ�Ƣē¦°¦ǂǫ�̈°¦®ȍ¦�ŘƦƫ�Ŗǳ¦�µ ÂǂǨǳ¦�Â   التركيز على تطورات المستقبلية و ــتي تتناسب مع الــــقواعد الـــاهيم و الـــبحث عن المفــــالو

�ƨȇƢȀǼǳ¦�Ŀ�ÀȂƥǄǳ¦�ƨǸȈǫ�Ǿǳ� Ȇǋ�ƢȀǼǟ�ƲƬǼȇ�Ŗǳ¦�ƨǴǷƢǰƬŭ¦�ƨǘǌǻȋ¦�Â�©¦ ¦ǂƳȍ¦�ǺǷ�©ƢǟȂǸĐ¦�Ǯ Ǵƫ�Ŀ�ǲưǸƬŭ¦���ƨȈǴǸǠǳ¦��¿ȂȀǨǷ

  سادسا: تعديل أسلوب تنفيذ العمل

بين الجميع بروح المسؤولية و الرقابة  إن تحقيق منهجية إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة ، تكون من خلال عمل الفريق و روح التعاون

عاملين تجاه المؤسسة ، و لتجسيد أسلوب العمل الجماعي التعاوني ، ـيع الــي نفوس جمــاء فـــى زرع روح الولاء و الإنتمـــل علـــالذاتية ، و العم

2ائر الجودة ، القوى الوظيفية. فريق العمل ، حلقات دو  هناك ثلاثة تشكيلات تنظيمية و هي:

  سابعا: التعليم و التدريب المستمر 

���śǴǷƢǠǳ¦�ǞȈǸŪ�Ƥ ȇ°ƾƬǳ¦�Â�ǶȈǴǠƬǳƢƥ�ƨǬǴǠƬŭ¦�Â�ƨȈǴȈǐǨƬǳ¦�Â�ƨȈǧƢǰǳ¦�ǖǘŬ¦�ƨǴǷƢǌǳ¦�̈®ȂŪ¦�̈°¦®¤�ǲƻƾǷ�ǪȈƦǘƫ�Ƥ ǴǘƬȇǶđƢǈǯȍ  الوعي

�Ƥــي تصبح مهـــاملة و لكـــجودة الشـــاهيم الـــمية و بمفـــبأه ȇ°ƾƬǳ¦�Â�ǶȈǴǠƬǳƢǧ���ǂǸƬǈŭ¦�śǈƸƬǳ¦�ƨǨǈǴǨǳ�ƨǸƟȐǷ�Â�ƨƦǇƢǼǷ�ǶēƢǿƢš ¦�Â�Ƕē¦°Ƣ

3يوفران لغة مشتركة خلال العمل.

  م معلومات لإدارة الجودة الشاملةإنشاء نظا ثامنا: 

عمل و للمؤسسة ككل ، فالتركيز لا بد من وجود نظام معلومات مترابط و شامل ، فهو الأساس في تحديد معايير القياس للأداء و ال

و تحليلها   تحسين المستمر للجودة لا سبيل إليها ، إلا عن طريق توافر المعلوماتــــداخلية و الـــعمل الـــلسة الـــاء العميل و معرفة ســـعلى رض

و تبادلها عبر المؤسسة ، كما يساعد نظام معلومات إدارة الجودة الشاملة على:

  اجات و الإلتزامات.تلبية الإحتي -

  إدارة عملية التصنيع و الإنتاج و التخلص من المخلفات. -

4استمرار جهود التحسين المستمر و التنسيق بين الأقسام المختلفة. -

  تاسعا: تبني القيادة الجيدة

أو ترهيب للعاملين ، من شبح الجودة  ار المسؤولين في المؤسسات الإهتمام بالقيادة الجديدة التي تدير الأعمال دون تخويفـيجب على كب  

  لة منها. الشاملة كما يجب حثهم للتغلغل في معانيهم و الدخول في أسسها ، و ذلك عن طريق خلق ثقافة موحدة عن الجودة الشام

.185مرجع سابق، ص محمد جاسم الشبعان، محمد صالح الأبعج،-
1

.208محمد جاسم الشبعان، محمد صالح الأبعج ،مرجع سابق، ص -
2

.41، ص 2007، مركز الخبرات المهنية للإدارة بميك ، الطبعة الخامسة، القاهرة، إدارة الجودة الشاملةعبد الرحمان توفيق، -
3

.46نفس المرجع، ص -
4
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  عاشرا: الإبتعاد عن الخوف من التغيير

حيث يشعر العاملون بالأمان حتى يمكن تقديم أفكار جديدة ، فعلى تحديث ، ــتغيير و الــثقة و جو الــخوف و خلق الـــو ذلك بمنع ال     

�Ƕē¦°ƢǈǨƬǇ¤�ǞȈŦ�ȄǴǟ�ƨƥƢƳȍƢƥ�©ȏ£ƢǈƬǳ¦�§ Ƣƥ�ƶƬǧ�Â�śǴǷƢǠǳ¦�Ãƾǳ�ƨǬưǳ¦�śǈŢ�¢ƾƦǷ�ŘƦƬƫ�À¢�̈®ƢȈǬǳ¦

  معوقات إدارة الجودة الشاملة:الفرع الثالث: 

  * ضعف المتابعة الإدارية على الإدارات و الأقسام.

  الخبرة الإدارية لدى بعض المسؤولين.* نقص 

  * عدم قدرة بعض الرؤساء على اتخاذ القرار.

  * ضعف التنسيق بين الأجهزة ذات العلاقة.

  * عدم فهم بعض المسؤولين للمتغيرات الداخلية و الخارجية.

  * عدم إزالة الخوف بأن يشعر الموظف و بشكل معقول بالأمان داخل المؤسسة.

ى ـــام علــال بين الإدارات و الأقســـحواجز التنظيمية و التنسيق و تفعيل الإتصـــى الـــاء علــــواجز بين الإدارات و ذلك بالقضـــالحة ـــ* عدم إزال

المستويين الأفقي و العمودي، و لتكن الجودة  هي الهدف ليس المنافسة بين الزملاء و الإدارات.

  * نقص متطلبات التطبيق.

1إدارة الجودة الشاملة. موضوع * حداثة

�¾ƢĐ¦�¦ǀǿ�Ŀ�ƨǴǿƚŭ¦�ƨȇǂǌƦǳ¦�©¦ ƢǨǰǳ¦�ǂǧȂƫ�¿ƾǟ�


  * تخصيص مبالغ غير كافية لأجل تطبيق إدارة الجودة الشاملة.

  عدم الإلمام بالأساليب الإحصائية لضبط الجودة. *

  وقت المناسب.في إيصال المعلومات عن الإنجازات التي يحققها العاملون و الفِرق في ال* التأخر 

2* عدم الحصول على مشاركة الموظفين في برنامج إدارة  الجودة الشاملة.

  * توقع نتائج فورية و ليست على المدى الطويل.

  * عدم إلتزام الإدارة العليا بتطبيق برنامج إدارة الجودة الشاملة.

  * تركيز المؤسسة على تبني طرق و أساليب إدارة الجودة الشاملة لا تتوافق مع نظام إنتاجها و موظفيها. 

9000المطلب الخامس: العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة و الإيزو 

  ا  تستخدمه المؤسسات للمنافسة و التميز على الصعيد العالمي و انسجاما مع توجيهات العولمةــاتيجيا استر ــجودة سلاحـــلقد أصبحت ال

ها هيكاتجاه مهيمن علـــى المستوى العـــالــمي ، فقد اتخذت العديد من التدابير المعبرة عــن ذلك من خــلال منظمات دولية ، لعل من أبرز 

.38، ص2012، -الأردن-عمان ، الأكاديميون للنشر و التوزيع، الطبعة الأولى،إدارة الجودة الشامةأحمد يوسف دودين، -
1

.50محمد عوض الترتوري، أغادير عرفات جويجان، ص -
2
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.ISOمنظمة المقاييس العالمية  

ISOتعريف نظام إدارة الجودة  الفرع الأول: 9000

تعني التساوي ، و قد اشتقت من الحروف الثلاثة الأولى لاسم المنظمة الدولية للمواصفات و المقاييس (ISOS)كلمة إغريقية الإيزو:     

International Standardization Organization المواصفات .، و هي الهيئة الدولية المعنية بإصدار  

1، و تتخذ من جنيف/سويسرا مقرا لها.23/02/1947، و باشرت عملها في 1946أسست عام 

ISOات ــواصفــمنظمة سلسلة المــ، أصدرت ال1987ي عام ــو ف     أكيد الجودة الشاملة ، كمواصفة دولية و التي ـنظم إدارة و ت 9000

BSحملت بصمات المواصفة العسكرية الأمريكية و المواصفة البريطانية  5750.

ISOمراجعة المواصفة ــايير بــدولية للمعـــامت المنظمة الـــق 1994ي عام ــو ف     و إدخال التعديلات اللازمة عليها، على أن يتم 9000

.2008و بواقع مرة كل سبعة أعوام ، و كان التعديل الأخير عام 2000واصفة عام مراجعة هذه الم

ISOا ــأم     اعة و الخدمات ، و التي تنقسم على ـاع الصنــاملة في قطـــجودة الشـــإدارة الـــتي تخص بـــمواصفات الـــفهو سلسلة ال : 9000

2منها.مجموعة من مواصفات تختلف حسب درجة شمولية كل 

ISOكما يعرف       امل يتكون مجموعة من المعايير المتعلقة بنشاطات المؤسسة و التي تم وصفها من قبل ــارة عن نظام متكــعب:9000

، و التي يمكنها منح شهادات المطابقة للمؤسسات التي تثبت مدى توفرها على هذه المعايير. ISOالمنظمة الدولية للتقييس 

ISO، تم إصدار الطبعة الثانية المعدلة من مجموعة المعايير 1994و في عام  3كانت تضم كل من المعايير التالية:، 9000

-ISO 9000:�ƨǟȂǸĐ¦�ǽǀǿ�Ŀ�Ãǂƻȋ¦�ŚȇƢǠŭ¦�ǺǷ�ǲǯ�ǪȈƦǘƫ�©ȏƢů�®ƾŹ�ƾǋǂǷ�Ȇǿ�Â

-ISO اج ــــى الإنتــافة إلــإض  ام بالتصميمــا ، القيــتي يشمل عملهـــأو الخدمية ال اجيةــات الإنتــي المؤسســجودة فــام الـــعلق بنظــتت:9001

.و الخدمات ما بعد البيع

-ISO ا على الإنتاج و التركيب ، دون القيام ـي يقتصر عملهـــخدمية التــــاجية أو الـــات الإنتــــي المؤسســــجودة فــــام الــــيتعلق بنظ:9002

.أو الخدمة ما بعد البيعبالتصميم 

-ISO 9003:�Ƣē®ȂƳ�°ƢȈƬƻ¦�Â�ǞǴǈǴǳ�ȆƟƢȀǼǳ¦�ǎ ƸǨǳ¦�¾Ƣů�Ŀ�̈®ȂŪ¦�¿ƢǜǼƥ�ǪǴǠƬȇ

-ISO ISOيتضمن التعليمات الإرشادية التي يجب اتباعها للحصول على شهادة:9004 ISOأو  9001 ISOأو  9002

9003.

113،ص2003الأردن،-الأولى، عمان، مؤسسة الوراق للنشر و التوزيع، الطبعة و الإيزو    دارة الجودة الشاملةحميد عبد النبي الطائي و آخرون، إ-
1

2
، الملتقى الوطني الأول:المؤسسة الإقتصادية و تحديات المناخ الإقتصادي الجديد، جامعة ورقلة، إدارة الجودة الشاملة لتطوير الميزة التنافسية للمؤسسة الإقتصاديةسملالي يحضية، -

.186، ص 2003أفريل  22-23

.352ع سابق، ص رعد عبد االله الطائي، مرج-
3
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ISO، صدرت الطبعة الثالثة المعدلة2000و في عام   : و التي حدث فيها9000-2000

ISOإلغاء المعايير  -1 ISOو  9002 ISOعيارــى المــو الإبقاء عل9003 م إدارة ـــــات نظـــدة تتضمن متطلبـــة وحيـــكمواصف9001

الجودة، و تمنح الشهادة للمنظمات وفقا لهذا المعيار الوحيد.

ISOعيارـــمـــدمج ال-2 ISOارـــمعيـــمع ال8402 ISOارــــمعيـــلتشكيل ال9000 ادئ ـــمبــــى الـــذي ينصب علـــال9000-2000

  و المصطلحات.

ISOأصبحت مجموعة المعايير  -3 تضمن المعايير التالية فقط:9000-2000

-ISO .الأساسيات و المصطلحات في نظم إدارة الجودة:9000-2000

-ISO الجودة الشاملة. متطلبات نظم إدارة:9001-2000

-ISO   المرشد في تحسين الأداء في نظم إدارة الجودة.:9004-2000

ISO  صدرت الطبعة الرابعة 2008و في عام  ISO اتـــع مواصفــــمن جمي تتكون، 9000-2008 بعد  نشرها  تم   تيـــال9000

1:و هي تتألف من �ƨǼǇ�ƨȇƢĔ�¾Ȑƻ2008 الرابعالتعديل 

-ISO ي تضم المبادئ الأساسية لأنظمة إدارة ــــ، و التات ـــالمتعلقة بأنظمة إدارة الجودة و المبادئ الأساسية و المصطلح9000-2008

.Ƣđ ةالجودة و تعريف المصطلحات المتعلق

-ISO واصفة محل ــاقدية ، و قد حلت هذه المـــالتعالات ــــابقة للحــــات و المطـــجودة للمتطلبـــأنظمة إدارة الــــقة بــــالمتعل، 9001-2008

ISOالمواصفات ISOو9003 ISOو9002 ، و التي تستخدم لضمان 2000و ذلك منذ سنة  1994لإصدار سنة9001

و خدمات تستجيب لمتطلباته ادر على إنتاج منتجات أـؤسسة قــــجودة في المــــام الـــى أن نظـــالجودة الخارجية المتعلقة بتوفير الثقة للعميل ، عل

  و تحقق تطلعاته.

-ISO جملة من الإرشادات موجهة اصة بإرشادات تطوير الأداء و توفر هذه المواصفة ــودة الخــالمتعلقة بأنظمة إدارة الج، 9004-2008

  لتطوير الأداء في المؤسسة.

ISOرة  ــــصدرت الطبعة الأخي 2015ام ـــو في ع   «�¦ǰƬǳـــا إجراء بعض الــفيهتم 9000-20152 ƾđ�©¦ŚȈǤƬين نظم الإدارة ـامل بـــ

، حيث تم تقسيم بنود المواصفة الجديدة كما يلي:المختلفة

  .: مجال التطبيق1البند 

  .: المرجعية2البند 

  .: المصطلحات و التعريفات3البند 

  .: سياق المؤسسة4البند 

.95أحمد بن عيشاوي، مرجع سابق، ص -
1

2
tec.com-www.iso، شوهد على الموقع 38-11ص صة،باللغتين العربية و الفرنسي 2015/9000للإيزو  المواصفة العالمية سيد عبد الحميد سليمان، ترجمة أسامة - 

)09.45( على الساعة  11/02/2018بتاريخ:
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  .: القيادة5البند 

  .: التخطيط6البند 

  .: المساندة7البند 

  .: التشغيل8البند 

  .: تقييم الأداء9البند 

  .: التحسين10البند 

ثمانية  مما سبق يمكن القول بأنه لم يحدث تغييرا كبيرا في هذه المواصفة و أن ما حصل من تغيير هو أمر شكلي، هو تغيير البنود من 

ISOات و المفاهيم من الإصدار الرابع إلى عشرة و كذلك يروز مصطلحات جديدة و إخفاء بعض المصطلح 9000-2008.

ISOفما ظهر في الإصدار الجديد   المصطلحات التالية:9000-2015

  .مصطلح منتجات و خدمات بدلا من منتجات -

مصطلح معلومات موثقة بدلا من توثيق ، سجلات.-

  مصطلح بيئة تشغيل العمليات بدلا من بيئة العمل. -

  مورد خارجي بدلا من مورد. ،مصطلح مقدم خدمة خارجي  -

  مصطلح قابلية التطبيق من الإستثناء. -

  مصطلح المنتجات و الخدمات الموردة من الخارج بدلا من المنتج المشتري. -

ISOالفرع الثاني: فوائد الحصول على شهادة الإيزو 

1لى شهادة الإيزو ، من أهمها مايلي:هناك عدة فوائد يمكن تحقيقها من خلال الحصول ع

يؤدي حتما إلى زيادة رضا العملاء و تقليل الشكاوي المتعلقة بالجودة. المؤسسةزيادة الثقة بمنتجات  -

  إعطاء إشارة واضحة للعملاء بأن المؤسسة تتبع الخطوات الإيجابية لتحسين الجودة. -

  الحاصلة على الشهادة. للمؤسساتتوفير النظام ميزة تنافسية  -

  .المؤسسةتحسين صورة  -

  .و زيادة الحصة السوقية دخول أسواق عالمية جديدة -

  إزالة الحواجز أمام عمليات التصدير. -

يل نسبة الفاقد و التالف و المرتجع ، و رفع مستوى أداء العاملين بسبب التدريب المستمر و المكثف علىـاليف من خلال تقلــتقليل التك -

  الأنشطة المؤثرة على الجودة.

  يساعد الإدارة على اتخاذ القرارات الحاسمة المتعلقة بالجودة و تحسينها. -

.121-120ص  صحميد عبد النبي الطائي و آخرون ، مرجع سابق ،-
1
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تحسين عمليات الإتصال الداخلية من خلال تحديد السلطة و المسؤولية ، و عدم اللجوء إلى القرارات الفردية و الإرتجالية.-

ى شهادة المطابقة، مما ينعكس إيجابيا على مستوى الروح المعنوية ـــمؤسسة علــــحصول الو بسبب ـــشعور بالزهـــة و الـــاملين الثقــــاء العــــإعط -

  و الرضا عن العمل و تحفيزهم لأداء أعمالهم وفقا لمتطلبات المواصفة. 

  ضمان تسليم الطلبات في الوقت المحدد. -

ات ، و تحسين العمليات الإنتاجية و تقليل التكاليف.تحقيق زيادة في أرباح المؤسسة نتيجة زيادة المبيع -

  بناء هيكل أولي لنظام معلوماتي شامل بغرض الإستخدام  الكفء للبيانات. -

  تعطي المواصفة القدرة على تحديد و تخطيط المهام و الأساليب الأخرى للأداء للحصول على نتائج صحيحة. -

  تكرارها.يساعد على إيجاد حلول للمشاكل و منع  -

-�ƨȈƳƢƬǻȍ¦�ǶēƢȈǴǸǟ�ǖƦǓ�ȄǴǟ�̈°ƾǬǳ¦�śǴǷƢǠǳ¦�ƶǼŻ

  تقليل تكاليف الصيانة للمنتج. -

ISOمراحل الحصول على شهادة الإيزو  الفرع الثالث:

ISOإن منهجية الحصول على شهادة الإيزو       ، تتطلب إتباع خطوات معينة لتحقيق ذلك و من أهمها ما يلي:9000

1الأولى: مرحلة الإستعداد للتسجيلالمرحلة 

حيث يتم فيها إعداد الأوضاع الداخلية للمؤسسة لكي يتلاءم مع متطلبات الشهادة المطلوبة ، و تتضمن هذه المرحلة أساسا ما يلي:

-�Ǯ ǳ̄�ǪȈǬŢ�ȂŴ�ƨǈǇƚŭ¦�ǲȈǿƘƫ�» ƾđ�śǴǷƢǠǳ¦�ǄȈǨŢ�Â�̈®ƢȀǌǳ¦�ȄǴǟ�¾ȂǐūƢƥ�ƢȈǴǠǳ¦�̈°¦®ȍ¦�¿ƢǸƬǿ¤

  تعيين مدير الجودة مسؤولا عن كل الأنشطة المتعلقة بالجودة. -

  تشكيل فريق عمل مهمته الإشراف و التنسيق و الإعداد. -

  البدء بوضع خطة عمل و جدول زمني للتنفيذ على أساس أن يتم التقيد به. -

  سة.إعداد دليل للجودة و الذي يعتبر مرجعا رئيسيا لكل ما يتعلق بقضايا الجودة بالمؤس -

  كتابة و توفيق إجراءات بالمؤسسة و تعليمات العمل بالإجراءات التصحيحية و الوقائية.  -

ISOى ـجودة المعتمد علــام الــدراسة مدى ملائمة تأسيس نظ - ، من حيث التكاليف و الفوائد المتوقعة و مدى المساهمة في زيادة 9000

  الربحية على المدى البعيد.

  الحصول على الشهادةالتسجيل و المرحلة الثانية: مرحلة 

يتم في هذه المرحلة اختيار الجهة التي تقوم بتقويم نظام الجودة للحصول على شهادة الإيزو ، على أن تكون هذه الجهة من المؤسسات 

2المرخص لها بذلك ، و بعد ذلك تقوم بالخطوات الآتية:

.106مصطفى يوسف كافي،مرجع سابق ، ص -
1

.196قاسم نايف علوان، مرجع سابق ، ص -
2
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ات مختلفة عن المؤسسة من حيث نوع النشاط ، أنواع المنتجات ، تحديد ــل و تتضمن معلومــارة طلب التسجيـــمؤسسة بملأ إستمـــتقوم ال -

  المسؤوليات عن أنشطة المؤسسة و غير ذلك.

  التخطيط و الإعداد لعملية المراجعة الداخلية. -

  وضع جدول زمني لعملية المراجعة. -

سجل)، بإجراء تقيمي تجريبي لنظام إدارة الجودة أو ما يسمى تحليل التغيرات.قيام الجهة التي سوف تمنح الشهادة (الم -

  قيام فريق التدقيق المسجل بإجراء التقييم الرسمي لنظام إدارة الجودة و الذي يتم فيه إكتشاف مخالفات لمتطلبات نظام إدارة الجودة. -

  قام بإجراء التقييم الرسمي .منح الشهادة بناء على توصيات الفريق التابع للمسجل الذي  -

ملاحظة: إذا كانت هناك مخالفات جوهرية فيتحتم على المؤسسة تصحيح هذه المخالفات ، و طلب إعادة التسجيل.

  لحصول على الشهادةاحلة الثالثة: مرحلة ما بعد المر 

اظ ــــحفـــل الـــــمتواصل من أجــمستمر و الـــمل الـــالعوقف عن ــــي و لا يمكن التــــ، لا ينبغ9000بعد حصول المؤسسة على شهادة الإيزو  -

على المستوى الذي وصلت له المؤسسة ، و الذي منحت الشهادة بموجبه من المهم الحصول على الشهادة و لكن الأهم هو المحافظة عليها 

2، و يمكن تحقيق ذلك من خلال إتباع الآتي:1حتى لا تفقد ثقة المتعاملين معها و الزبائن

  اتباع نظام المراجعة الداخلية. -

   .التدريب المستمر -

  نظام الإجراءات التصحيحية. -

3ات.ة الجودة من خلال نوعين من الزيار كما يقوم المسجل بفحص نظام إدار   -

-�ǂȀǋ¢�ƨƬǇ�ǲǯ�̈®Ƣǟ�ǶƬȇ�Ŗǳ¦�Â�ƨǳÂƾĐ¦�ƨȇ°Âƾǳ¦�©¦°ƢȇǄǳ¦

مؤسسة ،و الهدف الأساسي من هذه الزيارات هو ـــات الـــي منتجــــوب فــــات المفاجئة و التي تكون في حالة استلام شكاوي عن عيالزيار  -

  التحقق من أن نظام الجودة لدى المؤسسة يفي بمتطلبات و معايير نظام إدارة الجودة.

:9000الإيزو الفرع الرابع: مقارنة بين إدارة الجودة الشاملة و نظام 

إن تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات تختلف من مؤسسة إلى أخرى و كذلك من بلد لآخر ، بينما تطبيق إحدى سلسلة الإيزو 

يزو، وفق قواعد إرشادية محددة تساعد في تطبيق الإ  للقياس و المواصفات ـ بحيث يكون التطبيق  في مواصفة محددة من قبل المنظمة العالمية

يمكن الإعتماد عليه في تطبيق مدخل إدارة الجودة   و لذلك فإن الحصول على شهادة الإيزو تعتبر دليلا لامتلاك المؤسسة نظام جودة موثق

  و يمكن توضيح العلاقة بينهما من خلال أوجه التشابه و الإختلاف بينهما. 4الشاملة

1
،مشروع من خلال الموقع الشاملة و الحصول على شهادة الإيزو العالمية التدريب على رأس العمل و تحقيق الجودةعبد االله بن مبارك آل سيف، -

http://www.iso.ch/iso/on/iso. consulté le 20/01/2018(20.00.)

.196ص  ،قاسم نايف علوان ، مرجع سابق-
2

.107مصطفى يوسف كافي، مرجع سابق، ص -
3

.213قاسم نايف علوان ، مرجع سابق، ص -
4
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  أولا: أوجه التشابه: 

1لجودة الشاملة في النقاط التالية:الإيزو و إدارة ا يمكن تحديد أوجه التشابه بين

  أن مواصفة الإيزو تمثل إدارة الجودة الشاملة في وجهة نظر الزبون. -

، بشكل شامل و متكامل، يجعلها مدخلا للتكامل مع أن إدارة الجودة الشاملة تركز على فاعلية و كفاءة العمليات الإنتاجية للمؤسسة  -

.9000مواصفة الإيزو 

  تعد إدارة الجودة الشاملة مكملا للإيزو و لكنها ليست بديلا عنه. -

أن مواصفة الإيزو تركز على التوثيق و المواصفات ، و هذا ما يهيئ الفرص لتحسين إدارة الجودة الشاملة و نظم توكيدها.-

:9000ثانيا: أوجه الإختلاف بين إدارة الجودة الشاملة و الإيزو 

9000�ǺǷ�Ƕǣǂǳ¦�ȄǴǟ� Ȇǌǳ¦�ǆلط بين مفهوم لإدارة الجودة الشاملة و مقياس الإيزو لقد حدث خ    Ǩǻ�ÀƢȈǼǠȇ�ƢǸĔ¢�ǒ ǠƦǳ¦�ƾǬƬǟ¦�Â��

، فهناك العديد من أوجه الإختلاف بينهما ، يمكن إيضاحها في الجدول أدناه: 2تباعد المسافة بينهما

9000الإیزو الشاملة وأھم الفروقات بین إدارة الجودة :08جدول رقمال

TQMإدارة الجودة الشاملة ISO9000/2008العناصر

التركيز على 

  العميل

  ضمان مطابقة المنتج مع متطلبات العميل -

  معالجة شكاوي العملاء -

متابعة إدراك العميل حول مستوى تلبية متطلباته -

  إرضاء العميل هي أولوية الأولويات -

  العميل باستمرارتتبع و فهم ما يريده -

  دراسة و متابعة عوامل ولاء العميل-

قياس رضا  العميل و إجراء مقارنات مع المنافسين -

  باستمرار

  القيادة

  وضع سياسة و أهداف الجودة -

  توفير الموارد الضرورية.-

الحرص و التتبع لجميع مراحل تطبيق نظام  -

  الجودة.

الجميع يؤمنون وضع رؤية للمؤسسة تجاه الجودة، و جعل -

�ƨǈǇƚŭ¦�ǲƻ¦®�Ƣđ

توفير كل مستلزمات التطبيق ، و إعطاء القدوة ، و -

  تشجيع مبادرات العاملين.

  مشاركة الأفراد

تحديد مستوى الكفاءة الضرورية لكل منصب  -

  عمل.

  تدريب و تأهيل الأفراد. -

تحقق المشاركة الكاملة و التحسين  الحفاظ على البيئة التي -

  المستمر.

في المؤسسة يعرف التأكد و الحرص من أن كل فرد  -

380-379صص  ،2007التوزيع، الطبعة الأولى، عمان،، دار جرير للنشر و إدارة الجودة الشاملة في القطاعين الإنتاجي و الخدميمهدي السامرائي، -
1

.20عبد الرحمان توفيق، مرجع سابق، ص -
2
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  أهدافها.  .التحديد الواضح للصلاحيات و المسؤوليات -

  المشاركة الكاملة للأفراد . -

  العمليات
العمل على تطبيق المتطلبات المطلوبة في المنتج  -

  أثناء العمليات و وفق ما وثق له في النظام.

في العمليات خدمة  الفهم و التحليل و التعمق أكثر -

  لأهداف التحسين المستمر.

التحسين المستمر
تحسين المنتجات عن طريق الأعمال التصحيحية  -

و الوقائية ، و أعمال التدقيق ، و المراجعات.

القيام بقياس الآداء باستمرار ، و وضع أهدافا لتقييم -

  التحسينات .

  إتاحة الفرص و أدوات التحسين لجميع الأفراد . -

المقارنة المرجعية مع المؤسسات المتفوقة بغرض تحديد -

  الفوارق و تصحيحها.

إتخاذ القرارات 

بناء على الحقائق

إتخاذ القرارات بناء على المعلومات الواردة عن  -

و تقييم طريق دراسة المنتجات الغير مطابقة 

  العمليات.

،إتخاذ القرارات إستنادا إلى أكبر قدر ممكن من المعطيات -

  و توظيف الأدوات الملائمة و إشراك العاملين في ذلك.

الإدارة بمدخل 

  النظم

  الحفاظ على نظام الجودة فعال و موفق. -

إدارة نظام عمليات مترابطة و قادرة على تحقيق  -

  أهداف الجودة المحدد.

  إدارة المؤسسة كنظام متكامل و مترابط. -

أهداف المؤسسة جعل جميع العمليات تساهم في تحقيق  -

  و تفعيل النظام ككل.

دراسة الترابطات بين مختلف العمليات و قياس النتائج  -

  مقارنتها مع الأهداف.و 

العلاقات مع 

  الموردين

  تحديد و توفيق المتطلبات المطبقة على الموردين. -

ƢƴƬǼǷ�ŉƾǬƫ�ȄǴǟ�Ƕē°ƾǫ�Ƥ©� تقييم الموردين- ǈƷ

  مطابقة لمتطلبات المؤسسة.

إقامة علاقات إستراتيجية طويلة المدى لتطوير المنتجات  -

  و العمليات.

  الإشتراك في الخطط المستقبلية. -

  .118-116ص ص  ،2013،دار و مكتبة الحامد للنشر و التوزيع،الطبعة الأولى،عمان،TQMإدارة الجودة الشاملة أحمد بن عيشاوي ، :المصدر

  السابق يتضح:من خلال ما تم ذكره في الجدول       

ى الطريق نحو إدارة ـــوة أو جزء علــــزو هو خطــــــات الإيــــــو أن تحقيق متطلب 9000أن إدارة الجودة الشاملة تعد أوسع من مقاييس الإيزو  -

  الجودة الشاملة.
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 الجماعي    أجواء العمل ، و بمفاهيم العملأن إدارة الجودة الشاملة أكثر شمولا من الإيزو فهي ترتبط في جزء كبير منها بأخلاقيات و  -

هي عبارة عن فلسفة و توجه فكري و ثقافة تنظيمية جديدة ، و تسعى للتحسن المستمر ، بينما تركز شهادة الإيزو على عناصر المواصفة و 

1املة و لكنها ليست بديلا عنها.المختلفة و على الإلتزام بتطبيقها و توثيق إجراءات تحقيقها ، فهي ضرورية لتحقيق إدارة الجودة الش

، كما يمكن أن تتبنى المؤسسة 2المؤسسات أن تحصل على شهادة الإيزو دون أن يكون قد استكملت تطبيق إدارة الجودة الشاملةيمكن  -

  فلسفة الجودة الشاملة دون الحصول على شهادة الإيزو.

   الشاملة.يمكن القول أن الإيزو يمثل إحدى متطلبات إدارة الجودة  -

  إدارة الجودة الشاملة و الدراسات السابقة.دور رأس المال الفكري في تحسين المبحث الثالث: 

ت اهتمام الكثير من ـرات حديثة نالــبارهما متغيــيمكن القول أن هناك علاقة وطيدة بينهما ، باعتللمتغيرات السابقة  من خلال دراستنا      

تي تصمم لإدارة الجودة الشاملة و هذا ما أكدته ـــايير الــــاذج و المعــــا من بين النمــــالعنصر البشري عنصرا رئيسيطرف الباحثين ، حيث يعتبر 

  الدراسات السابقة لرأس المال الفكري و إدارة الجودة الشاملة.

  المطلب الأول: دور رأس المال الفكري في تحسين إدارة الجودة الشاملة

   .مة رأس المال الفكري في إدارة الجودة الشاملةمساهالفرع الأول: 

ȇ°ƾƬǳ¦�» ¦ƾǿ¢�ǪƥƢǘƬƫ�À¢�Ƥ Ÿ�Ƥ ȇ°ƾƬǳ¦�ƨȈǴǸǟ� ¦±¤�ǲǷƢǰƬǷ�ƲĔ�ȂŴ�®ȂȀŪ¦�ǾȈƳȂƫ�ȆǤƦǼȇ��ƨǴǷƢǌǳ¦�̈®ȂŪ¦�̈°¦®ȍ�ƨȈƦȇ°ƾƫ�ƲǷ¦ǂƥ�ǂȇȂǘƫ�Ŀ ب

هو  و هج المفضل لتحسين الجودة وزيادة الإنتاجية ،ـسات  أصبح النـــــفي المؤس املةـــــــام إدارة الجودة الشـــــــمع إستراتيجية المؤسسة .تطبيق نظ

،  مؤسسة. بدلا من فرض بيروقراطية تقليديةـــجودة داخل الــــــية تحسين الـــــنظام قائم على المشاركة الذي يمكن جميع العاملين لتحمل مسؤول

  يث يتسم مناخ العمل الجديد بالمميزات التالية :تقتضي إدارة الجودة الشاملة إحداث تغيير في ثقافة المؤسسات ،ح

  .إلى حل المشاكل مناح عمل منفتح مُفْضِ -

  صنع القرار قائم على المشاركة. -

الثقة بين جميع العاملين سواء موظفين ، عمال ، مدراء.-

  شعور بالملكية والمسؤولية من أجل تحقيق هدف وحل المشاكل. -

.3ب الجميع ، ما بعد إبلاغ فلسفة إدارة الجودة الشاملةحافز ذاتي وضبط نفس من جان -

  دور إدارة الموارد البشرية في تحقيق إدارة الجودة الشاملة الفرع الثاني: 

Ǉ¢��ȆǴǸǟ�Ǟǫ¦Â�ƨǴǷƢǌǳ¦�̈®ȂŪ¦�̈°¦®¤�ƲĔ�ǲǠŪ�ǂȇȂǘƬǳ¦�Â�Ƥ ȇ°ƾƬǳ¦�©ȏƢů�Ŀ�ƨǼȈǠŭ¦�©ƢƳƢȈƬƷȍ¦�ǶȈȈǬƫ�ȆǤƦǼȇخبراء تعين على ـــــا يــاســ

شرية هذه المسائل ـــموارد البــــالموارد البشرية  أن يقرروا ما يلي: أي معرفة ومهارات  يجب أن تعلم،وكيف ،و كيف نكافئهم، واجهت إدارة ال

.141-140ص ص حميد عبد النبي الطائي، مرجع سابق، -
1

.22عبد الرحمان توفيق ، مرجع سابق، ص -
2

حول رأس المال الفكري في منظمات الأعمال  ، ملتقى دوليبالمنظمات الصحية الجودة الشاملةثر رأس المال الفكري على تطبيق إدارة رضوان أنساعد، قورين حاج قويدر،أ-3

.15ص  ،2011ديمسبر 14و 13الشلف ،يومي، جامعة  العربية في الإقتصاديات الحديثة
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ȇȂǘƬǳ¦�Â�Ƥ ȇ°ƾƬǳ¦�Ƥ ǻ¦ȂƳ�ǺǷ�Ƣȇ¢�ÀƜǧ�¾ƢƷ�ƨȇ¢�ȄǴǟ���ƨǴǷƢǌǳ¦�̈®ȂŪ¦�̈°¦®¤�ƲĔ�Ŀ�ǲǔǧ¢�ȂŴ�ȄǴǟ�ƢȀǠǷ�ǲǷƢǠƬǳ¦�ǞȈǘƬǈƫ�Â�ǲƦǫ�ǺǷتي ـر، الــ

بر ـجودة عـــر الـــلا تقع ضمن نطاق هذه المسائل أو لا تندرج ضمن الأهداف العامة للمؤسسة من المرجح أن تواجه مقاومة شديدة ، فتطوي

د ـا قـــاهــمقتضـــبتصرف ـــفرص و الــــذه الـــــالمؤسسة بأكملها يمكن أن يكون دور هام لقسم إدارة الموارد البشرية و أي قصور منها في إدراك ه

هذه ـائية لـــنهــــــنتيجة الــــــتطوير، الـــــــــيؤدي إلى فقدان مسؤوليات تحقيق إدارة الجودة الشاملة إلى إدارات أخرى أقل خبرة في مجال التدريب و ال

أداة ـحوري كــــالفكري ينبغي أن تضطلع بدور م الخسارة هو تحقيق غير مجدي لاستراتيجية إدارة الجودة الشاملة و هكذا فإن إدارة رأس المال

يق إدارة ـــــللتغيير المطلوب لضمان نجاح إدارة الجودة الشاملة ، يمكن أن تعمل  إدارة رأس المال الفكري كأداة من أدوات الإدارة العليا في تحق

:1 الجودة الشاملة بطريقتين

رأس جسر  بمثابة   رأس المال الفكري  �ÀȂǰƫ�À¢�ǺǰŻ���ƨȇ°¦®ȍ¦�ƢēƢȈǴǸǟ�°ƢǗ¤�Ŀ¤®¦̈° الإقتداء بفلسفة و مبادئ إدارة الجودة الشاملة -1

�©ƢǈǇƚŭ¦�ǽǀđ�ƨǴǷƢǌǳ¦�̈®ȂŪ¦�̈°¦®¤�ƲȀǼǳ�ǶǟƾǷ

 الشاملة في كافة أنحاء المؤسسة من  خلال تطوير  الجودة  إدارة  تستطيع دائرة الموارد البشرية بدعم من الإدارة العليا أن تأخذ بنهج  -2

الجودة الشاملة  إدارة  تتطلبها   التي  الثقافة التنظيمية  التحول الكبير في لإحداث   اللازمة  و التنمية تقديم التدريب الطويل الأجل و 

ȈƬƻȍ¦�Ʈ ȈƷ�ǺǷ�ƨȈǈȈƟ°�ÃȂǫ�ǺǗ¦ȂǷ�ƨȇǂǌƦǳ¦��®°¦Ȃŭ¦�̈ǂƟ¦®�Ǯ ǴƬŤ�ƢǸǯ���©ƢǈǇƚŭ¦�ǽǀđ�̈ƘǧƢǰǷ�¿Ƣǜǻ�ǂȇȂǘƫ�Â���ǶȈȈǬƬǳ¦�Â�Ǧ ȈǛȂƬǳ¦�Â�°Ƣ

  لإضفاء الطابع المؤسسي على التوجه أن الجودة تحتل المرتبة الأولى. 

  إدارة رأس المال الفكري الناجحة في تحقيق إدارة الجودة الشاملة:الفرع الثالث: 

 الذا فإنه يتطلب من المخططين في مجال الموارد البشرية أن يعدو يتوقع أن تكون إدارة رأس المال الفكري الإستراتيجية الناجحة للمستقبل ، 

ǻŐǳ¦�¦ǀǿ��ƨȈǴȈǿƘƬǳ¦�Â�ƨȇǂǸǠǳ¦�ƢēƢȇȂƬǈǷ�» ȐƬƻ¦�ȄǴǟ�ƨǴǷƢǠǳ¦�ÃȂǬǳ¦�©ƢȇƾŢ�ǶƟȐȇ�ƢŠ�śǸưǳ¦�®°Ȃŭ¦�¦ǀǿ�°ƢǸưƬǇȏ�ƨǳƢǠǨǳ¦�ǶȀů¦ǂƥ امج ينبغي

نتائج هذه البحوث موجهة لعملية   لتكون  الفكري و  حجمه لمال رأس ا لواقع   البحوث الإستطلاعية  منطلقا من إجراءات يكون  أن 

  ت هذا البرنامج على النحو التالي:الإستشارات و التدريب في إعداد هذه الكفاءات و استثمارها ، و تبعا لذلك يمكن إيضاح مكونا

  * الكشف عن رأس المال الفكري من خلال إجراء البحوث.

  دراسة الفئة .* تحديد الأسلوب المتبع  في 

.2* ربط نتائج الدراسة بجهود الإستشارات و التدريب

  : علاقة رأس المال الفكري بإدارة الجودة الشاملةالفرع الرابع

ȂƸƬǳ¦�ƨǠȇǂǇ�ƨƠȈƥ�Â��ŚǤƬǷ�ŃƢǟ�Ŀ�Ƣē°ƾǫ¾� تعظيميعد كل من رأس المال الفكري و إدارة الجودة الشاملة مدخلا لتطوير المؤسسات و       

المذكورين  و التغيير و العلاقة بينهما لا تشكل بدائل فيما بينهما، يمكن الإختيار من بينها لتطوير المؤسسة ، كما تنبثق العلاقة بين المتغيرين

«�¤ǳـــاملة ، لأنـــودة الشـــمن كون رأس المال الفكري يعد العنصر الجوهري لتطبيق فلسفة إدارة الج ƾē�ƢȀى إحداثها تغييرا فكريا و سلوكيا في ـ

.16-15، ص ص نفس المرجع - 1

.18-17، ص ص رضوان أتساعد، قورین حاج قویدر، مرجع سابق- 2
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علاقة بين المتغيرين موضوع الدراسة من ــو الذي لا يأتي إلا من خلال نخبة من ذوي القدرات الإبتكارية و الإبداعية ، كما تبرز الالمؤسسة، 

قيق السبق ـــ، و أن عملية تح1افسينـــى المنـــحقيق السبق علـــي لتـــري و السعع ضرو ـــمنافسة كواقـــاملة قبول الـــأحد مرتكزات إدارة الجودة الش

ديمة و إخراجها بجودة ــار القـــر الأفكــار الجديدة أو تطويـــالتنافسي لا يمكن بلوغها ما لم يتوافر رأس المال الفكري له القدرة على إنتاج الأفك

  .افسيا إستراتيجيا عالية ، لأن الجودة تعد الآن سلاحا تن

ملة تتجسد أيضا العلاقة بين رأس المال الفكري و إدارة الجودة الشاملة، في قدرة رأس المال الفكري على سرعة فهم أبعاد إدارة الجودة الشا

سهل كثيرا في تحقيق العمل مامه بمهارات متنوعة و هذا سيــالية، فضلا عن إلـــه من قدرة فكرية و تنظيمية عـــو مستلزمات تطبيقها، لما يمتلك

ودة بشرية المطلوبة لتطبيق إدارة الجـــموارد الــــلازمة لإعداد الــــتدريب الـــاليف الــــالجماعي و العمل بروح الفريق الواحد، فضلا عن تخفيض تك

Leeالشاملة، إذ يرى  &Pour أثر كبير في تطوير الجودة و إمكانية الجودة  أن للعاملين الماهرين الذين يمتلكون معلومات عن   1985

2تطبيق برامج ناجحة فيها.

Krajewskiكما يأتي التحليل السابق منسجما مع ما ذهب إليه كل من       & Ritzman بقولهما : إن العمل الجماعي  1996

الحوارات و المناقشات   ين الجودة ، من خلالكفريق يحقق غايات إدارة الجودة الشاملة ، لأن العمل الجماعي يمثل المفتاح التكتيكي لتحس

.Synergy بالتداؤبيةالمفتوحة التي تفضي إلى تكوين كل أكبر من حاصل جمع الأجزاء و هو ما يطلق عليه 

3قد حددت أوجه العلاقة بين رأس المال الفكري و إدارة الجودة الشاملة فيما يلي:

ري و إدارة الجودة الشاملة ، فتطبيقات إدارة الجودة الشاملة تعتمد على قيمة رأس ـــال الفكـــالمأن هناك علاقة تبادلية بين كل من رأس  -1

جودة الشاملة و مبادئ هذه الإدارة، و من ـــق أسلوب إدارة الــالمال الفكري، كما أن هذا الأخير يمكن تدعيمه و رفع قيمته من خلال تطبي

  مهمة لتنمية رأس المال الفكري.ـــبادئ الــــو منهم العاملون بالمؤسسة اللذان يعتبر من الم  المستفيدين بينها مبدأ عمل الفريق ، و مبدأ خدمة

  وتنمية المعارف و المهارات البشرية . إن كفاءة رأس المال البشري يكون من خلال الإدارة و الإستثمار الكفء ، -2

ى المهارات و تطبيق أنظمة التقويم ــــاعية مستندة علـــاليب تحضيرية جمـــــج تدريبية متنوعة و أســــبرامني بتوفير ـــــتزداد قيمة رأس المال الزبائ -3

المعتمدة على الأساليب الكمية للوصول إلى جودة المخرجات ، التي تحقق رضا الزبون الخارجي.

  ات ـــللعمليحسين مستمر ـــر و تـــالكثير منها بمبدأ الجودة لتطوي و أخذبما أن إدارة الجودة الشاملة قد وجدت مجالا للتطبيق في المؤسسات 

ار ــــطوير الأفكـــالأنشطة و المخرجات ، و لا يمكن بلوغ ذلك ما لم يتوفر رأس مال فكري له القدرة على إنتاج الأفكار الجديدة و تو 

  يم رأس المال الفكري و إدارته بفعالية بالمؤسسات المعاصرة.ديمة و إخراجها بجودة عالية، لأن الجودة تحتاج إلى توظيف مفاهــالق

  : الدراسات السابقة المتعلقة برأس المال الفكريالمطلب الثاني

  لقد تناولت العديد من الدراسات لرأس المال الفكري منها العربية و الأجنبية نذكر منها:         

.68حرجوش المفرجي، أحمد علي صالح، مرجع سابق، ص عادل -
1

.414سعد علي العنزي، أحمد علي صالح، مرجع سابق، ص -
2

3
توراه ( دراسة حالة مؤسسة نقاوس للمصبرات باتنة،أطروحة مقدمة   لنيل شهادة دكمساهمة رأس المال الفكري في إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة،حماش ، نادية-

.210، ص 2017-2016الحاج لخضر، 1ل.م.د) في علوم التسيير، تخصص تسيير المنظمات، جامعة باتنة
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الفرع الأول : الدراسات العربية

رجب علي شعبان، رأس المال الفكري و دوره في تحقيق الميزة التنافسية لشركة الإتصالات الخلوية دراسة ( مصطفى  -1

1.)2011، الفلسطينية جوال

تناولت هذه الدراسة رأس المال الفكري و دورة تحقيق الميزة التنافسية لشركة الإتصالات  الخلوية الفلسطينية جوال . و ذلك من خلال      

لوية ــــالات الخــات ) ، لدى شركة الإتصـــلي و العلاقـــتوافر متطلبات رأس المال الفكري بأبعاده الثلاث ( البشري ، الهيك عرف على مدىتال

اؤل ــــابة عن تســــدراسة للإجــــــالفلسطينية جوال ، و دراسة العلاقة بين توافر تلك المتطلبات و تحقيق الميزة التنافسية للشركة . كما هدفت ال

ي ــــفيما إذا كان هناك تفاوت في مكونات رأس المال الفكري في تحقيق الميزة التنافسية  للشركة. حيث تم استخدام أسلوب الحصر الشامل ف

  جميع بيانات الدراسة و توزيع استبيان.

  و لقد توصلت هذه الدراسة إلى النتائج التالية:     

ت) ، و تحقيق الميزة التنافسية رأس المال الفكري بأبعاده الثلاث ( البشري ، الهيكلي و العلاقا وجود علاقة إحصائية بين توافر متطلبات -

ركة الإتصالات الخلوية الفلسطينية جوال ، لا سيما فيما يتعلق بمجال الجودة المتفوقة.ل

العلاقات يشكل أكبر المكونين  هماك تفاوت في دور مكونات رأس المال الفكري في تحقيق الميزة التنافسية للشركة ، حيث أن رأس مال -

  الآخرين لرأس المال الفكري في تحقيق الميزة التنافسية للشركة.

  بما يلي:الدراسة أوصت  و لقد    

الحفاظ   نه مورد رئيسي و استراتيجي من بين الموارد المختلفة التي تمتلكها الشركة وأكري على ضرورة أن تتعامل الشركة مع رأس المال الف -

في نجاح الشركة و تحقيق الميزة التنافسية لها. ه مر ، و التأكيد على أهميته و دور عليه و تطويره بشكل مست

خلف عيد المطيري ، إدارة رأس المال الفكري و تنميته بالتعليم الجامعي في ضوء التحولات المعاصرة ،  محيا بن( دراسة  -2

2.)2007تصور مقترح ، المملكة العربية السعودية، 

Ŀ�ǲǰǌƫ�Ŗǳ¦�Â���ÄǂǰǨǳ¦�¾Ƣŭ¦�² ¢ǂƥ�ƨǫȐǟ�ƢŮ�Ŗǳ¦�ƨǠǸƬĐ¦�©ƢȇƾƸƬǳ¦�Â�©ȏȂƸƬǳ¦�±¦ǂƥ¤�Ŀ�Ʈ ƸƦǳ¦�ń¤�ƨǇ¦°ƾǳ¦�ƪ ǧƾǿ مجملها الإطار 

ǟȂǓȂŭ¦�¾ƢĐ¦�ǶȀǨǳ�¿ƢǠǳ¦ــــǠǸƬĐ¦�Â�Ȇي رأس المال الفكري كمفهوم حديث ظهر التحول نخو ــبحث فـــمال الفكري ، و الـــي لإدارة رأس الــــ

  الإقتصاد المبني على المعرفة و مدى أهميته للتعليم الجامعي المعاصر.

ا ـــحقيق التميز ، كمــامعة و تــمنظمي للجـــمكينه من رفع الأداء الـــى تـــــال الفكري وصولا إلكما إستهدفت الكشف عن أبعاد إدارة رأس الم

استهدفت وضع تصور مقترح لإدارة رأس المال الفكري في الجامعات السعودية ، استخدمت الدراسة مدخل التحليل الإستراتيجي.

  ية:و لقد توصلت هذه الدراسة إلى النتائج التال      

1
، دراسة حالة، قدمت هذه الدراسة رأس المال الفكري و دوره في تحقيق الميزة التنافسية لشركة الإتصالات الخلوية الفلسطينية جوالمصطفى رجب علي شعبان، -

.2011استكمالا للحصول على درجة الماجستير في إدارة الأعمال قسم إدارة الأعمال الجامعة الإسلامية، غزة، 
كتوراه في ، تصور مقترح، متطلب تكميلي لنيل درجة الد إدارةٍ اس المال الفكري و تنميته بالتعليم الجامعي في ضوء التحولات المعاصرةدراسة محيا بن خلف عيد المطيري ، -2

.2007الإدارة التربوية و التخطيط (إدارة تعليم عالي)، كلية التربية قسم الإدارة التربوية و التخطيط، المملكة العربية السعودية ، 
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ثلاث   يستند رأس المال الفكري إلى مجموعة من الأسس النظرية (معرفية ، إقتصادية ، إدارية ، تكنولوجية و اجتماعية ) ، و يتكون من-

لمقاييس  مستفيدين ، و يمكن قياس رأس المال الفكري وفقا ــال الـــي و رأس مــــمكونات رئيسية و هي: رأس المال البشري ، رأس المال الهيكل

�ƨȈǟȂǻ�ƨȈǸǯ�ǆ ȈȇƢǬǷ�Â¢�Ƣđ�°¦ƾȇ�Ŗǳ¦�ƨȈǨȈǰǳƢƥ�ǪǴǠƬƫ�ƨȈǟȂǻ�Â¢�ƨȈǳƢǷ�ƨȈǸǯ

تعتمد إدارة رأس المال الفكري على المفهوم المعاصر للجامعة بوصفها ( منظمة معرفية و منظمة مجتمعية و حاضنة لٍرأس المال الفكري) . -

، التنظيمية ، اسات العمل التنافسية، الثقافيةري في الجامعات هي (سيــــرأس المال الفك و انطلاقا من هذا المفهوم للجامعة ، فإن أبعاد إدارة

الداعمة ، البنية التنظيمية الملائمة ، النظم الفعالة لرفع كفاءات العاملين).

  بما يلي:الدراسة أوصت  و لقد    

ارات ـــات ، يقدم الإستشـــلف التخصصــــثين و خبراء من مختــاحإنشاء مركز متخصص في الدراسات المتعلقة برأس المال الفكري ، يضم ب-

  للجامعات و المؤسسات الخاصة التي تحتاج تطوير رأس مالها الفكري.

العمل على تعديل الأنظمة و اللوائح ، فهي بالفعل تعيق رأس المال الفكري من الظهور و تمثل طموحه ن و تصيبه بالإحباط .-

المطلب بيصار ، دور الإستثمار في رأس المال الفكري في تحقيق الأداء المتميز لمنظمات الأعمال ، دراسة دراسة ( عبد -3

1).2017-2016عينة من المؤسسات الإقتصادية بولاية المسيلة،

، من خلال دراسة عينة من ي تحقيق الأداء المتميز في منظمات الأعمال ـــمال الفكري فــى معرفة مدى دور رأس الــهدفت الدراسة إل      

�Ƣđالمؤسسات الإقتصادية بالمسيلة و كذلك محاولة التعرف على مدى الإهتمام بالمؤسسة  محل الدراسة ، ببناء و تنمية رأس المال الفكري

ات ــــموعة من المؤسســـين في مجـــعاملين الإداريــل أراء الـــالجة و تحليـــة علمية ، فقد تم جمع و معــــدراسة وفق منهجيــــداف الــو لتحقيق أه     

دراسة و استخدمت الأساليب ــاس نموذج الـــأداة لقيـــا كـــارة تم تصميمهــات عن طريق إستمـــانـــــيــــدراسة ، حيث تم جمع البالإقتصادية محل ال

�ƢēƢȈǓǂǧ�°ƢȈƬƻȏ�ƨȈǳȏƾƬǇȍ¦�Â�ƨȈǨǏȂǳ¦�ƨȈƟƢǐƷȍ¦

  لت هذه الدراسة إلى النتائج التالية:و لقد توص      

-�ƨȈǇƢǇȋ¦�ǂǏƢǼǠǳ¦�ȄǴǟ�¦ȂǬǨƫ¦�ǶĔ¢�ȏ¤���̈°¦®ȍ¦�ǶǴǟ�Ŀ�śưƷƢƦǳ¦�Â�§ ƢƬǰǳ¦�ǂǜǻ�ƨȀƳÂ�ǺǷ�ÄǂǰǨǳ¦�¾Ƣŭ¦�² ¢°�ǂǏƢǼǟ�®ƾǠƫ�ǺǷ�ǶǣǂǳƢƥ

.التي تتعلق بالموظفين و الإدارة و الزبائن ، أي مكوناته تشمل رأس المال البشري و الهيكلي و الزبونيو 

المتميز   يوجد اهتمام متزايد للمؤسسات الإقتصادية محل الدراسة ، بالإستثمار في رأس المال الفكري من أجل الوصول نحو تحقيق الأداء-

.α=0,05( و هذا من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة عند مستوى دلالة يقدر  (

و تحقيق الأداء المتميز زبوني ) ، المال الفكري بمكوناته ( البشري ، الهيكلي و التوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الإستثمار في رأس  -

).α=0,05( للمؤسسات الإقتصادية محل الدراسة عند مستوى دلالة يقدر بـ :

  بما يلي:الدراسة أوصت  و لقد    

1
، مذكرة مكملة  ؤسسات الإقتصادية بولاية المسيلة، دراسة عينة من المدور الإستثمار في رأس المال الفكري في تحقيق الأداء المتميز لمنظمات الأعمالالمطلب بيصار ، عبد-

.2017لنيل شهادة الدكتوراه علوم في علوم التسيير، كلية العلوم الإقتصادية و التجارية و علوم التسيير، جامعة محمد بوضياف بالمسيلة، 
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  ية القياس و الإنصاح عنه في القوائم المالية.زيادة الإهتمام بمفهوم و أهمية رأس المال الفكري لزيادة تصور أهميته في كيف -

 تاجية تدعيم العلاقة بين راس المال الفكري و برامج الجودة الشاملة في المؤسسة و تعظيم العلاقة المتبادلة بينهما ، بما يخدم العملية الإن-

  العاملين.و 

  الميزة التنافسية و الأداء المتميز.يجب على المؤسسات النظر إلى رأس المال الفكري على أنه أهم مصادر  -

1)2005س المال الفكري في شركات الأعمال ،الأردن،دراسة و تقييم رأ ،يوسفحسين عبد الستار (دراسة  -4

هدفت هذه الدراسة إلى تقديم دراسة نقدية تحليلية لرأس المال الفكري و مكوناته و تحسيناته و طرق قياسه و الأسس المعتمدة في      

�ƨȈǟȂǓȂǷ�ǂưǯȋ¦�ƨǨȇǂǘǳ¦�Â¢�§ȂǴǇȋ¦�ƾȇƾŢ�µ ǂǤǳ�ƢđȂȈǟ�Â�ƢǿƢȇ¦ǄǷ�ƾȇƾŢ�Â�¼ǂǘǳ¦�Ǯ Ǵƫ�ƾǬǼǴǳ�̈®ƢƳ�ƨǳÂƢŰ�Ƣǔȇ¢�Ȃǿ�Â�² ƢȈǬǳ¦�ƨȈǴǸǟ

رأس المال الفكري في شركات الأعمال و خاصة في حالة التذبذب في بعض المؤشرات المعتمدة لقياس موضوع المعالجات عملية لقياس و 

  .المحاسبية له

  و لقد توصلت هذه الدراسة إلى النتائج التالية:        

ة و غير ييبفهو يقدر و يخمن بصورة تقر  بذلك ال الفكري يعالج محاسبيا بقيود محددة وـــــونات رأس المــمككثير من عناصر و إن ال -

  موضوعية.

  ي توليد رأس المال.ـــاصر فــــات أو العنـــمكونــذه الــسبية لهــــاهمات النهناك مكونات عديدة لرأس المال الفكري لا يوجد تحديد دقيق للمس -

بشكل واضح في الشركات المعرفية و ليس من السهل إن جزء مهم من رأس المال الفكري للشركات هو رأس مال البشري الذي يبرز  -

  .قياس و تحديد هذا الجزء من رأس المال

  بما يلي:الدراسة أوصت  و لقد       

  أن الشركات عليها أن تحدد رأس مالها الفكري و مكوناته و على أساس سنوي لتحديد مستوى النمو السنوي. -

  يتوجب على الشركات أن تحدد رأس مالها البشري و تحديد الوسائل العملية لصيانته و تنميته.  -

  الفرع الثاني: الدراسات الأجنبية    

1-Study of Nick Bontis.William Chua,Chong Keaw,Intellectual Capital and business

performance in Malaysian industries ,2002. 2

هدفت هذه الدراسة التجريبية إلى دراسة العناصر الثلاثة لرأس المال الفكري أي رأس المال البشري ، رأس المال الهيكلي و رأس المال 

ان تم التحقق منه و الذي كان ـــخدام إستبيـــدراسة  باستـــأجريت ال ي ماليزيا.ـــاعيين فـــاعين صنــــǘǫ�ǲƻ¦®�ƨǳ®ƢƦƬŭ¦�ƢēƢǫȐǟ�Â�ǲǸǠǳƢƥالخاص 

  يدار في الأصل في كندا.

  و لقد توصلت هذه الدراسة إلى النتائج التالية:        

1
دراسة مقدمة لمؤتمر اقتصاد المعرفة و التنمية الإقتصادية،كلية الإقتصاد و العلوم الإدارية، ،  دراسة و تقييم رأس المال الفكري في شركات الأعمال، عبد الستار حسين يوسف-

2005جامعة الزيتونة الأردنية، عمان، 
2
- Nick Bontis.William Chua,Chong Keaw,Intellectual Capital and business performance in Malaysian

industries , journal of intellectual capital , Vol 1,issue:1,.2002.
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مل ـــǠǳ¦�Ƣđ�Ƕــي أن ينظـــتي ينبغـــلصناعة ، و لرأس المال البشري تأثير أكبر على الكيفية الأن رأس المال البشري مهم بغض النظر عن نوع ا -

ي بغض النظر عن ـــهيكلــال الـــى رأس المــــأثير كبير علـــلاء له تـــال العمـــفي الصناعات غير الخدمية ، مقارنة بالصناعات الخدمية . فإن رأس م

  الصناعة.

  أس المال الهيكلي له علاقة إيجابية مع أداء الأعمال بغض النظر عن الصناعة.إن تطوير ر  -

2- Study of Buck,P.N and H.t.Larsen,J.Mouristen: Constructing Intellectuel Capital

Statement, 2001.1

فيمـــا يتعلق بأنشطة إدارة المعرفة، و من خلال تحليل لتطوروهدفت هذه الدراسة إلـــى إظهـــار كيفية عمل بيانــات رأس المـــال الفكري       

مؤسسة دانماركية و بناء على فحص شامل لبيانات تلك المؤسسات مع التركيز على السبب وراء الشروع 19بيانات رأس المال الفكري في 

  في إعداد تلك البيانات .  المؤسساتتلك 

التالية:و لقد توصلت هذه الدراسة إلى النتائج 

 المؤسساتالمال الفكري يمثل أهمية لتطوير  ، و تعتقد تلك المؤسسات أن رأسل الفكريأن المؤسسات تدرك أهمية إعداد بيانات رأس الما -

  و تعزيز مكانتها .

شطة إدارة عناصر أنف قيمة المصادر الفكرية للمؤسسة.و إنما تكشف كما أوضحت أن بيانات رأس المال الفكري للمؤسسات لا تكش  -

، و أغلب المصادر الفكرية ذات اثر ظاهر لكنها كامنة. المعرفة لتلك المؤسسات

  الفرع الثالث: تعقيب على الدراسات الخاصة برأس المال الفكري

من خلال الدراسات السابقة ، يمكن ملاحظة النقاط التالية:

  يملكه من  مهارات و معارف و قدرات على أنه عنصر التميز للمؤسسة.رد البشري و ما الدراسات السابقة على أهمية المو  اتفقت -

  تطرقت معظم الدراسات إلى نماذج قياس رأس المال الفكري. -

أدركت معظم الدراسات مدى أهمية رأس المال الفكري و مجالات تنميته و تطويره و قياسه و ركزت عليه بالدراسة و التحليل خلال  -

  العقد الماضي فقط. 

اتفقت كل الدراسات السابقة على أن مكونات رأس المال الفكري هي رأس المال البشري، رأس المال الهيكلي ، رأس المال الزبوني.-

1
- Study of Buck,P.N and H.t.Larsen,J.Mouristen: Constructing Intellectuel Capital Statement , Scandinavian

Journal of Mangement,Vol 17,2001
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  متعلقة بإدارة الجودة الشاملةالسابقة الدراسات الالمطلب الثالث: 

  الفرع الأول :الدراسات العربية

الجودة الشاملة في إدارة تكاليف في المنشآت المستخدمة لمدخل دراسة (سناء مصلح حمزات، أثر تطبيق نظام -1

1).2016التكلفة المستهدفة، دراسة تطبيقية في المنشآت الصناعية الطبية، سوربا، 

هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة ، ضمن المنشآت الصناعية المستخدمة لمدخل التكلفة 

ستهلكة  و بيان الآثار الإيجابية المنتظرة من ذلك و المتمثلة في المساعدة على إدارة التكاليف بشكل أفضل ، الأمر الذي يمكن تلك الم

المنشآت من الصمود في سوق المنافسة. كما هدف ايضا إلى دراسة واقع المنشآت الصناعية الدورية : محاسبيا و إداريا ، في محاولة لإعادة

�ǶȈǟƾƫ�Â�Ƣē°¦®¤�Â�Ǧنظمة التكاليفية بشكل متكامل مع  مفاهيم نظام إدارة الجودة الشاملة كخطوة داعمة لتخفيض التكاليهيكلة الأ

  .هذه المنشآت

  بية ـــلطات اــــتياجــــــطة و الإحــــاعة الأربــقامت الباحثة باتباع منهج دراسة الحالة على منشأة صناعية محدودة المسؤولية ، مختصة بصن

  عميق و الإحاطة بجميع جوانبها للخروج بنتائج تحقق الأهداف المرجوة من هذا البحث. يالعمل على دراستها بشكل تفصيلو 

  و لقد توصلت هذه الدراسة إلى النتائج التالية:      

  اها في إدارة التكاليف.ـــادة من مزايــــو الإستف املة ،ــــيمكن للمؤسسة أن تطبق كل من مدخل التكلفة المستهدفة و نظام إدارة الجودة الش -

اجزة ـــو ع يدية غير ملائمةـــاليف التقلـــتكـــلت أنظمة الـإن إتصاف بيئة التصنيع الحديثة بحدة المنافسة و هو صعوبة التحكم بالأسعار جع -

  لمداخل المحاسبية و الإدارية الحديثة.عن توفير المعلومات بدقة و الوقت الملائم ، لذا كان لا بد من التحول نحو ا

التقرير عن ـــة بـــأنه لا يتم الإهتمام بتكاليف الجودة المستمرة نظرا لصعوبة تحديدها و قياسها بدقة و لا يتم إعداد تقارير محاسبية ن خاص -

ǓÂ¢�̈°ȂǏ�¿ƾǬƫ�ƢĔ¢�ǶǴǠǳ¦�ǞǷ���ƨȈǟƢǼǐǳ¦�©ƢǈǇƚŭ¦�Ŀ�̈®ȂŪ¦�Ǧ ȈǳƢǰƫالشكل الذي يمكنها من اتخاذ ـــها بــمهتمة بـــراف الــــطافة الأــــح لكـــــ

  القرارات بطريقة أفضل.

  بما يلي:الدراسة أوصت  و لقد       

ات تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة و مدخل التكلفة المستهدفة للحصول على منتجات ذات ــضرورة العمل على توفير شروط و متطلب -

  منخفضة في ظل بيئة شديدة التنافسية لضمان البقاء و الإستمرار.جودة عالية و بتكلفة 

ار ــــى اعتبـــــــدورات تدريبية ، علـــــضرورة التوعية بنظام إدارة الجودة الشاملة و نشره بشكل أوسع من خلال إخضاع العاملين في المؤسسة ل -

  كز على جودة المنتج و المنشأ ككل.هذا النظام إحدى ركائز النجاح في البيئة التنافسية ، كونه ير 

  سعي المستمر ـــ، و الاملة معاـــــجودة الشــــام إدارة الـــو نظمستهدفة ـــكلفة الـــــــــضرورة توفر قيادات مؤمنة و دائمة لتطبيق كل من مدخل الت -

1
دراسة تطبيقية في المنشآت الصناعية    ، المنشآت المستخدمة لمدخل التكلفة المستهدفة أثر تطبيق نظام الجودة الشاملة في إدارة تكاليف في، سناء مصلح حمزات-

.2016الطبية، بحث مقدم لنيل درجة الماجستير في المحاسبة، كلية الإقتصاد قسم المحاسبة، جامعة دمشق سوريا، 
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  ق و تذلل كل المعوقات.ــــــالإمكانيات اللازمة للتطبي لتحسين و مواكبة كل جديد بالقيادات العليا ، هي التي تنشر هذه المفاهيم و تخصص

ات ــــــــاملين في الجامعــــــــدراسة (هاني محمود مرزوقة ، أثر التخطيط الإستراتيجي لإدارة الجودة الشاملة في تحسين أداء الع-2

1).2014الخاصة في الأردن،

 يجية ـداف الإستراتـــالة، الأهـــــرســـرؤية ، الــــفي إدارة الجودة الشاملة بأبعاده :ال هدفت الدراسة إلى تعرف أثر التخطيط الإستراتيجي        

ƢǨǯ�śǈŢ���śǴǷƢǠǳ¦�ƢǓ°�ǪȈǬŢ���À®°ȋ¦�Ŀ�ƨǏƢŬ¦�©ƢǠǷƢŪ¦�Ŀ�śǴǷƢǠǳ¦� ¦®¢�śǈŢ�Ŀ�ƪ و  ǫȂǳ¦ǳ¦�©ƾǸƬǟ¦�ƾǫ�Â���Ƕē¦نهج دراسة  المــــ

ي: جامعة الشرق ـامعات و هـــة من أربع جـــتيرت عينة قصديــاصة في الأردن ، و قد اخــــامعات الخالوصفي التحليلي و تكون مجتمع من الج

غرض ــــهذا الــــاصة لـــانة خــدت إستبـــة أعـــدراســــداف الــــيق أهـــــلتحق لفيا. وامعة فيلادــة ، جامعة البتراء و جالأوسط ، جامعة الزيتونة الخاص

  قيادات هذه الجامعات. و وزعت على

  و لقد توصلت هذه الدراسة إلى النتائج التالية:      

  أن مستوى التخطيط الإستراتيجي لإدارة الجودة الشاملة بأبعاده في الجامعات الخاصة في الأردن كانت جميعها مرتفعة. -

-©ƢǠǷƢŪ¦�Ŀ�Ƕē ƢǨǯ�śǈŢ�Â�śǴǷƢǠǳ¦�ƢǓ°���śǴǷƢǠǳ¦� ¦®¢�śǈŢ�ÃȂƬǈǷ�À¢ .محل الدراسة من جهة نظر عينة الدراسة كانت مرتفعة  

وجود تأثير ذي دلالة إحصائية للتخطيط الإستراتيجي لإدارة الجودة الشاملة ، ببعد الرؤية في تحقيق رضا العاملين في الجامعات الخاصة -

).>α 0.05في الأردن عند مستوى دلالة ( 

  بما يلي:الدراسة أوصت  و لقد     

الإهتمام بمحاور التخطيط الإستراتيجي في لإدارة الجودة الشاملة ، لما له من تأثير معنوي في تحسين أداء العاملين في الجامعات وجوب  -

  الخاصة في الأردن .

الخاصة في  بي الخاص بالقيادات الإدارية العليا في الجامعاتريالشاملة جزءا من البرنامج التد جعل التخطيط الإستراتيجي لإدارة الجودة -

الأردن ، من أجل تنمية أبعاد التخطيط الإستراتيجي لإدارة الجودة الشاملة فيهم و جعلها ، بحيث تؤد إلى كل ما هو جديد من قرارات 

  استراتيجيات و خطط على المدى البعيد.و 

النفطية، دراسة ميدانية في مؤسسة ، أثر تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على جودة المنتجات دراسة ( بوخلوة باديس  -3

2).2016سوناطراك ، قسم التكرير بورقلة ، 

املة في مؤسسة سوناطراك ، قسم التكرير على جودة المنتجات ـجودة الشـــبيق مبادئ إدارة الـــــهدفت الدراسة إلى الكشف عن أثر تط      

و لتحقيق أهداف الدراسة ، قام  ا.ـــية فيهـــات النفطـــمنتجــــودة الـــــلة و مستوى جالنفطية و كذا تقييم مدى تبنيها لمفهوم إدارة الجودة الشام

1
قدمت هذه الرسالة استكمالا للحصول ، أثر التخطيط الإستراتيجي لإدارة الجودة الشاملة في تحسين أداء العاملين في الجامعات الخاصة في الأردن،هاني محمود مرزوقة-

2014على درجة الماجستير في إدارة الأعمال ، قسم إدارة الأعمال ، جامعة الشرق الأوسط، الأردن، 
2

، أطروحة مقدمة لنيل مبادئ إدارة الجودة الشاملة على جودة المنتجات النفطية، دراسة ميدانية في مؤسسة سوناطراك قسم التكرير بورقلة أثر تطبيق بوخلوة باديس ، -

.2016-2015شهادة الدكتوراه في علوم التسيير، كلية العلوم الإقتصادية و التجارية و علوم التسيير ، جامعة قاصدي مرباح ، ورقلة، 



الإطار النظري لرأس المال الفكري وإدارة الجودة الشاملة                                                               الفصل الأول  

81

  الباحث بتصميم إستبانة و استخدام مجموعة من الأساليب الإحصائية لتحليل البيانات.

  و لقد توصلت هذه الدراسة إلى النتائج التالية:      

.%62,4أن درجة تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في مؤسسة سوناطراك ، قسم التكرير مجتمعة كانت متوسطة بنسبة -

ــ، و عل%66,8ا ، حيث قدر بـ: ـــاليـــس عـــمستوى جودة المنتجات النفطية في مؤسسة سوناطراك ، قسم التكرير كان جيدا لكنه لي- ى ـ

ر) مبادئ إدارة الجودة بدرجة كبيرة ــــفرضية  الصفرية و التي تنص على أنه: لا تطبق مؤسسة سوناطراك (قسم التكريهذا الأساس  تم قبول ال

  و مستوى جودة المنتجات النفطية فيها ليس عاليا.

مبادئ إدارة الجودة الشاملة تغري إلى  ات تطبيقــ) في مستويα> 0,05ة ( ـــدلالـــوى الــــائية عند مستــــة إحصــــلروق ذات دلاـــــلا توجد ف -

  الجنس أو السن أو عدد سنوات الخبرة.

  بما يلي:الدراسة أوصت  و لقد     

، لما لها من أثر إيجابي على تحسين طبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملةتوفير المناخ التنظيمي الملائم الذي يتسم بالمرونة في العمل من أجل ت -

  طية.جودة المنتجات النف

      توضيح أهمية تطبيق أسول إدارة الجودة الشاملة لكل عامل في المؤسسة من طرف قسم الجودة بالتعاون مع كافة الدوائر و المصالح  -

  الإدارات المختلفة.و 

في مستوى تطبيق هذين  يث أظهرت النتائج أن هناك انخفاضاضرورة اهتمام المؤسسة بمبادئ تمكين العاملين و التحسين المستمر ، ح-

  المبدئيين مقارنة مع المبادئ الأخرى.

أثر تطبيق مبادئ الجودة الشاملة على أداء المؤسسات الأهلية الأجنبية العامة في قطاع ر، رشاد محمود بد( دراسة  -4

2009.1غزة، 

المؤسسات في المؤسسات الأهلية الأجنبية العامة في هدفت الدراسة إلى دراسة أثر تكييف مبادئ إدارة الجودة الشاملة على أداء    

لية الأجنبية و التعرف قطاع غزة، و كذلك سعي هذه الدراسة إلى التعرف على واقع تكييف إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الأه

يهدف إلى الدراسة الحديثة للمتغيرات محل الدراسة. إستبانة صميملذي تتبعه هذه المؤسسات كما تم تس الأداء اعلى مقايي

  و لقد توصلت هذه الدراسة إلى النتائج التالية:      

ادئ الجودة الشاملة و تطبيق هذه المتغيرات بدرجات ـاع غزة بمبــات الأهلية الأجنبية العاملة في قطــمن قبل المؤسس غير كبير اهتماموجود  -

ور المستفيدين بينما اعتبر متغير مشاركة ـــلاء و جمهـــــــة فقد كان أعلى مستوى تطبيق من نصيب التركيز على العمو مستويات إيجابية متفاوت

  العاملين الأقل من :

1
، قدمت استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في أثر تطبيق مبادئ الجودة الشاملة على أداء المؤسسات الأهلية الأجنبية العامة في قطاع غزةشاد محمود بدر، ر -

2009إدارة الأعمال، قسم التجارة في الجامعة الإسلامية، غزة،
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ى تحسين ـــــــــحثيث علــعمل الــــامها و مهامها و الـــمؤسسين لأقســـسات لأداء الـــمن قبل بعض المؤس يرهتمام كبتوصلت أيضا إلى وجود ا -

�ǞǸƬĐ¦�Â�śǴǷƢǠǳ¦�Â�ǺƟƢƥǄǳ¦�Â�ƨǈǇƚŭ¦�ƢǓ°�ǪȈǬŢ�¾Ȑƻ�ǺǷ�ƨƫÂƢǨƬǷ�ƨȈƥƢŸ¤�©ƢȇȂƬǈǷ�Â�©ƢƳ°ƾƥ�©¦ŚǤƬŭ¦�ǽǀǿ�ǂȇȂǘƫ�Â

الدراسة و الأداء  احث فيـــا البـــي اعتمدهــتـاملة الـــجودة الشـــرات مبادئ الـــائية بين جميع متغيــــلاقة ذات دلالة إحصــــأظهرت أن هناك ع -

  المؤسسي للمجتمع في تلك المؤسسات.

  بما يلي:الدراسة أوصت  و لقد     

شاملة و أثر ذلك على تطوير ـــجودة الـــاد الـــافة أبعــــضرورة زيادة اهتمام و التزام إدارة المؤسسات الأهلية الأجنبية في قطاع غزة، بتطبيق ك-

�Ƣđ�́ ƢŬ¦�ȆǈǇƚŭ¦� ¦®ȋ¦

«�ـــة (الـــات الإداريـــــــضرورة إشراك العاملين  في اتخاذ القرارات المتعلقة بالجودة مع ضرورة العمل تحسين و إعادة هندسة العملي - ƾđ��̈°ƾǼȀ

  و السرعة المطلوبين. خدمات بالجودةـــديم الـــل من تقـــي تسهــــتقديم الخدمة بجودة أفضل الزبائن، كذلك ضرورة وجود النظم الإدارية المرنة الت

  الدراسات الأجنبية :الفرع الثاني

1- Study: Regauld.Micheal.Henry :A study of continuous improvement

process, Based on Total Quality Management. Principals As Applied to the

education environement .20031

 أسلوب إدارة الجودة الشاملة ى تقنياتلارتكاز عمليات التحسين ع

هدفت الدراسة إلى تحديد كيفية ارتكاز عمليات التحسين على تقنيات من أسلوب إدارة الجودة الشاملة ، و قد طبقت هذه 

المقابلاتث استخدم الباحث طريقة البحث الوصفي و المسح و تحليل المحتوى و التقنية في ولاية بنسلفانيا الأمريكية، حي الدراسة

مدرسة ، و قام الباحث ببناء أداة قياس لتحقيق أهداف الدراسة.24، و تألفت عينة الدراسة من مع مديري تلك المدارس   

  و لقد توصلت هذه الدراسة إلى النتائج التالية:      

  تستخدم عدة تقنيات من أجل التحسين و التطوير منها: أسلوب إدارة الجودة الشاملة.أن مجموعة من المدارس  -

أن المدارس التي تطبق إدارة الجودة الشاملة في التحسين و التطوير ، قد حققت مستوى عاليا في العلاقات القائمة بين العاملين فيها.-

2- Study of Hanrik. Eriksson 2002.Benefits from.TQM for Organizational

Performance .2

  فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاملة على الأداء المؤسسي     

  أوراق   و ثلاثة من ملخص   هدفت الدراسة إلى تقييم و شرح مدى تأثير جوائز الجودة على أداء المؤسسات ، و تتكون هذه الدراسة

1
- Regauld.Micheal.Henry :A study of continuous improvement process, Based on Total Quality

Management. Principals As Applied to the education environement.M.A,thesis , Pennsylvania,state
university,2003.
2
- Hanrik. Eriksson.Benefits from.TQM for Organizational Performance .Department of Administration and

Social Sciences.Devision of Quality .Technology and statistics Lulea University.2002.
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لدى   الفوائد  الثلاثة يتحدث عن  الأوراق العلمية ، إثنين من هذه  غيره  الهدف المستقل عن، لكل واحدة منها المنهجية و  علمية مرفقة

تتحدث الورقة العلمية الثالثة على الأداء المالي  أو المقدمة للجمهور ، بينما   الوحدات المصنعة  على أداء الجودة   المؤسسة المطبقة لجوائز

الدراسة بأن العمل بجوائز الجودة في المؤسسات   و قد أظهرت  بالمؤسسات المنافسة  خلال مقارنتهامن   للمؤسسات المطبقة لجوائز الجودة

  و الشركات له تأثير إيجابي قوي على الأداء فيما لو طبقت المؤسسة مبادئ إدارة الجودة الشاملة بنجاح.

في المؤسسات المطبقة لجوائز الجودة و لكنها لم تتمكن من تطبيق تثبت أن الوحدات التي يتم تنفيذها  لم تقدم الدراسة قوة ، في حين      

الشركات المطبقة لجوائز الجودة لها تأثير   و تنفذ في المؤسسات   فالوحدات التي حال   ƨȇ¢�ȄǴǟ�Â���ǲǸǠǳ¦�¦ǀđ�ǂƯƘƬȇ ئ الجودة بنجاحدمبا

  إيجابي على الزبائن و كذلك على الموظفين.

3-Study of Lolis.Luis.et al.1998,Quality management practices and Quality

results .1

مؤسسة صناعية و خدمية في تايوان، هدفت إلى التعرف على نتائج تطبيق إدارة الجودة الشاملة في 800طبقت هذه الدراسة على       

  حيث إستخدمت الدراسة أسلوب الإستبانة و منهج التحليل الإحصائي الوصفي.  قطاعي الخدمة و الصناعة التايوانية

و قد توصلت الدراسة إلى النتائج التالية:

ي في القطاع الصناعي و القطاع الخدمي، كما أن عنصر   الشاملة الجودة   إحصائية بين تطبيق نظام إدارة  ذات دلالةأن هناك فروقات  -

   قطاع الصناعة كانت نتائجها أعلى من المؤسسات الخدمية.القيادة و الموردين في

-ƢȈǴǠǳ¦�̈°¦®ȍ¦�ǽƾǬƬǠƫ�ƢŲ�ǂưǯ¢�ƨǴǷƢǌǳ¦�̈®ȂŪ¦�̈°¦®¤�ǪȈƦǘƫ�ǺǷ�̈ŚƦǯ�Ƥ ǇƢǰǷ�ƪ ǬǬƷ�ƢĔ¢�Ãǂƫ�ƨȈǟƢǼǐǳ¦�©ƢǈǇƚŭ¦�Ŀ�ƢȈǴǠǳ¦�̈°¦®ȍ¦�À¢  في

  المؤسسات الخدمية التي شملتها الدراسة.

   الجودة الشاملة في نوع المؤسسات الصناعية و الخدمية.أن هناك وعيا بأهمية إدارة  -

  تعقيب على الدراسات السابقة الخاصة بإدارة الجودة الشاملة: الثالث: الفرع

  :من خلال الدراسات السابقة يمكن ملاحظة بعض النقاط المهمة و التي تؤخذ بعين الإعتبار      

بب في ذلك لاختلاف بيئة ــع الســــƳǂȇ�Â��ƢēƢـــا في دراســي تعتمدهــــة الجودة الشاملة التتختلف كل الدراسات فيما بينها على عناصر إدار  -

  الدراسة من رسالة إلى أخرى.

 اجه و تتوقعه من خدمات ـل ما تحتــقديم كــملاء خلال تــهور العــائن و بجمــالزبــام بــى ضرورة الاهتمـــات السابقة علـــتتفق معظم الدراس -

  منتجات.و 

  توصلت معظم الدراسات السابقة إلى وجود اهتمام كبير قبل المؤسسات محل الدراسة بمتغيرات نظام إدارة الجودة الشاملة. -

Lolis) و ( 2016اديس ، ــ) و ( بوخلوة ب 2014ود مرزوقة ، ـــي محمــاتفقت دراسة ( هان - et Al ،1998ى ـــاد علـى الاعتمــ) عل

  ستخدام مجموعة من الأساليب الإحصائية.الإستبانة و ا

1
- Lolis.Luis.et al.1998,Quality management practices and Quality results:a comparison of manufacturing

and service sectors in Taiwan,Managing service Quality,Vol 19,N° 03,1998.P 446-471.
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  اتفقت معظم الدراسات السابقة على استخدام المنهج التحليل الإحصائي الوصفي. -

  المطلب الرابع: مقارنة الدراسة الحالية بالدراسات السابقة:

ات ـو مقارنتها مع الدراس تعتبر الدراسات السابقة من الخطوات المهمة من أجل التعرف على أهداف و أهمية الدراسة الحالية

  ي ذكر ما تم الإتفاق عليه و الإختلاف عنه في الدراسة الحالية.ــابقة ، فــالس

بين الدراسة الحالية مع السابقة الفرع الأول:  أوجه التشابه

برأس المال الفكري أو إدارة الجودة  هناك اتفاق بين الدراسة الحالية و الدراسات السابقة ذات الصلة بالموضوع سواء تعلقت 

بإدارة الجودة الشاملة  سواء تعلق برأس المال الفكري أوالشاملة ، من خلال الإطلاع على الدراسات السابقة ذات الصلة بالموضوع ، 

هناك اتفاق مع ما جاءت به الدراسة ، فالجانب النظري لرأس المال الفكري اتفقت على:

  الدراسات السابقة المنهج الوصفي التحليلي.استخدمت معظم  -

  اتفقت مع الدراسات السابقة باستخدام المنهج الوصفي التحليلي. -

-��ļƢǫȐǠǳ¦��ÀȂƥǄǳ¦�¾ƢǷ�² ¢°�Â�ȆǴǰȈǿ�¾ƢǷ�² ¢°�Â�Äǂǌƥ�¾ƢǷ�² ¢°�ƢĔƘƥ�ÄǂǰǨǳ¦�¾Ƣŭ¦�² ¢°�©ƢǻȂǰǷ�ȄǴǟ�ƪ ǬǨƫ¦�ƢǸǯ

  ة بما يتفق مع الدراسة الحالية.على نماذج قياس رأس المال الفكري المختلف إجماعهم -

اتفقت مع الدراسات الحالية على أهمية العنصر البشري و ما يملكه من مهارات و معارف و قدرات ، على أنه عنصر التميز في الجامعة.-

  بحية المؤسسات.أما الجانب التطبيقي فأغلب نتائجها كانت تؤكد على وجود دور فعال لإدارة رأس المال الفكري و مساهمته في ر  -

ميته في ردع القرارات ـــوعية رغم أهـــكما حققت مع الدراسات السابقة صعوبة في قياس رأس المال لفكري باستخدام أدوات القياس الموض  -

  افسية للمؤسسة.نالت

  .اتفقت مع الدراسات السابقة في إيجاد في إيجاد نظام فعال لتحفيز المبدعين و المبتكرين -

  للدراسات التي تناولت إدارة الجودة الشاملة ن هناك إتفاق على: أما بالنسبة

¦�ǶēƢǠǫȂƫ�Â�ǶēƢƦǴǗ�ƨȈƦǴƫ�Â�ǺƟƢƥǄǳ¦� ƢǓ°¤�ȄǴǟ�ǄȈǯŗǳ ضرورة  -

ف في يس لاختلاـعدد فقط و لــي الــاك اختلاف فــحالية ، فهنــدراسة الـــاملة مع الـــجودة الشـــات إدارة الــى نفس متطلبـــاتفق معظمها عل -

  معناها.

  كما اتفقت مع الدراسات السابقة في الهدف و هو أهمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات كأسلوب إداري حديث.  -

  الفرع الثاني: أوجه الإختلاف

اختلفت الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة في عدة نقاط ، كما يلي:

الإتجاهات رة الجودة الشاملة، بينما تنوعت إلى التعرف على رأس المال الفكري و أثره على إداهدفت الدراسة الحالية من حيث الهدف:  -

  البحثية في الدراسات السابقة .



الإطار النظري لرأس المال الفكري وإدارة الجودة الشاملة                                                               الفصل الأول  

85

تمت في دول عربية و أجنبية  ابقة ــمن حيث البيئة: الدراسة التطبيقية تمت في كليات جامعة محمد خيضر ببسكرة ، بينما الدراسات الس-

  المؤسسات.في مجموعة من 

-Đ¦�Ʈ ȈƷ�ǺǷ بينما الدراسات السابقة في جامعة محمد خضر ببسكرة أي استخدمت أسلوب الحصرتمع: مجتمع الدراسة هم الأساتذة ،

  تمت في مجموعة من المؤسسات.

الهيكلي و رأس  ، رأس المال من حيث المتغيرات: إيجاد العلاقة بين كل من المتغير المستقل رأس المال الفكري بأبعاده ( رأس المال البشري -

، ، التركيز على الزبون و مشاركة العاملين)لإدارة العليا، التحسين المستمر( إلتزام اإدارة الجودة الشاملة بأبعادها  المتغير التابعالمال الزبوني) و 

  بينما تناولت الدراسات السابقة بشكل منفصل لرأس المال الفكري و إدارة الجودة الشاملة.

حالية في القطاع العمومي الخدماتي ، بينما ركزت الدراسات السابقة على القطاع العام و الخاص. ـــدراسة الـــمن حيث التطبيق: طبقت ال -
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  الفصل خاتمة

في ظل ما هو متاح من معلومات حول  من خلال عرضنا في هذا الفصل للإطار النظري لرأس المال الفكري و إدارة الجودة الشاملة

هذا الموضوع، حيث تم إظهار لأهمية رأس المال الفكري الذي أصبح عنصرا فعالا في ربحية المؤسسات و الإستمرار في بقائها.

ستمر من أجل ى التحسين الملالمؤسسات ع أصبحت تعمل جميع الحالي ، حيث  في العصر   الإهتمام بإدارة الجودة الشاملة  و نظرا لزيادة

śƥ�ƨǫȐǠǳ¦�ń¤�µ ǂǠƬǳ¦�ǲǐǨǳ¦�¦ǀǿ�Ŀ�Ļ�ƢǸǯ���ƨǈǇƚŭ¦� ¦®¢�śǈƸƬǳ�ȆǇƢǇȋ¦�½ǂƄ¦�Ƕǿ°ƢƦƬǟƢƥ�ǶēƢǠǫȂƫ�Â�ǺƟƢƥǄǳ¦�©ƢƳƢȈƬƷ¦�ƨȈƦǴƫ   رأس

تم في هذا الفصل  الحالي، لما  الباحثين في الوقت لاقت اهتمام العديد من  متغيرات حديثة  ¦�ƢĔȂǰǳ�ƨǴǷƢǌǳ و إدارة الجودة   المال الفكري

  ي توضيح ما توصلت إليه الدراسة الحالية عن السابقة.  ــادة منها فــدراسة و الإستفـــوع محل الـــالإستعانة بالدراسات التابعة التي تناولت الموض



  الفصل الثاني:

      الإطار التطبيقي لأثر رأس المال الفكري على                  

    لدى أساتذة التعليم العالي إدارة الجودة الشاملة              

  بجامعة بسكرة
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:دـيـهـمـت

ي ــطرق فــ، سنتوالعلاقة بينهما املة ــــري و إدارة الجودة الشـــال الفكـرأس المين النظرية الخاصة بالمتغير  بعد استعراض أهم المفاهيم         

دى ــاملة لــجودة الشــى إدارة الـــو ذلك لدراسة أثر رأس المال الفكري عل، ى الدراسة الميدانية بجامعة محمد خيضر ببسكرة ـــــفصل إلــهذا ال

و هذا من خلال ما تم الحصول عليه من معلومات خاصة بالموضوع محل البحث ، و كذلك من التعليم العالي على أرض الواقع ، اتذةــأس

، حيث نتطرق بجامعة بسكرة جامعيين ـــاتذة الـــتي قمنا بإعدادها و توزيعها على عينة البحث المختارة و المتمثلة في الأســانة الــبل الإستـــلاخ

  : الرئيسية التالية رى المحاو ــــفصل إلـــي هذا الــف

  : تقديم عام لجامعة محمد خيضر بسكرة.المبحث الأول

  المنهجية للدراسة.: الإجراءات المبحث الثاني

  .عرض و تحليل نتائج الدراسة: المبحث الثالث
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  المبحث الأول: تقديم عام لجامعة محمد خيضر بسكرة   

.سنتطرق في هذا المبحث إلى نشأة الجامعة ، مهامها ، هيكلها التنظيمي و مواردها البشرية

   محمد خيضر بسكرةتطور جامعة مراحل تعريف و المطلب الأول:    

  الفرع الأول :تعريفها:   

، المالي الاستقلالبمؤسسة عمومية ذات طابع علمي، ثقافي و مهني تتمتع بالشخصية المعنوية و " ي ــجامعة محمد خيضر بسكرة ه       

الطريق الوطني  ىــمدينة علــومتر عن وسط الـــكيل  02بعد حوالي  ىـــعل " و تقعيـــبحث العلمـــالي و الــــموضوعة تحت وصاية وزارة التعليم الع

و غربا  طريق المقابل للمركب الرياضيـــا الـــات و شرقـــامعية للبنـــالج امةـــالإقالمؤدي الى مدينة سيدي عقبة، يحدها شمالا طريق شتمة و جنوبا 

  .سيدي عقبة

    تطورهامراحل   :الثانيالفرع   

   :هي و هذه المراحل ، قد مرت جامعة محمد خيضر بمراحل عديدة لتصبح بالصورة التي عليها اليومل 

):1992-  1984(  الوطنية المرحلة الأولى: المعاهد*

  :تم إنشاء جامعة محمد خيضر من خلال المعاهد الوطنية التالية       

  . )18/08/1984المؤرخ في:  254-84المعهد الوطني للري ( المرسوم رقم  -  

  . )05/08/1984المؤرخ في  253-84المعهد الوطني للهندسة المعمارية ( المرسوم رقم   - 

  . )18/08/1986المؤرخ في  169-86المعهد الوطني للكهرباء التقنية ( المرسوم رقم  - 

):1998-1992المرحلة الثانية : المركز الجامعي ( *

هيئة مركزية بالتنسيق بينها. ثم تحولت هذه المعاهد إلى مركز  الوطنية تتمتع باستقلالية إدارية، بيداغوجية ومالية وتتكفلكانت المعاهد       

   تم فتح فروع أخرى تتمثل في: 1992ومنذ عام  07/07/1992المؤرخ في: 295-92رقم:التنفيذي ى المرسوم جامعي بمقتض

  .معهد العلوم الدقيقة -

   .المدنية معهد الهندسة -

   .يةعهد العلوم الاقتصادم -

.معهد الإعلام الآلي، معهد الأدب العربي، معهد علم الاجتماع، معهد الإنجليزيةو  معهد الإلكترونيك -

   .2009سنة إلى  1998من  :المرحلة الثالثة: مرحلة الجامعة * 

  : دهمعا 07مركز الجامعي إلى جامعة تضم ـــتحول ال 07/07/1998ؤرخ في: ـــالم 219-98رقم التنفيذي إثر صدور المرسوم  على       

  .معهد العلوم الدقيقة  -

  .معهد الري  -

  .معهد العلوم الاقتصادية  -

  .معهد الإعلام الآلي  -

  .د العلوم الاجتماعية والإنسانية معه -

  .معهد الهندسة المعمارية  -

  .المعهد الوطني للكهرباء التقنية -
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المتعلق بتنظيم وتسيير الجامعة المتمم  02/12/1998المؤرخ في:  397-98بموجب المرسوم التنفيذي رقم  وبإصلاح التعليم العالي و     

  03د إلى هاــذه المعه تــامعة، تحولـــي للجـــنموذجـــي الـــانون الأساســـالمتضمن الق 02/12/1983مؤرخ في: ــال 544-83مرسوم رقم ـــلل

   :يهو كليات 

  ة .ندسلهكلية العلوم وعلوم ا -

  . ب والعلوم الإنسانية والعلوم الاجتماعيةادالآ كلية -

  . كلية الحقوق والعلوم الاقتصادية-

المؤرخ في :  219-98المعدل للمرسوم التنفيذي رقم:  29/08/2004ي فـؤرخ ــــالم 255- 04تنفيذي رقم: ـــرسوم الــــوبصدور الم       

   :يه كليات  04والمتضمن إنشاء جامعة بسكرة. أصبحت الجامعة تضم  07/07/1998

  .كلية العلوم الدقيقة وعلوم الحياة والطبيعة -

  .كلية العلوم والتكنولوجيا -

  . كلية الآداب والعلوم الإنسانية والاجتماعية -

  . كلية الحقوق والعلوم العلوم السياسية -

   .العلوم التجارية وعلوم التسييركلية العلوم الاقتصادية و  -

  إلى يومنا هذا: 2009المرحلة الرابعة: من بداية فيفري       

 :لمؤرخ فيا 219-98لتنفيذي رقم اذي يعدل ويتمم المرسوم ــال 2009فيفري  17المؤرخ في  90-09اء المرسوم لتنفيذي رقم: ــج      

  :يه كليات 06أصبحت الجامعة تتكون من ،  1998جويلية  7

  .الحياة و  كلية العلوم الدقيقة وعلوم الطبيعة -

  . كلية العلوم والتكنولوجيا -

  . كلية الآداب واللغات-

  . كلية العلوم الإنسانية و الاجتماعية-

  .  كلية الحقوق والعلوم السياسية -

  .التجارية وعلوم التسيير وكلية العلوم الاقتصادية  -

  . علوم و تقنيات النشاطات البدنية و الرياضية معهد -

ات ــكلي  06بحيث أصبحت الجامعة مهيكلة إداريا في  219-98من المرسوم التنفيذي رقم  04كما عدل المرسوم التنفيذي المادة        

   :مديرية مكلفة بالميادين التالية نيابات 04قسم، كما أصبحت مديرية الجامعة تضم زيادة على الأمانة العامة والمكتبة المركزية  21و

  . نيابة مديرية الجامعة للتكوين العالي في التدرج والتكوين المتواصل والشهادات -

   . يل الجامعي والبحث العلميهنيابة مديرية الجامعة للتكوين العالي فيما بعد التدرج والتأ -

  . والتنشيط والاتصالنيابة مديرية الجامعة للعلاقات الخارجية والتعاون  -

  ه.نيابة مديرية الجامعة للتنمية والاستشراف والتوجي -
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   :جامعة محمد خيضر بسكرةو أهداف مهام  :المطلب الثاني   

  الفرع الأول: مهامها 

  :تتولى –بسكرة  –في إطار مهام المرفق العمومي للتعليم العالي فإن جامعة محمد خيضر          

    :التعليم العاليفي مجال  :أولا

   .تكوين الإطارات الضرورية للتنمية الاقتصادية والاجتماعية والثقافية -

  .ج البحث وترقية التكوين بالبحث وسبيل البحثهتلقين الطلبة منا -

  .اهالمساهمة في إنتاج ونشر للعلم والمعارف وتحصيلها وتطوير  -

  .المشاركة في التكوين المتواصل -  

   :البحث العلمي والتطوير التكنولوجيمجال في ثانيا: 

  .المساهمة في الجهد الوطني للبحث العلمي وال تطوير التكنولوجي -

  .اهترقية الثقافة الوطنية ونشر  -

  .المشاركة في دعم القدرات العلمية الوطنية -  

  .تثمين نتائج البحث العلمي ونشر الإعلام العلمي والتقني -

  الدولية في تبادل المعارف وإثرائهالعلمية و الثقافية االمشاركة ضمن الأسرة   -

:جامعة محمد خيضر بسكرة دافهأ: الثانيالفرع 

  :داف التاليةهتتواصل ديناميكية الجامعة باستمرار استجابة للأ  -

  .ضمان تكوين بيداغوجي نوعي -

  .والمحليةتنوع في التخصصات التكوينية استجابة لمتطلبات التنمية الوطنية  -

  .إعطاء دفع جديد وحركية نوعية للبحث العلمي للمساهمة في تنمية كل القطاعات الاقتصادية والاجتماعية -

  :و مواردها البشرية لجامعة محمد خيضر بسكرة التنظيمي الهيكل: الثالثالمطلب 

  الفرع الأول: الهيكل التنظيمي

:الجامعة المسؤول الأول عن السير العام للجامعة، وتضم ما يأتيذه الأخيرة لسلطة مدير ه وتخضع :مديرية الجامعة 

ين بناءا على اقتراح من الوزير المكلف نيمسؤولية نواب مدير الجامعة المع جامعة تحتـابات مديرية الـــتوضع ني:ةنيابات مديرية الجامع-أ

  :فيتتمثل هذه النيابات ،  لكل نائب مهامه الخاصة وو البحث العلمي بالتعليم العالي 

،لعلميايل الجامعي والبحث هنيابة مديرية الجامعة للتكوين العالي فيما بعد التدرج والتأ *

:يهمصالحأربعةالنيابةذههتشمل،  نيابة مديرية الجامعة للتكوين العالي والتكوين المتواصل والشهادات*  

  .لجة التعليم والتربصات والتقييممص -

  .الشهادات والمعالاتمصلحة  -

   .ييل الجامعهمصلحة التكوين لما بعد التدرج والتأ -

  .صلحة التكوين المتواصلم -

    على مصلحتين هما: ذه النيابة ه تشمل و: نيابة مديرية الجامعة للتنشيط وترقية البحث العلمي والعلاقات الخارجية والتعاون*

  .ابعة أنشطة البحث وتثمين نتائجهمصلحة مت -
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  .مصلحة التعاون والتبادل ما بين الجامعات والشراكة -

  ذه النيابة على: ه تشمل :نيابة مديرية الجامعة للتنمية والاستشراف والتوجيه*

مصلحة الإحصاء والاستشراف، -

مصلحة التوجيه والإعلام،-

  مصلحة متابعة برامج البناء وتجهيز الجامعة -

ذه الأخيرة تحت مسؤولية أمين عام مكلف بسير ه ديرية الجامعة ، وتوضعم فيم جهاز هي ثاني أهة العامةُ  إن الأمان: ة العامةالأمان - ب

�Ƥتركة ــــية المشـالهياكل الموضوعة تحت سلطته والمصالح الإدارية والتقن ƬǰǷ�Ƣđ�ǪƸǴȇ�Âالية:  ـــاكل التـــهيـــمن ال تشكـــلتتي ـــالي ، ـــالداخل الأمن  

  :ذه المديرية على ه حيث تشمل:المديرية الفرعية للمستخدمين والتكوين*

الأساتذة، الموظفين مصلحة  -

التقنيين وأعوان المصالح،، لإداريين امصلحة الموظفين  -

  .مصلحة التكوين وتحسين المستوى وتجديد المعلومات -

  :تتكون من و  :المديرية الفرعية للمالية والمحاسبة*

مصلحة الميزانية والمحاسبة، -

،د ر مصلحة الوسائل والج -

مصلحة النظافة والصيانة، -

  .مصلحة الأرشيف -

  ذه الأخيرة من مصلحتين هما: ه تتكون :المديرية الفرعية للأنشطة العلمية والثقافية والرياضية*

مصلحة الأنشطة العلمية والثقافية، -

   .والترفيهيةمصلحة الأنشطة الرياضية  -

   :يه تتكون المصالح المشتركة من عدة مرا كز :المصالح المشتركة للجامعة- ت

،مركز التعليم المكثف للغات -

،مركز السمعي والبصري -

،م عن بعديمركز الأنظمة وشبكة الإعلام والاتصال والتعليم المتلفز والتعل -

  .البهو التكنولوجي  -

  :تتكون من  :المكتبة المركزية للجامعة -ث

   .مصلحة الاقتناء -

  .وغرافي يبليمصلحة المعالجة ومصلحة البحث الب -

  .مصلحة التوجيه -

تتشكل كل كلية من مجموعة من الأقسام حيث يمثل القسم شعبة أو مادة أو تخصصا في المادة ويضم كل قسم لجنة  : الكليات والأقسام

مكلف بما بعد التدرج ـقسم الـــاعد رئيس الـــتدرج، مســي الـــدريس والتعليم فـــالقسم بمساعدة مساعد القسم المكلف بالت ا رئيسهعلمية يدير 

  .والبحث العلمي

  ).03موضح في الملحق رقم( محمد خيضر ببسكرة  امعةوشكل الهيكل التنظيمي لج
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  الفرع الثاني: مواردها البشرية

  الأساتذةأولا: 

أستاذ، موزعين حسب مختلف الكليات كما 1360ـ ، 2017حسب إحصائيات ديسمبر بلغ عدد أساتذة جامعة بسكرة 

:هو موضح في الجدول التالي

  حسب الكلياتجامعة محمد خيضر  ساتذة أ :09الجدول رقم

  الكلية

الرتبة العلمية

المجموع

أستاذ

أستاذ 

محاضر 

قسم " أ "

أستاذ 

محاضر 

قسم " ب "

أستاذ 

مساعد 

قسم " أ "

أستاذ 

مساعد 

قسم " ب "

  معيد

517059111171309  كلية العلوم و التكنولوجيا

كلية العلوم الدقيقة و علوم الطبيعة 

  و الحياة
325875165290359

كلية العلوم الإقتصادية 

  التجارية و علوم التسييرو 
2249476840190

1332215700123  العلوم السياسيةكلية الحقوق و 

15303664450190  كلية الآداب و اللغات

العلوم و  كلية العلوم الإجتماعية

  الإنسانية
1545306520157

علوم و تقنيات النشاطات  معهد

  الرياضيةو البدنية 
114476032

14929827253710311360المجموع

  . المديرية الفرعية للمستخدمين و التكوين: المصدر   

أن أكبر عدد من الأساتذة موجودين في كلية العلوم الدقيقة وعلوم الطبيعة والحياة ) 09نلاحظ من خلال الجدول رقم(

هناك  ، بينما نجد أن أستاذ309التي يبلغ عدد الأساتذة فيها  كلية العلوم والتكنولوجياليها  ثم ت، أستاذ359يتراوح عددهم حيث 

، ثم  أستاذ 190التسيير وكلية الآداب واللغات حيث يبلغ عدد الأساتذة فيها   كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلومتساوي بين  

  ث يتراوحكلية الحقوق والعلوم السياسية حيتليها ، و أستاذ157كلية العلوم الإجتماعية والعلوم الإنسانية التي يبلغ عدد الأساتذة فيها

، وآخيرا نجد  أقل عدد من الأساتذة في معهد علوم وتقنيات النشاطات البدنية والرياضية ويبلغ عددهم أستاذ123عدد الأساتذة فيها 

   .   أستاذ32
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  حثانيا: المستخدمين الإداريين ، التقنيين و أعوان المصال

كما   955، 2017بجامعة بسكرة حسب إحصائيات ديسمبر بلغ عدد المستخدمين الإداريين و التقنيين، وأعوان المصالح 

  هو موضح في الجدول الموالي:

المستخدمين الإداريين ، التقنيين و أعوان المصالحتعداد : 10الجدول رقم 

أعوان المصالحالتقنيينالمستخدمين الإداريين
  المجموع

مؤقتدائممؤقتدائم مؤقتدائم

52000790046310955

  . : المديرية الفرعية للمستخدمين و التكوينالمصدر        

العدد الأكبر يمثل المستخدمين الإداريين كلهم دائمين في العمل ويتراوح عددهم   نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن

   وهم دائمين.79دائمين، وآخيرا التقنيين ويبلغ عددهم 46مؤقتين و   310، ثم يليها أعوان المصالح حيث بلغ عددهم 520

  المبحث الثاني: الإجراءات المنهجية للدراسة

  المطلب الأول: مجتمع و عينة الدراسة

  سيتم في هذا المطلب تناول مجتمع و عينة الدراسة.        

  الفرع الأول: مجتمع الدراسة

، أستاذا باختلاف رتبهم العلمية 1360يتمثل مجتمع هذه الدراسة في جميع أساتذة جامعة محمد خيضر بسكرة ، حيث بلغ عددهم 

جامعة  اتذةــأسوالي يوضح عدد ــاضية ، و الجدول المـــات البدنية و الريـــنشاطعلوم وتقنيات المعهد  ات و) كلي06موزعين على ستة (

  علمية.بسكرة حسب رتبهم ال

  .عدد أساتذة جامعة بسكرة: 11جدول رقمال

%النسبة  عدد الأساتذةالرتبة العلمية

10.96  149  الأساتذة

21.91  298  الأساتذة المحاضرين قسم " أ "

20  272  الأساتذة المحاضرين قسم " ب "

39.49  537  الأساتذة المساعدين " أ "

7.57  103  الأساتذة المساعدين قسم " ب "

0.07  01  معيدين

1360100المجموع

  : المديرية الفرعية للمستخدمين و التكوين للجامعةالمصدر                 

،)% 39.49بنسبة (اتذة المساعدين  قسم " أ " ــجامعة هم الأســاتذة الــ) نلاحظ أن أغلبية أس 11رقم (   من خلال الجدول         

) ، ثم  % 20نسبة (ــاضرين قسم " ب " بــ) ، ثم يأتي الأساتذة المح % 21.21( ثم يأتي بعدها أساتذة المحاضرين قسم " أ " بنسبة 

را ـــأخي) و  %  7.57بة ( ـــاعدين قسم " ب " بنســاتذة المســ) ، ثم أس % 10.96ي) بنسبة (ــالـــا الأساتذة (أستاذ التعليم العــبعده

  ). % 0.07) بنسبة قليلة جدا و هي (1ن و الذين كان عددهم واحد (معيدي
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  الفرع الثاني: عينة الدراسة

وتعني اختيار الأفراد الذين في متناولنا،    ،  من مجتمع الدراسة باختيار العينة الميسرة (المتاحة)من أجل هذه الدراسة قامت الطالبة        

.%9.19=1360÷)100×125تحديدحجم العينة: (حيث تم  ،الذين  قبلوا الإجابة عن الأسئلة أو

 10و تم إلغاء  % 81.6بنسبة استرجاع  ةيانـاستب102الطالبة  استرجعتو ،استبيان على الأساتذة في الجامعة  125تم توزيع  كما

،  % 73.6بنسبة  ةانـإستبي 92بلغ عدد الإستبيانات القابلة للمعالجة  و بالتاليالمطلوبة  للتحليل،  لشروطلاستبيانات لعدم إستيفائها 

  ت.الح للتحليل الإحصائي من الإستبانا، و الجدول التالي يوضح العدد الموزع و المسترجع و المستبعد و الصمن العينة المختارة

  توزيع الإستيبان على عينة الدراسة: 12جدول رقمال

   مجتمع 

  الدراسة

الدراسةعينة 

الإستمارات 

  الموزعة

الإستمارات 

  المسترجعة

الإستمارات 

  المستبعدة

الإستمارات القابلة 

للتحليل الإحصائي

نسبة الإستمارات 

القابلة للتحليل 

  الإحصائي

أساتذة جامعة 

  بسكرة
125102109273.6%

  .من إعداد الطالبةالمصدر:            

  وأداة الدراسة لدراسةالأساليب الإحصائية المستخدمة لو  البياناتأدوات جمع المطلب الثاني : 

  الفرع الأول: أدوات جمع البيانات

، زمة التي تساهم في إعطاء النتائجلقد تم إعداد مجموعة من الأدوات المختلفة بغرض الوصول إلى أكبر قدر ممكن من المعطيات اللا        

�Â��ƢȀȈǳ¤�¾ȂǏȂǳ¦�ƨǇ¦°ƾǳ¦�» ƾē�Ŗǳ¦:بناء على هذا اعتمدت الطالبة على الأدوات التالية  

  أولا: المصادر الثانوية

ات و المعلومات فيما يخص موضوع ــانــتي تسهل في جمع البيــمصادر الثانوية الــى الـــاد علـــنظري تم الإعتمـــالجة الجانب الـــمن أجل مع       

 افة إلىـــالإضـــدراسة بــــوع الــــة بموضــــا علاقي لهــــقالات التــــو الدوريات و الم الأجنبية ، المؤتمراتالدراسة و تمثلت في: الكتب العربية و باللغة 

ع ـــى مواقــــلاع علــــبحث و الإطـــى الــــاد علــــراته ، كما تم كذلك الاعتمــت الموضوع  أو أحد متغيــتي تناولـأطروحات الدكتوراه و الماجستير ال

  الشبكة العنكبوتية ( الأنترنت ) المختلفة.

  ثانيا: المصادر الأولية:

لفكري على إدارة الجودة اء الأساتذة حول أثر رأس المال اى أر ــــحصول علـــارها أداة سريعة للـــعتبان باـــى أداة الإستبيـــماد علـــتم الإعت        

 SPSSاعيةـــوم الإجتمـــــائية للعلــــحزم الإحصـــامج الــــاستخدام برنــــالدراسة و من ثم تفريغه و تحليله ب ى عينةــــــــــالشاملة ، حيث تم توزيعه عل

(Statistical Package For Social).
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  الفرع الثاني: الأساليب الإحصائية المستخدمة

، (SPSS)لمعالجة البيانات الإحصائية و تحديد نوعية العلاقة الموجودة بين المتغيرين ، تم استخدام برنامج حزمة البرامج الإحصائية 

  للتحليل و قد تم الإعتماد على العديد من الأساليب الإحصائية باستخدام هذا البرنامج كالتالي:

.بدائل أسئلة الإستبيانلمعرفة تكرار إختيار بديل من التكرارات:  *

  لمعرفة نسبة إختيار بديل من بدائل أسئلة الإستبيان.* النسبة المئوية: 

 أفراد  يعطيها التي   للحصول على متوسط إجابات أفراد عينة الدراسة على أسئلة الإستبيان ، أي حساب القيمةالحسابي:  * المتوسط

  .مجتمع الدراسة لكل عبارة أو مجموعة من العبارات

  لقياس الإعتمادية أو ثبات و معامل الصدق لقياس الصدق البنائي. إختبار ألفا كونباخ:*

  .من أجل دراسة إختبار الصدق البنائي لأداة الدراسة * معامل إرتباط بيرسون: 

  : لاختبار خضوع توزيع الدراسة للتوزيع الطبيعي.حساب معاملي الإلتواء و التفلطح*

  .: لمعرفة مدى ملائمة النموذج Anovvaإختبار *

   أجل معرفة نسبة تفسير المتغير المستقل للمتغير التابع. (R2)الإنحدار*

  : أداة الدراسةالفرع الثالث

عن " إحدى طرق جمع المعلومات من المبحوثين بواسطة مجموعة عبارة  يه انةفالإستب ، عتمدت الدراسة الحالية على أداة الإستبيانا      

تكون الأسئلة منصبة حول معرفة الرأي العام و الخصائص حول  نبريد، بحيث أـاحث بنفسه أو بواسطة ااـها البــــمكتوبة على أن يقيمأسئلة 

1الحقائق و الظواهر الإجتماعية على أن تكتب بلغة بسيطة و مفهومة خالية من الغموض و التكرير ".

  لإعداد الإستبيان تم الإعتماد على الآتي:و  

  الإطلاع على الدراسات السابقة التي لها صلة بالموضوع. -

-�ÀƢȈƦƬǇȍ¦�ƢȀǴſ�Ŗǳ¦�ƨȈǈȈƟǂǳ¦�©ȏƢĐ¦�ƾȇƾŢ

  إعداد إستبانة أولية من أجل إستخدامها في جمع البيانات و المعلومات. -

  عرض الإستبانة على المشرف من أجل إختيار مدى ملائمتها لجمع البيانات. -

  بشكل أولي حسب نماذج الأساتذة المشرفة.تعديل الإستبيان  -

  تم عرض الإستبانة على مجموعة من المحكمين و الذين قاموا بدورهم بتقديم النصح و الإرشاد و تعديل و حذف ما يلزم.  -

  لجمع البيانات اللازمة للدراسة. توزيع الإستبانة على أفراد العينة -

  ا يلي:و لقد تم تقسيم الإستبانة إلى جزأين كم     

: يتعلق بالبيانات الشخصية لعينة الدراسة و هي : الجنس ، السن ، الرتبة العلمية و الأقدمية.الجزء الأول

كما تم تقسيمه إلى محورين  و  ،املة لدى أساتذة التعليم العالي بجامعة بسكرة ــى إدارة الجودة الشــري علــأثر رأس المال الفك :الجزء الثاني

 يلي:

.242، ص2004التوزيع، الطبعة الأولى ، عمان،، دار الشروق للنشر و مناهج البحث العلمي في علم الإجتماععمر معن خليل، - 1
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:وهو بدوره مقسم إلى ثلاثة أبعادرأس المال الفكري :  الأول:_ المحور 1

عبارات05لبشري و يتكون من خمسة (رأس المال ا: أسئلة تتعلق بالأول بعدال (.  

عبارات05يكلي و يتكون من خمسة (: أسئلة تتعلق برأس المال الهالثاني البعد (.  

عبارات05يتكون من خمسة (قاتي و : أسئلة تتعلق برأس المال العلاالثالث البعد (.  

  هو بدوره مقسم إلى أربعة أبعاد:و  ، إدارة الجودة الشاملة:ثانيال محورال_ 2

عبارات.04: أسئلة تتعلق بالتزام الإدارة العليا ويتكون من (البعد الرابع (  

عبارات.04: أسئلة تتعلق بالتحسين المستمر ويتكون من(البعد الخامس(  

عبارات.04تتعلق بالتركيز على الزبون ويتكون من ( : أسئلةالبعد السادس (  

عبارات.03: أسئلة تتعلق بمشاركة العاملين ويتكون من (البعد السابع ( 

  )01(أنظر الملحق رقم ويمكن توضيح عدد عبارات أبعاد الإستبيان 

  أبعاد الإستبيان :13 جدول رقمال

أرقام الفقراتعدد الفقراتالأبعادمحاورال

  المال الفكريرأس 

  5-1  05  رأس المال البشري

  10-6  05  رأس المال الهيكلي

  15-11  05  رأس المال العلاقاتي

  إدارة الجودة الشاملة

  19-16  04  إلتزام الإدارة العليا

  23-20  04  التحسين المستمر

  26-24  04  التركيز على الزبون

  30-27  03  مشاركة العاملين

3030يـــــلـــوع الكـــمجمـــال

   ستبيان.لا: من إعداد الطالبة باستعمال التصميم النهائي لالمصدر    

) 01مستويات أدناها () 05الخماسي ، الذي يتضمن ( Likertت هذه الفقرات على أساس مقياس ليكر و تم تصميم إجابات        

لى ) للحصول ع05، ثم تم تقيسمه على خمسة ( 4= 1-5بــــ، و لتحديد طول خلايا مقياس ليكارت الخماسي تم حسابه )05أعلاها (

و هي الواحد الصحيح ، و ذلك لتحديد الحد الأعلى ) إلى أقل قيمة 0.80هذه القيمة (، ثم إضافة 0.80=  5على  4طول الخلية أي 

  و يصبح التوزيع على النحو التالي: ، لكل فئة و التي سيتم إدراجها في الجدول رقم (   )

الحسابي ).و بعد ذلك يتم حساب المتوسط 01)، غير موافق بشدة (02افق () ، غير مو 03) ، محايد (04) ، موافق (05بشدة ( موافق

  ثم يحدد الإتجاه حسب قيم المتوسط. 

  ليكارت.و الجدول التالي يوضح مقياس    
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  مقياس ليكرت الخماسي:14جدول رقمال

غير موافق بشدةغير موافقمحايدموافقموافق بشدةالمستوى

  1  2  3  4  5  الدرجة

مجال المتوسط 

  الحسابي
4.20-5.003.40-4.192.60-3.391.80-2.591.00-1.79

  منخفض جدا  منخفض  متوسط  مرتفع  مرتفع جداالمستوى المقابل له

دراسة ميدانية حول مراكز البحث العلمي بالجزائر، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دور تسيير الرأسمال البشري في تحقيق التميز للمؤسسة المتعلمة،صولح سماح، ر:المصد

.170، ص2013-2012الدكتوراه العلوم في العلوم الإقتصادية، قسم العلوم الإقتصادية، جامعة محمد خيضر بكسرة، 

  والتوزيع الطبيعي لها ( إستبيان ) : ثبات و صدق أداة الدراسةالثالث  المطلب

  : ثبات أداة الدراسةالأولالفرع 

،لقياس مدى ثبات أداة الدراسة حيث تبين من الجدول الموالي أن ألفا كرونباخ  Alpha de Cronbachلقد تم استخدام        

كما تراوحت .  % 60ى من النسبة المقبولة ـها أعلــواحد و جيدة كونـــو هي نسبة قريبة من ال 0.934الي ، إذ بلغ ـــمعدل الثبات العام ع

كما ،  دراسة الميدانيةــــي الــــا فــــعليه الاعتماددراسة يمكن ــــرات الـــــ، و هذا يدل أن جميع متغي0.799و  0.718ات بين: ــــاملات الثبـــمع

  هو موضح في الجدول الموالي:

معامل الثبات ألفا  كرونباخ: 15جدول رقمال

ألفا كرونباخمعامل عدد العباراتمحاور الدراسة

50.799  رأس المال البشري

50.743  رأس المال الهيكلي

50.769  رأس المال العلاقاتي

150.887رأس المال الفكري

40.718  إلتزام الإدارة العليا

40.799  التحسين المستمر

40.753  التركيز على الزبون

30.761  مشاركة العاملين

150.876إدارة الجودة الشاملة

300.934جميع عبارات الإستبيان

  SPSS: من إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات المصدر     
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ومناسب لأغراض  وهو معامل ثبات جيد جدا 0.934نلاحظ أن معامل الثبات الكلي لأداة الدراسة بلغ من خلال الجدول السابق     

ƢƦƯ�ǺǷ�ƢǻƾǯƘƫ�ƾǫ�ÀȂǰǻ�¦ǀđÂ�ƨǇ¦°ƾǳ¦�µ©�¢®¦̈�ــاملات الثبـــا تعتبر جميع معـــالدراسة  كم ¦ǂǣȋ�ƨƦǇƢǼǷÂ�ƨǠǨƫǂǷ�Ƣǿ®ƢǠƥ¢Â�ƨǇ¦°ƾǳ¦�°ÂƢƄ�©Ƣ

  الدراسة.

 الفرع الثاني: صدق أداة الدراسة

  الصدق الظاهري ( المحكمين ) الصدق البنائي ( صدق الإتساق الداخلي ) تم استخدام طريقتين و هما: أداة الدراسةللتحكم في صدق    

  (الصدق الظاهري): صدق المحكمين أولا:

تلف المراجع العلمية التي لها صلة بمتغيرات ــنظري و مخــي الجزء الــــاوله فــــما تم تنــــل اعتماداة ـــبعد صياغة الأسئلة الخاصة بموضوع الدراس     

رية و علوم تجاـادية و الـــعلوم الإقتصـــلية الـــكاتذة بـــة من الأســـى مجموعـــان علـــــ، تم عرض الإستبيةالمشرف ةذو نصائح الأستـــاالدراسة 

يصبح ـا لــالبعض منهعبارات و تعديل ــاد بعض الــاتذة تم إستبعــملاحظات و آراء الأســـى كل الـــ، و بعد الإطلاع علالتسيير بجامعة بسكرة

  ).01عبارة(أنظر الملحق رقم �Śƻȋ¦�Ŀ�Ƣē¦°ƢƦǟ�®ƾǟ30في 

  لعبارات الإستبانة : صدق الإتساق الداخليثانيا

 اطــــــامل الإرتبــاب معــعبارة و ذلك بحس 30ا ــالغ عددهــدراسة البــى عينة الــــان علـــــارات الإستبيــــي لعبــــداخلـــاق الــــاب الإتســــتم حس      

Pearsonالإستبيان و البعد الذي تنتمي إليه. ، بين كل عبارة من عبارات   

  الداخلي للمتغير الأول "رأس المال الفكري"تساق صدق الإ -1

  لكل عبارات البعد و البعد الذي تنتمي إليه و مستوى الدلالة. Pearsonيتم حساب معامل الإرتباط 

فأقل، و بعذلك تعتبر  0.01حيث تبين من خلال الجداول الموالية أن جميع قيم معاملات الإرتباط المبنية موجبة و دالة عند مستوى      

  لقياسه. صادقة لما وصفت( رأس المال الفكري ) عبارات المتغير الأول 

  ي إليهالبعد الأول و البعد الذي ينتمعبارات معامل الإرتباط بين كل : 16جدول رقمال

القيمة المعنويةمعامل الإرتباطرقم العبارةالمحور

  رأس المال البشري

010.731**0.000

020.651 **0.000

030.830 **0.000

040.780 **0.000

050.729 **0.000

  فأقل 0.01**دال عند مستوى دلالة         SPSS: من إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات المصدر     
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  البعد الثاني و البعد الذي ينتمي إليه عباراتمعامل الإرتباط بين كل : 17جدول رقمال

القيمة المعنويةمعامل الإرتباطرقم العبارةالمحور

  رأس المال الهيكلي

060.686**0.000

070.720 **0.000

080.639 **0.000

090.765 **0.000

100.711 **0.000

  فأقل 0.01**دال عند مستوى دلالة                                 SPSS: من إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات المصدر     

  البعد الثالث و البعد الذي ينتمي إليهعبارات بين كل  الارتباطمعامل : 18جدول رقمال

القيمة المعنويةالارتباطمعامل رقم العبارةالمحور

  رأس المال العلاقاتي

110.745**0.000

120.733 **0.000

130.765 **0.000

140.673 **0.000

150.693 **0.000

  فأقل 0.01**دال عند مستوى دلالة                                 SPSS: من إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات المصدر     

  صدق الإتساق الداخلي للمتغير الثاني"إدارة الجودة الشاملة"-2

.تنتمي إليه يتم حساب معامل الإرتباط بيرسون لكل عبارات البعد والبعد الذي

فأقل،وبذلك تعتبر عبارات المتغير  0.01المبينة موجبة ودالة عند مستوى من الجداول الموالية أن جميع قيم معاملات الإرتباط حيث تبين   

  الثاني (إدارة الجودة الشاملة) صادقة لما وضعت لقياسه.

  و البعد الذي ينتمي إليه البعد الرابع تعبارابين كل  الارتباطمعامل : 19جدول رقمال

القيمة المعنويةالارتباطمعامل رقم العبارةالمحور

  الإدارة العليا التزام

160.762**0.000

170.816 **0.000

180.773 **0.000

190.603 **0.000

 فأقل 0.01**دال عند مستوى دلالة                              SPSS: من إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات المصدر     
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  و البعد الذي ينتمي إليه الخامسالبعد  عبارات : معامل الإرتباط بين كل 20جدول رقمال

القيمة المعنويةمعامل الإرتباطرقم العبارةالمحور

  التحسين المستمر

200.775**0.000

210.803 **0.000

220.792 **0.000

230.794 **0.000

  فأقل 0.01**دال عند مستوى دلالة                                SPSS: من إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات المصدر     

  و البعد الذي ينتمي إليه السادسالبعد  عباراتمعامل الإرتباط بين كل : 21جدول رقمال

القيمة المعنويةمعامل الإرتباطرقم العبارةالمحور

  الزبونالتركيز على 

240.755**0.000

250.836 **0.000

260.795 **0.000

270.635 **0.000

 فأقل 0.01**دال عند مستوى دلالة                               SPSS: من إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات المصدر     

  و البعد الذي ينتمي إليه السابعالبعد  عباراتمعامل الإرتباط بين كل : 22جدول رقمال

القيمة المعنويةمعامل الإرتباطرقم العبارةالمحور

  مشاركة العاملين

280.806**0.000

290.891 **0.000

300.772 **0.000

 فأقل 0.01**دال عند مستوى دلالة                          SPSS: من إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات المصدر     

 اختبار التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة :الفرع الثالث

بالإعتماد على حساب معامل الإلتواء  المختلفة  أبعادها   في هذا الجزء سوف نقوم باختيار التوزيع الطبيعي للظاهرة محل الدراسة و       

Skewness(Asymétrie)و كذلك  3-و  3حصور بين ــون مـــكـــمعامل يجب أن يــــائية أن هذا الــــحوث الإحصــــ، حيث تؤكد الب

، و أظهرت النتائج التالية. 7-و  7و الذي يكون محصور بين  ) (Kurtosis  Aplatissementحساب معامل التفلطح 
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  للتوزيع الطبيعي: نتائج إختبار خضوع الدراسة 23جدول رقمال

 المتغير
معامل التفلطحمعامل الإلتواء

الخطأ المعياريالقيم الإحصائيةالخطأ المعياريالقيم الإحصائية

 0.498 -0.277 0.251 -0.144 رأس المال الفكري

 0.498 0.784 0.251 -0.522 رأس المال الهيكلي

 0.498 0.359 0.251 -0.180 علاقاتيال رأس المال

 0.498 0.595 0.251 -0.050 المال الفكريرأس 

 0.498 1.435 0.251 -0.780 إلتزام الإدارة العليا

 0.498 1.013 0.251 -0.483 التحسين المستمر

 0.498 -0.229 0.251 -0.090 التركيز على الزبون

 0.498 -0.688 0.251 -0.012 مشاركة العاملين

 0.498 0.707 0.251 -0.067 إدارة الجودة الشاملة

  .SPSS: من إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات المصدر

و قيم معامل التفلطح محصورة بين  -0.780و  -0.012يتضح من خلال الجدول أعلاه ، أن قيم معامل الإلتواء محصورة بين 

، و عليه فإن توزيع الدراسة خاضع للتوزيع الطبيعي و يمكن إختبار الفرضيات . 1.435و  -0.688

  : تحليل وتفسير نتائج الدراسةالمبحث الثالث

اتجاهات أفراد العينة نحو محاور  تحليل  خصائص عينة الدراسة ،تحليل وتفسير النتائج، إنطلاقا من سنتطرق في هذا المبحث إلى    

  .هانتائج تفسيرصولا إلى الدراسة ، و  فرضيات إلى إختبار  ثم التطرق، و  دراسةال

  خصائص عينة الدراسة.الأول:  المطلب

حيث يتم  سن ، الرتبة العلمية و الأقدمية،الدراسة من حيث الجنس (ذكور ، إناث) ، ال عينة هذا العنصر تحليل خصائص  سيتم في     

  على التكرارات و النسبة المئوية للمنحنى على النحو التالي: الاعتماد

  توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس: -أولا

  الجدول التالي يمثل نسب و تكرارات توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس .    

  : توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس: 24الجدول رقم 

%نسبة  ـــــــــــــــالتكرارــــــــــــالجنســــــــــــال

  56.5  52  رـــــــــــــذك

  43.5  40  ىـــــــــــــأنث

92100وعـــمجمــــــــال

  على البيانات المحصلة من الاستبيان. بالاعتماد: من إعداد الطالبة المصدر                      
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 56.5أظهرت الدراسة أن نسبة الذكور كانت هي النسبة الأكبر من أفراد العينة حيث بلغت نسبة:   )24من خلال الجدول رقم(       

في العينة محل الدراسة هم بالتقريب   تدريســـاء هيئة الــــى أن أعضــــ. هذا يدل عل% 43.5اث : ـــــين بلغت نسبة الإنــــ، في ح%

  ح في الشكل التالي. ــا هو موضــكم  مع الإناث، رذكو ــال متساوين

.متغير الجنس العينة حسب توزيع أفراد رسم بياني يوضح:18رقم الشكل 

  .SPSS: من مخرجات المصدر

  من خلال الشكل نلاحظ أن نسبة الذكور أكبر من نسبة الإناث في المؤسسة محل الدراسة.

  توزيع عينة الدراسة حسب متغير السن: - ثانيا

  .الجدول التالي يمثل نسب و تكرارات النتائج المتوصل إليها بخصوص توزيع أفراد العينة حسب متغير السن   

    توزيع أفراد العينة حسب متغير السن: 25الجدول رقم   

%النسبة  التكرارالسن

  15.2  14  سنة30أقل من 

  47.8  44  سنة 39إلى 30من 

  25.0  23  سنة 49إلى  40من 

  8.7  08  سنة 59إلى  50من 

  3.3  03  سنة فأكثر 60

92100موعــــــمجـــــال

  بالإعتماد على البيانات المحصلة من الاستبيان.: من إعداد الطالبة المصدر                        

التي  ، تليها مباشرة الفئة  % 47.8سنة ) بنسبة  39إلى  30نلاحظ أن أكبر نسبة هي الفئة ( من  )25رقم(من خلال الجدول        

و بعدها تأتي  % 15.2سنة ) بنسبة  30ي فئة الأعمار ( الأقل من ـــ، ثم تأت % 25بة ـــسنة ) بنس 49إلى  40ارهم ( من ــــتتراوح أعم

          .%3.3قدر بــــ ـــفة و تـــا ضعيـــانت نسبتهـــسنة ) فك 60ار ( الأكثر من ــــا فئة الأعمـــأم ،  % 8.7سنة ) بنسبة  95إلى  50فئة ( من 
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سنة و تليها نسبة  39-30العينة في الفئة العمرية التي تتراوح ما بين  من أفراد % 14.8يتضح لنا من خلال الجدول السابق أن نسبة    

 59-50للفئة التي يتراوح بين  % 80.7سنة ثم تأتي نسبة 30ل من ـة أقــللفئ % 15.2م نسبة ـــسنة ، ث 49-40ا بين فئة ــــم % 25

أكثر ، و بالتالي يتضح من خلال النسب الموضحة أن معظم أفراد ـــسنة ف 60ا ــــتي عمرهــللفئة ال % 03.3ي نسبة ـــي الأخير تأتـــسنة و ف

ـــى أن أغلبهم يتمتعون بالخــبرة الكـافية لأداء مهمة دراسة و هذا يدل علــــوع العينة محل الــــسنة من مجم 39-30دراسة هم في الفئة ــــعينة ال

  .الشكل الموالي يوضح ذلك والتعليم العالي 

 أفراد العينة حسب متغير السنرسم بياني يوضح توزيع : 19شكل رقم ال                               

SPSS: من مخرجات المصدر       

                                                                                     توزيع عينة الدراسة حسب متغير الرتبة العلمية- ثالثا

الجدول التالي يوضح توزيع أفراد العينة وفقا لمتغير الرتبة العلمية.

  : توزيع أفراد العينة حسب متغير الرتبة العلمية26الجدول رقم 

%النسبة  التكرارالرتبة العلمية

  25.0  23  أستاذ مساعد قسم " ب "

  29.3  27  أستاذ مساعد قسم " أ "

  17.4  16  أستاذ محاضر قسم " ب "

  19.6  18  أستاذ محاضر قسم " أ "

  8.7  8  أستاذ التعليم العالي

00معيد

92100المجموع

  : من إعداد الطالبة بالإعتماد على البيانات المحصلة من الاستبيان.المصدر



ذة  التعليم العالي بجامعة بسكرةالثاني     الإطار التطبيقي لأثر رأس المال الفكري على إدارة الجودة  الشاملة لدى أساتالفصل   

105

ثم تأتي رتبة أستاذ  % 29.3اعد قسم " أ " بنسبة ــاذ مســعينة من الرتبة أستـــة أفراد الـــنلاحظ أن أغلبي ابقــــجدول الســـمن خلال ال       

اذ محاضر قسم " ب " بنسبة ـــي رتبة أستـــ، ثم تأت % 19.6اضر قسم " أ " بنسبة ــــاذ محــــثم رتبة أست % 25اعد قسم " ب " بنسبة ـــــمس

  ا لطبيعة العينة المختارة للدراسة.ـ و يرجع بروز نسبة الأكبر و فق  % 8.7و أخيرا رتبة أستاذ التعليم العالي  % 17.4

  أفراد العينة حسب متغير الرتبة العلمية.و الشكل الموالي توزيع 

  توزيع أفراد العينة حسب متغير الرتبة العلمية.رسم بياني يوضح : 20الشكل رقم

  SPSS: من خرجات المصدر             

توزيع عينة الدراسة حسب متغير الأقدميةرابعا: 

  الأقدميةالجدول التالي يمثل نسب و تكرارات النتائج المتوصل إليها بخصوص توزيع أفراد العينة حسب متغير    

  توزيع أفراد العينة حسب متغير الأقدمية :27جدول رقمال

%النسبة  التكرارسنوات الخبرة

  29.3  27  سنوات 05أقل من 

  29.3  27  سنة 10إلى   05من 

  27.2  25  سنة 15إلى  11من 

  9.8  9  سنة 20إلى  16من 

  4.3  4  سنة فأكثر 21

92100المجموع

  : من إعداد الطالبة بالإعتماد على البيانات المحصلة من الاستبيان.المصدر              



ذة  التعليم العالي بجامعة بسكرةالثاني     الإطار التطبيقي لأثر رأس المال الفكري على إدارة الجودة  الشاملة لدى أساتالفصل   

106

لكل الفئتين  % 29.3بأن أفراد العينة ممن يملكون خبرة مهنية جاءت في المرتبة الأولى بنسبة ) 27نلاحظ من خلال الجدول رقم (     

يملكون   ي حين بلغت فئة منـ، ف % 27.2سنة بنسبة  15-11شرة الفئة من سنة ثم تليها مبــا 10-5و الفئة من سنوات  5أقل من 

  . % 4.3سنة قدرت ب  20ون خبرة أكثر من و أخيرا فئة من يملك % 9.8سنة بنسبة قدرت  20-16خبرة من 

معارف و المهارات اللازمة لأداء العمل ــفي التدريس و يتمتعون بالمعتبرة هم أقدمية مهنية ل على أن الأساتذة الجامعيين لديو هذا يد

  الإستبيان. الإجابة عن أسئلة يتحلون بالموضوعية و المصداقية في  ا يجعلهم مم ،الصحيح

  حسب متغير الأقدمية أفراد العينة توزيعرسم بياني يوضح  :21شكل رقمال

SPSS: من مخرجات المصدر      

  دراسة.محاور ال الثاني: تحليل اتجاهات أفراد العينة نحو مطلبال

الفكري كمتغير مستقبل بمختلف ال ــتي تضمنت رأس المــتها الإستبانة و الــحول المحاور التي شمل على أراء أفراد عينة الدراسة تم التعرف      

ة تغير تابع في هذه الدراسة بالمؤسســاملة كمــجودة الشــاتي ) و إدارة الــــهيكلي و رأس المال العلاقــــال البشري ، رأس المال الــــأبعاده ( رأس الم

  س النزعة المركزية.المعنية بالدراسة باستخدام مقايي

  .رأس المال الفكري أفراد العينة نحو محورالفرع الأول: تحليل اتجاهات 

تمثلة في رأس المال البشري ، رأس المال الهيكلي و رأس المفرعية  أبعادعبارة و الذي تم تقسيمه إلى ثلاثة  15يشتمل هذا المحور على       

المال العلاقاتي ، و يمكن تحليلها كالتالي:

  رأس المال البشري: ببعدتحليل العبارات الخاصة  -أولا

  فقرات كما يوضح الجدول التالي. 5لرأس المال البشري بــــــ  خصت الاستبيانة    
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التكرارات و النسب المئوية ، الوسط الحسابي و الإنحراف المعياري لعبارات بعد رأس المال البشري: 28جدول رقمال

الترتيب

درجة 

الموافقة 

 الكلية

الإنحراف 

المعياري

 المتوسط

الحسابي

معارض 

بشدة 

)1(

معارض 

)2(

محايد 

)3(

موافق 

)4(

موافق 

تماما 

)5(

المقياس العبارةرقم 

 3.456 0.954 مرتفع 1
 التكرار 12 35 29 15 1

01
1.1 16.3 31.5 38 13 %

 3.141 1.000 متوسط 4
 التكرار 7 30 26 27 2

02
2.2 29.3 28.3 32.6 7.6 %

 3.173 1.033 متوسط 3
 التكرار 7 33 25 23 24

03
4.3 25 27.2 35.9 7.6 %

 2.913 1.012 متوسط 5
 التكرار 5 22 31 28 6

04
6.5 30.4 33.7 23.9 5.4 %

 3.402 0.995 مرتفع 2
 التكرار 8 44 20 17 3

05
3.3 18.5 21.7 47.8 8.7 %

- متوسط 0.744 3.217 البعدإجمالي 

  . SPSS: من إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات المصدر

  ترتيب عبارات البعد الأول كالتالي: جاء) 28ل الجدول رقم(من خلا      

و متوسط ضمن و ه 3.456توسط الحسابي لها بــــ " من حيث وجهة نظر أفراد عينة الدراسة حيث بلغ الم1قم "المرتبة الأولى العبارة ر  -1

الذي يعكس تشتت ضعيف في  0.954تي تشير إلى الخيار "مرتفع" بانحراف معياري قدره: ـــ، و الليكرتفئة الرابعة من فئات مقـــياس ال

نسبة الإجابة وفق آراء عينة الدراسة ، و بالتالي فأفراد العينة يوافقون على أن الجامعة تعطي إهتماما كبيرا للأساتذة المتميزين.

رابعة من فئات مقياس ـــفئة الـــط يقع ضمن الــو هو متوس 3.402ها بــــ ـــحسابي لـــتوسط الـــــ": حيث بلغ الم5لثانية العبارة رقم "المرتبة ا -2

، الذي يعكس تشتت ضعيف في نسبة الإجابة وفق آراء عينة 0.995يار "مرتفع"  بانحراف معياري قدره ـــى الخـــتي تشير إلـــــو ال ليكرت

�ǶȀǐǐţ�ƨǠȈƦǗ�Â�Ƕē¦°ƾǫ�Ƥ ǈƷ�̈ǀƫƢǇȌǳ�¿ƢȀŭ¦�ǲǯȂƫ�ƨǠǷƢŪ¦�À¢�ȄǴǟ�ÀȂǬǧ¦Ȃȇ�ƨǼȈǠǳ¦�®¦ǂǧƘǧ�ŅƢƬǳƢȇ�Â�ƨǇ¦°ƾǳ¦

، ليكرتو هو متوسط يقع ضمن الفئة الثالثة من فئات مقياس  3.173": إذ بلغ المتوسط الحسابي لها بـــــ 3المرتبة الثالثة العبارة رقم " -3

ت وعدم تمركز في الإجابة من قبل عينة ـذي يعكس أن هناك تشتــ، ال 1.033اري قدره ــــانحراف معيـــيار "متوسط" بـخــلى اــــو التي تشير إل

.الدراسة ، و هذا يعني أن العبارة ( يتم تقييم أداء الأساتذة في الجامعة بطريقة موضوعية ) محايدة

اس ـات مقيـة من فئـــالثــــفئة الثــــسط يقع ضمن الو هو و  3.173ــــي لها بــــ حسابـــمتوسط الــــ": حيث بلغ ال2المرتبة الرابعة العبارة رقم " -4

الذي يعكس أن هناك تشتت و عدم تمركز في الإجابة من قبل عينة  1.000ى الخيار "متوسط" بانحراف معياري قدره ــــ، يشير إلليكرت

الدراسة ، و هذا يعني أن العبارة ( تقدم الجامعة برامج تدريبية لجميع الأساتذة ) محايدة. 
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ات مقياس ــالثة من فئــــفئة الثــــو هو وسط يقع ضمن ال 2.913ا بـــــ ابي لهــــمتوسط الحســـ": حيث بلغ ال4المرتبة الخامسة العبارة رقم "5-

، الذي يعكس أن هناك عدم تمركز في الإجابة من قبل عينة  1.012ى الخيار "متوسط" بانحراف معياري قدره ـــي تشير إلــــ، و التليكرت

  المبدعين في الجامعة ) محايدة. الدراسة و هذا يعني أن العبارة ( توفر الحوافز المادية للأساتذة

و بناءا على ما سبق ، يتضح أن بعد رأس المال البشري جاء متوسطا وفقا لمقياس الدراسة إذ بلغ متوسط إجابات عينة الدراسة عن 

هذا البعد راد العينة على ، كما نلاحظ من متوسط إجابات أف0.744و انحراف معياري قدره:  3.217مال البشري بـــــ: ــارات رأس الــــعب

) و هذا 0.954و  1.012) و انحراف معياري ما بين (3.456و  2.913ت المتوسطات الحسابية ما بين (يشكل قبولا، حيث تراوح

  يدل على أن الجامعة لا تعطي أهمية للعنصر البشري مقارنة بالبعدين الآخرين. 

:يكليالهرأس المال  ببعدتحليل العبارات الخاصة  -ثانيا 

                                                       فقرات كما يوضح الجدول التالي. 5لرأس المال الهيكلي بــــــ  خصت الإستبانة

التكرارات و النسب المئوية ، الوسط الحسابي و الإنحراف المعياري لعبارات بعد رأس المال الهيكلي: 29جدول رقمال

الترتيب

درجة 

الموافقة 

 الكلية

الإنحراف 

المعياري

المتوسط 

الحسابي

معارض 

بشدة 

)1(

معارض 

)2(

محايد 

)3(

موافق 

)4(

موافق 

تماما 

)5(

المقياس
رقم 

العبارة

0.992 مرتفع 1 3.619
 التكرار 13 50 12 15 2

06
2.2 16.3 13.0 54.3 14.1 %

متوسط 3 0.908 3.358
 التكرار 4 46 23 17 2

07
2.2 18.5 25.0 50.0 4.3 %

متوسط 5 1.082 3.282
 التكرار 11 34 20 24 3

08
3.3 26.1 21.7 37.0 12.0 %

متوسط 4 1.047 3.315
 التكرار 9 39 19 22 3

09
3.3 23.9 20.7 42.4 9.8 %

1.038 مرتفع 2 3.597
 التكرار 16 42 18 13 3

10
3.3 14.1 19.6 47.7 17.4 %

- مرتفع 0.713 3.434 إجمالي البعد

  . SPSS: من إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات المصدر

  جاء ترتيب البعد الثاني )29من خلال الجدول رقم(

ات مقياس ــرابعة من فئـــفئة الــــن الـــط يقع ضمـــو هو متوس 3.619ي لها بــ ـــحسابــــتوسط الــــ: حيث بلغ الم6المرتبة الأولى العبارة رقم:  -1

دراسة ــــراء عينة الأق ـابة وفــي نسبة الإجــارب فــــس تقــــذي يعكـــو ال 0.992"مرتفع" بانحراف معياري قدره  الخيارو التي تشير إلى  تر ليك

  لازمة التي تسهل عملية التعليم العالي.و بالتالي فأفراد العينة يوافقون على أنه في الجامعة تتوفر الإمكانيات و التجهيزات ال

تر ليكفئات مقياس  من و هو متوسط يقع ضمن الفئة الرابعة  3.597: حيث بلغ المتوسط الحسابي بـــــ 10المرتبة الثانية العبارة رقم  -2

نسبة الإجابة وفق أراء عينة الدراسة و بالتالي و الذي يعكس تقارب في  1.038اري قدره ــــحراف معيــــ"مرتفع" بان الخيــــارو التي تشير إلى 

�Ƣđ  الجامعة تسعى لتطبيق القواعد و القوانين المطلوب الإلتزام فأفراد العينة يوافقون على أن
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ليكرتو هو متوسط يقع ضمن الفئة الثالثة من فئات مقياس  3.358: حيث بلغ المتوسط الحسابي بـــــ 7المرتبة الثالثة العبارة رقم  -3

نة ــــى عيـــابة علـــي الإجـــمركز فـــــاك تشتت و عدم تـــــذي يعكس أن هنـــــو ال 0.908اري قدره ــــالتي تشير إلى الخيار "متوسط" بانحراف معي

  دة.الدراسة، و هذا يعني أن العبارة (  توفر الجامعة أنظمة المعلومات تتناسب مع تلبية إحتياجات الأساتذة ) محاي

ليكرتو هو متوسط يقع ضمن الفئة الثالثة من فئات مقياس  3.315: حيث بلغ المتوسط الحسابي بـــــ 9المرتبة الرابعة العبارة رقم  -4

ى ـابة علــي الإجـــمركز فـــاك تشتت و عدم تــــس أن هنــــذي يعكـــــو ال 1.047اري قدره ــــحراف معيـــالتي تشير إلى الخيار "متوسط" بانو 

عينة الدراسة، و هذا يعني أن العبارة (  يمنح للأساتذة التسهيلات اللازمة لأداء العمل للشكل المتميز ) محايدة.

ليكرتو هو متوسط يقع ضمن الفئة الثالثة من فئات مقياس  3.282: حيث بلغ المتوسط الحسابي بـــــ 8المرتبة الخامسة العبارة رقم  -5

س أن هناك تشتت و عدم تمركز في الإجابة على عينة ــذي يعكـــــو ال 1.082اري قدره ـــــحراف معيــــار "متوسط" بانــــى الخيــــو التي تشير إل

  ) محايدة. بالمعلومات الكافية حول البرامج التعليمية بصفة دائمةللأساتذة  يزودالدراسة، و هذا يعني أن العبارة (  

توسط ، و الملاحظات أن قيمة الم 0.713بانحراف معياري  3.334بعد رأس المال الهيكلي كان وسطه الحسابي يتضح مما سبق أن       

بعد كانت متقاربة في الإجابات حيث تراوحت المتوسطات ما بين ـــابة لهذا الــــدرجة الإستج جاءت مرتفعة ، أي أنليكرتحسب مقياس 

ى أن الجامعة تتوافر على رأس مال هيكلي متميز ـــــع إلــــذا راجــــ) ، ه0.992و  1.082ة () و الإنحرافات المعياري3.619و  3.3315(

  سهل الإتصال و المعلومات الذي يعكسه وجود أنظمة معلومات تمتاز بالحداثة و الدقة.

  :العلاقاتيرأس المال  ببعدتحليل العبارات الخاصة  -3

  فقرات كما يوضح الجدول التالي. 5بــــــ خصت الإستمارة لرأس المال العلاقاتي     

التكرارات و النسب المئوية ، الوسط الحسابي و الإنحراف المعياري لعبارات بعد رأس المال العلاقاتي :30جدول رقمال

الترتيب

درجة 

الموافقة 

 الكلية

الإنحراف 

المعياري

المتوسط 

الحسابي

معارض 

بشدة 

)1(

معارض 

)2(

محايد 

)3(

موافق 

)4(

موافق 

تماما 

)5(

المقياس
رقم 

العبارة

1.036 مرتفع 2 3.619
التكرار 16 44 16 13 3

11
3.3 14.1 17.4 47.8 17.4 %

متوسط 5 1.017 3.271
التكرار 11 27 33 18 3

12
3.3 19.6 35.9 29.3 12.0 %

0.951 مرتفع 3 3.413
1 17 27 37 40.2 التكرار

13
1.1 18.5 29.3 40.2 10.9 %

0.850 مرتفع 1 3.815
التكرار 14 57 13 6 2

14
2.2 6.5 14.1 62.0 15.2 %

متوسط 4 0.999 3.347
التكرار 10 34 29 16 3

15
3.3 17.4 31.5 37.0 10.9 %

- مرتفع 0.701 3.493 إجمالي البعد

  . SPSS: من إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات المصدر
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  :الثالثجاء ترتيب البعد ) 30ول رقم(من خلال الجد       

رابعة من فئات مقياس ـفئة الـــط يقع ضمن الـــو هو متوس 3.815ي لها بــ ـــحسابــــوسط الـــ: حيث بلغ المت14المرتبة الأولى العبارة رقم:  -1

دراسة و ـــق أراء عينة الـــابة وفـــذي يعكس تقارب في نسبة الإجـو ال 0.850و التي تشير إلى الخيار "مرتفع" بانحراف معياري قدره  ليكرت

  بالتالي فأفراد العينة يوافقون على أن الجامعة تعمل على قبول الأعمال العلمية بين الجامعات في الملتقيات و الأيام الدراسية.

ليكرتو هو متوسط يقع ضمن الفئة الرابعة من فئات مقياس  3.619: حيث بلغ المتوسط الحسابي بـــــ 11الثانية العبارة رقم  المرتبة -2

ابة وفق أراء عينة الدراسة و بالتالي ــي نسبة الإجـــارب فــــذي يعكس تقــــو ال 1.036و التي تشير إلى الخيار "مرتفع" بانحراف معياري قدره 

  فأفراد العينة يوافقون على أن الجامعة تعلم إقامة إتفاقيات مع مختلف المؤسسات الأخرى لإنجاز أعمالها.

ليكرتو هو متوسط يقع ضمن الفئة الرابعة من فئات مقياس  3.413: حيث بلغ المتوسط الحسابي بـــــ 13المرتبة الثانية العبارة رقم  -3

ابة وفق أراء عينة الدراسة و بالتالي ــي نسبة الإجـــارب فــــذي يعكس تقــــو ال 0.951نحراف معياري قدره و التي تشير إلى الخيار "مرتفع" با

  فأفراد العينة يوافقون على أنه يتوفر مبدأ التبادل الفكري بين الجامعة التي تدرس فيها و الجامعات الأخرى .

ليكرتو هو متوسط يقع ضمن الفئة الثالثة من فئات مقياس  3.347الحسابي بـــــ  : حيث بلغ المتوسط15المرتبة الرابعة العبارة رقم  -4

مركز في الإجابة على عينة ـــت اك تشتت و عدم ـــــــــــــذي يعكس أن هنــــو ال 0.999و التي تشير إلى الخيار "متوسط" بانحراف معياري قدره 

  ) محايدة. إهتمام للتدخلات و الإقتراحات التي يقدمها الأساتذةارة ( تعطي الجامعة الدراسة، و هذا يعني أن العب

فئة الثالثة من فئات مقياس ـــط يقع ضمن الــــهو متوسو  3.271ابي بـــــ ــــحســـمتوسط الــــغ الــــ: حيث بل12المرتبة الخامسة العبارة رقم  -5

ي الإجابة على ــــز فـــو الذي يعكس أن هناك تشتت و عدم تمرك 1.0.17و التي تشير إلى الخيار "متوسط" بانحراف معياري قدره  ليكرت

���̈°ƢƦǠǳ¦�À¢�řǠȇ�¦ǀǿ�Â��ƨǇ¦°ƾǳ¦�ƨǼȈǟǶēƢǠǫȂƫ�Â�ǶēƢƳƢƷ�ƨȈƦǴƬǳ�ƨƦǴǘǳ¦�ǞǷ�ƨȈǈǰǟ�ƨȇǀǤƫ�ƾƳȂƫمحايدة (.  

و الملاحظ أن ، قيمة المتوسط  0.701بانحراف معياري  3.493ي ــابــــان وسط الحســــاتي كــــمال العلاقــــا سبق أن رأس الــــيتضح مم       

ث تراوحـــت الـــمتوسطات الحسابية بين ابات ، حيــــي الإجــــاربة فــــانت متقــــهذا البعد كـــــابة لـــــعة أي أن درجة الإستجـــــالحسابي جاءت مرتف

ى أن الجامعة تعطي أهمية لرأس المال العلاقاتي من ــ) ، وهذا يدل عل0.850و  1.017معيارية (ـــرافات الـــ) و الإنح3.815و  3.271(

«��ǶēƢƷȂǸǗ� ƢǓ°¤�Â�ǶēƢȈƳƢƷ�ȄǴǟ خلال إقامة ǂǠƬǳ¦�Â�ƨƦǴǘǳƢƥ� ƢǬƬǳȍ¦�ǲǸǠƫ�ƢǸǯ���ƨǧǂǠŭ¦�¾®ƢƦƬǳ�Ãǂƻ¢�©ƢǠǷƢƳ�ǞǷ�©ƢȈǫƢǨƫ¦

رأس المال الفكري متغيرالوسط الحسابي و الإنحراف المعياري لعبارات  :31جدول رقمال  

الترتيب درجة الموافقة الكلية الإنحراف المعياري المتوسط الحسابي الأبعاد

 رأس المال البشري 3.217 0.744 متوسط 3

 رأس المال الهيكلي 3.434 0.713 مرتفع 2

 رأس المال العلاقاتي 3.493 0.701 مرتفع 1

- توسطم 0.620 3.381 رأس المال الفكري

  . SPSS: من إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات المصدر

و كانت   0.620بانحراف معياري  3.381فكري بلغ ـمال الـــرأس الـــابي لـــأن المتوسط الحس)31(نلاحظ من خلال الجدول رقم         

تم تلاها رأس المال الهيكلي بمتوسط  3.493علاقاتي بمتوسط حسابي ــــى رأس المال الــي المرتبة الأولـــقة الكلية متوسط، جاء فــــدرجة المواف

  .3.217و أخيرا رأس المال البشري بمتوسط حسابي  3.434حسابي 
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  : تحليل إجابات أفراد العينة لمحور إدارة الجودة الشاملةالفرع الثاني

عبارة و الذي تم تقسيمه إلى أربعة أبعاد فرعية المتمثلة في: إلتزام الإدارة العليا ، التحسين المستمر ، التركيز  15هذا المحور على  اشتمل     

على الزبون ، مشاركة العاملين. و يمكن تحليلها كالتالي:

  حليل العبارات الخاصة  ببعد إلتزام الإدارة العليا :أولا: ت

  كما يوضح الجدول التالي.  عبارات 4بــــــ  لبعد إلتزام الإدارة العلياخصت الإستبانة     

إلتزام الإدارة العليابعد  التكرارات و النسب المئوية ، الوسط الحسابي و الإنحراف المعياري لعبارات: 32جدول رقمال

الترتيب

درجة 

الموافقة 

 الكلية

الإنحراف 

المعياري

المتوسط 

الحسابي

معارض 

بشدة 

)1(

معارض 

)2(

محايد 

)3(

موافق 

)4(

موافق 

تماما 

)5(

 المقياس
رقم 

العبارة

0.880 مرتفع 3 3.565
 التكرار 11 42 28 10 14

16
1.1 10.9 30.4 45.7 12 %

0.908 مرتفع 1 3.641
 التكرار 11 51 18 10 2

17
2.2 10.9 19.6 55.4 12 %

0.846 مرتفع 1 3.641
 التكرار 10 49 25 6 2

18
2.2 6.5 27.2 53.3 10.9 %

0.938 مرتفع 2 3.597
 التكرار 11 48 21 9 3

19
3.3 9.8 22.8 52.2 12 %

- مرتفع 0.658 3.611 إجمالي البعد

  . SPSS: من إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات المصدر

  جاء ترتيب البعد الثالث )32من خلال الجدول رقم(

من   و هو متوسط يقع ضمن الفئة الرابعة 3.641ا بــ مالمتوسط الحسابي له  : حيث بلغ 18و العبارة  17المرتبة الأولى العبارة رقم:  -1

س تقارب في و الذي يعك  على التوالي 0.846و  0.908قدره   و التي تشير إلى الخيار "مرتفع" بانحراف معياري ليكرتفئات مقياس 

تسعى للإستغلال الأمثل للموارد المتاحة للحصول على يوافقون على أن الجامعة   نسبة الإجابة وفق أراء عينة الدراسة و بالتالي فأفراد العينة

  .مخرجات تعليمية متميزة و كذلك تتوف في الجامعة خلية الجودة تساعد على تحسين التعليم العالي

ليكرتو هو متوسط يقع ضمن الفئة الرابعة من فئات مقياس  3.597: حيث بلغ المتوسط الحسابي بـــــ 19رة رقم المرتبة الثانية العبا -2

تقارب في نسبة الإجابة وفق أراء عينة الدراسة و بالتالي   و الذي يعكس 0.938قدره   معياري و التي تشير إلى الخيار "مرتفع" بانحراف 

  . إلى الخارج من أجل تطوير جودة التعليم العالي بعثاتتحقق للأساتذة  الجامعةإدارة فأفراد العينة يوافقون على أن 

الرابعة من فئات مقياس   ضمن الفئة يقع   و هو متوسط 3.565المتوسط الحسابي لها بــ   : حيث بلغ16رقم:   العبارة الثالثةالمرتبة  -3

و  الدراسة  و الذي يعكس تقارب في نسبة الإجابة وفق أراء عينة  0.880و التي تشير إلى الخيار "مرتفع" بانحراف معياري قدره  ليكرت

  .تؤمن أفضل بنية لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في مجال التعليم العاليبالتالي فأفراد العينة يوافقون على أن الجامعة 
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، و الملاحظ أن قيمة  0.668بانحراف معياري  3.611ق أن بعد إلتزام الإدارة العليا كان وسط الحسابي يتضح من خلال ما سب        

 3.565تراوحت المتوسطات الحسابية ما بين ( المتوسط جاءت مرتفعة ، أي أن الإستجابة لهذا البعد جاءت متقاربة في الإجابات حيث 

يرة لإدارة الجودة الشاملة ــمية كبـــي أهــــجامعة تعطـــــى أن الــــ) ، هذا يدل عل0.938و  0.846 (ارية بينــــرافات المعيـــــ) و الإنح3.641و 

  للحصول على مخرجات تعليمية متميزة.

  : التحسين المستمرتحليل العبارات الخاصة  ببعد ثانيا: 

  كما يوضح الجدول التالي.  عبارات 4بــــــ  التحسين المستمرلبعد  خصت الإستبانة    

التحسين المستمربعد  التكرارات و النسب المئوية ، الوسط الحسابي و الإنحراف المعياري لعبارات: 33جدول رقمال

الترتيب

درجة 

الموافقة 

 الكلية

الإنحراف 

المعياري

المتوسط 

الحسابي

معارض 

بشدة 

)1(

معارض 

)2(

محايد 

)3(

موافق 

)4(

موافق 

تماما 

)5(

المقياس
رقم 

العبارة

0.899 متوسط 2 3.217
 التكرار 5 31 38 15 3

20
3.3 16.3 41.3 33.7 5.4 %

0.870 مرتفع 1 3.510
 التكرار 9 41 32 8 2

21
2.2 8.7 34.8 44.6 9.8 %

1.004 متوسط 3 3.152
 التكرار 7 29 31 21 4

22
4.3 22.8 33.7 31.5 7.6 %

0.954 مرتفع 1 3.510
 التكرار 9 48 18 15 2

23
2.2 16.3 19.6 52.2 9.8 %

- متوسط 0.737 3.347 إجمالي البعد

  . SPSS: من إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات المصدر

جاء ترتيب البعد الثالث) 33رقم(خلال الجدول من

فئة ـــط يقع ضمن الــو هو متوس 3.510ا بــ مهـــسابي لـــط الحـــ: حيث بلغ المتوس 23عبارة ــــو ال 21العبارة رقم: كل من المرتبة الأولى   -1

على التوالي و الذي يعكس  0.954و  0.870تي تشير إلى الخيار "مرتفع" بانحراف معياري قدره ـــــو ال ليكرتياس ـــــالرابعة من فئات مق

أفراد العينة يوافقون على أن الأساتذة يلتزمون بالتحسين المستمر بجميع مراحل ـــي فـــدراسة و بالتالــــالابة وفق أراء عينة ــــتقارب في نسبة الإج

  . مهارات و قدرات الأساتذة تتطور وفقا لمعايير جودة التدريس أنالعملية التعليمية و على 

ليكرتو هو متوسط يقع ضمن الفئة الثالثة من فئات مقياس  3.217: حيث بلغ المتوسط الحسابي بـــــ 20العبارة رقم  الثانيةالمرتبة  -2

اك تشتت و عدم تمركز في الإجابة على عينة ــس أن هنــو الذي يعك 0.899اري قدره ـــحراف معيـــخيار "متوسط" بانـــى الـــير إلـــو التي تش

  ) محايدة. صيل التحسين المستمرتوف الجامعة دليل للجودة يتضمن تفاالدراسة، و هذا يعني أن العبارة ( 
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ليكرتمن فئات مقياس  و هو متوسط يقع ضمن الفئة الثالثة  3.152: حيث بلغ المتوسط الحسابي بـــــ 22العبارة رقم  الثالثةالمرتبة  -3

اك تشتت و عدم تمركز في الإجابة على عينة ــذي يعكس أن هنـــو ال 1.004اري قدره ــــحراف معيـــخيار "متوسط" بانـــى الــــو التي تشير إل

  محايدة. يتلقى الأساتذة التدريب من أجل المساهمة في جودة التعليم )الدراسة، و هذا يعني أن العبارة ( 

الموافقة ل على درجة ، و هو حص 0.737راف معياري قدره بانح 3.347ان وسطه الحسابي ــمر كــــتحسين المستـــنلاحظ أن بعد ال       

 اتت المتوسطــدراسة مع هذا البعد ، حيث تراوحاوب عينة الـــتة حيث لم يتجانت مشتـابة لهذا البعد كــــالكلية "متوسط" ، أي أن الإستج

  ).1.004و  0.880و الإنحرافات المعيارية ( )3.550و  3.152الحسابية بين (

  الزبون :تحليل العبارات الخاصة  ببعد التركيز على ثالثا: 

  كما يوضح الجدول التالي.  عبارات 4بــــــ  لبعد التركيز على الزبون خصت الإستبانة    

  بعد التركيز على الزبون التكرارات و النسب المئوية ، الوسط الحسابي و الإنحراف المعياري لعبارات :34جدول رقمال

الترتيب

درجة 

الموافقة 

 الكلية

الإنحراف 

المعياري

المتوسط 

الحسابي

معارض 

بشدة 

)1(

معارض 

)2(

محايد 

)3(

موافق 

)4(

موافق 

تماما 

)5(

المقياس
رقم 

العبارة

0.917 مرتفع 3 3.434
 التكرار 10 36 31 14 1

24
1.1 15.2 33.7 39.1 10.9 %

1.019 مرتفع 1 3.663
 التكرار 19 39 20 12 2

25
2.2 13 21.7 42.4 20.7 %

1.034 مرتفع 2 3.630
 التكرار 19 38 18 16 1

26
1.1 17.4 19.6 41.3 20.7 %

متوسط 4 0.880 3.337
 التكرار 7 34 35 15 1

27
1.1 16.3 38 37 7.6 %

- مرتفع 0.731 3.516 إجمالي البعد

  . SPSS: من إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات المصدر

  جاء ترتيب البعد الثالث)  34من خلال الجدول رقم(

فئة الرابعة من فئات مقياس ـــط يقع ضمن الــــو هو متوس 3.663بــ  ي لهــــحسابــــوسط الــــ: حيث بلغ المت25المرتبة الأولى العبارة رقم:  -1

ابة وفق أراء عينة الدراسة ـــارب في نسبة الإجـــس تقـــالذي يعك و 1.019اري قدره ــــحراف معيـــو التي تشير إلى الخيار "مرتفع" بان ليكرت

��ǶȈǴǠƬǳ¦�¿Ƣǜǻ�śǈŢ�¾Ȑƻ�ǺǷ�ƨƦǴǘǳ¦�ƢǓ°�̈®Ƣȇ±�ń¤�» ƾē�ƨǠǷƢŪ¦�À¢�ȄǴǟ�ÀȂǬǧ¦Ȃȇ�ƨǼȈǠǳ¦�®¦ǂǧƘǧ�ŅƢƬǳƢƥ�Â

اس ـات مقيـــرابعة من فئـــفئة الــــط يقع ضمن الـــو هو متوس 3.630ي له بــ ـــحسابـــ: حيث بلغ المتوسط ال26العبارة رقم:  الثانيةالمرتبة  -2

و الذي يعكس تقارب في نسبة الإجابة وفق أراء عينة الدراسة  1.034اري قدره ـــحراف معيــــيار "مرتفع" بانــــى الخـــو التي تشير إل ليكرت

��ǶēƢƦǴǘƬǷ�ƨǧǂǠǷ�ǲƳ¢�ǺǷ�ƨƦǴǘǳ¦�ǞǷ و بالتالي فأفراد العينة يوافقون على أن الجامعة تعمل على إستمرارية التواصل
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رابعة من فئات مقياس ـــفئة الـــــط يقع ضمن الــــو هو متوس 3.434حسابي له بــ ــــــتوسط الـــــ: حيث بلغ الم24العبارة رقم:  الثالثةالمرتبة  -3

و الذي يعكس تقارب في نسبة الإجابة وفق أراء عينة الدراسة  0.917اري قدره ـــراف معيــــخيار "مرتفع" بانحـــى الـــــو التي تشير إل ليكرت

  . الجامعة تأخذ بعين الإعتبار بعض الإقتراحات التي يقدمها الأساتذة لطريقة التدريسو بالتالي فأفراد العينة يوافقون على أن 

ليكرتسط يقع ضمن الفئة الثالثة من فئات مقياس و هو متو  3.347: حيث بلغ المتوسط الحسابي بـــــ 27العبارة رقم  الرابعة المرتبة -4

اك تشتت و عدم تمركز في الإجابة على عينة ـــذي يعكس أن هنـــــو ال 0.880اري قدره ـــــانحراف معيــــخيار "متوسط" بـــــــو التي تشير إلى ال

الجودة لدراسة و تحليل شكاوي الزبائن " طلبة ، أساتذة..." من أجل تطوير لية ـــخصص خـــجامعة تـــالبارة ( ــــني أن العــــالدراسة، و هذا يع

  ) محايدة. الخدمات المقدمة

، و هو حصل على درجة الموافقة  0.731بانحراف معياري قدره  3.516ركيز على الزبون كان وسطه الحسابي ـنلاحظ أن بعد الت        

اربة من قبل عينة الدراسة مع هذا البعد ، حيث تراوحت المتوسط الحسابية بين ــانت متقــــهذا البعد كـــابة لـــــالكلية "مرتفع" ، أي أن الإستج

  ).1.019و  0.880) و الإنحرافات المعيارية (3.663و  3.337(

  تحليل العبارات الخاصة  ببعد مشاركة العاملين :رابعا: 

  كما يوضح الجدول التالي.  عبارات 3بــــــ  لبعد مشاركة العاملين خصت الإستبانة    

  بعد مشاركة العاملين التكرارات و النسب المئوية ، الوسط الحسابي و الإنحراف المعياري لعبارات: 35جدول رقمال

الترتيب

درجة 

الموافقة 

 الكلية

الإنحراف 

المعياري

المتوسط 

الحسابي

معارض 

بشدة 

)1(

معارض 

)2(

محايد 

)3(

موافق 

)4(

موافق 

تماما 

)5(

المقياس
رقم 

العبارة

متوسط 2 0.973 3.326
 التكرار 10 32 29 20 1

28
1.1 21.7 31.5 34.8 10.9 %

متوسط 3 1.115 3.141
 التكرار 10 28 25 23 6

29
6.5 25 27.2 30.4 10.9 %

متوسط 1 1.083 3.347
 التكرار 14 31 22 23 2

30
2.2 25 23.9 33.7 15.2 %

- متوسط 0.871 3.271 إجمالي البعد

  . SPSS: من إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات المصدر

   أن ترتيب عبارات هذا البعد جاء )35نلاحظ من خلال الجدول رقم (

ليكرتو هو متوسط يقع ضمن الفئة الثالثة من فئات مقياس  3.347ابي بـــــ ـــ: حيث بلغ المتوسط الحس30المرتبة الأولى العبارة رقم  -1

في الإجابة على عينة   تمركز  تت و عدمــــاك تشــــذي يعكس أن هنــــو ال 1.083اري قدره ــــــو التي تشير إلى الخيار "متوسط" بانحراف معي

�̈ƾȇƢŰ���ȆǸǴǠǳ¦�¾ƢĐ¦�Ŀ�ǄȈǸƬǳ¦�ǪȈǬŢ�Ȅǟ�śȈǠǷƢŪ¦�̈ǀƫƢǇȋ¦�ǆ ǧƢǼƬȇ���̈°ƢƦǠǳ¦�À¢�řǠȇ�¦ǀǿ�Â��ƨǇ¦°ƾǳ¦
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ليكرتو هو متوسط يقع ضمن الفئة الثالثة من فئات مقياس  3.326: حيث بلغ المتوسط الحسابي بـــــ 28المرتبة الثانية  العبارة رقم -2

و الذي يعكس أن هناك تشتت و عدم تمركز في الإجابة على عينة  0.973اري قدره ــحراف معيـــخيار "متوسط" بانــــى الــــي تشير إلــــو الت

الدراسة، و هذا يعني أن العبارة ( يوجد عمل جماعي بين الأساتذة في مختلف الكليات في مجال البحث العلمي ) محايدة.

ليكرتمن فئات مقياس   و هو متوسط يقع ضمن الفئة الثالثة 3.141: حيث بلغ المتوسط الحسابي بـــــ 29العبارة رقم المرتبة الثالثة  -3

اك تشتت و عدم تمركز في الإجابة على عينة ـــذي يعكس أن هنـــو ال1.115اري قدره ـــحراف معيـــخيار "متوسط" بانــــى الــــو التي تشير إل

  يس ) محايدة.بعضهم في مجال تطير طرائق التدر  عني أن العبارة ( يتعاون الأساتذة الجامعيين معالدراسة، و هذا ي

، و هو حصل على درجة الموافقة الكلية  0.871بانحراف معياري قدره  3.271كان وسطه الحسابي   مشاركة العاملين نلاحظ أن بعد   

دراسة مع هذا البعد ، حيث تراوحت المتوسط الحسابية ــاوب عينة الــــمشتتة حيث لم يتج انتــــابة لهذا البعد كـــــ"متوسط" ، أي أن الإستج

  ).1.115و  0.973) و الإنحرافات المعيارية (3.347و  3.141بين (

  و يمكن تلخيص أبعاد إدارة الجودة الشاملة في الجدول الموالي:

  ت المتغير إدارة الجودة الشاملةالوسط الحسابي و الإنحراف المعياري لعبارا :36جدول رقمال

الترتيب درجة الموافقة الكلية الإنحراف المعياري المتوسط الحسابي الأبعاد

 التزام الإدارة العليا 3.611 0.658 مرتفع 1

 التحسين المستمر 3.347 0.737 متوسط 3

  التركيز على الزبون 3.516 0.731 مرتفع 2

  العاملينمشاركة  3.271 0.871 متوسط 4

  إدارة الجودة الشاملة 3.440 0.579 مرتفع -

  . SPSS: من إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات المصدر

حصل على  0.579و انحراف معياري  3.440لإدارة الجودة الشاملة جاء  أن المتوسط الحسابي )36نلاحظ من الجدول رقم(      

ثم المرتبة الثانية  بعد التركيز على الزبون  3.611درجة الموافقة الكلية مرتفعة ، جاء في المرتبة الأولى بعد إلتزام الإدارة العليا بمتوسط حسابي 

و أخيرا بعد مشاركة العاملين بمتوسط  3.347، ثم تلاها المرتبة الثالثة بعد التحسين المستمر بمتوسط حسابي  3.516بمتوسط حسابي  

  .3.271حسابي 

  : إختبار فرضيات الدراسةلثالمطلب الثا

   سيتم في هذا المطلب إختبار مدى ملائمة النموذج و اختبار كذلك فرضيات الدراسة كما يلي:      

  مدى ملائمة نموذج الدراسةإختبار الفرع الأول: 

  مدى ملائمة النموذج لإختبار الفرضية الرئيسية للدراسة اختبار: أولا

للتأكد من مدى ملائمة النموذج من أجل إختبار الفرضية الرئيسية ، يوجد أثر ذو Anovaتم استخدام تحليل التباين للإنحدار         

و يتبين من الجدول أدناه ، ثبات الي بجامعة بسكرة .ـــالعتعليم ــة الاتذـــدلالة إحصائية لرأس المال الفكري على إدارة الجودة الشاملة لدى أس

و هي أقل من  0.000اوي ــة يســـستوى دلالـــعند م 63.353 المحسوبة Fصلاحية النموذج لاختبار الفرضية الرئيسية حيث بلغت قيمة 

.α=0.01مستوى الدلالة
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  ملائمة النموذج لاختبار الفرضية الرئيسية: 37الجدول رقم

درجات الحريةمجموع المربعات  النموذج
متوسط 

  المربعات
  مستوى الدلالة  Fقيمة  

20.90936.97063.3530.000الإنحدار a

9.681880.110الخطأ المتبقي

-30.59091المجموع
a

: هي القيم المستقلة (الثابتة) : رأس المال البشري، رأس المال الهيكلي ، رأس المال العلاقاتي. 

 .SPSS: من إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات المصدر

  :للدراسة الفرعية اتى ملائمة النموذج لإختبار الفرضي: إختبار مدثانيا

موذج من أجل إختبار الفرضيات ـمة ) النـــلاحية (ملائــأكد من مدى صــــللت Anovaدار  ـــالتباين للإنحتم استخدام إختبار تحليل        

  .الفرعية للدراسة

  سةانتائج تحليل التباين للإنحدار للتأكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرضيات الفرعية للدر  :38دول رقمجال

المتغير 

  التابع

المتغيرات 

  المستقلة
  المصدر

مجموع 

  المربعات

درجات 

  الحرية

متوسط 

  المربعات
  Fقيمة 

مستوى 

  الدلالة

إدارة 

الجودة 

  الشاملة

رأس المال 

  البشري

  0.000  76.232  14.028  1  14.028  الإنحدار

  -  -  1.184  90  16.562  الخطأ المتبقي

¸ȂǸĐ¦30.59091---

رأس المال 

  الهيكلي

  0.000  86.641  15.004  1  15.004  الإنحدار

  -  -  0.173  90  15.586  الخطأ المتبقي

¸ȂǸĐ¦30.59091---

رأس المال 

  العلاقاتي

  0.000  116.221  17.240  1  17.240  الإنحدار

  -  -  0.184  90  13.350  الخطأ المتبقي

¸ȂǸĐ¦30.59091---

  .SPSS: من إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات المصدر

و هذا يدل   α=0.01المحسوبة عن قيمتها الجدولية عند مستوى الدلالة   Fنلاحظ من خلال الجدول السابق إرتفاع في قيمة         

  و هذا يدل على أن النموذج ذو أهمية إحصائية.في كل العلاقات  0.01أن مستوى الدلالة أقل من 
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  ة الإرتباط بين متغيرات الدراسة علاق اختبارالفرع الثاني : 

   .1و  1-و تتراوح قيمته بين  Pearsonسيتم إختبار الإرتباط بين متغيرات الدراسة بمعامل 

  :  معامل الإرتباط بين أبعاد رأس المال الفكري و أبعاد إدارة الجودة الشاملة39جدول رقمال

الارتباط مع مشاركة 

 العاملين

الارتباط مع التركيز 

 الزبونعلى 

الارتباط مع التحسين 

 المستمر

الارتباط مع التزام 

 الإدارة العليا

الارتباط مع 

إدارة الجودة 

 الشاملة

رأس المال 

وأبعادهالفكري 

0.558** 0.625** 0.699** 0.684** 0.822 **
رأس المال 

الفكري

0.000 0.000 0.000 0.000 0.000  مستوى الدلالة

0.459** 0.516** 0.545** 0.597** 0.677**
رأس المال 

 البشري

0.000 0.000 0.000 0.000 0.000  مستوى الدلالة

0.481** 0.550** 0.558** 0.600** 0.700**
رأس المال 

 الهيكلي

0.000 0.000 0.000 0.000 0.000   مستوى الدلالة

0.504** 0.552** 0.708** 0.572** 0.751**
رأس مال 

  العلاقاتي

0.000 0.000 0.000 0.000 0.000   مستوى الدلالة

  فأقل 0.01دال عند مستوى الدلالة  **                                            SPSS: من إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات المصدر

و أبعاد إدارة الجودة الشاملة أبعاد رأس المال الفكري ائية بين ـــة إحصــباط طردية ذات دلالـــمن خلال الجدول نلاحظ وجود علاقة إرت      

  حيث:

و إدارة الجودة الشاملة حيث بلغ معامل الإرتباط رأس المال الفكري علاقة إرتباط طردية ذات دلالة إحصائية بين توجد  -

(R=0.822)  و هي أقل من مستوى دلالة  0.000عند مستوى دلالة تساويα=0.01.

 (R=0.684)حيث بلغ معامل الإرتباط  إلتزام الإدارة العلياو رأس المال الفكري توجد  علاقة إرتباط طردية ذات دلالة إحصائية بين  -

.α=0.01  و هي أقل من مستوى دلالة 0.000عند مستوى دلالة تساوي 

 (R=0.699)حيث بلغ معامل الإرتباط  التحسين المستمرو   رأس المال الفكريتوجد  علاقة إرتباط طردية ذات دلالة إحصائية بين  -

.α=0.01و هي أقل من مستوى دلالة  0.000عند مستوى دلالة تساوي 
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 (R=0.625)حيث بلغ معامل الإرتباط  التركيز على الزبونو رأس المال الفكري طردية ذات دلالة إحصائية بين  ارتباطتوجد  علاقة  -

.α=0.01و هي أقل من مستوى دلالة  0.000عند مستوى دلالة تساوي 

 (R=0.558)مشاركة العاملين حيث بلغ معامل الإرتباط   و  رأس المال الفكريطردية ذات دلالة إحصائية بين  ارتباطتوجد  علاقة  -

.α=0.01و هي أقل من مستوى دلالة  0.000عند مستوى دلالة تساوي 

 (R=0.677)الشاملة حيث بلغ معامل الإرتباط  و إدارة الجودة البشريالمال رأس طردية ذات دلالة إحصائية بين  ارتباطعلاقة توجد -

.α=0.01و هي أقل من مستوى دلالة  0.000عند مستوى دلالة تساوي 

 (R=0.597)و التزام الإدارة العليا حيث بلغ معامل الإرتباط  البشريرأس المال طردية ذات دلالة إحصائية بين  ارتباطتوجد  علاقة  -

.α=0.01و هي أقل من مستوى دلالة  0.000عند مستوى دلالة تساوي 

 (R=0.545)و التحسين المستمر حيث بلغ معامل الإرتباط  البشريرأس المال طردية ذات دلالة إحصائية بين  ارتباطتوجد  علاقة  -

.α=0.01و هي أقل من مستوى دلالة  0.000عند مستوى دلالة تساوي 

 (R=0.516)و التركيز على الزبون حيث بلغ معامل الإرتباط  البشريرأس المال طردية ذات دلالة إحصائية بين  ارتباطتوجد  علاقة  -

.α=0.01و هي أقل من مستوى دلالة  0.000عند مستوى دلالة تساوي 

 (R=0.459)و مشاركة العاملين حيث بلغ معامل الإرتباط  البشريرأس المال ذات دلالة إحصائية بين   طردية  ارتباطلاقة عتوجد   -

.α=0.01و هي أقل من مستوى دلالة  0.000عند مستوى دلالة تساوي 

 (R=0.700)الشاملة حيث بلغ معامل الإرتباط  و إدارة الجودة الهيكليرأس المال طردية ذات دلالة إحصائية بين  ارتباطعلاقة توجد -

.α=0.01و هي أقل من مستوى دلالة  0.000عند مستوى دلالة تساوي 

 (R=0.600)و التزام الإدارة العليا حيث بلغ معامل الإرتباط  الهيكليرأس المال طردية ذات دلالة إحصائية بين  ارتباطتوجد  علاقة  -

.α=0.01و هي أقل من مستوى دلالة  0.000عند مستوى دلالة تساوي 

 (R=0.558)حيث بلغ معامل الإرتباط  التحسين المستمرو  الهيكليرأس المال طردية ذات دلالة إحصائية بين  ارتباط  توجد  علاقة -

.α=0.01و هي أقل من مستوى دلالة  0.000عند مستوى دلالة تساوي 

 (R=0.550)و التركيز على الزبون حيث بلغ معامل الإرتباط  الهيكليرأس المال طردية ذات دلالة إحصائية بين  ارتباطتوجد  علاقة  -

.α=0.01و هي أقل من مستوى دلالة  0.000عند مستوى دلالة تساوي 

 (R=0.481)حيث بلغ معامل الإرتباط مشاركة العاملين و  الهيكليرأس المال إحصائية بين  طردية ذات دلالة  ارتباط  توجد  علاقة -

.α=0.01و هي أقل من مستوى دلالة  0.000عند مستوى دلالة تساوي 

 (R=0.751)الشاملة حيث بلغ معامل الإرتباط و إدارة الجودة العلاقاتيرأس المال طردية ذات دلالة إحصائية بين  ارتباطعلاقة توجد -

.α=0.01ن مستوى دلالة و هي أقل م 0.000عند مستوى دلالة تساوي 

 (R=0.572)و التزام الإدارة العليا حيث بلغ معامل الإرتباط  العلاقاتيرأس المال طردية ذات دلالة إحصائية بين  ارتباطعلاقة توجد  -

.α=0.01و هي أقل من مستوى دلالة  0.000عند مستوى دلالة تساوي 

 (R=0.708)حيث بلغ معامل الإرتباط  رالتحسين المستمو  العلاقاتيرأس المال طردية ذات دلالة إحصائية بين  ارتباطتوجد  علاقة  -

.α=0.01و هي أقل من مستوى دلالة  0.000عند مستوى دلالة تساوي 

 (R=0.552)و التركيز على الزبون حيث بلغ معامل الإرتباط  العلاقاتيرأس المال طردية ذات دلالة إحصائية بين  ارتباطعلاقة توجد  -

.α=0.01و هي أقل من مستوى دلالة  0.000عند مستوى دلالة تساوي 
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 (R=0.504)و مشاركة العاملين حيث بلغ معامل الإرتباط  العلاقاتيرأس المال بين   طردية ذات دلالة إحصائية ارتباطتوجد  علاقة  -

.α=0.01و هي أقل من مستوى دلالة  0.000عند مستوى دلالة تساوي 

طردية قوية و ذات دلالة إحصائية بين رأس المال الفكري و أبعاده ، كما هو موضح في الجدول الموالي. ارتباطكما توجد علاقة    

 معامل الارتباط بين رأس المال الفكري وأبعاده: 40جدول رقمال

الأبعاد

  المتغير

رأس المال 

  البشري
رأس المال العلاقاتيرأس المال الهيكلي

**0,862**0,860**0,864  رأس المال الفكري

0,0000,0000,000  مستوى الدلالة

.فأقل 0,01 الدلالة  دال عند مستوى**SPSSمن إعداد الطالبة من مخرجات المصدر:           

  :من خلال الجدول نلاحظ 

حيث بلغ معامل الإرتباط البشري  و رأس المال الفكريرأس المال علاقة إرتباط طردية قوية ذات دلالة إحصائية بين توجد -

(R=0.864)  و هي أقل من مستوى دلالة  0.000عند مستوى دلالة تساويα=0.01.

و رأس المال الهيكلي حيث بلغ معامل الإرتباط  الفكريرأس المال ذات دلالة إحصائية بين قوية علاقة إرتباط طردية توجد -

(R=0.860)  و هي أقل من مستوى دلالة  0.000عند مستوى دلالة تساويα=0.01.

حيث بلغ معامل الإرتباط  رأس المال العلاقاتيو  الفكريرأس المال ذات دلالة إحصائية بين قوية علاقة إرتباط طردية توجد  -

(R=0.862)  و هي أقل من مستوى دلالة  0.000عند مستوى دلالة تساويα=0.01.

أبعاد جد معبرة على رأس المال الفكري. و بالتالي رأس المال البشري و رأس المال الهيكلي و رأس المال العلاقاتي       

إدارة الجودة الشاملة و أبعادها كما هو موضح في الشكل كما يمكن توضيح وجود علاقة ارتباط طردية قوية و ذات دلالة إحصائية بين    

  الموالي.

الجودة الشاملة وأبعادها إدارةعامل الارتباط بين م :41جدول رقمال

  الأبعاد           

  المتغير

التزام 

الإدارة 

  العليا

التحسين 

  المستمر

التركيز على 

  الزبون

مشاركة 

  العاملين

**0,731**0,791**0,818**0,781إدارة الجودة الشاملة

0,0000,0000,0000,000مستوى الدلالة

  ا.           فأقل. 0,01 الدلالة  عند مستوى دال**                          SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة من مخرجات            
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  :من خلال الجدول نلاحظ 

و إلتزام الإدارة العليا حيث بلغ معامل الإرتباط  علاقة إرتباط طردية قوية ذات دلالة إحصائية بين إدارة الجودة الشاملةتوجد  -

(R=0.781)  و هي أقل من مستوى دلالة   0.000عند مستوى دلالة تساويα=0.01.

و التحسين المستمر حيث بلغ معامل الإرتباط  علاقة إرتباط طردية قوية ذات دلالة إحصائية بين إدارة الجودة الشاملةتوجد  -

(R=0.818)  و هي أقل من مستوى دلالة  0.000عند مستوى دلالة تساويα=0.01.

و التركيز على الزبون حيث بلغ معامل الإرتباط  إدارة الجودة الشاملةذات دلالة إحصائية بين قوية علاقة إرتباط طردية وجد ت -

(R=0.791)  و هي أقل من مستوى دلالة  0.000عند مستوى دلالة تساويα=0.01.

 (R=0.731)و مشاركة العاملين حيث بلغ معامل الإرتباط  الشاملةإدارة الجودة توجد  علاقة إرتباط طردية ذات دلالة إحصائية بين  -

.α=0.01و هي أقل من مستوى دلالة  0.000عند مستوى دلالة تساوي 

.إلتزام الإدارة العليا، التحسين المستمر، التركيز على الزبون و مشاركة العاملين هي أبعاد جد معبرة على إدارة الجودة الشاملةو بالتالي     

  الفرع الثالث: تحليل علاقات الأثر لاختبار فرضيات الدراسة :

  الفرعية للدراسة و الفرضية الرئيسية فرضياتالعلاقات الأثر لاختبار تحليل سيتم      

  أولا: تحليل علاقات الأثر لاختبار الفرضيات الفرعية للدراسة

   سيتم تحليل علاقات الأثر لاختبارها توجد ثلاث فرضيات فرعية   

  الأولىالفرعية  ةتحليل علاقات الأثر لاختبار الفرضي -1

H1 : إدارة الجودة الشاملة لدى أساتذة التعليم العالي بجامعة بسكرة علىذو دلالة إحصائية لرأس المال البشري   يوجد أثر.

البشري ) في المتغير التابع ( إدارة الجودة الشاملة ) ، يستخدم أسلوب الإنحدار الذي يمكن مستقل ( رأس المال ـمتغير الـــير الــــللتأكد من تأث

  تلخيص أهم نتائجه في الجدول الموالي:

  البسيط لاختبار الفرضية الفرعية الأولى الانحدار نتائج تحليل : 42جدول رقمال

  المتغير

املات غير المع

املات المع  النمطية

Betaالنمطية 

 Tقيمة 

  المحسوبة

مستوى 

  الدلالة

R2

B
الخطأ 

  المعياري

الثابت 

Constant
  0,000  8,783  ــــــ  1,7510,199

0,459

0,5270,600,6778,7310,000  رأس المال البشري

  لمتغير التابع: إدارة الجودة الشاملةا

.SPSS: من إعداد الطالبة من مخرجات المصدر

مما يشير  0.01و هي أقل من 0.000، عند مستوى دلالةB=0.527و  T=8.781  قيمةمن خلال الجدول نلاحظ أن        

  .لدى أساتذة التعليم العالي بجامعة بسكرة إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية لرأس المال البشري على إدارة الجودة الشاملة
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من التباين في المتغير التابع (إدارة الجودة الشاملة )  % 45.9و هذا يعني أن R²=0.459كما يظهر الجدول قيمة معامل التحديد 

ترجع إلى عوامل أخرى ،%54.1، و أن الباقي  مفسر بالتغير في المتغير المستقل (رأس المال البشري)

  و بناءا على هذه النتائج تقبل الفرضية الفرعية الأولى و التي تنص على :  

ة إحصائية لرأس المال البشري على إدارة الجودة الشاملة لدى أساتذة التعليم العالي بجامعة بسكرة "."يوجد أثر ذو دلال

  الثانيةالفرعية  ةتحليل علاقات الأثر لاختبار الفرضي -2

H2 : بجامعة بسكرة  التعليم العالي  لدى أساتذة على إدارة الجودة الشاملة الهيكلي ذو دلالة إحصائية لرأس المال  يوجد أثر.

متغير المستقل ( رأس المال الهيكلي ) في المتغير التابع ( إدارة الجودة الشاملة ) ، يستخدم أسلوب الإنحدار الذي يمكن ــــتأكد من تأثير الـــلل

  تلخيص أهم نتائجه في الجدول الموالي:

  لثانيةنتائج تحليل الإنحدار البسيط لاختبار الفرضية الفرعية ا :43جدول رقمال

  المتغير

ت غير لاماالمع

  النمطية

املات المع

النمطية 

Beta

 Tقيمة 

  المحسوبة

مستوى 

  الدلالة
R2

Bالخطأ المعياري

الثابت 

Constant
  0,000  6,956  ــــــ  1,4920,215

0,490
رأس المال 

  الهيكلي
0,5690,0610,7009,3080,000

  الشاملةلمتغير التابع: إدارة الجودة ا

.SPSS: من إعداد الطالبة من مخرجات المصدر

=T  ةــــقيمدول نلاحظ أن ــــمن خلال الج        =Bو  9.308 مما  0.01و هي أقل من 0.000ةــــــوى دلالـــ، عند مست0.569

  .أساتذة التعليم العالي بجامعة بسكرةلدى على إدارة الجودة الشاملة  الهيكلييشير إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية لرأس المال 

=R²حديد ــــامل التــــدول قيمة معــكما يظهر الج ي المتغير التابع (إدارة الجودة الشاملة ) ـــتباين فــــمن ال % 49ني أن ـــــو هذا يع0.490

  ترجع إلى عوامل أخرى .  % 51) ، و أن الباقي الهيكليمفسر بالتغير في المتغير المستقل (رأس المال 

  و التي تنص على :  الثانيةو بناءا على هذه النتائج تقبل الفرضية الفرعية  

على إدارة الجودة الشاملة لدى أساتذة التعليم العالي بجامعة بسكرة ". الهيكلي"يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لرأس المال 

  الثالثةالفرعية  ةتحليل علاقات الأثر لاختبار الفرضي -3

H3 : على إدارة الجودة الشاملة لدى أساتذة التعليم العالي بجامعة بسكرةالعلاقاتي ذو دلالة إحصائية لرأس المال  يوجد أثر.

الذي يمكن ابع ( إدارة الجودة الشاملة ) ، يستخدم أسلوب الإنحدار ــمتغير التــاتي ) في الــأكد من تأثير المتغير المستقل ( رأس المال العلاقــللت

  تلخيص أهم نتائجه في الجدول الموالي:
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  نتائج تحليل الإنحدار البسيط لاختبار الفرضية الفرعية الثالثة :44جدول رقمال

  المتغير

  املات غير النمطيةالمع
املات المع

Betaالنمطية 

 Tقيمة 

  المحسوبة

مستوى 

  الدلالة
R2

Bالخطأ المعياري

الثابت 

Constant
  0,000  6,254  ــــــ  0,205  1,282

0,564 رأس 

المال 

  العلاقاتي

0,6200,0580,75110,7810,000

  لمتغير التابع: إدارة الجودة الشاملةا

.SPSS: من إعداد الطالبة من مخرجات المصدر

=T  قيمةمن خلال الجدول نلاحظ أن       =Bو  10.781 مما  0.01و هي أقل من 0.000، عند مستوى دلالة0.620

  .لدى أساتذة التعليم العالي بجامعة بسكرةيشير إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية لرأس المال العلاقاتي على إدارة الجودة الشاملة 

=R²امل التحديد ــدول قيمة معــــكما يظهر الج تغير التابع (إدارة الجودة الشاملة ) ـاين في المـــمن التب % 56.4ي أن ــو هذا يعن0.564

  ترجع إلى عوامل أخرى .  % 43.6مفسر بالتغير في المتغير المستقل (رأس المال العلاقاتي) ، و أن الباقي 

  و التي تنص على :  ائج تقبل الفرضية الفرعية الثالثةو بناءا على هذه النت 

على إدارة الجودة الشاملة لدى أساتذة التعليم العالي بجامعة بسكرة ". العلاقاتي"يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لرأس المال 

  للدراسة الرئيسية يل علاقات الأثر لاختبار الفرضية: تحلثانيا

على إدارة الجودة الشاملة لدى أساتذة التعليم الفكري ذو دلالة إحصائية لرأس المال  يوجد أثر : الفرضية الرئيسية للدراسة

. للتأكد من تأثير المتغير المستقل ( رأس المال الفكري ) في المتغير التابع ( إدارة الجودة الشاملة ) ، يستخدم أسلوب بسكرة العالي بجامعة

  الإنحدار الذي يمكن تلخيص أهم نتائجه في الجدول الموالي:

 نتائج تحليل الإنحدار البسيط لاختبار الفرضية الرئيسية للدراسة :45جدول رقمال

  المتغير

ملات غير المعا

ملات المعا  النمطية

Betaالنمطية 

 Tقيمة 

  المحسوبة

مستوى 

  الدلالة
R2

B
الخطأ 

  المعياري

الثابت 

Constant
  0,000  4,413  ــــــ  0,8500,193

0,676
رأس المال 

  الفكري
0,7680,0560,82213,7000,000

  لمتغير التابع: إدارة الجودة الشاملةا

.SPSS: من إعداد الطالبة من مخرجات المصدر
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=T  قيمةمن خلال الجدول نلاحظ أن         =Bو  13.700 مما  0.01و هي أقل من 0.000، عند مستوى دلالة0.768

  .بسكرةلدى أساتذة التعليم العالي بجامعة يشير إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية لرأس المال الفكري على إدارة الجودة الشاملة 

=R²كما يظهر الجدول قيمة معامل التحديد    من التباين في المتغير التابع (إدارة الجودة الشاملة )  % 67.6و هذا يعني أن 0.676

  ترجع إلى عوامل أخرى .  % 32.4مفسر بالتغير في المتغير المستقل (رأس المال الفكري) ، و أن الباقي 

  و التي تنص على :  الفرضية الفرعية الرئيسيةائج تقبل و بناءا على هذه النت 

  على إدارة الجودة الشاملة لدى أساتذة التعليم العالي بجامعة بسكرة ". الفكري"يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لرأس المال 

  : تفسير نتائج الدراسةالمطلب الرابع

  تفسير نتائج الدراسة المتعلقة بالإستبيان: الفرع الأول:

  تفسير ذلك كما يلي:يمكن      

بانحراف  3.381ري بجامعة بسكرة ، حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذا المتغير ـــمال الفكـــتوى متوسط لرأس الـــــ* أظهرت الدراسة وجود مس

، 0.701ياري و انحراف مع 3.493اتي بمتوسط حسابي مرتفع قدره ـ، وجاء في المرتبة الأولى بعد رأس المال العلاق0.620معياري قدره 

، ثم في المرتبة الثالثة بعد رأس 0.713حراف معياري ــانــب 3.434ي مرتفع قدره ـــابـــثم بعدها المرتبة الثانية رأس المال الهيكلي بمتوسط حس

.0.744بانحراف  3.217المال الفكري بمتوسط حسابي قدره 

  هذه الأسباب تعود إلى :و

  .نقص في تحفيز الأساتذة المبدعين -

-�ƨȈǟȂǓȂǷ�Śǣ�ƢĔ¢�Ƕǿ®ƢǬƬǟƢƥ�ǶȀƟ¦®¢�ǶȈȈǬƫ�ƨǬȇǂǗ�ȄǴǟ�̈ǀƫƢǇȋ¦�ƢǓ°�¿ƾǟ

-�ǶēƢƳƢȈƬƷ¦�ǞǷ�Ƥ ǇƢǼƬƫ�ǲǸǟ�ƨƠȈƥ�ǶŮ�ǪǬŢ�Ãǂƻ¢�©ƢǠǷƢƳ�ń¤�̈ǀƫƢǇȋ¦�» ÂǄǟ

  .عدم استفادة الأساتذة مختلف التكوينات -

 بانحراف 3.440متوسط لهذا المتغير  بــــــ ـــغ الــــجامعة بسكرة ، حيث بلـــاملة بـــجودة الشـــتوى مرتفع لإدارة الــــ* أظهرت الدراسة وجود مس

، ثم 0.658بانحراف معياري  3.611حسابي قدره د التزام الإدارة العليا بمتوسط ، حيث جاء في المرتبة الأولى بع0.579معياري قدره 

، ثم تليها بعد التحسين المستمر 0.731بانحراف معياري 3.516سابي قدره مرتبة الثانية بعد التركيز على الزبون بمتوسط حـــي الـــبعدها ف

بانحراف معياري قدره  3.271و أخيرا بعد مشاركة العاملين بمتوسط حسابي  0.737و بانحراف معياري  3.347بمتوسط حسابي قدره 

، و هذه تعود إلى:0.871

  دعم الإدارة العليا بتطبيق إدارة الجودة الشاملة. -

  .العمل على الإستغلال الأمثل للموارد من أجل الحصول على مخرجات تعليمية متميزة -

  متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة من خلال التسيير الفعال. للجامعةتتوفر  -

  الإهتمام بالزبائن و تلبية مطالبهم. -

-ƨƠȈđ�¿ƢǸƬǿȍ¦  تزويدها بجميع الإمكانيات. التدريس من خلال  

  تفسير نتائج الدراسة المتعلقة باختبار الفرضيات: لثاني:الفرع ا

  تفسير النتائج المتعلقة بالفرضيات الفرعية للدراسة:أولا:  

  الفرضية الفرعية الأولى: -01

  و دلالة إحصائية لرأس المال البشري على إدارة الجودة الشاملة لدى أساتذة التعليم العالي بجامعة بسكرة.ذيوجد أثر     
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عن  76.232المحسوبة عن قيمتها الجدولية حيث بلغت قيمة  Fاع ــبارتف فرعية ــفرضية الـــنموذج لاختبار الــــتائج صلاحية الــــأظهرت الن -

.0.01و هي أقل من  0.000مستوى دلالة 

بالمؤسسة محل الدراسة،  املةـــشري و إدارة الجودة الشـــال البــــبين رأس المذات دلالة إحصائية اط طردية ــــائج وجود علاقة إرتبــــأظهرت النت -

.α= 0.01و هي أقل من مستوى الدلالة  0.000عند مستوى دلالة R=0.671بين المتغيرين معامل الإرتباط   بلغ إذ

(T=8.731)الجامعة ، حيث قدرت قيمة ـــاملة بــــشــــجودة الـــــى إدارة الــــــبشري علــــــــــــال الـــــــــــــــرأس المــــائية لــــوجود أثر ذو دلالة إحص -

45.9و هذا يعني أن  R²=0.459، و كان معامل التحديد 0.01و هي أقل من  0.000عند مستوى الدلالة  (B=0.527)و

  من التباين في المتغير التابع إدارة الجودة الشاملة مفسر بالتغير في رأس المال البشري. %

شاملة جاء متوسطا، نظرا لأن الجامعة لا أن أثر رأس المال البشري على إدارة الجودة الالأولى الفرعية الفرضية  نلاحظ من خلال        

.�ƨȈǸǴǠǳ¦�Ƕē¦°ƾǫ�ǺǷ�ǂưǯ¢��̈®ƢǨƬǇȍ¦Â�¾ȐǤƬǇȏ¦�ǲƳ¢�ǺǷ�ƨȈǠȈƴǌƫ��Ǆǧ¦ȂƷ�ǶŮ�¿ƾǬƫ�ȏÂتولي أهمية كبيرة للأساتذة المبدعين 

  الثانية:الفرعية الفرضية  -02

  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لرأس المال الهيكلي على إدارة الجودة الشاملة لدى أساتذة التعليم العالي بجامعة بسكرة.

ت قيمتها ـحيث بلغ دولية ،ــالمحسوبة عن قيمتها الج Fانية ، بارتفاع ــفرعية الثــــة الـــار الفرضيـــــائج صلاحية النموذج لإختبـــأظهرت النت

F=86.641  0.01و هي أقل من  0.001عند مستوى.

بالمؤسسة محل جودة الشاملة ــو إدارة ال هيكليـــالمال ـــــبين رأس ال ذات دلالة إحصائية اط طرديةــــأظهرت النتائج وجود علاقة إرتب -

R إذ بلغ معامل الإرتباط بين المتغيرين، الدراسة = .α= 0.01و هي أقل من مستوى الدلالة  0.000دلالة عند مستوى  0.700

(T=9.308)حيث قدرت قيمة إدارة الجودة الشاملة بالجامعة ،على  الهيكليوجود أثر ذو دلالة إحصائية لرأس المال  -

49و هذا يعني أن  R²=0.490ل التحديد ــامـــان معـــ، و ك0.01ي أقل من ــــو ه 0.000عند مستوى الدلالة  (B=0.569)و

  .من التباين في المتغير التابع إدارة الجودة الشاملة مفسر بالتغير في رأس المال الهيكلي %

الأساتذة التعليم العالي في  ثر رأس المال الهيكلي على إدارة الجودة الشاملة لدىهاره في نتائج الفرضية الثانية أن أو من خلال ما تم إظ

  :و يرجع السبب لذلكالجامعة، جاء متوسطا 

  . تماشى بدرجة كبيرة مع التطور التكنولوجي رة الجامعة على نظم معلومات بسيطة  و لا تاعتماد إدا _ 

  .أداء العمليات و الأساتذة مما يؤدي إلى عرقلة هيكل تنظيمي روتينيالجامعة تعتمد على  -

  لأداء مهامهم بشكل متميز.الجامعة للأساتذة جميع التسهيلات لا تمنح  -

  توفر كل الإمكانات اللازمة لتسهيل عملية التعليم العالي.لا الجامعة  -

  الثالثة:الفرعية الفرضية -03

  على إدارة الجودة الشاملة لدى أساتذة التعليم العالي بجامعة بسكرة. العلاقاتييوجد أثر ذو دلالة إحصائية لرأس المال   

المحسوبة عن قيمتها الجدولية ، حيث بلغت قيمتها Fاع ـارتفــ، ب ةـــثالثـــالفرعية ـــفرضية الـــار الـــنموذج لإختبــــائج صلاحية الـــرت النتــــأظه     

F=216.221  0.01و هي أقل من  0.001عند مستوى.

بالمؤسسة محل  املةــو إدارة الجودة الش يــاتــالعلاقمال ـــبين رأس ال ذات دلالة إحصائية  اط طرديةـــأظهرت النتائج وجود علاقة إرتب -

=R بين المتغيرين بلغ معامل الإرتباط إذ،  الدراسة .α=0.01  و هي أقل من مستوى الدلالة 0.000عند مستوى دلالة  0.751
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(T=10.781)املة بالجامعة ، حيث قدرت قيمة ــجودة الشـــى إدارة الـــعل يـــاتـــعلاقـــالمال ــــرأس الــــائية لــــة إحصــــوجود أثر ذو دلال -

56.4و هذا يعني أن  R²=0.564، و كان معامل التحديد 0.01و هي أقل من  0.000عند مستوى الدلالة  (B=0.620)و

  .العلاقاتيمن التباين في المتغير التابع إدارة الجودة الشاملة مفسر بالتغير في رأس المال  %

في التعليم العالي ي على إدارة الجودة الشاملة لدى الأساتذة أثر رأس المال الهيكلظهاره في نتائج الفرضية الثالثة و من خلال ما تم إ       

  ويرجع السبب لذلك :الجامعة ، جاء مرتفعا 

.زبائنها(الطلبة، الأساتذة، ....)أن الجامعة تسعى لكسب رضا _ 

�ƨƠǨǯ�ƨȈǼȀǷ�Â�ƨȈǸǴǟ�©¦°ƾǫ�ŉƾǬƫ�¾Ȑƻ�ǺǷ�ǞǸƬĐ¦�©ƢǈǇƚǷ�ƢǓ°�Ƥالجامعة تعمل  - ǈǯ�ȄǴǟ

  التسهيلات اللازمة لأداء مهامهم بشكل متميز.تمنح للأساتذة  -

  الجامعة توفر كل الإمكانات اللازمة لتسهيل عملية التعليم العالي. -

  الفرضية الرئيسية:ثانيا: تفسير النتائج المتعلقة ب

  عة بسكرة.على إدارة الجودة الشاملة لدى أساتذة التعليم العالي بجام الفكرييوجد أثر ذو دلالة إحصائية لرأس المال 

F=63.35المحسوبة عن قيمتها الجدولية ، حيث بلغت قيمتها F، بارتفاع  الرئيسيةأظهرت النتائج صلاحية النموذج لإختبار الفرضية  

.0.01و هي أقل من  0.001عند مستوى 

بالمؤسسة محل الجودة الشاملة  و إدارة  الفكريبين رأس المال ذات دلالة إحصائية  إرتباط طردية  وجود علاقة  أظهرت النتائج  -

=R بين المتغيرين بلغ معامل الإرتباط إذ، الدراسة .α= 0.01و هي أقل من مستوى الدلالة  0.000عند مستوى دلالة  0.822

(T=13.700)بالجامعة ، حيث قدرت قيمة  الشاملة  الجودة   على إدارة  الفكريالمال  لرأس   إحصاية   ذو دلالة  وجود أثر -

67.6و هذا يعني أن  R²=0.676، و كان معامل التحديد 0.01و هي أقل من  0.000عند مستوى الدلالة  (B=0.768)و

مفسر بالتغير في المتغير التابع إدارة الجودة الشاملة ، مفسر بالتغير في رأس المال الفكري و الباقي   الفكري رأس المال من التباين في  %

  راجع لأسباب أخرى. %32.4قيمته 

امعة جاء مرتفعا و قد يرجع نلاحظ من خلال الفرضية الرئيسية للدراسة أن تأثير رأس المال الفكري على إدارة الجودة الشاملة بالج    

المحرك الرئيسي  بأبعاده الثلاث ( رأس المال البشري، رأس المال الهيكلي و رأس المال العلاقاتي ) هو  الفكري في: أن رأس المال سبب ذلك 

  لتحسين إدارة الجودة الشاملة باعتبارهما مدخلان حديثي التطبيق. 
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  خلاصة:

بسكرة و إلى هيكلها التنظيمي و مواردها البشرية ، كما   جامعة محمد خيضر و تطور  إلى نشأة   تعرفنا من خلال هذا الفصل           

�² إعتمدنا على أداة الإستبيان ¢°�ǂƯ¢���Ŀ�ƨǴưǸƬŭ¦�Â�ƨǇ¦°ƾǳ¦�ƨȈǳƢǰǋ¤�ȄǴǟ�ƨƥƢƳȍ¦�» ƾđ�ƢēƢȈǴǯ�Ǧ ǴƬƼŠ�ƨǠǷƢŪ¦�̈ǀƫƢǇ¢�ȄǴǟ�ƪ ǟ±Â�Ŗǳ¦

باستخدام الأساليب الإحصائية  SPSSالعالي " ، و بعد تفريغها في برنامج  أساتذة التعليم  المال الفكري على إدارة الجودة الشاملة لدى 

ألفا كرونباج و معامل الإلتواء، معامل التفلطح ، كرارات، المتوسط الحسابي و الإنحراف المعياري و اختبار الخطأالتالية: النسب المئوية ، الت

ى إدارة بأبعاده ( بشري ، هيكلي و علاقاتي ) عل  لرأس المال الفكري أثر ذو دلالة إحصائية  وجود  حيث تبين  إختبار أنوفا و الإنحدار.

التعليم العالي  أستاذة  على الزبون و مشاركة العاملين ) لدى  ( إلتزام الإدارة العليا ، التحسين المستمر ، التركيز دها الجودة  الشاملة  بأبعا

.%67.6بنسبة:  بالمؤسسة محل الدراسة ، حيث كانت نسبة الأثر مرتفعة جدا
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اتمةـــخال

نظرا للتغيرات المستمرة المتسارعة التي تميز المحيط الإقتصادي و تفرض على المؤسسة تحقيق التكيف الإيجابي معها من خلال اكتساب       

ال ميزة تنافسية تسمح لها بالإستمرار و التميز ، فكان لزاما لها أن تسعى لامتلاك موارد معنوية و أصول غير ملموسة و التي تعرف برأس الم

و تطوير الأفكار   إعتماده على المعارف و الخبرات  و خلق القيمة من خلال  التميز ، الذي أصبح بمثابة مصدر أساسي لتحقيق الفكري

  الجديدة .

بة و من هنا فإن رأس المال الفكري يعد البنية الأساسية لأي مؤسسة و رأس مالها الحقيقي متمثلا في مجموعة من الموارد و القدرات المستجي

هيكل تنظيمي ، الذي يمنح للمؤسسة ميزة تنافسية و كسب رضا   على قواعد بيانات و المستمر و المعتمدة   و التحسين الإبتكار   على

التي إستخدمت العديد من ¤±®¦®©��ƨȈǴƦǬƬǈŭ¦�Â�ƨȈǳƢū¦�ǺƟƢƥǄǳ¦�©ƢƳƢƷ�ǪȈǬƸƬǳ�ƢēƢȇȂƬǈǷ التركيز على الجودة التي   من هنا تم الزبون ، و 

¦�ƨǴǷƢǌǳ¦�̈®ȂŪ¦�̈°¦®¤�ƢȀǼǷ�Â�Ƣē®ȂƳ�śǈƸƬǳ�ƨȇ°¦®ȍ الأساليب

يمكن لأي  و المبادئ و القيم التي   التي تقوم على مجموعة من الأفكار الحديثة  مفاهيم الإدارة  الشاملة من  يعد مفهوم إدارة الجودة      

الإرتفاع الكبير في   عتها في ظلوزيادة الأرباح ، و الحفاظ على سم مؤسسة أن تطبقها من أجل تحقيق آداء راق  و كذلك تحسين الإنتاجية

الملائم لتطبيق مفهوم إدارة  عدد المؤسسات على اختلاف أنشطتها ، و لهذا أصبح لزاما على المؤسسة العمل على توفير رأس المال البشري 

  .الجودة الشاملة لكي تحظى بالقبول العلمي

ه الدراسة إبراز أثر رأس المال الفكري على إدارة الجودة الشاملة لدى أساتذة التعليم العالي بجامعة بسكرة ، و قد حاولنا من خلال هذ     

  و قد توصلت الدراسة إلى النتائج التالية :

  .يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين رأس المال الفكري و إدارة الجودة الشاملة لدى أساتذة التعليم العالي بجامعة بسكرة  *

  و إدارة الجودة الشاملة لدى أساتذة التعليم العالي بجامعة بسكرة  البشرييوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين رأس المال  *

  .و إدارة الجودة الشاملة لدى أساتذة التعليم العالي بجامعة بسكرة  الهيكلييوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين رأس المال  *

  ين رأس المال العلاقاتي و إدارة الجودة الشاملة لدى أساتذة التعليم العالي بجامعة بسكرة .يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ب *

راجع  ، و هذا 0.620و انحراف معياري  3.381بلغ المتوسط الحسابي  ثحيفي الجامعة  وجود مستوى متوسط  لرأس المال الفكري*

  لقلة الإهتمام بالكفاءات البشرية في الجامعة.

راجع   ، و هذا 0.579معياري   بانحراف 3.440حيث بلغ المتوسط الحسابي  في الجامعة مستوى مرتفع لإدارة الجودة الشاملةوجود  *

  لدعم الإدارة العليا بتبني فلسفة إدارة الجودة الشاملة.

  الدراسة: إقتراحات

  تتعلق برأس المال الفكري: إقتراحات-01

أنه مورد رئيسي و استراتيجي من بين الموارد التي تمتلكها الجامعة و الحفاظ عليه و استثماره بالطريقة التعامل مع رأس المال الفكري على  -

  التي تساهم في تحقيق أهدافها.

  تعزيز أنظمة الحوافز و المكافآت من أجل تشجيع على تحسين التعليم العالي. -

�ƨȈǸǴǠǳ¦�ǶēƢǯ°ƾǷ�ǞȈǇȂƫ�Â�ƨȇǂǰǨǳ¦�Ƕē¦°ƾǫ�ǺǷ�̈®ƢǨƬǇȍ¦�ǲƳ¢�ǺǷ�ǾƳ°Ƣƻو   داخل البلادللأساتذة  تدريبية   الحرص على تقديم برامج -

  العمل على تعزيز العمل الجماعي من أجل تحسين التعليم العالي. -
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-�ǶēƢǠǫȂƫ�Â�ǶēƢƳƢȈƬƷ¤�ƨȈƦǴƫ�Â�ǺƟƢƥǄǳ¦�ǞǷ�ǲǏ¦ȂƬǳ¦�ǲƳ¢�ǺǷ�ƨǴǟƢǧ�©ƢȈǳ¡�ǞǓÂ

  سية الجامعة.استقطاب الكفاءات البشرية العالية التي تزيد من تناف -

  ضرورة الإهتمام برأس المال الهيكلي لمساهمته الكبيرة في تبني و تطبيق إدارة الجودة الشاملة. -

  الإهتمام بالتدريب الداخلي بإشراف الكفاءات العالية و الموجودة في الجامعة. -

  ج ملموسة في تحسين الجودة.الرجوع إلى تطبيق أسلوب الجودة لكن بطريقة علمية مدروسة تسمح بالوصول إلى نتائ -

  إدارة الجودة الشاملة:تتعلق ب إقتراحات  -02

-�ƢēƢǷƾƻ�̈®ȂƳ�śǈŢ�ǲƳ¢�ǺǷ�ƨǴǷƢǌǳ¦�̈®ȂŪ¦�̈°¦®¤�ƲȀǼǳ�ƨǠǷƢŪ¦�řƦƫ�ǞȈƴǌƫ

  تطوير مهارات و قدرات الأساتذة وفقا لمعايير جودة التدريس. -

   حول إدارة الجودة الشاملة.إلتزام الإدارة العليا بالقيام بدورات تدريبية للموظفين -

  استحداث وسائل اتصال ذات تكنولوجية فعالة تسهل للمستفيدين الحصول عليها. -

  العمل دائما على التحسين المستمر لمختلف العمليات. -

  التدريب على إدارة الوقت لتخفيض التكاليف الخفية (غير المعلنة) -

  الخبرات للاستفادة منهم في مجالات الإبتكار و الإبداع.العمل على جذب و استقطاب ذوي المهارات و  -

  :آفاق الدراسة

  .لبشري على تحسين إدارة الجودة الشاملةأثر رأس المال ا_ 

  القدرة التنافسية للمؤسسة.في زيادة رأس المال الفكري  مساهمة_ 

  ة.تعلمؤسسات المالم نجاح_ أثر الإستثمار برأس المال الفكري على 

  .الإقتصادية قيمة  للمؤسسةال_  إدارة  رأس المال الفكري وأثرها على خلق 

  رأس المال الهيكلي ودوره في تحسين أداء العاملين._ 
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:الملخص 

محمد خيضر بسكرة ،  الي بجامعةــاتذة التعليم العــدى أســاملة لــى إدارة الجودة الشــهدفت الدراسة إلى معرفة أثر رأس المال الفكري عل      

ى أفراد عينة الدراسة و ـــعل اسة ، و قد تم توزيعهر دـــأداة للـــكان  ــــو تم استخدام الإستبيلوصفي التحليلي، و اعتمدت  الدراسة على المنهج ا

)  % 81.6( استرجاع سبةــبن إستبانة 102إسستبانة ، تم استرجاع125،حيث تم توزيع أساتذة جامعة بسكرة  مجموعة من في المتمثلة 

.SPSSاد على مجموعة من الأساليب الإحصائية باستخدام البرنامج الإحصائي ــات بالإعتمـــار الفرضيـــبإخت ، تم

:، أهمهاو توصلت الدراسة إلى العديد من النتائج 

  إدارة الجودة الشاملة لدى أساتذة التعليم العالي بجامعة بسكرة . علىرأس المال الفكري ليوجد أثر ذو دلالة إحصائية  *

.0.620و انحراف معياري  3.381في الجامعة حيث بلغ المتوسط الحسابي  وجود مستوى متوسط  لرأس المال الفكري*

.0.579معياري   بانحراف 3.440حيث بلغ المتوسط الحسابي  في الجامعة وجود مستوى مرتفع لإدارة الجودة الشاملة *

:، أهمهات الإقتراحا قدمت الدراسة مجموعة من        

فاظ عليه و ــتمتلكها الجامعة و الحأنه مورد رئيسي و استراتيجي من بين الموارد التي  إعتبار التعامل مع رأس المال الفكري علىضرورة  -

  اره بالطريقة التي تساهم في تحقيق أهدافه.ـاستثم

.ƢǠǫȂƫ�Â�ǶēƢƳƢȈƬƷ¤�ƨȈƦǴƬǳ�ǺƟƢƥǄǳ¦�ǞǷ�ǲǏ¦ȂƬǳ¦�ǲƳ¢�ǺǷ�ƨǴǟƢǧ�©ƢȈǳ¡�ǞǓÂ�ƨǠǷƢŪ¦Ƕēعلى يجب  -

  في مجالات الإبتكار والإبداع. اذوي المهارات والخبرات والإستفادة منه_ العمل على جذب واستقطاب الموارد البشرية 

  بسكرة.، جامعة إدارة الجودة الشاملة المال الفكري ،رأسالكلمات المفتاحية:



 الخـــــــــــــــاتمــــــــــــة
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اتمةـــخال

نظرا للتغيرات المستمرة المتسارعة التي تميز المحيط الإقتصادي و تفرض على المؤسسة تحقيق التكيف الإيجابي معها من خلال اكتساب       

فكان لزاما لها أن تسعى لامتلاك موارد معنوية و أصول غير ملموسة و التي تعرف برأس المال  ميزة تنافسية تسمح لها بالإستمرار و التميز ،

الفكري، الذي أصبح بمثابة مصدر أساسي لتحقيق  التميز  و خلق القيمة من خلال  إعتماده على المعارف و الخبرات  و تطوير الأفكار 

  الجديدة .

ة الأساسية لأي مؤسسة و رأس مالها الحقيقي متمثلا في مجموعة من الموارد و القدرات المستجيبة و من هنا فإن رأس المال الفكري يعد البني

على  الإبتكار  و التحسين  المستمر و المعتمدة  على قواعد بيانات و  هيكل تنظيمي ، الذي يمنح للمؤسسة ميزة تنافسية و كسب رضا 

�ǺǷ�ƾȇƾǠǳ¦�ƪالزبون ، و  من هنا تم  التركيز على الجودة التي ǷƾƼƬǇ¤�Ŗǳ¦�ƨȈǴƦǬƬǈŭ¦�Â�ƨȈǳƢū¦�ǺƟƢƥǄǳ¦�©ƢƳƢƷ�ǪȈǬƸƬǳ�ƢēƢȇȂƬǈǷ�©®¦®±¤

�ƨǴǷƢǌǳ¦�̈®ȂŪ¦�̈°¦®¤�ƢȀǼǷ�Â�Ƣē®ȂƳ�śǈƸƬǳ�ƨȇ°¦®ȍ¦�Ƥ ȈǳƢǇȋ¦

القيم التي  يمكن لأي يعد مفهوم إدارة الجودة  الشاملة من  مفاهيم الإدارة  الحديثة  التي تقوم على مجموعة من الأفكار  و المبادئ و      

مؤسسة أن تطبقها من أجل تحقيق آداء راق  و كذلك تحسين الإنتاجية وزيادة الأرباح ، و الحفاظ على سمعتها في ظل  الإرتفاع الكبير في 

يق مفهوم إدارة عدد المؤسسات على اختلاف أنشطتها ، و لهذا أصبح لزاما على المؤسسة العمل على توفير رأس المال البشري  الملائم لتطب

  الجودة الشاملة لكي تحظى بالقبول العلمي.

و قد حاولنا من خلال هذه الدراسة إبراز أثر رأس المال الفكري على إدارة الجودة الشاملة لدى أساتذة التعليم العالي بجامعة بسكرة ، 

  و قد توصلت الدراسة إلى النتائج التالية :

   رأس المال الفكري و إدارة الجودة الشاملة لدى أساتذة التعليم العالي بجامعة بسكرة .يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين *

  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين رأس المال البشري و إدارة الجودة الشاملة لدى أساتذة التعليم العالي بجامعة بسكرة  *

  ودة الشاملة لدى أساتذة التعليم العالي بجامعة بسكرة .يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين رأس المال الهيكلي و إدارة الج *

  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين رأس المال العلاقاتي و إدارة الجودة الشاملة لدى أساتذة التعليم العالي بجامعة بسكرة . *

، و هذا  راجع 0.620معياري  و انحراف 3.381في الجامعة حيث بلغ المتوسط الحسابي  وجود مستوى متوسط  لرأس المال الفكري*

  لقلة الإهتمام بالكفاءات البشرية في الجامعة.

، و هذا  راجع  0.579معياري   بانحراف 3.440حيث بلغ المتوسط الحسابي  في الجامعة وجود مستوى مرتفع لإدارة الجودة الشاملة *

  لدعم الإدارة العليا بتبني فلسفة إدارة الجودة الشاملة.

  الدراسة: اقتراحات

  في ظل النتائج المتوصل إليها تقترح الطالبة الاقتراحات التالية: 

  تتعلق برأس المال الفكري: اقتراحات-01

التعامل مع رأس المال الفكري على أنه مورد رئيسي و استراتيجي من بين الموارد التي تمتلكها الجامعة و الحفاظ عليه و استثماره  -

  بالطريقة التي تساهم في تحقيق أهدافها.

  تعزيز أنظمة الحوافز و المكافآت من أجل تشجيع على تحسين التعليم العالي. -
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�ǶēƢǯ°ƾǷ�ǞȈǇȂƫ�Â�ƨȇǂǰǨǳ¦�Ƕē¦°ƾǫ�ǺǷ�̈®ƢǨƬǇȍ¦�ǲƳ¢�ǺǷ�ǾƳ°Ƣƻ�Â  داخل البلادللأساتذة  تدريبية   الحرص على تقديم برامج -

  العلمية.

  العمل على تعزيز العمل الجماعي من أجل تحسين التعليم العالي. -

-�ǶēƢǠǫȂƫ�Â�ǶēƢƳƢȈƬƷ¤�ƨȈƦǴƫ�Â�ǺƟƢƥǄǳ¦�ǞǷ�ǲǏ¦ȂƬǳ¦�ǲƳ¢�ǺǷ�ƨǴǟƢǧ�©ƢȈǳ¡�ǞǓÂ

  البشرية العالية التي تزيد من تنافسية الجامعة.استقطاب الكفاءات  -

  ضرورة الإهتمام برأس المال الهيكلي لمساهمته الكبيرة في تبني و تطبيق إدارة الجودة الشاملة. -

  الإهتمام بالتدريب الداخلي بإشراف الكفاءات العالية و الموجودة في الجامعة. -

  لمية مدروسة تسمح بالوصول إلى نتائج ملموسة في تحسين الجودة.الرجوع إلى تطبيق أسلوب الجودة لكن بطريقة ع -

  إدارة الجودة الشاملة:تتعلق ب إقتراحات  -02

-�ƢēƢǷƾƻ�̈®ȂƳ�śǈŢ�ǲƳ¢�ǺǷ�ƨǴǷƢǌǳ¦�̈®ȂŪ¦�̈°¦®¤�ƲȀǼǳ�ƨǠǷƢŪ¦�řƦƫ�ǞȈƴǌƫ

  تطوير مهارات و قدرات الأساتذة وفقا لمعايير جودة التدريس. -

  يا بالقيام بدورات تدريبية للموظفين حول إدارة الجودة الشاملة.إلتزام الإدارة العل -

  استحداث وسائل اتصال ذات تكنولوجية فعالة تسهل للمستفيدين الحصول عليها. -

  العمل دائما على التحسين المستمر لمختلف العمليات. -

  التدريب على إدارة الوقت لتخفيض التكاليف الخفية (غير المعلنة) -

  لى جذب و استقطاب ذوي المهارات و الخبرات للاستفادة منهم في مجالات الإبتكار و الإبداع.العمل ع -

:آفاق الدراسة_

  يمكن أن تقترح الطالبة المواضيع التالية:

  لبشري على تحسين إدارة الجودة الشاملة.أثر رأس المال ا_ 

  _ مساهمة رأس المال الفكري في زيادة القدرة التنافسية للمؤسسة.

  _ أثر الإستثمار برأس المال الفكري على نجاح المؤسسات المتعلمة.

  _  إدارة  رأس المال الفكري وأثرها على خلق القيمة  للمؤسسة الإقتصادية.

  _ رأس المال الهيكلي ودوره في تحسين أداء العاملين.
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  )01ملحق رقم (

  الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

   وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

  -بسكرة –جامعة محمد خيضر 

  كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

  قسم العلوم الاقتصادية

 استبيان 

الأخ الفاضل..., الأخت الفاضلة...

  ورحمة االله وبركاتهالسلام عليكم 

حـول موضـوع ، في إطار إعـداد مـذكرة التخـرج لنيـل شـهادة الماسـتر في العلـوم الاقتصـادية تخصـص اقتصـاد وتسـيير المؤسسـة                 

 "-بسـكرة -محمـد خيضـردراسـة حالـة جامعـة  –لدى أساتذة التعليم العالي   رأس المال الفكري على إدارة الجودة الشاملةأثر "

لذلك إن تعاونكم الفعال معنا له أثـر   ، و نرجو منكم التكرم بالإجابة على الأسئلة الواردة فيه،هذا الاستبيان ع بين أيديكم يسرنا أن نض

«��ƨººǷƢƬǳ¦�ƨȇǂººǈǳƢƥ�¶ƢººŢأن البيانــات الــتي تم الإدوأود أن أحــيط ســيادتكم علمــا   كبــير في الحصــول علــى أفضــل النتــائج ، ȂººǇ�Ƣººđ� ȏ  ولا

.تستخدم إلاّ لغرض البحث العلمي

، ولكم منا كل تحية وتقدير .ونشكركم على حسن تعاونكم

  تراها صائبة . أمام الفقرة التي) Xع علامة (ملاحظة : يرجى وض

    الأستاذ المشرف :                                                                                           : ةالطالب   

    الدكتورة: خير الدين جمعة                                                                                   حميدة يحياوي
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   شخصيةالجزء الأول: البيانات ال

   أنثىذكر  الجنس:  -1

  سنة فأكثر  60،         سنة59-50،      سنة  49 –40،       سنة 39-30 ،      سنة 30أقل من        نالس-2

    أستاذ مساعد قسم (أ)  ،                                  أستاذ مساعد قسم (ب)الرتبة العلمية: -3

 أستاذ محاضر قسم (أ)                                  محاضر قسم (ب)     أستاذ

  معيد                                         أستاذ التعليم العالي                      

  سنة فأكثر 21،         سنة 20-16  ،       سنة 15-11،        سنة 10- 5 ،     سنوات 5أقل من قدمية:الأ-4

  الجزء الثاني: محاور الإستبيان

 رأس المال الفكري:  البعد الأول

  العــــــــــــــبــــــــــــــارةالرقم
موافق 

بشدة
معارضمحايدموافق

معارض 

بشدة

ل 
ما

 ال
س

 رأ
: 

ولا
أ

ري
ش

الب

تعُطي الجامعة  اهتماما كبيرا للأساتذة المتميزين.01

            تقدم الجامعة  برامج تدريبية لجميع الأستاذة.02

            يتم تقييم أداء الأساتذة في الجامعة  بطريقة موضوعية.03

            المادية للأساتذة المبدعين في الجامعة. تقدم الحوافز04

05�ǶȀǐǐţ�ƨǠȈƦǗ�Â�Ƕē¦°ƾǫ�Ƥ ǈƷ�̈ǀƫƢǇȌǳ�¿ƢȀŭ¦�ǲǯȂƫ

لي
يك

له
ل ا

ما
 ال

س
 رأ

: 
نيا

            تتوفر الإمكانيات و التجهيزات اللازمة التي تسهل عملية  التعليم العالي.06ثا

            تلبية احتياجات الأساتذة .توفر الجامعة  أنظمة المعلومات تتناسب مع 07

            يزود الأساتذة بالمعلومات الكافية حول البرامج التعليمية بصفة دائمة.08

            يمنح للأساتذة التسهيلات اللازمة لأداء العمل بشكل متميز.09

10��Ƣđ�¿¦ǄƬǳȏ¦�§ȂǴǘŭ¦�śǻ¦ȂǬǳ¦�Â�ƾǟ¦ȂǬǳ¦�ǪȈƦǘƬǳ�ƨǠǷƢŪ¦�ȄǠǈƫ

   
تي

لاقا
الع

ل 
ما

 ال
س

 رأ
ثا:

ثال

            تعمل الجامعة لإقامة اتفاقيات مع مختلف المؤسسات الأخرى لإنجاز أعمالها11

12�ǶēƢǠǫȂƫ�Â�ǶēƢƳƢƷ�ƨȈƦǴƬǳ�ƨƦǴǘǳ¦�ǞǷ�ƨȈǈǰǟ�ƨȇǀǤƫ�ƾƳȂƫ

التبادل الفكري بين الجامعة التي تُدَرِس فيها  و الجامعات الأخرى.يتوفر مبدأ 13

            الدراسية. ميتم قبول الأعمال العلمية بين الجامعات في الملتقيات و الأيا14

            تعطي الجامعة إهتمام للتدخلات و الإقتراحات التي يقدمها الأساتذة .15
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 إدارة الجودة الشاملة: البعد الثاني

  العــــــــــــــبــــــــــــــارةالرقم
موافق 

بشدة
معارضمحايدموافق

معارض 

بشدة

ليا
الع

رة 
دا

الإ
م 

تزا
 إل

: 
ولا

تُـؤَمِّن الجامعة أفضل بنية لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في مجال التعليم العالي.16أ

الأمثل للموارد المتاحة للحصول على مخرجات  للاستغلالتسعى الجامعة 17

  تعليمية متميزة .

            الجامعة خلية الجودة تساعد على تحسين التعليم العالي.تتوفر في 18

إدارة الجامعة للأساتذة بعثات إلى الخارج من أجل تطوير جودة التعليم  توفر19

  العالي. 

ر 
تم

س
لم

ن ا
سي

ح
الت

 :
نيا

            توفر الجامعة دليل للجودة يتضمن تفاصيل التحسين المستمر.20ثا

            بالتحسين المستمر في جميع مراحل العملية التعليمية . ةيلتزم الأساتذ21

            يتلقى الأساتذة التدريب من أجل المساهمة في جودة التعليم.22

            تتطور مهارات وقدرات الأساتذة وفقا لمعايير جودة التدريس.23

ون
لزب

ى ا
عل

ز 
ركي

الت
 :

ثا 
الاقتراحات التي يقدمها الأساتذة  في طريقة  الاعتباربعين تأخذ الجامعة 24ثال

  التدريس.

25�ǶȈǴǠƬǳ¦�¿Ƣǜǻ�śǈŢ�¾Ȑƻ�ǺǷ�ƨƦǴǘǳ¦�ƢǓ°�̈®Ƣȇ±�ń¤�ƨǠǷƢŪ¦�» ƾē

26��ǶēƢƦǴǘƬǷ�ƨǧǂǠǷ�ǲƳ¢�ǺǷ�ƨƦǴǘǳ¦�ǞǷ�ǲǏ¦ȂƬǳ¦�ƨȇ°¦ǂǸƬǇ¦�ȄǴǟ��ƨǠǷƢŪ¦�ǲǸǠƫ

الزبائن (طلبة ، أساتذة...) من تخصص خلية الجودة لدراسة و تحليل شكاوى 27

  أجل تطوير الخدمات المقدمة.

عا:
راب

ين
مل

عا
 ال

ركة
شا

م
يوجد عمل جماعي بين الأساتذة في مختلف الكليات في مجال البحث 28

  العلمي.

            يتعاون الأساتذة الجامعيين مع بعضهم في مجال تطوير طرائق التدريس.29

¦�ȆǸǴǠǳ¦�¾ƢĐ¦�Ŀ�ǄȈǸƬǳ¦�ǪȈǬŢ�ȄǴǟ�śȈǠǷƢŪ¦�̈ǀƫƢǇȋيتنافس 30

شاكرة لكم جهدكم الطيب                                           
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  ) 02ملحق رقم (

  –الإستبيان  –لأداة الدراسة  قائمة المحكمين  

  الجامعة  الرتبة    المحكم  

  جامعة بسكرة  أستاذ محاضر قسم "ب"  د/خان أحلام

  جامعة بسكرة  أستاذ محاضر قسم "ب"  د/حايف سي حايف شيراز

  جامعة بسكرة  "أقسم " مساعدأستاذ   أ/ترغيني صباح

  جامعة بسكرة  "أقسم " مساعدأستاذ   أ/حسيني إبتسام

.المصدر: من إعداد الطالبة
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  المصدر: وثائق الجامعة.

جامعة للالھیكل التنظیمي 

عمید الجامعة

الجامعة للتكوین یةمدیرنیابة
في الطورین الأول العالي 
والتكوین المتواصل والثاني 

وكذا التكوین والشھادات
العالي في التدرج

الجامعة یةمدیرنیابة

للتنشیط وترقیة البحث 

العلمي والعلاقات 

الخارجیة والتعاون

الجامعة یةمدیرنیابة

ستشراف للتنمیة والا

والتوجیھ

المكتبة المركزیة للجامعةةالعامالأمانة

مصلحة التكوین 

والتدریب والتقییم

مصلحة الشھادات 

والمعادلات

مصلحة التكوین لما 

بعد التدرج والتأھیل 

الجامعي

مصلحة التكوین 

المتواصل

مصلحة متابعة أنشطة 

البحث وتثمین نتائجھ

مصلحة التعاون 

بین والتبادل ما

الجامعات والشراكة

مصلحة متابعة برامج 

البناء وتجھیز الجامعة

مصلحة التوجیھ 

والإعلام

مصلحة الإحصاء 

والاستشراف

یة الفرعیة المدیر

للمستخدمین والتكوین

 ةالفرعییةالمدیر

علمیة لللأنشطة ا

والثقافیة والریاضیة

 ةالفرعییةالمدیر

للوسائل والصیانة

 ةالفرعییةالمدیر

للمالیة والمحاسبة

مصلحة الإقتناء

مصلحة مستخدمي 

الأساتذة

مصلحة الموظفین 

والإداریین والتقنیین 

وأعوان المصالح

وین مصلحة التك

وى وتحسین المست

ماتوتجدید المعلو

مصلحة 

المیزانیة 

مصلحة تمویل 

أنشطة البحث

مراقبة مصلحة 

التسییر والصفقات

مصلحة الوسائل 

والجرد

مصلحة النظافة 

والصیانة

مصلحة الأرشیف

مصلحة الأنشطة 

افیةقالعلمیة والث

مصلحة الأنشطة 

والترفیھیةالریاضیة

مصلحة المعالجة

مصلحة البحث 

البیبلیوغرافي

مصلحة التوجیھ

قتصادیة كلیة العلوم الا

والتجاریة وعلوم التسییر

و العلوم الحقوقكلیة 

سیةالسیا

كلیة العلوم الإنسانیة كلیة العلوم والتكنولوجیا

والاجتماعیة

كلیة والآداب واللغات

المصالح المشتركة

مركز التعلیم 

المكثف 
مركز الأنظمة وشبكة الإعلام 

المتلفز تصال والتعلیموالا

والتعلیم عن بعد

مركز الطبع 

والسمعي 

البھو مصلحة 

التكنواوجي

فرع البرمجة

افة فرع النظ

والصیانة

فرع الطبع

فرع السمعي 

البصري

فرع الأنظمة

تفرع الشبكا

فرع التعلیم المتلفز 

والتعلیم عن بعد

مجلس الإدارةالمجلس العلمي

مدیریة الجامعة للتكوین نیابة
الثالث العالي في الطور

و التأھیل الجامعي والبحث 
      عالي العلمي والتكوین ال

في ما بعد التدرج

التدرج وما بعد مصلحة 

التدرج المتخصص

التأھیل مصلحة 

الجامعي

البحث العلميمصلحة 

و علوم الدقیقةكلیة العلوم 

الطبیعة و الحیاة

معھد علوم و تقنیات النشاطات 

البدنیة و الریاضیة


