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 أثر مكونات رأس المال الفكري في تطبيق 
 نظام إدارة الجودة الشاملة 

 لأراءعينة من المديرين في  دراسة استطلاعية

 الشركات الصناعية في محافظة نينوى

 سلطان عبد الرحمن فتحي. د.م                                                                             

  المستخلص
إدارة جاءت الدراسة الحالية لاختبار وتحليل علاقة مكونات رأس المال الفكري وتأثيره في 

نينوى /في الشركة العامة لصناعة الأدوية والمستلزمات الطبيةلمديرين الجودة الشاملة من وجهة نظر ا
 مفادهااعتماد فرضية  جرى، ولغرض تحقيق ذلك نينوى/ ية لصناعة الأثاث المنزليوالشركة الوطن

( لةظام ادارة الجودة الشامون" توجد علاقة ارتباط وتاثير معنوية بين مكونات راس المال الفكري مجتمعة)
( 75) لجمع البيانات والمعلومات عن عينة الدراسة البالغة  بوصفها اداةواستخدمت استمارة الاستبانة 

وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من  ،الاستعانة بمجموعة من الأساليب الإحصائية جرتكما  ،"مديرا
دارة الجودة الاستنتاجات أهمها وجود علاقة ارتباط واثر بين مكونا ت  رأس المال الفكري مجتمعة وا 

 وفي ضوء الاستنتاجات تم تقديم عدد من التوصيات ،الشاملة في الشركات عينة الدراسة
 :ة ــدمـمق

رأس المال الفكري و إدارة الجودة الشاملة من المواضيع الإداريةة المعاصةرة التةي أسةهمت 
وتأسيسةا   ،مةا جةرى اسةتثمارها بكفةاءة وفاعليةةبشكل كبير في تحقيق البقةاء والنمةو للشةركات إذا 

علةةى ذلةةك ولطالمةةا أن التحةةديات التةةي تواجههةةا الشةةركات كبيةةرة والناجمةةة عةةن التطةةور المسةةتمر 
والمتلاحةةةةق لبةةةةراءات الاختةةةةراح والتةةةةأليل وحقةةةةوق النشةةةةر والعلامةةةةات التجاريةةةةة والأداء المعرفةةةةي 

ولاء الزبةةةةائن ومحاولةةةةة الشةةةةركات والتطةةةةور الهائةةةةل فةةةةي مجةةةةال المعلوماتيةةةةة فضةةةةلا  عةةةةن رضةةةةا و 
للاحتفاظ بهم مةن جهةة وتحسةين مهةارات ومعةارل و أبةداح العةاملين التةي تشةكل بمجملهةا رأس 
المةةال الفكةةري مةةن جهةةة أخةةرى الةةذي يعةةد مةةن الأدوات المهمةةة والفاعلةةة التةةي لابةةد مةةن أخةةذها 

 الجودة الشاملة  رةبالنظر من قبل الشركات والتركيز عليها في محاولة تطبيق مبادئ وأسس ادا

  السادسالمجلد  ●

الثاني عشرالعدد  ●  

   0223  ــــارأي ●

9/1/1013: استلام البحث ●  

12/3/1013 :قبول النشر ●  
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عليه فأن دراسة وتحليل علاقات الارتبةاط والتةأثير بةين رأس المةال الفكةري و إدارة الجةودة 
الشاملة يسهم في تحقيق أهدال الشركات بكفةاءة مةن جهةة ويضةمن لهةا البقةاء والنمةو فةي عةالم 

 . شديد المنافسة من جهة أخرى 
قات الارتباط والتأثير بين المتغيرين وفي ضوء ما تقدم جاءت هذه الدراسة لتوضيح علا

 .المذكورين 
 :وبناءا على ما تقدم فقد تم تحديد توجهات الدراسة الحاليه على وفق المحاور الاتيه 

 منهجية الدراسة  : المبحث الاول
   تمثلت منهجية الدراسة بالفقرات الاتية                                     

 مشكلة الدراسة: 1
يكتنةةل الغمةةوض بعةةض انشةةطة وفعاليةةات ادارة الجةةودة الشةةاملة فةةي المجةةال الصةةناعي         

وعلى النحةو الةذي حةدا بالعديةد مةن الشةركات الةى البحةث عةن سةبل واليةات لمحاولةة امتصةا  
حةةةدة هةةةذا الغمةةةوض والعمةةةل علةةةى الافةةةادة مةةةن افرازاتةةةه السةةةلبية بقصةةةد تطويعهةةةا لخدمةةةة الواقةةةع 

لعةرض مشةكلة دراسةته التةي " مةن هنةا وجةد الباحةث مةدخلا, مليةة الانتاجيةة والارتقاء بمجمل الع
 : حددها بتسؤل مفاده  

عةةن اهميةةة وفعةةل راس المةةال الفكةةري بمكوناتةةه "فعليةةا" هةةل تمتلةةك شةةركات عينةةة الدراسةةة تصةةورا 
المؤشرة وعلى نحو يمكن هذة الشركات مةن امتصةا  ايةة فةورات فةي المجةال الانتةاجي بحيةث 

 .للنهوض بموضوح الجودة الشاملةذه المكونات الاساس الفاعل نجعل من ه
 أهمية الدراسة :  2
تنطلق اهمية الدراسة مةن سةعيها الجةاد لبيةان الأثةر الةذي تخططةه مكونةات رأس المةال الفكةري  

( بعةةض الشةةركات العراقيةةة)فةةي تطبيةةق نظةةام ادارة الجةةودة الشةةاملة ضةةمن نطةةاق البيئةةة العراقيةةة 
عن ان هذه الدراسة تمثل محاولة فعلية لأثراء المكتبة العراقية مع الأخذ بنظةر الاعتبةار " فضلا

 .ت مستقبلية معززة لهذا الاتجاه ثارة الباحثين لاجراء دراساأ
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 أهداف الدراسة :  3
 : تسعى الدراسة الحالية الى تحقيق جملة اهدال منها 

الكتةاب فةي تغطية نظرية لمتغيرات الظاهرة قيد الدراسةة فةي أطةار الأفةادة مةن أراء  -1
 .هذا الصدد 
الفكةري وابعةةاد نظةام تطبيةق أدارة الجةةودة الوقةول علةى واقعيةة مكونةةات رأس المةال  -2

 .الشاملة في الشركات عينة الدراسة 
الكشةةل عةةن مسةةتوى الارتبةةاط والأثةةةر بةةين المكونةةات راس المةةال الفكةةري وتطبيةةةق  -3

 نظام أدارة الجودة 
   .الشاملة على مستوى الشركات المبحوثة 

 فرضيات الدراسة:  4
فةةةي نظةةةام تطبيةةةق أدارة " رأس المةةةال الفكةةةري مجتمعةةةةيوجةةةد تةةةأثير ذو دلالةةةة معنويةةةة لمكونةةةات  

  .الجودة الشاملة 
 مخطط الدراسة :5

ضةةةامينها الميدانيةةةة تتطلةةةب المعالجةةةة المنهجيةةةة لمشةةةكلة الدراسةةةة فةةةي ضةةةوء إطارهةةةا النظةةةري وم
فرضةي يعكةس متغيةةرات الدراسةة والةذي يشةير إلةةى وجةود علاقةة تأثيريةة معنويةةة  تصةميم أنمةوذ 

لشةةاملة بوصةةفها أدارة الجةةودة او ( مسةةتقلا  ) متغيةةرا  تفسةةيريا   لمكونةات رأس المةةال الفكةةري بوصةةفه
ويفتةةةرض الأنمةةةوذ  وجةةةود اتجةةةاه واحةةةد مةةةن العلاقةةةات التنازليةةةة بةةةين ( تابعةةةا  ) متغيةةةرا  مسةةةتجيبا  

 (        1)وذ  كما في الشكل متغيرات الأنم
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 الى العلاقة    مخطط الدراسة                            يشير السهم         ( 1)الشكل  
                         الى الأثر       يشير السهم المتقطع               من اعداد الباحث           : درالمص   

 : و ويود الباحث ان يبين سبب أختيار هذه المكونات لرأس المال الفكري ه    
تعكةةس  لأنهةةاالقناعةةة التامةةة لةةدى الباحةةث باهميةةة هةةذه المكونةةات فةةي الشةةركات الصةةناعية  -1

ات فةةةي مجةةةال ادارة الجةةةودة اشةةةارات وتجسةةةد مضةةةامين ودلالات فةةةي المجةةةال الصةةةناعي وبالةةةذ
 .الشاملة

وجود حالة التاثير المتبادل بين هذه المكونات فلا جةدوى لةراس المةال البشةري دون تعزيةزه  -2 
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 وصف الشركات المبحوثة ومسوغات الاختيار:  6
 عينة الدراسة وحدودها   . أ

 رأس المال الفكري

 البشري             الهيكلي           ألزبائني

 إدارة الجودة الشاملة

المعولية  المشاركة   التحسين المستمر   الكلفة    
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/ ويةةة والمسةةتلزمات الطبيةةة جةرى اختيةةار القطةةاح الصةةناعي ممةةثلا  بالشةةركة العامةةة لصةةناعة الأد
يعطةةي  (  1) الجةدول . نينةوى والشةركة الوطنيةة لصةناعة الأثةاث المنزلةةي ميةدانا  لأجةراء الدراسةة

 . المبحوثين  الأفرادتعريفا مبسطا للشركات المبحوثة وخصائ  
 مسوغات الاختيار . ب
ة قةةد تسةةهم فةةي عةةن امتلاكهةةا لسةةيولة ماليةة" فضةةلا" ضةةخامة حجةةم الشةةركات المبحوثةةة نسةةبيا -1

 .دفعها باتجاه كل ماهو جديد في مجال عملها 
لةةم تشةةهد هةةذه الشةةركات دراسةةات مماثلةةة علةةى ضةةوء البيئةةة العراقيةةة حسةةب اطةةلاح الباحةةث  -2

 .المتواضع 
الةةدور الةةذي تمارسةةه فةةي المجةةال الصةةناعي وعلةةى النحةةو الةةذي حةةدا بالباحةةث الةةى أختيارهةةا  -3

  .وجه ومجالات عديدة مثلما هي جديدة على اعتبار ان هذا الدور ينم عن ا
 منهج الدراسة

 .اعتمدت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي في اختبار الفرضيات الخاصة بها         
و اعتمدت في تغطية الجانةب النظةري مةا هةو متةاك مةن كتةب ورسةائل وأطةاريح جامعيةة فضةلا  

 . عن الاعتماد على البحوث المنشورة على شبكة الانترنت 
ة لةةى اسةةتمارة الاسةةتبيان كةةأداة رئيسةةأمةةا فيمةةا يخةة  الجانةةب الميةةداني فقةةد اعتمةةدت الدراسةةة ع

الدراسةة فضةةلا عةةن البيانةةات التةةي  تسةةهم فةةي للحصةول علةةى البيانةةات المتعلقةةة  بمجتمةةع وعينةةة 
التوصةل إلةةى تحديةةد علاقةة الارتبةةاط والتةةأثير بةةين متغيةرات الدراسةةة وقةةد تةم إعةةداد الاسةةتبانة فةةي 

مصةادر العلميةة ذات العلاقةة ضوء الرؤية العلمية المتحققة من خلال استطلاح مجموعةة مةن ال
 [3]و  [2]و [1] منها
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 ( 1)الجدول 
 1تعريل مبسط للشركات المبحوثة 

      

الجدول من اعداد الباحث    
  

 الخلفية الفكرية لبعدي الدراسة : المبحث الثاني  

 (المكونات . الأهمية , المفهوم )    Intellectual Capitalرأس المال الفكري: 1
 :مفهوم رأس المال الفكري . أ
للموجود في اقتصةاد  وم الجديد والأساسي للصنل الرئيسإن رأس المال الفكري هو المفه      

لكةةن يمكةةن تجسةةيده بتوصةةيفات  ،هةةو ريةةر ملمةةوس ،المعلومةةات وأن هةةذا الموجةةود علةةى الأكثةةر
وعلةةةى عكةةةس الموجةةةودات الماديةةةة . مثةةةل بةةةراءات الاختةةةراح أو الابتكةةةارات الطبيعيةةةة  ،مختلفةةةة
فأنها تحتوي البذور الفكريةة والطاقةة الأساسةية لتجديةد نفسةها بنفسةها مةن خةلال توسةيع  ،الأخرى
أن  ،وفي ظل حسابات رأس المال الفكري. وحب الفضول والاستطلاح والاستكشال  ،الاختراح

ومحاكاة الخيال الإنساني وتحفيز الإبداح وطموك الإنسةان و  ،راعات الجديدةالاكتشافات والاخت
تجةةد طريقهةةا الصةةةحيح لبنةةاء فةةر  الأعمةةةال وفةةي ضةةوء تلةةةك الأفكةةار المرتبةةة التةةةي  ،تنافسةةيته

 [4]. وأين تتوجه في الشركة  ،ومتى ،وكيل ،ولماذا ،يقدمها حول معرفة ماذا

                                                           
الكراس التعريفي للشركتين عينة الدراسة   1  

 اسم الشركة ت
سنة 

 التأسيس
 نوع المنتجات

1 -
الشركة الوطنية لصناعة 

 الاثاث المنزلي
1891 

غرف النوم،غرف الطعام،قنفات الاستقبال،اثاث 

اطفال،كراسي مختلف الانواع والاحجام، مكاتب 

 .دوائر 

2 -

الشركة العامة لصناعة 

 الادوية والمستلزمات

 نينوى/الطبية 

2002 

الحبوب والكبسول والشراب والمراهم والتحاميل 

وقطرات العيون والبخاخات والامبولات وكذلك 

 الأدوية المضادة للسرطان
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أول مةةن اسةةتخدم مصةةطلح رأس المةةال  John Kenneth galbraitيعةةد الاقتصةةادي      
موضةحا  فيةةه أن هةةذا المفهةةوم يعبةر عةةن عمليةةة إيديولوجيةةة ذات  1191الفكةري وكةةان ذلةةك عةةام 

الماضةةي  فةةي حةةين بةةدء الاهتمةةام بةةه أوائةةل الثمانينيةةات مةةن القةةرن ،مضةةامين و أهةةدال محةةددة
نحةاء متعةددة مةن العةالم بةان ن وفةي أو الاستشةارين و و ن و الأكةاديميو وخاصة عندما أدرك المدير 

 [5]موجودات الشركة رير الملموسة رالبا  ما تكون المحدد الرئيسي لأرباحها 
مطلةةع التسةةعينات مةةن القةةرن الماضةةي الأثةةر البةةارز فةةي  Stewartوكةةان للمقةةالات التةةي نشةةرها 
كما كان للتطورات الحاصلة في الاقتصاد العالمي الجديةد و أيضةا   ،زيادة الاهتمام بهذا المفهوم

في مجال تقانة المعلومات والاتصالات دورا  واضحا  في تنامي الاهتمام بهذا الموضوح من قبل 
ويرجةةع سةةبب زيةةادة الاسةةتثمار فةةي مجةةال  ،المةةديرين والبةةاحثين والجهةةات الأخةةرى ذات العلاقةةة

دة مبررات من أهمها اعتماد الشةركات سةابقا  بالدرجةة الأسةاس الموجودات رير الملموسة إلى ع
أمةا انن فةان  ،أذا لم تكةن مطلقةة علةى الموجةودات الماديةة الملموسةة فةي توليةد القيمةة المضةافة

جةةزء كبيةةر مةةن هةةذه القيمةةة المضةةافة يجةةري توليةةدها بالاعتمةةاد علةةى الموجةةودات ريةةر الملموسةةة 
 [6]والمسماة برأس المال الفكري

فيمةةا يخةة  تعريةةل رأس المةةال الفكةةري فقةةد اختلةةل الكتةةاب والبةةاحثون فةةي أعطةةاء تعريةةل  أمةةا
محةةدد لةةه إذ ينظةةر أليةةه علةةى انةةه مخةةزون الموجةةودات المعرفيةةة الأساسةةية والقةةدرة علةةى اكتسةةاب 
واسةةتقطاب التعلةةيم الحةةديث ويشةةمل رأس المةةال الفكةةري براعةةة العةةاملين ومقةةدرتهم علةةى التفكيةةر 

 [7]. ات والخبرات والحكمة والأفكار ذات الصلة برسالة الشركة و أهدافها والتعلم والمعلوم
بةةةان المقصةةود بةةرأس المةةةال الفكةةري هةةةو العةةاملين الةةذين تتةةةوفر فةةيهم المسةةةتويات ( الطةةائي)وأكةةد

 [8]فهم لأنظمة الإبداح المحرك ذاتيا   ،المهارات المتقدمة ،المعرفية المتمثلة بالمعرفة الإدراكية
فةي مفهةوم رأس المةال الفكةري ولكنهةا  تعاريل أعةلاه أنهةا كانةت مختلفةة فةي تحديةديلاحظ من ال

الوقت ذاتةه اتفقةت علةى أنةه مةوردا  مرتبطةا  أساسةا بالمعرفةة التةي يمكةن مةن خلالهةا توليةد القيمةة 
وان قةةدرة الشةةركة علةةى تحقيةةق أداء متميةةز وقةةدرة تنافسةةية متفوقةةة فةةي السةةوق مقارنةةة بمنافسةةيها 

 ل هذا المفهوم المورد يتحقق من خلا
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جةةراءات يمكةةن أتباعهةةا فةةي بنةةاء رأس المةةال الفكةةري داخةةل الشةةركة مةةن  وهنةةاك عةةدة خطةةوات وا 
 تطبيق معايير أداء عالية وعدم التهاون مع ضعل الأداء :  [9]أهمها

 ملئ الشوارر الوظيفية بأفراد مؤهلين تأهيلا  عاليا  
 ن ذوي المهارات العالية أجراء عملية التدوير الوظيفي للأفراد العاملي

 إدخال مهارات عالية باستمرار
 إدخال تغيرات مناسبة في هيكل الشركة وثقافتها وسياستها 

 التحول نحو الشركات المقلوبة والتخلي عن الهياكل الهرمية السائدة 
 أهمية رأس المال الفكري. ب

ه النخبةة مةن المةوارد البشةرية إن أهمية رأس المال الفكري تنبثق من أهمية الدور الذي تؤديه هذ
تسةةهم فةةي تحسةةين المركةةز التنافسةةي للشةةركة فكةةار الحديثةةة والابتكةةارات التةةي والمتمثةةل بتقةةديم الأ

   [10]:  وعلى هذا الأساس يمكن عرض هذه الأهمية على النحو الأتي 
أن إذ  ،إن الإدارة الفاعلةةةةة لةةةةرأس المةةةةال الفكةةةةري قةةةةد تكةةةةون المحةةةةدد النهةةةةائي لأداء الشةةةةركة-1

الشةةةركات الراربةةةةة   فةةةةي النجةةةةاك فةةةةي بيئةةةةة أعمةةةال اليةةةةوم ينبغةةةةي أن تقةةةةوم باسةةةةتثمارات مناسةةةةبة  
للموجودات الفكرية لكي تمتلك أفرادا  يتمتعون بقدرات ومهارات تفوق منافسةيها لةذا فةان العةاملين 
 فةةي الشةةركات اليةةوم علةةيهم الانتقةةال مةةن العمةةل التقليةةدي إلةةى العمةةل المعرفةةي والةةذي تكةةون فيةةه

 .مسؤولياتهم أوسع وأعمق 
إن رأس المةال الفكةري يعةد مةن المصةادر المهمةة للميةزة التنافسةية للشةركات المعاصةرة إذ أن -2

اسةةةةتراتيجيه التميةةةةز لا تتحقةةةةق إلا مةةةةن خةةةةلال النتاجةةةةات الفكريةةةةة والمتمثلةةةةة بالإبةةةةداح و البحةةةةث 
 .والتطوير 

والأفةةراد إذ أن ثلاثةةة أربةةاح القيمةةة  يعةةد رأس المةةال الفكةةري مصةةدرا  لتوليةةد الثةةروة فةةي الشةةركة3-
المضافة تشتق مةن المعرفةة ويضةال إلةى ذلةك أن الأفةراد مةن حملةة الشةهادات العليةا لهةم دخةل 

 .عن أقرانهم الذين لم يكملوا دراساتهم العليا % 131يزيد بنسبة 
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 تعةةد الشةةركات المعاصةةرة رأس المةةال الفكةةري أقةةوى سةةلاك تنافسةةي الةةذي يتمثةةل بةةالموجودات4- 
الأكثر أهمية إذ تسعى إدارة هذه الشركات في القرن الحادي والعشرين إلى زيادة إنتاجية العمةل 

 المعرفي والفرد العامل المثقل 
إن أهميةةة رأس المةةال الفكةةري يةةأتي مةةن كونةةه يمثةةل أهةةم مصةةادر الثةةروة و التحةةدي والعلمةةي 5-

تعتمةةد عليةةه الأمةةم والشةةعوب فةةي  والتقنةةي المعاصةةر فالقةةدرات الفكريةةة العاليةةة تعةةد سةةلاحا  مهمةةا  
 .الصراح العالمي الراهن 

 مكونات رأس المال الفكري. جـ 
  [11]: يةرى ارلةب الكتةةاب المهتمةين بموضةةوح رأس المةال الفكةةري علةى إن مكوناتةةه هةي الأتةةي 

    [14]و [13]و   [12]و

 رأس المال البشري .  1
إذ أن كةةل شةةيء فةةي  ،رأس المةةال الفكةةريإن رأس المةةال البشةةري يقةةع فةةي قلةةب مفهةةوم          

مكانيةةةات العةةةاملين فعمليةةةة الإبةةةداح  ،هةةةذا النةةةوح موجةةةود ضةةةمن المهةةةارات والخبةةةرات والقةةةدرات وا 
وتسةةمح لهةا بالتنةةافس فةةي بيئةةة تصةةبح  ،والابتكةار والتفكيةةر المسةةتقبلي تةةدفع الشةركات إلةةى الأمةةام

لها مورد حقيقي واحد هو الإنسان معقدة أكثر فأكثر وان أي شركة مهما كانت طبيعتها ونوعها 
حيةةث ان العنصةةر البشةةري هةةو العامةةل الاكثةةر اهميةةة فةةي صةةيارة الحاضةةر وصةةناعة المسةةتقبل 
فهو من يقوم بابتكةار الافكةار الجديةدة وهةو مةن يقةوم علةى تنفيةذها بمةا يةنعي الاعمةال ويضةمن 

حاسةةمة فةةي التنميةةةة " الةةةى ان راس المةةال البشةةري يلعةةةب أدوارا" أضةةافة  [15]نموهةةا وازدهارهةةا 
فةان (  Drucker) وهذا ما أكده رائةد الإدارة  [16]االحضرية على المستويين الاقليمي والدولي 

رأس المةةةال البشةةةري هةةةو رأس المةةةال الحقيقةةةي ويقةةةع عليةةةه عبةةةئ تقةةةديم الأفكةةةار وأجةةةراء البحةةةوث 
متلاكه المقدرة وتحويل نتائجها إلى منتجات وعرل أيضا  بأنه مصدر الابتكار والتجديد وذلك لا

 [17]. العقلية والإمكانات والقدرات الأساسية والخبرات والإبداح التي يمتلكها أفراد الشركة 
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 رأس المال الهيكلي. 2
يمثةةل رأس المةةال الهيكلةةي قةةدرات الشةةركة التةةي تةةنظم وتلبةةي متطلبةةات السةةوق وتسةةهم فةةي        

الهيكليةةةة المتمثلةةةة بةةةنظم المعلومةةةات أو نقةةةل المعرفةةةة وتعزيزهةةةا مةةةن خةةةلال الموجةةةودات الفكريةةةة 
ل شخصةةية بةراءات الاختةةراح وحقةوق النشةةر و التةأليل ومةةدى حمايةة العلامةةة التجاريةة التةةي تمثة

ويمكةةةةةن تعريفةةةةةه  بانةةةةه مجموعةةةةةة الاسةةةةتراتيجيات والهياكةةةةةل والةةةةةنظم . الشةةةةركة وقيمتهةةةةةا وهويتهةةةةا
المنتجات للزبائن فضةلا  عةن والاجراءات التي تمكن بمجموعها الشركة من انتا  وتسليم افضل 
 . [18]كونه يمثل قدرة الشركة على الاستجابة للتغيرات البيئية الحاصلة 

  -:ويتمثل بما ياتي  
العمليةةات التنظيميةةة وهةةي التةةي تقةةوم بالوظةةائل الأساسةةية للشةةركة فةةي تحويةةل المةةدخلات إلةةى -أ

 مخرجات 
دات ريةةةر الملموسةةةة ويتمثةةةل بكةةةل رأس المةةةال الإبةةةداعي ويتضةةةمن الملكيةةةة الفكريةةةة والموجةةةو -ب

أمةةا الملكيةةة الفرديةةة فهةةي حمايةةة الحقةةوق  ،المواهةب   والقةةدرات والنظريةةات التةةي تمتلكهةةا الشةةركة
 التجارية 

البنية التحتية والتي يمكن أن تعرل بأنها كل الموجودات المادية ورير المادية التةي تسةاعد -ت
 رأس المال البشري على الأداء وتحويل المعرفة 

 رأس المال ألزبائني. 3
يعد رأس المةال ألزبةائني المكةون الثالةث مةن مكونةات رأس المةال الفكةري ويطلةق علةى هةذا      

وأيضةا  رأس المةال (   Relational capital)المكون عدة مسميات منها رأس المةال ألعلاقةاتي 
لشةركة ويتمثةل وان هةذا النةوح مةن رأس المةال يكةون خةار  ا(   External capital) الخةارجي 

بعلاقة الشركة مع الأطرال الخارجية التي تشمل الزبائن والمجهزين والمنافسين وأسواق الأسةهم 
والحكومةةة وهةةذه الأطةةرال لا يمكةةن للشةةركة أن تسةةيطر عليهةةا أو تةةؤثر بهةةا عةةن طريةةق اتفاقيةةات 

بةائن الةةذين بةأن رأس المةال الزبةائني هةةو قيمةة علاقةات الشةركة مةع الز ( العنةزي)ويؤكةد . التعةاون
تتعامةل معهةم والمتمثلةةة برضةا الزبةون وولائةةه ومةدى الاحتفةةاظ بةه مةن خةةلال الاهتمةام بمقترحاتةةه 
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ومعالجةةة الشةةكاوى المقدمةةة مةةن جانبةةه وتلبيةةة احتياجاتةةه وررباتةةه بالسةةرعة الممكنةةة ومةةد جسةةور 
 [19]. التعاون معه 

ي لا بةد مةن اكتسةابها لضةمان ويكمن جوهر هذا المكون في المعرفة الموجودة لةدى الزبةائن والتة
اسةةتمرار ولائهةةم للشةةركة وكسةةب زبةةائن جةةدد وهةةو يمثةةل انعكةةاس كامةةل قةةوة رأس المةةال البشةةري 
والهيكلةةي باتجةةاه العلاقةةات مةةع الزبةةائن لتحقيةةق رضةةاهم وزيةةادة ولائهةةم مةةن خةةلال تحديةةد المعرفةةة 

تراتيجية مةع البيئةة بهةدل المطلوبة لتلبية احتياجاتهم وررباتهم و أقامة شبكة من التحالفات الإس
    .ترريبها بالشركة ونيل استحسانها ودفعها نحو بناء علاقات حميمية مع الزبائن 

  Total Quality Management (TQM)أدارة الجودة الشاملة : 22
 مفهوم أدارة الجودة الشاملة. أ

مفهوم الجةودة إذ ممةا قبل التطرق إلى مفهوم أدارة الجودة الشاملة لا بد من التعرل على       
فجةةودة  ،لاشةةك فيةةه أن الجةةودة تعةةد أحةةدى العوامةةل التةةي تحةةدد أمكانيةةة المنافسةةة بةةين الشةةركات

المنتجات تمثل عاملا  مهما  من عوامل تسويقها وتةولي الةدول الصةناعية هةذا الموضةوح اهتمامةا  
العمليةةةات  وذلةةةك مةةةن خةةةلال الأخةةةذ بالأسةةةاليب العلميةةةة الحديثةةةة فةةةي تخطةةةيط وضةةةبط ،متزايةةةدا  

الإنتاجيةةةة بمصةةةانعها ابتةةةداء مةةةن شةةةراء المةةةواد الخةةةام وحتةةةى تسةةةليم المنةةةتج النهةةةائي للمستهةةةةلك 
 .بالاضافة الى التحسين المستمر 

أن هنةاك وجهتةي نظةر بريطانيةة و أميركيةة . [20]وفيما يخ  تعريةل الجةودة فقةد أشةار البنةا  
لسةةفة الإداريةةة للشةةركة التةةي تةةدرك مةةن فمةةن وجهةةة النظةةر البريطانيةةة تعةةرل الجةةودة علةةى أنهةةا الف

 .وكذلك تحقيق أهدال الشركة معا   ،خلالها تحقيق كل من احتياجات الزبائن
أمةةةا وجهةةةة النظةةةر الأميركيةةةة فتعرفهةةةا علةةةى أنهةةةا فلسةةةفة وخطةةةوط عريضةةةة ومبةةةادئ تةةةدل وترشةةةد 

لتةي تحسةن الشركة لتحقيق التحسين المستمر وهي أساليب كمية بالإضافة إلى الموارد البشرية ا
مةةن اسةةتخدام المةةوارد المتاحةةة وكةةذلك الخةةدمات بحيةةث أن العمليةةات داخةةل الشةةركة تسةةعى لان 

 تحقق إشباح لحاجات الزبائن الحاليين والمرتقبين 
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كما عرفت على أنها مجموعة من الصفات والخصائ  الضرورية والواجب توافرها في الخدمة 
أي رضا الزبون وملائمة المنتج للمواصفات  ،سويقيةوالمنتج والتي تلبي المتطلبات الوظيفية والت

 [21]. المطلوبة
وعرفت أدارة الجودة الشاملة بأنها ثقافة منظميه تهتم بالتدريب والتحسين المستمر وتحقيق رضا 

تركةةز علةةى تحقيةةق ( TQM)الزبةةون وهةةذا يعنةةي بةةان ثقافتةةه الشةةركة المحةةددة علةةى وفةةق مةةدخل 
ر وهةةةذا يتحقةةةق مةةةن خةةةلال نظةةةام متكامةةةل مةةةن الأدوات رضةةةا الزبةةةون وبشةةةكل متواصةةةل ومسةةةتم

والتقنيات والتدريب كما تركز أدارة الجودة الشاملة في التحسين المستمر للعمليات داخل الشركة 
 [22. ]والتي تؤدي إلى تقديم منتجات عالية الجودة

غييةر أكثةر مةن أنها منهجيةة قابلةة للت[23]وتتلخ  أهمية أدارة الجودة الشاملة في النقاط الاتية 
 .يتبع إجراءات وقرارات  اتقليدي اكونها نظام

 .التخطيط الاستراتيجي المتمثل بوجود إستراتيجية واضحة المعالم تحظى بتأييد الجميع 1-
 .التزام الشركة يعني قابليتها على تغيير سلوك أفرادها لمفهوم الجودة 2-
 .المستهلكين فقط تطبيقيه يعني أن الشركة تهتم بأنشطتها ككل وليس ب-3

 .متكامل وبالتالي فالجودة محصلة تعاون الزبائن الداخليين والخارجيين4-
نمةةا  ،أهميتةةه لا تةةنعكس علةةى تحسةةين العلاقةةات المتبادلةةة بةةين المةةوردين والمنتجةةين فحسةةب5- وا 

 .تحسين سمعة الشركة والروك المعنوية بين العاملين وتنمية روك الفريق 
 مبادئ أدارة الجودة الشاملة . ب

 [25]و[24]: تتمثل المبادئ الأساسية لإدارة الجودة الشاملة بالأتي      
مشةةةاركة العةةةاملين فةةةي العمليةةةات بالاعتمةةةاد علةةةى الأسةةةلوب الجمةةةاعي التعةةةاوني فةةةي انجةةةاز  -1

 الأعمال
 التحسين المستمر للعمليات واعتماد التطوير 2-
 من المرة الأولى من اجل القضاء على كلل العمل المعادفعل الأشياء الصحيحة -3   
 تحقيق رضا الزبون  -4   
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 اتخاذ القرارات بناء  على الحقائق-5   
 التغذية العكسية-6   
 متطلبات أدارة الجودة الشاملة . جـ 

إن تفهةةةم الشةةةركات لمبةةةادئ أدارة الجةةةودة الشةةةاملة يتطلةةةب تهيئةةةة مسةةةتلزمات ضةةةرورية لتحقيةةةق 
الناجح والفعال لهذه الفلسفة في الشركات الهادفة إلةى الارتقةاء بجةودة منتجاتهةا وعملهةا التطبيق 

و إحةةراز رضةةا الزبةةون الأسةةاس الةةذي أنشةةأت مةةن اجلةةه الشةةركات ويمكةةن أجمةةال أهةةم متطلبةةات 
 [26] ,[27] :تطبيق أدارة الجودة الشاملة حسب وجهة نظر بعض الكتاب والباحثين بالأتي 

 ة على أدارة الجودة الشاملةالقيادة القادر 1-
 الالتزام2-
 التعليم والتدريب المستمرين3-
 الاستعانة بالاستشاريين4-
 قياس الأداء للإنتاجية وللجودة5-
 تهيئة مناخ العمل وثقافة الشركة-6

 التصميم الفعال 7-
 تشكيل فريق عمل الجودة على جميع مستويات النشاط8-

الفكةري مةع بعضةها وعلةى  ث ان تفعيل مكونةات رأس المةالعلى ماتقدم فقد اتضح للباح" وبناءا
للاخةةذ بنظةةام تطبيةةق الجةةودة الشةةاملة لان كةةل مكةةون مةةن هةةذه " يجعةةل منهةةا منطلقةةا دؤوبنحةةو 

فنظام , حسن توظيفه والافادة من اسهاماتهالمكونات له آثار وامتدادات ايجابية وبالذات عندما ي
أدارة الجودة الشاملة يستلزم أستحضار مجموعة من المتطلبات كونه منهجية عمةل تقةر التغييةر 
الهادل الى التطوير ومن أطار التحسين المتواصل الأمر الذي يجعةل مةن استحضةار مكونةات 

بةة لتطبيق هذه المنهجية ومن ثةم العمةل علةى الأفةادة مةن النتةائج المترت" راس المال الفكري سببا
 .على ذلك التطبيق 
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لرسم صورة العلاقة بين تلك المتغيرات الى الحةد الةذي يمكننةا مةن القةول  مدخلوفي كل ماتقدم 
فهةل , بانه لا تطبيةق فعلةي لنظةام أدارة الجةودة الشةاملة دون وجةود مكونةات رأس المةال الفكةري 

" هيكلةي الةذي يمةارس دورايمكننا الاستغناء  عن المكون البشري أم اننا نتجاهل اهمية المكون ال
فةةي تحديةةد الاجةةراءات وبيةةان القواعةةد والتعليمةةات وكةةذلك الشةةأن بالنسةةبة للمكةةون الزبةةائني " فعليةةا

       .الذي يجسد صور التفاعل مع البيئة الداخلية والخارجية 
 الإطار الميداني للدراسة : المبحث الثالث  
إبعاد الظاهرة المدروسة فقد اهتدى الباحـ  إلـ  لأجل تحديد علاقات الارتباط والاثر بين     

 :اعتماد آلاتي 
تحليل علاقات الارتباط بين مكونات رأس المةال الفكةري و نظةام إدارة الجةودة الشةاملة علةى : 1

 مستوى الشركتين عينة الدراسة 
دارة الجودة الشاملة . أ إلى وجةود علاقةة (  2)يشير الجدول : العلاقة بين رأس المال البشري وا 

دارة الجودة الشاملة والمتمعن في هذه العلاقة يجد انها صةورة  ،ارتباط بين رأس المال البشري وا 
ولمةا كانةت ادارة الجةودة  ،حية لاهمية راس المال البشري في كافة الانشطة والفعاليات المنظمةة
ورة التةي تسةتميل وتجةةذب الشةاملة هةي احةد الانشةةطة الهادفةة الةى تقةةديم المنةتج أو الخدمةة بالصةة

الزبةةائن عليةةه اقتضةةى الحةةال توظيةةل كةةل مةةدخرات المةةورد البشةةري لصةةالح هةةذه الجةةودة وعلةةى 
النحةةو الةةذي يةةؤمن الافةةادة منهةةا ويقةةر فاعليةةة ودور رأس المةةال البشةةري فيهةةا علةةى اعتبةةاره الاداة 

علاقةةة بةةين راس لمةةا تقةةدم فقةةد تبةةين ان ال" ودعمةةا. الفاعلةةة فةةي تةةأمين تلةةك الدرجةةة مةةن الجةةودة 
/ بيةة المال البشري وادارة الجودة الشاملة فةي الشةركة العامةة لصةناعة الادويةة والمسةتلزمات الط

علةى حةين نجةةد (0.84) جسةدته قيمةةة معامةل الارتبةاط البالغةة  يةانينةوى  قةد أخةذت منحةى ايجاب
صةناعة الاثةةاث ان العلاقةة بةين راس المةال البشةري وادارة الجةودة الشةةاملة فةي الشةركة الوطنيةة ل

الامةر الةذي يؤشةر لنةا حالةة مةن الاخةتلال فةي درجةة ( 0.59)نينوى حملت مانسةبته / المنزلي 
الارتباط بين المتغيرات المدروسة على مستوى الشركات عينة الدراسة ويمكن ترجيح التباين في 

عةةن " العلاقةة الةى جملةة مسةةورات منهةا مةايتعلق بتبةاين الارث التةةاريخي لتلةك المنظمةات فضةلا
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ذلةةك بنةةوح الزبةةائن الةةذين يةةتم التعامةةل معهةةم " طبيعةةة الانشةةطة والفعاليةةات التةةي تقةةوم فيهةةا مقترنةةا
 . الامر الذي افرز هذه النتيجة 

 2))جدول 

العلاقة بين رأس المال الفكري وادارة الجودة الشاملة في كل من الشركة العامة لصناعة الادوية 

 نينوى/ ة االوطنية  لصناعة الاثاث المنزلي نينوى والشرك/ والمستلزمات الطبية 

 المتغير المعتمد               
 المتغيرات المستقلة

 ادارة الجودة الشاملة

الشركة العامة لصناعة 
الادوية والمستلزمات الطبية 

 نينوى/

الشركة العامة لصناعة 
 نينوى/الاثاث المنزلي

 0.59 0.84 راس المال البشري

 الهيكليرأس المال 
0.85 0.58 

 0.60 0.64 رأس المل الزبائني

 69.7 89.1 المؤشر الكلي

      

 N2=2                             N1=29                  0.05  مستوى المعنوية   
 اعداد الباحث في ضوء الحاسبة: المصدر

دارة الجودة الشاملة عل. ب : مستوى الشركتين عينة الدراسةى العلاقة بين رأس المال الهيكلي وا 
دارة (  2)يشةةةير الجةةةدول  إلةةةى وجةةةود علاقةةةة ارتبةةةاط معنويةةةة موجبةةةة بةةةين رأس المةةةال الهيكلةةةي وا 

الجودة الشاملة وهنا منحةى للقةول بةان تحقيةق عمليةات التحسةين المسةتمر وتةأمين حالةة الرضةى 
ة من الاسةتراتيجيات ذلك بفعل الاشياء الصحيحة يستلزم استحضار مجموع" لدى الزبون مقترنا

لاقةرار " ذات الوقع والتةأثير فةي ميةدان العمةل وعلةى النحةو الةذي يجعةل مةن هةذا الميةدان منطلقةا
فكةةةرة الجةةةودة الشةةةاملة التةةةي تسةةةتلزم الاخةةةذ بالهياكةةةل وتبنةةةي الاجةةةراءات وتوظيةةةل مجموعةةةة مةةةن 

فقةةد تبةةةين ولاجةةل تحديةةد ذلةةك . السياسةةات هةةدفها ومبتغاهةةا تحقيةةق مةةا يسةةمى بةةةالجودة الشةةاملة 
فةي ( 0.85)للباحث ان العلاقة بين راس المةال الهيكلةي وادارة الجةودة الشةاملة شةغلت مانسةبته 
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نينةةوى علةةى حةةين نجةةد ان العلاقةةة بةةين / الشةةركة العامةةة لصةةناعة الادويةةة والمسةةتلزمات الطبيةةة 
وهةذا ( 0.85) نينوى بلغت ما قيمته / ذات المتغيرين للشركة الوطنية لصناعة الاثاث المنزلي 

يؤشر لنا وجود تفةاوت واضةح فةي مسةتوى العلاقةة بةين هةذين المتغيةرين علةى مسةتوى الشةركات 
مما يعني ان الاجراءات والسياسةات والهياكةل التةي تتبناهةا الشةركة العامةة لصةناعة . المدروسة 

 نينةةوى ريرمةةا يةةتم اعتمةةاده فةةي الشةةركة الوطنيةةة لصةةناعة الاثةةاث/ الادويةةة والمسةةتلزمات الطبيةةة 
ولما كانةت الاجةراءات والسياسةات والهياكةل هةي احةدى المؤشةرات الدالةةعلى . نينوى / المنزلي 

تنظةةيم العلاقةةات واقةةرار السةةلوكيات عليةةه اتضةةح مثةةل هةةذا التبةةاين فةةي العلاقةةة بةةين المنظمةةات 
 .المدروسة 

دارة الجودة الشاملة ع. ت : عينة الدراسةلى مستوى الشركتين العلاقة بين رأس المال ألزبائني وا 
دارة الجةةةودة (  2)يشةةةير الجةةةدول  إلةةةى وجةةةود علاقةةةة ارتبةةةاط معنويةةةة بةةةين رأس المةةةال ألزبةةةائني وا 

الشاملة وبغية تدعيم العلاقة واعطائها مداها الصحيح فلابد من القةول بةان راس المةال الزبةائني 
" ية فيها سعيايمثل كل ماتمتلكه الشركة بخصو  تأمين العلاقة مع الاطرال الداخلية والخارج

بفكرة التغذية العكسية التي تمثل ردود الفعةل أتجةاه كةل ماتقدمةه المنظمةة " لتامين التعاون واقرارا
لذا تبقى اواصر الارتباط قائمة بين راس المال الزبائني وببين ادارة الجةودة الشةاملة . لجمهورها 

ذ بةةراس المةةال الزبةةائني علةةى اعتبةةار ان كةةل مةةايقع ضةةمن معةةايير الجةةودة الشةةاملة يتطلةةب الاخةة
والخاصةةةة بتاشةةةير العلاقةةةة بةةةين راس المةةةال (  2) وبهةةةدل تنطيةةةق الارقةةةام الةةةواردة فةةةي الجةةةدول 

الزبائني وبين ادارة الجودة الشاملة على مستوى الشركات المدروسةة فقةد تبةين ان العلاقةة كانةت 
، 0.64) بلغةت مانسةبته اذ " اقرب الى التقارب منه الى التباعد الى حد انها كانت متماثلة جةدا

التبةاين  من ررمعلى على التوالي ولتلك الشركتين وفي ذلك منحى للقول بان الشركتين ( 0.60
محةةةط انظةةةار  ىفةةةي طبيعةةةة المنتجةةةات والخةةةدمات التةةةي تقةةةدمها الا ان راس المةةةال الزبةةةائني تبقةةة

الةةذي اؤشةةر  وموضةةع اهتمةةام مةةن قبةةل القيةةادات الاداريةةة والعةةاملين فةةي تلةةك الشةةركات الةةى الحةةد
الذي يؤكد فيهةا علةى اهميةة ادامةة ( بيتر دروكر ) لمقولة " مثل هذه النتيجة وهذا ما ياتي دعما

 .وتقرير الاتجاهات المستقبلية العلاقة بين اطرال العمل لكونها مصدر تحقيق الطموحات 
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دارة الجةةةودة الشةةةا: 2     ملة علةةةى تحليةةةل علاقةةةات االتةةةأثير  بةةةين مكونةةةات رأس المةةةال الفكةةةري وا 
 مستوى الشركتين عينة الدراسة 

بشةةان اثةةر مكونةةات راس المةةال الفكةةري متغيةةر مسةةتقل فةةي (   3) تكشةةل معطيةةات الجةةدول    
المحسةوبة علةى   ( F )اذ تبةين ان قيمةة . ادارة الجةودة الشةاملة متغيةر معتمةد جملةة معطيةات 

 ،(3)الجدوليةة والبالغةة  اكبةر مةن قيمهمةا( 7.24) ،(29)مستوى الشركتين وكما مؤشر قيمهمةا 
وفةةي ذلةةك اشةةارة الةةى ان مكونةةات راس ((3.24ودرجةةات حريةةة  ( 0.05)عنةةد مسةةتوى ( 2.99)

لةذلك فقةد تبةين مةن معامةل " المال الفكري تترك مدياتها الفاعلةة فةي ادارة الجةودة الشةاملة ودعمةا
/ تلزمات الطبيةة على مستوى الشركة العامة لصناعة الادوية والمسة( 0.79) التحديد ان قيمته 

فةي الشةركة الوطنيةة لصةناعة الاثةاث المنزلةي ( 0.48) نينوى على حين نجد ان قيمته تمثلت بة
نينةةوى ويمكةةن تبريةةر هةةذا التبةةاين فةةي الاثةةر الةةى ان مكونةةات راس المةةال الفكةةري كانةةت الاكثةةر / 

الاخةرى وهةذا قةد بالشةركة " اسهاما في تفسير التغييرات الحاصلة في ادارة الجودة الشاملة قياسةا
يفسةر لنةا جملةة امةةور منهةا مةايتعلق بةراس المةةال الفكةري ذاتةه وبةين التفةةاوت فةي اهميةة مكوناتةةه 

 . في ميدان الدراسة " الى تحديد اثره وهذا ماكان سائدا" وصولا
 3) ) جدول

الادوية  الشركة العامة لصناعة تأثير  مكونات  رأس المال الفكري في ادارة  الجودة الشاملة في كل من
 نينوى/ نينوى والشركة الوطنية  لصناعة الاثاث المنزلي / والمستلزمات الطبية 

   

 المتغيرالمعتمد          

 

 

 التغيرات المستقلة

 ادارة الجودة الشاملة 

الشرررررركة العامرررررة لصرررررناعة الادويرررررة 

 نينوى/والمستلزمات الطبية 

الشررركة العامرررة لصرررناعة الاثررراث 

 نينوى /المنزلي

B0 0.14 3.19 

 رأس المال البشري

 

B1 

 

0.42 0.20 

*(2.11) (1.09) 

 راس المال الهيكلي

 

B2 

 

0.77 0.47 

*(2.81) (*2.16) 



 

 

 
 
سلطان عبد الرحمن فتحي. د.م  

 

 جامعة البصرة /مجلة دورية نصف سنوية تصدر عن كلية الإدارة والاقتصاد               027
 

 

 
  

 رأس المل الزبائني

 

B3 0.17 

(1.11) 

0.28 

(*2.04) 

R2  79.4 48.6 

 Fقيمة 

 7.24 29 المحسوبة

 2.99 3 الجدولية

 اعداد الباحث في ضوء نتائج الحاسوب الالكتروني ألمصدر
 الاستنتاجات والتوصيات:المبحث الرابع 

 الاستنتاجات : أولاً 

 :اسفرت نتائج الدراسة الميدانية عن مجموعة من الاستنتاجات ابرزها  
وجود علاقةة ارتبةاط معنويةة علةى مسةتوى الشةركات عينةة الدراسةة بةين مكونةات راس المةال  -1

الفكري وبين ادارة الجودة الشاملة على ان هذه العلاقة كانت تتسم بدرجة مةن التبةاين فةي قوتهةا 
  .بشان المتغيرات المدروسة في تلك المنظمتين 

فةي درجةة التةأثير الةذي تختطتةه مكونةات " ينااشرت معطيات الدراسة الميدانية ان هنالك تبا -2
راس المال الفكري في ادارة الجودة الشاملة فةي الشةركتين عينةة الدراسةة وفةي ذلةك منحةى للقةول 

انشةةةةطة ) بةةةةان الشةةةةركتين تسةةةةود بينهمةةةةا حالةةةةة مةةةةن التبةةةةاين فةةةةي كافةةةةة الملامةةةةح المعبةةةةرة عنهمةةةةا 
 .(ات الى الافراد والقياد" سياسات واجراءات وصولا ،وفعاليات

فقةةةد تبةةةين للباحةةةث ان الشةةةركة الخاصةةةة العامةةةة ( 2) و( 1)علةةةى مةةةاورد فةةةي الفقةةةرة " بنةةةاءا -3
نينةةوى تفةةوق الشةةركة الوطنيةةة لصةةناعة الاثةةاث المنزلةةي / لصةةناعة الادويةةة والمسةةتلزمات الطبيةةة 

بشان استراتيجياتها والخطط وحتةى الموازنةات المخصصةة لتنفيةذ انشةطتها الامةر الةذي يةوفر لنةا 
/ فرصة للقول بان ادارة راس المال الفكةري فةي الشةركة لصةناعة الادويةة والمسةتلزمات الطبيةة ال

  .بالشركة الاخرى " نينوى كان موضع اهتمام من قبل القيادات الادارية العليا قياسا
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 التوصيات: ثانياً 
حةةو ضةةرورة العمةةل علةةى تكثيةةل أهميةةة الاهتمةةام بالمعرفةةة فةةي الشةةركات المبحوثةةة وعلةةى ن -1

" بما هو سائد من الشركات الاجنبيةة فضةلا" للارتقاء قياسا" وسلما" يجعل من هذه المعرفة سببا
 عن أقرار علاقة ترابطية بين المةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةعرفة 

وبين عملية أثراء راس المال الفكري من منطلق أساسه ان المعرفة تمثل أحةد المصةادر الفاعلةة 
 .في هذا الأثراء 
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 بسم الله الرحمن الرحيم 

 أنموذج استمارة الاستبانة

 هيئة التعليم التقني

موصل/ المعهد التقني   

 قسم تقنيات ادارة المواد

 

 

استمارة الاستبانة/ م  

 

 حضرة السيد المجيب على الاستمارة المحترم

 نهديكم أجمل تحياتنا

أثررر مكونررات رأ  )أدارة الانترراو والعمليررات بعنرروان تم ررل هررذه الاسررتمارة جررزءاو مررن مشررروع بحرر  فرري 

المرراا الركررر  فرري تطبيررا جدارة الجررودة الشرراملة دراسررة اسررتطلاعية لأراء عينررة م تررارة مررن مرردراء 

وتعد مشاركتكم في تقرديم الصرورة الحقيقيرة  ات اثرر ايجرابي ( . الشركات الصناعية  في محافظة نينوى 

.لمطلوبفي إخراو هذه الدراسة بالمستوى ا  

لذا نرجو تفضرلكم مشركورين باختيرار ا جابرة التري ترونهرا مناسربة لكرل سرؤال، علمراو بران البيانرات 

المدونة تتسم بطابع السرية والأمانة العلمية، نشكركم عل  حسن استجابتكم مع تمنياتنا لكرم بالنجرال الردائم 

.في أعمالكم  

 

   

 

                                                                                                

                                                                                                  

 ملاحظة

ن المخصصة للإجابةفي الأماك))        (( يرجى وضع علامة   
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 بيانات عامة -:أولاً 
 الشركةبيانات ت ص  -1

 :اسم الشركة  -أ

 بيانات تتعلا بالمستجيب على الاستمارة -2

 ( :المركز الو،يفي)المنصب  -أ

 ( :الشهادة)التحصيل الدراسي  -ب

 :مدة الخدمة بالشركة  -ت

ويقصرد بر  المعرفرة المفيردة التري يمكرن تو،يفهرا واسرت مارها بشركل صرحيل : رأ  المراا الركرر   -ثانياً 

.ويتكون من رأس المال البشري ورأس المال الهيكلي ورأس المال الزبائنيلصالل الشركة ،   

 ويتم ل في معرفة العاملين وقدراتهم وخبراتهم ومهاراتهم وابتكارات  :رأ  الماا البشر   - 1

 

 

 

 

 

 

 

اتفد  العبارات ت

 بشدة

لا  محايد اتفد

 اتفد

لا 

اتفد 

 بشدة

      .المتنوعةتتمتع القيادة الادارية لشركتنا بالمهارات  1

2 
تبذل الشركة قصارى جهردها للاحتفرا، بالعراملين  وي 

 .المعرفة المتميزة

     

3 
تسرررتقطب شرررركتنا العرررراملين  وي الخبررررات المتميررررزة 

 .باستمرار

     

      .تعطي ادارة شركتنا اهتماماو كبيراو للعاملين المبدعين 4

5 
خبررراتهم يررتم تقيرريم العرراملين فرري شررركتنا علرر  أسرراس 

 .ومعارفهم وانجازاتهم

     

1 
تقديم أفكار جديدة من قبل العراملين  عل تشجع شركتنا 

 .لحل مشكلات العمل

     

7 
تأخرررذ شرررركتنا  بررررراء ومقترحرررات العررراملين الخاصرررة 

 .بتطوير العمل
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 ويتم ل في براءات الاختراع وحقوق النشر والتأليف والعلامة التجارية  :رأ  الماا الهيكلي  -2

 .ومقاييأ الرقابة عل  الجودة وقواعد و أنلأمة المعلومات                              
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ويتم ل في رضا الزبون وولاء الزبون والاحتفا، بالزبون ومشاركة الزبون  :رأ  الماا الزبائني  -3 

 .عاون مع الزبونوالت
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وهي من أكثر المفاهيم الفكرية والفلسفية الرائدة التي استحوذت على  :أدارة الجودة الشاملة   –ثالثاً 
 الاهتمام الواسع من قبل الاختصاصيين والباحثين و الإداريين والأكاديميين الذين يعنون بشكل خا  

 والخدمي في مختلل الشركات في تطوير وتحسين الأداء الإنتاجي

 

 

اترا  العبارات ت

 بشدة

لا  محايد اترا

 اترا

لا 

اترا 

 بشدة

      تتبن  شركتنا اراء زبائنها في مجال تحسين الجودة  22

      تعمل شركتنا عل  استمرارية التواصل مع زبائنها 23

      تكرس شركتنا جهودها لخدمة زبائنها   24

      تجهد شركتنا  اتها بقصد تقديم أجود مالديها  25

      تستنهض شركتنا أمكانياتها لتحسين جودة منتجاتها  21

      تقدم شركتنا منتجات خالية من العيوب 27

تعمد شركتنا ال  الافادة من التجارب العالمية في  29

 مجال الجودة  

     

تعتمد شركتنا خطوات فاعلة في مجال تبسي   28

 الاجراءات  ات الصلة بعملياتها الانتاجية  

     

تضع شركتنا عملية خفض التكلفة كأسبقية فاعلة في  30

 مجال عملها  

     

تقوم شركتنا بتحدي  عمليات الصيان  المستمرة  31

 لمعداتها  

     

تجند شركتنا طاقتها لتقليل وقت انتاو منتجاتها وحت   32

 تقديمها لزبائنها 

     

      ترفع شركتنا شعار جودة المنتجات مسؤولية الجميع   33

      تضع شركتنا الجودة كأولوية فاعلة في رسالتها  34

      في مجال عملها  " تنافسيا" تعد شركتنا الجودة سلاحا 35

تؤمن شركتنا أفضل بيئة لتطبيد نلأام ادارة الجودة  31

 في مجال عملها 

     

تعمل شركتنا عل  أقرار ال قة بين كافة المستويات  37

 التنلأيمية فيها    

     

. 

 

 


