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  المستخلص

ف ي التح سین الم ستمر لأداء  ام ھودور الت دریب وال تعلم ةیركز البحث الحالي لدراس ة وتحلی ل أھمی 
جھھا المنظمات في البیئة الخارجی ة مث ل المناف سة؛ اونظرا للتحدیات التي تو. الأفراد العاملین في المنظمة

یھ  دف البح  ث إل  ى . مؤش  رات مھم  ة لمواجھ  ة ھ  ذه التح  دیاتھ  ذه ّر وص  یانة الم  ورد الب  شري تع  د التط  وی
ف  ي ث  لاث منظم  ات ف  ي قط  اع ص  ناعة الن  سیج ف  ي  وای  ضاح اھمیتھ  ا تط  ویر مفھ  وم إدارة الج  ودة ال  شاملة

 ولغ  رض جم  ع بیان  ات ع  ن المتغی  رات الرئی  سة لھ  ذه، محافظ  ة نین  وى والت  ي ت  م اختیارھ  ا لعین  ة الدراس  ة
واس تخدمت اختب ارات إح صائیة . الدراسة تم اعتماد استبانة وزعت على عینة من م دیري ھ ذه المنظم ات

  .لتحلیل البیانات بغیة التوصل إلى استنتاجات رئیسة في الدراسة المیدانیة
 فل سفة إدارة الج ودة ال شاملة لإرض اء يیشیر البحث إلى أن الھدف الرئیس للمنظم ات المبحوث ة تبن 

  .  زبائنحاجات ال
    

 مقدمة
الاتجاھات الحدیثة لإدارة الموارد البشریة وما ت ضمنتھ م ن ممارس ات عدی دة تنسجم 

كالتدریب والتنمیة مع فلسفة إدارة الجودة الشاملة، الفلسفة الت ي تتج ھ لجع ل رض ا الزب ون 
 أن العدی   د م   ن اذف   ي القم   ة إن إدارة الج   ودة ال   شاملة تع   د كاس   تراتیجیة ش   املة للمنظم   ة 

ی  ر باتج  اه التح  سین الم  ستمر للعملی  ات یلمنظم  ات تتبن  ى ھ  ذه الاس  تراتیجیة لإح  داث تغا
 .الأساسیة وأداء الأفراد في المنظمة

 للتفكی ر والنظ ر إل ى المنظم ة وكیفی ة التعام ل ًا جدی دًاتعد إدارة الجودة الشاملة أس لوب
م  ن المف  اھیم والعم  ل ف  ي داخلھ  ا كم  ا أنھ  ا تع  د فل  سفة إداری  ة ع  صریة ترتك  ز عل  ى ع  دد 

الإداریة الحدیثة التي بدأت العدید من المنظمات بتطبیقھا لتحسین وتطویر نوعی ة خ دماتھا 
وإنتاجھا والمساعدة في مواجھ ة التح دیات ال صعبة ونتیج ة لمتطلب ات التأكی د عل ى تطبی ق 
عناص  ر إدارة الج  ودة ال  شاملة أص  بح الآن م  ن ال  ضروري ترس  یخ تل  ك المف  اھیم ب  التعلیم 
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ھا وصقلھا بالتدریب وھذا ما دعا العدید من المنظمات الصناعیة والتجاری ة الحدیث ة وتنمیت
إل  ى التوج  ھ نح  و ت  دریب جمی  ع الإداری  ین والأف  راد الع  املین ل  دیھا ف  ي مختل  ف الوح  دات 

 ،الإداریة والفنیة م ن أج ل تعزی ز ودع م تل ك المف اھیم وت دریبھم عل ى كیفی ة التعام ل معھ ا
فنی ین إل ى وض ع ب رامج الستشاریین ولا من الإداریین والتنفیذیین وا دفع العدیدبدورهوھذا 

التدریب في إدارة الجودة الشاملة حی ث ب دأت المنظم ات بإنف اق مب الغ كبی رة عل ى ت دریب 
الت دریب م ن  یت ضمن وموظفیھا بھدف إكسابھم المھ ارات الأساس یة والمھ ارات المتقدم ة،

الریاض یات إل ى ت صمیم التج ارب والھندس ة اجل التحسین المستمر ك ل ش ئ م ن الق راءة و
 منظم  ات عدی  دة رائ  دة أن الت  دریب ھ  و أح  د أعم  دة التح  سینات ف  ي ق  د ادرك  تالمتزامن  ة و

 .الجودة والأداء
ویتطلب إنجاز مھام مقدرة من قبل الأفراد العاملین ف ي المنظم ة كالم ساھمة ف ي ح ل 

ھارات متقدمة في مج الات مث ل م... المشكلات والاتصال مع الزبائن الداخلین والخارجین
 من التركی ز بدعلیھ لا، عمل الفریق وحل المشكلات والاتصالات وإدارة العملیات والقیادة

على ن وع الت دریب ال ذي یحتاج ھ الأف راد الع املون وم ن ی تم ت دریبھم وكی ف ی تم الت دریب 
 .   وكیف یتم تحسین عملیة التدریب بعد تقییم العملیة التدریبیة

  
 لبحث مشكلة ا

یع  د العن  صر الب  شري ف  ي المنظم  ات المعاص  رة الی  وم م  ن أھ  م العناص  ر كون  ھ یمث  ل 
ًموردا مھما ویؤدي دورا  ً ًما في تحقیق النجاح والتمیز في ھذه المنظمات، لذلك لابد من ھمً

حق  ق اس  تقطاب وتط  ویر وص  یانة وتق  ویم أداءه بأف  ضل م  ا یالاھتم  ام ب  ھ وإدارت  ھ بأس  لوب 
 .میة السلیمةیمكن وفق الأسس العل

من الممارسات المھم ة لإدارة الم وارد  ھممیوتعلّیعد موضوع تدریب الأفراد العاملین 
 إذ یع  د TQMالب  شریة، وتت  داخل ممارس  ة ھ  ذه الوظیف  ة م  ع فل  سفة إدارة الج  ودة ال  شاملة 

ًأغلب المنظمات اھتماما تعطي التدریب والتعلم من العناصر المھمة لإدارة الجودة الشاملة 
ًوتأسیسا على ما تقدم  یمك ن . ًا للوصول إلى مستویات مناسبة لتطویر الأفراد العاملینبالغ

 :تحدید مضامین المشكلة من خلال الأسئلة الآتیة
ھ  ل ت  سعى المنظم  ات عین  ة الدراس  ة إل  ى تطبی  ق عناص  ر مھم  ة كالتح  سین الم  ستمر .  ١

ا الزب ون ف ي إط ار وطرائق العمل ومشاركة الأفراد العاملین والت دریب وال تعلم ورض 
 ؟...الجودة الشاملة 

ھ  ل ت  سعى منظم  ات عین  ة الدراس  ة إل  ى تحقی  ق التح  سین الم  ستمر م  ن خ  لال ت  دریب . ٢
 عاملیھا؟

ما ھو ھدف تدریب وتعلم الأفراد العاملین وكیف یتم تدریبھم في المنظم ات المبحوث ة .  ٣
 ؟...في إطار الجودة الشاملة 
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     البحثأھمیة
لدراسة فیما تواجھھ أغلب المنظمات الصناعیة الیوم من عقبات مواكبة تتركز أھمیة ا

ًمتطلب  ات العم  ل م  ن خ  لال اس  تثمار الم  ورد الب  شري اس  تثمارا أم  ثلا  تع  ده می  زة تناف  سیة ً
یصبح للمورد البشري دور و. تستخدمھ المنظمة كسلاح مھم ضد التحدیات البیئیة المختلفة

ره بھدف إكسابھ المھارات والقدرات المطلوب ة بغی ة فاعل من خلال تدریبھ وتعلیمھ وتطوی
  .الوصول إلى الجودة الشاملة

  
    البحثأھداف

 :تتمثل بالآتيفأما الأھداف التي تسعى الدراسة الحالیة إلى تحقیقھا 
ومراح ل  تھماوأھمیتقدیم إطار نظري للمنظمات المبحوثة عن مفھوم التدریب والتعلم  . ١

 .طار إدارة الجودة الشاملةالعملیة التدریبیة في إ
 ف  ي المنظم  ات المبحوث  ة ع  ن أھمی  ة الت  دریب وال  تعلم للأف  راد اءاستق  صاء آراء الم  در . ٢

 .العاملین وأسلوب التدریب وتقییمھ وكیفیة تحسینھ
ض  مان التح  سین الم  ستمر للج  ودة ف  ي ف  ي  الت  دریب وال  تعلم الوق  وف عل  ى نت  ائج دور. ٣

 .       المنظمات المبحوثة
ًتبن  ي بع  ض المقترح  ات والتوص  یات اس  تنادا إل  ى الاس  تنتاجات الت  ي توص  لت إلیھ  ا .  ٤

التي تساعد المنظمات المبحوثة في إمكانیة تبني استراتیجیة التدریب لضمان والدراسة 
  .التحسین المستمر للجودة

 
 فرضیة البحث 

 :یة الآتیة یمكن صیاغة الفرضیة البحثًالمذكورة انفاًاستنادا إلى المشكلة البحثیة 
توجد علاقة ارتباط ایجابیة معنویة بین الت دریب وال تعلم وب ین تح سین أداء الع املین "

 " .ضمن إطار إدارة الجودة الشاملة في المنظمات عینة الدراسة
 

 عینة البحث  
 وھ  ي ،اش  تملت عین  ة البح  ث عل  ى ث  لاث منظم  ات ص  ناعیة تق  ع ف  ي محافظ  ة نین  وى

ومعم ل الألب سة الولادی ة ومعم ل الغ زل ) المق ر(ة الج اھزة المنظمة العامة لصناعة الألب س
محافظة فضلا عن ال ھذه المنظمات من المنظمات العریقة في تعد اذ ،والنسیج في الموصل

أن طبیع  ة عملھ  ا یتطل  ب ت  دریب الع  املین فیھ  ا ب  شكل م  ستمر ف  ي محاول  ة تح  سین ج  ودة 
  . یوضح التعریف بھذه المنظمات١منتجاتھا والجدول 
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    ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  ١جدول ال

 المنظمات المبحوثة
  دائمیین  التأسیس  المنظمات المبحوثة  ت  عدد العاملین  تاریخ

  ٤٠ ١٩٨٨  المنظمة العامة لصناعة الألبسة الجاھزة  ١
 ١٠٠٠  ١٩٨٢  معمل الألبسة الولادیة في الموصل  ٢
 ١٦٥٠ ١٩٥٥  معمل الغزل والنسیج في الموصل ٣

 . ٢٠٠٢الأدلة التعریفیة بالمنظمات المبحوثة لعام : المصدر 
    ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ًن م  دیرا ف  ي الإدارات العلی  ا والوس  طى ف  ي یوت  ضمنت عین  ة الدراس  ة خم  سة وثلاث  
 . یوضح وصف لأفراد العینة٢المنظمات المبحوثة الثلاث والجدول 

    ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  ٢جدول ال

 یوضح وصف أفراد عینة الدراسة
  %  التكرار  الفئة  توزیع أفراد العینة

٣٤.٣  ١٢  ٣٩-٣٠  
١٧.١  ٦  ٤٩-٤٠  
  العمر  ٣٧.١  ١٣  ٥٩-٥٠

  ١١.٤  ٤   فأكثر ٦٠
 ١٧.١ ٦ إناث  الجنس ٨٢.٨ ٢٩ ذكور

 ٧١.٤ ٢٥  بكالوریوس
 التحصیل الدراسي ٨.٦ ٣  نيدبلوم ف

 ٢٠ ٧  إعدادیة  
 ١١.٤ ٤  أقل من سنة

 ٣٤.٣ ١٢  سنة ٥-١
 ٣٧.١ ١٣   سنة ١٠-٦

سنوات الخدمة في المنصب 
 الحالي
 ١٧.١ ٦   سنة فأكثر١٠  

    ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 تصمیم استمارة الاستبیان 

لج زء الأول معلوم ات عام ة  ت ضمن ا، أجزاء رئی سةةاشتملت استمارة الاستبیان ثلاث
 ،) عب ارة١٤(عن الأفراد المبحوثین، فیما اشتمل الجزء الثاني والخاص بالتدریب وال تعلم 

والخ  اص ب  إدارة الج  ودة ال  شاملة والتح  سین )  عب  ارة١٣(أم  ا الج  زء الثال  ث فق  د ت  ضمن 
 .المستمر
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 الإطار النظري للبحث 
  TQMمفھوم إدارة الجودة الشاملة . ًولاأ

ن ك ل و المفاھیم الخاصة بإدارة الج ودة ال شاملة الت ي ج اء بھ ا الكت اب والب احثتعددت
 والمفاھیم قد ركزت جمیعھا عل ى أساس یات المفھ وم اتمن وجھة نظره إلا أن ھذه التعریف

 :يأتوھي الإدارة والجودة الشاملة، ونذكر منھا ما ی
ونیة لإنجاز اعمال ك ل  بأنھا عبارة عن صیغة تعا)Neo, et. al.,1994, 9 (فقد عرفھا

من الإدارة والعاملین فیما یتعلق بالقابلیات والمھام بغیة الوصول واستمرار تحسین الجودة 
فإن ھ ی رى إن إدارة الج ودة ال شاملة ) Oklane, 1995(أم ا . والأنتاجیة باستخدام فرق العمل

ًھ  ا تع  د أساس  ا ًتع  د م  دخلا للتح  سین التناف  سي والفاعلی  ة والمرون  ة ف  ي ك  ل المنظم  ة، إذ أن
، الع اني(للتخطیط والتنظیم وفھم كل الأنشطة وتعتمد على كل الأف راد ف ي ك ل الم ستویات 

٣٥، ٢٠٠٢ (  
ت  شیر إل  ى إدارة ) ٤٢، ٢٠٠٢أحم  د،  (ISO ٨٤٠٢أم  ا المواص  فة القیاس  یة الدولی  ة 

مدخل یستند على الجودة ویصمم لمشاركة جمیع أعضاء المنظمة أو "الجودة الشاملة بأنھا 
تھدف إلى النجاح الطوی ل الأم د م ن خ لال تحقی ق رض ا الزب ون والمن افع لجمی ع أع ضاء 

 .المنظمة والمجتمع
إدارة الجودة الشاملة ھ ي الم دخل ) Murgatray & Margon, 1994, 7(ویرى كل من 

التنظیم    ي الكل    ي لتلبی    ة متطلب    ات الزب    ون والتوقع    ات الت    ي تت    ضمن جمی    ع الم    دراء 
ام الطرائق الكمی ة للتح سین الم ستمر لك ل م ن العملی ات التنظیمی ة والمستخدمین في استخد
  ) .٣٥، ٢٠٠٢العاني (والمنتجات والخدمات 

فق  د ع رف إدارة الج ودة ال  شاملة عل ى أنھ  ا ) Ivancervich, 1997, 106(أم ا الكات ب 
مدخل من مداخل الإدارة التي تحقق  النجاح على الأمد البعید لإرضاء الزبون والاعتم اد "

  ضمنلى مساھمة جمیع أعضاء المنظمة من أجل تحسین العملیات والمنتجات والخدماتع
 ".ثقافة المنظمة
أن إدارة الجودة الشاملة ھي مفھوم متكام ل وموج ھ نح و ) Evans, 1997, 52(ویؤكد 

الإدارة للتح  سین الم  ستمر ف  ي ج  ودة المنتج  ات والخ  دمات وم  شاركة جمی  ع الم  ستویات 
 وذل ك بجعلھ ا مھم ة وم سؤولیة ك ل ،وھدفھا بناء الج ودة من ذ البدای ة ،والوظائف بالمنظمة

 بحیث ةأما المعھد الفیدرالي للجودة فقد عرفھا بأنھا فلسفة ومبادئ موجھ. فرد في المنظمة
ت  شكل القاع  دة الأس  اس للتح  سین الم  ستمر ف  ي المنظم  ات یرافق  ھ تطبی  ق للأس  الیب الكمی  ة 

  ) ٣٦، ٢٠٠٢، العاني(ء الزبائن وتمكین الموارد البشریة من أجل إرضا
إن إدارة الج   ودة ) ٤٢، ٢٠٠٢احم   د،  (BSIوع   رف معھ   د المواص   فات البریط   اني 

ّالشاملة ما ھي إلا فلسفة إداریة تشمل الأنشطة التي یتحقق عندھا الإشباع لحاجات الزبون 
كفاءة  لأھداف المنظمة وتحقیق الٍ ومتطلبات المجتمع وفق إنجاز عالوتوقعاتھ بشكل كامل

 .والفاعلیة من أجل تعظیم مساھمة جمیع العاملین في جھود التحسین المستمر للجودة
إدارة الجودة الشاملة على أنھا تفاعل المدخلات وھي ) ٤٨٠، ٢٠٠٢العلي، (ویعرف 
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 .الأفراد والأسالیب والسیاسات والأجھزة لتحقیق جودة عالیة للمخرجات
ة الج ودة ال شاملة عب ارة ع ن تولیف ة للفل سفة من خلال م ا تق دم نلاح ظ أن مفھ وم إدار

 ھ ذه وتعتم دالإداریة الشاملة التي یتطل ب تطبیقھ ا ت وافر مجموع ة م ن الأدوات والم داخل 
 : مبادئ أساسیة ھيةالفلسفة على ثلاث

 .التركیز على رضا الزبون.  أ
 ).تركیز الجھود لكافة العاملین(دور الأفراد العاملین وفریق العمل . ب
 .تحسینات المستمرة على نوعیة العملیات والمخرجاتال. ج
  

  عناصر إدارة الجودة الشاملة ً-ثانیا
یشیر العدید من الباحثین إلى أن إدارة الجودة الشاملة تتضمن عناصر عدیدة كالأفراد 

التزام الإدارة العلیا والت دریب والتعل یم والتح سین الم ستمر والزب ون ، العاملین ومشاركتھم
ً وان  سجاما م  ع ھ  دف دراس  تنا ع  ن الت  دریب (Goetsch & Davis, 1997)عم  ل وفری  ق ال

 ,Dale)ق العم  ل یتف   ق م  ع ھ   ذه العناص  ر ك   ل م   ن ـوال  تعلم والتح   سین الم  ستمر وفری   
B.Cooper& Wilkinson,A. et al, 1997)و  (Evans, 1997)و (Slack & et al, 1998)و  

(Hill, 2000). 
م والتح  سین ناص  ر وھم  ا الت  دریب وال  تعلذه العوس  نتناول فیم  ا ی  أتي عن  صرین م  ن ھ  

 .المستمر
   التدریب والتعلم .١

 Goetsch) یـرفع التـدریب والتعـلم من مسـتوى قابلیات الأفراد علـى أداء وظائفھ ـم
&Davis, 1997, 16) ، ن إدارة الجودة الشاملة تقدم افضل طریقة مستمرة لتحسین أداء إ اذ

ً ف   ضلا ع   ن زی   ادة خب   راتھم ، ورف   ع مھ   اراتھم التقنی   ةالأف   راد والع   املین ف   ي المنظم   ة
المتخصصة، بع ض المنظم ات تق وم بت دریب عاملیھ ا عل ى ح ل الم شكلات الت ي تقل ل م ن 

المدراء على تح سین المھ ارات ب ل ت دریب م ساعدیھم عل ى م تقتصر مھالاوالجودة الجیدة 
 Train the Trainerب  أن العدید من المنظمات تضع برامج تدریب المدراذ ،تلك المھارات

 (Krajawski, Ritzman, 2000, 143) ومن خلال التدریب والتعلم س یتم التركی ز عل ى ح ل 
 ,Dale, B. Cooper & Wilknson) وإحداث تغییر في مواقف وسلوك الع املین ،المشكلات

 .كما یتم التركیز على مھارات الاتصال والتفاعل. (30
الب  شریة إل  ى زی  ادة طاق  ة الع  املین وتمكی  نھم تھ  دف عملی  ة ت  دریب وتنمی  ة الم  وارد 

. ھ  مئ آراتعمی  قوزی  ادة مع  ارفھم وق  دراتھم وأح  داث تغیی  ر ف  ي س  لوكھم مم  ا ی  ساعد عل  ى 
تنمیة العاملین على اتجاھات العاملین حول التزامھم تجاه المنظمة وتحسین قدراتھم تركز و

ح  ول الأفك  ار الإبداعی  ة  الات  صالات والقی  ادة والتحفی  ز واتخ  اذ ق  رارات أكث  ر فاعلی  ة ف  ي
(UNCTAD, 2001, 254)  

 من التعامل تعرف ب روح الفری ق م ن خ لال  تطویر حالالىتسعى تنمیة فرق العمل 
ًتبادل المع ارف والخب رات والمعلوم ات ف ضلا ع ن أھ داف واض حة لھ ذا الفری ق وحم اس 
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تحم  ل الم  سؤولیة وم  ساعدة وم  ساندة بع  ضھم ل  بعض ولك  ل ع  ضو دور مح  دد لك  ي یك  ون 
 .فریق عمل ناجح

 ،ویمكن تدریب فریق العمل متعدد الأغراض مثل فریق البح وث وف رق عم ل مؤقت ة
ویتطل  ب ت  شكیل مث  ل ھ  ذه الف  رق ت  دریب أع  ضاء الفری  ق عل  ى توزی  ع الأدوار والتفاع  ل 

 ,UNCTAD, 2001) واستخدام الإجراءات الضروریة لتنفیذ المھام على أساس فرق العمل
206). 

بان الم سؤولیة الذاتی ة للف رد العام ل وف رق الإدارة الذاتی ة ) Pfeffer, 1992, 45(یشیر 
ًتعتمد على امتلاك الأفراد لمھارات ضروریة وتمكینھم لإیجاد متغیرات وتحسینات ف ضلا 
عن ان ھ ی شیر إل ى أن الت دریب یخف ض م ن ن سبة الغیاب ات ویق ود إل ى أداء اف ضل خاص ة 

 (Dale, B. Cooper &Wilkinson) ى الاتصالًالتدریب التقني فضلا عن تعلم الأفراد عل
 یتطل ب زی ادة TQMن زیادة الالت زام بتطبی ق عناص ر أ) Ross, 1995, 122(ویؤكد  

. الم  سؤولیة وھ  ذه ب  دورھا تتطل  ب م  ستوى اكب  ر م  ن مھ  ارة الأف  راد الع  املین ف  ي المنظم  ة
ن ك سب ش ھادة إ اذ ،ّزیادة المھارات والخبرات لا تكون إلا من خلال التدریب والتط ویرو

Baldrige ت   شترط التركی   ز بن   سبة كبی   رة عل   ى الت   دریب وإس   ناده م   ع تخ   صیص م   وارد 
 .احتیاطیة لذلك

 
 التدریب والتعلم الفعال 

إن التدریب من أجل التحسین المستمر ھو أحد الأركان الأساسیة في الجودة ومستوى 
دارة العملی ة التدریبی ة ك إدارة ّلذلك لم تعد إ. الأداء المطلوب للأفراد العاملین في المنظمات

ًتقلیدیة لمراحل عملیة تدریبیة تقلیدیة الت ي كان ت تنج ز ف ي المنظم ات س ابقا، ب ل یج ب ان 
تكون ھنالك آفاق جدیدة في تنمیة القوى البشریة وإدارة العملیة التدریبی ة حی ث أن مراح ل 

ة للف رد وت رتبط بھیك ل العملیة التدریبیة یجب أن تتضمن نظ رة ش املة تل م بالحی اة الوظیفی 
القوى العاملة في إطار التوجیھات الكلیة للمنظمة ما دام التركیز ھ و الآن عل ى أن الأف راد 

ب رامج الج ودة ال شاملة تب دأ اذ المیزة ستكون للأداء البشري فالعاملین ھم المیزة التنافسیة، 
اھات الت ي تمك نھم وتنتھي بالتدریب، من أجل إكساب العاملین المھارات والمعارف والاتج

 .من تطویر وتحسین الأداء بشكل مستمر
وم  ن أج  ل تح  سین أداء الع  املین ف  ي المنظم  ات الراغب  ة ف  ي تح  سین الج  ودة تعتم  د 

 عل  ى یج  ببرنامج  ا ت  دریبیا عل  ى الج  ودة ولك  ي ت  تم عملی  ة الت  دریب وال  تعلم ب  شكل فع  ال 
  :الأسئلة الآتیة  المنظمة أن تجیب على

 حتاجھ الأفراد العاملون؟ما نوع التدریب الذي ی §
 من یجب أن ندرب؟ §
 كیف یقدم التدریب؟ §
 كیف یتم التعرف على أن التدریب فعال؟ §
    كیف یتم تحسین عملیة التدریب؟ §
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وللإجابة على ھذه الأسئلة ،یمكن تحدید مراحل العملیة التدریبی ة كم ا تعتم دھا أغل ب 
دة والتدریب مع ا للوص ول المنظمات التي أصبحت كنماذج للتفوق من خلال استخدام الجو

 .ًإلى أھدافھا في الجودة والأداء وھذا ما سنقوم بعرضھ لاحقا 
  
 الاحتیاجات التدریبیة . أ

وھي الخطوة الأول ى والمھم ة للعملی ة التدریبی ة وتع رف بأنھ ا عب ارة ع ن مؤش رات 
، ١٩٩٥م اھر، (تكشف عن م دى الق صور أو العج ز ب ین الأداء المطل وب والأداء الفعل ي 

 وھ  ذا یعن  ي أن تحدی  د الحاج  ة إل  ى الت  دریب یج  ب أن ی  ستند إل  ى ت  شخیص س  لیم ،)٣٢٩
ً فضلا عن أداء الأفراد بمعنى آخر فإن الأداء ،لأسباب المشكلات التي تعاني منھا المنظمة

المطلوب یتمثل في الخصائص المھاریة والمعرفیة والقدرات المراد إكسابھا للمتدرب بینما 
و الضعف ف ي خ صائص وص فات غی ر مرغوب ة ل دى الف رد وی راد جانب القصور أیتمثل 

، ٢٠٠٠الھیت  ي، (تغییرھ  ا واس  تبدالھا بخ  صائص وص  فات مرغوب  ة ع  ن طری  ق الت  دریب 
٢١٠.( 

یمكن تحدید العدید من المؤشرات في إطار تطبیق إدارة الجودة الشاملة، مث ل ارتف اع 
ات جدی دة دخل ت المنظم ة نسب التالف في المنتجات ومواجھة متاعب ف ي اس تخدام تجھی ز

بسبب صنع منتج جدید، تقدیم خدمة جدیدة، إع ادة ت صمیم عملی ة م ا أو أخط اء ش ائعة ف ي 
 .تشغیل الأجھزة والمعدات الجدیدة أو انخفاض رضا الزبون 

ولتحدید الاحتیاجات التدریبیة في ھذه الحال لابد من التركیز على خطوتین أساسیتین 
  Stephen, 1998) (125,:ھما

 :معلومات من قبل إدارة الموارد البشریة من مصادر متنوعة عن/ جمع بیانات . ١
 ً.ن حالیاوالمھارات التي یمتلكھا الأفراد العامل •
ًالمھارات التي یحتاجونھا مستقبلا ف ي الأم د الق صیر والبعی د مث ل تح سین الج ودة،  •

 ...إرضاء الزبائن تحسین الأداء التشغیلي
یل بالنسبة لأداء المنظمة وأداء الأفراد العاملین والعمل الذي یق وم ب ھ القیام بعملیة التحل. ٢

 .الفرد بھدف تحدید الحاجة إلى التدریب
 العم ل نھنالك أسالیب عدیدة لجمع ھذه الاحتیاجات كالقیام بالعملیات الاستطلاعیة ع

 العم ل والعاملین من خلال المشاھدات والاحتیاجات والاستماع إلى المشكلات والآراء عن
 ،وإجراء المناقشات بشأن ذلك ویمكن إجراء المسوحات من أجل تحدید الحاجات التدریبی ة
. ًفم ثلا یمك ن تحدی  د وإیج اد المح ددات والعقب  ات الت ي تمن ع الأف  راد الع املین م ن التح  سین

الاحتیاج  ات التدریبی  ة ھن  ا م  ا ب  ین التركی  ز عل  ى المھ  ارات الأساس  یة والمھ  ارات تت  راوح 
 Stephen, 1998)  (126, كذلك ما ب ین التكنولوجی ا الأساس یة والتكنولوجی ا العالی ةالمتقدمة،

لوحدات العمل كافة في المنظم ة، ) المستمرة(ًأخیرا یجب تقییم الحاجات التدریبیة الدوریة 
 .ن الذین شاركوا بدورات سابقةیبمعنى آخر التركیز على نوع التدریب والأفراد العامل
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 المتدرب. ب
ًف ضلا كل الم وظفین ف ي المنظم ة على الجودة الشاملة  یشمل التدریب والتعلم یجب أن

ح  ل الم  شكلات والرقاب  ة الإح  صائیة وتب  سیط العملی  ات وتخف  یض الفاق  د ومواجھ  ة ع  ن 
 ...متطلبات الزبائن

كما یجب ان تعلن المنظمة عن البرامج التدریبیة في كتیب ات أو ن شرات وض رورة ان 
عة للمت دربین ال ذین ی شاركون ف ي البرن امج الت دریبي س واء ك ان یكون ھناك استجابة سری

 ).فرق عمل (ًا أم جماعیًاالتدریب فردی
 أسلوب التدریب . ت

 یت ضمن الترحی ب ب الفرد ، المنظم ةایتدرب الموظفون الجدد من خلال برامج ت صممھ
ن  بھ  دف عم  ل مواءم  ة بین  ھ وب  ی وتوجیھ  ھ وی  تم إع  داد الموظ  ف الجدی  د،م  ن قب  ل الم  دیر

 ویتحدد بذلك كیف سیسھم الموظف الجدی د ف ي حم ل رس الة المنظم ة ف ي الج ودة ،الوظیفة
أم ا الموظف ون الآخ رون . خاصة في تعریفھ بالتحسین المستمر وعملیة الرقابة الإح صائیة

 لك ن ،فھم یتدربون إما داخل المنظمة وھي ب ذلك س تحقق كلف ة أق ل أو ف ي خ ارج المنظم ة
لى المدیر أن یصف للمتدربین العملیات من أول خط وة وحت ى في جمیع الأحوال یجب عو

ًآخر خطوة ویتأكد من أن المتدربین قد فھموا تماما ما تعلم وه وكی ف س یطبقون م ا تعلم وا 
 .كأفراد وكفرق عمل

ُ ك  املا للعم  ل م  ع إج  راء مقابل  ة تعتم  د  ًبع  ض المنظم  ات دلی  ل عم  ل یت  ضمن وص  فا◌ ً
 ,Stephen)  العم ل وتطبی ق المھ ارات عل ى الوظیف ةداخلیة مع المتدربین في كیفیة تطویر

  On the Job Training، وتفضل بعض المنظمات الت دریب عل ى رأس العم ل  (127 ,1998
 .ً عندما یتطلب الأمر التطبیقات الفوریة على العمل بعد التدریب مباشرةولاسیما

 تقییم عملیة التدریب . ث
ً مثلا تحدید ،خدام بعض المؤشرات الأساسیةإن تقییم مدى فاعلیة التدریب یتطلب است

ولك ل ن وع م ن الت دریب أو مراقب ة العملی ة ) س اعات الت دریب(ما حصل علی ھ المت دربون 
ویمك ن تحدی  د فاعلی ة الت  دریب عل ى الج  ودة . التدریبی ة الداخلی ة أو الخارجی  ة لك ل مت  درب

 (Stephen, 1998, 128) والمجالات المرتبطة بھا لكن ھذا المقیاس قد یكون صعب التطبیق
ویمكن ان تحصل المنظم ة عل ى ش ھادة تق دیر أو ج ائزة بع د تطبیقھ ا ھ ذا المقی اس بنج اح 
ًوھنالك مؤش رات نمطی ة أخ رى كاس تطلاع أراء الم شاركین بع د الت دریب مباش رة أو بع د 

 .فترة معینة أو تنظیم جلسات متابعة ومنافسة او تطویر مقاییس للسلوك بعد التدریب
 سین عملیة التدریبتح. ـج

تق وم المنظم  ة ف  ي ھ  ذه المرحل  ة المھم ة باعتم  اد نم  وذج إداري جدی  د لتزوی  د موظفیھ  ا 
فم ن ال ضروري " فرق عمل"بالعتاد الذھني الذي یحتاجونھ للعمل خاصة العمل من خلال 

م  ن خ  لال ) ٦٩١، ٢٠٠٠الجن  ابي،  (Empowermentأن یك  ون ھنال  ك تمك  ین للموظ  ف 
تفویض الصلاحیات والمسؤولیات ومشاركتھ في القرارات من أجل الوصول إلى التحسین 

 ان الفھ م الحقیق ي لاحتیاج ات اذ جمی ع الم ستویات، عل ىالمستمر الفع ال لك ل الم وظفین و
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 بدقة كلھ ا الموظف والاستماع إلى الزبون ودراسة المنافسین وتحدید الاحتیاجات التدریبیة
 . تعد مفاتیح للتدریب الفعال

 التحسین المستمر . ٢
ًإن البحث المتواصل عن أسالیب تؤدي إلى تح سین العملی ات مقارن ة بالتطبیق ات ذات 

م  ع زی  ادة وع  ي وش  عور الأف  راد الع  املین ب  ولائھم للأن  شطة والعملی  ات المتمی  زة ال  صفة 
(Krajwski & Ritzman, 1996)، 83 ,1999,( في حین یشیر Heizer ( أن إدارة الجودة الى

ال   شاملة تتطل   ب التح   سین الم   ستمر وب   شكل لا ینتھ   ي للع   املین والمجھ   زین  والم   واد 
 Kaizenوقد وص ف الیاب انیون عملی ة التح سـین الم سـتمر م ـن خ ـلال كلم ة ، والإجراءات

  (Plan, Do, Check, Action) أي  PDCAت شـمل الخط ـط والتنفی ـذ والتـدقی ـق والفـع ـل 
(Krajwski & Ritzman, 1996, 152) ویمك  ن أن ی  شمل التح  سین الم  ستمر إض  افة إل  ى 

ًالتح  سین المعرف  ي الإب  داعي الجدی  د وب  ذلك یج  ري البح  ث دائم  ا ع  ن ، التح  سین الإض  افي
فرص الأداء الأفضل والتحسینات المتنوعة للخدمات والمنتوجات الجدیدة وتقلی ل الأخط اء 

 ,Evans(ة وتحسین الإنتاجیة والفاعلیة في استخدام جمیع الموارد وتحسین استجابة المنظم
1997, 59.( 

م على العیب أو رھإن التدریب والتعلم یساعد الموظفین على مراقبة أعمالھم وعند عثو
الخطأ یجب تحدید مسببات ذلك، فقد تكون ھذه المسببات شائعة أو عامة مثل رداءة تصمیم 

لمریح  ة، أو م  سببات خاص  ة مث  ل قل  ة أو ض  عف الت  دریب المن  تج أو ظ  روف العم  ل غی  ر ا
... لأداء وظیفة معینة أو تورید مواد ذات جودة ردیئة أو بسبب أخطاء یقترحھا الفرد العام

ًإذا المعی   ار ال   دائم ف   ي منظم   ات الج   ودة ال   شاملة ھ   و التح   سین ) ٥٢٤، ٢٠٠٠العل   ي، (
لتح سین ف ي مج الات متع ددة مث ل المستمر، فإذا لم یصل إلى درجة الكمال، فھنالك مجال ل

رض ا أف ضل لظ روف العم ل، ، إرضاء الزب ون، تح سین إج راءات العم ل، الوق ت والكلف ة
ًفضلا عن ت دریب جمی ع أف راد المنظم ة عل ى التخط یط والم شاركة ف ي مجموع ات العم ل 

منظم  ات الج  ودة ال  شاملة بتق  دیر إنج  ازات ف  رق العم  ل تق  وم م  ن ھن  ا  ،وح  ل الم  شكلات
ل ھ  ذه المنظم  ات تنمی  ة العلاق  ات المبنی  ة عل  ى الم  صارحة والثق  ة ب  ین اووتح  ومكافأتھ  ا 

 . (Finnigan & Schmidt, 1993)العاملین في المنظمة كشرط أساس للنجاح 
  
 

 الإطار التحلیلي للبحث ومناقشة النتائج 
 ف ضلا ھا،وتشخی صمتغی رات الدراس ة نستعرض في ھذا المحور م ن البح ث وص ف 

 . الإحصائي لھذه المتغیرات عن مناقشة التحلیل
ن  ستعرض ف  ي ھ  ذا الإط  ار م  ن البح  ث نت  ائج البح  ث المیدانی  ة والت  ي تعب  ر ع  ن آراء 

 .من خلال التحلیل الإحصائي للبیانات) عینة الدراسة(المبحوثین 
وبھدف وص ف وت شخیص متغی رات البح ث ت م اس تخدام الن سب المئوی ة والتك رارات 

لمعیاري لوصف آراء المبحوثین  عن التدریب والتعلم والمتوسطات الحسابیة والانحراف ا
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 الخاص   ة ٣ت   شیر معطی   ات الج   دول . والتح   سین الم   ستمر ض   من إط   ار الج   ودة ال   شاملة
ن غالبی ة أف راد أ، بالأوساط الحسابیة والانحراف المعیاري لفقرات متغیر الت دریب وال تعلم

 ، اذ X1 تدریب الع املینأن لدى منظماتھم وحدة أو قسم متخصص في على العینة یتفقون 
 من إجابات أفراد العینة یتفق ون% ٧٤ن نسبة أ نلاحظ  نفسھالاتجاهوب% ٨٠بلغت نسبتھم 

ن أ ف ي ح ین ، وب شكل م ستمرX6تحسین أداء الع املین على أن ھدف التدریب والتعلم ھو 
ن المنظم ات المبحوث ة أمن إجاب ات أف راد العین ة متفق ون إل ى ح د م ا عل ى % ٥١.٤نسبة 

وق د ج اءت ھ ذه الإجاب ات ، X10 تمد الأسالیب العلمی ة ف ي تحدی د الاحتیاج ات التدریبی ةتع
 المنظم  ة بلغ  ت ن  سبة اس  تجابةو. ٠.٩١٣ وب  انحراف معی  اري ق  دره ٣.٢٢بوس  ط ح  سابي 

  .X14 متفقون إلى حد ما% ٥١٤نتائج تقییم البرامج التدریبیة ل
ح ول اتف اقھم عل ى أن  %٥٠أما ب اقي المتغی رات فق د كان ت إجاب ات المبح وثین دون 

 ،ب   رامج تدریبی   ة م   ستمرة م   ع اس   تخدام تقنی   اتف   ي لم   شاركة باالمنظم   ة تل   زم الع   املین 
كما كانت ،  TQM وبما ینسجم مع فلسفة ،وبتخصیص موازنة مالیة بھدف تطویر العاملین

ة  بن سبX13 تقی یم الب رامج التدریبی ة الىإجابات المبحوثین حول متابعة المنظمة باستمرار 
وان المنظمة تسعى باستمرار في تقییم البرامج التدریبیة . انھم متفقون إلى حد ما% ٤٨.٦
X11  ٤٥.٧حیث جاءت الإجابات بنسبة%  

ٍ ما ح ول ،كانت إجابات أفراد العینةنفسھا وبھذه النسبة   عل ى X7,X8 الاتفاق إلى حد
 TQM تنسجم وفلسفة  وأن ھذه البرامج،أن المنظمة تعتمد تخصیص موازنة مالیة للتدریب

.  
    ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  ٣ جدولال
   لمتغیرات التدریب والتعلمالأوساط الحسابیة والانحراف المعیاري

تسلسل         
  الوسط  متغیرات التحسین المستمر  الأسئلة

  الحسابي
  الانحراف
  المعیاري

X1  0.692  3.85  یوجد وحدة أو قسم لتدریب العاملین  

X2  إل  زام الع  املین للم  شاركة ف  ي ب  رامج تدریبی  ة متخص  صة
 0.383 3.34  بھدف تطویرھم

X3  اعتم  اد المنظم  ة عل  ى ب  رامج م  ستمرة لت  دریب وتط  ویر
 0.963 3.114  العاملین

X4  یتع  رف الع  املون عل  ى إدارة الج  ودة ال  شاملة م  ن خ  لال
 0.923 3.03  البرامج التدریبیة

    یتبع 
  

       ماقبلھ          
X5  اعتماد المنظم ة عل ى أس الیب وتقنی ات حدیث ة ف ي ت دریب

 1.282 2.65  ....)فرق عمل ، دراسة حالة، حاسوب(العاملین 
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X6 0.942 3.77  ھدف التدریب ھو التحسین المستمر للعاملین 
X7 0.853 3.08  تنسجم البرامج التدریبیة وفلسفة إدارة الجودة الشاملة 
X8 0.933 3.20  ازنة مالیة للتدریبیتم تخصیص مو 
X9 0.282 3.17  یتم الاعتماد على الخبرة الخارجیة لتدریب العاملین 

X10 0.822 3.25  تحدد الاحتیاجات التدریبیة وفق أسلوب علمي 
X11 0.885 3.34  السعي باستمرار إلى تطویر البرامج التدریبیة 
X12 0.838 2.97  لمنظمةتم مشاركة العاملین بدورات تدریبیة خارج ات 
X13 1.097 3.14  تقییم المنظمة باستمرار لبرامجھا التدریبیة 

X14  الاھتم  ام بنت  ائج تقی  یم الب  رامج التدریبی  ة بھ  دف تطویرھ  ا
  ًمستقبلا

3.22 0.843 

 0.931 3.22  المؤشر الكلي 
    ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  
لأوس  اط الح  سابیة والانح  راف المعی  اري لفق  رات  الخ  اص با٤أم  ا معطی  ات الج  دول 

 أن أعلى نسبة من أفراد  اظھرتمتغیر التحسین المستمر ضمن إطار إدارة الجودة الشاملة
 اذ ،العینة متفقون على أن منظماتھم تحرص على إجراء التح سین الم ستمر لأداء الع املین

ات أفراد العین ة متفق ون من إجاب% ٦٠ كما أن نسبة X26 )%٦٥.٧(بلغت نسبة إجاباتھم 
ف  ي ح  ین كان  ت ، TQM X27عل  ى ان بیئ  ة المنظم  ات العراقی  ة ال  صناعیة ملائم  ة لتطبی  ق 

 متفقون على ان لدى المنظمة خب رة إداری ة وفنی ة ٥٧.١نسبة إجابات أفراد العینة والبالغة 
انھ  م % ٥٤.٢ إجاب  ات أف  راد العین  ة البالغ  ة ن  سبتھا أظھ  رتكم  ا . X18ف  ي مج  ال الج  ودة 

 كما X21متفقون على ان منظماتھم تسعى إلى تحقیق حاجات الزبائن بعدھا في القمة دائما 
م ن إجاب ات أف راد العین ة متفق ون عل ى أن ل دى المنظم ة أس الیب علمی ة % ٥١.٤أن نسبة 

  .X25للتخلص من المعیب 
  دور العاملینفیما یخص من إجابات أفراد العینة بالاتفاق ٧١.٤وبلغت نسبة الإجابة 

 على ة من إجابات أفراد العینة متفق٦٨.٦ وأن نسبة X24ب التزامھم ب بسTQMفي تطبیق 
كان ت متفق ة أما إجابات أفراد العینة ، TQM X23أن إدارة المنظمة تدعم باستمرار تطبیق 

   .X22% ٦٠ بلغت نسبة الإجابة اذالجودة ھي مسؤولیة العاملین في المنظمة في كون 
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  ٤جدول ال
 الأوساط الحسابیة والانحراف المعیاري لمتغیر التحسین المستمر

 تسلسل
  الأسئلة

  
  متغیرات التحسین المستمر

  
الوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

X15  0.853  3.48  لدى المنظمة تصور واضح عن إدارة الجودة الشاملة  

X16 ر من البرامج المھمة في إط ار إدارة الج ودة یعد التحسین المستم
 الشاملة

3.51 0.701 

X17 0.843 3.62 تعد الجودة في المنظمة میزة تنافسیة 
X18 0.731 3.62 لدى المنظمة خبرة إداریة وفنیة في مجال الجودة 
X19 0.676 3.31 تمتلك المنظمة الخبرة اللازمة لتطبیق إدارة الجودة الشاملة 
X20  0.796 3.31 المنظمة مستلزمات تطبیق إدارة الجودة الشاملة تمتلك 
X21 0.852 3.54 شعار المنظمة ھو وضع الزبون في القمة 
X22 0.993 3.68 الجودة ھي مسؤولیة العاملین كافة في المنظمة 
X23 0.950 3.91 تدعم إدارة المنظمة باستمرار تطبیق إدارة الجودة الشاملة 
X24 0.764 3.94 ین یبرز دورھم في تطبیق إدارة الجودة الشاملةالتزام العامل 
X25 0.770 3.62 تتخلص المنظمة من المعیب بأسالیب علمیة 
X26 0.700 3.74  تحرص المنظمة على أداء التحسین المستمر لأداء العاملین 
X 27 0.646 3.62 تعد بیئة المنظمة الصناعیة ملائمة لتطبیق إدارة الجودة الشاملة 
 0.790 3.60 المؤشر الكلي 

    ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
ح  ول  محاول  ة % ٥٧ بن  سبة إل  ى ح  د ماانھ  م متفق  ون  إجاب  ات أف  راد العین  ة وكان  ت

 كالت   دریب والتح   سین TQMالمنظم   ات المبحوث   ة وض   ع ب   رامج معین   ة تن   سجم ومفھ   وم 
 وانح راف معی اري بل غ ٣.٦٠داره ، وقد جاءت الإجابات بوس ط ح سابي مق X16المستمر 

٠.٧٩٠. 
) الت  دریب والتح  سین الم  ستمر(ولغ  رض تحلی  ل علاق  ات الارتب  اط ب  ین المتغی  رات 

باس  تخدام معام  ل الارتب  اط الب  سیط لبیرس  ون الم  ستمر، أف  رزت نت  ائج التحلی  ل ب  أن ھنال  ك 
لاق ة علاقة ارتب اط معنوی ة موجب ة ب ین ع دد م ن المتغی رات للت دریب وال تعلم فق د كان ت ع

ب ین المتغی رات الآتی ة وبم ستوى معنوی ة % ٥٠الارتباط معنویة موجب ة زادت ع ن ن سبة 
٠.٠٥ ; 

X1 و X2، ْ X3 ، X4،    X6  
X2و X10 ْ X13 X14 
X3 و X7 ، X5 و X6 X8 X13 
X8 و X12 ، X11 و X13 X14، X12 و X14   

المتغیرات بین % ٦٠كذلك فإن ھنالك علاقات ارتباط معنویة موجبة بلغت أكثر من 
) X2 ,X4) (X13 ,X11 ,X8 ,X6 ,X3() X13 ,X8 ,X7( .٠.٥٠الآتی ة وبم ستوى معنوی ة 
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)X13 ,X10 ,X8) (X14 ,13(  
 بلغ ت ، اذ X14 ,X10أما أقوى علاق ة ارتب اط معنوی ة موجب ة كان ت ب ین المتغی رین 

 أن المنظم   ات المبحوث   ة تح   دد  ال   ى والت   ي ت   شیر٠.٠٥عن   د م   ستوى معنوی   ة % ٨٢.٥
 واتضح من نتائج ،یاجات التدریبیة بأسلوب علمي وتھتم بنتائج تقییم البرامج التدریبیةالاحت

 X9 والمتغی ر )الت دریب وال تعلم(التحلیل عدم وجود علاق ة ارتب اط ب ین المتغی رات جمیع ا 
ك ذلك العلاق ة ض عیفة ج دا  ، )اعتماد المنظمة على الخب رة الخارجی ة ف ي مج ال الت دریب(

م ن خ لال " إدارة الج ودة ال شاملة" المنظم ات المبحوث ة لعاملیھ ا عل ى فیما یتعل ق بتعری ف
  .البرامج التدریبیة 

وفیما یتعلق بإدارة الجودة الشاملة والتحسین المستمر فق د أف رزت نت ائج التحلی ل ب أن 
-%٥٠ والت ي تراوح ت ب ین ،ھنالك علاقات ارتباط معنویة موجبة بین بع ض المتغی رات

؛ )X22,X17(؛ )X16,X15( والمتغی      رات ھ      ي ٠.٠٥عن      د م      ستوى معنوی      ة %٦٠
)X20,X18( ؛)X20 ,X19( ؛)X26 ,X22( ؛)X27 ,X25. (  

أم  ا علاق  ة الارتب  اط ب  ین متغی  رات الت  دریب وال  تعلم والتح  سین الم  ستمر فق  د كان  ت 
؛ )X22,X5(؛ )X26,X22,X3(للمتغی   رات % ٦٠-%٥٠معنوی   ة موجب   ة تراوح   ت ب   ین 

)X19,X7( ؛)X20,X19,X8( ؛)X26,X22,X11 (  
  

 الاستنتاجات والتوصیات 
توص لت الدراس  ة عل  ى جمل  ة م  ن الاس  تنتاجات المتعلق  ة بالجان  ب النظ  ري والمی  داني 

 :یمكن إیجازھا بالآتي
إدارة الجودة الشاملة من المداخل الإداریة الحدیثة المھمة والتي یمكن تطبیقھا في تعد   . ١

 یستخدم من خ لال عناص ره الرئی سة ن ھذا المدخلإ اذ ،القطاعات والصناعات قاطبة
 .لتحسین الأداء وتطویره بشكل مستمر

ًیعد الأفراد العاملون ف ي المنظم ات م وردا حیوی ا مھم ا مقارن ة م ع الم وارد الأخ رى   . ٢ ً ً ً ّ
ًعنصرا مھما من عناصر إدارة الج ودة ال شاملة ھنفسوھم في الوقت  ن نج اح إ حی ث ،ً

 بدرج  ة كبی  رة عل  ى الم  ورد الب  شري م  ن خ  لال تطبی  ق ھ  ذه الفل  سفة أو ف  شلھا یعتم  د
 .مال فكري خبراتھ ومھاراتھ وبعدھم رأس

اتضح من خلال وصف وتشخیص متغیرات البحث أن المنظمات المبحوثة لدیھا ق سم   . ٣
ًن ھ ذه المنظم ات تق وم فع لا بم شاركة الع املین الج دد إ اذ ،أو وحدة خاصة بالت دریب

 .مشاركة الأفراد العاملین القدامىًبدورات تدریبیة مكثفة فضلا عن 
اتضح من نتائج التحلیل بوجود علاقة ارتباط معنویة موجب ة ب ین متغی رات الت دریب .   ٤

وال  تعلم وھ  ذا یعن  ي أن الھ  دف الأس  اس م  ن ت  دریب الأف  راد الع  املین ف  ي المنظم  ات 
یث ة المبحوثة ھو لتحسین أداء العاملین وبشكل مستمر وباس تخدام أس الیب وتقنی ات حد

 وأن ھذه المنظمات تعتم د تخصی صات مالی ة ب شأن الت دریب وأنھ ا تھ تم ،في التدریب
بتحدی  د الاحتیاج  ات التدریبی  ة وك  ذلك بتقی  یم الب  رامج التدریبی  ة واعتم  ادا عل  ى الخب  رة 
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  .  الداخلیة للشركة
 عن فل سفة إدارة ًاكما اتضح من نتائج التحلیل أن لدى المنظمات عینة الدراسة تصور.  ٥

 وأن ھدف ھذه المنظمات ھو التركیز على تحسین منتجاتھا للوص ول ،الجودة الشاملة
إل  ى م  ستوى ج  ودة مناس  بة بالاعتم  اد عل  ى خب  رات ومھ  ارات عاملیھ  ا وخاص  ة فیم  ا 

 .یتعلق بالتخلص من المعیب في المنتجات 
ل تعلم   اتضح من نتائج التحلیل أن ھنالك علاقة ارتب اط معنوی ة موجب ة ب ین الت دریب وا.٦

إدارة الج   ودة "وب   ین التح   سین الم   ستمر لأداء الع   املین ض   من إط   ار الاس   تفادة م   ن 
مادام  ت المنظم  ات تعتم  د ب  رامج م  ستمرة للت  دریب ت  صبح م  سألة الاھتم  ام " ال  شاملة

بالجودة من م سؤولیة الع املین مم ا ی ؤدي ب دوره إل ى التح سین الم ستمر لأداء ھ ؤلاء 
الب  رامج التدریبی  ة م  ع خب  رات المت  دربین  تم  ادھ  ذه المنظم  ات اعتح  اول الع  املین و

والإدارة واستخدام بعض الوسائل الفنی ة والإداری ة ف ي العملی ة التدریبی ة وبم ا ین سجم 
  .  وإدارة الجودة الشاملة كما أنھا تحاول تطویر برامجھا التدریبیة تحقیقا لھذه الأھداف

ت  م التوص  ل إل  ى جمل  ة م  ن ًواس  تنادا إل  ى الاس  تنتاجات الت  ي توص  لت إلھ  ا الدراس  ة 
  :المقترحات التي یمكن عدھا بمثابة توصیات للدراسة

ض  رورة الارتق  اء بم  دراء الم  وارد الب  شریة وم  دراء المنظم  ة بم  ستوى أھمی  ة  فل  سفة  . ١
ًإدارة الجودة الشاملة نظرا لما تحققھ من أھداف في التحسین المستمر للعملی ات والأداء 

ًم ال فك ري وم وردا  معرفة والمھارة والخبرة بعدھم رأسوتطویر العاملین وإكسابھم ال
  .ًغنیا في المنظمة

العم  ل عل  ى تط  ویر ق  سم أو وح  دة للت  دریب ف  ي المنظم  ات والارتق  اء ب  ھ نح  و م  ستوى . ٢
أف  ضل وموقع  ا ف   ي الھیك  ل التنظیم   ي وتزوی  ده بأح  دث م   ستلزمات وتقنی  ات العملی   ة 

 .التدریبیة
ممارس  ات المھم  ة لإدارة الم  وارد الب  شریة ألا وھ  ي زی  ادة اھتم  ام المنظم  ات بإح  دى ال. ٣

الت  دریب وال  تعلم م  ن خ  لال تط  ویر ھ  ذه العملی  ة وباس  تخدام وس  ائل وتقنی  ات حدیث  ة 
ًوإعطاءه بعدا استراتیجیا یھدف إلى تطویر م ھ م ءھارات وخبرات الع املین ویح سن أداً

 .بشكل مستمر
 الأف  راد الع  املین وبم  ا ین  سجم ض  رورة اس  تخدام التقنی  ات الحدیث  ة ف  ي ت  دریب وتعل  یم. ٤

وتطبیق إدارة الجودة الشاملة وإكساب الأفراد العاملین مھ ارات متقدم ة ف ي عم ل ف رق 
ً ف  ضلا ع  ن إك  سابھم ، وح  ل الم  شكلات والات  صالات وإدارة العملی  ات والقی  ادة،العم  ل

 .المھارات الأساسیة لإنجاز العمل
ام معلوم ات فع ال بھ دف جم ع ومعالج ة یتطلب تطبیق إدارة الجودة الشاملة تصمیم نظ. ٥

ًالبیانات الخاصة ب الأفراد والع املین ع ن المھ ارات الت ي یمتلكھ ا الع املون حالی ا وتل ك 
ً ف  ضلا ع  ن معالج  ة بیان  ات ع  ن الج  ودة والتح  سین ً،الت  ي س  یمتلكھا الع  املون م  ستقبلا

سب لعملیات المستمر والزبائن لغرض تزوید المستفیدین بمعلومات دقیقة وبالوقت المنا
 .صنع القرارات الإداریة



 )٢٧ (٧٨  تـنمية الرافديـنجامعة الموصل/كلیة الادارة والاقتصاد] ٥٤[
 

 

ًاعتم  اد مراح  ل واض  حة وھادف  ة لإنج  از العملی  ة التدریبی  ة ابت  داء م  ن مرحل  ة تحدی  د . ٦
ًالاحتیاج  ات التدریبی  ة بأس  س علمی  ة وانتھ  اء بتق  ویم العملی  ة التدریبی  ة بھ  دف إج  راء 

 .التحسین المستمر
كون المھارات والخبرات في ھ ذا توفیر مدربین مختصین في إدارة الجودة الشاملة یمتل. ٧

 .المجال ولدیھم القدرات الكفیلة باستخدام أفضل التقنیات في التدریب
 م ن خ لال زی ادة Empowermentمن الضروري تمكین الأفراد الع املین بع د الت دریب . ٨

 .مسؤولیاتھم وتفویضھم الصلاحیات اللازمة لأداء العمل بأفضل مستوى
ف  ي المنظم  ة بھ  دف تعزی  ز  ھموإس  ناددارة الم  وارد الب  شریة العم  ل عل  ى دع  م م  دراء إ. ٩

دورھ  م ف  ي مج  ال تطبی  ق إدارة الج  ودة ال  شاملة وض  رورة إك  سابھم المعرف  ة والمھ  ارة 
 .المطلوبة

یمكن إجراء المزید من الدراسات والبحوث لممارسات أخرى لإدارة الموارد البشریة 
التف  ویض والمكاف  آت وتق  ویم أداء ض  من إط  ار إدارة الج  ودة ال  شاملة كوظیف  ة التوظی  ف و

  . العاملین
  

 جعالمرا
 العربیةالمراجع باللغة  -ًأولا

١. (2001)UNCTAD إدارة اس   تراتیجیة العملی   ات، م   ن إص   دارات المجم   ع العرب   ي للمحاس   بین 
  عمان، الأردن، القانونین

  .٢٠٠١،، الدار الجامعیة، القاھرة٥/أحمد ماھر، إدارة الموارد البشریة، ط .٢
د الموج  ود الع  اني، أث  ر اس  تراتیجیات إدارة الم  وارد الب  شریة ف  ي دع  م ب  رامج إدارة الج  ودة آلاء عب   .٣

 دراس  ة لآراء عین  ة م  ن الم  دراء ف  ي بع  ض المنظم  ات ال  صناعیة الوطنی  ة ف  ي محافظ  ة -ال  شاملة 
  .٢٠٠٢، نینوى، رسالة ماجستیر، جامعة الموصل

 .٢٠٠٠، الحامد للنشر والتوزیع، عمانخالد الھیتي، إدارة الموارد البشریة مدخل استراتیجي، .٤
 م  دیر الج  ودة ال  شاملة، ال  دلیل العمل  ي للق  ادة والم  دیرین لتحقی  ق إدارة الج  ودة ،ف  اتي جب  رو أوران  ي .٥

 .١٩٩٧، محمود عبدالحمید مرسي.الشاملة، ترجمة د
  .٢٠٠٠،إدارة الإنتاج والعملیات، دار وائل النشر، عمان، محمد عبدالستار العلي .٦
م أحمد، الفجوة المعرفیة بین الزبون والمنتج، دراسة نظریة تحلیلی ة وف ق مفھ وم إدارة میسر إبراھی .٧

 .٦٨،٢٠٠٢، العدد٢٤الجودة الشاملة، مجلة تنمیة الرافدین، المجلد 
 دراس ة   TQM تحدید العوام ل الم ؤثرة ف ي الج ودة ض من مف اھیم،نادیة لطفي عبدالوھاب الجنابي .٨

ت الكھربائی   ة، معام   ل الوزیری   ة، رس   الة ماج   ستیر جامع   ة حال   ة ف   ي المنظم   ة العام   ة لل   صناعا
 .٢٠٠٠،بغداد
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The Role of Continus Training Improvement for the Workers Performunce 

Analytical View in the Frame of Total Quality Management 
 

ABSTRACT 
The research concentrates on the study and analysis of the importance, and the role of 

training and learning on continuous improvement regarding the individual performance 
organizations. As a result of an increasing challenges imposed on organizations by the external 
environment such as competition, the development and maintaining of the human resources 
represents vital measures for encountering the challenges.  

The research attempts to develop the concept and importance of total quality management. 
For this purpose three organization in textile industry, in Ninevah governorate are selected as the 
fields of the study. To collect data regarding the main variables of the study questionnaires are 
distributed among managers of the selected organizations. Many statistical real are used to 
analysis the data in order to conclude the main findings. The research indicated that the main aim 
of the organization under consideration is willing to employ the total quality management 
philosophy to satisfy the needs of the customers. 

 


