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 المستخلص
منتجات مطابقة  لب منظمات الاعمال لما لها من أثر في صنعاهتمام اغعلى نالت ادارة الجودة الشاملة 

وتجعل تلك المنظمات رائدة في السوق  ورغباتهم، حاجات الزبائن تلبيالتي  ،صفات التصنيع العالميةالمو 
 ،على زيادة المبيعات وأثرها إدارة الجودة الشاملة التنافسية، ومن هذا المنطلق تهدف الدراسة الحالية الى بيان 

، فقد تم جمع لمشروبات الغازية عينة الدراسةشركة كرونجي لميدانية في الدراسة الوذلك من خلال اجراء 
، وقد توصلت الدراسة الى SPSSاستمارة الاستبيان وتحليلها بواسطة البرنامج الاحصائي  من خلالالبيانات 

 من الاستنتاجات والتوصيات التي تتناسب وطبيعة عمل الشركة عينة الدراسة.  عدد
 زيادة المبيعات الشاملة،ادارة الجودة : الكلمات المفتاحية

Abstract 
The total quality management obtains the interesting of most business 

organizations because it can affect in the production of products to match the 

specification of the Global Manufacturing to give the customers what they 

prefers and their needs, it can make those organizations as Leading organizations 

in the competitive market; From this point on, the study aim to explain the  

affect of the total quality management on the  increasing sales during a field 

study in The  Kronja company for soft drinks in  the province of Kirkuk . After 

reviewing the company's work, It has been collecting data based on 

questionnaire and analyzed them by statistical program ( SPSS), The study 

reached a number of conclusions and recommendations which fit the nature of 

the company's work. 

Key words: total quality management, sales increase 

 المقدمة
 أم العالمي الصعيد على سواء   خاصة، أهمية الأخيرة الآونة فياحتلت  الشاملة الجودة إدارة)
 الثورية الموجه "بأنها توصف وقد الحالية، الفترة في والمرغوبة السائدة الإدارية الأنماط أحد لكونها المحلي،

 والمهمة الحديثة الأساليب من الشاملة الجودة إدارة وتعد  . "الحواسيب وثورة الصناعية الثورة بعد الثالثة
 حتى المنظمات، هذه تواجهها التي تغيراتمال بسبب بتطبيقها منظمات الاعمال بدأت وقد للمنظمات،

 الخدمات، بجودة وإنما ، فقط السلع بجودة هتماملأا يعد ولم ح،بنجا أعمالها في والاستمرار البقاء من تتمكن
 المحلي المستوى  على للمنظمات التنافسية القدرات لزيادة المنظمة، داخل والعمليات الأنشطة كافة وجودة

 م الدراسة الحالية الى الاتي:يقسم توفي ضوء ذلك ت .والعالمي
 .منهجية الدراسة: الاول حورالم
 الجانب النظري للدراسة :الثاني حورالم
 .الجانب الميداني للدراسة :الثالث حورالم
 الاستنتاجات والمقترحات. :الرابع حورالم
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 الاول حورالم
 لبحثا منهجية

لمواصفات الجودة  قمطابالغير لأنتاج تعاني بعض منظمات الاعمال من مشكلة ا :البحثمشكلة اولًا: 
دفع هذه المنظمات لايجاد السبل الكفيلة في حل هذه المشكلة، حيث جاءت ادارة الجودة  الذي الامر العالمية،

تحسين منتجات الشاملة كنظام ناجح للتصدي لمثل هذه المشكلة باعتبارها معالجة تطبيقة ومدخلا فاعلا في 
 :الاتية التساؤلات الحاليةالدراسة ذلك اثارت  المنظمة، وعلى ضوء

 ؟إدارة الجودة الشاملةتطبق الشركة المبحوثة مبادئ هل  .1
 ؟زيادة المبيعات تساعد على هل الاليات التي تعتمدها الشركة المبحوثة .2
 ؟في الشركة المبحوثة زيادة المبيعاتعلى هل إدارة الجودة الشاملة تؤثر  .3
على تطبيق معايير ادارة الجود الشاملة لما لها من دور فعال  الحالي بحثتكمن أهمية ال :البحث أهمية: ثانياً 

وتمكن المنظمة من زيادة مبيعاتها في سوق المنافسة المحلية والعالمية،  الزبون،في تقديم منتجات تلبي حاجة 
 :بالأتييمكن تلخيص أهمية الدراسة و 

 مع التركيز على زيادة المبيعات. ،عامةدارة الجودة الشاملة بصورة لإدراسة مفاهيم ومبادئ  .1
 (الجودة الشاملة في زيادة المبيعات. إدارة الدور الذي يمكن إن تؤديه إبراز) .2
إظهار التقنيات المناسبة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة باعتبارها خطوه مهمة تؤثر على زيادة المبيعات في ) .3

 (.نظماتالم
وذلك من  المبيعات،إدارة الجودة الشاملة على زيادة  الى بيان اثر دف البحث الحاليهي):البحثأهداف : ثالثاً 

الهدف  خلال شركة كرونجي للمشروبات الغازية في محافظة كركوك، ومن نية علىخلال اجراء دراسة ميدا
 الاهداف الفرعية الاتية: لهذه الدراسة تبرز الرئيسي

 .شركة كرونجيالجودة الشاملة في  إدارة التعرف على واقع .1
 في الشركة المبحوثة ومعالجتها علميا وعمليا.الجودة الشاملة إدارة  مشاكلالوقوف على  .2
 .لشركة المبحوثةالجودة الشاملة والمبيعات لإدارة بين  ايجاد علاقة الاثر والارتباط .3
 :تينفرضيتين رئيس من ينطلق البحث الحالي :البحث اتفرضي: رابعا

 الجودة الشاملة وتحقيق زيادة المبيعات. توجد علاقة ارتباط معنوية بين ادارة .1
 (توجد علاقة تأثير معنوية بين ادارة الجودة الشاملة وتحقيق زيادة المبيعات. .2

 لانة يتناسب وطبيعة الدراسة الحالية. التحليلي الوصفي المنهج استخُدِم)البحث: منهجخامساً: 

للدراسة بالاعتماد على ما متوفر من كتب ورسائل تم تغطية الجانب النظري  سادسا: اساليب جمع البيانات:
التي قام بها  توقفت على الزيارات الميدانيةفقد ، اما تغطية الجانب الميداني هاوغير  علمية طاريح وبحوثأو 

 وكذلك استمارة الاستبيان والمقابلات الشخصية. الباحث
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تمثلت حدود الدراسة المكانية في شركة كرونجي للمشروبات الغازية في كركوك، اما  حدود الدراسة:سابعا: 
 .2016/ 11/ 1ولغاية  2016/ 1/7حدود الدراسة الزمانية فقد امتدت من تاريخ 

 ثانيال حورالم
 الجانب النظري 

 ،لتحساينمباادئ ادارة الجاودة  العالمية نظماتمال من العديدطبقت نظرة موجزة:  إدارة الجودة الشاملة: أولاً 
 رضاا وكساب ،التنافساية فاي الساوق  التحاديات مواجهاةعلاى  والمسااعدة ،وخادماتها إنتاجهاا نوعياة وتطاوير
 ، وفي ضوء ذلك تنقسم هذه الفقرة الى الخطوات الاتية:وتحقيق الارباح المنشودة الزبائن

حيث عرفهاا  تحديد مفهوم ادارة الجودة الشاملة،اختلف الكتاب والباحثين حول : إدارة الجودة الشاملمفهوم  -1
أراء  علاى الاعتمااد ضارورة ماع خطاوة أول ومان،  صاحيح بشاكل بالعمال القيااممعهاد الجاودة الفادرالي أنهاا 

             ، و ياااارى (9 ،2008 ،عبااااد اللطياااا  ،)الصاااافار الأداء تحسااااين مهمااااا  فاااايوالمسااااتفيدين  الزبااااائن
 مجاال فاي مهماا   إدارياا   أسالوبا   الحاالي الوقات فاي الجاودة إدارة مفهاوم أصابح ،(369 ،2004 ،اللاوزي )

 الجمعياةتباين بينماا ، الإدارة فاي نجاحات من الجديد النمط حققه ما خلال من الحديثة والمنظمات الإدارات
ماة الخدماة أو المصنوع للمنتج المزايا والخصائص مجموعة أنها على النوعية للسيطرة الأمريكية  طبقاا   المقد 

 ، (5 ،2010،الغرباان ،)الموساوي  الاساتعمال عناد الشاراء أو تااريخ مان المساتهلك ترضاي التاي للمواصافات
" طريقة للتحسين المستمر للأداء في جميع مستويات الملية الإدارية، وفي  أنها علىومن جهة أخرى تعرف 

     .ماااااااةبالمنظساااااااتخدام كافاااااااة الماااااااوارد البشااااااارية مااااااان خااااااالال  وذلاااااااك ماااااااهبالمنظالوظيفياااااااة كااااااال المجاااااااالات 
 .(883 ،2011،)زيادة
اهتماما   بشغالات المؤسسات بحيث أصبحت تكتسمن أهم انتعد باحثون إن إدارة الجودة الشاملة يرى بينما 

 .الإنتاجية الخدمية تالمؤسسالما تتمتع به من أهمية في  يها وذلكبالغا  في أواسط المختصين والقائمين عل
إن أهااام ماااا يمياااز إدارة الجاااودة الشااااملة هاااو تحساااين مساااتويات الجاااودة فاااي ): أهميةةةة إدارة الجةةةودة الشةةةاملة -2

وقد أصبحت إدارة الجودة الشاملة في هذا العصر أساسا   عامة،المؤسسة أو المنظمة سواء كانت خاصة أو 
ويمكان إجماال أهمياة إدارة  ،العاالموهي تحدد نجاح أو فشل المنظمات الإنتاجية فاي  الدول، للاتصالات بين

 :(38،ص2006،جويحان الترتوري،) ا يليالجودة الشاملة بم
 تخفيض التكالي  وزيادة الإنتاجية. 
  وتقديم الأفضل من السلع والخدمات. المستهلك،الجودة إلى تحقيق رضا تؤدي 
 لمنظمات الأعمال تحقيق ميزة تنافسية وعائد مرتفع. 
 فاراد والشاعور بالانتمااء فاي بي اةوالثقاة المتبادلاة باين الأ الواحاد الشاعور بوحادة المجموعاة وعمال الفرياق تنمي 

 العمل.
 السمعة الطيبة للمنظمة في نظر العملاء والعاملين. قيقتح 
  منهج شامل للتغير بعيد عن النظام التقليدي المطبق على شكل إجراءات وقرارات.خلق 
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 الشاملة المؤسسة تجاه مفهوم الجودةير سلوكيات أفراد يتغ. 
 تمكن من القيام بعملية مراجعة وتقييم للأداء بشكل مستمر.  
هنااك مجموعاة مان الخطاوات العاماة التاي يمكان لابدارة أتباعهاا فاي : وات تطبيق إدارة الجةودة الشةاملةخط -3

 :(36ص، 2006،جويحان الترتوري،) وهي كالتالي نظمةالبرنامج في المتطبيق هذا 
مان الضاروري توعياة  لأناه المهماة،مان الخطاوات  ج وهاوالبارامالتزام وتعهد الإدارة العليا بتنفياذ ) :الخطوة الأولى

 .الجودة الشاملة وأساليب تطبيقها وتدريب القادة على مفاهيم إدارة
: خلااق وتصاور فلساافة واضااحة للمؤسساة تحتااوي علااى الأهااداف العاماة للمؤسسااة وأهااداف الجااودة الخطةةوة الثانيةةة

 .المهمة برامجالنفيذ وكيفية إشراك العاملين في ت تحقيقها،التي تسعى المؤسسة إلى 
: تشااكيل مجلااج للجااودة يتااألف ماان المااديرين التنفيااذيين فااي المؤسسااة ورؤساااء الأقسااام المختلفااة الخطةةوة الثالثةةة

 .تقيم برامج إدارة الجودة الشاملةويقوم المجلج بالإشراف على عملية التخطيط وتنفيذ و 
 .مجال تطبيق إدارة الجودة الشاملة: اتخاذ القرار حول الخطوة الرابعة

وتحلياال احتياجااات المااديرين التنفيااذيين ورؤساااء الاادوائر  اللازمااة،: تحديااد أنااواع باارامج التاادريب الخطةةوة الخامسةةة
 .على مفاهيم إدارة الجودة الشاملةين والموظف

تلبيااة احتياجااات ورغبااات وتطااوير معااايير القيااا  فااي المؤسسااة ل والقيااا ،: مطابقااة المعااايير الخطةةوة السادسةةة
 .المنتفعين

 : الدعاية والإعلان والتقدير.الخطوة السابعة
 . برامجال تلك يل: تقييم النتائج باستمرار واستعمال التغذية الراجعة في تعدالخطوة الثامنة

 الإدارة باهتماام تحظاى أن يمكان لا معيناة إدارياة ومفااهيم مباادئ اساتخدام إن :(الجةودة إدارة تطبيةق فوائةد -4
 مفهاوم تطبياقبالأضاافة الاى  معينة، فوائد تحقيقو  المبادئ هذه واستخدام تطبيق يهماعل إذا ترتب إلا العليا
 :(375 ،2004،أللوزي ) لأتيةا الفوائد تحقيق إلى يؤديالذي الشاملة  الجودة إدارة

 .المنتجة والسلع الخدمات نوعية تحسين -أ
   لدى العاملين داخلى المنظمة. الأداء مستوى  رفع -ب
 .التشغيل تكالي  تخفيض -ت
 .العمل وأساليب إجراءات وتطوير تحسين على العمل -ث
 .للمنظمة العاملين ولاء زيادة -ج
  (.في التنافج والاستمرار البقاء على المنظمات قدرة زيادة -ح

 إدارة إليهاا تساتند التاي المباادئ تحدياد فاي والكتااب البااحثين رؤى  تتبااين :الشةاملة الجةودة إدارة مبةاد   -5
 :(37، 2005-2004،)العزاوي  يأتي بما تمثلت أساسية مبادئ على اتفقوا أنهم غير الشاملة، الجودة

 صاياغة مان سايمكن واساعة وأهاداف ورساالة رؤياا تعتماد شااملة خطاة وضاع أن): الاسةتراتيجي التخطةي  .1
 باعتماد والخارجية الداخلية للبي ة معمق تحليل ضوء في والبرامج السياسات وضع تسهل ثم ومن ،الاستراتيجية
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 الخطاط وضاع لغار  الخارجياة البي اة فاي والمخااطر والفارص الداخلياة البي اة فاي والضاعف القاوة نقااط تحليال
 .للمنظمة التنافسية للميزة دعم قابلية يوفر الذي بالشكل الشاملة

 تضاع بال زماة،لالا الماوارد تخصايص مجارد مان ابعاد إلاى العلياا دارةالأ إساناد أهمية تذهب: والدعم الإسناد .2
 بادعم الطويال التزامهاا إظهاار علاى قاادرة غيار للمنظماة العلياا دارةالأ كانات فاذذا أسابقيات، مجموعاة منظمة كل

 .الشاملة الجودة إدارة تنفيذ في تنجح فلن البرنامج
 الزباون  علاى كلماةالوهناا لا تقتصار  ،الشااملة الجاودة إدارة فاي هألموجا هاو الزباون ): الزبةون  علةى التركيةز .3

 والعملياات الأفراد جودة تحديد في يساعد الذي الداخلي كلمة الزبون  تمتد بل ،المنتج جودة يحدد الذي ألخارجي
 .المنتج بذنتاج يقومون  الذي الطرف لكونهم ،العمل وبي ة

الإباداعي  المعرفاي التحساين الإضاافي والتحساين مان كال المساتمر التحساين يشامل) :المسةتمر التحسةين .4
 .المنظمة في العمل وحدات ولجميع اليومية من العمليات جزء بوصيفها الجديد

 ضامن كال الأفاراد إمكاناات لتنمياة وسايلة اناه علاى المساتمر والتطاوير التدريب إلى ينظر :والتطوير التدريب .5
 المصاممة المنظماة أنشاطة مان سلسالة لأناه متميازة أهمياة يحتال والتادريب الأمثال، الإنجااز يحقاق بماا وظيفتاه
 .تحفيزهم وفهم ومهاراتهم بوظائفهم يتصل ماب الأفراد معرفة لتعزيز

 تشعرهم بطريقة دورهم تفعيل للعاملين الصلاحية وتفويض بالمشاركة يقصد :الصلاحية وتفويض المشاركة .6
 (.الشكلية لا الجوهرية المشاركة بها هنا ويقصد إمكاناتهم من الفعلية الاستفادة وتحقيق بالأهمية

 تركز التي المكونات أحد لحقائقاأساسا  على القرارات اتخاذ مبدأ يمثل :الحقائق أساس على القرارات اتخاذ .7
 الإفراد لتمكين اللازمة القنوات تهي ه وموارد تقنيات على الاعتماد تطبيقه ويتطلب ،الشاملة الجودة إدارة عليها

 منها للاستفادة المعلومات هذه تصل أن يجب حيث إلى الحقائق عن تتحدث معلومات من يمتلكونه ما وإيصال
  .الجودة تحقيق في
 فمثلا   ،وتحسنها الجودة تحدد التي الأدوات استخدام سبل بأنها التقنيات تعرف :ةالشامل الجودة إدارة تقنيات-6
 العمل فرق  لإحدى سلطته المدير تفويض فذن أداة ؛ يعد تدريبية دورة في العاملين ضعف أسباب تسجيل كان إذا

ا  سعد وقد عر  وحيد تقنية يعد منها والاستفادة ،باريتو أداة  أو البياني التخطيط لاستخدام ،الكفاءة ذات خمس 
 :(13ص، 2004،الراشد) وهي ،مافي مؤسسة  الشاملة الجودة إدارة تطبيق عند بها الأخذ من التقنيات يمكن

متساوية وبمسؤوليات  بنسب العاملين إلى والمسؤولية السلطة من كل نقل به ويقصد: تفويض السلطة .1
ا العمل إنجاز يكون  حتى ومعروفة،محددة   .التقصير واضحة حال في-عليه والمحاسبة جيد 

 حل في ويسهم ،الواقع يتطلبها متميزة أفكار طرح في والسبق والتفرد بالإبداع المصطلح هذا يرتبط الابتكار: .2
 .مرسوم هدف بلوغ أو ،فعلية مشكلة
 وعندما ،الأداء يحسن وباستمرار دوري ا الأداء قيا  أن مبدأ على الشاملة الجودة إدارة تقوم :الإدارة بالنتائج .3

 .بسرعة يزداد التحسين معدل فذن رسمي ا، الأداء يعلن
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 تبادل يلزم التي ،المعقدة المشكلات لحل داخلها العمل فرق  بتشكيل المؤسسة إدارة تقوم :فرق العمل تشكيل .4
وتحسين  ،القرارجودة  تحسين بهدف فيه؛ مرغوب ا الجماعية الروح استشعار يكون  عندما خاصة حولها الرأي

 .الفريق أعضاء بين التماسك وإيجاد ،الاتصالاتجودة 
 الشاملة الجودة تكون  حتى الأفراد إدارة تسبق وبارزة ،مهمة خطوة المديرين تطوير يعد :المديرينتطوير  .5

ا قد ،مثمرة وغير فعالة غير عادات بأنفسهم هم يطوروا أن يعني تطويرهم عدم لأن أفضل،  خطير ا تمثل تهديد 
 من جو ا وينشر العاملين، يرهب الذي المستبد الأسلوب كسيطرة ،المؤسسة في الشاملة الجودة إدارة لفلسفة

 والتجريب.  التغيير عن الخوف
ويمكن أن  (يعد هذا النشاط من الانشطة المهمة التي تعتمد عليها المؤسسات التسويقية ):زيادة المبيعات ثانيا:

 منها:نعر  وجهات نظر مختلفة 
 لأهم سنتطرق أتي وفيما ي المبيعات، تنشيط بعملية) الخاصة التعارف تعددت لقد :المبيعات زيادةمفهوم /  أولا

 غيار التقنياات مجموعاة :بأنها المبيعات لزيادة( AMA) للتسويق الأمريكية الجمعية، حيث عرفتها  يالتعار هذه 
 الأنشاطة وأن علايهم، المعروضاة والخادمات لشاراء السالع ودفعهام المساتهلكين، إثارة على تعمل والتي شهاريةلاإ

 مان جموعاةم أن زياادة المبيعاات هاي عباارة عان ،روتينياة أو دائماة وغيار ظرفياة أنشاطة هاي بالتنشيط المتعلقة
معاين أو  تاوجنالشاراء لم حجام زياادة بواساطة وذلاك القصاير، المادى علاى الطلاب وتشاجيع لدفع الموجهة التقنيات

  (34ص  33ص ،2012-2011،قراش ،زعراط) .التجاريين الوسطاء أو المستهلكين طرف من خدمة
هاة والتقنيااتمجموعاة مان الأدوات هاي المبيعاات  زيادةمن خلال هذه التعاري  إن )   فاي الطلاب لتحفياز الموج 

وكاذلك تحقاق تنشايط  .البياع ورجاال الماوزعين الشاراء وتحفياز علاى المساتهلكين لحاث والمصاممة القصاير الأجال
 .المنتجة المؤسسة لدى البيع رجال أو الموزعين أو النهائي للمستهلكالمبيعات القيمة المضافة 

 المستخدمة الترويج أدوات ضمن يحمل آلية معينة نشاط المبيعات تنشيط يعتبر :المبيعات زيادة أهداف / ثانياً 
 قيماة لتحقياق الأسالوب هاذا تساتخدم المؤسساة لكاون  وذلاك .اساتراتيجياتهاذ تنفيا وفاي التساويق، إدارة قبال مان

 :لأتييط المبيعات من خلال الشكل اتوضيح أهداف تنش يمكنو . للمستهلك المقدمة الخدمة أو للسلعة مضافة
 (:أهداف تنشيط المبيعاتيوضح ( 1الشكل رقم )
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 232 .2008، الاردن للنشر،دار الحامد  الثانية،ة الطبعالمصدر: ثامر البكري، الإتصالات التسويقية والترويج، 

 :يأتما يب المبيعات تنشيط عملية إليها تسعى ل تي ا الأهداف توضيح عامة بصفة ويمكن)
طرق  باستخدامرفع مبيعات المؤسسة  إلىحيث تهدف عملية تنشيط المبيعات  بالمبيعات:متعلقة  أهداف (1

 (مختلفة وذلك لتحقيق :
  القصير. الأجلزيادة حجم المبيعات في 
 .مواجهة المنافسة في السوق 
  منافذ توزيع جديدة. إلىالدخول 
  القصير الأجلفي  للمؤسسةزيادة الحصة السوقية. 

 إلى:وهي كافة تقنيات تنشيط المبيعات الموجهة للمستهلكين والتي تهدف  بالمستهلكين:متعلقة  أهداف (2
 خالال مان وذلاك تعاديلات عليهااطارأت  التاي السالع أو الجديادة السالع أقتنااء تجرباة علاى المساتهلكين حاث 

 (.وغيرها والعرو  والكوبونات المجانية العينات توزيع
 (المؤسسة منتجات إلى المنافسة المؤسسات مستهلكي نقلو  جدد، مستهلكين استقطاب.) 
 الخصاومات طرياق عان عليهاا الإقباال وزياادة السالعة، اساتهلاك تكثيا  علاى الحااليين المساتهلكين حفيازت 

 .مثلا المتكرر الشراء أو الكبيرة الأحجام باستخدام المرتبطة
 الاستهلاك مواسم غير فيلشراء ل المستهلك دعم. 
 ووفاءه للمؤسسة المستهلك ثقة كسب. 
  والعمل بموجبه الأخرى  الترويجي المزيج وعناصر الإعلان وتعزيز تفعيل. 

 :بالموزعين متعلقة أهداف (3
 :يأتما ي إلى تهدف والتي للموزعين، الموجهة المبيعات تنشيط تقنيات كافة وهي)
  الموزعين لدى المخزون  مستوياترفع. 

 إستراتيجية التسويق

 المزيج التسويقي

 المزيج الترويجي

 أهداف تنشيط المبيعات

 رجال البيع الوسطاء المستهلك
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 للمنتج التجاري  للاسم الموزعين ولاء عزيزت. 
  عليها من قبل الموزعين وتشجيعهم كبيرة وبكميات الجديدة المنتجات شراء. 
 .التخلص من البضاعة الراكدة من خلال التشجيع على شراءها وقت تصفية الموسم 
 الموزعين. لدى المؤسسة منتجات من جديدة قوائم تضاف 
 التاي الجديادة الأساواق أو الحاالي الساوق  فاي ذلاك كاان ساواء عينز و الما ماع جديادة ومنافاذ علاقاات إنشااء 

 (.المؤسسة تدخلها
 المنتجاة المؤسساة لادى العاملاة البيعياة القاوة دور تفعيال علاىتعمال  أهاداف وهاي :البيةع برجةال متعلقة أهداف (4

 :هي الأهداف وهذه الترويجي، البرنامج لتنفيذ
 (المؤسسة منتجات من ممكنة كمية أكبر لتصري  البيع رجال دعم.) 
 للمؤسسة المعنية البيع رجال ولاء تعزيز. 
  (33ص، 2012-2011، زعراط، قراش)منه. نظام الحوافز المطبق وكيفية استفادة رجال البيع 
 :مساعدة على ظهور وتنشي  المبيعاتالعوامل الاً / ثالث

 قبال مان اساتخدامهاوشايوع  المبيعاات تنشيط أهمية نمو في ساهمت التي والظروف العوامل أهم إبراز يمكن
 :فيما يلي المختلفة المؤسسات

 التنشيط، ووسائل أنشطة تعدد يفسر ما هو الأخيرة الآونة فيعرف شدة المنافسة الذي  إن  ): المنافسة حدّة (1
 وسط موقعها على للحفاظ والرد ،الدفاع تقنيات تضع أن   المؤسسات على اللازم من كان التسابق هذا وجه ففي

 الحاديث الاقتصااد فمعطياات الكلاسايكية تلك غير قدرة ذات وسائل على باعتمادها التجارية، العلامات مختلف
 فاي ودفاعياة هجومية الأكثر السلاح مبيعات تنشيط وتمثل عملية بل التجاري  للصراع جديدة رؤية حتما تفر 

 (.الحاضر وقتال
 في المؤسسة التفكير على يفر  المنافسة دةح ضوء في للسوق  جديد منتج إدخال إن) :دمنتج جدي إدخال (2

 وهذا المنتج، إزاء هذا أفعالهم ردة تعرف لم وان المستهلكين، لأذواق المتسارع التطور مع وتكييفه ،تعديله كيفية
 لتجريب المتعددة التنشيط تقنيات ظهور إلى أدى ما وهو ،جديد هو ما بكل التعري  يستوجب المتسارع التطور
 (.الخ... والكوبونات المنتج
 أن   أثبتات الأمريكياة المتحادة الولاياات فاي مؤسساات بهاا دراساات قامات حساب ر:للإشةها المرتفعةة التكلفةة (3

أماج  فاي هاي ل تايا فالمؤسساة  .المبيعاات لتنشايط العاالي الامتيااز يفسار الإشاهار لنفقاات المساتمر الارتفااع
 وساائل تحبذ فهي عنها الإشهار في معتبرة بمبالغ سنويا الاستثمار يمكنها لا حيث لمنتجاتها دائم لدعم حاجةال

 (.المرتقبة النتائج مع ةمباشر  تناسبت تقدير قلأ على وتكون  اقتصادية وأكثر مرنة
 لتنشايط متعاددة تقنياات خلاق إلاى أدى للتوزياع الحديثاة الأشاكال أتسااع إن :(ةالحديثةالتوزيع  أشكال توسع (4

 علاى للضاغط جديادة أشاكال تساتوجب ل تاياو  الكبارى، المحالات فاي خاصاة الباائعين غياابظال  فاي المبيعاات،
 (.البيع مكان في التنشيط كعملية المستهلكين
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 المبيعات، لتنشيط الموجهة النفقات ارتفاع في يؤثر إذ مهم، العامل هذا يعتبر : (المستهلكين أذواق مرونة (5
 لهاا، والارتياح واعتياده للسلع بوفائه محتفظا   يقتنيها التي التجارية العلامات يغير ما نادر المستهلك كان فسابقا

 الجهاات كال ماراودا  مان المساتهلك أصابح ،الحاضار وقاتال فاي أماا, التغييار فاي رغبتاه انعادام إلاى أدى مماا
 المستهلك بذمكان أصبح كذلك باستمرار، المنتجات  تشكيلة لأتساع ذلكو  المقتناة، العلامة لتغيير بقوة ومدفوعا  

 المنتجاات تقاديم فاي ساهل قاد النقال تطاور كماا إن الإشاهار، طرياق عان بساهولة المعلوماات علاى الحصاول
 (أذواقهم. مستوى  ورفع للجمهور،

 هو كما المبيعات، تنشيط في المستخدمة الأدوات تفعيل في التكنولوجي التطور ساهم :(التكنولوجي التطور (6
 .((32ص، 2012-2011 ،قراش زعراط،) .الخ...الكوبونات مع التعامل في مثلاالأن  عليه
 المبيعات: إدارةمباد   اً /رابع

 من مجموعة تحويل هو مبيعات كمدير واجبك من فذن الآخرين، طريق عن المهام إنجاز هي الإدارة كانت إذا)
 فهام الماوظفين، مان غيارهم عان تماماا يختلفاون  البياع رجاال لأن  .متارابط بيع فريق إلى المستقبلي البيع الرجال

 إدارة لمباادئ الفعاال اساتخدامك إنو   .وتكارارا  مارارا  المنظماة قواعاد باذلك يخاالفون  وقاد عملهام، بحرياة يتمساكون 
لاذلك فاذن مان أهام مباادئ  :عملاك فاي وتأكياد نجاحاك الأخطااء مان الكثيار تلافاي علاى ساعدكي التالية المبيعات

 (إدارة المبيعات هي :
 وهاو .المبيعاات لإدارة الإداري  الجاناب مان جازءا تعاد التاي الفنياة المهاارات أحاد التخطايط يعتبار ):التخطي  (1

 وتوقيتاات تنفياذها، عان والمس ولين العمل، خطوات ويحدد الأهداف، وضع التخطيط يشملو  ،الأولى مس وليتك
 (.والتزاماتك بواجباتك القيام عليك يسهل وبالتخطيط .لها المخصصة والموارد إنجازها،

 عددعن  كثيرا   سيشغلك .المبيعات إدارة مبادئ ثاني العمل وضع في المتيسرة مواردك إعداد يعتبر ):التنظيم (2
 .الأهاداف لتحقياق والمطلوباة بهاا المتعلقاة لياتؤو والمسا الواجباات إلاى بالإضاافة منظمتاك، فاي فالوظاائف وناوع

 والأرباح للمبيعات حجم أقصى ولتحقيق فعالية المنظمات أكثر من الشركة لتصبح مدخلات توفير منك سيطلب
 البياع، منااطق وتنسايق الماوارد، توزياع :التنظايم عناصار أهام ومان .لعملائاك بالارتيااح وأعظام شاعور لشاركتك،
 (.الإدارية والمتطلبات الموازنة، واعتبارات

 رجاال إدارة تمثال بينماا مبيعاات كمادير فاعليتاك علاى دامغاة علاماة العمال محايط فاي تحكماك يمثال :الرقابة (3
 قباول مقااييج تضاعأو أن  ،بنفساك إدارتاك أهاداف تحادد لأناك التخطايط مرحلاة فاي  .التحاديات أصاعب البياع

 علاى قاادرا   باذلك وتصابح الأداء قياا  يمكناك حتاى خطتاك فاي رئيساية خطاوة لكال مقياساا   تضع أنك أي الأداء
 أنشاطة جمياع رقاباة علاى قادرتك مان الشاراء سياساات تحاد أو تسااعد قدو ، الأمر لزم إذا المناسبة التغيرات إجراء
 والأنشاطة الإدارياة الأعماال فاي المساتهلك الوقات تقليال مهمتاك لاذلك فاذن ،الإدارياة بذجراءاتهاا وتلزماك إدارة

 فاي إنتاجياة أوقاتاك أفضال اساتثمر ،بياعال رجاال لتطوير الميدان في المستخدم الوقت زيادة يمكن حتى الرقابية،
 .لهم ومطورا   ومحفرا   رجالك، أداء مراقبا   الميدان،

 كاان وإن المبيعاات، لإدارة التاالي المبادأ النااجحين البياع رجاال واساتخدام وانتقااء اساتقطاب يعاد :التوظية  (4
 إن .الشااغرة الوظاائف مالء على حدوثه يقتصر ولا مستمرة، عملية يكون  أن يجب فالاستقطاب) .أهمية أكثرها
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 آخار اساتخدام أو ،خيارا   مناه يرجاى لا بياع برجال الاحتفااظ احتماال من يقلل إيجابية بطريقة الاستقطاب معالجة
 يشاتري  حياث المبيعاات، إدارة جواناب أهام هاو) الإساتقباء) نإ .باائع بادون  منطقاة شاغل سرعة بدافع مؤهل غير

 خدمتاه واساتمرارية معاين باائع فاي ثقاتهم إن .نظماةالأ أو خدمات أو منتجاتلل شرائهم من أكثر علاقات العملاء
 (.السوق  في نصيبها من ويزيد ءالشرا في ثقتهم يبني أخرى، بعد سنة لهم
 الآخارين خالال مان خطاطال تنفياذ فاي الإنساانية المهاارات اساتخدام وحسان القياادة ممارساة ويعناي :التوجية  (5

 التفاويض فاي عادياة غيار مهاارات التوجياه ويتطلاب .عليهاا الزياادة أو المحاددة الأهاداف إنجااز ياتم حتاى
 أنشاطة نساقي أن يجاب ،والإرشااد والنصاح التادريب أن ذلاك إلاى يضااف  .والتحفياز الشخصاية والاتصاالات

 يأخاذ أن يجاب مان هناا ،بينهاا التعاار  مان قادر وبأقال أهميتهاا، لدرجاة وفقاا   تنفياذها مان تتأكاد وأن الباائعين،
                  شااعارب الجميااع يلتاازم أن يجااب لااذا .الفرديااة المبااادأة  ماان أكباار أهميااة البيااع فااي الفريااق مفهااوم

 قد .الفريق أفراد بين المتبادل والاعتماد التعاون  على تبني الناجحة البيع فرق  لأن ،)للجميع والفرد للفرد الجميع(
 تحقياق يجاب هاذا ورغام .الجهاود تنسايق أجال مان الانتقاال علاى وماداومتهم البيع لرجال الجغرافي الانتشار يحد

 (2ص ،1993،عد ) .مستمرة بصورة ذلك مس ولية رئيسك وسيحملك الفريق، وحدة
 :تقنيات تنشي  المبيعاتاً / خامس

 (:لأتيإليها وهي كا توجه التي الجهة باختلاف تختلف المبيعات لتنشيط وتقنيات أساليب عدة هناك)
 المباشار الوصاول مان أجال المبيعاات تنشايط فاي الأسالوب هاذا ينصاب ):للمسةتهلكين الموجهةة التقنيةات (1

 (الشراء. عملية على الإقدام ثم ومن له، المقدم المنتج واختبار تجريب على وتحفيزهتشجيعه  لغر  للمستهلك
 وبعاض الاساتهلاكية السالع تارويج مجاال فاي الانتشاار الواسعة التقنيات من المسابقات أصبحت ):المسابقات (2

 ((المصرفية. الخدمات خاصة وبصورة الخدمات، أنواع
 وهاذا ،عينياة أو نقدياة جاوائز علاى للحصاول المساتهلكين باين التناافج أساساها ترويجياة عملياة هاي والمساابقة

 يتلقون  الفائزين الذين تحديد التحكيم لجنة وتتولى المسابقة، تتطلبها معينة قدرات أو مهارات أسا  على يعتمد
 (.للمسابقة المعينة الراعية المؤسسة طرف من الجوائز

 في شارات تتمثل قد تذكارية هدايا خارجها أو هالبيعي النقاط في سواء اتالمؤسس بعض تقدم ):التذكارية الهدايا (3
 .يتذكرها المستهلكون  حتى التجارية وعلامتها المؤسسة أسم تحمل وكلها وغيرها، أجندات أو ساعات أو

 إجماالي لا يقال منتجاات يشتري  من لكل هدية تمنح التي المؤسسة فمثلا ترويجية صفة للهدية يكون  أن ويمكن
 تقادم عنادما وذلاك والناحية الترويجياة، التذكارية الناحية بين الهدية تجمع أن الممكن ومن ،معين حد عن ثمنها

 المتلقي، لدى طويلة مدةل وتستمر وشعارها ،وعلاماتها المؤسسة أسم عليها ويوجد بالشراء ترتبط هدية المؤسسة
 (.في نفج المستهلك التذكاري  أثرها تحدث وبالتالي
 الثمن من  %10 أو  %5إلى  يصل قد السلعة شراء عند معين خصم لحاملها تعطي قسيمان هي :(الكوبونات
 بطريقة الأسلوب استخدام هذا يمكن كما السلعة، عبوات برفقة أو بالبريد الكوبونات هذه توزيع ويمكن الأصلي،

 مجانياة وحادة على للحصول داخل المنتج من عليها الحصول يتم التي الكوبونات من عدد بتجميع وذلك أخرى 
 (.منه
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 ماع للتعامال المناتج وجاذبهم مان أكبار كمياة شاراء فاي المساتهلكين ترغياب إلاى الكوبوناات تقنياة اساتخدام ويهادف
 المؤسسات أنشطة من ن للسلعةيالحالي المستهلكين لحماية يهدف كما معينة، علامة مبيعات زيادة أو معين متجر

 .المنافسة
 الاذي المساتهلك  مشاتريات قيماة ماع يتناساب بعادد مساتهلكيه علاى التجزئاة تااجر يوزعهاا طواباع وهاي  :الطوابع (4

 وتسااعد ،ةللهديا المطلاوب والعدد تجميعها تم التي الدفاتر لعدد وفقا أكثر أو بهدية ويستبدلها ،دفاتر في يجمعها
 للتعامال جادد مساتهلكين وجاذب المتجار مان مشاترياتهم زياادة على الحالين المستهلكين تشجيع على الطوابع هذه
 بطي اة السالع مبيعاات لزياادة الطواباع هاذه تساتخدم وقاد ،المقدماة الهادايا ثام ومن الطوابع هذه على للحصول معه

 يسااعد مماا السلع هذه من المستهلك بمشتريات الطوابع توزيع يرتبط عندما المرتفع الربح هامش ذات أو الحركة
 .)معين متجر مع التعامل زيادة أو مبيعاتها زيادة في

 :إلى فيها والاشتراك المعار  إقامة خلال من المؤسسة تهدف :ضالمعار  (5
 .شرح خصائصه إلى والاستماع لرؤيته لهم الفرصة وإتاحة وخصائصه بالمنتج المستهلكين تعري  -أ

 علاى والإجابة المنتج ومزايا لمهام والشرح بالتقديم وذلك والمستهلكين المؤسسة بين عامة علاقات تكوين -ب
 .وودية حيوية بطريقة المستهلك استفسارات كل

 سعر بوضع للمنتج، وحدة من أكثر شراء عند السعر تخفيض أسلوب إلى التسويق إدارة تلجأ :(الأسعار تخفيض (6
 بسعر ثلاثة أشتري  :مثلا منفصلة، بيعت إذا الوحدات، هذه سعر مجموع من أقل يكون  الوحدات من لعدد إجمالي

            .إضاااافية وحااادة كساااب أناااه لاعتقااااده المساااتهلك علاااى فعاااال تاااأثير التقنياااة ولهاااذه أثناااين
 .((27ص،2012-2011،حميدةسمية،)

 :ويتم فهم العملاء من خلال طريقتين :اً / فهم العملاءسادس
ماانظم ليكااون للنااا  اطاالاع جيااد علااى صااناعتها  أسااا النااا  الااذين يتعاااملون معهااا علااى  مبيعاااتينبغااي توقااع  (1

 الطريقة هو ابعد من الانتقادات. هذهمستوى معرفتك في  إنومنتجاتها ويجب اتخاذ خطوات فعالة للتأكد من 
عليك تصني  المعرفة الخلفية التي تمتلك معلومات إضافية حول تيار كل عميل منها والضر وف والاحتياجاات  (2

لخاصااة وهااذا يمكاان إن يصاابح واضااحا  بواسااطة الإجماااع والعلاقااات وان هااذا النااوع ماان المعلومااات عاان العماالاء ا
 .(((Forsyth, 1996-1995, 36 العملاء.يؤدي إلى أسا  قوي عن فهم متطلبات 

 :نظر أخرى  اتالمبيعات من خلال وجه ويمكن تناول طرق زيادةاً / سابع
 (والمؤسسة من زيادة مبيعاتها وهي كالآتي:هناك طرق تمكن المنظمة )

الأنشطة اليومياة  على في بعض الأحيان تركز الشركات )القيام "بالعودة إلى الأساسيات" التسويق الاستعراضي: .1
تعاد أنهاا تفقاد جازء مان الركاائز الأساساية التالياة التاي أي التي تنص عليها قبال تأسايج خطاط الإعماال والتساويق 

 (إلى مراجعة أساسيات التسويق.المفتاح للعودة 
 بي؟من هو الجمهور المستهدف الخاص  -أ

 والاحتياجات؟ة ماهي اهتماماتهم الرئيس -ب
 كي  المنتج الخاص بي يحل تلك التحديات؟ -ت
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 النا ؟ماهي أفضل للوصول إلى هؤلاء  -ث
 (:قوة المبيعات الداخلية الخاصة بكتوسيع ) .2

 ( الشركة.من هو مندوب المبيعات الأكثر فاعلية في) 
 ( البشرية.كفاءة الموارد) 
 (ل العميل بحاجة إلى دليل أم لا.هالعملاء تواجه أدوار لها تأثير كبير على المبيعات ف) 
 ( التأكد من إن جميع العاملين في المنظمة على دراية بالقيمة التي تقدمها الشركة إلى السوق ويمكان

 (ئن.تحديد الفرص الأساسية لتبادل تلك القيمة مع الزبا
 (حيان:توفير المزيد من القيمة في أكثر الأ) .3

البقاء على اتصال مع العملاء لابد إن يؤدي إلاى زياادة المبيعاات ولكان كيا  يمكان التأكاد مان إن لا يصابح 
 عكسية.الاتصال المستمر يؤدي إلى نتائج 

 المفيدة؟هو إن الوقت الذي تتصل بالعميل يجب إن تقدم شيء ذو قيمة مثل النائح على ذلك والجواب 
علاى  الجميع يريد إن يكون جزء مان الفرياق الفاائز بماا فاي ذلاك العمالاء وهنااك شاركة هندياة) النجاحات:مشاركة  .4

تسااعى إلااى زيااادة المبيعااات محليااا  ولاام تكاان مسااتعدة إلااى دفااع أسااعار اعلااي للشااحن لا إن التسااليم فااي  ساابيل المثااال
 (جديدة.الفوز بأعمال  على الوقت المحدد يساعد الشركة

مان التركياز علاى كيفياة اتخااذ عمالاء  لابادنجةاح: بالتحويل التركيز الخاص بك من إصلاح مشاكل إلى اسةتمرار  .5
فالشاركة القوياة هاي  مذهلاه.ن إن يكاون لهاا نتاائج كأقوى وهذا التحويل البسيط في التفكير يمأقوياء وجعل الشركة 

وغيرهاا مان الشاركات  تكاافح.التدفقات النقدية والموارد من تلاك التاي  ما يكون أفضل دائما  مهتمة بالتحسين وغالبا  
 موقع القوة.لرفض الحلول للخروج من ناحية إذا كانت معالجتها من  ستكون اقل عرضة

يجب استخدام مقيا  يناسب الجميع والنظر إلى كل الجماهير التي تستهدفها والتأكاد  الخاص:تخصيص العرض  .6
حتااى لااو كااان يباادو هناااك مجموعااة متجانسااة مااع المجموعااة الأولااى  الصااحيح.ماان إن المنتجااات مجزئااة بالشااكل 

 والتأكد ما إذا كانت لديهم احتياجات مختلفة.
إن الأمر مهم كم من النا  تخطي هذه الخطوة بسيطة لكمها أساسية هل  تفعل:التوضيح للجميع كنت تعرف ما  .7

كثير من النا  متردد لتبادل المعلومات حول إعمالهم ماع الأصادقاء القاريبين والازملاء  ؟أخبرت الجميع ماذا تفعل
 .غير المحتملةترك ثروة من الفرص للمبيعات المحتملة و الأمر الذي يؤدي الى 

أي ضحايا نجاحهاا ومعرفاة الساوق فاي خدماة معيناة واحادة  تكون  أحيانا الشركات هي التوضيح للجميع ما تفعل: .8
أنهاااا توفرهاااا بشاااكل خااااص ماااع اساااتبعاد الآخااارين التاااي يقااادمونها. هاااذا ينطباااق بشاااكل خااااص علاااى العمااالاء الاااذين 

 .فقطيركزون على خدمة واحدة 
جعل من السهل الاتصال بك وتسهيل عملية دفاع توهي عملية سلسة وبسيطة  ): (جعل من السهل التعامل معك) .9

 التأكد من انك عن غير قصد تقود العملاء بعيدا . تضمنالقيام بمراجعة عملية سريعة  وكذلك المنتج.ثمن 
مرة توجيه الأس لة إلى العملاء ووضع قائمة منظمة لبجابة وإذا كانت العملية سلسة ومست الدعوات:اسأل عن  .10

 (.(newton,2009). سوف تبدءا عملا  بشكل استباقيجدول منظم للطلب في لائحه والالتزام بها من أجل عمل
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 حور الثالثالم
 الجانب الميداني

ونجاااي للمشاااروبات الدراسااة علاااى ) شااركة الكر  اقتصااارت انةةةب المكةةةاني للدراسةةةة الميدانيةةةة:وصةةا الجأولًا: 
التاي  بمنتجاتهااالمحلياة  الأساواقمن أهم الشركات الرائاد فاي هذه الشركة وتعد  ،الغازية المحدودة( في العراق

بينمااا  ،م2001شااركات الكاار ونجااي فااي عااام باادأ مشااوار مجموعااة  حيااث ، العراقيااة للأساارةرفيقااة  أصاابحت
يقساامون  ،موظااف (548)بلااغ عادد المااوظفين فيهاا التاي  ، م13/5/2010بتاااريخ ونجاي تأسسات شااركة الكر 

حاازت علاى شاهادات  ،م(2009وقد حازت على شاهادة التنمياة الصاناعية العراقياة عاام ) ،إلى ثلاث وجبات
تبلاغ الطاقاة الإنتاجياة لجمياع الخطاوط  ،( العالمياة للأغذياة والجاودة المتميازةHACCP)الايزو( و)حالال( و)

 إنتاجياة( خطاوط 9تتاألف شاركة الكرونجاي مان )، إلاف سايت بااليوم الواحاد ،(450,000) للشاركة تاجيةالإن
 (يلي:وهي كما 

. خطااوط 4. خااط تعب ااة القناااني الزجاجيااة 3. خااط تعب ااة العلااب الكارتونيااة 2 . خااط تعب ااة العلااب المعدنيااة1
( 3البلاستيكية والباالغ عاددها ) الأقداح. خطوط تعب ة 5خطوط  (3)تعب ة العلب البلاستيكية والبالغ عددها 

 عدت أقسام وهي كما يلي:تتألف شركة الكر ونجي من كما و  خطوط.
 .4قسام السايطرة النوعياة  .3العباوات المعدنياة  إنتااجقسام  .2العبوات البلاستيكية والزجاجياة  إنتاجقسم  .1

قساام العلاقاااات  .8قساام التااادريب والتطااوير والمااوارد البشاارية  .7قساام التسااويق  .6قساام المخااازن  .5 الإدارة
قسام  .13قسام القانونياة  .12قسم الحسابات  .11قسم تقنيات المعلومات  .10قسم الاستيراد  .9الخارجية 
قسااام مخااازن  .18قسااام النقلياااات  .17قسااام الأعااالام  .16قسااام المشاااتريات  .15قسااام المالياااة  .14المتابعاااة 

 (.التام الإنتاج
اختياار عينااه قصاديه ماان العااملين فااي المعمال )عينااة الدراساة( مثلاات  تةةم :المبحةةوثينسةةمات الافةةراد ثانيةاً: 

قياداتها الإدارية والفنية )مدير عام، رئيج مجلج إدارة، مدير قسم فني، مشرف خط أنتاج، وآخرين متمثلين 
( منهاا، واساتبعدت 45علايهم، وتام اساترداد )( استمارة استبيان 46برئيج مهندسين أقدم وخبراء( وتم توزيع )

( اسااتمارة أي 40فاساتقر العاادد للاسااتمارات الصااالحة للتحلياال ) التحلياال،صاالاحيتها فااي  اساتمارات لعاادم( 5)
 (.( سمات هؤلاء المبحوثين1( وبين الجدول )%88بنسبة استجابة )

      ( إن نسااابة أعماااار العااااملين المحصاااورة باااين  1فاااي الجااادول ) التحليااال نتاااائج أظهااارت )العمةةةر: .1
وهذا يعني أن الأفراد المبحاوثين لاديهم مساتوى مان . %84قد بلغت سنة( في الشركة  40الى  20)

 (النضج العقلي والفكري لإعطاء إجابات واضحة ودقيقه إزاء أس لة وفقرات استمارة الاستبيان.
، %70( ان نسبة الذكور اعلى من الانااث حياث بلغات 1في الجدول ) تبين النتائج الواردة الجنس: .2

وهذا يعود لطبيعة عمل المعمل )عينة الدراسة( التاي تعتماد بالدرجاة الأساا  علاى الاذكور فاي تنفياذ 
 عملياتها الإنتاجية التي تمتاز بالخطورة فضلا  عن بعد المعمل النسبي عن المناطق السكنية.

( ان العااااملين الحاصااالين علاااى شاااهادتي 1توضاااح النتاااائج المبيناااة فاااي الجااادول ) المؤهةةةل العلمةةةي: .3
، %77البكالوريو  والدبلوم الفني قد بلغات اعلاى نسابة مان الماؤهلات العلمياة الاخارى حياث بلغات 

 مما يعكج مستوى التأهيل العلمي لهذه الف ة لتقديم إجابات يعول عليها.
( ان العااملين التاي تتاراوح خادمتهم باين اقال مان 1ي الجادول )تشاير النتاائج الاواردة فا )مدة الخدمة: .4

ويعنااي ذلااك امااتلاك هااذه الف ااة تصااورا  ، %92.5بساابتهم خمااج ساانوات الااى عشاار ساانوات قااد بلغاات 
 (وعمقا  واسعين عن طبيعة أعمال معملهم.
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 (1)رقم الجدول
 سمات الافراد المبحوثين 

 النسبة التكرار المتغيرات
 37.5 15 30إلى 20من  العمر

 47.5 19 40إلى  31من 

 10.0 4 50إلى  41من 

 5.0 2 فأكثر  51

 100.0 40 المجموع

 70.0 28 ذكر الجنس
 30.0 12 أنثى

 100.0 40 المجموع

 20.0 8 إعدادية فما دون المؤهل العلمي
 35.0 14 دبلوم

 42.5 17 بكالوريوس
 2.5 1 دبلوم عالي

 100.0 40 المجموع

 65.0 26 سنوات 5أقل من  في الوظيفةمدة الخدمة 

 27.5 11 10 إلى  5من

 5.0 2 15 إلى 11من 

 2.5 1 فأكثر 16

 100.0 40 المجموع

 .(SPSS)باستخدام برنامج  الجدول: من اعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الحاسب الالكتروني

 وتتضمن :الدراسة ي بإجابات المبحوثين حول متغير خاصة البيانات ال ثالثا: وصا وتشخيص

 وتشمل الابعاد الاتية:: إدارة الجودة الشاملةوصف وتشخيص ابعاد  -1
( الااى اتفاااق الافااراد المبحااوثين 2الااواردة فااي الجاادول )النتااائج  أظهاارتالتاازام الادارة العليااا بااالجودة:  -أ

كما بلغ الاتجاة السلبي عدم ( وانحراف معياري )صفر(، 3.000( وبوسط حسابي )%100بنسبة )
 الفقرات على اغناء نسبة الاتفاق.، حيث ساهمت جميع الاتفاق الى نسبة )صفر(

 (2)رقم الجدول
 )التزام الإدارة العليا بالجودة(المتوسطات الحسابية ولانحرافات المعيارية النسب المئوية والتكرارية 

الوسط  غير موافق محايد موافق المتغيرات
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

X1 
 40 100% 0 0 0 0 3.0000 0.0000 

X2 
 40 100% 0 0 0 0 3.0000 0.0000 

X3 40 100% 0 0 0 0 3.0000 0.0000 

X4 
 40 100% 0 0 0 0 3.0000 0.0000 

 0.0000 3.0000 0 0 %100 المعدل

 .(SPSS)باستخدام برنامج  الجدول: من اعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الحاسب الالكتروني    
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( حيااث 3حصاال هااذا البعااد علااى اتفاااق الافااراد المبحااوثين كمااا مبااين فااي الجاادول ) الةةنظم الاداريةةة: -ب
(، امااا 0.6669( وبااانحراف معياااري )2.9812( وبوسااط حسااابي )%97.5بلغاات نساابة الاتفاااق )

والااذي ، (X8عاادم الاتفاااق كاناات )صاافر(، وبخصااوص البعااد الااذي اغنااى نساابة الاتفاااق هااو ) نساابة
 ( الجودة توكيد أوبمراقبة  خاص قسم التنظيمي الهيكل في يوجدينص على )

 (3)رقم الجدول
 ( الإدارية )النظم النسب المئوية والتكرارية المتوسطات الحسابية ولانحرافات المعيارية

الوسط  غير موافق محايد موافق المتغيرات
 الحسابي

الانحراف 
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار المعياري

X5 
 

39 97.5% 1 2.5% 0 0 2.9750 .15811 

X6 
 

39 97.5% 1 2.5% 0 0 2.9750 .15811 

X7 
 

39 97.5% 1 2.5% 0 0 2.9750 .15811 

X8 40 100% 0 0 0 0 3.0000 .00000 

 06669. 2.9812 0 %2.5 %97.5 المعدل

 .(SPSS)باستخدام برنامج  الجدول: من اعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الحاسب الالكتروني
( الاى اتفااق الافاراد المبحاوثين حاول هاذا 4تباين النتاائج الاواردة فاي الجادول ) الاجراءات التشغيلية:  -ت

( وبااانحراف معياااري 2.9812( وبوسااط حسااابي )%97.5البعااد، حيااث حصاال علااى نساابة اتفاااق )
صوص البعد الذي اغنى نسابة عدم الاتفاق فقد كانت )صفر(، وبخ (، اما مايتعلق بنسبة0.6669)

 أو بمراقبااة خاااص قساام التنظيمااي الهيكاال فااي )يوجاادالااذي ياانص علااى و  X12الاجابااة بالاتفاااق هااو 
فيهاا هيكال تنظيماي يحتااوي علاى قسام خااص بمراقبااة أو  إن الشاركةوهاذا يادل علااى   الجاودة( توكياد

 .وهذا يؤكد على تطبيق أدارة الجودة الشاملة الجودةتوكيد 
 (4)رقم الجدول

 .(التشغيلية لإجراءاتا)النسب المئوية والتكرارية المتوسطات الحسابية ولانحرافات المعيارية لبعد 

الوسط  غير موافق محايد موافق المتغيرات
 الحسابي

الانحراف 
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار المعياري

X9 
 

39 97.5% 1 2.5% 0 0 2.9750 .15811 

X10 
 

39 97.5% 1 %2.5 0 0 2.9750 .15811 

X11 
 

39 97.5% 1 %2.5 0 0 2.9750 .00000 

X12 40 100% 0 0 0 0 3.0000 .00000 

 06669. 2.9812 0 2.5% %97.5 المعدل

 .(SPSS)باستخدام برنامج  الجدول: من اعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الحاسب الالكتروني
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 وتتضمن الابعاد الاتية: :المبيعاتزيادة وصف وتشخيص ابعاد  -2

( نسبة اتفاق الافراد المبحوثين حول هذا 5الواردة في الجدول )نتائج التظهر ) خدمة الزبون: -أ
(، اما 0.15811( وبانحراف معياري )2.9750( وبوسط حسابي )%95البعد حيث بلغت )

نسبة عدم الاتفاق فكانت )صفر(، وفيما يتعلق بالمتغير الذي اغنى نسبة اتفاق لهذا البعد هو   
X13  مما ( المنافسين اهتمام من أكبر بشكل الزبائن مةبخد الشركة أدارة تهتم)والذي ينص

 (يدل على ان الشركة تهتم بخدمة الزبائن بشكل أكبر من اهتمام المنافسين.
 (5)رقمالجدول 

 (رضا الزبون)النسب المئوية والتكرارية المتوسطات الحسابية ولانحرافات المعيارية لبعد 

 الانحراف المعياري الحسابيالوسط  غير موافق محايد موافق المتغيرات

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة كرارالت

X13 

 

40 100% 0 0 0 0 3.0000 .00000 

X14 

 

39 97.5% 1 %2.5 0 0 2.9750 .15811 

X15 

 

38 95.0% 2 5.0% 0 0 2.9500 .22072 

X16 39 97.5% 1 %2.5 0 0 2.9750 .15811 

 12403. 2.9750 0 %5.0 %95.0 المعدل

 .(SPSS)باستخدام برنامج  الجدول: من اعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الحاسب الالكتروني
( الى اتفاق الافراد المبحوثين حول هذا المتغير 6أظهرت نتائج الجدول ) )تخفيض التكالي : -ب

( وبانحراف معياري 2.9938( وبوسط حسابي )%97.5حصلت على نسبة ) حيث
(، وفيما يخص نسبة عدم الاتفاق فقد كانت )صفر(، اما بخصوص المتغير الذي 0.03953)

 على قادر أنتاج فريق تأهيل على الشركة إدارة تحرص)  X18اسهم في دعم نسبة الاتفاق هو 
تسعى بشكل جدي الى  الشركة إن على يدل وهذا( التكلفة على الإنتاج عملية تأثير فهم

 ( تخفيض التكالي .
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 (6)رقمالجدول 
 (تخفيض التكالي )النسب المئوية والتكرارية المتوسطات الحسابية ولانحرافات المعيارية لبعد 

الوسط  غير موافق محايد موافق المتغيرات
 الحسابي

الانحراف 
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار المعياري

X17 
 

39 97.5% 1 %2.5 0 0 2.9750 .15811 

X18 
 

40 100% 0 0 0 0 3.0000 .00000 

X19 
 

40 100% 0 0 0 0 3.0000 .00000 

X20 40 100% 0 0 0 0 3.0000 .00000 

نتيجة المحور 
 الثاني

97.5% 2.5% 0 2.9938 .03953 

 .(SPSS)باستخدام برنامج  على نتائج الحاسب الالكترونيالجدول: من اعداد الباحث بالاعتماد 

( اتفاق الافراد  المبجوثين حول هذا البعد حيث 7تبين النتائج الواردة في الجدول ) )الميزة التنافسية:-ت
(، اما نسبة عدم الاتفاق 0.3953وبانحراف معياري ) (2.9500( وبوسط حسابي )%92.5كانت نسبتة )

 إلى الشركة تسعى) X21(، وفيما يتعلق بالمتغير الذي اسهم في تعزيز هذا البعد هو %2.5فقد كانت )
( وهذا يدل على إن ادارة الشركة تسعى الى تنافسية ميزة خلق بقصد المنافسين منتجات عن منتجاتها تمييز

 (خلق ميزة تنافسية.
 (7)رقمالجدول 

 (.الميزة التنافسية)النسب المئوية والتكرارية المتوسطات الحسابية ولانحرافات المعيارية لبعد 
 الانحراف المعياري الوسط الحسابي غير موافق محايد موافق المتغيرات

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

X21 
 

39 97.5% 1 %2.5 0 0 2.9750 .15811 

X22 
 

37 92.5% 2 5.0% 1 2.5% 2.9000 .37890 

X23 
 

38 95.0% 2 5.0% 0 0 2.9500 .22072 

X24 39 97.5% 1 %2.5 0 0 2.9750 .15811 

 03953. 2.9500 %2.5 %5.0 %92.5 المعدل

 .(SPSS)الجدول: من اعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الحاسب الالكتروني باستخدام برنامج 

 وزيادة المبيعات)إجمالا( ابعاد ادارة الجودة : تحليل نتائج علاقات الارتباط بين رابعا
)إجمالا( ابعاد ادارة الجودة وجود علاقة ارتباط معنوية بين  ى( إل8تشير النتائج الواردة بالجدول ))

( وهذا دليل على قوة العلاقة بين 0.05( عند مستوى معنوية )0.867إذ بلغت )وزيادة المبيعات 
بالجودة المتغيرين، كما تشير هذه النتيجة إلى انه كلما زادالمعمل )عينة الدراسة( من أنشطتها المرتبطة 
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، وبذلك سيتم قبول الفرضية زيادة المبيعاتوتطبيقها في مهامها الأساسية كلما أسهم ذلك في دعم  الشاملة
 (ئيسة الاولى*.الر 

 (8)رقمالجدول 
 زيادة المبيعات( إجمالا) ابعاد ادارة الجودةنتائج علاقات الارتباط بين 

 المتغير المفسر                      
 المتغير المستجيب

 
 ابعاد ادارة الجودة الشاملة

 0.867* زيادة المبيعات
           40 N=                                                                                     0.05>* 

 .(SPSS)الجدول: من اعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الحاسب الالكتروني باستخدام برنامج 

 زيادة المبيعات)إجمالا( في  لادارة الجودة الشاملة: تحليل نتائج التأثير خامساً 
)مجتمعة( في  لادارة الجودة الشاملة( إلى وجود تأثير معنوي 9وتشير النتائج الواردة في الجدول ))

( وعند 2.32( وهي أعلى من القيمة الجدولية لها )58.544( المحسوبة )F، بدلاله قيمة )زيادة المبيعات
( وهذا يعني أن R( )0.588)2(، كما بلغ معامل التحديد 39,1( ودرجتي حرية )0.05مستوى معنوية )

ويعود الباقي  زيادة المبيعات( من الاختلافات المفسرة في %58.8اسهمت وفسرت ) ادارة الجودة الشاملة
( الى متغيرات عشوائية لا يمكن السيطرة عليها أو أنها غير داخلة في أنموذج الانحدار أصلا ، 41.2%)

( 7.651( المحسوبة لها بلغت )Tا، تبين أن قيمة )( لهT( واختبار)Bومن خلال متابعة قيم معاملات )
( ودرجتي حرية 0.05( وعند مستوى معنوية )2.218وهي قيمة معنوية لأنها اكبر من قيمتها الجدولية )

 ((، وبهذا سيتم قبول الفرضية الرئيسة الثانية.1,41)

 (9)رقمالجدول 

 زيادة المبيعات( في إجمالا)لتاثير ادارة الجودة الشاملةتحليل نتائج 
 المتغير المفسر

 ر المستجيبيالمتغ
 ادارة الجودة الشاملة

2R 
F 

 زيادة المبيعات

B0 B1 الجدولية المحسوبة 

0.996 
0.714 

(*7.651) 
0.588 58.544 2.32 

    40 N=                                (1.39)df                                   0.05 >*p 
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 المحور الرابع: الاستنتاجات والمقترحات
 بلورتها يمكن التي النتائج من العديد الى توصلت فقدالدراسة  معطيات خلال من )اولا: الاستنتاجات:

 (:التالية النقاط في
 ،بالجودة العليا الإدارة التزامالجودة الشاملة وهي  إدارةهناك ثلاث محاور ضمن  توضح الدراسة على ان .1

وقد جاء محور التزام وجميعها حصلت على مؤشرات مرتفعة  ،التشغيلية والإجراءات ،الإداريةوالنظم 
التشغيلية  والإجراءات الإداريةوجاء في المركز الثاني النظم  ،الأولالعليا بالجودة في المركز  دارةإلا

 .عالية منتجات بجودة إنتاجللشركة القدرة على  إنالنتائج تظهر  هذهوان  ،بنسبة متساوية
سة في الشركة ذلك من خلال تساؤلات الدرادارة العليا ملتزمة بالجودة و نتائج الدراسة إن الإ تبين من .2

وهذا دليل  ،الدراسةمن أجمالي إفراد عينة  (%100)على المركز الأول بنسبة  والتي حصل المتفقون 
 المحدودة. ونجي للمشروبات الغازيةلجودة الشاملة في شركة الكر على تطبيق إدارة ا

ونجي للمشروبات قيج النظم الإدارية في شركة الكر نتائج تحليل الدراسة إن الفقرات التي تأظهرت  .3
بالمركز الأول وهذا مؤشر على أن النظم  المتفقون الغازية المحدودة حصلت على نسبة عالية حيث جاء 

 الإدارية ملتزمة بذدارة الجودة الشاملة.
 نسبة عاليةعلى  المتفقون ة حصلت في الشركة الذكور  التشغيلية الإجراءات تقيجإن جميع الفقرات التي  .4

 .الأولفي المركز  وجاءت
ونجي على زيادة المبيعات في شركة الكر لرضا الزبون وتخفيض التكالي  والميزة التنافسية وجود اثر  .5

 .يتفق مع نتائج الدراسة وهز
ل ودور فعال في زيادة المبيعات وان ذلك واضح من خلا أهميةلرضا الزبون  إنوقد أظهر نتائج التحليل  .6

مرتفعة وهذا دليل على أهمية رضا الزبون ودورة في زيادة المبيعات على نتائج  المتفقون النتائج وقد جاء 
 .للشركة

وهذا دليل  يض التكالي  بلغت النسبة الاعلىعلى تخف خلال تحليل النتائج بأن نسبة الاتفاقوتبين من  .7
الغازية  للمشروباتونجي فعال في زيادة مبيعات شركة الكر  دور لها خفيض التكالي ت إنعلى 

 المحدودة.
وقد أظهرت نتائج التحليل بأن الفقرات التي تقيج الميزة التنافسية حصلت على نسبة علية وجاء  .8

 مبيعاتها. الشركة تستخدم الميزة التنافسية لزيادة إنوهذا دليل قاطع على  الأولفي المركز  المتفقون 
 (:يأتي ما الباحث قترحي الدراسة ونتائجها، معطيات خلال منالمقترحات:  :ثانيا
مراقباة ب اللجناة هاذه وتخاتص ،فاي الشاركة لضارورتها الشااملة الجاودة إدارة بتطبياق لجناة خاصاة إنشااء(  .1

 (الشركة. في الشاملة الجودة إدارة مبادئ كافة تطبيق
 أفاراد فرياق العمال مان فارد كال يكاون  حتاى ،الشاركة وماوظفي القاادة باين بالمشااركة العمال تفعيال مان لابد .2

 المستقبلية. وأهدافها الشركة بسياسات كامل علم على
 يتطلاب الاذي الشااملة، الجاودة إدارة بمنطاق أجال العمال من الشركة وعمال موظفي تدريب على التركيز(  .3

 (.الشركة موظفي بين العلاقات الإنتاج وجودة جودة
 هو تطبيق الخطة هذه هدف في الشركة يكون  المختلفة الأقسام مديري  قبل من خطة طرح ثالباح يقترح) .4

 (بجميع مبادئها. ملتزالاا من لابد ثم ومن الشاملة، الجودة إدارة مبادئ
 الساليم والنجااح باالتخطيط يتسام الاذي الإداري  المساتوى  هاذا علاىالاساتمرار الشاركة  فاي القاادة على يجب .5

 بشاكل الشااملة الجاودة إدارة مباادئ أعتمااد عان طرياق الإدارة هاذه علاى العلمياة جاناب وإضافاء المساتمر،
 (.موظفي الشركة لكافة وصريح ومعلوم واضح
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 قائمة المصادر
الإدارة  فاي الخاامج السانوي  العرباي الماؤتمر ،الشااملة الجاودة إدارة ،م(2004) ،أللاوزي موساى  ،أللاوزي  .1

 .مصر ،والتجديد الإبداع
إدارة الجااودة الشااملة فااي مؤسساات التعلاايم  م(،2006)عرفاات، أغااادير  عاو ،محمااد  جويحاان، الترتاوري، .2

 الأردن. عمان، والطباعة،دار المسيرة للنشر والتوزيع  ،1ط  المعلومات،العالي والمكتبات ومراكز 
مجلااد  ،الوطنيااةمجلااة مكتبااة الملااك فهااد  ،الشاااملةإدارة الجااودة  ،م(2011) ،العزياازمحمااد باان عبااد  ،الراشااد .3

 السعودية. ،2عدد ،17
 مجلاة ،التنظيماي الأداء علاى الشااملة الجاودة إدارة مفهاوم تطبياق أثار ،م(2011) ،زياادة أباوزكاي  ،زياادة .4

 .نفلسطي ،4عدد  ،25مجلد  ،الإنساني( للأبحاث )العلوم النجاح جامعة
دارة الجاااودة إور القياااادة فاااي تطبياااق أساااج ومباااادئ د ،م(2012-2011) ،حساااينبرهاااان الااادين  ،الساااامرائي .5

 .البريطانيةالعربية  ةالأكاديمي ،منشورة ،ماجستيرأطروحة  ،الشاملة
تنشيط المبيعات ودورها في التأثير على  ،م(2012-2011) ،حميدةنامون  ،سميةحجوطي  ،حميدة ،سمية .6

المركاز الجاامعي العقياد  ،التجارية والعلوم التسيير الاقتصادية العلوم دمعه ،النهائيللمستهلك  ئجاالشر القرار 
 الجزائر. ،البويرةأوكلي اولحاج 

تنشاايط المبيعااات ودورهااا فااي التااأثير علااى  ،م(2012-2011) ،فهميااه قااراش ،سااهام زعااراط ،فهميااه ،سااهام .7
المركز الجاامعي العقياد  ،التجارية والعلوم التسيير الاقتصادية العلوم معهد ،النهائيللمستهلك  الشرائيالقرار 

 الجزائر. ،البويرةأوكلي اولحاج 
 فلسافة تطبياق أثار ،م(2008) ،محماداللطيا   عباد ماجادة ،الصافار إساماعيل عباد أحماد ،محماد ،الصفار .8

 ،التصانيعيةللمنظماات  التشاغيلي الأداء علاى والخاارجي الزباون الاداخلي منظاور وفاق الشااملة الجاودة إدارة
 العراق. ،73عدد  ،والاقتصاد الإدارة مجلة

الجاااودة الشااااملة ومواصااافات الايااازو كاااأداة لتفعيااال تناااافج  ،(م2008) ،الحميااادبرحوماااة عباااد  ،الحميااادعباااد  .9
 الجزائر. ،3عدد  ،وإدارية اقتصادية أبحاث ،الاقتصاديةالمؤسسات 

 القاهرة. ،المبيعاتفن إدارة  ،م(1993) ،عد لسلي  ،عد  .10
 .الأردن ،الشاملة الجودة ةإدار  ،(م2005-2004) ،بعبد الوهامحمد  ،العزاوي  .11
 تحساين فاي الشااملة الجاودة إدارة نظاام دور ،م(2011) ،الله عباد قلاش ،محماد متنااوي  ،للهعبادا  ،محماد .12

 العربية الأعمال منظمات في الفكري  المال رأ  :حول دولي ملتقى ،الخدمات بقطاع للعميل المدركة القيمة
 .الجزائر ،الحديثة الاقتصاديات في

 باين التكامال ،م(2010) ،الغرباان مهادي صاالح فاطماة ،الموساوي  كحيط نوار عبا  ،الغربان ،الموسوي  .13
 العراق. ،80عدد  ،والاقتصاد الإدارة مجلة ،الأنشطة أسا  على التكالي  الشاملة وأسلوب الجودة إدارة

 .5عدد  ،الباحثمجلة  ،المتميز والأداء الشاملة الجودة إدارة ،م(2007( ،يوسف بومدين ،يوسف .14
 المصادر الأجنبية
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2. Newton, (2009), 10 SUREFIRE WAYS TO INCREASE SALES, Chakisse 

Newton, Pelham Drive, Columbia. 
 

 

 



 1202( 1( العدد )11المجلد )                       مجلة جامعة كركوك للعلوم الإدارية والاقتصادية                   
 

48 

 (1)ملحق 

 بسم الله الرحمن الرحيم

 قلم الجامعةكلية ال
 قسم أدارة الأعمال

 استبانةم/ استمارة 

 ....الموظفون المحترمون 

 وبركاته:السلام عليكم ورحمة الله 

الجودة الشاملة وأثرها على  )إدارةنضع بين أيديكم هذه الاستمارة الخاصة ببحثنا الموسوم  إن لنا يطيب
إذ تمثل هذه ( / كركوكحدودةمال ونجي للمشروبات الغازيةفي شركة الكر  ميدانيةدراسة  زيادة المبيعات/

الاستمارة جزء من متطلبات إعداد البحث العلمي في إدارة الإعمال وتعد الاستمارة مقياسا يعتمد عليها 
( في المكان الذي يعكج  √) العلمي املآ من سيادتكم الإجابة على جميع فقراتها بعلامة  لأغرا  البحث

العلمية فقط فلا داعي لذكر الاسم شاكرين  للأغرا رأيكم بصدق مؤكدا لكم بأن البحث سوف يستخدم 
 مقدما تعاونكم معنا...

 مع بالغ .... التقدير والاحترام

 ملاحظة:

 ن ترك أي منها يعني عدم صلاحية الاستمارة للتحليل.جابة على جميع الأس لة لأيرجى الإ 

 ون بذمكانكم الاستفسار عن أي غمو  أو استفسار في الأس لة من الباحث. 

 

 الباحث                                                                                  

 غربيم محمد حسين  م.                                                                      
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 البيانات الشخصية أولًا:

 (  في المربع المناسب √)يرجى وضع علامة 

 سنة فأكثر 51          سنة 50 -41          ة سن  40 - 31    سنة       30-20 العمر:

 أنثى                        ذكر الجنج:

 بكالوريو                  دبلوم                     فما دون  إعدادية العلمي:المؤهل 

 دبلوم عالي                ماجستير                    دكتوراه 

 مدة الخدمة بالوظيفة

 سنة فأكثر 16 سنة            15 - 11     سنة 10- 5سنة            5أقل من   

 بيانات خاصة بإجابات المبحوثين حول متغيرات أبعاد الدراسة ثانيا:

 

 على الاعتماد ضرورة مع خطوة أول ومن صحيح بشكل بالعمل القيامأنها أولاً: إدارة الجودة الشاملة: 
 .الأداء تحسين مدى عنوالمستفيدين  أراء الزبائن

 

 المختلفة الهرم التنظيمي في المؤسسات تقع في قمةهي التي الإدارة العليا التزام الإدارة العليا بالجودة:  (أ)

وأحيانا مجموعة  ،العاممدير ونائب ال ،التنفيذيدير الم ،امالعالمدير  المختلفة:ويشغلها المدراء بمسمياتهم 

 الإدارة.ويسمون أعضاء مجلس  نالإدارييمن 

 

 غير موافق محايد موافق العبارة ت

 لتدعيم بالشركة المختلفة الإدارية للمستويات بتطوير المعرفةإدارة الشركة  تقوم 1

 .بالجودة التزاماتها 
   

  الأقسام بين المعلومات تدفق وتسهيل الصلاحيات تفويض مبدأإدارة الشركة  تؤيد 2

 .المختلفة
   

    .الإدارية والمستويات الأقسام جميع في الجودة ثقافة نشر علىإدارة الشركة  تعمل 3

    .والإتقان بالجودة تتميز أنها على الزبائن، بين سمعة بناء إلىدارة الشركة إ تسعى 4
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لبدارة  إن النظم الإدارية توفر المعلومات المناسبة على الصعيدين الداخلي والخارجي النظم الإدارية: ()ب
التخطيط والرقابة  حتى يمكن اتخاذ القرارات الفعالة والمؤقتة لكي يوفر القيام بعملية مستوياتها،على كافة 

 .والتوجيه داخل منظمة

 غير موافق محايد موافق العبارة ت

    .والأداء الجودة تحسين في جميعهم العاملين بمشاركةإدارة الشركة  تهتم 5

    .الجودة لتحسين الخطط إعداد في العاملين يشارك 6

    .أقسامهم منتجات جودة مدى أساس على الأقسام رؤساء تقييم عملية تجرى 7

    .الجودة توكيد أو بمراقبة خاص قسم التنظيمي الهيكل في يوجد 8

 .معينالضرورية لإنجاز عمل   (Process)ببساطة هي مجموعة من العمليات التشغيلية: لإجراءاتا)ج(  

 غير موافق محايد موافق العبارة ت

    .لآخر وقت من التفتيش أساليب إتباع طريق عن يتم المنتجات جودة من التحقق إن 9

    المنتجات حسب مواصفات محددة بتصنيع الخاصةيتم شراء المواد الخام  10

 دات شها على زينالحائن الموردين مع التعاملعلى  دارة الشركةتحرص إ 11

 (ISO)الدولية صفاتلمواا
   

 الشركة، داخل المطابقة عدم وأسباب طبيعة تحديد علىالشركة  إدارة تعمل 12

 .الإجراءات التصحيحية تتخذ ضوء ذلك وعلى
   

 وذلك القصير، المدى على الطلب وتشجيع لدفع الموجهة التقنيات من مجموعة أنها المبيعات:زيادة  ثالثاً:
 .التجاريين الوسطاء أو المستهلكين طرف منمعينة  معين أو خدمة توجنالشراء لم حجم زيادة بواسطة

 .والأداء الزبون للخدمة توقعات بين مقارنةال طريق عن الناتجالمنتوج  جودة على الحكم يعني الزبون:رضا  (أ)

 غير موافق محايد موافق العبارة ت

    بخدمة الزبائن بشكل أكبر من اهتمام المنافسينأدارة الشركة تهتم  13

 ةلإقامقدرة على الاستجابة لاحتياجات الزبائن بمرونة إدارة الشركة تمتلك  14
 الزبائن. طويلة المدى مع علاقة

   

  بتبادل المعلومات مع الزبائن بكل حرية فيما يخصإدارة الشركة تقوم  15
 العمل.

   

    .الأوقاتبكافة  الزبائن احتياجاتعلى تلبية إدارة الشركة تحرص  16

 مجموع ما تخفيضويقصد بها  الواحدة.وهي عملية تخفيض تكلفة إنتاج الوحدة  :تخفيض التكاليف ب() 
 .المختلفة الإنتاجق على عمليات نفي

 غير موافق محايد موافق العبارة ت

 تحسين مركزها نجاح إدارة الشركة في تخفيض تكاليف السلعة يساهم في 17
 الربحية.يم ظومن ثم تعالتنافسي 

   

 تحرص إدارة الشركة على تأهيل فريق أنتاج قادر على فهم تأثير عملية 18

 .الإنتاج على التكلفة
   

 تكالي  في السوق لتخفيض تضع أدارة الشركة إستراتيجية للحصول على أقل 19
 .الكلفة على الزبون 

   

    الكلفة.اقتصادية سليمة لإنشاء خطة لتخفيض  كلفةتتبع إدارة الشركة  20
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 والتي ،الخدمة أو المنتجبها يتصف  الصفات التي أو الخصائص مجموع وهيالميزة التنافسية:  )ج(
 المنافسين. على التفوق  بعض للمؤسسة تعطي

 غير موافق محايد موافق العبارة ت

 ميزة خلق بقصد المنافسين منتجات عنا منتجاته تمييز إلىتسعى الشركة  21
 .تنافسية

   

 التي تتفوق الأساسيةالمنخفضة نسبياً مقارنة بالمنافسين هي الميزة  الأسعار 22
 المنافسين.من خلالها على 

   

  متطلبات من جزءاً  أنه علىالمستمر لمنتجاتها  التحسين الشركة إلىتسعى  23
 الميزة التنافسية .

   

 غرضل المنتجات وموديلات لنماذج متكررة تغيرات بعملتقوم الشركة  24
 .المنافسين منتجات عن تمييزها

   

 


