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 الاستيلال

رْ الَّذِينَ آمَنُوا وَعَمِلُوا الصَّالِحَاتِ أَنَّ لَهُمْ جَنَّاتٍ ) قال  تعالي: وَبَشِّ
هَا مِنْ ثَمَرَةٍ رزِْقاً قاَلُوا هَذَا الَّذِي تَجْرِي مِنْ تَحْتِ  هَا الأنَْ هَارُ كُلَّمَا رزُقُِوا مِن ْ

رَةٌ وَهُمْ فِيهَا خَالِدُونَ  رزُقِْ نَا مِنْ قَ بْلُ وَأتُُوا بِهِ مُتَشَابِهاً وَلَهُمْ فِيهَا أَزْوَاجٌ مُطَهَّ
(52) 

 

 

 

                                               طذم  الله اُؼظ٤ْ  

 ( 52ا٣٥خ ) ،عٞسح اُجوشح
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 إ٢ُ اُِز٣ٖ ٓب سػ٢ الله إلا ثشػبْٛ ... إ٢ُ ٖٓ أٗب ْٜٓ٘ ُْٜٝ ٖٝٓ أعِْٜ أؽ٤٤ذ

 إ٢ُ ٣٘بث٤غ اُخ٤ش ٝاُؼطبء... إ٢ُ اُِز٣ٖ أٝطبٗب الله إٔ ٗؾغٖ إ٤ُٜٔب ثؼذ ػجبدرٚ

 إ٢ُ أػض ٓب أِٓي ك٢ اُٞعٞد

 ٛٔبأث٢ ٝأ٢ٓ أؽبٍ الله ك٢ ػٔش 

 

 ُذ٣ْٜ ٖٓ عٜذ  ٢ُ اُز٣ٖ عبٛٔٞا ثٌبكخ ٓبإ

 ٝػطبء ك٢ ٓغ٤شر٢ اُزؼ٤ٔ٤ِخ

٢أخٞا٢ٗ ٝ أخٞار   

    ػ٢ِ٘ٔ ؽشكبً أطجؼ ع٘ب ثشهٚ ٣ؼ٢ُء اُطش٣ن أٓب٢ٓ إ٢ُ ًَ ٖٓ

 

 إ٢ُ صٓلائ٢ ٝص٤ٓلار٢ ث٤ٌِخ الاهزظبد ٝاُزغبسح
 ٝإداسح الأػٔبٍ

 أٛذ١ عٜذ١ أُزٞاػغ  
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 الشكر والعرفان 
 

أولو وآخره لله سبحانو وتعالى الذي أنعـ عمينا بالعقؿ وىو القائؿ لئف شكرتـ لأزيدنكـ  الشكر
ولرسولو الكريـ صمى الله عميو وسمـ الذي بمغ الرسالة وأدى الأمانة إلي نبي الرحمة ونور 

 العالميف .
ر الشكر إلي كؿ مف أضاء بعممو عقؿ غيره ... وأىدى بالجواب الصحيح حيرة سائميو  فأظي

       بسماحتو تواضع العمماء... وبرحابتو سماحة العارفيف
مشرؼ  لرسالة الذي أخمص لي النصيحة والرأي السديدا ـ ىذهإلي مف بذؿ جيده معي لإتما

.عثمان الطيب الفكيالدكتور/  البحث  
ويسرني أف أتقدـ بخالص الشكر والتقدير لجامعة شندي كمية الدراسات العميا والبحث العممي، 

دارة ك لى الأساتذة الأفاضؿ أساتذة كمية الاقتصاد والتجارة وا  ما أتقدـ بوافر الشكر والتقديرا 
أداة الدراسة. الأعماؿ.جامعة شندي الذيف ساىموا في تحكيـ  

والفضؿ دائماً ينسب لأىمو فأتقدـ بجزيؿ الشكر والتقدير والعرفاف لجميع مف ساىـ في تسييؿ 
امميف بالييئة القومية لمكيرباء فرع شندي.ميمتي لتطبيؽ أداة الدراسة الع  

 والشكر إلى جميع المكتبات التي قدمت لي العوف الكامؿ بتوفير المراجع والمعمومات.
 وأسمى معاني الشكر والتقدير والإجلبؿ إلي مف وجو لي نصحاً .

. روأتوجو بالشكر إلي كؿ مف مد لي يد العوف وزودني بالمعمومات فجزاىـ الله عني كؿ خي   
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 مستخمص الدراسة
تناولػػػػت الدراسػػػػة أ ػػػػر تطبيػػػػؽ إدارة  الجػػػػودة الشػػػػاممة عمػػػػى أداء العػػػػامميف بالمؤسسػػػػات الخدميػػػػة 

( . تم مػػت ـ2013 -2007بػالتطبيؽ عمػػى الييئػة القوميػػة لمكيربػػاء بمدينػة شػػندي فػػي الفتػرة مػػف  
رة الجػػػودة الشػػػاممة مشػػػكمة الدراسػػػة فػػػي معرفػػػة المشػػػاكؿ والمعوقػػػات التػػػي تحػػػوؿ دوف تطبيػػػؽ إدا

تستطيع المؤسسات الخدمية اختيار الإسػتراتيجية المناسػبة لإنتػاج  بالمؤسسات الخدمية وبالتالي لا
خدماتيا مما يؤدي إلي ضعؼ الأداء فييا، وكػذلؾ معرفػة أ ػر التحسػيف المسػتمر لمعمميػات داخػؿ 

 المؤسسات عمى مستوى الأداء . 
اممة وسػػيمة لإدخػػاؿ التطػػوير والتحسػػيف المسػػتمر عمػػى تكمػػف أىميػػة الدراسػػة فػػي أف الجػػودة الشػػ

مسار الأداء العاـ داخؿ المؤسسة وتطبيقيا يتطمب الانتقاؿ مف الإدارة التقميدية إلي قيـ ومفػاىيـ 
عمػػؿ تركػػز عمػػى تحسػػيف وتطػػػوير جػػودة الخػػدمات بمػػا يحقػػػؽ الرضػػا لممسػػتفيديف مػػف خػػػدماتيا 

 ة الحدي ة التي تتضمنيا إدارة الجودة الشاممة .  وتمكيف العامميف مف تطبيؽ المفاىيـ الإداري
لييئػػة والوصػػوؿ  ىػػدفت الدراسػػة إلػػي التعػػرؼ عمػػى أىػػـ مفػػاىيـ وعمميػػات إدارة الجػػودة الشػػاممة با

سػتراتيجية تطبيقيػا، ودراسػة أ ػر الجػودة الشػاممة عمػى أداء العػامميف بالييئػة التي تصور شامؿ لإ
دراسػػػة فػػػي: وجػػػود علبقػػػة ذات دلالػػػة إحصػػػائية بػػػيف القوميػػػة لمكيربػػػاء . انحصػػػرت فرضػػػيات ال

تطبيػػؽ فمسػػفة الجػػودة الشػػاممة ورضػػا العميػػؿ، توجػػد علبقػػة ذات دلالػػة إحصػػائية بػػيف التحسػػيف 
المستمر للؤنشطة الإدارية ومستوى الأداء والكفاءة، توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف تحفيز 

عػػػدد مػػػف المنػػػاى : المػػػني  الوصػػػفي والمػػػني   العػػػامميف وزيػػػادة الإنتاجيػػػة . اسػػػتخدمت الدراسػػػة
 التاريخي والمني  الإحصائي . 

أىـ النتائ  التي توصمت إلييا الدراسة: اقتناع  الإدارة العميا ودعميا المادي والمعنوي لإدارة 
الجودة الشاممة بالييئة يساعد عمى نجاح تطبيقيا، إشراؾ العامميف في اتخاذ القرارات ووضع 

ات يؤدي إلي توليد روح الانتماء والولاء لدى جميع العامميف ومف  ـ رفع مستوى الخطط والسياس
أدائيـ، توفر البيئة الداخمية الجيدة والمريحة تجعؿ العامميف يؤدوف مياميـ بصورة طيبة ورضا 
تاـ وبالتالي ينعكس عمى جودة أدائيـ، التعامؿ مع مقترحات وشكاوي العملبء بالشفافية التامة 

 ليـ بروح عالية يمكف مف تقوية المركز التنافسي لممؤسسة .واستقبا
أوصت الدراسة: بتحسيف علبقات العمؿ بػيف العػامميف والمؤسسػة مػف خػلبؿ وضػوح المسػئوليات 
والصلبحيات، العمؿ بروح الفريؽ الواحد لموصوؿ إلي مستوى عالي مف الجودة مما يتطمػب فػتح 



- 6 - 

 

تحقيػػؽ أىػػداؼ المؤسسػػة، ضػػرورة تعميػػؽ مفيػػػوـ قنػػوات اتصػػاؿ أك ػػر بػػيف الػػرئيس والمػػرؤوس ل
سػػتراتيجيات الأساسػػية لػػلئدارة، تحسػػيف الأداء الإداري مػػف الأداء الػػوظيفي وجعمػػو مػػف الإ تطػػوير

خلبؿ تحديد الييكػؿ والوصػؼ الػوظيفي والتو يػؽ الػدائـ والتػدفيؽ والمراجعػة، التعػرؼ عمػى دوافػع 
 يؽ إدارة الجودة الشاممة بكفاءة وفعالية .ورغبات العامميف بالييئة للبستفادة منيا في تطب
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Abstract 
    This study deals with the impact of the application of total quality 

management on the performance of laborers of service corporations, 
taking the National Corporation of Electricity in Shendi town during the 

period 2007 – 2013 as a case study. 

Research problem is represented by knowing the problems and obstacles 
that hinder the application of total quality management in service 

corporation and hence these corporations cannot choose the suitable 

strategy to produce their services and that will lead to the weakness of 
their performance, and also knowing the impact of continuous 

improvement of the processes inside the corporations on performance 

level. 
   The importance of the study is implied by the fact that total quality is a 

mean of improvement and development of the general performance 

inside the corporation, and its application requires a shift from 
traditional management to values and concepts of work which 

concentrate on improvement and development of the quality of services 

to a achieve the satisfaction of beneficiaries with their services and 
enable workers to apply modern managerial concepts which are involved 

in total quality management. 

  The objectives of the study are: to be aware of the most important 
concepts and processes in the corporation and attaining a comprehensive 

view of the strategy, as well as studying the impact of total quality 

management on the performance of workers of the National corporation of 
Electricity. 

   The hypotheses of the study are confined in: There is a relation with 
statistical significance between the application of total quality 

philosophy and customer satisfaction. There is a relation with statistical 

significance between the continuous improvement of the managerial 
activity and the level of performance and efficiency. There is a relation 

with statistical significance between giving incentives to workers and 

the increase of productivity. 
The study used a number of research methodologies: The descriptive 

methodology, historical methodology and statistical methodology. 

The most important results of the study are:  



- 8 - 

 

-The satisfaction of the top management and its material and moral 

support to total quality management will help in the success of its 
application. 

- Participation of workers in decision – making and setting of plans and 

policies will lead to the generation of the spirit of loyalty of all workers 
and hence raising the level of their performance. 

- The availability of good and comfortable internal environment enable 

workers to perform their duties in good manner full satisfaction and this 
will be reflected in the quality of their performance. 

-Dealing with customers’ suggestion and complains with complete 

transparency and receiving them with high spirit strengthen the centre of 
competition of the corporation. 

The recommendations of the study are: 

- Improvement of work relations among workers and the corporation 
through clear responsibilities and authorities. 

-To work with team – work spirit to attain high level of the quality of 

services which necessitates opening communication channels between 
the boss and his subordinate to achieve the objectives of the corporation. 

- The necessity to stress the concept of occupational performance 

improvement and considering it among the basic strategies of 
management. 

- To be able to know the motives and wishes of workers of the 

corporation so as to make use of them to apply the total quality 
management with efficiency and effect. 
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 وياتالمحت قائمة
 رقم الصفحة الموضوع 

 أ  ستيلبؿالإ
 ب الإىداء 

 ج الشكر والعرفاف 
 د دراسةمستخمص ال
Abstract و 

 ح  قائمة المحتويات
 ؾ  قائمة الجداوؿ
 س  قائمة الأشكاؿ
 ؽ قائمة الملبحؽ
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 3 فرضيات الدراسة 

 3 دراسةمنيجية ال
 4 مصادر جمع  المعمومات 

 4 دراسةحدود ال
 5 ىيكؿ الدراسة

 11 -6 : الدراسات السابقة  انياً 
  المفيوـ والتعريؼ والمبادئ :  إدارة الجودة الشاممةالأوؿالفصؿ 
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 86 -72 المبحث الأوؿ: مفيوـ الأداء 

 104-87 يـ الأداء المبحث ال اني: طرؽ ومعايير تقي
 121-105 المبحث ال الث: إدارة الجودة الشاممة وترقية الأداء 

 : الدراسة الميدانية الثالفصؿ ال
 130 -122 المبحث الأوؿ: نبذة تعريفية عف الييئة القومية لمكيرباء 

 178 -131 المبحث ال اني: تحميؿ الاستبانة  
 209 -179 الفرضيات   صحة المبحث ال الث: اختيار

 الخاتمة
 210 النتائ  

 211 التوصيات  
 212 المراجع 

  226 -219 الملبحؽ 



- 11 - 

 

 قائمة الجداول 
 رقم الصفحة  عنوان  الجدول رقم الجدول

 23 مراحؿ التطور النوعي لمراحؿ الاىتماـ بالجودة  وملبمحيا  2/1/1
 107 تي تعمؿ بالجودة الشاممةمقارنة بيف المنظمات التقميدية والمنظمات ال 2/3/1
 117 معايير جائزة ديمن  لمجودة 3/3/1
 133 العمر  4/2/1
 134 المؤىؿ الأكاديمي  4/2/2
 135 التخصص العممي  4/2/3
 136 سنوات الخبرة  4/2/4
 137 الحالة الاجتماعية  4/2/5
 138 عدد أفراد الأسرة  4/2/6
 139 راد عينة الدراسة عمى السؤاؿ الأوؿ التوزيع التكراري لإجابات أف 4/2/7
 140 التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤاؿ ال اني  4/2/8
 141 التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤاؿ  ال الث  4/2/9
 142 ع التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤاؿ الراب 4/2/10
 143 التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤاؿ الخامس  4/2/11
 144 التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤاؿ  السادس  4/2/12
 145 التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤاؿ  السابع  4/2/13
 146 ري لإجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤاؿ ال امف التوزيع التكرا 4/2/14
 147 التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤاؿ التاسع  4/2/15
 148 التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤاؿ العاشر  4/2/16
 149 مى السؤاؿ الحادي عشر التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة ع 4/2/17
 150 التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤاؿ ال اني عشر 4/2/18
 151 التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤاؿ ال الث عشر 4/2/19
 152 التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤاؿ الرابع عشر 4/2/20
 153 التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤاؿ الخامس عشر 4/2/21
 154 التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤاؿ السادس عشر 4/2/22
 155 التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤاؿ السابع عشر 4/2/23
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 156 تكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤاؿ ال امف عشرالتوزيع ال 4/2/24
 157 التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤاؿ التاسع عشر 4/2/25
 158 التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤاؿ العشروف 4/2/26
 159 الدراسة عمى السؤاؿ الحادي والعشروف التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة 4/2/27
 160 التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤاؿ ال اني العشروف 4/2/28
 161 التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤاؿ ال الث والعشروف 4/2/29
 162 عمى السؤاؿ الرابع والعشروف التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة 4/2/30
 163 التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤاؿ الخامس والعشروف 4/2/31
 164 التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤاؿ السادس والعشروف 4/2/32
 165 سؤاؿ السابع والعشروفالتوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة عمى ال 4/2/33

 166 التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤاؿ ال امف والعشروف 4/2/34
 167 التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤاؿ التاسع والعشروف 4/2/35
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 169 التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤاؿ الحادي وال لب وف  4/2/37
 170 التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤاؿ ال اني  وال لب وف 4/2/38
 171 لب وفالتوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤاؿ ال الث وال  4/2/39
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 الإطار العام لمدراسةأولًا:
 :تمييد

ت وظيرت تحديات كبيرة التقدـ الذي شيده العالـ في السنوات الأخيرة شمؿ جميع المجالا  
 مشكمة الانترنت وكذلؾ بروز منظمةتم مت في عولمة الاقتصاد وانتشار تقنية المعمومات و 

 التجارة الدولية ومنظمة المواصفات العالمية . 
بجودة المنتجات والخدمات التي تقوـ  للبىتماـ ور جعؿ الدوؿ ومنشآت الأعماؿ تسعىىذا التط 

يا في ظؿ البيئة التنافسية الناجمة عف اقتصاد السوؽ حيث يتطمب بإنتاجيا وتقديميا لعملبئ
التطور  ذلؾ أدى ، بناء عمىالمنافسة لياتحقيؽ ذلؾ تميز منتجاتيا عف غيرىا مف الشركات 

دارتيا وتعاظ تنوع  ، كما أدىـ دورىاالإداري واستخداـ التقنية الحدي ة إلي تزايد أىمية الجودة وا 
لي ازدياد ؽ معطيات عصر التقدـ الذي نحياه إذي تقوـ بو الحكومات وفتساع الدور الالمياـ وا

 المشكلبت والنيوض بالمستوىة لحؿ الاىتماـ بنظاـ الجودة الشاممة بوصفيا وسيمة فعال
 والخدمي .  الصناعي
درجة التفوؽ الذي يعد  إليتصؿ  الكبيرة والصغيرة للبرتقاء بمستوى أدائيا حتىالمنشآت تسعى 
ـ المنشآت حيث تقو  ،سواء حدٍ  قدمي الخدمة والمستفيديف منيا عمىكؿ مف م إليووؽ م الا يت

الجودة ستراتيجيات مف أجؿ تحسيف أدائيا ومف ىذه الاستراتيجيات باستخداـ العديد مف الإ
توفير الخدمات التي تشبع الرغبات الكاممة  ميمة تساعد المنشأة عمى إستراتيجيةبوصفيا 

، وذلؾ عف طريؽ تمبية متطمباتيـ وتوقعاتيـ المعمنة خارجيا أوالمنشأة لمعملبء سواء داخؿ 
أدائيا  لقضايا الإدارية في أي منشأة تسعى لرفع مستوىوغير المعمنة لذا تعد الجودة مف أىـ ا

الأسموب الذي تنتيجو الإدارة في بناء  أساسيامف الناحية الخدمية والإنتاجية وىذه القضية 
 .   الإستراتيجية سياستياـ نظميا الداخمية ورس

ـ إلا أنيا لـ تعد تتلبءتتواجد في العصر الحالي مختمؼ أنواع ونظـ الجودة القديمة والحدي ة   
و ورة عالـ الاتصالات حيث لـ تعد الجودة مجرد مع حاجات الشركات وال ورة التكنولوجية 
تعـ كياف المنظمة بكاممو  بؿ أصبحت فمسفة فكريةمفيوـ تقميدي يتعمؽ بالمطابقة لممواصفات 

والتوحيد القياسي  ييسقلية لمتوفي علبقتيا مع الغير وفي ىذه المرحمة نشطت المنظمة الدو 
موجة مف الاىتماـ العالمي حيث أصبح  أ ارت( التي ISO 9000لتصدر المواصفة الدولية  

 لأي يفة الأولىفيي الوظ خاصاً  ماً بالجودة ظاىرة عالمية تولييا الحكومات اىتما الاىتماـ
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تنافسيو في ظؿ التغيرات العالمية وظيور الأسواؽ  منظمة ترغب في الحصوؿ عمى ميزات
 السمعمف  لا يتجزأجزء  أنياأساس  المستيمكيف لمجودة والامتياز عمى وتزايد طمباتالعالمية 

 والخدمات . 
 غيرىا حيث يحث عمىاواة وتحقيؽ العدالة و أىتـ الإسلبـ بالجودة مف خلبؿ ترسيخ مبدأ المس 

مف العيوب كما جاء في  المنت  وسلبمتو، فالمسمـ مسئوؿ عف جودة العمؿ في والإتقافالجودة 
 (يضيع أجر المحسنيف :  إف الله لاوقولو تعالى.  (1 (:  ولتسئمف عما كنتـ تعمموفقولو تعالى

   .(3  (نوأف يتقف الله يحب إذا عمؿ أحدكـ عملًب إالله عميو وسمـ  وقولو صمى (2 
اء العامميف بالمؤسسات أد يؽ إدارة الجودة الشاممة عمىتطب أ ر دراسة ىذا البحث عمىويركز 

  . (ـ2013 –ـ2007 ة القومية لمكيرباء في الفترة مفالييئ الخدمية بالتطبيؽ عمى
 : الدراسة مشكمة

دئ إدارة الجودة عوقات التي تواجو تطبيؽ مباالمالدراسة في أف ىنالؾ ك ير مف  تكمف مشكمة 
الشاممة متم مة في:أف تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة لايتـ بالصورة الم مى ولاتستخدـ الجودة 

تحسيف جودة خدماتيا ورفع الشاممة كإستراتيجية مف الإستراتيجيات التي تستخدميا المؤسسة في 
 مشكمة الدراسة في التساؤلات التالية: وتتم ؿإنتاجيتيا 

أداء دورىا  مف الذي تنتيجو الإدارة في بناء نظميا الداخمية والذي يمكنيا ما ىو الأسموب -
 ؟ .لية ويحقؽ أىدافياابكفاءة ع

 . مؤسسات الخدمية؟ما ىي المشاكؿ والمعوقات التي تواجو تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة بال -
 ات الخدمية؟ .بالمؤسس مميفا ر تطبيؽ مبادئ إدارة الجودة الشاممة عمى أداء العىو أ ما -
 تحسيف جودة خدماتيا؟ .و ما ىي الإستراتيجية التي تتبعيا المؤسسة في رفع إنتاجيتيا  -

 : الدراسةأىمية 
خاؿ دوسيمة لإ ة الشاممة ، فإدارة الجودة مف أىمية الموضوع الذي تناولتوتنبع أىمية الدراس  

لتعزيز قدرتيا التنافسية سة لعاـ داخؿ المؤسا الأداءمسار  التطوير والتحسيف المستمر عمى
وتحسيف سمعتيا في السوؽ باعتبارىا مصدر جذب لمعديد مف العملبء ووسيمة لتمبية حاجاتيـ 

                                                
 ( 130سورة  النحؿ ، الآية   -1
 ( 120، الآية   سورة التوبة -2
  رواه مسمـ . -3
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ومعارؼ واتجاىات العامميف في ميارات في تنمية  كما تسيـ إدارة الجودة الشاممة .ورغباتيـ 
ادية المتعمقة بضماف الإرشتوجييية والقواعد وعة مف المبادئ الوفير مجموذلؾ بت المؤسسة
عمى تطوير العمميات أك ر مف تحديد المسئوليات مما يحقؽ الأىداؼ المرجوة  ىاز يوترك ،الجودة

 . مف تطبيقيا
تكمف أىمية الدراسة أيضاً في الخروج بنتائ  وتوصيات تؤدي إلي تطوير الأداء بالمؤسسات 

  . الشاممة الخدمية وا  راء المكتبة العربية بدراسات حوؿ موضوع الجودة
 : الدراسةأىداف 

 : لي الآتيإ الدراسةيدؼ ت  
لي تصور شامؿ الجودة الشاممة بالييئة والوصوؿ إأىـ مفاىيـ وعمميات إدارة  التعرؼ عمى -1

 تطبيقيا بما يضمف انسياب العمؿ بيا تمقائيا .  لإستراتيجية
 ة لمكيرباء . بالييئة القوميأداء العامميف دراسة أ ر الجودة الشاممة عمى  -2
 الشاممة بالييئة . معرفة المشاكؿ والمعوقات التي تحوؿ دوف تطبيؽ الجودة  -3
لجودة الشاممة بالييئة لمعرفة مدى الاستفادة مف  التجربة واقع تطبيؽ إدارة ا الوقوؼ عمى -4

 والتحسيف . 
 : الدراسة فروض

 الشاممة ورضا العميؿ . بيف تطبيؽ فمسفة الجودة  إحصائيةتوجد علبقة ذات دلالة  -1
مستوى الأداء و  للؤنشطة الإداريةالتحسيف المستمر يف ب توجد علبقة ذات دلالة إحصائية -2

 ت الخدمية .اوالكفاءة في المؤسس
ء نظميا سموب الذي تستخدمو المؤسسة في بنابيف الأ إحصائيةتوجد علبقة ذات دلالة  -3

 ؽ الجودة الشاممة . تطبيو  الإستراتيجيةالداخمية ورسـ سياستيا 
توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف المعوقات والمشاكؿ التي تواجو تطبيؽ الجودة الشاممة  -4

 وتحقيؽ المؤسسة لرغبات وتوقعات العملبء . 
 . نتاجية لعامميف وزيادة الإاتحفيز بيف  إحصائية دلالةعلبقة ذات توجد  -5

 : الدراسةمنيج 
واختبار صحة  لنظريةة مناى  مف أجؿ الدراسة الميدانية واعدعمى  دراسةال تاعتمد  

  الفرضيات وىي:
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 المني  الوصفي:  -1
تفسير لسعى لدراسة دوف أف يلمظواىر والأحداث موضوع ا وىو المني  الذي يقدـ وصفاً    

  . والتنبوء  التعميـالأحداث وتحميميا والخروج بنظريات وقوانيف بقصد 
 : التاريخي المني  -2
ميا والربط بينيا مف أجؿ يعممية منظمة وموضوعة لاكتشاؼ الأدلة وتحديدىا وتقيوىو    

ح و ر يتـ ب تتعمؽ بأحداث جرت في الماضي وىو باستنتاجاتحقائؽ معينة والخروج منيا  إ بات
 .  ليحقؽ عرضا صادقا لعصر مضى وصمـالبناء التقصي الناقد لإعادة 

 : الإحصائيالمني   -3
 ـ يعكس الدراسة في صورة رياضية  كمياً اً تجميع المادة العممية تجميع المني  عمىيقوـ ىذا   

 والرسوـ البيانية .  ـبالأرقا
 : مصادر جمع المعمومات

 : مصادرىا المعمومات الأولية وأىم -أولاً 
الوسائؿ التي تجمع بيا البيانات والمعمومات وىي عبارة عف  إحدىستبانة: عرفت بأنيا الا -1

و وسائؿ الإعلبـ جدوؿ مف الأسئمة يرسؿ بالبريد أو ينشر في الصحؼ أر كتابي في شكؿ حوا
عينة مختارة مف مجموعة حقؿ الدراسة يتـ اختيارىا عشوائيا أو انتقائيا  ىالأخرى ويوزع عم

 تم يؿ العينة لحقؿ الدراسة .  مف الباحثيتأكد بحيث يضمف 
الشخص الذي يجري المحاد ة وتتـ  خصيف يبدأىا: عُرفت بأنيا محاد ة  بيف شالمقابمة  -2

 محتوى ويركز فييا عمى معمومات و يقة الصمة بالدراسة لأىداؼ معينة منيا الحصوؿ عمى
، وتعتبر واحدة مف الطرؽ المسحية في البحوث الاجتماعية وتستخدـ محدد بأىداؼ بح ية
 ار صحة الفروض البح ية . لاختبلتجميع البيانات أو 

المصادر المختمفة  حث في جمع المعمومات ال انوية عمىالبا اعتمد: لمعمومات الثانويةا -ثانيا
 دراسات سابقة .و  مف كتب ودوريات ومجلبت وتقارير وأوراؽ عمؿ

 : الدراسةحدود 
 ـ 2013 ػػػػػػ  ـ2007: الزمانيةالحدود 

 . مدينة شندي ػػػػػػ ولاية نير النيؿ الحدود المكانية : 
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 : ةالدراس ىيكل
الإطار العاـ لمدراسة  :عمى المقدمة تحتوىو  فصوؿ  لب ةو  المقدمة مف الدراسةيتكوف ىيكؿ   
حتوي يالمفيوـ والتعريؼ والمبادئ و  :إدارة الجودة الشاممة وؿالفصؿ الأ ، أماالدراسات السابقةو 

الجودة  إدارةتعريؼ  :مفيوـ إدارة الجودة والمبحث ال اني :المبحث الأوؿ : لب ة مباحثعمى 
 ، والفصؿإدارة الجودة الشاممة  وفمسفة مبادئ :والمبحث ال الث ،الشاممة ومراحؿ تطبيقيا

عف  :المبحث الأوؿ : لب ة مباحث حتوي عمىمؤسسات الخدمية ويالب ء العامميفداأ :انيال 
لشاممة االجودة دارة إ :تقييـ الأداء والمبحث ال الث ومعاييرطرؽ  :والمبحث ال اني الأداءمفيوـ 
 بمدينة شندي( ءالدراسة الميدانية   الييئة القومية لمكيربا  الثأما الفصؿ ال ، الأداءوترقية 

 :والمبحث ال اني ،نبذة تعريفية عف الييئة القومية لمكيرباء :، المبحث الأوؿمباحث ةويضـ  لب 
فرضيات ار صحة الاختب :صحة الفرضيات والمبحث ال الثتحميؿ الاستبانة بغرض اختبار 

 . والمراجع والملبحؽ والتوصيات الخاتمة التي احتوت عمى النتائ   ومف  ـ
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 السابقةالدراسات ثانياً:
   (1): 2005الطيب الأمين طو  -1
مفيوـ إدارة الجودة الشاممة عمى مؤسسات الدولة وىدفت الدراسة تناولت الدراسة أ ر تطبيؽ  
ة كما أف تطبيؽ إدار  ،الإنتاجيةؽ إدارة الجودة الشامة وزيادة ىنالؾ علبقة بيف تطبي أفلي إ

، تم مت مشكمة الدراسة في الييئة القومية لمكيرباء وبنيانيا ةربحيالجودة الشاممة يعني زيادة ال
تصادية حيث لك ير مف مؤ رات البيئة السياسية والاق لخضوعياالتنظيمي العريؽ بالإضافة 

ستفادة مف ىذا التطبيؽ بصورة يؽ مبادئ إدارة الجودة الشاممة والاتطب كانت لدييا القدرة عمى
 .  م مى

وتم مت فروض الدراسة في أف نجاح  الاستبانةالدراسة المني  الوصفي التحميمي  استخدمت 
ترسيخ  قافتيا في المنظمة وأف ىنالؾ  مستوى عمى بصورة أساسيةتطبيؽ الجودة الشاممة يعتمد 

لي أف توصمت الدراسة إ بآليات الجودة الشاممة وتطبيقيا.ويد العامميف علبقة ايجابية بيف تز 
الجودة الشاممة وعدـ إعطائيا بأمر  التنمية الإداريةىنالؾ ضعؼ رسمي مف قبؿ الدولة وأجيزة 

دارة الجودة الشاممة كانت مؤسسات العامة التي حاولت تطبيؽ إ، وأف معظـ الالكافية الأولوية
 ية تبعث مف داخميا . نتيجة لمبادرات ذات

أوصت الدراسة بإنشاء جائزة وطنية لمجودة الشاممة توضح دور وسائؿ النشر والإعلبـ لمتوعية 
عادة النظر في العممية التدريبية كافة وتفعيؿ سياسة التحفيز الم دي والمعنوي وزيادة ابالجودة وا 

 كفاءة الجياز المحاسبي . 
 (  2) :م2006، عبد المطيف مصمح محمد عايض -2

توافر متطمبات تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة في  عمى مدى ىدفت الدراسة إلي التعرؼ     
إدارة تحقؽ مبادئ  ى، ومدالاستيلبكيةالمنتجة لمسمع  لمنظمات الصناعية اليمنية الخاصةا

وجود فروؽ ذات دلالة  إلي الكشؼ عف مدىكما ىدفت  ،المنظماتفي تمؾ  الجودة الشاممة
، لمعوامؿ المتم مة في عمر المنظمة، الشكؿ القانوني لممنظمة معيف وفقاً ة في مستوى إحصائي

 الوظيفي والمؤىؿ العممي .  ، المستوىمع التي تنتجيا المنظمةالس

                                                
٤ش ٓ٘شٞسح ك٢ إداسح الأػٔبٍ، عبٓؼخ ) سعبُخ ٓبعغز٤ش ؿٓلّٜٞ  إداسح اُغٞدح اُشبِٓخ ػ٠ِ ٓؤعغبد  اُذُٝخ  رطج٤ن اُط٤ت الأ٤ٖٓ  ؽٚ ، أصش  - 1

 ّ ( . 2005ٝاُزٌُ٘ٞٞع٤ب ، اُغٞدإ ُِؼِّٞ 

) سعبُخ دًزٞساٙ ك٢ الإداسح ،عبٓؼخ أّ دسٓبٕ ِٓخ ك٢ اُج٤ئخ اُظ٘بػ٤خ ا٤٘ٔ٤ُخ اُغٞدح اُشب، ٓزطِجبد رطج٤ن إداسح ػجذ اُِط٤ق ٓظِؼ  ٓؾٔذ ػب٣غ -2

 ّ( .  2006،الإعلا٤ٓخ 
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الاستبانة والمقابلبت الشخصية في جمع البيانات  الباحث في دراستو الميدانية عمى عتمدا 
 تمؾ المنظمات . الجودة في مسئولي مع  أجراىاوالتي 

دلالة  دارية لعدـ وجود فروؽ ذاتفيـ القيادات الإ أىميالي جممة مف النتائ  توصمت الدراسة إ
توافر متطمبات تطبيؽ  ي مستوىليذا المفيوـ ، وجود قصور ف يـفيم تتعمؽ بمدى إحصائية

، وسطمتؽ الحيث كاف مستوى توافر المتطمبات ومستوى تحقيؽ المبادئ فو إدارة الجودة الشاممة 
كذلؾ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية في توافر جميع أبعاد متطمبات تطبيؽ إدارة الجودة 

لييا .العممي باست ناء الأبعاد المشار  نوع السمع المنتجة والمؤىؿ مف لكؿ ومبادئيا تبعاً الشاممة   ا 
   (1) :م2007 ،نيي بدوي الطاىر أحمد -3
أ ر  لي دراسةتكاليؼ وىدفت إارة الجودة الشاممة في ترشيد التناولت ىذه الدراسة ا ر تطبيؽ إد  

المباشرة في حدود تقميؿ  ترشيد التكاليؼ المباشرة وغير تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة عمى
التطور  اكبةلي تطوير العممية الإنتاجية ومو بط المصروفات المباشرة مما يؤدي إالتكاليؼ وض

ئ بأف تطبيؽ مفيوـ إدارة مة الدراسة في أف ىناؾ فيـ خاط، وتم مت مشكفي المنشآت والصناعة
تطبيقيا مف عدـ لي العيوب التي تتـ الجودة الشاممة يؤدي إلي ارتفاع التكاليؼ دوف النظر إ

دارة الشاممة وعدـ تطبيقيا لأساليب الإلي مرتكزات نظـ الجودة الأعماؿ إوافتقار منظمات 
 . يا يتاستمرار  عمى الحدي ة يؤ ر سمباً 

والمني  الوصفي  يلتاريخالدراسة المني  الاستنباطي والمني  الاستقرائي والمني  ا استخدمت 
 سموب دراسة الحالة . واستخداـ أ

لي أف تطبيؽ سياسة الجودة الشاممة ميـ لمشركة لما يتحقؽ مف تحسيف توصمت الدراسة إ
شركة وكسب رضا العملبء، كما يوجد لتنافسي لماالإنتاجية وتقوية المركز والأداء وزيادة  ةالنوعي
الفوائد التي حققتيا الشركة مف تخوؼ العامميف مف تطبيقيا كنظاـ جديد يتطمب التحسيف تقميؿ 

 المستمر . 
 تمكف تـ بصورةأوصت الدراسة بمراجعة تطبيؽ برنام  الجودة الشاممة بالشركة لمتأكد مف أنو ي

وعي بمفيوـ إدارة الجودة الشاممة مف خلبؿ التدريب مف تقميؿ التكمفة وتحسيف النوعية وزيادة ال
 .  للؤداءوالتحسيف المستمر 

                                                
سعبُخ )٢ٜٗ ثذٟٝ اُطبٛش أؽٔذ ، رطج٤ن ٓلّٜٞ إداسح اُغٞدح  اُشبِٓخ ٝأصشٙ ك٢ رشش٤ذ اُزٌب٤ُق ، دساعخ  ؽبُخ ششًخ  اُظٔؾ اُؼشث٢  أُؾذٝدح  - 1

 . ( ّ 2007٘شٞسح ك٢ اُزٌب٤ُق ٝأُؾبعجخ الإداس٣خ ، عبٓؼخ ا٤ِ٤ُٖ٘ ، ٓبعغز٤ش ؿ٤ش  ٓ
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  ( 1) :م2008 ،عبد الله عبد القادر -4
القطاع مة في تطبيؽ إدارة الجودة الشام إمكانية الدراسة إلي التعرؼ عمى مدىىدفت ىذه    

استخدـ الباحث  . الشاممةدة الجو المعوقات التي تواجو تطبيؽ إدارة الحكومي والتعرؼ عمى أىـ 
القيادات  المني  الوصفي المتم ؿ في دراسة الحالة حيث صمـ استمارة استبياف تـ توزيعيا عمى

ووزارة  الإدارية في أربع وزارات حكومية وىي وزارة الصحة والسكاف ووزارة الكيرباء والطاقة
تطبيؽ الجودة  عرؼ عمى مستوىالمعمومات وذلؾ لمت وتقنيةالاتصالات المياه والبيئة ووزارة 

ميا والوعي بمفيوـ ودعـ الجودة الشاممة والتزاـ الإدارة العإدارة الشاممة والتي تعكس متطمبات 
 الجيود .والتوعية والتقدير والتحفيز والتركيز عمى يب والتدر اركة العامميف وبناء فرؽ العمؿ مش

ىنالؾ دعما مف قبؿ  أفظفيف يروف المو : أف غالبية عدة نتائ  أىميا إليتوصمت الدراسة 
، كذلؾ تشير الدراسة إلي وجود عدة ة الشاممة ولدييـ إلماـ كامؿ بياالإدارة العميا لبرنام  الجود
نو لا ، كذلؾ أظيرت الدراسة أفي الجيات الحكوميةالجودة الشاممة معوقات تواجو تطبيؽ إدارة 

 والمؤىؿالعمر دة الشاممة مع متغير و الجفي تطبيؽ إدارة  إحصائيةوجد فروؽ ذات دلالة ت
، ميورالج كيز عمىالتالية   التر إلا في بعض المحاور الجنس  وكذلؾ مع متغير الأكاديمي

لالة إحصائية في ذات دفروؽ الدراسة وجود  الموظفيف( وأوضحت، ومشاركة والتحفيز ،ديروالتق
 والعموـ السياسية .  متغير التخصص خاصة العموـ الإداريةتطبيؽ الجودة الشاممة مع 

الفيـ  ودة الشاممة وذلؾ لتحقيؽومبادئ إدارة الجالتوعية بمفيوـ  أوصت الدراسة بالعمؿ عمى
رات متخصصة وتنظيـ المؤتموعمؿ نشرات الواضح ليا ويتـ ذلؾ مف خلبؿ عقد المقاءات 

وزيادة الشاممة  زـ لتطبيؽ إدارة الجودةالدعـ المادي والمعنوي اللب، وأوصت كذلؾ بتوفير وغيرىا
 السميـ وأخيراً  تطبيقيا بالوجو الحكومية مما يساعد عمىي الجيات والحوافز لمعامميف ف المكافآت

 . شاممة المجاؿ إدارة الجودة  يأوصت الدراسة باستقطاب كوادر بشرية متخصصة ف
  ( 2): م2008، رياض يحي حسين -5
اممة بالمؤسسة العامة الجودة الش إدارةيؽ تطب إمكانيةمشكمة الدراسة في البحث عف  انحصرت  

لخدمات التي تقدميا با واللبسمكية بالجميورية اليمنية وأف ىذا التطبيؽ يرقىالسمكية للبتصالات 
ـ الخدمات داخؿ المؤسسات القصور في تقدي أف إذتكمفة ممكنة  وبأقؿممكف في أقصر وقت 

                                                
سعبُخ  ٓبعغز٤ش ك٢ إداسح الأػٔبٍ ،  ٤٘ٔخ )دساعخ ؽبُخ ٝؽذاد اُخذٓخ اُؼبٓخ ك٢ اُغٜٔٞس٣خ ا٤ُدح اُشبِٓخ  ٝٓؼٞهبد اُزطج٤ن ، ػجذ اُوبدس ػجذ الله أؽٔذ ، إداسح  اُغٞ - 1

ّ ٝاُزٌُ٘ٞٞع٤  .  (2008ّ، بعبٓؼخ اُؼِٞ
خ ، س٣بع ٣ؾ٢ ؽغ٤ٖ ، إٌٓب٤ٗخ رطج٤ن إداسح اُغٞدح اُشبِٓخ ك٢ أُؤعغبد اُؼبٓخ ، دساعخ ؽبُخ أُؤعغخ اُؼبٓخ ُلارظبلاد اُغ٤ٌِخ ٝاُلاع٤ٌِ - 2

 ّ ( .2008)سعبُخ ٓبعغز٤ش ك٢ الإداسح ، عبٓؼخ ا٤ِ٤ُٖ٘ 
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رفع  في الإدارة والذي يساعد عمى لأفضؿالحكومية يستدعي البحث عف النموذج ا الخدمية
جراءات محددة وبأسموب عممي وتقديـ الخدمات وفؽ خطو  الإنتاجيةالمستويات   دقيؽ . ات وا 

يا مف الجودة الشاممة لدى موظفي المؤسسة ومسئولي إدارة أفكارلي تسويؽ ىدفت الدراسة إ  
شاعةضرورة تطبيقيا في الواقع  إليالممحة  اجةحجؿ إدراؾ الأ مفاىيـ إدارة الجودة  تعميـو  وا 

العامميف نحو  اتجاه والتعرؼ عمىواللبسمكية اليمنية الشاممة عمى مؤسسة الاتصالات السمكية 
 . تطبيقيا إمكانية

 إدارةالمعرفة والرغبة والاستعداد الكافي لتطبيؽ قيادة المؤسسة لدييا  أف إليتوصمت الدراسة  
المؤسسة بمفاىيـ العامميف في  الي مف المعرفة لدىودة الشاممة وأظيرت الدراسة مستوى عالج

 تطبيقيا بالمؤسسة .  إمكانية إليىذا توصمت الدراسة ومبادئ إدارة الجودة الشاممة وعمى 
الدراسة قيادة المؤسسة بضرورة الإسراع في تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة بالمؤسسة لرفع  أوصت

عادة ترتيب ىيكميا التنظيمي بما  بمختصيفيتناسب ومتطمبات التطبيؽ والاستعانة  خدماتيا وا 
 الخاص بإدارة الجودة الشاممة . ة الشاممة وتك يؼ برام  التدريب في مجاؿ الجود

 ( 1) :م2010فائقة حسن الشيخ،  -6
الجودة الشاممة في رفع كفاءة المكتبات الجامعية في السوداف وتم مت دارة تناولت الدراسة دور إ

الشاممة والتي تعيف مستخدمي العممية في إدارة الجودة  الأسستوضيح  الدراسة في أىمية
الجيود الضائعة المكتبة وتقمؿ مف وتبصرىـ بحقوقيـ وواجباتيـ تجاه المكتبات وموظفييا 
دراسة في عدة مة المستخدـ المكتبة في الوصوؿ لمكتاب وانحصرت مشكالمبذولة مف قبؿ 

   .؟الجامعية في السودافلمكتبات اىتماـ إدارة ا تساؤلات منيا ما مدى
 .؟ ة معتمدة ومكتوبة لتطوير وتنمية العامميف وىؿ تضع المكتبات خطة تدريبي
وض الدراسة مفاىيـ إدارة الجودة الشاممة بالمكتبات وتم مت فر  ىدفت الدراسة إلي التعرؼ عمى

لي ارتكاب أخطاء لمعامميف في المكتبات مما يؤدي إ التعميمي وال قافي المستوىفي انخفاض 
ة في السوداف عمى المكتبات الجامعي وعدـ حرص عدـ تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة ف شأنيام

 الشاممة . تطبيؽ مفيوـ الجودة 

                                                
د اُغبٓؼ٤خ ك٢ اُغٞدإ، دساعخ ؽبُخ ٌٓزجخ عبٓؼخ اُخشؽّٞ)سعبُخ ٓبعغز٤ش ؿ٤ش كبئوخ ؽغٖ اُش٤خ،دٝس إداسح اُغٞدح اُشبِٓخ ك٢ سكغ ًلبءح أٌُزجب -1

 ّ(.2010ٓ٘شٞسح ك٢ الإداسح اُؼبٓخ ، عبٓؼخ ش٘ذ١ ، 
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لي إوصفي والمني  الإحصائي بالإضافة استخدمت الدراسة المني  التاريخي والمني  ال 
 حث . الب كأدوات لجمع مادة الاستبياف والمقابمة والملبحظة

السوداف عمى  الجامعية فيلي عدة نتائ  منيا عدـ حرص إدارة المكتبات توصمت الدراسة إ  
الجودة  تطبيؽ ة الشاممة وضعؼ التمويؿ والميزانيات يؤ ر سمبا عمىودتطبيؽ مفيوـ إدارة الج

دارتيا   بالمكتبة . وا 
 لمعامميف وانتياج وتوضيحيا بالمكتباتدارة الجودة الشاممة إب الاىتماـأوصت الدراسة بضرورة  

أسموب يحفظ التوازف بيف المكتبة ومتطمبات مستخدمييا وضرورة وضع خطة تدريبية لتطوير 
 وتنمية المكتبات الجامعية .

    (1) :م2012 ،ماجدة عبد الله أحمد تبيدي -7
عاد إليىدفت الدراسة   عيار تطبيؽ مؿ ة التأميف في مجادراسة تجربة شركة شيكاف لمتأميف وا 

وقات التي تحديد المشاكؿ والمعالمنظمات ومف  ـ أداء  لعملبء ومعرفة أ ر ذلؾ عمىنتائ  ا
 تقديـ مقترحات وتوصيات تسيـ في حميا . تعرض تطبيؽ ىذا المعيار و ت

السوداف ذات نظـ إدارية أف المنظمات والمنشآت العاممة في تم مت مشكمة الدراسة في 
لا تيتـ ك يرا بعملبئيا ومعرفة وجية  أنياعف تقميدية فضلب استراتيجيات بشرية وسياسات و 
 .  ة مف خدماتما تقدمو المنظمالمنظمة ومدى رضا العملبء ع نظرىـ تجاه
 ة لتحسيف أداءمحددتحديد أىداؼ  أف عمى  لبث فرضيات تنص الأولىراسة تضمنت الد

سرعة  انية تنص عمى أفجة ولاء الزبائف وال المقاييس الداخمية يساعد ويمكف مف قياس در 
 :، ال ال ةزيادة رضا العملبء تجاه المنظمة إليالزبائف يؤدي  وشكاوىاستجابة المنشأة لمطالب 

لي إدي والخدمات لحاجات العملبء يؤ السمع إشباع  لتحديد مدى لمعملبء المسوحات إجراءأف 
 زيادة رضاىـ . 

والاستنباطي والتطبيقي   التاريخي البحث تم مت في المنيالباح ة مزيجا مف مناى   اتبعت 
 والاستقرائي والوصفي التحميمي ومني  دراسة الحالة .

التطوير والتحسيف  يودي إلينتائ  منيا تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة توصمت الدراسة لعدة  
، أف تطبيؽ إدارة المنشأة لإدارة بائفيدة لمعملبء والز وتقديـ الخدمة بصورة ج للؤداءالمستمر 

                                                
  ش٤ٌبٕ ٓبعذح ػ٤ذ اؽٔذ رج٤ذ١، أصش  رطج٤ن إداسح اُغٞدح اُشبِٓخ ػ٢ِ  ٗزبئظ اُؼٔلاء ك٢ أُؤعغبد ثوطبع اُزأ٤ٖٓ ثبُغٞدإ ، دساعخ ؽبُخ ششًخ - 1

 ّ ( . 2012ُِزأ٤ٖٓ ٝإػبدح اُزأ٤ٖٓ أُؾذٝدح )سعبُخ ٓبعغز٤ش ك٢ إداسح الأػٔبٍ ، عبٓؼخ اُغٞدإ أُلزٞؽخ، 
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لي صمت الدراسة إتو  .العملبء بصورة دقيقةلجودة الشاممة يؤدي إلي فيـ حاجات ورغبات ا
نظاـ إدارة الجودة المؤسسات الخدمية بتطبيؽ يات أىميا ضرورة اىتماـ مجموعة مف التوص

 إتباعالمسوحات الميدانية مف خلبؿ  إجراء، ضرورة تحقيؽ التطوير بالتحسيف المستمر لضماف
السمع والخدمات لحاجات  إشباع المقابلبت لمتعرؼ عمى مدىو الاستبانة  أسموب قائـ عمى

  العملبء . 
  ات السابقة والدراسة قيد البحث:مقارنة بين الدراس

ىذه ،أغمبية موضوع الجودة الشاممة تتناولاتفقت الدراسة مع الدراسات السابقة في أنيا 
الجودة الشاممة  لة والبيئة الصناعية وأ رات الدو شاممة في مؤسسالدراسات تناولت أ ر الجودة ال

 الجامعية في السوداف والاتصالات السمكية واللبسمكية وأ رىا عمىالتكاليؼ والمكتبات في ترشيد 
نتائ   السمكية واللبسمكية وأ رىا عمىالتأميف بالسوداف والاتصالات ئ  العملبء في قطاع نتا
 أداء الجودة الشاممة عمى  رأ ناولت دراستي، بينما تلعملبء في قطاع التأميف بالسودافا

 وىذا الجزء ىو الذي تحاوؿ الدراسة التركيز عميو لموقوؼ عمى المؤسسات الخدميةبالعامميف 
تي تحوؿ القومية لمكيرباء لمعرفة المشكلبت والأسباب الالشاممة في الييئة ؽ الجودة طبيواقع ت

في  الجودة الشاممةإدارة  أىـ مفاىيـ وعمميات ىدوف استمراريتيا بالمستوى المطموب والتعرؼ عم
بيا تمقائيا انسياب العمؿ  تطبيقيا بما يضمف الييئة والوصوؿ إلي تصور شامؿ لإستراتيجية

 . إدارة الجودة الشاممةيتميف بمجاؿ الموالوصوؿ إلي نتائ  تفيد 
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 المبحث الأول
 مفيوم إدارة الجودة

العديد مف المؤسسات ىو تحقيؽ  مسعىتمرة وتحديات المنافسة أصبح في ظؿ التغيرات المس   
بشكؿ أم ؿ مف خلبؿ العديد  لبلوواستغ، تميزالتميز التنافسي في السوؽ بالبحث عف مصادر ىذا ال

تمبي حاجات التي  المصادر باعتبارىا الوسيمةىذه  ، فكانت الجودة ىي أحدىتراتيجياتمف الاس
المواصفات والخصائص التي لا بد مف توافرىا  كيف مف خلبؿ مجموعة مفف والمستيمورغبات الزبائ

، ولكف نظراً لمتغيرات السريعة والمستمرة ليذه المنافسيفبشكؿ أفضؿ مف  إلييـفي المنتجات المقدمة 
لا بد ليذه المؤسسات أف تجد وسيمة تحقؽ الحاجات والرغبات في ظؿ المحيط التنافسي كاف 

 ائـ والمستمر مع ىذه المتغيرات مف أجؿ تعزيز قدرتيا التنافسية .التكيؼ الد بواسطتيا
سس وأيضاً أحد الأ أنواعيافة الشركات والمؤسسات بكا أماـتم ؿ إدارة الجودة أىـ التحديات   

اء وتقييـ وضعيا ميا مف خلبؿ قياس الأديالشركات وتقي التي يمكف مف خلبليا الحكـ عمى
لأىمية الجودة في مجالات بيف الشركات الرائدة في السوؽ . ونظراً لحالي والمستقبمي ومكانتيا ا

العممية والعممية ودورىا في تسريع عممية التنمية الاقتصادية والاجتماعية ومواكبة الحياة 
المتلبحقة ولأف الأصؿ في الأشياء تأديتيا بصورة جيدة  ةيتطورات الاقتصادية والتكنولوجال

 ت الا لقوؿ رسولنا الكريـ صمى الله عميو وسمـ:ي اموصحيحة مف المرة الأول
 .  (1 ( عملب أف يتقنو أحدكـ  إف الله يحب إذا عمؿ 

  : الجودة وأبعادىاتعريف إدارة 
معينة مف ىذه التعريفات يتولى إبراز سمة لتقديـ تعريؼ لإدارة الجودة وكؿ جرت محاولات عديدة  

لات إلا أف ىنالؾ فات التي أبرزتيا تمؾ المحاو النظر عف الاختلبتقوـ بالتمحور حوليا بصرؼ 
بو مف موضوعية  تتصفالفكر الإداري وذلؾ لما ابعض التعريفات التي فرضت نفسيا عمى 

 : يؽ عف المفيوـ ومف ىذه التعريفاتوتعبير دق
منظمة لسمعة أو تقديـ ال إنتاج "أنيا بمعناىا العاـ عمى الجودة يعرؼ عمر وصفي عقيمي  

ورغبات  الوفاء باحتياجات لمتميزة تكوف قادرة مف خلبليا عمىعالي مف الجودة ا ىخدمة بمستو 

                                                
 سٝٙ ٓغِْ  - 1
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ؾ مف تفؽ مع توقعاتيـ المعمنة وتحقيؽ الرضا والسعادة لدييـ ويتـ ذلعملبئيا بالشكؿ الذي ي
يجاد التميزتقديـ الخدمة  أوالسمعة  لإنتاج موضوعة سمفاً  مقاييسخلبؿ    .  (1 ا"مفيي وا 
فالمعيار الأساسي   ملبئمة المنت  للبستعماؿ " وزميمو الجودة بأنيا "مدى ؼ جورافوقد عر 

ـ غير ملبئـ للبستعماؿ أالمنت  ملبئـ ىؿ جوراف وزميمو ىو  رأيجودة المنت  في  لمحكـ عمى
أف السمع والخدمات يجب أف تمبي احتياجات  عف وضع وحالة المنت  وىذا يعنيبغض النظر 

  مفيوميف:يقترح جوراف لمجودة ي يستخدميا و الذالمجتمع 
سواء في  الأخطاء قميؿ جداً أف معدؿ  التخمص مف العيوب بمعنىفكرة  عمىجودة تدؿ  أولًا:

   الازدواجية ( وتخفيض نسبة التمفيات . التصميـ أو إعادة العمؿ
ىنالؾ بعض  الخصائص  أف ت وخصائص المنت  بمعنىالجودة مف ناحية صفاتعرؼ  : انيا

الجودة العالية تساعد في زيادة حصة  أفؤكد يوالخدمات تمبي احتياجات العميؿ و في السمع 
  . (2  الربحيةفي السوؽ التنافسية وزيادة معدؿ المنشأة 

تسيـ في تقديـ سمع وخدمات ترضي العملبء  أساسيةإستراتيجية عمؿ وتعرؼ الجودة بأنيا "  
 .  والصريحة" لبؿ توقعاتيـ الضمنيةفي الداخؿ والخارج وذلؾ مف خ
والاعتماد تناسب السوؽ بتكمفة  درجة متوقعة مف التناسؽ  ويعرؼ ديمن  الجودة بأنيا "

عف طريؽ التحسيف المستمر في جميع  مراحؿ أف الجودة يمكف تحقيقيا ديمن   ويرى منخفضة"
 ،عمؿالأخطاء والازدواجية في الؿ مخرجات الإنتاج وتقميؿ ث تسيـ في زيادة  تما ية بحيممالع

 كما تسيـ في تقميؿ ضياع الوقت وبالتالي تزايد الإنتاجية .
درجة تمبية مجموعة الخصائص  أنيا "الجودة ب 9000: 2000رؼ المواصفة الدولية  أيزو( تع

 (3  "بأنيا المطابقة مع المتطمبات ، كما عرفيا كروسبي " "رو ة في المنت  لمتطمبات العميؿالمو 
واست مار القدرات  اتحادلأداء الأعماؿ ينطمؽ مف شكؿ جماعي "بأنيا عرفت الجودة  كما .

الجودة وزيادة لتحسيف العمؿ بصفة خاصة دارة والعامميف بصفة عامة وفرؽ الإالمشتركة بيف 
ت  طبقا لما يتوقعو درجة الأداء التي يقدميا المن "بأنياـ 1987كما عرفيا جارفيف عاـ  "،الإنتاج

 .  (4  "عمميا ستخداـللبالمناسبة المستيمؾ ومدى 

                                                
 .  9ّ ( ، ص2003)ػٔبٕ: داس ٝائَ  ُِ٘شش ٝاُزٞص٣غ،  إداسح اُغٞدح اُشبِٓخ ٓؾلٞظ أؽٔذ عٞدح ، - 1
 .  9ّ ( ، ص1998) اُغؼٞد٣خ : ٓطجؼخ اُلشصدم ،  ح اُغٞدح اُشبِٓخأُذخَ اُشبَٓ لإداسؽبٓذ ػجذ الله اُغوبف ،  - 2
 .  10ّ ( ، ص2006) اُخشؽّٞ: ششًخ ٓطبثغ اُغٞدإ ُِؼِٔخ،  إداسح اُغٞدح اُشبِٓخػٔش أؽٔذ ػضٔبٕ ،  -3
 .  19( ، ص1976) ا٣ٌُٞذ : ًٝبُخ أُطجٞػبد ،  غٞدح الإٗزبطاُؼجؾ أُزٌبَٓ ُٓؾٔٞد علآخ ػجذ اُوبدس ،   - 4
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أف الجودة تتعمؽ بمنظور العميؿ وتوقعاتو وذلؾ بمقارنة الأداء  اتريفويستنت  مف ىذه التع
الفعمي لمسمعة أو الخدمة مع التوقعات المرجوة مف السمعة أو الخدمة وبالتالي يمكف الحكـ مف 

معة أو الخدمة تحقؽ خلبؿ منظور العميؿ بجودة أو رداءة السمعة أو الخدمة فإذا كانت الس
 .توقعات العميؿ فإنو قد أمكف تحقيؽ مضموف الجودة 

 : نظور إسلاميمفيوم الجودة من م
طيرة القرآف الكريـ والسنة النبوية الم باستناده عمىيمتاز الفكر الإداري الإسلبمي عف غيره  

لعمؿ وتجويده في بط بيف الديف والدنيا وتأكيده عمى أىمية اوبما يحملبنو مف  وابت وحسف الر 
لأعمى درجات العلبقة مع  العمؿ وجودتو تحقيقاً  بإتقافتمبية لتعاليـ ديننا الحنيؼ المسمـ حياة 

لو  وىذه العلبقة.  تراه فإف لـ تكف تراه فأنو يراؾالله وىي الإحساف وىو أف تعبد الله كأنؾ 
  .  ويشرؼ عميأو  لي مف يراقبوكؿ واحد منا نصب عينو لما احتاج إوضعيا 

نية والأحاديث الجودة إشارات واضحة مف خلبؿ النصوص القرآ إليالديف الإسلبمي أشار  
وقاؿ  . (1 أحسف عملب (  أيكـكـ ة ليبمو والحياخمؽ الموتى :  الذي عز مف قائؿالنبوية فقاؿ 

 عمىوأقدر ليو خزائف مصر لأنو أدرى منو أف يو فاه طمب في سورة يوسؼ عندما اصط ىتعال
أورد الله كما  . (2  (عميـ عمى خزائف الأرض إني حفيظٌ و قاؿ تعالى:  قاؿ أجعمني عممإجادة 

 قالت أحداىما  :ة فقاؿ تعالىأىمية التحمي بصفتي القوة والأمان في آية أخرى ىسبحانو وتعال
ف مفيوـ ىاتيف الصفتي أفويلبحظ  . (3 ( أف خير مف استأجرت القوي الأميف استأجره أبتييا

تقانو، كما أف النبي صمىيدور حو   أصحابو عمىالله عميو وسمـ يحث  ؿ إحساف العمؿ وا 
عف معناه تميز مفيوـ الجودة في الفكر الإسلبمي يفوجودتو الإحساف والإتقاف في العمؿ 

حساف والإتقاف والإجادة في كؿ الجودة تعني الإومفيومو في الفكر الإداري المعاصر كونيا أي 
رضي الله ذي يعني إجمالي السمات والخصائص لمنت  أو خدمة مقدمة تلمسمـ واليعممو ا يءش

والتي ىي أساس الرقابة في الرقابة الذاتية ب ـ المستفيد مف خلبؿ استشعاره  أولاً  ىسبحانو وتعال
 . (4  (قوؿ إلا لديو رقيب عتيدمف ما يمفظ    :تعالى لقولوالإسلبـ 

القو عز وجؿ كمما زاد إيمانو وخشي الله مراقب ومحاسب مف خ بأنوفالإنساف كمما أحس 
 وابو وكذلؾ قوؿ الخميفة الراشد عمر بف الخطاب سبحانو وتعالي يخاؼ عقابو ويطمع في 

                                                
 ( .2عٞسح رجبسى ،ا٣٥خ ) -1
 ( .55عٞسح ٣ٞعق،ا٣٥خ ) -2
 ( . 26)عٞسح اُوظض،ا٣٥خ  - 3
 (.18ا٣٥خ )، عٞسح م - 4
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توزف لكـ ف قبؿ أف تحاسبوا وزنوا أعمالكـ قبؿ أ أنفسكـعنو في توجيو رعيتو حاسبوا رضي الله 
تقاف العمؿ ا نص صريح لمتأكيد عمى ؾ نجدومف ذل  . (1  لمناط بالإنسافتجويد وا 

  خصائص الجودة في الإسلام:
  الرقابة الذاتية: -1
 سواء يقصد بيا قياـ الموظؼ أو العامؿ بمحاسبة نفسو بنفسو مما يجعؿ أداءه  ابتاً    
المسئولية تجاه ، وىي نابعة مف عدة أمور أىميا إحساسو بلاستخدمت المنشأة أدوات رقابية أـ ا

سلبمة مجتمعو  وعمى، أداء وسمعة المنشأة مف ناحية مو سيؤ ر عمىف عمتو ومجتمعو وأمنشأ
سيحاسبو ، واف الله يستشعر رقابة الله الدائمة عميو عف أف المسمـ ، فضلبً أخرىمف ناحية  ورقيو
، ممو دوف أي رقابة مف الناسعفيدفعو ذلؾ للئخلبص والتفاني في كؿ صغيرة وكبيرة  عمى

التي تموـ صاحبيا عمى عدـ  يره وقد أقسـ الله بالنفس الموامةومحاسبة نفسو قبؿ أف يحاسبو غ
      ( .2 ولا أقسـ بالنفس الموامة"*"لا أقسـ بيوـ القيامة  فعؿ الخير فقاؿ تعالى:

تو النفسية والإيمانية وتزيد كمما النجد أف الرقابة الذاتية نسبية التحقؽ وىي ترتبط بقيـ الفرد وح  
، مما يبرر استمرار وجود الأدوات الرقابية يمانية حسنة والعكسالنفسية والإ كانت حالتو

مما يقمؿ الجيد  الأخرىأدوات ونظـ الرقابة  إليالحاجة ، وميزة الرقابة الذاتية أنيا تقمؿ الأخرى
 والنظـ .التي تتطمبيا عادة تمؾ الأدوات  والتكمفة

 :الاحتساب -2
ذا، الاعتباريةتتطمبو واجباتو  افي بعض الأحياف يبذؿ المستخدـ جيود فوؽ م     لـ تكافئ  وا 

نظـ إدارة الجودة  في ظؿ الإدارة تمؾ الجيود فإنو يصاب بالإحباط والسخط وذلؾ يحدث
 المعاصرة إلا أف المستخدميف في ظؿ الإدارة الإسلبمية يروف أف لما يقدموف مف جيود أجراً 

 أخرويوذلؾ فيما ينتظرونو مف جزاء  أةيتجاوز المكافآت المادية والمعنوية التي تقدميا المنش
رضاء ربيـ  ـ أنفسيـ ، وخوفا   إلييتسرب الرياء  أفمف مف خلبؿ إخلبص أعماليـ لله وا 

 أعماليـ فيحبط أجرىـ .
 : التحسين المستمر -3
 ، ومفيوماه فيو مغبوف مف استوى "وؿ الرسوؿ صمى الله عميو وسمـ: لقد ورد في الحديث ق  

 ، ومف في النقصافالنقصاف زيادة فيو فيالومف لـ يكف عمى  رٌ فيو ممعوف،يوميو شآخر  كاف
                                                

 .   16ّ ( ، ص2005: داس  اُلٌش اُؼشث٢ ، ) اُوبٛشح اُغٞدح اُشبِٓخ ك٢ اُؼَٔ الإعلا٢ٓثذ١ٝ ٓؾٔذ اُش٤خ ،   - 1
 ( .2(،)1ا٣٥خ )،عٞسح اُو٤بٓخ - 2
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فجر يوـ لـ ازداد فيو    لا طمع عمي  :طالب قولو أبي. ونقؿ عف عمي بف  (1  "فالموت خير لو
 .  (2 ( عمما

الأمور التي ترتقي بأداء الفرد  لتحسيف لمفرد والمنشأة والحرص عمىأىمية ا وفي ىذا بياف عمى
 عمى الإسلبمي في إدارة الجودة متقدماً وىذا يجعؿ النموذج العربي  ،ع ككؿمنشأة والمجتموال
  . لما تـ تو يقو بالأمس اليوـ مطابقاً  أداءأف يكوف  ره مف نماذج الجودة التي تركز عمىغي
 :المسئولية الجماعية -4
تقصير أي فرد في  وأف، لجودة في المنشأة مسئولية الجميعيعتبر النموذج الإسلبمي أف ا  

م ؿ  : "الحديث الشريؼلي قصور في عمؿ المنشأة ككؿ وذلؾ انطلبقا مف عممو سيؤدي إ
، فأصاب بعضيـ أعلبىا سفينة عمى يمواتد الله والواقع فييا كم ؿ قوـ أسحدو  القائـ عمى
 أنا مف فوقيـ فقالوا لو ء مروا عمىاستقوا مف الما إذافكاف الذيف في أسفميا  أسفمياوبعضيـ 

، واف أخذوا ىمكوا جميعا أرادوا، فاف يتركوىـ وما مف فوقنا خرقنا في نصيبنا خرقا ولـ نؤذي
إدارات وأفراد تختص بالإشراؼ  إليىذا لا ينفي الحاجة و  .( 3 "جميعاً  ونجوا أيدييـ نجوا عمى
دارة الجودة دارة مف مسئولياتيا العامة عف إجودة في المنشأة ككؿ ولا يعني ذلؾ إعفاء الإال عمى

 في المنشأة . 
 :مشروعية الأىداف والوسائل -5
المنشأة لتحقيقيا  تكوف الأىداؼ التي تسعى أف، فلب بد لمنموذج الإسلبمي لإدارة الجودة وفقا  

ح ، فلب يسمميةالشريعة الإسلبتمؾ الأىداؼ متفقة مع مقاصد ؽ والوسائؿ التي تتخذىا لتحقي
المادي والمعنوي  الأضرارتنافسية تقصد بيا  بممارساتف تقوـ المنشاة بأ نظاـ الجودة

ف تحوي منتجاتيا مكونات منع أتضر بالبيئة ويقد  بأنشطةالمنشأة ، ولا يقبؿ أف تقوـ منافسبال
في ظؿ القانوف  لو كانت ىذه المكونات ترضي العملبء أو كانت تجد تبريراً  محرمة حتى
 الوضعي . 

رضا  نو يقدـ رضا الله عمىلعملبء إلا أرضا ا يركز عمى مف أف النموذج الإسلبمي وبالرغـ 
 الله . مني   إتباعأف مصمحة المنشأة والمجتمع في لعملبء ويعتبر ا
 

                                                
 ٙ اُذ٢ِٔ٣ .سٝا - 1

 سٝاٙ اُجخبس١ . 2- 
 سٝاٙ اُطجشا٢ٗ ك٢ أُؼغْ الأٝعؾ . -3
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 ضبط النفقات: -6
 . (1  "لا يحب المسرفيف وولا تسرفوا أن " :ىالرباني قاؿ تعال جابة لمتوجيووف ذلؾ استكي

ة لتحقيؽ معادلة متوازنع مف وضفلب بد   "لمعيشةالنفقة نصؼ االاقتصاد في والحديث الشريؼ "
فلب بد مف توزيع  ،اتالعائدات وتقميؿ النفقزيادة  :ىما المنشأة فمتحقيؽ الربح جانبافأىداؼ 

في تآكؿ  الإسراؼلي القصور في الأداء ولا يتسبب الجيود بيف الجانبيف حتى لا يؤدي ذلؾ إ
 الأرباح . 

  الشمولية: -7
ككؿ المنشأة  تشمؿكانت  إذابأفضؿ صورىا إلا حقؽ ت، الجودة لا تسلبميظؿ النموذج الإ في

، وبيئة العمؿ ية والمادية والمعنوية، وعممياتيابمدخلبتيا البشر مرورا ً بغايتيا وأىدافيا،  ابتدءاً 
ض البع بعضيا ىذه العناصر فيما بينيا وتؤ ر عمىبمخرجاتيا حيث ترتبط كؿ  وانتياءاً ، فييا

نظاـ بؿ أف النظاـ الإسلبمي يعتبر ، الجودة الكميةعمى ي جودة بعضيا يؤ ر وبالتالي تدن
 .  نظاـ جودة الحياة في المجتمع مف جزئياً  الجودة في المنشأة نظاماً 

  التناصح: -8
واجب  الشورىالنظاـ الإسلبمي علبقة و يقة بيف الإدارة والعامميف حيث يجعؿ مبدأ في نجد   

عمى  واجباً حسينات ومعالجة السمبيات واقتراح التة ويجعؿ تقديـ النصح ارسو الإدار لا بد أف تم
مف مبدأ الأمر بالمعروؼ والنيي عف المنكر، والتعاوف  انطلبقاً تجاه إداراتيـ وذلؾ العامميف 
 . (2  والتقوىعمى البر 

 : التوثيق -9
ات المختمفة فيما بينيما حدد مف خلبلو علبقات الإدار تيم ؿ التو يؽ في المنشأة عقدا مكتوبا ت   

 .  ف والعملبء والمورديف مف جية أخرىمف جية وفيما بينيا وبيف العاممي
البيوع كما جاء التو يؽ في جميع المعاملبت وخاصة التجارية كالديف و  ولقد حض الإسلبـ عمى

 . (3  "فاكتبوه جؿ مسمىأ إليياأييا الذيف آمنوا إذا تداينتـ بديف  " :ىفي قولو تعال
ولقد استخدـ العرب التو يؽ في جميع أعماليـ في وصؼ إجراءات العمؿ والعمميات الإنتاجية 

انتشار حصى مف الأم مة عمى الشرعية وكتب الحسبة بما لا يُ  حيث تحفؿ كتب المعاملبت
                                                

 (.141عٞسح الأٗؼبّ، ا٣٥خ ) - 1
ُؼ٢ِٔ اُضب٢ٗ ػجذ اُِط٤ق ػجذ اُِط٤ق ، إداسح اُغٞدح اُشبِٓخ ٝإداسح اُغٞدح ك٢ الإعلاّ ٓؾبُٝخ ُِزغغ٤ش ٝاُزط٣ٞش، ٝسهخ ثؾض٤خ ٓوذٓخ أ٢ُ أُؤرٔش ا - 2

 .  344ّ ، ص2006اُؼِّٞ الإداس٣خ ،عبٓؼخ اُؼِّٞ اُزطج٤و٤خ ،ث٤ٌِخ الاهزظبد ٝ
 ( .282عٞسح اُجوشح ا٣٥خ، ) -3
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الحضارة الإسلبمية عمى مر تماعية في التو يؽ في جميع الشئوف الإدارية والتجارية والاج
ع الأقدار يعممنا أىمية التو يؽ حيف يستخدمو بذاتو حيث كتب جمي الله تعالى ، بؿ أفعصورىا

م قاؿ  ، ويسجؿ جميع ما يفعمو العباد لو كافنو لا تأخذه سنة ولا نوـفي الموح المحفوظ رغـ أ
 .  عباده يوـ الحسابلتكوف حجة بينو تعالى وبيف ذرة 
 :عمى الحقائق اتخاذ القرارات اعتماداً  -10
عمى عمـ  ابت لا عمى غيب وجيالة حيث  وجوب اتخاذ القرارات بناءاً  نص القرآف عمى لقد   

 "ولا تقؼ ما ليس لؾ بو عمـ أف السمع والبصر والفؤاد كؿ أولئؾ كاف عنو مسئولا": قاؿ تعالى
يجتمع لديو مف الحقائؽ ما يجعمو يتخذ  أفبعد  إلا أمراً الله عميو وسمـ لا يبرـ  وكاف صمى.  (1 
 التأكيد .درجة ممكنة مف  بأعمىاره قر 

 : تحقيق النتائج التأكيد عمى -11
في  المدىأف تكوف النتائ  قصيرة  عمىالتأكيد القريب والبعيد مع  المدى يكوف ذلؾ عمى  

نظمة أىداؼ الملمعيار لتحقيؽ غايات و ىي ا المدىلاف النتائ  بعيدة  المدىخدمة النتائ  بعيدة 
 .  (2  "ولا تنس نصيبؾ مف الدنيا  الآخرة الله الدار أتاؾوابتغ فيما  : "ىالوفي ذلؾ يقوؿ الله تع

كوف جميع الموارد  مسخرة ويجب أف ت ،المدىفالدنيا في التصور الإسلبمي ىي مرحمة قصيرة  
يؽ رضا في تحق الأبديةوىي السعادة  لاأجميا أالإنساف مف  يسعىالتي لتحقيؽ الغاية الكبرى 

 .  الآخرة وابو في  ربيـ ونيؿ جزيؿ
 :رضا العملاء التركيز عمى -12

عو مف ماؿ الإشباع والرضا نظير ما يدفدرجة ممكنة مف  منح العميؿ أقصى ليالإسلبـ يدعو إ
دخاؿ السرور عمىوالعدؿ وفعؿ الالأمانة ، وىذا مف باب مقابؿ انتفاعو بالمنت  ب قم خير وا 

ة أف مقدـ الخدمة أو السمع عة فمف حقو عمىالعميؿ وما دامت حاجات العميؿ ورغباتو مشرو 
قضاء ولقد رغب الإسلبـ في  ،ما يستطيعالحاجات ويشبع تمؾ الرغبات بأقصى  يمبي تمؾ

دخاؿ السرور إ رضي الله عنو نس سواء كانوا عملبء أو غيرىـ فعف أ لي قموبيـحاجات الناس وا 
عز المسمـ بما يحب ليسره أسره الله مف لقي أخاه "الله عميو وسمـ  : قاؿ رسوؿ الله صمىأنو قاؿ

 .  (3 "وجؿ يوـ القيامة

                                                
 ( .36عٞسح الإعشاء، ا٣٥خ، ) -1
 ( .77عٞسح اُوظض،ا٣٥خ ،) -2
 سٝاٙ اُطجشا٢ٗ ك٢ أُؼغْ اُظـ٤ش . - 3
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 : أبعاد الجودة
 : الجودة برضا المستيمؾ وىيأبعاد تتعمؽ  

 :الأداء -أولا
النيائي الخدمة م ؿ التشطيب  أوة ية في السمعلي الخصائص الأساسيشير ىذا البعد إ   
 . دة وكذلؾ التنافسيةبالنسبة لمجو  رعة بالنسبة لمماكينة ووضوح الألوافوالس
  :الاعتمادية -ثانيا

 الاعتماديةوال بات في الأداء ويجب أف تكوف ىنالؾ درجة مف  الاتساؽلي يشير ىذا البعد إ
الأعطاؿ و بات الأداء بمرور الوقت أو متوسط عدـ تكرار  أي الخدمةأداء السمعة أو وال قة في 

 الوقت الذي يتعطؿ فيو المنت  عف العمؿ . 
 :الصلاحية -ثالثا
 عمر تشغيمي محدد بشكؿ مسبؽ أي مدىتعني العمر التشغيمي المتوقع حيث أف لكؿ منت     

 بقاء الصلبحية م ؿ مقاومة الصدأ . 
 :التوافق -رابعا
مؾ والأداء الخدمة لتوقعات المستي أو السمعةستجيب فيو المدى الذي ت إلييشير ىذا البعد   

 تحسيف فاعمية العممية التسويقية .  مىالصحيح مف أوؿ مرة  وأ ر ذلؾ ع
 المظير:  -خامسا

عف بعد أو  التحكـلمضافة لممنت  كجياز يتم ؿ في خصائص المنت  ال انوية ويم ؿ الصفات ا 
 في الاستعماؿ .  الأماف
 خدمات ما بعد البيع: -سادسا

مف د التأك أو عالجة شكاوي المستيمكيفمإلي بعض أنواع  خدمات البيع م ؿ ىذا البعد يشير  
ظمات أف لممنالبعد فائدة لممنظمات م ؿ ما يحقؽ للؤفراد فيمكف رضا المستيمؾ ويحقؽ ىذا 

بزيادة ال قة في جودة خدماتيا عف طريؽ زيادة فعالية  الاىتماـميزات تنافسية مف خلبؿ  تحقؽ
لي مما يؤدي إ الإنتاجيةزيادة و السوقية التي تؤدي إلي زيادة حصتيا التسويقية  ستراتيجياتالإ

 المنظمات . أرباحزيادة 
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 : الجمالية -سابعا
أو شقة  ىاية الخارجية في مبنإحساس الإنساف بالخصائص المفضمة لديو كالتشطيبات الني   

أف الجودة يتسع مداىا ليشمؿ جودة العمؿ وجودة الناس والمدراء والميندسيف  إيشيكاوا ويرى
 .  (1  جودة الأىداؼ وغيرىاوالموظفيف والعماؿ وجودة الشركة و 

   :الجودة أىمية
التوجو نحو  الشركات وظيرعندما ازدادت حدة المنافسة بيف تزايد الاىتماـ بالجودة وتطبيقيا  

ؿ مف فرص الربحية الشركات الأجنبية للؤسواؽ العالمية نتيجة العدد اليائوتزايد غزو العولمة 
لمكمفة  تولي جؿ اىتمامياعد أف كانت التنافسية فب ا، غيرت الشركات مف أسبقيتيالمتاحة أماميا

الماضي والتي كانت تنادي مف الفمسفة التي سادت في فترة الخمسينيات مف القرف  انطلبقاً 
التميز وتحقيؽ الأرباح وىو تخفيض التكاليؼ الشركات لتحقيقو بيدؼ  بوجود ىدؼ واحد تسعى

لتميز عمى منافسييا فاعتمدت الشركات مف خلبليا اتحقؽ  ظيرت الحاجة إلي أىداؼ أخرى
الربحية زيادة حصتيا السوقية وتحسيف لة الجودعالية منتجات  الجودة وذلؾ بإنتاجىدؼ 

  لممؤسسة منيا:حقؽ مزايا ىامة فالاىتماـ بالجودة وتطبيقاتيا ي
 .  تحسيف سمعة المؤسسة  -1
 تحسيف الإنتاجية .   -2
 . تقميؿ التكمفة  -3
  . المواد في ادراليتقميؿ   -4
 السوقية . زيادة الحصة  -5
 الربحية . تحسيف  -6

  لممستيمك والمنتج والبمد: أىمية الجودة
 : لممستيمك أىميتيا

المستيمكوف  الخدمة ولقد أصبح أوالمستيمؾ لمسمعة ميما في اختيار  حت الجودة عاملبً أصب   
الاعتبار كيؼ  شركة أف تأخذ بعيفذا يجب عمى اليعرفوف الشركات ذات الجودة العالية ولي

تمبية حاجات  المستيمؾ الحالية  ليتيدؼ الجودة إ أفويجب  ،المستيمؾ الجودة العاليةيعرؼ 
بأف بما يريده المستيمؾ وما يرغب  الخدمة تتحدد ومف ىنا فإف جودة السمعة أو ،والمستقبمية

                                                
 .  15ّ ( ، ص 2000ٓؼ٤خ ، ) الإعٌ٘ذس٣خ : اُذاس اُغب  إداسح  اُغٞدح ا٤ٌُِخ ، ٢ع٤ٗٞب  ٓؾٔذ اُجٌشٓ - 1
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، فمو توقعات عديدة لمجودة حتياجات، ولاف المستيمؾ لديو العديد مف الاينفؽ ليحصؿ عميو
احتياجات يأخذ في الاعتبار مدى تطابقيا مع دمة يجب أف وليذا فاف تصميـ السمعة أو الخ

 المستيمكيف . 
  :ما يميوتتم ؿ أىمية الجودة بالنسبة لممستيمؾ في

   الجيات المختصةمنتجات مطابقة لممواصفات المعتمدة مف قبؿ  ضماف حصولو عمى -1
     . عميياي يرغب المستيمؾ في الحصوؿ التاطة عممية اختيار المنتجات سيولة وبس -2
 الغش والخداع . حمايتو مف  -3
 ضماف سلبمتو وحفظ صحتو .  -4
 مقابؿ عادؿ لم مف الذي دفعو لممنتجات المشتراه.  حصولو عمى -5
 المو وقية المزايا ، ،وىنالؾ أبعاد ييتـ بيا المستيمؾ بالنسبة لجودة السمعة المصنعة وىي الأداء 
 والأمف وغيرىا .  ،والجماؿ ،الفائدة والنفع أو ،والتحمؿ ،والمتانة ،والانسجاـ ،التوافؽ  ،
المصنعة لاف جودة الخدمة ترتبط فتختمؼ عف تمؾ التي تخص السمع الخدمة ما أبعاد جودة أ

وكيؼ  كتماؿوالاؼ والمستيمؾ وتتم ؿ في الوقت بشكؿ مباشر بالوقت والتفاعؿ بيف الموظ
 . الخدمة والدقة والاستجابة ف المستيمؾ ومدى سيولة الحصوؿ عمىيعامؿ الموظفي

  :لممنتج الجودةة أىمي
  قة المستيمؾ .  واكتسابوسيمة دعاية ناجحة لكسب الشيرة لممنتجات  -1
 المنافسة في السوؽ .  اكتساب القدرة عمى -2
 زيادة المبيعات .  -3
 الأرباح . زيادة  -4
 إمكانية التوسع والتطوير .  -5
 متخصصة  . الفنية في مياـ استخداـ الأساليب العممية  -6
صلبحية  ولوية لشراء المنتجات الحاصمة عمىالخاصة بإعطاء الأالعممية قياـ المؤسسات  -7

 الجودة. 
 :أىمية الجودة لمبمد

 البمد .  عمىبية يجاوالمنت  بصورة االمستيمؾ تنعكس الفوائد التي يحصؿ عمييا   -1
 .  الأسواؽ العالميةالمنافسة في  بالصناعة الوطنية ودعـ القدرة عمىالنيوض  -2
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 .  تنشيط  الاقتصاد بالتصدير -3
 تنشيط حركة التقدـ العممي واستخداـ الأساليب الحدي ة في التصنيع .  -4
  .  (1 زيادة الدخؿ القومي لمبمد   -5

  بالجودة: الاىتماممراحل تطور 
 لي ما يسمىتـ الوصوؿ إ و تطورات لكؿ منيا سمات مميزة حتىمرت الجودة بعدة مراحؿ أ

 الجودة الشاممة وىذه التطورات ىي: ورة إدارة  أوبحركة 
 : التطورات النوعية -أولا
مستمرة وتراكمية في نطاؽ ومضموف الجودة عبر رحمتيا الزمنية فيي تطورات متداخمة و    

  وأىـ ملبمحيا:
جودة  عمىفي المرحمتيف الأولى وال انية لمجودة  : تركز البدايات الأولىالتوجو بالمنتج -أ

يدؼ تخفيض نسبة المنتجات نتاج بمف خلبؿ عمميات الفحص اللبحقة للئالمنت  وذلؾ 
عمميات لتطوير  الإحصائيةاستخدمت الأساليب  الإحصاءعمـ المعيبة. ومع التطور في 

الذي حدا  الأمر الإنتاججودة  تحويميا إلي أنشطة متكاممة لمرقابة عمىالفحص التقميدية الفنية و 
 جودة الإنتاج .  نية بمرحمة الرقابة الإحصائية عمىبالعديد مف الميتميف وصؼ المرحمة ال ا

لتحوؿ مف في فكر وممارسة الجودة با نوعياً  شيدت المرحمة ال ال ة تطوراً  :التوجو بالسوق -ب
باقية الوقائية وذلؾ مف خلبؿ رقابة شاممة تيدؼ لي الجودة الاستحقة إاللب ةممارسات الجود

 . الجودة مسبقاً  أخطاءلتأكيد ضماف الجودة لمنع الانحرافات قبؿ وقوعيا واكتشاؼ 
 شاملبً  شيدت المرحمة الرابعة في تطور الجودة انقلبباً  :التوجو الاستراتيجي التنافسي -ج

خلبؿ البدء في تطبيؽ آليات ومفاىيـ إدارة الجودة الشاممة  في الفكر والممارسات مف وجوىرياً 
وتحولت  ،والعالمية المنافسة عمى المستويات الوطنية والإقميميةفي ضوء اتساع نطاؽ  خاصة

لمنظمات وسلبح ستراتيجي في ارئيسي في عممية التخطيط الإوف مك إدارة الجودة الشاممة إلي
 . (2  انطمقت منياة لمبمداف التي التنافسية الوطنيو لتعزيز تنافسيتيا 

 
 
 

                                                
 . 22ػٞاؽق إثشا٤ْٛ اُؾذاد، ٓشعغ عبثن، ص - 1
 .  10ّ ( ، ص2011) اُوبٛشح : ٓشًض اُخجشاد ا٤ُٜ٘ٔخ ُلإداسح ،  اُغٞدح اُشبِٓخ ، اُذ٤َُ أُزٌبَٓ ُِٔلب٤ْٛ ٝالأدٝاد ػجذ  اُشؽٖٔ رٞك٤ن ، - 2
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 (2/1/1جدول رقم )
 بالجودة وملامحيا الأساسية لاىتماملمراحل التطور النوعي 

  الأساسيةالملبمح   الاىتماـمراحؿ 
 : المرحمة الأولى

مرحمة الاىتماـ بفحص المنتجات 
 باستخداـ الوسائؿ الفنية . 

 في العشرينات  
ة اج لمتأكد مف مطابقالإنتفحص فني بعد نياية  -

 الموضوعة . أو الخدمة لممواصفات  السمعة
 : المرحمة ال انية

ساليب الإحصائية في مرحمة استخداـ الأ
 جودة الإنتاج  الرقابة عمى

 :  والأربعينيات ال لب يناتفي  
ئية ، عينات القبوؿ ، : العينات الإحصاأىـ الأساليب -

 الجودة . ة عمى الرقابة عمى العممية وخرائط  الرقاب
 : المرحمة ال ال ة

 مرحمة التأكد مف الجودة وضمانيا . 
 : منتصؼ الخمسينيات مف
النواة الحقيقية  والتي تعتبرة الرقابة الشاممة بداية فكر  -

 دارة الجودة الشاممة . لحركة إ
: تكمفة الجودة ، قياس درجة قضايا ىامة ومحورية -
بلب عيوب   الإنتاجظـ ن ىالتركيز عمعتمادية لمسمع و الا

Zero Defects).) 
 :المرحمة الرابعة

لمجودة   الإستراتيجيةمرحمة الإدارة 
 المنظمات . وتوظيفيا لدعـ تنافسية 

 : في السبعينات
       . ضية الجودةالمنظمات بقاىتماـ الإدارة العميا في  -
 الربط بيف الجودة والربحية في المنظمات .  -
 ستراتيجية . إشاممة كفمسفة إدارة الجودة ال -
 إدارة الجودة الشاممة كسلبح تنافسي  -

 . 10ـ ( ، ص1996ب ف،  مصر: الشاممة في المؤسسات العربية، المني  العممي لتطبيؽ إدارة  الجودة  الديف يد زيففر المصدر : 

 :الشاممةالجودة إدارة  -ثانيا
حد سواء الإداري الحديث عمى الفكر  البارزة في تطور الجودة وتطور أحد العلبماتتم ؿ  
التي تمعب  والاتصالاتالتطور في تكنولوجيا المعمومات  اصة مراحمو المرتبطة والقائمة عمىخ

 عاـ . الحضاري الإنساني وتطور المجتمعات بوجو في التطور  محورياً  كسبب ونتيجة دوراً 
ساسيا لمدوؿ الخارجية شاغلب أ اقتحاـ الأسواؽ لممنظمات بيدؼأصبح تحسيف القدرة التنافسية 

المتقدمة والناىضة بما يدعـ اقتصادياتيا الوطنية حيث أصبحت الشركات الدولية تمعب دورا 
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، وفي % مف حجـ التجارة الدولية40كؿ الاقتصاد العالمي بسيطرتيا عمى حواليمحوريا في ىي
 الإستراتيجيةأىمية النظرة  راً مبك أدركتاروبا قد الأمريكية وأالمتحدة ىذا الخصوص فاف الولايات 

ات المتحدة الأمريكية في الولايىنا فقد صدر ومف ة، وربيالأمريكية والألمجودة في المنظمات 
الوطني قياـ المني   وعمى، بإنشاء الييئة القومية لتحسيف الجودةقانونا يقضي  ـ 1987عاـ 

 ،تميز في قطاع الإنتاج والخدماتالة وطنية سنوية لمجودة و لممواصفات والتكنولوجيا بمنح جائز 
اوف ـ بالتع1992عاـ  جودة وقد منحت لممرة الأولىوربية لمكما وضعت الدوؿ الأوربية جائزة أ

 (1  والمنظمة الأوربية لمجودة لإدارة الجودةبية ور الأالمؤسسة بيف 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                
 .14أُشعغ عبثن، ص - 1
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 (1/1 /2)شكل رقم
 الفكر الإداري موقع إدارة  الجودة الشاممة في سياق تطور

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .21ص ـ(،2002 القاىرة:  ب،ف(، حقيؽ شفافية المنظماتتمني  حديث ل -المصدر:فاتف أبوبكر، نظـ الإدارة المفتوحة

 

ٍب قجو اىحضبسح  اىَشاحو الأوىٍ ىيفنش الإداسٌ 

 اىصْبػُخ

 اىَىعه الأوىٍ 

حضبسح اىَغزَغ اىضساػٍ وٍب صبحجه 

 ٍِ ّشأح اىحضبساد اىقذََخ 

 

 

  -اىَْهظ اىنلاعُنٍ فٍ الإداسح :

 اىَذسعخ اىؼيَُخ . -

 ّظشَخ الإداسح  -

 اىزْظٌُ اىجُشوقشاطٍ  -

 اىَْهظ الإّغبٍّ فٍ الإداسح  -

 اىغيىك اىزْظٍَُ .  -

 اىغيىك اىقُبدٌ  -

اىَْهظ اىنٍَ لارخبر اىقشاساد  -

 الإداسَخ ثحىس اىؼَيُبد . 

 ٍْهظ اىْظٌ  -

 ُخ  اعزخذاً اىحبعجبد اِى -

 

 

اىصْبػُخ 

اىحضبسح 

 اىصْبػُخ 

 اىَىعخ اىضبُّخ 

حضبسح اىَغزَغ 

اىصْبػٍ اىزٍ أّزغزهب 

 اىضىسح اىصْبػُخ  

 

 اىَْهظ اىَؼيىٍبرٍ: 

 الإداسح ثبلأهذاف  -

 ئداسح اىغىدح اىشبٍيخ  -

 ئػبدح اىهْذعخ    -

 

 

 ٍب ثؼذ اىحضبسح  

 

 اىَىعخ اىضبىضخ 

ئّزبط اِىُبد 

اىزٍ رْزظ 

 اىحضبساد   

 

 اىَْهظ اىَؼشفٍ: 

 الإداسح ثبىَؼشفخ  -

 الإداسح اىَفزىحخ   -

 الإداسح اىذوىُخ ػِ ثؼذ  -

 ئداسح الاثزنبس والإثذاع   -

 اىَْظَبد الافزشاضُخ   -

 اىَْظَبد اىَزؼيَخ    -

 

 

 حضبسح   

 اىَىعخ اىشاثؼخ 

حضبسح ٍغزَغ  اىَؼشفخ 

واىَؼيىٍبد اىزٍ رزجؼهب 

 ىىىعُب اىَؼيىٍبد   صىسح رنْ
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 :محددات الجودة وقياسيا
 : حددات الجودةم -أولا
 مف تقديميا وتعتمدالأساسي رض تعني الدرجة التي تستطيع بيا السمع والخدمات أف تحقؽ الغ 

 : داتأربعة محد عمى
  :التصميم-1
عدـ تضمينيا في  وأالمصمـ في تضميف بعض الخصائص  لي غرضيشير ىذا المحدد إ  

متطمبات المستيمؾ والقدرات  في الاعتبار يـالتصمالخدمة ويجب أف يأخذ قرار عة أو السم
ميندسيف ومم ميف مف العمميات  تعاوف بيف المصمميف مف كما يجب أف يكوف ىنالؾ ،الإنتاجية

تتحد جيود المصمميف  أفومف الأفضؿ يمية عند القياـ بعممية التصميـ التصنيعية والتشغ
 والمسئوليف عف التشغيؿ في مرحمة التصميـ . 

 جودة التطابق:  -2
تحقيقيا لغرض التصميـ وتتأ ر  أودرجة تطابؽ السمعة أو الخدمة  إلييشير ىذا المحدد   

 الإنتاجيةلمنت  بالتطابؽ بمجموعة مف العوامؿ م ؿ القدرات الإنتاجية لمتسييلبت جودة ا
عمى أيضاً  والحوافز ويعتمديف والتدريب العاممتخدمة م ؿ قدرة الآلات والمعدات وميارات المس

   . (1  حدو يا    في حالة ية التطابؽ وتصحيح الانحرافات عة والرقابة لتقييـ عممالمتابعمميات 
 : سيولة الاستخدام -3
استخداـ المنتجات ليا  لممستيمؾ عف كيفية اتوتوافر العمميات والإرشاد الاستخداـإف سيولة   

 ليا . الأداء بطريقة سميمة وآمنة وفقا لما ىو مصمـ في زيادة قدرة المنتجات عمى أىمية قصوى
الخدمة كما ىو متوقع  أداء المنت  أو مف الأىمية المحافظة عمى الخدمات بعد التسميم : -4

لا الحالات الأسباب التي تؤدي لاختلبؼ الأداء عف ما ىو متوقع وفي ىذه  وىنالؾ الك ير مف
 وفقا لممعايير الأداءسير التي تضمف  ةيصحيحتال تخاذ الإجراءاتوا سبابالأ تعريؼ بد مف

 . ( 2  الموضوعة
 
 

                                                
 .  96( ، ص2008) اُخشؽّٞ : ٤ٛئخ اُخشؽّٞ ُِطجبػخ ٝاُ٘شش  إداسح اُغٞدح اُشبِٓخ جذ اُؾ٤ٔذ ، اُ٘ؼ٤ْ ؽغٖ ٓؾٔذ ػ٢ِ ٝأسٟٝ ػ - 1
 .  33ّ ( ، ص2003) اُوبٛشح: داس اُلٌش اُؼشث٢،    اُزغ٣ٞن ٝرذػ٤ْ اُوذسح اُز٘بكغ٤خرٞك٤ن ٓؾٔذ ػجذ أُؾغٖ ،  - 2
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 : قياس الجودة -ثانياً 
نظاـ وفعاليتو سواء بشكؿ جزئي منشأة مف ناحية كفاءة ذلؾ الأي يمكف أف تقاس جودة نظاـ    
الدارس قياس  لنتائ  النيائية ويمكف لمباحث أوشامؿ عف طريؽ مدخلبت النظاـ ومخرجاتو واأو 

سات قاـ الك ير مف العمماء والباح يف بدرا .جودة فعالية النظاـ عف طريؽ التغذية العكسية
جودة مف خلبؿ مكونات النظاـ واستخداـ معايير مختمفة ال يـ مستوىمتعددة حوؿ كيفية تقو 

لأية منشأة وىذه ومؤشرات متعددة في عممية التقويـ وىنالؾ  لب ة عناصر لتحميؿ النظاـ البسيط 
  ىي:العناصر 

 .  التنظيمي الييكؿ -
 معيار العمميات الداخمية والنشاطات .  -
 . معيار المحصمة النيائية "النتائ " -

المستفيد  أفتقديـ سمعيا وخدماتيا بشكؿ أفضؿ يلبحظ ل المنافسة بيف المنشآتظؿ وفي     
 اييس الإنتاج النيائية بوصفيافضؿ وبشكؿ عاـ مقأو مف يقوـ بشراء السمعة يمف الخدمة 

الطرؽ  مف التركيز عمى الخدمة المراد اقتناؤىا بدلاً  أويـ جودة السمعة أفضؿ وسيمة لتقي
لبؿ التكمفة وتشير تقاس مف خ أفكما أف الجودة يمكف  ،لتنفيذ نشاطيالوسائؿ المستخدمة وا

التي يتطمبيا منع حدوث العيوب وتقويـ العمميات وتقدير تكمفة الجودة إلي جميع التكاليؼ 
 .  (1 الوضع المالي 

لي عدة ليا تكمفة وىذه التكاليؼ تنقسـ إ الرديئةأوضح تونكس أف نوعية الخدمة أو السمعة    
 اع : أنو 
 عدادا  ية والرقابة والفحص والإشراؼ و ه التكمفة بالاختبارات الداخمترتبط ىذ :تكمفة التقويم -أ
 .لتقاريرا
أو في مرحمة الإعداد  الإنتاجترتبط بالعيوب التي ظيرت خلبؿ عمميات  : تكمفة الأخطاء -ب

رفض ىذه ح أو تصحيالسمعة خالية مف العيوب لمعميؿ مف خلبؿ  أفلخدمة العميؿ بحيث يبدو 
 .  إخفاؤىاالأخطاء أو 

 
 

                                                
 .  13( ، ص1996اُوبٛشح: ة ٕ ،  )  ث٤خ، إداسح اُغٞدح اُشبِٓخ ك٢ أُؤعغبد اُؼشكش٣ذ ػجذ اُلزبػ  - 1
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 :تكمفة الفشل -ج
لي يؿ ورغباتو إلا أف العميؿ سيضطر إتظير ىذه التكمفة عندما لا تتـ تمبية توقعات العم   
 بفقدانيا العميؿ . تخسر تمبي رغباتو واحتياجاتو وبالتالي  بحث عف منشأة أخرىال
 تكمفة الوقاية: -د

 .  (1 بصورة صحيحة وتمبي توقعات العميؿ في جميع الأحواؿ العمؿ أداء ضرورية لضماف 
  (: (Quality planning:تخطيط الجودة

لكي ي جميع المنظمات و دارة الفعالة لمجودة فيعتبر التخطيط المنظـ مطمب أساسي للئ    
لي ممية التحسيف المستمر التي تيدؼ إمف ع يجب أف يصبح جزءاً  الجودة مفيداً يكوف تخطيط 

التحسيف المستمر فتخطيط الجودة يتطمب  إستراتيجيةعف طريؽ ؿ أخطاء يساوي صفر معد
 ؿ الأوليمراجعة جميع البرام  الموجودة في المجالات الوظيفية لممنظمة ومقارنتيا بنتائ  التحمي

لي نتائ  ة إعف الأسئم الإجابة( حيث تؤدي 2/1/2ات الموضحة بالشكؿ رقـ  في خريطة البيان
  لمراحؿ الآتية:لتخطيط الجودة با التحميؿ الأولي أيضاً ويوضح  ،الملبئمةخطط العمؿ 

 –الإجراءات  –الجدولة  –الموازنة  –الخطط  –التنظيـ  – الإستراتيجيةالسياسة  – الأىداؼ
 .  (2 والنتائ   العمميات

 
 
 

  
 
 
 
 
 

  

                                                
 .  58ّ (، ص1998) ٓظش : ٓطبثغ اُذاس اُٜ٘ذع٤خ ،   9000إداسح اُغٞدح اُشبِٓخ ٝالا٣ضٝ  أؽٔذ ع٤ذ ٓظطل٢،  - 1
 .  77ػٔش أؽٔذ ػضٔبٕ أُو٢ِ، ٓشعغ عبثن، ص - 2
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 (2/1/2شكل رقم )                                 
 ةالتحميل الأولي لتخطيط الجود                            

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 

: شركة مطابع السوداف لمعممة المحدودة   79ـ(، ص2006المصدر: عمر أحمد ع ماف المقمي،إدارة الجودة الشاممة، الخرطوـ

 

 

 الأٛذاف

 

 ٓب٠ٛ أٛذاف اُخطخ 

 اُغ٤بعخ

ٓب٢ٛ أُششذاد ٝأُٞعٜبد 

 اُؼبٓخ

 الإعزشار٤غ٤خ

 ٤ًق ٣ٌٖٔ ر٘ل٤ز أُٞعٜبد

 اُز٘ظ٤ْ

 ص الأػٔبٍثئٗغبٖٓ ع٤وّٞ 

 اُزـز٣خ اُؼٌغ٤خ 

 اُخطؾ

 ٓب٢ٛ اُخطؾ اُؼشٝس٣خ ُزلؼ٤َ اُز٘ل٤ز
 أُٞاصٗخ

 حٓب٢ٛ أُٞاسد أُزٞكش

 اُغذُٝخ

 ٤ًق ٣غت أداء اُؼَٔ ٓز٠ ٣غت أداء اُؼَٔ

 الإعشاءاد اُؼ٤ِٔخ

 اُ٘زبئظ

 ٓب٢ٛ اُ٘زبئظ أُزٞهؼخ ٝٓب ٛٞ أُذٟ اُض٢٘ٓ ُٜب
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  لجودة:ا خطة
المرتبطة بيا  الضرورية الأنشطةو نشاط أو خدمة تحدد ىي عبارة عف و يقة خاصة لكؿ منت  أ

  :جعيات الخاصة بالجوانب التاليةويجب أف تتضمف الخطة المر 
 المواد المشتراه أو مواصفات الخدمة .  -أ

 إجراءات نظـ الجودة .  -ب
 الإجراءات المختمفة ذات الصمة .  -ج
 إجراءات ضبط العممية .  -د

 : وتتضمف خطة نظاـ الجودة
 إصدار سياسة واضحة لمجودة .  مدير التنفيذيال عمى: وضع سياسة الجودة*
 يجب وضع أىداؼ مفصمة لبرام  إدارة الجودة .  تعريؼ أىداؼ الجودة : *

عداد خطة عف الجودة وتعييف مدير لمجودة وا  فالإدارة العميا مسئولة : المسئوليات* تعريؼ 
عداد الوصؼ الوظيفي.  وحدود السمطةللؤفراد  توضح مواقع المسئوليات الإدارية   والمسئولية وا 

الجودة : يتـ تعريؼ احتياجات الزبائف والمنظمة وبناء النظاـ بحيث تحدد فيو نظاـ * وضع 
 الإجراءات والطرؽ والتعميمات ويجب فيـ النظاـ واستيعابو مف قبؿ جميع العامميف 

العمميات تقود لمتحديث المستمر  المراجعة المنتظمة لمجالات :* تعريؼ مجالات المشاكؿ
 .  لمتنبؤات

يجب تصميـ برنام  لتحقيؽ الأىداؼ الموضوعة ويمكف  :* إعداد برنام  لتحسيف الجودة
 فريؽ لممشروع . تكويف 

 يتطمب التنفيذ الالتزاـ والمشاركة مف جميع العامميف . : * تنفيذ البرنام 
رنام  تحسيف الجودة حسب الجدوؿ الزمني سير ب يجب المحافظة عمى :* متابعة سير الأداء

 . المتفؽ عميو
ودة التطبيؽ الفعمي ودرجة ملبئمة نظاـ الج متابعةيجب  :استعراض ومراجعة الفعالية 

 .  (1 التغيرات  إدخاؿكما يجب تعريؼ طريقة  ،بالأىداؼ باستمرار

                                                
خطؾ اُوجٍٞ ثبُؼ٤٘بد ، ٝهبئغ أُؤرٔش اُغبدط ُِزذس٣ت ٝاُز٤ٔ٘خ  ٓؾٔٞد طبدم ، دٝس اُغٞدح اُشبِٓخ ك٢ أُشزش٣بد ٝأُٞاطلبد ٝاُزظؾ٤ؼ ، - 1

 ّ ( . 1993أثش٣َ  21 – 19الإداس٣خ ، ) اُوبٛشح 
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ة ة يجب تطوير خطأما بالنسبة لممشروعات المصاحبة لمسمع أو الخدمات أو العمميات الجديد
  :مكتوبة لمجودة لتحديد الآتي

 توزيع السمطة والمسئولية أ ناء مراحؿ المشروع المختمفة .  -
 والتعميمات الخاصة التي يجب تطبيقيا في المشروع .  والأساليبالإجراءات   -
 فحص واختبار ومراجعة البرام  المطموبة لممراحؿ المختمفة .  -
 مما تقدـ المشروع . أساليب تعديؿ الخطة ك -

  :دة ترتبط بمدخلبت العمميات وىيوىنالؾ نقاط أساسية في تخطيط الجو 
 : / المصنع والمعدات1

خراج وفحص المصنع والمعدات ويتضمف درجة الحرارة والتخزيف وغيرىا .       تصميـ وا 
إلي الحد  شؿ أو تدني العمؿ: تصميـ العمميات والتحكـ فييا لتقميؿ احتماؿ الفالعمميات/ 2

 .  التوقؼ عف العمؿ كمياً  أو الأدنى
 والمحافظة عميو . مكاف مناسب لمعمؿ والصيانة  تأسيس: / مكان العمل3
  . اعمييتوفير التسييلبت الكافية والمحافظة / التسييلات: 4
 أوعامة جراءات لجميع العمميات يمكف القياـ بذلؾ في شكؿ خطط لإعداد الإ :الإجراءات/ 5

 حدة .  تضمف مياـ ومسئوليات كؿ عممية عمىت أفولكف يجب  ،موجيات
  .الجودة لتسييؿ تطبيؽ الفعاؿ في الجودة، التقنية، تشغيؿ العمميات التدريب توفير :التدريب/ 6
تصحب جميع العمميات  الجودة ويجب أفعتبر المعمومات ميمة لنظـ إدارة ت :المعمومات/ 7

جراءات جم  .  (1 تحميميا بصورة سميمة ع البيانات وتسجيميا و وا 
  ( (Quality control: الجودة الرقابة عمى

  مع د مف مطابقة خصائص وصفات المنتالأنشطة المنفذة بيدؼ التأك مجمؿ"بيا  يقصد    
اط لا يشمؿ الرقابة عمى جودة المنت  الجودة نش والرقابة عمى " .انت محددة لو سمفاتمؾ التي ك

بالرقابة عمى مدخلبت  رة تصميـ المنت  مروراً د ليشمؿ الرقابة منذ فكالنيائي فقط بؿ أنو يمت
زمات وعمميات ونقؿ وتخزيف وغيرىا، لاف في ذلؾ ضماف اجية مف مواد ومستمالإنتالعممية 

لي أف تصؿ مفيوـ وتتطور إلي منت  نيائي يتمتع بمواصفات تتطابؽ مع المعايير الوصوؿ إ
 الإدارة الشاممة لمجودة . 

                                                
 .  82ٓؾٔٞد طبدم ، ٓشعغ عبثن ، ص -1
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ة (  خدم –  سمعة  في المنت  صفاتتوافر خصائص و  " الجودة أيضاً  بالرقابة عمىيقصد 
 .  تشبع حاجات وتوقعات العميؿ

 : الجودة طرق الرقابة عمى
  الفحص الشامل: أسموب -1

لجودة المنت   يتـ مف خلبلو فحص شامؿ لجميع الوحدات ويتطمب توفر طريقة قياس رفيعة    
ة الموضوعة ومف خلبؿ ىذه الطريقة يتـ فرز الوحدات المعيبة عف الجودومقارنتيا بمعايير 
لاحتوائيا عمى عدة  نادراً  أمراً عد الشامؿ لجميع الوحدات ت، وعممية الفحص الوحدات الصالحة

 : سمبيات أىميا
 القرار . لاتخاذالشخصي كأساس  الرأي اعتمادىا عمى -أ

 .  مى معظـ الوحدات المعيبةلاتخاذ الإجراء التصحيحي ع إمكانيةعدـ وجود  -ب
 الأسموب لبعض المنتجات ضمف ما يعرؼ بفساد المنت  كمو . مة ىذا ملبءـ دع-ج
 رفض بعض الوحدات الصالحة .  ىذا الأسموب قد يتولد عف -د
ما يعني تتطمب وقت وجيد كبيريف م فيي ،الفحص عممية يامبتطالتكاليؼ الكبيرة التي ت -ىػ

 الأخطاءلي ك رة ، وىذا يؤدي إلمفاحص بسبب العدد الكبير ذىنياً  اً عبالتكمفة وتسبب ت ارتفاع
 .  أ ناء عممية الفحص

 : العيناتطريقة  -2
لي المؤدية إ الأسباباكتشاؼ  تعتمد ىذه الطريقة عمى نظرية الاحتمالات وتعمؿ عمى   

لفحص يتـ ا. و وحدات معيبةيحي ليا وتفادي إنتاج مف أجؿ وضع العلبج التصح الانحراؼ
المحدد  ف وقعت انحرافاتيا في إطار حدود التجاوزإوفؽ ىذه الطريقة بأخذ عينة مف الإنتاج ف

أما  ،قبؿ كمية الإنتاج كمياـ تُ ذ مقبولة ومف  َ تكوف العينة عندئ الأدنىوالحد  مابيف الحد الأعمى
التحري عف  ويتـتصبح العينة غير مقبولة المواصفات  عف حدود التجاوز إذا زادت الانحرافات

واكتشافيا واتخاذ الإجراء التصحيحي المناسب ويجب أف تكوف العينة  أسباب تمؾ الانحرافات
غير متميزة ومم مة للئنتاج الكمي تم يلب تاما ومف مزايا ىذه الطريقة اقتصاد الجيد والوقت 

 .  (1  والتكمفة اللبزمة لعممية الفحص
 

                                                
 .  159ّ ( ، ص1995) اُوبٛشح : داس أُؼبسف ،  إداسح اُغٞدح ٓذخَ اُ٘ظبّ أُزٌبَٓ ٓؾٔذ رٞك٤ن ٓبػ٢ ،  - 1
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 : الجودة الرقابة عمى أدوات
نظمة لحؿ المشاكؿ التي يواجييا البسيطة مف قبؿ كؿ شخص في الم الأدواتذه تستخدـ ى   

  :وأىـ ىذه الأدوات
  جداول الحساب والرسوم البيانية:  -أ

( البيانات وتساعد في تعييف نماذج مما مة اوؿ الحساب ىي تقديـ تصوير   وصؼجد   
 – الحرارة: " درجة والمنوعة م ؿ  لمبيانات وىي تستخدـ بشكؿ شائع مع البيانات القابمة لمقياس

يمكف أف تكوف بشكؿ عرض م لب .  وضةوذلؾ لترسيخ نماذج التنوع المعر  الطوؿ" –الوزف 
لإعطاء البيانات طريقة صورية نوعا أو رياضة وىي تستخدـ لتسييؿ فيـ وتحميؿ البيانات 

 .  الانتباهالمجمعة ولإيجاد العلبقات بيف العوامؿ مع لفت 
  باريتو:تحميل  -ب

 ،الإنتاج، سيطرة السوؽ، التدىور ،الجودة" تستخدـ ىذه التقنية لحؿ المشاكؿ مف أي صنؼ
فعالة لمغاية في تقديـ المعمومات بواسطة تركيز وىي تقنية  ، ووقوع الحوادث وغيرىا "الغياب
 والأفكارلمجيود  الانتباهجؿ ف الأساسييف في مشكمة الجودة مف أالمساىمي عمى الانتباه

ليست تحاليؿ  أنياتقميص شامؿ وىاـ ليذه المشاكؿ حيث  بغرض الحصوؿ عمى والاقتراحات
 لمرة واحدة لكنيا تستخدـ بانتظاـ وبشكؿ  ابت . 

  ":الأثر"الييكمي العظمي لمسمكةمخطط السبب و  -ج
" مجموعة تحديد الأسباب الرئيسيةشكمة بشكؿ دقيؽ  ـ تحديد الم ىذا الأسموب يعتمد عمى   
لكؿ مجموعة وبعدىا يتـ تحديد الأسباب الأك ر قوة في خمؽ سباب " وكذلؾ الأسباب الفرعية الأ

 الأسبابطريقة العصؼ الذىني مع عدـ إىماؿ ة وتستخدـ في عممية التحديد ىذه المشكم
 . الأخرى

  الجودة: خرائط الرقابة عمى -د
 : ىما لي مجموعتيفنيفيا إالإحصائية لمراقبة جودة المنت  ويمكف تصالطرؽ  تعتبر أحدى 
 خرائط الرقابة عمى المتغيرات -1
أف تتوزع المتغيرات التي يمكف  الات الطبيعية وتختص بالرقابة عمىتوزيع الاحتم تعتمد عمى 

 :طبيعياً كالوزف والطوؿ وغيرىا وتنقسـ تمؾ الخرائط إلي
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 :خرائط الوسط الحسابي  
لي إظيار اختلبفات الأوساط الحسابية وتيدؼ إ تستخدـ في الرقابة عمى جودة المنتجات    

 . "متوسط دفعة الإنتاج"لمعينات عف الوسط الحسابي العاـ لمنت  البحث 
  لحسابيا العينات حوؿ وسطو خدـ ىذه الطريقة لبياف تغيرات مدىالمدى: تستطريقة 

الخصائص كالوزف  والطوؿ وىي مكممة لخرائط الوسط الحسابي لأنيا تقيس تشتت 
 .  (1 رىا وغي

 : المواصفات خرائط الرقابة عمى -2
تستخدـ في الرقابة عمى مواصفات المنتجات لموحدات المقبولة وعدد الوحدات التالفة مف    

 : نوعيف ىما إليالنوع مف الخرائط  ، وينقسـ ىذاالعينة
دة جو عندما تكوف خصائص : تستخدـ ىذه الحالة سبة الوحدات التالفةن * خرائط الرقابة عمى

ما أف تكوف  إماعنيا كمتغيرات مستقمة فيي المنت  وصفية لا يمكف التعبير  أف تكوف مقبولة وا 
 . الفة ت
ظيور الحالات التالفة دوف أف يكوف  ىي خرائط  لمرقابة عمى :التالؼ * خرائط الرقابة عمى 

، فعندما يكوف المياه بالإمكاف حساب عدد الحالات كما ىو الحاؿ في عدد العينات الممو ة مف 
ىذه المياه يتـ  التموث في الرقابة عمىم ؿ مياه النير فإف  ديدحث غير قابؿ لمتمجتمع البح

 . (2  لؼتواالعدد باستخداـ خرائط 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                
  57ّ ( ، ص1995، رشعٔخ ٝٓشاعؼخ عشٝس ػ٢ِ إثشا٤ْٛ ) اُوبٛشح : أٌُزجخ الأًبد٤ٔ٣خ ، اُشهبثخ ػ٢ِ اُغٞدح ٤ِذ، داٍ ٣غزشك - 1
 .  163ٓؾٔذ رٞك٤ن ٓبػ٢ ، ٓشعغ عبثن ، ص - 2
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 المبحث الثاني
 إدارة الجودة الشاممة ومراحل تطبيقيا تعريف

ف ير عف عممية تحسـ لتعب1988ظيرت فكرة إدارة الجودة الشاممة كعنواف شامؿ عاـ    
خدـ لإدارة أي منشأة حيث تشتمؿ ، وتعد إدارة الجودة الشاممة مف الأساليب التي تستالجودة
تحسيف الجودة بشكؿ  ساعد عمىوصؼ لمعمميات الإنتاجية والتعديلبت المقترحة التي ت عمى

ي تساعد طويمة الأجؿ الت الإستراتيجيةالتنظيمات  وتشكؿ الجودة الشاممة مجموعة مف مستمر
الأساليب  مف خلبؿ جميع الأقساـ وتعمؿ عمى ربط  درات التحسيف المستمرباتقديـ م عمى

ؽ مف مفيومي بالقواعد الإدارية ومف الأىداؼ الأساسية لفكرة إدارة الجودة الشاممة التحق العممية
 نوعية الخدمات التي يتوقعيا توى، فالشمولية تعني التوسع في مسالشمولية والتكاممية

فة الجوانب الخاصة بخدمات المنشآت بيدؼ وضع توازف بيف المجالات المستفيدوف وكا
  .  المختمفة والمتعددة

ة مف نظـ فرعية مكممة لبعضيا البعض وفمسف ةمنشأة كنظاـ مكون أما التكاممية فتعني أف أي  
 ،المنشودة اؼالأىدالمفيوـ الشامؿ لمتكامؿ مف أجؿ تحقيؽ  إدارة الجودة الشاممة ترتكز عمى

ريات والسمعة نفسيا والمبيعات والمشتئوف المالية والإدارية والتسويؽ ف الفمسفة تضـ الشولذا فإ
نتيجة لشركات اليابانية في ال مانينات أىمية الجودة الشاممة النجاح الذي حققتو ا وأدؿ م اؿ عمى

 لجودة مما ساعدىا فيلتطبيؽ الجودة الشاممة الذي ساعدىا في تحقيؽ سمعة جيدة في مجاؿ ا
 .  السير إلي الأماـ

 : تطور مفيوم إدارة الجودة الشاممةو نشأة 
مفيوـ الجودة في الياباف في القرف العشريف  ـ انتشر بعدىا في أمريكا والدوؿ  بدأ التركيز عمى 

 بؿ عدد مف العمماء والمفكريف في، وقد كانت مساىمات عديدة مف ق ـ باقي دوؿ العالـالأوربية 
 تحديد مفيوـ الجودة وتطويره . 

والأساليب ـ بدأ ديمن  أفكاره عف طريؽ إعطاء محاضرات عف الجودة 1931ففي عاـ 
ييف ولقب ديمن  بأبي إدارة الجودة الشاممة وقد انتشرت الميندسيف اليابانمف الإحصائية لمعديد 

استخدـ الياباف وقد مجلبت عممية في منشورة في عدة وأصبحت عناويف الجودة أفكاره بسرعة 
  الإحصائية لتحسيف الجودة .  والمقاييسديمن  مراحؿ الأساليب 
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 ودة مف خلبؿ التركيز عمىأما جوزيؼ جوراف فقد وضع الأساس الفمسفي لتنمية وتطوير الج 
 نشر جوراف أوؿ كتابف، ومراقبتيا والتحسيف المتواصؿ لياميات المشاركة والتخطيط لمجودة عم

  .   الجودة مسئولية الإدارة عف  ـ الذي أكد فيو عمى1951جودة عاـ لو عف ضبط ال
يتطمب والذي  ""Zero Defectي مفيوـ العيوب الصفرية بب كروسيفي السبعينات طرح فيم  

أىمية الاىتماـ بالمخرجات مف خلبؿ الحد  ولذلؾ ركز عمى ىيح مف المرة الأولالعمؿ الصح
 .  (1 مف العيوب 

طوعي يشارؾ فيو جميع مراقبة الجودة كعمؿ بأىمية تكويف حمقات  ىناد قدف أما إيشيكاوا 
 العامميف بالمؤسسة .

  إجمالًا فقد مر مفيوم إدارة الجودة الشاممة بأربعة مراحل أساسية وىي:
 مرحمة الفحص:  -أولاً 
المتعمقة فحص المنت  وتتضمف عممية فحص الأنشطة  تركز عمىكانت تحميلبت الجودة   

صفات الفنية الموضوعة المنت  لممواواختبار وتفتيش المنت  وتحديد مدى مطابقة  بقياس
غير  المنتجات أما، صفات الفنية يمكف تسميميا لمعميؿف المنتجات المطابقة لممواوبالتالي فإ

  . أقؿالعمؿ عمييا أو يتـ بيعيا بأسعار تستبعد أو يعاد  فإنياالمطابقة لممواصفات الفنية 
 : ط الجودةضب -ثانياً 

مقابمة ل ييالممحافظة عمالمنظمة  ىالإحصائية التي تسعفة الأنشطة والأساليب يشمؿ كا
مواصفات السمعة . ويمكف القوؿ بأف ضبط الجودة ىو استخداـ الأدوات والقياـ بالأنشطة 
المختمفة لتطوير جودة السمعة أو الخدمة وبالتالي فيو يشمؿ التأكد مف أف الإنتاج وما بعده 

 مطابؽ لممواصفات .
 : تأكيد الجودة -ثالثا

نظاـ  وقاية مف حدوث الأخطاء وتعتمد عمىد لمتركز ىذه المرحمة عمى توجيو كافة الجيو  
اللبزمة الجودة تتضمف كافة الإجراءات  تأكيدعممية ف طاء منذ البدايةأساسو منع وقوع الأخ
 ةيفيي تشمؿ في منظورىا عمم ،ودةتفي بمتطمبات الج ات الإنتاجيةلتوفير ال قة بأف العممي

 .  الجودة ومقارنتيا بالفوائد المتحصمة دراسة تكاليؼالتخطيط لمجودة بالإضافة إلي 
 

                                                
 .  68(، ص1997ّ)اُش٣بع : )ة  ٕ( ،  إداسح اُغٞدح اُشبِٓخ ، رطج٤وبد ػ٢ِ اُوطبع اُظؾ٢ خبُذ ثٖ عؼذ ػجذ اُؼض٣ض ثٖ عؼذ ،  - 1
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  :إدارة الجودة الشاممة -رابعا
جودة  إليلإضافة ضمف جودة العمميات باتبدأ ىذا المفيوـ بالظيور في ال مانينيات حيث ي  

 .  (1 تشجيع مشاركة العامميف واندماجيـ العمؿ الجماعي و  عمىالمنت  ويركز 
ويعتبر اتجاه حديث  الإنتاجرضا المستيمؾ وجودة  وـ إدارة الجودة الشاممة يركز عمىإف مفي
دارة الجودة المنظمافعاليات  لتحسيف يد يقوـ عمى الشاممة فكر فمسفي جدت وتحقيؽ المرونة وا 

يم ؿ مفتاح المستيمؾ والذي بط بيا مف رضا أو الخدمة وما يرتة الإيماف بالجودة العالية لمسمع
افسة العالمية الواسعة والشاممة تتطمب مف المنظمة أربع منظمة حيث طبيعة المنلأي النجاح 

  :خصائص وىي
شباع احتياجاتو عند طمبيا 1  وبأقؿ تكمفة . . فيـ ماذا يريد المستيمؾ وا 
  ابت ومستمر . . الإمداد بالسمع والخدمات ذات الجودة العالية وبشكؿ 2
 والاجتماعية .  والسياسيةير في النواحي التكنولوجية . مجاراة التغ3
 .  (2 .  توقع احتياجات المستيمؾ في المستقبؿ 4

 :تعريف إدارة الجودة الشاممة
ي بواسطتيا تحقؽ نظـ الإدارة أكفأ مجموعة الفمسفات الت" أنيا تعرؼ الجودة الشاممة عمى    

و يفمسفة توج"أنيا وتعرؼ عمى  . "المستيمؾاؼ المؤسسة مف رضا وراحة أىدنجاز لتحقيؽ إ
العامميف ة ، وزيادة كفاءلإرضاء العميؿإلييا المؤسسة  الأىداؼ التي تسعىلتحقيؽ دارة نظـ الإ

دارية  .  (3  "مف خلبؿ التحسيف المستمر لنظاـ الجودة الذي يتكوف مف نظـ اجتماعية وتقنية وا 
بيئة معينة وتوجد  "مبدأ إداري عاـ يمكف تطبيقو عمىالجودة الشاممة بأنيا  يعرؼ كين  إدارة  

. ب لوضع إدارة الجودة الشاممة موضع التنفيذ بعدد المؤسسات التي تقوـ بممارستيا"عدة أسالي
مف التركيز عمى  نظاـ إداري يضع رضا العميؿ في قائمة الأولويات بدلاً "بأنيا  كذلؾويعرفيا 

 ابتة في الأجؿ  ف رضا العميؿ ينت  أرباحاً أا النظاـ بحيث يؤمف ىذ الأجؿ الأرباح قصيرة
  ت التي يتكوف منيا المصطمح وىي:كما عرفت الجودة الشاممة مف خلبؿ الكمما.  "الطويؿ
وتنظيـ وتوجيو ومراقبة كافة النشاطات المتعمقة بتطبيؽ الجودة  "تخطيطىي عبارة عف : إدارة

 . ية"وتوفير الموارد الإدار 
                                                

، رشعٔخ ؽغٖ اُغ٤ذ ، شل٤ن ٣بع٤ٖ) دٓشن: أُشًض اُؼشث٢ ُِزؼش٣ت ٝاُزشعٔخ ٝاُزأ٤ُق أعبع٤بد ػجؾ اُغٞدح الإؽظبئ٢ سٝثشد عٕٞ ثبٝٗذ ،  - 1

 .  6ّ ( ، ص2002ٝاُ٘شش، 
 .47ّ ، ص1999، ٓبسط  76داس١ ،اُؼذد أؽٔذ  ٓؾٔذ اُشب٢ٓ ، إداسح اُغٞدح اُشبِٓخ : أُلّٜٞ ٝاُزطج٤ن ك٢ اُغٜٔٞس٣خ ا٤٘ٔ٤ُخ ، ٓغِخ الإ - 2
 . 162ّ ( ، ص2003) الإعٌ٘ذس٣خ : داس اُٞكبء ُذ٤ٗب اُطجبػخ ٝاُ٘شش ،  اُغٞدح اُشبِٓخ ك٢ الإداسح اُزؼ٤ٔ٤ِخ ٝأُذسع٤خ أؽٔذ إثشا٤ْٛ اؽٔذ ،  - 3
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لعيوب والنواقص مف المراحؿ لي تلبفي ابمتطمبات المستفيد بؿ وتتجاوزىا إىي الوفاء الجودة: "
 .  "بما يرضي المستفيد الأولى
. وعرفت  "مستمرة ؿ مشاكؿ الجودة ولإجراء تحسينات الموظفيف لح ةمشارك": تعني الشاممة

جات العميؿ ورضاه وذلؾ بالتطوير احتيا "التركيز القوي وال ابت عمى بأنياالجودة الشاممة 
 .  (1  "المستمر لنتائ  العمميات النيائية لتقابؿ متطمبات العميؿ

فمسفة إدارية تم ؿ مجموعة مف المبادئ  " بأنيا إدارة الجودة الشاممة جابمونكسيويعرؼ   
وني شكؿ تعا" بأنيا، كما يعرفيا  "التوجييية التي تسمح لمفرد العامؿ أف يعمؿ بشكؿ أفضؿ

المنظمة بيدؼ تحسيف ف الإدارة والعامميف في الأعماؿ بتحريؾ المواىب والقدرات لكؿ م لأداء
ت الأساسية والتي المرتكزا مف خلبؿ فرؽ العمؿ والاعتماد عمى الجودة والإنتاجية بشكؿ مستمر

 التحسيف –: الإدارة بالمشاركة والمرتكزات ىيأي منظمة صناعية أو خدمية تساعد في نجاح 
  . (2  "المستمر واستخداـ فرؽ العمؿ

"مدخؿ إداري يركز عمى الجودة  بأنياالجودة الشاممة  (iso)وتعرؼ المنظمة العالمية التقييس   
مف خلبؿ تحقيؽ  الأمدلنجاح طويؿ جميع العامميف في المنظمة وييدؼ مشاركة  ويعتمد عمى

الأداء الكمي إلي تحقيؽ التميز في  ىجميع العامميف في المنظمة وتسعرضا الزبوف والمنافع ل
باحتياجات العملبء والعامميف في المنظمة باعتماد مدخؿ شامؿ لمتحسيف المستمر  للئيفاء

نية للئدارة العميا والإدارات والأقساـ وفرؽ مسئولية تضاممراحؿ الأداء ويشكؿ ويشمؿ كافة 
 .  (3  "ورد وانتياء بالزبوفمف الم العمؿ ويشكؿ الأفراد في كؿ العمميات الإنتاجية بدءاً 

وترشد استخداـ الموارد المتاحة وكذلؾ بأنيا" فمسفة وخطوط عريضة ومبادئ تدؿ تعرؼ   
بشرية اللي الموارد مستمر وىي أساليب كمية بالإضافة إالخدمات المنظمة لتحقيؽ التطور ال

داخؿ المنظمة  بحيث كافة العممياتالتي تحسف استخداـ الموارد المتاحة وكذلؾ الخدمات 
 . (4  والمرتقبيف الحالييفتسعي لتحقيؽ إشباع حاجات المستيمكيف 

يحرر حياة الأفراد مف ضياع الجيود مف خلبؿ  مدخلبً "الشاممة بأنيا إدارة الجودة عرفت  
 " .النتائ  المرغوبة في وقت أقؿات التحسيف بحيث يتـ الوصوؿ إلي اشتراؾ كؿ منيـ في عممي

 بالأشياءالقياـ  ضر بغالعمميات التقنية الاجتماعية أو تشكيمة مف  توليفة "عفعبارة  أيضاوىي 
                                                

 .  69خبُذ ثٖ عؼذ ثٖ ػجذ اُؼض٣ض ، ٓشعغ عبثن ، ص -1
                                                                                                            .                                                                                                                            25ّ (، ص1996، رشعٔخ اُغ٤ذ ػجذ اُلزبػ اُ٘ؼٔب٢ٗ ) ٓظش : ٓشًض اُخجشاد ا٤ُٜ٘ٔخ،  ح اُشبِٓخإداسح اُغٞد عٞص٣ق عبثٌِٞٗغ٢ ، - 2
 .   25ٓؾلٞظ اؽٔذ عٞدح ، ٓشعغ عبثن، ص - 3
 .  298ّ (، ص2000) ػٔبٕ : داس ٝائَ ُِ٘شش،  إداسح الإٗزبط ٝاُؼ٤ِٔبدػجذ اُغزبس ٓؾٔذ ػ٢ِ ،  - 4
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طوؿ الوقت مع إمكانية  كؿ صحيح داخميا ومف المرة الأولى وعمى الصحيحة خارجيا وجعؿ
  " .الأساليب بشكؿ اقتصاديتطبيؽ ىذه 

مؿ جميع الأنشطة الجودة الشاممة عممية متكاممة تش إدارةومف خلبؿ التعارؼ السابقة نجد أف 
أي ضعؼ في الأنشطة  أولي خمؿ فييا إنظمة في شكؿ سمسمة مترابطة يؤدي والوظائؼ والأ

 .  (1 الجودة الكمية  أو في أي حمقة مف حمقاتيا إلي التأ ير عمىوالوظائؼ 
 :م إدارة الجودة الشاممة فيما يميومفاىيتتبمور فمسفة 

 .  مف خلبؿ تغطية كؿ عمميات المنظمةودة المنت  مف مفيوـ جلأبعد مفيوـ الجودة   اتساع. 1
 المنظمة في عمميات تحسيف الجودة .  أفراد. المشاركة الجماعية لكؿ 2
 بالعمميات مف خلبؿ توجيو العميؿ .  الاىتماـ.  3
 .  المرونة والاستجابة السريعة لممتغيرات. الاعتماد عمى التحسيف المستمر مف خلبؿ 4
 طراؼ في جيود الجودة الشاممة . . مشاركة كافة الأ5

 :ة وأىدافياعناصر إدارة الجودة الشامم
قد تطرؽ العديد مف الكتاب والباح يف إلي عناصر إدارة الجودة الشاممة فمنيـ مف قاـ بتقسيـ ل

 العناصر إلي إحدى عشر عنصراً وىي كما يمي: 
 الأساس الاستراتيجي .  -1
  . المستيمؾ التركيز عمى -2
 ور بالجودة . الشع -3
 .  لعمميالمدخؿ ا -4
 الالتزاـ طويؿ الأمد .  -5
 تشكيؿ فرؽ العمؿ .  -6
 نظاـ التحسيف المستمر . اعتماد  -7
 التدريب والتعميـ .  -8
 حرية الرقابة . -9

 وحدة الغرض . -10
 .  (2 اندماج ومشاركة العامميف -11

                                                
 .  36ّ ، ص2002، ًبٕٗٞ اُضب٢ٗ  1، اُؼذد  29ٓغِخ دساعبد ، ٓغِخ دساعبد ، أُغِذ ٓؾٔذ أؽٔذ اُطشاٝٗخ ، اُغٞدح اُشبِٓخ ٝاُوذسح اُز٘بكغ٤خ ،  - 1
 .151أؽٔذ إثشا٤ْٛ ، ٓشعغ عبثن ، ص - 2
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  -:ط ىي ة عناصر أساسية فق لبى أف الجودة الشاممة ترتكز عمى ير أما البعض ف   
 رضا المستيمؾ .  -1
 المشاركة بيف العامميف .  -2
 .  (1 التحسيف المستمر -3

 :أىداف إدارة الجودة الشاممة
الخدمات مع إجراء الشاممة ىو تطوير جودة السمع و مف إدارة الجودة أف اليدؼ الأساسي   

الخدمة المقدمة لمعملبء ع لتحسيف الإقلبؿ في الوقت والجيد الضائؼ و تخفيض في التكالي
 :ة الشاممة في  لب ة أىداؼ رئيسيةوكسب رضاءىـ ويمكف حصر أىداؼ إدارة الجود

   خفض التكاليؼ: -1
 عني تقميؿ الأشياء التالفةالجودة الشاممة عمؿ الأشياء الصحيحة مف أوؿ مرة وىذا يتتطمب  

 وبالتالي تقميؿ التكاليؼ . 
 : لإنجاز الميمات لمعميؿ قت اللبزـالو  تقميؿ -2
لانجاز الخدمات لمعميؿ تركز عمى الرقابة  وضع مف قبؿ المؤسسةك ير مف الإجراءات التي ت  

مف تحقيقيا وبالتالي تكوف ىذه الإجراءات طويمة وجامدة في ك ير مف  عمى الأىداؼ والتأكد
ة الشاممة الرئيسية تقميؿ الجود العميؿ ولذلؾ فمف أىداؼ إدارةعمى  ي ر سمبأ يترؾ الأحياف مما

 الميمة لمعميؿ . الوقت اللبزـ لانجاز 
 : تحقيؽ الجودة -3
لاىتماـ بالجودة يؤدي إلي ف عدـ ا، حيث أمع والخدمات حسب رغبة العملبءالسوذلؾ بتطوير   

ىذه مف وبالتالي زيادة شكوى المستفيديف  ،ماؿ المراقبةالوقت لانجاز المياـ وزيادة أعزيادة 
 ات .الخدم

ممة مف لي تحقيؽ جارية في العالـ الصناعي المتقدـ إكفمسفة إدتسعى إدارة الجودة الشاممة   
 الأىداؼ وىي:

 تحقيؽ متطمبات العميؿ . -1
العمؿ بالكفاءة ات والتوجييات التي تضمف ليـ سير العامميف بالنظـ والإجراءإمداد  -2 

 . المطموبة

                                                
 . 142ّ ( ، ص2004) ػٔبٕ : ٓشًض اٌُزبة الأًبد٢ٔ٣،  آكبم رط٣ٞش الإداسح ٝاُو٤بدح ك٢ اُجلاد اُؼشث٤خ٢٘ٓ  ػٔبد اُذ٣ٖ ، -1
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 . طريقة أسيؿ وأك ر إنتاجيةتحفيز العامميف عمى أداء العمؿ ب -3
السبؽ والتطور والتوقع المستمر  ؿ بناء عناصر الميزة التنافسية أيتحقيؽ التميز مف خلب -4

 لمتغيير والتطور في رغبات العميؿ . 
منتجات خالية مف العيوب  إليصؿ ة السمع والخدمات المطموبة والتو جود رفع مستوى -5

 . وتقديـ الخدمات في الوقت المناسب 
 ة .ظمفي المن الأمورترشيد الإنفاؽ بشكؿ يجعؿ عنصر التكاليؼ محور تدور حولو غالبية  -6
 .  (1  تقميؿ التالؼ وتخفيض فترات التوقؼ ءة الأداء ومعدلاتو بما ينعكس عمىرفع كفا -7

 :لإدارة الجودة الشاممة الأساسيةالمرتكزات 
شاممة والتي الجودة الكزات الأساسية لإدارة المرتانب والعرب تناوؿ العديد مف الكتاب الأج  

  بتطبيقيا يتـ تحقيؽ الجودة الشاممة وتتم ؿ في:
 : ينالمستيمك التركيز عمى -1
منظمة، وينبغي أف تعمؿ المنظمة الذيف يقوموف باستيلبؾ سمعة الالمستيمكوف يقصد بيـ    

التي يريدوف إشباعيا  جاتيـحاتحقيؽ  أىداؼ ىؤلاء العملبء وأف تعمؿ عمىتمبية رغبات و عمى 
 . مف السمعة

 :عمى الموردين والعملاء الداخميينالتركيز  -2
بتوفير مدخلبت الإنتاج المختمفة مع المورديف الذيف يقوموف لا بد لممنظمة أف تيتـ بعلبقاتيا   
 في نفس الوقت أيضا تيتـ بالعامميف بالمنظمة . و 
 : التحسين المستمر -3

المختمفة والتي  ت العمؿلا يتـ إلا مف خلبؿ الاستخداـ الأم ؿ لمدخلب لؤداءلالمستمر التحسيف 
مر في الأداء ولا بد مف الاختيار السميـ لمعامميف ومف  ـ تدريبيـ التدريب تحسيف مستلتحتاج 

توفير  وعمى الإدارة أيضاً  شروط خدمة مرضية التكنولوجيا الملبءمة وتوفيرالمناسب وتوفير 
 .  عامميف بيامناسبة لمبيئة 
  القيادة: -4
 الاختصاص يؽ فعالية تنظيمية عالية لا بد مف توافر المديريف القيادييف الأكفاء ذويلتحق  

والوعي بأىمية تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة والذيف يتوافر فييـ الوعي وال قافة العالية بإدارة 
                                                

 . 102، ٓشعغ عبثن، صذٟٝ ػجذ اُؾ٤ٔاُ٘ؼ٤ْ ؽغٖ ٓؾٔذ ػ٢ِ ٝأس -1
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بيات إدارة الجودة الشاممة مف جية أد إلا مف خلبؿ الاطلبع عمى الجودة الشاممة وىذا لا يأتي
ويجب أف يتمتع القيادي بالوعي  ىمف جية أخر  والتدريب المستمر لكيفية تطبيقيا ميدانياً 

، قيادة الآخريف وتوجيييـ اؾ كافة وظائؼ الإدارة ويعينو عمىالإداري الكامؿ الذي يمكنو مف إدر 
اممة بالمنظمة وتمكيف الشفة لمجودة الجودة الشاممة وخمؽ  قانام  مف دعـ بر ولا بد لمقيادة 

كافأتيـ حسب أدائيـ وجيودىـ في العمؿ وتزويد برنام  الجودة الشاممة بالموارد مالعامميف و 
ة حيث أف نجاح أي منظمة يعتمد عمى فاعمية بناء علبقة شراك والعمؿ عمى لتنفيذهاللبزمة 

 .  (1 عمميا الإدارة وفريؽ 
 :الشراكة مع الموردين -5

  حمقة الإنتاج مف خلبؿ  لبث حمقات:مؿ تتكا
استجلببيا مف  التي يتـالإنتاج قة المدخلبت وىي مواد ومستمزمات ىي حم الحمقة الأولى:

 . العملبء المورديف 
 داخؿ المصنع أو مركز الخدمة . ال انية: ىي حمقة العمميات التي تتـ  والحمقة
         .  يمكيفلممست و خدمة يتـ تقديمياسمعة أ تالمخرجات سواء كانال ال ة: ىي  والحمقة

تقديـ أو  ـ في إنتاج وتسويؽ سمعةتتكامؿ ميمتي عملبءولا شؾ أف لكؿ مف الحمقات ال لبث 
منظمة تدفؽ عممياتيا لا بد ليا مف عمؿ علبقة طيبة مع العملبء تضمف ال وحتى ةخدم

 .  الشراكة أف تصؿ إلي مستوىالمورديف ويفضؿ 
 :ضحةالواالرؤية  -6
المطموب عف الآماؿ تم ؿ الرؤية مجموعة مف الأىداؼ الكمية طويمة الأجؿ بحيث تعبر   

منظمة تنب ؽ مف الرؤية فيي توضح اليدؼ ، فرسالة التحقيقيا والتميز المطموب إحدا و
ما الإستراتيجيات عميينبني ( ت الرؤية والرسالةالأساسي الذي تسعى المنظمة لتحقيقو وكلبىما

 القرارات الخاصة بالجودة . و والخطط 
 : العمميات وتحسينيا الرقابة عمى -7
مكف مف ليا أف تنبني عمى تخطيط عممي سميـ يُ الإنتاجية بالمنظمة لا بد  جميع  العمميات  

لي تصحيح الأخطاء وبالتالي حدوث رقابة فاعمة عمييا ولعؿ الرقابة الفعالة ىي التي تؤدي إ
 . تعمؿ عمى تحقيؽ التحسيف المستمركما ، تجنب حدو يا مستقبلبً 

                                                
 . 208ّ(، ص2009)اُخشؽّٞ: ششًخ ٓطبثغ اُغٞدإ ُِؼِٔخ، ٗظْ اُشهبثخ الإداس٣خص٢ً ٢ٌٓ إعٔبػ٤َ،  - 1
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 : تصميم المنتج -8
  لإيجادوالبحث المستمر والتطوير البحوث لا بد مف وجود قسـ بالمنظمة تكوف ميمتو   

حيث أنيا تعتبر الأساس التصميـ الفني لممنت  الذي يرتبط ببحوث التسويؽ ورغبات المستيمؾ 
"السعر" مع    مو البساطة وتناسب التكمفة في تصمي يبني عميو تصميـ المنت  ويراعىالذي 

لي إشباع رغبات المستيمؾ وفي نفس الوقت تمبية رغبات المستيمؾ بحيث يؤدي التصميـ إ
 .الاست مار بحية المناسبة ومعدؿ العائد عمى لر تحقيؽ أىداؼ المنظمة مف ا

 :(مشاركة العاممين)التمكين -9
  مشاكؿ  ودة وذلؾ مف خلبؿ التعرؼ عمىشطة الجيعني مشاركة جميع العامميف في أن  

ساىمة في عمميات الجودة والطرؽ الممكنة لحميا وتتـ ىذه المشاركة مف خلبؿ فرؽ العمؿ الم
حيث أف ىذه المشاركة ىي التي تنمي فييـ روح الميارة والإبداع  التخطيط واتخاذ القرارات،

ي في سبيؿ تحقيقيا وتنمية روح التفانو والمنظمة وبالتالي الالتزاـ بالأىداؼ وال قة في النفس 
في  الشورى ئصميـ تعاليـ دينيا الحنيؼ ومباد العمؿ الجماعي والقرار الجماعي المنب ؽ مف

العمؿ تم ؿ الأساس المتيف لإنجاح تطبيؽ إدارة لبـ فمشاركة العامميف مف خلبؿ فرؽ الإس
 الجودة الشاممة . 

 :والاعترافالتقدير  -10
 عمى لمعنوية التي تؤ ربجيود العامميف تعتبر مف الحوافز ا والاعتراؼر أف عممية التقدي 

خمؽ روح الإبداع تجاه المنظمة وىي مف الأدوات الفاعمة التي تشعر  إليوتؤدي الإنتاجية 
 والرضا الوظيفي .  والاستقرارىميتيـ وبالتالي الإحساس بالأمف العامميف بأ

 التطوير والتدريب: -11
تحسيف الأداء باستمرار مف  إليالإلماـ الشامؿ بالمعارؼ والعموـ التي تؤدي يقصد بالتطوير 

التدريب أما  مع تقميؿ التكمفة وزيادة الجودة . العملبءلرغبات  تقديـ سمعة أك ر إشباعاً خلبؿ 
تحقيؽ زيادة المعارؼ وصقؿ وتوجيو ميارات العامميف   ؿ المجيود المنظـ الذي يساعد عمىفيم

الأداء تحقيقا يف كلبىما يؤدي إلي تحسفالتطوير والتدريب فة، عماليـ المختمنحو مجالات أ
 . لأىداؼ المنظمة

 
 



- 63 - 

 

 

 : الفعالالاتصال  -12
عممية نقؿ البيانات والمعمومات والقرارات والشكاوي بيف أجزاء التنظيـ سواء كانت الاتصاؿ ىو 

مف  المرؤوسيف بالمستويات الأدنىكؿ العاـ لبيف الأقساـ والإدارات أو رأسية مف المدير أفقية 
ولا بد  ،عامميف وىي ميمة تبث روح الحيوية في التنظيـ وإدارات أو أقساـ أو موظفيف أمديري 

اسبيف وبدرجة نقاء ودقة للبتصاؿ الفعاؿ مف توصيؿ ما ىو مطموب في الوقت والقدر المن
 . (1  المعمومة

 (2/2/1شكل رقم )
  مة مرتكزات إدارة  الجودة الشام 

  
 
 
      
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                
 . 209ص٢ً ٢ٌٓ إعٔبػ٤َ، ٓشعغ عبثن، ص - 1

ئداسح 

اىغىدح 

 اىشبٍيخ 

 اىَغزهيل    ض ػيًاىزشمُ اىزقٌُُ 
 اىؼَُو   اىزشمُض ػيً

اىشؤَخ  

 اىىاضحخ  

الارصبه 

 اىفؼبه   

 اىقُبدح    

 ّظبً رحغُِ اىغىدح   
    رصٌَُ اىَْزظ 

    اىششامخ ٍغ اىَىسدَِ  

    الاػزشاف واىزقذَش   

    اىزطىَش واىزذسَت    

    ٍشبسمخ اىؼبٍيُِ     

 . 210ص ،ّ (2009ػ٤َ ،ٗظْ اُشهبثخ الإداس٣خ ) اُخشؽّٞ: ششًخ ٓطبثغ اُغٞدإ ُِؼِٔخ ، ُٔظذس : ص٢ً ٢ٌٓ إعٔبا
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 :ل تطبيق إدارة الجودة الشاممةمراح
 :الشاممة بنجاح وىيىنالؾ خمسة مراحؿ لإنجاز إدارة الجودة 

  :مرحمة الصفرية: مرحمة الإعدادال
يبدأ الإعداد الناجح لإدارة الجودة الشاممة مف ىذه المرحمة وأطمؽ عمييا المرحمة الصفرية   

ف بالتعاوف مع محترفيف مينييف في الموظفي يا كبارية البناء الذي يشارؾ فيملأنيا تسبؽ عم
مف خلبؿ الدعـ المباشر  التنسيؽ وفييا يقوـ كبار التنفيذييف بتوضيح رسالة المنشأةعممية 

ة د الضرورية لتنفيذ خطة إدار ر بالالتزاـ بالموالمخطة الإستراتيجية المشتركة وتنتيي ىذه المرحمة 
 ة . اممالجودة الش

  :المرحمة الأولى: مرحمة التخطيط
المنشأة حيث يقوـ الأفراد الذيف حجر الأساس لعممية التغيير داخؿ تبدأ ىذه المرحمة بإرساء   

ت التي تـ تطويرىا خلبؿ مرحمة الإعداد لتبدأ مرحمة يشكموف المجمس المشترؾ باستعماؿ البيانا
التنفيذ، وتعتمد عممية مشترؾ بوضع خطة الدقيؽ،  ـ بعد ذلؾ يقوـ المجمس الالتخطيط 

 إنجازىا وتطويرىا .  لتالية لتساعد عمىنتائ  المرحمة ا التخطيط عمى
 :المرحمة الثانية: التقويم

وكذلؾ  ،والتنفيذالضرورية لدعـ الإعداد والتخطيط تشمؿ ىذه المرحمة تبادؿ المعمومات   
جراء المقابلبت التقويـ والاستبياناسح الميداني و التنويع الإنتاجي وأعماؿ الممراحؿ  ت وا 

قويـ الذاتي الذي التنشأة وعمى جميع المستويات بالإضافة إلي الم مستوى الشخصية عمى
 المنشأة . القوة والضعؼ في يوضح انطباعات الفرد والمجموعة فيما يتعمؽ بعناصر 

  التطبيق: :المرحمة الثالثة
عمميات تدريب فعالة لممديريف والعامميف الجادة مف تبدأ عممية المبادرات في ىذه المرحمة  

شترؾ تقوـ فرؽ محددة ومتخصصة في مجالات مختمفة بتطوير الموبدعـ كامؿ مف المجمس 
حداث التغيرات اللبزمةا  . لعمميات وا 

 التنويع: :الرابعة المرحمة
ضوء الخبرة  ة وعمىرية لممنشأة وفي ىذه المرحمجوىذ المراحؿ السابقة قاعدة بيانات يوفر تنفي  

تراؾ أقساـ المنشأة الأخرى والتي قد تشتمؿ عمى منشآت تابعة وأقساـ يتـ اش المكتسبة حدي اً 
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 اللبزمة بالتنويع بعد الحصوؿ عمى التوصية إعدادموقع والمورديف والبائعيف ويتـ بعيدة عف ال
 . (1 ال قة مف قبؿ المنشأة 

 :الشاممة سية لتطبيق إدارة الجودةالمتطمبات الرئي
وف يتقبؿ العاممحتى المتطمبات  الجودة الشاممة في المؤسسة بعض يستمزـ تطبيؽ مفيوـ إدارة 

  :ئجيا المرغوبة ومف ىذه المتطمباتتحقيقيا بفعالية وحصر نتاالفكرة ومف  ـ السعي نحو 
  :إعادة تشكيل ثقافة المؤسسة -أولا
حيث أف قبوؿ  ،شكيؿ ل قافة تمؾ المؤسسةمبدأ جديد في المؤسسة إعادة ت أي إدخاؿيتطمب   

الجودة تختمؼ  ومعتقدات الموظفيف في المؤسسة وأف  قافة  قافةأي مبدأ يعتمد عمى أو رفض 
إيجاد ال قافة الملبءمة لتطبيؽ مفيوـ ال قافة الإدارية التقميدية وبالتالي يمزـ عف  جذرياً  اختلبفاً 
مة لتطبيؽ ىذا المفيوـ بما فيو مف البيئة الملبء جودة الشاممة وعمى ىذا يجب تييئةإدارة ال

  قافات جديدة . 
  :الترويج وتسويق البرنامج -ثانيا
 مؤسسة أمر ضروري قبؿالعامميف في الادئ إدارة الجودة الشاممة لجميع نشر مفاىيـ ومب  

والتعرؼ مف المعارضة لمتغيير  في التقميؿ ، وتسويؽ البرنام  يساعد ك يراً اتخاذ قرار التطبيؽ
 يمكف مراجعتيا .  التطبيؽ حتى المخاطر المتوقعة بسبب عمى

الدورات التدريبية  لمتعرؼ حاضرات أو المؤتمرات أو يتـ التروي  لمبرنام  عف طريؽ تنظيـ الم
 المؤسسة .  عمى مفاىيـ الجودة وفوائدىا عمى

 :التعميم والتدريب -ثالثا
ف الشكؿ الصحيح مف خلبؿ تدريب وتعميـ المشاركييتـ تطبيؽ مفيوـ إدارة الجودة الشاممة ب 

أساس سميـ وبالتالي يؤدي إلي النتائ  المرغوبة مف  بأساليب وأدوات ىذا المفيوـ حتى يتـ عمى
 تطبيقو . 

يجب و  أساليب التطوير ي وتمكيف المشاركيف مف التعرؼ عمىنشر الوعاليدؼ مف التدريب ىو 
 ،المشرفيف ،التنفيذية، المدراءالييئة  "ومستويات الإدارة لجميع فئات  موجياً أف يكوف التدريب 

الخاص فالتدريب  ي تواجييامتطمبات كؿ فئة حسب التحديات الت ويجب أف تمبى "العامميف
   . الفنية لتطوير العممياتالطرؽ والأساليب بالييئة التنفيذية يجب أف يشمؿ 

                                                
 .  45ّ ، ص2010، ٤ٗٞ٣ٞ  2ػجذ اُشؽ٤ْ ٓؾٔذ ، اُغٞدح اُشبِٓخ أُلّٜٞ ٝكِغلخ  اُزطج٤ن ، ٓغِخ دساعبد أ٤٘ٓخ ، اُؼذد  - 1
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 بالاستشاريين:الاستعانة  -رابعا
   ة بالخبرات الخارجية مف مستشاريف ومؤسسات متخصصة عند تطبيؽالاستعاناليدؼ مف 

وخاصة في المراحؿ  ستنشأومساعدتيا في حؿ المشاكؿ التي البرنام  ىو تدعيـ خبرة المؤسسة 
 .  ىالأول

 :تشكيل فرق العمل -خامسا
( أعضاء مف ف  خمسة إلي  مانيةالعمؿ بحيث تضـ كؿ واحدة منيا ما بييتـ تأليؼ فرؽ  
ىذه الفرؽ ستقوـ اـ المعنية مباشرة أو ممف يؤدوف العمؿ المراد تطويره، حيث أف قسالأ

بالتحسيف فيجب أف يكونوا مف الأشخاص المو وؽ بيـ ولدييـ الاستعداد لمعمؿ والتطوير 
  . وتمميؾ الصلبحية لممراجعة وتقييـ المياـ التي تتضمنيا العممية وتقديـ المقترحات لتحسينيا

 :زشجيع والحفالت -سادسا
تقدير الأفراد نظير قياميـ بعمؿ يؤدي إلي تشجيعيـ وزرع ال قة في نفوسيـ وتدعيـ الأداء  

 الشاممة في المؤسسة المرغوب والتشجيع والتحفيز لو دور كبير في تطوير برنام  إدارة الجودة
كيف في حماس المشار  عمى كمياً  حيث أف استمرارية البرنام  في المؤسسة يعتمد اعتماداً 

فأة االتحسيف لذا ينبغي تعزيز ىذا الحماس مف خلبؿ الحوافز المناسبة وتتفاوت الحوافز مف المك
 التشجيع المعنوي .  إليالمالية 
  :والمتابعةالإشراف  -سابعا

مى فرؽ العمؿ وتعديؿ أي مسار الإشراؼ عىو الشاممة ضروريات تطبيؽ برنام  الجودة  مف  
 الإشراؼ والمتابعة التنسيؽ بيف مختمؼ الأفرادوتتطمب عممية وتقويميا  ومتابعة إنجازاتيـ خاطئ

 الاعتبارفي  الأخذعوبات التي تعترض فرؽ العمؿ مع والإدارات في المؤسسة وتذليؿ الص
 المصمحة العامة . 

  :ة التطبيقيستراتيجإ -ثامنا
دخاؿ برنام  الجودة الشاممة بعدة خطوات و  إستراتيجية رتم    ىي: مراحؿتطبيؽ وا 
لمتحسيف  الحاجةالمعرفة ونشر الخبرات وتحديد مدى  : وىي مرحمة تبادؿمرحمة الإعداد -1

ويتـ في ىذه المرحمة  الأخرىتطبيؽ ىذا المفيوـ في المؤسسات  بإجراء مراجعة شاممة لنتائ 
 وضع الأىداؼ . 

 .  اللبزمة لتطبيقياتـ فييا وضع خطة وتحديد الموارد : يمرحمة التخطيط -2
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 المستمر . خمؽ بيئة تدعـ وتحافظ عمى التطوير  -1
 التطوير . إشراؾ جميع العامميف في  -2
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 قيمة لمعملبء . 
 العملبء .  بقوة عمى إيجاد  قافة تركز -5
 تحسيف نوعية المخرجات .  -6
 زيادة الكفاءة بزيادة التعاوف بيف الإدارات وتشجيع العمؿ الجماعي .  -7
 لربحية والإنتاجية . تحسيف ا -8
غر أصوترتيب وتحميؿ المشاكؿ وتجزئتيا إلي أجزاء تعميـ الإدارة والعامميف كيفية تحديد  -9

 يمكف السيطرة عمييا.  حتى
 الحقائؽ .  عمى تعمـ اتخاذ القرارات استناداً  -10
 أسموب تطوير العمميات .  تدريب الموظفيف عمى -11
 في زمف العمؿ المتكرر .  تقميؿ المياـ عديمة الفائدة -12
  . ذب العملبء والإقلبؿ مف شكاوييـج زيادة القدرة عمى  -13
 تحسيف ال قة وأداء العمؿ لمعامميف .  -14
 . (2 زيادة نسبة تحقيؽ الأىداؼ الرئيسية لممؤسسة  -15

                      :الشاممةتطبيق إدارة الجودة  عند الشائعة الأخطاء
مسفة إدارية جديدة يصاحبيا عدد مف الأخطاء الشائعة المتوقعة التي يجب تطبيؽ أي ف   

في الحسباف وتلبفييا عند التطبيؽ مف أجؿ ضماف النجاح في التنفيذ ويمكف أف تحدث  أخذىا
 ومف ىذه الأخطاء : ء في أي مرحمة مف مراحؿ التطبيؽ ىذه الأخطا

 ة لتحقيؽ نتائ  سريعة .ؿ المنظمتعجُ  -1

                                                
 .  84ػجذ اُشؽ٤ْ ٓؾٔذ،ٓشعغ عبثن، ص - 1
 .122ّ (، ص2009) اُغض٣شح : اُذاس اُؼب٤ُٔخ ُِ٘شش ٝاُزٞص٣غ،  أُذخَ إ٢ُ إداسح اُغٞدح اُشبِٓخ ٝعزخ ع٤غٔبٓذؽذ ٓؾٔذ أثٞ اُ٘ظش ،  - 2
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 .  والمحاكاة لتجارب المؤسسات الأخرىد التقمي -2
 أخذ قرار التطبيؽ قبؿ إعداد البيئة الملبئمة لتقبميا . -3
 عدـ اتساؽ سموكيات القادة مع أقواليـ .  -4
 عدـ الاتصاؿ الكافي بالعملبء والمورديف .  -5
 أنظمة وسياسات وممارسات لا تتوافؽ مع مبادئ الجودة الشاممة .  إتباع -6
 دي مع بداية التطبيؽ لممشاركة الكبيرة . التص -7
 البشري . عدـ التقدير الكافي لأىمية الفرد  -8
 لتوازف بيف الأىداؼ قصيرة الأجؿ وطويمة الأجؿ . اإىماؿ تحقيؽ -9

الجودة الشاممة وكيفية التخطيط السميـ  بأبعادعدـ الإلماـ الكافي نقص المعرفة أي  -10
 لمنيجيا . 

 والفعؿ القميؿ .  القوؿ الك ير -11
 نقص متطمبات التطبيؽ .  -12
البيئة الداخمية والخارجية  ومراعاة لظروؼ النقؿ الحرفي لنماذج سابقة دوف تعديؿ  -13

 لممنظمة . 
 . جيداً  عدـ تحديد حاجات العملبء تحديداً  -14
  لي معايير محددة تتفؽ وحاجات العملبء .خفاؽ في ترجمة الجودة المطموبة إالإ -15
 التطبيؽ دفعة واحدة وبشكؿ متكامؿ .  -16
 .  الإخفاؽ في التعامؿ مع مقاومة التغير -17
 حساب العنصر البشري .  التركيز عمى الجانب التقني عمى -18
 استعجاؿ النتائ  .  -19
  :ىي " أخطاء أخرىالجودة بدوف  دموع" بوويضيؼ كروسبي في كتا   
 .  طمب تكاليؼ ونفقات عاليةيت عور الإدارة بأف تطبيؽ الجودةش -1
 بأف التطبيؽ سبب المشكلبت التي تعاني منيا المنظمة . إنكار الإدارة  -2
  نو يتـ تدريبف حدث فإفي مختمؼ المستويات ، وا   بالتدريب لمعامميف الاىتماـعدـ  -3

 .  (1 لممنظمة العامميف في المستويات الدنيا 

                                                
 .  65ٓؾلٞظ اؽٔذ عٞدح ، ٓشعغ عبثن ، ص - 1
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 :ت تطبيق إدارة الجودة الشاممةمعوقا
 :تشمؿ معوقات إدارة الجودة الشاممة الآتي

 فقداف ال قة في المدير .  -1
 الاتصالات الرديئة .  -2
 الموظفوف غير المنضبطيف .  -3
 الوقت . ضيؽ  -4
 الإنفراد بالرأي .  -5
 سوء نظاـ المكآفات والحوافز .  -6

  ىي:و  ويمكف إضافة أسباب أخرى
 التسمسؿ اليرمي الصارـ .  -أ

 مرونة الاتصالات الصاعدة .  عدـ -ب
 لي تفادي المسئولية . الميؿ  -ج
 الخوؼ مف الفشؿ .  -د
 .  (1 عف تفويض السمطة  الإحجاـ -ىػ

وفي مصر أوضحت نتائ  البحوث والدراسات المتعمقة بتطبيؽ إدارة الجودة الشاممة في القطاع 
  ي المنظمات الحكومية منيا:ا التطبيؽ فمشكلبت ومعوقات عديدة تواجو ىذىنالؾ  أفالحكومي 

 عدـ الاستقرار الإداري .  -1
 عدـ الاستفادة مف التدريب .  -2
 تحديد عملبء المنظمات الحكومية .  عدـ القدرة عمى -3
 ضعؼ النظاـ المالي .  -4
 ضعؼ نظاـ المعمومات الإدارية .  -5

  :دة الشاممة في المنظمات المعاصرةعوامل نجاح و فشل تطبيقات الجو 
 : جاح تطبيقات الجودة  الشاممة فيتتم ؿ عوامؿ ن

 . يف بالمنظمة أف يكوف التحسيف المستمر مسئولية جميع العامم -1

                                                
، (ّ  ،داسح  اُؼبٓخ ُِجؾٞس: الإاُش٣بع)، رشعٔخ ػجذ  اُشؽٖٔ ثٖ اؽٔذ ٤ٛغبٕ ،  إداسح اُغٞدح ا٤ٌُِخ ك٢ اُؾٌٞٓخٗذ ، عز٤ل٤ٖ ٤ًٖٛٞ ٝسٝٗبُذثشا - 1

 .  127ص



- 70 - 

 

 قبؿ وقوعيا .  الانحرافاتمنع  التأكيد عمى ضماف الجودة بالتركيز عمى -2
 قدـ المساواة .  ىالخارجي والعميؿ الداخمي عمالاىتماـ بالعميؿ  -3
يمكف  مراجعتيا  ضع وتسجيؿ المعايير المرجعية لجميع العامميف والأقساـ حتىالاىتماـ بو  -4

 ميا بسيولة . يوتقي
 تنفيذ أىداؼ الجودة . مشاركة كافة العامميف في بمورة و  -5
 .الشاممةشاركتيا بفعالية في جيود الجودة دعـ الإدارة العميا وم -6

  :في الآتيتتمثل  عالميا يقات الجودة الشاممةفشل تطبعوامل 
مكانياتوعدـ قناعة الإدارة العميا بالتغيير  -1  .  وا 
 أقممة أنفسيـ وفؽ متطمبات وقيـ إدارة الجودة الشاممة .و مقاومة الإدارة لتعميـ  -2
 مختمؼ المستويات الإدارية .  إلماـ كافي عمىعدـ وجود  -3
 يمي . التنظوالداخمية والتواصؿ  الإستراتيجيةضعؼ عممية الاتصالات  -4
 الجودة في المنظمات .  وغرس مبادئ إدارة كافي لنشرعدـ تخصيص وقت  -5
 المسئوؿ عف إدارة وتطبيؽ الجودة الشاممة . نقص كفاءة الفريؽ  -6
 الجودة الشاممة .  استخداـ طرؽ غريبة أو غير مألوفة في تنفيذ إدارة -7
 ضعؼ  قة العامميف في الإدارة العميا .  -8
 الجودة الشاممة .  ة العامميف في تطبيؽ برنام مشاركضعؼ  -9

 المنظمات . ضعؼ القيادة المسئولة في  -10
 الجودة الشاممة . اب الدافع القوي لمحماس لبرنام  غي -11
 ر في المنظمة . يلتغياستراتيجية غياب إ -12
 برنام  الجودة الشاممة باعتباره حد ا طارئا . التعامؿ مع -13
 المالية قصيرة الأجؿ . الفوائد  التركيز عمى -14
 العميؿ .  نقص التركيز عمى -15
 واضح ومتفؽ عميو لما يقصد بالجودة . مفيوـ  عدـ الاتفاؽ عمى -16
المرتبطة بتطبيؽ  لجودة خاصةالتو يؽ في نظـ اات ك افة تعقيد الإجراءات الإدارية وعممي -17

 .(ISO 9000  1الدولية للآيزو م ؿ المواصفات 

                                                
 .125ثبثٌش ٓجبسى ػضٔبٕ، ٓشعغ عبثن، ص - 1
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 الثالث بحثالم

 إدارة الجودة الشاممة وفمسفة مبادئ
سواء كانت سمعية أو خدمية توافر  يتطمب تفعيؿ فمسفة إدارة الجودة الشاممة داخؿ المنظمة 

م ؿ في النيوض تعدة أسس ومبادئ تتناسب وتتكامؿ فيما بينيا لتحقيؽ أىداؼ المنظمة والتي ت
  :الآتي ىذه الأسس في ماؿوخارجيا ويمكف إج ؿ المنظمةخالأداء دا بمستوى

 التخطيط السميم: -1
 المنظمةأىداؼ التخطيط السميـ الذي يحقؽ الشاممة في المقاـ الأوؿ عمى ة ودتعتمد إدارة الج  

جراءات التغيا المتاحة البشرية والمادية وعمى استيعاب مفاىيـ تافي إطار إمكاني  .يير الجودة وا 
 : مج إدارة الجودة الشاممةيا لبرناالإدارة العمدعم وتأييد  -2

الإدارة العميا  دعـو  التطبيؽ الناجح لإدارة الجودة الشاممة تأييد أىـ العوامؿ التي تساعد عمىمف 
عف ذلؾ بالإعلبف عف التطوير والتحسيف المستمر وتعبر  ليا والذي ينبع مف اقتناعيا بضرورة

م  التي الخطط والبرا واتخاذميف بيا رغبتيا في تطبيقيا أماـ جميع المستويات الإدارية والعام
البشرية والمادية اللبزمة لعممية التطبيؽ وتحديد  الإمكانياتفة تكفؿ تنفيذ ذلؾ وتوفير كا

يجادالسمطات والمسئوليات   (ودالي ز لاسيم ليذا المبدأ يقوؿ وتأكيداً ، الخطوط الفاصمة بينيا وا 
باستطاعتيـ تشكيؿ  إذغيير الداخمي الأساسي أف أفراد الإدارة العميا في المنظمة ىـ عامؿ الت

نشاء ما يمكف أف نطمؽ عميو البنية التحتية   المطموب . التغير  لإحداثالإدارية قيـ المنظمة وا 
 المناسبة لإحداث التغير المطموب: القيادة اختيار -3
دة الخلبقة ىي القيا المنظمة وخارجياعماؿ إدارة الجودة الشاممة داخؿ لأالقيادة الملبئمة   

ف أجؿ توفير ودعـ مناخ يسود فيو العمؿ الفريؽ والتي تجاىد مالعمؿ بروح  والقادرة عمى
لييكمي في التنظيـ البشري والجانب ابيف العنصر  اً نمتواز ولي اىتماما المنسؽ وتُ الجماعي 

 قات وتعظيـ مصمحة الفرد والمنظمة القيـ الايجابية في العلبوتحرص عمى عرض 
                                                                                                       عنصر البشري والارتقاء بأدائو:ال انتقاء -4

الذي  جودة الشاممة داخؿ المنظمة الأمرنحو تطبيؽ إدارة ال ىاماً  مطمباً  يشكؿ العنصر البشري
ر الاختيامف وضع نظاـ  ابتدءاً ي جميع النواحي يستوجب أف يكوف محؿ عناية واىتماـ ف
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المستويات وفقا لنوعية  لكافةوالتعييف وشغؿ الوظائؼ وتقييـ الأداء وبرام  التدريب المستمر 
 .  (1  معارؼ السموكية اللبزمة لكؿ مستوىالميارات وال

  :شمولية الأداء والجودة معاً  -5
مكانيات لا تتحقؽ الجودة الشاممة  ، كما فرد واحد أو مجموعة محدودة مف الأفراد بمجيود وا 

إنتاج وتقديـ السمعة أو الخدمة لذلؾ عممية أو مرحمة محدودة مف مراحؿ أنيا لا تقتصر عمى 
صصو لتحقيؽ الجودة عامميف في المنظمة كؿ في نطاؽ تخالتتضافر جيود أف بد مف لا

 تنتجو المنظمة . المنشودة في كافة مراحؿ إنتاج وتقديـ ما 
 : الحقائق عمى اتخاذ القرارات بناءاً  -6
مني  الجودة الشاممة تطبيؽ مفيوـ حؿ المشاكؿ كفرص تنتي  المنظمات التي تعتمد   

فييـ ركيف في العممية بما جميع الأفراد المشا مد مني  إدارة الجودة الشاممة عمىيعتو  لمتحسيف
وىذا  حموؿ  نائية مفيدة إليالتوصؿ في  لعاممة والعملبءا والقوىالمديروف التنفيذيوف بالإدارة 

ؾ وجميع المعمومات والبيانات وفيـ السبب في مشاكممف حولؾ يؤدييا العممية التي  يعني فيـ
ناء ب لي حد بعيد عمىالشاممة إ عمييا قراراتؾ لتحسيف تمؾ العممية وتعتمد الجودةالتي ستبني 

معمومات وبيانات  عمىالتحسيف تعتمد  فريؽ ممتاز وعمى الاتصاؿ الفعاؿ الذي يجعؿ قرارات
 . (2 مستمدة مف حقائؽ  ابتة 

 : ة الشاممةالجودمبادئ إدارة 
 الجودة الشاممة منيا التركيز عمى مبادئ أساسية لنظـ إدارة ىنالؾ إجماع كبير عمى تحديد 

تعاوف توسيع مشاركة الموظؼ واللذي تقوـ بو القيادة وكذلؾ عنصر الدور العميؿ واحتياجاتو وا
 . مف المنافسة  بيف الأفراد بدلاً 

  -:أوضح ىتشنز أف الجودة الشاممة تتكوف عمى الأقؿ مف مبدأيف أساسييف ىما
وىدفيا التعرؼ متعمقة بالعملبء أساس بيانات ومعمومات  وجود إستراتيجية عمؿ معدة عمى-1

 .  عمى نقاط القوة والضعؼ لدى المنافسيف
في  ر اليياكؿ الإدارية بيدؼ تحقيؽ معدلات أسرع لمتحسيفوجود سياسة لتحسيف وتطوي -2

، ويتفؽ الآخروف فة تفوؽ المعدلات التي يحققيا المنافسوفأداء جوانب العمؿ والخدمات كا
  :تتم ؿ فيالجودة الشاممة الأساسية لإدارة  بعض العمماء عمى أف المبادئ
                                                

 .  17ّ ، ص٢2011 ، ٗٞكٔجش ٓؾٔذ ثٖ ػجذ اُؼض٣ض اُشاشذ ، إداسح اُغٞدح  اُشبِٓخ ، ٓغِخ ٌٓزجخ أُِي كٜذ اُٞؽ٤٘خ ، اُؼذد اُضبٗ - 1
 .  36ّ ( ، ص1999) ٓظش : ٓطجؼخ الإشؼبع ،  10011،  9000عٞدح أُ٘زظ ث٤ٖ إداسح اُغٞدح اُشبِٓخ ٝا٣٥ضٝ ع٤ٔش ٓؾٔذ ػجذ اُؼض٣ض ،  - 2
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 .  العممية والنتائ  معاً  عمىالتركيز  -1
 مف التفتيش .  دلاً الوقاية ب -2
 العملبء .  التركيز عمى -3
 برات القوى العاممة . خالاستفادة مف  -4
 الحقائؽ .  اتخاذ القرارات المبنية عمى -5
 التغذية العكسية .  -6
 . الأفراد -7
 العمميات والعميؿ .  -8
 المشاركة الكاممة .  -9

 الاىتماـ بالرسالة العامة لممنشأة .  -10
 برام  التدريب .  ز عمىالتركي -11
 . (1 بتحسيف علبقة المورد مع العميؿ  الاىتماـ -12

  لجودة الشاممة في النقاط التالية:مبادئ إدارة ا ويمكف إجماؿ
  :العميلعمى  التركيز -أولاً 
توافر احتياجات  أساس استمرار ونجاح المنشأة وعمى تقوـ إدارة الجودة الشاممة عمى  

الركيزة الأساسية والقاعدة يعد رضا العميؿ  أفمحاولة تنفيذ توقعاتيـ حيث ومتطمبات العملبء و 
المتينة التي تنطمؽ منيا طموحات المنشأة ، ويم ؿ العميؿ ومحاولة كسب  قتو محور إدارة 
الجودة الشاممة وقد اقترحت خمسة مفاىيـ لمعملبء تتعمؽ بالجودة وليا ارتباط و يؽ بتمبية 

 ،الجودة المتوقعة وىية بالجود الاىتماـ  لب ة منيا تشكؿ محوروتوقعاتيـ رغباتيـ واحتياجاتيـ 
المعتدلة  فيما الجودة أما الا ناف الآخراف والجودة التي تجمب السرور، ،والجودة المرضية
 والجودة العكسية .

بطريقة التي يتوقعيا العميؿ ويتـ طمبيا عمى المقترحات أو المميزات فالجودة المتوقعة تدؿ 
أما  ضمنية أو غير عمنية وفي حالة توافرىا يشعر العميؿ بالرضا والعكس في حالة انعداميا،

لكسب ىي التي تقوـ بوصؼ المقومات والمزايا التي يرغب العميؿ في توافرىا الجودة المرضية 
مات و قكما أف الجودة التي تجمب السرور ىي الم ,وتتفؽ مع توقعاتو ولا تتفوؽ عمييا رضائو

                                                
 . 13ّ ( ، ص2001) ػٔبٕ : داس ٝائَ ُِ٘شش ٝاُطجبػخ ،  ٓذخَ أُٜ٘غ٤خ أُزٌبِٓخ لإداسح اُغٞدح اُشبِٓخ ػٔش ٝطل٢ ػو٢ِ٤ ،  - 1
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اكف وجودىا وعند توافرىا يشعر العميؿ بالسرور ولا يشعر لا يطمبيا العميؿ ولكنو يعمـ بأمالتي 
 . نشآت تحاوؿ تطبيؽ نظاـ الجودة الشاممة ملذلؾ نجد أف ال تتوفر بالاستياء إذا لـ

  :التحسين المستمر -ثانيا
مية ب في عمالتحسيف المستمر لممنشآت التي ترغأىمية  ودة الشاممة عمىتؤكد فمسفة الج 

أف العمؿ ىو  مرة سمسمة مف الخطوات  "أساس فرضية مفادىا التطوير ويركز ىذا المبدأ عمى
 تمقى أف، لذلؾ مف الضروري "محصمة نيائية إليوالنشاطات المترابطة التي تؤدي في النياية 

نظـ عمؿ  يمكف تقميص حجـ احتمالات وجود ـ حتىكؿ خطوة ما تحتاجو وتستحقو مف اىتما
دوف حدوث اختلبفات في تمؾ تحقيؽ النتائ  المرجوة في كؿ مرة مميات يعتمد عمييا في وع

 النتائ  . 
  لتعاون الجماعي بدلا من المنافسة:ا -ثالثا

في ية اوف بيف مختمؼ المستويات الإدار أىمية التع كز نظاـ إدارة الجودة الشاممة عمىير   
قساـ معرفة خلبؿ ىذا التعاوف تستطيع الأ مف المنافسة بينيا حيث أنو مف المنشأة بدلاً 

 مف موارد مالية وفنية وغيرىا .  ىخر احتياجات الأقساـ الأ
 الوقاية بدلا من التفتيش: -بعارا

 العممية الوقائية وليس العممية مف مبدأ أف الجودة عبارة عف  مرةتنطمؽ إدارة الجودة الشاممة 
وتقديـ الخدمة وىذه الطريقة تأخذ  ة الجودة بعد التصنيعالتفتيشية ففي الإدارة التقميدية نجد مراقب

 أما ،عف العيوب في العممية الإنتاجية بشرية وموارد مالية مف أجؿ الكشؼ وجيوداً  طويلبً  وقتاً 
دمات أ ناء والخ السمعتطبيؽ إدارة الجودة الشاممة تستخدـ معايير مقبولة لقياس جودة حالة في 

 إلي يدع الأخطاء وتبديد الموارد مما يؤ خداـ تمؾ المعايير بعد وقو مف است الإنتاج بدلاً عممية 
 تخفيض التكاليؼ . 

  المشاركة الكاممة: -خامسا
تعد مشاركة كؿ فرد في العمؿ الجماعي مف أىـ النشاطات التي يجب التركيز عمييا حيث  

يجاد المشكلبت وا  عي ىو أداة لتشخيص امجتساعد في زيادة الولاء والانتماء لممنشأة والعمؿ ال
 إحرازيتـ ف في تشجيع مشاركة الأفراد بحيث مك، وأف اليدؼ الأساسي يالحموؿ الم مي ليا

ز مكانة القوى تعزي إلينظاـ الجودة الشاممة  ، ويسعىأفضؿ النتائ  مف خلبؿ العمؿ الجماعي
 المكاف المناسب وتدريب جميعالمشاركة ووضع الشخص المناسب في ب العاممة وتشجيعيا
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المشاركة تستطيع المنشأة ومف خلبؿ ، التحسيف المستمروتحفيزىـ مما يؤدي إلي الموظفيف 
 :في تحقيؽ أىدافيا المتم مة

المواىب الفردية وتوظيؼ أكبر قدر ممكف مف الطاقات العقمية مف خلبؿ مف  الاستفادة -1
 . الجماعيالعمؿ 

يمكف الإدارة مف تركيز  عمؿفي تصميـ عمميات نظـ الالسماح لمعامميف بالمشاركة  -2
 .  (1 جزئية عمى أمور اىتماميا 
  :عمى الحقائقبناءاً اتخاذ القرارات  -سادسا

حقائؽ وبيانات  الشاممة بأف قراراتيا مبنية عمى تمتاز المنشآت التي تطبؽ نظاـ إدارة الجودة 
 عمى مستوى نتائ  دقيقة وكذلؾ التعرؼ عمىصحيحة يمكف الاعتماد عمييا مف أجؿ الحصوؿ 

 العممية الإنتاجية . درجة الانحراؼ في 
 ثراء فمسفة إدارة الجودة الشاممة:مساىمات الرواد في إ

  :(م1993 – 1900)أدور ديمنج -أولا
ر مف المساىمات يعتبر الأب الروحي الذي قاد  ور إدارة الجودة الشاممة حيث أنو قدـ الك ي 

 وقد ركز عمى الإحصائيةخلبؿ تطبيقات المراقبة الجودة في أمريكا مف اليادفة في تطوير 
و ذات وأساليب فمسفتو صبحتوأ العمؿ أ ناءضرورة قياـ المنظمة بتقميؿ الانحرافات التي تحصؿ 

إدارة الجودة الشاممة وقد أشار بوضوح لمفيوـ الجودة الشاممة مف خلبؿ  تطوير يأ ر فعاؿ ف
 تركيزه عمى أربعة عشر معياراً وىي:

الإدارة  ، حيث أف وضوح اليدؼ يجعؿوىو الالتزاـ بالابتكار والتطويرىدؼ  ابت  يجادإ -1
 مما يضمف ليا المنافسة والاستمرار . العميا تيتـ بالتطوير والابتكار 

أنماط التفكير في أداء الأعماؿ تبني فمسفة جديدة قائمة عمى الوقاية والاستعداد وتغيير  -2
(  تميؿتتجوأف  مسئولية مشاكؿ الجودة وبالتالي ينبغي% مف 90وتتحمؿ الإدارة العميا 

 مسئوليات القيادة نحو التميز . 
الشامؿ كأسموب لتحسيف الجودة حيث يؤدي ذلؾ إلي زيادة الفحص  توفؽ الاعتماد عمى -3
  سائر والتكاليؼ .الخ

                                                
 . 49ّ (، ص1996) ػٔبٕ: داس صٛشإ ُِ٘شش ٝاُزٞص٣غ ،  ٓجبدا اُزغ٣ٞنػٔش ٝطل٢ ػو٢ِ٤ ٝآخشٕٝ ،  - 1
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ؤشر السعر كم الاعتماد عمىيعني عدـ  السعر:ظر إلي المشروع مف خلبؿ التوقؼ عف الن -4
 .المنتجات الاعتماد عمى الجودة العالية في بيع بؿ  ،أساسي في الشراء

تابعة وتحسيف الأداء المتعمؽ يعني م: والخدماتالمستمر لعممية إنتاج السمع التحسيف  -5
 ـ خدمات ما بعد البيع والتغذية العكسية  مف مرحمة التصميـ وحتى ابتدءاً بالأنشطة التشغيمية 

 التصميـ وىكذا .يف في مرحمة لي التحسالعودة إ
  الاعتماد عمى الطرؽ الحدي ة في التدريب . -6
المشرفيف  مكيفافية وتالإشر رة: يعني تحسيف العمميات الإشراؼ والإداتحقيؽ التناسب بيف   -7

نحو  ييـوتوجيمع العامميف في الخطوط الإنتاجية وتحسيف أدائيـ مف العمؿ بشكؿ مباشر 
 .  (1  العامميف نحو نفس اليدؼيـ تقود صوراتتحسيف الجودة وجعؿ ت

وتشجيع الجميع  والابتكاروعدـ الأماف مف نفوس العامميف وتحفيزىـ للئبداع إبعاد الخوؼ  -8
 . الإصلبح لا العقاب  بو كوسيمة لمتحسيف وأف الأصؿ ىو والاعتراؼقبوؿ الخطأ  عمى
بينيـ  الأفقي جيع التعاوف والاتصاؿدارات والأقساـ وتشإزالة الحواجز الموجودة بيف الإ -9
بروح متفاعمة  كسر الحدود الموضوعة بيف الأقساـ المختمفة وجعميـ يعمموف سوياً ذلؾ يعني و 

 العالية . از النوعية الملبئمة والإنتاجية كفريؽ واحد نحو إنج
  ىداؼ الرقمية والموحات وغير ذلؾ .تقميؿ الشعارات والأ -10
تتطمب تحقيؽ نتيجة محدودة مف كؿ موظؼ عمى حده والتركيز لتي تقميؿ الإجراءات ا -11

 .  نظمةالمعمى تكويف سموؾ الفريؽ داخؿ 
لإدارة العميا والعامميف وتحقيؽ تضمف إزالة الحواجز بيف اي: إزالة العائؽ في الاتصالات -12

 الأنظمة السنوية في التقويـ . 
 تأسيس البرام  التطويرية .  -13
واعتماد سياسات والتطوير في الأداء ي العمؿ والسعي لمواكبة التحسيف فراد فتشجيع الأ -14

  .القديمة واعتماد السياسات الجديدة باستمرارمحؿ السياسات ؿ تطويرية جديدة تح
 فمسفتو في عوامؿ إدارة الجودة الشاممة وقد أدرؾ أف ديمن  أنو مف الضروري التركيز عمىأكد  

ية بسبعة أف المنظمات الأمريكية مبتم ية و قافية كبيرة وذكرة تنظيمقابؿ بمواجيأمريكا سوؼ ت
 أف يمنع تحسيف الجودة وىي: نيا مف شأنو أمراض مميتة لمجودة أي م

                                                
 . 91(، ص2000، ا٤ُٔغشح ُِ٘شش ٝاُزٞص٣غ ٝاُطجبػخ: داس )ػٔبٕ إداسح اُغٞدح اُشبِٓخخؼ٤ش ًبظْ ؽٔٞد ،  - 1
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 .  الفشؿ في توفير موارد مادية وبشرية مناسبة لتدعيـ اليدؼ مف تحسيف الجودة -أ
 عمييا المساىـ . الأرباح قصيرة الأجؿ والفائدة التي يحصؿ  التأكيد عمى -ب
 الأحكاـ والملبحظات .  الأداء السنوي عمىاعتماد تقييـ  -ج
 الإدارة نتيجة التنقؿ المستمر لمكوادر البشرية بيف الوظائؼ المختمفة . عجز  -د
 العممية .  ىتماـ بما ىو مطموب لتحسيفالمتاحة بسيولة دوف الااستخداـ الإدارة المعمومات  -ىػ
 الصحية الزائدة . تكاليؼ العناية  -و
 . (1  الأعباء القانونية الزائدة -ز
 : تمخيص فمسفة ديمن  في  لب ة أصوؿويمكف  
 إلا: وذلؾ مف أجؿ البقاء في مجاؿ الأعماؿ ولا يمكف ذلؾ العميا بالتحسينات التزاـ الإدارة -أ

والعمميات الاستمرارية لتحسيف جودة السمع  أكيد عمىمف خلبؿ خمؽ الأىداؼ المتناسقة والت
 الإنتاجية والخدمات . 

ة الإحصائية ىي الطريقة الوحيدة ديمن  أف النظري يرى تطبيؽ المنيجية الإحصائية: -ب
 العامميف عمى لتدريبلأجؿ ذلؾ ىنالؾ حاجة لمتعامؿ مع التبايف والتغير والتحسيف المستمر و 

 النظريات والأساليب الإحصائية . 
تحسيف العلبقة الداخمية في المنظمة وتشجيع روح    عمىتحسيف العلبقات: يؤكد ديمن -ج

كبر حجـ الإنتاج  التركيز عمىفع الخوؼ والتخمص مف الفريؽ بإزالة الحواجز بيف الأقساـ ور 
بد أف توجو  اخمية ولافقط وتحسيف العلبقة مع المورديف بحيث يمكف ضماف جودة الموارد الد

ح دورة مستمرة مف الأنشطة أطمؽ عمييا دورة واقتر رضاء المستيمؾ بصورة كاممة لإكؿ الجيود 
  خر وفؽ نظاـ محدد يعاد باستمرار وىي:الآبعضيا عوامؿ رئيسية يتبع  أربعةديمن  تتضمف 

والموارد  الأىداؼعمؿ وتشمؿ تحديد أو مشروع  : تسبؽ مرحمة التخطيط أيالتخطيط -أ
 .  القياسات وتنظيـ الأعماؿووضع 

 .  التخطيط لو ذه المرحمة تنفيذ ما تـ: يتـ في ىالتنفيذ -ب
الخطة بصورة صحيحة ومدى ظيور فرص ومشاكؿ تنفيذ  الدراسة: مف أجؿ تحديد مدى -ج

 الأداء . وتقييـ النتائ  الحاصمة وقياس 

                                                
 .  12ّ ( ، ص2004اُش٣بع : ٌٓزجخ عش٣ش ، ) ، أعبع٤بد إداسح اُغٞدح اُشبِٓخس٣زشبسد ٤ُْٝ   - 1
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ينات وتمارس باستمرار : يتـ في ىذه المرحمة تطبيؽ الخطة النيائية لمتحساتخاذ الإجراءات -د
 مف الخطة لتشخيص  إلي المرحمة الأولى وىذا يؤدي إلي العودة

 .  (1 الدورة أخرى وىكذا تستمر تحسينات 
 (2/3/1الشكل رقم )

 ديمنج  لتحسين الجودة دائرة
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 : جوزيف جوران -ثانيا
روجيف لنظاـ إدارة الجودة ولد في الماد القرف العشريف في الإدارة فيو أحد رو أحد يعرؼ بأنو   

التي ة كيربائية وبعد أف فضمت الشركة ىندسبتخصص  ة ناؿ شيادة بكالوريوسأسرة ييودي
ورفضت نظاـ إدارة الجودة انتقؿ إلي النظاـ الإحصائي في الإدارة  يعمؿ بيا الاعتماد عمى

عات اليابانية مف السمعة السيئة الصناـ ليمعب الدور الرئيسي في نقؿ 1945عاـ الياباف في 
عف الجودة والسعر وذلؾ والأوربية في  الصناعات الأمريكيةمنافسة  ليإالتي كانت تشتير بيا 

                                                
 .  24ّ( ، ص2008( ) ػٔبٕ / الأسدٕ :ٌٓزجخ اُغبٓؼخ، بد رؾو٤ن اُذهخ ك٢ إداسح اُغٞدح )  ٓلب٤ْٛ ٝرطج٤وٓؾٔذ  ػجذ اُؼبٍ اُ٘ؼ٢ٔ٤ ٝآخشٕٝ،   - 1

 خطظ 

ػشف اىَشنيخ وضغ 

 اىخطخ اىَْبعجخ ىيزحغُِ 

 ّفز 

ّفز  اىخطخ ػيٍ قبػذح 

 أدسط/ أفحص  الاخزُبس  

 قٌُ اىخطخ ، فَُب 

 ئرا مبّذ رؼَو   

 أفؼو 

أعظ ىؼَيُخ  

 اىزحغُِ أمَو    

 .24( ، ص2008ّاُغٞدح )ٓلب٤ْٛ ٝرطج٤وبد( )ػٔبٕ: ٌٓزجخ اُغبٓؼخ، ، رؾو٤ن اُذهخ ك٢ إداسح : ٓؾٔذ ػجذ اُؼبٍ اُ٘ؼ٢ٔ٤ ٝسارت ع٤َِ ط٣ٞضأُظذس
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مف الإدارة ولاقت الك ير مف الرفض بالولايات  ىالعميا والوسطتدريب الطبقة طريؽ البدء في 
 .اعتماد مبدأ باريتو في ، كما يحسب لو المتحدة الأمريكية

 : لمجودة فمسفتو
يف تنفيذ برنام  لتحسيف الجودة وقد ربط بيف تحس عمى تقديـ مفيوـ الجودة فياعتمد جوراف   

لة والرقابة الفعاة جوراف والتي تتكوف مف التخطيط الجيد يب لب  ىكفاءة الإدارة مف خلبؿ ما يسم
جراء التحسينات المستمرة .  عمى  الجودة وا 

الإدارة ولكنو لـ ييمؿ دور  ،قيادة الجودةفي عمى الدور الكبير للئدارة الوسطى  ركز جوراف
، كما نفيذ مشاريع الجودةالعميا ودعميا لمجودة ، كما أنو لـ ييمؿ دور العماؿ الذيف يقع عمييـ ت

ب ابمات اللبزمة وتحديد أسضرورة حؿ المشاكؿ بأسموب عممي مف خلبؿ جمع المعمو  أكد عمى
بناىا تلتي الحؿ الأفضؿ . ومف أىـ النماذج ا واختيارميا يالحموؿ المناسبة وتقيالمشكمة ووضع 

  :تمؿ ىذا النموذج عمى  لبث مراحؿ وىيشوي  لب ية جوراف لمجودة
 تخطيط الجودة .  -1
 مراقبة الجودة .   -2
 التحسيف المستمر لمجودة .  -3
  جودة:تخطيط ال -أولا
وتطوير  تيـتحديد عملبئيا واحتياجا تركز المنشأة عمىالبداية حيث تعد ىذه المرحمة نقطة  

 .  احتياجات العملبء وتوقعاتيـلإشباع الإجراءات اللبزمة   واتخاذ نوعية المنت
  :قبة الجودةمرا -ثانيا
  :تشتمؿ ىذه المرحمة عمى  
 مف إنجاز . و ما تحقؽ قياس الأداء أ -1
 الرقابة المستمرة . الرقابة الفعالة وىي  -2
 الموضوعة لمجودة .نجز بالمعايير مقارنة ما أُ  -3
 الرقابة .يب إحصائية في استخداـ أسال -4
   . تحديد الانحرافات عف المعايير واتخاذ الإجراءات اللبزمة لتصحيحيا -5

 : التحسين المستمر لمجودة -ثالثاً 
  ويتضمف ذلؾ:  
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 لي ما يقابميا مف التكاليؼ . سيف وذلؾ مف خلبؿ تحويؿ المشاكؿ إ بات الحاجة لمتحإ -أ
  تحديد المشاريع .  -ب
 ؽ تحسيف المشاريع . تنظيـ فر  -ج
 ب . ابتشخيص الأس -د
 . (1 الحموؿتوفير  -ىػ

  عف الجودة في عشرة نقاط ىي: أفكارهجوراف  لخص
 نشر الوعي بتحسيف الجودة داخؿ المنشأة .  -1
 تحديد الأىداؼ الخاصة بعممية التحسيف .  -2
مف خلبؿ عدد  لؾ مفالأىداؼ المنشودة وذبعممية التنظيـ مف أجؿ تحقيؽ  الاىتماـ -3

، وتحديد المشكلبت واختيار المشاريع وتعييف الإجراءات عمى سبيؿ الم اؿ تكويف مجمس الجودة
 لجودة . ا ومنسقي أعضاء فريؽ العمؿ

 التدريب .  الاىتماـ بعممية -4
 اعد المنشأة في حؿ مشكلبتيا .الاىتماـ بتنفيذ مشاريع تس -5
 ة عف وضع المنشأة . ىتماـ بتقديـ تقارير دورية وشاممالا -6
بما يقدموف مف  الاعتراؼتحسيف الأداء وذلؾ مف خلبؿ  تشجيع العامميف وح يـ عمى -7

 خدمات متميزة . 
أىمية التغذية العكسية  الأقساـ في المنشأة والتركيز عمى الاىتماـ بعممية الاتصاؿ بيف -8

 كوسيمة للبتصاؿ . 
 . المختمفة نظـ المنشأة وعممياتيا لا يتجزأ مف جزءاً  هاعتبار اـ بعممية التحسيف و الاىتم -9

 .  (2 ؼ والنتائ  المتحققة تو يؽ الأىدا -10
 ي: بميب كروسيف -ثالثا
الجودة وتخفيض تكاليفيا تركزت مجيوداتو حوؿ أساليب تطوير ىو مؤسس أوؿ كمية لمجودة    

ي عمى بسكز كرو ر  Zero Defect) المنت  بفكرة عدـ وجود معيب في  مف نادىفكاف أوؿ 
ـ عمييا أربعة محاور أساسية مف خلبؿ مبادئو الأربعة عشر والتي تم ؿ الفمسفة التي يقو 

  :النموذج الذي وضعو وىذه الأسس ىي
                                                

 .117ّ(،ص2008)ػٔبٕ: داس اُششٝم، إداسح اُغٞدح ك٢ اُخذٓبدهبعْ ٗبئق ػِٞإ أُؾ٤ب١ٝ،.  -1
 .  55(، ص2002) ػٔبٕ: داس اُظلبء ُِ٘شش ٝاُزٞص٣غ ، اُغٞدح ك٢ أُ٘ظٔبد اُؾذ٣ضخ ٓإٔٓٞ اُذساسًخ ٝآخشٕٝ ،  - 2
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بذلؾ أف يمتزـ الجياز الإداري وجميع العامميف في المطابقة لممتطمبات ويعني أف الجودة ىي  -أ
ة لتحسيف الجودة ويتضمف ذلؾ توقعات العميؿ الموضوعلمنظمة بمطابقة المنت  لمموصفات ا

 لجودة المنت  . 
 مف القياـ بتصحيحيا .  بدلاً  صحيح منذ المحظة الأولىأىمية تنفيذ الأعماؿ بشكؿ  -ب
  .مف ضمف أىداؼ المنظمة  أف يكوف معيار خمو الأداء مف العيوب -ج
.  التالؼاء واسترداد تكاليؼ الاست مار في مجاؿ التدريب والخدمات المساندة لتجنب الأخط -د

 المنظمة . %( مف عوائد 40 – 20وقد حدد كروسبي تكاليؼ الجودة بيف  
  كروسبي: دعنالصفري فكرة المعيب 

عف القياـ  ة بدلاً الأعماؿ بشكؿ صحيح مف أوؿ مرة وفي كؿ مر أىمية تنفيذ  تقوـ عمى  
الأفكار الأساسية لتحسيف يث تقوـ ، واف معيار الأداء ىو الخمو مف العيوب حبتصحيحيا لاحقا

 :الجودة عمى أساسيف ىما
 مسممات الجودة: -1
المنت  ذا جودة فقط ليس مف الدقة تعريؼ الجودة بأنيا مطابقة المواصفات حيث يعتبر  -1

 عندما يتطابؽ مع رغبات المستيمؾ . 
 منع الخمؿ . نظاـ وقائي يقوـ عمى ظاـ الجودة إف ن -2
 .  (Zero Defect)الصفري المعيب  ء ىوإف معيار الأدا -3
 مطابقة المواصفات . فعو المنظمة لعدـ يعتبر قياس الجودة ىو ال مف الذي تد -4
 الجودة:  العناصر الأساسية لتحسين -2
 تحقيؽ التحسيف . إصرار وجدية الإدارة عمى -أ

 ابقا . س إليياالمشار وتدريبيـ بشكؿ دائـ عمى مسممات الجودة ـ الجميع تعمي -ب
مجموعة مف الإجراءات  عمى استناداً عمي لتمؾ المسممات في شكؿ خطوات التطبيؽ الف -ج

 .  لتغيير اتجاىات الأفراد وخمؽ  قافة عمؿ جديدة داخؿ المنظمة
  المبادئ التي وضعيا كروسبي:

  :أربع عشر مبدأ لتحسيف الجودة وىيكروسبي قترح ا
 ة . لمجود مياالإدارة العالتزاـ ودعـ  -أ

 الجودة والذي يجب أف يم ؿ جميع الأقساـ بالمنظمة . تشكيؿ فريؽ تطوير  -ب



- 82 - 

 

تطوير  الجودة  لات بأعضاء فريؽالذي يقوـ بعممية التنسيؽ والاتصاتأسيس مجمس الجودة  -ج
 ووضع مقاييس الجودة . 

 تحديد مشكلبت الجودة الحالية والمستقبمية .  -د
 ح استخداميا كأداة إدارية لمرقابة . تقييـ تكمفة الجودة مع توضي -ىػ
شراؾ جمي -و دراية تامة  ع العامميف في المنظمة وجعميـ عمىزيادة الوعي بالجودة وأىميتيا وا 

 بالجودة وأىميتيا . 
 .  لي تحسيف الجودةاليادفة لحؿ المشاكؿ والتي تؤدي إالإجراءات التصحيحية اتخاذ  -ز
 . المنت   زالة العيوب مفالتخطيط السميـ لإ -ح
مف برنام  منيـ مسئولية جزء  تحسيف الجودة ليتحمؿ كؿامميف عمى آليات تدريب الع -ط

 التحسيف . 
 تحقيؽ أىداؼ التطوير .  تشجيع العامميف عمى -ي
لمعوقات تحسيف الجودة وتحقيؽ  اً بالإدارة لوضع حد الاتصاؿ تشجيع العامميف عمى -ؾ

  .أىدافيا
 جيود متميزة لتطوير وتحسيف الجودة .  وتحفيز مف يقدـ مكافأة -ؿ
 تشجيع الابتكار الفردي داخؿ المنظمة .  -ـ
لعمميات السابقة لتعطي انطباعا التطوير المستمر لمجودة مف خلبؿ تكرار ا التركيز عمى -ف
 .  (1 بالعيو  مفت خالية تماما لي منتجايف الجودة لـ ينتيي بعد والوصوؿ إف برنام  تحسبأ

  اوم:بفيجن -رابعا
أف  ـ حيث أوضح1951بمفيوـ الرقابة الشاممة عمى الجودة وتطويرىا عاـ  نادى أوؿ مف 

كمراقبة الجودة فمسئوليتيا  ، أما الأنشطة الأخرىيط الجودة تقع عمى إدارة الإنتاجمسئولية تخط
ف يدة بصفة رئيسية قبؿ أج  انوية وأف اليدؼ الأساسي لإدارة الجودة يتم ؿ في إنتاج وحدات

 .  إنتاجيااكتشاؼ الوحدات المعيبة بعد  عمى منصباً يكوف 
التخمص  ميز بدلا عف المفيوـ الذي يدؿ عمىمفيوـ الت "اوـ الجودة الشاممة بأنيابعرؼ فيجن

د الجودة وفي ىذا يتفؽ مع جوراف، أف العمؿ ىو الذي يحد ومف وجية نظره ".مف العيوب فقط 

                                                
 .  25ّ (، ص2004) ػٔبٕ: داس اُششٝم ُِ٘شش ٝاُزٞص٣غ ،   إداسح اُغٞدح اُشبِٓخ ك٢ أُؤعغبد اُزشث٣ٞخ طبُؼ ٗبطش ػ٤ِٔبٕ ،  - 1
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نشطة المنظمة خارج حدود مراكز الأداء لتشمؿ جميع أ ليأوضح أف فمسفة الجودة تمتد إكما 
 جية كروسبي والمتعمقة بحدود إدارة الجودة الشاممة. وفي ىذا يتطابؽ مع و 

أنواع الجودة التي يمكف استخداميا  كإحدىالجودة  عمىالشاممة فكرة الرقابة طرح فيجنباوـ  
رقابة المنت  وعرؼ الدة وتكاليؼ الجو  كيف برفع مستوىلمتوفيؽ بيف الطمبات الخاصة لممستيم

لمجموعات وا الأطراؼنظاـ فعاؿ لتحقيؽ التكامؿ بيف جيود كافة  "الجودة بأنيا الشاممة عمى
الخدمة بأفضؿ  وأديـ السمعة قبناء الجودة والحفاظ عمييا وتحسينيا وت داخؿ المنظمة التي تتولى

 . "الكامؿ لممستيمؾأسموب اقتصادي مع تحقيؽ الرضا 
  وىي:الجودة يمكف وضعيا في خمس فئات  مىفمسفة الأساسية لمرقابة الشاممة عوال 
ف اضم: ويشمؿ تدريب وت قيؼ كافة العامميف عمى مبادئ الرقابة عمى الجودة لالتنظيم -أ

 المسئوؿ عف الجودة وليس قسـ الرقابة عمييا ىو لإنتاج الجيد وجعؿ الفرد العامؿ تحقيؽ ا
في  الإنتاجلي الكماؿ لذلؾ تستخدـ نظاـ موصوؿ إسيف المستمر لىدفيا التح: الأىداف -ب

 .إزالة كؿ أنواع اليدر والتبديد  إليالذي ييدؼ  Just in time)  )(JIT)حينو
 المبادئ الأساسية عند فيجنباوم:-ج
العممية الإنتاجية  عمى الإحصائيةالرقابة أىـ المبادئ الأساسية لمرقابة الشاممة عمى الجودة  

العمميات الجودة خلبؿ كؿ  يف في كؿ محطات العمؿ لمرقابة عمىتستخدـ مف قبؿ العامم يوالت
والإجراءات ذات والأدوات ر فيو اعتماد الخرائط والأشكاؿ لمبدأ الأساسي الآخأما ا ،الإنتاجية

 العلبقة برقابة الجودة . 
  :المفاىيم التسييمية -د
  . القياـ بمزيد مف التحسيناتتسييؿ  إليالجودة  يؤدي تنفيذ المبادئ الأساسية لمرقابة عمى 
 : الأساليب والدعم -ه

الجودة وتقدـ العوف والدعـ  مف الرقابة الشاممة عمى ىنالؾ العديد مف المفاىيـ التي تكوف جزءاً 
الجودة كما  ، فالرقابة ليست فقط مجرد مفيوـ لمتركيز عمى مرحمة واحدة مف الرقابة عمىليا

 . (1 فيوـ التقميدييشير إلييا الم
 

 

                                                
  26ّ ، اُؼذد الأٍٝ ، ص1997، ٓغِخ الإداسح ، أُغِذ اُضبُش اُلٌش١ ٝاُلِغل٢ لإداسح اُغٞدح اُشبِٓخ الإؽبس كش٣ذ ص٣ٖ اُؼبثذ٣ٖ ،  -1
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 : يشيكاواإ اكاور  -خامسا
 أف تدريب وتعميـ العامميف ىو بداية ونياية الجودة ، أكد عمىقي لحمقات الجودةالحقي الأب

المجاليف ويمكف إيجاز ما جاء بو مار الإدارة العميا ليذيف ضرورة است  الشاممة حيث أكد عمى
 يشيكاوا في الآتي:إ
  حمقات الجودة: -1
عماؿ يتـ انضماميـ  (8 – 4امميف يتراوح عددىـ ما بيف مف العىي مجموعة صغيرة     

لمحمقات بصورة طوعية وتتم ؿ ميمة المجموعة في تحديد المشاكؿ التي يواجيونيا عند قياميـ 
بيدؼ تحسيف وتطوير الجودة ىذه المشكلبت الحموؿ التي يرونيا مناسبة لحؿ  واقتراحبأعماليـ 
أف ودة مكممة لإدارة الجودة الشاممة بحكـ حمقات الج أف إيشيكاواعامميف ويعتقد ال أداء ومستوى

 التحسيف المستمر .  إليكلبىما تسعياف 
  الجودة الشاممة:مراحل  -2
يجاد الحموؿ المناسبة لياالعمؿ عمى إشراؾ  -أ   .العامميف بالمنظمة في تحديد المشاكؿ وا 

 أ ناءالمشاكؿ التي يواجيونيا  كفاءة أدائيـ والتغمب عمىف لرفع تعميـ العامميالتركيز عمى  -ب
 عمميـ . 

 الجودة .  بناء حمقات السيطرة عمى -ج
 الجودة .  اـ الأدوات الإحصائية لمسيطرة عمىاستخدالتركيز عمى  -د

 .  (1 الاقتصاد الكمي العمؿ عمى تشجيع برنام  حمقات الجودة عمى مستوى  -ىػ 
  وليام كونوي: -سادسا

عممية التحسيف المستمر إلي نظاـ جديد في الإدارة يتـ مف خلبلو النيوض ب ييدعو كونو     
  :باستخداـ الأدوات الستة التالية

عاتؽ الإدارة  ؿ بيئة العمؿ وتقع ىذه الميمة عمىالعلبقات الإنسانية داخميارات  تنمية -أ
  .العميا
أولية و انوية عف العامميف والعملبء جمع بيانات  القياـ بدراسات ميدانية تعتمد عمى -ب

 والتكنولوجيا والمعدات المتاحة .

                                                
 .  34ّ (، ص1996) اُوبٛشح: )ة ٕ (، رطج٤ن إداسح اُغٞدح اُشبِٓخ ث٤ٖ كشص اُ٘غبػ ٝٓخبؽش اُلشَ  كش٣ذ ػجذ اُلزبػ ص٣ٖ اُذ٣ٖ ، - 1
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استخداـ أساليب الإحصاء البسيطة كخرائط مراقبة الأشكاؿ والرسوـ البيانية  التركيز عمى -ج
 التي تساعد في تحديد المشكلبت وحموليا . 

 في العممية الإنتاجية . التي تحدث  الانحرافاتالرقابة الإحصائية في كشؼ  أساليباستخداـ  -د
 اتخاذ الإجراءات والخطوات الكفيمة بمنع حدوث الانحرافات .  -ىػ 
الداخمي ومناولة المواد والتخطيط ليندسة الصناعية في تبسيط العمؿ استخداـ أساليب ا -و

 . (1 لي التحسيف المطموب لموصوؿ إ
  :جينيشى تاجوشي -سابعا

سيطرة الإحصائية ارب كوسيمة لميث أدخؿ تصميـ التجالجانب اليندسي لمجودة ح ركز عمى 
ـ  ـ حاز عمى نفس الجائزة ل لبث 1960يمن  لمجودة عاـ جائزة د ، حاز عمىعمى جودة المنت 

 .  دمتتالية فيما بعمرات 
أنيا القضية الأساسية لممنظمة ككؿ وبيذه النظرة يتطابؽ مع ولياـ  ينظر تاجوشي لمجودة عمى

تصميـ الجودة مف خلبؿ  عمى . ركز تاجوشي ا المطابقة لممواصفات المطموبةالذي يعرفيا بأني
   لبث جوانب أساسية لمتصميـ وىي:

 . ة بحيث تتطابؽ مع متطمبات العميؿىو التصميـ الفني لوظائؼ المنظم :تصميم النظام -أ
 تستخدـ في تصميـو ىي الأدوات التي تساىـ في تخفيض التكاليؼ : تصميم المؤشرات -ب

 التجارب الإحصائية . 
ر دوف رفع تكاليؼ يتضمف الوسائؿ التي تخفض التغيي :تصميم التفاوت المسموح بو -ج

ـ حصر ىذه التفاوت في ومف  َ  ،المكونات والأجزاء الأك ر تأ يرااليدؼ مف ذلؾ تحديد و الجودة 
اىيـ أساسية مف خلبؿ  لب ة مف في الجودة في المنت  وتتضح فمسفة تاجوشي الداخمة الأجزاء

   :ىي
: يقصد بيا إنتاج منتجات بإزالة الظروؼ المعاكسة بدلا عف إزالة متانة جودة المنت  -1

 المسببات . 
ئة وتتضمف رتبطة بالجودة الرديميتـ فييا تحديد جميع التكاليؼ ال: دالة خسارة الجودة -2

 ، تكاليؼ الخدمة والفحص وغيرىا . تكاليؼ عدـ رضا العميؿ

                                                
 .  ٤89ذ ، ٓشعغ عبثن ، صاُ٘ؼ٤ْ ؽغٖ ٓؾٔذ ػ٢ِ ٝأسٟٝ ػجذ اُؾٔ - 1
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: ىي فمسفة استمرارية التحسيف لتحقيؽ المنت  المنشود في إطار اليدؼ المستيدفةالجودة  -3
 .  (1 المحدد 

 (:ISOدارة الجودة الشاممة والمنظمة الدولية لممواصفات والمقاييس )إ
ىتماـ الا وزاد العالمية،إستراتيجية رئيسة للؤعماؿ المحمية و أصبحت إدارة الجودة الشاممة 

 International)بسمسمة مواصفات الآيزو  الشاممة أو ما يعرؼ الجودة إدارة بنظـ العالمي
Standardization Organization) (ISO) س الدولية( كطريقة لضماف  منظمة التقيي أي

تشرة، وأصبح ىذا أك ر المن التوقعات النمطيات أو والخدمات لمجموعة محددة مف السمعمطابقة 
 .واستخداميا ISO 9000زايد لنمطيات سمسمة عند التطبيؽ العالمي المت وضوحاً 

  ISO9000 فقد جعؿ الطمب المتزايد مف كؿ الميتميف بتطبيؽ إدارة الجودة الشاممة ونظاـ 
الإتحاد الأوربي  ىالكبير لد والاىتماـنوعاً مف الأىمية  واستخدامومف خلبؿ نمطياتو المختمفة 

 التجارة العالمية. ىمستو  ىكؿ مباشر عميؤ ر بش باعتبارهوالشركات في أمريكا الشمالية، 
 :(ISO)تعريف الآيزو 

 International)ىي حروؼ مختصرة لأسـ المنظمة العالمية لممواصفات والمقاييس 
Standardization Organization) وىذا الاختصار مشتؽ مف الكممة اليونانيةIsos) )

 إلي يدؼتو  المنظمة لمدلالة عمييا وتعني التساوي وقد تـ استخداميا لتجنب الجدؿ بيف أعضاء
، وفي الموارد وغيرىاتسييؿ التنسيؽ العالمي وتوحيد النمطيات الصناعية واليندسية والزراعية و 

كؿ المنتجيف، والمستخدميف والعملبء، والحكومات  اىتماماتإعدادىا لمنمطيات العالمية تناولت 
 . والعمماء

والتوحيد القياسي وىي إحدى  متقييسلممنظمة الدولية سـ المختصر لالا أنيا ىعملآيزو اؼ تعر و 
أنماط عالمية لتشجيع وتطوير المواصفات و المنظمات العالمية التي تعنى بوضع مقاييس 

لمسمع والأنشطة ذات العلبقة عمى المستوى الدولي وغايتيا تسييؿ عممية التجارة العالمية 
باشرة مياميا في مقرىا الدائـ بجنيؼ وبدأت م في لندفـ 1946تأسست عاـ  وقدوالخدمات . 

دولة 110لأك ر مفيضـ منظمات وطنية لممواصفات  كاتحاد دولي غير حكومي ـ1947عاـ 
 لجنة فنية 336لجنة تقنية و185ـ كانت بيا 1994. وحتى عاـ  في العالـ عضو لكؿ دولة

                                                
 .  76ع٤ٗٞب ٓؾٔذ اُجٌش٢ٓ ، ٓشعغ عبثن ، ص - 1
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تصادية، العممية الاق تقوـ ىذه المجاف بوضع معايير ومواصفات في جميع المجالات الصناعية،
، ومنح شيادات لممؤسسات التي تعتمد ىذه المواصفات تقنية بشكؿ موحد عمى مستوى عالميوال

وؿ مواصفة دولية لأنظمة إدارة الجودة سميت أ ـ1987ت المنظمة عاـ صدر أو  بفعالية .
التي لمواصفات اسمسمة  إلي( 9000ويرمز الرقـ   . ISO9000بسمسمة المواصفة الدولية

 . (1  مفةفي المؤسسات المخت بإدارة الجودة الشاممة تختص
 ومجالات تطبيقيا: ISO 9000إصدارات مواصفة الآيزو 

ـ والتي تم ؿ أنظمة إدارة الجودة، وكانت 1978لأوؿ مرة عاـ  ISO 9000أصدرت سمسمة 
  :تكوف مف خمسة مواصفات مستقمة وىيفي الأصؿ ت

 1-  :ISO 9000لبقية  والاستخداـ للبختيارت إرشادية وتتضمف خطوا ديشار دليؿ إ
 ،9002ايزو ،9001مف ايزو  فيي المرشد الذي يحدد مجالات تطبيؽ كؿ مواصفات السمسمة

لكي تناسب طبيعة المنشاة المواصفات  اختياركيفية لوتوضح الخطوط العريضة  9003ايزو
 . ؼ المختمفةكما تشرح كيفية إعداد العقود بيف الأطرا والأساليب اللبزمة لمتنفيذ،

2- ISO 9001:  سسات التي تطبؽ نظـ الجودة الشاممة في بالمؤ ىي المواصفة الخاصة
ار وخدمات مابعد البيع حيث الإنتاج والتركيب والفحص والاختب ،والتطوير ،التصميـ تلاجام

متكامؿ  نموذجوتم ؿ  9000تعد ىذه المواصفة الأك ر شمولية في سمسمة مواصفات ايزو 
 . طمبات الجودة لممؤسساتلتنفيذ مت

3-ISO 9002 : لتأكيد الجودة في مراحؿ الإنتاج والتركيب وتقديـ الخدمات نموذج . 
4- ISO 9003 : تأكيد الجودة في مراحؿ التفتيش ىي مواصفة لنظاـ الجودة مف أجؿ
عند التعاقد بيف جيتيف ( 9003، 9002، 9001 وتستخدـ المواصفات . النيائي الفحصو 

 . شتريةمنتجة وم
5-ISO9004 : تستعمؿ   لاداخمياالجودة الشاممة  لإدارة ىي عبارة عف الخطوط الإرشادية

 . لأغراض التعاقد(

لمتطمبات الزبائف فأصبحت  استجابةـ تـ إعادة النظر بالسمسمة بشكؿ كامؿ 2000وفي العاـ 
 :كما يمي

                                                
 .82ثبثٌش ٓجبسى ػضٔبٕ، ٓشعغ عبثن، ص - 1
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1- ISO 9000  أنظمة إدارة الجودة: المبادئ والمصطمحات . 
2- ISO 9001  أنظمة إدارة الجودة: المتطمبات الأساسية، وىي المواصفة التي تمنح شيادة

 . 9003، 9002أنظمة الجودة الشاممة، مع إلغاء كؿ مف 
3ISO 9004 - أنظمة إدارة الجودة: إرشادات لتحسيف الأداء . 

نيما ما يطمؽ عميو بال نائي المتوافؽ، حيث تتكوف كؿ م 9004و 9001وتكوف المواصفتيف 
 المزيد مف متطمبات ىعم تحتوي ISO 9004والمكونات والفقرات، إلا أف  الأجزاءمف نفس 

 . (1  التطبيؽ المتقدـ لأسموب إدارة الجودة الشاممة
 شيادة الآيزو: ىعم الحصول خطوات

 إليىناؾ خطوات أساسية لمتوافؽ مع متطمبات المواصفة الدولية، وىذه الخطوات يمكف تقسيميا 
شيادة الآيزو والتي تسبؽ عادة مرحمة  عمىمراحؿ تبدأ بالتخطيط والإعداد لمحصوؿ أربعة 

التسجيؿ، وفييا يتـ التحضير العاـ وتغيير ماينبغي تغييره لتأميف متطمبات التوافؽ مع 
إجراءات،  ـ مرحمة التحسيف المستمر  مف وتتضمن اصفة،  ـ تأتي مرحمة التسجيؿ وماالمو 

الشيادة،  ـ مرحمة تجديد الشيادة بعد  ىتسجيؿ وحصوؿ الشركة عمما بعد ال لمجودة وىي
 ىي: فترة سريانيا والخطوات انقضاء

 . قرار إدارة المنظمة بالتوافؽ مع متطمبات الشيادة -1
 . تعييف منسؽ الجودة أو مم ؿ الإدارة -2
 . مستشار لنظاـ إدارة الجودة اختيار -3
 . النظاـ ىبدء عممية التعميـ والتدريب عم -4
 . تييئة البناء التنظيمي لعممية التوافؽ والعمؿ بأسموب فرؽ العمؿ -5
 . تحديد سياسة الجودة لممنشأة -6
 . تحديد العمميات في كافة الأنشطة -7
 . بجية التقييـ والتسجيؿ الاتصاؿ -8
دارات المنظمة ىإعداد دليؿ الجودة لتطبيقو عم -9  . أقساـ وا 

 . التقييـ والتسجيؿمراجعة دليؿ الجودة الأساسي بواسطة جية  -10

                                                
 .75، ص(ّ 2000: ة ٕ،ُج٘بٕ /ث٤شٝد )، ، صلاص٤خ إداسح اُغٞدح اُشبِٓخكشاٗغ٤ظ ٓب٢ٗٞٛ ًٝبسٍ ع٢ صٞس: رشعٔخ ػجذ اُؾٌْ أؽٔذ اُخضا٢ٓ  1-
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 . تدريب مجموعة المدققيف الداخمييف -11
 . لعمميات المختمفةا ىإجراء أوؿ تدقيؽ داخمي عم -12
 . نتائ  التدقيؽ ىة الإجراءات التصحيحية بناءاً عمتقديـ خط -13
 . التأكد مف كفاءة منظومة الجودة بمكوناتيا-14
 . التقييـ المبدئي بواسطة جية التقييـ-15
 . التقييـ المبدئي ىراءات تصحيحية بناءاً عمذ خطة إجتنفي-16
 . التقييـ بغرض منح الشيادة-17
 . (1  الشيادة ىالحصوؿ عم-18

دارة الجودة الشاممة:  الفرق بين الآيزو وا 
 فالآيزو ةدارة الجودة الشامممتطمبات إ ىحدإظمة الجودة الشاممة الآيزو تم ؿ أن أفيمكف القوؿ 

ستراتيجية، في حيف أف نظاـ لا يعد بديلًب لنظاـ إدارة  الجودة الشاممة الذي يم ؿ فمسفة عمؿ وا 
إنجاز كافة و ائؽ الجودة وتجييزىا  إليالآيزو ىو مجموعة مف التقنيات الإدارية التي تيدؼ 

إدارة جودة  ، إذ يمكف لممنظمة أف يكوف لديياالانحرافاتلمتسجيؿ مع ضماف تصحيح كافة 
 . الشيادة ىشاممة دوف الحصوؿ عم

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                
 .290ص ّ (، 2007ثـذاد:  ٓؼٜذ اُ٘لؾ اُؼشث٢ ُِزذس٣ت، )  ظْ اُغٞدحٗ ،ٓؾٔذ ػ٢ِػجذ اُؾش   1
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 (2/3/1رقم )جدول 
دارة الجودة الشاممة:  الفرق بين الآيزو وا 

 (ISOالآيزو   اتمواصف (TQMإدارة الجودة الشاممة   الرقـ
 . مواصفات مو قة ىيعتمد نظاـ الجودة عم . منظور شامؿ لإدارة الجودة 1
ليس مف الضروري أف تكوف موجية  . موجية لمعملبء بشكؿ أساسي 2

 . لمعملبء
 والاجتماعيبالبعد الإنساني  تيتـ 3

وتولؼ بينو وبيف النظاـ الفني  فمسفة 
 . ومفاىيـ سامية(

جراءات التشغيؿ أي ع ىتركز عم  فطرؽ وا 
 البعد الفني أساساً.

كافة القطاعات والإدارات  تشمؿ 4
 . والأقساـ وفرؽ العمؿ

بعض القطاعات  ىتطبيقيا عم يمكف
 . والإدارات والأقساـ

سؤولية كؿ القطاعات والأقساـ وفرؽ م 5
 . العمؿ

 . مسؤولية قسـ أو إدارة مراقبة الجودة

 ىتمزـ التركيز عم ائيةنيلا عممية 6
التحسيف المستمر وتعميؽ مفيوـ إدارة 

 . الجودة الشاممة

التحسيف المستمر  ىمزـ التركيز عملا ت
 في وقت محدد. اتخاذهيا تم ؿ قرار يتـ نلأ

 . 35ص،(ـ2007معيد النفط العربي لمتدريب، ،   بغداد: حر محمد عمي، نظـ الجودة: عبد الالمصدر
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 اىفصو اىضبٍّ
 أداء العاممين بالمؤسسات الخدمية

 ويحتوي عمى ثلاثة مباحث
 اىَجحش الأوه: ٍفهىً الأداء                           

 اىَجحش اىضبٍّ: طشق وٍؼبَُش رقٌُُ الأداء  

 اىَجحش اىضبىش: ئداسح اىغىدح اىشبٍيخ ورشقُخ الأداء              
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 الأول المبحث
 مفيوم الأداء

والبحث في الدراسات الإدارية  الاىتماـمف  التي نالت نصيبا وافراً داء مف المفاىيـ الأيعتبر    
الفرد  توىاص وذلؾ لأىمية المفيوـ عمى مسارد البشرية بشكؿ خبشكؿ عاـ وبدراسات المو 

شركات والمرافؽ المؤسسات وال الحصيمة التي تسعى أوالنتيجة  الأداءحيث يعتبر  ،والمؤسسة
مف رجة الأداء تختمؼ دو  إلييالي تحقيقيا والوصوؿ إ الأخرىمف المنشآت الحكومية وغيرىا 

ذات  خرىالأالإدارية والمكونات المادية والبشرية والمقومات يادة نوع الق باختلبؼ لأخرىمنظمة 
 الصمة بتمؾ المؤسسات . 

المحسف أف مفيوـ الأداء توفيؽ محمد عبد  والمفكروف حوؿ مفيوـ الأداء فيرى تمؼ الكتابخي 
المفيوـ  ويلبحظ أف ىذا "تحقيقيا إليالنظاـ  الأىداؼ التي يسعى المخرجات أو "يقصد بو 

 . (1  تسعى المنظمة إلي تحقيقيا التيالأنشطة بالأىداؼ ربط ي
الأداء  العممية التي يتعرؼ مف خلبليا عمى أداء الفرد لميامو وقدراتو عمى"ويعرؼ الأداء بأنو  

النتائ  العممية التي تنت   "بأنو وكذلؾ يعرؼ الأداء  والخصائص اللبزمة لتأدية العمؿ بنجاح "
الأداء ؼ ر كما عُ ". الأفراد مف أعماؿ داخؿ المنظمة والإنجازات أو ما يقوـ بو ليات مف الفعا

الذي يجب عميو المسئوليات والواجبات والأنشطة والمياـ التي يتكوف منيا عمؿ الفرد  "بأنو 
المدخلبت قدرة الإدارة عمى تحويؿ  "كما يعرؼ الأداء بأنو ".  الوجو المطموبالقياـ بو عمى 

 "ؼ بأنو . وعر  "عدد مف المنتجات بمواصفات محددة وبأقؿ تكمفة ممكنة  إليالخاصة بالتنظيـ 
 .  "عمؿ مف الأعماؿ في المؤسسة  بأي  الذي يحققو الموظؼ عند قيامو النات
مف أعماؿ وأنشطة مرتبطة بوظيفة و مدير عبارة ما يقوـ بو موظؼ أ"بأنو  أيضاويعرؼ   
 "بأنو  الأداءيعرؼ وكذلؾ  ". عامؿ مشترؾد بينيما ف وجينة ويختمؼ مف وظيفة لأخرى وا  مع

   . (2  " بالنتائ  نجاز مرتبطاً وؾ والإالتفاعؿ بيف السم
 : الأداء اصرعن
لمعممية الإنتاجية  الأداء فيو المحرؾ الديناميكي تحسيف مستوىتيتـ الإدارة في المؤسسات ب  

  :يـ وتتم ؿ عناصر الأداء فيما يميالطريقة التي يؤدي بيا الأفراد أعمال فيي تتوقؼ عمى
                                                

 .  3ّ ( ، ص1997 ،: داس اُٜ٘ؼخ اُؼشث٤خ) ث٤شٝد ُج٘بٕ  رو٤٤ْ الأداءرٞك٤ن ٓؾٔذ ػجذ أُؾغٖ ،  - 1
 .  23ّ ( ،ص2008) ػٔبٕ : داس ٝائَ ُِ٘شش ٝاُزٞص٣غ ،  إداسح أُٞاسد اُجشش٣خص٤ٛش اُظجبؽ ،  - 2
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  :أولا: المقدرة عمى العمل
ت كما أف حسف الاستفادة مف مؤىلب ،العمؿ بالتعميـ والخبرة العممية ب المقدرة عمىتكتس  

تحقيؽ أىداؼ المؤسسة  إليالوصوؿ مياراتو وقدراتو التي يتمتع بيا تمكف مف البشري و العنصر 
 : مف خلبؿذلؾ إلا  ، ولف يتأتىممكنةكفاءة  بأعمى فعالية وأقصى

ف الأفراد المتقدميف المفاضمة بية اختيار العامميف تتضمف عممي :حسن اختيار العاممين -1
الموارد البشرية أف تحدد إدارة  فعمى ،مياراتيـ وكفاءتيـمف حيث مؤىلبتيـ و معينة لشغؿ وظيفة 

وظيفة  ـ انتقاء أفضميـ وأصمحيـ الواجب توافرىا في الشخص الذي يشغؿ ىذه الالشروط 
 لمعمؿ . 

كفاءة الإنتاجية الالتدريب إحدى الوسائؿ الرئيسية لرفع  : تعتبر وظيفةوالتطويرالتدريب  -2
تطوير  تساعد عمىتعييف لأف ىذه البرام  ، كما أنيا مكممة لعممية الاختيار والوزيادة الفعالية
أف أىداؼ  (Keep) ويرى ،داء الأعماؿأ العامميف وتحسيف قدراتيـ عمى وزيادة ميارات

المواصفات الحصوؿ عمى قوة العمؿ التي تتوفر فييا يف الموارد البشرية ىي تكو إستراتيجية 
التقدـ  رة عمىعف امتلبؾ القد ومعارؼ فضلبً الصحيحة مف خصائص شخصية وميارات 

 . (1 المستقبمي في الميارات والمعارؼ والتطور الوظيفي 
 :الرغبة في العمل -ثانيا

اغؿ الوظيفة وأصبح التعرؼ رد شالف داء ىو توفر الرغبة في العمؿ لدىالعنصر ال اني في الأ 
في فرد وتتأ ر رغبة ال ضرورياً  تمؾ الرغبة أمراً  ر عمىيمحددات دوافع العمؿ كوسيمة لمتأ  عمى

 عة مف العوامؿ تتمخص فيما يمي:بمجمو العمؿ 
مؿ داخؿ العالبشري فظروؼ  مف السموؾ كبيراً  تشكؿ جزءاً  :الداخمية والخارجيةبيئة العمل  -1

 أوالتيوية والتدفئة  الأداء كتمؾ المتعمقة بانعداـ يض مستوىتساىـ في تخف أفالمؤسسة يمكف 
المحيط الخارجي فتشكمو المؤ رات الاجتماعية ، أما التحكـ في الضوضاء وغيرىاعدـ 

كما  ،الفرد في العمؿ ةمف رغبالعماؿ التي يمكف أف تقمص كالتنظيمات غير الرسمية لجماعات 
 والسمبيات .  تجنب الأخطاء مىأفضؿ سبؿ الأداء ومساعدتيـ عتوجو العامميف نحو يمكف أف 

تفكيره  أ ر طرؽالفرد في تحقيقو مف حاجات ورغبات فتت تتم ؿ فيما يرغب :حاجات الأفراد -2
 .  مستقلبً  يصنع لنفسو مركزاً  وأنماط سموكو حتى

                                                
 .  117ـ (، ص2004  مصر :  مؤسسة شباب الجامعة ،  لتخطيط والمراقبة الإداريةمحمد المصري ، اأحمد  - 1
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لعامؿ تحريؾ الفرد ا  ؿ في وضع تسييلبت وتشجيعات معينة تيدؼ إلييتم :التحفيز -3
في الرواتب والعلبوات أو  متم لبً  ، وقد يكوف مادياً رض أو نشاط محددلي تحقيؽ غوتدفعو إ
ايجابية  ، وتترؾ الحوافز أ اراً وغيرىاير والمشاركة في اتخاذ القرارات والتقد الاعتراؼم ؿ  معنوياً 

 .  (1 حققت اليدؼ المطموب  إذا
  :الأداء عمى العوامل التي تؤثر

  :وذلؾ لعوامؿ متعددة منيا لأخرىالأداء مف مؤسسة نظاـ ل المحددةمؿ تختمؼ العوا
 تاريخ و قافة المؤسسة والمفاىيـ والقيـ ال قافية السائدة .  -1
 حجـ وقطاع المؤسسة .  -2
 الإستراتيجيةتحدد التوجيات  حيث والاقتصادية وال قافية لممؤسسة الإستراتيجيةيات التوج -3

لمتطوير  القدرات الكافية لدى العامميفف كؿ منيا يتطمب التقييـ لأ أنظمةلممؤسسة معايير 
 المستقبمي لممؤسسة . 

تناسب  ومدىأخذ في الحسباف أولويات المؤسسة أف ت: يجب أسموب الإدارة العامة السائد -4
 تجديد أو ركود . الحركية المتبعة في الممارسة الإدارية مف مرونة أو 

المؤسسات التي لا توجد فييا أسس إدارة الموارد  أف إذ: البشرية السائدوب إدارة الموارد أسم -5
 عف التطور الحاصؿ في عالـ الإدارة الحدي ة . يا نظاـ التقييـ متخمفا ولا يعبر البشرية يكوف في

                  .  (2  والمورديف الزبائف ،النقاباتم ؿ  ة المحيطة: البيئقات الاجتماعية القائمةطبيعة العلب -6
  :الأداء ما يمي ل المؤثرة عمىمن أىم العوام

وأىدافيا  نظمة التي لا تمتمؾ خطط تفصيمية لعمميا : فالمالمحددةغياب الأىداؼ  -1
محاسبة موظفييا  أولف تستطيع قياس ما تحقؽ مف انجاز  أدائياومعدلات الإنتاج المطموب 

 محدده مسبقا . معايير أو مؤشرات لعدـ وجود  أدائيـ عمى مستوى
الإدارية المختمفة في لمستويات ف عدـ مشاركة العامميف في اإ :عدـ المشاركة في الإدارة -2

وبالتالي يؤدي  ،القرارات يساىـ في وجود فجوة بيف القيادة الإدارية والموظفيفووضع التخطيط 
 إلي وره يؤديوىذا بد ةالمؤسسمؿ الجماعي لتحقيؽ أىداؼ ضعؼ الشعور بالمسئولية والع إلي

 .  الأداءتدني مستوى 

                                                
 .118أحمد محمد المصري،مرجع سابؽ،ص - 1
 .  7ـ ( ، ص2001  دمشؽ: دار الرضا لمنشر،  دليؿ نظاـ التقييـ في المؤسسات والإداراتمحمد مرعي ،  - 2
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وىذا السائد في المؤسسة الموظؼ بنظاـ التحفيز  أداء: يرتبط مستويات الأداء اختلبؼ -3
ذو الأداء العالي ز الفعمي بيف الموظؼ يأداء الموظفيف ليتـ التميلتقييـ  يتطمب نظاما متميزاً 

 . غير المنت  أو الكسوؿ والموظؼ والمتوسط 
الأداء لمموظفيف فعدـ  : فالرضا مف العوامؿ المؤ رة عمى مستوىظيفيلرضا الو مشكلبت ا -4

نتاجية أقؿ . يضع أداءيؤدي إلي  انخفاضوالرضا أو   ؼ وا 
لعمؿ في أمور غير منتجة قد تكوف مؤ رة بشكؿ ا: يعني ضياع ساعات تسيب الإداريال -5

  . (1  الآخريفالموظفيف  الموظؼ نفسو وأداء أداء سمبي عمى
 : الأداءأنواع 

 لأداء إلي  لب ة أنواع كالآتي:يصنؼ ا  
جوىرية في المنظمة كيات التي تسيـ في إنجاز عمميات و ميقصد بو الس أداء الميام: -1

 وف وكؿ أداء يسيـ بشكؿ مباشر أو:الإنتاج المباشر لمسمع والخدمات، البيع، جرد المخز م ؿ
 عمميات الغير مباشر في تنفيذ 

في تحويؿ السموكيات التي تسيـ بشكؿ مباشر  يشير الأداء الظرفي إلي: ظرفيالأداء ال -2
في تشكيؿ كؿ مف ال قافة تسيـ السموكيات مميات الجوىرية في المنظمة وىذه ومعالجة الع

نما خارج إضافياً  والمناخ التنظيمي فالأداء الظرفي ىنا ليس دوراً  مياـ نطاؽ  في طبيعتو وا 
يمكف أف يكوف موجيا  فييا معالجة العمميات فم لبً  جرىتُ روؼ التي الظ الوظيفة ويعتمد عمى

طوعي لحؿ مشكمة ليا علبقة بالعمؿ أو بذؿ مجيود إضافي في العمؿ أو التوجو نحو العمؿ الت
 الرسمي لموظيفة .  مياـ خارج الدورلتنفيذ 

تميز بسموؾ يختمؼ ىذا النوع مف الأداء عف النوعيف السابقيف حيث ي :الأداء المعاكس -3
 الانحراؼ، وقد يشمؿ سموكيات م ؿ الغيابعف مواعيد العمؿ أو  في العمؿ م ؿ التأخر سمبي
 . (2 ، المياجمة وروح الانتقاـ الاستخداـوسوء 

 : تقويم الأداء
-1914الأولى  العالمية مرة في الجيش الأمريكي خلبؿ الحربلأوؿ ظير تقويـ الأداء 

 : تقييـ الأفراد مف ناحيتيف البدء وكاف يتناوؿ في( ـ1918

                                                
 .  141ّ ( ، ص2009) ػٔبٕ: داس ٝائَ ُِ٘شش  ٝاُزٞص٣غ ،  س١اُزذس٣ت  الإداثلاٍ اُغٌبسٗخ ،  - 1

  60(، ص2008) اُوبٛش : داس ؿش٣ت ُِطجبػخ ٝاُ٘شش ٝاُزٞص٣غ،  إداسح أُٞاسد اُجشش٣خػ٢ِ اُغ٢ِٔ ،  - 2
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 إنتاجيتيـ في المطموبة تحقيقيـ لممستويات  ومدى إلييـ،أدائيـ لموظائؼ المسندة  مدى -1
  .الأجورمف فرص الترقي وزيادة  والاستفادةالتقدـ  قدرتيـ عمى مدى -2
داده استعقدرتو و  داء الوظيفي لو والحكـ عمىلفرد ما يم ؿ كفاءة الأ الأداءـ يلذلؾ فإف تقي  

وأخذت بو في  الاقتصاديةمنشآت والوحدات لا إلي ـ انتقؿ تقييـ الأداء مف الجيش  . لمتقدـ
تستخدمو منيا لـ  ف كاف ك يراً وا   ،القرف المنصرـ ال لب ينيات مف وأوائؿأواخر العشرينات 

ي بعد ظيور مدرسة عموـ الإدارة والتطورات الت إلاوتحميؿ دراسة  بأسموب عممي مبني عمى
 .  (1 الأعماؿ  إدارةفي نظرية  أحد تيا

 : الأداءتعريف تقويم 
 : ولكؿ كممة مدلوليا كما يمي الأداء يتكوف مف كممتيفنجد أف مفيوـ تقويـ  
أي  الشئ بمعني جعمو مستوياً قوـ : تعني في المغة  العربية إزالة الاعوجاج حيث يقاؿ تقويم -أ

زالة اعوجاجو  جعمو مستقيماً  مة تقويـ أشمؿ كم ويـ ىو الشئ المعتدؿ وبيذا المعنىلقا الشئو وا 
عطائوالتي تعني ت ميف الشئ أي قياس الشئ و كممة تقييـ عـ مف وأ  . قيمة وا بات قيمتو  وا 
ه ويستخدـ قضاه وأنجز  إذاالعمؿ  العمؿ ويقاؿ أدى ة الفعؿ أوتعني في المغة العربي :الأداء -ب

 الكفاءة والجيد المبذوؿ  الفعمي لمرحمة العمؿ ومستوى تنفيذمصطمح الأداء في التعبير عف ال
 .  (2 فيو 
ره والأسموب المنيجي الذي يعتمد عميو في ياختمؼ الباح وف حوؿ مفيوـ تقويـ الأداء ومعاي 

التبايف في  إلي الاختلبؼد سبب ىذا إحصائياً ويعو  أو إدارياً كاف نسبيا أو ما  إذاتطبيقو 
الأمر مف زاويتو يـ ليذا حيث ينظر كؿ واحد من أعلبهالمجالات  وجيات النظر المرتبطة بكؿ

صعيد العممية الرقابية حيث أف جوىر عممية  خطوه أساسية عمىويم ؿ تقويـ الأداء الخاصة، 
ومعرفة  الانحرافات محددة مسبقا لموقوؼ عمىتقويـ الأداء ىو مقارنة الأداء الفعمي بمؤشرات 

 . أسبابيا
لأىداؼ  ـ دأ بتحديد ابالإدارية التي تالأخيرة مف الدورة  الخطوةالأداء  عممية تقويـ تم ؿ  

وحدة ومواردىا الاقتصادية لضماف لمتقييـ  إجراءمني لتنفيذىا  ـ الز وضع الخطط و البرنام  

                                                
 .  6ّ ( ، ص٤ُ1974ٞ ، ٣ٞ 164ُٔ٘ظٔخ اُؼشث٤خ  ُِؼِّٞ  الإداس٣خ ، اُؼذد )ارو٤٤ْ  الأداء ، دساعخ  رؾ٤ِ٤ِخ ٓؾٔذ ػجذ اُٞٛبة ،  - 1

 .  165ٙ( ، ص1402) اُوبٛشح : أُطجؼخ  الأ٤ٓش٣خ ،  3، ؽ 4، اُوبٓٞط  أُؾ٤ؾ ، ط ٓؾٔذ ثٖ ٣ؼوٞة - 2
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،  ـ تقويـ النتائ  الانحرافاتعممية التنفيذ بغرض حصر  ابة عمىالأىداؼ  ـ الرقتنفيذ تمؾ 
 .  (1  النيائية

 " بأنوالزوايا فقد عرفو بعضيـ وقد تناوؿ العديد مف الكتاب تعريؼ تقويـ الأداء مف مختمؼ   
حة وبيف العلبقات التي تربط بيف الموارد المتا دراسات وبحوث تستيدؼ الوقوؼ عمى إلاما ىو 

عف الوحدة الاقتصادية وكيفية تطوير العلبقات خلبؿ مدة زمنية معينة كفاءة استخداميا مف قبؿ 
عممية  "أنوعمى كما يعرؼ تقويـ الأداء  ". مع معايير محددة مسبقا طريؽ مقارنة ما تحقؽ فعلبً 

جزء ميـ في الرقابة والغاية منو تحديد المشكمة التي ، حيث تعد عممية تقويـ الأداء "مراقبة 
والتي  اً وفقا لما خطط لو سابق يامقارنتو ع وعممية قياس الأعماؿ المنجزة تعترض أداء المشرو 

   .(2 والانحرافات تؤدي لمكشؼ عف نقاط القوة والضعؼ
المعايير اللبزمة التي يمكف مف خلبليا عبارة عف عممية وضع "ذلؾ يعرؼ تقويـ الأداء بأنو ك 

ؼ الأىدايضمف تحقيؽ  يار البديؿ المناسب مف بيف عدة بدائؿ مقترحة حتىاخت إليالتوصؿ 
مف خلبليا تقييـ أداء  أسس عممية وىو يعد وسيمة يتـ المحددة ويعتمد عمى المقترحة أو
  . (3  المشروعات

وسير تقدميـ في وظائفيـ وتقييـ العامميف  أداءعممية مراجعة  "كما يعرؼ تقويـ الأداء بأنو 
 منتظماً  الأداء أسموباً  القدرات الكامنة لدييـ والتي تؤىميـ لمترقية مستقبلب كما يعتبر تقويـ

التسيير لتي يمزـ توفرىا لضماف المعمومات الخاصة بالشخص وايؿ وتسجيؿ لمحصوؿ عمى تحم
مرؤوسيو وتخطيط  أداءمستويات لتحسيف  "المباشرالرئيس  "الأفضؿ لممؤسسة ومساعدة المدير

   . (4  "نفسوأدائو وتطوير الوظيفي وكذلؾ مساعدة شاغؿ الوظيفة لتقويـ تطورىـ 
  :أىمية تقويم الأداء 
كفاءتو في تحقيؽ و ويـ الأداء مف اعتباره أداة أو وسيمة لقياس مدى قدرة العامؿ تق تنبع أىمية 

 . اليدؼ المسند إليو في عممو بمعنى مدى قدرتو عمى الملبئمة والتكيؼ مع متطمبات الوظيفة
  ويمكف تحديد أىمية تقويـ الأداء في النقاط التالية:

 .لتكرارىا  اً ذ الإجراءات التصحيحية منعي تتخاكتشاؼ الانحرافات ومعرفة أسبابيا لك -أ

                                                
 .  254ّ ( ، ص1997 ،ُِ٘شش ٢: داس اُلش عبٗ)ؽشاثِظ اٌُلبءح –أُشبًَ  –أُذخَ  –الإداسح أُؼبطشح ٓؾٔذ أؽٔذ اُط٣َٞ ،  - 1
 .  232ص،ّ ( 2000) ػٔبٕ : داس ٝائَ ُِ٘شش ٝاُزٞص٣غ ،  إداسح اُج٘ٞى ، ٓذخَ ٢ًٔ ٓؼبطش،  ؽغٖ اُؾغ٢٘ ٝآخشٕٝطلاػ  2
 .  94، ص(ّ 2000) ػٔبٕ : داس أُ٘بٛظ ُِ٘شش ،  دساعبد اُغذٟٝ الاهزظبد٣خ ٝرو٣ْٞ أُششٝػبدًبظْ عبعْ اُؼ٤غب١ٝ ،  - 3
 . 239، صّ (2005خ ٓطبثغ اُغٞدإ ُِؼِٔخ أُؾذٝدح، ُٔو٢ِ ) اُخشؽّٞ : ششًؼش٣ت ػٔش أؽٔذ ػضٔبٕ ار: إداسح الأكشادٓب٣ٌَ أسٓغزشٗظ ،  -- 4
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ىذا  ، وىؿ كافستخداـ المنشأة لمواردىا المتاحةية اترشيد الإنفاؽ عف طريؽ متابعة كيف -ب
 . الاستخداـ بدوف ىدر أو ضياع أو عطؿ ؟

والتسويؽ جو المشروع المستقمة في الإنتاج التأكد مف تحقيؽ التنسيؽ بيف مختمؼ أو  -ج
 .  العالي الإسراؼو  الاقتصاديالضياع  د وذلؾ ضمانا لتحقيؽ الوفورات ولتلبفياوالتمويؿ والأفر 

ـ تحسيف أدائيـ تمكيف العامميف مف معرفة نقاط ضعفيـ وقوتيـ في أداء أعماليـ ومف  َ  -د
 ومعالجة نقاط الضعؼ . 

 المؤسسة . المنظمة لمعمؿ بفي الموائح والقوانيف والسياسات  تحديد نقاط الضعؼ والقوة أيضاً -ىػ
 دوراف العمؿ . سيـ تقويـ الأداء في خفض معدلات ي -و
نتائ  موضوعية  إليمف أجؿ الوصوؿ  الأداءومف ىنا تظير أىمية القياـ بعممية تقويـ   

مكف الاعتماد عمييا في الحكـ عمى كفاءة المؤسسة ونجاحيا  ـ التأكد مف مقدرتيا ومنطقية ي
   . (1  تحقيؽ أىدافيا المطموبة عمى

 : عناصر تقويم الأداء
 تتم ؿ عناصر الأداء في  لب ة عناصر أساسية : 

 :الفعالية -أ
ا لمرجوة بمراقبة فعالية الأداء فيمالأىداؼ ا أو المستوفاةفحص مدى تحقيؽ النتائ  ويقصد بيا  

لنتائ  تيا بانمراقبة النتائ  الفعمية لنشاطاتيا ومقار  إلي بالإضافةيتعمؽ بتحقيؽ أىداؼ المؤسسة 
 المستيدفة . 

  :الكفاءة -ب
والموارد التي استخدمت مف ت مف السمع والخدمات العلبقة بيف المخرجاقصد بيا فحص ي    
 خرج بالنسبة لمدخؿ معيف . ممف ال الأقصىبالحد  الاىتماـ، وكذلؾ إنتاجياأجؿ 
 :الاقتصادية -ج
 أدنى مستوى إليمف تقميؿ تكمفتيا د لمتأكة التي يتـ بيا استخداـ الموارد الكيفيويقصد بيا   

ئ لممباد الأنشطة الإدارية وفقا مدى كفايةبمراقبة الاعتبار الجودة المناسبة ممكف مع الأخذ في 
 .  (2  الإدارية الرشيدةوالممارسات السميمة والسياسات 

                                                
 . 233صلبح حسف الحسني ومؤيد عبد الرحمف الدوري ، مرجع سابؽ ص - 1
 .135ـ( ، ص 1975 القاىرة : دار النيضة العربية ،  ، تقويـ الأدلة الاقتصادية في قطاع الأعماؿ والخدماتأحمد  محمد موسي  -2
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 : أىداف تقويم الأداء
النجاح  الحكـ عمى مدى إليافة استخداـ الموارد المتاحة بالإضىدؼ تقويـ الأداء قياس كفاءة  

مصطمح الكفاءة تحدد مفاىيمو وأبعاده نتيجة بالرغـ مف أف و ، في تحقيؽ الأىداؼ المخططة
عناه الواسع النجاح في إحراز ف كاف ما  الكفاءة و  إلينظر بيا لم قافات والميف والزوايا التي يُ 

 الخطة. أىداؼ 
أىداؼ في ظروؼ الأداء الموجودة لنشاط  مفمعرفة ما تـ تحقيقو  إليتقويـ الأداء ييدؼ 

 المؤسسة . 
 : ي تحققيا عممية تقييـ الأداء وىيوىنالؾ العديد مف الأىداؼ الت

 .  الرقابة  ويوفر نظاـ معمومات لمختمؼ المستويات الإدارية في المنشأة لأغراض التخطيط  -
   .أسو الأ و الأفضؿ أو نحوي حققتو المنشأة في مسيرتيا نحالأداء التطور الذظير تقويـ يُ  -
 إيجاد نوع مف المنافسة بيف الأقساـ والإدارات في المنشآت المختمفة .  يساعد عمى -
مساعدة  إليوتحديد العناصر التي تحتاج ة الكشؼ عف العناصر الكفؤ  إلييؤدي تقويـ الأداء  -

 مف أجؿ النيوض بأدائيا . 
 .  آتمكافالوالدقة في عمميات تحديد تحقيؽ العدالة  -
 تحديد الأفراد الممكف ترقيتيـ .  -
 المواىب والكفاءات العالية بيف العامميف .  الأفراد ذوي اكتشاؼ -
 لما يتناسب وقدرتيـ .  الوظائؼ المختمفة وفقاً  تحقيؽ التوزيع السميـ للؤفراد عمى -
  . مرؤوسييـوالمديريف تجاه تقييـ أداء تعريؼ الإدارة بسموكيات الرؤساء  -
 بيف العامميف .  والطمأنينةخمؽ الشعور بالراحة  مساعدة الإدارة عمى -
 . (1 التقييـ بيف الإدارة والعامميف مف خلبؿ عدالة عمميات  خمؽ ال قة والتعاوف -

  لب ة مستويات وىي ىايات تقع عموأيضا عممية تقويـ الأداء تستيدؼ  لب ة غ
  / عمى مستوى المنظمة:1

 مف ال قة والتعامؿ الأخلبقي . ئـ * إيجاد مناخ ملب
مكانأداء ا * رفع مستوى  اتيـ . لعامميف واست مار قدراتيـ وا 

                                                
 . 33ـ (، ص 2008،  القاىرة: مؤسسة حورس الدولية ، قياس وتقويـ أداء  العامميفمحمد  الصيرفي ،  - 1
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العاممة ذات  بالقوى الاحتفاظمعيارية تمكنيا مف  أداء* مساعدة المنظمة في وضع معدلات 
 المتميزة . الميارات والقدرات 

 : / عمى مستوى المديرين2
مشكلبتيـ والصعوبات التي  لمتعرؼ عمى إلييـعامميف والتقرب *  تطوير العلبقات الجيدة مع ال

 تواجييـ في العمؿ . 
مكاناتيـ الفكرية تنمية مياراتيـ  إلي* دفع المديريف  تقييـ سميـ  إلييمكنيـ التوصؿ  حتىوا 

 وموضوعي لأداء مرؤوسييـ . 
 : / عمى مستوى الفرد العامل3

خلبص العمؿ باجتياد وجدية و  إليالعامميف * دفع  احتراـ  يتمكنوا مف الحصوؿ عمى حتىا 
 وتقدير رؤسائيـ . 

 .  (1 الاعتبار وبأف جيودىـ المبذولة تؤخذ بعيف بالعدالة العامميف * شعور 
 : تقييم الأداءالأىداف العامة لبرامج 

 : ىما قييـ الأداء بتحقيؽ ىدفيف عاميفتقوـ برام  ت
 .  والاستغناء ةيقالمتعمقة بالنقؿ والتر  القرارات اتخاذوذلؾ عف طريؽ : ىدؼ إداري -1
لمعالجتيا  العامميف تمييداً  ىدلؾ عف طريؽ تحديد نقاط الضعؼ : وذلىدؼ تطويري -2

 .  (2 التقييـ استخداـ طرؽ موضوعية في زيادة تحفيز العامميف عف طريؽ  إليبالإضافة 
 : لأداءمقومات نظام تقييم ا

فينالؾ المتاف يجب أف يتميز بيا نظاـ تقييـ الأداء  إلي جانب خاصية الشمولية والوضوح  
  :مجموعة مف المقومات أىميا

الأداء لجميع العامميف في مختمؼ المستويات التنظيمية في تحديد وتوضيح نظاـ تقييـ  -
 جرىعامميف ىما الموضوع الذي تُ  دراسة لمتقييـ لا بد أف تستند عمىالمنظمة حيث أف أي 

 لدراسة . دراستو واليدؼ مف ا

                                                
  103ّ ( ، ص2006، )الأسدٕ ، ػبُْ اٌُزبة اُؾذ٣ضخ ُِ٘شش ٝاُزٞص٣غ ،  ، إداسح أُٞاسد اُجشش٣خ ٓذخَ اعزشار٤غ٢ٓؤ٣ذ عؼ٤ذ عبُْ ٝآخشٕٝ  - 1
 .  595ّ ( ، ص1992، ) اُوبٛشح : اُششًخ اُؼشث٤خ ُِ٘شش ٝاُزٞص٣غ،  كشاد  ٝاُؼلاهبد الإٗغب٤ٗخ، إداسح الأٗج٤َ اُؾغ٢٘٤ اُ٘غبس  - 2
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اقتناع  اً أيضو النتائ  الايجابية المتوقعة منو الأداء وخطورتو و إقناع الإدارة العميا بأىمية تقييـ  -
تجاه النظاـ  بالالتزاـمف ال قة والشعور  ، وىذا مف شأنو أف يخمؽ جواً كافة الأطراؼ الأخرى

 لممشاركة في تنفيذه .  والاستعداد
يـ الأداء الكمي ة وىو جزء ىاـ وجوىري في نظاـ تقو صفة خاصفي مجاؿ تقييـ أداء الأفراد ب -

فؽ المقبوؿ بيف موضوعية التقييـ ولا التواالمشكمة ىي تحقيؽ شكؿ مف  لممنظمة تكوف
موضوعية المؤ رات الشخصية التي تحكـ العلبقة بيف طرفي عممية التقويـ ولذلؾ يجب أف 

 عف المؤ رات والتحيز الشخصي . مكاف الإ اء بحيث يكوف بعيدا قدريصمـ نظاـ تقويـ الأد
ؾ يجب توفير العنصر البشري الفعاؿ الذي يتمتع بالميارة العالية والخبرة العممية المناسبة وذل -

 .ـ بإجراءات التقويـ تنفيذ الأداء والقيا في مجاؿ المتابعة والرقابة عمى
يؽ لممعايير والأدوات تـ تحديد واضح ودق إذايؤدي نظاـ تقييـ الأداء أىدافو بنجاح  -

أك ر المعايير قدرة  إليالمستخدمة في القياس وىذا يستوجب القياـ بالدراسات اللبزمة لمتوصؿ 
 دة . المحد تحقيؽ الأىداؼ عمى
الفعاؿ لتقييـ الأداء ىي توافر نظاـ التي يجب أف يركز عمييا النظاـ  أىـ المقومات الأساسية -

 يمي : فعاؿ وشامؿ لممعمومات يقوـ بما 
لمختمؼ الأنشطة والمستويات الإدارية معمومات اللبزمة لعممية التقييـ توفير البيانات وال -

 بالمنظمة . 
 البيئة الخارجية لممنظمة . وعف البيانات عف المنظمات المما مة توفير مختمؼ  -
مكاناتو معالجة البيانات بطريقة عممية تتفؽ وطبيعة وحجـ البيانات  -  . ( 1 المنظمة  ا 
 :وافرىا لنجاح عممية تقييم الأداءالمتطمبات الواجب ت 
 والإدارييفالمدراء  العامميف وخاصةً وفر نظاـ فعاؿ لتدقيؽ المعمومات وتوفيرىا بحرية لكافة ت -1

 ورؤساء الأقساـ . 
 الأداء المرغوب في كؿ نشاط .  لمستوى وجود معدلات أو معايير محددة مسبقاً  -2
القرارات تساعدىـ عمى اتخاذ للمستخدمييا اؿ فعاؿ لنقؿ المعمومات نظاـ اتصتوفر  -3

 التصحيحية . 

                                                
 . 27ّ ( ، ص2012ُِ٘شش ٝاُزٞص٣غ ، : داس اُذ٣خ ) ػٔبٕ  ٓذخَ ك٢ الإداسح اُظؾ٤خ ٓش٣ضم ٓؾٔذ ػذٓبٕ ، - 1
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اللبمركزية في اتخاذ أي تطبيؽ  ،ى الإداريحسب المستو القرارات تفويض حؽ اتخاذ  -4
 القرارات . 

.  (1 التكاليؼو  والانحرافاتالأحداث  تتوفر فيو كافة النماذج لمتابعة وجود نظاـ لممتابعة -5
 كؿ التالي يوضح تقييـ الأداءشالو 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                
 . 251ـ ( ، ص2008منشر والتوزيع ،   الشارقة: إ راء  ل الرقابة الإدارية في منظمات الأعماؿعمي عباس ،  - 1
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 (3/1/1شكل رقم )
 تقييم الأداء الوظيفي

 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 . 21، صّ (2008أُظذس : ٓؾٔذ اُظ٤شك٢، ه٤بط ٝرو٤٤ْ أداء اُؼب٤ِٖٓ )اُوبٛشح: ٓؤعغخ ؽٞسط اُذ٤ُٝخ، 

 

اىخطىاد  رحذَذ  

 ىَؼبىغخ الأعجبة

 اىجُئُخ

اىخطىاد  رحذَذ  

 ىَؼبىغخ الأعجبة

 اىزْظَُُخ 

اىخطىاد  رحذَذ  

 ىَؼبىغخ الأعجبة

 اىفُْخ  

رحذَذ اىَهبساد  

اىزذسَجُخ 

 اىَطيىثخ   

رحذَذ اىطشق  

الإصلاحُخ 

واىزطىَشَخ 

 الأخشٌ    

 ُخ اىَزىقؼخ رحذَذ اىَغزىَبد الأدائ 

 اىجُئُخ

 رذسَت  اىَششفُِ واىشؤعبء ػيٍ ػَيُخ اىزقٌُُ  

 اىجُئُخ

اىزؼشف ػيً عَُغ اىَؼيىٍبد 

  اىَزىافشح 

 اىجُئُخ

 رقٌُُ الأداء

 اىجُئُخ

 ٍقبسّخ الأداء اىفؼيٍ ثبىَغزىَبد الأدائُخ  اىَؼيْخ 

  رحذَذ اىقصىس فٍ الأداء 

  أعجبة  رْظَُُخ  

  أعجبة  ثُئُخ  

  أعجبة أدائُخ   

رطىَش  الأداء  

  اىىظُفٍ   

 ٍقبثيخ الأداء

 اىجُئُخ

ّقبػ اىَشنلاد 

 الأدائُخ 

رحذَذ اىَؼىقبد 

 اىغيىمُخ  

ئشؼبس  اىَىظفُِ 

 ثأدائهٌ   

 رحيُو الأداء    
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 : الأداءمجالات 
 المختمفةالمصالح  أصحابالمؤسسة تجاه تعبر عف مسئولية  للؤداءىنالؾ عدة مجالات   

بم ابة أىداؼ ع المؤسسة فيي ممميـ تعانب التي يرغبوف في الحصوؿ عمييا مف خلبؿ والجوا
  تحقيقيا وفيما يمي بعض ىذه المجالات: إليتسعى المؤسسة 

  المسئولية العامة: -1
ع  وخدمات سمذلؾ بتقديـ و والمجتمع يعبر ىذا المجاؿ عف مسئولية المؤسسة تجاه الزبائف   

  جيدة .بأسعار مناسبة ونوعية 
  :الربحية -2
يرىا لف تستطيع المؤسسات ، ومف غلعوائد المتحققة في المؤسسةتم ؿ الربحية مستوى ا  

في تحقيؽ معايير الأداء المختمفة، المختمفة وبالتالي سوؼ تفشؿ  أنشطتياأعماليا ودعـ  تطوير
 لمعظـ منشآت الأعماؿ .  الأساسيوتعد الربحية اليدؼ 

 الإنتاجية:  -3
منيا بعدة عوامؿ مف ض وتتأ ر، لبتياالعلبقة بيف مخرجات المؤسسة ومدخ الإنتاجيةتم ؿ  

الخدمية مف خلبؿ المؤسسات في  الإنتاجية، وتتحقؽ التكنولوجيا التي تستخدميا المؤسسة
 الزبائف ت كفاءة تشبع رغبات خدمات ذا إليتحويؿ المدخلبت المتم مة في أصوليا 

 إليوويشار  لممؤسسة في السوؽر ىذا المجاؿ عف الوضع التنافسي يعب المركز السوقي: -4
ي الصناعة فالسوقية لمنظمة الأعماؿ مقارنة بالحصة السوقية لأكبر منافس مف خلبؿ الحصة 

 .  أو إلي مجموع الحصص السوقية لمنظمات الأعماؿ في الصناعة
استخداـ تكنولوجيا متطورة يم ؿ الجيود تجاه تطوير سمع وخدمات جديدة أو  :الإبداع -5

 بيدؼ خمؽ ميزة تنافسية  . 
مطموبة لتحقيؽ ىذا المجاؿ عف مقدرات المؤسسة الداخمية اليعبر  :والماليةالموارد المادية  -6

مالية متم مة في مدى موارد كانت المختمفة سواء الأىداؼ الإستراتيجية، وتتم ؿ في الموارد 
المباني يمية و متم مة في الموارد البشرية والتنظ أخرىرأس الماؿ والتدفؽ النقدي أو موارد توفر 

 والمعدات وغيرىا .
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 :التطوير الإداري -7
إلي إدارة المؤسسة بالإضافة  ، وتطوير وتحسيف أنماطة الإداريةيم ؿ معدلات الإنتاجي 

  . الأداء المتميزوالمعرفة والمعتقدات تجاه تحقيؽ التي تحوي الخبرة رات الإدارية المقد
 : أداء العامل واتجاىاتو -8
لمؤسسة ويتأ ر الإنتاجية العامؿ واتجاىاتو تجاه المعدلات المتوقعة  إلي ىذا المجاؿيشير   

التي وغيرىا مف العوامؿ التعويض التي تقدميا المؤسسة التحفيز وسياسات فرص بأداء العماؿ 
 . (1 سموؾ العامميف وأدائيـ تؤ ر في 

  تقويم أداء العاممين: 
مف وظائؼ إدارة الموارد البشرية إذا أف الأداء  أداء العامميف وظيفة جوىرية وحاسمةعد تقييـ ي 

ـ الأداء ىو أحد النتائ  اليامة التي تربط بيف الأفراد والوظائؼ والمنظمة والبيئة وتقيييم ؿ 
  .  مف خلبليا قياس جودة العمؿ وكيفية تطويرهالأداة التي يتـ 
  أداء العاممين:مفيوم تقييم 

الأداء الحالي والماضي لمفرد العممية واليدؼ منيا تقييـ وردت عدة مفاىيـ وتباينت في مضموف 
عممية إدارية دورية ىدفيا قياس "العامميف بأنو رؼ تقويـ أداء فقد عُ  ،بالنسبة لمعدلات أدائو 

سيا في موقؼ معيف نقاط القوة والضعؼ في الجيود التي يبذليا الفرد والسموكيات التي يمار 
"محاولة لتحميؿ أداء عرؼ أيضا بأنو ويُ  ".نظمة مسبقامعيف خططت لو الموفي تحقيؽ ىدؼ 

سموكية وذلؾ  أونفيسة أو بدنية أو ميارات فنية أو فكرية الفرد بكؿ ما يتعمؽ بو مف صفات 
نقاط القوة لتحقيؽ فاعمية المنظمة في القوة والضعؼ ومحاولة تعزيز اط تحديد نقبيدؼ 
  (2  ".المستقبؿ

ة أداء العامميف لعمميـ وملبحظ عبارة عف دراسة وتحميؿأيضا بأنو "تقويـ أداء العامميف  يعرؼ  
سموكيـ وتصرفاتيـ أ ناء العمؿ وذلؾ لمحكـ عمى مدى نجاحيـ ومستوى كفاءتيـ في القياـ 

ليات في المستقبؿ وتحممو لمسئو لمفرد بأعماليـ الحالية وأيضا لمحكـ عمى إمكانية التقدـ والنمو 
  :أىميا عدة أسس يقوـ ىذا المفيوـ عمىو  ".رىأخأك ر أو ترقيتو لوظيفة 

                                                
 . 169ـ (، ص2010 عماف: زمزـ ناشروف وموزعوف،  أسس العلبقات العامة المفاىيـ والأسسموسي الموزي،  - 1
:  إدارة  الموارد  البشرية،  بكري الطيب موسي محمد - 2  .  86ـ ( ، ص2012،  (ب ف   الخرطوـ
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وكو وتصرفاتو مف سم مف ناحية وعمىأداء الفرد أو نتائ  عممو  عمىأف التقييـ ينصب  -1
 . ناحية أخرى 

" رأي في الوقت الحاض"نجاح الفرد في وظيفتو الحالية  أف التقييـ يشتمؿ عمى الحكـ عمى -2
 . (1 أخرىترقيتو في المستقبؿ مف ناحية نجاحو و  الحكـ عمى مدىمف ناحية وعمى 
مكانياتو في  الفرد التقويـ الدوري لأداء"العامميف بأنو  أداءويعرؼ تقويـ  وظيفتو ومدى قدرتو وا 

 صحة سياسات الحكـ عمى مدى اكتشاؼ الحاجة لمتدريب أو. يفيد تقويـ الأداء في  نحو التقدـ"
تي تساعد في ال الأنظمةمختمفة عف العامميف وعف المعمومات الوالتعييف وكذلؾ توفير  الاختيار

لمتعمقة بمنح العلبوات التقويـ في رسـ السياسات ايسيـ  وأيضاً العاممة عممية التخطيط لمقوى 
الأداء يجب حسيف وتنمية فاعمية تقويـ مف أجؿ توظيفي ليات وتنمية الفرد وتحديد مساره اوالترق
 بالاعتبارات التالية:الأخذ 

 وتقدير الإنجاز . عمى معايير عادلة في تقويـ  ادالاعتم  -
 الإدارة والعامميف . لمعايير مقبولة لكؿ مف التوصؿ  -
 . (2 التغذية العكسية لممعمومات المرتدة عف التقويـ مراعاة تحسيف عممية   -
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                
 .  209ـ ( ، ص2000 الإسكندرية : الدار  الجامعية  لمنشر ،  لبشريةإدارة  الموارد  اصلبح عبد الباقي ،  - 1
  .397ىػ( ، ص1427،   الرياض : مكتبة العبيكاف مبادئ إدارة  الأعماؿ ، الأساسيات  والاتجاىات الحدي ةأحمد عبد الرحمف الشمبمي وآخروف ،  - 2
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 المبحث الثاني
 يم الأداءطرق ومعايير تقي

التي يعمموف بيا والوظائؼ التي  لممؤسسات وع تبعاً نتتتعدد طرؽ تقييـ الأداء لمعامميف وت
تكف لـ إف  شابوالعامة والحكومية غالبا ما تتف نظـ تقييـ الأداء في المنظمات يشغمونيا غير أ

العامميف  عمومية لتصمح لجميعوتميزىا بالشمولية والدة وىذا يستمزـ وضوحيا وبساطتيا موح
مف ويلبحظ أف ىناؾ تحولا ، ا يجعميا أقؿ تعقداً مينيـ ووظائفيـ مم اختلبؼالرغـ مف  عمى

 الأساتذةعف نظاـ تقييـ تنوع فتقييـ أداء الأطباء يختمؼ نظاـ التعدد وال إليالنظاـ الموحد 
 الآتي:أداء العامميف في  في قياسأىـ الطرؽ التي تطبؽ  إيجاز والحكاـ ويمكف

 : لتقييم من خلال تقارير الكفاءةا -1
ر الطرؽ شيوعا بالرغـ مف وجود تبايف كبير في خصائص التقارير ة مف أك تعتبر ىذه الطريق

 اختلبؼ المنظمات إليالعامميف ويرجع التبايف التي تستخدميا لقياس كفاءة ومواصفاتيا والطرؽ 
  حوؿ المبادئ الرئيسية التالية:

  المفاضمة بين السرية والعمنية: مبدأ -أ
التي ـ نتائ   التقيي عامميف عمىالطلبع رية التقارير وعدـ اتمتزـ بسمف الدوؿ  عدداً يلبحظ أف  

الخلبفات حوؿ ذلؾ ومنيا  المشاكؿ المترتبة عمى رؤسائيـ لتتحاشىلتقديرات  حصموا عمييا وفقاً 
ية التقارير ليتعرؼ بمبدأ عمنمنظمات تأخذ ، بينما ىنالؾ والمرؤوسيف نتائ  التقييـ بيف الرؤساء

 الكفيمةسابقة ويناقشوف مع رؤسائيـ السبؿ الأدائيـ خلبؿ الفترة المرؤوسيف عمى مستويات 
 بتحسيف الأداء مستقبلب . 

 : السنوية ونصف السنوية التقاريرمبدأ  -ب
كونيا  إلي إضافةالمبذوؿ في إعدادىا وممئيا وحفظيا التقارير السنوية بتقميؿ الجيد  تتميز 

لقوة والضعؼ في مختمؼ نقاط ا تعرؼ عمىالزمف تمكف الرؤساء مف المف مح بفترة كافية تس
ت السنوية المستحقة ليـ أو منح العلبوا تـمى ضوئيا يالجوانب الشخصية والفنية لمعامميف وع

 حجبيا وكذلؾ التخمص مف العامميف الذيف فشموا في تحسيف أدائيـ . 
 : المفتوحة والمغمقة أوالوصفية والكمية التقارير   -ج
يقاؿ الجديد كأف اسطر عف أداء الموظؼ بضعة فية الاكتفاء بكتابة يقصد بالتقارير الوص  
أداء واجبو وىذا ما تأخذ بو الدواـ وحسف في تعاممو مع الرؤساء أو مخمص في  واظب عمىم
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ة مع تقارير مغمق إليفترة مف الزمف  ـ تحولت أغمب النظـ لالمفتوحة التي ظمت سائدة التقارير 
 .  (1 الإبداع  عة انجازه ودقة عممو وقدرتو عمىوسر  الموظؼبقائيا وصفية تتعمؽ بشخصية 

 : / التقييم من خلال تحقيق الأىداف2
استقلبلية في ة بسبب ما تتمتع بو مف المستقمتعتمده المنظمات الحكومية شبو  ىو أسموب  

ذه ومف مستمزمات ى ،المختمفة بما فييا نظاـ تقويـ الأداءدارية ونظميا شئونيا المالية والإ
الأقساـ  عمىتحقيقيا خلبؿ العاـ  ـ توزع اد الطريقة تحديد الأىداؼ الرئيسية والفرعية المر 

وفي نياية السنة المالية يتـ  الأىداؼتجاه ىذه  ارؼ كؿ منيا مسئولياتيتعوالوحدات المختمفة ل
تمنح  أنياوميزة ىذه الطريقة  تقويـ الوحدات والعامميف فييا مف خلبؿ ما حققوه مف أىداؼ،

ىدافيـ ولا نيـ مف الوصوؿ لأكوالحرية لمعامميف ليختاروا الأساليب والطرؽ التي تمالمرونة 
تطبيؽ ىذه الطريقة يصمح في المنظمات  أفتقيدىـ باستخداـ أي وسائؿ أو إجراءات، كما 

 .  الخدميةويقية أك ر مف المنظمات الإنتاجية والتس
 : اراتببالاختالأداء تقييم  -3

بصورة دورية منتظمة أو  وقد تكوف ةيعمم أوالتقييـ إما تحريرية ات التي تستخدـ في ار الاختب
ك ر موضوعية وعدالة لكونيا تحد مف سمطة الأر الاختبارات مف أساليب التقويـ عتبمفاجئة وت

فراد الأ ارات بما تتركو مف آ ار سمبية عمىالاختبازىـ وقد يؤخذ عمى ىذه الرؤساء ومف انحي
غموض في فيـ بط بظرؼ شخصي أو بكاف الفشؿ مرت إذاخاصة  موف في اجتيازىاالذيف يفش
بينما الاختبارات العممية  ،لمعمومات دوف المياراتدىا تقيس افالاختبارات التحريرية وح الأسئمة

وكية وعند الجمع بيف الاختبارات السمشخصية دوف المعمومات والاتجاىات تقيس القدرات ال
كبيرة مف  لأعداديـ التقي ذرعتويمف ناحية الماؿ والوقت والجيد كمفة متكوف ىذه الطريقة 

 . العامميف
 : التقييم من خلال المواقف الاستثنائية -4
في  اً وتطوير  اً حدث تغيير تُ  أوباىرة لممنظمة الاست نائية ايجابية تحقؽ نتائ  قد تكوف المواقؼ   

أما أف تكوف المواقؼ و ، لتصرفات الاجتياديةا أو الإبداعيةالأساليب والإجراءات م ؿ القرارات 
أف  والإصابات التي يتسبب فييا الأفراد إلاوالحوادث  والأضرارالاست نائية سمبية م ؿ الأخطاء 

                                                
 .  190ـ (، ص2005 الرياض: المنظمة العربية  لمتنمية الإدارية ،  إدارة  الموارد  البشرية في الخدمةعامر خضر  الكبيسي ،  - 1
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وتيمؿ مجمؿ  أفرادىايـ أو تصرؼ واحد في تقيموقؼ  ارة الجيدة تحوؿ دوف الاعتماد عمىالإد
 مدار السنة .  الأداء عمى

 : المعايير أو النسب الأدائية خلالالتقييم من  -5
معايير الجودة ومعايير  :ياس الأداء لمعامميف م ؿمعايير لقالمعنية تستخدـ بعض الجيات   

عدد  لنسب لقياستستخدـ بعض ا، كما وغيرىا محاسبيةال المعاييرلربحية و التكاليؼ ومعايير ا
قطاع  لكؿمتطمباتيـ حيث أف  متيـ أو تمبيةتمت مقابعدد المراجعيف الذيف  السمع المنجزة أو

 . (1  تختمؼ معايير ومعدلات الأداء تبعا لذلؾتنظيمي تخصصو وطبيعة عممو و 
ف ىنالؾ طرؽ تقميدية وأخرى عميو فإمجتمع الأعماؿ و  ية تقييـ الأداء لـ تكف جديدة عمىأف عمم

 : العامميف وىي حدي ة لتقييـ أداء
  :الطرق التقميدية -أولاً 
 الصفات أو الخصائص .  ويـ ببحثطريقة  التق -1
 طريقة الترتيب .  -2
 .  الإجباريطريقة التوزيع  -3

  :الطرق الحديثة -ثانيا
 الإجباري . طريقة الاختيار  -1
 الميمة .  أوالجوىرية  الأحداثطريقة  -2
 . طريقة الإدارة بالأىداؼ -3
 التقدير الجماعي . طريقة  -4
 : الأداء الطرق التقميدية لتقييم -أولاً 
أنيا لا تعتمد عمى التقدير الشخصي لممشرفيف والرؤساء بحيث  التي تعتمد عمىوىي الطرؽ    

نما تعتمد عمى  : وىي كما يمي وورأيالمشرؼ  عوامؿ موضوعية وا 
 
 : الخصائصأو الصفات طريقة التقويم ببحث  -1

القدرة  :صية م ؿلشخأو الخصائص اتحديد عدد معيف مف الصفات  عمى تقوـ ىذه الطريقة    
 إتباعيتـ  . ة وغيرىا مف الصفاتوالتقدير والمبادأ، الم ابرة ، القيادةفي التعامؿ مع الآخريف

                                                
 .  192أُشعغ اُغبثن ، ص - 1
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خمسة درجات م لب لكؿ  إليصفر بيف التقدير يتراوح  ىو أف يحصؿ الفرد عمىمقياس محدد و 
أف يف حيث العامم أداءالخصائص التي تـ تحديدىا لتقويـ  أو خاصية مف الصفات أوصفة 

مف توافرىا  ي الفرد وخمسة تم ؿ الدرجة القصوىانطباؽ تمؾ الصفة فة عدـ م ؿ درجالصفر ي
 .  فيو
 : طريقة الترتيب -2
طمب مف كؿ مشرؼ القياـ بترتيب الأفراد التابعيف لو ترتيبا ىذه الطريقة في أف يُ تتمخص   

أو صفات محددة لكف خصائص في الترتيب ليس  الأسوأ ، والأساس إلي الأحسفتنازليا مف 
 ىذه الطريقة تمتاز البساطة والسيولة إلا أنيا أف بالرغـ مف و ،العاـ لمعمؿ الأداءىو  الأساس

التطبيؽ كذلؾ صعوبة  ز والتشدد والتساىؿ والتحيتتم ؿ في  والتي العيوب بعض تعاني مف
  . في إدارة أو قسـ ما عف عشريف شخصاً  عندما يزيد عدد العامميف

 المقارنة الزوجية بين العاممين:طريقة  -3
بحيث يتـ وضع كؿ موظؼ في مجموعة مع  أزواج ي ليذه الطريقة إل يتـ تقسيـ العامميف وفقاً  

وتقدير مف ىو  (ب،أ ـ مقارنة كؿ  نائية م لبً وتكوف ميمة المقي   أخرىكؿ موظؼ مف مجموعة 
الموقؼ تمخيص  المجموعات  ـ يتـسبة لكؿ ر ذلؾ بالنتكر يفي ىذه المجموعة وىكذا  الأفضؿ
 .  لكؿ فردبالنسبة 
النتائ   إلي نفسمف شخص بعممية المقارنة سوؼ يصموف  أك رقاـ  إذاىذه الطريقة بأنو  تتميز
 . مف طرؽ قياس كفاءة الأداء عت أي طريقة أخرىاتبلو  حتى

، كما قياس أدائيـ عدد الأفراد المطموباً لوقف تستغرؽ وقت طويؿ أنياىذه الطريقة  يعاب عمى
راد لا تحدد نواقص الأف لأنياالتدريب والترقية والنقؿ  لأغراضتصمح للبعتماد عمييا لا  أنيا

ار سياسة الاختيار والتعييف التي تطبقيا المؤسسة في ويكاد يكوف غرضيا الوحيد ىو اختب
 اختيار وتعييف الأشخاص المناسبيف . 

 : طريقة التوزيع الإجباري -4
 : لمعمؿ وتتـ وفقا لمخطوات الآتية العاـ الأداءيـ تقي ىذه الطريقة عمىتقوـ   
 . كرت  عمى كروت صغيرة كؿ اسـ عمى أدائيـيـ كتابة أسماء الأفراد المطموب تقي -أ

 وىي كالآتي : لرئيس المباشر أف يوزع الكروت عمى مجموعات امف طمب يُ  -ب
  . : ضعيؼالمجموعة الأولى -
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  . : أقؿ مف الوسطيةالمجموعة ال ان -
 .: وسط المجموعة ال ال ة -
 الوسط . المجموعة الرابعة: أعمى مف  -
 . : جيد جداً لخامسةالمجموعة ا -
 : كما يمي وعات بحيث يتـ توزيع الأفراديقسـ ىذه المجم أفالرئيس المباشر طمب مف يُ  -ج
 .% مف الأفراد 10: المجموعة الأولي -
 .مف الأفراد % 20: ال انيةالمجموعة  -
 . % مف الأفراد 40المجموعة ال ال ة :  -
 . % مف الأفراد20   :المجموعة الرابعة -
 . % مف الأفراد10 :المجموعة الخامسة -

( 3( ضعيؼ و 6  ،( مقبوؿ12  ،( جيد جدا6  ،ممتاز (3 ( م لب يكوف 30كاف العدد   فإذا
 . ضعيؼ جدا 

مطموب  أفرادكاف ىناؾ  إذا كاف العدد قميؿ م لبً  إذامح لا تص أنياىذه الطريقة  يعاب عمى     
ليذه الطريقة لا بد مف اختيار واحد منيـ  طبقاً ممتازيف ولكف  قد يكونوا جميعاً  أدائيـتقييـ 

 متوسط وىكذا . وآخرجداً ضعيؼ والأخر ضعيؼ 
 : العاممين أداءلتقويم الطرق الحديثة  -ثانيا
 :الإجباريطريقة الاختيار  -1
الصفات  رة بالعمؿ وليستوجود معايير موضوعية ذات علبقة مباش عتمد ىذه الطريقة عمىت 

 .  لنواحي المختمفة المتعمقة بأداء العمؿا أي أف التركيز في ىذه الطريقة عمى، مفردالشخصية ل
أربع  عمىكؿ مجموعة تحتوي قييـ في ىذه الطريقة مف مجموعة مف العبارات تتكوف استمارة الت

فات غير المرغوبة في أداء اف تم لبف الصت، وا ناف تم لبف الصفات المرغوبةتنت ا عبارا
وبة في أداء حيث يقوـ المشرؼ باختيار جممتيف فقط ، واحدة تعبر عف الصفة المرغالموظؼ 

في أداء ىذا المرؤوس ولا يعمـ المشرؼ مسبقا  ةعف الصفة غير المرغوبتعبر  المرؤوس وأخرى
أو  حسناً  يماً تقيـ المرؤوس أف يقي ستطيعيـ لا الحقيقية ليذه العبارات ومف  َ الوزف أو القيمة 

سموؾ  لذلؾ فاف المشرؼ يختار العبارات التي تصؼ فعلبً  ،يمو الشخصحسب تفض سيئاً 
 .  الموظؼ في وظيفتو
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لا  رةفي كؿ  نائية وىذه الشف أىمية أك رديد العبارة التي تعتبر شفرة خاصة سرية بتح إعدادويتـ 
وبمقارنة  صحةً  الأك ر الإجابةيـ ويطمب مف الرئيس المباشر اختيار يعرفيا القائـ بعممية التقي

 .  للئفراديـ وتظير النتيجة مع الشفرة يمكف تحديد قيمة التقي الإجابة
 العامؿ وتحديد مستوى أداءيـ ف تقيحد كبير لأ إليالتحيز  أخطاءاء فتمتاز ىذه الطريقة بانت

يـ بؿ عف طريؽ شخص بالتقييتـ بواسطة الفرد القائـ  العمؿ في مرحمتو النيائية لاكفاءتو في 
الرغـ  وعمىلكؿ خاصية . يـ قيـ الأرقاـ الخاصة بعبارات التقي( لديو دارة الأفرادإ  محايد آخر

   :الآتيةوذلؾ لمعيوب  واسعاً  ىذه الطريقة لـ تنتشر انتشاراً  أف إلامف ىذه الميزة 
 عبارة . سرية القيـ الرقمية المحددة لكؿ حتفاظ بصعوبة الا -1
قيمتيا وبالتالي لا يعرؼ الأساس الذي يبني عميو  أوالعبارات  أوزافالمشرؼ لا يعرؼ  -2

 يـ .عممية التقي
حدة وتصبح التكاليؼ  عبارات خاصة بكؿ وظيفة عمى إنشاءلا بد مف  لأنوطريقة مكمفة  -3

 مف الأفراد .  كبيراً  يـ عدداً شمؿ التقي إذاكبيرة جدا 
  . تفادي تدخمو الشخصيؽ بالمشرؼ وتريد الإدارة لا ت  أفيوحي استخداـ ىذه الطريقة  -4
  .  التصميـ خبرة في  إليحيث تحتاج  للؤداءالعبارات المستخدمة كمعايير صعوبة تصميـ  -5
في بعض  ماً الذي قد يكوف مي الأمريـ مع مرؤوسيو التقييناقش المشرؼ  أفلا تسمح  -6

 .  أدائيـكاف المرؤوسيف في حاجة لتحسيف  إذا الأحياف خاصةً 
 : الأحداث الجوىرية أوطريقة الوقائع  -2

يقصد بالحدث الجوىري ذلؾ الجزء مف سموؾ الفرد الذي يعد علبمة محددة لنجاحو أو فشمو أو 
خفاضيا ولا يركز ان فاع كفاءتو أوارت داء أو قصور الأداء أو دليلب عمىلحسف الأ اً مؤشر 

نما عمى سموؾ الفرد وكيفية تصرفو في مواجية ذلؾ  المشرؼ عمى الحدث في حد ذاتو وا 
لغاء عبء أك ر مف المعتاد  جوىرياً  يعد حد اً الحدث م لب ً  العامؿ عمى اشتداد ضغط العمؿ وا 

شكو ( أـ ي نجاح تقافه بسرعة وا  جز ، ىؿ ينلكف الميـ كيؼ يقابؿ ىذا العامؿ العبء الإضافي
ور أدائو أو انخفاض فشمو أو قص وىذا مؤشر عمى  ويضطرب ولا يقوـ بما يسند إليو مف أعباء

الطريقة مف المُقوـ أف يكوف سريع الملبحظة لكؿ حدث في موقع العمؿ  وتتطمب ىذه . كفاءتو(
أو وعميو أف يدوف الأحداث عند حدو يا وأف يقوـ بتصنيفيا إلي وقائع أ رت عمى زيادة 

ويقوـ المشرؼ في ىذه الطريقة بتسجيؿ الأحداث الميمة التي تظير .  فاعمية الأداء انخفاض
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الأحداث وىو يرصد ىذه المعمومات في قوائـ ؿ مف عدميا وسموؾ العامؿ في ىذه كفاءة العام
  :قسـ ىذه القائمة إلي قسميفنت و خاصة

للؤحداث التي تشير أو تدؿ  :نيال اوالقسـ  ،ي تشير إلي كفاءة العامؿللؤحداث الت :القسـ الأوؿ
 عدـ كفاءتو .  عمى

 أداءلقياس ة يمقاييس موضوعذه الطريقة في أنيا تعطي المشرؼ وتتمخص الميزة الرئيسية لي
حكمو الذاكرة في  تعميـ ولا يعتمد عمىال إليحقائؽ محددة ولا يعمد  يركز عمىحيث أنو الفرد 
 .ر في أداء الفرد القصو اعد عمى إبراز نواحي ه الطريقة تسكذلؾ فاف ىذ ،أداء الأفراد عمى
 :عيوب ىذه الطريقة وأىـ
لا  تىاث أو الوقائع بدقة حاؿ حدو يا حتسجيؿ الأحدلمف المشرؼ  متواصلبً  تتطمب جيداً  -1

 ينساىا .
 عمى مما ينعكس سمباً  والاضطرابالخوؼ العامؿ قد يسبب لو  عمى المصيؽ ؼ شرالإا-2

 . أدائو
 : الأىدافالتقويم ب أوبالأىداف الإدارة -ثاثال
العامؿ إلي إشراؾ جانب الأداء الماضي وتيدؼ  إليالأداء المستقبمي  تركز ىذه الطريقة عمى  

   :التاليةبالخطوات يا في عممو التي يجب أف يبمغ الأىداؼأو المرؤوس في تحديد 
، ويناقش اقع العمؿفي و  لمخطوط العريضة لوظيفتو كما يحدث فعلبً  عد الموظؼ ممخصاً يُ  -أ

يتـ الاتفاؽ  حتىالممخص ويتـ التعديؿ لو كانت ىناؾ حاجة لمتعديؿ ىذا  والموظؼالمشرؼ 
 صياغة نيائية لممسئوليات الرئيسية في الوظيفة .  عمى
 زمنية محددة كستة أشيرفترة الموظؼ في ضوء المسئوليات السابقة أىداؼ معينة لد يحد -ب
قدر معيف مف  إنتاجتحقيؽ حصة معينة مف المبيعات أو  ه الأىداؼقد تكوف ىذم لًب، و  سنة أو

  .الوصوؿ إليياسبؿ  معاً رئيسو ويحدداف  الإنتاج ويناقش العامؿ ىذه الأىداؼ مع
أنجزه مف في ىذا التقييـ ما  ؿ بتقييـ نفسو موضحاً بعد انتياء الفترة المحددة يقوـ العام -ج

لعامؿ مع ذلؾ بمعمومات رقمية  ـ يجتمع ا ديدىا معززاً إلي الأىداؼ التي تـ تحأعماؿ لموصوؿ 
ض المشاكؿ والإخفاقات وكيؼ يمكف يـ وسبؿ تحسيف الأداء وتستعر رئيسو لمناقشة ىذا التقي

 برنام  جديد يتضمف أىداؼ أخرى لفترة مستقبمية .  علبجيا وتفادييا،  ـ يتفقاف عمى
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ددىا مرؤوسيو أو سبؿ تحقيؽ ىذه الأىداؼ التي يح مىع الاعتراضلممشرؼ الحؽ في  -د
، ـ فيو المرؤوسقي  نفس الوقت الذي تُ ـ المشرؼ في قي  ومف مزايا ىذه الطريقة أنيا تُ  . الأىداؼ

ما فييا الاتصاؿ بيف المشرؼ والعامؿ للميارتو وتحسف لممشرؼ وتنمية  كما أنيا تعتبر تدريباً 
 تبادؿ تساعد الطرفيف عمى أنياحيث تحسيف العلبقة بينيـ  تعمؿ عمىمف مقابلبت دورية 

مف تمؾ بالرغـ و  .ومقترحات  وأراءا مف أفكار مما يدور في أذىاني وجيات النظر والتعرؼ عمى
  المشاكؿ منيا:مف  عدداً الطريقة تواجو ف ىذه إالمزايا ف

في وظائؼ لنجاحو  تعطي مؤشراً  أف تستطيعولا وظيفتو الحالية في العامؿ تقيس أداء  -1
 في المستقبؿ .  بأدائيالتي يمكف أف يقوـ المختمفة انواحي الأعماؿ أخرى أو 

ترض ىذه الطريقة أف الأىداؼ التي يضعيا المرؤوس ومشرفو ومستويات بموغيا متفقة تف -2
  . مناسبة لتقدـ المنظمةو منسجمة مع الأىداؼ العامة ليا و مع خطة المنظمة 

ويعرؼ الحدود التي تحيط  جيداً و وسمطاتو أف المشرؼ يفيـ واجباتترض ىذه الطريقة تف -3
 بيذه السمطات والواجبات . 

ي الت لمطرؽ الاىتماـمف  النتائ  التي حققيا الفرد وتعطي قميلبً  تركز ىذه الطريقة عمى -4
 المرغوبة . تمكف الفرد مف الوصوؿ لمنتائ  

إرادتو م ؿ  ة عفلأىداؼ المحددة مسبقا لظروؼ خارجقد لا يستطيع العامؿ تحقيؽ ا -5
 الظروؼ البيئية والسياسية والقانونية . 

 : الجماعي طريقة التقدير -رابعا
كوف تتكوف مف عدد مف الأعضاء يليذه الطريقة مف قبؿ لجنة  العامؿ وفقاً  أداءيتـ قياس     

م ؿ عف إدارة الأفراد في كما قد يكوف مف بيف أعضاء المجنة م ،أحدىـ الرئيس المباشر لمعامؿ
يجب أف تتكوف المجنة مف أشخاص يعرفوف العامؿ وطبيعة العمؿ الذي يقوـ بو و ، ؤسسةالم

الذي أعده الرئيس المباشر عف العامؿ بعد أف التقييـ ف عمؿ المجنة ىو مناقشة أحيث  ،جيداً 
وبعد اجتماع المجنة بالعامؿ  وظيفتوالعامؿ فيما يتعمؽ بمتطمبات تكوف المجنة قد قامت بمناقشة 

نجاز العامؿالأمور م ؿ معايير الأداء لمناقشة بعض بو  بالاجتماعئيسو المباشر يقوـ ر   وا 
 . لمعامؿ في المستقبؿ  الأداءالخاصة بتحسيف  وكذلؾ الأعماؿ
 . (1  دقة وموضوعية أك ر فييا يكوفالعامؿ يـ تقيالطريقة أف ومف مزايا ىذه 

                                                
 .  192ّ (، ص2001) اُضهبص٣ن: ٓطجؼخ  عبٓؼخ  اُضهبص٣ن،  إداسح  الأكشادٗج٤َ اُؾغ٤ٖ اُ٘غبس ،   - 1
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 : االأداء وخصائصيمعايير تقييم 
، أو طولو أو درجة جودتو يءضوئو وزف ش عمىقاس ينموذج يوضح أو يقصد بكممة معيار   

ة ما يتـ إعداد أفضؿ ليذا الأداء وعاد المعيار يم ؿ مستوى جيد للؤداء أو مستوىكما أف 
التعبير عنو كمعيار لموحدة فعممية يات تشغيؿ محددة كما يتـ مملعة دراسالمعيار مف خلبؿ 

السمع والخدمات والأنشطة في ضوء مستمرة لقياس  ىي عممية والإرشاداتوضع المعايير 
 .  (1  للؤداءالمستويات الأفضؿ 

أو  أدائو و لمحكـ عمى، وبالتالي يقارف بالفرد إليوالأساس الذي ينسب "عرؼ المعايير بأنيا وتُ    
أمر ضروري لنجاح  أف تحديد ىذه المعايير، و "يات التي يعتبر فييا الأداء جيداً ىي المستو 

وص تحقيؽ العامميف بما ىو مطموب منيـ بخصتساعد في تعريؼ لأداء حيث أنيا اتقييـ  عممية
 لتطوير الاعتبارف تؤخذ بعيف التي ينبغي أالأمور  ليأىداؼ المنظمة وتوجيو المديريف إ

 .  (2 الأداء  
للؤداء لممقارنة بالنسبة  أساساً تكوف  حتى التقييـتوضع قبؿ عممية وعميو فإف المعايير يجب أف  

   . كؿ عمؿبعد دراسة وتفيـ متطمبات  يجب أف توضع الفعمي، كما
  :أنواع المعايير

 : المعايير المطمقة -1
المالي بمعني وجود قيمة  ابتة يقصد بيا قيـ ومعدلات متعارؼ عمييا في حقؿ التحميؿ    

ومعدلات ب نسيا ، أي أنالتقمبات الواقعيةلنسبة معينة مشتركة بيف جميع المنظمات تقاس بيا 
نوع و  ،وعمرىا ،اختلبؼ نوعيابالرغـ مف تستخدـ كمعايير لمحكـ عمى وضع المؤسسات 

بيف صفات مشتركة  عمىالتحميؿ ، ويعاب عمى ىذا النوع مف المعايير اعتماده  الصناعة وطريقة
 .  (3 التشغيمي وحجميا عددة ومختمفة في طبيعتيا وعمرىا منشآت مت

 ة : الصناعيالمعايير  -2
لمنشآت التي تعمؿ في قطاع متوسط العلبقة لكؿ نسبة مف ا إيجاديقصد بالمعايير الصناعية   
 .ليذا القطاع ر تقارف بيف المنشآت التي تنتمي معاييف بحيث تصبح ىذه العلبقة بم ابة معي

الموقع الجغرافي ونوع الحجـ و ما مة مف حيث ويعتبر ىذا النوع مف المعايير أف المنشآت مت
                                                

(  1996ذ ؽغبط ) اُش٣بع : داس أُش٣خ ُِ٘شش ٝاُزٞص٣غ ، ،رشعٔخ أؽٔذ ؽبٓ ٓؾبعجخ اُزٌب٤ُق ، ٓذخَ إداس١شبسُظ ٛٞسٗغشٕ  ٝآخشٕٝ ،  - 1

 .  352ص
 .  187طلاػ  اُش٘ٞا٢ٗ ،  ٓشعغ عبثن ، ص -2
 .145ّ ( ، ص2000) ػٔبٕ : داس اُظلب  ُِ٘شش ،  رطج٤وبد -الإداسح  أُب٤ُخ ، أعظ  ٓلب٤ْٛ  ػجذ اُؾ٤ٌْ ًشاعخ  ٝآخشٕٝ ،  - 3
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ىذا النوع مف التما ؿ مما  السيولة الحصوؿ عمى فليس م لأنوالمستخدمة وغيرىا الموجودات 
 .  لممقارنة ميماً  ومع ذلؾ يعتبر معيار الصناعة مؤشراً  شاقاً  يجعؿ المقارنة أمراً 

ناعي ليا رغـ أف ذلؾ  ليس الصعيار المنشأة بمقارنة كؿ نسبة مع المأداء  يمكف الحكـ عمى 
الصناعة( تقوـ عمى  لب ة المنشأة مع معيار أداء قارنة  أف م ؿ ىذه الم إلا، ؿالأمر السي

 : افتراضات ىي
 ىي المعايير الم الية . ما * يعرؼ المنافسوف 

 .  إليونفس السوؽ الذي يحاوؿ المنافسوف الوصوؿ  إليالوصوؿ  المنشأة *تحاوؿ
في  الاستمرار تتمكف مف حتىالمنافسيف في تصرفاتيا مع تصرفات المنشآت تتما ؿ  *

 .  (1 المنافسة 
 : (الاتجاىي)المعيار التاريخي  -3

المنشأة ذاتيا ويساعد في دراسة نسب السنة يطمؽ عميو المقارنة عبر الزمف ويشتؽ مف فعاليات 
 عمى المنشأة أداءف مف مقارنة مك  ات السابقة مما يُ ية عبر م يلبتيا مف متوسطات السنو الحال

السابؽ وعمى ضوء  يساعد في مقارنة الأداء الحالي مع الأداء منية متعاقبة وكذلؾمدار فترات ز 
مف المشاكؿ و  . ليذه المؤسسات المقارنة يمكف اكتشاؼ الانحرافات والحكـ عمى مستوى الأداء

التي تتبعيا المنشأة عبر اختلبؼ التطبيقات  التاريخي عند تطبيؽ المعيار ـي  المقُ التي تواجو 
  . (2  دقيقة يـ الأداء بصورة يصعب تقي وبالتاليب النس اختلبؼيؤدي إلي  مماالزمف 

 : ()التخطيطي المعيار المستيدف -4
فعمي بيدؼ  الكشؼ  يعبر ىذا المعيار عف مستوى الأداء المخطط الذي يتـ مقارنتو بمستوى 

نشطة للؤ أىداؼأساس وضع  الجتو أي أف ىذا المعيار يقوـ عمىعف وجود أي انحراؼ ومع
 .  لمخطة مع ما تـ تحقيقو فعلبً  تحقيقو وفقاً  كاف متوقعاً ومقارنتيا بما 

 : المثاليةالمعايير  -5
 أخطاء بأيح ، فيي لا تسما في ظؿ أحسف الظروؼىي المعايير التي يمكف تحقيقي 

                                                
 .  5( ، ص 2000 الإسكندرية: الدار الجامعية لمطباعة والنشر والتوزيع ،  تراتيجيةالإدارة الإسإسماعيؿ محمد السيد ،  - 1
  . 157ـ ( ص2001رشا العصار وآخروف ، الإدارة المالية والتحميؿ المالي ،   عماف : دار البركة لمنشر ،  - 2
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، جيد بأقصىأقؿ يمكف لمعماؿ الأك ر خبرة وميارة تحقيقو عندما يعمموف  مجيوداً  تتطمبو 
 كفاءتيـزيادة  إليحفيز العامميف وتذكيرىـ بالحاجة مف المعايير في تـ ىذا النوع يسيو 
   .(1 مجيوداتيـ و 
  يـ الأداء ىما:يقتالؾ نوعاف مف معايير ىن
  .معايير العناصر -
 .  الأداءمعايير  -
 معايير العناصر: -أولاً 
 الإخلبص :الفرد م ؿتشمؿ العناصر كؿ مف الصفات والمميزات التي يجب أف تتوفر في   

 والتعاوف في العمؿ، الأماف، والمواظبة عمى العمؿ وغيرىا حيث يمكف عمى ضوء ىذه  
  : فمستوى كفاءتو وتنقسـ إلي نوعي قياس سموؾ الفرد لمحكـ عمى العناصر

   . وغيرىا  العمؿ والدقة  كف قياسيا بسيولة لدى الفرد م ؿ المواظبة عمىيم :ممموسة عناصر-
الصفات الشخصية  :ؿم  ياقياسوـ صعوبة في ق  المُ  التي يجدممموسة: وىي  غير رعناص -

 . وـ مف قياسياق  ملبحظة مستمرة لكي يتمكف المُ مانة والذكاء وغيرىا وىذه تتطمب الفرد كالأ لدى
 : الأداء: معايير ثانيا 
 لؾوىنا ،كفاءتو الفعمي لمموظؼ وذلؾ لتحديد مدى الأداءمقارنة بيا ي يتـ ىي المعايير الت 

  كما يمي: إيضاحيايمكف  الأداء معايير لب ة أنواع مف 
تنت  خلبؿ فترة  التي الإنتاججبيا تحديد كمية معينة مف وحدات : يتـ بمو المعايير الكمية -

 زمنية محددة . 
يحققو م ؿ  أفالموظؼ  مف الجودة يجب عمىمعيف  : وتركز عمى مستوىالنوعيةمعايير ال -

 .  الإتقاف
مف النوعيف السابقيف يتـ بموجبيا تحقؽ كمية مزي  وىي عبارة عف  :النوعيةالمعايير الكمية  -

 . (2  جودة معيف مف الإنتاج  خلبؿ فترة زمنية محددة وبمستوىمحددة 
 
 

                                                
 .  353شبسُظ ٛٞسٗغشٕ ٝآخشٕٝ ، ٓشعغ عبثن ،  - 1
 .  78ّ ( ، ص1997) ػٔبٕ : داس صٛشإ  ُِ٘شش ٝاُزٞص٣غ ،  خ الإداس٣خاُز٤ٔ٘ػجذ اُشؽٖٔ اُظجبػ ،  - 2
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 :  الأداءخصائص معايير تقييم 
خلبصيـ أدائيـرفع درجة  عمىالمعايير بمشاركة العامميف صياغة تساعد    إف إلاعمؿ في ال وا 

تنظيمي وىناؾ  تخصيصيا لكؿ مستوىب رأى، فيناؾ مف ىناؾ اختلبؼ في تحديد ىذه المعايير
، الإبداع أم متياالإدارية ومف  الأعماؿمف قدـ مجموعة يمكف تطبيقيا عمى جميع الوظائؼ أو 

  جانبيف: عمى المشاكؿ والمعايير ترتكز أساساً اتخاذ القرارات وحؿ  مىالقدرة ع
صفات الفرد الشخصية كالسرعة في التعمـ والاستفادة مف التدريب ب عنىويُ  :نب الذاتيالجا -

 وعلبقتو مع المديريف .
عممية  :طبيعة العمؿ م ؿ تتطمبيايعبر عف المقومات الأساسية التي  :الجانب الموضوعي -

التعبير عف  في يكوف دقيقاً  أفالسرعة وتحقيؽ الأىداؼ ويشترط في المعيار  ،، النوعيةالإنتاج
 : قياسو وذلؾ طبقا لمخصائص الآتية الأداء المراد

: بمعني أف العوامؿ الداخمية يجب أف تعبر عف تمؾ الخصائص التي صدؽ المقياس -1
 يتطمبيا أداء العمؿ فقط . 

 ابتا  أداءهالفرد مف خلبؿ المقياس  ابتة عندما يكوف  أعماؿ: تعتبر نتائ   بات المقياس  -1
مستويات  أوتمؼ نتائ  القياس باختلبؼ درجات الطبيعي في بعض الحالات أف تخ نو مفإ إلا

 الأداء . 
ولو كانت  ويات الأداء بيف أداء الأفراد حتىالاختلبفات في مست إظيار: بمعني زيالتمي -2

 بسيطة . 
مكانية استخدامو مف قبؿ الرؤساء ا  المقياس و ا وضوح : يقصد بيسيولة استخداـ المقياس -3
   . (1 العمؿ  في

 : مراحل تقييم الأداء
 تتبع بة طقيعمييا استعماؿ أسس منمف القائميف تقييـ الأداء صعبة ومعقدة تتطمب إف عممية 

 وفيما يمي  .المؤسسة إلي الأىداؼ التي تنشدىاخطوات متسمسمة بغرض الوصوؿ 
 : الأداءعند تقييـ  إتباعيا الخطوات التي يراعى

 
 

                                                
 .  187( ، ص 1987ؤعغخ  شجبة اُغبٓؼخ، ) الإعٌ٘ذس٣خ : ٓ إداسح الأكشاد  ٝاُؼلاهبد  الإٗغب٤ٗخطلاػ اُش٘ٞا٢ٗ ،  -1
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 اء : وضع توقعات الأد -1
سياسة لذلؾ بالتعاوف مع الطرفيف  وعندىا يتـ وضعفي عممية التقييـ  الخطوة الأولىىي  
ؿ الاتفاؽ حو و  ،ف بويـ وكذلؾ القائميالمعنييف بالتقيحيث يتـ تعيف الأفراد  (المؤسسة والعامميف 

 .التي يتـ فيياينبغي تحقيقيا مع تحديد الفترات المطموبة والنتائ  التي وصؼ المياـ 
 : داءمرحمة مراقبة التقدم في الأ -2
بة الكيفية التي يعمؿ بيا الفرد كما أف المراق التعرؼ عمى إطارتأتي ىذه المرحمة ضمف   

وتستمزـ مستمرة التقييـ عممية ، لاف قرير التقييـت إعداد تقتضي اختيار الشخص الذي يتولى
الفرد والمؤسسة في  ائ  تؤ ر عمىه النتىذ أف إذ، الانحرافاتالمراقبة لدورىا الفعاؿ في تصحيح 

 فس الوقت . ن
مما  ستوياتيـم جميع العامميف والتعرؼ عمى أداءفي ىذه المرحمة يتـ تقييـ  :الأداءتقييم  -3

 اتخاذ القرارات .  في يفيد
 : التغذية العكسية -4
ناسبة في تطوير مإدارة المؤسسة دراسة وتحميؿ نتائ  التقييـ واتخاذ الإجراءات ال ينبغي عمى 

المعايير  إليوصولو  ومدى أدائومعرفة  إلييحتاج كؿ فرد عامؿ كفاءة العامميف حيث 
 في المستقبؿ .  العكسية ضرورية لمتقدـ دارة والتغذيةلما تحدده الإ وىذا طبقاً  ،المطموب بموغيا

 من التقييم :  اتخاذ القرارات الإدارية بعد الانتياء -5
 الفصؿ وغيرىا . و ، التعييفو ارية في الترقية، تتم ؿ القرارات الإد

 : وضع خطط تطوير الأداء -6
تي يمكف أف التطويرية الالتقييـ حيث يتـ فييا وضع الخطط تم ؿ آخر مرحمة مف مراحؿ 

قيـ العامميف و  جميع ميارات وقدرات تنعكس بشكؿ ايجابي عمى التقييـ مف خلبؿ التعرؼ عمى
لمعنوية لمعامميف الذيف حصموا االمادية و  المكافآتتقدـ  أفلإدارة ا وكإجراءات جزائية يجب عمى

تقديرات منخفضة كالحرماف مف  تحصموا عمىالمقابؿ معاقبة الذيف ، وبليةعاتقديرات  عمى
 . (1  الدورية العلبوات أوالترقية 

 داء:تالي يوضح  مراحؿ تقييـ الأوالشكؿ ال
  

                                                
 .  151رٞه٤ق ٓؾٔذ ػجذ أُؾغٖ ، ٓشعغ عبثن ص - 1
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 (3/2/2)شكل رقم         
 تقييم الأداءمراحل       

 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 

 .156ـ(،ص1997دار النيضة العربية، توفيؽ محمد عبد المحسف،تقييـ الأداء، مصر:: المصدر

 : تقييم الأداءوظائف 
 إف وظائؼ تقييـ الأداء تتعمؽ بست نشاطات رئيسية تتم ؿ في :  
 : نشاط الإنتاج -1

نوع النشاط وحجمو  ىووسائؿ عديدة تعتمد عم أساليب الإنتاجيمنشاط داء لالأ تأخذ عممية تقييـ
مراقبة تنفيذ خطة الإنتاج مف حيث التكمفة  ىعميجرى التركيز  التقييـوأىميتو، ففي عممية 

التخطيط لمراحؿ   إعادةالتي يمكف الاستفادة منيا في مية والجودة كما تدرس الاتجاىات والك
        ؼ في الخطط السابقة .لضعواي القوة نواح ىة وذلؾ التعرؼ عماللبحقالإنتاج 

يا حسب موتحمي الإجماليةالمبيعات ؿ نشاط التسويؽ دراسة يتطمب تحمي  :نشاط التسويق -2
 إليالمبيعات حسب نوع المنتجات بالإضافة دراسة  خارجية، كما يجرىوالخمية الدا الأسواؽ
 .البيع  وأسعار العلبقة بيف التطور في التكاليؼ عمىوالتعرؼ  الإنتاجتكمفة دراسة 

 

 وضغ رىقؼبد الأداء    

 ٍشاقجخ اىزقذً فٍ الأداء     

 رقٌُُ الأداء

 الأداء    اىزغزَخ اىؼنغُخ ٍِ 

ارخبر اىقشاساد الإداسَخ  

 الأداء    

وضغ خطظ رطىَش الاداء   

 الأداء    
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 : والأجورتحميل العمالة  -3
مف العامميف واقتصاديات  حققةتالموالأجور في قياس مقدار الفائدة  العمالةيساعد تحميؿ 

نتاجيتيـتشغيميـ  الإنتاجية  ىيف مستو الأداء تضع عممية تحسحيث أف عممية  تقييـ  وا 
لمعامؿ  الأداءف تقييـ كذلؾ فإ ،أىداؼ التقييـس رأ ىعم ؿالأم الوضع  إليوالوصوؿ بيا 

واتخاذ القرار  أدائونقاط الضعؼ في  ىالمؤسسة مف التعرؼ عم إدارةمكف الضعيؼ الكفاءة يُ 
 . الإىماؿخدمات في حالة  أنيا أولمتدريب في حالة استعداده لمتطور  كإخضاعوالملبئـ بحقو 

 : تحميل نشاط الشراء والتخزين -4
الأولية تناسؽ بيف العمميات الإنتاجية واستمرار تدفؽ المواد ال ىيعتمد نجاح المؤسسة عم  

لتخزيف جاء ليوفر وسيمة لمحكـ ، وليذا فاف تحميؿ نشاط الشراء واالأخرىومستمزمات الإنتاج 
 تحقيؽ الأىداؼ الموضوعة لمنشاط اح ذلؾ التناسؽ عف طريؽ معرفة مدىنج ىمد ىعم

تكمفة  ىعم الأخرىلأولية ومستمزمات الإنتاج ااد وتحميؿ الآ ار الناجمة عف تغير أسعار المو 
 الإنتاج . 

 المضافة:حميل التكاليف والربحية والقيمة ت -5
ة الربحية كفاءة إدارة المؤسسة في خفض التكمفة وزياد ىتحديد مد ىعم ىدؼ ىذا التحميؿ يرتكز

اليدؼ مف  ىعم إدارة المؤسسة يعتمد ىلمحكـ عم لمناسبفالمعيار ا ،وتعظيـ القيمة المضافة
 إليإدارة المؤسسة بينما ينظر المجتمع  ىلد الأىـف تحقيؽ الأرباح يعتبر المؤشر أو  استخدامو

بإدارة اليدؼ الرئيسي لمقائميف  إليالأىـ والسبب في ذلؾ يعود أنو  ىمؤشر القيمة المضافة عم
تحقيؽ ىامش ربح مف أجؿ وخفض تكاليفو وزيادة قيمتو  الإنتاجحجـ المؤسسة يتم ؿ في زيادة 

فيما يتعمؽ بالأجور لاف ذلؾ  القيمة  المضافة وخصوصاً ـ المجتمع بزيادة يتفي حيف ي ،أكبر
 يزيد مف العمالة والحد مف البطالة .

 : حميل ىيكل التمويل وحركة الأموالت -6
  الأمور الآتية: في الأمواؿيستفاد مف عممية تحميؿ ىيكؿ التمويؿ وحركة 

 وربحية المشروع وكذلؾ باتجاىات توزيع الأرباح والعوائد .  إيراداتات التعرؼ باتجاى -1
 اتجاىات النفقات الإدارية والعمومية والتسويقية . معرفة  -2
الخارجية  تزاماتلبالاالوفاء  ىالمالية عمالقدرة  ىبالمديونية الخارجية لممؤسسة ومدرؼ التع -3

 روض قصره الأجؿ . قلممفوضيف ومقدار الأمواؿ المتوفرة لسداد ال
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 .( 1  ؿشتريات النقدية ورأس الماؿ العاموالمبيعات والم للئنتاجالتخطيط  -4
 : العام لنماذج تقييم الأداء لإطارا

دراسة مجموعة مف النماذج التي صممت لخدمة  الأداء عمىيقوـ الإطار العاـ لنماذج تقييـ    
ـ قي  التي يحتاجيا المُ تحتوي عمى أىـ الأسس المؤسسي وىي بذلؾ  الأداءوتطوير تقييـ ال أىداؼ

فادة منيا في تطبيؽ مفيوـ العممية التي يمكف الاست الإطراؼليذا الغرض وىنالؾ العديد مف 
 الأداء المؤسسي بصورة سميمة وموضوعية وىذه النماذج ىي: تقييـ 
  :لمنظـوـ النظرية العامة لمفينموذج تقييـ الأداء طبقا  -أولا
 ،المدخلبت: نموذج مف  لب ة عناصر رئيسية وىيليذا ال الأداء وفقاً ظاـ تقييـ يتكوف ن   
مفتوحا يستند و الرقابة وتعتبر المؤسسة نظاما جانب عنصر رابع ى إليوالمخرجات المعالجة، و  

أىدافيا  لإنجازالبيئة الخارجية  الأجزاء الفرعية والتي تعتمد عمى مترابطة مفعمى مجموعة 
 ءة . بفاعمية وكفا

 (3/2/3شكل رقم )
 طبقا لمنظام المفتوح الأداءالإطار العام لنظام تقييم 

 Outputالمخرجات           Processesالعمميات                   Inputالمدخلبت    
 سمعية منتجات    شراء       –عمميات تسويؽ  معدات          –أمواؿ   -أفراد      
 النمو -الرضا         بحوث       -تمويؿ           -نقؿ  تجييزات     –خدمات    
 الأىداؼالرقابة  والمتابعة    
 

 .134ص ـ(،2000والنشر،: المؤسسة الجامعية لمدراسات مصرية وكفاءة الأداء التنظيمي  ر إدارة  البشر بالمصدر: كامؿ بر 

ذا المفيوـ يقوـ عمى الدراسة الشاممة لأىداؼ المؤسسة تقييـ الأداء وفقاً ليفإف  ذلؾوبناءً عمى  
ىذه العناصر وذلؾ في ضوء  ومخرجاتيا والبيئة التي أ رت عمى ومدخلبتيا وعممياتيا

 : التالية الاعتبارات
تسويقيا  سمعة جديدة والعمؿ عمى إنتاجكاف اليدؼ  سواءىداؼ بدقة ووضوح تحديد الأ -1

  . مف منطمؽ المسئولية تجاه المجتمع خدمة معينة بقصد تحقيؽ عائد كبير أو تقديـ
 .  ط لتنفيذ اليدؼ المرسوـ مف خلبؿ الموارد المتاحةالتخطي -2

                                                
 .  180( ، ص1990  الرياض : ب ف ،  الإدارة الاستراتيجيةمحمود مرسي ،  - 1
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 الذي قصد تحقيقو مف خلبؿ تقييـ مدى المخرجات باعتبارىا المنت  النيائي أو اليدؼتقييـ  -3
نموذجي   المحددة كمني  بالمعايير الالتزاـأو نشاط ، ومدى  كاف مادياً  سواءدخؿ كفاءة كؿ مُ 
جراءىداؼ لتحقيؽ الأ  .  التحميلبت لتصحيح المسار وا 

  : نموذج أداء المنظمة -ثانيا
 د المتغيرات الرئيسية المؤ رة عمى أداء المؤسسة والتي تشتمؿ عمىتحدي يقوـ ىذا النموذج عمى 

 : وامؿ التاليةالع
البيئية التي تعمؿ فييا المنظمة  وىذه الظروؼ ىي التي تحدد الحاجات :ظروف المنظمة -1

المعرفة زيادة  إليزيادة الموارد المادية أو الحاجة  إليوالتي تتطمبيا الحاجة م ؿ الحاجة 
 استراتيجي .لمطمب بالتقنيات الحدي ة تحقيقا 

وجود  إليليادفة عمؿ سمسمة مف الإجراءات ا إليتمجأ المنظمة  :المنظمة إستراتيجية -2 
 . ات والمياـ والأىداؼ التي وجدت مف أجمياالمنظمة والغاي

 . إستراتيجيتياالتي تستخدميا المنظمة لتحقيؽ  الأجزاءتتم ؿ في  :محددات الييكل -3
العامة  التي  والاتجاىاتشمؿ السموكيات والقيـ  والأعراؼ ت الثقافة التنظيمية(:) التراث -4

 ر ما يحدث داخؿ المنظمة . فس  داخؿ التنظيـ وتُ  تسود
 :(ت)نواتج العممياتوالمخرجا -5
يسود الذي المنظمة وظروفيا واحتياجاتيا البيئية والتراث  إستراتيجيةالتي تعكس ىي النتائ    

 .  (1 فييا 
 الصعوبات التي تتعرض تقييم أداء العاممين:

يجعؿ مف غير الممكف تقييـ  تفاوت طبيعة ومحتوى الأعماؿ المختمفة في منظمات الأعماؿ
عدد الوحدات ستند عمى عدد الوحدات المنتجة أو العامميف جميعاً عمى أسس كمية تأداء 

وبناء عمى ذلؾ فإف الإدارة تجد نفسيا  المبيعة وغيرىا مف الأسس التي تعتمد عمى الكـ المحدد،
لتقييـ الأداء وينطوي أسموب التقدير الشخصي عمى  مضطرة لإتباع أسموب التقدير الشخصي

 أىميا ما يمي: عدد مف الأخطاء
 الجوانب: وأفي بعض الصفات  ستأ ر المدير بالمرؤو  -1

                                                
 .  135ـ (، ص2000،   مصر: المؤسسة الجامعية لمدراسات والنشر، إدارة الموارد البشرية وكفاءة الأداء التنظيميكامؿ برير ،  - 1
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قد يتأ ر المدير بصفة معينة يتمتع بيا المرؤوس عند حكمو أو تقديره لمستوى أدائو، وقد يكوف  
السمبي الذي يحممو المدير عف الفرد متأ راً بموقؼ معيف أو لفترة يجابي أو ىذا الانطباع الإ

يكوف مم لًب لحاؿ  وبالتالي فإف ىذا لا الفترة المطموب تقييـ الفرد خلبليا، زمنيو معينة خلبؿ
 عف المستوى الحقيقي لكفاءتو مما يؤ ر عمى درجة نجاح التقييـ . رولا يعبالفرد 

 جانب الرؤساء: أو التساىؿ مف دالتشد -2
ت عالية تفوؽ يعتمد بعض الرؤساء عمى أسموب التساىؿ في التقييـ فيمنحوف مرؤوسييـ تقديرا

المستوى الحقيقي الذي يستحقونو وذلؾ بيدؼ تجنب المشاكؿ معيـ وقد يؤدي التقييـ الضعيؼ 
. وبالمقابؿ ىنالؾ فئة  دني إلي الحرماف مف بعض الحوافز أو تأخير استحقاؽ العلبوةأو المت

 . ـمرؤوسييدوف أسموب التشدد في التقييـ مع أخرى مف الرؤساء يعتم
 التقييـ:الفترة التي تسبؽ ؾ الأفراد في التأ ر بسمو  -3

يتأ ر بعض الرؤساء بمستوى الأداء الذي يقدمو الفرد وسموكو خلبؿ الفترة الأخيرة التي تسبؽ 
مرتفعاً حتى لو  خلبؿ ىذه الفترة فإف المدير يعطي تقديراً  عممية التقييـ فإذا كاف الأداء عالياً 

 . (1 المطموب عمى مدى الفترة الخاضعة لمتقييـ  كاف أداء ىذا الفرد غير جيد ودوف المستوى
 أثر تقييم الأداء:

 يترتب عمى تقييـ أداء العامميف أ ار مختمفة تتم ؿ فيما يمي:
مف عالية في مستوى أدائيـ بأي صورة  تحفيز العامميف الذيف حصموا عمى تقديرات -1

 ؿ الكفاءة أساساً لمترقية،ء ومف صور المكافآت جعالمكافآت لضماف المحافظة عمى ىذا الأدا
ت تقديرية والترشيح في بع ات أو منحيـ شيادا كذلؾ ربط العلبوات الدورية بمستوى الأداء،

 .وغيرىا مف صور التحفيز 
العامميف الذيف حصموا عمى تقديرات منخفضة في مستوى أدائيـ يجب تحفيزىـ لسد النقص  -2

يرىـ ومف أم مة ذلؾ الحرماف مف الترقية أو في مستوى أدائيـ وعقابيـ حتى يكونوا عبرة لغ
 ( .2  الأجر تنزيمو لمستوى وظيفي أدنى مع خفض العلبوة أو نقمو إلي وظيفة أخرى أو

 

 

                                                
 .178ص عمي السممي،مرجع سابؽ، -1
 .188،صـ(2003 عماف: دار الصفا لمنشر والتوزيع، إدارة الأفرادميدي حسف زويمؼ،  -2
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 المبحث الثالث
 ية الأداءإدارة الجودة الشاممة وترق
 ة التي وجدت رواجا لأنيا تعمؿ عمىتعتبر فمسفة إدارة الجودة الشاممة مف الاتجاىات الحدي 

مع طبيعة التحديات الجديدة وذلؾ عف طريؽ بناء  ساليب التقميدية للئدارة لتتماشىطوير الأت
كفاءة الأداء فالجودة أسموب  الشامؿ لتنعكس ايجابيا عمى  قافة عميقة عف الجودة بمعناىا

لمنظمة يعمـ أف شامؿ لمتطوير التنظيمي بخمقيا لقاعدة مف القيـ وال قافات تجعؿ كؿ فرد في ا
الجماعي لتبميغ رسالة ، ويتحقؽ ذلؾ عف طريؽ العمؿ ساسالعميؿ في الأخدمة ودة ىي الج

 المنظمة . 
خدمات باستمرار لذا و بمقابمة متطمباتو مف سمع  الزبوف إرضاء ودة تقوـ أساسا عمىوبما أف الج 

، باتقابمة تمؾ الرغوتنتيي عند م ورغباتوبمعرفة متطمباتو  الأداء تبدأ مف الزبوففاف جودة 
. فالمنظمات س بمؤشرات أداء معينةامحددة تق أىداؼلتنفيذ   وخطط موجود براويتطمب ذلؾ 

رية الاستمراأدائيا بصورة دورية لضماف الطويؿ عمييا قياس  ىالمد التي تسعى لمنجاح عمى
بدييا العملبء التي يُ أدوات القياس والاىتماـ بمقترحات التحسيف وذلؾ مف خلبؿ وتحقيؽ النمو 

 الزبائف . و 
ة المنظمة والعامميف القائميف عمى إنجاز تعكس مقدر  أفيجب  ةالفعال الأداءقياس  أدوات 

أي يجب أف تعكس مقاييس الأداء ما إذا كاف ، تاجية في تحقيؽ النتائ  المرغوبةالإنالعممية 
 .لا ؟  أـمرة مف أوؿ  صحيحة بصورة بالفعؿ تـ انجاز الأشياء

  الأداء:ن جودة لضما الأساسيةالعناصر 
  وتتم ؿ في:إلي حد كبير مة الأداء عناصر إدارة الجودة الشامتشبو عناصر جودة 

 والقيادة . زاـ الالت -
 المشاركة الكاممة للؤفراد .  -
 التخطيط الجيد .  -
 التنفيذ السميمة . إستراتيجية  -
 القياس والتقويـ .  -
 الضبط والتحسيف .  -
 معايير الامتياز .  مىالتدقيؽ والمحافظة ع -
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جودة  ىوقد قدـ ديمن  حمقة يمكف مف خلبليا تصميـ نظاـ فعاؿ لتحسيف الإنتاجية ورفع مستو 
التحكـ  أف العامميف في المنظمة ىـ القادريف عمىالأداء حيث لاحظ ديمن  خلبؿ عممو الميني 

( وتشير نفذ ،، راجعؿخطط، أفعبتكر ما يعرؼ بدائرة ديمن   في نجاح العممية الإنتاجية لذا ا
  بالخطوات التالية:ديمن  إلي أف تحسيف الأداء يمر  دائرة
 ديد أىداؼ ومعايير الأداء . : لتحخطط -1
 : لاتخاذ الأفعاؿ الضرورية والقياـ بالتحسينات اللبزمة. أفعؿ -2
 : لمقارنة الأداء الحقيقي بالأىداؼ والمعايير وتحديد الانحراؼ . راجع -3
 تحسيف الفعمي للؤداء . : لمنفذ -4
عمميات بإجراء ال أداءتحسيف وترقية الأداء ويمكف قياس كفاءة  عمىتعمؿ الجودة الشاممة   

فقد  ،تكافؤ بينيماوجود تاج مع جودة المخرجات ولا بد مف لإنمدخلبت امقارنة بيف كفاءة 
الأداء تحسيف  يا عمىمقدرتىا غير فعاؿ لعدـ أداؤ تستخدـ المنظمة مواردىا بكفاءة بينما يكوف 

 وربطو بأىداؼ المنظمة . 
 : تحسين الأداء قياس مستوى

نظاـ الجودة بالزبائف لقياس الأشياء الصحيحة كما أف قيمة أي مقياس يجب مقارنتيا  يبدأ 
ىذا المقياس وىنالؾ العديد مف المقاييس التي تستخدـ لقياس تحسيف الأداء في  إنتاجبتكمفة 

ومف  الإنتاجيةالعممية  متطمباتو تبط مقاييس الأداء باحتياجات الزبائف تر  أفالمنظمة ويجب 
المشاركة في تطوير ىذه المقاييس  أفحيث  ،وتطويرىا تدريجياالأفضؿ البدء بمقاييس بسيطة 

ف في تطوير وامتلبؾ ىذه المقاييس فإشارؾ جميع العامميف ، فإذا إدراكيا وقبولياتزيد مف درجة 
 .  (1 ـ تحسيف وترقية الاداء نحو التغيير ومف  َ  لالتزاـاخمؽ  إليذلؾ يؤدي 
مقارنة بيف تحسيف الاداء مف خلبؿ إجراء  ياس أ ر إدارة الجودة الشاممة عمىويمكف ق

 الجودة الشاممة مف خلبؿوالمنظمات التي تعمؿ بإدارة  التقميدية المنظمات التي تعمؿ بالإدارة
 : الجدوؿ التالي

 
 
 

                                                
 .  157ػٔش أؽٔذ ػضٔبٕ أُو٢ِ ٝآخشٕٝ ،ٓشعغ عبثن، ص - 1
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 (3/3/5رقم ) جدول 
 مقارنة بين المنظمات التقميدية والمنظمات التي تعمل بالجودة الشاممة

 منظمات الجودة الشاممة  المنظمات التقميدية   الاختلافعناصر  الرقم 
 /يأفق ،وأقل تعقيدامرن  –مسطح  ىرمي ورأسي يتصف بالجمود  الييكل التنظيمي  1

 شبكي 
 الزبون نحو  الإنتاجنحو  التوجو  2
 قيم يشترك في وضعيا الجميع  الإدارة غير معمنة قيم  مسفة الف 3
 الحقائق  طويمة الأجل تبني عمى قصيرة الأجل  القرارات  4
 قبل حدوث الخطأ (  مبدأ وقائي ) بعد حدوث الخطأ (  ) مبدأ علاجي الأخطاء  التأكيد عمى 5
والتركيز عمى الذاتي  بالالتزامقابة الر   الرقابة المصيقة والتركيز عمى السمبيات نوع الرقابة  6

 الإيجابيات
 فرق العمل  عن طريق المدراء  حل المشاكل  7
تسييل   ،التعميم ،التفويض والتدريب التخطيط ، التوظيف ، الرقابة  دور المدراء  8

 الميام 
 والالتزاملثقة ايحكميا الاعتماد المتبادل و  والسيطرة يحكميا التواكل  علاقة الرئيس بالمرؤوسين  9

 من الجانبين 
 والمعمم نظرة  الميسر والمدرب  الصلاحيات  نظرة المراقب بناء عمى نظرة المرؤوسين لمرئيس  10
 عاتق جميع  العاممين  جماعية تقع عمى عناصر فردية  المسئولية  11
النظرة  لعناصر العمل   12

 والتدريب 
ل النتائج عناصر استثمار تسجيل وتحمي عناصر تكمفة 

جراء  المقارنات  وا 
جراء المقارناتتسجيل وتحميل النتائج  حفظ البيانات التاريخية  الاىتمام مجالات  13   وا 
 أساليب العمل جماعية العمل فردية أساليب  العمل أسموب  14

    . 67ص ،ـ (2009وداف  لمعممة المحدودة ، مطابع  الس  : شركةالجودة الشاممة  الخرطوـحجوب، سياسات ضبط ومراقبة إدارة الم عبد اللهالمصدر: عائشة 

التي تعمؿ بالإدارة التقميدية الاختلبؼ بيف المنظمات الجدوؿ أعلبه يوضح أىمية عناصر 
دارة بنظاـ ، حيث يتضح مف الجدوؿ أف أسموب الإالتي تعمؿ بإدارة الجودة الشاممةوالمنظمات 

القرارات ووضع العامميف في اتخاذ  بإشراؾالمنظمات   قافةتغيير  إليالجودة الشاممة يؤدي 
، ومف  ـ رفع جميع العامميف إلي توليد روح الانتماء والولاء لدىالخطط  والسياسات مما يؤدي 

 أىدافيا المنشودة .   إليالمنظمات الوصوؿ مف خلبلو تستطيع  مستوى الأداء والذي
  ين:العامم أداءإدارة الجودة الشاممة في تقييم  دور
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تتطابؽ نظـ تقييـ الأداء  تقييـ أداء العامميف حيثالشاممة ارتباطا و يقا ب ترتبط إدارة الجودة  
 إليالفرد  أداءخلبؿ نقؿ مف مني  إدارة الجودة الشاممة مع توجيات المنظمة في ظؿ تطبيؽ 

د عف البعالمستيدؼ و لتفادي الانحرافات عف التقييـ  ( وتعدد مصادرالجماعة  فريؽ العمؿ
المنظمة  أفالاعتبارات الشخصية وتوافر عدالة نظاـ التقييـ وقد أوضح بعض عمماء الإدارة 

كف التنسيؽ بيف بنظاـ تقييـ الأداء لحساب الجودة الشاممة بؿ يم ليست مطالبة بأف تضحي
 :النظاميف عف طريؽ

 الفريؽ . لأداءتكوف توقعات العملبء ىدفا  أف -
 .  الاعتبارفي  أخذ  الميارات السموكية -
العامميف تقديرا لجيوده المبدع مف  ومكافأةالمشاركة في وضع  خطط التحسيف المستمر   -

 والمتميزة . البارزة 
  ة الشاممة بتقييـ الأداء كما يمي:مبادئ إدارة الجودوترتبط 

ف تحقيؽ رضا عملبئيا وبالتالي فإ إليالجودة الشاممة دارة تيدؼ إ :يلتحقيق رضا العم -1
رضا بتوافر العناصر حيث يتحقؽ ال لمحكـ عمى مستوى الأداء اً عيار درجة رضا العميؿ تعتبر م

 : التالية
 التوقعات .  -أ

 المقارنة .  -ب
 التأكد . التأكد وعدـ  -ج
 التعارض .   -ىػ 
 : تحقيق مشاركة العاممين -2
المشاركة مف خلبؿ  يتم ؿ ذلؾالنتائ  الايجابية و إلي زيادة  نحو يؤديإشراؾ العامميف عمى  يتـ

 : يميفيما 
 الوظيفي . وصيؼ تالاشتراؾ في عممية ال -أ

 الاشتراؾ في ابتكار مقاييس ومعايير جديدة لمتقييـ .  -ب
 . للؤداءالتقييـ الشامؿ  إجراءالتعامؿ مع  التقييـ الذاتي ووضعو في الاعتبار عند  -ج
فيو شؾ ومما لا .والداعمة لعممية تقييـ الأداء ياالاشتراؾ في وضع الأىداؼ المطموب تحقيق -د
 .  ولا مف جانب العامميف بالمؤسساتقب وأك رم ؿ ىذه الاشتراكات تجعؿ نظاـ التقييـ فعالا  أف
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 : فرق العمل -3
الحقيقي لكؿ عنصر مف وتقديـ الدعـ ة متبادلة بيف أعضاء فريؽ العمؿ ناؾ  قكوف ىت أفيجب 

ومبادئ إدارة  أىداؼ تحقيؽ أىدافو وىذا ما ينطبؽ عمى أجؿ الفريؽ خلبؿ عمؿ الفريؽ مف
الأداء بحيث ظاـ تقييـ تعديؿ ن الإدارة العميا أف تعمؿ عمىيتطمب مف  الجودة الشاممة، وىذا

الجودة والتغمب يتناسب مع مني  حمقات العمؿ الفردي و  مد عمى تقييـ العمؿ الجماعي وليسيعت
تطبؽ مني  إدارة الجودة  المعموؿ بو في المؤسسات التي لاالاداء الفردي مشكمة تقييـ  عمى

 .  الشاممة
  :الإدارية القيادة -4
 : ية القياـ بالمياـ الآتيةالإدار  حيث يتعيف عمى القيادة   
 تعريؼ الأداء .  -أ

 تسييؿ الأداء .  -ب
 الأداء . تشجيع   -ج

تحفيز  الشاممة يعتمد عمىجودة ني  إدارة الور القيادة الإدارية في ظؿ مويعني ذلؾ أف د
ومف  ـ تحقيؽ تكوف الأخطاء صفرية  يد الأداء بحيثوتجو مف أجؿ التحسيف المستمر العامميف 

 يجب عمى حيث، سات التي تطبؽ مني  إدارة الجودة الشاممةرضا العملبء عف خدمات المؤس
ملبء وعدـ وجود عيوب تحقيؽ رضا الع وءأف تعمؿ عمى تقييـ أداء العامؿ في ضالإدارة العميا 

يف واختفاء شكاوييـ باعتبار ذلؾ أحد ة لممواطنادلمنتجات أو قصور في الخدمات المؤ في ا
نظاـ التقييـ ذاتو بحيث يتصؼ بالعدالة والموضوعية مصادر تقييـ الاداء مع توخي الجودة في 

 .(1 القابمية لمقياس و 
 : عمى العاممينا تطبيق إدارة الجودة الشاممة التغيرات التي يحدثي

 : التغير في أدوار العاممين -1
  :النواحي التالية ـ إدارة الجودة الشاممة يشتمؿ عمىمفيو  ر في ادوار العامميف تجاهالتغي 
مسئولية  أصبح تحسيف العمميات بالمنظمة  : في ظؿ إدارة الجودة الشاممةالوظائؼ والمياـ -

 ديـ مقترحات تحسيف العمميات بالمنظمة . جميع العامميف بيا وذلؾ مف خلبؿ قياميـ بتق

                                                
 . 147ّ ّ ( ، ص2008) الإعٌ٘ذس٣خ : اُذاس اُغبٓؼ٤خ ،  أُٜ٘ظ اُؼ٢ِٔ لإداسح اُغٞدح اُشبِٓخ،  ْؽٔذ١ ػجذ اُؼظ٤ 1
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ؽ العمؿ متعددة : تم ؿ حجر الزاوية في تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة وخاصة فر فرؽ العمؿ -
لوظائؼ لأداء عمؿ أو ميمة ا( والتي تحتوي عمى عامميف مف كافة عاترو المياـ  فرؽ المش

 ىذه الميمة .  أداءىذه الفرؽ بعد حؿ ويتـ معينة 
مسميات دارة الجودة الشاممة ظيرت في ظؿ إ :(المساعديف والمسيميف  الوظيفة مسمى -

كبيرة في تطبيؽ إدارة  لوظائؼ جديدة م ؿ المساعديف والمسيميف وىـ الذيف يساىموف بجيود
 الشاممة . الجودة 

 التغيرات في أداء العاممين :  -2
 :م ؿ فيتلعامميف تاأداء تحدث تغيرات في  عند تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة  
الجودة تطبيؽ مفيوـ إدارة : في ظؿ جمع البيانات عف العمميات والنتائ  المترتبة عمييا -

بإجراء  وتقوـ عف العمميات الإنتاجيةتوافر لدييا بيانات الشاممة فإف فرؽ العمؿ في المنظمة ت
العمؿ الخاصة وذلؾ مف خلبؿ خرائط العمؿ الموجودة في منظمة تحسينات في ىذه العمميات 

 بيـ .  
، فينالؾ نتائ  المتعمقة بعمموريؽ العمؿ بنفسو بتسجيؿ النتائ  : يقوـ فالمكافآت الخاصة -

الشاممة نجد أنواع متعددة مف خاصة وفي ظؿ تطبيؽ إدارة الجودة خاصة تستحؽ مكافآت 
 : يىو فآت الخاصة االمك

ة بالتوجو نحو الجودة الشاممة وىذه النتائ  والمرتبطافآت تعتمد عمى النتائ  القابمة لمقياس مك -أ
، دات المبيعاتدو وانخفاض نسبة مر  الإنتاج،م ؿ انخفاض نسبة المعيب في  أوليةقد تكوف 

كما يمكف أف تكوف نتائ   ،وزيادة معدؿ الاستجابة لمعملبء الإنتاجانخفاض التالؼ والفاقد في و 
ميف المقترحات التي يقدميا العام :م ؿ ليةالأو وجود النتائ   إلي انوية قابمة لمقياس تؤدي 
، جودة عممية التوريد وكذلؾ الأياـ التي لـ الإنتاجية، جودة العمميات والمتعمقة بتحسيف العمميات

 ضياع لموقت نتيجة الحوادث . يحدث فييا 
ربع سنوية تمنح  لمعامميف الذيف  أو، يةأسبوعية، شير : قد  تكوف افآت المنتظمةكمال -ب
  انخفاض شكاوي العملبء مف جودة المنتجاتالأداء أو ف مقترحات لتحسيف قدمو ي
 .  فريؽ العمؿ ككؿ تمنح في شكؿ نسبة مئوية توزع عمى مكافآت جماعية لفرؽ العمؿ فيي -ج
الأساليب الجديدة وأدوات  الجودة الشاممة تدريب العامميف عمىيؽ إدارة تطبالتدريب: يتطمب  -

 الجودة .    اللبزمة لمرقابة عمى الإحصائيةت حؿ المشكلبت والتطبيقا
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تقييـ الرئيس لأداء  لشاممة لا يقتصر تقييـ الأداء عمىاتطبيؽ إدارة الجودة عند : تقييـ الأداء -
يـ العملبء ساء مف قبؿ المرؤوسيف وكذلؾ تقيبؿ يوجد تقييـ لأداء الرؤ  فقط رؤوسيفالم

 . ( 1  لبعضأداء زملبء العمؿ بعضيـ مة وتقييـ العمؿ الموجودة بالمنظوالمورديف لأداء فرؽ 
 .( 1 والحوافز الأجور -

 رىا: يجودة الخدمات ومعاي
يات ونشاطات المؤسسة المختمفة ويرجع وأىدافيا موقعا ميما في توجتحتؿ الجودة الشاممة      

 عالمية والتغير فيالتغيرات السريعة والمتنوعة في البيئة الاقتصادية الإلي تزايد الاىتماـ بالجودة 
وغيرىا مف العوامؿ ولـ يقتصر تطبيؽ ة المتلبحقة التكنولوجياستجابات المستفيديف والتحولات 

نما شمؿ أيضاً الخدمات .   مني  إدارة الجودة الشاممة عمى السمع فقط وا 
 أساسا، وتكوف منفعة يقدميا طرؼ ما لطرؼ آخر أوأي نشاط أو انجاز "ىي : تعريف الخدمة

بمنت  مادي  اً أو تقديميا قد يكوف مرتبط إنتاجياأف ممكية حيث أي ولا ينت  عنيا  ةمموسغير م
 . ( 2  "ممموس أو غير ممموس

ووفقا ليذا  . "ع رغبات ومتطمبات العملبءإشبا إليىي النشاط غير الممموس الذي ييدؼ "أو 
، والخدمات محاسبة، والالمحاماة :الخدمات المينية م ؿمف  التعريؼ تتضمف الخدمات كلبً 

النظافة والخدمات التعميمية ، ، السكافالنقؿ، ؾ الخدمات المالية م ؿ البنوؾ، وكذلالصحية
 .  (3 وغيرىا 

 تعريف جودة الخدمات: 
مف الناحية التاريخية عمى قطاع السمع المادية يود الخاصة بتعريؼ وقياس الجودة تركزت الج

الوجو  العيوب أو إنجاز الشئ عمىخمو مف تعني ال دةمفمسفة السائدة حاليا فإف الجو لوفقا و 
توافر المعرفة عف مفيوـ الجودة  أف إلا، رةلممرة الأولى وفي كؿ مب عند القياـ بو المطمو 

 المادية غير كاؼ لتحقيؽ الفيـ الواضح ليذا العنصر في صناعة الخدمات وتأتيبالنسبة لمسمع 
 السمع المادية . ة المميزة لمخدمات قياسا بالعامالصعوبة في جودة الخدمة مف الخصائص 

الشخصي كأبعاد الإجرائي والبعد البعد  " تمؾ الجودة التي تشتمؿ عمىتعرؼ جودة الخدمة بأنيا
 مف النظـ والإجراءات الإجرائيميمة في تقديـ الخدمة ذات الجودة العالية ويتكوف الجانب 

                                                
 .  81صّ (، 2012) ػٔبٕ: الأًبد٤ٔ٣ٕٞ ُِ٘شش ٝاُزٞص٣غ ،  إداسح اُغٞدح اُشبِٓخأؽٔذ ٣ٞعق دٝد٣ٖ ،  - 1
  51ٓش٣ضم ٓؾٔذ ػذٓبٕ ، ٓشعغ عبثن ، ص - 2
،  16د ٓؾٔذ ػجذ الله ػ٢ِ ػجذ الله ، عٞدح اُخذٓخ أُظشك٤خ  ٝرؾو٤ن سػب اُؼٔلاء ، ٓغِخ  أُظبسف ، رظذس ػٖ ارؾبد أُظبسف اُغٞدا٢ٗ ، اُؼذ - 3

 .  75ّ ، ص٤ُٞ٣2006ٞ 
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الشخصي لمخدمة ىو كيفية ب الإنساني أو أو الخدمات، أما الجانالمحددة لتقديـ المنتجات 
معيار لدرجة  تطابؽ الأداء الفعمي " أنيا ". كما تعرؼ جودة الخدمة عمىالتفاعؿ مع العملبء

 ."لمخدمة مع توقعات العملبء ليذه الخدمة
  :خصائص الخدمات

والإحساس بيا أو الخدمات غير ممموسة أي مف الصعب تذوقيا  الأصؿ: في اللبممموسية -1
  . الأمف والحماية والمتاحؼرؤيتيا وىذا ما يميزىا عف السمعة ومف أم متيا خدمات 

خدمة ذاتيا وبيف الشخص ونعني بالتلبزمية درجة الارتباط بيف ال :( عدـ الانفصاؿةالتلبزمي -2
 .  عف شخصية مقدـ الخدمة فصؿ الخدمات أحياناتقديميا أي مف الصعب  الذي يتولى

 .مختمفة في كيفية قياسيا ةقي: لكؿ نوع مف أنواع الخدمات طر المخرجاتفي عدـ التجانس  -3
يلبمية غير قابمة لمتخزيف فكمما زادت الطبيعة الالعديد مف الخدمات ذات ىنالؾ : المخزوف -4

 درجة اللبممموسية لمخدمة انخفضت فرصة تخزينيا . 
المستيمؾ لو ف ة لأالخدمعف  السمعةانتقاؿ الممكية تم ؿ صفة واضحة تميز عدـ : الممكية -5
 .  ؽ في استعماؿ الخدمة لفترة معينةالح

 : مكممة تتمخص في الآتي أخرىما سبؽ ىنالؾ خصائص  إليبالإضافة 
 وعاطفي . مادي وذىني  إليالتفاعؿ الشخصي ويقسـ  -1
 تطمبيا تقديـ الخدمة . التي ي: ويعني الفترة الوقت -2
 .  ؟آخرمكاف  أوفي مكاف العميؿ ىؿ يتـ تقديـ الخدمة  :الموقع -3
 أنيا أك ر نحو الناس أـالخدمات التي تقدميا المنظمة لمغير ذات توجو  ؿالناس:ى توجو -4

 .  ؟نحو الأشياء أك رذات توجو 
 . ؟ التعميـ  أوما ىو مقدار التدريب المطموب  :التدريب -5
الجية  تقديـ الخدمات التي توفرىاكانت التقنية متضمنة في  إذاما العالية: معرفة  التقنية -6

 .  المقدمة لمخدمة
 لنظـ الخدمة وقابميتيا لمتكيؼ .  توفر المرونة مدى التكيؼ: -7
 .  (1 الذي يتطمبو نظاـ الخدمة الإشراؼ: كـ ىو حجـ الإشراؼ  -8
 

                                                
 .  51أؽٔذ ٣ٞعق دٝد٣ٖ ، ٓشعغ عبثن ، ص - 1
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 : معايير قياس جودة الخدمة
وجيد دمة الموجودة بشكؿ دقيؽ أداء الخانجاز أو  تعني قدرة مقدـ الخدمة عمى: الاعتمادية -1

خدمة الأداء بمرور الوقت وتقديـ الت والأداء أو بمعني آخر مدى  بات بالوق الالتزاـمف حيث 
 والعميؿ بدقة واعتمادية عالية .  التي تـ الاتفاؽ عمييا بيف المؤسسة

  : الوصول إمكانية-2
وسيولة ريدىما العميؿ وقرب ماف المذيف يمتوفرة في المكاف والز أف تكوف الخدمة تعني    

 الكافي مف منافذ الخدمة . ، وتوفر العدد ة ساعات العمؿالاتصاؿ ومناسب
 الأمان: -3
عبر ىذا المعيار عف درجة الشعور والأماف وال قة في الخدمة المقدمة ومف يقدميا وعدـ يُ   

المالي  مفسلبمة مف الأخطار الجسمية والأشكوؾ بالخدمة وتشمؿ ال أومخاطر  أيةوجود 
 والسرية في التعاملبت . 

 : المصداقية -4
عنو ال قة المطمقة بمقدـ يا مما ينت  ئالالتزاـ بالمواعيد التي تقدميا المنظمة لعملب وتعني مدى

 .   لو الكامؿوالاعتماد عميو والتسميـ الخدمة 
 : تفيم حاجات العملاء -5
تزويدىـ تحديد وتفيـ احتياجات العملبء و  إلي مدى قدرة مقدـ الخدمة عمىيشير ىذا المعيار  

 أذواؽواحتياجاتيـ وطمباتيـ وتعديؿ الخدمة لتناسب  يـيـ رغباتفالجيد لبالرعاية والعناية وبذؿ 
 تقدير مشاعر العملبء والتعاطؼ مع مشاكميـ .  إليورغبات مختمؼ العملبء بالإضافة 

 : الاستجابة -6
ؾ سرعة وشكاوي العملبء بسرعة وكفاءة عالية ومف ذل التعامؿ مع متطمبات تعني القدرة عمى  

 وحؿ  مشاكمو .مع العميؿ بالمطؼ والتعامؿ معو  والتجاوبالاستجابة لإصلبح أي عطؿ 
 : الجدارة -7
تعني امتلبؾ العامميف في تقديـ الخدمة الميارات والمعرفة والمعمومات الضرورية لتأدية   

ة م ؿ الشيادات المعايير عند طمب الخدما يمجأ لم ؿ ىذه ، فالعميؿ دائمدارة وكفاءةالخدمة بج
عض العملبء تمقي الخدمات الفنية ، فغالبا ما يفضؿ بت العمميةوالخبراالعممية ومصدرىا 
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الأطباء ومف مصادر معتمدة رسميا م ؿ ية تعميمية عالذوي مستويات  أشخاصمف والطبية 
 والمستشاريف والميندسيف . 

 : نب الممموسةالمظير أو الجوا -8
ير الأفراد المنظمة م ؿ المعدات ومظ إلي التسييلبت المادية المتاحة لدىيشير ىذا المعيار   

كؿ ىذه ا و الاتصالات وكذلؾ المباني والأجيزة والديكور والإضاءة وغيرىمقدمي الخدمة ووسائؿ 
 . ء الكبير بالعملبكبرى في المؤسسات الخدمية ذات الاتصاؿ تشكؿ أىمية الأشياء 

 : لاتصالاتا -9
إعطاء معمومات تفصيمية عند وجود بالعملبء لتعريفيـ بالخدمة وكذلؾ يشمؿ الاتصاؿ الدائـ    
وت قيفو حوؿ الأضرار التي  لمعميؿ لخدمةاتقديـ خدمة ما وشرح خصائص تقديـ تأخير في أي 

شكمة قد تحدث يفية تجنب أي معف ك أولـ يمتزـ بما ىو مطموب منو  إذايمكف أف تمحؽ بو 
 . رة واضحةبصو 
 : التعاطف -10
المودة اقة والتأدب في الشخص مقدـ الخدمة وكذلؾ مبتوافر صفات ال إليالمعيار يشير ىذا    

 .  (1 تتسـ بالمصداقية  والاحتراـ مع العميؿ علبقة جيدة  يتـ بناء والمصداقية مع العملبء حتى
  جودة الخدمة في الشكؿ التالي: حكـ عمىالمعايير المستخدمة في ال (دوديف لقد لخص 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                
 .  9ئق ػِٞإ أُؾ٤بٟٝ ، ٓشعغ عبثن ، صهبعْ ٗب - 1
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 (3/3/5)شكل رقم
 المقدمةلحكم عمى جودة الخدمة امعايير 

 أم مة  المعيار 
التعامؿ مف حيث طريقة : أي الأدب والمطؼ

 والمصداقية .  الأدب
  .ولباقة واستقباؿ حار*مظير جيد 

العملبء بالمعمومات : أي تزويد الاتصاؿ
 .  ييـإل والاستماع

 * شرح طبيعة الخدمة وأىميتيا .
 الخدمة .  وأسعار* توضيح تكمفة 

 حؿ مشكلبت العملبء  يد عمى* التأك
 

 السمعة وال قة والمصداقية والأمانة . 
 الشركة وسمعتيا . * اسـ 

 لمعامميف . * الخصائص الشخصية 
  مبيعاتال *  طريقة عرض

 .* الأمف المادي والمالي  ؾ . مف الخطر والخوؼ والش: أي التحرر الأماف
 .* السرية أي خصوصية العميؿ 

 .العملبء * معرفة مطالب    .ودوافعو رغباتوأي معرفة العميؿ  فيـ احتياجات
 .اىتماـ شخصي لكؿ حالة  إعطاء* 
 .العميؿ المنتظـ  أىمية إدراؾ* 

 ة . * التسييلبت المادي الخدمة . ؿ الممموس أي الدليؿ المادي عف الدلي
 .الأفراد * مظير 

 المستخدمة والمعدات الأدوات * 
 . 69، صـ(2012والنشر، ف: الأكاديميوف لمطباعة   عما ؼ دوديف، إدارة الجودة الشاممةالمصدر: أحمد يوس 

 ية لدعم إدارة الجودة الشاممة:الجوائز الدول
بيقات إدارة الجودة الشاممة وتطة شكمت الجوائز الدولية لمجودة أحد المصادر الميمة لتعزيز فمسف

مف ؽ والتحقب عمؿ الشركة المختمفة فحص جوان ت وتقوـ فكرة الجوائز الدولية عمىبيف الشركا
سمسمة مف عمميات التصفية  بعاد التي تحدد في الجائزة عبرتوفر مجموعة مف الأ مدى

لجوائز ومف ازة، بحيث يتـ اختيار الشركة التي تحظى بالجائلمشركات المتقدمة لنيؿ الجائزة 
 الدولية المعروفة كؿ مف:
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 جائزة ديمن  اليابانية لمجودة .  -1
 . لأمريكية لمجودة  ابالدريجائزة  -2
 الجائزة الأوربية لمجودة .  -3

  ( (Deming prize: جائزة ديمنج اليابانية:أولا
عمماء الياباف د ـ أسس اتحا1951تأسيسا لجوائز التميز، ففي عاـ الياباف أوؿ الدوؿ كانت    

جائزة ديمن  لمجودة اعترافا بفضؿ ىذا العالـ الأمريكي في تطوير الجودة اليابانية خلبؿ  لب يف 
 يز الشركات عمىتحف مف الجائزة كاف اليدؼ الرئيسيوقد عاما بعد الحرب العالمية ال انية 

 ىالجائزة الأولالمنتجات وىي الآف لتطوير وتحسيف  الإحصائيةاستخداـ أدوات ضبط الجودة 
 : ة والدولية وتركز ىذه الجائزة عمىفي الياباف وتمنح سنويا لأفضؿ الشركات الياباني

 استخدامات ضبط الجودة الإحصائية في العمميات .  -1
 التميز في تبني ونشر إدارة الجودة الشاممة وتطبيقاتيا .  -2

  ج:أقسام جائزة ديمن
في تطوير ونشر مفاىيـ  أو المجموعات التي ساىمت ادللؤفر تمنح  للؤفراد:جائزة ديمن   -1

 وتطبيقات إدارة الجودة الشاممة . 
أفضؿ معدلات التميز في الأداء  جائزة ديمن  لمتطبيقات: تمنح لممنشآت التي حازت عمى -2

 الجائزة . شر سنويا مف قبؿ ىيئة حسب المعايير التي تن
ت التابعة لممنشآت والتي والإدارانح للؤقساـ تم: زة ضبط الجودة للؤقساـ والإداراتجائ -3

دارة  معدلات التميز فيحازت عمى أفضؿ    الشاممة .  الجودةتطبيؽ آليات ضبط الجودة وا 
، وىي لا تطبيؽ إدارة الجودة الشاممةار درجة بمعايير تستخدـ لاختعمى عشرة تستند الجائزة 

الوسائؿ والنتائ  والخطط المستقبمية   تتغير تبعا لنوع المؤسسة وعمميا فيي تستخدـ لتوضيح
 .(1 التالي يوضح معايير جائزة ديمن  لمجودةؤسسات المتقدمة لمجائزة والجدوؿ لمم
 
 
 
 

                                                
 .  54ـ ( ، ص2011 الخرطوـ : شركة السوداف  لمعممة  المحدودة ،   الجودة  الشاممة وامتياز الأعماؿمصطفي حامد الحكيـ ،  - 1
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 (3/3/1جدول رقم )
 معايير جائزة ديمنج لمجودة

 المعايير الفرعية المعايير الرئيسية
 السياسات ؟ كيؼ يتـ تحديد ونشر  السياسات  -1

 تي تحققت ؟ ما ىي النتائ  ال
دارتيا  -2  المسئولية والسمطة ؟ كيؼ يتـ تحديد نطاؽ  المؤسسة وا 

 كيؼ تتـ ترقية التعاوف ؟ 
 الجودة ؟ الرقابة عمى  كيؼ تدار

 العممية ؟  كيؼ تتـ الرقابة الإحصائية عمى  الاتصاؿالتعميـ و  -3
 المستمر لمتعميـ ؟ كيؼ يتـ تحسيف التطوير 

 مف أساليب وأدوات الجودة ؟  دةالاستفاتتـ  ىإلي أي مد
 أنشطة حمقات الجودة ؟ مف كيؼ تتـ الاستفادة 

كيؼ تجمع البيانات وترحؿ البيانات داخؿ وخارج   ع وترحيؿ واستخداـ معمومات الجودة يتجم -4
  المؤسسة ؟

 كيؼ يتـ استخداميا ؟ 
 وتوظيفيا ؟ ما سرعة الاستجابة ليا 

 وتحميميا ؟ ت ىؿ يتـ كشؼ المشكلب التحميؿ  -5
عف طريؽ الأساليب  ىؿ يتـ تفسيرىا بطريقة صحيحة 

 السميمة ؟ 
 والتحسيف ؟ تراجع الإجراءات مف أجؿ الصيانة ىؿ  التحكـ   -6

 ىؿ يتـ عمؿ فحص دقيؽ لممسئولية والسمطة ؟ 
 الإحصائية ؟  ىؿ تراجع خرائط العمؿ والأساليب 

 معايير الأداء ؟  كيؼ يتـ تجميع وتنظيـ تنميط  الأداء  -7
 كيؼ يتـ تطويرىا والارتقاء بيا ؟ 
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 المعايير الفرعية المعايير الرئيسية
 ىؿ  كؿ عناصر الإنتاج لتحقيؽ الجودة تـ فحصيا ؟  تأكيد الجودة  -8

 ىؿ تـ التأكد مف مراجعة نظاـ توكيد الجودة ؟  
ي مف ىؿ المنتجات التي يتـ بيعيا ذات المستوى الكاف النتائ   -9

 الجودة ؟ 
ىؿ ىناؾ تحسينات عمى مستوى العممية في الجودة 

 والتكاليؼ ؟ 
ىؿ تحسف أداء المؤسسة ككؿ مف نواحي الإنتاجية 

 والإرباح ؟ 
 ىؿ تـ التعرؼ عمى نقاط القوة ونقاط الضعؼ الحالية ؟ الخطط المستقبمية  -10

 ىؿ تـ التخطيط لمرقابة عمى الجودة؟ 
 لموضوعة ؟  ما  مدى نجاح الخطط ا

:شركة مطابع السوداف لمعممة المحدودة،  .55ص ـ(،2011المصدر:مصطفى حامد الحكيـ،الجودة الشاممة وامتياز الأعماؿ الخرطوـ

التي نجحت في تطبيؽ الجودة الشاممة تمنح الجائزة عمى نحو سنوي لممؤسسات أو المشاريع 
لا يوجد عدد محدد مف الحاصميف ، و لو اف القطاع الذي تنتميويتاح لأي مؤسسة التقديـ ميما ك

لتقييـ اتي تتوافؽ مع معايير الترشيح أو تتجاوزىا بعد الجائزة كؿ عاـ وكؿ المؤسسات ال عمى
 الجائزة . سيكوف بمقدورىا الحصوؿ عمى 

  :ج الأمريكيةيجائزة مالكوم بالدر  -ثانيا
 لممنشآت يقدميا الرئيس الأمريكية الجودة ىي جائزة سنوية وطنية لممنشآت المتميزة في إدار     

 التميز في الجودة المطموبةالأمريكية المتقدمة لممنافسة عمى الجائزة عند تحقيقيا معايير 
 لمجائزة .  
بالدري  الذي توفي في نفس الأمريكية مالكوـ التجارة ـ وسميت باسـ وزير 1987بدأت عاـ  

، الصغيرة، والأعماؿ تصنيع، والخدماتة قطاعات مختمفة ىي التسوتقدـ الجائزة في العاـ 
يد الوطني ىذه الجائزة المع والمنظمات غير الربحية ويشرؼ عمى ، الرعاية الصحيةالتعميـ

 الأمريكية .  لممعايير والتكنولوجيا
  ىدؼ بالدري  مف خلبؿ الجائزة إلي:لقد 
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الجودة وخدمة  إيجاد روح المنافسة الشريفة بيف المؤسسات الأمريكية في مجاؿ تحقيؽ -1
 المجتمع . 

 وتحسينيا جؿ تطبيؽ منيجية الجودة الشاممة توحيد سياسة المؤسسات الأمريكية مف أ -2
 الجودة . تحديد طرؽ وأساليب تحقيؽ  -3
 .  الذاتي وقياس الأداء وضع أسس إرشادية لمتقييـ -4
 . الجائزة لتي تفوز في المنافسة والحصوؿ عمىالدعاية لممؤسسات ا -5
 : جائزة مالكوم بالدريج الأمريكية الجودة فيعايير م
 نقطة (:120القيادة   -1
العامميف نحو ومسئولياتيا في توجيو  القيادة كيفية قيادة الإدارة العميا لممنشأةيُقوـ معيار   

 المجتمع . داؼ ومسئولية الإدارة العميا نحو تحقيؽ الأى
  (:نقطة 85  الإستراتيجيةالإدارة  -2
 .والتنفيذية ومتابعتيا  الإستراتيجيةـ كيفية تحديد الرسالة والرؤية ووضع الخطط يُقو 
  (:نقطة 85  التركيز عمى العميؿ -3

رضائيـ  يقيـ كيفية التعرؼ عمى العملبء وأصنافيـ وكيفية تحديد متطمباتيـ والاستجابة ليا وا 
 مرة معيـ . علبقة تعامؿ مست متيـ والاىتماـ بيـ والمحافظة عمىوكيفية معام

دارة المعرفة لقياسا -4   (:نقطة 90 والتحميؿ وا 
صدار يُ    قوـ ىذا المعيار كيفية إدارة البيانات والمعمومات لدعـ ومساندة العمميات الداخمية وا 
 المنشأة .المعمومات ونظاـ إدارة الأداء في  ارات بناء عمىالقر 
  (:نقطة 85ركيز عمى الموارد البشرية الت -5 
ة المناسبة للئنتاج  وتحفيزىـ ىذا المعيار كيفية تطوير وتدريب المنشأة لمعامميف وتييئة البيئقوـ يُ 

 الابتكار والإبداع . عمى
 : (نقطة 85إدارة العمميات   -6
دارة العمميات الداخمية لممنشأة وكيفية مراجعتيا وتقيميا يُ  قوـ ىذا المعيار كيفية تصميـ وا 

 يفية إدارة العلبقة بيف المنشأة وموردييا وشركائيا . قوـ ك، كما يُ وتحسيف جودتيا
  (:نقطة450  العمميةالنتائ   -7
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والموارد البشرية والنتائ  العملبء يُقوـ أداء ونتائ  المنشأة المالية والحصة السوقية ورضا  
 المقارنة مع المنافسيف . التشغيمية ونتائ  تطوير الأداء والنتائ  

  :الأوربية لمجودة جائزة المؤسسة -ثالثا
تسعة معايير لمجودة والتميز ـ  لتقييـ الشركات المتقدمة لمجائزة بناء عمى 1992بدأت عاـ 

واكتسبت شيرة دولية واسعة وقد استقت ك ير مف الدوؿ نموذج جائزة الجودة الأوربية كإطار 
ئزة دبي وجائزة الوطنية لمجودة وجا مرجعي لجوائزىا الوطنية ومنيا جائزة الممؾ عبد العزيز

 ال اني في الأردف وغيرىا . عبد الله الممؾ 
بية الجائزة الأور دـ معايير % مف الشركات الأوربية تستخ60وتبيف الدراسات أف أك ر مف 
 إليالنقاط التي تحتاج  قييـ الذاتي والمرجعي ولمتعرؼ عمىلمتكنظاـ لإدارة الجودة وكأداة 

الجائزة لارتفاع  لك ير مف ىذه الشركات لمحصوؿ عمىاتحسيف وتطوير بالرغـ مف عدـ تقدـ 
 .   (1 تكمفتيا وصعوبة المنافسة عمييا 
  معايير جائزة الجودة الأوربية:

 : ىما قسميف رئيسييف إليىي تسعة معايير يمكف تقسيميا  
المتميزة ؽ النتائ  إلي تحقيالمعايير الدافعة وىي خمسة معايير تم ؿ  :معايير المقومات -أ
  ىي كالتالي:و 
لمعامميف والولاء  ح المعنويةتتميز بالرؤية والتخطيط الاستراتيجي وترفع الرو  :%(10القيادة   -1

 والانتماء . 
 العامميف في المنشأة وتدريبيـ وتطويرىـ . تعظيـ مشاركة وتمكيف  :%(9مشاركة العامميف   -2
 والتنفيذية وسياسات الجودة .  تيجيةالإسترا%( الرؤية والخطط 8السياسات والاستراتيجيات   -3
 النجاح المشترؾ .  لمحرص عمى %( بتطوير علبقة دائمة9العلبقة مع المورديف والشركاء   -4
تاجية والخدمية والتحسيف الإنمتركيز عمى سمسمة العمميات ل :%(14دارة العمميات  إ -5

 . المستمر 
الأداء الممموسة بسبب التطبيؽ الفعاؿ وىي أربعة معايير تم ؿ نتائ   معايير النتائج -ب

  : لمعايير المقومات وىي كالتالي
 %( وشعورىـ بالانتماء والولاء والمسئولية نحو المنشأة . 9العامميف  رضاء إ-1

                                                
اؽذ ) اُوبٛشح : اُغٔؼ٤خ أُظش٣خ ُ٘شش  ، رشعٔخ ؽغ٤ٖ ػجذاُٞ إداسح اُغٞدح اُزوذّ ٝاُؾٌٔخ ٝكِغلخ د٣ٔ٘ظٓبعٕٞ ،  س٣ُٞذ د٣ٝ٘ض ، ًِٝش ًشاد كٞد - 1

 .  225( ، ص1997أُؼشكخ ٝاُضوبكخ اُؼب٤ُٔخ ، 
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رضائيـ والمحافظة عمييـمتطمباتيـ وت بالتعرؼ عمى :%(20العملبء  إرضاء  -2  . مبيتيا وا 
د بمتطمبات المجتمع البيئية ومساىمات المنشأة مف التقي نتائ  :%(6الأ ر عمى المجتمع   -3

 تعميمات وخدمات وخلبفة . 
المنشأة  في الوصوؿ إلي نتائ  متميزة ترضي جميع المعنييف :%(15نتائ  الأداء المالية   -4

  .(1 مساىميف وعملبء مف 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                
 ..  226، وكمر كراد فودر ماسوف،مرجع سابؽ،صدوينز لويد - 1
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 القومية لمكيرباء بمدينة شندي(الدراسة الميدانية )الييئة 
 ويحتوي عمى ثلاثة مباحث

 الييئة القومية لمكيرباء المبحث الأول : نبذة تعريفية عن           
 المبحث الثاني: تحميل الاستبانة                  
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 المبحث الأول
 عن الييئة القومية لمكيرباء نبذة تعريفية

واط كيمو  100ـ وذلؾ بتركيب مولد سعة 1908بدأت صناعة الكيرباء في السوداف منذ عاـ     
البريطانية مف الشركات السوداف مع مجموعة ـ تعاقدت حكومة 1952صؿ، وفي عاـ بتيار متوا

وارتفعت سعة التوليد إلي  لتطوير خدمات الكيرباء والمياه وأنشئت شركة النور والطاقة السودانية
كيرباء بخزاف سنار سعة ـ تـ تشغيؿ أوؿ محطة مائية لتوليد ال1963، وفي عاـ  واطكيمو  300
ميقاواط ومحطة توليد 12,6لممحطات المائية خشـ القربة بسعة  ؼ،  ـ أضيميقاواط15

 الكيرباء عف خدماتـ تـ فصؿ 1982وفي عاـ  ،ميقاواط  280الروصيرص بسعة تصميمو 
ـ وتـ إدخاؿ بعض التعديلبت الجزئية عميو إلي أف تمت 1984ىيكميا في عاـ  المياه وصدر
المرحمة لاستيعاب المستجدات والمتغيرات ـ  لتمبي متطمبات 2001ئة في عاـ ىيكمة اليي

لمواكبة العولمة مف تحسيف وتجويد لمعمؿ والاستعداد لممنافسة المتوقعة نتيجة الانفتاح 
لمي ولمساعدة الييئة في توسيع خدماتيا لتشمؿ كؿ السوداف والاتجاه نحو الاقتصادي العا

ـ حيث بني 2003في مارس التحسيف والتطوير وتمت إجازة الييكؿ التنظيمي والوظيفي الحالي 
 ساسية ىي:      أالييكؿ عمى أربعة مرتكزات 

أف تعمؿ الييئة في مجاليا الأساسي توليدا ونقلب وتوزيعا . -1  
الخدمات .                                                                       جارإي - 2
 إدخاؿ الحاسوب في جميع أنشطة الييئة . -3

 العمؿ بنظاـ الجودة الشاممة .   -4

 ميقاواط منيا123446ـ 2008عاـ بمغت السعة التصميمية لمتوليد بالشبكة القومية حتى نياية 

يقاواط مف توليد م 450ميقاواط مف التوليد البخاري و 180ف التوليد المائي وميقاواط م 442,8
ميقاواط مف التوليد المزدوج بالإضافة إلي محطات  450واط مف توليد الغاز وميقا 65الايزؿ و

 ميقاواط .  5106حرارية خارج الشبكة القومية لمكيرباء في معظـ مدف السوداف بسعة قدرىا 
ر مجمس الوزراء قراراً بإلغاء أمر تأسيس الييئة القومية لمكيرباء وأيمولة ـ أصد2010وفي عاـ 

المنشأة في مجاؿ الييئة القومية لمكيرباء  لمشركات  والتزاماتكؿ عقارات ومنقولات وحقوؽ 
 الكيرباء ومنيا الشركة السودانية لتوزيع الكيرباء المحدودة.
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لمحدودة عمى توفيؽ أوضاعيا لمعمؿ وفقاً عممت الشركة السودانية لتوزيع الكيرباء ا    
ممعايير العالمية مف خلبؿ إعداد خططيا مع ضماف الاعتماد المالية التي تفي بإنزاؿ الخطة ل

إلى أرض الواقع، مع ضماف إيجاد الأنشطة وحجـ العمؿ المطموب الذي انعكس في الييكؿ 
الوظيفي لكافة مستويات العمؿ التنظيمي لمشركة وتحديد المسئوليات والصلبحيات عبر الوصؼ 

المطموب ، ولما كاف رضا الزبائف يشكؿ حجر الزاوية عمدت الشركة إلى إنشاء مركز مختص 
الزراعي  –لخدمات الزبائف حيث تقدـ الشركة الخدمة لزبائنيا بالقطاعات المختمفة  الصناعي 

تطوير آلياتو وتوسيع لي و الحكومي(، كما عممت عمى تقنيف عمؿ مركز التحكـ الآ –السكني  –
نتشاره وتشمؿ كؿ السوداف وضماف تحقيؽ التوزيع العادؿ مف خلبؿ إنشاء الشبكات قاعدة ا

الجديدة وتوسيع استيلبؾ القطاع الزراعي والصناعي مع الأولوية القصوى لحاجات ورغبات 
  .العامميف بصورة تعزز مف الحفاظ عمييـ

مولدات صغيرة وتمت أربعة يوجد ليا عدد ـ 1958أنشأت محطة كيرباء شندي في عاـ   
ـ  ـ انشأ محطة الكيرباء الجديدة بأربعة 1980ـ وفي عاـ 1972ولديف في عاـ إضافة م

ـ تـ إضافة  لب ة 2005ـ أضيفت مولدات صينية وفي عاـ 2003مولدات دينامكية وفي عاـ 
إلي ربط ولاية نير النيؿ  شندي ( الذي ييدؼ ػػػػػ الجيمي ماكينات اسعافية ودخؿ الخط الناقؿ  

 بالشبكة القومية لمكيرباء . 

 شندي ( مف خطي نقؿ الكيرباء محموليف عمى برج واحد ػػػػػ الجيمي يتكوف  الخط الناقؿ  

ممـ مربع بجيد 240يتكوف كؿ منيما مف حزمة موصلبت  نائية مف الألمونيوـ المسمح ، 
 :      ف ويتكوف الخط مف جزأيف ىمالمخطي (ؼ أ1000 وبقدرة تصؿ  (ؾ .ؼ270 كيربائي 

  كمـ تقريبا.100لي منطقة شندي بطوؿ : محطة قري الفرعية بمجمع توليد قري إالجزء الأوؿ

 .كمـ تقريباً 156إلي محطة الدامر بطوؿ  الجزء ال اني : مف محطة شندي

 محطات التحويل:
 محطات تحويمية لممشروع وىي كما يمي: ىنالؾ  لبث

ؾ.ؼ( شاملًب التعديلبت اللبزمة في أنظمة 220قري وذلؾ بعدد مخرجيف  امتداد محطة -1
 .  التحكـ والوقاية بالمحطة

 ـ. ؼ. أ(  ذلؾ بغرض 50 (ؾ.ؼ 220,23الفرعية وىي محطة بسعة  محطة شندي -2 
  . توفير الإمداد الكيربائي لمدينة شندي وما حوليا
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 لكيربائي بمنطقة عطبرة وما حوليا.لمشاريع التنموية بغرض توفير الإمداد امحطة ا -3

شندي( بأيادي سودانية تحت إشراؼ الشركات   الجيمي ػػػػػػ  فيذ العمؿ في الخط الناقؿتـ تن
 المصنعة شارؾ في أعماؿ الخط أك ر مف مائتي عامؿ وا ني عشر ميندس.

  .عامؿ129ويبمغ عدد العامميف بالييئة القومية لمكيرباء شندي 

ع  التنموية الكبيرة التي تنظـ عمؿ الييئة الأمر الذي ساىـ في استقرار بدأت بعض المشاري
   . (1 مف الشبكة القومية لمكيرباءدة للبستفاومف  ـ وضعت خطة لمكيربة الريؼ  المواطنيف
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 (4/1/1شكل رقم)

 عمى مستوى الإداراتالقومية لمكيرباء الييكل التنظيمي لمييئة 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المصدر : الييئة القومية لمكيرباء
 
 
 

ئداسح اىزخطُظ 

 اىشَىىٍ 

 

 اسح اىَششوػبد ئد

 

ئداسح رخطُظ 

 اىشجنبد 

 

ئداسح اىزىىُذ 

 داخو اىشجنخ 

 

ئداسح اىزىىُذ 

 خبسط اىشجنخ 

 

ئداسح اىذػٌ 

 اىفٍْ 

 

 ٍغيظ الإداسح 

 اىَذَش اىؼبً  

 عنشرُش  اىَغيظ 

  

    اىؼلاقبد اىخبسعُخ ئداسح  ئداسح اىَشاعؼخ اىذاخيُخ   

الإػلاً واىؼلاقبد ئداسح     الإداسح اىقبّىُّخ 

    اىؼبٍخ 

اىَذَش اىزْفُزٌ ىَنزت     قغٌ اىزطىَش الإداسٌ  

    اىَذَش  اىؼبً  

الإداسح اىؼبٍخ 

ىزخطُظ 

 اىَششوػبد 

الإداسح اىؼبٍخ 

 ىيزىىُذ  

الإداسح اىؼبٍخ 

شغُو ىيْقو واىز

 واىخذٍبد اىفُْخ 

 ئداسح اىزشغُو 

 

ئداسح اىخذٍبد 

 اىفُْخ 

 

ئداسح شجنبد 

 اىْقو 

 

الإداسح اىؼبٍخ 

 ىيزىصَغ   

ئداسح اىَجُؼبد 

 داخو اىشجنخ 

 

ئداسح اىَجُؼبد 

 خبسط اىشجنخ 

 

ئداسح اىْظٌ 

 اىفُْخ 

 

الإداسح اىؼبٍخ 

ىيَىاسد 

 اىجششَخ   

ئداسح اىقىي 

 اىؼبٍيخ  

 

سح اىْظٌ ئدا

 الإداسَخ 

 

 ئداسح اىزذسَت  

 

الإداسح 

اىؼبٍخ 

ىيشئىُ 

اىَبىُخ 

 والأعىاق     

ئداسح 

اىشئىُ 

 اىَبىُخ 

 

ئداسح 

 الإٍذاداد 
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 :بالييئة القومية لمكيرباء الجودة الشاممةإدارة 
ـ بعمؿ 1996بدأ برنام  تحوؿ الييئة القومية لمكيرباء بنظاـ الجودة الشاممة في سبتمبر  

قيادات العمؿ الإداري مف  130ؿ مفاىيـ الإدارة بالجودة الشاممة شمبرنام  لمتوعية العامة ب
 ذلؾ تدريب مك ؼ عمى وتمى لقيادات النقابيةكما تـ برنام  لتوعية ا بالييئة القومية لمكيرباء،

  . الإدارة الإستراتيجية واستخداـ الأساليب الإحصائية والموازنات في العمؿ الإداري بالييئة
ودة البسيطة ومف  ـ تكويف ـ بالتدريب عمى أدوات الج1998بدأت المرحمة ال انية في يونيو 

ـ لتبدأ الييئة 1999لجنة التسيير التي وضعت لنفسيا برنامجا متكاملب لمتحوؿ يمتد حتى يونيو 
ـ قامت لجنة التسيير بوضع سياسات 1999العمؿ الفعمي بنظاـ الجودة الشاممة في يوليو 

ابة الرؤية المستقبمية لمييئة التحوؿ لمعمؿ بنظاـ إدارة الجودة الشاممة بداية بتنوير العامميف وكت
والتي تم ؿ المقصد الذي تصوب نحوه جميع الجيود الأساسية وتحديد عوامؿ النجاح ومف  ـ 

 . كتابة الرسالة الوظيفية التي ترسـ الطريؽ إلي الغاية التي تـ تحديدىا في الرؤية المستقبمية
ية وتكممة بكتابة رسالتيا الوظيفأدخمت الييئة البرنام  عمى الإدارات العامة لتقوـ كؿ منيا 

والأقساـ التابعة ليا بعد أف تـ كتابة الإجراءات دارات والشعب الإ تفصيؿ البرنام  عمى
معمميات التي تجري داخؿ الييئة لمسياسات العامة لمجودة وبنياية ىذه المرحمة يتـ التو يؽ ل

الييئة العمميات الأساسية المستمر . حددت رحمة التحسيف ( لتبدأ بعد ذلؾ ليالوضع الحا 
ؤ ر بصورة اكبر مف غيرىا في نجاح استمرارية الييئة  ليتـ ت ( الآتية والتيالعمميات الحرجة 

 التحسيف بيا وىي:التو يؽ ليا في المقاـ الأوؿ ليبدأ 
                    . التوليد -1

  . التحصيؿ -2
 . توفير الوقود-3
 . تشغيؿ الشبكة -4
 . رؾ جديدتوصيؿ مشت -5
 . المشتريات الخارجية -6
 . المشتريات المحمية -7
 . توظيؼ القوى العاممة -8
 . شبكة التوزيع -9
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 . تخطيط الموازنة -10
 . إعداد خطة توسيع الشبكة -11

رة الأجنبية المختمفة في سبيؿ تطويرىا ورفع مية لمكيرباء ببيوتات الخبت الييئة القو استعان 
بد مف حت مف صناعة عصر العولمة فكاف لاربائي حيث أف الكيرباء أصبمعدلات الإنتاج الكي

وسائؿ التحسيف والتطوير لمواكبة التكنولوجيا العالمية في ىذا المجاؿ، انتيجت الييئة مبدأ 
التحسيف المستمر للؤعماؿ فعممت عمى تحديث المعمومات وصيانة المعدات وعممت عمى تقميؿ 

مرحمة كروت  إلي ت الدفع المقدـ ونما ىذا النظاـ إلي وصؿالفاقد وتـ إدخاؿ نظاـ عدادا
مدفوعة القيمة مقدما وتعتبر الييئة أولى الشركات العالمية والإقميمية تطبيقا ليذا النظاـ بفعالية 

                                             .ونجاح منقطع النظير 
 الرؤية المستقبمية:     

ي مستقر لكؿ بقاع السوداف نمتزـ بالكفاءة الأعمى والتكمفة الأقؿ مع فائؽ كيربائغايتنا إمداد 
 وننمو لنصبح الأفضؿ في مجالنا .        العناية بالعامميف لذا نكسب الرضا الشامؿ لزبائننا

 الرسالة الوظيفية:

ة ونقابؿ بائننا بالتقدـ والمداوممتطمبات ز الأفضؿ في مجالنا ونحقؽ ما يفوؽ سنبمغ إف شاء الله 
ومدربيف عمى وسائؿ التحسيف المستمر ية الاقتصادية بعامميف معيارييف التنمفي حاجة البلبد 

حكاـ نافعة أساسيا ال قة والتعاوف مع ترابط العمؿ وتطوير شراكة سمسمة  وخفض التكمفة وا 
 موردينا .

 الجودة: سياسة 

بقاع السوداف بالكفاءة المطموبة الييئة القومية لمكيرباء بإمداد كيربائي مستمر لكؿ تمتزـ 
ر لتحقيؽ الرضا التاـ لزبائنيا والتكمفة الأم ؿ مع فائؽ العناية بالعامميف وضماف التطوير المستم

 وتصبح الأفضؿ في مجاليا ويتحقؽ ذلؾ مف خلبؿ الآتي:
 . الالتزاـ بالعمؿ بإدارة الجودة الشاممة -1
 .  مي بما يضمف رضا الزبائففريؽ وتنمية الاتصاؿ الداخبروح ال العمؿ -2
 استخداـ التقنيات المتطورة والمناسبة لتطوير الأداء. -3
 . الالتزاـ بمني  العمميات كأداء لمتحسيف المستمر -4
 . تحديد الصلبحيات والمسئوليات في إطار الأعماؿ -5
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 . الالتزاـ بتطبيؽ نظـ التشريعات بما يضمف التطوير المستمر -6
 . اـ نظاـ المعمومات في جميع المجالاتتأسيس واستخد -7

 ممة بالييئة القومية لمكيرباء:مراحل تطبيق إدارة الجودة الشا
 مرت الييئة القومية لمكيرباء بعدة مراحؿ أ ناء تطبيقيا لإدارة الجودة الشاممة وىي:

 : ترويج ونشر ثقافة الجودة الشاممةال/ 1
الييئة القومية لمكيرباء مع خبير سوداني في  لتروي  ونشر  قافة الجودة الشاممة تعاقدت  

ـ إلي 1996ديسمبر أوؿ دورة تدريبية في الفترة مف  مجاؿ إدارة الجودة الشاممة حيث بدأت
اً بمديري  الأقساـ مف المدير العاـ وانتياء ـ شارؾ فييا جميع قيادات الييئة بدءاً 1997يناير 

الجودة الشاممة وقد  لتحوؿ لمعمؿ بنظاـوخمصت الدورة إلي ضرورة اعمى مستوى السوداف 
 .دعـ والمساندة مف الإدارة العميا كبر مف القيادات الوسيطة، كما وجدت الوجدت قبولًا أ

  تأكيد التزام الإدارة العميا:/ 2
ـ حيث حضرىا أغمب المديريف 7997يونيو 7يونيو إلي  6أقيمت ورشة العمؿ الأولي مف 

 ؿ، وكاف اليدؼ مف الورشة: الذيف شاركوا في التنبؤ الأو 

 مؿ بإدارة الجودة الشاممة . التحوؿ لمع اتيآلتأكيد  -7
 تحديد عوامؿ النجاح والعمميات الحرجة لمييئة القومية لمكيرباء .  -2
  . ء الكشؼ العاـ لكيفية عمؿ الييئةإجرا -3

ويف لجنة تسيير ـ اصدر مدير عاـ الييئة قراراً بتك1998في يونيو  / تكوين آليات التحول:3
بالييئة لعمؿ بنظاـ الجودة الشاممة عني بقيادة التحوؿ إلي اوالتي تُ بالييئة إدارة الجودة الشاممة 

 عشر عضوا وقد تم مت مياميا في الآتي:  حدىإوتضـ 
 * قيادة عممية التحوؿ . 

 .  * توفير الموارد
 * إزالة العقبات .

جراءات تنفيذى  ا . * إجازة سياسات الانتقاؿ وا 
جازة ت* متا  يا . وصياتبعة عمؿ فرؽ التحسيف وا 

ومف  ـ التقييـ ـ فييا عرض نتائ  تـ عقدت ورشة عمؿ بمدينة ود مدني 7998يوليو  78في 
تتم ؿ الرؤية المستقبمية أجيزت العمميات الحرجة و وضع الرؤية المستقبمية والرسالة الوظيفية و 
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 ىعمالسوداف ، نمتزـ بالكفاءة الأ ي مستقر لكؿ بقاعلمييئة القومية لمكيرباء في إمداد كيربائ
الأفضؿ في ا نكسب رضا زبائننا وننمو لنصبح العناية بالعامميف وبذ مع فائؽ والتكمفة الأقؿ

ؽ متطمبات  سنبمغ أف شاء الله  الأفضؿ ونحقؽ  ما يفو أما الرسالة الوظيفية لمييئة .مجالنا
 .( زبائننا بانتظاـ ودواـ

 : التحسين المستمر ىمالتدريب ع /4
 ىتدريب جميع العامميف بالييئة عم مدير ليقوموا بدورىـ في709تـ تدريب  ـ7999في عاـ 

كما تـ تدريب  ،ابعة تطبيؽ إدارة الجودة الشاممةالمستمر ومتلتحسيف أساسيات الجودة  واليات ا
ئؿ وسا ىعم (ةحرجة ، ومنسؽ الإدارات العاممنسؽ التحسيف لمعمميات ال جميع المنسقيف  

 . لجودةالتحسيف وقياس تكمفة ا
  :/ العمل داخل الإدارات العامة5

 ـاىيفتعد ىذه المرحمة بم ابة الأساس لمعمؿ بإدارة الجودة الشاممة حيث يتـ فييا تطبيؽ الم
التحوؿ اتبعت الإجراءات تطابؽ مع مبادئ الجودة الشاممة ولتسييؿ عممية توتحويؿ الأنشطة ل

  الآتية:

 خطوات التنفيذ .  ىضع رسالتيا الوظيفية والاتفاؽ عملو  قامت كؿ إدارة عامة ورشة عمؿأ -
 سقيف للئدارة العامة . كمنلممديريف الأوائؿ لمعمؿ تعييف مدراء تنفيذييف  -
 العامة . تكويف مجالس الجودة للئدارات  -

 الييئة .  أنشطة ىعم اشرة تطبيؽ التحسيفمب الييئة وبعد إنجاز ىد الخطوات بدأت
                                                 / تطبيق آليات التحسين المستمر: 6
ؽ وفر ؿ التحسيف المستمر آليات وسائ ى% مف العامميف بالييئة عم25دريب بعد اكتماؿ ت 

       دة اجتماعاتيابدأت مجالس الجو  فريقاً  20الإدارات العامة حيث بمغت  ىمستو  ىالعمؿ عم
 .  (1 التحسيف وسير برام  التحوؿ ؽعمؿ فر  الأسبوعية لمتابعة

  :في تطبيق إدارة الجودة الشاممة المبادئ التي ركزت عمييا الييئة
 إرضاء الزبوف باعتبار أف أي عمؿ يبدأ و ينتيي بو .  ىالتركيز عم -7

                                                
، الشاممة إدارة الجودةعمر أحمد ع ماف المقمي وعبد الله عبد الرحيـ إدريس، 1  282ـ(، ص2011،  السوداف:مطبعة جامعة الخرطوـ
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ي الاعتبار أف ار مع الأخذ فوالسعي لتحسينو باستمر  ىعمؿ الشئ الصحيح مف المرة الأول -2
وسموؾ لمشخص وليست طريقة يمكف لنظر إلييا مف شخص لأخر وىي ميؿ دة يختمؼ االجو 

 .  صيا بمعايير معينةحف

 ىيدور في مجاؿ العمؿ وتدريبيـ عم الاتصاؿ الجيد والتعميـ المستمر لمعامميف وتنويرىـ بما -3
 .  إنجازه

لاحتفاظ بسجلبت لذلؾ مف أجؿ مقارنة قياس وتسجيؿ وتو يؽ كميات ومستويات الإنتاج وا -4
 التقدـ وتحسيف الأداء مستقبلب. 

وليست    فرؽ العمؿ( ويجب أف تكوف الإدارة العميا معايشة لمعمؿ وظروفوالعمؿ الجماعي -5
 . (1  بمعزؿ عنو
 تحققة من تطبيق الجودة الشاممة بالييئة القومية لمكيرباء:الفوائد الم

 . في الييئة في البرنام  العامميف % مف70مشاركة  -7
 تصحيح المفاىيـ الخاطئة عف الجودة . -2
 انتشار وسائؿ التحميؿ والاستنباط في العمؿ . -3
 ارتفاع معدلات البرام  التدريبية وورش العمؿ . -4
 (2 تخصيص نسبة مف موازنة الييئة لمبرنام  . -5

 ة بالييئة القومية لمكيرباء:التي واجيت تطبيق إدارة الجودة الشامم والمعوقات المشاكل
 الخمط في معنى التزاـ القيادة العميا . -7
 الأنشطة العادية وأنشطة التحسيف.عدـ توفر  -2
 تزامف تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة مع إعادة الييكمة بالييئة. -3
 عدـ تشكيؿ فرؽ التحسيف بالطريقة الصحيحة. -4
 .  (3 لبرنام  المرسوـ لمتحوؿفشؿ بعض مجالس الجودة في الالتزاـ با -5
 

 

                                                
 ـ.2003تقرير الييئة القومية لمكيرباء،  -1
 286عمر أحمد ع ماف المقمي وعبد الله عبد الرحيـ إدريس،مرجع سابؽ ، ص- 2
ـ، الساعة العاشرة 5/12/2014لأحد الموافؽ صفية عمي الزبير ، مدير شئوف أفراد ، الييئة القومية لمكيرباء  مدينة شندي ،مقابمة شخصية ،ا - 3

 صباحا . 
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 المبحث الثاني
 تحميل الاستبانة

 أداة الدراسة:
اعتمد الباحث عمى الاستبانة كأداة رئيسية لجمع معمومات الدراسة الميدانية واحتوت       

 الاستبانة عمى قسميف ىما: 
،  ىؿ الأكاديميالقسـ الأوؿ: يحتوي عمى البيانات الشخصية لأفراد عينة الدراسة وتضمنت المؤ 

 .، وعدد أفراد الأسرة  ، الحالة الاجتماعية ، العمر، سنوات الخبرة التخصص العممي
سؤاؿ، وعمى كؿ فرد مف عينة  (04القسـ ال اني: يحتوي عمى أسئمة الدراسة التي بمغ عددىا 

الدراسة تحديد إجابة واحدة عمى كؿ سؤاؿ وفؽ مقياس ليكرات الخماسي الذي يشتمؿ عمى 
. وقد تـ توزيع أسئمة  أوافؽ بشدة( ، لاأوافؽ لا أوافؽ، أوافؽ بشدة، محايد،  س مستوياتخم

 الاستبانة عمى فرضيات الدراسة الخمس كما يمي:
  خاصة بالفرضية الأولى.4-1الأسئمة مف ) 

  خاصة بالفرضية ال انية.11-5الأسئمة مف ) 

  خاصة بالفرضية ال ال ة.32-12الأسئمة مف ) 

 خاصة بالفرضية الرابعة.23-30  الأسئمة مف ) 

  خاصة بالفرضية الخامسة.04-22الأسئمة مف ) 

 مجتمع وعينة الدراسة:
مجتمع الدراسة ىو المجموعة الكمية مف العناصر التي يسعى الباحث أف يعمـ عمييا النتائ  

وف إلي ذات العلبقة بالمشكمة المدروسة، ويتكوف مجتمع الدراسة مف جميع العامميف الذيف ينتم
 . الييئة القومية لمكيرباء.شندي

( 34حيث قاـ الباحث بتوزيع   تـ اختيارىا عف طريؽ العينة العشوائيةأما عينة الدراسة فقد 
 . ( استبانو24استبانو عمى أفراد الدراسة واسترد منيا 

 :صدق الاستبانة
يف مف ذوي ( محكم3لمتحقؽ مف صدؽ الأداة المستخدمة  الاستبانة(عرضت فقراتيا عمى 

الخبرة والاختصاص في مجاؿ الدراسة لبياف مدى صلبحية الفقرات ومناسبتيا حيث أبدوا عدداً 
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مف الملبحظات أدت إلى استبعاد عدد مف الفقرات وتعديؿ بعض منيا وفقاً لما أشاروا إليو 
 وقاموا باقتراحو عمى الباحث .

 :الأساليب الإحصائية المستخدمة
ولمتحقؽ مف فرضياتيا ، تـ استخداـ الطرؽ والإجراءات الإحصائية  لتحقيؽ أىداؼ الدراسة 

 التالية:
 .العرض البياني والتوزيع التكراري للئجابات 

 .النسب المئوية 

 .المنواؿ 

 اختبار مربع كاى quai square) .لاختبار فرضيات الدراسة 

تـ الحصوؿ عمييا مف ولتطبيؽ الطرؽ والأساليب الإحصائية المذكورة أعلبه عمى البيانات التي 
( والذي يعد مف أك ر الحزـ Spssإجابات العينة تـ استخداـ برنام  التحميؿ الإحصائي  

 Microsoft Office Excel 2007، كما تـ استخداـ برنام   الإحصائية دقة في النتائ 
 في عمميات الرسـ البياني.

 :تطبيق أداة الدراسة
جداوؿ أعدىا الباحث ليذا الغرض، ـ تفريغ البيانات في وت ة الدراسةعين وزعت الاستبانة عمى 

حيث تـ تحويؿ المتغيرات الاسمية  أوافؽ بشدة ، أوافؽ ، محايد ، لا أوافؽ ، لا أوافؽ بشدة ( 
( عمى الترتيب . واعد الباحث الجداوؿ والأشكاؿ البيانية 1، 0، 2، 3، 1إلى متغيرات كمية  

 ا يمي: اللبزمة لكؿ سؤاؿ في الاستبانة كم
 
 
 
 
 
 
 
 

 



- 154 - 

 

 تحميل البيانات الشخصية لأفراد العينة : -أولًا 
 :/ العمر1

 (4/ 2/ 1جدول رقم )
 التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة وفق متغير العمر

 اىؼَش اىزنشاس اىْغجخ

 ع٘خ 30أهَ ٖٓ  25 41.7%

 ع٘خ 40ٝ أهَ ٖٓ  30 10 % 16.7

 ع٘خ 50ٝ أهَ ٖٓ  41 19 31.6%

 ع٘خ 60ٝ أهَ ٖٓ  51 6 % 10.0

 ع٘خ كأًضش 61 ـــــ ـــــ

 أُغٔٞع 60 100%
 2014ّاُذساعخ اُزطج٤و٤خ، ث٤بٗبدٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                  

النسبة العالية تميؿ إلي الفئة العمرية أقؿ يتضح مف الجدوؿ أعلبه والشكؿ البياني أدناه أف   
مما يدؿ عمى ( 41.7%بنسبة  مف أفراد عينة الدراسة  فرداً  (25  سنة حيث بمغ عددىا 30مف

بنسبة ( فرداً 19وأف ىنالؾ  أف معظـ العامميف بالييئة مف فئة الشباب الناشطة اقتصادياً 
( أعمارىـ 16.7%بنسبة   أفراد( 10وأف ىنالؾ  سنة  50 فو أقؿ م 41( أعمارىـ %31.7 

 60وأقؿ مف  51( أعمارىـ 10.0%بنسبة  ( أفراد 6. وأف ىنالؾ  سنة40 و أقؿ مف 30
  .سنة

 (1/2/4شكل رقم )
 لعمرلأفراد الدراسة وفق متغير ا التوزيع التكراري

 
  

 

 

 

 

 

 

 

                

 

 

 2007ثشٗبٓظ اًغَ  ،اُذساعخ اُزطج٤و٤خ ث٤بٗبدٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                   

 

 
 

 



- 155 - 

 

  المؤىل الأكاديمي:/ 2
 (2/2/4)جدول رقم 

 المؤىل الأكاديميمتغير التوزيع التكراري لأفراد الدراسة وفق 
 اىَإهو الأمبدٍََ اىزنشاس اىْغجخ

 صب١ٞٗ 25 41.7%

 عبٓؼ٢ 31 % 51.7

 كٞم اُغبٓؼ٢ 2 % 3.3

 أخشٟ 2 % 3.3

 أُغٔٞع 60 %100
 2014ّاُذساعخ اُزطج٤و٤خ، ث٤بٗبدٖٓ  ،اُجبؽشإػذاد أُظذس:                  

( مؤىميـ 41.7%  بنسبة( فرداً 25مف الجدوؿ أعلبه والشكؿ البياني أدناه أف    يتضح      
 وىـ الفئة الأك ر جامعي ي( مؤىميـ العمم51.7%بنسبة   اً ( فرد31وأف ىنالؾ    انوي يالعمم

دة ة وتفيميـ لمبادئ الجو مما يدؿ عمى استيعابيـ العالي لمتطمبات العمؿ والتدريب أ ناء الخدم
 ، وأف فوؽ الجامعي ي( مؤىميـ العمم3.3%بنسبة   ادا العينةفر مف أ( 2وأف ىنالؾ   . الشاممة

 .أخر ي( مؤىميـ العمم%3.3بنسبة   اً فرد( 2 
 

 (2/2/4شكل رقم )
 كاديميالدراسة وفق المؤىل الأ  أفراد التوزيع التكراري لإجابات

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 2007ثشٗبٓظ اًغَ  ،اُذساعخ اُزطج٤و٤خ ث٤بٗبدٖٓ ، اُجبؽش إػذادأُظذس:                    
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 / التخصص العممي:3
 (3/2/4جدول رقم )

 التوزيع التكراري لأفراد الدراسة وفق متغير التخصص العممي
 اىزخصص اىؼيٍَ اىزنشاس اىْغجخ

 اهزظبد 5 % 8.3

 رغبسح 3 % 5.0

 إداسح 15 25.0%

 ٓؾبعجخ 10 % 16.7

 ٟأخش 27 % 45.0

 أُغٔٞع 60 %100

 2014ّاُذساعخ اُزطج٤و٤خ،  ث٤بٗبدٖٓ ، اُجبؽشإػذاد :   أُظذس                 

( 45.0%  ( فرداً بنسبة27أف ىنالؾ  ه لجدوؿ أعلبه والشكؿ البياني أدنامف ا يتضح  
( 10، وأف ىنالؾ  تخصصيـ إدارة( 25.0%بنسبة  ( فرداً 15  ، وأف ىنالؾتخصصيـ أخرى

تخصصيـ ( 8.3%بنسبة   أفراد( 5وأف ىنالؾ  ، تخصصيـ محاسبة( 16.7%وبنسبة   أفراد
ويتضح مف الجدوؿ أعلبه  . تخصصيـ تجارة( 5.0%  بنسبة أفراد( 3  وأف ىنالؾاقتصاد، 

% مف أفراد العينة مف تخصصات الاقتصاد والعموـ الإدارية 55أف حوالي  الشكؿ البياني أدناهو 
 الجودة  الشاممة .إدارة ابيـ العالي لأسس ومبادئ مما يكوف مدعاة لاستيع

 (3/2/4شكل رقم )
 راسة وفق متغير التخصص العمميت أفراد الدالتوزيع التكراري لإجابا

 
 
 
 
 
 

  
 2007ثشٗبٓظ اًغَ اُذساعخ اُزطج٤و٤خ ، ث٤بٗبدٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                 
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 سنوات الخبرة في العمل/ 4
 (4/2/4م )جدول رق

 التوزيع التكراري لأفراد الدراسة وفق متغير سنوات الخبرة
 عْىاد اىخجشح اىزنشاس اىْغجخ

 ع٘خ 5أهَ ٖٓ 25 % 41.7

 ع٘خ 10ٝ أهَ ٖٓ  5 6 %10.0

 ع٘خ 15ٝ أهَ ٖٓ  11 8 % 13.3

 ع٘خ كأًضش 16 21 % 35. 0

 أُغٔٞع 60 %100

 2014ّاُذساعخ اُزطج٤و٤خ،  ث٤بٗبد ٖٓ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                  

غالبية أفراد عينة الدراسة خبرتيـ أقؿ مف  يتضح مف الجدوؿ أعلبه والشكؿ البياني أدناه أف    
بنسبة دا افر أ( 6 ىنالؾ ( وأف41.7%بنسبة  اً فرد (25خمس سنوات وقد بمغ عددىـ  

 11 خبرتيـ( 13.3% بنسبة  أفراد( 8وأف ىنالؾ  سنة ، 10و أقؿ مف 5 خبرتيـ( %10.0 
 .فأك ر سنة16  (35.0%بنسبة   اد( فر 21 ىنالؾبينما و  سنة،15 و أقؿ مف

   
 (4/2/4شكل رقم )

 اسة وفق متغير سنوات الخبرةلإجابات أفراد الدر التوزيع التكراري 
 
 
 
 

 
 

 

      

 

 

 

       

 2007خ، ثشٗبٓظ اًغَاُذساعخ اُزطج٤و٤ ث٤بٗبدٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                    
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 الحالة الاجتماعية:/ 5
  (5/2/4جدول رقم ) 

 التوزيع التكراري لأفراد الدراسة وفق متغير الحالة الاجتماعية   
 اىحبىخ الاعزَبػُخ اىزنشاس اىْغجخ

 ػبصة 23 % 38.3

 ٓزضٝط 36 60.0%

 ٓطِن 1 % 1.7

 أسَٓ ـــــ ـــــ

 أخشٟ ـــــ ـــــ

 عأُغٔٞ 60 %100

 2014ّاُذساعخ اُزطج٤و٤خ،  ث٤بٗبدٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                 

مف أفراد الدراسة  ( فرداً 36الجدوؿ أعلبه والشكؿ البياني أدناه أف ىنالؾ   يتضح مف  
عينة الدراسة وىذا يدؿ عمى  الأك ر مف أفراد وىـ الفئة (60%  نسبةيم موف و متزوجيف 

س إيجاباً عمى استيعابيـ وتطبقيـ لمبادئ إدارة الجودة نفسي مما ينعكاستقرارىـ الأسري وال
 واحد مطمؽ فرداً  ىنالؾ وأف،  عازب(غير متزوجيف ( 38.3%  بنسبة فرداً ( 23 بينما الشاممة.

  . (%1.7  نسبةيم ؿ و 
 (4/ 2/ 5شكل رقم )

 اعيةالتوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة وفق متغير الحالة الاجتم

 
 

 2007اًغَث٤بٗبد اُذساعخ اُزطج٤و٤خ، ثشٗبٓظ ٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:              
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 عدد أفراد الأسرة:/ 6
 (6/2/4جدول رقم )

 أفراد الأسرة عدد الدارسة وفق متغير التوزيع التكراري لأفراد
 أفراد الأسرة التكرار النسبة
 5ػػػ  1 25 % 41.7
 10ػػػ  6 30 50.0%
 15ػػػ  11 5 8.3
 15أك ر مف  ػػػػػ ػػػػػ

 المجموع 60 %100
 ـ2014المصدر: إعداد الباحث، مف بيانات الدراسة التطبيقية،              

 الدراسة مف أفراد ( فرداً 30يتضح مف الجدوؿ أعلبه والشكؿ البياني أدناه أف ىنالؾ           
وأف  الدراسةىـ الفئة الأك ر مف أفراد %( و 50 نسبةب( 10-6عدد أفراد أسرىـ يتراوح بيف  

بنسبة  أفراد( 5وأف ىنالؾ  ،  (5-1عدد أفراد أسرىـ  (41.7%بنسبة  ( فرداً 25ىنالؾ  
 . (15-11أفراد أسرىـ  ( %8.3 

   
 (6/2/4شكل رقم )

 أفراد الأسرة عدد الدراسة وفق متغير لأفراد التوزيع التكراري
 
 
 
 

 
 

 

 

 

 

 

 2007اُذساعخ اُزطج٤و٤خ، ثشٗبٓظ اًغَ ث٤بٗبدٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                     
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 تحميل أسئمة الاستبيان: -ثانياً 
نجاح الجودة الشاممة مرتبط بالاقتراب من العميل وتفيم حاجاتو وتوقعاتو : السؤال الأول
شباع رغباتو  . وا 

 (7/2/4جدول رقم )
 ة الدراسة عمى السؤال الأوللإجابات أفراد عينالتوزيع التكراري 

 الإجابة العدد النسبة
 أوافؽ بشدة 47 %78.3
 أوافؽ 12 %20.0
 محايد 1 %1.7
 لا أوافؽ ػػػػػ ػػػػػ
 لا أوافؽ بشدة ػػػػػ ػػػػػ

 المجموع 60 %100
              

  ّ 2014اُذساعخ اُزطج٤و٤خ،  ث٤بٗبدٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                 

بنسبة مف أفراد عينة الدراسة   ( فرداً 47 ناه أفلجدوؿ أعلبه والشكؿ البياني أديتضح مف ا    
أف نجاح الجودة الشاممة مرتبط بالاقتراب مف العميؿ وتفيـ عمى يوافقوف بشدة ( %78.3 

شباع رغباتو بنسبة  فردا واحداً يوجد بينما  ( 20.0% بنسبة ( فرداً 12 وافؽ أيضاً و ، حاجاتو وا 
 د .محاي( %1.7 

 (7/2/4شكل رقم )
 َغ اىزنشاسٌ لإعبثبد أفشاد ػُْخ اىذساعخ ػيً اىغإاه الأوهالتوز

 

 

 

 
 
 

                                                                                                                                                                                                                                                                                         

 

 

 

 

 

 

 2007اُذساعخ اُزطج٤و٤خ، ثشٗبٓظ اًغَ ث٤بٗبدٖٓ  ،اُجبؽشإػذاد أُظذس:                   
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شباع الذي تحققو الخدمة المقدمة لو يعمل تحديد رضا العميل ومستوى الإ السؤال الثاني:
 . ييئة عمى تحقيق ميزة تنافسية لم

 (4/ 2/ 8جدول رقم )
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤال الثاني 

 الإجابة العدد النسبة
 أوافؽ بشدة 47 %78.3
 أوافؽ 12 %20.0
 محايد 1 %1.7
 لا أوافؽ ػػػػػ ػػػػػ
 لا أوافؽ بشدة ػػػػػ ػػػػػ

 المجموع 60 %100
 2014ّ  اُذساعخ اُزطج٤و٤خ، ث٤بٗبدٖٓ  اُجبؽش،إػذاد أُظذس:                 

 فوافقو ي( 78.3%بنسبة  ( فرداً 47  أف اهلجدوؿ أعلبه والشكؿ البياني أدنيتضح مف ا    
مى تقديـ سمع وخدمات تزيد عييئة التنافسية مرىوف بقدرة ال الميزة بشدة مما يدؿ عمى أف تحقيؽ

( 1.7%بنسبة   واحد فرداً ىنالؾ (، وأف 20.0% بنسبة( فرداً 12 وافؽ، و مف رضا العميؿ
 . محايد

 (8/2/4شكل رقم )
 اىزىصَغ اىزنشاسٌ لإعبثبد أفشاد ػُْخ اىذساعخ ػيً اىغإاه اىضبٍّ

 
 ٤2007ّو٤خ، ثشٗبٓظ اًغَاُذساعخ اُزطج ث٤بٗبدٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                    

 
 



- 162 - 

 

 
بالشكل الذي  الييئةمواكبة التطور في أذواق المستيمكين وتحسين نشاطات السؤال الثالث: 

 .يتناسب مع إمكاناتيا لو أثر إيجابي عمى تمبية حاجات العميل وتحقيق رغباتو 
 (4/ 2/ 9جدول رقم )
 لثالثالدراسة عمى السؤال اعينة التوزيع التكراري لإجابات أفراد 

 الإجابة العدد النسبة
 أوافؽ بشدة 50 %83.3
 أوافؽ 10 %16.7

 محايد ػػػػػ ػػػػػ
 لا أوافؽ ػػػػػ ػػػػػ
 لا أوافؽ بشدة ػػػػػ ػػػػػ

 المجموع 60 %100
 ّ 2014اُذساعخ اُزطج٤و٤خ، ث٤بٗبدٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                 

بشدة  فوافقو ي( 83.3%بنسبة  ( فرداً 50 أدناه أفلبياني يتضح مف الجدوؿ أعلبه والشكؿ ا    
عمى ذلؾ لو أ ر  بناءاً  الييئة أف مواكبة التطور في أذواؽ المستيمكيف وتحسيف نشاطاتعمى 

بنسبة  دافر أ( 10  وافؽ عمى ذلؾ، و إيجابي عمى تمبية حاجات العميؿ وتحقيؽ رغباتو
 %16.7) . 

 (9/2/4شكل رقم )
 اىضبىش لإعبثبد أفشاد ػُْخ اىذساعخ ػيً اىغإاهاىزىصَغ اىزنشاسٌ 

 
 2007أُظذس:إػذاد اُجبؽش، ٖٓ ث٤بٗبد اُذساعخ اُزطج٤و٤خ، ثشٗبٓظ اًغَ             

 
  لمطالب وشكاوي العملاء تزيد من رضا العملاء. الييئةسرعة استجابة السؤال الرابع: 
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 (4/ 2/ 10جدول رقم )
 لسؤال الرابعاالدراسة عمى عينة  التوزيع التكراري لإجابات أفراد

 الإجابة العدد النسبة
 أوافؽ بشدة 47 %78.3
 أوافؽ 12 %20.0
 محايد 1 %1.7
 لا أوافؽ ػػػػػ ػػػػػ
 لا أوافؽ بشدة ػػػػػ ػػػػػ

 المجموع 60 %100
 2014ّاُذساعخ اُزطج٤و٤خ،  ث٤بٗبدٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                 

مف أفراد عينة الدراسة يوافقوف  ( فرداً 47 ه أف لجدوؿ أعلبه والشكؿ البياني أدنايتضح مف ا   
 تيـونسب الييئةبشدة عمى أف سرعة الاستجابة لشكاوي العملبء تؤدي إلي زيادة رضاىـ تجاه 

 تيـ( فرداً ونسب12 عدد الأفراد الذيف يوافقوف ، وأف مف أفراد عينة الدراسة (%78.3 
 . محايد فرداً واحد يوجدبينما  ،( %20.0 
 

 (10/2/4شكل رقم )
 اىذساعخ ػيً اىغإاه اىشاثغ ىصَغ اىزنشاسٌ لإعبثبد أفشاداىز

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 2007اُذساعخ اُزطج٤و٤خ، ثشٗبٓظ اًغَ ث٤بٗبدٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                  
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 ارات يزيد القدرة التنافسيةترسيخ مفيوم رضا العميل في التعامل بين الإدالسؤال الخامس: 
  . مييئةل

 (11/2/4جدول رقم )
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الخامس
 الإجابة العدد النسبة

 أوافؽ بشدة 44 %73.3
 أوافؽ 9 %15.0
 محايد 6 %10.0

 لا أوافؽ ػػػػػ ػػػػػ
 لا أوافؽ بشدة 1 %1.7
 المجموع 60 %100

 2014ّاُذساعخ اُزطج٤و٤خ،  ث٤بٗبدٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                 

مف أفراد  (73.3% بنسبة( فرداً 44 أف يتضح مف الجدوؿ أعلبه والشكؿ البياني أدناه    
ات يزيد القدرة أف ترسيخ مفيوـ رضا العميؿ في التعامؿ بيف الإدار عمى بشدة  فوافقو ي الدراسة

بنسبة   أفراد( 6  بينما بمغ عدد المحايدوف ،(15.0%  بنسبة أفراد( 9  وافؽ، و مييئةالتنافسية ل
 . %(1.7  بنسبةاً ( فرد1  يوافؽ بشدة ولـ %(10.0 
 

 (11/2/4شكل رقم )
 اىزىصَغ اىزنشاسٌ لإعبثبد أفشاد اىذساعخ ػيً اىغإاه اىخبٍظ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 2007ثشٗبٓظ اًغَ ،اُزطج٤و٤خاُذساعخ  ث٤بٗبدٖٓ  ،اُجبؽشإػذاد أُظذس:                
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بالمنفعة التي يحصل عمييا من المنتج  لمييئةيرتبط رضا العميل وولائو  السادس:السؤال 
 . )سمعة أو خدمة( ومقدار التضحية التي يقدميا من أجل الحصول عمى تمك المنفعة

 (12/2/4جدول رقم )
 ادسالتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الس

 الإجابة العدد النسبة
 أوافؽ بشدة 46 %76.7
 أوافؽ 11 %18.3
 محايد 3 %5.0
 لا أوافؽ ػػػػػ ػػػػػ
 لا أوافؽ بشدة ػػػػػ ػػػػػ

 المجموع 60 %100
 2014ّاُذساعخ اُزطج٤و٤خ،  ث٤بٗبد  ٖٓ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                 

مف أفراد ( 76.7%بنسبة  ( فرداً 46  أف هأدنا لجدوؿ أعلبه والشكؿ البيانييتضح مف ا    
يرتبط بالمنفعة التي يحصؿ عمييا مف  أف رضا العميؿ وولائو لمييئةعمى بشدة  فوافقو الدراسة ي
، سمعة أو خدمة( ومقدار التضحية التي يقدميا مف أجؿ الحصوؿ عمى تمؾ المنفعة المنت  

 . (5.0%بنسبة   أفراد( 3  غ عدد المحايدوفبينما بم (،18.3%بنسبة  ( فرداً 11 وافؽ أيضاً و 
 (12/2/4شكل رقم )

 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال السادس

 
 2007اُذساعخ اُزطج٤و٤خ، ثشٗبٓظ اًغَ ث٤بٗبدٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                 
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ة وتقديم خدمات ما بعد البيع تقديم سمع وخدمات متميزة ذات جودة عالي السابع:السؤال 
  في الحفاظ عمى العملاء الحاليين وجذب عملاء جدد .  الييئةيساعد 

 (13/2/4جدول رقم )
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال السابع
 الإجابة العدد النسبة

 أوافؽ بشدة 46 %76.6
 أوافؽ 13 %21.7

 محايد ػػػػػ ػػػػػ
 لا أوافؽ ػػػػػ ػػػػػ

 لا أوافؽ بشدة 1 %1.7
 المجموع 60 %100

 2014ّاُذساعخ اُزطج٤و٤خ، ث٤بٗبد اُجبؽش، ٖٓإػذاد أُظذس:                  

مف أفراد %( 67.6  بنسبة( فرداً 46  أف يتضح مف الجدوؿ أعلبه والشكؿ البياني أدناه 
ت جودة عالية وتقديـ خدمات مابعد أف تقديـ سمع وخدمات متميزة ذا عمىبشدة  فوافقو ي الدراسة

 وافؽ عمى ذلؾو  ،في الحفاظ عمى العملبء الحالييف وجذب عملبء جدد الييئةالبيع يساعد 
 . %(1.7بنسبة   اً ( فرد1  لـ يوافؽ بشدةو ،  (21.7%بنسبة   فرداً  (13 
 

 (13/2/4)شكل رقم
 عالتوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة عمى السؤال الساب

 

 

2007اُذساعخ اُزطج٤و٤خ، ثشٗبٓظ اًغَ ث٤بٗبدٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                 
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ويزيد رضا لمييئة تقديم سمع وخدمات بأسعار مناسبة يزيد حجم المبيعات : السؤال الثامن
 العميل .

 (14/2/4جدول رقم )
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الثامن

 الإجابة العدد سبةالن
 أوافؽ بشدة 52 %86.7
 أوافؽ 7 %11.6

 محايد ػػػػػ ػػػػػ
 لا أوافؽ ػػػػػ ػػػػػ

 لا أوافؽ بشدة 1 %1.7
 المجموع 60 %100

 ّ 2014ث٤بٗبد اُذساعخ اُزطج٤و٤خ،ٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                  

مف أفراد  (86.7%بنسبة  ( فرداً 52 أف يتضح مف الجدوؿ أعلبه والشكؿ البياني أدناه   
حجـ المبيعات وبالتالي يزيد  أف تقديـ سمع وخدمات بأسعار مناسبة يزيدعمى بشدة  فوافقو ي

بنسبة  اً واحداً فرد ، كما لـ يوافؽ بشدة(11.7% بنسبةد افر أ (7 وافؽ عمى ذلؾ، و العميؿرضا 
 1.7)% . 

 ( 14/2/4شكل رقم )
 فراد الدراسة عمى السؤال الثامنالتوزيع التكراري لإجابات أ

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  2007اًغَ اُذساعخ اُزطج٤و٤خ، ثشٗبٓظ ث٤بٗبدٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                     
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ايجابي عمى النشاط التحسين المستمر في مستوى تقديم الخدمة لو أثر : السؤال التاسع
  . ة المقدمة لمخدمةالإداري لمييئ

 (15/2/4جدول رقم )
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال التاسع
 الإجابة العدد النسبة

 أوافؽ بشدة 55 %91.7
 أوافؽ 4 %6.6
 محايد 1 %1.7
 لا أوافؽ ػػػػػ ػػػػػ
 لا أوافؽ بشدة ػػػػػ ػػػػػ

 المجموع 60 %100
 ّ 2014اُزطج٤و٤خ،ث٤بٗبد اُذساعخ ٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                 

 مف أفراد (91.7%بنسبة  ( فرداً 55  أدناه أف لجدوؿ أعلبه والشكؿ البيانييتضح مف ا   
 ر إيجابي ة لو أأف التحسيف المستمر في مستوى تقديـ الخدمعمى بشدة  فوافقو ي الدراسة عينة

( 1وأف ىنالؾ  ، (6.6%بنسبة   أفراد( 4  وافؽ، و المقدمة لمخدمة لمييئةعمى النشاط الإداري 
 . محايد( 1.7%بنسبة   فرداً 

 (15/2/4شكل رقم )
 عمى السؤال التاسع ت أفراد الدراسةالتوزيع التكراري لإجابا

 

 

 2007اُذساعخ اُزطج٤و٤خ ،ثشٗبٓظ اًغَ  ث٤بٗبدٖٓ  ،اُجبؽشإػذاد أُظذس:                  
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في تطوير  الييئةى إلى فشل السؤال العاشر: عدم الفيم الواضح لتوقعات العميل يؤد

 وتحسين جودة خدماتيا .
 (16/2/4)جدول رقم

 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال العاشر
 الإجابة العدد النسبة

 أوافؽ بشدة 41 %68.3
 أوافؽ 15 %25.0
 محايد 4 %6.7
 لا أوافؽ ػػػػػ ػػػػػ
 لا أوافؽ بشدة ػػػػػ ػػػػػ

 موعالمج 60 %100
 2014ّ اُذساعخ اُزطج٤و٤خ ، ث٤بٗبدٖٓ س:إػذادا ُجبؽش، أُظذ                

مف أفراد ( 68.3% بنسبة( فرداً 41 أفه لجدوؿ أعلبه والشكؿ البياني أدنايتضح مف ا    
في  الييئةأف عدـ الفيـ الواضح لتوقعات العميؿ يؤدي إلي فشؿ عمى بشدة  فوافقو الدراسة ي

بمغ عدد  بينما (،25.0%بنسبة   فرداً ( 15 وافؽ، و ودة خدماتياتطوير وتحسيف ج
 . (6.7%بنسبة   أفراد( 4 المحايدوف

 (16/2/4شكل رقم )
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال العاشر

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 2007اًغَ اُذساعخ اُزطج٤و٤خ، ثشٗبٓظ ث٤بٗبدٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                   
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الاستماع إلي أراء ومقترحات وشكاوي العملاء يساىم في عمميات  :رعش يالسؤال الحاد
 . الييئةالتحسين المستمر في أداء 

 (17/2/4جدول رقم )
 عشر التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الحادي

 الإجابة العدد النسبة
 أوافؽ بشدة 47 %78.3
 ؽأواف 12 %20.0
 محايد 1 %1.7
 لا أوافؽ ػػػػػ ػػػػػ
 لا أوافؽ بشدة ػػػػػ ػػػػػ

 المجموع 60 %100
 2014ّ ُزطج٤و٤خ،ُذساعخ ااث٤بٗبد ٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                 

مف أفراد ( 78.3%  بنسبة( فرداً 47  أف يتضح مف الجدوؿ أعلبه والشكؿ البياني أدناه  
أف الاستماع إلي أراء ومقترحات وشكاوى العملبء يساىـ في تحسيف عمى ة بشد فوافقو الدراسة ي

 بنسبة فرداً ( 1، وأف ىنالؾ  ( 20.0%بنسبة   فرداً ( 12 ووافؽ أيضاً عمى ذلؾ  ، الييئةأداء 
          . محايد ( %1.7 

 (17/2/4شكل رقم )
 بات أفراد الدراسة عمى السؤال الحادي عشرجاالتوزيع التكراري لإ

 

 
 

 2007اُذساعخ اُزطج٤و٤خ، ثشٗبٓظ اًغَ  ث٤بٗبدٖٓ  ،اُجبؽشإػذاد أُظذس:               
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 .  السؤال الثاني عشر: عدم الاىتمام بالتخطيط الجيد يؤدى إلى تدنى كفاءة الأداء
 (4/ 2/ 18جدول رقم )

 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الثاني عشر
 الإجابة ددالع النسبة
 أوافؽ بشدة 48 80.0%

 أوافؽ 12 %20.0
 محايد ػػػػػ ػػػػػ
 لا أوافؽ ػػػػػ ػػػػػ
 لا أوافؽ بشدة ػػػػػ ػػػػػ

 المجموع 60 %100
 2014ّ اُذساعخ اُزطج٤و٤خ، ث٤بٗبدٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                  

مف أفراد ( %80.0  بنسبة( فرداً 48  أفاه لجدوؿ أعلبه والشكؿ البياني أدنيتضح مف ا    
وافؽ عمى ، و الجيد يؤدي إلي تدني كفاءة الأداء أف عدـ التخطيطعمى بشدة  فوافقو الدراسة ي

 . (20.0%  بنسبة فرداً ( 12  ذلؾ
 (18/2/4شكل رقم )

 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الثاني عشر

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  2007أُظذس:إػذاد اُجبؽش، ٖٓ ث٤بٗبد اُذساعخ اُزطج٤و٤خ، ثشٗبٓظ اًغَ                   
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 .  بالييئة : مشاركة العاممين في اتخاذ القرار تساعد عمى تحسين الأداء السؤال الثالث عشر

 (19/2/4جدول رقم )
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الثالث عشر

 الإجابة العدد النسبة
 أوافؽ بشدة 39 %65.0
 أوافؽ 18 %30.0
 محايد 2 %3.3
 لا أوافؽ ػػػػػ ػػػػػ

 لا أوافؽ بشدة 1 %1.7
 المجموع 60 %100

 2014ّ ث٤بٗبد اُذساعخ اُزطج٤و٤خ،ٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                 

مف أفراد ( 65.0%بنسبة   ( فرداً 39  أف يتضح مف الجدوؿ أعلبه والشكؿ البياني أدناه      
القرارات تؤدي إلي تحسيف الأداء  أف مشاركة العامميف في اتخاذعمى بشدة  فوافقو الدراسة ي
لـ و محايديف، %( 3.3بنسبة   اً ( فرد2 (، وأف ىنالؾ35.0%  بنسبة فرداً  (18  وافؽ، و بالييئة

 . %(1.7  بنسبة اً ( فرد1  يوافؽ بشدة
 (19/2/4شكل رقم )

 دراسة عمى السؤال الثالث عشرأفراد ال تاالتكراري لإجابالتوزيع 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 2007اًغَ  اُذساعخ اُزطج٤و٤خ، ثشٗبٓظ  ث٤بٗبدٖٓ  ،اُجبؽشإػذاد أُظذس:                      
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السؤال الرابع عشر: تساىم نتائج البحوث والتطوير في مواكبة التغير المستمر في توقعات 
 . لخدمة بالييئةلعملاء تجاه جودة اا

 (20/2/4جدول رقم )
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الرابع عشر

 الإجابة العدد النسبة
 أوافؽ بشدة 41 %68.3
 أوافؽ 16 %26.7
 محايد 2 %3.3
 لا أوافؽ ػػػػػ ػػػػػ

 لا أوافؽ بشدة 1 %1.7
 المجموع 60 %100

 2014ّ اُزطج٤و٤خ،ث٤بٗبد اُذساعخ ٖٓ ، اُجبؽشذاد إػأُظذس:                  

مف أفراد ( 68.3%بنسبة  ( فرداً 41  أف يتضح مف الجدوؿ أعلبه والشكؿ البياني أدناه  
أف نتائ  البحوث والتطوير تسيـ في مواكبة التغير المستمر في عمى بشدة  فوافقو الدراسة ي
بينما بمغ عدد (، 26.7%بنسبة  ( فرداً 16  ؽواف، و لعملبء تجاه جودة الخدمة بالييئةا توقعات

 اً ( فرد1  لايوافقوف بشدةالذيف  ، أما%(3.3  بنسبة العينة دافر مف أ (2 المحايدوف
 . %(1.7 بنسبة

 (20/2/4شكل رقم )
 عمى السؤال الرابع عشرالتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  2007اُذساعخ اُزطج٤و٤خ، ثشٗبٓظ اًغَ ث٤بٗبدٖٓ ، اُجبؽشذاد إػأُظذس:                     
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   .ؤثر إيجاباً عمى كفاءة أدائيا ي الييئةالعمل بروح الفريق في ال الخامس عشر: ؤ الس

 (21/2/4جدول رقم )
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الخامس عشر

 الإجابة العدد النسبة
 بشدةأوافؽ  53 %88.3

 أوافؽ 6 10
 محايد ػػػػػ ػػػػػ
 لا أوافؽ ػػػػػ ػػػػػ

 لا أوافؽ بشدة 1 1.7
 المجموع 60 %100

 2014ّ اُزطج٤و٤خ،ث٤بٗبد اُذساعخ ٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                     

 مف أفراد (88.3% بنسبة( فرداً 53 فأ يتضح مف الجدوؿ أعلبه والشكؿ البياني أدناه      
يخمؽ روح التعاوف بيف العامميف  الييئةبشدة عمى أف العمؿ بروح الفريؽ في  فوافقو الدراسة ي

بنسبة  أفراد (6  وافؽ، و ر وينعكس إيجابا عمى كفاءة أداء العامميفويساىـ في تنويع الأفكا
 .%( 1.7بنسبة   اً واحدفرد ولـ يوافؽ بشدة ،(%10 
 

 (21/2/4شكل رقم )
 لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الخامس عشرالتوزيع التكراري 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  2007اُذساعخ اُزطج٤و٤خ، ثشٗبٓظ اًغَ ث٤بٗبدٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                    
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شراكيم في السؤال السادس عشر:  احترام الاتحادات والجمعيات واليياكل التابعة لمعاممين وا 
        . الييئةعمى أداء  اتخاذ القرار لو اثر ايجابي

 (22/2/4م)جدول رق
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال السادس عشر

 الإجابة العدد النسبة
 أوافؽ بشدة 42 %70

 أوافؽ 15 %25.0
 محايد 2 %3.3
 لا أوافؽ ػػػػػ ػػػػػ

 لا أوافؽ بشدة 1 %1.7
 المجموع 60 %100

 2014ّ اُذساعخ اُزطج٤و٤خ ، ث٤بٗبدٖٓ ، اُجبؽشإػذاد ظذس: أُ                 

مف أفراد  (68.0%بنسبة  ( فرداً 42  فأ يتضح مف الجدوؿ أعلبه والشكؿ البياني أدناه   
شراكيـ في اتخاذ  ف بشدةوافقو الدراسة ي عمى أف احتراـ الاتحادات والجمعيات التابعة لمعامميف وا 

( 2  (، وأف ىنالؾ25.0%بنسبة  ( فرداً 15 وافؽ أيضاً ، و الييئة أداء القرارات يؤ ر إيجابا عمى
 . %(1.7بنسبة   اً ( فرد1  لـ يوافؽ بشدةو محايديف، %( 3.3  بنسبة اً فرد
                          

 (22/2/4شكل رقم )
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال السادس عشر

 

 

 

 

      

 

 

                

  

 

                          

 

 

 2007اُذساعخ اُزطج٤و٤خ، ثشٗبٓظ اًغَ  ث٤بٗبدٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                   
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وضع رسالة موثقة ومعمنة لمجميع تبين الغرض الأساسي  الييئةعمى  :السؤال السابع عشر
تمع والتزاميا بالجودة في من أنشطتيا والتزاميا الدائم نحو موظفييا وعملائيا والمج

  .خدماتيا
 (23/2/4جدول رقم )

 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال السابع عشر
 الإجابة العدد النسبة

 أوافؽ بشدة 50 %83.3
 أوافؽ 7 %11.7
 محايد 2 %3.3
 لا أوافؽ ػػػػػ ػػػػػ

 لا أوافؽ بشدة 1 %1.7
 المجموع 60 %100

 2014ّ اُذساعخ اُزطج٤و٤خ، ث٤بٗبدٖٓ ، جبؽشاُإػذاد أُظذس:                 

مف  (83.3%بنسبة  ( فرداً 50  أف ىنالؾ يتضح مف الجدوؿ أعلبه والشكؿ البياني أدناه  
تبيف الغرض مف أنشطتيا والتزاماتيا  بشدة عمى أف رسالة الييئة فوافقو ي الدراسةعينة  أفراد

 دافر مف أ( 2  بينما بمغ عدد المحايدوف(، 11.7% بنسبة أفراد( 7 وافؽ، و بالجودة في خدماتيا
 . %(1.7 بنسبة اً ( فرد1  لـ يوافؽ بشدةو ، %(3.3 بنسبة عينة الدراسة

 
 (23/2/4شكل رقم )

 لتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال السابع عشرا
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2007اُذساعخ اُزطج٤و٤خ ، ثشٗبٓظ اًغَ  ث٤بٗبدٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                
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تمتزم فييا بكفاءة الأداء مع العناية بالعاممين  ثامن عشر: وجود رؤية شاممة لمييئةالسؤال ال
 وكسب رضا الزبائن يتماشى مع تطبيق أسس الجودة الشاممة.

 (4/ 2/ 24جدول رقم )
 ل الثامن عشرالتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤا

 الإجابة العدد النسبة
 أوافؽ بشدة 4 %75.0
 أوافؽ 13 %21.7
 محايد 2 %3.3
 لا أوافؽ ػػػػػ ػػػػػ
 لا أوافؽ بشدة ػػػػػ ػػػػػ

 المجموع 60 %100
 2014ّث٤بٗبد اُذساعخ اُزطج٤و٤خ، ٖٓ  ،اُجبؽشإػذاد أُظذس:                 

 مف أفراد الدراسة (75.0%بنسبة  ( فرداً 45  أف اني أدناهيتضح مف الجدوؿ أعلبه والشكؿ البي
، بالييئة أف تطبيؽ أسس الجودة الشاممة يستمزـ وجود رؤية شاممة عمىبشدة  فوافقو ي
 محايديف.%( 3.3 بنسبة اً ( فرد2أف ىنالؾ  ، و (21.7%وبنسبة   فرداً ( 13 وافؽو 

 
 (24/2/4شكل رقم )

 دراسة عمى السؤال الثامن عشرت أفراد الالتوزيع التكراري لإجابا
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 2007اُذساعخ اُزطج٤و٤خ، ثشٗبٓظ اًغَ ث٤بٗبدٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                    
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يتطمب تعديل وتجديد الأدوات  بيق إدارة الجودة الشاممة بالييئةالسؤال التاسع عشر: تط
                       . في ىذا الجانبوالأساليب المستخدمة لمواكبة التغيرات المستمرة 
 (25/2/4جدول رقم )

 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال التاسع عشر
 الإجابة العدد النسبة

 أوافؽ بشدة 43 %71.6
 أوافؽ 13 %21.7
 محايد 4 %6.7
 لا أوافؽ ػػػػػ ػػػػػ
 لا أوافؽ بشدة ػػػػػ ػػػػػ

 المجموع 60 %100
 2014ّ ث٤بٗبد اُذساعخ اُزطج٤و٤خ،ٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                 

مف أفراد ( 71.6%  بنسبة( فرداً 43 أف  يتضح مف الجدوؿ أعلبه والشكؿ البياني أدناه   
أف تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة يتطمب تعديؿ في الأدوات والأساليب عمى بشدة  فوافقو يالدراسة 

( 4  وأف ىنالؾ (،21.7%  بنسبة فرداً ( 13  وافؽ، و  اكبة التغيرات المستمرةالمستخدمة لمو 
 محايديف .%( 6.7  بنسبة أفراد
 

 (25/2/4شكل رقم )
 زيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال التاسع عشرالتو 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 2007ج٤و٤خ ، ثشٗبٓظ اًغَاُذساعخ اُزط ث٤بٗبدٖٓ ،اُجبؽش إػذاد أُظذس:                    
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يؤثر سمباً  الييئةعدم تعميم التكنولوجيا المتطورة للاتصال في كافة أجزاء السؤال العشرون: 
 ة.مى وضع الخطط الإستراتيجية لمييئع

 (26/2/4جدول رقم )
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال العشرين
 الإجابة العدد النسبة

 فؽ بشدةأوا 45 %75.0
 أوافؽ 13 %21.6
 محايد 1 %1.7
 لا أوافؽ ػػػػػ ػػػػػ

 لا أوافؽ بشدة 1 %1.7
 المجموع 60 %100

 

 2014ّث٤بٗبد اُذساعخ اُزطج٤و٤خ،ٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                  

مف أفراد  (75.0%بنسبة  ( فرداً 45  أف يتضح مف الجدوؿ أعلبه والشكؿ البياني أدناه   
 الييئةأف عدـ تعميـ التكنولوجيا المتطورة للبتصاؿ في كافة أجزاء  عمىبشدة  فوافقو ي الدراسة

،  (21.6%بنسبة   فرداً ( 13  وافؽ عمى ذلؾ، و  يؤ ر سمباً عمى وضع الخطط الإستراتيجية
 بنسبةواحد  اً ( فرد1  لـ يوافؽ بشدةو ،  %(1.7و بنسبة   اً ( فرد1 بينما بمغ عدد المحايدوفو 
 1.7)% . 

 (26/2/4شكل رقم )
 يندراسة عمى السؤال العشر ت أفراد الالتوزيع التكراري لإجابا

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 2007اُذساعخ اُزطج٤و٤خ ، ثشٗبٓظ اًغَ ث٤بٗبدٖٓ  ،اُجبؽشإػذاد أُظذس:                 
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طيط طويل يحتاج تطبيق الجودة الشاممة إلى فكر بعيد المدى وتخالسؤال الحادي والعشرون: 
 . ةيجية لمييئالأجل لموصول للأىداف الإسترات

 (27/2/4)جدول رقم 
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الحادي والعشرون

 الإجابة العدد النسبة
 أوافؽ بشدة 40 %66.6
 أوافؽ 19 %31.7

 محايد ػػػػػ ػػػػػ
 لا أوافؽ ػػػػػ ػػػػػ

 لا أوافؽ بشدة 1 %1.7
 المجموع 60 %100

 

 2014ّ اُذساعخ اُزطج٤و٤خ، ث٤بٗبدٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                  

مف أفراد  (66.6%  بنسبة( فرداً 40  أف يتضح مف الجدوؿ أعلبه والشكؿ البياني أدناه   
وؿ تخطيط طويؿ الأجؿ لموصأف تطبيؽ الجودة الشاممة يحتاج إلي  عمىبشدة  فوافقو ي الدراسة

 بنسبة اً فرد (1 ، وأف ىنالؾ(31.7%  بنسبة ( فرداً 19  وافؽو  ،الإستراتيجيةللؤىداؼ 
 بشدة .%( لـ يوافؽ 1.7 
 

 ( 27/2/4شكل رقم )
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الحادي والعشرون    

 
 
 
 
 
 

 

 

 

 2007اُذساعخ اُزطج٤و٤خ، ثشٗبٓظ اًغَ دث٤بٗبٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                       
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ة إلى تأسيس ىيكل إداري الشاممة بالييئ يحتاج تطبيق الجودةالسؤال الثاني والعشرون: 
 مناسب يمكنيا من إحراز النجاح ويحقق أىدافيا.
 (28/2/4جدول رقم )

 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الثاني والعشرون
 الإجابة دالعد النسبة

 أوافؽ بشدة 52 %86.7
 أوافؽ 8 %13.3

 محايد ػػػػػ ػػػػػ
 لا أوافؽ ػػػػػ ػػػػػ
 لا أوافؽ بشدة ػػػػػ ػػػػػ

 المجموع 60 %100
 

 2014ّاُذساعخ اُزطج٤و٤خ ، ث٤بٗبدٖٓ ظذس:إػذاد اُجبؽش، أُ                

الدراسة  مف أفراد (86.7% بنسبةفرداً ( 52 أف يتضح مف الجدوؿ أعلبه والشكؿ البياني أدناه  
يحتاج إلي تأسيس ىيكؿ إداري مناسب  أف تطبيؽ الجودة الشاممة بالييئةعمى بشدة  فوافقو ي

 . (13.3%بنسبة   أفراد( 8  وافؽ، و يمكنيا مف تحقيؽ أىدافيا
 

 (28/2/4شكل رقم)
 ونالتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الثاني والعشر 

 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 2007اُذساعخ اُزطج٤و٤خ، ثشٗبٓظ اًغَ ث٤بٗبدٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                     
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تصميم سياسات إستراتيجية مدروسة ومتميزة يؤدى إلى التطبيق السؤال الثالث والعشرون: 
 الأمثل لأسس الجودة الشاممة .

 (29/2/4)جدول رقم 
 اد الدراسة عمى السؤال الثالث والعشرونالتوزيع التكراري لإجابات أفر 

 الإجابة العدد النسبة
 أوافؽ بشدة 48 %80.0
 أوافؽ 12 %20.0

 محايد ػػػػػ ػػػػػ
 لا أوافؽ بشدة ػػػػػ ػػػػػ
 لا أوافؽ ػػػػػ ػػػػػ

 المجموع 60 %100
 

 2014ّ اُذساعخ اُزطج٤و٤خ، ث٤بٗبدٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                 

مف أفراد  (80.0%  بنسبة( فرداً 48 أف يتضح مف الجدوؿ أعلبه والشكؿ البياني أدناه      
أف تصميـ سياسات إستراتيجية مدروسة يؤدي إلي التطبيؽ الأم ؿ عمى بشدة  فوافقو ي الدراسة

 . (20.0%بنسبة   فرداً ( 12  وافؽ، و  لأسس إدارة الجودة الشاممة
 

 (29/2/4شكل رقم )
 راسة عمى السؤال الثالث والعشرونت أفراد الدتكراري لإجاباالتوزيع ال

 
 
 
 
 
 
 

 

                

 2007اُذساعخ اُزطج٤و٤خ ، ثشٗبٓظ اًغَ ث٤بٗبدٖٓ  ،اُجبؽشإػذاد أُظذس:                     
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عمى تطبيق وجود أسس تنظيم إداري متفاعمة ومتكاممة تؤثر إيجابا السؤال الرابع والعشرون: 
 . ةودة الشاممة بالييئالج

 (30/2/4جدول رقم )
 الدراسة عمى السؤال الرابع والعشرونلإجابات أفراد التوزيع التكراري 

 الإجابة العدد النسبة
 أوافؽ بشدة 51 %85.0
 أوافؽ 8 %13.3
 محايد ػػػػػ +ػػػػػ
 لا أوافؽ ػػػػػ ػػػػػ

 لا أوافؽ بشدة 1 %1.7
 المجموع 60 %100

 

 2014ّ ث٤بٗبد اُذساعخ اُزطج٤و٤خ،ٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                  

مف أفراد  (85.0%بنسبة   ( فرداً 51  أف يتضح مف الجدوؿ أعلبه والشكؿ البياني أدناه   
عمى أف وجود أسس تنظيـ إداري متكاممة ومتفاعمة تؤ ر إيجابا عمى بشدة  فوافقو الدراسة ي

 لـ يوافؽ بشدةو  ، (13.3%  بنسبة أفراد( 8  وافؽ عمى ذلؾ، و ةتطبيؽ الجودة الشاممة بالييئ
 . %(1.7بنسبة   اً ( فرد1 

 (30/2/4شكل رقم )
 عمى السؤال الرابع والعشرون لإجابات أفراد الدراسةالتوزيع التكراري 

 
 
 
 
 
 

 

 

 

 2007َ اُذساعخ اُزطج٤و٤خ، ثشٗبٓظ اًغ ث٤بٗبدٖٓ  ،اُجبؽشإػذاد أُظذس:                     
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الاعتقاد بأن الجودة الشاممة مسئولية جية متخصصة وليست السؤال الخامس والعشرون: 
 يؤثر سمباً عمى تطبيق الجودة الشاممة. ييئةمسئولية كافة المستويات الإدارية بال

 (31/2/4جدول رقم )
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الخامس والعشرون

 الإجابة دالعد النسبة
 أوافؽ بشدة 48 %80.0
 أوافؽ 10 %16.6
 محايد 1 %1.7
 لا أوافؽ ػػػػػ ػػػػػ

 لا أوافؽ بشدة 1 %1.7
 المجموع 60 %100

 

 2014ّ ث٤بٗبد اُذساعخ اُزطج٤و٤خ،ٖٓ  اُجبؽش،إػذاد أُظذس:                 

مف أفراد  (80.0%سبة  بن( فرداً 48 أف يتضح مف الجدوؿ أعلبه والشكؿ البياني أدناه  
الشاممة مسئولية جية متخصصة وليست كافة المستويات أف الجودة  عمىبشدة  فوافقو ي الدراسة

بينما بمغ عدد  (،16.6%بنسبة   أفراد (10 وافؽو  ،الإدارية يو ر سمبا عمى تطبيقيا
 .%(1.7بنسبة   اً ( فرد1 يوافؽ بشدة لـ ، وكذلؾ%( 1.7بنسبة   اً ( فرد1 المحايدوف

 
 (31/2/4شكل رقم )

 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الخامس والعشرون
 
 

 
 
 
 

 

 

 2007اُذساعخ اُزطج٤و٤خ ، ثشٗبٓظ اًغَ ث٤بٗبدٖٓ  ،اُجبؽشإػذاد أُظذس:               
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يتطمب تطبيق الجودة الشاممة تغيير في سموكيات العاممين السؤال السادس والعشرون: 
 . وذلك بتصحيح المفاىيم الخاطئة لدى العاممين عن الجودة الشاممة لييئةاب

 (32/2/4جدول رقم )
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال السادس والعشرون

 الإجابة العدد النسبة
 أوافؽ بشدة 41 %68.3
 أوافؽ 7 %28.4
 محايد 2 %3.3
 لا أوافؽ ػػػػػ ػػػػػ
 لا أوافؽ بشدة ػػػػػ ػػػػػ

 المجموع 60 %100
 

 2014ّ ث٤بٗبد اُذساعخ اُزطج٤و٤خ،ٖٓ ، جبؽشاُذس: إػذاد أُظ                 

 مف أفراد الدراسة (68.3%بنسبة  ( فرداً 41 أف يتضح مف الجدوؿ أعلبه والشكؿ البياني أدناه 
( 17  وافؽ، و يات العامميف تطبيؽ الجودة الشاممة يتطمب التغيير في سموك عمىبشدة  فوافقو ي

 محايديف.%( 3.3بنسبة   العينة دافر مف أ( 2، و أف ىنالؾ  ( 28.3%بنسبة   فرداً 

 
 (32/2/4شكل رقم )

 دراسة عمى السؤال السادس والعشرونت أفراد الالتوزيع التكراري لإجابا
 

 
 
 
 
 
 
 

 2007و٤خ، ثشٗبٓظ اًغَ اُذساعخ اُزطج٤ ث٤بٗبدٖٓ ، اُجبؽشأُظذس:إػذاد                  
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التقميد والمحاكاة لتجارب المؤسسات الأخرى دون مراعاة لظروف السؤال السابع والعشرون: 
 يحول دون تطبيق الجودة الشاممة بالمستوى المطموب.لمييئة البيئة الداخمية والخارجية 

 (33/2/4جدول رقم )
 سابع والعشرونعمى السؤال الأفراد الدراسة التوزيع التكراري لإجابات 

 الإجابة العدد النسبة
 أوافؽ بشدة 43 %71.6
 أوافؽ 13 %21.7
 محايد 1 %1.7
 لا أوافؽ ػػػػػ ػػػػػ

 لا أوافؽ بشدة 3 %5.0
 المجموع 60 %100

 

 2014ّ ث٤بٗبد اُذساعخ اُزطج٤و٤خ،ٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                  

مف أفراد  (71.6%بنسبة  ( فرداً 43  أف بياني أدناهيتضح مف الجدوؿ أعلبه والشكؿ ال   
دوف دراسة يحوؿ أف التقميد والمحاكاة لتجارب المؤسسات الأخرى عمى بشدة  فوافقو الدراسة ي

بينما بمغ  (،21.7%بنسبة   فرداً ( 13  وافؽو  ،الشاممة بالمستوى المطموبدوف تطبيؽ الجودة 
 . %(5.0بنسبة   أفراد( 3  ولـ يوافؽ بشدة %(،1.7  بنسبةفرداً  (1عدد المحايدوف  

 
 ((33/2/4شكل رقم 

 فالتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال السابع والعشرو
 

 

 

  

 

 

 

 

  

 

 

  

 

 2007ذساعخ اُزطج٤و٤خ، ثشٗبٓظ اًغَاُ ث٤بٗبدٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                    
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عائق أمام يشكل  خصيص ميزانية لإدارة الجودة الشاممةعدم تالسؤال الثامن والعشرون:
 . تطبيقاتيا

 (34/2/4جدول رقم )
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الثامن والعشرون

 الإجابة العدد النسبة
 أوافؽ بشدة 49 %81.7
 أوافؽ 11 %18.3

 محايد ػػػػػ ػػػػػ
 لا أوافؽ بشدة ػػػػػ ػػػػػ
 لا أوافؽ ػػػػػ ػػػػػ

 المجموع 60 %100
 

 2014ّ ث٤بٗبد اُذساعخ اُزطج٤و٤خ،ٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                 

مف أفراد  (81.7%بنسبة  ( فرداً 49  أف يتضح مف الجدوؿ أعلبه والشكؿ البياني أدناه  
يشكؿ عائؽ أماـ  أف عدـ تخصيص ميزانية لإدارة الجودة الشاممةعمى بشدة  فوافقو الدراسة ي

 . (18.3%بنسبة   فرداً ( 11  وافؽ، و تطبيقيا بالمستوى المطموب
 

 (34/2/4شكل رقم )
 دراسة عمى السؤال الثامن والعشرونات أفراد الالتوزيع التكراري لإجاب

 
 
 
 
 
 

 

 

 

 2007اُذساعخ اُزطج٤و٤خ، ثشٗبٓظ اًغَ  ث٤بٗبدٖٓ  ،اُجبؽشأُظذس:إػذاد                   

 



- 188 - 

 

ليتماشى مع متطمبات الجودة  مييئةالتغيير في الييكل التنظيمي للسؤال التاسع والعشرون: ا
 الشاممة يشكل عبئاً إدارياً ومالياً عمييا.

 (4/ 2/ 35جدول رقم )
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال التاسع والعشرون

 الإجابة العدد النسبة
 أوافؽ بشدة 35 %58.4
 أوافؽ 18 %30.0
 محايد 2 %3.3
 لا أوافؽ ػػػػػ ػػػػػ

 لا أوافؽ بشدة 5 %8.3
 المجموع 60 %100

 

 2014ّ ث٤بٗبد اُذساعخ اُزطج٤و٤خ،ٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                

مف  (58.4%بنسبة  ( فرداً 35أف ىنالؾ   يتضح مف الجدوؿ أعلبه والشكؿ البياني أدناه   
ليتماشى مع تطبيؽ  ييئةملؿ التنظيمي أف التغيير في الييك عمىبشدة  فوافقو ة يأفراد الدراس

بينما بمغ  ،(30.0%بنسبة   فرداً ( 18  وافؽ، و الجودة الشاممة يشكؿ عبئاً إدارياً ومالياً عمييا
 .%( 8.3بنسبة   أفراد( 5  لـ يوافؽ بشدةو %(، 3.3بنسبة   فرداً  (2عدد المحايدوف  

 (35/2/4شكل رقم )
 زيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال التاسع والعشرونتو ال

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 2007اُذساعخ اُزطج٤و٤خ، ثشٗبٓظ اًغَ ث٤بٗبدٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                   
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القصور في رؤية الإدارة العميا لمجودة الشاممة يؤثر سمباً عمى كفاءة السؤال الثلاثون: 
 تيا .تطبيقا

 (4/ 2/ 36جدول رقم )
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الثلاثون
 الإجابة العدد النسبة

 أوافؽ بشدة 48 %80.0
 أوافؽ 11 %18.3
 محايد 1 %1.7
 لا أوافؽ ػػػػػ ػػػػػ
 لا أوافؽ بشدة ػػػػػ ػػػػػ

 المجموع 60 %100
 

 2014ّ ث٤بٗبد اُذساعخ اُزطج٤و٤خ،ٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                  

مف أفراد  (80.0%  بنسبة( فرداً 48  أف يتضح مف الجدوؿ أعلبه والشكؿ البياني أدناه  
بشدة عمى أف القصور في رؤية الإدارة العميا لمجودة الشاممة لو أ ر سمبي عمى  فوافقو الدراسة ي
 محايد.%( 1.7  بنسبة اً ( فرد1  أف ىنالؾ(، و 18.3%  بنسبة فرداً  (11 وافؽ أيضاً و  ،تطبيقيا

  
 (36/2/4شكل رقم )

 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الثلاثون
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 2007اُذساعخ اُزطج٤و٤خ، ثشٗبٓظ اًغَ  ث٤بٗبدٖٓ  ،اُجبؽشإػذاد أُظذس:                   
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برامج تدريبية لمعاممين تتعمق بالجودة الشاممة عدم القيام بالسؤال الحادي والثلاثون: 
 . وتطبيقاتيا يعوق التطبيق الأمثل ليذا المفيوم

 (37/2/4جدول رقم )
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الحادي والثلاثون

 الإجابة العدد النسبة
 أوافؽ بشدة 48 %80.0
 أوافؽ 10 %16.7
 محايد 2 %3.3
 لا أوافؽ ػػػػػ ػػػػػ
 لا أوافؽ بشدة ػػػػػ ػػػػػ

 المجموع 60 %100
 

 2014ّ ث٤بٗبد اُذساعخ اُزطج٤و٤خ،ٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                 

مف أفراد  (80.0%بنسبة  ( فرداً 48  أف يتضح مف الجدوؿ أعلبه والشكؿ البياني أدناه  
مى أساليب الجودة الشاممة يعوؽ ع مميف بالييئةأف عدـ تدريب العاعمى بشدة  فوافقو الدراسة ي

 دافر مف أ (2أف ىنالؾ  و ، (16.7%بنسبة   أفراد( 10  وافؽ، و التطبيؽ لإدارة الجودة الشاممة
  .              محايديف%( 3.3  بنسبة العينة

 
 (37/2/4شكل رقم)

 ناسة عمى السؤال الحادي والثلاثوأفراد الدر  التوزيع التكراري لإجابات
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 2007اُذساعخ اُزطج٤و٤خ ، ثشٗبٓظ اًغَ  ث٤بٗبدٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                  
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ة يؤثر سمباً عمى غم مكونات الييكل التنظيمي بالييئعدم تكامل وتناالسؤال الثاني والثلاثون: 
 التطبيق الأمثل لمجودة الشاممة.

 (38/2/4جدول رقم )
 جابات أفراد الدراسة عمى السؤال الثاني والثلاثونالتوزيع التكراري لإ

 الإجابة العدد النسبة
 أوافؽ بشدة 43 %71.7
 أوافؽ 17 %28.3

 محايد ػػػػػ ػػػػػ
 لا أوافؽ بشدة ػػػػػ ػػػػػ
 لا أوافؽ ػػػػػ ػػػػػ

 المجموع 60 %100
 

 2014ّ و٤خ،ث٤بٗبد اُذساعخ اُزطج٤ٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                  

مف أفراد  (71.7%بنسبة  ( فرداً 43  أف يتضح مف الجدوؿ أعلبه والشكؿ البياني أدناه   
ة يؤ ر سمباً عمى مؿ مكونات الييكؿ التنظيمي بالييئأف عدـ تكاعمى بشدة  فوافقواالدراسة ي

 . (28.3%  بنسبة فرداً ( 17  وكذلؾ وافؽ، التطبيؽ الأم ؿ لمجودة الشاممة
 

 (38/2/4)شكل رقم 
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الثاني والثلاثون

 
 
 
 
 
 
 

 

 

 2007اُذساعخ اُزطج٤و٤خ، ثشٗبٓظ اًغَ  ث٤بٗبدٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                    
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ل التحفيز المادي والمعنوي لمعاممين يؤدى إلى تشجيعيم عمى العم: السؤال الثالث والثلاثون
 . بكفاءة وبالتالي زيادة الإنتاجية

 (39/2/4جدول رقم )
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الثالث والثلاثون

 الإجابة العدد النسبة
 أوافؽ بشدة 58 %96.6
 أوافؽ 1 %1.7
 محايد 1 %1.7
 لا أوافؽ ػػػػػ ػػػػػ
 لا أوافؽ بشدة ػػػػػ ػػػػػ

 المجموع 60 %100
 

 2014ّث٤بٗبد اُذساعخ اُزطج٤و٤خ، ٖٓ  ،اُجبؽشإػذاد أُظذس:                 

 (96.6% بنسبةمف أفراد العينة ( فرداً 58 أف أعلبه والشكؿ البياني أدناه الجدوؿ يتضح مف 
، أف التحفيز يشجع العامميف عمى العمؿ بكفاءة وبالتالي تزيد الإنتاجية عمىبشدة  فوافقو ي
 محايد .%( 1.7بنسبة   اً ( فرد1 ، بينما يوجد(1.7% بنسبة داً فر ( 1 وافؽو 
 

 (39/2/4شكل رقم )
 عمى أفراد السؤال الثالث والثلاثون الدراسةالتوزيع التكراري لإجابات 

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 2007اًغَ اُذساعخ اُزطج٤و٤خ ، ثشٗبٓظ ث٤بٗبدٖٓ  ،اُجبؽشإػذاد أُظذس:                   

 



- 193 - 

 

ة يسيم في تشجيع نة بخبراء متخصصين من خارج الييئالاستعاالثلاثون: السؤال الرابع و 
 العاممين عمى تطوير جودة الأداء داخميا .

 (40/2/4جدول رقم )
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الرابع والثلاثون

 الإجابة العدد النسبة
 أوافؽ بشدة 38 %63.3
 أوافؽ 20 %33.3
 حايدم 1 %1.7
 لا أوافؽ ػػػػػ ػػػػػ

 لا أوافؽ بشدة 1 %1.7
 المجموع 60 %100

 

 2014ّ ث٤بٗبد اُذساعخ اُزطج٤و٤خ،ٖٓ  ُجبؽش،ذس:إػذاد اأُظ                

مف أفراد  (63.3% بنسبة( فرداً 38 أف يتضح مف الجدوؿ أعلبه والشكؿ البياني أدناه    
في تطوير جودة الأداء داخؿ نة بالخبرات الخارجية تسيـ أف الاستعاعمى بشدة  فوافقو الدراسة ي

بنسبة  فرداً ( 1  ، بينما بمغ عدد المحايدوف(33.3%بنسبة  ( فرداً 20 ووافؽ كذلؾ ،ةالييئ
 . %(1.7بنسبة   اً ( فرد1  لـ يوافؽ بشدةو ، (%1.7 

 (40/2/4شكل رقم )
 ابع والثلاثونالتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الر 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 2007اُذساعخ اُزطج٤و٤خ ، ثشٗبٓظ اًغَ ث٤بٗبدٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                    
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ة يرفع الروح المعنوية ليم لعاممين بالولاء والانتماء لمييئشعور االسؤال الخامس والثلاثون: 
 مما ينعكس إيجاباً عمى جودة أدائيم .

 (41/2/4جدول رقم )
 وزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الخامس والثلاثونالت

 الإجابة العدد النسبة
 أوافؽ بشدة 49 %81.7
 أوافؽ 11 %18.3

 محايد ػػػػػ ػػػػػ
 لا أوافؽ ػػػػػ ػػػػػ
 لا أوافؽ بشدة ػػػػػ ػػػػػ

 المجموع 60 %100
 

 2014ّد اُذساعخ اُزطج٤و٤خ،ث٤بٗبٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                  

مف أفراد  (81.7%بنسبة  ( فرداً 49  أف الجدوؿ أعلبه والشكؿ البياني أدناه يتضح مف   
ة يرفع الروح المعنوية لعامميف بالولاء والانتماء لمييئبشدة عمى أف شعور ا فوافقو الدراسة يعينة 

 . (18.3%بنسبة  ( فرداً 11  ووافؽ ،ليـ وينعكس إيجاباً عمى أدائيـ
 

 (41/2/4شكل رقم )
 دراسة عمى السؤال الخامس والثلاثونت أفراد الالتوزيع التكراري لإجابا

 
 
 
 

 

 

                                                                                                                        

  

 

 

 

 2007اُذساعخ اُزطج٤و٤خ، ثشٗبٓظ اًغَ ث٤بٗبدٖٓ ، ُجبؽشاإػذاد أُظذس:                 
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إحداث تغيير فكري وسموكي لدى العاممين وتحويميم من منطق السؤال السادس والثلاثون: 
 معالجة الخطأ إلى منطق منع وقوع الخطأ )إنتاج بلا عيوب( يزيد من كفاءتيم الإنتاجية .

 (42/2/4جدول رقم )
 أفراد الدراسة عمى السؤال السادس والثلاثون التوزيع التكراري لإجابات

 الإجابة العدد النسبة
 أوافؽ بشدة 46 %76.7
 أوافؽ 12 %20.0
 محايد 2 %3.3
 لا أوافؽ ػػػػػ ػػػػػ
 لا أوافؽ بشدة ػػػػػ ػػػػػ

 المجموع 60 %100
 

 ـ2014المصدر: إعداد الباحث، مف بيانات الدراسة التطبيقية،             
مف أفراد ( 76.7%  بنسبة( فرداً 46  أف ضح مف الجدوؿ أعلبه والشكؿ البياني أدناهيت  

جيييـ نحو الإنتاج بلب عيوب يزيد أف التغيير في سموؾ العامميف وتو  عمىبشدة  فوافقو الدراسة ي
اد عينة فر مف أ( 2  ( وأف ىنالؾ20.0%  بنسبةفرداً  (12 ووافؽ ،مف كفاءتيـ الإنتاجية

 محايديف .( 3.3% بةبنسالدراسة 
 (42/2/4شكل رقم )

 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال السادس والثلاثون
 
 
 
 
 

 

 

 

             

 2007اُذساعخ اُزطج٤و٤خ، ثشٗبٓظ اًغَ ث٤بٗبدٖٓ ، الباحثإػذاد أُظذس:                    
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عاممين وافز يزيد من التعاون بين الإدارة والتصميم وتطوير نظام لمحالسؤال السابع الثلاثون: 
 ة إلى الأفضل.ويرتقي بمستوى أداء الييئ

 (43/2/4جدول رقم )
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال السابع والثلاثون

 الإجابة العدد النسبة
 أوافؽ بشدة 53 %88.3
 أوافؽ 7 %11.7

 محايد ػػػػػ ػػػػػ
  أوافؽلا ػػػػػ ػػػػػ
 لا أوافؽ بشدة ػػػػػ ػػػػػ

 المجموع 60 %100
 

 2014ّث٤بٗبد اُذساعخ اُزطج٤و٤خ، ٖٓ  ،اُجبؽشإػذاد أُظذس:                  

مف أفراد ( 88.3%  بنسبة( فرداً 53  أف يتضح مف الجدوؿ أعلبه والشكؿ البياني أدناه   
عامميف ويرتقي يزيد التعاوف بيف الإدارة وال أف تصميـ نظاـ لمحوافزعمى بشدة  فوافقو الدراسة ي

 ( .11.7%  بنسبة أفراد( 7  ووافؽ ،ة إلي الأفضؿبمستوى أداء الييئ
 

 (43/2/4شكل رقم )
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال السابع والثلاثون

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 2007اُذساعخ اُزطج٤و٤خ، ثشٗبٓظ اًغَ  ث٤بٗبدٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                     
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نشر وتطوير المعرفة والاستفادة التامة من الإمكانات التي يتمتع السؤال الثامن والثلاثون: 
 بيا العاممون ينعكس إيجاباً عمى زيادة الإنتاجية.
 (44/2/4جدول رقم )

 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الثامن والثلاثون
 الإجابة العدد لنسبةا

 أوافؽ بشدة 44 %73.3
 أوافؽ 16 %26.7

 محايد ػػػػػ ػػػػػ
 لا أوافؽ ػػػػػ ػػػػػ
 لا أوافؽ بشدة ػػػػػ ػػػػػ

 المجموع 60 %100
 

 2014ّ ث٤بٗبد اُذساعخ ُزطج٤و٤خ،ٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                 

 عينة مف أفراد( 73.3% بنسبة( فرداً 44  أف دناهيتضح مف الجدوؿ أعلبه والشكؿ البياني أ   
ايجابياً  أف الاستفادة مف الإمكانات التي يتمتع بيا العامميف ليا أ راً عمى بشدة  فوافقو الدراسة ي

 . (26.7%  بنسبة فرداً ( 16  وكذلؾ وافؽ ،عمى زيادة الإنتاجية
 

 (44/2/4شكل رقم )
 عمى السؤال الثامن والثلاثونالتوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة 

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 2007اُذساعخ اُزطج٤و٤خ، ثشٗبٓظ اًغَ   ث٤بٗبدٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                      
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لتدريب ينعكس إيجاباً عمى إنجاز تحسين أداء العاممين بالتوجيو واالسؤال التاسع والثلاثون: 
 الميام الموكمة إلييم بكفاءة .

 (45/2/4) جدول رقم
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال التاسع والثلاثون

 الإجابة العدد النسبة
 أوافؽ بشدة 47 %78.3
 أوافؽ 11 %18.3
 محايد 2 %3.4
 لا أوافؽ ػػػػػ ػػػػػ
 لا أوافؽ بشدة ػػػػػ ػػػػػ

 المجموع 60 %100
 

 2014ّث٤بٗبد اُذساعخ اُزطج٤و٤خ ، ٖ ٓ ،اُجبؽشإػذاد أُظذس:                 

مف أفراد عينة ( 78.3%بنسبة  ( فرداً 43  أف يتضح مف الجدوؿ أعلبه والشكؿ البياني أدناه 
ساعدىـ عمى إنجاز داء العامميف ويأف التدريب يؤدي إلي تحسيف أعمى بشدة  فوافقو يالدراسة 

 عينة الدراسة دافر مف أ (2  الؾىن وأف ،(18.3% ةبنسبفرداً  (11  ووافؽأعماليـ بكفاءة 
 محايديف.( 3.3%  بنسبة

 
 (45/2/4شكل رقم )

 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال التاسع والثلاثون
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 2007اًغَ اُذساعخ اُزطج٤و٤خ، ثشٗبٓظ  ث٤بٗبدٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                 
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المكافآت لمعاممين يخمق جو مناسب لتأدية العمل  نظام لمحوافز أوتحديد السؤال الأربعون: 
 ومن ثم زيادة الإنتاجية .

 (46/2/4جدول رقم )
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الأربعين

 الإجابة العدد النسبة
 أوافؽ بشدة 50 %83.3
 أوافؽ 10 %16.7

 محايد ػػػػػ ػػػػػ
 أوافؽلا  ػػػػػ ػػػػػ
 لا أوافؽ بشدة ػػػػػ ػػػػػ

 المجموع 60 %100
 

 2014ّث٤بٗبد اُذساعخ اُزطج٤و٤خ،ٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                 

عينة مف أفراد  (83.3%  سبةبن( فرداً 50  أف يتضح مف الجدوؿ أعلبه والشكؿ البياني أدناه
المكافآت يشجع عمى العمؿ وبالتالي تزيد أف تحديد نظاـ لمحوافز و عمى بشدة  فوافقو الدراسة ي
 .( 16.7%بنسبة   أفراد( 10  ووافؽ أيضاً  ،الإنتاجية

 (46/2/4شكل رقم )
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى السؤال الأربعين

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                 

                

 2007ساعخ اُزطج٤و٤خ ، ثشٗبٓظ اًغَاُذ بٗبدث٤ٖٓ ، اُجبؽشإػذاد أُظذس:                     
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 المبحث الثالث
 اختبار صحة الفرضيات

الفرضيات وتحميؿ بيانات أسئمة الاستبانة صحة عمى تساؤلات الدراسة واختبار للئجابة    
لمعرفة آراء أفراد الدراسة حوؿ أ ر تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة عمى أداء العامميف بالمؤسسات 

  استخدـ الباحث الطرؽ الإحصائية الآتية:الخدمية، 
ولمعرفة اتجاه آراء  ،كؿ سؤاؿ مف أسئمة الاستبانة: لمعرفة أك ر الإجابات تكراراً عمى المنوال

                    .  أفراد الدراسة بخصوص أسئمة كؿ فرضية مف الفرضيات
الاختبارات ، وىو أك ر  ةأفراد الدراسفي إجابات لمعرفة دلالة الفروقو اختبار مربع كاي: 

الوصفي سواء  ويستخدـ في حالة البيانات مف النوع ،في العموـ الاجتماعية والتربوية استخداماً 
واليدؼ مف استخداـ مربع كاي يدخؿ ضمف ىدؼ عاـ وىو اختبار مدى  ،كاف ترتيبي أو اسمي

المجتمع الذي سحبت  صحة النتائ  التي يتـ الحصوؿ عمييا مف العينة قياساً بما يقابميا في
ستخداـ ىذا الاختبار قاـ الباحث بتقسيـ إجابات أفراد الدراسة إلي  لب ة مستويات ولا منو.

ي الاستبانة وغير المحايدوف وتضـ إجابة محايد ف أوافؽ(، الموافقوف وتضـ إجابة أوافؽ بشدة،
استخدـ الباحث القيمة  ولتحديد معنوية الفروؽ وأفؽ(، لا أفؽ بشدة،  لا إجابةالموافقيف وتضـ 

( فعندما تكوف القيمة 0.05-0.01مستوى المحدد مف قبؿ الباحث ب الالاحتمالية ومقارنتيا ب
أما إذا كانت  ( فإف الفروؽ ذات دلالة إحصائية،0.05الاحتمالية أصغر مف مستوى المعنوية 

إحصائية عالية ( فإف الفروؽ ذات دلالة 0.01القيمة الاحتمالية أصغر مف مستوى المعنوية 
وتكوف الفروؽ ليست ذات دلالة إحصائية إذا كانت القيمة الاحتمالية أكبر مف مستوى 

 . (0.05المعنوية 
 :عرض ومناقشة نتائج الفرضيات 
 نتائ  فرضيات الدراسة كالآتي:يقوـ الباحث باستعراض ومناقشة  وفى الجزء التالي  
 : عرض ومناقشة نتائج الفرضية الأولى:أولاً 

 تي:الآولى مف فرضيات الدراسة عمى نص الفرضية الأت
 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تطبيق فمسفة الجودة الشاممة ورضا العميل ./ 1

معرفة إذا كانت ىنالؾ علبقة بيف تطبيؽ فمسفة الجودة الشاممة  الغرض من ىذه الفرضية ىو
 ورضا العميؿ .
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 (1/3/4جدول رقم )
 ولىاد عينة الدراسة عن أسئمة الفرضية الأ المنوال لإجابات أفر 

 الإجابة المنوال العبارة الرقم

نجاح الجودة الشاممة مرتبط بالاقتراب مف العميؿ وتفيـ  1
شباع رغباتو الموافقة  1 . حاجاتو وتوقعاتو وا 

 بشدة

قو الخدمة تحديد رضا العميؿ ومستوى الإشباع الذي تحق 2
الموافقة  1 . ةلمييئالمقدمة لو يعمؿ عمى تحقيؽ ميزة تنافسية 

 بشدة

3 
ف وتحسيف نشاطات مواكبة التطور في أذواؽ المستيمكي

ة بالشكؿ الذي يتناسب مع إمكاناتيا لو أ ر إيجابي الييئ
 . ؿ وتحقيؽ رغباتوعمى تمبية حاجات العمي

الموافقة  1
 بشدة

ة لمطالب وشكاوى العملبء يزيد مف سرعة استجابة الييئ 4
الموافقة  1 . رضا العملبء

 بشدة

ات يزيد ترسيخ مفيوـ رضا العميؿ في التعامؿ بيف الإدار  5
الموافقة  1 . ةالقدرة التنافسية لمييئ

 بشدة

6 
التي يحصؿ  ة بالمنفعةيرتبط رضا العميؿ وولائو لمييئ

 عمييا مف المنت   سمعة أو خدمة( ومقدار التضحية التي
 . جؿ الحصوؿ عمى تمؾ المنفعةيقدميا مف أ

الموافقة  1
 بشدة

7 
خدمات  تقديـ سمع وخدمات متميزة ذات جودة عالية وتقديـ

ة في الحفاظ عمى العملبء الحالييف ما بعد البيع يساعد الييئ
 . وجذب عملبء جدد

 الموافقة 1
 بشدة

تقديـ سمع وخدمات بأسعار مناسبة يزيد حجـ المبيعات  8
الموافقة  1 . لممنشاة ويزيد رضا العميؿ

 بشدة
 2014ّاُذساعخ اُزطج٤و٤خ،  ث٤بٗبدٖٓ  ،اُجبؽشإػذاد أُظذس:     
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 ( أػلاٙ ٓب 4:٢ِ٣/ ٣1/3زج٤ٖ ٖٓ اُغذٍٝ )

( وتعني أف  أوافؽ بشدة ؿ الأوؿ ىيلإجابات أفراد عينة الدراسة عف السؤاقيمة المنواؿ / 1
نجاح الجودة الشاممة مرتبط بالاقتراب مف العميؿ عمى أف وافقوف بشدة غالبية أفراد العينة ي

شباع رغباتو  . وتفيـ حاجاتو وتوقعاتو وا 
( وتعني أف / قيمة المنواؿ لإجابات أفراد عينة الدراسة عف السؤاؿ ال اني ىي  أوافؽ بشدة2

العميؿ ومستوى الإشباع الذي تحققو تحديد رضا وافقوف بشدة عمى أف لعينة يغالبية أفراد ا
 . ةعمى تحقيؽ ميزة تنافسية لمييئالخدمة المقدمة لو يعمؿ 

( وتعني أف  أوافؽ بشدة / قيمة المنواؿ لإجابات أفراد عينة الدراسة عف السؤاؿ ال الث ىي3 
المستيمكيف وتحسيف  التطور في أذواؽ وافقوف بشدة عمى أف مواكبةغالبية أفراد العينة ي

ة بالشكؿ الذي يتناسب مع إمكاناتيا لو أ ر إيجابي عمى تمبية حاجات العميؿ نشاطات الييئ
 . وتحقيؽ رغباتو

( وتعني أف قيمة المنواؿ لإجابات أفراد عينة الدراسة عف السؤاؿ الرابع ىي  أوافؽ بشدة/ 4 
زيد ة لمطالب وشكاوي العملبء تالييئ أف سرعة استجابة وافقوف بشدة عمىغالبية أفراد العينة ي

 . مف رضا العملبء
وتعني أف قيمة المنواؿ لإجابات أفراد عينة الدراسة عف السؤاؿ الخامس ىي  أوافؽ بشدة( / 5

رات وافقوف بشدة عمى أف ترسيخ مفيوـ رضا العميؿ في التعامؿ بيف الإداغالبية أفراد العينة ي
 . ةافسية لمييئيزيد القدرة التن

( وتعني أف قيمة المنواؿ لإجابات أفراد عينة الدراسة عف السؤاؿ السادس ىي  أوافؽ بشدة/ 6
بالمنفعة التي يحصؿ يرتبط ة رضا العميؿ وولائو لمييئ عمى أفوافقوف بشدة غالبية أفراد العينة ي

لحصوؿ عمى تمؾ جؿ ايقدميا مف أ عمييا مف المنت   سمعة أو خدمة( ومقدار التضحية التي
 . المنفعة

( وتعني أف قيمة المنواؿ لإجابات أفراد عينة الدراسة عف السؤاؿ السابع ىي  أوافؽ بشدة/ 7
 وافقوف بشدة عمى أف تقديـ سمع وخدمات متميزة ذات جودة عالية وتقديـغالبية أفراد العينة ي

 . ف وجذب عملبء جددة في الحفاظ عمى العملبء الحالييخدمات ما بعد البيع يساعد الييئ
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( وتعني أف قيمة المنواؿ لإجابات أفراد عينة الدراسة عف السؤاؿ ال امف ىي  أوافؽ بشدة/ 8
وافقوف بشدة عمى أف تقديـ سمع وخدمات بأسعار مناسبة يزيد حجـ غالبية أفراد العينة ي

 . المبيعات لممنشاة ويزيد رضا العميؿ
 (2/3/4جدول رقم )

 اي لدلالة الفروق للإجابات عمى أسئمة الفرضية الأولىنتائج اختبار مربع ك

 العبارة الرقم
قيمة 
مربع 
 كاي

مستوى 
 المعنوية

 التفسير

1 
نجاح الجودة الشاممة مرتبط 
بالاقتراب مف العميؿ وتفيـ حاجاتو 

شباع رغباتو  . وتوقعاتو وا 
57.700 0.000 

توجد فروؽ معنوية ذات 
بيف إجابات  إحصائيةدلالة 

 ف عمى العبارةالمبحو ي

2 

تحديد رضا العميؿ ومستوى 
حققو الخدمة الإشباع الذي ت

تحقيؽ ميزة  المقدمة لو يعمؿ عمى
 . تنافسية لممؤسسة

57.700 0.000 
توجد فروؽ معنوية ذات 

بيف إجابات  إحصائيةدلالة 
 المبحو يف عمى العبارة

3 

مواكبة التطور في أذواؽ 
المستيمكيف وتحسيف نشاطات 

بالشكؿ الذي يتناسب مع المؤسسة 
إمكاناتيا لو أ ر إيجابي عمى تمبية 

 . حاجات العميؿ وتحقيؽ رغباتو

26.667 0.000 
توجد فروؽ معنوية ذات 

بيف إجابات  إحصائيةدلالة 
 المبحو يف عمى العبارة

4 
سرعة استجابة المؤسسة لمطالب 
وشكاوى العملبء يزيد مف رضا 

 . العملبء
57.700 0.000 

معنوية ذات  توجد فروؽ
بيف إجابات  إحصائيةدلالة 

 المبحو يف عمى العبارة
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 العبارة الرقم
قيمة 
مربع 
 كاي

مستوى 
 المعنوية

 التفسير

5 
ترسيخ مفيوـ رضا العميؿ في 
التعامؿ بيف الإدارات يزيد القدرة 

 . التنافسية لممؤسسة
76.933 0.000 

توجد فروؽ معنوية ذات 
 بيف إجابات إحصائيةدلالة 

 المبحو يف عمى العبارة

6 

يرتبط رضا العميؿ وولائو لممؤسسة 
بالمنفعة التي يحصؿ عمييا مف 
المنت   سمعة أو خدمة( ومقدار 

جؿ يقدميا مف أ التضحية التي
 . الحصوؿ عمى تمؾ المنفعة

52.300 0.000 
توجد فروؽ معنوية ذات 

بيف إجابات  إحصائيةدلالة 
 المبحو يف عمى العبارة

7 

سمع وخدمات متميزة ذات  تقديـ
جودة عالية وتقديـ خدمات ما بعد 
البيع يساعد المؤسسة في الحفاظ 
عمى العملبء الحالييف وجذب 

 . عملبء جدد

54.300 0.000 
توجد فروؽ معنوية ذات 

بيف إجابات  إحصائيةدلالة 
 المبحو يف عمى العبارة

8 
تقديـ سمع وخدمات بأسعار مناسبة 

ممنشاة ويزيد يزيد حجـ المبيعات ل
 . رضا العميؿ

77.700 0.000 
توجد فروؽ معنوية ذات 

بيف إجابات  إحصائيةدلالة 
 المبحو يف عمى العبارة

 2014ّاُذساعخ اُزطج٤و٤خ،  ث٤بٗبدٖٓ  ،اُجبؽشإػذاد أُظذس:  

 ٣زؼؼ ٖٓ اُغذٍٝ أػلاٙ ٓب ٢ِ٣:

وىي  0.000ية ليا تساوي والقيمة الاحتمال 57.700قيمة مربع كاي لمعبارة الأولى تساوي  /1
بيف إجابات  إحصائيةتوجد فروؽ معنوية ذات دلالة  لذلؾ 0.05مف مستوى المعنوية  أقؿ

 . المبحو يف عمى العبارة
وىي  0.000والقيمة الاحتمالية ليا تساوي  57.700/ قيمة مربع كاي لمعبارة ال انية تساوي 2

بيف إجابات  إحصائيةية ذات دلالة لذلؾ توجد فروؽ معنو  0.05أقؿ مف مستوى المعنوية 
 . المبحو يف عمى العبارة
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وىي  0.000والقيمة الاحتمالية ليا تساوي  26.667/ قيمة مربع كاي لمعبارة ال ال ة تساوي 3 
بيف إجابات  إحصائيةلذلؾ توجد فروؽ معنوية ذات دلالة  0.05مف مستوى المعنوية  أقؿ

 .  المبحو يف عمى العبارة
وىي  0.000والقيمة الاحتمالية ليا تساوي  57.700تساوي الرابعة ع كاي لمعبارة / قيمة مرب4

بيف إجابات  إحصائيةلذلؾ توجد فروؽ معنوية ذات دلالة  0.05مف مستوى المعنوية  اقؿ
 .  المبحو يف عمى العبارة

 0.000والقيمة الاحتمالية ليا تساوي  76.933تساوي  الخامسة/ قيمة مربع كاي لمعبارة 5
بيف إجابات  إحصائيةلذلؾ توجد فروؽ معنوية ذات دلالة  0.05وىي أقؿ مف مستوى المعنوية 

 . المبحو يف عمى العبارة
 0.000والقيمة الاحتمالية ليا تساوي  52.300تساوي  السادسة/ قيمة مربع كاي لمعبارة 6

بيف إجابات  ئيةإحصالذلؾ توجد فروؽ معنوية ذات دلالة  0.05وىي أقؿ مف مستوى المعنوية 
 . المبحو يف عمى العبارة

وىي  0.000والقيمة الاحتمالية ليا تساوي  54.300تساوي  السابعة/ قيمة مربع كاي لمعبارة 7
بيف إجابات  إحصائيةلذلؾ توجد فروؽ معنوية ذات دلالة  0.05أقؿ مف مستوى المعنوية 

 . المبحو يف عمى العبارة
وىي  0.000الاحتمالية ليا تساوي  والقيمة 77.700تساوي  نةال ام/ قيمة مربع كاي لمعبارة 8

بيف إجابات  إحصائيةلذلؾ توجد فروؽ معنوية ذات دلالة  0.05أقؿ مف مستوى المعنوية 
 . المبحو يف عمى العبارة
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 (3/3/4جدول رقم)
 الدراسة عن جميع أسئمة الفرضية الأولى وزيع التكراري لإجابات أفرادالت

 الإجابة العدد النسبة
 أوافؽ بشدة 379 %79.0
 أوافؽ 86 %17.9
 محايد 12 %2.5
 لا أوافؽ ػػػػػ ػػػػػ

 لا أوافؽ بشدة 3 %0.6
 المجموع 480 100%

 ّ 2014اُذساعخ اُزطج٤و٤خ، ث٤بٗبدٖٓ  ،اُجبؽشإػذاد ٔظذس: اُ                 

 (4/ 1/3رقم ) شكل
 عمى الفرضية الأولى راسةالد التوزيع التكراري لإجابات أفراد

 
 
 
 
 
 

 2007اُذساعخ اُزطج٤و٤خ، ثشٗبٓظ اًغَ ث٤بٗبدٖٓ  ،اُجبؽشإػذاد أُظذس:                     

الموافقيف بشدة عمى جميع أسئمة عدد الأفراد أف ( (1/3/4ؿ والشك (3/3/4 الجدوؿ يتضح مف 
( فرداً 86قيف بدوف تشدد بمغ  افوعدد المو ( 79.0%بنسبة  ( فرداً 379  الفرضية الأولى بمغ

( 3بمغ عدد غير الموافقيف بشدة  %( و 2.5بنسبة  ( فرداً 12%(، والمحايديف  17.9 بنسبة 
 .%( 0.6بنسبة  

لدلالة الفروؽ بيف  2لاختبار مربع كاي( أف القيمة الاحتمالية 2/3/4رقـ   يتضح مف الجدوؿ
( وىى أصغر مف 0.000ولى بمغت  إجابات عينة الدراسة عف غالبية أسئمة الفرضية الأ

( وىذا يعني أف الفروؽ بيف أعداد الأفراد الموافقيف والمحايديف وغير 0.05مستوى الدلالة  
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الموافقيف ذات دلالة إحصائية عالية لصالح الموافقيف عمى ما جاء بجميع أسئمة الفرضية 
ف الفرضية الأولى والتي تأسيساً عمى ما تقدـ مف تحميؿ يستنت  الباحث بأو الأولى. وعميو 
)ىنالك علاقة ذات دلالة إحصائية بين تطبيق فمسفة الجودة الشاممة ورضا نصت عمى أف 

 . قد تحققت العميل(
 :الثانية: عرض ومناقشة نتائج الفرضية ثانياً 

 :تنص الفرضية ال انية مف فرضيات الدراسة عمى الآتي
مستوى الأداء ستمر للأنشطة الإدارية و ين المتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التحس

 والكفاءة في المؤسسات الخدمية . 
لؤنشطة التحسيف المستمر ل بيف إذا كانت ىنالؾ علبقةما ىو معرفة  الغرض من ىذه الفرضية

 الإدارية وبيف مستوى الأداء والكفاءة في المؤسسات الخدمية.
 (4/3/4جدول رقم )

 أسئمة الفرضية الثانية سة عنل لإجابات أفراد عينة الدراالمنوا

 الإجابة المنوال العبارة الرقم

1 
التحسيف المستمر في مستوى تقديـ الخدمة لو أ ر 

 1 . ة المقدمة لمخدمةمؤسسلم الإداريايجابي عمى النشاط 
الموافقة 

 بشدة

وقعات العميؿ يؤدى إلى فشؿ عدـ الفيـ الواضح لت 2
الموافقة  1 . ة في تطوير وتحسيف جودة خدماتياالييئ

 بشدة

العملبء يساىـ  لاستماع إلى أراء ومقترحات وشكاويا 3
 . ةت التحسيف المستمر في أداء الييئفي عمميا

الموافقة  1
 بشدة

كفاءة  يعدـ الاىتماـ بالتخطيط الجيد يؤدى إلى تدن 4
 . الأداء

الموافقة  1
 بشدة

ساعد عمى تحسيف اتخاذ القرار ت مشاركة العامميف في 5
 .  ةالأداء بالييئ

الموافقة  1
 بشدة

 

 



- 208 - 

 

 الإجابة المنوال العبارة الرقم

6 
تساىـ نتائ  البحوث والتطوير في مواكبة التغير 

العملبء تجاه جودة الخدمة المستمر في توقعات 
 ة.بالييئ

1 
الموافقة 

 بشدة

عمى كفاءة  ة يؤ ر إيجاباالعمؿ بروح الفريؽ في الييئ 7
الموافقة  1 .ة الييئ

 بشدة

8 
شراكيـ  احتراـ الاتحادات والجمعيات واليياكؿ التابعة لمعامميف وا 

الموافقة  1 .ة يجابي عمى أداء الييئار لو ا ر إفي اتخاذ القر 
 بشدة

 2014ّاُذساعخ اُزطج٤و٤خ،  ث٤بٗبدٖٓ  ،اُجبؽشإػذاد أُظذس:     

 ( أػلاٙ ٓب ٣4/3/4:٢ِ٣زج٤ٖ ٖٓ اُغذٍٝ )

وتعني أف  أوافؽ بشدة( عينة الدراسة عف السؤاؿ الأوؿ ىيت أفراد قيمة المنواؿ لإجابا/ 1
التحسيف المستمر في مستوى تقديـ الخدمة لو أ ر وافقوف بشدة عمى أف غالبية أفراد العينة م
 . ة المقدمة لمخدمةلمييئ الإداريايجابي عمى النشاط 

أف وتعني  أوافؽ بشدة( ىيينة الدراسة عف السؤاؿ ال اني / قيمة المنواؿ لإجابات أفراد ع2
وقعات العميؿ يؤدى إلى فشؿ عدـ الفيـ الواضح لتغالبية أفراد العينة موافقوف بشدة عمى أف 

 . ة في تطوير وتحسيف جودة خدماتياالييئ
أف وتعني / قيمة المنواؿ لإجابات أفراد عينة الدراسة عف السؤاؿ ال الث ىي  أوافؽ بشدة( 3

العملبء يساىـ  لاستماع إلى أراء ومقترحات وشكاوياقوف بشدة عمى أف غالبية أفراد العينة مواف
 . ةت التحسيف المستمر في أداء الييئفي عمميا

أف وتعني قيمة المنواؿ لإجابات أفراد عينة الدراسة عف السؤاؿ الرابع ىي  أوافؽ بشدة( / 4
كفاءة  جيد يؤدى إلى تدنيماـ بالتخطيط العدـ الاىتغالبية أفراد العينة موافقوف بشدة عمى أف 

 . الأداء
أف وتعني قيمة المنواؿ لإجابات أفراد عينة الدراسة عف السؤاؿ الخامس ىي  أوافؽ بشدة( / 5

ساعد عمى تحسيف اتخاذ القرار ت مشاركة العامميف فيغالبية أفراد العينة موافقوف بشدة عمى أف 
 .  ةالأداء بالييئ
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أف وتعني نة الدراسة عف السؤاؿ السادس ىي  أوافؽ بشدة( قيمة المنواؿ لإجابات أفراد عي/ 6
في مواكبة التغير  تساىـ نتائ  البحوث والتطوير فغالبية أفراد العينة موافقوف بشدة عمى أ

 . ةه جودة الخدمة بالييئالمستمر في توقعات العملبء تجا
أف وتعني وافؽ بشدة( قيمة المنواؿ لإجابات أفراد عينة الدراسة عف السؤاؿ السابع ىي  أ/ 7

ة يؤ ر إيجابا عمى كفاءة العمؿ بروح الفريؽ في الييئغالبية أفراد العينة موافقوف بشدة عمى أف 
 . أدائيا

أف وتعني قيمة المنواؿ لإجابات أفراد عينة الدراسة عف السؤاؿ ال امف ىي  أوافؽ بشدة( / 8
ادات والجمعيات واليياكؿ التابعة لمعامميف احتراـ الاتحغالبية أفراد العينة موافقوف بشدة عمى أف 

شراكيـ في  . ة ر ايجابي عمى أداء الييئاتخاذ القرار لو أ وا 
 

 (5/3/4جدول رقم )
 نتائج مربع كاي لدلالة الفروق للإجابات عمى أسئمة الفرضية الثانية

 العبارة الرقم
قيمة 
مربع 
 كاى

مستوى 
 التفسير المعنوية

1 
وى تقديـ التحسيف المستمر في مست

الخدمة لو أ ر ايجابي عمى النشاط 
 . ة المقدمة لمخدمةلمييئ الإداري

92.100 0.000 
توجد فروؽ معنوية ذات 

بيف إجابات  إحصائيةدلالة 
 المبحو يف عمى العبارة

2 
وقعات العميؿ عدـ الفيـ الواضح لت
ة في تطوير يؤدى إلى فشؿ الييئ
  وتحسيف جودة خدماتيا

36.100 0.000 
فروؽ معنوية ذات  توجد

بيف إجابات  إحصائيةدلالة 
 المبحو يف عمى العبارة

3 

الاستماع إلى أراء ومقترحات 
وشكاوى العملبء يساىـ في 

ت التحسيف المستمر في أداء عمميا
 . ةالييئ

57.700 0.000 
توجد فروؽ معنوية ذات 

بيف إجابات  إحصائيةدلالة 
 المبحو يف عمى العبارة



- 210 - 

 

 العبارة الرقم
مة قي

مربع 
 كاى

مستوى 
 المعنوية

 التفسير

4 
عدـ الاىتماـ بالتخطيط الجيد 

 . يؤدى إلى تدنى كفاءة الأداء
21.600 0.000 

توجد فروؽ معنوية ذات 
بيف إجابات  إحصائيةدلالة 

 المبحو يف عمى العبارة

5 
اتخاذ القرار  مشاركة العامميف في
 العامميف أداءتساعد عمى تحسيف 

 .  ةبالييئ
63.333 0.000 

توجد فروؽ معنوية ذات 
بيف إجابات  إحصائيةدلالة 

 المبحو يف عمى العبارة

6 
تساىـ نتائ  البحوث والتطوير في 
مواكبة التغير المستمر في توقعات 

 ة.العملبء تجاه جودة الخدمة بالييئ
69.467 0.000 

توجد فروؽ معنوية ذات 
بيف إجابات  إحصائيةدلالة 

 ةالمبحو يف عمى العبار 

7 
ة يؤ ر العمؿ بروح الفريؽ في الييئ

 . عمى كفاءة أدائيا إيجاباً 
82.300 0.000 

توجد فروؽ معنوية ذات 
بيف إجابات  إحصائيةدلالة 

 المبحو يف عمى العبارة

8 

احتراـ الاتحادات والجمعيات 
شراكيـ  واليياكؿ التابعة لمعامميف وا 

ار لو ا ر ايجابي في اتخاذ القر 
 . ةعمى أداء الييئ

72.933 0.000 
توجد فروؽ معنوية ذات 

بيف إجابات  إحصائيةدلالة 
 المبحو يف عمى العبارة

 2014ّ،اُذساعخ اُزطج٤و٤خ ث٤بٗبدٖٓ  ،اُجبؽشإػذاد أُظذس:   

 أعلبه ما يمي:5/3/4) جدوؿ رقـ  المف  يتضح

وىي  0.000ي الاحتمالية ليا تساو  والقيمة 92.100قيمة مربع كاي لمعبارة الأولى تساوي  /1
بيف إجابات  إحصائيةتوجد فروؽ معنوية ذات دلالة  لذلؾ 0.05مف مستوى المعنوية  أقؿ

 . المبحو يف عمى العبارة
وىي  0.000والقيمة الاحتمالية ليا تساوي  36.100/ قيمة مربع كاي لمعبارة ال انية تساوي 2

بيف إجابات  إحصائيةة لذلؾ توجد فروؽ معنوية ذات دلال 0.05أقؿ مف مستوى المعنوية 
 . المبحو يف عمى العبارة
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وىي  0.000والقيمة الاحتمالية ليا تساوي  57.700/ قيمة مربع كاي لمعبارة ال ال ة تساوي 3 
بيف إجابات  إحصائيةلذلؾ توجد فروؽ معنوية ذات دلالة  0.05مف مستوى المعنوية  أقؿ

 .  المبحو يف عمى العبارة
وىي  0.000والقيمة الاحتمالية ليا تساوي  21.600تساوي الرابعة رة / قيمة مربع كاي لمعبا4

بيف إجابات  إحصائيةلذلؾ توجد فروؽ معنوية ذات دلالة  0.05مف مستوى المعنوية  اقؿ
 .  المبحو يف عمى العبارة

 0.000والقيمة الاحتمالية ليا تساوي  63.333تساوي  الخامسة/ قيمة مربع كاي لمعبارة 5
بيف إجابات  إحصائيةلذلؾ توجد فروؽ معنوية ذات دلالة  0.05ف مستوى المعنوية وىي أقؿ م

 . المبحو يف عمى العبارة
 0.000والقيمة الاحتمالية ليا تساوي  69.467تساوي  السادسة/ قيمة مربع كاي لمعبارة 6

بات بيف إجا إحصائيةلذلؾ توجد فروؽ معنوية ذات دلالة  0.05وىي أقؿ مف مستوى المعنوية 
 . المبحو يف عمى العبارة

وىي  0.000والقيمة الاحتمالية ليا تساوي  82.300تساوي  السابعة/ قيمة مربع كاي لمعبارة 7
بيف إجابات  إحصائيةلذلؾ توجد فروؽ معنوية ذات دلالة  0.05أقؿ مف مستوى المعنوية 

 . المبحو يف عمى العبارة
وىي  0.000والقيمة الاحتمالية ليا تساوي  72.933تساوي  ال امنة/ قيمة مربع كاي لمعبارة 8

بيف إجابات  إحصائيةلذلؾ توجد فروؽ معنوية ذات دلالة  0.05أقؿ مف مستوى المعنوية 
 . المبحو يف عمى العبارة
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 (6/3/4جدول رقم )
 أسئمة الفرضية الثانية جابات أفراد عينة الدراسة عنالتوزيع التكراري لإ

 عبثخالإ اىؼذد اىْغجخ

 أٝاكن ثشذح 366 %76.3

 أٝاكن 98 %20.4

 ٓؾب٣ذ 12 %2.5

 لا أٝاكن ـــــ ـــــ

 ثشذح لا أٝاكن 4 %0.8

 أُغٔٞع 480 100%

 2014ّاُذساعخ اُزطج٤و٤خ،  ث٤بٗبدٖٓ  ،اُجبؽشإػذاد ُٔظذس: ا                

 (2/3/4رقم ) شكل
 مى أسئمة الفرضية الثانيةع التوزيع التكراري لإجابات أفراد عينة الدراسة

 
 
 
 
 

 

 

 

 2007اُذساعخ اُزطج٤و٤خ، ثشٗبٓظ اًغَ ث٤بٗبدٖٓ  ،اُجبؽشإػذاد أُظذس:                   

عدد الأفراد الموافقيف بشدة عف أف  (2/3/4 والشكؿ البياني  (6/3/4 يتضح مف الجدوؿ 
( فرداً 98دد الموافقيف بمغ  وع( 76.3%بنسبة  ( فرداً 366  جميع أسئمة الفرضية ال انية بمغ

( 4%( وبمغ عدد غير الموافقيف بشدة   2.5بنسبة ( فرداً 12%(، والمحايديف  20.4بنسبة  
 .%( 0.8بنسبة 

لدلالة الفروؽ بيف  2ي( أف القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كا5/3/4رقـ   يتضح مف الجدوؿ
( وىى أصغر مف مستوى 0.000بمغت   نيةال اإجابات عينة الدراسة عف غالبية أسئمة الفرضية 

( وىذا يعني أف الفروؽ بيف أعداد الأفراد الموافقيف والمحايديف وغير الموافقيف 0.05الدلالة  
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ذات دلالة إحصائية عالية لصالح الموافقيف عمى ما جاء بجميع أسئمة الفرضية ال انية . وعميو 
أف الفرضية ال انية والتي نصت عمى أف تأسيساً عمى ما تقدـ مف تحميؿ يستنت  الباحث بو 

)ىنالك علاقة ذات دلالة إحصائية بين التحسين المستمر للأنشطة الإدارية ومستوى الأداء 
 . قد تحققت (والكفاءة في المؤسسات الخدمية

 :الثالثةعرض ومناقشة نتائج الفرضية  -ثالثا
 :مى الآتيمف فرضيات الدراسة ع تنص الفرضية ال ال ة

ي تستخدمو المؤسسة في بناء نظميا ات دلالة إحصائية بين الأسموب الذلاقة ذتوجد ع
 الداخمية ورسم سياساتيا الإستراتيجية و تطبيق الجودة الشاممة . 

ة ي تستخدمو الييئالذبيف الأسموب ىو معرفة إذا كانت ىنالؾ علبقة  الغرض من ىذه الفرضية
                               تراتيجية وبيف تطبيؽ الجودة الشاممة.في بناء نظميا الداخمية ورسـ سياساتيا الإس

 (7/3/4جدول رقم )
 الثالثةالمنوال لإجابات أفراد عينة الدراسة عن أسئمة الفرضية 

 الإجابة المنوال العبارة الرقم

1 
ة وضع رسالة مو قة ومعمنة لمجميع تبيف عمى الييئ

الدائـ نحو  الغرض الأساسي مف أنشطتيا والتزاميا
 موظفييا وعملبئيا والمجتمع والتزاميا بالجودة في خدماتيا. 

الموافقة  1
 بشدة

2 
ة تمتزـ فييا بكفاءة الأداء مع وجود رؤية شاممة لمييئ

العناية بالعامميف وكسب رضا الزبائف يتماشى مع تطبيؽ 
 . أسس الجودة الشاممة

1 
الموافقة 

 بشدة

3 
ة يتطمب تعديؿ وتجديد بالييئ دارة الجودة الشاممةتطبيؽ إ

الأدوات والأساليب المستخدمة لمواكبة التغيرات المستمرة 
 . في ىذا الجانب

الموافقة  1
 بشدة
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 الإجابة المنوال العبارة الرقم

ورة للبتصاؿ في كافة أجزاء عدـ تعميـ التكنولوجيا المتط 4
 . ةئستراتيجية لميية يؤ ر سمباً عمى وضع الخطط الإالييئ

الموافقة  1
 بشدة

5 
يحتاج تطبيؽ الجودة الشاممة إلى فكر بعيد المدى 

وصوؿ للؤىداؼ الإستراتيجية وتخطيط طويؿ الأجؿ لم
 . ةلمييئ

1 
الموافقة 

 بشدة

ة إلى تأسيس ىيكؿ تاج تطبيؽ الجودة الشاممة بالييئيح 6
الموافقة  1 . ويحقؽ أىدافيا احجمناسب يمكنيا مف إحراز الن إداري

 بشدة

إلى  ت إستراتيجية مدروسة ومتميزة يؤديتصميـ سياسا 7
الموافقة  1 . التطبيؽ الأم ؿ لأسس الجودة الشاممة

 بشدة

 وجود أسس تنظيـ إداري متفاعمة ومتكاممة تؤ ر إيجاباً  8
الموافقة  1 . ةعمى تطبيؽ الجودة الشاممة بالييئ

 بشدة
 2014ّعخ اُزطج٤و٤خ، اُذسا ث٤بٗبدٖٓ  ،اُجبؽشإػذاد أُظذس:     

 ( أػلاٙ ٓب ٣7/3/4:٢ِ٣زج٤ٖ ٖٓ اُغذٍٝ )

أف وتعني قيمة المنواؿ لإجابات أفراد عينة الدراسة عف السؤاؿ الأوؿ ىي  أوافؽ بشدة( / 1
ة وضع رسالة مو قة ومعمنة لمجميع عمى الييئيجب  وغالبية أفراد العينة موافقوف بشدة عمى أن

ا والتزاميا الدائـ نحو موظفييا وعملبئيا والمجتمع والتزاميا تبيف الغرض الأساسي مف أنشطتي
 .  بالجودة في خدماتيا

أف وتعني / قيمة المنواؿ لإجابات أفراد عينة الدراسة عف السؤاؿ ال اني ىي  أوافؽ بشدة( 2
 ة تمتزـ فييا بكفاءة الأداءوجود رؤية شاممة لمييئ ضرورةغالبية أفراد العينة موافقوف بشدة عمى 

 . مع العناية بالعامميف وكسب رضا الزبائف يتماشى مع تطبيؽ أسس الجودة الشاممة
أف وتعني / قيمة المنواؿ لإجابات أفراد عينة الدراسة عف السؤاؿ ال الث ىي  أوافؽ بشدة( 3

العملبء يساىـ  وشكاوي الاستماع إلى أراء ومقترحات غالبية أفراد العينة موافقوف بشدة عمى أف 
 . ةت التحسيف المستمر في أداء الييئيافي عمم
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أف وتعني قيمة المنواؿ لإجابات أفراد عينة الدراسة عف السؤاؿ الرابع ىي  أوافؽ بشدة( / 4
كافة  فييـ التكنولوجيا المتطورة للبتصاؿ عدـ تعمغالبية أفراد العينة موافقوف بشدة عمى أف 

 . ةجية لمييئوضع الخطط الإستراتييؤ ر سمباً عمى ة أجزاء الييئ
أف وتعني قيمة المنواؿ لإجابات أفراد عينة الدراسة عف السؤاؿ الخامس ىي  أوافؽ بشدة( / 5

تطبيؽ الجودة الشاممة يحتاج إلى فكر بعيد المدى  غالبية أفراد العينة موافقوف بشدة عمى أف
 . ةلمييئالإستراتيجية وتخطيط طويؿ الأجؿ لموصوؿ للؤىداؼ 

أف وتعني جابات أفراد عينة الدراسة عف السؤاؿ السادس ىي  أوافؽ بشدة( قيمة المنواؿ لإ/ 6
ة يحتاج إلى تأسيس تطبيؽ الجودة الشاممة بالييئغالبية أفراد العينة موافقوف بشدة عمى أف 

 . ويحقؽ أىدافيا احجاري مناسب يمكنيا مف إحراز النىيكؿ إد
أف وتعني لسؤاؿ السابع ىي  أوافؽ بشدة( قيمة المنواؿ لإجابات أفراد عينة الدراسة عف ا/ 7

 ت إستراتيجية مدروسة ومتميزة يؤديتصميـ سياساغالبية أفراد العينة موافقوف بشدة عمى أف 
 . إلى التطبيؽ الأم ؿ لأسس الجودة الشاممة

أف وتعني قيمة المنواؿ لإجابات أفراد عينة الدراسة عف السؤاؿ ال امف ىي  أوافؽ بشدة( / 8
 وجود أسس تنظيـ إداري متفاعمة ومتكاممة تؤ ر إيجاباً فراد العينة موافقوف بشدة عمى أف غالبية أ

 . ةعمى تطبيؽ الجودة الشاممة بالييئ
 (8/3/4جدول رقم )

 نتائج مربع كاى لدلالة الفروق لإجابات عن أسئمة الفرضية الثالثة

 العبارة الرقم
قيمة 
مربع 

 يكا

مستوى 
 المعنوية

 التفسير

1 

ة وضع رسالة مو قة ومعمنة لييئعمى ا
لمجميع تبيف الغرض الأساسي مف 
أنشطتيا والتزاميا الدائـ نحو موظفييا 
وعملبئيا والمجتمع والتزاميا بالجودة في 

 خدماتيا. 

110.30 0.000 
توجد فروؽ معنوية ذات 
دلالة إحصائية بيف إجابات 

 المبحو يف عمى العبارة
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 العبارة الرقم
قيمة 
مربع 
 كاي

ستوى م
 المعنوية

 التفسير

2 

ة تمتزـ فييا وجود رؤية شاممة لمييئ
بكفاءة الأداء مع العناية بالعامميف 
وكسب رضا الزبائف يتماشى مع تطبيؽ 

 أسس الجودة الشاممة.

49.900 0.000 
توجد فروؽ معنوية ذات 
دلالة إحصائية بيف إجابات 

 المبحو يف عمى العبارة

3 

ة ة بالييئبيؽ إدارة الجودة الشاممتط
يتطمب تعديؿ وتجديد الأدوات 
والأساليب المستخدمة لمواكبة التغيرات 

 المستمرة في ىذا الجانب.

41.700 0.000 
توجد فروؽ معنوية ذات 
دلالة إحصائية بيف إجابات 

 المبحو يف عمى العبارة

4 

ورة عدـ تعميـ التكنولوجيا المتط
ة يؤ ر للبتصاؿ في كافة أجزاء الييئ

وضع الخطط الإستراتيجية  مىسمباً ع
 . ةلمييئ

86.400 0.000 
توجد فروؽ معنوية ذات 
دلالة إحصائية بيف إجابات 

 المبحو يف عمى العبارة

5 
يحتاج تطبيؽ الجودة الشاممة إلى فكر 
بعيد المدى وتخطيط طويؿ الأجؿ 

 ة.وصوؿ للؤىداؼ الإستراتيجية لمييئلم
38.100 0.000 

توجد فروؽ معنوية ذات 
إحصائية بيف إجابات  دلالة

 المبحو يف عمى العبارة

6 
ة يحتاج تطبيؽ الجودة الشاممة بالييئ

اري مناسب يمكنيا إلى تأسيس ىيكؿ إد
 ويحقؽ أىدافيا. احجمف إحراز الن

32.267 0.000 
توجد فروؽ معنوية ذات 
دلالة إحصائية بيف إجابات 

 المبحو يف عمى العبارة

7 
وسة تصميـ سياسات إستراتيجية مدر 

ومتميزة يؤدي إلى التطبيؽ الأم ؿ 
 . لأسس الجودة الشاممة

21.600 0.000 
توجد فروؽ معنوية ذات 
دلالة إحصائية بيف إجابات 

 المبحو يف عمى العبارة

8 
وجود أسس تنظيـ إداري متفاعمة 

عمى تطبيؽ ومتكاممة تؤ ر إيجاباً 
 . ةالجودة الشاممة بالييئ

73.300 0.000 
ة ذات توجد فروؽ معنوي

دلالة إحصائية بيف إجابات 
 المبحو يف عمى العبارة

 2014ّاُذساعخ اُزطج٤و٤خ،  ث٤بٗبدٖٓ  ،اُجبؽشإػذاد أُظذس:   

 ( أػلاٙ ٓب ٣8/3/4:٢ِ٣زؼؼ ٖٓ اُغذٍٝ)
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وىي  0.000والقيمة الاحتمالية ليا تساوي  110.30قيمة مربع كاي لمعبارة الأولى تساوي  /1
بيف إجابات  إحصائيةتوجد فروؽ معنوية ذات دلالة  لذلؾ 0.05مف مستوى المعنوية  أقؿ

 . المبحو يف عمى العبارة
وىي  0.000والقيمة الاحتمالية ليا تساوي  49.900/ قيمة مربع كاي لمعبارة ال انية تساوي 2

بيف إجابات  إحصائيةلذلؾ توجد فروؽ معنوية ذات دلالة  0.05أقؿ مف مستوى المعنوية 
 . العبارةالمبحو يف عمى 

وىي  0.000والقيمة الاحتمالية ليا تساوي  41.700/ قيمة مربع كاي لمعبارة ال ال ة تساوي 3 
بيف إجابات  إحصائيةلذلؾ توجد فروؽ معنوية ذات دلالة  0.05مف مستوى المعنوية  أقؿ

 .  المبحو يف عمى العبارة
وىي  0.000حتمالية ليا تساوي والقيمة الا 86.400تساوي الرابعة / قيمة مربع كاي لمعبارة 4

بيف إجابات  إحصائيةلذلؾ توجد فروؽ معنوية ذات دلالة  0.05مف مستوى المعنوية  اقؿ
 .  المبحو يف عمى العبارة

 0.000والقيمة الاحتمالية ليا تساوي  38.100تساوي  الخامسة/ قيمة مربع كاي لمعبارة 5
بيف إجابات  إحصائيةؽ معنوية ذات دلالة لذلؾ توجد فرو  0.05وىي أقؿ مف مستوى المعنوية 

 . المبحو يف عمى العبارة
 0.000والقيمة الاحتمالية ليا تساوي  32.267تساوي  السادسة/ قيمة مربع كاي لمعبارة 6

بيف إجابات  إحصائيةلذلؾ توجد فروؽ معنوية ذات دلالة  0.05وىي أقؿ مف مستوى المعنوية 
 . المبحو يف عمى العبارة

وىي  0.000والقيمة الاحتمالية ليا تساوي  21.600تساوي  السابعةمربع كاي لمعبارة  / قيمة7
بيف إجابات  إحصائيةلذلؾ توجد فروؽ معنوية ذات دلالة  0.05أقؿ مف مستوى المعنوية 

 . المبحو يف عمى العبارة
وىي  0.000والقيمة الاحتمالية ليا تساوي  73.300تساوي  ال امنة/ قيمة مربع كاي لمعبارة 8

بيف إجابات  إحصائيةلذلؾ توجد فروؽ معنوية ذات دلالة  0.05أقؿ مف مستوى المعنوية 
 . المبحو يف عمى العبارة
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 (9/3/4)جدول رقم 
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى أسئمة الفرضية الثالثة
 الإعبثخ اىؼذد اىْغجخ

 أٝاكن ثشذح 374 %77.9

 أٝاكن 93 %19.4

 ٓؾب٣ذ 9 %1.9

 لا أٝاكن ـــــ ـــــ

 لا أٝاكن ثشذح 4 %0.8

 أُغٔٞع 480 100%

 2014ّاُذساعخ اُزطج٤و٤خ،  ث٤بٗبدٖٓ  ،اُجبؽشإػذاد أُظذس:               

 (3/3/4رقم ) شكل
 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عن جميع أسئمة الفرضية الثالثة

 
 
 
 
 
 

 

 

 2007اُذساعخ اُزطج٤و٤خ، ثشٗبٓظ اًغَ ث٤بٗبدٖٓ  ،اُجبؽشإػذاد أُظذس:                 
عدد الأفراد الموافقيف بشدة عف أف  (3/3/4 والشكؿ البياني  (9/3/4 الجدوؿ  يتضح مف

وعدد الموافقيف بدوف تشدد بمغ ( 77.9%بنسبة  ( فرداً 374  جميع أسئمة الفرضية ال ال ة بمغ
%( وبمغ عدد غير الموافقيف 1.9بنسبة  ( فرداً 9(، والمحايديف % 19.4بنسبة  ( فرداً 93 

 .%( 0.8بنسبة  ( 4بشدة  
لدلالة الفروؽ بيف  2ي( أف القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كا8/3/4رقـ   يتضح مف الجدوؿ
( وىى أصغر مف مستوى 0.000بمغت   ة عف غالبية أسئمة الفرضية ال ال ةإجابات عينة الدراس

( وىذا يعني أف الفروؽ بيف أعداد الأفراد الموافقيف والمحايديف وغير الموافقيف 0.05ة  الدلال
ذات دلالة إحصائية عالية لصالح الموافقيف عمى ما جاء بجميع أسئمة الفرضية ال ال ة. وعميو 
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تأسيساً عمى ما تقدـ مف تحميؿ يستنت  الباحث بأف الفرضية ال ال ة والتي نصت عمى أف و 
علاقة ذات دلالة إحصائية بين الأسموب التي تستخدمو المؤسسة في بناء نظميا  )ىنالك

 . قد تحققتالداخمية ورسم سياساتيا الإستراتيجية و تطبيق الجودة الشاممة( 
 :الرابعة: عرض ومناقشة نتائج الفرضية رابعاً 

 :تنص الفرضية الرابعة مف فرضيات الدراسة عمى الآتي
إحصائية بين المعوقات والمشاكل التي تواجو تطبيق الجودة الشاممة توجد علاقة ذات دلالة 

 وتحقيق المؤسسة لرغبات وتوقعات العملاء . 
بيف  إحصائيةذات دلالة إذا كانت ىنالؾ علبقة  ما ىو معرفة الغرض من ىذه الفرضية

ات المعوقات والمشاكؿ التي تواجو تطبيؽ الجودة الشاممة وتحقيؽ المؤسسة لرغبات وتوقع
  .  العملبء

 (10/3/4جدول رقم )
 الرابعةالمنوال لإجابات أفراد عينة الدراسة عمى أسئمة الفرضية 

 الإجابة المنوال العبارة الرقم

1 
الاعتقاد بأف الجودة الشاممة مسئولية جية متخصصة 

ة يؤ ر سمباً كافة المستويات الإدارية بالييئ وليست مسئولية
 . تطبيؽ الجودة الشاممة ىعم

الموافقة  1
 بشدة

2 
غيير في سموكيات العامميف يتطمب تطبيؽ الجودة الشاممة ت

ة وذلؾ بتصحيح المفاىيـ الخاطئة لدى العامميف عف بالييئ
 . الجودة الشاممة

1 
الموافقة 

 بشدة

3 
التقميد والمحاكاة لتجارب المؤسسات الأخرى دوف مراعاة 

وؿ دوف تطبيؽ ة يحالبيئة الداخمية والخارجية لمييئلظروؼ 
 . الجودة الشاممة بالمستوى المطموب

الموافقة  1
 بشدة

4 
عدـ تخصيص ميزانية لإدارة الجودة الشاممة يشكؿ عائؽ 

 1 . أماـ تطبيقاتيا
الموافقة 

 بشدة
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 الإجابة المنوال العبارة الرقم

ة ليتماشى مع متطمبات لتغيير في الييكؿ التنظيمي لمييئا 5
 . عبئاً إدارياً ومالياً عميياالجودة الشاممة يشكؿ 

الموافقة  1
 بشدة

القصور في رؤية الإدارة العميا لمجودة الشاممة يؤ ر سمباً  6
 . عمى كافة تطبيقاتيا

الموافقة  1
 بشدة

عدـ القياـ ببرام  تدريبية لمعامميف تتعمؽ بالجودة الشاممة  7
 . وتطبيقاتيا يعوؽ التطبيؽ الأم ؿ ليذا المفيوـ

قة المواف 1
 بشدة

ة يؤ ر غـ مكونات الييكؿ التنظيمي لمييئعدـ تكامؿ وتنا 8
 . سمباً عمى التطبيؽ الأم ؿ لمجودة الشاممة

الموافقة  1
 بشدة

 2014ّاُذساعخ اُزطج٤و٤خ،  ث٤بٗبدٖٓ  ،اُجبؽشإػذاد أُظذس:        

 ( أػلاٙ ٓب ٣10/3/4:٢ِ٣زج٤ٖ ٖٓ اُغذٍٝ )

أف   أوافؽ بشدة( وتعني ينة الدراسة عف السؤاؿ الأوؿ ىيقيمة المنواؿ لإجابات أفراد ع/ 1
الاعتقاد بأف الجودة الشاممة مسئولية جية متخصصة غالبية أفراد العينة موافقوف بشدة عمى أف 

  . تطبيؽ الجودة الشاممة ىة يؤ ر سمباً عمكافة المستويات الإدارية بالييئ وليست مسئولية
أف   أوافؽ بشدة( وتعني ينة الدراسة عف السؤاؿ ال اني ىي/ قيمة المنواؿ لإجابات أفراد ع2

غيير في سموكيات تطبيؽ الجودة الشاممة يتطمب تغالبية أفراد العينة موافقوف بشدة عمى 
 . ة وذلؾ بتصحيح المفاىيـ الخاطئة لدى العامميف عف الجودة الشاممةالعامميف بالييئ

 أوافؽ بشدة( وتعني أف  عف السؤاؿ ال الث ىي / قيمة المنواؿ لإجابات أفراد عينة الدراسة3
التقميد والمحاكاة لتجارب المؤسسات الأخرى دوف أف غالبية أفراد العينة موافقوف بشدة عمى 

ة يحوؿ دوف تطبيؽ الجودة الشاممة بالمستوى البيئة الداخمية والخارجية لمييئمراعاة لظروؼ 
 . المطموب

أف وتعني ة الدراسة عف السؤاؿ الرابع ىي  أوافؽ بشدة( قيمة المنواؿ لإجابات أفراد عين/ 4
عدـ تخصيص ميزانية لإدارة الجودة الشاممة يشكؿ غالبية أفراد العينة موافقوف بشدة عمى أف 

 . عائؽ أماـ تطبيقاتيا
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أف   أوافؽ بشدة( وتعني قيمة المنواؿ لإجابات أفراد عينة الدراسة عف السؤاؿ السادس ىي/ 5
ة ليتماشى مع لتغيير في الييكؿ التنظيمي لمييئاأف العينة موافقوف بشدة عمى  غالبية أفراد

 . متطمبات الجودة الشاممة يشكؿ عبئاً إدارياً ومالياً عمييا
أف   أوافؽ بشدة( وتعني قيمة المنواؿ لإجابات أفراد عينة الدراسة عف السؤاؿ السادس ىي/ 6

جودة الشاممة يؤ ر القصور في رؤية الإدارة العميا لمغالبية أفراد العينة موافقوف بشدة عمى أف 
 . تطبيقاتيا سمباً عمى كفاءة

أف   أوافؽ بشدة( وتعني قيمة المنواؿ لإجابات أفراد عينة الدراسة عف السؤاؿ السابع ىي/ 7
الشاممة يشكؿ عدـ تخصيص ميزانية لإدارة الجودة غالبية أفراد العينة موافقوف بشدة عمى أف 

 . ـ تطبيقاتوعائؽ أما
 أوافؽ بشدة( وتعني أف  ىيد عينة الدراسة عف السؤاؿ ال امف قيمة المنواؿ لإجابات أفرا/ 8

ة غـ مكونات الييكؿ التنظيمي لمييئعدـ تكامؿ وتناغالبية أفراد العينة موافقوف بشدة عمى أف 
 . يؤ ر سمباً عمى التطبيؽ الأم ؿ لمجودة الشاممة

 (11/3/4جدول رقم )
 للإجابات عمى أسئمة الفرضية الرابعة لدلالة الفروق اختبار مربع كاي نتائج 

 العبارة الرقم
قيمة 
مربع 
 كاى

مستوى 
 التفسير المعنوية

1 

الاعتقاد بأف الجودة الشاممة مسئولية 
كافة  جية متخصصة وليست مسئولية

يؤ ر سمباً  المستويات الإدارية بالييئة
 تطبيؽ الجودة الشاممة . ىعم

100.40 0.000 
توجد فروؽ معنوية ذات 
دلالة إحصائية بيف إجابات 

 المبحو يف عمى العبارة

2 

غيير في يتطمب تطبيؽ الجودة الشاممة ت
ة وذلؾ سموكيات العامميف بالييئ

بتصحيح المفاىيـ الخاطئة لدى 
 العامميف عف الجودة الشاممة .

38.700 0.000 
توجد فروؽ معنوية ذات 

ابات دلالة إحصائية بيف إج
 المبحو يف عمى العبارة
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 العبارة الرقم
قيمة 
مربع 
 كاى

مستوى 
 المعنوية

 التفسير

3 

التقميد والمحاكاة لتجارب المؤسسات 
البيئة الأخرى دوف مراعاة لظروؼ 

ة يحوؿ دوف الداخمية والخارجية لمييئ
تطبيؽ الجودة الشاممة بالمستوى 

 المطموب .

75.200 0.000 
ت توجد فروؽ معنوية ذا

دلالة إحصائية بيف إجابات 
 المبحو يف عمى العبارة

عدـ تخصيص ميزانية لإدارة الجودة  4
 الشاممة يشكؿ عائؽ أماـ تطبيقاتيا.

24.067 0.000 
توجد فروؽ معنوية ذات 
دلالة إحصائية بيف إجابات 

 المبحو يف عمى العبارة

5 
ة لتغيير في الييكؿ التنظيمي لمييئا

لجودة الشاممة ليتماشى مع متطمبات ا
 يشكؿ عبئاً إدارياً ومالياً عمييا .

45.200 0.000 
توجد فروؽ معنوية ذات 
دلالة إحصائية بيف إجابات 

 المبحو يف عمى العبارة

6 
القصور في رؤية الإدارة العميا لمجودة 
الشاممة يؤ ر سمباً عمى كفاءة تطبيقاتيا 

. 
61.300 0.000 

توجد فروؽ معنوية ذات 
ية بيف إجابات دلالة إحصائ

 المبحو يف عمى العبارة

7 
عدـ القياـ ببرام  تدريبية لمعامميف 
تتعمؽ بالجودة الشاممة وتطبيقاتيا يعوؽ 

 التطبيؽ الأم ؿ ليذا المفيوـ.
60.400 0.000 

توجد فروؽ معنوية ذات 
دلالة إحصائية بيف إجابات 

 المبحو يف عمى العبارة

8 
غـ مكونات الييكؿ عدـ تكامؿ وتنا
ة يؤ ر سمباً عمى التنظيمي لمييئ

 . التطبيؽ الأم ؿ لمجودة الشاممة
11.267 0.001 

توجد فروؽ معنوية ذات 
دلالة إحصائية بيف إجابات 

 المبحو يف عمى العبارة
 2014ّاُذساعخ اُزطج٤و٤خ،  ث٤بٗبدٖٓ  ،اُجبؽشإػذاد أُظذس: 

 ٣زؼؼ ٖٓ اُغذٍٝ أػلاٙ ٓب ٢ِ٣:

وىي  0.000والقيمة الاحتمالية ليا تساوي  100.40الأولى تساوي قيمة مربع كاي لمعبارة  /1
بيف إجابات  إحصائيةتوجد فروؽ معنوية ذات دلالة  لذلؾ 05مف مستوى المعنوية  أقؿ

 . المبحو يف عمى العبارة
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وىي  0.000والقيمة الاحتمالية ليا تساوي  38.700/ قيمة مربع كاي لمعبارة ال انية تساوي 2
بيف إجابات  إحصائيةلذلؾ توجد فروؽ معنوية ذات دلالة  0.05المعنوية  أقؿ مف مستوى

 . المبحو يف عمى العبارة
وىي  0.000والقيمة الاحتمالية ليا تساوي  75.200/ قيمة مربع كاي لمعبارة ال ال ة تساوي 3 

بيف إجابات  إحصائيةلذلؾ توجد فروؽ معنوية ذات دلالة  0.05مف مستوى المعنوية  أقؿ
 .  مبحو يف عمى العبارةال
وىي  0.000والقيمة الاحتمالية ليا تساوي  24.067تساوي الرابعة / قيمة مربع كاي لمعبارة 4

بيف إجابات  إحصائيةلذلؾ توجد فروؽ معنوية ذات دلالة  0.05مف مستوى المعنوية  اقؿ
 .  المبحو يف عمى العبارة

 0.000والقيمة الاحتمالية ليا تساوي  45.200تساوي  الخامسة/ قيمة مربع كاي لمعبارة 5
بيف إجابات  إحصائيةلذلؾ توجد فروؽ معنوية ذات دلالة  0.05وىي أقؿ مف مستوى المعنوية 

 . المبحو يف عمى العبارة
 0.000والقيمة الاحتمالية ليا تساوي  61.300تساوي  السادسة/ قيمة مربع كاي لمعبارة 6

بيف إجابات  إحصائيةلؾ توجد فروؽ معنوية ذات دلالة لذ 0.05وىي أقؿ مف مستوى المعنوية 
 . المبحو يف عمى العبارة

وىي  0.000والقيمة الاحتمالية ليا تساوي  60.400تساوي  السابعة/ قيمة مربع كاي لمعبارة 7
بيف إجابات  إحصائيةلذلؾ توجد فروؽ معنوية ذات دلالة  0.05أقؿ مف مستوى المعنوية 

 . ةالمبحو يف عمى العبار 
وىي  0.001والقيمة الاحتمالية ليا تساوي  11.267تساوي  ال امنة/ قيمة مربع كاي لمعبارة 8

بيف إجابات  إحصائيةلذلؾ توجد فروؽ معنوية ذات دلالة  0.05أقؿ مف مستوى المعنوية 
 . المبحو يف عمى العبارة
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 (12/3/4جدول رقم )
 أسئمة الفرضية الرابعة ة عني لإجابات أفراد عينة الدراسالتوزيع التكرار 

 الإعبثخ اىؼذد اىْغجخ

 أٝاكن ثشذح 355 %74.0

 أٝاكن 107 %22.2

 ٓؾب٣ذ 9 %1.9

 لا أٝاكن ـــــ ـــــ

 ثشذح لا أٝاكن 9 %1.9

 أُغٔٞع 480 100%

 2014ّاُذساعخ اُزطج٤و٤خ،  ث٤بٗبدٖٓ  ،اُجبؽشإػذاد ُٔظذس: ا                

 (4/3/4رقم ) شكل
 وزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى أسئمة الفرضية الرابعةالت

 
 2007اُذساعخ اُزطج٤و٤خ، ثشٗبٓظ اًغَ ث٤بٗبدٖٓ  ،اُجبؽشإػذاد أُظذس:                  

عدد الأفراد الموافقيف بشدة عف أف  (4/3/4  والشكؿ البياني (12/3/4 الجدوؿ  يتضح مف
فرداً ( 107وعدد الموافقيف بمغ  ( 74.0%بنسبة  ( فرداً 355  مغجميع أسئمة الفرضية الرابعة ب

( 9%( وبمغ عدد غير الموافقيف بشدة  1.9بنسبة  ( فرداً 9%(، والمحايديف  22.3بنسبة 
  .%( 1.9بنسبة  

لدلالة الفروؽ بيف  2ي( أف القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كا11/3/4رقـ   يتضح مف الجدوؿ
( وىى أصغر مف 0.000راسة عف غالبية أسئمة الفرضية الرابعة بمغت  إجابات عينة الد
( وىذا يعني أف الفروؽ بيف أعداد الأفراد الموافقيف والمحايديف وغير 0.05مستوى الدلالة  

الموافقيف ذات دلالة إحصائية عالية لصالح الموافقيف عمى ما جاء بجميع أسئمة الفرضية 
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ما تقدـ مف تحميؿ يستنت  الباحث بأف الفرضية الرابعة والتي تأسيساً عمى و الرابعة. وعميو 
)ىنالك علاقة ذات دلالة إحصائية بين المعوقات والمشاكل التي تواجو تطبيق نصت عمى أف 

 . قد تحققتالجودة الشاممة وتحقيق المؤسسة لرغبات وتوقعات العملاء( 
 :الخامسةعرض ومناقشة نتائج الفرضية  -خامساً 

 :ة الخامسة مف فرضيات الدراسة عمى الآتيتنص الفرضي
 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين نظام الحوافز لمعاممين وزيادة الإنتاجية . 

نظاـ  بيف إحصائيةذات دلالة ىو معرفة إذا كانت ىنالؾ علبقة  الغرض من ىذه الفرضية
 .  الإنتاجيةالحوافز لمعامميف وزيادة 

 (13/3/4جدول رقم )
 أسئمة الفرضية الخامسة جابات أفراد عينة الدراسة عنل لإالمنوا

 الإجابة المنوال العبارة الرقم

1 
إلى تشجيعيـ  لمعامميف يؤدي التحفيز المادي والمعنوي

 1 . عمى العمؿ بكفاءة وبالتالي زيادة الإنتاجية
الموافقة 

 بشدة

ة يسيـ في نة بخبراء متخصصيف مف خارج الييئالاستعا 2
الموافقة  1 . ميف عمى تطوير جودة الأداء داخمياتشجيع العام

 بشدة

ة يرفع الروح المعنوية لعامميف بالولاء والانتماء لمييئشعور ا 3
 . ليـ مما ينعكس إيجاباً عمى جودة أدائيـ

الموافقة  1
 بشدة

4 
وسموكي لدى العامميف وتحويميـ مف  إحداث تغيير فكري

 إنتاج بلب الخطأ ة الخطأ إلى منطؽ منع وقوعمنطؽ معالج
 . عيوب( يزيد مف كفاءتيـ الإنتاجية

1 
الموافقة 

 بشدة

اوف بيف الإدارة التع صميـ وتطوير نظاـ لمحوافز يزيدت 5
الموافقة  1 . ة إلى الأفضؿبمستوى أداء الييئ والعامميف ويرتقي

 بشدة

نشر وتطوير المعرفة والاستفادة التامة مف الإمكانات التي  6
الموافقة  1 . عامموف ينعكس إيجاباً عمى زيادة الإنتاجيةيتمتع بيا ال

 بشدة



- 226 - 

 

 الإجابة المنوال العبارة الرقم

تحسيف أداء العامميف بالتوجيو والتدريب ينعكس إيجاباً عمى  7
 . المياـ الموكمة إلييـ بكفاءةإنجاز 

الموافقة  1
 بشدة

تحديد نظاـ لمحوافز أو المكافآت لمعامميف يخمؽ جو  8
 . ب لتأدية العمؿ ومف  ـ زيادة الإنتاجيةمناس

الموافقة  1
 بشدة

 2014ّاُذساعخ اُزطج٤و٤خ،  ث٤بٗبدٖٓ  ،اُجبؽشإػذاد أُظذس:       

 ( أػلاٙ ٓب ٣13/3/4:٢ِ٣زج٤ٖ ٖٓ اُغذٍٝ )

أف   أوافؽ بشدة( وتعني قيمة المنواؿ لإجابات أفراد عينة الدراسة عف السؤاؿ الأوؿ ىي/ 1
إلى تشجيعيـ  لمعامميف يؤدي التحفيز المادي والمعنويالعينة موافقوف بشدة عمى أف غالبية أفراد 

  . عمى العمؿ بكفاءة وبالتالي زيادة الإنتاجية
أف   أوافؽ بشدة( وتعني / قيمة المنواؿ لإجابات أفراد عينة الدراسة عف السؤاؿ ال اني ىي2

ة يسيـ بخبراء متخصصيف مف خارج الييئ نةالاستعاأف غالبية أفراد العينة موافقوف بشدة عمى 
  . في تشجيع العامميف عمى تطوير جودة الأداء داخميا

أف   أوافؽ بشدة( وتعني / قيمة المنواؿ لإجابات أفراد عينة الدراسة عف السؤاؿ ال الث ىي3
لروح ة يرفع العامميف بالولاء والانتماء لمييئشعور اأف غالبية أفراد العينة موافقوف بشدة عمى 

 . المعنوية ليـ مما ينعكس إيجاباً عمى جودة أدائيـ
أف   أوافؽ بشدة( وتعني المنواؿ لإجابات أفراد عينة الدراسة عف السؤاؿ الرابع ىيقيمة / 4

وسموكي لدى العامميف وتحويميـ  إحداث تغيير فكريأف غالبية أفراد العينة موافقوف بشدة عمى 
 إنتاج بلب عيوب( يزيد مف كفاءتيـ نع وقوع الخطأ ة الخطأ إلى منطؽ ممف منطؽ معالج

 . الإنتاجية
أف   أوافؽ بشدة( وتعني قيمة المنواؿ لإجابات أفراد عينة الدراسة عف السؤاؿ السادس ىي/ 5

اوف بيف تصميـ وتطوير نظاـ لمحوافز يزيد مف التعأف غالبية أفراد العينة موافقوف بشدة عمى 
 . ة إلى الأفضؿمستوى أداء الييئب الإدارة والعامميف ويرتقي
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أف   أوافؽ بشدة( وتعني قيمة المنواؿ لإجابات أفراد عينة الدراسة عف السؤاؿ السادس ىي/ 6
نشر وتطوير المعرفة والاستفادة التامة مف الإمكانات أف غالبية أفراد العينة موافقوف بشدة عمى 

 . نتاجيةالتي يتمتع بيا العامموف ينعكس إيجاباً عمى زيادة الإ
أف   أوافؽ بشدة( وتعني قيمة المنواؿ لإجابات أفراد عينة الدراسة عف السؤاؿ السابع ىي/ 7

تحسيف أداء العامميف بالتوجيو والتدريب ينعكس إيجاباً أف غالبية أفراد العينة موافقوف بشدة عمى 
 . المياـ الموكمة إلييـ بكفاءة إنجاز عمى
أف   أوافؽ بشدة( وتعني عينة الدراسة عف السؤاؿ ال امف ىي قيمة المنواؿ لإجابات أفراد/ 8

تحديد نظاـ لمحوافز أو المكافآت لمعامميف يخمؽ جو غالبية أفراد العينة موافقوف بشدة عمى أف 
 . مناسب لتأدية العمؿ ومف  ـ زيادة الإنتاجية

 (14/3/4جدول رقم )
 سئمة الفرضية الخامسةنتائج اختبار مربع كاي لدلالة الفروق للإجابات عمى أ

 العبارة الرقم
قيمة مربع 

 يكا
مستوى 
 التفسير المعنوية

1 
التحفيز المادي والمعنوي لمعامميف يؤدي 
إلى تشجيعيـ عمى العمؿ بكفاءة 

 وبالتالي زيادة الإنتاجية .
108.30 0.000 

توجد فروؽ معنوية ذات 
دلالة إحصائية بيف إجابات 

 المبحو يف عمى العبارة

2 
نة بخبراء متخصصيف مف خارج ستعاالا

ة يسيـ في تشجيع العامميف عمى الييئ
 تطوير جودة الأداء داخميا .

63.067 0.000 
توجد فروؽ معنوية ذات 
دلالة إحصائية بيف إجابات 

 المبحو يف عمى العبارة

3 
ة لعامميف بالولاء والانتماء لمييئشعور ا

يرفع الروح المعنوية ليـ مما ينعكس 
 عمى جودة أدائيـ .إيجاباً 

24.067 0.000 
توجد فروؽ معنوية ذات 
دلالة إحصائية بيف إجابات 

 المبحو يف عمى العبارة

4 

إحداث تغيير فكري وسموكي لدى 
العامميف وتحويميـ مف منطؽ معالجة 
الخطأ إلى منطؽ منع وقوع الخطأ 
 إنتاج بلب عيوب( يزيد مف كفاءتيـ 

 الإنتاجية .

53.200 0.000 
فروؽ معنوية ذات توجد 

دلالة إحصائية بيف إجابات 
 المبحو يف عمى العبارة
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 العبارة الرقم
قيمة 
مربع 
 كاي

مستوى 
 المعنوية

 التفسير

5 
تصميـ وتطوير نظاـ لمحوافز يزيد مف 
التعاوف بيف الإدارة والعامميف ويرتقى 

 بمستوى أداء الييئة إلى الأفضؿ .
35.267 0.000 

توجد فروؽ معنوية ذات 
دلالة إحصائية بيف إجابات 

 المبحو يف عمى العبارة

6 

نشر وتطوير المعرفة والاستفادة التامة 
مف الإمكانات التي يتمتع بيا العامموف 

 ينعكس إيجاباً عمى 
 زيادة الإنتاجية .

13.067 0.000 
توجد فروؽ معنوية ذات 
دلالة إحصائية بيف إجابات 

 المبحو يف عمى العبارة

7 
العامميف بالتوجيو والتدريب تحسيف أداء 

ينعكس إيجاباً عمى إنجاز المياـ 
 الموكمة إلييـ بكفاءة.

56.700 0.000 
توجد فروؽ معنوية ذات 
دلالة إحصائية بيف إجابات 

 المبحو يف عمى العبارة

8 
تحديد نظاـ لمحوافز أو المكافآت 
لمعامميف يخمؽ جو مناسب لتأدية العمؿ 

 ومف  ـ زيادة الإنتاجية .
26.667 0.001 

توجد فروؽ معنوية ذات 
دلالة إحصائية بيف إجابات 

 المبحو يف عمى العبارة
 2014ّاُذساعخ اُزطج٤و٤خ،  ث٤بٗبدٖٓ  ،اُجبؽشإػذاد أُظذس: 

 :(٣14/3/4زؼؼ ٖٓ اُغذٍٝ)

وىي  0.000والقيمة الاحتمالية ليا تساوي  108.30لمعبارة الأولى تساوي  كايقيمة مربع  /1
بيف إجابات  إحصائيةتوجد فروؽ معنوية ذات دلالة  لذلؾ 0.05توى المعنوية مف مس أقؿ

 . المبحو يف عمى العبارة
وىي  0.000والقيمة الاحتمالية ليا تساوي  63.067لمعبارة ال انية تساوي  كاي/ قيمة مربع 2

بيف إجابات  إحصائيةلذلؾ توجد فروؽ معنوية ذات دلالة  0.05أقؿ مف مستوى المعنوية 
 . المبحو يف عمى العبارة

وىي  0.000والقيمة الاحتمالية ليا تساوي  24.067لمعبارة ال ال ة تساوي  كاي/ قيمة مربع 3 
بيف إجابات  إحصائيةلذلؾ توجد فروؽ معنوية ذات دلالة  0.05مف مستوى المعنوية  أقؿ

 .  المبحو يف عمى العبارة
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وىي  0.000والقيمة الاحتمالية ليا تساوي  53.200تساوي الرابعة لمعبارة  كاي/ قيمة مربع 4
بيف إجابات  إحصائيةلذلؾ توجد فروؽ معنوية ذات دلالة  0.05مف مستوى المعنوية  اقؿ

 .  المبحو يف عمى العبارة
 0.000والقيمة الاحتمالية ليا تساوي  35.267تساوي  الخامسةلمعبارة  كاي/ قيمة مربع 5

بيف إجابات  إحصائيةلذلؾ توجد فروؽ معنوية ذات دلالة  0.05وىي أقؿ مف مستوى المعنوية 
 . المبحو يف عمى العبارة

 0.000والقيمة الاحتمالية ليا تساوي  13.067تساوي  السادسةلمعبارة  كاي/ قيمة مربع 6
بيف إجابات  إحصائيةلذلؾ توجد فروؽ معنوية ذات دلالة  0.05وىي أقؿ مف مستوى المعنوية 

 . بارةالمبحو يف عمى الع
وىي  0.000والقيمة الاحتمالية ليا تساوي  56.700تساوي  السابعةلمعبارة  كاي/ قيمة مربع 7

بيف إجابات  إحصائيةلذلؾ توجد فروؽ معنوية ذات دلالة  0.05أقؿ مف مستوى المعنوية 
 . المبحو يف عمى العبارة

وىي  0.001ية ليا تساوي والقيمة الاحتمال 26.667تساوي  ال امنةلمعبارة  كاي/ قيمة مربع 8
بيف إجابات  إحصائيةلذلؾ توجد فروؽ معنوية ذات دلالة  0.05أقؿ مف مستوى المعنوية 

 . المبحو يف عمى العبارة
 (15/3/4جدول رقم )

 التوزيع التكراري لإجابات أفراد الدراسة عمى أسئمة الفرضية الخامسة
 الإعبثخ اىؼذد اىْغجخ

 أٝاكن ثشذح 385 %80.2

 أٝاكن 80 %16.6

 ٓؾب٣ذ 9 %1.9

 لا أٝاكن ـــــ ـــــ

 ثشذح لا أٝاكن 6 %1.3

 أُغٔٞع 480 100%

 2014ّاُذساعخ اُزطج٤و٤خ،  ث٤بٗبدٖٓ  ،اُجبؽشإػذاد ُٔظذس: ا                
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 (5/3/4رقم ) شكل
 الدراسة عمى أسئمة الفرضية الخامسةعينة التوزيع التكراري لإجابات أفراد 

 
 
 
 

 
 
 

 2007اُذساعخ اُزطج٤و٤خ، ثشٗبٓظ اًغَ ث٤بٗبداُجبؽش ٖٓ إػذاد أُظذس:                   

شدة عف عدد الأفراد الموافقيف بأف  (5/3/4 والشكؿ البياني  (15/3/4 يتضح مف الجدوؿ 
وعدد الموافقيف بدوف تشدد ( 80.2%بنسبة  ( فرداً 385  ة بمغجميع أسئمة الفرضية الخامس

وبمغ عدد غير  (1.9بنسبة  %أفراد ( 9%( ، والمحايديف  16.6بنسبة  فرداً ( 80بمغ  
  .%( 1.3بنسبة  ( 6الموافقيف بشدة  

لدلالة الفروؽ بيف  2( أف القيمة الاحتمالية لاختبار مربع كاي14/3/4رقـ   يتضح مف الجدوؿ
ى أصغر مف ( وى0.000إجابات عينة الدراسة عف غالبية أسئمة الفرضية الخامسة بمغت  

( وىذا يعني أف الفروؽ بيف أعداد الأفراد الموافقيف والمحايديف وغير 0.05مستوى المعنوية  
الموافقيف ذات دلالة إحصائية عالية لصالح الموافقيف عمى ما جاء بجميع أسئمة الفرضية 

والتي تأسيساً عمى ما تقدـ مف تحميؿ يستنت  الباحث بأف الفرضية الخامسة و الخامسة. وعميو 
)ىنالك علاقة ذات دلالة إحصائية بين نظام الحوافز لمعاممين وزيادة نصت عمى أف 

 . قد تحققتالإنتاجية( 
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 مةـــــاتـــــالخ                   
 ىوتحتوي عم                      
 النتائجأولًا:                            
 التوصياتثانياً:                            
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 النتائج   -أولاً 

شباعالاقتراب مف العميؿ وفيـ  -1 بيؽ إدارة عامؿ أساسي في نجاح تطرغباتو  حاجاتو وا 
 ة . الجودة الشاممة بالييئ

ة يساعد عمى وي لإدارة الجودة الشاممة بالييئاقتناع الإدارة العميا ودعميا المادي والمعن -2
  نجاح تطبيقيا .

سٝػ  اُخطؾ  ٝاُغ٤بعبد  ٣ؤد١ إ٢ُ إرًبءإششاى اُؼب٤ِٖٓ ك٢ ارخبر اُوشاساد ٝٝػغ  -3

 ُذٟ ع٤ٔغ اُؼب٤ِٖٓ  ٖٝٓ صْ  سكغ ٓغزٟٞ أدائْٜ .  والانتماءاُٞلاء 

تقديـ سمع وخدمات ذات جودة عالية وبأسعار مناسبة يساعد المؤسسة في الحفاظ  عمى  -4
  العملبء الحالييف وجذب عملبء جدد .

المركز  يقويامة واستقباليـ بروح عالية التعامؿ مع مقترحات وشكاوي العملبء بالشفافية الت-5
 لممؤسسة . التنافسي 

دوف مياميـ بصورة طيبة توفر البيئة الداخمية الجيدة والمريحة لمعمؿ تجعؿ العامميف يؤ   -6
 ينعكس عمى جودة أدائيـ . ورضا تاـ مما

 عمى إرضاء الزبوف باعتبار أف أي يعمؿ يبدأ وينتيي بو .ز الجودة الشاممة يترك  -7
تدريب العامميف مف وقت لآخر يجعميـ  مواكبيف لمتغيرات المستمرة في مجاؿ العمؿ  -8

 ويكسبيـ الميارات والمعارؼ لتطوير أدائيـ .
ؤسسة مف جذب أكبر عدد مف  وجود أجيزة تقنية متطورة في تقديـ الخدمة تمكف الم -9

 .  العملبء
إنجاز  ل قة في نفوس العامميف ويمكنيـ مفتفويض السمطات لممستويات الأدنى يزرع ا  -10

  . الرجوع  لممستويات العمياالمياـ دوف 
العمؿ يجعؿ الإدارة تركز عمى المحيط  جميع  العامميف في تصميـ عمميات نظـ مشاركة  -11

ستراتيجيتيا بدلا مف التركيز عمى أم  ور جزئية . العاـ لممؤسسة وا 
 يركز نظاـ تطبيؽ الجودة الشاممة بشكؿ أساسي عمى نظاـ العمميات .  -12
أدائيـ الاستعانة بالخبراء والمتخصصيف في مجاؿ الجودة يشجع العامميف عمى تحسيف  -13

 مما يحقؽ أىداؼ المؤسسة .
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 التوصيات  -ثانيا

  :توصي الدراسة بالآتي
عمى تطوير وتحسيف أدائيا بشكؿ دائـ حتى يتـ المؤسسات الخدمية يجب أف تعمؿ  -1

الوصوؿ إلي التطوير والتحسيف المستمر وذلؾ مف خلبؿ  تركيز المؤسسة عمى العامميف فييا 
زالة المعوقات التي تحد مف قدرة العامميف عمى الإبداع وتدعيـ  وخمؽ روح الرغبة والتطوير وا 

 داء .   الممارسات الجيدة التي تيدؼ إلي تحسيف وترقية الأ
 . خلبؿ وضوح المسئوليات والصلبحياتة مف لبقات العمؿ بيف العامميف والييئتحسيف ع -2
التعرؼ عمى دوافع ورغبات العامميف بالييئة للبستفادة منيا في تطبيؽ إدارة الجودة  الشاممة  -3

 بكفاءة وفاعمية . 
 . تيجيات الأساسية للئدارةستراضرورة تعميؽ مفيوـ تطوير الأداء الوظيفي وجعمو مف الإ -4
دى العامميف فة الييئة لتعزيز مستوى المعرفة لجعؿ عممية التدريب جزء أساسي مف فمس -5

 . والتطور المستمر لممعارؼ والعموـ لمواكبة التقدـ التكنولوجي 
 مف أنشطة الإدارة بالييئة . نشاط  رئيسي ضرورة تفعيؿ نشاط البحوث والتطوير ك -6
والتو يؽ الدائـ  والتدقيؽ  يفداري مف خلبؿ  تحديد الييكؿ والوصؼ الوظيداء الإتحسيف الأ -7

 والمراجعة . 
دة  الشاممة تحديث القواعد والإجراءات الإدارية بشكؿ مستمر بما يخدـ تطبيؽ إدارة الجو  -8

 يساعد في عممية اتخاذ القرارات . واضحة مما معمومات بنجاح وتوفير نظـ 
لضماف استمرارية لجودة الشاممة بالييئة مف حيف لآخر جعة نظاـ تطبيؽ إدارة االقياـ بمرا -9

 التحسيف والمحافظة عمى الجودة . 
يجب عمى الإدارة العميا تحفيز العامميف في الييئة مف خلبؿ إعطائيـ حوافز ومكافآت  -10

 . عالية كفاءة الخدمات التي يتـ تقديميا بمقابؿ 
مدادىـ بكؿ ما مف شأنو أف يحقؽ رضاىـ. الاىتماـ بالعملبء ا -11  لداخميف والخارجيف وا 
عالي مف الجودة مما يتطمب  تعزيز وترسيخ مبدأ عمؿ الفريؽ الواحد لموصوؿ إلي مستوى -12
قنوات اتصاؿ أك ر بيف الرئيس والمرؤوس بالإضافة إلي إشراؾ المستويات الإدارية الأخرى فتح 

 .إسياميـ  وولائيـ لمييئة لضماف 
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 المراجع  والمصادر
 القرآن الكريم -أولا
  :الكتب -ثانياً 

 الإسكندرية: دار  الوفاء  الجودة الشاممة في الإدارة التعميمية المدرسية، أحمد إبراىيـ أحمد -1
 ـ ( .2003لدنيا الطباعة والنشر، 

ابع الدار اليندسية،   مصر: مط9000 زوالشاممة الآيإدارة الجودة ، أحمد سيد أحمد -2
 ـ ( . 1998

والاتجاىات بادئ إدارة الأعماؿ   الأساسيات موآخروف،  أحمد عبد الرحمف الشمبمي -3
 ىػ ( .1427  الرياض: مكتبة العبيكاف، ( الحدي ة

،   مصر: مؤسسة شباب الجامعةالتخطيط والمراقبة الإدارية ، أحمد محمد المصري -4
 ـ ( .2004

 القاىرة: دار  الأعماؿ والخدماتالاقتصادية في قطاع الأدلة تقويـ ، أحمد محمد موسى -5
 ( .ـ1975العربية،  النيضة

 ـ( . 2012ميوف لمنشر والتوزيع،  عماف: الأكاديإدارة الجودة الشاممة ، أحمد يوسؼ دوديف -6
اعة والنشر درية: الدار الجامعية لمطبالإسكن  الإدارة الإستراتيجية، إسماعيؿ محمد السيد -7

 ( . ـ2000والتوزيع، 
ريب لمنشر  والتوزيع، غ  القاىرة: دار  المدخؿ لإدارة الجودة الشاممة ،بابكر مبارؾ ع ماف -8

 ـ ( . 2006
  القاىرة: دار الفكر العربي،  الجودة الشاممة في العمؿ الإسلبمي، بدوي محمد الشيخ -9

2005. ) 
: مطبعة جي تاوف،  إدارة الأفراد، طيب موسىبكري ال -10  . ـ (2004  الخرطوـ
: بدوف ناشر،  إدارة الموارد البشريةمحمد،  بكري الطيب موسى -11  ( .ـ2012 الخرطوـ
 ـ ( . 2009 عماف: دار وائؿ لمنشر والتوزيع،  التدريب الإداري ،بلبؿ السكارنة -12
ار الفكر العربي،  القاىرة: د القدرة التنافسية التسويؽ وتدعيـ،توفيؽ محمد عبد المحسف -13

 ـ ( . 2003
 ـ( .1997 بيروت/لبناف:دار النيضة العربية، تقييـ الأداء، توفيؽ محمد عبد المحسف -14
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مصر:   النعماني حإدارة الجودة الشاممة ، ترجمة السيد عبد الفتا، جوزيؼ جابمونسكي -15
 ـ ( .1996مركز الخبرات المينية، 

 السعودية: مطبعة الفرزدؽ،  المدخؿ الشامؿ لإدارة الجودة الشاممة، حامد عبد الله السقاؼ -16
 ( .ـ1998

رية: الدار الجامعية،   الإسكند المني  العممي لإدارة الجودة الشاممة، حمدي عبد العظيـ -17
 ( . ـ2008

، ع  الصحيإدارة الجودة الشاممة تطبيقات عمى القطا، خالد بف سعد عبد العزيز -18
 ـ ( .1997 الرياض: بدوف ناشر، 

ر والتوزيع والطباعة، دار الميسرة لمنش عماف:  إدارة الجودة الشاممة، خضير كاظـ حمود -19
 ـ ( . 2000

،  القاىرة: المكتبة ، ترجمة ومراجعة سرور عمي إبراىيـالرقابة عمى الجودة، داؿ يسترفيمد -20
 ـ ( .1995الأكاديمية، 

 ـ ( .200 عماف: دار البركة لمنشر، الإدارة المالية والتحميؿ الماليوآخروف،  صاررشا الع-21
 عماف: دار الميسرة لمنشر والتوزيع،  إدارة الجودة الشاممة في التعميـ، رشد طعمية -22

 ( .ـ2006

، ترجمة حسف السيد ، شفيؽ أساسيات ضبط الجودة الإحصائي، روبرت جوف باوند -23
  . ـ (2002لمركز العربي لمتعريب والترجمة والتأليؼ والنشر، ياسيف   دمشؽ: ا

 ـ ( . 2004الرياض: مكتبة جرير ،   أساسيات إدارة الجودة الشاممة، ريتشارد ويميامز -24
: شركة مطابع السوداف لمعممة  نظـ الرقابة الإدارية، زكي مكي إسماعيؿ -25  الخرطوـ

 ـ(2009المحدودة، 
 ـ( .2008دار وائؿ لمنشر والتوزيع،  عماف: رة الموارد البشريةإدا، زىير الصباغ -26
أحمد  فعبد الرحم، ترجمة إدارة الجودة الكمية في الحكومة، ستيفف كوىيف ورونالد براند -27

 ( .ـ1997ىيجاف  الرياض: الإدارة العامة لمبحوث، 
 10011، 9000لايزو جودة المنت  بيف إدارة الجودة الشاممة وا، سمير محمد عبد العزيز -28

 ـ ( .1999  مصر: مطبعة الإشعاع، 
 ـ( . 2000درية: الدار الجامعية، الإسكن  إدارة الجودة الكمية، سونيا محمد البكرمي -29
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 ، ترجمة أحمد حامد حجاج محاسبة التكاليؼ مدخؿ إداريوآخروف،  شارلس ىونجرف -30
 ـ ( . 1996مريخ لمنشر والتوزيع،   الرياض: دار ال

  عماف:  دار  إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات التربوية، صالح ناصر عميمات -31
 ـ ( . 2004روؽ  لمنشر والتوزيع، الش
 الإسكندرية: مؤسسة شباب  إدارة الأفراد والعلبقات الإنسانية، صلبح الشنواني -32

 ـ( .1987الجامعة،
 معاصر(  مدخؿ كمي   ة البنوؾإدار الدوري،  فومؤيد عبد الرحم صلبح حسف الحسيني -33

 ـ( .2000 عماف: دار وائؿ لمنشر والتوزيع، 
 ـ( . 2000لدار الجامعية لمنشر،الإسكندرية: ا  إدارة الموارد البشرية، صلبح عبد الباقي-34
المنظمة  الرياض:  إدارة الموارد البشرية في الخدمة المدنية، عامر خضير الكبيسي -35
 .  (ـ2005رية، ية لمتنمية الإداالعرب
: شركة  سياسات ضبط و مراقبة إدارة الجودة الشاممة، عائشة عبد الله المحجوب-36  الخرطوـ

 ـ ( .2009مطابع السوداف لمعممة المحدودة، 
 ـ( .2007د النفط العربي لمتدريب، بغداد: معي نظـ الجودة ،عبد الحر عمي محمد -37
عماف: دار   - أسس ومفاىيـ و تطبيقات -الية الإدارة الموآخروف،  عبد الحكيـ كراجة -38

 ـ ( .2000الصفا لمنشر، 
 ( .ـ1997دار زىراف لمنشر والتوزيع، عماف:   التنمية الإدارية، عبد الرحمف الصباح -39
كز   القاىرة:  مر  الدليؿ المتكامؿ لممفاىيـ والأدوات -الجودة الشاممة، عبد الرحمف توفيؽ -40

 ـ ( .2011ارة، الخبرات المينية للئد
 ـ(. 2000عماف: دار وائؿ لمنشر،    إدارة الإنتاج والعمميات ،عبد الستار محمد عمي -41
 .(ـ2008لمطباعة والنشر والتوزيع،  القاىرة: دار غريبإدارة الموارد البشرية ،عمي السممي -42
والتوزيع،    الشارقة: إ راء لمنشر الرقابة الإدارية في منظمات الأعماؿ، عمي عباس -43

 . ـ(2008
: شركة مطابع السوداف لمعممة،   إدارة الجودة الشاممة، عمر أحمد ع ماف -44 الخرطوـ

2006. ) 
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 السوداف: مطبعة  إدارة الجودة الشاممةعمر أحمد ع ماف المقمي،عبد الله عبد الرحيـ،  -45
 ،  ـ( .2011جامعة الخرطوـ

وائؿ  عماف: دار  ة لإدارة الجودة الشاممةمدخؿ المنيجية المتكامم ،عمر وصفي عقيمي -46
 ـ ( . 2001لمنشر والتوزيع، 

دار زىراف لمنشر والتوزيع، عماف:   مبادئ التسويؽ، عمر وصفي عقيمي وآخروف -47
 .ـ(1996

 ـ ( .2000  عماف: دار الفكر،  إدارة الجودة الشاممة، عواطؼ إبراىيـ الحداد -48
اىرة :  الق لمفتوحة  مني  حديث لتحقيؽ شفافية المنظمات (نظـ الإدارة ا، فاتف أبو بكر -49

 ـ ( . 2001بدوف دار نشر، 
، ترجمة عبد الحكـ أحمد  لب ية إدارة الجودة الشاممة فرانسيس ماىموني وكارؿ جي  ور -50

 .ـ( 2000ب ف، لبناف:   الخزامي
  ة في المؤسسات العربية المني  العممي لتطبيؽ إدارة الجودة الشامم، فريد زيف العابديف -51

 ـ ( .1991القاىرة : دار الكتب، 
 ( .ـ9199 القاىرة: ب ف، إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات العربية،فريد عبد الفتاح -52
 تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة بيف فرص النجاح ومخاطر الفشؿ، الديففريد عبد الفتاح زيف  -53

 ـ ( .1996،  القاىرة: ب ف
 عماف: دار الشروؽ،  إدارة الجودة الشاممة في الخدمات، سـ نائؼ عمواف المحياويقا -54

 ـ ( .2006
 عماف: دار  دراسات الجدوى الاقتصادية وتقويـ المشروعات ،كاظـ جاسـ العيساوي -55

 ـ ( .2000المناى  لمنشر، 
مؤسسة الجامعية   مصر: ال إدارة الموارد البشرية وكفاءة الأداء التنظيمي، كامؿ برير -56

 ـ ( .2000لمدراسات والنشر ، 
 ـ( . 2002عماف: دار الصفا لمنشر،  الجودة المنظمات الحدي ة وآخروف،مأموف الدراركة  -57
: شركة مطابع  ،إدارة الأفراد ،مايكؿ ارمسترن  -58 تعريب عمر أحمد ع ماف المقمي   الخرطوـ
 ـ ( .2005وداف لمعممة المحدودة، الس
 .ـ(2003توزيع، عماف: دار وائؿ لمنشر وال  إدارة الجودة الشاممة، احمد جودة محفوظ -59
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 طرابمس: دار  الكفاءة ( -المشاكؿ  -الإدارة المعاصرة   المدخؿ ، محمد أحمد الطويؿ -60
 ـ ( .1997لمنشر،  يجانالفر 
 ( . ـ2008 الدولية ،ؤسسة حورس : م القاىرة قياس وتقويـ أداء العامميف، محمد الصيرفي -61
 ( . ىػ1402: المطبعة الأميرية، القاىرة  القاموس المحيط، الجزء ال الث، محمد بف يعقوب -62
قاىرة: دار  المعارؼ،   ال -مدخؿ النظاـ المتكامؿ  -إدارة الجودة، محمد توفيؽ ماضي -63

 ( . ـ1995
مفاىيـ  -الجودة  تحقيؽ الدقة في إدارة  ،راتب جميؿ صويصمحمد عبد العاؿ النعيمي و  -64

 ـ ( .2008الأردف: مكتبة الجامعة،   عماف/ -وتطبيقات
  دمشؽ: دار الرضا لمنشر، ـ التقييـ في المؤسسات والإدارات، دليؿ نظامحمد مرعي -65

 ـ ( .2001
  الكويت: وكالة  المطبوعات،  الضبط المتكامؿ لجودة الإنتاج، محمود سلبمة عبد القادر -66

 ( . ـ1976
 ـ ( . 1990  الرياض: بدوف ناشر،  الإدارة الإستراتيجية، حمود موسىم -67
المية  الجيزة: الدار  الع إلي إدارة الجودة الشاممة وستة سيجماالمدخؿ ، مدحت أبو النصر -68

 ـ( . 2009لمنشر والتوزيع، 
 عماف: دار الرية لمنشر والتوزيع، مدخؿ في الإدارة الصحية، مريزؽ محمد عدماف -69

 ـ ( .2012
ز  الكتاب   عماف: مرك آفاؽ تطوير الإدارة والقيادة في البلبد العربية، منى عماد الديف -70

 ـ ( . 2004الأكاديمي، 
 .ـ ( 2003الصفا لمنشر والتوزيع،   عماف: دار إدارة الأفراد، يدي حسف زويمؼم -71
زمزـ ناشروف   عماف: أسس العلبقات العامة  المفاىيـ والأسس(، موسى الموزي -72

 ـ ( . 2010وموزعوف، 
 الأردف: عالـ الكتب  إدارة الموارد البشرية  مدخؿ استراتيجي(، مؤيد سعيد وآخروف -73

  ـ ( .2006الحدي ة لمنشر والتوزيع، 
لمنشر  القاىرة: الشركة العربية  إدارة الأفراد والعلبقات الإنسانية ،نبيؿ الحسيف النجار -74

 .ـ ( 1992والتوزيع، 
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 .  ـ (2001 الزقازيؽ: مطبعة الزقازيؽ،  إدارة الأفراد، نبيؿ الحسيف النجار -75
: ىيئة إدارة الجودة الشاممة ، دوأروى عبد الحمي النعيـ حسف محمد عمي -76   الخرطوـ

 ـ ( . 2008الخرطوـ لمطباعة والنشر، 
 : الرسائل الجامعية -ثالثا 

ة الجودة الشاممة في المؤسسات العامة، دراسة ، إمكانية تطبيؽ إدار ي حسيفرياض يح  -1
 . ـ2008سالة ماجستير في الإدارة، حالة المؤسسة العامة للبتصالات السمكية واللبسمكية، ر 

الطيب الأميف طو، أ ر تطبيؽ مفيوـ إدارة الجودة الشاممة عمى مؤسسات الدولة، رسالة  -2
 ـ . 2005ماجستير غير منشورة في إدارة  الأعماؿ، 

، إدارة الشاممة ومعوقات التطبيؽ، دراسة حالة وحدات الخدمة العامة في عبد القادر عبد الله -3
 ـ . 2008جستير في إدارة الأعماؿ الجميورية اليمنية، رسالة ما

عبد المطيؼ مصمح محمد عايض، متطمبات تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة في البيئة  -4
 ـ . 2006ير منشورة، الصناعية اليمنية، رسالة دكتوراه غ

فائقة حسف الشيخ، دور إدارة الجودة الشاممة في رفع كفاءة المكتبات الجامعية في السوداف،  -5
، رسالة ماجستير غير منشورة في الإدارة العامة،   . ـ2010دراسة حالة مكتبة جامعة الخرطوـ

لعملبء في المؤسسات ماجدة أحمد تبيدي، أ ر تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة عمى  نتائ  ا -6
عادة التأميف  المحدودة، رسالة  بقطاع التأميف بالسوداف، دراسة حالة شركة شيكاف لمتأميف وا 

 ـ . 2012رة الأعماؿ، ماجستير في إدا
نيي بدوي الطاىر أحمد،  تطبيؽ مفيوـ إدارة الجودة الشاممة وأ ره في ترشيد التكاليؼ  -7

 ـ .2007دودة، رسالة ماجستير غير منشورة، دراسة حالة شركة الصمغ العربي المح
 الدوريات:التقارير و  -رابعاً 

( ، 76أحمد محمد الشامي، إدارة الجودة الشاممة المفيوـ والتطبيؽ، مجمة الإداري، العدد   -1
 ـ .1990مارس 

 . ـ1993(، فبراير6دد لع، ا جوزيؼ جابمونكسي، إدارة الجودة الشاممة، مجمة خلبصات -2
زيف العابديف، الإطار الفكري والفمسفي لإدارة الجودة الشاممة، مجمة الإدارة ، العدد فريد  -3
 ـ . 1997(، 1 
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عبد الرحيـ محمد، الجودة الشاممة المفيوـ  وفمسفة  التطبيؽ ، مجمة دراسات أمنية  العدد  -4
 ـ . 2002( ، 1 
(،  2مجمة دراسات أمنية العدد  ، الجودة الشاممة المفيوـ وفمسفة التطبيؽ، الرحيـ محمد عبد -5

 ـ .1990يونيو
محمد بف عبد العزيز الراشد، إدارة الجودة الشاممة، مجمة مكتبة الممؾ فيد الوطنية ، العدد  -6
 ـ . 2011( نوفمبر 2 
دارة الجودة في الإسلبـ محاولة لمتجسير  ،عبد المطيؼ عبد الطيؼ -7 إدارة الجودة الشاممة وا 

جامعة  بكمية الاقتصاد والعموـ الإدارية ية مقدمة إلي المؤتمر العممي ال انيورقة بح  والتطوير،
  .  ـ2006العموـ التطبيقية،عماف/ الأردف،

التصحيح ، خطط القبوؿ محمود صادؽ ، دور الجودة الشاممة في المشتريات والمواصفات و  -8
  (.ـ1993أبريؿ  21 – 19اىرة الق  ،لسادس لمتدريب والتنمية الإداريةوقائع المؤتمر ابالعينات ،

 ـ .2003تقرير الييئة القومية لمكيرباء،  -9
 المقابلات الشخصية:

جودة شاممة،الأحد يئة القومية لمكيرباء.شندي وخبير صفية عمي الزبير،مدير شئوف الأفراد بالي
 صباحاً.10الساعة 

 المواقع الالكترونية:
  www. Sedc.comوزارة الكيرباء والسدود
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 (1ممحؽ رقـ 
 بسم  الله  الرحمن الرحيم

 جامعة شندي
 كمية الدراسات  العميا والبحث  العممي

 استبانة
 ........................................................الأخ / الأخت /الكريم /الكريمة 

 وبركاتو السلبـ عميكـ ورحمة الله

كـ التكرـ بالإجابة عمى مجموعة الأسئمة المدرجة في ىذه الاستبانة لاستكماؿ أرجو مف سيادت   
دراستي لنيؿ درجة الماجستير في إدارة الأعماؿ بعنواف   أ ر إدارة الجودة الشاممة عمى أداء 
العامميف بالمؤسسات الخدمية دراسة ميدانية الييئة القومية لمكيرباء شندي في الفترة مف 

( عمما بأف البيانات التي سيتـ جمعيا ستستخدـ بغرض البحث العممي  ـ2012 –ـ 2007 
 فقط  وبسرية تامة . 

 
 

 وجزاكـ الله  خيرا
 

 
 الباحثة 
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 :الشخصية البيانات :ء الأولالجز 

 مربع الإجابة التي تراىا مناسبة:    ( فيضع علبمة  

  :العمر -1

 سنة60 – 51    سنة      50 -41سنة           40 – 30سنة         30أقؿ  مف 

 سنة فأك ر  61

 المؤىل الأكاديمي:  -2

 أخرى حدد ..........         عي    فوؽ الجام             جامعي      انوي         

 : لعمميالتخصص ا -3

 أخرى حدد ........    محاسبة           إدارة                   تجارة     اقتصاد           

 : سنوات الخبرة -4

       رسنة فأك  61      سنة       15 -11   سنوات       10 -5سنوات          5أقؿ مف 

 الحالة الاجتماعية:  -5 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                        أخرى                                                                                                                            أرمؿ           مطمؽ                      ج       عازب           متزو 

 : عدد أفراد الأسرة -6 

  15أك ر مف               15 -11                 10 -6                5 -1
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 الجزء الثاني: الأسئمة: 

مسفة الجودة الشاممة ورضا إحصائية بين تطبيق فتوجد علاقة ذات دلالة  الأولى:الفرضية 
 العميل .

أوافؽ  الأسئمة
 بشدة 

لا  محايد  أوافؽ 
 أوافؽ

لا أوافؽ 
 بشدة 

نجاح الجودة الشاممة مرتبط بالاقتراب مف العميؿ وتفيـ  -1
شباع رغباتو .   حاجاتو  وتوقعاتو وا 

     

ومستوي الإشباع الذي تحققو الخدمة تحديد رضا العميؿ  -2
 ة . مؿ عمى تحقيؽ ميزة تنافسية لمييئالمقدمة لو يع

     

ة يمكيف وتحسيف نشاطات الييئمواكبة التطور في أذواؽ المست -3
بالشكؿ إلي يتناسب مع إمكانيتيا  لو أ ر ايجابي عمى  تمبية 

 حاجات العميؿ وتحقيؽ رغباتو . 

     

مف رضا لييئة لمطالب وشكاوي العملبء يزيد سرعة استجابة ا -4
 العملبء . 

     

ترسيخ  مفيوـ رضا العميؿ في التعامؿ بيف الإدارات يزيد   -5
 ة . لقدرة التنافسية لمييئا

     

عمييا ة بالمنفعة التي يحصؿ يرتبط  رضا العميؿ وولائو لمييئ -6
ميا مف مف المنت   سمعة أو خدمة ( ومقدار التضحية التي يقد

 أجؿ الحصوؿ عمى تمؾ المنفعة . 

     

تقديـ سمع وخدمات متميزة ذات جودة عالية وتقديـ  خدمات   -7
ة في الحفاظ عمى العملبء الحالييف وجذب يساعد الييئ ما بعد البيع

 عملبء جدد . 

     

عات  تقديـ سمع وخدمات بأسعار مناسبة يزيد حجـ المبي  -8
 لعميؿ .رضا ا مف ة ويزيدلمييئ
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الإدارية ئية بين التحسين المستمر للأنشطة : توجد علاقة ذات دلالة إحصا ةالفرضية الثاني
 . و مستوى الأداء والكفاءة في المؤسسات الخدمية

أوافؽ  الأسئمة
 بشدة 

لا  محايد  أوافؽ 
 أوافؽ

لا أوافؽ 
 بشدة 

التحسيف المستمر في مستوى الخدمة لو أ ر ايجابي عمى  -1
 وتحسيف جودة  خدماتيا . الإداري بالييئة النشاط 

     

ة في وقعات العميؿ يؤدي إلي فشؿ الييئعدـ الفيـ الواضح لت -2
 تطوير وتحسيف جودة خدماتيا . 

     

الاستماع إلي أراء ومقترحات وشكاوي العملبء يساىـ في  -3
 ة . ت التحسيف المستمر في أداء الييئعمميا

     

      . طيط  الجيد يؤدي إلي تدني كفاءة الأداءىتماـ  بالتخعدـ الأ -4
ساعد عمى تحسيف الأداء  شاركة العامميف في اتخاذ القرار تم -5

 ة . بالييئ
     

تسيـ نتائ  البحوث والتطوير في مواكبة التغير المستمر في   -6
 ة  . العملبء تجاه جودة الخدمة بالييئتوقعات 

     

      عمى كفاءة أدائيا .  اً ح الفريؽ في الييئة يؤ ر إيجابالعمؿ برو  -7
احتراـ الاتحادات والجمعيات واليياكؿ التابعة لمعامميف  -8

شراكيـ في اتخاذ القر    العامميف ار لو أ ر ايجابي عمى أداءوا 
  . ةلييئاب
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ة في بناء نظميا  ييئلدمو االفرضية الثالثة : توجد علاقة ذات دلالة بين الأسموب الذي تستخ
 تطبيق الجودة الشاممة . الداخمية ورسم سياستيا الإستراتيجية و

 
 الأسئمة

أوافؽ 
 بشدة 

لا  محايد  أوافؽ 
 أوافؽ

لا أوافؽ 
 بشدة 

ة وضع رسالة مو قة ومعمنة لمجميع تبيف الغرض عمى الييئ -1
ا الأساسي مف أنشطتيا والتزاميا الدائـ نحو موظفييا وعملبئي

 والمجتمع والتزاماىا بالجودة في خدمتيا . 

     

ة تمتزـ فييا كفاءة الاداء مع العناية وجود رؤية شاممة لمييئ -2
بالعامميف وكسب رضا الزبائف يتماشي مع أسس تطبيؽ  الجودة 

 الشاممة .  

     

وتجديد في بيؽ إدارة الجودة الشاممة بالييئة يتطمب تعديؿ تط -3
المستمرة في ىذا ليب المستخدمة لمواكبة التغيرات االأدوات والأس
 الجانب .  

     

ة تطورة للبتصاؿ في كافة أجزاء الييئعدـ تعميـ التكنولوجيا الم -4
 يؤ ر سمبا عمى وضع الخطط الإستراتيجية وتطوير الأداء بيا .  

     

يحتاج تطبيؽ الجودة الشاممة إلي فكر بعيد المدى وتخطيط   -5
 ة .  لمييئ ةلأجؿ  لموصوؿ للؤىداؼ الإستراتيجيطويؿ ا

     

ة إلي تأسيس ىيكؿ إداري ة بالييئيحتاج تطبيؽ الجودة الشامم  -6
 مناسب يمكنيا مف إحراز النجاح ويحقؽ أىدافيا .  

     

تصميـ سياسات إستراتيجية مدروسة ومتميزة يؤدي إلي    -7
 التطبيؽ الأم ؿ لأسس الجودة الشاممة . 

     

وجود أسس تنظـ تنظيـ إداري متفاعمة ومتكاممة تؤ ر إيجابا   -8
 ة .  عمى تطبيؽ الجودة الشاممة بالييئ
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الفرضية الرابعة: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين المعوقات والمشاكل التي تواجو تطبيق 
 .الجودة الشاممة وتحقيق المؤسسة لرغبات وتوقعات العملاء

أوافؽ  مةالأسئ
 بشدة 

لا  محايد  أوافؽ 
 أوافؽ

لا أوافؽ 
 بشدة 

الاعتقاد بأف الجودة الشاممة مسئولية متخصصة وليست  -1
مسئولية كافة المستويات الإدارية يؤ ر سمبا عمى تطبيؽ الجودة  

 الشاممة . 

     

غيير في سموكيات العامميف يتطمب تطبيؽ الجودة الشاممة ت -2
يح المفاىيـ الخاطئة  لدى العامميف عف  ة وذلؾ بتصحبالييئ

 الجودة الشاممة  .  

     

التقميد والمحاكاة لتجارب المؤسسات الأخرى دوف مراعاة   -3
ة يحوؿ دوف تطبيؽ الجودة البيئة الداخمية والخارجية لمييئلظروؼ 

 الشاممة بالمستوى المطموب .  

     

مة يشكؿ عائؽ أماـ عدـ تخصيص ميزانية لإدارة الجودة الشام -4
 تطبيقيا .   

     

ة ليتماشي مع متطمبات  لتغير في الييكؿ التنظيمي لمييئا -5
 عمييا .   ومالياً  الجودة الشاممة يشكؿ عبئا إدارياً 

     

عمى كفاءة  القصور في رؤية الإدارة لمجودة الشاممة يؤ ر سمباً  -6
 تطبيقيا   

     

ية لمعامميف تتعمؽ بالجودة الشاممة  عدـ القياـ ببرام   تدريب -7
 وتطبيقاتيا يعوؽ التطبيؽ الأم ؿ  ليذا المفيوـ .  

     

ة يؤ ر سمبا غـ مكونات الييكؿ التنظيمي لمييئعدـ تكامؿ وتنا -8
 عمى التطبيؽ الأم ؿ لمجودة الشاممة .   
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افز لمعاممين  وزيادة  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية  بين نظام الحو  :الفرضية الخامسة
 . الإنتاجية

أوافؽ  الأسئمة
 بشدة 

لا  محايد  أوافؽ 
 أوافؽ

لا أوافؽ 
 بشدة 

التحفيز المادي والمعنوي لمعامميف يؤدي إلي تشجيعيـ عمى  -1
 . فاءة وبالتالي زيادة الإنتاجية العمؿ بك

     

ة يسيـ في نة بخبراء متخصصيف مف خارج الييئالاستعا -2
 عامميف عمى تطوير جودة الأداء داخميا .   تشجيع ال

     

ة يرفع الروح المعنوية ليـ لعامميف بالولاء والانتماء لمييئشعور ا -3
 .  ينعكس ايجابيا عمى جودة أدائيـ  مما

     

إحداث تغيير فكري وسموكي لدى العامميف وتحويميـ مف  -4
ج بلب  منطؽ معالجة الخطأ إلي منطؽ منع وقوع الخطأ  إنتا

 عيوب( يزيد مف كفاءتيـ الإنتاجية .   

     

تصميـ وتطوير نظاـ وتطوير نظاـ الحوافز يزيد مف التعاوف  -5
 ة إلي الأفضؿ.   عامميف ويرتقي بمستوى أداء الييئبيف الإدارة وال

     

نشر وتطوير المعرفة والاستفادة التامة مف الإمكانيات التي  -6
 عكس إيجابا عمى زيادة الإنتاجية .  يتمتع بيا العامموف ين

     

عمى بالتوجيو والتدريب ينعكس إيجابا تحسيف أداء العامميف   -7
 انجاز المياـ الموكمة إلييـ بكفاءة .  

     

تحديد  نظاـ لمحوافز أو المكافآت لمعامميف يخمؽ جو مناسب   -8
 لتأدية العمؿ ومف  ـ زيادة الإنتاجية .  
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 (2ق رقم )ممح
 محكمي الاستبانةبأسماء قائمة 

 الجامعة التخصص الدرجة الوظيفية الاسم 
 جامعة شندي اقتصاد أستاذ مشارؾ د. ع ماف الطيب الفكي

 جامعة شندي محاسبة أستاذ  مشارؾ د. صلبح الأميف الخضر
 جامعة شندي اقتصاد أستاذ مساعد د.عبد السميع الطيب طيفور

 جامعة شندي إدارة أعماؿ أستاذ مساعد د. ملبؾ صالح سعيد
 جامعة شندي إدارة أعماؿ أستاذ مساعد مختار دد.أمؿ أبوزي

 جامعة شندي اقتصاد أستاذ مساعد محمد أحمد أمير عبد اللهأ.

 جامعة شندي إدارة أعماؿ محاضر منة بابكر حسيفآأ.
 

 

 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 


