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 صدق الله العظيم
 

 (105) قرآن كريم ، سورة التوبة ، الآية :
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 داءــالإه

 
 

 انى ٔاندحً ٔ ٔاندي ...
 انى اخٕاًَ ٔاخٕاحً ٔشٔجخً ... 

 انى اصدقبئً ٔاحببئً ٔطلابً...  

 انى كم يٍ يد ٌد انعٌٕ لإحًبو دزاسخً...   

 عسى الله اٌ ٌُفعُب بّ، ٌٔسشقُب اجسِ. ،اقدو ْرا انجٓد 
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 الشكر والتقدٌر

انحًد لله حًداً كثٍساً ٌٕافً انُعى ٔانشكس لله عهى يب اعطى ٔاَعى، قبل حعبنى 

 ٔلاٌ يٍ لا ٌشكس انُبس لا ٌشكس الله.( ٔنئٍ شكسحى لأشٌدَكى)

لإَجبش ظسٔف اننً  ٍْئتانعسفبٌ إنى جبيعت شُدي انخً انشكس ٔانخقدٌس ٔ

 . اندزاست ْرِ

انشكس ٔانخقدٌس انى اسخبذي انجهٍم د/جًبل اندٌٍ عثًبٌ انًشسف عهى 

 انسسبنت نًب قديّ نً يٍ ازشبد ٔحٕجٍّ خلال فخسة اندزاست.

كًب احقدو ببنشكس ٔانخقدٌس نهًُٓدس/عبدل عبد الله يدٌس ادازة حٕشٌع كٓسببء 

ٔلاٌت َٓس انٍُم ٔ اندكخٕز/ يحًد يبزشبل اخخصبصً ٔيساجع انجٕدة ببنشسكت 

انسٕداٍَت نخٕشٌع انكٓسببء انًحدٔدة عهى حعبَٔٓى انكبٍس لإَجبش جبَب اندزاست 

 انًٍداٍَت. 

خبت اندزاسبث انعهٍب بجبيعت انسٕداٌ نهعهٕو كًب احقدو ببنشكس انى ادازة يك

ٔانخكُٕنٕجٍب ،ادازة يكخبت اندزاسبث انعهٍب بجبيعت انٍُهٍٍ ٔادازة يكخبت اندزاسبث 

 انعهٍب بجبيعت ٔادي انٍُم.

ٔاخٍساً انشكس ٔانخقدٌس نكم يٍ سبْى ٔيد ٌد انعٌٕ نً حخى اكخًهج ْرِ 

 اندزاست.
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 مستخمص ال
حصػػػمت وكاػػػكارت ادارة االػػػكدة اا ػػػروم  امػػػن ابلوػػػرـ كا ػػػء وػػػف   ػػػؿ ااو ظوػػػرت  ػػػكا   ػػػ  

وكاػػػكع اػػػذاؾ دار  ، كلقػػػداـ اا ػػػدورت اا ػػػمءااقطػػػرع اا ػػػرص اك ااقطػػػرع ااجػػػرـ ك ػػػ  ولػػػرلات ا لػػػرج 
 ثر لط اؽ ادارة االكدة اا روم     لر ا  الادا     و ظورت  طرع الااورؿ.أحكؿ اادرا   

ادارة االػػكدة اا ػػروم  كوػػدل الاالػػزاـ  لط اقظػػر  ػػ  و ظوػػرت دكر بػػد ت اادرا ػػ  ااػػن ل ػػ اص 
الااوػػػػرؿ، كاالجػػػػرؼ امػػػػن كا ػػػػء ادارة االػػػػكدة اا ػػػػروم   ػػػػ  ااو ظوػػػػرت اا دواػػػػ   ػػػػرالر از امػػػػن اا ػػػػر   

ؽ ادارة اا ػػكدا ا  الكزاػػء اا ظر ػػر  ااوحػػدكدة ك  اػػرف للر ػػ  اا ػػكداف كااظاهػػ  ااقكواػػ  ام ظر ػػر   ػػ  لط اػػ
 االكدة اا روم .

و ظورت    دا  الألوثمت و  م  اادرا      ودل لأثار لط اؽ ادارة االكدة اا روم     لر ا  
 الااورؿ.

 انحصرت فرضيات الدراسة في:ىداف الدراسة ومشكمتيا أ وبناءً عمى
 ااو ظورت.    دا الأكلر ا   اادا م  لكلد الب   ذات دلاا  إحصرها   اف االر از ام  ااجواؿ -
اؽ  راوج االكدة اا روم  ب راؾ الب   ذات دلاا  إحصرها   اف داـ ك االزاـ الإدارة ااجمار  لط  -        
 ااو ظورت.    دا الأكلر ا  

 ااو ظورت.   دا  الألكلد الب   ذات دلاا  إحصرها   اف االر از ام  ااوكارد اا  را  كلر ا             -
 ااو ظورت.    دا الأب راؾ الب   ذات دلاا  إحصرها   اف االح اف كاالطكار ااو لور كلر ا     -    
 .ااو ظورت    دا الألكلد الب   ذات دلاا  إحصرها   اف اا ظـ الإدارا  كلر ا      -     
 ااو ظورت.    دا الألكلد الب   ذات دلاا  إحصرها   اف و لكل لكدة اا دو  ااوقدو  كلر ا       -   

دا     ل  )االوظكر ااو لفاد( كلر ا  الألكلد الب   ذات دلاا  إحصرها   اف رار ااجواؿ اا رر  -      
 ااو ظورت.

ا لظلت اادرا   ااو ظج ااكصف  االحمام  كااو ظج االررا    رلإار   امو ظج الاحصره . ا ل دوت   
 وجمكورت ذات ااصم   رادرا  .ااالا ل ر   أداة الوء اا ار رت الاكاا  ، رلإار   اان ااوصردر ااثر كا  الوء 

ر ااجرـ امدرا   كاافصؿ   وت اادرا   اان ثلبث   صكؿ ك رلو  ا لوؿ اافصؿ الاكؿ امن الاطر 
حلكت امن اا لرهج اااثر   امن اد ارت اادرا    ا ور ا لوؿ اافصؿ ااثراث امن اادرا   ااوادا ا  كاا رلو  

 االكصارت.
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 توصمت الدراسة الى عدد من النتائج اىميا:
 لحدد االكدة اا روم  اف طراؽ حرلرت كلك جرت ااجواؿ. -
لك ار اا كادر اا  را  ااقردرة امن وحؿ اادرا   أ ظوت    اا ر       ااوط ق  س الا لارر كاالجااف أ -

 لحقاؽ االكدة اا روم .
 الب ل رر كااللداد.أ ظوت كحدات كأ  رـ االكدة اا روم     داـ كل لاء ااجروماف  -
 االكدة اا روم . ادارة أدل لط اؽ اا طط الا لرالالا  إان لحقاؽ -
 درل  رار ااز رهف. ت وفح  اا ر      لكدة  دورلظر ااوقدو  االح ا رت كاالجدالبت اال  لد مظر  -

 ا :يقدمت الدراسة بعض التوصيات اىم
 القداـ اادرا رت كالا لراحرت الح اف ا رااب ااجوؿ.   اا ر   وحؿ اادرا    اركرة ل  اؿ  رؽ اوؿ -
لظلـ  جوما  االدراب    لواء ااو لكارت اف  لإدارة اا ر   وحؿ اادرا  الط اؽ ادارة االكدة اا روم  لا د   -

 .الإدارا 
 كاحدة وف أدكات االح اف ااو لور املكدة اا روم     اا ر   ااو ططرت كااوؤ رات اركرة لطكار  -

 وحؿ اادرا  . 
 اادكر ااو رط  ظر. اا روم     اا ر   ااوذ كرة الؤدم اركرة لطكار كحدات كأ  رـ إدارة االكدة  -
 اركرة ل     ار   اا ص ص  وف   ؿ االظرت اار وا   رادكا  اور ا دـ كافاد االوظكر ااو لفاد.  -
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Abstract 

The subject of Total Quality Management (TQM) drew wide interest in public 

and private sector organizations. This interest included the application of 

TQM in the production of goods and services. For this reason, the subject of 

this study revolved around the effect of applying of TQM on improving 

performance of business sector organizations. 

The study objective was to identify the TQM and the level of adherence to 

these standards in business organizations. Also the study aimed to evaluate 

the reality of TQM in services organizations by concentrating on the 

Sudanese Electricity Distribution Company (SEDC) and illustrate its 

experience in applying TQM. 

The problem of this study was the extent of the effect of the application of 

TQM in enhancing business organizations performance. 

The study assumptions are: 

- There is a statistically significant correlation between internal customer  

focus and the improvement in organization performance. 

- There is a statistically significant correlation between the upper 

management support and commitment to the application of TQM 

programs and the improvement in organization performance. 

-  There is a statistically significant correlation between focusing on 

human resources and the improvement in organization performance. 

- There is a statistically significant correlation between the continuous 

upgrading and the improvement in organization performance.  

- There is a statistically significant correlation between management 

systems and the improvement in organization performance. 

- There is a statistically significant correlation between the quality of 

service and the improvement in organization performance. 

- There is a statistically significant correlation between customer 

satisfaction and the improvement in organization performance. 

The study followed the descriptive analytical methodology as well as the 

historical and statistical methodologies. A survey was performed to collect 

data besides secondary sources to collect data related to the subject of the 

study. 



 -ز  -
 

The study consists of three chapters and a conclusion. The first chapter laid 

the framework of the study, the second chapter is a literature review and the 

third describes the field study. The conclusion includes results and 

recommendations. 

The study arrived at many results, the most significant are: 

- TQM is determined by customer’s needs and expectations. 

- The selection and hiring criteria used in the studied company 

contributed to providing human resources able to achieve TQM. 

- Strategic planning led to achieving TQM. 

- TQM departments encouraged employees to innovate. 

- The enhancements of the services provided by the company improved 

customer satisfaction. 

The study suggested many recommendations, the most significant are: 

- The necessity of forming teams in the studied company to provide 

studies and recommendations to improve ways of work. 

- To apply TQM, the studied company must concentrate on training at all 

levels of management. 

- The necessity of developing blueprints and indicators as tools for 

continuous improvement in TQM in the studied company. 

-  The necessity of developing the TQM departments in the studied 

company to properly play its role. 

- The necessity of adopting privatization policies by the government for 

the benefit of the public. 
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 أ س وكاكا  كوجم  ) االدارة ، الا لحقرؽ ( .

026 

ل ج  اا ر   إان لحوؿ و هكاارلظر للره اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  االكزاء 4/46
 لور ام دورت ااوقدو ااوللوء وف  لبؿ االح اف كاالطكار ااو 

024 

ل ظر الإدارة إان االح اف كاالطكار ااو لور اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  االكزاء 4/44
 امن أ ه لز  لا اللزأ وف ولطم رت االكدة اا روم .

023 

كا لء ادل اا ر   كحدة اك   ـ اداـ اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  االكزاء 4/43
 ااجروماف امن الا ل رر كااللداد

025 

الـ االكاصؿ  اف و لمؼ أ  رـ اا ر   ا د اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  االكزاء 4/45
 ااقارـ  لطكار كلح اف اا دو  ااوقدو  اوقر ملظر لاحلارلرت ااجولب 

022 

لقكـ اا ر    لطكار اا دورت ااوقدو  وف اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  االكزاء 4/42
  لبؿ درا   الاحلارلرت اافجما  امجولب 

021 

لك ر اا ر   دااؿ املكدة ااوف لواء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  االكزاء 4/41
 لفرصاؿ و رراء االح اف كاالطكار ااوزوء ل فاذبر

028 

لحرص اا ر   امن لقماص الإلرا ات اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  االكزاء 4/48
 ااركلا ا  اازاهدة كلقماؿ اازوف االبزـ لإلورـ  طكات لقداـ اا دو 

029 

لرا ات اا دورت اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  االكزاء 4/49  011الـ لقااـ و لمؼ اومارت كا 



 -م  -
 

  صكرة و طط  كو لظو .

لقكـ إدارة اا ر    رال طاط الا لرالال  اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  االكزاء 4/31
 الحقاؽ أ س كوجراار االكدة اا روم 

010 

لكلد  را ر   لجماورت كاكاهح لكاح دكر اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  االكزاء 4/30
  ؿ وكظؼ

016 

ل فذ اا ر   اا راوج االدرا ا  اوكظفاظر   ر ان اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  االكزاء 4/36
 امن أ س كوجراار كااح 

014 

اكلد    ااظا ؿ اال ظاو  اا رص  را ر   اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  االكزاء 4/34
   ـ  رص  ورا    أك لأ اد االكدة

013 

ل ل دـ اا ر   ااو ططرت كااوؤ رات اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  االكزاء 4/33
 ااوراا     اار ر   امن االكدة .

015 

اكلد  ظرـ وجمكورت الك ار اا ار رت اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  االكزاء 4/35
 كااوجمكورت ااولجمق   راجولب  كاا دورت

012 

لحرص إدارة اا ر    ل لاء لواء ااجروماف اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  االكزاء 4/32
 امن ا ل داـ ك رهؿ الالصرؿ كاال  كاكلار ااولقدو 

011 

ل ل دـ اا ر    ظـ ااوجمكورت الإدارا  اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  االكزاء 4/31
 القماؿ اال رااؼ.

018 

 019 اال رارم لإ راد اا   اادرا   ك ؽ ولغار اا كعاالكزاء  4/38

 081 االكزاء اال رارم لإ راد اا   اادرا   ك ؽ ولغار ااجور 4/39

 080 االكزاء اال رارم  لإ راد اا   اادرا   ك ؽ ولغار ااو لكل االجماو  4/51

 086 االكزاء اال رارم لإ راد اا   اادرا   ك ؽ ولغار ااو لكم ااكظاف  4/50

االكزاء اال رارم لإلر رت إ راد اا   اادرا   ك ؽ اا ؤاؿ : ور ااذم الجمؾ للجروػؿ وػء اا ػر    4/56
 اا كدا ا  الكزاء اا ظر ر  ااوحدكدة

084 

 083االكزاء اال رارم لإلر رت إ راد اا   اادرا   ك ؽ اا ؤاؿ:  اؼ الـ الالصرؿ  را ر    4/54



 -ن  -
 

 ااوحدكدةاا كدا ا  الكزاء اا ظر ر  

لقدـ اا ر   اا كدا ا  الكزاء اا ظر ر  االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  4/53
  دولظر    ؿ صحاح كادـ حدكث الأ طر   اظر.

085 

لقكـ اا ر    رارد اافكرم ام  ا لف ررات االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  4/55
 ااز رهفك  ركم 

082 

لقكـ اا ر    إاطر  ااوكاااد  د   ا د االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  4/52
 لقداـ اا دو .

081 

ا د االجروؿ وء اا ر   اا كدا ا  الكزاء االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  4/51
 اا ظر ر  ل جر  رلأورف

088 

الحمن وقدو  اا دو   را ر    رلأدب االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  4/58
 ك أ ر   ااوظظر. كح ف الأ لبؽ

089 

لاء اا ر   وصمح  ااز رهف    وقدو  االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  4/59
 ابلورورت الإدارة ااجمار.

091 

اظلـ وقدوك اا دورت    اا ر    لقداـ االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  4/21
 اا صرهح كالإر ردات امز كف

090 

 096 أك رت دكاـ اوؿ اا ر   ولبهو  امز رهف.االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  4/20

 094 ورا ز لقداـ اا دو  لقء  راقرب وف ااز كف.االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  4/26

لقدـ اا ر    دورلظر   را  كبو  اراا  وور االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  4/24
 لا الجؿ ك ك ؾ طكالبن    صؼ الا لظرر.

093 

راا  اف ا ل داوؾ ا دورت اا ر    أ تاالكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  4/23
 اا كدا ا  الكزاء اا ظر ر 

095 

أ ت راا  امن وجظـ ور لقدوه اا ر   وف االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  4/25
 اركض ك دورت

092 

 091 د للح ف درل  رارؾ إذا  روت اا ر   االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  4/22



 -س  -
 

 اا كدا ا  الكزاء اا ظر ر   إد رؿ لح ا رت كلجدالبت    لكدة  دورلظر ااوقدو 

اا دورت اال  لقدوظر اا ر   أ اؿ وف االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  4/21
 ؾلك جرل

098 

لقكـ اا ر   دكورن ام  لم ا  حرلرت االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  4/28
 كرغ رت ااز رهف

099 

أ ت راا  اف لك ات لقداـ اا دورت اال  االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  4/29
 لقدوظر اا ر   اا كدا ا  الكزاء اا ظر ر 

611 

لقكـ اا ر   دكور  رالحذار ااو  ؽ ا د االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  4/11
 ك دورلظر أداهظرا قطرع االارر اا ظر ره  وور الجمؾ راا  اف 

610 

اداؾ كلا  كا  لبص للره اا ر   اا كدا ا  االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  4/10
 كا دورلظر اال  لقدوظرام ظر ر  

616 

إذا  رف ب رؾ  ر   أ رم لجوؿ     فس االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  4/16
 ااولرؿ  أ كـ  رلا لقرؿ اظر

614 

االغاار ااذم حدث امظاه  ااقكوا  ام ظر ر  االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  4/14
اردة  وف ذم   ؿ را  أ ثربا ملظر إا  ادة  ر رت لجمؾ  كا 

613 

 615 كان ااك ط ااح ر   كالا حراؼ ااوجاررم لإلر رت أ راد  اا   اادرا   اف ا ررات اافراا  الأ 4/13

 611  لرهج ور ء  رم ادلاا  اافركؽ لإلر رت اف ا ررات اافراا  الأكان 4/15

 619 االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف لواء ا ررات اافراا  الأكا  4/12

 601 ااك ط ااح ر   كالا حراؼ ااوجاررم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ا ررات اافراا  ااثر ا   4/11

 606  لرهج ور ء  رم ادلاا  اافركؽ لإلر رت اف ا ررات اافراا  ااثر ا  4/18

 603 االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف لواء ا ررات اافراا  ااثر ا  4/19

 605 ااك ط ااح ر   كالا حراؼ ااوجاررم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ا ررات اافراا  ااثراث  4/81

 601  لرهج ور ء  رم ادلاا  اافركؽ لإلر رت اف ا ررات اافراا  ااثراث  4/80

 609 االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف لواء ا ررات اافراا  ااثراث  4/86



 -ع  -
 

 660 ااك ط ااح ر   كالا حراؼ ااوجاررم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ا ررات اافراا  اارا ج  4/84

 664  لرهج ور ء  رم ادلاا  اافركؽ لإلر رت اف ا ررات اافراا  اارا ج  4/83

 665 االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف لواء ا ررات اافراا  اارا ج  4/85

ااك ػػػػط ااح ػػػػر   كالا حػػػػراؼ ااوجاػػػػررم لإلر ػػػػرت أ ػػػػراد اا ػػػػ  اادرا ػػػػ  اػػػػف ا ػػػػررات اافراػػػػا   4/82
 اا رو  

662 

 668  لرهج ور ء  رم ادلاا  اافركؽ لإلر رت اف ا ررات اافراا  اا رو   4/81

 641 االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف لواء ا ررات اافراا  اا رو   4/88

ااك ػػػػط ااح ػػػػر   كالا حػػػػراؼ ااوجاػػػػررم لإلر ػػػػرت أ ػػػػراد اا ػػػػ  اادرا ػػػػ  اػػػػف ا ػػػػررات اافراػػػػا   4/89
 اا رد  

640 

 644 اا رد    لرهج ور ء  رم ادلاا  اافركؽ لإلر رت اف ا ررات اافراا  4/91

 645 اا رد  االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف لواء ا ررات اافراا   4/90

 642 ادرا   اف ا ررات اافراا  اا ر ج ااك ط ااح ر   كالا حراؼ ااوجاررم لإلر رت أ راد اا   ا 4/96

 648 اا ر ج  لرهج ور ء  رم ادلاا  اافركؽ لإلر رت اف ا ررات اافراا   4/94

 631 اا ر ج االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف لواء ا ررات اافراا   4/93
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 قائمة الأشكال

 الصفحة العنوان رقم الشكل

 2  وكذج اادرا   0/0

 46 وثمث االكدة 6/0

 31 وراحؿ االطكر االررا   اوفظكـ االكدة    اادكؿ ااولقدو   6/6

 39  وكذج الادكار ااثلبث  6/4

 51 ثلبثا  لكراف 6/3

 54 اا روم  ادم ااركاد الاكاهؿ    بذا ااولرؿ االكدة وقرر   و ردئ ادارة 6/5

 58 داو ج املح اف ااو لور داهرة 6/2

 59 وفظكـ ااوؤ    6/1

 21 ااجوما وفظكـ  6/8

 21 وفظكـ  م   ااجواؿ كااوكرد 6/9

 26  راط  لد ؽ ااجوما  6/01

 24 و طط اا لال  كالا  رب 6/00

 23 و ح ن  ررالك 6/06

 25 ااظا لكلراـ ااودرج اال رارم اك 6/04

 22 ااو ح ن اازو   6/03

 21 و ح ن ورا    ااجوما  6/05

دارة االكدة 6/02  13 اا روم  اافرؽ  اف الأازك كا 

 19 وجراار ااح ـ ام  لكدة اا دو  6/01

 84 وراحؿ لقااـ الادا  ااوؤ    6/08

 95 وحركر  وكذج  طر رت ااجلبورت ااولكازا  6/09

 011 طرؽ  ارس الادا  6/61



 -ص  -
 

 015 الادا  وف و ظكر اا فر ة كاافجراا  6/60

 018 داهرة داو ج 6/66

 019 لجوؿ  رلإدارة االقمادا  كااو ظورت اال  لجوؿ  إدارة االكدة اا روم وقرر    اف ااو ظورت اال   6/64

 005  وكذج اا ر روج اارهر   ااكط   املكدة كالاولارز 4/0

 061 با ؿ ادارة لكزاء  ظر ر  كلاا   ظر اا اؿ 4/6

 044 اا  ؿ اا ار   لإ راد اا   اادرا   ك ؽ ولغار اا كع 4/4 

 043 لأ راد اا   اادرا   ك ؽ ولغار ااجوراا  ؿ اا ار    4/3

 045 اا  ؿ اا ار    لإ راد اا   اادرا   ك ؽ ولغار اادرل  ااكظافا  4/5

 042 اا  ؿ اا ار   لإ راد اا   اادرا   ك ؽ ولغار ااوؤبؿ ااجمو  4/2

 041 اا  ؿ اا ار   لأ راد اا   اادرا   ك ؽ ولغار اال صص 4/1

 048 لأ راد اا   اادرا   ك ؽ ولغار ااو ون ااكظاف اا  ؿ اا ار    4/8

لؤوف إدارة اا ر   أف االكدة لحدد اف ط قرن الم ا  اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  4/9
 حرلرت كلك جرت ااجواؿ

049 

 031 ااجولب  لحرص ادارة اا ر   امن ولر ج    ركلاا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  4/01

لأ ذ ادارة اا ر    آرا  ااجولب  ا د لطكار اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  4/00
 اا دورت االدادة

030 

لظلـ ادارة اا ر    لقداـ اا دو     ااك ت كااو رف اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  4/06
 ااو ر  اف

036 

لقكـ ادارة اا ر    ولر ج  ور  جد لقداـ اا دو  اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  4/04
 كذاؾ اوجر   ودل رار ااجولب  ا ظر

034 

لظلـ ادارة اا ر    لقداـ اا دو   ل مف   اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة 4/03
 و ر   

033 

لجوؿ ادارة اا ر   ام    ب كلا  كثق  ااجواؿ وف لر رت أ راد اا   اادرا   اف اا  ؿ اا ار   لإ 4/05
  لبؿ لقداـ  دورت ذات لكدة

035 



 -ق  -
 

ل ج  ادارة اا ر   ازاردة و ر ذ لكزاء اا دورت اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  4/02
 ك رارت ااجوؿ وف ألؿ رار ااجواؿ

032 

لكلد ادل اا ر    ط  كااح  املكدة كلملزـ ا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ا 4/01
 الإدارة  لط اقظر

031 

لجوؿ إدارة اا ر   ام  لك ار  ر   ااوكارد اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  4/08
 كااللظازات املطكار ااو لور    أ ظولظر

038 

لقكـ الادارة ااجمار ام ر    رالحقؽ وف لط اؽ أ س اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  4/09
 كوجراار االكدة اا روم 

039 

ل ج س ولظكدات الادارة ااجمار  را ر   ام  الادا  اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  4/61
 ااوواز امجروماف

051 

ل لوء الإدارة ااجمار إان وكظفاظر كل لجظـ    لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  اا  ؿ اا ار   4/60
 ال رذ ااقرارات

050 

لظدؼ الإدارة ااجمار املغاار إان الأ اؿ كلقداـ اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  4/66
 ااداـ ااف   كااوج كم الواء ااجروماف

056 

لرا ات اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  4/64 لحرص الإدارة امن االقماؿ وف ل رااؼ كا 
 اا دورت الحقاؽ  راما  ادا  اا ر  .

054 

لقكـ الادارة ااجمار  ر لثورر  ر   ااوكارد ااولرح  اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  4/63
 اداظر  صكرة أوثؿ

053 

أ س الا لارر كاالجااف  را ر   ل ربـ    لك ار اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  4/65
 اا كادر اا  را  ااقردرة الحقاؽ االكدة اا روم 

055 

ل ردر الإدارة ااجمار  رلا لجر    آرا  ااجروماف اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  4/62
 وراحؿ ال رذ ااقرار ااو لمف الب لفردة و ظر    

052 

ل  ؿ الإدارة  رؽ اوؿ القداـ اادرا رت اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  4/61
 كالا لراحرت لألرا  لح اف أ رااب ااجوؿ

051 



 -ر  -
 

لقكـ الإدارة  لدراب ااجروماف  را ر   و ظلارن اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  4/68
 كوادا ارن امن لط اؽ ادارة االكدة اا روم 

058 

لقكـ اا ر    جقد وؤلورات /  دكات / كرش اوؿ ، اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  4/69
 الر اخ ثقر   االكدة اا روم   اف ااجروماف

059 

ااك رهؿ كالأ رااب كأحدثظر    الـ ا ل داـ أ اؿ اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  4/41
 اوما  االدراب

021 

الـ و ح و ر آت كحكا ز وردا  كوج كا  وقر ؿ اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  4/40
 الإ لرز ااولواز

020 

الـ لقااـ أدا  ااجروماف كو حظـ االر ا  ك ؽ أ س اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  4/46
 وكاكا  كوجم   ) االدارة ، الا لحقرؽ (

026 

ل ج  اا ر   إان لحوؿ و هكاارلظر للره ااوللوء اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  4/44
 وف  لبؿ االح اف كاالطكار ااو لور ام دورت ااوقدو 

024 

االح اف كاالطكار ااو لور امن  ل ظر الإدارة إاناا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  4/43
 أ ه لز  لا اللزأ وف ولطم رت االكدة اا روم 

023 

ادل اا ر   كحدة اك   ـ اداـ كا لء ااجروماف اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  4/45
 امن الا ل رر كااللداد

025 

ؿ  اف و لمؼ أ  رـ اا ر   ا د ااقارـ الـ االكاصاا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  4/42
  لطكار كلح اف اا دو  ااوقدو  اوقر ملظر لاحلارلرت ااجولب 

022 

لقكـ اا ر    لطكار اا دورت ااوقدو  وف  لبؿ اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  4/41
 درا   الاحلارلرت اافجما  امجولب 

021 

لك ر اا ر   دااؿ املكدة ااوف لواء لفرصاؿ اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  4/48
 و رراء االح اف كاالطكار ااوزوء ل فاذبر

028 

لحرص اا ر   امن لقماص الإلرا ات ااركلا ا  اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  4/49
  طكات لقداـ اا دو اازاهدة كلقماؿ اازوف االبزـ لإلورـ 

029 



 -ش  -
 

لرا ات اا دورت اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  4/31 الـ لقااـ و لمؼ اومارت كا 
  صكرة و طط  كو لظو 

011 

لقكـ إدارة اا ر    رال طاط الا لرالال  الحقاؽ اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  4/30
 اا روم أ س كوجراار االكدة 

010 

لكلد  را ر   لجماورت كاكاهح لكاح دكر  ؿ اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  4/36
 وكظؼ

016 

ل فذ اا ر   اا راوج االدرا ا  اوكظفاظر   ر ان امن اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  4/34
 أ س كوجراار كااح 

014 

اكلد    ااظا ؿ اال ظاو  اا رص  را ر     ـ اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  4/33 
  رص  ورا    أك لأ اد االكدة

013 

ل ل دـ اا ر   ااو ططرت كااوؤ رات ااوراا     اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  4/35
 اار ر   امن االكدة اا روم 

015 

اكلد  ظرـ وجمكورت الك ار اا ار رت كااوجمكورت اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  4/32
 ااولجمق   راجولب  كاا دورت

012 

لحرص إدارة اا ر    ل لاء لواء ااجروماف امن اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  4/31
 ا ل داـ ك رهؿ الالصرؿ كاال  كاكلار ااولقدو 

011 

ل ل دـ اا ر    ظـ ااوجمكورت الإدارا  القماؿ اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  4/38
 اال رااؼ

018 

 019 اا  ؿ اا ار   لإ راد اا   اادرا   ك ؽ ولغار اا كع 4/39

 081 اا  ؿ اا ار   لإ راد اا   اادرا   ك ؽ ولغار ااجور 4/51

 080 لإ راد اا   اادرا   ك ؽ ولغار ااو لكل االجماو اا  ؿ اا ار    4/50

 086 اا  ؿ اا ار   لإ راد اا   اادرا   ك ؽ ولغار ااو لكم ااكظاف  4/56

اا  ؿ اا ار   لإلر رت إ راد اا   اادرا   ك ؽ اا ؤاؿ : ور ااذم الجمؾ للجروؿ وء اا ر    4/54
 اا كدا ا  الكزاء اا ظر ر  ااوحدكدة

084 



 -ت  -
 

اا  ؿ اا ار   لإلر رت إ راد اا   اادرا   ك ؽ ولغار  اؼ الـ الالصرؿ  را ر   اا كدا ا  الكزاء  4/53
 اا ظر ر  ااوحدكدة

083 

لقدـ اا ر   اا كدا ا  الكزاء اا ظر ر   دولظر اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  4/55
    ؿ صحاح كادـ حدكث الأ طر   اظر

085 

لقكـ اا ر    رارد اافكرم ام  ا لف ررات ك  ركم اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  4/52
 ااز رهف

082 

لقكـ اا ر    إاطر  ااوكاااد  د   ا د لقداـ اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  4/51
 اا دو 

081 

ا د االجروؿ وء اا ر   اا كدا ا  الكزاء اا ظر ر  اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  4/58
 ل جر  رلأورف

088 

الحمن وقدو  اا دو   را ر    رلأدب كح ف اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  4/59
 ك أ ر   ااوظظر الأ لبؽ

089 

لاء اا ر   وصمح  ااز رهف    وقدو  ابلورورت اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  4/21
 الإدارة ااجمار

091 

اظلـ وقدوك اا دورت    اا ر    لقداـ اا صرهح اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  4/20
 كالإر ردات امز كف

090 

 096 أك رت دكاـ اوؿ اا ر   ولبهو  امز رهفاا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  4/26

 094 ورا ز لقداـ اا دو  لقء  راقرب وف ااز كفاا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  4/24

  را  كبو  اراا  وور لا لقدـ اا ر    دورلظر اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  4/23
 الجؿ ك ك ؾ طكالبن    صؼ الا لظرر

093 

راا  اف ا ل داوؾ ا دورت اا ر    أ تاا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  4/25
 اا كدا ا  الكزاء اا ظر ر 

095 

اا ر   وف أ ت راا  امن وجظـ ور لقدوه اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  4/22
 اركض ك دورت

092 



 -ث  -
 

 د للح ف درل  رارؾ إذا  روت اا ر   اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  4/21
 اا كدا ا  الكزاء اا ظر ر   إد رؿ لح ا رت كلجدالبت    لكدة  دورلظر ااوقدو 

091 

 098 لقدوظر اا ر   أ اؿ وف لك جرلؾاا دورت اال  اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  4/28

لقكـ اا ر   دكورن ام  لم ا  حرلرت كرغ رت اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  4/29
 ااز رهف

099 

أ ت راا  اف لك ات لقداـ اا دورت اال  لقدوظر اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  4/11
 اا ظر ر  اا ر   اا كدا ا  الكزاء

611 

لقكـ اا ر   دكور  رالحذار ااو  ؽ ا د ا قطرع اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  4/10
 ك دورلظر أداهظراالارر اا ظر ره  وور الجمؾ راا  اف 

610 

اداؾ كلا  كا  لبص للره اا ر   اا كدا ا  اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  4/16
 ام ظر ر  كا دورلظر اال  لقدوظر

616 

إذا  رف ب رؾ  ر   أ رم لجوؿ     فس ااولرؿ اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  4/14
  أ كـ  رلا لقرؿ اظر

614 

اردةاالغاار ااذم حدث امظاه  ااقكوا  ام ظر ر  اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  4/13  كا 
 وف ذم   ؿ را  أ ثربا ملظر إا  ادة  ر رت لجمؾ 

613 

 601 اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف لواء ا ررات اافراا  الأكؿ 4/15

 605 اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف لواء ا ررات اافراا  ااثر ا  4/12

 661 اادرا   اف لواء ا ررات اافراا  ااثراث اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا    4/11

 665 اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف لواء ا ررات اافراا  اارا ج  4/18

 641 اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف لواء ا ررات اافراا  اا رو   4/19

 645 اا رد  اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف لواء ا ررات اافراا   4/81

 631 اا ر ج اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف لواء ا ررات اافراا   4/80
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 الفصل الأول 
 الإطار العام لمدراسة 

  تمييد

ااوفرباـ الادارا  ااحداث  اال  لقكـ امن ولوكا  وف الا  رر كااو ردئ لجد االكدة اا روم  وف 
اال  او ف لأم و ظو  اف لط قظر وف الؿ لحقاؽ ا اؿ ادا  وو ف كلح اف الا لرلا  كزاردة الار رح 
،كلح اف  وجلظر    اا كؽ ااوحما  كاا ررلا     ظؿ ارلفرع   ار    ادد اا ر رت كااو ظورت 

لالظر ك  رطرلظر ، اظذا  قد اص ح ازاور اماظر ااجوؿ امن ا ل ورؿ وقكورت ك ظـ امن ا للبؼ ولر
االكدة ا   لحظن  راق كؿ ااجراو  ح ب وجراار االكدة ااولفؽ اماظر دكاار كل لطاء  رالرا  اا ار 

 اللره ااجكاو  ااذم اف اق ؿ الا اا ر رت اال  للواز  رالكدة    و للرلظر ك دورلظر.
ااو للرت )اا مجا  كاا دوا ( ا صران ا ر ارن    ااو ر     اف ااو ظورت ، لجد لكدة ك 

 رلا للر   اا ماو  كاا راج  كاافجرا  لاحلارلرت ااجولب  ل وح اظـ  لحقاؽ راربـ ك رالرا  ا ل رب 
حصص  ك ا . كل ربـ ادارة االكدة اا روم     لح اف و لكل لكدة اا دو  اال  لقدوظر امجولب ، 

 ظدؼ الارلقر   أداهظر كل وا  وظررالظر اال كاقا .كذاؾ  
كلا الحقؽ االوراز الا اذا اـ الاالزاـ  رالكدة    لواء و لكارت الادا  )ااود لبت 

اف ااو لور الؤدا  ااذم كااو رلرت كااجومارت(. اذ لجل ر ادارة االكدة اا روم  ا ر رن املطكار كاالح 
دؼ رها   الوثؿ    ااكصكؿ اان رار ااجواؿ كذاؾ  رلاالورد لباه ااو ظو  اان لحقاؽ ب لرو  وف 

 امن ااحقرهؽ كلك ار  اه  لظائ الؤ راد ااجوؿ  حورس ك درة كالاالزاـ    لواء ولرلات ااجوؿ.
بذه ااو ظورت لقكـ  دكر وظـ    اال وا   لاف بذه اادرا   امن ااو ظورت اا دوا  ذاؾ لر ز

دكران    لفجاؿ كل  اط ااحارة اا ار ا   لؤدمكداف، حاث الا لصردا  ك الاللوراا     اا 
جب اا كدا   بك  كالا لصردا  كالاللوراا  اا كدا ا  ،اذ اال ر ر اف اا ج  اا  لحقاؽ اار ربا  ام

ااظدؼ ااو  كد،  رف  لرح ااو ظورت ااجروم      طرع اا دورت    لح اف كلطكار اداهظر بك اكؿ 
قاؽ ااظدؼ ااو  كد،  رالرا  امن ااو ظورت اا دوا  اال  ل جن اان لطكار ااجكاوؿ اال  لؤدم اان لح

اداهظر اف لجلود امن احدث اا ورذج كاا ظـ الادارا  ااولوثم     لط اؽ ا س كوجراار االكدة اا روم  
كور ا ج س وف  لبؿ لط اؽ بذه الا س كااوجراار    االح اف ااو لور    ور لقدوه وف  مء 

 ك دورت.
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 ة الدراسة:مشكم
 رارغـ وف ابوا  لط اؽ ادارة االكدة اا روم  الا اف ب رؾ اا ثار وف ااو ظورت اا كدا ا  لا 

 لجوؿ  ظر كذاؾ ا ج س  م ر امن الادا  اا م  اظذه ااو ظورت. 
اماه او ف صارغ   ؤاؿ ااو  م  اارها   اظذه اادرا      ور ودل لأثار لط اؽ ادارة االكدة 

 لر ا  الادا     و ظورت الااورؿ؟اا روم      
 يمكن توضيح مشكمة ىذه الدراسة بصورة اكثر دقة وموضوعية من خلال الاسئمة التالية:

 . الر ا  الادا     و ظورت الااورؿ ؟ اادا م  بؿ الـ االر از امن ااجواؿ .0

دا    الالر ا   ور ودل لأثار داـ ك االزاـ الإدارة ااجمار  لط اؽ  راوج االكدة اا روم   .6
 و ظورت الااورؿ؟   

 دا     ااو ظورت الااورؿ؟الأورب  ااجلب    اف االر از ام  ااوكارد اا  را  كلر ا    .4

 ملح اف ااو لور    لر ا  الادا     ااو ظورت الااورؿ؟ابؿ ب رؾ لأثار  .3

دا     الأبؿ لكلد الب    اف اا ظـ الإدارا  اال  لحقؽ االكدة اا روم  كلر ا   .5
  و ظورت الااورؿ؟

 ؟الااورؿ و ظورت   دا  الأور ب  ااجلب    اف و لكل لكدة اا دو  ااوقدو  كلر ا   .2

 لر ا  الادا     و ظورت   ور بك لأثار رار ااجواؿ اا ررل  )االوظكر ااو لفاد(  .1
 ؟الااورؿ

 أىمية الدراسة:
ااج صر االكبرم كالا ر   للوثؿ ابوا  اادرا    را     اموللوء     ك ظر ل مط اااك  امن  -

االكدة اا روم  اال  ل ربـ ادارة ا حرج ااو ظورت     طرع اا دورت كذاؾ وف  لبؿ درا   لط اؽ 
   لطكار كلقكاـ اداهظر ااوؤ     ور او حظر ااوزاد وف ااقكل كاافجراا     لقداـ ور بك ا اؿ 

وكظفاظر كور ا ج س وف  لبؿ ذاؾ امن الوظكر اولبهظر وء ااوحر ظ  امن ابداؼ ووكااظر كاوف 
 ر ربا  كازدبرر ااوللوء   ؿ.

لزكد اادرا   ااوج ااف وف ااو ظورت كاا ر رت اا دوا    وكذج لطكار كلح اف لأداهظر وف  لبؿ  -
 لكااح لأثار لط اؽ االكدة اا روم  امن  ر     رطرلظر كا  روظر.
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رحث  ف ه للوثؿ     ك ظر ل راده    لطكار ادا   ور اف ب رؾ ابوا  اظذه اار را   را     ام  -
ااو ظو  اال  اجوؿ  ظر كادا ه اا رص كزاردة وجر له ااجموا  وف  لبؿ درا   االكدة اا روم  كا  ظر 

 كوجرااربر كوحركا  لط اقظر امن  ثار وف ااو ظورت كاا ر رت ا دو  ااوللوء اا كدا  .
را رت    ااولرؿ الادارم  صف  ارو  كولرؿ ادارة االكدة اثرا  ااو ل   اا كدا ا   وزاد وف ااد -

 اا روم   صف   رص .

 أىداف الدراسة:
 لظدؼ بذه اادرا   اا  لحقاؽ الال :

 درا   اثر لط اؽ االكدة اا روم      طرع اا دورت ك اا ر   اا كدا ا  الكزاء اا ظر ر .   -
االكدة اا روم   راطرؽ  ادارة لط اؽل لاء ااو ظورت اال  لجوؿ    ولرؿ اا دورت امن   -

 ااجموا  اا ماو  .
 لكااح دكر ادارة االكدة اا روم     اا ر رت اا كدا ا  ااجروم     ولرؿ لقداـ اا دورت. -
االجرؼ امن كا ء االكدة اا روم     ااو ظورت اا دوا  ك رص  اا ر   اا كدا ا  املكزاء  -

 اا ظر ر .
 اه  ااقكوا  ام ظر ر     لط اؽ ادارة االكدة اا روم . ارف للر   اا كداف كااظ -

 فروض الدراسة:
 اافراارت اال  ل  ن اماظر بذه اادرا   للوثؿ    الال :

 كلر ا  أدا  ااو ظورت. اادا م  لكلد الب   ذات دلاا  إحصرها   اف االر از ام  ااجواؿ .1
ب راؾ الب   ذات دلاا  إحصرها   اف داـ ك االزاـ الإدارة ااجمار  لط اؽ  راوج االكدة اا روم   .2

 ااو ظورت.    دا الاكلر ا  
    دا الألكلد الب   ذات دلاا  إحصرها   اف االر از ام  ااوكارد اا  را  كلر ا   .3

 ااو ظورت.
 ااو ظورت.   دا  الألر ا  ب راؾ الب   ذات دلاا  إحصرها   اف االح اف ااو لور ك  .4
 .ااو ظورت    دا الألكلد الب   ذات دلاا  إحصرها   اف اا ظـ الإدارا  كلر ا   .5
    دا الألكلد الب   ذات دلاا  إحصرها   اف و لكل لكدة اا دو  ااوقدو  كلر ا   .6

 ااو ظورت.
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ااو لفاد( كلر ا  الادا  لكلد الب   ذات دلاا  إحصرها   اف رار ااجواؿ اا ررل  )االوظكر  .7
    ااو ظورت.
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 المتغيرات التابعة

 ترقية الاداء 

 اادا م  االر از امن ااجواؿ

 االزاـ الادارة ااجمار)ااقاردة(

 االر از امن ااوكارد اا  را 

 االح اف ااو لور الكدة ااجومارت 

 االر از امن اا ظـ الادارا 

 و لكم االكدة اا دو 

 نموذج الدراسة:
   اك  ا رصر ااو  م  كابداؼ اادرا   ك راارلظر،  رف االصكر ااجرـ ا وكذج اادرا   اظظر 

  ولغاراله ااو لقم  كاالر ج  وف  لبؿ اا  ؿ االرا :

 اادرا  (  وكذج 0/0)اا  ؿ

 
  

 
 

   
  

  
 
 
 
 
 
 
 
 

 ـ.6103،ااوصدر: وف ااداد اادارس ا ل ردا لأد ارت اادرا  

 

 رار ااجواؿ اا ررل )االوظكر ااو لفاد(

 المتغير المستقل

 تطبيق ادارة الجودة الشاملة

 لتابعاالمتغٌر 
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 مجتمع وعينة الدراسة:
 مجتمع الدراسة:

ااجرومكف    اا ر   اا كدا ا  الكزاء اا ظر ر  ااوحدكدة ك ركاظر ااجروم      طرع اا دورت 
    كلاا   ظر اا اؿ.  االوظكر ااو لفاد وف بذه اا دورتك 

 عينة الدراسة:
لـ االر از ام  اا   ووثم  لوثالبن وكاكاارن اوللوء اادرا   كذاؾ  رالر از امن ااجروماف 

وف ااجروماف اا    صدا   تا ذك  كااو لفاداف وف االوظكر ااوكلكداف    اط رة ، ااداور ك  دم.
 .  وف ااجولب  ااووازاف وف االظكر ااو لفاد  را ر   ك
 :والمعمومات  البياناتجمع مصادر 

 المصادر الاولية وتشمل : .1
، ك رهؿ لوء اا ار رت )الا ل ر   كاحدة اك ا ثر وف  وللوء اادرا   كااذم لـ ا ذ اا ار رت و ه

 ااوقر لبت ، ااولبحظرت.(
 المصادر الثانوية وتشمل :.6

الاكراؽ ااجموا  ااو  كرة كغار ااو  كرة ك ؿ ور  ،ااو  كرات  ،االقررار  ،ااوصردر  ،ااورالء 
 بك ذك صم   راوكاكع كااوكلكد امن      ااوجمكورت اادكاا )الا لر ت(.

 منيج الدراسة:
كااو ظج االررا   كااو ظج الاحصره   اادرا   ااو ظج ااكصف  االحمام  ا ل دـ    بذه

    لحماؿ اا ار رت. spssكا ل داـ ا مكب 

 حدود الدراسة :
 الحدود الزمانية:

 ـ6105-0995لولد وف ارـ  
 الحدود المكانية:

 اا ر   اا كدا ا  الكزاء اا ظر ر )اط رة، ااداور ك  دم(  ،اا كداف ,كلاا   ظر اا اؿ
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 المصطمحات الاجرائية:
ااجروماف    ااكحدات اال ظاوا     بك ااجواؿ  كا   رف ااجواؿ اادا م  كبـ الا راد المستفيد: 

ااو ظو  اك ااجواؿ اا ررل  كبك ذاؾ اافرد )ااو لظمؾ( ااذم للوحكر حكاه الا  ط  كاالظكد وف الؿ 
 لحقاؽ رغ رله.

ب  كحدة ذات   صا  وج كا  و لقم  ل جن إان لحقاؽ بدؼ أك ولوكا   الاعمال: قطاع منظمة
و ظورت الأاورؿ  صف  ارو   كا   ر ت للررا  أك وف الأبداؼ الا لصردا  كالاللوراا ، ك 

ص راا  أك ا لثوررا ، ل ربـ أاار    لحقاؽ أبداؼ اللوراا  ك  كوا  وف  لبؿ  مؽ ااكظرهؼ ك 
وف ثـ، االقماؿ وف      اا طرا  ك ااو ربو     زاردة ااد ؿ ااقكو  ك إ  رع حرل  ااوللوء وف 

 اا مء ك اا دورت. 

ااو طط   لج ار اف لح اف درل   مكغ اافرد اك اافراؽ اك ااو ظو  الؤبداؼبك  :الاداء ترقية

     فر ة ك راما .
 ىيكل الدراسة:

 . ل ركؿ لـ لق اـ بذه اادرا   اان  صكؿ رها   ا لوؿ  ؿ  صؿ امن ولوكا  وف ااو رحث
،ابوا   اادرا  ، ابداؼ  ااوقدو  ، و  م  اادرا  كا لوؿ امن اافصؿ الاكؿ الاطرر ااجرـ امدرا   

. اور اافصؿ ااثر   ل ركؿ اد ارت حدكد اادرا   ، اادرا رت اا ر ق  ،  راارت اادرا   ، اادرا  
اادرا   كل كف وف ار ج  و رحث، ااو حث الاكؿ ارض وفظكـ كلرراخ ادارة االكدة كااو حث ااثر   

 حث ااثراث وفظكـ كوجراار لكدة ل ركؿ ااوفرباـ الا ر ا  لإدارة االكدة اا روم ،  ا ور ا لجرض ااو
. اور اافصؿ ااثراث بك اادرا   و ظورت الااورؿ اا دورت،  ور ل ركؿ ااو حث اارا ء الادا    

 ور ااوادا ا  ك  ـ اا   و   و رحث ،ا ذ ااو حث الاكؿ للر   اا كداف    ادارة االكدة اا روم ، 
ادارة  لكدة اا روم ،  ور ل ركؿ ااو حث ااثر  اا كاح للر   ااظاه  ااقكوا  ام ظر ر     لط اؽ ادارة

ل ركؿ و ظلا    ااثراثاالكدة اا روم     اا ر   اا كدا ا  الكزاء اا ظر ر  ااوحدكدة، اور ااو حث 
اور اا حث اا روس  لجرض و ر     لرهج  ل ركؿ لحماؿ اا ار رت اارا ء كالرا ات اادرا  ، كااو حث

  لومت امن اا لرهج كاالكصارت.كاا رلو  ا   راارت اادرا  
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 : الدراسات السابقة
ااحصكؿ امن ادد وقدر وف اا حكث كاادرا رت كالاكراؽ ااجموا  ذات الب    اادارسا لطرع 

ادارة االكدة اا روم  وور  رف اه الاثر    زاردة ااحصام   ل ركات رادرا   ااحراا  ك ؿ بذه اادرا رت 
  ف ه اك الا لفردة و ظر     ارؽ اادرا   ااحراا . دارسااوجر ا   كا  ام
 والدراسات ىي:

 الدراسات العربية
 1م2000. دراسة محمد الشراري ،1

بد ت اادرا   اان وجر    ل ركات اادرا   ادارة االكدة اا روم  كاو ر ا  لط اظر    حرس ااحدكد.        
كذاؾ الح اف و لكل الادا  كحؿ  حرس ااحدكد، لظرزاو ر ا  لط اؽ ادارة االكدة اا روم     

 ااو  لبت كاالح اف ااو لور امجوؿ.
كلكصمت اادرا   اان  ا ل دوت اادرا   ااو ظج ااكصف  االحمام  امن ا رس ااحصر اا روؿ.     

كذاؾ وف  لبؿ  حرس ااحدكد، لظرزكلكد اللربرت االر ا   حك لط اؽ ادارة االكدة اا روم     
ااولجمق   وجر   ا راد اا   اادرا    وفظكـ ادارة االكدة اا روم   الئلر رت ب ااوهكا  ارلفرع اا 
  كو ردهظر.

  : اوجو الشبو والاختلاف بين الدراسة المذكورة والدراسة الحالية
للر ز اكله اا  ه  اف بذه اادرا   كاادرا   ااحراا     اف  ماظور ال ركؿ وكاكع ادارة االكدة 

كوراحؿ لط اقظر  رال رره ا مكب وف ا رااب الادارة ااحداث .  ا ور الا للبؼ ا وف    اف اا روم  
اادرا   ااحراا  ل ار اان ادارة االكدة اا روم  كودل الاالزاـ  لط اقظر كلأثاربر    لر ا  الادا     

 قط امن او ر ا  و ظورت الااورؿ اا كدا ا  ك رص   كلاا   ظر اا اؿ ، اور اادرا   ااوذ كرة ر زت 
 لط اؽ وفظكـ االكدة اا روم     لظرز حرس ااحدكد  رارارض    ااووم   ااجر ا  اا جكدا .

 2م.2000. دراسة نبيل عبد الفتاح ،2
 ااح كوا .  رلألظزةل ركات اادرا   ادارة االكدة اا روم  كدكربر ااولك ء    لح اف الا لرلا  

                                                           
ماجستٌر ؼٌر منشورة ،جامعة ناٌؾ العربٌة ، رسالة ادارة الجودة الشاملة وامكانٌة تطبٌقها فً حرس الحدودمحمد قابل الشراري ،   1

  م.2222للعلوم الامنٌة،الرٌاض،
،معهد الادارة 82،العددادارة الجودة الشاملة ودورها المتوقع فً تحسٌن الانتاجٌة بالأجهزة الحكومٌة، مجلة الادارينبٌل عبد الفتاح،   2

 www.google.com/pdf .225- 222م، ص ص2222العامة،مسقط،
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ة اا روم  كودل او ر ا  لط اؽ و ردهظر    ااقطرع ااح كو  بد ت اادرا   اا  وجر   ابوا  االكد
 ك راقطرع اا رص.

طرر وقلرح الط اؽ ا ل دوت اادرا   ا مكب اادرا   ااو ل ا  ااولجوق  كذاؾ امكصكؿ لا
 وفرباـ االكدة اا روم     ااقطرع ااح كو .

الادا  كالا لرلا   لكصمت اادرا   اان اف لط اؽ ادارة االكدة اا روم  وظـ كاركرم الح اف
   الالظزة ااح كوا  ، رغـ ذاؾ  رف لط اقظر اكاله ااجداد وف ااوجك رت  ور    ذاؾ  مت ااكا  

 كغاربر. كغارب ااداـ ااوؤ    ،كوقركو  االغاار ،ك م  ااو رر  ،
امن ابوالظر  و ظرج اوؿ داهـ  دا  كاالأ اد  ر ثقر   االكدة اا روم    أبوا اكصت اادرا   

 اقاردات ااجمار كصكلا ا ر   ااو لكارت الادارا   و لمؼ الالظزة ااح كوا . ر
للفؽ بذه اادرا   ك اادرا   ااحراا     اف لط اؽ ادارة االكدة اا روم  اه ابوا     لح اف  
 الادا .

ل لمؼ اادرا   وء اادرا   ااحراا     اف الاكان ر زت امن اادكر ااذم لجم ه ادارة االكدة 
اال   ااج رصرم     لح اف الا لرلا     ااقطرع ااح كو ،  ا ور اادرا   ااحراا  ر زت امن اا رو

 لحقؽ ادارة االكدة اا روم  كاثر لط اقظر    ادا  و ظورت الااورؿ.
 1م.2002دراسة سناء حافظ امين، -3
ااوؤ  رت ل ركات اادرا   دكر ااو ل رت كورا ز ااوجمكورت    لحقاؽ االكدة اا روم       

  ااص راا . كبد ت اادرا   اان االجرؼ امن ا كاع  دورت ااوجمكورت اال  احصمكف اماظر كوجر 
ااصجك رت اال  لكالظظـ    ااحصكؿ امن ااوجمكورت ااوطمك   كللوثؿ و  م  اادرا      ودل 

كدة لاا ابوا  دكر ااو ل رت كورا ز ااوجمكورت    ااوؤ  رت ااص راا  الارد ا  الحقاؽ ابداؼ
اا روم  .كا ل دوت اادرا   ااو ظج ااكصف   ور ا ل دوت ا لوررة الا ل ر   كاالودت امن وقارس 
اا رت ذم الاكزاف اا و   اقارس ودل ابوا  دكر ااو ل رت كورا ز ااوجمكورت كاالح اف ااو لور 

ه ااس او رل رت ك ذاؾ الرا  وقر لبت   صا  اوللوء اادرا   ،لوثمت  ركض اادرا      ا  الؤدا 
كورا ز ااوجمكورت دكر االر      لحقاؽ ابداؼ اال كاؽ ك ذاؾ ااس اظر دكر االر      اوما  

 اا را .
                                                           

رسالة دكتورة ؼٌر دور المكتبات ومراكز المعلومات فً تحقٌق الجودة الشاملة فً المؤسسات الصناعٌة الاردنٌة، افظ امٌن، سناء ح 1

  م.2222منشورة، جامعة النٌلٌن، السودان ،
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لكصمت اان اف امو ل رت كورا ز ااوجمكورت دكر االر      لحقاؽ اداؼ الادارة كالادارة 
اؽ االكدة اا روم  ، كاف ، ك رالرا  اظر دكر االر      لحق 9110ااف ا  كاال  لوثؿ ا رصر الاازك

   كات. 4اغم ا  الا راد ااو للاف اداظـ   رة    ولرؿ اومظـ ااحرا  لا لقؿ اف 
ادارة ور زا  اموجمكورت ا ؿ  ر   لقكـ  للواء كل ظاـ لوء ااوجمكورت   إ  ر كاقد اكصت اادار   

ل  احلرلظر صر ج  ااقرار اا ر   اظدؼ زاردة اا را     ااحصكؿ امن ااوجمكورت اا  أاورؿااولجمق  
ك ذاؾ ا  ر  ور ز وجمكورت ص را  لجرك   اقكـ  لقداـ  دورت ااوجمكورت ام رحثاف     ر رت 
الااار  وور ا ظـ    ادـ ل رار االظكد ااو ذكا     ااداد الا ظو  ااوحك       و ل رت 

 اا ر رت.
ا روم  دكر االر      لحقاؽ الفقت بذه اادار   كاادرا   ااحراا  امن اف لإدارة االكدة ا

ابداؼ الادارة كااجروماف. كا لمفلر    اف اادرا   ل ركات دكر ااو ل رت كورا ز ااوجمكورت    لحقاؽ 
االكدة اا روم     ااوؤ  رت ااص راا  الارد ا ، اادرا   ااحراا  ل ركات اثر لط اؽ ادارة االكدة 

 ورؿ اا كدا ا .اا روم     لر ا  الادا      طرع و ظورت الاا
 1م. 2002دراسة اليادي محمد ،  -4

ل ركات اادرا   ارار و لصرا اف لط اؽ وفظكـ ادارة االكدة اا روم  امن  دورت ورا ؽ 
ااوجمكورت ااو لمف . كبد ت اان لكااح وفظكـ ادارة االكدة اا روم  كوجرار االكدة اادكاا  املكحاد 

ك م   ااوجرار اا رص   ظر ك ذاؾ لكااح  دورت كو للرت كورا ؽ ااوجمكورت  isoااقار   
االكدة اا روم  كار ز    ؿ كااح  صرهص ولطم رت ادارة االكدة اا روم  اورا ؽ   إدارةكالب لظر 

ااوجمكورت كاركرة ا لوراظر امن اكاوؿ ااحداث  كاالك ات ااولبهـ كااد  ...ااخ . وف  دورت لم ا  
ااحصكؿ امن  لحداد  جر االكدة ك ار ه. رت كاالك جرت  رالر از امن ااو ل دـ اا ظره ،ااولطم 

 و ر دات كاالزاـ ور ؽ ااوجمكورت كادارة ااو ظو .
كاكصػػػػػػػػػػػت اادرا ػػػػػػػػػػػ    ػػػػػػػػػػػؿ كصػػػػػػػػػػػكؿ ادارة االػػػػػػػػػػػكدة اا ػػػػػػػػػػػروم  اورا ػػػػػػػػػػػؽ ااوجمكوػػػػػػػػػػػرت الػػػػػػػػػػػب 

 رحػػػػػػػػػث لحداػػػػػػػػػد ا ػػػػػػػػػس كوؤ ػػػػػػػػػرات وجػػػػػػػػػراار االػػػػػػػػػكدة ااوطمػػػػػػػػػكب االكصػػػػػػػػػؿ اااظػػػػػػػػػر حاػػػػػػػػػث ا ػػػػػػػػػرر اا
 ػػػػػػػػػ  كر لػػػػػػػػػه ااػػػػػػػػػن اف اكاوػػػػػػػػػؿ كوجػػػػػػػػػراار االػػػػػػػػػكدة للوثػػػػػػػػػؿ  ػػػػػػػػػ  ااصػػػػػػػػػح  ، ااوكثك اػػػػػػػػػ  ، اا فػػػػػػػػػر ة ، 

 ااورك   كاو ر ا  االك ء ....ااخ. 
                                                           

راه ؼٌر منشورة ،رسالة دكتوتطبٌق مفهوم ادارة الجودة الشاملة على خدمات مرافق المعلومات المختلفة والمتنوعة الهادي محمد،  1

  م.2222،جامعة النٌلٌن،السودان،
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للفػػػػػػػػػػػػؽ اادرا ػػػػػػػػػػػػ  وػػػػػػػػػػػػء اادرا ػػػػػػػػػػػػ  ااحرااػػػػػػػػػػػػ   ػػػػػػػػػػػػ  ا ظوػػػػػػػػػػػػر كاػػػػػػػػػػػػحر وفظػػػػػػػػػػػػكـ ادارة االػػػػػػػػػػػػكدة 
( ك م ػػػػػػػػػػػػ  ااوجػػػػػػػػػػػػراار اا رصػػػػػػػػػػػػ  isoاا ػػػػػػػػػػػػروم  كوجػػػػػػػػػػػػراار االػػػػػػػػػػػػكدة اادكااػػػػػػػػػػػػ  املكحاػػػػػػػػػػػػد ااقار ػػػػػػػػػػػػ  )

 ظر. 
ل لمػػػػػػػػػػػؼ اادرا ػػػػػػػػػػػػ  ااوػػػػػػػػػػػذ كرة وػػػػػػػػػػػػء اادرا ػػػػػػػػػػػ  ااحرااػػػػػػػػػػػػ   ػػػػػػػػػػػ  اف الاكاػػػػػػػػػػػػن ر ػػػػػػػػػػػزت امػػػػػػػػػػػػن 
ولطم ػػػػػػػػػػػػػػػرت ادارة االػػػػػػػػػػػػػػػكدة اا ػػػػػػػػػػػػػػػروم  ك وجػػػػػػػػػػػػػػػراار االػػػػػػػػػػػػػػػكدة اادكااػػػػػػػػػػػػػػػ  ااقار ػػػػػػػػػػػػػػػا   ػػػػػػػػػػػػػػػ  ورا ػػػػػػػػػػػػػػػؽ 

ادارة االػػػػػػػػػػػكدة اا ػػػػػػػػػػػروم  ا ػػػػػػػػػػػس كوجػػػػػػػػػػػراار ااوجمكوػػػػػػػػػػػرت ااو لمفػػػػػػػػػػػ ، اوػػػػػػػػػػػر ااثر اػػػػػػػػػػػ  ر ػػػػػػػػػػػزت امػػػػػػػػػػػن 
درا ػػػػػػػػػ  ااحرااػػػػػػػػػ  املر اػػػػػػػػػز امػػػػػػػػػن لم اػػػػػػػػػ  االػػػػػػػػػ  اظػػػػػػػػػر اثػػػػػػػػػر امػػػػػػػػػن ادا  ااو ظوػػػػػػػػػرت.  وػػػػػػػػػر  ظػػػػػػػػػرت اا

احلارلػػػػػػػػػػرت كلك جػػػػػػػػػػرت كراػػػػػػػػػػر ااجواػػػػػػػػػػؿ امػػػػػػػػػػن ا ػػػػػػػػػػه ا ػػػػػػػػػػرس كوجاػػػػػػػػػػرر وظػػػػػػػػػػـ  وػػػػػػػػػػف وجػػػػػػػػػػراار ادارة 
االػػػػػػػػػػكدة اا ػػػػػػػػػػروم  كاػػػػػػػػػػاس  أحػػػػػػػػػػد ولطم ػػػػػػػػػػرت ادارة االػػػػػػػػػػكدة اا ػػػػػػػػػػروم   وػػػػػػػػػػر ا ػػػػػػػػػػررت اػػػػػػػػػػه اادرا ػػػػػػػػػػ  

 ااوذ كرة.
 1م . 2002. دراسة جعفر عبد الله موسى ادريس، 5

كبد ت اان . االكدة اا روم     ل كاؽ  دورت اا ظر ر   را كداف ل ركات اادرا   اثر ادارة
لكااح ابوا  وفرباـ ادارة االكدة اا روم  كا س ابوا  االكدة    ااقطرارت ااص راا  كاا دوا  
امن حدا  كا  كلكااح وفرباـ اال كاؽ كودل  جراالظر الحقاؽ االكدة ،كلوثمت و  م  اادرا      

اا ظر ره  حاث اص ح ااجرض لا اكازم ااطمب طكاؿ ااثلبثاف     ااوراا  كذاؾ ادـ ا لقرار الاوداد 
وحركا  لط اؽ ادارة االكدة اا روم     ااظاه  وف الؿ لحقاؽ االكدة ااوطمك   كارار  ااز رهف وف 

 كالإحصره  لبؿ لقداـ اا دو  ااوطمك   ك ر ؿ اال مف . ا ل دوت اادرا   ااو ظج كااصف  االحمام  
 لقراه  كدرا   ااحرا  ،لوثمت  ركض اادرا      الز ااظاه  ااقكوا  ام ظر ر  طكاؿ ثلبثاف     كالا

اان الاطفر  ااو روج كغار ااو روج كااظاه   كااملك ااوراا     لحقاؽ االكازف  اف ااجرض كااطمب 
ادل ااجروماف  اظر  ااقكوا  ام ظر ر  اـ لكا  ابلورور   ارا امج صر اا  رم كاـ لحقؽ اارار ااكظاف 

 اان للربؿ لدراب ااجروماف كلكاالظـ  ثقر   االكدة.  رلإار  
لكصمت اادرا   اان ا ه رغـ ل    ااظاه  ااقكوا  ام ظر ر  ادارة االكدة اا روم  الا اف  دورت 
اا ظر ر   را كداف لا لزاؿ لجر   وف لد   و لكل  دولظر  ور اف ب راؾ  صكر ا  ط  االكدة للوثؿ 

                                                           
، رسالة دكتوراه ؼٌر منشورة ، جامعة النٌلٌن أثر إدارة الجودة الشاملة علً تسوٌق خدمات الكهرباء فً السودان جعفر عبد الله موسً ،  5

  م  . 2222، السودان،
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 ور لا اكلد وك ء كااح    ادارة االكدة    ااظا ؿ     لكثاؽ الرا ات كطرؽ الا ل ررات كااقارس،
 اال ظاو  امظاه .

اكصت اادرا    رف امن ااظاه  درا    مكؾ ااو لظمؾ كااذم اجل ر ااوحدد الا ر   امجوما  
اف ادارة االكدة اا روم   اال كاقا  كااوجارر ااذم او ف وف ااح ـ امن   ؿ اا مء كاا دورت ك ذاؾ

كاالرد االجركف كالا  لرـ ككاء  ااورؤك افاان  اردة ادارا   ردرة امن لحقاؽ االفراؿ  ا ظر ك اف 
 .امن  دو  ااجولب  كارارهظـ ورؤك اهااوصمح  ااجرو    ؿ اا رص  كغرس ااثقر   اال ظاوا  كلحفاز 

الر وكاكع ادارة االكدة اا روم  كا دا امن الفقت بذه اادرا   كاادرا   ااحراا     ا ظور ل رك 
ابوا  االكدة    ااقطرع ااص را  كااقطرع اا دو     حد  كا ،  ور اال رلر ااج صر اا  رم 

 كالابلورـ  ه احقؽ االكدة اا روم .
ل لمؼ  اادرا    كاادرا   ااحراا     اف اادرا   ااوذ كرة ل ركات اثر ادارة االكدة اا روم     

 دورت اا ظر ر   را كداف،  ا ور ر زت اادرا   ااحراا  امن ودل الاالزاـ  لط اؽ ا س ل كاؽ 
كوجراار ادارة االكدة اا روم  كاثربر    لر ا  ادا  و ظورت الااورؿ.  ور ط قت اادرا   ااحراا     

اال  لط قت اا ر   اا كدا ا  الكزاء اا ظر ر  ااوحدكدة  جد اف لـ  ص ص  ااظاه  ااقكوا  ام ظر ر  
  اظر اادرا   ااوذ كرة.

 1م.2003. دراسة الجمالي راشد بن محمد ، 6
ل ركات اادرا   ودل لكا ؽ االكدة    و ردئ كا س االكدة اا روم  ادل وكظفاف و ل رت 

دم   اا روم ةلروجت ااومؾ  جكد كبد ت اادرا   اان وجر   ودم  لرح لط اؽ و ردئ كأ س االكد
 إاداد حاث  روت  وكظفاف و ل رت لروج  ااومؾ  جكد كا ل دوت اادرا   ااو ظج ااكصف  االحمام ،

 ا ل ر   لـ لط اقظر امن اا   اادرا   وف ااجروماف    و ل رت االروج  .
لكصمت اادرا   اان اف وجظـ وللوء اادرا   وف حروم  ااوؤبلبت االروجا  وور ا راد امن 

كو ردئ ادارة االكدة اا روم  ،كاف  اـ ادارة االكدة اا روم   د اص حت لز  وف  لفظـ ا اؿ ااقاـ
اوجر    ااثقر   اال ظاوا     لروج  ااومؾ  جكد .كاكصت اادرا    اركرة االرد  ظرـ وجمكورت  جرؿ

ودل لط اؽ و ردئ ادارة االكدة اا روم  كلزكاد الادارات ااو لمف   وؤ رات ودل رار ااو لفاداف 

                                                           
، رسالة المعلومات، دراسة استطلاعٌة على مكتبات جامعة الملك سعودالجودة الشاملة فً المكتبات ومراكز الجمالً راشد بن محمد،  1

 م.2223ماجستٌر ؼٌر منشورة، جامعة النٌلٌن،السودان،
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ا لراؾ لواء ااو لفاداف    اوما  لطكار كلح اف ك ذاؾ ل    الادارة ااجمار    االروج  اقاـ ك 
 االكدة.

للفؽ اادرا   كاادرا   ااحراا     ل ركاظور لط اؽ ادارة االكدة اا روم  كااك كؼ امن وؤ رات 
 ذاؾ ل    الادارة ودل رار ااو لفاد كا لراؾ لواء ااو لفاداف    لح اف كلطكار اا دو  ااوقدو  ك 

 ااجمار اقاـ االكدة.
الا للبؼ    اف اادرا   ااوذ كرة ل ركات ودل لط اؽ ا س كو ردئ االكدة اا روم  ادل  

وكظفاف و ل رت لروج  ااومؾ  جكد،  ا ور ل ركات اادرا   ااحراا  ودل الاالزاـ  لط اؽ ادارة االكدة 
را كداف . ور االودت اادرا   امن ااقماؿ وف الا س اا روم  كاثربر    ادا  و ظورت  طرع الااورؿ  

كااو ردئ اال  لحقؽ ادارة االكدة اا روم  ،اور اادرا   ااحراا  ر زت امن اار   ا س كوجراار ا ثر 
  وكاا  الحقاؽ ادارة االكدة اا روم . 

 1م.2004. دراسة معاني بمو حمد، 7
اثر   رار ااكظاف  كبد ت اادرا   اان وجر ل ركات اادرا   اثر ادارة االكدة اا روم  امن اا

لط اؽ االكدة    ادارة ااجروماف ، كلوثمت و  م  اادرا      اف  جض وؤ  رت الااورؿ لفلقر 
الط اؽ  جض الا رااب الادارا  ااحداث  وف ور اؤثر  م ر امن ا لوراربر كوف  ا ظر ا مكب ادارة 

 ور لوثمت  ركض اادرا    ام  كو ظج درا   ااحرا .االكدة، ا ل دوت اادرا   ااوظج ااكصف  االحم
 كلكد الب   لرا طا   اف لط اؽ ادارة االكدة اا روم  كاارار ااكظاف     وص ء  زار كس امواره 
ااغرزا  ،  ور لكلد الب   ل مطا   اف لكدة ااو لج كزاردة حلـ ااو اجرت    وص ء  زار كس امواره 

 ه وف ابـ ولطم رت ادارة االكدة اا روم  ا لراؾ  ؿ وف الادارة ااجمار كلكصمت اادرا   اان ا ااغرزا .
كالابلورـ  ظـ كلح اف  كااوكظفاف الط اؽ ادارة االكدة اا روم  كبذا اؤدم اان اارار ااكظاف 

دكف ااقصكر  ور ا ه ل راد   أاوراظـظـ ااوجا ا   ور اف ااحكا ز ل لء ااجروماف امن ااقارـ ااكار
كاكصت  ن الا داع كالا ل رر كلزاد وف كلاهظـ اوؤ  رلظـ اذاؾ افامكف اا قر   ظر.ااوكظفاف ام

لقء امن ارلؽ الادارة كااوكظفاف اذاؾ لا د وف االاروف  و ؤكاا اادرا    رف ادارة االكدة اا روم  
كدة كلكحاد اارأم كااجوؿ  ركح اافراؽ ااكاحد كااطر  لواء ااجروماف  رص لدرا ا  ك ؽ ولطم رت اال

 ااوجوكؿ  ظر .
                                                           

، رسالة ماجستٌر ؼٌر منشورة ،جامعة السودان للعلوم اثر تطبٌق مفهوم ادارة الجودة الشاملة على الرضا الوظٌفًمعانً بله حمد،  1

 م.2224والتكنولوجٌا،السودان،
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للفؽ اادرا   كاادرا   ااحراا     اف  جض و ظورت الااورؿ لفلقر الؤ رااب الادارا  ااحداث  
 كوف  ا ظر ادارة االكدة اا روم .

ل لمؼ اادرا   ك اادرا   ااحراا     اف الاكان ل ركات اثر ادارة االكدة اا روم  امن ااران 
ااكظاف   ور ر زت امن ولطم رت لحقاؽ االكدة اا روم .  ا ور اادرا   ااحراا  ل ركات كر زت امن 

 لااورؿ.  اال  لحقؽ ادارة االكدة اا روم  كلكااح اثربر    لر ا  الادا     و ظورت ا ااج رصر
 1م.2004زيد الطاىر ، بوأ مشاعر .دراسة8

ل ركات اادرا   اثر لط اؽ وفظكـ ادارة االكدة اا روم  امن الا لرلا  كبد ت اان درا   حرا  
 ر   اا رطكـ الص اء ااصوغ ااجر   املجرؼ امن ا لرالالا  اا ر      ولرؿ ادارة االكدة اا روم  

اا روم      لرح اا ر   اراوار كااك كؼ امن ابـ الا لرزات اال   كاادكر ااذم لمج ه ادارة االكدة
حققلظر اا ر      ولرؿ ا ط االكدة ،كلوثمت و  م  اادرا      اف ااو ظورت ااص راا     
اا كداف لا لكا  ابلورور ا ظرـ ادارة االكدة اا روم  ااذم صرر اار ازة الا ر ا  ا ؿ ااو ظورت 

ا   ا مكب درا   ااحرا  كاالحماؿ الاحصره  الب ل ارف ، ور لوثمت  ركض ااجراوا  ،ا ل دوت اادر 
كاارار ااكظاف  امجروماف   ر   اا رطكـ   اادرا      الب   لرا طا   اف االكدة اا روم  كالا لرلا

الص اء ااصوغ ااجر    ر ت  لال  لط اؽ االكدة    وفظكوظر لج   ا  رع ااو لظمؾ ا  رار  رولب 
اان ولبهو  ااو لج اموجراار ااوكاكا    رلإار  لله كطم رله ك را جر كاازوف ااذم لحدده ك قر احر

اذاؾ لا د وف ا  رع الادارة ااجمار    ااو ظو   رالدراب ااو لور كاالح ا رت ااو لورة     ظرـ االكدة 
 كلحقاؽ اارار ااكظاف  امجروماف.

االكدة اا روم  كلط اقه    و ظورلظر كلجمه اكصت اادرا    رف اادكا  اف لظلـ   ر روج 
ا لرالالا  اظر  قدرله امن حؿ و ر ؿ ك م ارت الادارة االقمادا  كاء با ؿ ل ظاو  ام ر   حلن 
او  ظر وف ل فاذ  ر روج ادارة االكدة اا روم  كاء ااجروماف  را ر    رص لدرا ا  دا ؿ ك ررج اا لبد 

 ص را .حل  اكا  كا االطكر اال  كاكل  اا
للفؽ اادرا   كاادرا   ااحراا     ا ظور كاحر اادكر ااذم لمج ه ادارة االكدة اا روم      لرح 
ااو ظورت وحمار كاراوار، كاركرة ااجوما  االدرا ا  اموكارد اا  را     ااو ظورت اا كدا ا . اور 

لح اف ا لرلا  ااو ظورت الا للبؼ    اف اادرا   ااوذ كرة ل ركات اثر ادارة االكدة اا روم     
                                                           

، رسالة ماجستٌر ؼٌر منشورة، جامعة السودان للعلوم اثر تطبٌق ادارة الجودة الشاملة على الانتاجٌةمشاعر ابو زٌد الطاهر ، 1 

 م.2224والتكنولوجٌا،السودان،
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ااص راا   كلاا  اا رطكـ ،  ا ور اادرا   ااحراا  ل ركات اثر لط اؽ ا س كوجراار ادارة االكدة اا روم  
    لر ا  الادا     و ظورت الااورؿ  كلاا   ظر اا اؿ.

 1م.2004. دراسة سعود المزروع،9
حرس ااكط    حك ادارة االكدة ل ركات اادرا   اللربرت ااجروماف    اا دورت ااصحا   را

  اا روم .
بد ت اادرا   اان  ارس اللربرت ااجروماف    اا دورت ااصحا     ودا   ااومؾ ا د ااجزاز 

 امحرس ااكط    حك لط اؽ ادارة االكدة اا روم .
ا ل دوت اادرا   ااو ظج ااكصف  االحمام  وف  لبؿ لكزاء ا ل ار رت امن اا   ا كاها  

   اجا   اادرا  .ط قا  ووثم
لكصمت اادرا   اان ا ق رـ ا راد اا   اادرا    اف ااوكا ق  كادـ ااوكا ق  حكؿ دكر الادارة 

ك ذاؾ    اللربرلظـ  حك الب   االكدة  ااجمار ك ظرـ االكدة االط اق  ا ر روج االكدة اا روم   راودا  ،
 مك ا   اور الجمؽ  لط اؽ ادارة االكدة  راجواؿ، كل اف وف اادرا   ا ه لا اكلد و  لبت ل ظاوا  

 ور لكصمت اان كلكد الب   احصرها   اف ااولغارات اا  صا  امو حكثاف كاللربرلظـ  حك  اا روم .
 ااجواؿ.

اكصت اادرا    جقد دكرات لدرا ا     ولرؿ ادارة االكدة اا روم  كلك ار ولطم رت لط اقظر 
 دم.   اا دورت ااصحا   راحرس ااكط   اا جك 

الفقت اادرا   كاادرا   ااحراا  امن اف االر از امن ااجواؿ اه الب    إدارة االكدة اا روم  
 كاركرة اقد دكرات لدرا ا     ولرؿ ادارة االكدة اا روم .

ل لمؼ اادرا   ااحراا  ك اادرا   ااوذ كرة    اف الاكان ر زت امن اغمب الا س كااوجراار 
 روم  كااس االر از امن ااجواؿ كااجوما  االدرا ا   ور    اادرا   ااوذ كرة. اال  لحقؽ ادارة االكدة اا

اارؼ اذاؾ اادرا   ااوذ كرة ر زت اللربرت ااجروماف  حك لط اؽ ادارة االكدة اا روم     ااحرس 
ااكط    رارارض  ا ور ر زت درا ل  امن ااجروماف  را ر   اا كدا ا  الكزاء اا ظر ر  ااوحدكدة 

 وظكر ااو لفاد وف  دورت لمؾ اا ر    كلاا   ظر اا اؿ    اا كداف.كاال
 

                                                           
تٌر ؼٌر منشورة ، رسالة ماجساتجاهات العاملٌن فً الخدمات الصحٌة بالحرس الوطنً نجو تطبٌق ادارة الجودة الشاملةسعود المزروع ، 1

 www.google.com/pdf م.2224،جامعة الملك سعود ،الرٌاض،
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 1م.2005دراسة فيد الغزي، .10
كبد ت  ل ركات اادرا   او ر ا  لط اؽ ادارة االكدة اا روم  امن ادارة ااوركر  ودا   اارارض.
كوجك رت  اان وجر   ودل ااورـ ا رط ااوركر  وفظكـ االكدة اا روم  كلحداد ولطم رت كولرلات

 االكدة اا روم     ادارة ااوركر  ودا   اارارض.
ا ل دوت اادرا   ااو ظج ااكصف  االحمام  وف  لبؿ لكزاء ا ل ار رت امن اا   ا كاها  

 ووثم  اوللوء اادرا  .
لكصمت اادرا   اان كلكد ااورـ  كم ادل ا رط ادارة ااوركر  ودا   اارارض  وفظكـ االكدة 

ادارة ااوركر ل لوؿ امن ولرلات وظو  الط اؽ ادارة االكدة اا روم  ، صكصر    اا روم  ، ور اف 
 ا  رـ ااو رافرت كااحر ب الاا  كغاربر.

اكصت اادرا    اركرة لك ار ولطم رت لط اؽ ادارة االكدة اا روم     ادارة ااوركر  ودا   
 اف ااو لور امجومارت  ور    ذاؾ اال مص وف الا رااب ااقداو     ااجوؿ ،كاالح اارارض،

 كااو رر      ص را  ااقرارات.
للفؽ اادار   وء اادرا   ااحراا  ا ظور ل ركلا وكاكع ادارة االكدة اا روم   ور داور اال مص  

وف الا رااب الادارا  ااقداو     ااجوؿ كاالح اف كاالطكار ااو لور    ااجومارت كااو رر      ص ء 
 ااقرارات.

ااحراا  وف اادرا   ااوذ كرة    ا ظر ر زت امن ا س كوجراار ادارة االكدة  ا لمفت اادرا  
اا روم   كودم الاالزاـ  ظر كلأثاربر امن ادا  و ظورت الااورؿ  را كداف، اور اادرا   ااوذ كرة ل ركات 

 دا .او ر ا  لط اؽ ادارة االكدة اا روم     ادارة ااوركر  ودا   اارارض  راووم   ااجر ا  اا جك 
 2م.2005.دراسة الطيب الامين طو ،11

ل ركات اادرا   اثر لط اؽ وفظكـ ادارة االكدة اا روم  امن وؤ  رت اادكا  كبد ت اان  ارس 
ااجلب    اف لط اؽ ادارة االكدة اا روم  كزاردة الا لرلا   ورف اف لط اؽ ادارة االكدة اا روم  اج   

  رلإار    ااظاه  ااقكوا  ام ظر ر  ك  ار ظر اال ظاو  ااجراؽ زاردة اار حا  ،لوثمت و  م  اادرا    
ا اكاظر ا ثار وف وؤثرات اا اه  اا ار ا  كالا لصردا  ، حاث  ر ت اداظر ااقدرة امن لط اؽ و ردئ 

                                                           
، رسالة ماجستٌر ؼٌر منشورة، جامعة ناٌؾ العربٌة للعلوم مدي امكانٌة تطبٌق الجودة الشاملة على ادارة المرورفهد بن عبد الله الؽزي ، 1

 www.google.com/pdf م.2225الامنٌة، الرٌاض،
رسالة ماجستٌر ؼٌر منشورة، جامعة السودان للعلوم  اثر تطبٌق ادارة الجودة الشاملة على مؤسسات الدولٌة،الطٌب الامٌن طه،  2

 .2225والتكنولوجٌا،السودان،
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ادارة االكدة اا روم  كالا لفردة وف بذا االط اؽ  صكرة وثمن ، ا ل دوت اادرا    ااو ظج ااكصف  
 ل ر   كلوثمت  ركض اادرا      اف  لرح لط اؽ ادارة االكدة اا روم  لجلود  صكرة االحمام  كالا

ا ر ا  امن و لكل لر اخ ثقر لظر    ااو ظو  كاف ب راؾ الب   االر ا   اف لزكاد ااجروماف  راارت 
 االكدة اا روم  كو لكارت  لرح لط اقظر.

االكدة   أوركالظزة اال وا  الادارا  لكصمت اادرا   اان اف ب راؾ اجؼ ر و  و ق ؿ اادكا  
اا روم  كادـ ااطرهظر الاكاكا  اا ر ا  ، كاف وجظـ ااوؤ  رت ااجرو  اال  حركات لط اؽ ادارة االكدة 

 اا روم   ر ت  لال  او ردرات ذالا  ل جث وف دا مظر.
اا  لرهزة كط ا  املكدة كلكااح دكر ك رهؿ اا  ر كالاالبـ املك   إ  ر اكصت اادار   

اا ظر    ااجوما  االدرا ا   ر   كلفجاؿ  ار   االحفاز ااوردم كااوج كم كزاردة  فر ة  ك إاردة رالكدة 
 االظرز ااورا  كااوحر   .

الفقت اادرا   كاادرا   ااحراا     ل ركاظور وكاكع ادارة االكدة اا روم   رال رره حقؿ وجر   
 اه دكر    لر اخ ثقر   االكدة اا روم  ادل ااجروماف.حداث    ولرؿ ادارة الااورؿ كاف االدراب 

ا لمفت اادرا   ااوذ كرة    ا ظر ل ركات اثر لط اؽ ادارة االكدة اا روم  امن وؤ  رت اادكا  
،ور زة امن وؤ رات اا اه  الا لصردا  كاا ار ا .  ا ور ر زت اادرا   ااحراا  امن ودل االزاـ 

 االكدة اا روم  كاثربر امن اداهظر ك رص     ولرؿ لقداـ اا دورت.  و ظورت الااورؿ   لط اؽ ادارة
 1م. 2006.دراسة ايمان عوض احمد الجاز ، 12

ااص راا  ،  ااو  آتل ركات اادرا    ظـ اال رااؼ ااحداث  امن ا ط االكدة اا روم     
اا ط االكدة اا روم   ك أداةبد ت اادرا   اان اف  ظرـ اال رااؼ اداة الط اؽ وفظكـ االكدة اا روم  

   ااوؤ  رت ااص راا  ،كلوثمت و  م  اادرا      اف اوما  اار ر   ك ارس الادا  لا للـ اف طراؽ 
مافا  كا ف  اوروظر ادة طرؽ كا رااب ل ااو  آتاالر از امن اا ار رت كااقكاهـ ااوراا   قط  ور اف 

اا ط   أداةلورد امن ا ظو  اال رااؼ ااحداث  كبؿ او ف الاا ااس ب راؾ طراق  ا اؿ وف الا رل،
الا لقراه    أ مك هااص راا . ا ل دوت اادرا   ااو ظج الاحصره   ااو  آتاالكدة اا روم     

 spssكالا ل  رط   ور ا ل دوت ا لوررة الا ل ر   كا مكب درا   ااحرا  ك ظرـ االحماؿ الاحصره  
     ابلورـ الادارة    ر وفرباـ  ظـ اال رااؼ ااحداث  اال  كلوثمت  ركض اادرا  لا ل رر اافراارت.

                                                           
،رسالة ماجستٌر ؼٌر منشورة،  اثر نظم التكالٌف الحدٌثة على ضبط الجودة الشاملة فً المنشآت الصناعٌةاٌمان عوض احمد الجاز،  1

 م.2226ن للعلوم والتكنولوجٌا،السودان،جامعة السودا
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لجل ر اداة ا ر ا  وف ادكات ا ط االكدة  ور اجل ر لط اؽ  ظـ اال رااؼ ااحداث  وف ابـ ااارت 
 كادكات ا ط االكدة.

ااحداث   اال رااؼلكصمت اادرا   اان االورد  ظرـ ا ط االكدة اا روم  امن  ظـ كا رااب 
اا ردر اا  رم صكرة وف  كلأباؿ ا  كااثقر   اا رص   ه اكلا ثـ لط اقه ثر ار كااجرهد ااوردم  صكرة ا ر

صكر اكاهد لط اؽ االكدة اا روم  كاوما  ح رب ل مف  االكدة لز  ل روم  ا ر روج لح اف االكدة 
 ر ثقر لظر    ام و  رة ،اكصت اادرا    قارـ باهرت وظ ا  ا ماوا  كوحما  للر ء ااورؿ االكدة ك 

كلطكار كل لاء اوما   ظرـ ح رب ل رااؼ االكدة اال  لولء ااجاكف كلل ء ك رهؿ ااك را  كلل  ن 
لدراب ااوكظفاف     ؿ  صرهص كك رهؿ ورا     كلأ ادالا ظو  اال  ل ل ؼ ااجاكب كلزامظر ،

ولر ج  لط اؽ وف اا اطرة امن ل رااؼ االكدة كلحداد  راؽ اوؿ ودرب كوؤبؿ ا االأ داالكدة وء 
 كلح اف  ظرـ ح رب ل رااؼ االكدة كلحمامه.

للفؽ اادار   كاادرا   ااحراا     االدراب كاالأباؿ اموكارد اا را  كل كاف  رؽ اوؿ ا فض وف 
 ل رااؼ لط اؽ ادارة االكدة اا روم .

ل لمؼ اادرا   ااحراا  وف اادرا   ااوذ كرة    ا ظر الا س كااوجراار اال     ولومظر لحقؽ ادارة 
االكدة اا روم  ،اور اادرا   ااوذ كرة ر زت امن ا ظو  اال رااؼ  أداة اا ط ل رااؼ االكدة اا روم  

    ااو  آت ااص راا .  
 1م .2007.دراسة نيى بدوي الطاىر احمد ،13

اادرا   اثر لط اؽ وفظكـ ادارة االكدة اا روم     لر اد اال رااؼ كبد ت اان درا   ل ركات 
ااو ر رة كغار ااو ر رة    حدكد لقماؿ االراؼ  اال رااؼاثر لط اؽ ادارة االكدة اا روم  امن لر اد 

  آتااو كا ط ااوصرك رت ااو ر رة وور اؤدم اان لطكار ااجوما  الا لرلا  كوكا    االطكر    
كلوثمت و  م  اادرا   اف ب راؾ  ظـ  رطئ  رف لط اؽ وفظكـ ادارة االكدة اا روم  اؤدم  كااص را ،

اان ارلفرع اال رااؼ دكف اا ظر اان ااجاكب اال  للـ وف ادـ لط اظر كا لقرر و ظورت الااورؿ اان 
م ر امن ا لورارالظر الادارة ااحداث  اؤثر   لأ راابورل زات  ظـ االكدة اا روم  كادـ لط اقظر 

.ا ل دوت اادرا   ااو ظج الا ل  رط  كااو ظج الا لقراه  كااو ظج االررا   كااو ظج ااكصف  
 كا ل داـ ا مكب درا   ااحرا .

                                                           
،رسالة  تطبٌق مفهوم الجودة الشاملة واثره فً ترشٌد التكالٌف: دراسة حالة شركة الصمغ العربً المحدودنهى بدوي الطاهر احمد،  1

 م.2227ماجستٌر ؼٌر منشورة، جامعة النٌلٌن،السودان،
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وف ا ه الـ  صكر  املأ داقد اكصت اادرا    ورالج  لط اؽ  راوج االكدة اا روم   را ر   
زاردة ااكا  اوفظكـ ادارة االكدة اا روم  امجروماف  لواء لو ف وف لقماؿ اال مف  كلح اف اا كاا  ك 

الا  رـ كااجوؿ  ركح االورا  كالط اقظر  صكرة صحاح  كاركرة ا  رع الادارة ااجمار كلواء الادارات 
 .الؤدا ادارة االكدة اا روم  وف  لبؿ االدراب كاالح اف ااو لور  لأبوا 

كاحر ابوا  ادارة االكدة اا روم  وف  لبؿ االدراب للفؽ اادرا   كاادرا   ااحراا     ا ظور 
 امجروماف كاالح اف كاالطكار ااو لور.

كا وف الا للبؼ    اف اادرا   ااوذ كرة ل ركات لط اؽ وفظكـ االكدة اا روم  كاثره    لر اد 
ا س  اال رااؼ     ر   ااصوغ ااجر   ااوحدكدة  را رطكـ، اور ل ركات اادرا   ااحراا  اثر لط اؽ

كوجراار ادارة االكدة اا روم     لر ا  الادا      طرع و ظورت الااورؿ.  ور ا لمفت اادرا      
ا ظر ا دت ااقطرع ااص را   كلاا  اا رطكـ  ا ور اادرا   ااحراا  ا دت  طرع اا ظر ر   كلاا   ظر 

 اا اؿ. 
 1م.2007. دراسة اجلال بابكر سميمان ،14

دارة االكدة اا روم  امن  دورت ااو ل رت ااول صص   كلاا  اا رطكـ ل ركات اادرا   لط اؽ ا
كبد ت اان لقداـ صكرة كا جا  اف  دورت ااوجمكورت  راو ل رت ااول صص   كلاا  اا رطكـ كاو ر ا  
لط اؽ االكدة اا روم  امن  دورلظر ااوجمكورلا  ااوقدو  امو لفاداف كطرح  جض الا لراحرت اال  

 ظر الح اف اداهظر ك دورلظر كا س ابوا  لط اؽ االكدة اا روم  كاو ر ا   ار ظر امن   و ف الا لر رد
 دورت ااو ل رت ااول صص ، كلوثمت ااو  م     اان ام ودل ل ل دـ ااو ل رت ااودرك   ا رااب 

  للاو ظر ادارة االكدة اا روم  الب لقرؿ وف الادارة االط اقا  اان لط اؽ ااوفرباـ الادارا  ااحداث  اال
االكدة اا روم  كاان ام ودل لط ؽ ااو ل رت ااودرك   و دأ االجكاض االحمام  ااوقررف كااو ظج 
ااكثرهق  كااو ظج الاحصره  ووثلب     جض ااطرؽ الاحصرها  وثؿ اا  ب ااوهكا  كاال رارات اجرض 

ل دوت و ظج دار   كلحماؿ اا ار رت كااوجمكورت اال  لـ ااحصكؿ اماظر اف طراؽ الا ل ر   كا 
 ااحرا  .

لكصمت اادار   اان اف ااو ل رت ااول صص  لا لحقؽ اارار ااكظاف  امجروماف كذاؾ 
 امجروماف كادـ ااحرص امن لك ار ااحكا ز امجروماف. كاالأباؿااجؼ الابلورـ املدراب 

                                                           
، رسالة ماجستٌر ؼٌر منشورة، ى خدمات المكتبات المتخصصة بولاٌة الخرطومتطبٌق ادارة الجودة الشاملة علجلال بابكر سلٌمان،  1

 م.2227جامعة النٌلٌن،السودان،
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كاالجراؼ  اا ر ا  اه كاالأباؿاكصت اادرا    رلابلورـ  راج صر اا  رم كلك ار  رص االدراب 
اوفظكـ ادارة االكدة اا روم  كابوالظر اف طراؽ ااقارـ   راوج لكاا  كلدراب و ثؼ اكاكح و ردهظر 

 .ااصحاح كا  رربر كاافكاهد ااولك ج  وف ل    ااوفظكـ  را  ؿ
الفقت اادرا   كاادرا   ااحراا     لكااح ابوا  لط اؽ ادارة االكدة اا روم     ولرؿ لقداـ 

 ك ذاؾ دكر االدراب كاالأباؿ كاالحفاز امجروماف    لحقاؽ االكدة اا روم .اا دورت 
كالا للبؼ  رف    اف اادرا   ااوذ كرة ر زت امن اا دورت اال  لقدوظر ااو ل رت 
ااول صص   كلاا  اا رطكـ  ا ور ر زت اادرا   ااحراا  و ظورت الااورؿ ااجروم     ولرؿ لقداـ 

ؿ ك رص  اا ر   اا كدا ا  الكراء اا ظر ر  ااوحدكدة كا  وظر ااجروم     اا دورت  كلاا   ظر اا ا
اط رة ،ااداور ك  دم.  ور ر زت ااار اادرا   ااحراا  امن االوظكر ااو لفاد وف اا دورت اال  

 لقدوظر اا ر  .  
 1م.2009. دراسة رشاد محمود بدر،15

ادا  ااوؤ  رت الابما  الال  ا  ااجروم   ل ركات اادرا   اثر لط اؽ ادارة االكدة اا روم  امن
     طرع غزة .

بد ت اادرا   اثر لط اؽ ادارة االكدة اا روم  امن ااوؤ  رت الابما  الال  ا      رع غزة 
، ذاؾ  جت املجرؼ امن كا ء لط اؽ و ردئ ادارة االكدة اا روم     ااوؤ  رت الابما  الال  ا  

 ؤ  رت.وذم لل جه بذه اا،كاالجرؼ امن وقرااس الادا  اا
و  م  اادرا   وف الؿ  ا ل دوت اادرا   ا ل ر   لظدؼ اان اادرا   ااوادا ا  اولغارات

ا ل رر اافراارت ل كف وللوء اادرا   وف ااجروماف    الادارة ااجمار    ااوؤ  رت كااو ظورت 
 ( ا ل ر   امن اا   اادرا  .81الابما  الال  ا  كلـ لكزاء )

اادرا   اان كلكد ابلورـ   ار وف ااوؤ  رت الابما  الال  ا   و ردئ ادارة االكدة لكصمت 
 قد  رف اامن و لكل لط اؽ وف  لر ا  ولفركل ،ااا روم  ،كلط قت بذه ااولغارات  درل  كو لكارت ا

اث  ا ور اال ر ولغار و رر   ااجروماف الا ؿ وف ح كلوظكر ااو لفاداف،   صاب االر از امن ااجولب
كوظروظر كااجوؿ امن  لإ  روظرااوؤ      رلأدا  ذاؾ كلكد ابلورـ   ار وف   ؿ ااوؤ  رت  االط اؽ،

                                                           
، رسالة ماجستٌر منشورة، الجامعة اثر تطبٌق ادارة الجودة الشاملة على اداء المؤسسات الاهلٌة الاجنبٌةرشاد محمود بدر ، 1

 www.google.com/pdfم.2229الاسلامٌة،ؼزة،
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 ور اف ب راؾ الب   ذات دلاا  احصرها   اف لواء ولغارات  لح ف كلطكار كلط اؽ ااولغارات.
 و ردئ االكدة اا روم  كالادا  ااوؤ    ااول ء    لمؾ ااوؤ  رت الابما .

ا    اركرة زاردة ابلورـ كاالزاـ ادارة ااوؤ  رت الابما  الال  ا  لط اؽ  ر   اكصت اادر 
كلطكار الادا  ااوؤ    اا رص  ظر ،كاركرة ا لراؾ ااجروماف    ال رذ  ا جرد ادارة االكدة اا روم ،
داـ كااجوؿ امن االح اف ااو لور ،كااردة ب د   ااجومارت الادارا  الق ااقرارات ااولجمق   رالكدة

 ذاؾ اركرة كلكد اا ظـ الادارا  ااور   الحقاؽ اا را  كالادا   اا دو   لكدة ا اؿ امز رهف،
 ااوطمك اف.

للفؽ اادرا   كاادرا   ااحراا     ا ظور ل ركلا وكاكع ادارة االكدة اا روم  كالادا ، ككاحر وجراار 
 ااولجمق   رالكدة كاا ظـ الادارا  اافجرا .االزاـ الادارة ااجمار كا لراؾ ااجروماف    ص ء ااقرارات 

كالا للبؼ    اف اادرا   ااوذ كرة ل ركات اثر ادارة االكدة اا روم  امن ادا  ااوؤ  رت الابما  
الال  ا      طرع غزة كر زت امن ثلبث  وجراار  قط  ور ذ ر  ر قر،  ا ور ل ركات اادرا   ااحراا  

كدة اا روم     لر ا  الادا     و ظورت الااورؿ  را كداف ك رص  اثر لط اؽ ا س كوجراار ادارة اال
   كلاا   ظر اا اؿ ك ذاؾ ر زت امن اغمب الا س كااوجراار اال  كردت الحقؽ ادارة االكدة اا روم  

    و ظورت الااورؿ اال  لجوؿ    ولرؿ لقداـ اا دورت.   
 1م.2010.دراسة اليام عمى احمد الشبمي،16

را   اثر ادارة االكدة اا روم      ر روج اال وا  ااوظ ا  اموجمواف .بد ت اادرا   ل ركات ااد
اان ا لقصر  اثر ادارة االكدة اا روم      ر روج اال وا  ااوظ ا  وف كلظت  ظربـ     جدم 

بؿ اا جد اا م  كلحداد ور اذا  رف بذا الاثر و لمفر ل جر اولغارات اال س كااوؤ ك  كااوورر   اال طاط،
 كاا  رة. ااجمو 

ا ل دوت اادرا   الا ل ر   الوء اا ار رت كااوجمكورت كط قت امن اا   ا كاها  ووثم  
 اوللوء اادرا  .

االكدة اا روم      ر روج اال وا  ااوظ ا      لإدارةلكصمت اادرا   اان اف ب راؾ اثر كااح 
االكدة اا روم   لأثرؽ ذات دلاا  احصرها   ور اف لكلد  رك   جدم اال طاط كاال فاذ ك   اا جد اا م ،

                                                           
،العدد الرابع، ورقة 26، مجلة جامعة دمشق، المجلة اثر ادارة الجودة الشاملة فً برنامج التنمٌة المهنٌة للمعلمٌنالهام علً احمد الشبلً،  1

 www.google.com/pdf م.2222علمٌة منشورة،الاردن،
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 ور اكلد  ركؽ ذات دلاا  احصرها      ل جر امل س     ؿ وف اا جداف كاا جد اا م  اصرح الا رث،
 ااوؤبؿ ااجمو  ،كاا  رة. اثر لط اؽ ادارة االكدة اا روم   اف الا راد ل جر اولغارم،
وكاكع ادارة االكدة اا روم  ككاحر ابواظر    للفؽ اادرا   كاادرا   ااحراا     ا ظور ل ركلا 

 ل وا  ااوكارد اا  را .
ل لمؼ اادرا   ااحراا  وف اادرا   ااوذ كرة    ا ظر ر زت امن ودل الاالزاـ  لط اؽ ادارة 
االكدة اا روم  كاثربر    لر ا  الادا  ، ا ور اادرا   ااوذ كرة ر زت امن ادارة االكدة اا روم   كظاف  

     راوج اال وا  ااوظ ا  امجروماف. كاثربر
 1م.2013.دراسة محمد عكاشة محمد عثمان،17

لم صت  ركض اادرا       ل ركات اادرا   ا لرالالا  االكدة اا روم  كثقر   ااو ظو .
الا رااب الادارا  اا رهدة  راجوؿ ااارا   غار وطر ق  اوجراار االكدة اا روم  ،كاف لط اؽ ادارة 

روم   الل ء لغاار    ثقر   ااو ظو  ، ور اف لط اؽ ادارة االكدة اا روم     ااو ظو  احقؽ االكدة اا 
 رار ااجواؿ كاقمؿ حرلات االظرب ااارا   كوف ثـ زاردة الاارادات.

 لوءا ل دوت اادرا   ااو ظج ااكصف  االحمام  وف  لبؿ ال رع ا مكب درا   ااحرا  كول

 كااولبحظ .طراؽ الا ل ر   ااوجمكورت اف 
لكصمت اادرا   اان كلكد وظددات امجوؿ ااارا    راداكاف، كلا لكلد ا س ك وجراار 

 ور لكصمت اان اف وف ااوو ف امداكاف  كااح  املحفاز كاالدراب كاال قلبت ،كوجراار املر ارت.
الدراب ااو لور االحكؿ اان ثقر   االكدة اا روم  دكف لظدادات   ارة ،كاف االجروماف  راداكاف اجكزبـ ا

كااولبهـ كااس اف ب رؾ  راجوؿ ااارا    راداكاف ا لرالالا  كر را  كااح  للره حرلرت ااجولب  ،كلا 
اومؾ ااداكاف  رادة وف اا ار رت كااوجمكورت اا رص   جولبهه كادـ كلكد ااولج  كالا ل رر كاالطكر 

 امن ااكظاف   راجوؿ ااارا  .
  ااوكا    كلط اؽ وجراار االكدة اا روم  كلغاار ثقر لظر اكصت اادرا    رف امن ااو ظو

كالاالراؼ  راو ر ؿ ااوكلكدة كااجوؿ امن حمظر  دلا وف   را ظر كاالجروؿ وجظر ،كا لورارا  االدراب 
 ور اكصت اادرا   داكاف اااراهب  رالحكؿ اان  ،كاالرد ااولج  كالا ل رر    ااجوؿ كاالطكر  اه.

وم  ،كاء ا لرالالا  كر را  كااح  امجوؿ ااارا    راداكاف للره ااجولب  ثقر   االكدة اا ر
                                                           

قترح للإدارة بالجودة الشاملة لتوثٌق العلاقات استراتٌجٌة ادارة الجودة الشاملة وثقافة المنظمة: نموذج ممحمد عكاشة محمد عثمان ، 1

 م.2223، رسالة دكتورة ؼٌر منشورة، جامعة وادي النٌل ،السودان،وكسب رضا العملاء تجاه العمل الضرٌبً
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 ور الب اف اومؾ ااداكاف  رادة اا ار رت كااوجمكورت اا رص   جولبهه ،كو ر ح  ظربرة  كارارهظـ،
كااس  راقكا اف كالالرا ات  ا  ر ظر اف طراؽ لط اؽ  ظرـ االكدة اا روم ،  إذاا االظرب ااارا   

 ا  كاار ر    قط. ااجقر 
الفقت اادرا   كاادرا   ااحراا     ا ظور كاحر اادكر ااذم لمج ه ادارة االكدة اا روم     

 لحقاؽ رار ااجواؿ.
ا لمفت اادرا   ااوذ كرة وف ااحراا     ا ظر ر زت امن لغاار ثقر   ااو ظو   أحد ولطم رت 

 ر الا ر   بك ا س كوجراار ادارة االكدة اا روم . ادارة االكدة اا روم ،  ا ور اادرا   ااحراا  وحكرب

 : الدراسات الاجنبية
Hassan Kerr (2003).دراسة 1

1
 

 ل ركات اادرا   ااجلب    اف لط اؽ ادارة االكدة اا روم  كالادا  اال ظاو  امو ظورت اا دوا .
الا لرلا  كلح اف اافراما  بد ت اادرا   اا  لحداد اثر لط اؽ ادارة االكدة اا روم  امن زاردة لح اف 

    ااو ظورت اا دوا .
امن اا   ا كاها    ر صف  االحمام  وف  لبؿ لكزاء ا ل ا ل دوت اادرا   ااو ظج كااك 

 ووثم  اوللوء اادرا  .
لكصمت اادرا   اان اف ابـ اروؿ    لط اؽ ادارة االكدة اا روم     ااو ظورت اا دوا  بك 

لك ر بذا ااداـ زادت  ظكا  لط اؽ ادارة االكدة اا روم  .اور ابـ  لال   داـ الادارة ااجمار ،  مور
 الط اؽ ادارة االكدة اا روم   ظ  رار ااجولب .

اكصت اادرا    رف وف اااركرم لط اؽ وفظكـ االكدة اا روم     ااو ظورت اا دوا  كاف 
 ا دوا .او ف وف  لبؿ لط اقظر زاردة الا لرلا  كلح اف اافراما  امو ظورت ا

الفقت اادرا   كاادرا   ااحراا     لر ازبور امن ادارة االكدة اا روم  كالادا     ااو ظورت 
 اا دوا .

ا لمفت اادرا   ااحراا  وف اادرا   ااوذ كرة    ا ظر ل ركات اغمب ا س كوجراار لإدارة 
وجارر داـ الادارة ااجمار االكدة اا روم  كا ثر وف وؤ ر الؤدا ،  ا ور اادرا   ااوذ كرة ر زت امن 

 اال  وف  أ ه احقؽ  راما  الادا  اال ظاو .
                                                           

1Kerr Hassan,The relationship between total quality management practices and organizational 
performance in service organizations, the TQM magazine.vol.15,no.4,2003,p89-p90. www.google.com/pdf 
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Elmaimani Bassam(2004).دراسة 2
1 

رح لط اؽ ادكات لح اف االكدة اا روم . بد ت لل ركات اادرا   ااجكاوؿ ااوؤثرة امن  
كااح امن لو اف ااو ظورت الا لرلا  كغار  لأثاراادرا   اان لحداد ااجكاوؿ اا اها  اال  اظر 

 الا لرلا  وف لط اؽ ادكات لح اف االكدة  فراما .
كلكصمت اان اف  لرح لط اؽ ادكات لح اف  ا ل دوت اادرا   ااو ظج ااكصف  االحمام .

 ور لكصمت اان  االكدة اجلود امن  ظـ ككا  كداـ الادارة ااجمار وف لظ  كااجروماف وف لظ  ا رل.
حر ـ امن  لأثارلطكار اا اه  اادا ما  كااجلب رت اال ظاوا  ك ظـ ااو رر   كال رذ ااقرارات اظر  اف
 رح لط اؽ االح اف ااو لور املكدة.ل 

اكصت اادرا   امن زاردة ابلورـ الادارة ااجمار  راداـ كا لورارا  االح اف املكدة وف  لبؿ 
 ـ االكدة اا روم .اورـ   راوج االدراب ،ك  ر ثقر   كوفربكالابل ااو رر   امجروماف    ال رذ ااقرارات،

للفؽ اادرا   كاادرا   ااحراا     ل ركاظور أدكات لح اف االكدة اا روم   لز  برـ وف الا رااب اال  
 ل ل دوظر ادارة االكدة اا روم     لح اف الادا .

ااجكاوؿ اا اها  ااوؤثرة    ل لمؼ اادرا   ااوذ كرة وف اادرا   ااحراا     ا ظر ر زت امن 
ادارة االكدة  ؽا لرح لط اؽ ادكات لح اف االكدة اا روم ،  ا ور ر زت اادرا   ااحراا  امن لط 

 اا روم     و ظورت  طرع الااورؿ.
Laohavichien Tipparat(2004).دراسة 3

2 
كلرالب د". بد ت اادرا   اان ل ركات اادرا   ااقاردة كاالكدة اا روم  "درا   وقرر    اف اورا ر 

 ور حركات وجر   اثر  وجر   ااجلب    اف ااقاردة الادارا  كلط اؽ ادارة االكدة اا روم  كااثقر   ااكط ا ،
 ااقاردة االحكاما  امن اا  ا  االحلا  الط اؽ ادارة االكدة اا روم  .

 لأثارة االحكاما  اظر ا ل دوت اادرا   ااو ظج ااكصف  االحمام  .كلكصمت اان اف ااقارد
االر   امن لط اؽ ادارة االكدة اا روم  ، ور ااو ظورت االرام دا   ر ت لك ر اا  ا  االحلا  الط اؽ 

الاالر   الكا ر اا  ا  االحلا   االأثاركل اف  ذاؾ  ادارة االكدة اا روم  ا ثر وف ااو ظورت الاورا ا ،
 جمار  لط اقظر.الط اؽ ادارة االكدة اا روم  امن ااقارـ  

                                                           
1 Elmaimani Bassam,Factors leading to successful application of Improvement tools for Quality 
Management ,PhD Thesis,U.S.A,University of Missouri,2004. www.google.com/pdf 
2Tipparat Laohavichien,Leadership and Quality:A Comparison between the United Stated and 
Thailand,PhD Thesis ,U.S.A,Elemson University,2004. www.google.com/pdf  
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للفؽ اادرا   كاادرا   ااحراا     ا ظور ل ركلا وكاكع ادارة االكدة اا روم . كالا للبؼ    اف 
اادرا   ااوذ كرة ابلوت  لكااح دكر ااقاردة    لحقاؽ االكدة اا روم ،  ور ر زت امن الا ورط 

ادارة  لط اؽ   ااحراا  االودت امن ااقاردا     ااو ظورت الاورا ا  كاالرالب دا ،  ا ور ل ركات اادرا
 االكدة اا روم  كاثربر    لر ا  ادا  و ظورت الااورؿ  را كداف.

FrisePaul(2004).دراسة 4
1

 

 ل ركات اادرا   االكدة اا روم   فم ف  ادارا  و ظو  املط اؽ    ااو ظورت غار اار حا  .
لظ  كود ؿ ادارة االكدة اا روم  وف لظ ،  بد ت اادرا   اان لحماؿ ااودا ؿ الادارا  االقمادا  وف

 كودل او ر ا  لط اقظر    ااو ظورت غار اار حا  كاثربر امن  فر ة الادا  ك راما     لمؾ ااو ظورت.
ا ل دوت اادرا   ااو ظج ااكصف  االحمام . كلكصمت اا  اف لط اؽ ادارة االكدة اا روم     

 صكصر    ظؿ زاردة ادد  الادا  ،كزاردة الا لرلا ،ااو ظورت غار اار حا  اور اركرم الح اف 
ااو ظورت غار ااح كوا  كوجر رلظر وف  قص االوكاؿ . ور لكصمت اان اف لط اؽ ادارة االكدة 

 اا روم     ااو ظورت ااح كوا  اورا  ظؿ اذا لـ لك ار ولطم رت لط اقظر.
 االكدة اا روم   فم ف  ادارا  حداث .الفقت اادرا   كاادرا   ااحراا     ل ركاظور وكاكع ادارة 

ل لمؼ اادرا   ااوذ كرة وف اادرا   ااحراا     ا ظر ر زت امن لط اؽ ادارة االكدة اا روم  
   ااو ظورت غار اار حا  ،  ا ور ر زت اادرا   ااحراا  امن لط اؽ ادارة االكدة اا روم  كاثربر    

 اا كدا ا .لر ا  الادا     و ظورت الااورؿ 
Mark Budgol(2005).دراسة 5

2
 

كبد ت اادرا   اان ا لجراض  ل ركات اادرا   لط اؽ  م ف  ادارة االكدة اا روم      كا دا.
ج ااو لمف  الط اؽ ادارة االكدة اا روم     ااقطرااف ااجرـ كاا رص     كا دا ، كلحداد اثر ذاا ور

 روم .لرهزة  كا دا املكدة امن لط اؽ االكدة اا 
كلكصمت اادرا   اان  ا ل دوت اادرا   ااو ظج ااكصف  االحمام  كا مكب اادرا   ااوادا ا .

اف وجظـ اا ر رت اا كا دا  لط ؽ  م ف  االكدة اا روم     ظؿ اا لرج الاالر ا  ااولرل   امن  

                                                           
1 Paul Frise,Quality Management as systematic management philosophy for use in nonprofit 
organizations,PhD Thesis,U.S.A,Capella University,2004. www.google.com/pdf 

2Mark Budgol  ,The implementation of the TQM, TQM ,Magazine,vol.17,no.2,2005,p47-p48. 
www.google.com/pdf 
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 كا دا ، لكصمت ااار اان اادكر الاالر   الرهزة 9110ج الاازك ذلط اقظر ك صكصر لط اؽ  وك 
 املكدة    ل لاء اا ر رت اا كا دا  امن ل    كلط اؽ و ردئ ك م ف  االكدة اا روم .

للفؽ اادرا   كاادرا   ااحراا     ا ظور كاحر و ردئ ادارة االكدة اا روم  كوجراار الاازك، 
 كل لاء ااو ظورت امن اال    كاالكله الط اؽ ادارة االكدة اا روم .

 كرة وف اادرا   ااحراا     ا ظر ل ركات او ر ا  لط اؽ  م ف  االكدة ا لمفت اادرا   ااوذ
اا روم     ااو ظورت اا كا دا ،  ا ور ل ركات اادرا   ااحراا  اثر لط اؽ ادارة االكدة اا روم     ادا  

 و ظورت الااورؿ اا كدا ا . 
 الى: من استعراض الدراسات السابقة ووفق الاستقراء المتاح توصمت الدراسة 

( درا رت امن 1( درا   و ظر )66 مغ ادد اادرا رت ااجر ا  كالال  ا  ذات ااصم   رادرا   ) .0
 ( اكراؽ اموا .3( امن و لكل درل  ااورل لار ك)00و لكل درل  ااد لكراه ، )

 ا لفرد اا رحث وف اادرا رت اا ر ق     االكا ب ادادة و ظر: .6

 اادرا  .أ/ ل كاف   رة ول روم  اف وكاكع 
ب/ ااطت بذه اادرا رت   رة كااح  ام رحث الئدارة اا حثا  كللب   اال رار كااد كؿ    

 وكاااء  حثت وف   ؿ.
 ج/ااطت ا  رر ادادة اوكاكارت او ف ل ركاظر    درا رت كا حرث و لق ما .   

 

 



 

 

 

 

 

 ًـــالثانل ـــــالفص

 ةــــات الدراســــأدبٌ

  تاريخيا وتطورىاو مفيوم الجودة المبحث الأول : 
 المبحث الثاني : المفاىيم الأساسية لإدارة الجودة الشاممة

 جودة الخدمات ومعاييرىا المبحث الثالث :
  منظمات الاعمالترقية الأداء في  المبحث الرابع :
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  الثانيالفصل 
 المبحث الاول

 تاريخيا وتطورىاو مفيوم الجودة 
 : تمييد

اثررت كور زاات لثار االدؿ  اف اا لرب كااوورر اف  اال اجل ر وفظكـ االكدة وف ااوفرباـ 
حاث الك ؼ وج ن االكدة امن طراق  اا ظر اااظر، اذاؾ ا ار  جض ااوظلواف

ااو لمفاف كا ه ا ل دـ  الئ راد   راوكاكع اان اف االكدة وفظكـ للرادم اج ن ا ار  و لمف 1
  ثر اا مورت  اكار الا ا ظر ا مظر كاكحر، أ  رؿ ولجددة ك ثارة،   رارغـ وف اف االكدة لجل ر وف ا

 هحاث اـ للفؽ اادرا رت امن لجراؼ كاحد املكدة حلن الاف، كلا اكلد لجراؼ ارـ وكحد او ف لط اق
 امن  ؿ اا مء كاا دورت، كاذاؾ لجرؼ االكدة  ودا ؿ و لمف  .

 :الجودةمفيوم 
 : لمجودة المغويالتعريف 

 االو حاملكدة بك )ج ك د( ك ن الاصؿ ادؿ امن  الا لقر  اامغ  ااجر ا   رف الاصؿ    
ك االكاد :اا  ن ك اؿ بك ااذل اجطن  لب و أا   (349/ 0 ااوقرااسك ثرة ااجطر  )وجلـ   را   

اامغ   ور  ا ظر ولوء اامغ  ااجر ا     .  ور  لد اف االكدة 2،كالرد :الن  رالاد وف ااقكؿ اك اافجؿ
كألرد آل   رالاد وف  كؿ اك  جؿ ، كوف اا مورت ااوراد   املكدة  ااردم اف االاد اد     0994ارـ

املكدة الاوف  اامغكم. كاماه  أف ااوج ن 3الالقرف ااذل ادؿ امن الادا  االاد ااذل ا مغ حدا  رهقر
ح  ر لا وذاد  ارورن   أور ورالاوف ااقارـ   ور :ااجطر  ااكا ء كالادا  االاد ااذل ا مغ حدا  رهقر،

 اماه.
. امن ااو للرت ك اا دورت لص ح االكدة  ااصفرت  ألورا  ب  لط اؽ بذا ااوفظكـ

للجمظر  ردرة امن لحقاؽ احلارلرت و وكا  اك وحددة  ور ا ج س  اال كاا كاص امو لج اك اا دو  
 اكا  اظر .كالاكوف ثـ  لب  د اف ا كف ااو لج اك اا دو  وطر قر اموكاصفرت ااوك  ااوملقنامن رار  

                                                           
الصحٌة فً المستشفٌات العامة مؤشرات تطبٌق مفهوم الجودة الشاملة فً ممارسات التمرٌض والرعاٌة عبدالؽفار عبدالله حامد،  1

 .23م، ص 2222، رساله دكتوراه ؼٌر منشوره، جامعه السودان، والخاصة بالسودان
 .68،ص2998،،السودان2ط ،0999ادارة الجودة الشاملة والاٌزو مصطفى، أحمد سٌد  2

 .7،ص2011 رطكـ اا ، وطر ء اا كداف امجوم ،1،ط الجودة الشاممة وامتياز الاعمال وصطفن حرود ااح اـ،  3
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 أف ااقصكر اف ااوكاصفرت وؤ ر اجدـ  فر ة الادا   رالكدة لج ن االطر ؽ وء احلارلرت ااو لفاد 
كوف ثـ  أف االكدة لقلان و ء الا طر  كااك را  و ظر كااس ولرد ا ل ر ظر كوجارر االكدة بك اا مك 

صلبح ،كو ء حدكث اا طأ ورة وف ااجاكب كوقار ظر بك اال مف   كا  ل مف  الا طر  اك ل مف  الا
 .  1كاحدة

لج ن ط اج   اال ( Qualities) االبلا ا (  اان اا مو  Qualityارلء وفظكـ االكدة )
لص اء كا  ر  ااقلبع    كدرل  ااصلب   ،ك داور  ر ت لج ن ااد   كالالقرف  اا   اا  ص اك ط اج  

 الأورا  كاولد الابلورـ  رالكدة اان زوف  جاد اذ اكاح  جرر وجظد لكراف  2ك ااقصكر كااو حكلرت
 اث رف وف  دور  ااوصراف ،احدابور اجوؿ كالا ر اقاس لكدة ااجوؿ.

 ةلمجود التقميديالمفيوم 
 داا  ااقرف ااج راف  رف ب رؾ وفظكـ  رهد املكدة اج ر اف ظركؼ ااو ظو  ااو لل  كلا    

 املكدة. االقمادمح ر   كاال ر بذا ااوفظكـ بك االجراؼ     ااجهاظلـ  راجواؿ كلا 
   الب اف للك ر  اال )ا ظر ولوكا  وف ااصفرت كاا صرهص )كالوثؿ بذا  االجراؼ املكدة امن 

 هااو لكج ك ور الطر ؽ وء صفرت ك صرهص كاجت اظذا ااو لكج  ر قر ك ن وجظـ الاحارف  أف بذ
 3((الا لرلا . هكوكاردة كاال ررال هؿ ااو لج كك قر اظرك اا صرهص كااصفرت لحدد وف   

اكاهؿ اا و ا رت   ف  رف  لرج ااو ر    ااار ر ا  الاورا ا   قد  ااوفظكـ ااحداث املكدةاور 
ادرؾ ااار ر اكف اف ااجلز اف  اء ااو لج بك ا كل البوه لحزار اودارم الا لرج  ا ور ا لغرؽ ااغرب 

 ود ؿ ا ر   ام كؽ، ر ز ااار ر اكف امن ثكرة االكدة ذاؾ اف ااار رف  رلت   اا جرا ااو ر      
 ااجراو اا كؽ    وف ااحرب ااجراوا  ااثر ا   ر لصرد و ظرر كص را  رداه  لا للد اظر حص  

 رللظت اان ااغرب كلحدادا اان ااكلاارت ااولحدة ام حث اف و رج اص رالظر كا لقدوت ااجراـ 
اكاهؿ    اورا ر    ااذل لحدث اف االكدة  (Father of Qualityداو ج ) ادكارد الأورا  

( الا لصردا امو ظورت  ااار ر  الار جا رت كا ف اورا ر للربمله كوف ثـ  رـ ا  ركا )رهاس الالحرد 
حؿ و  م     امو رادة  ااورا و لصؼ اا و ا رت وف ااقرف    وحرارات  لإاقر  داكه داو ج 

كدرس  امار ر ااف هكااجطر   قدـ ا  رر  الؤ ذااار رف     رؾ طكالب ككلد  اه  صراح  ص رالظر كو ث ب
 .االكدة    ها رااب اال كاؽ ك مكر  ظرارل

                                                           
 23عبدالؽفار عبدالله حامد، مرجع سابق، ص 1

 24المرجع السابق، ص  2
 .28ص ،2228،مؤسسة حورس الدولٌة للنشر،الاسكندرٌة ،2ط،الجودة الشاملة طرٌقك للحصول على الاٌزو ،الصٌرفًمحمد  3
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 المفيوم الحديث لمجودة
الب   ف ااصفرت كاا صرهص كااوجراار االارؼ ااوفظكـ ااحداث املكدة امن ا ظر ولوكا  و

كاالكدة  ظذا ااوفظكـ ا ظر  1ااو لكج ك ور الطر ؽ كام ن رغ رت كلفاالبت ااو لظمؾ.   اف للك ر 
 اااظر وف احد االكا ب ااثلبث  الالا :

 :جودة التصميم  -1

 لصواـ ااو لكج.   كاقصد  ظر لكا ر ولوكا  وجا   وف اا صرهص ااوموك   كغار ااوموك   
 :جودة الاداء والاعتمادية -2

  لرة وو   . لأطكؿ درة ااو لكج امن ارار  ااز كف    كللوثؿ 
 جودة الانتاج : )جودة المطابقة( -3

       2اقصد  ظر ودل وطر ق  لكدة االصواـ وء ظركؼ كاومارت الا لرج ااو ظو .
 وثمث االكدة:   (0-6اا  ؿ )                          

 لكدة الادا                                     
                               

 
                                                                                                                             

 
 

 لكدة الا لرج     لكدة االصواـ                  
وؤ    حكرس اادكاا   ،0طامن الاازك، ،االكدة اا روم  طراقؾ امحصكؿ ااوصدر: وحود ااصار  

 .09،ص6118،ام  ر،الا   درا 

  اور  جد صررت االكدة ا ثر لفصالب كل صصا   جر ت  أ ظر: 

ااو لج ) مج  اك  دو  اك   رة ( ل  ء احلارلرت كلك جرت ااجواؿ    لكا ر  صرهص كصفرت  -
 3ااوجم    كااغار وجم  .

                                                           
 .28محمد الصٌرفً ، مرجع سابق، ص   1

 .11ااورلء اا ر ؽ، ص  2

 .25مصطفى، مرجع سابق، صاحمد سٌد  3
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ل روؿ ااولبوح كاا صرهص او لج اك  دو  ور  صكرة لو ف وف لم ا  احلارلرت ))  ب االكدة  -
ولوكا  وف اا صرهص كااووازات ا ارف ور لج ر اف   كولطم رت وحددة اك وجرك   او ار ،اك ب

 1.(( درلظر امن لحقاؽ ااولطم رت ااوحدكدة اك ااولك ج  وف   ؿ ااو لفاد
وف االكدة ااولوازة   ا لرج ااو ظو  ا مج  اك لقداـ  دو   و لكم اراب  ))ـ االكدة  وج ربر ااجر -

ل كف  ردرة وف  لباظر امن ااك ر   رحلارلرت ك رغ رت اولبهظر  را  ؿ ااذل الفؽ وء لك جرلظـ 
اا مج  اك لقداـ  لإ لرجكلحقاؽ اارار كاا جردة اداظـ كالـ ذاؾ وف  لبؿ كاء وقرااس وكاكا   مفر 

 2.((كاالرد صف  االوااز  اظر اا دو 
  ور اف ب رؾ ادد وف كلظرت اا ظر اوج ن االكدة و ظر:

 االواز  حاث ل لطاء اف لوازبر  ولرد رؤالظر. ب االفكؽ: كلج ن اف االكدة  -
ولبهو  الا ل داـ ،ك درة ااو لج اك اا دو  امن  ب  رف االكدة ))الاالورد امن ااو ل دـ: لج ن  -

 .((ا لاررات ااز رهفلم ا  لك جرت ك 
لقدـ امز كف ا صن ور او ف وقر ؿ  اال لمؾ  ب ا اؿ لكدة امو لج ))الاالورد امن ااقاو : لج ن  -

 3.((ور د ج  ، كلم ا  احلارلرت ااز كف  أ ؿ  جر وو ف
 أ ه او ف لجراؼ  ك رالرا ارل  جض اا رحثاف اف االكدة لج ن ا ار  و لمف  ا ؿ  رد أك وؤ        
 4:االرا دة ح ب و دأ االر از امن اا حك االك 

 التركيز عمى العميل:  -1

ا ظر ارار  اك وقر م  ااغرض كبذا ااو مؾ اجلود امن ))اجرؼ داو ج ك لكراف االكدة امن  
. كبذا االجراؼ املكدة ار ز ((ااولطم رت هبذ فاذ درة اا ر   امن لحداد ولطم رت ااجواؿ ك جد ذاؾ ل 

   لجلود  اال اظر  دورت ذات الصرؿ و ر ر  راجولب  اك  اال امن ااجواؿ ااو ر ب لدا ام ر رت 
 ادا   دورلظر امن ادد   ار وف ااوكظفاف.

 التركيز عمى العممية: -2

                                                           
 .24 ،ص 2222دار الراٌة للنشر ،عمان   ،2ط،  0999ادارة الجودة اٌزوعلى بوكمٌش،  1

 27،ص  2222عمان  دار وائل للنشر،،2ط الجودة الشاملة، لإدارةالمنهجٌة المتكاملة  ،عقٌلًعمر وصفى  2

 .25،ص 2222الاردن ،  ،عمان للنشر والتوزٌع،الاكادٌمٌون ، 2، طادارة الجودة الشاملةاحمد ٌوسؾ دورٌن،  3

الكتب والوثائق  دار، 2ط،الادارة و الجودة الشاملة سلسلة الادارة المتخصصة، نخبة من الخبراء المتخصصٌن )مؤلؾ مشارك( ،  4

 .87-86ص  ص  2224،العمومٌة،الاسكندرٌة
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وطر ق  ااولطم رت كبذا االجراؼ اجطن ابوا  ا  ر امن ))االكدة امن ا ظر   رك   اجرؼ  
لحدد لكدة  اال  ب لقداـ اا دو     ورا    االكدة حاث اف دكر ااجوما  كااطراق     دكر الادارة 

 اال . كبذا االجراؼ و ر ب ام ر رت  ررل ((كااس  دا م  أف االر از ب ر  ك رالرا . اا ظره ااو لج 
 لقدـ  دورت  ار ا  لا للطمب الصرؿ   ار امجولب .

 التركيز عمى القيمة: -3

لجرؼ االكدة احار ر ا ظر اال مف   را     امو لج كاا جر  را     امجواؿ اك وقر م  ولطم رت 
كذاؾ  وقرر     ررل  أف االر از ب ر ااار  ك رالرا ااجواؿ امن ا رس االكدة ك اا جر كالاو ر ا  

 االكدة وء اا جر ك الاو ر ا  .
. ((وف اا كاا  اك ااقاو )) ر ظر اادرل  ااجراا   1 روكس ا  فكرد   ار ت االكدة  ور كرد 

:  رال رربرلجرافر املكدة  0993كلاو ت ااوكاصف  ااقار ا  اادكاا  اوصطمحرت االكدة اصدار ارـ 
الحقاؽ الاحلارلرت  ك ر مالهاحومظر ااو لج اك اا دو   اال "ولوكا  وف اا كاص كاا صرهص اا ما  

كااصلبحا  امغرض كبك ا ثر لجرافر املكدة   Fitness For Useكاارار  اك ااوطر ق  امغرض
 .2ولبهو 

 عرف مصطمح الجودة عن طريق عدد من الجيات و المنظمات :
ااصحاح صحاحر وف اكؿ كبم   اا   اوؿ )) ب االكدة  لجراؼ كزارة ااد رع الاورا ا : -

 3.((كاالطكار ااو لور وء لحقاؽ ارار  ااجولب  داهور
 American Society For Qualityالاورا ا  اورا    اا كاا  :االوجا   -

Control(ASFQC )   ك د ار لظر وف  لبؿ وفظكواف أكاظور: اا ورت ااوقلر    را مء اك اا دورت
لكاح  ر ما  لمؾ اا مء كاا دورت امن لحقاؽ رار ااو لظمؾ كا  رع حرلرله، ثر اظور: ااقر ما   اال 

 4ا دورت وف ااجاكب.امن  مك لمؾ اا مء اك ا
ولوكا  ))( : ارؼ االكدة  ر ظر NEDOامل وا  الا لصردا    راطر ار ) ااقكو ااو لب  -

و لج اك  دو  وجا    ظدؼ ااك ر   ولطم رت    الب اف للك ر  اال ااجكاوؿ اك اا صرهص 
  .5((اا كؽ

                                                           

 .98مرجع سابق، ص ،     وف اا  را  ااول صصاف )وؤاؼ و ررؾ(    1

 .24علً بوكموٌش، مرجع سابق، ص   2

 .32م، ص 2229، دار المرٌخ للنشر، الرٌاض، 2،ط، الجودة الشاملة : الادارة والتنظٌم والاستراتٌجٌةجٌمس اٌفان وجٌمس دٌن  3

 .21،ص 2010الصفا للنشر،عمان دار،  1ط ،المنظمات المتمٌزة ًادارة الجودة ف خضٌر كاظم حمود، 4

 .22المرجع السابق، ص   5
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رؾ اددا   ارا وكحد كولفؽ اماه وف الؿ لجراؼ االكدة الا اف ب  اراو ااس ب رؾ لجراؼ 
 او ف ا ل لبصظر وف االجرافرت ااو لمف : اال وف اكله اا  ه 

 امن وطر ق  اك لجدل لك جرت ااز رهف.  ل طكماالكدة  -
 االكدة ل ط ؽ امن اا ارهء كاا دورت ك ااجومارت كالا  رص ااقرهواف امن ااجومارت كامن اا اه . -
 ذك لكدة اراا  اااكـ اف ا كف  ذاؾ غدا( . حرا  لغاار و لور )وثلب ور اجل ر   االكدة  -

 املكدة: االرا   ؽ او ف صارغ  ااوفظكـ    ر  امن ور
لرل ط  را ارهء كاا دورت كااجومارت كالا  رص ااقرهواف اماظر ك اهرت  دا روا ا اوما   ب االكدة ))

 1.((اومظر كل ج  اان اف للطر ؽ وء لك جرت ا رصربر اك للجدابر
 أبعاد الجودة:

للل د  اظر  اال ا ررت اان اا صرهص كاا ورت  االكدةار ت  ظر  اال  رترافلواء االج
لـ  االكدة،الا ا ظر اـ للفؽ امن لمؾ اا صرهص كاا ورت .  وف  لبؿ لص اؼ لجرافرت  االكدة
 او ف وف  لباظر لحداد ودل ا  رع حرلرت ااو لظمؾ كبن: املكدةا جرد  ثور ا كاء 

 الاداء: -1
اقصد وف ذاؾ ادا  ثر ت طكاؿ ااك ت كا ل داـ طكاؿ الالؿ كبذا الور ن وء ااجور 

 . اا دو ااو لج اك     ااوكثك ا اقكد اان  ك رالرا امو لج  الا لراا 
 -: الخدمة -2

 ااك ت ااو ر ب.   الالصرؿ  أمحؿ ااو  لبت كاا  ركل كالا للر   اا راج   
 -: المطابقة -3

 اك ااو لج كااو لظمؾ. اا دو ااولفؽ اماظر  اف وقدـ  ااوحددةاوكاصفرت كبن االكا ؽ وء ا 
 -والمظير : الييئة -4

 ك  مظر كالاح رس  ظر. ام مج  ااوح ك  كبذا اوثؿ اا صرهص  
 -: لمخدمة القابمية -5

 لص اجظر.ا  ا ل داوظر  لال  كب ر اقصد ا ه او ف لجدامظر اك لصماحظر ا د حدكث و  مه   
 -التناسق : -6

 ل ماـ لواء ااو للرت كاا دورت   فس اا وط. 
                                                           

 .22ص المرجع السابق، 1 
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 -: الدقة -7
 اك ااو لج  صكره صحاحه وف اكؿ وره اك احظه . اا دو ا لرز  

 -الوقت : -8
 1زور ه ااوحدد.   كبذا اوثؿ ااك ر   راجقد  

 المعايير العالمية لقياس الجودة:
 ااقاردة  .0

 اال طاط الا لرالال .  .6

 ااز رهف اك ااجولب .  .4

 ااوجمكورت كاالحماؿ.  .3

 ل وا  ااوكارد اا  را .  .5

 اورف لكدة ااو للرت كاا دورت.  .2

اف ااقاردة ب  ااوحرؾ الا ر   الواء ااج رصر الأ رل،  ظ  ااوجارر الأبـ    لواء 
 2 راقاردة.اا ظرارت اال  ل لظدؼ لط اؽ االكدة اذاؾ   ل د اا  حقاق  برو  وفردبر أف االكدة ل دأ 

))ااقاردة ااقكا  إحدل وزاار ااو  آت اا رلح ، اال  الولء  ردلظر  أ  رر اظاو  كرؤم كااح  
اقاردة و  آلظـ الل كأ ور زان وروك رن وف  لبؿ االكلاه كلطكار  ظرـ  اردة  جرؿ كااوحر ظ  اماه وء ادـ 

راوزج  اف احلراـ ااجوؿ كوراارة إغفرؿ االر ب الا  ر   املكدة حاث اف  مكغ االكدة لا الـ إلا  
و رار ااو ل دواف، إف ااقردة االاداف بـ ااذاف اوم كف الاح رس  راورح كاوم كف ركح اادار  ، 
كاجر كف ول  ك اؼ ا ل دوك ظر،  ور اف ورؤك اؾ اجل رك ؾ  دكة اظـ  كا مك ؾ كا لب ؾ لأثار افكؽ 

ه اماظـ،    اك  ذاؾ او ف ااقكؿ  رف لحقاؽ لأثار الار ردات اال  لقدوظر أك اا ظرـ ااذم لفرا
 .3اا لرح كاارار اجلود أ ر رن ام  لطكار اا مكؾ ااص ح  رهورن ام  ااو ردئ كالا لبؽ((

اور الإدارة الا لرالالا  ل لظلظر اداره االكدة اا روم  اوكالظ  ااو لق ؿ كاالصدم اه  فجراا  
ؿ     الب اف ادرس كا طط اه  أح رـ، وف  لبؿ كااحد وف وفرلأله،  لب ولرؿ امصد   اداظر،   

  4ل طاط ا لرالال  ول روؿ ا لوؿ ام : ل طاط طكاؿ الالؿ، كولك ط، ك صار.
                                                           

مركز المعلومات لمجلس  ،دراسة حالة اهمٌة تطبٌق ادارة الجودة الشاملة ومعاٌٌر التمٌز على مراكز المعلوماتعوضٌه الخطٌب ،   1

 .65،ص2229الوزراء ، رسالة دكتوراه ؼٌر منشورة، الخرطوم، معهد وابحاث العاتم الاسلامً،

 .67أحمد ٌوسؾ دودٌن ،المرجع السابق، ص    2

 .68المرجع السابق، ص   3

 .55عمر وصفى عقٌلً، مرجع سابق، ص  4
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اور ااز رهف اك ااجولب   ا  مكف ااظدؼ اا ظره  لأم اوما  ل كاقا ، لأ ه وفلرح  لرح ااو ظو  
  ر حا  اك غار ر حا .  راجواؿ بك اك   مظر،  كا  ا ر ت بذه ااو ظو  ص راا  اك  دوا  اك و ظو

 ذاؾ ااذل ا لرم اك الجروؿ وء ااو ظو   غرض ااحصكؿ امن ااو للرت ) مء اك  دورت(.
 ذاؾ وف ااوجراار ااجراوا  اقارس االكدة  ظرـ لوء ااوجمكورت كاالحماؿ كاجط  ل    بذا 

اقرار اف ااظركؼ ااوحاط   ه اا ظج لوء ااحقرهؽ الحقاؽ ااك رة    ااوجمكورت، رؤاه كااحه اول ذ ا
ك رالرا  ا راده ام  ال رذه    اك  ااوجر   ك ااحقاق  .كللوء ااوجمكورت كااحقرهؽ اوكور وف 

 وصدراف اث اف بور:
ااوصدر اادا م : كبك ااجرومكف ااذاف ا كف اداظـ    ااجردة ك ره   اره وف ااوجمكورت اف 

 ت لا ا لظرف  ظر.كا ء ااجوؿ كااو ر ؿ ااوصرح   اه، كا لراحر
ااوصدر اا ررل : كا كف وف  لبؿ لوء وجمكورت كحقرهؽ وف: ااجولب ، ااوكرداف، 
ااو ظورت الأ رل ذات ااجلب  . كرأم ااز كف كااوكرد     برـ القااـ ااكاء اارابف وف الؿ االح اف 

 1كاالطكار. 
ور لوم ه ااو ظو   ظك اور وجارر ل وا  ااوكرد اا  رم ، أف ااج صر اا  رم بك ثركة كاغم  

ااك ام  الاكان الحقاؽ االكدة كاالوااز،  جف طراقه الحقؽ اارار كاا جردة ادم ااجولب ، اذاؾ الب 
وجرومله   راؾ كااس  ألار، احلراوه كلقداره، كل واه اا جكر ااجرهم  اداه،  أ جرره  أ ه اجاش اوف 

  2لظكد ادارة االكدة اا روم . ا ره كاحده للوجظر وصمحه و لر ه، اروؿ ا ر       لرح

اور وجارر اورف لكدة اا دورت كااو للرت لج   لجظد اا ر    لقداـ اورف امجواؿ احقؽ 
و لكم اا دو  اا ر ا  اال  اران  ظر ااجواؿ. كاجوؿ اااورف امن لحقاؽ و اجرت ا ثر امجولب  

 3كاقكم وف كلاهظـ امو ظو .

 : لمجودة التاريخيالتطور 
 االطكر االررا   املكدة ام  اا حك االرا : 4 ر واشا ص ام  

ااو ظورت ااوجرصرة ااس كااد    اف ابلورـ الا  رف  وكاكع االكدة ااذل احظن  أبوا    ارة 
االررا ا   هاا را  كااس وف ا ل ررات ااثكرة ااص راا   ور ادان ااغرب،  ؿ اف اموكاكع لذكر 

                                                           
 .257عمر وصفى عقٌلً ،مرجع سابق ، ص 1

 .52ا المرجع السابق ، ص  2

 .225المرجع السابق ، ص 3

 .26علً بركمٌش ، مرجع سابق ، ص   4
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)و لصر  اا روم االكدة حاث كردت كلوثمت  ااوجوكرة كلهن ااقدـ  دـ كلكد الا  رف ام   ااارر   
    : (االررا  لزكر االطكر 

   ؿ ولبااف اا  ااف. creation & humankind مؽ اا كف كالا  رف 
 

  Religion ”ااقداو  ااو زا  اا وركا الادارف "اا لب 
                                        

  .  Hammurabi eraحوكرا ن  كا اف كا لب ارت 
   

 Pre Islamic, Greece, Indian, Persian & Roman civilization   ؿ الا لبـ  حاررة

 حلن ااقرف اا ردس   ؿ ااوالبد.   
                                     

 . Islamic civilizationـ 0111 -211 الإ لبوا ااقرآف كاا  ه كحاررلظر 
                                        

                                                                    

 Modern civilizationالاف  -0811  حداث  كلق ا  امـ ص را   ظا ااوجرصرة ااحاررة
   ل ار  جض الا حرث اان اف ا دـ ابلورـ  رالكدة ارلء اان ااقرف ااثروف ا ر   ؿ ااوالبد  

( وردة  686اا ظار ااذل لاوف ) هااحاررة اا ر ما   راجراؽ ا رف ح ـ حوكرا ن ااذل  ف  ر ك 
لاو ت  جض االكا ب ااولجمق   راللررة حاث امزـ وف اقدـ  مج  غار لادة اك  ر ص  ااقاو  اف اقكـ 

   االكدة  ااقرف اا روس ا ر   ؿ ااوالبد ا د اافراا   ااوصراكف امن   ااجاب. ااار   إصلبح
. ك ل ار  اال  الأبراورت  ر  كص غ لدراف ااوجر د ك ن ل ااد  ور لزاؿ  ربدة امن ذاؾ اان اااكـ

    كبذا لرراخ ظظكر  9111 جض الا حرث الا رل اان اف اوما   ارس االكدة ارلء اان ور   ؿ 
 لرراخ اا  را .  ا دـ اكزاف وجرك    

مكب  رهء اا ط  ار الااورؿ حاث  ر ت للاوف    ركور ااقداو  وجراار  أ  ا ل دوت 
ا ظو  اقارس احلرـ ااطكب كالا ر اب كل ظاـ  هكف اا  ر     ؿ ارـ، ك رف ااحر اكف ا رر كف 

 كاء اا طط الح اف االكدة ك ذاؾ ا  ثقت االكدة وف  لبؿ ا ل ررالظـ.      ااورا  اف 
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الا لرج    ور  لج ا ظر وف ا رو  ا لور الابلورـ  رالكدة اان  ارـ ااثكرة ااص راا  ك  
كا لداد امو ر     اف ااو للاف الاور ااذل ادل اان  داا  الابلورـ  كاء  ظرـ اا ط االكدة  ظدؼ 

 ااجوؿ. لإدا الادا  ك ااكصكؿ اان ا اؿ ااطرؽ    لقماؿ الا حرا رت 
قدو     اا  ؿ  ور ا ص ا د ااجظاـ وراحؿ االطكر االررا   اوفظكـ االكدة    اادكؿ ااول 
 االرا :

 (:وراحؿ االطكر االررا   اوفظكـ االكدة    اادكؿ ااولقدو  ااص راا 6/6اا  ؿ )
 الافكار السنة

( أكؿ وف أكلد درا   ااك ت كااحر  ، ك رف راهد ودر   الادارة Taylorلرامكر ) ـ0900
 ااجموا  حاث  رف بوه الا ر   الردة ااجوؿ كالا لرج.

( حاث  رـ  لقداـ   رة اا ارة ام  االكدة احصرهارن     لر   Shewart اكرد ) ـ0940
 اا ظار "اا اطرة ام  اا كاا ".

( وف  لبؿ ا اوروه    داهرة ااحرب الاورا ا   دكر وجمـ Deming ربـ داو غ ) ـ0930
 الق ارت اا اطرة ام  االكدة.

ت ااجموا     ااار رف حاث ( حاث لا ت أ  رره ركالرن    ااولرلاDemingداو غ ) ـ0951
 ر ز ام  وكاكع االكدة.

 (  لر رن اف اار ر   ام  االكدة.Juran  ر لكراف ) ـ0950
  دوت  ر   وررلف وفظكـ االمؼ ااصفرم ـ0920
 ( وفظكـ االمؼ ااصفرمCrosby دـ  رك    ) ـ0911
 (  لر رن اف حرا  االكدةCrosby  ر  رك    )  ـ0919
 دأ اا فكذ ااار ر   اذاع    االمفزاكف الاورا  ، كطرح  ؤلان وفرده اذا  ر ت ااار رف  ـ0981

 ولو     مورذا  حف لا؟ كبذا االراؼ   لرح أ  رر داو غ    الادارة ااار ر ا .
 روت  ر    كرد  جقد  دكات، كدات داو غ املحدث وء الادارة ااجمار اف أبوا   ـ0980

 ك  را  االكدة، كلكطاد بذه ااجلب  .ااجلب    اف ااو للاف 
 (    ر  لرب  ج كاف )االكدة الا لرلا  كااوك ء اال ر   (.Deming رـ داو غ ) ـ0896
لإدارة  (Malcom Baldridgeأ  أ اا ك لرس الاورا   لرهزة ورا كـ  رالدرج ) ـ0981
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 .34، ص ـ6118،اادار االروجا  ام  ر، الا   درا ، 0ااوصدر: حودم ا دااجظاـ، ااو ظج ااجمو  لإدارة االكدة اا روم ، ط

 مراحل تطور الجودة الشاممة
ك د  الأورا ا  ااولحدةااكلاارت    ااار رف ثـ     االكدةاداره   احر  االررا ا ل مكرت الا رؽ  

ااوارداف    ر    اظر، ثـ اولدت   ؿ لط اقظر  االررا  وحكر االطكر  ااص را  رف ااقطرع 
 ةامن حد  كا  .ك د ال ـ وفظكـ االكد كاا دوا  الإ لرلا الا رل اذ  ومت ااقطرارت  الا لصردا 

صكره طفرات    اك  الإدارمامف ر  وفرله بزات  ةصكر    بذا االطكر اـ احدث    لطكر لدرال
،كا  ظر  ر ت وف  لبؿ لطكر و لقر كثر ت  رف ا ج ر ر ا م مه وف الا ل ر رت او ف لق اوظر اان 

 :  وراحؿ لررا ا  ار ج
  )Inspection (1900-1940مرحمة )الفحص( :   -1

اان لحداد   رلإار   رف االر از امن االحداد ااكااح اوكاصفرت ااو لج ، ااورحم بذه 
 االادةك رهؿ ااوفل اف املوااز  اف ااو للرت  ب اص ء ااو لج ك ر ت ادكات ااقارس  االبزو اا طكات 
فحص للاوف الا  ط  ااولجمق   قارس كا ل رر كلفلاش بذا اج ن اف اوما  اا 2.اارداه كااو للرت 

 أف ااو للرت ااوطر ق   ك رالرا ااو لج كلحداد ودل وطر ق  ااو لج اموكاصفرت ااف ا  ااوكاكاا ، 
 أ ظر اور  ااف ا اموكاصفرت ااف ا  الب ل ماوظر اان ااجواؿ ،اور ااو للرت ااغار وطر ق  اموكاصفرت 

  اجظر كوف ثـ ل رع   جر ا ؿ. اف للمؼ كاور اف اجرد لص

                                                           
1 Goetsh ,Davis ,Introduction to Total Quality Management For Production ,Processing and Services, New 
Jersey :Prentice Hill Inc,1997,p.9 

، دار اا لب ام  ر ، ااقربرة، 1،طالمنيج العممي لتطبيق ادارة الجودة الشاممة في المؤسسات العربية راد ا د اافلرح زاف ااداف ، 2
 .17،ص1111

 االكدة اا روم . 
رت اا  داهرة ااد رع ال ااؼ أاوراظـ أصدر كزار ااد رع الاورا   إر ردات كلكلاظ ـ0988

دارة االكدة اا روم .   ور اللب ـ كا 
 أكؿ  ر   أورا ا ، كب   ر    مكرادا امطر  ، ر ح لرهزة داو غ    ااار رف. ـ0989
 أص ح ود ؿ االكدة اا روم  ادرس    ؿ كا ء    اا مارت كاالروجرت الاورا ا . ـ0994
االكدة اا روم  ا ل رران كا جرن    اادكؿ ااولقدو  ص راارن، كأاارن ا ل ر وفظكـ إدارة  ـ6114

   اادكؿ اا روا ، اور لا ره وف ركاج كابلورـ وف   ؿ اادار اف كااول صصاف    
 1بذا ااولرؿ.
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 Quality Control (1940-1960)مرحمو ) ضبط الجودة (: -2
    ااولورثم امن حرلرت ااز كف كلحدادبر وف  لبؿ الا جرد  ااورحم بذه    لـ االر از 

 اال  كااك را امن اومارت اافحص  ااورحم ، كالحقاؽ ذاؾ ر زت بذه  ااوطر ق كلكد االصواـ كلكده 
 اف ور لـ لصواوه ك اف ور ارغب  ه  ااوطر ق كااكصكؿ  راو لج اان ذركه  االكدةلح اف   إو ر ظر

 ل ر ب ااز كف . اال  اال مف حدكد    ااز كف ، ؿ ذاؾ الب اف الـ 
 Quality Assurance (1960-1985 ): الجودةتأكيد  -3

، حاث اف االرد اا داا امن لكلاه  ر ه االظكد او ء ك كع الا طر  و ذ  ااورحم "لر ز بذه 
الا اؿ وف ذاؾ بك و ء  ك رالرا حؿ او  مه ادـ وطر قه ااوكاصفرت اص حت طراقه غار  جراه، 

 1.اا داا اصلبن كااقار  امن ا  ر ظر و ذ  ااو  م ك كع 

 لموقت الحاضرTotal quality management(1986 –): الشاممة الجودة ةادار  -4
ااثور ا رت وف ااقرف ااج راف، كالاوف بذا ااوفظكـ لكده     اا روم  االكدةظظر وفظكـ اداره       

كل لاء و رر ه ااجروماف  Team work االورا ااجومارت ،لكده ااو لج ، كار ز امن ااجوؿ 
  2اان االر از امن ااجولب  كو رر ه ااوكرداف.  رلإار  ،  كا دورلظـ

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

 .21 راد ا داافلرح زاف ااداف ،ورلء  ر ؽ، ص  1  

 .27ااورلء اا ر ؽ ، ص    2
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 الثانيالمبحث 
 الشاممة ةالجود لإدارة ةالمفاىيم الاساسي

 :ةالجودة الشامم ةمفاىيم ادار 
وف  لبؿ اوؿ الأ ار   جواؿاج    اردة الأدا  الم ا  ولطم رت اا وفظكـ االكدة اا روم 

كبن ود ؿ أدا  الأاورؿ ااذل احركؿ لجظاـ ااور ز  ،1ااصحاح   راطراق  ااصحاح  كوف أكؿ ورة 
 ور اجل ر . امو ظو  وف  لبؿ االح اف ااو لور الكدة ااو للرت كالأ راد كااجومارت كاا اه  اال ر   

أ مكب إدارم ااوف لقداـ  او  امو لفاد اادا م  كاا ررل  وف  لبؿ لح اف وفظكـ االكدة اا روم  
دارا     ؿ صحاح وف أكؿ ورة ك    ؿ ورة  رلاالورد امن احلارلرت كلطكار و لوراف امجومارت الإ

ك ظرـ الأ راد  االق  إ لرج و للرت أ ثر وطر ق  وف  لبؿ لح اف اا ظرـ  كب ور . كولطم رت ااو لفاد
كلوثؿ ، اف أبداؼ الأاورؿ جواؿلا لفصؿ حرلرت اا اال  ،كلوثؿ  م ف  إدارة الأاورؿ، آف كاحد   

ر حا  اا ر   وف  لبؿ االح اف ااو لور الواء أكله ااكظرهؼ اال  ل لوؿ اماظر  م ف  لح اف 
االطكار ااو لور امجومارت الإدارا  كذاؾ  ورالجلظر اف  ج ر وفظكـ االكدة اا روم ا ذاؾ . الإدارة

ء كلحمامظر كاا حث اف ااك رهؿ كااطرؽ ار ء و لكل الأدا  كلقماؿ ااك ت لإ لرزبر  رلا لغ ر  اف لوا
ااوظرـ كااكظرهؼ اداو  اافرهدة كااغار اركرا  امجواؿ أك امجوما  كذاؾ ال فاض اال مف  كر ء و لكل 

 .ااجواؿ كاحلارلرتاالكدة و ل داف    لواء وراحؿ االطكار امن ولطم رت 

 : تعريف ادارة الجودة الشاممة 
 The Britishأكؿ وحركا  اكاء لجراؼ اوفظكـ إدارة االكدة اا روم   ر ت وف   ؿ   

Quality Association(BQA )و ظو  االكدة اا راطر ا ( حاث ار ت TQM   امن أ ظر " اافم ف
الإدارا  اموؤ    اال  لدرؾ وف  لباظر لحقاؽ  ؿ وف احلارلرت ااو لظمؾ ك ذاؾ لحقاؽ ابداؼ 

 2."ااو ركع وجرن 

"امن ا ظر ااك ام  اال  لدار  ظر ااو ظو  الطكر  رامالظر كورك لظر  3 ا ور ار ظر ااجراـ لكف اك لب د  
 .ككاجظر اال ر    امن  طرؽ ااجوؿ   ؿ

                                                           
 . 32مرجع سابق،ص المنهجٌة المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة،عمر وصفً عقٌلً ،  1

 .368،دار ؼرٌب للطباعة والنشر والتوزٌع، القاهرة ،ص2،ط خواطر فً الادارة المعاصرةعلً السلمى،  2

 .54،ص2222، مطبعة جامعة الخرطوم ،الخرطوم ،،2ط،ادارة الجودة الشاملةعمر احمد المقلً ،عبدالله عبد الرحٌم ادرٌس،   3
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لدؿ  ئب   م ف  ك طكط اراا  كو رد)أور إدارة االكدة اا روم  وف كلظ   ظر أورا ا  ) 
اال  لح ف  كلر د ااو ظو  الحقؽ لطكر و لور كب  ا رااب  وا   رلإار   إان ااوكارد اا  را 

ا ل داـ ااوكارد ااولرح  ك ذاؾ اا دورت  حاث اف  ر   ااجومارت دا ؿ ااو ظو  ل جن لأف لحقؽ 
 1.(إ  رع حرلرت ااو لظم اف ااحراااف كااورلق اف(

 لجرؼ االكدة اا روم  امن أ ظر ااطراق  أك ااك ام   Royal Mail و ظو  اا راد ااوم ا  أور
ااجروماف امجوؿ اوف  راؽ كاحد وور اجوؿ امن  مؽ  او  وار   الحقاؽ اا روم  امجوؿ اال  ل لء 
.إ  رع حرلرت ااو لظم اف

2
  

 إف إدارة االكدة  British Rail ways board  ر   اا    ااحداد اا راطر ا  كك قرن الجراؼ
ف اا روم  ب  ااجوما  اال  ل جن لأف لحقؽ  ر   ااولطم رت اا رص   إ  رع حرلرت ااو لظم ا

  3 .اا ررلااف ك ذاؾ اادا مااف  رلإار   إان ااوكرداف

) أ ظر  ظرـ إدارم ااء رار  4وفظكـ إدارة االكدة اا روم  (Cole,1995) اذا  قد حدد  كؿ  
 الاللرهااجورؿ امن رأس  رهو  الأكاكارت  دلان وف االر از امن الأر رح ذات الأود ااقصار، إذ أف بذا 

  احقؽ أر رحرن امن ااودل ااطكاؿ أ ثر ث رلرن كا لقراران  راوقرر   وء ااودل اازو   ااقصار(.
 أ ظر ا لراؾ كاالزاـ الإدارة كااوكظؼ    لر اد ااجوؿ : 5 (Tunks, 1992) ور ار ظر لك  س

اا روم  ا ررة اذا او ف ااقكؿ  أف إدارة االكدة  .اف طراؽ لك ار ور الك جه ااجوؿ أك ور افكؽ لك جرله
) ظرـ الاوف ولوكا  اافم فرت ااف را  ااول روم  كالأدكات الإحصرها  كااجومارت الإدارا  )اف 

 .6 (ااو ل دو  الحقاؽ الأبداؼ كر ء و لكل رار ااجواؿ كااوكظؼ امن حد  كا (
أوثرؿ  رك    كلر مك     ك رك ر لكلظرت   را  لر ز امن اا لرهج  ل     جض ااوف راف 

 ظرها  اال  او ف لحقاقظر وف  لبؿ إدارة االكدة اا روم ، كاال  او ف لم اصظر    أ ظر )اافم ف  اا
لاء  ؿ وف وكاردبر اا  را  ال كف أ ثر  راما   لأفالإدارا  كوورر رت ااو ظو  ااجوما  اال  ل جن 

7ك فر ة الحقاؽ أبداؼ ااو  أة(.
 

                                                           
1-Mitra,Amitava,Fundemintals of Quality Control and Improvement ,Macmillan Publishing Company 
,USA,1993,p7. 

، دار الكتب 2، طالعلمً لتطبٌق ادارة الجودة الشاملة فً المؤسسات العربٌة المنهجفرٌد عبدالفتاح زٌن العابدٌن،   2

 .27،ص2996للنشر،القاهره،
 .72،ص2997، مكتبة الملك فهد الوطنٌة، 2،ط ادارة الجودة الشاملة تطبٌقات علً القطاع الصحًخالد بن سعد عبدالعزٌز بن سعٌد،    3

 .72المرجع السابق، ص   4

 .73المرجع السابق، ص  5

 .27فرٌد عبدالفتاح زٌن الدٌن ،مرجع سابق ،ص  6

 .68خالد بن سعد، مرجع سابق،  ص  7
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ااو ظو   د لحلكم امن رار ااو لظمؾ ك ذاؾ إف أبداؼ  لبحظ وف االجرراؼ اا ر ق    
أبداؼ ااو ركع ااو لمف  وثؿ اا وك، اار حا ، كااور ز اال ر    دا ؿ اا كؽ أك إدراؾ ااوللوء 

ف ااو ظو  لجوؿ دا ؿ ااوللوء وف  لبؿ  دوله اذا  ظ  ذات حرل  إان وفظكـ ، ك ام دورت ااوقدو  ا 
   .                  اراض الجمؽ   راو لظمؾ
االح اف ااو لور    االطكار    ثلبث   قرط  أكاظور:  رالأ اد اا ر ق  ل لرؾ االجرراؼ 
ااورالج  كثراثظور:  ااجوؿ االورا  وء ادة أ راد    رات و لمف ، كثر اظور الحقاؽ اا لرهج طكام  ااودل

 كالا للر   اولطم رت ااجولب  . 
لـ االر از  كله  رص امن ااو لظمؾ كرغ رله ال اف أ ه    إدارة االكدة اا روم  اوور   ؽ 

كوحركا  لحقاؽ االكدة وف  لبؿ كلظ   ظره بك لا وف كلظ  اا ظر ااوثراا  ؛  ور بك وثرا   را     
 1امو ظو  الب أف ا كف وح ه اارها   بك ااجواؿ وف  لبؿ لحداد رغ رله كلك جرله كلحقاقظر

 تطور مفيوم الجودة الشاممة:
 ةلطكر وفظكـ ادار    ب رؾ ااجداد وف ااجمور  كاا رحثاف ااذاف  رف اظـ دكرا  جرلا كووازا 

ام    اؿ ااوثرؿ لا ااحصر دوا ج كلكراف ك رك    ا ا ركا ك لا  اكـ  كو ظـ  االكدة اا روم
 ك    ك اغ  ركـ كلرلك   ك رف ا رز بذه الا ظرورت كأ ثربر لأثاران كأبوا  ا ظرورت  ؿ وف دوا ج ك 

 كا ا ركا.
  w.Edwards Deming 2اولا :ادورد ديمنج:

بك وظ دس ك و ل رر اورا   اال  ا  حرصؿ ام  درل  ااد لكراه    ااراراارت كاافازار  كاجل ر 
الاب ااركح  لإدارة االكدة  ور امقب أ ك ثكرة ادارة االكدة اا روم ، كاجل ر وف ااذاف اظـ إ ظرورت 

الار جا ارت كا ف  ؿالاحصره  امجومارت، لحدث اف االكدة    أورا ر    أكاهووازة    ولرؿ ااا ط 
أورا ر للربمله كوف ثو   رـ ا ا ركا )رهاس الالحرد ااار ر   امو ظورت الا لصردا (  داكة داو غ لإاقر  
 م مه وحرارات    و لصؼ اا و ا ارت    ااقرف ااورا . ك د االرؼ ااار ر اكف  فصؿ داو غ    

ـ ك رورن ر اجرن ل راورن ادكره    بذا ااولرؿ، 0921لكدة    ااار رف، حاث  مده الاو راطكر بارك بالك اا
ك  ات  م ف  داوغ ام  اركرة االزاـ ااو ظو   لط اؽ أر ج  ا ر و دأ اا  لر ب الادكات كاالق ارت 

 3كاالدراب وجرك   كب :
                                                           

 24فرٌد عبد الفتاح زٌن الدٌن، مرجع سابق،ص 1

 .22عمر أحمد عثمان المقلً، عبد الله عبد الرحٌم ادرٌس، مرجع سابق، ص   2

 .29،ص2226،دارالشروق للنشر،الاردن،2،ط ً الخدماتادارة الجودة فقاسم ناٌؾ علوان المحٌاوي ،   3
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الرد االلر س  اف الأبداؼ  .0  ور اؤدم اا  لح اف ااو للرت أالرد ك مؽ بدؼ ثر ت كا 
 كاا دورت.

 لصواـ  راوج االطكار كاالح اف اوكالظ  االحدارت. .6

االقماؿ وف الاالورد ام  اافحص  جد الا لظر  وف الإ لرج كالاالورد ام    ر  االكدة ك مقظر  .4
    لصواـ ااو لج كاوما  الإ لرج.

 االك ؼ اف ا لارر ااوكرداف   ر ان ام  اا جر  قط. .3

 االدراب ار ء وظررات ااجروماف وء الاالورد ام  ااطرؽ ااحداث  ار ء  فر ة الأدا . .5

لقماؿ اا كؼ كا  جرده اف ااجروماف كااجوؿ ام  ل لاء الالصرؿ ااول ردؿ كلك ار ااو رخ  .2
 ااولبهـ ااوحفز الؤدا  الأ اؿ.

 رن    إ  رع ااجروماف.لحقاؽ اال  اؽ  اف ااجروماف كااقاردة، كااقاردة اافجرا  لمجب دكران برو .1

إزاا  ااحكالز  اف الإدارات كل لاء حؿ ااو  لبت وف  لبؿ  رؽ ااجوؿ  ور اد ء ااجروماف  .8
 اا  ااوزاد وف اافظـ ك ذؿ االظكد.

ا ل داـ ااطرؽ الإحصرها  املح اف ااو لور ا ؿ ااجومارت كالااورؿ ااولصم   رال طاط  .9
 كالا لرج كاا دورت.

  و رادة ااجروماف  حك أدا  أ اؿ كلظاه  الأ رااب كالأدكات اال  االر از    الإ راؼ ام .01
 ل ظؿ الأدا  االاد ااذم الجؿ ااجروماف   كراف  لح اف إ لرلالظـ.

 ادـ كاء أر رـ  ار ا  دكف اارؤا  اا  ور لحمفه بذه الأر رـ. .00

 إزاا  ااوجك رت اال  لحرـ ااجروماف وف الاالزاز كاالفر ر  راجوؿ. .06

اردة االدراب الجؿ ااجروماف وكا  اف املقدـ اال  كاكل .ل لاء االطك  .04  ار كاالجماـ ااذال  كا 

1االزاـ الإدارة ااداهـ  رالكدة اركرة أ ر ا  املطكار ااو لور. .03
 

و لق ؿ ااو ظو   اا  لر ب ور لقدـ  قد أكاح داو غ ااجكاوؿ اال  اظر لأثار  م   ام 
 االرا :)الاوراض الادارا  اا  ج ( ام  اا حك 

 ااف ؿ    لك ار وكارد   را  كوراا  و ر    اداـ بدؼ لح اف االكدة -0
 االأ اد ام  الار رح  صارة الالؿ كاافرهدة اال  احصؿ امظر ااو ربـ. -6

                                                                                                                                                                                
 

-24، ص ص 2229،المكتبة الوطنٌة، الخرطـوم، 2، طسٌاسات ضبط ومراقبة إدارة الجودة الشاملةعائشة عبد الله المحجوب جمال،   1

25. 
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  كم ام  ااولبحظرت كالاح رـ  قط.االورد لقااـ الادا  اا  -4
 الز الادارة  لال  اال قؿ ااو لور  اف ااكظرهؼ. -3
 داـ الادارة اموجمكورت ااولرح    ظكا  دكف الابلورـ  ور بك وطمكب الح اف ااجوما .ا ل  -5
 ل رااؼ ااج را  ااصحا  اازاهدة. -2
 1الاا ر  ااقر ك ا  اازاهدة. -1

اا  لر ب د   ل  اص بذه الاوراض امكصكؿ اا  الا  رب ااحقاقا  كوجراللظر، كااس وجرال  
 ر   " كاء داو غ وء  ر    اقرح كا   املكدة  -غ ، لكراف الااراض  قط، كاوف لظكدبـ "داو 

 . 2لر ز ام  ثلبث  وحركر ب  )االحداد كاالصواـ ، االجماـ ، االط اؽ(
 Joseph Juranثانيا: جوزيف جوران:

 مؼ ااد لكر لكزؼ لكراف  لطكار االكدة    ااص را  ااار ر ا   جد ااحرب ااجراوا  ااثر ا  
اده  لب حكؿ و أا  ادارة االكدة اا روم  ، ك رف اه دكر ومحكظ     لرح حاث ااؼ  0951ارـ 

 راوج االكدة  لبؿ لمؾ اافلرة، كارم لكراف ))أف االكدة الب أف ل كف ام  و لكااف بور دكر 
ااو  أة    لقداـ و لج ذك لكدة اراا ، كدكر  ؿ   ـ دا ؿ ااو  أة    أف اقكـ  راجوما  الإ لرلا  

ورلفء((. كامجب ااوداركف دكران برورن    لحواس الأ راد     ؿ ااو لكارت ام  اال رر  و لكم لكدة 
 االكدة بدؼ ك م ف  امو  أة.

 أشتمل نموذج جوران عمى عدد من المفاىيم التي تناولو المختصون باىتمام عبر العالم:
ل كف لكدة ااو لكج و لكم االكدة ذك الب ه و ر رة  و لكم رار ااجواؿ ، احدث اارار ا دور  -0

 ) مج  ،  دو ( كأدا ه اراار ااو لكم كااج س وف ذاؾ صحاح.
 وكاكع ارار  ااجواؿ وف  لبؿ االكدة ذك  جداف بور:-6
لحداد احلارلرت كولطم رت ااجواؿ، اال     اكهظر الـ لحداد و لكم االكدة ااوطمك  .  -أ   

ك اا دو ، ك اؼ كااف  كؼ ا ل دوظر، حاث كللطمب بذه ااو أا  وجر   وف بك ااو ل دـ ام مج  ا
 3 دكف الإلر   اف بذه اال رؤلات لا او ف لحقاؽ االكدة ااوطمك  .

ورااره كلك ار بذه ااولطم رت ا د لصواـ كا لرج اا مج  اك لقداـ اا دو ،    ؿ األ   لكدة  -ب   
 لحقؽ اارار ادل ااجواؿ ك ؽ ولطم رله.
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 للأاؼ االكدة وف  قااف: -4
 االكدة اادا ما  كللجمؽ  وفظكـ ااز كف اادا م . -أ    
االكدة اا ررلا  كللجمؽ  راو لظمؾ اك ااجواؿ اا ررل . ك لب اا قاف ا  لبف  م مه لدا   -ب   

   م م  االكدة، حاث ل دأ  ورحمه لصواـ اا مج  ،كل لظن  و ل دوظر ااز كف.
     The Three Role Modelاثلبث "ك رالرا  اقكـ وفظكـ اا م م  امن"  وكذج الادكار ا

 1 ؿ ورحؿ ااجوما  ااكاحدة )اا م م (  رلال :
 (:  وكذج الادكار ااثلبث 6/4اا  ؿ )

 

 .019،ص6111،كاهؿ ام  ر كاالكزاء، اورف ،0االكدة اا روم ،ط لإدارةااوصدر : اور كصف  اقام ، ااو ظلا  ااول روم  

اك  ؿ حمقه وف حمقرت  م م  االكدة، ب رؾ  رص   ور ا رر لكراف اان ا ه     ؿ وراحؿ 
 اك او ر ا  لإد رؿ االح ا رت امن االكدة.

ر ز لكراف امن ابوا  كاركرة االح اف ااو لور املكدة، كذاؾ وف  لبؿ اك اف طراؽ  راوج  -3
ا وربر "و رراء لح اف االكدة ااوللراا "، كو رراء االح اف بذه او ف اف لقلرحظر ااه لظ     

 اورؿ....ااخ( . –ا صرهاكف  -او ظو  )ادارها
 2ص ؼ لكراف ل رااؼ االكدة اوف ثلبث   هرت: -5
اردة Failure Costsل رااؼ الا فرؽ اك ااف ؿ  - : كل لوؿ ام  ل رااؼ لصحاح الا طر  كا 

ااجوؿ وف لداد    مه ااصحاح،  ور ل لوؿ امن ل رااؼ   رره ز كف اك اواؿ  لال  ا  فرض 
 االكدة.و لكم 

 : كل لوؿ ام  ل رااؼ  حص الا لرج. Appraisal Costsل رااؼ ااقارس  -

كاالجماـ   رها ااك  : كل لوؿ ام  ل رااؼ اار ر  Prevention Costل رااؼ ااحورا  اك ااو ء  -
 كاالدراب.
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 ور ا رر لكراف اان اركرة للب ن اا كع الاكؿ وف اال رااؼ، ذاؾ لأ ه ااس اظر ارهد، كلحلرج 
 ل ثاؼ لظكد الإدارة وف الؿ للب اظر.اان 

 ر ط لكراف و أا  االكدة كلح ا ظر  ودم  فأه الادارة، حاث اه وقكا   ظارة وفردبر: -2
"لحقاؽ االكدة لا ا كف  راجوؿ الارللرا ،  رالكدة لا لأل   راصد  ،  ؿ  حققظر وف  لبؿ  فأه ثلبثا  

 ادارة االكدة كبن:
ل ارا  وف االكدة: ا وؿ لحداد وف بـ ااجولب  ،لحداد ل طاط لاد وف الؿ لحقاؽ و لك  -

حرلرت كوطراب كلك جرت ااجولب ، لصواـ اا مج  اك اا دو     ؿ اك  وكاصفرت كلكده لم   
حرلرت كوطراب كلك جرت ااجولب ، لصواـ ااجومارت    ؿ ل كف  ردرة امن لك ار االكدة 

 ااوطمك   ككاء  طه لحقاؽ االكدة وكاكع اال فاذ.

 ر    جرا  امن االكدة: كل وؿ  ارس الادا  اك الا لرز ااولحقؽ، وقرر   الا لرز  راوجراار ر  -
ااوكاكا  املكدة ،لحداد الا حرا رت اف ااوجراار كال رذ االدا ار االبزو  حاراظر.  رار ر   اافجرا  

 ب  اار ر   ااو لورة كبن اار ر   اال  ل ل دـ الا رااب الإحصرها .

املكدة الجمظر  و لكم ا اؿ داهور:  كا وؿ لحداد ابداؼ اوماه االح اف  لح اف و لور -
ااو لور، ل وا  كا  لواء ااجروماف    ااو ظو  حكؿ ابواه االح اف ااو لور، ل ظاـ اوؿ 
الا راد    ؿ ا راد امن لحقاؽ اومارت االح اف، لدراب ااجروماف كل واه  درلظـ ام  ااجوؿ 

الح اف اافجرؿ بك ااذل اقكـ امن ا رس ااو رر   كبك اوماه  رومه االورا  كحؿ ااو  لبت.  ر
  ور بك ااجوكد اافقرم لإدارة االكدة اا روم . 

 1( : ثلبثا  لكراف:6/3  ؿ )

                           
 .019،ص6111ملكزاء،اورف،ا،كاهؿ ام  ر 0رة االكدة اا روم ،طااوصدر :اور كصف  اقام ، ااو ظلا  ااول روم  لإدا
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ا رر لكراف اان اركرة إالرد لظ  ل كف و ؤكا  اف الا راؼ ااجرـ امن لط اؽ اومارت لح اف  -1
 1كااذم اقكـ  رلال : Quality Councilاالكدة دا ؿ ااو ظو  كا وربر  ولمس االكدة 

 لحداد ابداؼ االح اف. -

 لحداد احلارلرت االح اف. -

 كاال وا .كاء  راوج االدراب  -

 اال  اؽ  اف و رراء االح اف. -

كبذا ااولمس ا كف بوزة ااكصؿ  اف الادارة ااجمار    ااو ظو  كااو ؤكااف اف و رراء لح اف 
 االكدة.

ا د لكراف ام  اركرة إالرد و رخ ل ظاو  و ر ب ال لاء ااجروماف امن ركح ااو ردأة  -8
  ااوفرباـ كااوجلقدات اال ظاوا ، كبذه االغارات كالا داع، كبذا ا لدا   رااركرة إحداث لغارات  

 لكاله  وقركو ، اال  الب االفراؿ وجظر    ؿ إالر   امل مص و ظر، اف طراؽ الا  رع لا 
  راقكة كااج ؼ.

ا رر لكراف اان اركرة االجروؿ وء ااو  لبت كحمظر  أ مكب امو ، اجلود ام  لوء  -9
ااوجمكورت الحداد ا  رب ااو  م  كاالجرؼ اماظر    ؿ لاد، ككاء ااحؿ ااو ر ب ااذم الب 
ا لارره   ؿ اال فاذ. كا د االجروؿ وء ااو  لبت الب كاء اكاكاه اظر،  حاث   دأ  حؿ ااو ر ؿ 

ابوالظر، ك د ا لرح اا د   حؿ ااو  م  ذات ااحدكث ااول رر،  رال رار اجطاظر اكاكاه  ح ب لرلاب
 ااحؿ. 

2ثالثا: فميب كروسبي:
Philip Crosby 

ـ   ت اا داا  ااجوما  ا رك    ا دور 0956اجد وف أ ظر ركاد االكدة الاورا ااف ك   ارـ 
الاورا ا  كل قؿ  اف ادد وف ااكظرهؼ حل  اص ح وداران املكدة او ركع  االحؽ   ر    ركز  

ـ 0919ـ اا  0925صكاراخ ) ار اخ(     ر   وررلف وررالر ااذم لا ن ركالرن   اران    اافلرة وف 
ـ صدر اه  لرب حرا  االكدة كاص ح وف أ ثر اا لب و اجرن    ذاؾ ااك ت، ك رـ 0919ك   ارـ .

% وف ااجرهد 61أ اس  ما  املكدة، كارم  رك    اف االكدة اارداه  ل مغ ل مفلظر  رك    أاارن  ل
كوف ااوو ف لل ب بذه اال مف  اذا لـ وورر   لكدة  ماو ، ك د  ر ز     ر روله لإدارة االكدة ام  
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اال داد ام  ااو رلرت كذاؾ اف ااطراؽ ااحد وف ااجاكب    الادا  حاث  ردم  وفظكـ االب ااكب 
( كبك ور اج   ادـ ااق كؿ  راجاب وطمقرن، كاؤ د  (Zero defectا راج و لج أك  دو   لب ااكب   أم

وف  ف رك    اف  ر روج "ادـ كلكد وجاب" لا اج   اف ااجوماف وجصكواف وف اا طأ اك ا ظـ و رؤك 
 ور ارم أف ااجاكب، كا  ه اج   اف ااو ظو  الب الا للك ء وف بؤلا  ااجروماف اف ارل  كا ا طر . 
 االكدة ب  ااوؤاو  وء ااولطم رت  ذاؾ ا ركم  اف ادارة االكدة كال رذ الالرا ات ااك رها .

 ذاؾ ر ز  رك    ام  اادكا ء كاال طاط أ ثر وف اومار اار ر   الاحصرها  املكدة أك 
حدكث الا طر   ا رااب حؿ ااو ر ؿ ك د ا د اف االكدة غار و مف  لاف اال رااؼ اار ر ا  أك اال  لو ء

  كؼ ل كف ا ؿ وف ل مف  اافحص كاالك اؽ كاالصحاح كااف ؿ. 
 (Armand Feigenbanmأرماند فجينبيوم )

ـ 0984(     لرب اه أصدره ارـ TQCطكر  لا  اكـ وفظكـ اار ر   اا روم  ام  االكدة )
ا رر اظذا  أ رر  اه اا  أف ااو ؤكاا  اف االكدة الب أف ل كف ام  وف اؤدكف ااجوؿ، كحاث

ااوفظكـ  ػ )االكدة وف ااو  ء( كاج   أف  ؿ اروؿ أك وكظؼ أك   رلار أك وظ دس أك ط اب اك  رهء 
 1الب أف ا كف و ؤكلان اف أدا  اومه  لكدة  روم .

ك   اار ر   اا روم  ام  االكدة ل كف لكدة ااو لج أام  أبوا  وف وجدلات أك أحلرـ 
 رؼ الإ لرج ك ؽ حدكث أم و  م     االكدة. الإ لرج، كا كف امجروماف حؽ إاق

 Kaora Ishikawaرابعا: كاورواويشيكاوا:
، حاث الولء   ج ا    ارة ا ماوار كاراوار، كاجل ر الاب فاجد اا  ركا وف ركاد االكدة ااار ر اا

 8-3ااحقاق  احمقرت االكدة  رال رره اكؿ وف  ردم  ل كاف ادد وف ااجروماف طكاار الراكح اددبـ وف 
،كل كف وظولظـ االجرؼ ام  ااو ر ؿ اال  اكالظك ظر كطرح ا اؿ ااحمكؿ،  ور اصدر  لر ر ا وره 

االكدة"  ذاؾ ا لرح و ططرت لحماؿ اظوه اا و  . ر ز اا  ركا امن  "ااور د اا  اا اطرة امن
ابواه  وكؿ ورا  ه االكدة امن  دوه ور  جد اا اء ،كو رر ه ااجروماف   ر   و لكارلظـ    اوما  
ورا    االكدة وف  لبؿ  اروه  لص اؼ ادكات االكدة الاحصرها  اا  ولوكارت كر ط  ؿ ولوكاه 

 وماف  ور ام : و لكم وجاف وف ااجر
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الادكات اال  او ف لجموظر كلط اقظر وف   ؿ ام   ص    اا ر   وف الؿ لقااـ  المجموعة الاولي:
و ر ؿ االكدة، كوف بذه الادكات)اا  ب كالاثر، لحماؿ  ررالك،  راهط ورا  ه ااجومارت، ااودرلرت 

 اال رارا ، و ططرت اال لت، ادكات اافحص( .
كات اال  او ف ا ل داوظر وف   ؿ ااوداراف ك  را  االكدة كب  للاوف الادالمجموعة الثانية : 

 ا ل رر اافراارت كااجا رت.
الادكات اال  ل ل دـ    حؿ ااو ر ؿ الإحصرها  ااولقدو  كااو ل دو  وف   ؿ المجموعة الثالثة: 

  1  را  االكدة ك ااو ل رراف كبن للاوف ادكت  حكث ااجومارت. 
 ورحمه اار ر   امن االكدة احصرهار. ـ0921ـ اا  0948 -3
 ـ  دأت اار ر   ام  االكدة اا روم .0920 -5

 خامسا: فيغبناوم
كاكاح"  اغ  ركـ" اف ادارة االكدة اا روم   جرا  الحقاؽ اال روؿ  اف لظكد  ر   الاطراؼ 

 ؿ ااذم او ف كااولوكارت دا ؿ ااو ظو ، كاال  للكا  لطكار االكدة كااوحر ظ  اماظر كلح ا ظر  را 
 2وف ااقارـ  رلإ لرج كلقداـ اا دو   أ ثر الا رااب الا لصردا  وء لحقاؽ اارا  اا روؿ امجولب .

 :(Genichi Taguchiجينيش تاجوشي )

و ل رر اجدد وف اا ر رت اا  رل وثؿ  كرد او رادلظـ ام  لطكار اار ر    اوؿ لرلك    
الإحصرها  ام  لكدة اومارلظـ الإ لرلا ، كارم لرلك   أف ااا ط ااو لور الآلات ا مكغ لكدة 
و ر    امو لج لا اجد  جرلان، كأ ه  دلان وف ذاؾ الب أف لصوـ ااو للرت  حاث ل كف  كا   قدر  ر   

 دا   رؽ  ر ـ اال را رت ام   ط الإ لرج اك    وكااء الأدا .كوحلوم  لأ
 (: وقرر   و ردئ ادارة اا روم  ادم ااركاد الاكاهؿ    بذا ااولرؿ. 6/5  ؿ )

        Crosby     Deming     Juran ااركاد       ااج صر

 لجراؼ االكدة
-ااوجراار-الادا 
 ااحكا ز

درله وح ك    االطر ؽ وء ااولطم رت
كولك جه وف 
اا وطا  كالاالوردا  
 ل مفه وق كا  

 ااولبهو  الب ل داـ.
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 كو ر    ام كؽ.
درله و هكااه الإدارة 

 ااجمار.
%وف 93و هكااه  اا وكاا  اف االكدة.

 و ر ؿ االكدة.
% وف و ر ؿ 61ا ؿ وف 

 االكدة لرلء اان ااجروماف.
الادا )ااوجراار 

 ااحكا ز(
املكدة ااجداد وف  .zero defectsو دأ الأ طر 

ااوقرااس ابواه 
ا ل داـ الا رااب 
كالادكات الإحصرها  
اقارس الادا     
 ؿ ااولرلات 
،ابواه لط اؽ و دأ 

 )لا  طأ (  

لل ب حولبت اااغط 
امن ااجروماف وف الؿ 

  جرر )ا جؿ الا اؿ(.

(كااس Preventionااو ء) ااود ؿ ااجرـ
 (Inspectionاالفلاش)

اؿ الا حرا رت لقم
 رل رع و دأ االح اف 

 ااو لور.
 مؿ وف الاالورد 
 امن  ثر ه االفلاش.

 ابواه ااجروؿ الا  ر  
 

ار ج  ا ر و دأ لإر ر   كااد  ااظا ؿ ااجرـ
 لح اف االكدة.

ار جه ا ر و دأ 
لإدارة االكدة 

 اا روم .

ا ر  طكات املح اف 
 ااو لور املكدة.

 اومارت اار ر  
 الإحصرها .

ا ل جرد الادكات الإحصرها  اال  
لجوؿ امن   كؿ و لكارت ولجددة 

 وف االكدة.

ابواه ا ل داـ 
الادكات الإحصرها  
 امر ر   امن االكدة.

االكله  ر ل داـ الادكات 
كااجومارت الاحصرها  كا ف 
وء ااحزر وف ال راظر دكف 

 لحمالبت و ر  ه.
 ا ر ارت االح اف

 ااو لور
 كااسProcessاا دا  راجوما 

 اا ظر اان اا راوج  أ ومه.
 االح اف ااو لور

ال فاض 
 ود ؿ  رؽ ااجوؿ ك قر-

 امو ركارت ااو لمف .
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الا حرا رت. االك ؼ 
اف كاء الابداؼ 
دكف ك رهؿ 

 لحقاقظر.

الا مكب الاوثؿ اكاء -
 الابداؼ.

 

 الحقؽ االح اف ااو لور-  رؽ ااجوؿ
 وف  لبؿ  رؽ ااجوؿ.

االكدة للحقؽ وف  لبؿ -
 الالورع.

اركرة و رر   -
ااجروؿ    ص ء 

 ااقرار.
   ر ااحكالز  اف-

 الا  رـ كالادارات.

 ود ؿ حمقرت ك لب ؿ
 االكدة.

 الابلورـ  ل مفه ادـ- ل مفه االكدة
 ااوطر ق  اموجراار.

 حا هذ ل كف االكدة دكف-
   Quality is freeل مفه
 

لا الب كاء -
حدكد لأم ل مفه 

 للجمؽ  رالكدة
 رارف اركرة -

و دأ االح اف 
 ااو لور.

ب رؾ ل مفه 
 Quality is notاملكدة

free 
الب اف ا كف ب راؾ حدكد 

 ال مف  االكدة.

اا را  كا للبـ 
 ااو للرت

 لحداد ااولطم رت.-
 ااوكرد لز  وف اوؿ ااو ظو .-
اغمب الا طر  ال  ب  اظرلا -

 ااو لركف ا ف ظـ.

اجل ر االفلاش 
ورحم  ولأ رة الدرؾ 

 ر .الا ط
اركرة ا ل داـ 

الا رااب 
الإحصرها  ك راهط 

 ااورا   .

اركرة ا ل داـ اا حث 
ااوكثؽ لا الب اا ظر اان 
و  مه وف كلظه  ظر 
كاحدة  قط حاث ا ظر غرا ر 

 ل كف ولجددة الا جرد.

الاالورد امن وكرد 
 لداد

 لا حاث اف ذاؾ اقا   جـ  جـ
امن ااوازات ااولرل   امن 

  ا ظـ اردة ااو ر    
 .34،ص6118،اادار االروجا  ام  ر،0ااوصدر: حودم ا د ااجظاـ، ااو ظج ااجمو  لإدارة االكدة اا روم ، ط
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 أىداف إدارة الجودة الشاممة  
 او ف حصر أبداؼ إدارة االكدة اا روم     ثلبث  أبداؼ رها ا  كب  : 

 :   خفض التكاليف ( أ)
ااصحاح  وف أكؿ ورة كبذا اج   لقماؿ الأ ار    رالكدة للطمب اوؿ الأ ار  ااصحاح   راطراق 

 ا  لقماؿ اال رااؼ .االراف  أك إاردة إ لرزبر ك رالر
 : تقميل الوقت اللازم لإنجاز الميمات لمعميل ( ب)

 ثار وف الإلرا ات اال  لكاء وف   ؿ ااوؤ    لإ لرز اا دورت امجواؿ لر ز  امن اار ر   
الرا  ل كف بذه الإلرا ات طكام  كلرودة     ثار وف الأحارف امن الأبداؼ كاالأ د وف لحقاقظر  ك ر

وور اؤثر   م ارن امن ااجواؿ ، كاذاؾ  وف أبداؼ إدارة االكدة اا روم  اارها ا  لقماؿ ااك ت االبزـ 
 لإ لرز ااوظورت امجواؿ . 

 : ( تحقيق الجودةج)
 رالكدة اؤدم  الابلورـكذاؾ  لطكار ااو للرت كاا دورت ح ب رغ   ااجولب  ، إف ادـ 

ازاردة ااك ت لأدا  كا  لرز ااوظرـ كزاردة أاورؿ ااورا    ك رالرا  زاردة   كل ااو لفاداف وف بذه 
 1اا دورت.

 عناصر إدارة الجودة الشاممة: 
 إدارة االكدة اا روم :   ظرـ أبـ ااج رصر اال  الب أف ل كف وكلكدة   

 القيادة العممية: -1
مار أف لر ز امن ااقاردة ااجوما  ؛  حاث لا  طب كلا  جررات كا  ور ب رؾ لدا     امن الإدارة ااج

 ااجوؿ كلفر      الإدارة ، ال كف الإدارة  دكة ك وثلب احلذل  ه ا ؿ ااو لكارت الإدارا  كااجروماف.
 ثقافة إشباع الرغبات :   -2

لا  د وف إالرد ثقر   لدادة دا ؿ ااو ظو  ، ثقر   لر ز  قكة امن إ  رع رغ رت ااجولب  ك 
 ثقر   إ  رع رغ رت ااجولب  .   كب  ور لجرؼلظلـ  ذاؾ 
 
 

                                                           
 .35، المملكة العربٌة السعودٌة ،ص227،دار 2،ط ادارة الجودة الشاملةالادارة العامة لتصمٌم وتطوٌر المنهاج،  2 
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 التحسين المستمر :  -3
لا د وف االح اف  كاالطكار ااو لور    اومارت كأ  ط  ااو ظو  ، حلن او ف لحقاؽ ك ر 

    اال رااؼ ك را  أامن    الأدا  وء الاالزاـ  راوجراار ااوطمك   املكدة . 
 رفع مستوى العاممين  : -4

ف االكدة ، اجل ر الأ راد ااجرومكف    ااو ظو  بـ ااوحكر اارها   ااذم لقكـ اماه اوما  القر
ك رالرا  الب الابلورـ  و لكل أداهظـ ك لدرا ظـ كلطكاربـ  كصقؿ وظررالظـ الحقاؽ ااو لكل ااوطمكب 

 وف االكدة  
 بناء فرق العمل  : -5

االجركف  إف لار ر لظكد الأ راد لظظر    أح ف صكربر وف  لبؿ   ر   رؽ ااجوؿ ك ل لاء
  االجركف كاااؼ  او    ارة املكدة .  اف الإدارات كااذم ااوف ااجوؿ االورا  ك 

 :الإبداع والابتكار  -2
ان إطلبؽ أ  ر ادد وو ف وف الأ  رر  االكدةاحلرج لحقاؽ و لكارت  إان الإ داع كالا ل رر كا 

 االدادة كااوفادة الح اف االكدة . 
 الرؤية الاستراتيجية :  -7

لحقاؽ االكدة وء ر ط بذه لا  د وف كلكد رؤا  ا لرالالا  امو ظو    ؿ حكؿ  افا  
 الا لرالالا    ر   أ  ط  ااو ظو  .

 فن حل المشاكل :  -8
لا د وف لجماـ الإدارة كااجروماف  افا  لحداد كلرلاب كلحماؿ ااو ر ؿ كللزهلظر إان ا رصر 

 أصغر حلن او ف اا اطرة اماظر كحمظر .
 :  1مراحل عممية إدارة الجودة الشاممة

اف الا لقرؿ وف ا ل داـ اا وط االقمادم اا   وط ادارة االكدة اا روم  اقلا  اادرا   
 كاال طاط اا ماـ ا ر ادة وراحؿ للم ص    الال : 

  رة ارو  اف االكدة حاث لقكـ الإدارة ااجمار  لجراؼ وفظكـ اا ر   :  كاء  المرحمة الأولى
 اف االكدة.

                                                           
 .23عائشة عبد الله المحجوب جمال ، مرجع سابق ،ص  1
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ااذم الطمب لحداد ااولرلات ااو لمف  امجومارت  الا لرالال ل طاط االكدة  المرحمة الثانية:
، ل وا  ااوكظفاف ،  الا لرالال اال  لحلرج املح اف )وثؿ ااقاردة ، ااوجمكورت كاالحماؿ ، اال طاط 
رار  ااز رهف(.  ااجومارت االلررا  أك ااص راا  ،  لرهج ااو ركارت كا 

ص    اا ر    داا  وف الإدارة ااجمار كحلن لواء : االجماـ كاالدراب ا ؿ    المرحمة الثالثة
 ااوكظفاف .

: االح اف ااو لور ، كالـ ذاؾ وف  لبؿ ورا    الأدا  ك لح ا ه  صف   المرحمة الرابعة
    و لورة  ك للم ص بذه ااورحم     أر ج   مورت:

 داو ج املح اف ااو لور داهرة (:6/2) اا  ؿ

 

 
،ااو ل   ااكط ا ، 0ااوحلكب لورؿ،  ار رت ا ط كورا    إدارة االكدة اا روم ، طااوصدر: اره   ا د الله 

 63،ص 6119،اا رطكـ

 لاساسية لفيم إدارة الجودة الشاممةاالمفاىيم 
  ( Organization Concept )   مفيوم المؤسسة .0

لكلد ااوؤ    الحقاؽ وظو  أك غرا  ك ب  إ لرج كلقداـ و للرت ك دورت ذات  او  وار   
أك وؤ  رت. كللأاؼ ااوؤ    وف  ا ر ك لم   الاحلارلرت كااولطم رت ااول روا  اجولبهظر أ رادا 

كحدات ل ظاوا  أك إدارات لقكـ  إ لرج كلقداـ و للرت ك دورت لم   احلارلرت كولطم رت 
الأ رل    ااوؤ   . كاكلد دا ؿ  ؿ إدارة اومارت إ لرلا  ك دوا  لقكـ  لحكاؿ  الإدارات

ااود لبت إان و رلرت ل لفاد و ظر الإدارات اازوام  أك ااجواؿ اا ررل . اذا  إف أدا  

 التحسٌن المستمر

 خطط

 تفاعل

 نفذ

 قٌم
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امن لحقاؽ وظولظر لجلود امن أدا  ك درة  ؿ إدارة  دا مظر امن لم ا   ااوؤ    ك درلظر
دارات الأ رل كاال     اا ظرا  لجلود امن  فر ة ك جراا  ااجومارت احلارلرت كولطم رت الإ

الإ لرلا  دا ؿ بذه الإدارات كامن لفراؿ بذه ااجومارت  اور  ا ظر . كأم دك ا     أدا  أم 
  1.إدارة اؤدم إان دك ا     أدا  ااوؤ   

 ( : وفظكـ ااوؤ   6/1)اا  ؿ 

 

 ,Yoshio Kondo, Company quality control, background and development ,third editionااوصدر

Japan2004,p27: 

إذا  راوؤ    ب  ا ررة اف ولوكا  وف ااجومارت الإ لرلا  كاا دوا  ااولفرام  وء  جاظر اا جض 
كاجت دا ؿ الإدارات ال ظاؿ إدارلظر كلطكاربر كأم  مؿ    ااجوما  أك    لفرامظر وء ااجومارت 

  .ان  مؿ    و للرت ك دورت ااوؤ    امجولب الأ رل اؤدم إ

   (Process Concept ) مفيوم العممية   .6

لجرّؼ ااجوما  امن أ ظر ولوكا   طكات أك إلرا ات ول م م  لقكـ  لمق  ود لبت كلحكاظر 
إان و رلرت ذات  او  وار   لم   حرلرت كولطم رت ااجواؿ  كا   رف اوالب  ررلار أك 

دارة أ رل. كالـ لوثاؿ ااجوما  اردة  ر ـ أك   ؿ اطمؽ اماه  راط  لد ؽ دا مار  جوما  أك إ
  (.(Process Flowchart  ااجوما 

                                                           
1 D. Yoshio Kondo, Company quality control, background and development ,third edition, Japan2004,p27. 

 

http://3.bp.blogspot.com/-LGbnkYZ0X7I/UOwoh9059jI/AAAAAAAAAKY/t8XGWT4WsKg/s1600/Slide1.JPG
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 ( : وفظكـ ااجوما 6/8)اا  ؿ 

 
 ,Yoshio Kondo, Company quality control, background and development ,third editionااوصدر

Japan2004,p27: 

 (Customer-Supplier Chain) مفيوم سمسمة العميل والمورد   .4

ااجولب   كارف، اواؿ  ررل  كبك اا  ص أك ااوؤ    وف  ررج اا ر   ااذم المقن أك 
الأثر  و للرت ك دورت اا ر  ، كاواؿ دا م  كبك ااوكظؼ أك ااق ـ أك الإدارة وف دا ؿ 

الآ راف دا ؿ اا ر  .  ور أف ااوكرد  اا ر   ااذاف المقن أك الأثر  و للرت ك دورت وف
 كارف، وكرد  ررل  كبك اا  ص أك ااوؤ    ااذم اقدـ و للرت ك دورت ام ر  ، كااوكرد 

اادا م  كبك ااوكظؼ أك ااق ـ أك الإدارة وف دا ؿ الإدارة ااذم اقدـ و للرت ك دورت 

 ( : وفظكـ  م   ااجواؿ كااوكرد6/9) اا  ؿ  1الآ راف    اا ر  .

 
 ,D. Yoshio Kondo, Company quality control, background and development ,third edition المصدر:

Japan2004,p28. 

                                                           
1 Yoshio Kondo, Company quality control, op cit,p28.  

 

http://3.bp.blogspot.com/-jQsAuZFdYR8/UOwojBMzxjI/AAAAAAAAAKs/-pm0i-qGNUs/s1600/Slide4.JPG
http://2.bp.blogspot.com/-_sQp0nVZ5HI/UOwoiMcGDkI/AAAAAAAAAKg/rf9UesxTQxE/s1600/Slide2.JPG
http://3.bp.blogspot.com/-jQsAuZFdYR8/UOwojBMzxjI/AAAAAAAAAKs/-pm0i-qGNUs/s1600/Slide4.JPG
http://2.bp.blogspot.com/-_sQp0nVZ5HI/UOwoiMcGDkI/AAAAAAAAAKg/rf9UesxTQxE/s1600/Slide2.JPG
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 ةالشامم مبادئ إدارة الجودة

. ااجواؿ بك وصدر د ؿ أم  ر  ، كامن اا ر   كحلن لاوف ا ف ظر ا لورار بذا ااد ؿ أف 0
ل لور    لقداـ و للرت ك دورت لم   احلارلرله  لاوف ا لورار لجروؿ ااجواؿ وجظر كذاؾ  أف

 .كولطم رله  ل كف  راج  ك راا  وف ااجاكب كالأ طر  ك جربر و ر س
. داـ كو رر   الإدارة ااجمار ااو لوراف  كلا كاولب اف طراؽ لك ار ااوكارد االبزو  ككاء اا  ص 6

 ااو ر ب    ااو رف ااو ر ب كلدراب لواء ااوكظفاف كلحفازبـ 

 . لح اف الأدا  ااوؤ    و ؤكاا  لواء وكظف  ااوؤ     و لمؼ ورال ظـ 4

.االح اف ااو لور الكدة ااو للرت كاا دورت ك ااجومارت ااو لل  اظر اوكا    االغار    احلارلرت 3
 ااجواؿ كاال  كاكلار كااظركؼ الا لصردا  كاا ك ا  

وكظف  اا ر    لواء ورال ظـ امن وفرباـ  م الواءر . االجماـ كاالدراب ااو لوراف أ ر   كارك 5
كو ردئ كو ظلارت كأدكات االكدة اا روم  كلح اف الأدا  كااجوؿ اافراق  كوكاااء أ رل    ولرؿ 

 ااجوؿ.
. ل  اؿ اافرؽ كو رر   لواء ااوكظفاف    لظكد االح اف كااجوؿ  ركح اافراؽ ااكاحد القداـ 2

  وك ااوجر   كااوظ   اموكظفاف. و للرت ك دورت اراا  االكدة الحقاؽ اا

دارلظر  و ظكو  اوؿ ولور    للأاؼ وف ولوكا  اومارت ولفرام  1 .  اا ظر إان ااوؤ    كا 
 كورل ط  وء  جاظر اا جض. 

 . ال رذ ااقرارات امن أ رس ااحقرهؽ كاا ار رت الإحصرها  كا ل داـ وقرااس كوؤ رات اقارس الأدا .8

دارا   اف الإدارات ك لح   كات الالصرؿ ااوح   كااو لكب كل ردؿ . إزاا   ر   ااحكالز الإ9
  .ااوجمكورت  اف و لمؼ وكظف  الإدارات رأ ار كأ قار

 . لقدار كو ر أة االظكد كالإ لرزات ااولوازة الواء ااوكظفاف  لواء ورال ظـ 01

لحقاؽ الإ لرز . لو اف ااوكظؼ كلك ار الأدكات ك ااصلبحارت االبزو  اه امقارـ  راجوؿ ك 00
  .كالإح رس  قاوله كأبواله

اطرؤه الإح رس  رلأورف    اومه 06  .. إ جرد اا كؼ اف ااوكظؼ كا 

. و ح اقكد اا را  كااوقركلات اموكرداف امن أ س االكدة كو دأ اال مف  اا ما  كااس  قط امن 04
 .أ رس اا جر الأ ؿ 
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  الح اف ااجومارت الإ لرلا  كاا دوا   ظدؼ . اال طاط كاال ظاـ كاالورد و ظلا  كااح  كوفظكو03
 1لقداـ و للرت ك دورت   را  ك راا  وف ااجاكب كالأ طر  ك ل رااؼ وجقكا . 

 ادكات االح اف ااو لور(( أدوات إدارة الجودة الشاممة
( Brainstorming) )أ( العصف الذىني

2 
ااوللوجاف كبـ وف و فذم ااجوما  أك كلفاد    ا لدرار الأ  رر الإ دااا  وف ولوكا  وف الأ راد  

ااجروماف  اظر. كاو ف ا ل داـ أ هم  وثؿ: ورذا، اورذا، ولن، أاف،  اؼ، وف بك ،    ا لدرار 
 الأ  رر.

 (Process Flowcharts ) )ب( خرائط تدفق العمميات
اة اجدة  طكات وللر ج  اجوما  ور ، كاُجد بذا اار ـ  وثر   أد ل طاط كب  ا ررة اف ر ـ 

 صرا   ظم  الا ل داـ كاافظـ؛ حاث اقكـ اافرد  لحداد صكرة كااح  اوكااء ااو  لبت كطراق  
 ااجوؿ وف  لبؿ اا ظر إان اا طكات ااولاو      لمؾ ااجوما . 

كلفاد  راهط االد ؽ    لكثاؽ ك ر ـ كلكااح  طكات أك إلرا ات إ لرز ااجوؿ أك لقداـ 
ر كالأ راد ااذاف اقكوكف  ل فاذ اا طكات كال رذ ااقرارات. كوف ااصجب كااقرارات اال  الـ ال رذب   دو 

لصكر كلكد اوما  ل غاما  دكف أف ا كف اظر  راط  لد ؽ كا لفرد وف  راهط االد ؽ لكثاؽ ااجومارت 
كالأ ظو  احؿ و  لبلظر ااجوؿ كلدراب ااجروماف كلح اف ااو للرت كاا دورت كلجزاز اا فر ا     

 ااجوؿ.
 (:  راط  لد ؽ ااجوما 6/01) اا  ؿ

 
، ل صص ادارة ااو ل رت، ااووم   ااجر ا  611، دار 0ااوصدر: الادارة ااجرو  الصواـ كلطكار ااو ربج ،ادارة االكدة اا روم ،ط

 .015،ص6118اا جكدا ،

                                                           
 .42-38ص،ص 2225،جامعة الاسراء الخاصة،الاردن،2،طادارة الجودة الشاملة محمد عبد الوهاب العزاوي ، 1

،المجموعة العربٌة للتدرٌب  2،ط قبل ان ٌكون تطبٌقادارة الجودة الشاملة: فكر وفلسفة محمود احمد عبد الفتاح رضوان،  2 

 . 54،ص 2222والنشر،القاهرة،

http://4.bp.blogspot.com/-aUurm45fzaE/UOwoikZ17QI/AAAAAAAAAKk/lWwolY8A7ik/s1600/Slide3.JPG
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 (Cause and Effect Diagram) )ت( مخطط النتيجة والأسباب
االذرا  او  م  أك  لال  وجا   . كغرا ر ور ل درج ا ل دـ بذا ااو طط الحداد الا  رب 

لحت كاحدة وف  هرت أر ج  كب  ، الأ راد كااوجدات كااوكاد كالإلرا ات. كا ل دـ ااجصؼ   الأ  رب
كل ل دـ بذه ااطراق  الكااح ااجلب    اف ااو رلرت . ااذب        ر  و طط اا لال  كالأ  رب

بذه ااو رلرت ، كاطمؽ امن بذا الأ مكب ر ـ "إا ا ركا    لؤثر    اال ااوجطرة ك ؿ ااجكاوؿ 
Ishikawa : كالـ لصواوه  ظدؼ ، " 

 أك  م ن .  إالر  ل  ب و رج  اال لحداد ااج رصر  -         

 االر از اؿ و  م  وحددة ، كادـ اال لت    و ر  رت لر  ا  . -             

 ااحقاقا  اكلكد أثر ور .ود ؿ وح ـ اا  ر  الحداد الأ  رب   -

     ل كف  اظر اا ار رت غار  ر ا  .  اال لحداد ااو رطؽ  -

كا د ا ل داـ بذا الأ مكب الـ لحداد الأثر ااوطمكب لحمامه ، ثـ احدد  جد ذاؾ  رهو  
  ولوكا  ااج رصر اارها   اال  لؤثر  اه ) اا ار رت ، الإلرا ات ، الأ راد ، ااو ر   كااللظازات( ثـ

الـ  جد ذاؾ االر از امن لحداد ااج رصر الإار ا  كااثر كا  ، ثـ امن ذاؾ لحداد  رهو   رلأ  رب 
 لـ كاء  وكذج و  ط ام  ب كالأثر.ح ب أبوالظر ، كأ ارنا ا

 : و طط اا لال  كالا  رب (6/00) اا  ؿ

 
، ل صص ادارة ااو ل رت، ااووم   ااجر ا  611دار  ،0ااوصدر: الادارة ااجرو  الصواـ كلطكار ااو ربج ،ادارة االكدة اا روم ،ط

 .011،ص6118اا جكدا ،
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 .(Pareto Chart) )ث( منحنى باريتو
اقدـ بذا االدكؿ طراق  امفصؿ  اف ااجاكب االكبرا  كااجاكب ااثر كا  اا  اط  ، كاجلود امن  

ل طمؽ وف الا ل رع  أف  اال ( 0964 – 0838) ررلك  الإاطرا رؤا  اراـ الاللورع كالا لصرد 
%( اا ر ا   إ ظر لوثؿ ااكب 81لجد ااكب لكبرا  ، أور ااػ ) اال  ب %( وف ااجاكب  قط 61)

 ثر كا    اط  ، كاو ف اظذا االدكؿ أف : 

افصؿ ااجاكب االكبرا  اف ااجاكب ااثر كا  ، وور ا راد امن لر از لظكد االطكار امن لكا ب .0
 وجا  . 

ط قنر لأكاكارلظر كأبوالظر ك احدد ااجاكب الأ ثر أبوا  وف  لبؿ اا ار رت ، كااس  ا ظـ اا ار رت.6
 ولرد الإح رس.   

ا لفرد و ه    وجر    مكؾ وؤ ر أدا  وجاف أك ولغار وجاف وء وركر اازوف كوف ثـ درا    
أك  رالاف، اا اه  ااوحاط  كااوؤثرة امن ذاؾ وثؿ  ارس درل  حرارة ااوراض    ااو ل فن  ؿ  را  

. كاجلود امن  ، كو لكل غارب ااطلبب    ااودر    ؿ اكـ كحلـ الإ لرج وف وص ء وجاف  ؿ اكـ
 Process Control) )بذا ااو ح ن و ح ن آ ر    غرا  الأبوا  كبك و ح ن ورا    و ظكو  وجا  

Chart 
 (: و ح ن  ررالك6/06اا  ؿ )

 
 .51،ص6115االكدة اا روم  ،لروج  الا را  اا رص ،الاردف،ااوصدر:  وحود ا د ااكبرب ااجزاكم ،ادارة 

 (Histogram))ج( المدرج التكراري أو الييستوجرام
كبن ر كـ لكاح ل رار لكزاء ااقاـ ااولبحظ  اولغار ور . كاف طراؽ اراظر او ف لحداد 

دد  جد ذاؾ  رهو   وط لكزاء ولغار وجاف ، كور إذا  رف االكزاء ط اجانر أك ولورثلبن لحمامه ، ثـ اح
 ولوكا  ااج رصر اارها   اال  لؤثر  اه ) اا ار رت ، الإلرا ات ، الأ راد ، ااو ر   كااللظازات( ثـ 

http://1.bp.blogspot.com/-XF40coOXzRI/UOwokbVSggI/AAAAAAAAALI/DrEfvIeLSVk/s1600/Slide8.JPG
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الـ  جد ذاؾ االر از امن لحداد ااج رصر الإار ا  كااثر كا  ، ثـ امن ذاؾ لحداد  رهو   رلأ  رب 
 ر.ح ب أبوالظر ، كأ ارنا الـ كاء  وكذج و  ط ام  ب كالأث

ا لفرد وف بذه الأداة وجر   ودل ل راف ولوكا  وف ااج رصر ك     ااج رصر ااوجا        
صلبح ااو ظكورت  و ظكو  ا لرلا  أك  دوا  كل ل دـ بذه الأداة     ؿ ااوصر ء ك حكث اال كاؽ كا 

كل راد  الور الح اف الأدا .  2االجماوا     ااودارس كاالروجرت  ور ل  ن امن وفظكوظر  راوج 
 .أاار امن االفركض وء ااوكرداف ااو رر اف    ااجطر ات

 ااظا لكلراـ (: ااودرج اال رارم اك6/04)اا  ؿ 

 
 59،ص6115،لروج  الا را  اا رص ،الاردف،0ااوصدر:  وحود ا د ااكبرب ااجزاكم ،ادارة االكدة اا روم  ، ط

 (Time Chart or Run Chart) )د( المنحنى الزمني  
و ه    وجر    مكؾ وؤ ر أدا  وجاف أك ولغار وجاف وء وركر اازوف كوف ثـ درا    كا لقرد

اا اه  ااوحاط  كااوؤثرة امن ذاؾ وثؿ  ارس درل  حرارة ااوراض    ااو ل فن  ؿ  را  أك  رالاف، 
. كاجلود امن  ، كو لكل غارب ااطلبب    ااودر    ؿ اكـ كحلـ الإ لرج وف وص ء وجاف  ؿ اكـ

 Process Control) ذا ااو ح ن و ح ن آ ر    غرا  الأبوا  كبك و ح ن ورا    و ظكو  وجا  ب

Chart). 
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 (: ااو ح ن اازو  6/03اا  ؿ )

 
 .20،ص6115،لروج  الا را  اا رص ،الاردف،0ااوصدر:  وحود ا د ااكبرب ااجزاكم ،ادارة االكدة اا روم  ،ط

 :(Process Control Chart) )و( منحنى مراقبة العممية
ل ل دـ بذه الأداة املح ـ    االكدة ؛ حاث للاوف اا راط   طنر    و لصفظر اوثؿ ااقاو  
ااولك ط  امولغار ااذل الـ  ار ه ، كاكلد أ فؿ بذا اا ط كأالبه  طرف آ راف اوثلبف ااحداف الأد ن 

حداف ،  ظذا اج ن أف ااجوما  لحت كالأامن املح ـ  كورداوت ااقاـ ااولبحظ  لقء اوف بذاف اا
اا اطرة ، كلا لكلد و  م     االكدة ، أور إذا لجدل اا ط بذاف ااحداف  ظذا دااؿ امن أف ب رؾ 

 و  م  ور .          

كا لفرد و ه    اال  ؤ   مكؾ و ظكو  أك اوما  وجا     ر  امن اا مكؾ اا ر ؽ اظر،  ور 
   و ظكو  وجا   ورده أ  رب  ررلا  اف ااو ظكو  أك أ  رب ا راد    وجر   ور إذا  رف اا طأ 

دا ما      فس ااو ظكو  وور ا راد    لكلاه لظكد ااجلبج امدا ؿ أـ ام ررج. كا ل دـ   ثرة    
  .1 ااو ظكورت ااص راا  الإ لرلا 

 
 
 
 
 
 

                                                           

 .71، ورلء  ر ؽ،صمحمد عبد الوهاب العزاوي1
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 (: و ح ن ورا    ااجوما 6/05اا  ؿ )

 
 25،ص6115،لروج  الا را  اا رص ،الاردف،0،ادارة االكدة اا روم  ،طااوصدر:  وحود ا د ااكبرب ااجزاكم 

 1:(Affinity Diagram) )ك( مخطط التصنيف أو التجميع
 .كا لفرد و ه  رص     كاء اا طط الا لرالالا  كلحداد أ  رب و  م  وجا  

 :  Scatter Diagrams)ه( الرسوم البيانية المبعثرة 

ولغاراف ا جاظور اا جض ، كلفاد بذه اار كـ  صف   رص  كبن ر كـ لكاح  اؼ ارل ط  
   حرا  اا  ؼ اف  وا  الارل رط أك درل  ااجلب   اا طا   اف ولغاراف، كاو ف أف ا كف الارل رط 

ااو جثر ، ك     إالر انر أك  م انر ، ك مور زاد الارل رط  مور  ر ت ااولبحظرت  طا     اار ـ اا ار 
 اولبحظرت أ ثر ا ل ررنا ،  رف الارل رط ااوكلكد  اف ااولغاراف اجافنر .ااوقر ؿ  مور  ر ت ا

 متطمبات التطبيق الفعال لإدارة الجودة الشاممة:
 داـ كلأااد الإدارة ااجمار ا ر روج االكدة اا روم  .0

 لظاه  و رج ااجوؿ كثقر   ااو ظو . .6

 االكله امز كف كلجواؽ ااف رة. .4

  ارس الأدا  الئ لرلا  كاالكدة. .3

 الإدارة االادة اموكارد اا  را     ااو ظو . .5

 االجماـ كاالدراب ااو لور. .2

 ل    أ ورط  اردا  افم ف  إدارة االكدة اا روم . .1

 ااو رر   اا روم  وف لر ب لواء ااجروماف  راو ظو . .8

                                                           
،الوراق للنشر 2، طادارة الجودة الشاملة من المستهلك الً المستهلك منهج كمًمؤٌد عبدالحسٌن الفضل ،ٌوسؾ حجٌم الطائً ، 65  

.                                                                                             238،ص  2224والتوزٌع، ،عمان ، 

                                                                                                                            .        
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 1إ  ر   ظرـ وجمكورت لإدارة االكدة اا روم . .9
 الأخطاء الشائعة في تطبيق إدارة الجودة الشاممة:

ب راؾ ادد وف الأ طر  اا رهج  اال  لمجب دكران  م ارن وؤثران    لط اؽ و ظلا  إدارة االكدة 
 اا روم ، الب أ ذبر  جاف الاال رر كللب اظر ا د االط اؽ كب :

 ا لجلرؿ  لرهج لط اؽ إدارة االكدة اا روم . .0

 ادـ لك ر احلارلرت كولطم رت لط اؽ و ظج إدارة االكدة اا روم . .6

و ظورت  لقماد اا ورذج ااوط ق     اا ر رت الأ رل دكف إلرا ات لجداؿ اماظر  ارـ اا .4
 اال ر ب وء ط اج  اومظر.

 االر از ام  االر ب االق   ام  ح رب ااج صر اا  رم. .3

 ااف ؿ    االجروؿ وء وقركو  اوما  االغاار. .5

 االط اؽ د ج  كاحدة ك   ؿ كا ء ك م  كادـ االدراج    إد رؿ االغاارات. .2

 ادـ لحداد حرلرت كولطم رت ااجولب     ؿ لاد. .1

ااف ؿ    لرلو  االكدة ااوطمك    اا  وجراار وحددة كد اق  للكا ؽ وء حرلرت ااجولب   .8
2كلك جرلظـ.

 

 معوقات إدارة الجودة الشاممة:
 اجؼ ااولر ج  الإدارا  ام  الإدارات كالأ  رـ. .0

  قص اا  رة الادارا  ادم  جض ااو ؤكااف. .6

  جض اارؤ ر  ام  ال رذ ااقرار. ادـ  درة .4

 اجؼ اال  اؽ  اف الألظزة ذات ااجلب  . .3

 ادـ كلكد ااوكظؼ ااو ر ب    ااو رف ااو ر ب. .5

 ادـ  ظـ  جض ااو ؤكااف امولغارات اادا ما  كاا ررلا . .2

 ادـ إزاا  اا كؼ  رف ا جر ااوكظؼ ك   ؿ وجقكؿ  رلأورف دا ؿ ااو  رة. .1

                                                           
 .24ب، مرجع سابق، ص عائشة عبد الله المحجو 1

 .227عمر وصفً عقٌلً، مرجع سابق، ص   2
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رات كذاؾ  راقار  ام  ااحكالز اال ظاوا  كاال  اؽ كلفجاؿ ادـ إزاا  ااحكالز  اف الإدا .8
الالصرؿ  اف الإدارات كالأ  رـ ام  ااو لكااف الأ ق  كااجوكدم، كال ف االكدة ب  ااظدؼ 

 كااس ااو ر     اف اازولب  كالإدارات.

1ه.ادـ إ  ر  ورا ز املدراب كاالطكار اافجرؿ كلدراب ااوكظؼ لدرا رن وحددان ولجمقرن  جوم .9
 

االغاار ااداهـ    ااقاردات الإدارا  ااجمار ااذم اؤدم اا  حدكث إطراب ادم ااجروماف،  .01
 لا للبؼ لف ار ك ار   ااقاردة االدادة اف ااقاردة اا ر ق .

 ادـ ا ل رع الادارة ااجمار  رالدراب كاال رره و رس ا وجلظر كو ر لظر ك فر لظر ااكظافا . .00

 هح ااجوؿ كصجك   إلرا  لجداؿ أك لغاار اماظر.ادـ ورك    كا اف كأ ظو  كاكا .06

 صجك    ارس كلقااـ  لرهج ااجوؿ كااذم احلرج اا  كاء وجراار لل ر ب وء ط اج  ااجوؿ. .04

   ر حلـ االوظكر كل كع  هرله وور اصجب اومارت الا لطلبع اف ودم رار االوظكر. .03

 ادـ لك ار وكارد وراا  لف   ولطم رت االط اؽ. .05

 اا  را     ب اجؼ االحفاز اؤدم اا  اجؼ الا لور . قص اا فر ات  .02

ادـ لكا ر اح رس الأ راد ااجروماف  رلأبداؼ أك اارؤم ااو لر  ، حاث أف  ؿ  رد و ظـ  .01
اؤدم دكره ااكظاف   صكرة غار ولرا ط  كأحار رن ا كف  صكرة ول ر ا ، كأحار رن ا جر  جض 

ظـ الإح رس االرـ كالإدراؾ ااكاا  لأبداؼ الأ راد  رلا دورج    ااجوؿ كا ف لا الكا ر ادا
2كوظو  ااو ظو .

 

 فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاممة:
 وف  كاهد لط اؽ إدارة االكدة اا روم  ور ام :

لح اف الأدا  الإدارم وف  لبؿ لحداد ااظا ؿ كلكصاؼ ااكظرهؼ كاالكثاؽ ااداهـ كاالد اؽ  .0
 كااورالج .

    ؿ دكرم كو لور. ارس الأدا  كورا  له كلح ا ه  .6

 لح اف الب رت ااجوؿ  اف ااجروماف كااو ظو  وف  لبؿ كاكح ااو ؤكاارت كااصلبحارت. .4

لطكار ثقر   لكثاؽ ااجومارت الك ار ااوجمكورت اال  ل راد    اوما  اار ر   كاالد اؽ دا ؿ  .3
 ااو ظو  ام   لرات زو ا  و لظو .

                                                           
،كنوز للنشر والتوزٌع، القاهرة، 2، طإدارة الجودة الشاملة أسس ومبادي وتطبٌقاتدٌمنػ وروبٌرت هاؼستروم: ترجمة هند رشدي،   1

 .27 – 26م  ص ص2229مصر، 

م، 2225، دار النهضة العربٌة للنشر والتوزٌع، القاهرة، مصر، 2، طمالاعتماد وضمان الجودة فً التعلٌسلامة عبد العظٌم حسٌن،   2

 .85ص
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 االدراب ااو لمف . ر ء  فر ة ااجروماف    ااو ظو  وف  لبؿ  راوج .5

زاردة الا لرلا  كلقماؿ اال رااؼ اا رلل  اف حرلات ادـ ااوطر ق  وف  لبؿ االح اف ااو لور  .2
 امجومارت.

 زاردة ااحص     اا كؽ ااوحم  كلح اف ااكاء اال ر   . .1

 1إزاا  ااحكالز أورـ االصدار كد كؿ أ كاؽ اراوا  لدادة. .8
 (:ISOة لممواصفات والمقاييس )إدارة الجودة الشاممة والمنظمة الدولي

أص حت إدارة االكدة اا روم  الآف ا لرالالا  رها   الؤاورؿ ااوحما  كااجراوا ، كزاد الابلورـ 
 Internationalااجراو    ظـ إدارة االكدة اا روم  أك ور اجرؼ   م م  وكاصفرت الأازك 

Standardization Organization (ISO) كاا (  طراق  ااورف وطر ق  أم )و ظو  االقااس ااد
ول ق  امو للرت كاا دورت اولوكا  وحددة وف اا وطارت أك االك جرت ااو ل رة، كأص ح بذا أ ثر 

 كا ل داوظر. ISO 9000كاكحرن الآف ا د االط اؽ ااجراو  ااولزااد ا وطارت  م م  
 ISO 9000  ظرـ  قد لجؿ ااطمب ااولزااد وف  ؿ ااوظلواف  لط اؽ إدارة االكدة اا روم  ك 

وف  لبؿ ا ورطه ااو لمف  كا ل داوه  كارن وف الأبوا  كالابلورـ اا  ار ادم الالحرد الأكر   
 كاا ر رت    أورا ر اا وراا ،  رال رره اؤثر    ؿ و ر ر ام  و لكم االلررة ااجراوا .

 : ISOتعريف الأيزو 
ب  حركؼ و لصرة لأ ـ ااو ظو  ااجراوا  اموكاصفرت كااوقرااس  ISO ور كرد  إف 

International Standardization Organization  65اال  لأ  ت ا دور  رر ووثمكف اجدد 
دكا  أف ا  هكا و ظو  اراوا  بد ظر ل ظاؿ اال  اؽ ااجراو  كلكحاد اا وطا  ااص راا  كااظ د ا  

ـ، ثـ  دأت ااو ظو  0932ف ذاؾ وف  لبؿ اللورع اقد    ا دف ارـ كاازرااا  كااوكارد كغاربر ك ر
ـ، ك   إادادبر اموجطارت ااجراوا  ل ركات ابلورورت  ؿ ااو للاف، 0931اومظر ر وارن برـ 

2كااو ل دواف كااجولب ، كااح كورت كااجمور .
 

  ااجراوا  ام  أ ظر: ااحركؼ الأكا  وف أ ـ ااو ظو ISO 9000كب راؾ لجراؼ آ ر الؤازك 
اموكاصفرت كااوقرااس، كب  ااظاه  ااوج ا   إصدار ااوكاصفرت ااجراوا  كوقربر ل اؼ   كا را، كاال  

ـ  ظدؼ ل ظاؿ اومارت اال ردؿ اادكا  ام مء كاا دورت كلطكار االجركف    0932لأ  ت ارـ 

                                                           
 .86سلامة عبد العظٌم حسٌن ، مرجع سابق ، ص  1

،دار المرٌخ للنشر، الرٌاض، 2، طتكامل إعادة الهندسة مع الجودة الشاملةجوزٌؾ كٌلادا: ترجمة سرور علً إبراهٌم سرور،   2

 .442م ص2224السعودٌة، 
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    ؿ وكاصفرت اراوا  ولرلات اال وا  كااجمكـ كاال  كاكلار، كالا لصرد، كلصدر أاوراظر ااف ا   
 دكا . 91(. كال كف أاار  بذه ااو ظو  وف ISOلجرؼ  ػ )

( اا   م م   اوكاصفرت اال  ل لص  إدارة االكدة اا روم ،    9111كاروز اار ـ )
 ااوؤ  رت ااو لمف .

(  راا ، 421( ال     ا  رها   ال جظر )012كال كف ااظا ؿ اال ظاو  امو ظو  وف )
ذاؾ ولوكارت ااجوؿ ك رؽ اا حث كاادرا  ، بذا ااظا ؿ اال ظاو  اوثؿ كلظرت  ظر  رلإار   اا  

ااو للاف، ااوكرداف، ااجولب ، ااوظف ااظ د ا ، وجروؿ الا ل رر كاا دورت ااجرو ، ااح كورت، 
 1لورارت حورا  ااو لظمؾ، ااظاهرت اا حثا      ؿ اادكؿ الأاار .

 الات تطبيقيا:ومج ISO 9000إصدارات مواصفة الأيزو 
ـ كاال  لوثؿ أ ظو  إدارة االكدة، ك ر ت    0918لأكؿ ورة ارـ  ISO 9000أصدرت  م م  

 الأصؿ لل كف وف  و   وكاصفرت و لقم  كب :
0. ISO 9000  دااؿ إر ردم: كللاوف  طكات إر ردا  الب لارر كالا ل داـ ا قا  وكاصفرت

 اا م م .

6. ISO 9001 .ظـ االكدة:  وكذج الأ اد االكدة    وراحؿ االصواـ كاالطكار  

4. ISO 9002 .ظـ االكدة:  وكذج الأ اد االكدة    وراحؿ الإ لرج كاالر اب كلقداـ اا دورت  

3. ISO 9003 . ظـ االكدة:  وكذج الأ اد االكدة    وراحؿ االفلاش كالا ل رر اا ظره  

  د االجر د  اف لظلاف و لل  كو لراه.ا 9114، 9116، 9110كل ل دـ ااوكاصفرت 
5. ISO 9004  ظـ االكدة  وكذج لإدارة اا كاا  دا مارن، كبس ااج صر الأ ر   كأداة إدارة 

 االكدة اا روم  دا مار )لا ل لجوؿ لأغراض االجر د(.

 ـ لـ إاردة اا ظر  را م م     ؿ  روؿ ا للر   اولطم رت ااز رهف  أص حت  ور ام 6111ك   ااجرـ 
 ـ:05/06/6111اال ررا وف 

0. ISO 9000 .أ ظو  إدارة االكدة: ااو ردئ كااوصطمحرت 

6. ISO 9001   أ ظو  إدارة االكدة: ااولطم رت الأ ر ا ، كب  ااوكاصف  اال  لو ح  ظردة أ ظو
 .9114، 9116االكدة اا روم ، وء إاغر   ؿ وف 

4. ISO 9004 . أ ظو  إدارة االكدة: إر ردات الح اف الأدا 

                                                           
 .32عائشة عبد الله المحجوب، مرجع سابق، ص  1
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ور اطمؽ اماه  راث ره  ااولكا ؽ، حاث لل كف  ؿ و ظور وف  فس  9113ك 9110كف ااوكاصفلاف كل 
لحلكم ام  ااوزاد وف ااولطم رت ام  طراؽ  ISO 9004الالزا  كااو ك رت كاافقرات، إلا أف 

 1االط اؽ ااولقدـ لأ مكب إدارة االكدة اا روم .
 خطوات الحصول عمي شيادة الأيزو:

ر ا  املكا ؽ وء ولطم رت ااوكاصف  اادكاا ، كبذه اا طكات او ف لق اوظر ب رؾ  طكات أ 
اا  أر ج  وراحؿ ل دأ  رال طاط كالإاداد امحصكؿ ام   ظردة الأازك كاال  ل  ؽ اردة ورحم  
اال لاؿ، ك اظر الـ االحاار ااجرـ كلغاار ور ا  غ  لغااره الأواف ولطم رت االكا ؽ وء ااوكاصف ، ثـ 

م  اال لاؿ كور للاو ه وف إلرا ات، ثـ ورحم  االح اف ااو لور املكدة كب  ور  جد لأل  ورح
اال لاؿ كحصكؿ اا ر   ام  اا ظردة، ثـ ورحم  للداد اا ظردة  جد ا قار   لرة  رار ظر كاا طكات 

 ب :
  رار إدارة ااو ظو   رالكا ؽ وء ولطم رت اا ظردة. .0

 لجااف و  ؽ االكدة أك ووثؿ الإدارة. .6

 لارر و ل رر ا ظرـ إدارة االكدة.ا  .4

  د  اوما  االجماـ كاالدراب ام  اا ظرـ. .3

 لظاه  اا  ر  اال ظاو  اجوما  االكا ؽ كااجوؿ  أ مكب  رؽ ااجوؿ. .5

 لحداد  ار   االكدة امو  أة. .2

 لحداد ااجومارت     ر   الأ  ط . .1

 الالصرؿ  لظ  االقااـ كاال لاؿ. .8

دارات ااو ظو .إاداد دااؿ االكدة الط اقه ام   .9  أ  رـ كا 

 ورالج  دااؿ االكدة الأ ر    كا ط  لظ  االقااـ كاال لاؿ. .01

 لدراب ولوكا  ااود قاف اادا مااف. .00

 إلرا  أكؿ لد اؽ دا م  امار اجومارت ااو لمف . .06

 لقداـ  ط  الإلرا ات االصحاحا    ر ان ام   لرهج االد اؽ. .04

 االأ د وف  فر ة و ظكو  االكدة  و ك رلظر. .03

                                                           
م، 2222، بدون دار نشر، لبنان، ثلاثٌة إدارة الجودة الشاملةفرانسٌس ماهمونً وكارل جً ثور: ترجمة عبد الحكم أحمد الخزامً،   1

 .75ص
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 لقااـ ااو ده   كا ط  لظ  االقااـ.اا .05

 ل فاذ  ط  إلرا ات لصحاحا    ر ان ام  االقااـ ااو ده . .02

 االقااـ  غرض و ح اا ظردة. .01

1ااحصكؿ ام  اا ظردة. .08
 

دارة الجودة الشاممة:  الفرق بين الأيزو وا 
اا روم  او ف ااقكؿ اف  ظردة أ ظو  االكدة اا روم  الأازك لوثؿ احدم ولطم رت إدارة االكدة 

كب   طكة ام  ااطراؽ،  رلأازك لا اجد  دالبن ا ظرـ إدارة االكدة اا روم  ااذم اوثؿ  م ف  اوؿ 
كا لرالالا ،    حاف أف  ظرـ الأازك بك ولوكا  وف االق ارت الإدارا  اال  لظدؼ اا  إ لرز  ر   

ف امو ظو  أف ا كف اداظر كثرهؽ االكدة كللظازبر امل لاؿ وء اورف لصحاح  ر   الا حرا رت، إذ او 
 إدارة لكدة  روم  دكف ااحصكؿ ام  اا ظردة.

دارة االكدة اا روم :6/02اا  ؿ )  (: اافرؽ  اف الأازك كا 
 (ISO ظردة الأازك ) (TQMإدارة االكدة اا روم  ) اار ـ

 اجلود  ظرـ االكدة ام  وكاصفرت وكثق  و ظكر  روؿ لإدارة االكدة 0
اا روم  وف كلظ   ظر لوثؿ إدارة االكدة  6

 ااوكرد
 لوثؿ إدارة االكدة اا روم  وف كلظ   ظر ااجواؿ

لظلـ  را جد الإ  ر   كالاللورا  كلكاؼ  4
 ا ه ك اف اا ظرـ ااف   ) م ف  كوفرباـ 

  روا (

لرا ات اال غاؿ أم ام   لر ز ام  طرؽ كا 
 اا جد ااف   أ ر رن.

ل وؿ  ر   ااقطرارت كالإدارات كالأ  رـ  3
 ك رؽ ااجوؿ.

او ف لط اقظر ام   جض ااقطرارت كالإدارات 
 كالأ  رـ.

و ؤكاا   ؿ ااقطرارت كالأ  رـ ك رؽ  5
 ااجوؿ.

 و ؤكاا    ـ أك إدارة ورا    االكدة

اوما  لا  ظرها  لمزـ االر از ام  االح اف  2
ااو لور كلجواؽ وفظكـ إدارة االكدة 

 اا روم .

ااو لور لأوظر لا لمزـ االر از ام  االح اف 
 لوثؿ  رار الـ ال رذه    ك ت وحدد.

 .608ـ، ص6111ااوصدر: ا د ااحر وحود ام ،  ظـ االكدة، وجظد اا فط ااجر   املدراب،  غداد، ااجراؽ، 

 
                                                           

 .210ـ، ص2007، وجظد اا فط ااجر   املدراب،  غداد، ااجراؽ، نظم الجودةا د ااحر وحود ام ،   1
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 المبحث الثالث

 جودة الخدمات ومعاييرىا
 : مفيوم جودة الخدمات

ك  رطرت ااوؤ  رت ااو لمف  كارلء لحلؿ االكدة اا روم  كأبدا ظر وك جرن وظورن    لكلاظرت 
لزااد الابلورـ  رالكدة اا  االغارات اا راج  كااول كا     اا اه  الا لصردا  ااجراوا ، كاالغار    

 1ا للر رت ااو لفاداف، كاالحكلات اال  كاكلا  ااوللبحق  كغاربر وف ااجكاوؿ.

 تعريف الخدمات:

ظر طرؼ ور اطرؼ أ ر، كل كف أ ر رن غار إ لرز أك و فج  اقدو اك ب  أم   رطاا دو  
 وموكس كلا ا لج ا ظر أم وم ا ، كاف إ لرلظر أك لقداوظر  د ا كف ورل ط  و لج وردم وموكس اك لا

 ا كف.
أك ب  اا  رط غار ااوموكس، ااذم اظدؼ اا  ا  رع رغ رت كولطم رت ااجولب  ،  حاث لا  

 قرن اظذا االجراؼ للاوف اا دورت  لبن وف اا دورت ارل ط بذا اا  رط   اء  مج  أك  دو  أ رم، كك 
ااوظ ا  وثؿ ااوحرورة، ااوحر   ، كاا دورت ااصحا ، ك ذاؾ اا دورت ااوراا ، وثؿ اا  كؾ، اا قؿ، 

 2.!كالا  رف، كاا ظر  ، كاا دورت االجماوا ...

 تعريف جودة الخدمات:
 جد الالراه  كاا جد اا  ص  لمؾ االكدة اال  ل لوؿ ام  االجرؼ لكدة اا دورت  ر ظر 

 أ جرد وظو     لقداـ اا دو  ذات االكدة ااجراا ، كال كف االر ب الالراه  وف اا ظـ كالالرا ات 
ااوحددة القداـ ااو للرت أك اا دورت، أور االر ب الا  ر   أك اا  ص  ام دو   ظك  اؼ الفراؿ وء 

 3.ااجولب 
  

                                                           
 .57، ص م2222،عمان  للنشر والتوزٌع ةدار الراٌ ،2ط، الصحٌة الإدارة ًمدخل فمرزوق محمد عدمان،  1

 .52، ص م2222عمان الاردن ،  والتوزٌع، الاكادٌمٌون للنشر، 2، طإدارة الجودة الشاملةاحمد ٌوسؾ دورٌن،  2
 .52المرجع السابق، ص   3
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 خصائص الخدمات:
اا دورت غار وموك   أم وف ااصجب لذك ظر كالاح رس  ظر كرؤالظر   رلأصؿوموك  :  االب -0

 دورت الاوف كوف أوثملظر اف اا مج   اوازبر اك  وظر اك  وراظر   ؿ  راهظر كبذا ابـ ور
 .كااحورا  كااولرحؼ

 فصرؿ(: ك ج    راللبزوا  درل  الارل رط  اف اا دو  ذالظر ك اف اا  ص االلبزوا  )ادـ الا -6
 لقداوظر أم وف ااصجب احار رن  صؿ اا دورت اف   صا  اا رهء )وقدوظر(. الكانااذم 

ادـ االلر س    ااو رلرت: اف  ؿ  كع وف ا كاع اا دورت اظر طرؽ و لمف      افا   -4
  ار ظر.

،   مور امل زافااو زكف: ااظلبوا  كااف ر ، ااجداد وف اا دورت ذات ط اج  بلبوا  غار  ر م   -3
 ك ا  ام دو  ا  فات  رص  ل ذا ظر.ومو زادت درل  االب

ااوم ا : اف ادـ ا لقرؿ ااوم ا  لوثؿ صف  كااح  لواز  اف الا لرج اا مج  كالا لرج اا دو ،  -5
 1 كلاف ااو لظمؾ اه  قط ااحؽ  ر لجورؿ اا دو  افلرة وجا  .

  البن اف ور كرد وف  صرهص وجا   ل فرد  ظر اا دورت ك قرن اط اجلظر ب رؾ  صرهص أ رم
 2 و وم  للم ص    الال :

 االفراؿ اا  ص ، كلق ـ اا  وردم كذب   كارطف . -

 ااك ت، ور طكؿ اافلرة اال  لطم ظر لقداـ اا دو .  -

 ااوك ء بؿ الـ لقداـ اا دو     و رف ااجواؿ أك    و رف آ ر.  -

لكله اا رس، بؿ اا دورت اال  لقدوظر ااو ظو  امغار ذات لكله أ ثر  حك اا رس أك أ ظر   -
 ذات لكله أ ثر  حك الا ار .

 االدراب، ور بك وقدار االدراب ااوطمكب اك االجماـ.  -

 االق ا  ااجراا ، حاث اذا  ر ت االق ا  ولاو      لقداـ اا دورت اال  لك ربر.  -

                                                           
 .52أحمد ٌوسؾ دودٌن ،مرجع سابق، ص 1

 .58المرجع السابق ،ص، 2
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 ااورك   ا ظـ اا دو  ك ر مالظر امل اؼ.اال اؼ، ور ودم لك ر   -

 الا راؼ،  ـ بك حلـ الا راؼ ااذم اطم ه  ظرـ اا دو .  -    

 معايير جودة الخدمة:
 (Reliability.الاالوردا )  0

كلج    درة وقدـ ااطمب ام  ا لرز أك أدا  اا دو  ااوكاكدة    ؿ د اؽ اجلود اماه وف 
وج   آ ر ودم ث رت الادا   وركر ااك ت كلقداـ اا دو  اال  لـ حاث الاالزاـ  راك ت كالأدا  أك  

 الالفرؽ اماظر  اف اا ر   كااجواؿ  د   كاالوردا  اراا .
 (Accessibility). إو ر ا  ااكصكؿ:6

كذاؾ وف حاث  كف اا دو  ولك رة    ااو رف كاازورف اامذاف ارادبور ااجواؿ ك رب ك ظكا  
 ارت ااجوؿ، كلك ر ااجدد اا ر   وف و ر ذ اا دو .الالصرؿ  راظرلؼ كو ر     ر

 (Security).   الأورف   4

كبذا ااوجارر اج ر اف درل  اا جكر  رلأورف كااثق     اا دو  ااوقدو  كوف اقدوظر، كادـ 
كلكد أا  و رطر أك   كؾ ورل    را دو ، كل لوؿ اا لبو  وف الا طرر اال او  كالأوف ااورا  

 1 االجرولبت، وثؿ ااط اب ااذم اقكـ  إلرا  ااجوما  دكف إاحرؽ ااارر  راوراض.كاا را     
 (Credibility) . ااوصدا ا   3

كلج   ودم الاالزاـ  راوكاااد اال  لقدوظر ااو ظو  اجولبهظر وور ا لج ا ه ااثق  ااوطمق   وقدـ 
امثق  كاملزـ  كاكده؟ وثؿ ااوحرو  اا دو  كالاالورد اماه كاال ماـ اا روؿ اه، كبؿ وقدـ اا دو  أبؿ 

 .ااذم احر ظ ام  أ رار وك مه كااثق   اه امد رع اف ااقاا 
 (Understanding the Customer needs.لفظـ حرلرت ااجولب  )5

كا ار بذا ااوجارر اا  ودم  درة وقدـ اا دو  ام  لحداد كلفظـ احلارلرت ااجولب  كلزكادبـ 
االظد افظـ رغ رت ااجولب  كاحلارلرلظـ كطم رلظـ كلجداؿ اا دو  ال ر ب أذكاؽ  رارارا  كااج را ، ك ذؿ 

 2كرغ رت و لمؼ ااجولب   رلإار   القدار و رار ااجولب  كاالجرطؼ وء و  لبلظـ.
 
 

                                                           
،دار الشروق للنشر  2ط، مفاهٌم وعملٌات وتطبٌقات-ادارة الجودة فً الخدماتقاسم ناٌؾ علوان المحٌاوي ،1

 .92،ص2226،عمان،والتوزٌع

 .92قاسم ناٌؾ علوان المحٌاوي، مرجع سابق ص   2
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 ( Responsiveness. الا للر   ) 2

اؾ  را  كلج   ااقدرة ام  االجروؿ وء ولطم رت ك  ركم ااجولب    را  ك فر ة اراا  كوف ذ
الا للر   لإصلبح أم اطؿ كااللررب وء ااجواؿ كا ل داـ اامطؼ كاا ار      االجروؿ وجه كحؿ 

 و ر مه ااولجددة.
 (Competence. االدارة ) 1

كلج   اوللبؾ ااجروماف    لقداـ اا دو  اموظررات كااوجر   كااوجمكورت اااركرا  الأدا  
ور املر اوثؿ بذه ااوجراار ا د طمب اا دو  وثؿ اا ظردات اا دو   لدارة ك فر ة،  راجواؿ داهورن 

ااجموا  كوصدربر كاا  رات ااجوما ،  غرا رن ور افاؿ  جض ااجولب  لمق  اا دورت ااف ا  كااط ا  وف 
أ  رص ذكم و لكارت لجماوا  اراا  كوف وصردر وجلودة ر وارن وثؿ الاط ر  كااو ل رراف 

 كااوظ د اف.
 ( Tangiblesا ب ااوموك   ) . ااوظظر اك االك 8

كا ار بذا ااوجارر اا  وظظر اال ظالبت ااوردا  ااولرح  ادم ااو ظو  وثؿ ااوجدات كوظظر 
الا راد وقدو  اا دو  كك رهؿ الالصرلات ك ذاؾ ااو ر  ، الالظزة، اادا كر، الاار ة، صرلات 

 ذات الالصرؿ اا  ار  راجولب الا لق رؿ...، كل  ؿ ااوح ك رت أبوا    رم    اا ر رت اا دورت 
 (Communication. الالصرلات ) 9

كبذا  ا وؿ الالصرؿ ااداهـ  راجولب  الجرافظـ  را دو  ك ذاؾ ااطر  وجمكورت لفصاما  ا د 
كلكد أم لأ ار    لقداـ  دو  ور، ك رح  صرهص لقداـ اا دو  امجواؿ كلثقافا  حكؿ الاارار اال  

لزـ  ور بك وطمكب و ه اك اف  افا  لل ب أم و  م   د لحدث  صكرة او ف أف لمحؽ  ه اذا اـ ام
 كااح  ك مغ   ظم  وثؿ ااطمب وف وراض أف ال ء  جض الالرا ات أك االجماورت   ؿ إلرا  ااجوما .

 (Empathy.االجرطؼ )  01

كلج   لكا ر صفرت اام ر   كاالأدب كدورث  اا مؽ    اا  ص وقدـ اا دو  ك ذاؾ اا ار   
  1كااوكدة كااوصدا ا  وء ااجولب   حل  ا    وء ااجواؿ الب   لادة لل ـ  راوصدا ا  كااكد الاحلراـ.

 اد ره: (6/01)   اا  ؿ  2اقد ا ص دكداف ااوجراار ااو ل دو  امح ـ ام  لكدة اا دو 
 
 
 

                                                           
 .93 - 92 صالمرجع السابق، ص   1

 .69أحمد ٌوسؾ دودٌن، مرجع سابق، ص   2
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 جودة الخدمة معايير الحكم عمى(:6/01اا  ؿ )
 أوثم                  ااوجارر                     

الادب كاامطؼ: أم طراق  االجروؿ وف  .0
 حاث الادب كااوصدا ا 

 وظظر لاد كا ر           

 ا لق رؿ حرر.             
الالصرؿ: أم لزكاد ااجولب   راوجمكورت   .6

 كالا لورع إااظـ
  رح ط اج  اا دو  كابوالظر.         

 لكااح ل مف  كأ جرر اا دو .        

 االأ اد ام  حؿ و  لبت ااجولب      
 ا ـ اا ر   ك وجلظر.               اا وج  كااثق  كااوصدا ا  كالاور  . .4

 اا صرهص اا  صا  امجروماف.

 طراق  ااجرض اا اج .
الأورف: أم االحرر وف اا طر كاا كؼ   .3

 كاا ؾ
 الأوف ااوردم         

 الاوف ااورا .          

 اا را  أم  صكصا  ااجواؿ.         
 ظـ احلارلرت ااجواؿ: أم وجر   رغ رله  .5

 كدكا جه
 وجر   وطراب ااجولب 

 ااطر  ابلورـ   ص  ا ؿ حرا         

 ادراؾ أبوا  ااجواؿ ااو لظـ          
اادااؿ ااوموكس: أم اادااؿ ااوردم اف   .2

 اا دو .
 اال ظالبت ااوردا                 

 وظظر الا راد                    

 الأدكات كااوجدات ااو ل دو .      
 .29،ص6106، الا رداواكف امط را  كاا  ر، اورف ، 0ااوصدر: احود اك ؼ دكداف ،ادارة االكدة اا روم ،ط
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 المبحث الرابع
 منظمات الاعمالترقية الاداء في 

 مفيوم الأداء:
اال  ل ج  ااوؤ  رت كاا ر رت كااورا ؽ ااح كوا  كغاربر اجل ر الأدا  اا لال  أك ااحصام  

وف ااو  آت الأ رل اا  لحقاقظر كااكصكؿ اااظر، كدرل  الأدا  ل لمؼ وف و ظو  لأ رم  ر للبؼ 
  كع ااقاردة الإدارا  كااو ك رت الااا  كاا  را  كااوقكورت الأ رل ذات ااصم    ؿ وف لمؾ ااوؤ  رت.

"اقصد  وفظكـ الأدا  ،  ف   ظر اا جض ب حكؿ وفظكـ الأدا  ا لمؼ ااوف ركف كاا لر
 اور البحظ اف بذا ااوفظكـ ار ط الا  ط   1ااو رلرت أك الأبداؼ اال  ا ج  اا ظرـ اا  لحقاقظر"

  رلأبداؼ اال  ل ج  لمؾ الا  ط  اا  لحقاقظر دا ؿ ااو ظو  ااوج ا .
دا  كذ ر  أف االص افرت اارها ا  ااو ل دو   أور اا رلب دافاد بروالكف  قد لحدث اف وفظكـ الأ

 :2    ارس الادا  ب 
 وجر   أ طر  الأدا ..0

 ااك كؼ ام   لرات الا لظرر..6

 ادـ ااقرؼ الالصرؿ..4

 ل  اط الإلرا ات ااو ل ا ..3  

كاارؼ بذه ااو ك رت الار ج  لأدا  اوؿ ااو لب ذات اال رر اوجظـ ااز رهف كأكاح اف ب راؾ 
 كارت لأ طر  الأدا  كب : وس و ل

 ااوجمكورت اا رطه ..0

 ااوجمكورت اا ر ص ..6

 حكا ز اـ ل فذ..4    

 لرلا رت غار و لوم ..3

 اواؿ اكوؿ وجروم  غار لاهق ..5    

 

                                                           
 .3م، ص2997، دار النهضة العربٌة، بٌروت، لبنان، 2، طتقٌٌم الأداءتوفٌق محمد عبد المحسن،   1

، رسالة دكتورة ،ؼٌر منشورة ، دور ادارة الوقت فً رفع أداء العاملٌن بالشركات الخاصة للصناعات الغذائٌةتٌسٌر حسن أحمد حسن،   2

 م.2223دان للعلوم التكنولوجٌا، الخرطوم، جامعة السو
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 : الأداء المؤسسي

الزااػػػػد الابلوػػػػػرـ  ػػػػػ  ااك ػػػػػت ااحراػػػػػر  وكاػػػػػكع الأدا  ك وػػػػػدل  جرااػػػػػ  ك فػػػػػر ة ااو ظوػػػػػرت  ػػػػػ        
ااقاػػػػػػػرـ  كظرهفظػػػػػػػر كلحقاػػػػػػػؽ الأبػػػػػػػداؼ االػػػػػػػ  أ  ػػػػػػػأت وػػػػػػػف ألمظػػػػػػػر  ػػػػػػػكا   ر ػػػػػػػت و ظوػػػػػػػرت ر حاػػػػػػػ  أـ 

حاػػػػث اػػػػرؼ  أ ػػػػه ااو ظكوػػػػ  ااول رومػػػػ  ا لػػػػرج أاوػػػػرؿ ااوؤ  ػػػػ   ػػػػ  اػػػػك  لفرامظػػػػر وػػػػء  (0) دواػػػػ  .
 ادا ما  كاا ررلا  . ا رصر  اهلظر ا

 أبعاد الأداء المؤسسي
 كا وؿ ثلبث  أ جرد  رلآل  :    

 أدا  الأ راد    كحدالظـ اال ظاوا  . : البعد الأول
إف أدا  اافػػػػػرد  ػػػػػ  ااوؤ  ػػػػػ  اقػػػػػرس  ولوكاػػػػػ  ول كاػػػػػ  وػػػػػف ااوقػػػػػرااس اػػػػػلـ وػػػػػف  لباظػػػػػر لقاػػػػػاـ      

أدا بػػػػر كصػػػػكلا إاػػػػن االأ اػػػػد وػػػػف أف أ ظوػػػػ  ااجوػػػػؿ كك ػػػػرهؿ اال فاػػػػذ  ػػػػ   ػػػػؿ إدارة لحقػػػػؽ أ  ػػػػر  ػػػػدر 
 وو ف وف الإ لرج  أ ؿ  در وف اال مف  , ك   أ ؿ ك ت كامن و لكل و ر ب وف االكدة .

 أدا  ااكحدات اال ظاوا     إطرر اا ار رت ااجرو  اموؤ    . ي :البعد الثان

اقػػػػػػػػرس أدا   ػػػػػػػػؿ كحػػػػػػػػده  ولوكاػػػػػػػػ  أ ػػػػػػػػرل وػػػػػػػػف ااوجػػػػػػػػراار إلا أف ااوقػػػػػػػػرااس االػػػػػػػػ  ل ػػػػػػػػل دـ )     
وقػػػػرااس  راماػػػػ  ااوؤ  ػػػػ  ( اقاػػػػرس الأدا   اظػػػػر امك ػػػػكؼ امػػػػن وػػػػدل  ػػػػرب ااوؤ  ػػػػ  وػػػػف اافراماػػػػ  , 

 دا  اادا ما  كاا ررلا  .كل وؿ  ؿ وف وقرااس اافراما  الا لصر
 أدا  ااوؤ       إطرر اا اه  الا لصردا  كالاللوراا  كااثقر ا  .البعد الثالث : 

وػػػػػػػف ااوفػػػػػػػرباـ ااورل طػػػػػػػ   ػػػػػػػرلأدا  وفظػػػػػػػكـ اا فػػػػػػػر ة كاافراماػػػػػػػ  حاػػػػػػػث ل ػػػػػػػار اافراماػػػػػػػ  إاػػػػػػػن 
ل ػػػػ  الأبػػػػداؼ ااولحققػػػػ  أك الأبػػػػداؼ ااوحػػػػددة وػػػػف   ػػػػؿ ااوؤ  ػػػػ   غػػػػض اا ظػػػػر اػػػػف اال ػػػػرااؼ ااولر 

اػػػػف بػػػػذه الأبػػػػداؼ , أوػػػػر اا فػػػػر ة  ل ػػػػار إاػػػػن   ػػػػ   ااوػػػػد لبت إاػػػػن ااو رلػػػػرت , حاػػػػث أ ػػػػه  موػػػػر 
 ر ػػػػػت  اوػػػػػ  ااو رلػػػػػرت أ ثػػػػػر وػػػػػف  اوػػػػػ  ااوػػػػػد لبت  ػػػػػإف اا فػػػػػر ة ل ػػػػػكف أامػػػػػن ,  ػػػػػإذا لػػػػػـ لحقاػػػػػؽ 
و رلػػػػػرت وجا ػػػػػ   وػػػػػد لبت أ ػػػػػؿ  ػػػػػإف اا فػػػػػر ة ل ػػػػػكف أامػػػػػن ,  ػػػػػذاؾ الأدا  الاػػػػػوف وقػػػػػرااس أ ػػػػػرل 

دث كوجػػػػػػػدلات ااػػػػػػدكرات كااغاػػػػػػػرب كاالػػػػػػػأ ار , حاػػػػػػػث أف اافػػػػػػرد ااجروػػػػػػػؿ االاػػػػػػػد بػػػػػػػك  وقػػػػػػرااس ااحػػػػػػػكا

                                                           
(2) Zwick T.,The Impact of training intensity on establishing productivity labor economics , vol. 11,2006, 

p715-p720.    
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ااػػػػػػذم ل ػػػػػػكف إ لرلالػػػػػػه ارااػػػػػػ  ,  ػػػػػػذاؾ ااػػػػػػذم ا ػػػػػػربـ أداهػػػػػػه  ػػػػػػ  لقماػػػػػػؿ ااو ػػػػػػر ؿ ااورل طػػػػػػ   راجوػػػػػػؿ 
 1 رلا لظرـ    اادكاـ ك م  حكادث ااجورؿ

 أنواع الأداء المؤسسي :

 مف   ذ ر و ظر ور ام  :لوررس ااوؤ  رت اردة   رطظر    ولرلات أدا  و ل

: كالحقؽ  لط اؽ ااو ردئ الا لصردا   را     اظركؼ ااكحدة ك اهلظر ااوحاط   ظر ,  الأداء الاقتصادي
 كالـ  ار ه اردة  ر ل داـ وقرااس اار حا   أ كااظر ااو لمف  .

: اجد الأدا  الاللورا  لأم وؤ    أ رس الحقاؽ ااو ؤكاا  الاللوراا  . حاث  الأداء الاجتماعي
للوثؿ أبداؼ ااوؤ    امن ااو لكل الاللورا  كااقكو  , كالواز بذا اا كع وف الأدا    قص 

 ااوقرااس اا وا  ااولرح  الحداد ودل و ربو  ااوؤ       ااولرلات الاللوراا  .

الر ب ااثراث وف لكا ب الأدا     ااوؤ  رت    الأدا  الإدارم ام طط : الوثؿ ا الأداء الإداري
كاا ار رت كاال غاؿ  طراق  ذات  فر ة ك جراا  , كالـ لحقاؽ ذاؾ  ح ف ا لارر أ اؿ اا داهؿ اال  
لحقؽ أامن ااو رلرت ااوو    . كالقااـ الأدا  الإدارم او ف ا ل داـ الأ رااب ااو لمف  ا حكث 

 ذاؾ اا رول  اا طا  .ااجومارت ك 

: الوثؿ    زاردة وجدؿ ااجرهد , ك      فض اال مف  اا رلو  اف لطكار إدارم وجاف  الأداء المالي
وثؿ ل  اط الإلرا ات أك إاردة ب د   ااجومارت , ك     اا فض    لك فرت الألظزة   لال  الئ فرؽ 

 امن لطكار ل  كاكلار ااصار   اادكرا  .

: كالوثؿ         اا فض    ااكحدات ااوجا      ب لغاار طراق  أك  التكنولوجي (الأداء الفني ) 
طرؽ ااجوؿ أك لغاار ااجروماف , ك     اا فض    ادد اا ورذج ااو ل دو     لقداـ اا دو  , 

 2كاالطكار    ادد اا دورت اال  لـ االحكؿ إان لقداوظر وف  لبؿ الا لرا ت كالا لر ت

 
 
 

 
                                                           

1
 . 6-5 صص  www.hrdiscussion.com، بحث ماجستٌر، ماهٌة الأداءمفتاح الجندلً ،  

2
 7ص الموقع السابق ،   
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 (:وراحؿ لقااـ الادا  ااوؤ   6/08) اا  ؿ
1مراحل عممية تقييم الأداء في المؤسسة

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 الأدا   اف اا فر ة كاافجراا : وفظكـ كلقااـ، ولم  ااجمكـ الا  ر ا ، لروج  وحود  ار   ره، ااوصدر: ا د ااومؾ وزبكدة ،

 ـ  .6110 االزاهر،

 :في الاتيراحل تقييم الاداء المؤسسي تتمثل ان م(18-2يتضح من الشكل)
درا   و لمؼ كظرهؼ  ك لـ  اظر ل  اص ااوحاط اا ررل  اموؤ   ا:.مرحمة ما قبل التقييم 1

 .ااوؤ    وف حاث الأبداؼ

                                                           
 م2222، مجلة العلوم الانسانٌة، جامعة محمد خضر بكره، الجزائر، الأداء بٌن الكفاءة والفعالٌة: مفهوم وتقٌٌم الملك مزهودة ، عبد  1

ما قبل التقٌٌم 

(1) 

تشخٌص المحٌط 

 الخارجً للمؤسسة

دراسة مختلؾ وظائؾ 

المؤسسة من حٌث 

 الأهداؾ 

 دراسة الوضع الاجتماعً

 المنافسة

 التطورات التكنولوجٌة

 الظروؾ الاقتصادٌة السائدة

 المالٌة والأفراد

 التموٌن والإنتاج

 التسوٌق

تحضٌر التقٌٌم 

(2) 

تحدٌد أهداؾ برنامج تقٌٌم 

 الأداء

معلومات عن المقٌمٌن 

 وتكوٌنهم

 اختٌار معاٌٌر التقٌٌم

اختٌار أسالٌب وطرق 

 التقٌٌم

 الوصول إلى حكم عام نشاط المؤسسة

 تحفٌز الأفراد بتبصٌرهم بنتائجهم

 ترشٌد قرارات المسٌرٌن ) الإدارٌٌن (

 تزوٌد النظام الإعلامً
 إعلام المقٌمٌن بحقوقهم

ومجال تقٌٌمهم ,  

 الربح العائد/ السهم تطوٌر إمكانٌاتهم 

 رقم الأعمال

 حجم التكالٌؾ

 حسب خصائص وممٌزات كل وظٌفة

جمع المعلومات عن 

 الإنجازات
 حصر الأحداث التً عرفتها المؤسسة 

 حساب المؤشرات
 القٌاس

(3) 

تحلٌل النتائج 

 (4)والتوصٌات 

 إبلاغ النتائج فً الوظائؾ المقٌمة 

 المراجعة 

نتٌجة 

 التقٌٌم

تحدٌد الإجراءات 

 الواجب اتخاذها مستقبلا 

 المتابعة

تسجٌل التوصٌات 

 فً تقرٌر التقٌٌم

التأكد من تطبٌق كل من التوصٌات 

 والإجراءات الجدٌدة 
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لقااـ الأدا  كلوء وجمكورت : ك   بذه ااورحم  الـ لحداد أبداؼ  ر روج تحضير التقييممرحمة .  2
 اف ااوقاواف كل كا ظـ ك ا لارر وجراار االقااـ ك ا لارر أ رااب كطرؽ االقااـ .

ك اظر الـ لوء ااوجمكورت اف الإ لرزات وف  لبؿ حصر الأحداث اال  ار لظر : لقياسمرحمة ا.3
 .ااوؤ    ح رب ااوؤ رات

إ لبغ اا لرهج    ااكظرهؼ ااوقاو  ك ااورالج  كوف : كالـ  اظر تحميل النتائج والتوصيات.مرحمة 4
ك جد ذاؾ للاح  لال  االقااـ كب  لرل  وف  لر ب ا ر لحداد الإلرا ات ااكالب ال رذبر و لق لب

  لبؿ بذه ااورحم  كااورحم  اا ر ق  اظر)ااقارس(.

 العوامل التي تؤثر عمي الأداء:
 1لأ رم كذاؾ اجكاوؿ ولجددة و ظر: و ظو ل لمؼ ااجكاوؿ ااوحددة ا ظرـ لقااـ الأدا  وف 

 كااوفرباـ كااقاـ ااثقر ا  اا رهدة. ااو ظو لرراخ كثقر   .0

 .ااو ظو حلـ ك طرع .6  

 : لحدد االكلظرت الا لرالالا امو ظو االكلظرت الا لرالالا  كالا لصردا  كااثقر ا  كالا  ر ا  .4 
 اموؤ    ولرؿ وجراار أ ظو  االقااـ لاف  ؿ و ظر الطمب ااقدرات اا ر ا  اداظـ املطكار ااو لق م 

 .امو ظو 

كا ر ب ودم ااحر ا  ااول ج   ااو ظو أ مكب الإدارة ااجرو  اا رهد: كلأ ذ    ااح  رف أكاكارت .3 
    ااوورر   الإدارا  وف ورك   أك للداد أك ر كد.

اال  لا لكلد  اظر أ س إدارة ااوكارد اا  را   ااو ظورتأ مكب إدارة ااوكارد اا  را  اا رهد: إذ أف .5
ا كف  اظر  ظرـ االقااـ و لمفرن كلا اج ر اف االطكر ااحرصؿ    اراـ الإدارة ااحداث ،  ور اف 

 االقااـ  اظر. اال  لا ل ل د اا  ادارة ااوظ   أك االر ارت  لال  اا  لفجاؿ  ظرـ ااو ظورت

 .ط اج  ااجلب رت الاللوراا  ااقرهو : اا اه  ااوحاط  وثؿ اا قر رت، اادكا ، ااز رهف، ااوكرداف.2  

إف اافرؽ    حلـ ااجوؿ  راو ظورت ا كف اه لأثار ام  ااكارد   فس ااقدر،  ور أف الاكارع 
اا  لح اف الإ لرز  ااذم اؤدماال ظاوا  كولب ولظر لؤثر ام  الادا  كوثرؿ ذاؾ االغار اال ظاو  

 كزاردة وجداه.

                                                           
.7، ص2222،دار الرضا للنشر، دمشق، سورٌا، 2،  طدلٌل نظام التقٌٌم فً المؤسسات والاداراتمحمد مرعً،   1
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الادا     ااجومارت ذات ااط اج  ااول ر ظ  ا لمؼ ل جرن اموكا ء االغرا ا  امكحدات  ح ب 
ااظركؼ ااوحاط   ل راف وجدؿ الإ لرج وف كحدة لأ رم، كوف  رحا  أ رم  إف  كاا  كحدة ااجوؿ  د 

 ت الا لرج ام  ولغارات اف  كاا  ااجوؿ ااو لز.لؤدم اا  وجدلات ول را   وف الا لرج كوجدلا
  جض اجومارت  د لحقؽ وجدلان غرا رن وف الا لرج وف اا رحا  اا وا  كا  ظر وف اا رحا  اا كاا  

 1 د ا كف الادا   اظر رداهرن.
 قياس الأداء:

الأبداؼ للك ؼ أدكات ااقارس ام  ط اج  ااكحدة اال ظاوا  اال  اراد  ار ظر  رلإار   اا  
 ظو ااوراد لحقاقظر ل كف  جض أدكات ااقارس وثؿ ااجرهد ام  الا لثورر ولبهو  لدان اقارس  درة ااو 

 أك ااقطرع ام  لحقاؽ بدؼ اار حا .
   لحقاقظر، وثؿ ااو هكاا   ظو ا ف لا لصمح بذه الأدكات القكاـ أبداؼ أ رم لرغب ااو 

الاللوراا  أك ل وا  الأ راد، كلا ا ف  وقارس ااجرهد ام  الا لثورر  وفرده  أداة ر ر ا   روم   رغـ اف 
كاو ف ح رب ااجرهد ام  الا لثورر اور حدث كااس اور  احدث  ظو اار حا  ب  ااظدؼ ااوظـ امو 

 أك احدث.
ا رر اا  وثؿ   وقرااس أ رم امل  ؤ  رلأر رح ااوحلوم .  ر ن امن ذاؾ لإاداد  ااو ظو لحلرج 

 ابداؼ ااو ظو . بذه ااوقرااس  أدكات ر ر ا  كلكلاظا  أك "االغذا  الأوروا " لأ ظر لقاس

 : تصنيف الأداء
اوثؿ أحد الالزا  ااوظو     اوما  لقدار الادا     ااح ـ ام  ودم لكدة ااو لكم ااذم 

الحقاؽ  جض الابداؼ ااوحددة  صف  ارو ،  رف لقااـ اا لرهج  ا كف أ ظؿ ادم اا  ص وف  لباه 
وف ااح ـ ام  ودم لكدة  مؾ اا لرهج، كا ف وف ااوو ف الا ل كف بذه ااجوما  و ر رة  ظذا ااقدر حل  

الأدا ،  رف ب رؾ ادد وف  ا دور ل دك ااوجراار كااح ، كوف لظ  أ رم، ا د ل كاف الآرا    أف
 :ف بذه ااو ردئلا ر ا  اال  الب الاالزاـ  ظر كوا ااو ردئ

ا  غ  أف الـ ل كاف رأم اف الأدا   راوقرر    رلأبداؼ ااجرو ، كاال   د ا كف  د حدث .0
 لق اوظر اا  أبداؼ و فصم  ل ربـ وجرن    لحقاؽ الابداؼ ااجرو .

                                                           
 .7توفٌق محمد عبد المحسن، مرجع سبق ، ص   1
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وف أ ه  را       در ااو لطرع ا غ  أف ا كف وف ااوو ف  ارس الأبداؼ كذاؾ ام  اارغـ.6
اوجظـ ااكظرهؼ  ا كف ب رؾ  ماط وف وجراار الأبداؼ كاا فر ات، كا دور الـ ا ل داـ 
اا فر ات ا  غ  أف الـ كصفظر  ج را  كد        ؿ وظررات أك ا مكب  ر ؿ املكااح كااذم 
 او ف لقااوه  وكاكاا ، ك    ؿ الاحكاؿ،  رف ور الب لل  ه الوثؿ    أم  كع وف ااو ظج
اال  لجلود امن اا ورت الـ وف  لباظر لص اؼ الأ  رص  قط ام  أ رس ااصفرت ااذالا  

 وثؿ ااوظظر كاا  صا ... ااخ.

وف  ك  ااحظ، أ ه لا اكلد  كم ادد  ماؿ لدان وف ااطرؽ ااو لصرة اف ااحداث اف .4
رارت  ور الب اوما  لقااـ الادا ، كب ذا  إ ه الب االف ار  ج را  كد       ؿ الابداؼ كااغ

اف اكاء    الاال رر ااظركؼ اال  لـ لحقاؽ بذه الابداؼ وف  لباظر، ك ردران ور اكلد أا  
 وجردا   ظم  وف ااوو ف أف الـ ا ل داوظر     ارس وجاف.

   اومارت لص اؼ الأدا ، ا  غ  ام  ص ااذم اقكـ  لقدار الادا  اف ااء    الاال رر .3
 ور ا  غ  اف اقكـ  جوما  لص اؼ  روؿ اموكظفاف   ؿ كألا   ؿ لر ب وف لكا ب ااكظاف ،

 الأثر    ؿ وفرط  راحد الأ صن وف الادا     لز  كاحد و ظر.

للوثؿ إحدل   رم ااصجك رت اال  اكالظر أم ودار    اوما  لقدار أدا  ااجروماف    اف .5
ط اجارن اا  اارغ       ا كف وكاكاارن   أف بؤلا  الأ  رص ااجروماف، كذاؾ لأف ب رؾ والبن 

إاطر  لص افرت الؤ  رص ااذاف  ح ظـ أ اؿ وف لمؾ اال  الـ إاطرؤبر الؤ  رص ااذاف 
لا   جر للربظـ  راقدر  ف ه وف ااحب كااحورس،  طراق  و ر ظ  وف ااوو ف أف للجؿ 
إحدل اا ورت ااوؤثرة اال  الصؼ  ظر اا  ص ااذم ا اء اجوما  االص اؼ وف اقكـ  ظذه 

جوما  اجط  لص افرن ام ورت الأ رل اال  الصؼ  ظر بذا اا  ص ر ور أام  وف االص اؼ اا
ااذم ل لحقه، كوف ااوو ف أف احدث ااج س ا دور اؤثر ااو لكم اا ائ    أحد لكا ب 

 الأدا  ام  اارأم ااذم الـ ل كا ه اف االكا ب الأ رل.

از ام  ور ا ظر إااه ام  إ ه الأبداؼ ا د االجروؿ وء أدا  الأ راد، ا  غ  أف ا كف االر .2
اال  لحلؿ  دران وف الاكاكا ،  ور ا  غ  أف الـ  ارس الأدا  ااجرـ  راوقرر    و لكارت اا  ص 

 ااذم ا غؿ ااكظاف .
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ا  غ  ااكاء    الاال رر أا  اكاوؿ دا ما  لؤثر ام  الادا ، وثؿ االغارات اال  للرل .1
كدرل  االحدم ااذم اجلود ام  ااو هكاارت    ااوقرـ     ااوؤ    كودم إلرح  ااوكارد

 الاكؿ.

الب أف ااء اا  ص ااذم اقكـ  جوما  االقدار    الاال رر ااجكاوؿ اا ررلا  أاارن، .8
ك كله  رص وف حاث ظركؼ اا كؽ كااولغارات اال  لحدث    ااقر كف أك     ار رت 

  1ااح كو  البكة ام  ااظركؼ الا لصردا .

 قياس الأداء:مشكلات 
او ف اف لؤدم ولر ج   ارس الأدا  اا  أثرر  م ا  ذات لأثار ارر ام  أدا  ااو  أة، الببلورـ 
 راودم ااقصار كظربرة ا ل داؿ الأبداؼ كاو ف االقماؿ وف بذه ااو  لبت اذا لذ رة الإدارة ااجمار 

  رلال :
 كلكب لر از اومارت اار ر   ام  الأبداؼ الا لرالالا . .0

 ا  غ  ولر ج  اا  رطرت كاا لرهج ااوظو   قط.  ور .6

 كلكب الا لصرر ام  ادد وحدكد وف أ ظو  اار ر  . .4

  ور الب وراارة ح ف االك ات    أاورؿ اار ر   ام   ؿ وف ااودم ااقصار كاا جاد. .3

الب ا ل داـ اار ر   ام  ؼ اف الا لث ر ات كالا حرا رت كالأبـ وف ذاؾ اف ل ل دـ او ر أة  .5
 رة  دلان وف وجر  لظر.الإدا

 الب كاء  طط ااوكا ء ام  أ رس الاال ررات طكام  الألؿ كأاارن  صارة الألؿ. .2

 الب اف اؤدم  ظرـ اار ر   كاالقكاـ اا  ل وم  ااداهرة     وكذج الإدارة الا لرالالا . .1

ا   ؿ الب بم   ظرـ اار ر  ، أف اك ر ااوجمكورت ااوظو  ااس  قط    ولرؿ ل فاذ الا لرالال .8
 أاارن  ر ر ـ الا لرالالا  وف اا داا .

ل كف اوما  االقكاـ كاار ر     ر  ام  ذاؾ، كب   قط  اا داا  ك قط  اا ظرا     اوما  الإدارة  .9
 2الا لرالالا .

  
 

                                                           
 – 222ص  صم،2228، دار فاروق للنشر والتوزٌع، القاهرة، مصر، 2،طإدارة الموارد البشرٌةباري كشواي، ترجمة خالد العمري،   1

223. 

 .74تٌسٌر حسن أحمد حسن، مرجع سابق ،ص   2
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 تقويم أداء العاممين:
و ر ارله  حك  االقدـ، بك ا ررة اف االقكاـ اادكرم لأدا  اافرد امن كظافله، كودم  دراله كا 

كافاد لقكاـ الادا  لا ل داوه    أغراض ادارا   د الجمؽ  ر ل رؼ ااحرل  املدراب، أك ااح ـ ام  
ودم صح   جراا   جض  ار رت الا لارر كاالجاف، ك ذاؾ لك ار ااوجمكورت ااو لمف  اف ااجروماف 

قكاـ    ر ـ اا ار رت كاف الأ ظو  اال  ل راد    اوما  اال طاط امقكم ااجروم ، كأاارن ا ظـ اال
ااولجمق   و ح ااجلبكات كاالر ارت كل وا  اافرد كلحداد و رره ااكظاف ، لآلؿ لح اف ل وا   راما  لقكاـ 

 الأدا  الب الأ ذ  رلاال ررات االراا :
 الاالورد ام  وجراار اردا     لقكاـ كلقدار الا لرز..0

 اف.االكصؿ اوجراار وق كا  ا ؿ وف الادارة كااجروم.6

1وراارة لح اف اوما  االغذا  ااج  ا  اموجمكورت ااورلدة اف االقكاـ..4
 

لجل ر اوما  لقااـ الأدا  وف ااجومارت ااظرو  اال  لورر ظر إدارة ااوكارد اا  را     ااو ظورت 
ك كام  لواء و لكارت ااو ظو   د ن وف الادارة ااجمار كا لظر   راجروماف    أ ؿ ااورا ز ااكظافا  كب

 ااقارس املأ د وف أف الأدا  اافجم  امجوؿ اكا ؽ وجراار الادا  ااوحددة.
 ور أف لقكاـ الأدا  ااكظاف  اجل ر وف ااك رهؿ ااظرو  الحداد لكا ب ااقكة كاااجؼ    
لر اب الألظزة الادارا  ك   وورر لظر كوور الاح اافرص  امو هكااف اللب   أكله ااقصكر   ؿ أف 

االكا ب الاالر ا  كلدااوظر،  ور أف اومارت االقكاـ ااو لورة لا د أف ل راد  ل لفحؿ، كال وا 
ااو هكااف    لحداد ودم  لرحظـ أك ادوه    لحقاؽ الأبداؼ اال  ا جكف اا  لحقاقظر  ور أ ظر  د 
ل رادبـ ام  ا ط إاقرع ااجوؿ الإدارم كوحرر   اال اب كلر اد  مكؾ ااجروماف كلكلاظظـ  ور اؤدم 

  2  ر ء اا فرا  الا لرلا  كلح اف و لكم الأدا .اا
اجرؼ لقكاـ أدا  ااجروماف  أ ه "درا   كلحماؿ أدا  ااجروماف اجومظـ امح ـ ام  ودم  لرحظـ 
كو لكم  فر لظـ    ااقارـ  أاوراظـ كولبحظ   مك ظـ كلصر رلظـ أث ر  ااجوؿ، كذاؾ امح ـ ام  

وراظـ ااحراا ، كأاارن ام  إو ر ارت اا وك كاالقدـ امفرد     لرحظـ كو لكم  فر لظـ    ااقارـ   أا
 3ااو لق ؿ كلحومه او هكاارت أ  ر، أك لر اله اكظاف  أ رم.

                                                           
 م،2227، مكتبة العبٌكان، الرٌاض ،2،طالاساسٌات والاتجاهات الحدٌثةمبادي إدارة الاعمال أحمد  عبد الرحمن الشمبلً وأخرون،  1

 .397ص

 .277أحمد أبراهٌم أبو سن، مرجع سابق، ص   2

 .229م، ص 2222، الدار الجامعٌة للنشر، الاسكندرٌة، مصر، 2،طإدارة الموارد البشرٌةصلاح عبد الباقً،   3
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 ذاؾ بك الإلرا  ااذم اظدؼ اا  لقااـ و لزات الأ راد اف طراؽ ك ام  وكاكاا  امح ـ  
وكاكاا ، ك ذاؾ ااح ـ ام  ام  ودم و ربو   ؿ  رد    إ لرز الأاورؿ اال  لك ؿ إااه ك طراق  

 مك ه كلصر رله أث ر  ااجوؿ، كام  وقدار االح ف ااذم طرأ ام  أ مكب أدا  ااجوؿ، كأ اران ام  
 1ودم وجرومله ازولبهه كورؤك اه.

 ور ارؼ لقااـ أدا  ااجوماف  أ ه "اوما   ارس وكاكاا  احلـ كو لكم ور لـ ا لرله  
 2ام    ؿ الب      ا   اف ااكاجاف ااقرهـ كااوطمكب. راوقرر   وء ااوطمكب إ لرزه، أم 

 مفيوم تقييم الاداء:
ا ربـ لقااـ الأدا     لحداد كلقااـ اكاوؿ اا لرح الا ر ا  كاال  لجل ر اركرا     لم ا  
احلارلرت كأبداؼ ااو ظو  الأ اد اا لرح ااو لق م   ور ا ربـ    كاء  ررط  طراؽ كااح  الؤدا  

وف االجرؼ ام  وك فظر وف درل  لحقاؽ الابداؼ ااو  كدة ام  ااودم ااقصار أك  لو ف ااو ظو 
 ااطكاؿ كل    الإلرا ات االبزو  كااو ر    الحقاؽ الأبداؼ ااو طط اظر.

وفظكـ لقااـ الأدا  بك إالرد وقارس او ف وف  لباه وجر   ودم لحقاؽ ااو ظو  الؤبداؼ  
قق  كوجر   كلحداد وكاطف الا حرا رت اف ور لـ اال طاط اه ااو طط اظر كوقرر لظر  رلأبداؼ ااوح

 3و  قرن كلحداد أ  رب لمؾ الا حرا رت كأ رااب وجراللظر
أم أف وفظكـ لقااـ الادا  لا د وف أف اج س  لبن وف الابداؼ كااك رهؿ االبزو  الحقاقظر وف  لبؿ 

 4 لرة زو ا  وحددة
 رط أك ااو رلرت اال  ل ج  ااو ظو  اا  لحقاقظر كاوثؿ أدا  ااو ظو  اا لال  اا ظرها  ام 

  لبؿ بذه اافلرة اازو ا  ااوحددة.

 أىمية تقييم الأداء:
لجل ر اوما  لقااـ الادا  اركرا  لأ ظر لجرؼ ااو ظو  ام  حقاق    رطظر ااحرا  كوقرر له  

امو ظورت الأ رل ااجروم  وء أداهظر    اافلرة ااوراا  ك ذاؾ وقرر   ادا  ااو ظو  وء الأدا  ااولواز 
    فس ااولرؿ. إار   اا  وقرر   الأدا  ااولحقؽ وء الابداؼ ااو طط اظر اال  لاو لظر 

 ا لرالالا  ااو ظو   ور ا ربـ    لطكار  ططظر الا لرالالا .

                                                           
 .288م، ص2223فاء للنشر والتوزٌع، عمان الاردن، ، ، دار الص2، طإدارة الافرادمهدي حسن زوٌلؾ،   1

 .72م، ص2222، دار الشروق للنشر والتوزٌع، عمان، الاردن، 3ط ،إدارة الموارد البشرٌةب شاوٌش، مصطفً نجٌ  2

 .358قاسم ناٌؾ علوان، مرجع سابق ، ص   3

 .23م ، ص  2997النهضة العربٌة، مصر ،، دار  2،طتقٌٌم الاداء مدخل خدٌل لعام جدٌدتوفٌق محمد عبد المحسن،  4
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 وتبرز أىمية تقييم الأداء بالنسبة لممنظمة فيما يمي:
 وجر    قرط ااقكة كاااجؼ اقارس ودم االقدـ كاالأ ر    لحقاؽ الابداؼ ااو  كدة.  -0

  ارس ودم إو ر ا  ااو ظو  الب ل داـ الأوثؿ اوكاردبر ااولرح .  -6

 لر اد أدا  ااجروماف  أ اؿ ااطرؽ. -4

 االحقؽ وف وطر ق  الأدا  ك قرن اوجراار االكدة ااوطمك  . -3

 ع ااو ظو   راصكرة ااو طط اظر.االأ د وف أدا  اوؿ أ  رـ ك رك   -5

 أىداف تقييم الاداء:
 لق ـ بذه الأبداؼ اا  أبداؼ ام  و لكم ااو ظو ، كااوداراف، كااورؤك اف:

 ام  و لكم ااو ظو : (0

اا ظكض  و لكم ااجروماف وف  لبؿ ا لثورر  درالظـ اا رو   كلكظاؼ طوكحرلظـ  أ رااب  -
 و ظـ اا  لدراب أ ثر.لؤبمظـ املقدـ، ك ذاؾ لطكار وف احلرج 

 كاء وجدلات وكاكاا  لأدا  ااجوؿ وف  لبؿ درا   لحماما  امجوؿ كو لمزورله. -

 ام  و لكم ااوداراف: (6

الارلفرع  و لكم ااجلب رت وء ااوكظفاف وف  لبؿ لظاه  اافرص  اا روم  او ر    و ر ؿ  -
 ااجوؿ وء أم و ظـ.

 ل رذ ااقرارات ااكا جا   اور الجمؽ  راجروماف.ل وا   درات ااودار    ولرؿ الإ راؼ كاالكلاه كا -

 ام  و لكم ااجروماف: (4

 لجزاز حرا  اا جكر  راو هكاا . -

ل ربـ اوما  لقااـ الادا     ا لراح ولوكا  وف ااك رهؿ كااطرؽ ااو ر    الطكار  مكؾ  -
1ااوكظفاف كلطكار  اهلظـ ااكظافا   أ رااب اموا  ك صكرة و لورة.

 

 تقييم الاداء بالنسبة لممنظمات عدة أىداف من أىميا:كما تحقق عممية 
 ر ـ كصارغ  اا طط ااو لق ما  امو ظو .  -0

 ولر ج   ار الأدا  كلر اد  رارات الإدارة  اور الجمؽ  و لمؼ ولرلات ااو ظو .  -6

                                                           
م، 2226، الاردن، م الكتب الحدٌثة للنشر والتوزٌع، عال2، طإدارة الموارد البشرٌة مدخل استراتٌجًمؤٌد سعٌد السالم وعادل صالح،   1

 .223ص
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لحداد  قرط ااقكة كاااجؼ ك رالرا  وجر    رص االح اف كاااغكط اال  لحاط  راو ظو      -4
 لا . اهلظر اا رر 

1وجر   ودم درل  لحقاؽ ا لغلبؿ ااوكارد ااولرح  وقرر    رلأبداؼ ااوطمكب لحقاقظر.  -3
 

 مقومات نظام تقييم الأداء:

اااه ؼ راا  لر ب  رصا  اا وكاا  كااكاكح ااملرف الب أف الواز  ظور  ظرـ لقااـ الأدا  اا
 ولوكا  وف ااوقكورت أبوظر:

الواء ااجروماف    و لمؼ ااو لكارت اال ظاوا     لحداد كلكااح  ظرـ لقااـ الادا  .0
ااو ظو  حاث أف أم درا   املقااـ لا د كأف ل ل د ام  اروماف أ ر اف بور ااوكاكع ااذم 

 للرم درا له كااظدؼ وف اادرا  .

إ  رع الادارة ااجمار  أبوا  لقااـ الأدا  ك طكرله كاا لرهج الاالر ا  ااولك ج  و ه، كأاارن .6
ع  ر   الأطراؼ الأ رل، كبذا وف  أ ه أف ا اء لكان وف ااثق  كاا جكر  رلاالزاـ للره ا ل ر

 اا ظرـ كالا لجداد امو رر      ل فاذه.

   ولرؿ لقااـ أدا  الأ راد  صف   رص كبك لز  برـ كلكبرم     ظرـ لقكاـ الادا  .4
 اف وكاكاا  االقااـ كلا  اا م  امو ظو ، ل كف ااو  م  ب  لحقاؽ   ؿ وف االكا ؽ ااوق كؿ

وكاكاا  ااوؤثرات اا  صا  اال  لح ـ ااجلب    اف طر   اوما  االقكاـ، كاذاؾ الب أف 
 اصوـ  ظرـ لقكاـ الأدا   حاث ا كف  جادان  قدر الإو رف اف ااوؤثرات كاالحازات اا  صا .

ة ااجوما  ااو ر   ، الب لك ار ااج صر اا  رم اافجرؿ ااذم الولء  راوظررة ااجراا  كاا  ر .3
 كذاؾ    ولرؿ ااولر ج  كاار ر   ام  ل فاذ الادا  كااقارـ  إلرا ات االقكاـ.

اؤدم  ظرـ لقااـ الادا  أبدا ه   لرح، إذا ور  رـ ام  لحداد كااح كد اؽ اموجراار .5
 كالادكات ااو ل دو     ااقارس، كبذا ا لكلب ااقارـ  رادرا رت االبزو   غا  االكصؿ اا 

 أ ثر بذه ااوجراار  درة ام  لحقاؽ الابداؼ ااوحددة.

أف أبـ ااوقكورت الا ر ا  اال  الب أف ار ز اماظر اا ظرـ اافجرؿ القااـ الادا  ب  لكا ر  ظرـ  جرؿ 
 ك روؿ اموجمكورت اقكـ  ور ام :

                                                           
، شركة مطابع السودان  2، ط1499واٌزو  0999إدارة الجودة الشاملة المفهوم والادوات والوسائل واٌزو أروى عبد الحمٌد محمد نور،  1

 .322م، ص  2228للعملة،  الخرطوم ،
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الإدارا  لك ار اا ار رت كااوجمكورت االبزو  اجوما  االقااـ اف و لمؼ الأ  ط  كااو لكارت  .0
  راو ظو .

 لك ار و لمؼ اا ار رت اف ااو ظورت ااوورثم  كأاارن اف اا اه  اا ررلا  امو ظو ..6

و ر ارت ااو ظو . .4  1وجرال  اا ار رت  طراق  اموا  للفؽ كط اج  كحلـ اا ار رت كا 

 عناصر تقييم الاداء:
 فر لظـ كصلبحالظـ اف كاء لقررار اف أدا  ااجوماف إ ور اظدؼ اا  ااك كؼ ام  ودم 
 ااكظافا  وف  لبؿ لحداد ودم لك ر  جض اا صرهص كااصفرت ااوؤثرة    الأدا .

اا صرهص كااصفرت ااو رر اااظر ب   وثر   أ جرد وحددة القررار لقااـ الادا ،  ظ  لح ـ 
ك ااقرهواف  لقااـ الأدا     كاء لقدارالظـ اف ااجروماف كلاوف ادـ لأثربـ   كاح أك  صرهص أ

صفرت أ رم لا لوت  صم  اا  اا  رط ااكظاف ، كوف ثـ ااس اظر لأثار    ولرؿ لقااـ أدا  
ااجروماف،  قد ا كف اا  ص ذا  مؽ  راـ كاظظر طرا  ارؤ رهه أك ا كف ولفكؽ    ولرلات راراا  
 أك اللوراا  أك ثقر ا ، كا  ه غار  ردر ام  لحوؿ ااو ؤكاا  أك لا ارل  و ه صلبحا  املقدـ
كاالر  ، كام  ذاؾ  رف ااوطمكب    لقااـ الادا  بك االر از ام  لكا ب اا  صا  ااولصم   راجوؿ 
كااوؤثرة  اه كأف  طرح لر  رن ور ادا ذاؾ وف االكا ب اال  لا للصؿ  را  رط ااكظاف  امجروماف، كبذا 

بذا االقااـ    اك   الفؽ وء ااو ردئ ااجو     لقااـ الأدا  اال  لقا     ولوكاظر  كلكب إلورـ
وقرااس وكاكاا  الؤدا  اا  لر ب وقرااس   صا  ولصم  الصرلان كثاقرن  را  رط ااكظاف  

 2كولطم رله.
كالاوف  وكذج لقااـ الأدا  اردةن اددان وف ااج رصر اال  لقرس    اكهظر  فر ة ااجروماف،  

 وتنقسم عناصر تقييم الأداء الي نوعين رئيسيين ىما:
د   كوظررة  – ؼ اف و ربو  اافرد    ولرؿ ااجوؿ: وثؿ  وا  ك كاا  الا لرج ا رصر ل   -0

ودم ارلفراه اا  و لكم ااو ؤكاا  ااومقرة امن  –ور حققه وف أبداؼ وحددة  –الادا  
 ارلقه، كغاربر.

                                                           
 .28-27م، ص ص 2222، دار الرٌة للنشر والتوزٌع ، عمان 2، طمدخل فً الادارة الصحٌةمرزوق محمد عدمان،   1

 .329، ص 2996،دار السلاسل ،الكوٌت،2،ط ادارة الموارد البشرٌةزكً محمود هاشم،   2
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ا رصر ل  ؼ اف صفرت اافرد أك  صرهصه وثؿ: ااو ردأة، كااحورس، كدرل  الاالورد   -6
اماه، كااكلا ، كاالجركف، كاا  صا ، كااقاردة، كااوكاظ  ، كالاللربرت  حك ااو ظو  ك حك 

 ااجوؿ ك حك اازولب  كاارؤ ر  كغاربر.

كوورر   ااجوؿ ااحرا   قط،  للدر الا ررة اا  أ ه لا الب االر از    لقااـ الادا   ام  أدا 
 ؿ الب الابلورـ أاارن  ودم  درة اافرد امن االقدـ كاالطكر كصلبحاله ا غؿ كظرهؼ ذات و لكم 
أام  ك درله ام  لحقاؽ إ لرزات وجا  ، أم أف ااو طؽ الا ر      لقااـ الأدا  بك لك ر ا رصر 

 د    اال  ؤ  رحلورلات  لرحه    ااو لق ؿ.وجا      اافرد اقدـ داالبن ام  و لكل أداهه امجوؿ كا را
ل دك أبوا  بذه ااج رصر اال  ل  ؼ اف ااصفرت اا  صا     أف اافرد إذا  رف اولمؾ 
 صرهص وجا  ،  إ ه  كؼ او  ه  ذؿ الإ ظرورت ااوطمك   و ه    ولرؿ ااجوؿ، كحل      ارس 

  .اا صرهص اا  صا  ا كف ااظدؼ اارها   بك  ارس كلقااـ الأدا
امن أف الاور لا اقلصر ام  ولرد لحداد ا رصر لقااـ الادا  ااورل ط   را  رط ااكظاف  
امجروماف، كا  ور وف الابوا   و رف لجراؼ  ؿ ا صر وف بذه ااج رصر  د   ككاكح  ور ا فؿ لحداد 

ملزـ  ه ا د وفظكـ  ؿ ا صر كأ جرده، ك ذاؾ  ور ا فؿ إاطر  ااقرهـ  رالقااـ وؤ ران  ر ارن كوداكلان ا
كاء لقراره اف و لكل الادا   را     اظذه ااج صر، كالب أف الـ لجراؼ ااج صر  أ مكب كااح 

 كوفظكـ كو  ط لا الرؾ ادم ااقرهـ  رالقااـ أم ولرؿ امحارة أك االأكاؿ أك االف ار الاللظردم.
ر اارؤ ر  ااقرهوكف ااكا ء أف ا رصر لقااـ الأدا  اف ا كف اظر  او   جرا  كاوما  ور اـ افظوظ

 لقااـ الأدا   ؿ كور اـ الفقكا ام  وفظكـ كأحد ا ؿ ا صر و ظر، ك ذا  لفردل حدكث ا للبؼ  ا ظـ 
 1ام  وفظكـ أم ا صر وف ااج رصر، كوف ثـ ل كف لقدارالظـ وكاكاا  كاردا .

 :مجالات الأداء و مؤشرات قياسو
ل لمؼ ولرلات  ارس الأدا  ك وؤ راله ل جرن لأبداؼ ااو ظورت ك ط اج    رطظر ك لكلظرلظر 

،  قد حدد  ، حاث حركؿ  جض اا رحثاف ك ااوظلواف لحداد ولرلات أ ر ا  الؤدا  ااو ظوالا لرالالا 
رار  _لطكار الأ راد الإ لرلا _ ااحص  اا ك ا _ اار حا _ الأدا      و   ولرلات كب : ولرلات

. ك ل  ؿ ااجروماف.   لال  الجدد أبداؼ ااو ظورت ك ولرلات أداهظر، لجددت وؤ رات  ارس الأدا 
ااوؤ رات اافردا  اال  لقاس أبدا رن وحددة امو ظو  إحدل بذه ااوؤ رات، ك للوثؿ  راوجراار ااوراا ، 

..أك ااوجراار اال كاقا    وك    ب اا اكا  ك اار حا  ك غاربر، أك ااوجراار اال غاما   رلإ لرلا ...
                                                           

 .322– 322ود هاشم ، مرجع سابق، ص ص زكً محم  1
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ااحص  اا ك ا  وثلبن. ك ا ف  لال  ا ج  ااو ظورت الحقاؽ أ ثر وف بدؼ    آف كاحد )وراا  كغار 
وراا ،  صارة الأود أك طكام  الأود، دا ما  كأ رل  ررلا ( ظظرت    الآك   الأ ارة وقرااس ور    

اد الابلورـ  ر ل داـ ااوقرااس ااور        ارس لج س صكرة أ ثر كاكحرن اف أدا  ااو ظو . اقد لزا
1أدا  ااو ظورت ك ذاؾ الؤ  رب االراا : 

 

لج ر ااوقرااس اافردا  اف بدؼ وفرد، ك  ور أف ااو ظورت لاء ولوكا  وف الأبداؼ  -0
 كااس بد رن كاحدان، اذا وف ااو ر ب االورد وقرااس ور    ل ر ب ولوكا  أبداؼ.

كا  وف الأطراؼ للاوف: الإدارات، ااجروماف، ااو ربواف، للجروؿ ااو ظورت وء ولو -6
ااز رهف، ك ااوللوء ااوحم ....ااخ. ك  ؿ طرؼ وف بذه الأطراؼ اه بدؼ وجاف،  راجرومكف 
ا حثكف اف لجكاارت ك ظركؼ اوؿ أ اؿ، ك ااو ربوكف ا جكف الجظاـ الأر رح، 

، ك الإدارة لرغب    ل    كااز رهف ا حثكف اف و للرت ذات لكدة اراا  ك   جر و ر ب
أ رااب اوؿ لحقؽ أامن إ لرلا ، ك ااوللوء ااوحم  ا حث اف  اه   ظاف . اذا  إف 
ااوقرااس ااور    ب  اال  لحدد ودل لحقاؽ لمؾ الأطراؼ اغرارلظر    حاف لجلز ااوقرااس 

 اافردا  اف ذاؾ.

لطمب أف لجلود لمؾ ااو ظورت لل ـ اا اه  ااحراا  امو ظورت  رالجقاد ك اادا روا ا ، وور ا -4
امن وقرااس الؤدا  لحدد ودل  اطرلظر امن أ  طلظر ااو لمف ، كبذا ال ر ب لورورن وء 

 االورد ااوقرااس ااور    اقارس أدا  ااو ظو . 

( ك ااذم اجرؼ  ر ـ أ وكذج " طر رت ااجلبورت ااولكاز  " Kaplan&Nortonأف  وكذج )
"Balance Score Cardأبـ بذه ااوقرااس ااور        ارس الأدا  اال ظاو ، حاث ل ل د  " اجد أحد

 إان وجراار وراا  ك ل غاما  وجرن اقارس الأدا .
 وحركر  وكذج  طر رت ااجلبورت ااولكازا :( 6/09اا  ؿ )

                                                           
1 Kaplan, R.S & D.P. Norton, The balanced scorecard – Measures that Drives Performance ,Harvard 
Business Review, vol.70, M.A, Jan/Feb.1996, p71.  
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 Kaplan, R.S & D.P. Norton, The balanced scorecard – Measures that Drives Performance ااوصدر:

,Harvard Business Review, vol.70, M.A, Jan/Feb.1996 
 الاح ا ر أف وحركر أ وكذج "  طر رت ااجلبورت ااولكازا " ب : (6/09)وف اا  ؿ ر ـ

   ااوحكر ااوراFinancial Perspective  

 ما  وحكر ااجومارت اادا Internal Business Process Perspective  

 وحكر ااز رهف Customer Perspective  

  وحكر االجماـ كاا وكLearning & Growth Perspective  

: اج س بذا ااوحكر الأبداؼ ااوراا  ا ر  درة اا ر   امن لحقاؽ وصراح المحور المالي .0
امن حلـ كو لكل ااد ؿ اال غام   حوم  الأ ظـ كوصراح ااورا اف    آف وجرن....كار ز

كااجرهد امن رأس ااورؿ ااو لثور... ر ل داـ وؤ ر وجدؿ ااجرهد امن الا لثورر احدد ودل 
 درة اا ر   امن لحقاؽ وصراح حوم  الأ ظـ  ا ور احدد وجدؿ ااجرهد امن حؽ ااوم ا  

ورر وف أ ثر  درلظر امن لحقاؽ وصراح ااورا اف. كاجد وؤ ر وجدؿ ااجرهد امن الا لث
ااوؤ رات ا ل داورن    لقكاـ أدا  ااو ظورت كبك وف أ اؿ ااوؤ رات اقارس الأدا  ااورا ، 
 ظك اجط  وجمكورت وفادة اول ذم ااقرارات ااوراا   وقر م  وؤ رات ادادة وء  جاظر افلرات 

ور اجد زو ا  ولجددة، كالـ ا ل راله  ق و  صر   اار ح امن إلورا  ااوكلكدات امو ظو .  
وؤ ر ااجرهد امن حؽ ااوم ا  أاارن، وؤ ران برورن اقارس الأدا  ااورا  امو ظو .  ظك احدد 
ودل  درلظر امن لحقاؽ وصراح ااورا اف، كالـ ا ل راله اف طراؽ   و  صر   اار ح امن 

 حؽ ااوم ا .
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قرااس : اج س بذا ااوحكر أدا  الأ  ط  اال غاما ، كا وؿ ااومحور العمميات الداخمية .6
اال غاما  ااوراا  اال  لظدؼ أ ر رن إان لحقاؽ الا ل داـ الأوثؿ اموكارد الا لصردا  ااولرح . 
كل رز ب ر وقرااس الإ لرلا  اال  لحدد الا ل داـ الأوثؿ اود لبت الإ لرج،  رلإ لرلا  ب  

 ؿ ا صر  ااجلب    اف و رلرت ااو ظو  كود لبلظر.  لحدد الإ لرلا  االزها   فر ة ا ل داـ
وف ا رصر الإ لرج أك ااود لبت )ااوكاد، ااجوؿ، الآلات( كلح ب  ق و  ااو رلرت امو ظو  
امن ذاؾ ااج صر.  ا ور لحدد الإ لرلا  اا ما   فر ة ا ل داـ ا رصر الإ لرج )ااود لبت( 

 وللوج ، كلح ب  ق و  ااو رلرت امن ااود لبت.

 ط  اال  لقر ؿ حرلرت ااز رهف كرغ رلظـ، كودل : اج س بذا ااوحكر أدا  الأ محور الزبائن .4
 درة ااو ظو  امن لحقاؽ راربـ. كاقصد  راو ظو  ااوكلظ   حك ااز كف أف ا ررؾ ااز رهف 
   ال رذ ااقرارات ااظرو  اال  لؤثر  اظـ  درل    ارة.  راقاو  ااوردا  كااوج كا  اال  لقدوظر 

إدارة االكدة اا روم ، لأ ظر لو ف الإدارة ااجمار وف  ااو ظو  لوثؿ أ ر رن برورن الم ا  ولطم رت
صارغ  ااقرارات ااظرو  اال  لر ز امن ولطم رت ااز كف    اا مء كاا دورت ااوقدو  اه امن 
ااودل اا جاد. كب رؾ  كارف وف ااز رهف ل جن ااو ظورت    ااو لق ؿ إان لحقاؽ راربـ وف 

رلظـ كحرلرلظـ،  ؿ لقداـ ور افكؽ الاحلارلرت  لبؿ إ را ظـ    اوؿ ااو ظو  كلم ا  رغ 
كاارغ رت، كبؤلا  ااز رهف بـ ز رهف دا ؿ ااو ظو  "ااز كف اادا م " كز رهف  ررج ااو ظو  
"ز كف  ررل "  راز كف اا ررل  بك ذاؾ اافرد "ااو لظمؾ" ااذم للوحكر حكاه  ر   الأ  ط  

اا مج  أك اا دو ، أور ااز كف اادا م   كاالظكد وف ألؿ لحقاؽ رغ رله كلحفازه امن ا ل ر 
 اوثؿ الأ راد ااجروماف    ااكحدات اال ظاوا  ااو لمف     ااو ظورت )وحطرت ااجوؿ، 
ااكحدات، اا جب...إاخ(. حاث ا ظر اظؤلا  الأ راد  أ ظـ ز رهف  وف   قظـ    ااجوؿ وكرداف 

م اجلود امن و رلرت ااجروماف امذاف امك ظـ. كر ز امن ااز كف اادا م   كصفه ااجروؿ ااذ
ااذاف   قكه    إ لرز لز  وف اا مج  أك اا دو .  البن اف الالصرؿ  راز كف اا ررل  
)اا ظره ( البطلبع امن آراهه كوقلرحرله اوجر   ااحرلرت اال  ارغب    لحقاقظر    لمؾ 

1اا مء  د   ول ربا .
 

                                                           
1  Kaplan, R.S & D.P. Norton, The balanced scorecard – Measures that Drives Performance , op.tic,p73. 
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 كف ك إ جرده دا ؿ ااو ظو  ك ررلظر اوثؿ  كة إف لر از إدارة االكدة اا روم  امن لحقاؽ رار ااز 
ااد ء اارها ا   حك االط اؽ ااصحاح اظر، ك ااوقصكد  رالر از امن ااز كف وحركا  اارؤا   و ظكره ك 

1ااس  و ظكر  اردة ااو ظو ، ك اج   بذا اا فرذ إان اقمه اوجر    اؼ اف ر، ك الـ ذاؾ وف  لبؿ :
 

 رله ااحقاقا  اال   د لا الاد االج ار ا ظر.لحداد احلارلرت ااز كف ك ولطم  -0

 االجرؼ امن واكؿ ااز رهف ك اللربرلظـ ااحقاقا  اال  او ف أف ل كف اا داا  الح اف االكدة. -6
  ارس االغذا  ااج  ا  وف ااز رهف  وقارس اودل راربـ. -4

 ل لاجظـ امن ااوصررح  ك إ دا  آراهظـ    ااو ظو  ك و رلرلظر. -3

 ك بذا اج   ااحرص اماه ااس حراارن  قط  ؿ و لق لبن.الابلورـ  راز كف  -5

كالحقاؽ ذاؾ اارار ا  غ  امن ااو ظو  الابلورـ  راز كف اادا م  أكلان وف  لبؿ ح ف ا لقطر ه 
ك ا لارره كلجاا ه ك لدرا ه كغرس ثقر   االجركف ك م ف  االكدة اا روم   اه، أم الابلورـ  ه  رأس ورؿ 

لظاه   ؿ ور ا راده امن الإلقرف    إ لرز اومه. ك ثراثرن لجزاز أكاصر  وجر   امو ظو . ثر ارن 
الالصرؿ  راز كف اا ررل  اوجر   احلارلرله ك اا  ؼ اف رغ رله ك لحداد لك جرله    لكدة و رلرت 
ااو ظو  ا   الـ لم الظر. كأ اران ل لاجه امن ااو رر      لقداـ ور وف  أ ه لحقاؽ االكدة اال  لفكؽ 

لك جرت     مء ااو ظو  ك  دورلظر  ور ااوف ا لورار   رط ااو ظو  ك لحقاؽ طوكحرلظر اا
 ااو لق ما    لرح.

كاوثؿ ااق كؿ ااجرـ او رلرت ااو ظو  ك االفراؿ وجظر كااو رر   اافرام  الطكار اومارلظر 
 كو رلرلظر ك  اهلظر وؤ ران امن لحقاؽ ااو ظو  ارار ز ره ظر.

ص  اا ك ا  ااذم اطمؽ اماه  راور ز اا ك   وؤ ران اقارس وحكر ااز رهف، كبك  ور اوثؿ وؤ ر ااح
ادؿ امن ودل لغمب أك لرالء ااو ظو     ا لقطرب ااز رهف وقرر    راو ر  اف    اا كؽ، كالـ 

 ح رب بذا ااوؤ ر  ق و  و اجرت ااو ظو  امن ولوكع و اجرت ااقطرع ااذم ل لو  إااه ااو ظو .
: إذا  رف وحكر ااز رهف اج س    ؿ لم  أدا  ااو ظو  اال  لط ؽ وفظـ والنمو محور التعميم .3

االكدة اا روم ،  إف وحكر االجماـ كاا وك اج س  صكرة كااح  أدا  ااو ظو  اال  لط ؽ إدارة 
ااوجر  . كاج س بذا ااوحكر ودل  درة ااو ظو  امن إحداث ل وا     ااقدرات ااف را  

حداث االطكار    با ملظر كثقر لظر، أم ااقدرة امن الإ داع امجروماف كو لكارت وظ ررالظـ كا 
اال ظاو .  رلإ داع بك اوما  لقدـ وف  لباظر ااو ظورت  ر ل داـ وظررالظر كوكاردبر لإ لرج 

                                                           
 .99،ص 2222، دار المسٌرة للنشر والتوزٌع، عمان، 2،طادارة الجودة وخدمة العملاءخضٌر كاظم حمود ،  1
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لق ارت أك  مء لدادة أك القداـ  دورت لدادة اغرض االغاار أك الب للر   الأ اؿ احرلرت 
 ان ثلبث  أ كاع:ز ره ظر كاق ـ الإ داع إ

الإ داع االقر  : بك ااذم الجمؽ  ر ل داـ أك ا ل رر لقر   أك ك ام  أك و لكج أك  ظرـ أك اوما  .0
 لدادة

الإ داع الإدارم: ا ار إان االغارات    با ؿ ااو ظو . أك    ااجومارت الإدارا  اال  لاـ  ردر .6
  ر آت.ااجوؿ ال صاص ااوكارد،   ر  ااوظرـ، كاا ار رت كااو

الإ داع الإار  : بك الإ داع ااذم اذبب إان ور كرا  ااكظرهؼ االقمادا ،  أف اقكـ وحلر ك .4
اال كاؽ  لطكار  ر روج ل كاق   و رادة ااز رهف. أك لجزاز  ر روج  دو  ارو   رادة،  اجداف إ داااف 

لكااد و لمؼ أ كاع إار ااف. إف لكااد ااوجر   دا ؿ ااو ظو  كاالقرطظر وف  ررلظر اؤدم إان 
الإ داارت اال  وف ااوو ف أف للـ لواجظر    اوما  كاحدة. كالحقؽ الإ داع    ااو ظو  ولن ور 

 لولء ادد وف ااوداراف كااجروماف  اظر   ؿ ااصفرت الآلا  أك  جارن و ظر :

ااجقؿ ااول رهؿ كاا لبؽ: كبك ااذم لا اق ؿ  إلر   كاحدة أك  ظم   ؿ ا حث     .0
 لإالرد اا داهؿ كاولد إان وارداف اموا  و لمف . الأاورؽ

ااقدرة امن الا لقرا  كالا لدلاؿ: كب  ااقدرة امن ااحصكؿ امن ااوجمكورت كلحمامظر  .6
 كلقكاوظر كالاحلفرظ  ظر    ؿ و ظـ الب ل داـ.

ااقدرة امن اال اؿ كااحدس: ب  صف  وف صفرت االرا ط االب جكرم،  ظ  ااقدرة امن  .4
 كوزلظر كل  امظر وف ألؿ ااكصكؿ إان   رة لدادة.ر ط الأ  رر 

اا لرا  أك ااثق   را فس: كب  صف  االرأة اا  صا  املج ار اف اارأم كااد رع ا ه  .3
 كادـ الا ل لبـ امكا ء أك ااظكابر أك الإ فرؽ.

اا زكع إان االلراب: اواؿ ااو دع إان ادـ الا ل رع  رلأوكر كااقارار اال  او ف أف  .5
ت ا د اا جض،  ؿ اواؿ إان اا ؾ كا لقرد الأوكر امن أ ظر    ا  لجلود لجد و مور

 امن ااو ظكر ااذم ا طمؽ و ه اافرد.

اا قد ااذال : إف ااو دع بك ااذم ا لطاء لظاه  ااذات وف حاث اا قد كاالظذاب كلقكاـ  .2
 الأ  رر كااوجمكورت كك رهؿ االحماؿ اال  ا ل دوظر.
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اج س ودل  درة الأ راد كااوداراف ك اردة ااو ظو  امن لكااد ااوجر   إف الإ داع اال ظاو  ااذم 
كالأ  رر الإ دااا  كودل إحداث االغارات ااظا ما  كااثقر ا     ااو ظو ، اجد وؤ ران و ر  رن اقارس 

 وحكر االجمـ كاا وك  أحد وحركر أدا  ااو ظو .
 خطوات تقييم الأداء:

 د لقااـ أدا  ااجوماف، كلاف اوما  االقااـ الب اف ا طط ب راؾ ادة  طكات اراا  ال راظر ا 
 اظر، اذا الب ال رع اا طكات كااطرؽ ااصحاح  كااكااح ، كللوثؿ  اور ام :

 اولًا: وضع معايير قياس الأداء:
 اظر الـ لحداد وجراار الا لرز كالـ لحداد بذه ااوجراار   ر  ام  ط اج  ااجوؿ اال  لحمؿ  

صاؼ ااجوؿ كا لرط    بذه ااوجراار أف ل كف كااح  كوكاكاا     ؿ كلكاح وف  لبؿ لك 
ا ظؿ  ظوظر ك ار ظر ...  ور ا  غ إ لبغ بذه ااوجراار كاالك جرت اا  ااورؤك اف ا   اجرؼ ااورؤكس 
ور بك ولك ء و ه ا لرزه    اومه، كالب ام  اارهاس االأ د وف أف ااورؤكس ا لمـ االجماورت 

 1ك ظوظر    ؿ صحاح.ااولجمق   رلإ لرز 
ااظدؼ وف لقااـ الادا  بك  ارس ودم االزاـ ااوكظؼ  ولطم رت ااجوؿ، كبذا اج   أف بذه  

ااولطم رت الب أف لحدد و  قرن      ؿ وجراار  وا  أك  كاا  أك زو ا ، ك ارس  مكؾ ااوكظؼ 
 2ا  امرهاس.كأداؤه    ااجوؿ    اك  بذه ااوجراار  جادان اف االحاز اا  ص  أك الا فجر
 ب رؾ  كارف وف وجراار لقااـ الادا  كبور: وجراار ااج رصر كوجراار الادا 

 . معايير العناصر1
ل وؿ ااج رصر  ؿ وف ااصفرت كااووازات اال  الب اف للكا ر    اافرد وثؿ: الا لبص،  

اج رصر    االجركف    ااجوؿ، الأور  ، كااوكاظ   ام  ااجوؿ، ...ااخ، حاث او ف    اك  بذه ا
  مكؾ اافرد أف الـ ااح ـ ام  و لكم  فر له، كااج رصر  كارف:

 ا رصر وموك  : او ف  ار ظر   ظكا  ادم اافرد وثؿ ااوكاظ   ام  ااجوؿ كااد   كغاربر. . أ

ا رصر غار وموك  : كب  اال  الد ااوقكـ صجك       ار ظر وثؿ: ااصفرت اا  صا  ادم  . ب
كغاربر كبذه للطمب ولبحظ  و لورة ا   الو ف ااوقكـ وف اافرد، كالاور   ، ااذ ر  

 ولبحظلظر.

                                                           
 .226م، ص 2997، لبنان، إدارة الموارد البشرٌة وكفاءة الاداء التنظٌمً كامل برٌر،  1

 .224مؤٌد سعٌد السالم ،عادل صالح، مرجع سابق، ص  2
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 . معايير الأداء:2
ب  لوثؿ ااوجارر ااذم الـ وقرر   الأدا  اافجم  اموكظؼ، كذاؾ الحداد ودم  فر له، كب رؾ  

 ثلبث  أ كاع وف وجدلات الادا  او ف إاارحظر  ور ام :
وجا   وف كحدات الا لرج ل لج  لبؿ  لرة زو ا  الـ  وكل ظر لحداد  وا   المعايير الكمية:

 وحددة.

: كلر ز ام  و لكم وجاف وف االكدة احب ام  ااوكظؼ أف احققه وثؿ المعايير النوعية
 الالقرف.

: كب  ا ررة اف وجراار ااوزاج وف ااوجدااف اا ر قاف كاال  الـ المعايير الكمية النوعية
1 لبؿ  لرة زو ا  وحددة ك و لكم لكدة وجاف. وكل ظر لحقاؽ  وا  وحددة وف الا لرج 

 

 ثانياً: تحديد طريقة قياس الأداء:
ب رؾ طرؽ ولجددة اقارس أدا  الأ راد    ااو ظورت، حاث اق وظر اا جض اا  طرؽ االقمادا   

 2كأ رم حداث   ور بك وكاح    اا  ؿ أد ره:
 (: طرؽ  ارس الادا 6/61اا  ؿ )

 ااحداث ااطرؽ  الطرق التقميدية
 طراق  اا حث ااوادا   . ث طراق  االدرج اا ار   . ت
 طراق  الادارة  رلأبداؼ . ح طراق  االكزاء الال ررم . ج
 طراق  االقااـ ام  أ رس اا لرهج . د طراق  ااوقرر   ااث رها   اف ااجروماف . خ
 طراق  ااك رهء ذات الأبوا  ااقصكل . ر طراق  االقااـ  حرا  االج ار . ذ
 االقدار االورا .طراق   . س طراق  ااقكاهـ . ز

الاردف،  ،، دار اا ركؽ ام  ر كاالكزاء، ، اورف6ااوصدر: وصطف   لاب  ركاش، إدارة ااوكارد اا  را  ، إدارة الا راد، ط
 .89ـ، ص 6111

 وسائل تقييم الأداء:
 ب رؾ ك رهؿ ادادة القااـ الأدا  أبوظر ااك رهؿ االراا :

وقرر   الأدا  اافجم  امجروماف  راوجراار أك ااوجدلات ااوكاكاا  الؤدا  كاال  لحدد كحدات    -0
 ااجوؿ االبزـ إ لرزبر  و لكم وجاف وف االكدة    كحدة زو ا  وجا  .

                                                           
 .87م، ص 2997،دار زهران للنشر والتوزٌع، عمان الاردن، 2، طالتنمٌة الادارٌةعبد الرحمن الصباح،   1

 .89مصطفً نجٌب شاوٌش، مرجع سابق، ص   2



- 91- 

إلرا  ا ل ررات امجروماف  صف  دكرا  امح ـ ام  ودم  فر لظـ    اا ظكض  أا ر  كظرهفظـ   -6
ظـ املر ا  أك اا قؿ اا  كظرهؼ أ رم، كوف اوثم  بذه الا ل ررات ااحراا  أك ودم صلبحال

ا ل ررات ااوجر   كااوجمكورت الحداد و لكم وجر   اافرد لأ ر ارت ااجوؿ كأ راا ه كاا  رات 
اال  ا ل  ظر وف كا ء أدا  ااجوؿ، كا ل ررات الادا  الحداد  درة اافرد ام  أدا  اوؿ وجاف، 

 لؤاورؿ ااركلا ا     ؿ ارـ.كلصمح بذه الا ل ررات ا

ا ل داـ أ مكب لقااـ ااولوكا  اك الا راف لأدا  اافرد،  وج   أف الـ لقااـ أدا  ااوكظؼ   -4
 وجر   زولبهه أك أ را ه أاار  ااولوكا ، كالواز بذا الا مكب  وجر   ولوكا  ااجوؿ 

لا أف و  م  بذا الا مكب كدراالظـ  راوجراار كالا س ااوظ ا  اال  لح ـ الادا  االاد امجوؿ، إ
 ل وف    ادـ اااورف االرـ اوكاكاا  كحارد زولب  أك أ راف ااجوؿ.

ا ل داـ أ مكب ااوقرر   اازكلا   اف ااجروماف ح ب و لكم اداهظـ، ك   بذا الا مكب اقكـ  -3
اارهاس  وقرر    ؿ وكظؼ  أدا   ر   ااوكظفاف  راكحدة اال  ا رؼ اماظر، أف أحد ااوزاار 

و  اظذا الا مكب بك ا لاجرب ااقرهـ  رالقااـ اوكظفاف اث اف  قط    ذا رله    ك ت كأحد ااظر
ا د إلرا  ااوقرر    ا ظور،  البن ا ه اقمؿ اا  حد وجقكؿ وف ظكابر ااواؿ  حك االقدار 
ااولك ط كاال دد كاال ربؿ ا د االقااـ، كوف أبـ ااو ر ؿ اال  لكاله بذا الا مكب ا لغرا ه 

كلظد   اراف  زاردة ادد ااجروماف اااف للرم  ا ظـ ااوقرر   وف حاث و لكم الادا ، اك ت 
اا  لر ب أف ااوقرر   للـ ام  أ رس و لكم الادا  اا م  كااس ام  أ رس ا رصر وحددة 

 امجوؿ كاال   د ا كف اظر أبوالظر اا رص .

ـ أػدا  اارؤ ر  كااو ر اف أ مكب الادارة  رلأبداؼ : كاصمح بذا الا مكب  صف   رص  القاا  -5
   ااو ظو ، كاقكـ بذا الا مكب ام  ا راؾ اارهاس الادارم كااورؤكس)كبك أاارن أحد 
اارؤ ر  أك ااو ر اف(    لحداد أبداؼ وجا   امزـ لحقاقظر  لبؿ  لرة االقااـ،  ور الـ لحداد 

ا لرط ب ر أف و لكارت الادا  اال  لج س لحقاؽ ااورؤكس لأبداؼ وجا      ؿ ورا ، ك 
ل كف الأبداؼ ااوحددة  ر م  امقارس، كالواز بذا الا مكب  لأ ا ه ام  ااحكار ااو لقر  اف 
اارهاس كااورؤكس،  ور أ ه ار ز    لقااـ الادا  ام   لرهج  ر م  امقارس، كااس  لرهج ارو  

حدادبر   ؿ اف  رالجركف كغاره وف ااجوكوارت غار ااوموك  ، كالواز أاارن  رف الابداؼ الـ ل
الـ الادا   جلبن،  ظك أ مكب لطكارم    لحداده وقدورن البللره ااذم ا ار  اه ااجرومكف ك ذاؾ 
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امو لكارت ااولك ج  وف الادا  كالا لرز، ام  أف و  م  بذا الا مكب ل وف    ااك ت 
 ااطكاؿ كاالظد اا  ار    ارن    اوما  لقااـ الادا  وف اارهاس كااورؤكس وجرن.

إاداد االقررار اادكرا  اف أدا  ااجروماف: كب  أ ثر ك رهؿ لقااـ الادا   اكارن    ولرؿ  -2
االط اؽ ااجوم ، كل  ؼ بذه االقررار اف ودم  فر ة ااجروماف    أداهظـ لأاوراظـ    اك  
وجراار كولطم رت بذا الأدا ، اا  لر ب ااصفرت اا  صا  ا رغم  ااكظرهؼ وثؿ ااو ردرة 

كااحورس كاالجركف كغاربر، كلجد بذه االقررار ام   ورزج  رص  ك   اك رت زو ا   كااوكاظ  
1وحددة.

 

 الفكرة الأساسية في تقييم الأداء 
اجل ر لقااـ الأدا  ك ام  برو      ظرـ إدارة الأدا ، بد ظر  ارس أدا  اافرد ااجروؿ ك وقرر له     

  رلأدا  ااو لظدؼ ك ااح ـ  رالرا  امن ودل اا فر ة.
اجلود    لقااـ الأدا  ولوكا  وف الأ س ااجرو  للرلب  الأسس العامة في تقييم كفاءة الأداء:  (0

 ح ب ل م مظر ك أبوالظر وف حاث االط اؽ  ور ام :
لحداد أبداؼ ااو ركع: إف ااغرض وف إ رو  أم و ركع بك لحقاؽ بدؼ رها   ك لوم  وف  .أ 

ك  الأبداؼ ااثر كا ، افلرض أف ل كف كااح  ك وحددة ا ر   ااو هكااف ك ااجروماف  راوؤ   
اماه،  إف الاالورد امن ااوؤ رات ااجموا  ك ااجوما     د   لحداد لمؾ الأبداؼ أور اركرم ك 

 وظـ.

لحداد اا طط االفصاما  لإ لرز اافجراارت اال  لورر ظر ااوؤ   : الطمب ا لورار ااجوما    .ب 
ك  الإ لرلا  كاء  طط لفصاما  ا ؿ أ  ط  ك كظرهؼ ااوؤ   ، وء لحداد ااوكارد ااوردا 

اا  را  اال  ل ل دـ ال فاذبر،  ور احقؽ الأبداؼ  أ ؿ ل مف  وو   ، إذ أف الأور اقلا  أف 
 لحدد بذه اا طط    اك  ور ام : 

لحداد الأبداؼ    ؿ كااح  ور اغط  لواء أكله اا  رط الا لصردم ااورل ط  جوؿ .0
 ااوؤ   . 

 لصردا  ااو لمف .اركرة اال  اؽ  اف أبداؼ، وظرـ ك كظرهؼ ااكحدة الا .6
 لصرغ الأبداؼ وف طرؼ الأ راد ااو ربواف    لحقاقظر اوف حدكد و هكاارلظـ..4

                                                           
 .329-  322زكً محمود هاشم، مرجع سابق، ص ص   1
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أف ل كف الأبداؼ  ر م  امل اؼ وء لغار ااظركؼ، ك وء لح ب حدكث أم و للدات .3
 دا ما  أك  ررلا .

هكاارله ك ور لحداد ورا ز ااو هكاا : املزـ ااورؤكس  ل فاذ ور اظد إااه وف كال رت    حدكد و  .ج 
   ال رذ ااقرارات، ك اجل ر بذا الأور ر  ر برور وف أر رف لقااـ الأدا     أم  تل كؿ اه اا مطر

كحدة إ لرلا ،  ل كف ااو هكاا  وحددة    ال رذ ااك رهؿ اا فام   ل فاذ اا  رط ااوجاف  وراارة 
 ااوكارد الإ لرلا  ااوكاكا  لحت لصر ظر.

ل ر وف اا طكات الأ ر ا     اوما  االقااـ، إلا أف بذه ااوجراار ل لمؼ لحداد وجراار الأدا : لج .د 
وف كحدة إ لرلا  لأ رل ح ب ط اج  ااجوما  الإ لرلا ، ك  ذا الأبداؼ ااور كو  اظر وف  لرة 

 زو ا  لأ رل.

ك كلكد لظرز و ر ب امقارـ  لقااـ الأدا : ا لمزـ لقااـ الأدا  كلكد لظرز امر ر   ا لص  ولر ج   .ق 
 ورا    اال فاذ اافجم  ا  رط ااكحدة الإ لرلا ، ك اقكـ  ل لاؿ اا لرهج ااوحصؿ اماظر  جد اال فاذ. 

 : للم ص  اور ام :المراحل الأساسية لتقييم الأداء
 االجرؼ امن اا راوج  ور    ذاؾ  ط  اال فاذ، ك  ذا وجراار ك وقرااس الأدا . .0
  اا لرهج. ارس الأدا  اافجم   جد االجرؼ امن  .6
  وقرر   الأدا  اافجم   رلآ ر ااو طط. .4
  لحداد الا حرا رت ك الا للب رت وء لحداد ورا ز ااو هكاا . .3
 ال رذ الإلرا ات االبزو  امحفرظ امن ااظدؼ ااو طط. .5

لللمن اافجراا     اال فاذ ا د  الفعالية في تنفيذ الخطط و البرامج اعتمادا عمى تقييم الأداء: (6
ك ااقدرات اال  لحكزبر ااوؤ   ،  وف  تاورلك، ك ذاؾ  را ظر إان الإو ر ارلحقاؽ ااظدؼ ا

 لبؿ اار ر   امن الأدا  ك ا ر لقكاـ  روؿ ام  رط اوف الآلرؿ ااوحددة او ف ااك كؼ امن 
ودل  جراا  بذا اا  رط، ك  صد االجرؼ امن ودل لحقاؽ ااظدؼ وف االقااـ، او ف الاالورد 

 امن ور ام :
 ااوحر    الؤدا  اافجم ، ك وقرر له  ور حدد  مفر    إطرر اا ط  ااو لظد  .ااقارس .0

ا ل راج الا حرا رت ااوحقق  ك لف اربر، حلن ال  ن امقرهواف  جوما  االقااـ االجرؼ امن   ب .6
 الا حراؼ، ك  رالرا  ااقار  امن وكا ء اا مؿ ك لصحاح الأدا .

 كا جار. رك اا ظر امن لط اقظ ال رذ الإلرا ات ااجلبلا  ااو ر   ،.4
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إف درا   ك لحماؿ الا حرا رت ب   لرج أدا  لـ اال طاط اه و  قر، ك  صكرة  روم  لوس  ؿ الأ  ط  
كاافركع كالأ  رـ ك ااكر رت، حلن الحدد دكر  ؿ لز  وف ألزا  ااوؤ       لحقاؽ الأبداؼ الا لرالالا  

الؤدا  إان وؤبماف و لصاف،  ااور كو  وء كلكب لك اؿ وظو  لحداد الا حرا رت ك لحماؿ اا ار رت اافجما 
اا  ؿ االرا  اكاح الأدا  وف و ظكر اا فر ة حلن الو ف بؤلا  وف لقكاوه ك لصحاحه ا د اااركرة.  

 1كاافجراا  .
 دا  وف و ظكر اا فر ة كاافجراا (: الا6/60اا  ؿ )

 
 
 
  
 
 

 تدنيــــو                                                       تعظيـــم        

 
 
 
 
 
 
 

 .88, وصدر   ؽ ذ ره , ص الأداء بين الكفاءة والفعالية وزبكدة , ا د ااوماؾ  ااوصدر:

 الصعوبات التي تعترض تقييم الأداء:
اف لفركت ط اج  كوحلكم الأاورؿ ااو لمف     و ظورت الأاورؿ الجؿ وف غار ااوو ف 
لقااـ الأدا  لواجرن ام  أ س  وا  ل ل د اا  ادد ااكحدات ااو لل  اك ادد ااكحدات ااو راج  أك 

                                                           
 .88ص  ، مرجع سابق ،الأداء بٌن الكفاءة والفعالٌة  عبد الملٌك مزهودة ، 1

 رأس المال 

 العمل

 الموارد الأولٌة

 المعلومات 

 الثقافة 

 التكنولوجٌا

 الإنتاج

 الربح

 القٌمة المضافة

 رقم الأعمال

 عائد الأسهم

 المكانة فً السوق

 الأداء

 

 الفعالٌة    الكفـــاءة

الاستمرارٌة 

 والنمو
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غاربر وف الا س اال  لجلود ام  اا ـ ااوحدد، ك  ر  ام  ذاؾ  رف الادارة للد  ف ظر واطرة اا  
 ل رع أ مكب االقدار اا  ص  القااـ الادا  اا  ص  ا طكم ام  ادد وف الا طر  كأبوظر ور ام :ا

 تأثر المدير بصفة معينة في المرؤوس  -1

 د الأثر ااودار  صف  وجا   الولء  ظر ااورؤكس ا د ح وه كلقداره او لكم أداهه، ك د ا كف بذا 
اف اافرد ولأثرا  وك ؼ وجاف أك  فلرة زو ا  وجا    الا ط رع الإالر   أك اا م   ااذم احومه ااودار

 لبؿ اافلرة ااوطمكب لقااـ اافرد  لباظر، ك رالرا   إف بذا الا ط رع  د لا ا كف ووثلبن اكا ء حرؿ اافرد 
كلا اج ر  رالرا  اف ااو لكم ااحقاق  ا فر له، كبذا  أ ومه اؤثر    درل   راما  ك لرح  ر روج 

 االقااـ.
 أو التساىل من جانب الرؤساءالتشدد   -2

 جض اارؤ ر  ااو ر راف اجلودكف ا مكب اال ربؿ    االقااـ  او حكف ورؤك اظـ لقدارات اراا  لفكؽ 
ااو لكم ااحقاق  ااذم ا لحقك ه كذاؾ  ظدؼ لل ب حصكؿ أم  كع وف ااو ر ؿ وجظـ،  قد اؤدم 

ز أك لأ ار لرراخ ا لحقر ه امجلبكة أك االقااـ اااجاؼ أك ااولد   اا  حرورف اافرد وف  جض ااحكا 
غار ذاؾ،  راوقر ؿ ب رؾ  ه  أ رم وف اارؤ ر  اجلودكف أ مكب اال دد    لقااـ الا راد ااذاف اجومكف 

 اوف و هكاالظـ.
 التأثر بسموك الأفراد في الفترة التي تسبق التقييم  -3

 ر ه اوثؿ لقداران ا فر ة اافرد ام  ودم االقااـ الـ اردة افلرة زو ا   ل كف  ل  أ ظر اك    ، اذاؾ 
بذه اافلرة  أ ومظر، كا ف     جض ااحرلات الأثر ااودار أك اارهاس ااو ر ر  و لكم الأدا  ااذم 
اقدوه اافرد ك  مك ه  لبؿ اافلرة الا ارة اال  ل  ؽ اوما  االقااـ،  رذا  رف الأدا  اراارن  لبؿ بذه 

ورلفجرن حل  اك  رف أدا  بذا اافرد غار لاد كدكف ااو لكم ااوطمكب  اافلرة  إف ااودار اجط  لقداران 
 1ام  ودم اافلرة اا راج  املقااـ.

 إدارة الجودة الشاممة وترقية الأداء
لجل ر  م ف  إدارة االكدة اا روم  وف الاللربرت ااحداث     الإدارة، كاال  كلدت ركالرن ارورن 

مادا  الئدارة كورا  لظر اللور   وء ط اج  االحدارت االدادة لأ ظر لجوؿ ام  لطكار الأ رااب االق
كحلوظر، كاف طراؽ   ر  ثقر   اواق  اف االكدة  وج ربر اا روؿ ال ج س  رااركرة ام   فر ة 
الادا  اا روؿ،  رالكدة أ مكب  روؿ املطكار اال ظاو    مقظر اقرادة وف ااقاـ كااثقر رت للجؿ  ؿ 

                                                           
 .228،دار جامعة السودان المفتوحة للطباعة، دون سنة نشر، ص  ادارة الموارد البشرٌةسن حافظ، محمد ح  1
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ف االكدة ب   دو  ااجواؿ    الأ رس، كالحقؽ ذاؾ اف طراؽ ااجوؿ  رد    ااو ظو  اجمـ أ
 االورا  ال ماغ ر را  ااو ظو .

ك ور اف االكدة لقكـ أ ر رن ام  إرار  ااز كف  وقر م  ولطم رله وف و لج أك  دو   ر لورار، 
ؾ اارغ رت، كالطمب اذا  إف لكدة الأدا  ل دأ وف ااز كف  وجر   ولطم رله كرغ رله كل لظ  ا د وقر م  لم

 ذاؾ كلكد  راوج ك طط ال فاذ أبداؼ وحددة لقرس  وؤ رات أدا  وجا  .
كااو ظورت اال  ل ج  ام لرح ام  ااودم ااطكاؿ اماظر  ارس أداهظر  صكرة دكرا  ااورف 
الا لورارا  كلحقاؽ اا وك، كذاؾ وف  لبؿ أدكات ااقارس كالابلورـ  وقلرحرت االح اف اال  ا داظر 

 ولب  كااز رهف.ااج
كأدكات  ارس الأدا  اافجرا  الب أف لج س وقدرة ااو ظو  كااجروماف ااقرهواف ام  إ لرز 
ااجوما  الإ لرلا     لحقاؽ اا لرهج ااورغك  ، أم الب أف لج س وقرااس الأدا  كور اذا  رف  رافجؿ 

 إ لرز الأ ار   صكرة صحاح  وف أكؿ ورة اـ لا؟.
ااو ظورت كأف لط ؽ اومارت ااورا    كااقارس كاالحماؿ كاالح اف حاث الب أف ل طط 

االبزو  وف ألؿ اورف صح  وطر ق   ظرـ إدارة االكدة اا روم  كاالح اف ااو لور افجراا   ظرـ 
االكدة اا روم ، كا وؿ ذاؾ الأ رااب الإحصرها  ذات ااجلب    حاث لؤ د صح  اار ر   اادكرا  رار 

 اا  ر ء و لكم االكدة كلر ا  الأدا .ااز رهف، وور اؤدم 
 العناصر الأساسية لضمان جودة الأداء:

 كب  ل  ه اا  حد   ار ا رصر إدارة االكدة اا روم : 
 الاالزاـ كااقاردة..0

 ااو رر   اا روم  الؤ راد..6

 اال طاط االاد..4

 ا لرالالا  اال فاذ اا ماو ..3

 ااقارس كاالقكاـ..5

 ااا ط كاالح اف..2

 االد اؽ كااوحر ظ  ام  وجراار الاولارز..1

ك دـ داو ج حمق  او ف وف  لباظر لصواـ  ظرـ  جرؿ الح اف الإ لرلا  كر ء و لكم لكدة الأدا  
حاث لاحظ داو ج  لبؿ اومه ااوظ   اف ااجروماف    ااو ظو  بـ كحدبـ ااقردراف ام  االح ـ    
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 لرح ااجوما  الإ لرلا ، اذا ا ل ر ور اجرؼ  ػ )داهرة داو ج(  طط ، أ جؿ، رالء،  فذ،  ور بك وكاح 
    اا  ؿ االرا : 

 
 (:داهرة داو ج.6/66اا  ؿ )

 
 ،ااو ل   ااكط ا ،0دة اا روم ، طااوصدر: اره   ا د الله ااوحلكب لورؿ،  ار رت ا ط كورا    إدارة االك 

 .63ص،6119اا رطكـ

 اا  ؿ أالبه اكاح داهرة داو ج اال  ل ار اا  أف لح اف الأدا  اا روؿ اور  را طكات االراا :

  طط: الحداد أبداؼ كوجراار الأدا ..0

 ا جؿ: لال رذ الأ جرؿ اااركرا  كااقارـ  رالح ا رت االبزو ..6

 رالء: اوقرر   الأدا  ااحقاق   رلأبداؼ كااوجراار كلحداد اافلكة..4

  فذ: املح اف اافجم  الؤدا ..3

وور لا  ؾ  اه  رف إدارة االكدة اا روم  لجوؿ    ؿ و لور ام  لح اف كلر ا  الأدا ، 
كاو ف  ارس  فر ة أدا  ااجومارت  إلرا  وقرر    اف  فر ة ود لبت الإ لرج وء لكدة ااو رلرت، كلا 

 فر ة  ا ور ا كف أداهظر غار  جرؿ اجدـ  د وف كلكد ل ر ؤ  ا ظور، حاث  د ل ل دـ ااو ظو  وكاردبر  
 وقدرلظر ام  لح اف الأدا  كر طه  أبداؼ ااو ظو .
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 قياس مستوي تحسين الأداء:
أف  ظرـ االكدة ا دأ  راز رهف اقارس الأ ار  ااصحاح   ور أف  او  أم وقارس الب وقرر لظر 

ل ل دـ اقارس و لكم لح اف الأدا      ل مف  إ لرج بذا ااوقارس، كب رؾ ااجداد وف ااوقرااس اال  
ااو ظو ، كا ف الب اف لرل ط وقرااس الأدا  بذه  رحلارلرت ااز رهف، كالب  ارس لواء الألزا  

 ااظرو     ااجوما  الا لرلا  كوف الأ اؿ اا د   وقرااس   اط  كلطكاربر لدرالارن.
درل  إدرا ظر ك  كاظر،  رذا  ررؾ لواء كوور الر ذ ره أف ااو رر      لطكار بذه ااوقرااس ازاد وف 

ااجروماف    لطكار كاوللبؾ بذه ااوقرااس  إف ذاؾ  اقمؿ وف وقركو  اا ظرـ وور اؤدم اا   مؽ 
 1الاالزاـ  حك االغاار كوف ثـ لح اف كلر ا  الأدا .

اف كاو ف  ارس أثر إدارة االكدة اا روم  ام  لح اف الأدا  اا روؿ وف  لبؿ إلرا  وقرر    
 ااو ظورت اال  لجوؿ  رلإدارة االقمادا  كااو ظورت اال  لجوؿ  إدارة االكدة اا روم     اا  ؿ االرا :

اال  لجوؿ  إدارة (: وقرر    اف ااو ظورت اال  لجوؿ  رلإدارة االقمادا  كااو ظورت 6/64)اا  ؿ
 االكدة اا روم 

 ة اا روم و ظورت االكد ااو ظورت االقمادا  ا رصر الا للبؼ اار ـ
و طح/ورف كأ ؿ لجقادان/  برو  كرأ   الصؼ  رالوكد ااظا ؿ اال ظاو  0

 أ ق /    
  حك ااز كف  حك الإ لرج االكله 6
  اـ ا لرؾ    كاجظر االواء  اـ الإدارة غار وجم   اافم ف  4
 صارة الألؿ ل    ام   ااقرارات 3

 الأحر اس كااو رار االقمادا 
 ام  ااحقرهؽ طكام  الألؿ، ل   

 و دأ ك ره  )  ؿ حدكث اا طأ( و دأ البل  ) جد حدكث اا طأ( االأ اد ام  الأ طر  5
اار ر   اامصاق  كاالر از ام    كع اار ر   2

 اا م ارت
اار ر    رلاالزاـ ااذال  كاالر از 

 ام  الإالر ارت
  رؽ ااجوؿ اف طراؽ ااودرا  حؿ ااو ر ؿ 1
االفكاض، االدراب ،االجماـ، ل ظاؿ  اال طاط، االكظاؼ، اار ر   دكر ااودرا  8

                                                           
م، 2226، شركة مطابع السودان للعملاء،  الخرطوم، إدارة الجودة الشاملةعمر أحمد عثمان المقلً و عبد الله عبد الرحٌم ادرٌس،   1

 .257ص
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 ااوظرـ.
الب   اارهاس  9

  راورؤك اف
اح وظر الاالورد ااول ردؿ كااثق   اح وظر االكا ؿ كاا اطرة

 كالاالزاـ وف االر  اف
 ظرة ااورؤك اف  01

 امرهاس
 ظرة ااورا ب   ر ن ام  

 ااصلبحارت
 كااوجمـ ظرة ااوا ر كااودرب 

لوراا  لقء ام  ارلؽ لواء  ا رصر  ردا  ااو هكاا  00
 ااجروماف

اا ظرة اج رصر ااجوؿ  06
 كاالدراب

 ا رصر ا لثورر ا رصر ل مف 

لرا   حفظ اا ار رت االررا ا  ولرلات الابلورـ 04 ل لاؿ كلحماؿ اا لرهج كا 
 ااوقرر رت

 ااجوؿ االوراا أ رااب  أ رااب ااجوؿ اافردا  أ مكب ااجوؿ 03
،  ر   وطر ء اا كداف امجوم  ااوحدكدة، 0ااوصدر: اره   ا د الله ااوحلكب،  ار رت ا ط كورا    إدارة االكدة اا روم ، ط

 ،  .21ـ، ص 6119اا رطكـ

اا  ؿ اا ر ؽ اكاح أبوا  ا رصر الا للبؼ  اف ااو ظورت اال  لجوؿ  رلإدارة االقمادا  
رة االكدة اا روم ، حاث الاح وف االدكؿ أف أ مكب الإدارة   ظرـ االكدة كااو ظورت اال  لجوؿ  إدا

اا روم  اؤدم  رااركرة اا  لغاار ثقر   ااو ظورت  إ راؾ ااجروماف    ال رذ ااقرارات ككاء اا طط 
كاا ار رت، وور اؤدم اا  لكااد ركح الا لور  كااكلا  ادم لواء ااجروماف، كوف ثـ ر ء و لكل الأدا  

  روؿ ك ااذم وف  لباه ل لطاء ااو ظورت ااكصكؿ اا  أبدا ظر ااو  كدة.اا

 تقييم الأداء: و إدارة الجودة الشاممة
لرل ط إدارة االكدة اا روم  ارل رطرن كثاقرن  لقااـ الأدا  حاث للطر ؽ  ظـ لقااـ الأدا  وء   

 قؿ أدا  ااجوؿ وف اافرد اا  لكلظرت ااو ظو     ظؿ لط اؽ و ظج إدارة االكدة اا روم  وف  لبؿ 
االورا  ) راؽ ااجوؿ(، كلجدد وصردر االقااـ الفردم الا حرا رت اف ااو لظدؼ كالاال ررات 

 اا  صا ، كلكا ر اداا   ظرـ االقااـ.
ك د أكاح  جض امور  الإدارة اف ااو ظو  اا ت وطرا    رف لاح    ظرـ لقااـ الأدا   

 اال  اؽ  اف اا ظرواف اف طراؽ:اح رب االكدة اا روم   ؿ او ف 
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 أف ل كف لك جرت ااجولب  بد رن لأدا  اافراؽ. .0

 وقر م  اا لرهج املك جرت. .6

 أ ذ ااوظررات اا مك ا     الاال رر. .4

ااو رر      كاء  طط االح اف ااو لور كو ر رة ااو دع وف ااجروماف ك لقداره الظكده  .3
 اا ررزة كااولوازة.

 اا روم   لقااـ الأدا   ور ام : كلرل ط و ردئ إدارة االكدة
 تحقيق رضاء العميل: .1

كذاؾ ا دور الطر ؽ الأدا  وء لك جرت ااجولب  كراربـ ااذم اجل ر ا للر    جكرا  اجوما  لقااـ 
 للر   ا لظلبؾ ااو لج حاث الحقؽ اارار   لكا ر ااج رصر االراا :

 .االك جرت 

 . الأدا 

 .  ااوقرر 

 .االأ د كادـ االأ د 

  ض.االجرر 

 تحقيق مشاركة العاممين: .2

حاث الب أف الفؽ لقااـ الأدا  وء إ راؾ ااجروماف ام   حك اؤدم اا  زاردة اا لرهج الإالر ا  
 ك  كؿ ااجروماف كااوقاواف وف  لبؿ ااو رر    اور ام :

 الا لراؾ    اوما  االكصاؼ ااكظاف ..0

 الا لراؾ    ا ل رر وقرااس كوجراار لدادة املقااـ..6

 الا لراؾ    كاء اوما  وقر م  الأدا ..4

 االجروؿ وء االقااـ ااذال  ككاجه    الاال رر ا د إلرا  االقااـ اا روؿ الؤدا ..3

 الا لراؾ    كاء الأبداؼ ااوطمكب لحقاقظر اادااو  اجوما  لقااـ الأدا ..5

 وف لر ب ااجروماف لا  ؾ اف وثؿ بذه اا ر رت ااولجددة للجؿ  ظرـ االقااـ  جرلان كأ ثر   كلان 
  راوؤ  رت ااح كوا .
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 فرق العمل: .3

الب أف ا كف ب رؾ ثق  ول ردا   اف أاار   راؽ ااجوؿ كلقداـ ااداـ ااحقاق  ا ؿ ااك    
اافراؽ  لبؿ اوؿ اافراؽ وف ألؿ لحقاؽ أبدا ه كبك ور ا ط ؽ ام  أبداؼ كو ردم إدارة االكدة 

جمار أف لجوؿ ام  لجداؿ  ظرـ لقااـ الأدا   حاث اجلود ام  اا روم ، كبك ور الطمب وف الإدارة اا
لقااـ ااجوؿ االورا  كااس ااجوؿ اافردم ك حاث ال ر ب وء و ظج حمقرت االكدة كاالغمب ام  
و  م  لقااـ الأدا  اافردم ااوجوكؿ  ظر    ااوؤ  رت ااح كوا  اال  لا لط ؽ و ظج ادارة االكدة 

 اا روم .
 القيادة الإدارية: .4

 حاث الجاف ام  الإدارة ااجمار ااقارـ  راوظرـ الآلا :
 لجراؼ الأدا . .0

 ل ظاؿ الأدا . .6

 ل لاء الأدا . .4

كاج   ذاؾ أف دكر ااقاردة الإدارا     ظؿ و ظج إدارة االكدة اا روم  اجلود ام  لحفاز 
لحقاؽ رار  ااجروماف وف ألؿ االح اف ااو لور كللداد الأدا   حاث ل كف الأ طر  صفرا  كوف ثـ 

ااجولب  اف  دورت ااوؤ  رت ااح كوا  اال  لط ؽ  م ف  االكدة اا روم ، إذ الب ام  الإدارة 
ااجمار أف لجوؿ ام  لقااـ أدا  ااجروؿ    اك  لحقاؽ رار  ااجولب  كادـ كلكد ااكب    ااو للرت 

وصردر لقااـ الأدا  وء أك  صكر    اا دورت ااوقدو  اموكاط اف كا لفر    ركابـ  رال رر ذاؾ أحد 
لك ار االكدة ا ظرـ االقااـ ذاله  حاث الصؼ  راجداا  كااوكاكاا  كااقر ما  امقارس    ااجوؿ 

1االورا .
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 ثــــل الثالـــالفص

 الدراسة المٌدانٌة

 

تطبٌق ادارة الجودة والهٌئة القومٌة للكهرباء فً  المبحث الأول : تجربة السودان 

 الشاملة

 دانٌة لتوزٌع الكهرباء المحدودة إدارة الجودة الشاملة فً الشركة السوالمبحث الثانً : 

 منهجٌة الدراسة وإجراءاتها  المبحث الثالث :

 عرض وتحلٌل البٌاناتالمبحث الرابع : 

 اختبار ومناقشة فرضٌات الدراسةالمبحث الخامس : 
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  الثالثالفصل 
 المبحث الاول

 تجربة السودان والييئة القومية لمكيرباء في تطبيق ادارة الجودة الشاممة
 :تجربة السودان في ادارة الجودة الشاممة: اولاً 

 نداء السودان لمجودة:
االوظكرا  اا رك ا كر لر  " دا  اا كداف املكدة" للكالر املظكد اال   رـ  ظر و ل رر رهاس 

     ر ثقر   االكدة اا روم     ااجداد وف الاك رط  0995بردم وحود االلر   و ذ و لصؼ ارـ 
     ؿ وؤلورات ك دكات كوحرارات. ك لال  الزااد الابلورـ وف   ؿ ااجداد وف الا راد كااوؤ  رت 

 لوجا  طكاا       راار كرلرؿ ااجورؿ لـ لأ اس ولوكا  اا كداف املكدة كوف لـ ل لامظر 
 ـ.6111

بذا ك د  رف امظاه  ااقكوا  ام ظر ر   صب اا  ؽ    ل    ادارة االكدة اا روم     ااجرـ 
كاـ ا  قظر    ذاؾ  كل  ر   اا طكط االكا  اا كدا ا  اال   دأت للر   لط اؽ ادارة االكدة  0992

 ؾ.اا روم      داا  اال جا رت كاـ ا لب اظر اا لرح آ ذا
اقدت ااجداد وف اا دكات كااوحرارات كااوؤلورات    اا كداف و ذ ذاؾ االرراخ و ظر، امن 
  اؿ ااوثرؿ ،كر   ااجوؿ اال  ا رولظر ا رداوا  اا كداف امجمكـ الادارا   رالجركف وء ولوكا  اا كداف 

وف املكدة كذاؾ      ؿ وحرارات  دوظر ااد لكر بردم وحود االلر   ل ء ذاؾ ولوكا  
ااوحرارات كااوؤلورات  رف ا ربر ااوؤلور ااجراو  ااثراث لإدارة االكدة كالاولارز كااذم اقد  قرا  

 .6112وررس  06اان  8ااصدا    را رطكـ     لرة وف 
كوور اج س ابلورـ اادكؿ  إدارة االكدة اا روم   اروظر  ل  اؿ ااولمس الاامن املكدة 

ك ره اه ك جض كزرا  ااقطرع الا لصردم كاا دو  كو ل رر رهاس  كالاولارز  رهر   رهاس االوظكرا 
 االوظكرا  املكدة كالاولارز وقررا.

كللكالر اظذا الابلورـ طرح  وكذج ام ر روج اارهر   ااكط   املكدة كالاولارز وف   ؿ و ل رر 
ة كالاولارز رهاس االوظكرا  املكدة اا روم   اور ام  ارض و لصر ام وكذج اارهر   ااكط   املكد

 كااذم اجل ر  وثر    وكذج الرهزة اا كداف  لكدة كالاولارز.
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 نموذج البرنامج الرئاسي الوطني لمجودة والامتياز
 او ف لم اص اا وكذج امن اا حك االرا  :

"اف  لرهج الاولارز    الادا  كرار ااجروماف    ااو  رة كذاؾ االأثار    ااوللوء لحقؽ وف  لبؿ 
اا ار رت كالا لرالالارت اال  ل لظلظر ااو  رة، كا مكب ادارة ااوكارد اا  را  كااوكارد   اردة لاء

الا رل كااجلب   وء اا ر ر  كاالرد الب   و  ا  امن ااو فج  ااول ردا  وجظـ كادارة ااجومارت، كاؤدم 
  ؿ بذا لإحداث وؤ رات ولوازة    الادا ".

 رهر   ااكط   املكدة كالاولارز:اا  ؿ االرا  اجرض  وكذج اا ر روج اا
 (: وكذج اا ر روج اارهر   ااكط   املكدة كالاولارز4/0اا  ؿ )

 
،، دكف دار ،0ط،الطريق الى الامتيازااوصدر: بردم وحود االلر   ،  43،ص6112اا رطكـ

لكاح الا ظـ ااو ا    رار ـ ااط اج  اادا روا ا  ام وكذج حاث ل ار اان الا ل رر كاالجمـ 
 1ااو لور ااذم ا راد امن لطكار ااك رهؿ كاال  لؤدم  دكربر اان لحقاؽ  لرهج ا اؿ.

 العناصر المكونة لمنموذج
 ور الاح وف اا  ؿ اف بذا اا وكذج ال كف وف لزهااف بور: ااك رهؿ كاا لرهج حاث للاوف 

اا لرهج)االز  ااك رهؿ ولوكا  وف ااولطم رت اال  الب اف لقكـ  ظر ااو ظو  حلن او  ظر لحقاؽ
 ااثر  (. اور ام   رح و لصر اوجراار ااك رهؿ كاا لرهج.

ل لص وجراار ااك رهؿ  را افا  اال  لجوؿ  ظر ااو ظو : ااو ردئ كااقكااد كو ربج ااجوؿ 
 كا رااب كطرؽ ا لرز ااجوؿ اال  لقكد كلحرؾ لواء اكله الا  ط     ااو ظو .

 

                                                           
 34،ص 2226،دون دار، الخرطوم ،2،طالطرٌق الى الامتٌازهادي محمد التجانً،  1
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 :%(10. القيادة )1
اال  لحرؾ ااو  رة كلقكدبر  حك لفجاؿ كل فاذ ا  طلظر. كل وؿ ااقاردة  ام ااقاردة ب  االظ  

  رد الكان و هكاا  ادارا  ولجمق   راجروماف اك و هكاا  ال رذ  رارات دا ؿ ااو  رة.
 يحتوي ىذا المعيار عمى المعايير الفرعية التالية:

اوما  لحقاؽ اار را  كاارؤار  اظدؼ بذا ااوجارر اان لقااـ  افا   ارـ ااقردة  لطكار كل ظاؿ
كلطكار ااقاـ االبزو  الحقاؽ اا لرح امن ااودل اا جاد كلط ؽ لمؾ ااقاـ وف  لبؿ الا جرؿ كاا مك ارت 

 ااو ر    كلقااـ ودل ولر ج  ااقردة امجوؿ  لفظـ ااورف لطكار اا ظرـ الادارم امو  رة كلط اقه.
 %(:8.السياسات والاستراتيجيات)2

وجارر  اؼ لاء ااو  رة  ططظر امو لق ؿ ك اؼ لحكؿ بذه اا طط اان ااورؿ ا اف بذا اا
 جما   ور اج    را افا  اال  لط ؽ  ظر ااو  رة اار را  كاارؤار وف  لبؿ ا لرالالارت كااح  لج   

  رلأطراؼ ااوج ا  لداوظر اا ار رت كاا طط كالابداؼ كااغرارت كااجومارت ااورل ط   ظر.
 %(:9شرية). الموارد الب3

اوثؿ وصطمح ااوكارد اا  را   ؿ  رد    ااو  رة  كا  ااوكاط اف اك ااكا داف اك الا  رص 
 ااذاف اجا كف افلرات وحددة.

اج   بذا ااوجارر   افا   ارـ ااو  رة  إدارة ك  ر كلطكار ااوجر   كالا لفردة االرو  وف 
ل اافردم كااو لكل االورا  كامن و لكل الاو ر رت اال  الولء  ظر ااجرومكف اداظر، امن ااو لك 

ااو  رة   ؿ ،ثـ ال ركؿ اال طاط المؾ الا  ط  اال  لداـ  ار رلظر كا لرالالارلظر كل راد امن 
 اال غاؿ اافجرؿ اجومارلظر.

 %(:9. الموارد والشراكات)4
اا ررلااف اج   بذا ااوجارر  را افا  اال  ل طط  ظر ااو  رة كلدار  ظر ااجلب   وء  ر رهظر 

كل ظـ وكاردبر اادا ما   غا  داـ  ار رلظر كا لرالالارلظر، كوف الؿ ااكصكؿ اا  اال غاؿ اافجرؿ 
 اجومارلظر.

 %(:14. ادارة العمميات)5
اج   بذا ااوجارر  رلأ مكب ااذم ل لظله ااو  رة الصواـ كادارة كلح اف اومارلظر وف الؿ 

اارار االرـ امجواؿ ك ر   الاطراؼ ااوج ا  كلحقاؽ اافرهدة  داـ  ار رلظر كا لرالالارلظر كصكلا اان
 ااولزاادة اور  اه وصمحلظـ,
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 %(:20. نتائج العملاء)6
 اج   بذا ااوجارر  ور لحققه ااو  رة اجولبهظر اا ررلااف.

 %(:9. نتائج العاممين في المنشاة)7
كا ط ؽ اماه  فس االجراؼ اا ر ؽ بذا ااوجارر كثاؽ ااصم   راوجارر ااثراث)ااوكارد اا  را ( 

 اموكارد اا  را  كاجراج  ظرة ااجروماف امو  رة اال  اجومكف  ظر كودل راربـ ا ظر.
 %(:6. نتائج المجتمع)8

اج   بذا ااوجارر  ور لحققه ااو  رة اموللوء امن لواء ااو لكارت ح ب  طرؽ   رطظر وء 
ن   رط ااو رة امن و لكل وللوء اك ء امن ااصجاد الا ذ  جاف الاال رر الاثر الا  ر كااولرلب ام

 ااوحم  كااكط   كاادكا .
 %(:15. نتائج الاداء الرئيسية)9

اظدؼ بذا ااوجارر اان  ارس ا لرزات ااو  رة ااحراا  وقرر    أداهظر ح ب اا ط . كلوثؿ لمؾ 
و لورة  كا  امن ااصجاد الا لرزات  جض اا لرهج اارها ا  اال  لرغب    لحقاقظر كصكلا ام لرحرت اا

 ااورا  اك اال غام .
كوور الدر ذ ره ب ر اف  وكذج اا ر روج اارهر   ااكط   املكدة كالاولارز ا ل د امن  وكذج 
االرهزة الاكر ا ، كذاؾ اور الواز  ه  وكذج االرهزة الاكر ا  وف او ر ا  لط اقه    ام  كع وف 

ااقطرع اا رص اك ااو ظورت االطكاا .  ور للدر الا ررة ااوؤ  رت  كا   ر ت وف ااقطرع ااجرـ اك 
 1اان اف لرهزة اا اخ  ماف     دكا  الاوررات ااجر ا  ااولحدة ا ل دت امن  وكذج االرهزة الاكر ا .

 
 

 
 
 
 

                                                           
 .269،ص2222، مطبعة جامعة الخرطوم، 2ط ادارة الجودة الشاملة،عمر احمد عثمان المقلً ،عبد الله عبد الرحٌم ادرٌس،  1
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 1:تجربة الييئة القومية لمكيرباء في تطبيق ادارة الجودة الشاممة: ثانياً 
وحود ا حؽ كا ركف، وحرر  لب :  ص  االكدة لـ ااحصكؿ امن وكا ق  ااوظ دس صداؽ 

ـ    ر بذه االلر    حرا  اموا  6111اا روم   راظاه  ااقكوا  ام ظر ر  ااصردرة    ا رر وف ااجرـ 
 راهدة    اا كداف.

 مراحل تطبيق ادارة الجودة الشاممة بالييئة القومية لمكيرباء بالسودان:
 . االركاج امثقر  .0
 اقاردة ااجمار  راجوؿ  رالكدة اا روم .. لأ اد االزاـ ا6
 . ل كاف ااارت االحكؿ.4
 . االدراب امن االح اف ااو لور.3
 . ااجوؿ دا ؿ الادارات ااجرو .5
 . لط اؽ ااارت االح اف ااو لور.2

  اور ام   رح و لصر اور لـ     ؿ ورحم  وف بذه ااوراحؿ: 
 . الترويج لثقافة الجودة الشاممة:1

ثقر   االكدة اا روم  لجر دت ااظاه  وء   ار  كدا      ولرؿ ادارة االكدة  الركاج ك  ر
ا رار  6اان  0992دا و ر  1اا روم  امقارـ  ظذه ااوظو .  دأت اكؿ دكرة لدرا ا     اافلرة وف 

 ،  ررؾ  اظر لواء  اردات ااظاه   د ن  راودار ا لظر ن  ودارم الا  رـ امن و لكل اا كداف.0991
و ر  رت حردة  مصت اادكرة اان اركرة االحكؿ امجوؿ  و ظج ادارة االكدة اا روم . ك د ك جد 

كلدت ثقر   االكدة اا روم    كلا ا  ر ك ط ااقاردات ااك اط  كاا ر    ور كلدت ااداـ كااو ر دة وف 
 الادارة ااجمار.

 . تأكيد التزام القيادة العميا:2
اكااك حاث حاربر اغمب ااوداراف ااذاف  1اك اك اان  2 ا اوت كر   ااجوؿ الاكان     لرة وف

  رر كا    اال كار الاكؿ. ك د  رف ااظدؼ وف بذه ااكر   بك:
 . لأ اد الاالزاـ  راجوؿ  إدارة االكدة اا روم 

 . لحداد اكاوؿ اا لرح ااحرل  كااجومارت ااحرل  امظاه  ااقكوا  ام ظر ر 
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 . الرا  اا  ؼ ااجرـ ا اؼ لجوؿ ااظاه 

 ك د اظظرت كر   ااجوؿ اا لرهج االراا :
 لأ اد االزاـ وجظـ ااوداراف  راجوؿ  و ظج ادارة االكدة اا روم . -

الرا  و ح ارـ الواء ا  ط  ااظاه  كذاؾ اف طراؽ لقااـ رأم ااجروماف  راظاه  كحصر  -
اا  كلص اؼ لواء الا  ط  ك  ار ظر امن وجراار االكدة اا  ج  ك د  ر ت اا لال  الالور

 % لفرصاظر  ور ام :6.9ام قرط اال  حصمت اماظر ااظاه  
  قط .041 قط  وف  00     *ااقاردة

  قط . 15 قرط وف  4   *ااوجمكورت كاالحماؿ
  قط . 55 قرط وف  1   *اال طاط الا لرالال 

  قط . 051 قط  كاحدة وف            *ااوكارد اا  را 
  قط . 041 قرط وف  4   *ادارة ااجومارت   

  قط . 021 قرط وف  3         *وؤ رات ادا  اال غاؿ كاالكدة
  قط . 411صفر وف            *ارار ااز كف

  جد ذاؾ لـ لحداد  ل  اكاوؿ حرل  ام لرح  ور لـ لحداد ا ر اومارت حرل .
 . تكوين اليات التحول:3

ل اار ادارة االكدة اا روم   راظاه  اصدر ودار ارـ ااظاه   رارا  ل كاف ال    0998   اك اك 
ااكا و ظـ ااودار ااجرـ  00كاال  لج    قاردة االحكؿ اان ااجوؿ  و ظج االكدة اا روم   راظاه  وف 

 كااوداراف الاكاهؿ كااو  ؽ ااجرـ املكدة ك د لوثمت وظرـ ال   اال اار    الال :
 .  اردة اوما  االحكؿ.0
 . لك ار ااوكارد.6
 اجق رت.. ازاا  ا4
 . الرزة  ار رت الا لقرؿ كالرا ات ل فاذبر.3
 . ولر ج  اوؿ  رؽ االح اف كالرزة لكصالظر.5

اقدت كر   اوؿ  ودا   كد ود   لـ  اظر ارض  لرهج االقااـ ااذم  0998اكااك  08   
 احرل .ا ر ر اااه ك  ر ن امن ذاؾ لـ كاء اارؤا  ااو لق ما  كاار را  ااكظافا  كالازت ااجومارت ا
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كااركا  ااو لق ما  امظاه  ااقكوا  ام ظر ر  ب  :"غرال ر اوداد  ظر ره  و لقر ا ؿ  قرع اا كداف 
 ملزـ  را فر ة الاامن كاال مف  الا ؿ وء  رهؽ ااج را   راجروماف ك ذا   ل ب اارار  االرـ اا روؿ از ره  ر 

 1ك  وك ا ص ح الا اؿ    ولرا ر".
 فا  امظاه  امن اا حك االرا : ور لر ت اار را  ااكظا

"   مغ اف  ر  الله الا اؿ    ولرا ر ك حقؽ ور افكؽ ولطم رت ز ره  ر  ر لظرـ كدكاـ ك قر ؿ 
حرل  اا لبد    اال وا  الا لصردا  كالاللوراا   جروماف وحرداف كدر اف امن ك رهط االح اف 

را   و فج  ا ر ظر ااثق  كاالجركف وء ااو لور ك فض اال مف  كاح رـ  م م  لرا ط ااجوؿ كلطكار  
 وكردا ر".

، ا لزت 6111اان  0998بذا ك د اقدت ال   اال اار ا ثر وف ار جاف اللورار    اافلرة وف 
  لبؿ بذه اافلرة الال :

 الررة اارؤا  ااو لق ما  امظاه . -

 الرزة اار را  ااكظافا  امظاه . -

 ر.ل كاف احدل ا ر  راقر املح اف كلجاف و  قاظ -

 الرزة  ار رت الا لقرؿ امجوؿ  و ظج االكدة اا روم  كللوثؿ بذه اا ار رت    الال : -

 .االب  وفظكـ ااقاردة كااقدكة كالاالزاـ اا  ص  لإرار  ااز رهف 

 .لأ اس  ظرـ ول روؿ اموجمكورت 

 .االورد اال طاط كاا رول  ذات الابداؼ 

  رلا لور .ااج را  اافرهق   راجروماف كل وا   جكربـ  

 .كصؼ كلكثاؽ ااجومارت  أاا  املح اف ااو لور 

 .لحداد اكـ اا واس الاكؿ وف  ؿ  ظر اكور املكدة 

االورد كاصدار ااجومارت ااحرل  كوف ثـ لجواوظر امن  ؿ  قرع اا كداف كذاؾ اال ررا وف  -
 .0999اكؿ وراك 

دا      ؿ الادارات ااجرو  الرزة ولراس لكدة الادارات ااجرو  ك ططظر اال فاذا  كولر ج  الا -
  ظرار.

 االورد ااجومارت ااحرل  الئدارات ااجرو  كر رلالظر ااكظافا . -
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ا  ر   راؽ ااـ و  ق  اافرؽ الا ر ا  كااو  ؽ ااجرـ الكحاد كل ظاـ كل ردؿ االلررب     ؿ 
 اافرؽ.

 . التدريب عمى اليات التحسين:4
ر احد ا ر  راقر امن ااارت االح اف  دا لدراب  رؽ لح اف ااجومارت ااحرل  كاددب

ودرب ااقكوكا  دكربـ  لدراب لواء ااجروماف  019 رف  د لـ لدراب  0999ااو لور. ك   ا لك ر 
 امن ا ر ارت االكدة كااارت االح اف ااو لور ك افا  ولر ج  لط اؽ ادارة االكدة اا روم .

ااحرل  كو  ق  الادارات ااجرو (  ور لـ لدراب لواء ااو  قاف)و  ق   رؽ لح اف ااجومارت 
 امن ك رهؿ االح اف ااو لور ك ارس ل مف  االكدة.

 . العمل داخل الادارات العامة:5
بذه ااورحؿ  ر ت  وثر   حلر اازاكا     االحكؿ امجوؿ  و ظج ادارة االكدة اا روم  حاث ا ظر 

لكدة اا روم . ك ذاؾ  ر ت لجل ر ورحم  لط اؽ ااوفرباـ كلحكاؿ الا  ط  اللطر ؽ وء و ردئ اا
 بذه ااورحم  وف اصجب كا طر ااوراحؿ. كال ظاؿ اوما  االحكؿ ال جت الالرا ات االراا :

أ. ا روت  ؿ ادارة ارو  كر   اوؿ اكاء ر رالظر ااكظافا  ك الالفرؽ امن اا طكات اال فاذا  
 كلحداد اكاوؿ اا لرح ااحرل  كااجومارت الا ر ا   رلإدارة.

 وداراف ل فاذااف اموداراف الاكاهؿ امجوؿ  و  قاف الئدارات ااجرو . ب. لجااف
 ت. ل كاف ولراس لكدة الئدارات ااجرو .
 ك دات و ر رة لط اؽ االح اف امن ا  ط  ااظاه .0999ا لزت اا طكات البه  لبؿ اغ طس 

 . تطبيق اليات التحسين:6
كك رهؿ االح اف ااو لور  ك ت % وف ااجروماف  راظاه  امن ااارت 65 جد ا لورؿ لدراب 

  راقر. 35 رؽ االح اف امن و لكل الادارات ااجرو  حاث  مغت 
  دأت ولراس االكدة اللورارلظر الا  كاا  اولر ج  اوؿ  رؽ االح اف ك ار  ر روج االحكؿ.

 بذه ب  للر   ااظاه  ااقكوا  ام ظر ر  املحكؿ  حك و ظج ادارة االكدة اا روم .
 رم بذه االلر    رف ب رؾ إالر ارت كاق رت كالظت اوما  االحكؿ.ك ور اكرد وحر 

 . الايجابيات :1
  اروؿ(. 1211% وف ااجروماف    ااظاه     اا ر روج)ادد ااجروماف  راظاه  01و رر   ادد 

 .لصحاح ااوفرباـ اا رطه  اف االكدة 

 .ا ل رر ك رهؿ االحماؿ كالا ل  رط    ااجوؿ 
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  االدرا ا  ككرش ااجوؿ كاا دكات.ارلفرع وجدلات اا راوج 

       وف وكاز   ااظاه  ام ر روج.1.5ل صاص % 

 . المعوقات :2
 .اا مط    وج ن االزاـ ااقاردة ااجمار 

 .ادـ لك ار ااك ت اا ر   اجوؿ االح اف 

 .لاررب االف ار ا جض وكاد  ر روج االحكؿ اجدـ كلكد ورلجا  احل ـ اااظر 

     الاالزاـ  را ر روج ااور كـ املحكؿ.  ؿ  جض ولراس االكدة 

 . لزاوف لط اؽ ادارة االكدة اا روم  وء ااردة با م  ااظاه 

 . ادـ ل  اؿ  رؽ االح اف  راطراق  ااصحاح 

 .وقركو  االغاار 

 ذاؾ وف وجك رت لط اؽ ادارة االكدة اا روم  ااثقر   اال ظاوا  اك ثقر   ااو ظو ، حاث اف 
  رت  رص     اا دو  ااود ا  لجر   وف اا ارك راطا  ااقرلم  كاال  ااجداد وف ااو ظورت كااوؤ 

لو ء ام وحركا  املغاار كبذه احد ا رز وجك رت لط اؽ ادارة االكدة اا روم     اا دو  ااود ا  
  1اا كدا ا   رارغـ وف كلكد  ر روج املكدة امن و لكل رهر   االوظكرا .

صرح ظر وف وجك رت حاث ا ظر لجل ر اكؿ وحركا  الط اؽ بذه االلر   لجل ر راهدة  رارغـ وور 
 ادارة االكدة اا روم      اا كداف  طراق  و ظلا .
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 الثانيالمبحث 
 ودانية لتوزيع الكيرباء المحدودةادارة الجودة الشاممة في الشركة الس

 :نبذه تعريفيو عن الشركة السودانية لتوزيع الكيرباء المحدودة
اان ااظاه   كا لقمت ـ  دأت االكدة اا روم     كزارة اا ظر ر  كااواره ثـ اات0995   ارـ 

 029ا  ااقرار ر ـ ـ أصدر ولمس ااكزر 6101اك اك  68 لرراخ ـ، ثـ 6111ااقكوا  ام ظر ر     ارـ 
كو قكلات كااذم  ا   إاغر  أور لأ اس ااظاه  ااقكوا  ام ظر ر  كأامكا   ؿ اقررات ـ ،6101/ ا    

كدا ا  كحقكؽ كاالزاورت ااظاه  ااقكوا  ام ظر ر  ام ر   ااو  أة    ولرؿ اا ظر ر  ،كو ظر اا ر   اا 
 .الكزاء اا ظر ر  ااوحدكدة

اومت اا ر   اا كدا ا  الكزاء اا ظر ر  ااوحدكدة ام  لك اؽ أكاراظر امجوؿ ك قرن اموجراار 
الوردات ااوراا  اال  لف   إ زاؿ اا ط  إا  أرض ااجراوا  وف  لبؿ إاداد  ططظر وء كاء الا

ااكا ء , وء اورف إالرد اال ظاـ الإدارم الأوثؿ وف  لبؿ لحداد الأ  ط  كحلـ ااجوؿ ااوطمكب , 
ااذم ا ج س    ااظا ؿ اال ظاو  ام ر   كلحداد ااو هكاارت كااصلبحارت ا ر ااكصؼ ااكظاف  

ف رار ااز رهف ا  ؿ حلر اازاكا  , اودت اا ر   إا  ا ر   و لكارت ااجوؿ ااوطمكب . كاور  ر
 رلظر امز رهف  راقطرارت ااو لمف إ  ر  ور ز ول صص ا دورت ااز رهف , حاث لقدـ اا ر    دو

ااوكحد (  ور اومت ام  لق اف اوؿ ور ز االح ـ  –ااح كو   –اا      –اازراا   –) ااص را  
رره ال وؿ  ؿ  قرع اا كداف ، دا جاف وف ذاؾ كوجززاف ام رلج الآا  كلطكار آاارله كلك اء  رادة ا ل 

الإلورا  ااقكو  وء لك اء  رادة ا ل رر اا ر   ال وؿ  ؿ اا كداف ، كاورف لحقاؽ االكزاء ااجردؿ 
، وء ا لظلبؾ ااقطرع اازراا  كااص را كااولزم ام ظر ر  وف  لبؿ إ  ر  اا   رت االدادة كلك ج  

1رلرت كرغ رت ااجروماف  صكرة لجزز وف ااحفرظ اماظـ .الأكاكا  ااقصكل اح
 

 : الأغراض الأساسية لمشركة تمخصت في الآتي 

 . لكزاء ك اء كل كاؽ اا ظر ر  امو لظم اف 

 .  الا لثورر    ص را  كللررة ااوجدات كالألظزة ااو ل دو     ص را  لكزاء اا ظر ر 

 ااقدرات ااف ا  كاا  را  .االقر   ااحداث  كلر ا  الأدا  ك  ر   لكطاف 

 .  زاردة اا رلج ااوحم  وف  لبؿ زاردة الإ لرج كلح اف الإ لرلا 
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 الرسالة الوظيفية :
لجوؿ ام  لكزاء  ظر ر  و لورة و لقرة كولطكرة  فراما  ك فر ة وء لكطاف االقر   ك  ر          

لا لثورر كااو ربو     زاردة ااد ؿ ااقدرات ااف ا  كاا  را  ك مؽ  را    جرا  وء وكردا ر كل لاء ا
 ااقكو  كداـ ااوللوء.

 الرؤية المستقبمية:

   كف  إذف الله الأ اؿ    ولرؿ لكزاء اا ظر ر  ك ؽ ااوجراار ااجراوا  كلقداـ  دورت   ؿ          
  قرع اا كداف كاالجظاـ الار رح امن ااو لكل الا ماو  كااوحم .

 قيم الشركة:

 ورو ر .ز ره  ر وحكر ابل 

 . احلراـ ااك ت كالآ راف 

 . ااوحر ظ  ام  ااوكارد 

 .  اا فر ا 

 . رارا  الأ داع كالا ل رر 

 .  اا ورح     ااوجروم 

 . 1د   كلأواف ااوجمكورت 

 الإدارات والأقسام المساعدة لممدير العام :

 الإدارة ااقر ك ا  . .0

 ااورالج  اادا ما  . .6

 االطكار الإدارم كاالكدة . .4

 اال فاذم .ااو لب  .3

 إدارة لق ا  ااوجمكورت . .5

   ـ الإالبـ كااجلب رت ااجرو  . .2

 إدارة اا دورت ااف ا  . .1

 إدارة االح ـ الآا  . .8
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 الإدارة القانونية :

لجد الإدارة ااقر ك ا  وف اار رهز الأ ر ا  كااوظو     اا ر   اا كدا ا  الكزاء              
ر   إا   طرع   ه  رص ، كازدبرر ااجوما  الا لصردا  اا ظر ر  ااوحدكدة ،  رص  وء لحكؿ اا 

    ل  ااولرلات , كلزداد لدا لبت اا ر    جلب رت كاقكد وء أ راد كوؤ  رت آ رم للطمب 
وراارة االكا ب ااقر ك ا  كالأوكر اال راجا  اال  ل ظـ اومظر . اذا  إف الادارة لمجب دكران حاكارن    

ل رذ ااقرارات اا ماو   ر ك ارن  ور ااوف لحقاؽ اا وك كالا لقرار ام ر  . و رادة الإدارة اال فاذا  لا
 ور أف اظر دكران  ررزان    وجرال  ااوكاااء وف  لبؿ لقداـ ااو كرة اال  لل ب اا ر   أا  و ر ا  

  ر ك ا  أك و رطر لؤثر ام  كاجظر ااورا  كالب لظر  را اه  اا ررلا  .

 ميام الإدارة القانونية :

 امن اك  بذا اا ص  إف وظرـ الإدارة ااقر ك ا   را ر   للوثؿ    الآل  :            
 صارغ  ااقرارات كاامكاهح اا رص   را ر   اا كدا ا  الكزاء اا ظر ر  ااوحدكدة .  .0

درا   كصارغ  ااجقكد كالالفر ارت اال  ل كف اا ر   اا كدا ا  املكزاء طر رن  اظر  .6
 كورالجلظر .

اا صح حكؿ االصر رت أك اا زاارت اال  ل  أ  اف اا ر   اا كدا ا  املكزاء كغاربر إ دا   .4
 وف االظرت أك ااوكاط اف.

 تبعية الإدارة القانونية :

لل ء الإدارة ااقر ك ا  ام ر   و ر رة ام اد ااوحرو  ااجرـ الوظكرا  اا كداف ، كذاؾ وف اا رحا         
 ااف ا  .

 القانونية :ىيكل الإدارة 
 ال  ؿ با ؿ الإدارة ااقر ك ا   را ر   اا كدا ا  املكزاء    الآل  :            

 ااو ل رر ااجرـ الئدارة ااجرو  ، رها رن الئدارة . .0

  رهب ااو ل رر ااجرـ  درل    ار ااو ل رراف . .6

 ادد ثلبث  و ل رراف  درلرت و لمف  . .4
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 إدارة المراجعة الداخمية :

لجد ااورالج  اادا ما   ؤرة اا ظرـ اار ر   كأحد أبـ وقكورت اار ر   اادا ما  ااوظو    روؿ               
وؤ    ا لصردا   رلح  . كااورالء اادا م  بك اا  ص ااو لقؿ كاداه حارد لرـ او  ه وف  دو  الإدارة 

 ااجمار ك ؿ أ راد ااوؤ    .

ة اال  لرم الإدارة وف  لباظر إالر ارت ك م ارت ا ل داـ  ور أف ااورالء اادا م  بك ااورآ            
ااوكارد ااولرح  كوف ثـ ال رذ الإلرا ات ااك رها  كاالصحاحا  اال  لقمؿ الا حرا رت إف كلدت ، كلكلاه 

 1.ولمس الإدارة ااوكارد  حك ااو رر ااصحاح الحقاؽ الأبداؼ  فراما  ك فر ة . كلل ء الإدارة و ر رة ارهاس

 إدارة المراجعة الداخمية :ميام 

الأ راؼ ام  ل فاذ الرا ات اار ر   كااورالج  كاالأ د وف  لبو  بذه الالرا ات امحفرظ ام   .0
 أصكؿ كأوكاؿ اا ر   .

 كاء  طط االرد اادكرم كاافلره   ور ا فؿ اار ر   ام  اا قد كااو زكف . .6

 اامكاهح كااقكا اف .ورالج  أاورؿ الرف ااو ر صرت كطرؼ اا را   ور الور ن وء  .4

 ورالج  ااجقكد ااو رو   اف اا ر   كاالظرت الأ رل . .3

 إاداد االقررار اادكرا  الئدارة ااجمار . .5

الأ راؼ ام  ورالج  ااقكاهـ ااوراا  كااح ر رت اا لروا  ام ر   املأ د وف صح  احل رب  .2
 الاحلارطارت كااو صصرت كو ر    االقررار وء ااورالء ااجرـ .

اطر  االكصارت . ورا    .1  ل فاذ ااوكاز رت اال طاطا  كلحماؿ الا حرا رت كا 

 أقسام الإدارة :
 لل كف الإدارة وف ثلبث  أ  رـ ب  :           

   ـ ااورالج  ااوراا  . .0

   ـ ورالج  ااكلاارت ، كا وؿ ثلبث كحدات ب  : .6

 قاررؼ ،   لب كاا حر الأحور.كحدة ورالج  اا ورؿ كاا رؽ : كل وؿ كلاا   ظر اا اؿ ، اا وراا  ، اا 

  كحدة ورالج   رد رف كدار كر : كل وؿ كلاارت  ورؿ دار كر ، ل كب دار كر ، غرب دار كر ،  ورؿ
  رد رف ، ل كب  رد رف .

                                                           
 .www.sedc.com.sdموقع سبق ذكره ، 1



- 066- 

 .كحدة ورالج  ااكلاارت ااك ط  : كل وؿ كلاارت االزارة ،   رر ، اا اؿ الأ اض كاا اؿ الأزرؽ 

1اـ كحدة ورالج  اا رطكـ .  ـ ورالج  كلاا  اا رطكـ ، كا .4
 

 : ويتكون الييكل التنظيمي لمشركة من خمسة إدارات عامة ىي

 الإدارة ااجرو  ام هكف االلررا  . .0

 الإدارة ااجرو  امل طاط كااو ركارت . .6

 الإدارة ااجرو  الكزاء اا ظر ر  اا رطكـ . .4

 الإدارة ااجرو  الكزاء اا ظر ر  ااكلاارت . .3

 اا  را  كالإدارا  كااوراا  كالأوداد .الإدارة ااجرو  اموكارد  .5

 إدارة التطوير الإداري والجودة 

ل  ت اا ر   لط اؽ  ظرـ إدارة االكدة ك ظج االواز ااوؤ    لور ارن وء  ار رلظر كرؤالظر           
كا لرالالارلظر كاالح اف ااو لور لأدا  ااجومارت كالأ  ط  ار ء  فر ة الأدا  ااجرـ كلحقاؽ اارار 
اا روؿ از ره ظر ،  ور ابلوت  لح اف كلطكار أ رااب كطرؽ ااجوؿ كل  اط الالرا ات وف  لبؿ 

االحماؿ ااو ظل  امجومارت كطرؽ ااجوؿ ااو ل دو  وء لحداد ااوظرـ كالا لصرصرت كااو هكاارت وف 
    ر  كلطكار بار ؿ ل ظاوا لبؿ  طر رت ااكصؼ ااكظاف  كلحداد الأدكار كالا  ط  وف  لبؿ 

 . جرا 
 من أبرز الميام المرتبطة بالإدارة ما يمي :          

 

 

 
 

 

 أاداد اادرا رت اال ظاوا  الطكار  ظـ ااجوؿ  را ر   . .0

 لقداـ وقلرحرت لطكار الأدا  ار ء و لكم الأدا  ااجرـ  را ر   . .6

   ر وفظكـ االكدة كا لراح لط اؽ  ظـ كوكاصفرت الإدارة  را ر   . .4

 ااجروماف وف الإ داع كاالواز.أاداد ا لراحرت  مؽ  اه  اوؿ لرذ   لو ف  .3

 اال لاء ام  االح اف كلطكار الأاورؿ كااجومارت ار ء  فر ة الإدارة  را ر   . .5

                                                           
 www.sedc.com.sdالموقع السابق ، 1

المساهمة فً تحقٌق اعلً مستوٌات الإدارة المؤسسً من خلال الدراسات التنظٌمٌة 

الفعالة ونشر ثقافة الجودة الشاملة ، وتبنً أسالٌب الإبداع المستمر للعملٌات والبرامج 

 لإرضاء العملاء الداخلٌٌن والخارجٌن .الإدارٌة الحدٌثة المناسبة بما ٌؤدي 
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 اختصاصات إدارة الجودة والتطوير الإداري : 
 أعداد الدراسات التنظيمية لتطوير نظم اجراءات العمل في الشركة . .1

 م بالشركة بيدف التميز .تقديم مقترحات تطوير الأداء لرفع مستوي الأداء العا .2

 تبني تطبيق معايير التميز المؤسسي . .3

 التقييم الذاتي لمشركة والتقييم الخاص بالمنافسة لمتميز المؤسسي . .4

 نشر مفيوم الجودة وتطبيق نظم مواصفات الإدارة بالشركة . .5

 .كةالإبداع والإحساس بالولاء لمشر أعداد مقترحات خمق بيئة عمل جاذبة تمكن العاممين من  .6

  ر   .التشجيع عمي تحسين وتطوير الأعمال والعمميات لرفع كفاءة الأداء بال .1

 قسم التطوير الإداري :
 اختصاصات قسم التطوير الإداري :

 
 

إاداد اادرا رت ااولجمق   ل  اط الرا ات ااجوؿ كا لراح طرؽ كأ رااب  جرا  الطكار الأدا  كلقماؿ 
 اازوف كاال مف  .

لرا  االجدالبت ااوطمك   اماظر ا د ااحرل  . .1  إاداد ااظار ؿ اال ظاوا  كا 

 إاداد كورالج  ااكصكؼ ااكظافا  ا ؿ ااكظرهؼ ااوصد    وازا ا  اا ر   . .2

 وء  اكلرت اا  رة ااوحما  كالأل  ا     اادرا رت ااولجمق   رال ظاـ الإدارم .ااو رر    .3

اداد  ط  درا رت  .4 ااقارـ  و ح دكرم اقطرارت اا ر   اوجر   ااوجك رت كالا ل ر رت كا 
 اوجراللظر .

 لحماؿ ك ارس ااجوؿ . .5

 كاء ازو    وطا  الواء أ  ط  اا ر   . .6

 ااجوؿ الؤ  ط  ااو لمف  .لحداد ااجورا  ااوطمك   ك قرن احلـ  .7

1لط اؽ  ظـ كأ رااب االطكار الإدارم . .8
 

 قسم الجودة :

                                                           
 .26، مرجع سابق،ص0991/2992دلٌل الجودة: مفاهٌم عن نظام ادارة الجودة اٌزو ادارة الجودة والتطوٌر الاداري ، 1

لزكاد الإدارة  درا رت ول صص  كا ل ررا   اور ا ص لطكار كلح اف الأدا  كأاداد 
 ااظار ؿ اال ظاوا  كااكصكؼ ااكظافا  ك ارس ااجوؿ .
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الأ راؼ كااولر ج  ااورف لط اؽ الأ ظو  الإدارا  اال  لاوف رار ااز كف كالاالزاـ اليدف العام :   
ااجرـ  رالح اف ااو لور كذاؾ  راو رر      لح اف كلطكار الأاورؿ كااجومارت كر ء  فر ة الأدا  

ام ر    كا ط    ر وفظكـ االكدة اا روم  كا لظرج آاارت االح اف ااو لور كاالو اف ا اه  الإ داع 
 1كاالواز اموكظفاف كصكلان لإرار  كر ء درل  ااكلا  .

 اختصاصات قسم الجودة :

 . الا راؼ ام  لط اؽ الا ظو  الإدارا  اال  لاوف لحقاؽ اروؿ اا فر ة كااجروماف    اا ر    

لقداـ الا ل ررات كااداـ االبزـ الئدارات ااجرو  كالإدارات    اا ر   ااورف لحقاؽ  راما   .0
 اا ظرـ الإدارم ااوط ؽ .

   ر وفرباـ كثقر   االكدة كاالواز . .6

 ر ء و لكم اادا جا  كاالحفاز ادم ااجروماف  اور الجمؽ لحقاؽ ولطم رت اا ظرـ . .4

 لسودانية لتوزيع الكيرباء المحدودة:سياسات الجودة المتبعة في الشركة ا
تمتزم الشركة السودانية لتوزيع الكيرباء المحدودة بإمداد كيربائي مستقر ومستمر وفق المعايير   

العالمية وتقديم خدماتيا التي تفي بمتطمبات زبائنيا بالتكمفة الامثل مع فائق العناية بالعاممين. 
 ويتحقق ذلك من خلال الاتي:

 .2008/9001بالجودة الشاممة ونظام الجودة ايزو العمل  .1

 تطبيق المعايير التشريعية والقانونية المتعمقة بتوزيع الكيرباء. .2

 استخدام التقنيات الحديثة في تطوير الاداء. .3

 تنمية الموارد البشرية. .4

 التحسين المستمر. .5

 العمل كفريق وتنمية الاتصال الداخمي. .6

 ة مع الموردين.انشاء علاقة شراكة ومنفعة متبادل .7

2تشجيع الاستثمار. .8
 

 مشاريع تم إنشاؤىا لرفع جودة الخدمة :

 ور ز  دورت ااز رهف . .0

                                                           
هرباء المحدودة ، عطبرة ، الشركة السودانٌة لتوزٌع الكادارة الجودة والتطوٌر الاداريد: محمد احمد سالم مارشال، اختصاصً الجودة ،  1

 .2225،السودان،

 .26، مرجع سابق، ص 0991/2228دلٌل الجودة: مفاهٌم عن نظام ادارة الجودة اٌزو ادارة الجودة والتطوٌر الاداري ، 2
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  (gis) ظرـ ااوجمكورت االغرا ا   .6

 ااطر   اا و ا  ) إدارة  ظر ر  ااراؼ ( . .4

  ظر ر  ااو رراء اازرااا . .3
 ىيكل ادارة كيرباء نير النيل:

  ظر ر  كلاا   ظر اا اؿ(: با ؿ ادارة لكزاء 4/6اا  ؿ ر ـ )

 
 .6105ادارة لكزاء  ظر ر  كلاا   ظر اا اؿ  ، اط رة ،اا كداف، وظ دس: اردؿ ا د الله وحود ا د اال رر، المصدر:

 الجيات الاستثمارية التابعة لمشركة :

 وص ء  كر الؤاودة ااحداث  . .0

 ااوص ء اا كدا   ااصا   امجدادات . .6

 وص ء ااوحكلات اا كدا   . .4

 ااوجوؿ ااور زم ام دورت ااف ا  كااوجرارة . .3

 ااوص ء اا كدا   ااصا   امجدادات اا ظر رها  . .5

 ااوص ء اا كدا   ااوصرم اموحكلات . .2

 ور ز لدراب أـ حراز . .1
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 الموردون : 

 لؤوف  اا ر     مؽ  را    جرا  وء وكرداظر.  -
 وكرداف اا ر   وحكر ابلوروظر.  -
    ااوجروم  .  جرر اا ر   اا فر ا  كاا ورح  -

 الخدمات الإلكترونية لمشركة السودانية لتوزيع الكيرباء المحدودة :
   إطرر لكله اا ر    حك االكدة كاالواز ك ظكا  كل  اط الإلرا ات لطمؽ اا ر                

 را  اكوارن ام   63ولوكا  وف اا دورت الإا لرك ا  ولحررة وف  اد ااو رف كااؽ اازورف  دكاـ 
كرداظر كصكلان إا  ودار الأ  كع ، وف أم  قج  ال ربـ    د ء اا را   كااجلب    ا ظر ك اف ز ره ظر ، كو

 ظر ر  و لقرة ولطكرة  لكدة اراا  كأدا  ولواز ، و لصح اف  اف الابلورـ  ؿ ا لراحرت ااز رهف 
 ك قدبـ ،  جارن املطكار ااو لور ، كاالغار الا اؿ .

 بذه اا دورت لـ لطكاربر  أحدث ااك رهؿ االق ا  ام  كله البهـ  اه  كو رخ كذكؽ ااولمق  .      
1كبذه اا دورت لاـ  دورت ااوكظفاف،  دورت ااز رهف، ك دورت ااوكرداف .       
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  الثالثالمبحث 
 منيجية الدراسة واجراءاتيا

  منيج الدراسة:
لج   بذه اادرا    درا   اثر لط اؽ ا س كوجراار ادارة االكدة اا روم     لر ا  الادا     

 و ظورت  طرع الااورؿ.
لأ ه الا  ب اوكاكع اادرا    1   بده اادرا   امن ااو ظج ااكصف  االحمام   اادارساالود 

، حاث ا راد    ااقر  اااك  امن لكا ب و  م  اادرا   ااو لمف  اف طراؽ ااكصؼ االحمام  
ااور ز كاافظـ ااجواؽ امظركؼ ااحرارة كذاؾ  لوء اا ار رت ااو لمف  اال  لفاد    لكااح ا جردبر 

 ااو لمف .

 مجتمع وعينة الدراسة :
 درا لظـ كلجااف  اادارسراد كالا  رص ااوحدداف لحدادا د اقر كاظـ ااوللوء بك ولوكا  الا 

 2 لرهج اا حث  رارلكع اااظـ.
ال كف وللوء اادرا   وف ااجروماف  و لمؼ و لكارلظـ    اا ر   اا كدا ا  الكزاء اا ظر ر  

 ر      (، كاالوظكر ااو لفاد وف  دورت لممؾ اا460ك ركاظر  كلاا   ظر اا اؿ كاا راغ اددبـ )
 وللوء اادرا   ااو لررة وف   مغ حلـ ااجا  صدا  ، ودا   اط رة كااداور ك  دم. لـ ا لارر اا   

 %وف حلـ ااوللوء اا م  امجروماف  را ر    كلاا   ظر اا اؿ.46وفردة. أم ور اوثؿ حكاان  061
وف ااوللوء  ( وفردة601اا راغ اددبر ) وف ااجولب  ااوولرزاف  صدا اا    اادارسكا لرر 

 ااولجمؽ  رالوظكر ااو لفاد وف  دورت اا ر  .

 مبررات اختيار عينة الدراسة :
ا لصرت اادرا   امن اا ر   اا كدا ا  الكزاء اا ظر ر  ااوحدكدة ك االوظكر ااو لفاد وف 

  دورلظر البل :
 اظر  رال رربـ اوثمكف  . را     ام ر   اا كدا ا  الكزاء اا ظر ر   قد ا لصرت اادرا   امن ااجروماف0

 ااجولب  اادا مااف ام ر   ك ذاؾ اف اا ر   لحلؿ ور زا برور     طرع اا ظر ر .
                                                           

 .95، ص 2222دار الدولٌة للنشر ، الاردن ، ، ال2طاسالٌب البحث العلمً فً العلوم الانسانٌة والاجتماعٌة،كمال محمد المؽربً،  1

، 2225، دار اسامة للنشر ، عمان ، الاردن، 3،ط البحث العلمً :مفهومه وادواته واسالٌبهعبد الرحمن عدس، ذوقات عبٌدات ،   2

 .232ص
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. ااظاه  ااقكوا  ام ظر ر     ؿ اف ل ص ص اان ادة  ر رت  ر ت ب  ااراهدة    ولرؿ ادارة 6
 ذه اادرا  .االكدة    اا كداف اذاؾ لجد اا ر   اا كدا ا  الكزاء اا ظر ر  وكط ر لادا اظ

. را     املوظكر ااو لفاد بك اوثؿ ااجواؿ اا ررل  ام ر   كلحقاؽ راره الك ؼ اماه  لرح اك 4
   ؿ اا ر  . كبك ااوقارس ااحقاق  لأدا  اا ر   اذا ا لجرف اا رحث  ه لإلورـ بذه اادرا   .

 ادوات الدراسة:
اادرا   حاث لجل ر الا ل ر    اا  اداة الا ل ر      لوء اا ار رت الاكاا  وف  اادارسا ل دـ 

اداة و ر    الوء اا ار رت كااوجمكورت لا لللب  ااكا ء حكؿ ا  راا  ا ر ا  اك  راا  وف ا  رلات 
  ور او ف صارغ  و ررات ا لارر اداة الا ل ر      بذه اادرا      الال :1اادرا  .

 وف لوء  ار رت  ثارة     لرة زو ا   صارة. اادارس.الا ل ر   لو ف 0
 . م  ل مفلظر ك ظكا  لط اقظر.6
 .ااطر  ااحرا  امو حكثاف.4
 .اث ت اادرا رت  ر ظر ك ام  او ف الاالورد اماظر.3

 لصواـ ا ل ر   ا ل ردا امن  راارت اادرا   حل  الـ الرا  ااجومارت الاحصرها   اادارس  رـ
 اال  لث ت اك ل ف  صح  اافراارت. ك د   وت الا ل ر   ااوكله ام ر   اان   واف :

 :اا ار رت اا  صا   القسم الاول . أ

: ا هم  ولجمق   وكاكع اادرا   لـ لكزاجظر امن  و   وحركر ح ب  راارت القسم الثاني . ب
 اادرا   كب :

كلر ا  كالادا      دا م اا .لكلد الب   ذات دلاا  احصرها   اف االر از امن ااجواؿ0
 اا ر  .

.ب راؾ الب   ذات دلاا  احصرها   اف داـ كاالزاـ الادارة ااجمار  لط اؽ  راوج االكدة 6
 اا روم  كلر ا  الادا     اا ر  .

 .لكلد الب   ذات دلاا  احصرها   اف االر از امن ااوكارد اا  را  كلر ا  الادا     اا ر  .4
 دلاا  احصرها   اف االح اف ااو لور كلر ا  الادا     اا ر  ..ب راؾ الب   ذات 3
 .لكلد الب   ذات دلاا  احصرها   اف اا ظـ الادارا  كلر ا  الادا     اا ر  .5

                                                           
 .32، ص2993،مكتبة المنار ، الزرقاء ،الاردن ، 2،ط اسالٌب البحث العلمًعمار ابو حوش، محمود  الزٌباتً ،   1



- 069- 

كالا ل ر   ااثر ا  ااوكلظ  املوظكر ااو لفاد لـ لق اوظر اان وحكراف ح ب  راارت 
 اادرا  :

 لكم لكدة اا دو  ااوقدو  كلر ا  الادا     .لكلد الب   ذات دلاا  احصرها   اف و0
 اا ر  .

 .لكلد الب   ذات دلاا  احصرها   اف رار ااجواؿ اا ررل  ك لر ا  الادا     اا ر  .6
امن اف احدد ا راد ااجا لاف ا للر رلظـ اف  ؿ  ؤاؿ ك ؽ وقراس )اا رت(اا ور   

،اكا ؽ، وحراد ، لا اكا ؽ ،لا اكا ؽ ااولدرج ااذم ال كف وف  و   و لكارت)اكا ؽ   دة 
  دة( كلوت ااوجرال  الاحصرها  ام ار رت كولغارات اادرا    لروازبر كا راظر اا  ااحر كب 

( كالار رـ اال  SPSS ر روج حزـ اا ار رت ) - ر ل داـ اا ر روج الاحصره  امجمكـ الاللوراا 
،ك لا 6، لا اكا ؽ=4، وحراد=3 ؽ=،اكا 5لـ اد راظر لج ر اف الاكزاف كب  )اكا ؽ   دة=

( وف  لبؿ ح رب ااودل Likert( ثـ لـ لحداد طكؿ اافه     وقراس اا رت )0اكا ؽ   دة=
(، كوف ثـ لق اوه امن ا  ر  او     ااوقارس امحصكؿ امن 4=1-5 اف درلرت ااوقارس )

 ( ، كاص ح االكزاء  ور اكاحه االكؿ االرا :1≈5÷4طكؿ اافه  أم )
 .معيارية مقياس ليكرت الفئات ومستويات والاوزان(: 4/0االدكؿ )
 الوزن)المتوسط المرجح( المستوى العبارة طول الفئة

 5 ارا  لدا اكا ؽ   دة 1-1.99

 3 ارا  اكا ؽ 0.11-0.99

 4 ك ط وحراد 6.11-6.99

 6 و  فض لا اكا ؽ 4.11-4.99

 0 و  فض لدا لا اكا ؽ   دة 3.11-3.99
 ـ.6102،اادارسااوصدر: ااداد 
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 صدق الاداة: 
اج   االأ د وف أ ظر  كؼ لقاس ور أادت اقار ه  ، ور اقصد  راصدؽ  وكؿ الا ل ر   ا ؿ 

ااج رصر اال  الب أف لد ؿ    االحماؿ وف  رحا  ، ككاكح  قرالظر كوفردالظر وف  رحا  ثر ا  ، 
 1 حاث ل كف وفظكو  ا ؿ وف ا ل دوظر .

 اختبار صدق الاداة بالطرق التالية:تم 
اقارس ااصدؽ اادا م  الب ل ر لاف كصلبحا  ا ررالظور وف حاث ااصارغ  الصدق الظاىري: 

كااكاكح كو ر  لظور امفراارت اال  ادرلت لحلظر ك وكاظر املكا ب ااولجمق   ولغارات اادرا    رـ 
اا  رة كااول صصاف    ادارة الااورؿ  وف ااوح واف وف ذكم( 02)الا ل ر لاف امن  ض جر  اادارس

اادارس  كالاحصر  ك ولرؿ ادارة االكدة، كوف ثـ لـ و ر  لظر وء ااو رؼ اارها  . ك د ا للرب
 لآراهظـ كولبحظرلظـ ك رـ  إلرا  ور امزـ وف حذؼ كلجدالبت    اك  وقلرحرلظـ.

 ثبات الاداة:
ف كاحدة لقرا ر اك ل رر لط اقظر ام  الأ  رص ث رت أداة اادرا   اج   االأ د وف أف الإلر    ل ك 

أم اقصد  ث رت الا ل رر اف اجط  ااوقارس  فس اا لرهج اذا ور ا ل دـ ا ثر وف  2ذالظـ    أك رت و لمف .
وجروؿ اافر  رك  رخ امن ااجا    اادارسورة لحت ظركؼ وورثم . كاغرض االحقؽ وف ث رت الاداة ا ل دـ 

كبذا ادؿ  0(وف 1.82( وفردة ،كو ظر ااح اف وجروؿ اافر  رك  رخ ا ركم )69ر )ا لاررا  كاال   مغ حلوظ
امن ث رت ا ررات الا ل ر   كالاكان ااوكلظ  ام ر  .  ور لـ ا ل رر ث رت ا ررات الا ل ر   ااثر ا  ااوكلظ  

كبذا ادؿ  0(  وف 1.98املوظكر ااو لفاد اف طراؽ وجروؿ أافر  رك  رخ الإحصره  ك د  ر ت اا لال  )
(، ك مور ا لر ت  او  اافر  رك  رخ وف 1-0امن ث رت ا ررات الا ل ر  . اذ ا ر ث رت الاداة ا كف  اف)

ااكاحد ااصحاح ، مور ارلفء ث رت الاداة. ثـ لـ لكزاء الا ل ر لاف امن ااجا لاف ااو لررلاف ،ك د ا للر   
 رت اال  كزات.% حاث لـ ا لرداد وجظـ الا ل ر 98.54ااو حكثاف       

 
 
 

                                                           

 .279ـ ,ص2222دار ااف ر ، اورف  ، 2،ط مفيومة وأدواتو وأساليبو –البحث العممي ذك رف ا ادات كآ ركف ،  1
 .432، ص 2995،  ل   اا جا رف، اارارض ،  2،طالمدخل إلي البحث في العموم السموكيةحود ااج رؼ ،  2
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 الاساليب الاحصائية المستخدمة في التحميل:
ااطرؽ كالإلرا ات الإحصرها   اادارسالحقاؽ أبداؼ اادرا   كاملحقؽ وف  راارلظر، ا ل داـ 

 االراا     ارض كحماؿ اا ار رت:
 .اا  ب ااوهكا  كاار كورت اا ار ا .0
 ااولك ط ااورلح كااو كاؿ(..وقراس اا زا  ااور زا  )ااولك ط ااح ر  ، 6
 .االكزاجرت الاحلوراا .4
 م(.6.ا ل رر ا لقلباا  ااصفرت )ور ء  ر3
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 الرابعالمبحث 
 عرض وتحميل البيانات

 اولا: عرض وتحميل بينات الاستبانة الاولى:
 ) أ (. تحميل البيانات الشخصية لأفراد العينة :

 /النوع :1 
 لإ راد اا   اادرا   ك ؽ ولغار اا كعاالكزاء اال رارم   (3/2)جدول 

 النوع التكرار % النسبة

 ذ ر 88 14.4
 أ ث  46 62.1
 ااولوكع 061 011

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارس إادادااوصدر: 

 اا  ؿ اا ار   لإ راد اا   اادرا   ك ؽ ولغار اا كع(3/3) شكل
 
 
 
 
 
 
 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد اوصدر: ا

أف ب راؾ %( ذ كر، ك 14.4)أف ب راؾ       (3/3)رقم كاا  ؿ اا ار    (3/2)الاح وف االدكؿ     
 %( إ رث . كذاؾ ادؿ امن اف ااوكظفاف ااذ كر  را ر   ثلبث  ااجرؼ اا  ر  لقرا ر.  62.1     )

اعمال الشركة تتطمب الجيد البدني والمخاطرة مثل  ويرجع  كبر عدد الموظفين الذكور الى ان بعض
 التحويل. محطات التوصيلات الجديدة وتركيب الاعمدة والعدادات و الصيانة و 
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 /العمر :2

 االكزاء اال رارم  لإ راد اا   اادرا   ك ؽ ولغار ااجور (3/3)جدول 
 العمر التكرار  %النسبة 

   ه 41ا ؿ وف  01 8.4
   ه 31وفكا ؿ  41 38 31

   ه 51كا ؿ وف  31 31 49.6
   ه  أ ثر 51 05 06.5
 ااولوكع 061 011

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 
 اا  ؿ اا ار   لأ راد اا   اادرا   ك ؽ ولغار ااجور (3/4) شكل

 
 
 
 
 
 
 
 

 ـ.6102ااوادا ا  اادرا    وف كا ء  ا رت اادارسإاداد اوصدر: ا

كا ؿ  41%( أاورربـ 31)أف ب راؾ       (3/4)رقم كاا  ؿ اا ار    (4/6)الاح وف االدكؿ     
     أف ب راؾ   ه ، ك  51كا ؿ وف  31%( أاورربـ 49.6     )أف ب راؾ   ه، ك  31وف 
ويدل   ه.  41كأ ؿ وف  51%( أاورربـ 8.4     )أف ب راؾ   ه  أ ثر، ك  51%( أاورربـ 06.5)

سنة وان الشركة السودانية لتوزيع  50 -30ذلك ان الافراد العاممين بالشركة تتراوح عمارىم ما بين 
  لتحقيق ادارة الجودة الشاممة. فرصة جيدةالكيرباء تمتمك دماء جديدة ولم تشخ بعد وذلك يعطييا 
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 :/الدرجة الوظيفية 3
 االكزاء اال رارم  لإ راد اا   اادرا   ك ؽ ولغار اادرل  ااكظافا  (3/4)جدول 

 الدرجة الوظيفية  التكرار %النسبة 

 ودار  رع 3 4.4

 رهاس   ـ 00 9.6
 وظ دس 61 02.1
 وحر ب 66 08.4
 اروؿ صار  /لر اب 60 01.5
 وكظؼ  دو  ااجولب  69 63.6
 أ رم حدد 04 01.8
 ااولوكع 061 011

 ـ.6102ااوادا ا   ف كا ء  ار رت اادرا  و اادارسإاداد ااوصدر: 

 لإ راد اا   اادرا   ك ؽ ولغار اادرل  ااكظافا اا  ؿ اا ار    (3/5) شكل
 
 
 
 
 
 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارس إادادااوصدر: 

درللظـ ااكظافا   %(63.6)     أف ب راؾ  (3/5) رقمكاا  ؿ اا ار    (3/4)الاح وف االدكؿ     
     أف ب راؾ , ك محاسبدرللظـ ااكظافا   %(08.4)     ب راؾ  أف, ك موظف خدمة العملاء

درللظـ ااكظافا   %(02.1)     أف ب راؾ , ك عامل صيانة/تركيب  درللظـ ااكظافا  %(01.5)
درللظـ  %(9.6)     أف ب راؾ ك  ,أخرياداظـ درلرت كظافا   %(01.8)     أف ب راؾ , ك ميندس 
ويدل ىذا عمى ان مدير فرع .درللظـ ااكظافا   %(4.4)     أف ب راؾ , ك رئيس قسمااكظافا  
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ومن خلال  ،الشركة تيتم بخدمة العملاء لان اغمب موظفييا درجتيم الوظيفية موظف خدمة عملاء
 .اممةذلك تحقق الشركة رضا العملاء وبالتالي تطبق ادارة الجودة الش

 :/المؤىل العممي 4
 االكزاء اال رارم  لإ راد اا   اادرا   ك ؽ ولغار ااوؤبؿ ااجمو  (3/5)جدول 

 المؤىل العممي التكرار %النسبة 

 أ رس /ولك ط 4 6.5

 ثر كم 30 43.6
 لروج  58 38.4

  كؽ االروج  08 05
 ااولوكع 061 011

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارس إادادااوصدر: 
 اا  ؿ اا ار   لإ راد اا   اادرا   ك ؽ ولغار ااوؤبؿ ااجمو  (3/6) شكل

 
 
 
 
 
 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارس إادادااوصدر: 

اداظـ وؤبؿ  %(38.4)     أف ب راؾ  (6-3) رقمكاالكزاء اا ار    (5-3)الاح وف االدكؿ     
وؤبمظـ  %(05)ب راؾ       أف, ثانوي وؤبمظـ ااجمو   %(43.6)ب راؾ       أف , كجامعي امو  
ذلك يدل  .أساس/متوسط وؤبمظـ ااجمو   %(6.5) ب راؾ أاارن      أف, فوق الجامعي  ااجمو 

شركة جامعيين وفي سمم تعميمي جيد، مما يتيح لمشركة تدريبيم عمى عمى ان اغمب موظفي ال
 الجودة الشاممة بفاعمية وكفاءة. تطبيق ادارة

 / التخصص:5
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 االكزاء اال رارم لأ راد اا   اادرا   ك ؽ ولغار اال صص. (4/2)لدكؿ 
 التخصص  التكرار %النسبة 

 ب د   66 08.4

 ا لصرد 2 5

 إدارة أاورؿ 09 05.8

 وحر    68 64.4

 امكـ حر كب 1 5.8

  ظـ كلق ا  وجمكورت 9 1.5

 إحصر  6 0.1
 أ رم حدد 61 66.5
 ااولوكع 061 011

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 
 اا  ؿ اا ار   لأ راد اا   اادرا   ك ؽ ولغار اال صص (3/7) شكل

 
 
 
 

 
 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارس إادادااوصدر: 

ل صصظـ  (%64.4أف ب راؾ      ) (3/7)كاا  ؿ اا ار    (3/6)الاح وف االدكؿ         
, كأف ب راؾ       أخري %( اداظـ ل صصرت اموا 66.5, كأف ب راؾ      ) محاسبة ااجمو 

, إدارة أعمال %( ل صصظـ ااجمو  05.8كأف ب راؾ      ) ىندسة , %( ل صصظـ ااجمو 08.4)
%( 5.8, كأف ب راؾ      )ة معموماتنظم وتقني%( ل صصظـ ااجمو  1.5كأف ب راؾ      )
, كأف ب راؾ اقتصاد  %( ل صصظـ ااجمو 5, كأف ب راؾ      )عموم حاسوب  ل صصظـ ااجمو 
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ظفي الشركة تخصصيم إحصاء .ويدل ذلك عمى ان اغمب مو  %( ل صصظـ ااجمو 0.1     )
نشطة تطمبات ايا لبقيت التخصصات حسب مالعممي محاسبة لذلك تحتاج الشركة ان تعير انتباى

 الشركة.
 / سنوات الخبرة:6

 سنوات الخبرةاالكزاء اال رارم  لأ راد اا   اادرا   ك ؽ ولغار  (3/7)جدول 
 سنوات الخبرة التكرار %النسبة 

   كات  5ا ؿ وف  65 61.8

     05    كا ؿ وف  5 30 43.6

      أ ثر 05 53 35

 ااولوكع 061 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت فو اادارس إادادااوصدر: 

 اا  ؿ اا ار   لأ راد اا   اادرا   ك ؽ ولغار ااو ون ااكظاف  (3/8) شكل
 
 
 
 
 
 
 

 
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارس إادادااوصدر: 

 5 اداظـ   رة (%35أف ب راؾ      ) (3/8)كاا  ؿ اا ار    (3/7)الاح وف االدكؿ         
كأف ب راؾ       سنة فأكثر, 15%(  اداظـ   رة 43.6كأف ب راؾ      ) ،سنة 15سنوات وأقل من 

سنوات  5ييم خبرة سنوات. وىذا يعني ان الموظفين بالشركة لد 5أقل من  اداظـ   رة %(61.8)
 وتستفيد الشركة من ىذه الخبرات في تطبيق ادارة الجودة الشاممة لتحسين ادائيا. سنة 15واقل من 

 : ةن)ب(. تحميل أسئمة الاستبا
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 :تؤمن إدارة الشركة أن الجودة تحدد عن طريق تمبية حاجات وتوقعات العميل.  يالأول العبارة
  الأكا االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة(3/8)جدول 

 مستوى الموافقة العدد %النسبة 

 أكا ؽ   دة 11 23.6

 أكا ؽ 45 69.6

 وحراد 5 3.6

 لا أكا ؽ  6 0.1

 لا أكا ؽ   دة 0 1.8

 ااولوكع 061 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

  الأكا ااج ررة اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف (3/9) شكل
 

 
 
 
 

 
 
 

 ـ.6102ااوادا ا  وف  ار رت اادرا    اادارسااوصدر: إاداد 

إدارة  أف كا قكا   دة( %23.6)أف ب راؾ       (3/9)كاا  ؿ اا ار    (3/8)الاح وف االدكؿ       
( %69.6     ) كأف ب راؾ .الشركة تؤمن أن الجودة تحدد عن طريق تمبية حاجات وتوقعات العميل 

      ، كأف ب راؾاـ اكا قكا ( %0.1     ) ، كأف ب راؾوحراداف ( %3.6     ) كأف ب راؾكا قكا ، 
رة الجودة الشاممة من خلال التركيز ان الشركة ميتمة بتطبيق ادااـ اكا ؽ   دة. كادؿ بذا  (1.8%)

 عمى تمبية حاجات ورغبات وتوقعات العميل.
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 إدارة الشركة عمي متابعة شكاوي العملاءالعبارة الثانية : تحرص 
 ثر ا اا االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة (3/9)جدول 

 مستوى الموافقة العدد %النسبة 

 أكا ؽ   دة 16 21.1

 أكا ؽ 46 62.1

 وحراد 5 3.6

 لا أكا ؽ  3 4.4

 لا أكا ؽ   دة 1 5.8

 ااولوكع 061 011
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارس إادادااوصدر: 
 اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة ااثر ا  (3/10) شكل

 
 
 
 
 

 
 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

أف امن   دة ( كا قكا %21أف ب راؾ      ) (3/10) كاا  ؿ اا ار   (3/9)الاح وف االدكؿ        
 ، كأف ب راؾ كا قكا (%62.1     ) ، كأف ب راؾ إدارة الشركة تحرص عمي متابعة شكاوي العملاء

 كا قكا%( اـ ا4.4    ) ، كأف ب راؾوحراداف  (%3.6     ) كأف ب راؾ اـ اكا قكا   دة, (5.8%     )
وىذا يدل عمى ان الشركة تركز عمى رضا العميل من خلال متابعة شكاويو وبالتالي الشركة  .امن ذاؾ

 تحقق الجودة الشاممة وتسعي لترقية ادائيا. 
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 تأخذ إدارة الشركة بآراء العملاء عند تطوير الخدمات الجديدة. : ةالثالث العبارة
  ااثراث اادرا   اف ااج ررةاالكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا    (3/10)جدول 

 مستوى الموافقة العدد %النسبة 

 أكا ؽ   دة 22 55

 أكا ؽ 45 69.6

 وحراد 1 5.8

 لا أكا ؽ 8 2.1

 لا أكا ؽ   دة 3 4.4

 ااولوكع 061 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارس إادادااوصدر: 

  ااثراث أ راد اا   اادرا   اف ااج ررةاا  ؿ اا ار   لإلر رت  :(3/11شكل)
 
 
 
 
 
 

 
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

أف امن   دة  ( كا قكا%55)أف ب راؾ       (3/11)كاا  ؿ اا ار    (3/10)وف االدكؿ الاح       
،  ( كا قكا%69.6، كأف ب راؾ      ) إدارة الشركة تأخذ بآراء العملاء عند تطوير الخدمات الجديدة

اـ  (%4.4، كأف ب راؾ      ) وحراداف (%5.8، كأف ب راؾ      )اـ اكا قكا  (%2.1كأف ب راؾ      )
ويدل ىذا ان الشركة تطبق ادارة الجودة الشاممة من خلال اىتماميا بآراء  اكا قكا   دة امن ذاؾ.

 ترقية ادائيا.و  رضا عملائيا يساىم فيالعملاء عند تطوير خدماتيا الجديدة مما 
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 تيتم إدارة الشركة بتقديم الخدمة في الوقت والمكان المناسبين .: ةالرابع العبارة
  اارا ج االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة (3/11)جدول 

 مستوى الموافقة العدد %النسبة 

 أكا ؽ   دة 14 21.8

 أكا ؽ 42 41

 وحراد 5 3.6

 لا أكا ؽ 3 4.4

 لا أكا ؽ   دة 6 0.1
 ااولوكع 061 011

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارس إادادااوصدر: 

  اارا ج اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة :(3/12) شكل
 
 
 
 
 
 

 
 

 ـ.6102ااوادا ا  اادرا    ف كا ء  ار رتو اادارس إادادااوصدر: 

  دة  ( كا قكا%21.8     ) أف ب راؾ (3/12)كاا  ؿ اا ار    (3/11)الاح وف االدكؿ         
( %41، كأف ب راؾ      ) إدارة الشركة تيتم بتقديم الخدمة في الوقت والمكان المناسبين أفامن 
كأف ب راؾ       ،اـ اكا قكا (%4.4، كأف ب راؾ      )وحراداف( %3.6، كأف ب راؾ      )كا قكا 

وىذا يؤكد ان الشركة تقدم خدماتيا في الوقت والمكان المناسبين  اـ اكا قكا   دة امن ذاؾ. (0.1%)
  مما يجعميا  تركز عمى حاجات ورغبات العميل من خلال تطبيق ادارة الجودة الشاممة.
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الخدمة وذلك لمعرفة مدي رضي العملاء العبارة الخامسة : تقوم إدارة الشركة بمتابعة ما بعد تقديم 
 عنيا.

  رو  اا االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة (3/12)جدول
 مستوى الموافقة العدد %النسبة 

 أكا ؽ   دة 13 20.1

 أكا ؽ 41 65

 وحراد 1 5.8

 لا أكا ؽ  8 2.1

 لا أكا ؽ   دة 0 1.8

 ااولوكع 061 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

  رو  اا اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة (3/13شكل)
 
 
 
 
 

 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارس إادادااوصدر: 

  دة  ( كا قكا%20.1أف ب راؾ      ) (3/13كاا  ؿ اا ار   ) (3/12)وف االدكؿ الاح        
،  إدارة الشركة تقوم بمتابعة ما بعد تقديم الخدمة وذلك لمعرفة مدي رضي العملاء عنيا أفامن 

 (%5.8، كأف ب راؾ      )اـ اكا قكا ( %2.1، كأف ب راؾ      ) كا قكا( %65كأف ب راؾ      )
وىذا يدل عمى ان الشركة تقوم  .امن ذاؾ اـ اكا ؽ   دة  (%1.8، كأف ب راؾ      )وحراداف 

   . بمتابعة ما بعد تقديم الخدمة رضا العملاء عنيامن  والتأكدبتطبيق ادارة الجودة الشاممة 
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 مناسبة  دارة الشركة بتقديم الخدمة بتكمفة: تيتم إ ةالسادس العبارة
  رد  اا ااج ررةاالكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  :(3/13)جدول

 مستوى الموافقة العدد %النسبة 

 أكا ؽ   دة 12 55.8

 أكا ؽ 42 41

 وحراد 2 5

 لا أكا ؽ  5 3.6

 لا أكا ؽ   دة 2 5

 ااولوكع 061 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

  رد  اا اف ااج ررة اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   :(3/14)شكل
 
 
  
 
 
 

 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

 امن  دة  ( كا قكا%55.8أف ب راؾ      ) (3/14كاا  ؿ اا ار   ) (3/13)ؿوف االدك  الاح       
، كأف ب راؾ  كا قكا( %41، كأف ب راؾ      ) مناسبة الشركة تيتم بتقديم الخدمة بتكمفةإدارة  أف

اـ اكا قكا  (%3.6، كأف ب راؾ      )اـ اكا قكا   دة  (%5ب راؾ      ) كأاارن ، وحراداف( 5%     )
وىذا يفسر ان تطبيق ادارة الجودة الشاممة يقمل من تكاليف الشركة بالتالي تقدم خدماتيا  .امن ذاؾ

 بأسعار مناسبة ترضي العميل .
  



- 033- 

إدارة الشركة عمي كسب ولاء وثقة العملاء من خلال تقديم خدمات ذات  تعمل:  ةالسابع العبارة
 جودة.

  ر ج اا االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة (3/14)دولج
 مستوى الموافقة العدد %النسبة 

 أكا ؽ   دة 13 20.1

 أكا ؽ 40 65.8

 وحراد 9 1.5

 لا أكا ؽ  4 6.5

   دةلا أكا ؽ  4 6.5

 ااولوكع 061 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارس إادادااوصدر: 

  ر ج اا اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة :(3/15)شكل
 
 
 
 
 

 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

 أف امنكا قكا   دة ( %20.1أف ب راؾ      ) (3/15كاا  ؿ اا ار   ) (3/14)وف االدكؿ الاح 
، كأف ب راؾ  إدارة الشركة تعمل عمي كسب ولاء وثقة العملاء من خلال تقديم خدمات ذات جودة

، اـ اكا قكا (%6.5كأف ب راؾ      ) وحراداف،( %1.5، كأف ب راؾ      )كا قكا ( 65.8%     )
ان تطبيق ادارة الجودة الشاممة يجعل الشركة  .اـ اكا قكا   دة امن ذاؾ (%6.5ب راؾ      ) كأاارن 

  اتجاىيا. تقدم خدمات ذات جودة عالية مما يؤدي الى كسب ولاء وثقة العملاء
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تسعي إدارة الشركة لزيادة منافذ توزيع الخدمات وساعات العمل من أجل رضي  : ةالثامن العبارة
 .العميل

 ثرو  اا اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة االكزاء(3/15)جدول
 مستوى الموافقة العدد % النسبة

 أكا ؽ   دة 12 24.4

 أكا ؽ 41 65

 وحراد 2 5

 لا أكا ؽ  2 5

 لا أكا ؽ   دة 6 0.1

 ااولوكع 061 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارس إادادااوصدر: 

 ثرو  اا اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة (3/16)شكل
 
 
 
 
 

 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارس إادادااوصدر: 

  دة  ( كا قكا%24.4أف ب راؾ      ) (3/16كاا  ؿ اا ار   ) (3/15)وف االدكؿ الاح         
،  إدارة الشركة تسعي لزيادة منافذ توزيع الخدمات وساعات العمل من أجل رضي العميل أفامن 

اـ  (%6.5، كأف ب راؾ      )وحراداف( %1.5، كأف ب راؾ      ) ( كا قكا%65كأف ب راؾ      )
ل وىذا يؤكد ان الشركة تركز عمى العمي .اـ اكا قكا   دة امن ذاؾ (%6.5، كأف ب راؾ      )اكا قكا 

من خلال زيادة منافذ توزيع الخدمات وساعات العمل من اجل رضاه عنيا ولا يتحقق ذلك الا 
  .بتطبيق ادارة الجودة الشاممة
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 توجد لدي الشركة خطة واضحة لمجودة وتمتزم الإدارة بتطبيقيا. :  ةالتاسع العبارة
 الر ج ا االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة (3/16)جدول

 مستوى الموافقة العدد % النسبة

 أكا ؽ   دة 28 52.1

 أكا ؽ 45 69.6

 وحراد 8 2.1

 لا أكا ؽ  2 5

 لا أكا ؽ   دة 4 6.5

 ااولوكع 061 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

 الر ج ا ااج ررةاا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  (3/17)شكل
 
 
 
 
 
 

 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارس إادادااوصدر: 

امن   دة  ( كا قكا%52.1أف ب راؾ      ) 3/17كاا  ؿ اا ار   )  (3/16)وف االدكؿ الاح      
( كا قكا %69.6، كأف ب راؾ      ) الشركة توجد لدييا خطة واضحة لمجودة وتمتزم الإدارة بتطبيقيا أف

اـ ( %6.5كا قكا كأف ب راؾ      )ا اـ (%5كأف ب راؾ      ) وحراداف,( %2.1، ك أف ب راؾ      )
من خلال نسب الموافقة يتضح ان ادارة الشركة ممتزمة بتطبيق خطط الجودة  .امن ذاؾ   دة كا قكاا

  .متميز في كافة انشطة الشركةالداء الاالشاممة لتحقيق 
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العبارة العاشرة : تعمل إدارة الشركة عمي توفير كافة الموارد والتجييزات لمتطوير المستمر في 
  أنظمتيا.  

 اجر رةا االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة (3/17)جدول
 مستوى الموافقة العدد % النسبة

 أكا ؽ   دة 55 35.8

 أكا ؽ 38 31

 وحراد 8 2.1

 لا أكا ؽ  1 5.8

 لا أكا ؽ   دة 6 0.1

 ااولوكع 061 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارس إادادااوصدر: 

 اجر رةا اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة (3/18)شكل
 
 
 
 
 

 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

  دة  ( كا قكا%35.8أف ب راؾ      ) (3/18) كاا  ؿ اا ار    (3/17)الاح وف االدكؿ        
 ، كأف إدارة الشركة تعمل عمي توفير كافة الموارد والتجييزات لمتطوير المستمر في أنظمتيا أفامن 

اـ ( %5.8ب راؾ      ) كأفوحراداف ،  (%2.1، كأف ب راؾ      ) ( كا قكا%31ب راؾ      )
ان ادارة الشركة تمتزم النسب ؤكد وت امن ذاؾ. اـ اكا قكا   دة( %0.1ب راؾ      ) كأف اكا قكا,

وتطبق برامج الجودة الشاممة من خلال توفيرىا الموارد والتجييزات لمتطوير المستمر في انظمتيا 
  ككل. ترقية اداء الشركةى لا،مما يؤدي 
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 تقوم الإدارة العميا لمشركة بالتحقق من تطبيق أسس ومعايير الجودة الشاممة عشر : يةالحاد العبارة
 ا ر ا ااحرد االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة :(3/18)جدول

 مستوى الموافقة العدد %النسبة 

 أكا ؽ   دة 26 50.1

 وكا ؽ 48 40.1

 وحراد 00 9.6

 لا أكا ؽ  1 5.8

 أكا ؽ   دة لا  6 0.1

 ااولوكع 061 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

 ا ر ا ااحرد لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة اا  ؿ اا ار   (3/19)شكل
 
 
 
 
 

 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

امن كا قكا   دة ( %50.1أف ب راؾ      ) (3/19كاا  ؿ اا ار   ) (3/18)االدكؿوف  الاح       
، كأف ب راؾ       الإدارة العميا لمشركة تقوم بالتحقق من تطبيق أسس ومعايير الجودة الشاممة أف
ب راؾ  كأف اـ اكا قكا،( %5.8ب راؾ      ) كأفوحراداف،  %(9.6، كأف ب راؾ      )كا قكا  %(40.1)

ان النسب السابقة تؤكد ان الادارة العميا تمتزم وتطبق برامج  .اـ اكا قكا   دة امن ذاؾ( 0.1%     )
الجودة الشاممة في الشركة من خلال الوقوف عمى المتابعة والتحقق من تطبيق الاسس والمعايير 

 التي تحقق ادارة الجودة الشاممة.
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 العبارة الثانية عشر: تنعكس مجيودات الإدارة العميا بالشركة عمي الأداء المميز لمعاممين 
 ا ر ثر ا اا االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة (3/19)جدول

 مستوى الموافقة العدد %النسبة 

 أكا ؽ   دة 21 51

 أكا ؽ 35 41.5

 وحراد 1 5.8

 لا أكا ؽ  4 6.5

 لا أكا ؽ   دة 5 3.6

 ااولوكع 061 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

 ا ر ثر ا اا اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة (3/20)شكل
 
 
 
 
 

 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

 أفامن   دة  ( كا قكا%51أف ب راؾ      ) (3/20كاا  ؿ اا ار   ) (3/19)وف االدكؿ الاح      
( %41.5) ، كأف ب راؾ      مجيودات الإدارة العميا بالشركة تنعكس عمي الأداء المميز لمعاممين

 ، كأف ب راؾاـ اكا قكا   دة  (%3.6كأف ب راؾ      ) وحراداف ،( %8.5، كأف ب راؾ      ) كا قكا
عمى ان الادارة العميا تدعم وتجتيد في تطبيق برامج  النسبدل وت اـ اكا قكا امن ذاؾ. (6.5%     )

  .الجودة الشاممة وذلك يتعكس عمى الاداء المميز لمعاممين بالشركة محل الدراسة
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 العبارة الثالثة عشر: تستمع الإدارة العميا إلي موظفييا وتشجعيم في اتخاذ القرارات 
 ا ر ثراث اا االدكؿ اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة (3/20)جدول

 مستوى الموافقة العدد %النسبة 

 أكا ؽ   دة 58 38.4

 أكا ؽ 48 40.1

 وحراد 9 1.5

 لا أكا ؽ 5 3.6

 لا أكا ؽ   دة 01 8.4

 ااولوكع 061 011
 ـ.6102ااوادا ا  اادرا    ف كا ء  ار رتو اادارس إادادااوصدر: 

 ا ر ثراث اا اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة (3/21)شكل
 
 
 
 
 

 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

امن كا قكا   دة  (%38.4أف ب راؾ      ) (3/21كاا  ؿ اا ار   ) (3/20)الاح وف االدكؿ      
( %40.1     ) ، كأف ب راؾ الإدارة العميا تستمع إلي موظفييا وتشجعيم في اتخاذ القرارات أف

 كأف ب راؾ اـ وحراداف، (%1.5     ) كأف ب راؾاـ اكا قكا   دة , ( %8.4     ) كأف ب راؾكا قكا, 
ان الادارة العميا تستمع وتشجع  نستنتج من النسب السابقةو  .اـ اكا قكا امن ذاؾ( 3.6%     )

موظفييا عند اتخاذ القرارات وذلك يحقق ادارة الجودة الشاممة بالشركة وبالتالي يحسن من مستوى 
 ادائيا المطموب,
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العبارة الرابعة عشر : تيدف الإدارة العميا لمتغيير إلي الأفضل وتقديم الدعم الفني والمعنوي لجميع 
 العاممين 

 ا ر را ج اا االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة (3/21)جدول
 مستوى الموافقة العدد %النسبة 

 أكا ؽ   دة 58 38.4

 أكا ؽ 34 45.8

 وحراد 1 5.8

 لا أكا ؽ 8 2.1

 لا أكا ؽ   دة 3 4.4

 ااولوكع 061 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

 ا ر را ج اا اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة :(3/22)شكل
 
 
 
 
 

 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

 أفامن كا قكا   دة ( %38.4أف      ) (3/22) كاا  ؿ اا ار   (3/21)الاح وف االدكؿ     
، كأف ب راؾ  الإدارة العميا تيدف لمتغيير إلي الأفضل وتقديم الدعم الفني والمعنوي لجميع العاممين

،  وحراداف (%5.8كأف ب راؾ      )%( اـ اكا قكا, 2.1ك أف ب راؾ      ) كا قكا,( 45.8%     )
% اكدوا ان 84وىذا يعني ان ىنالك نسبة  .اـ اكا قكا   دة امن ذاؾ (%4.4كأف ب راؾ      )

الادارة العميا تدعم برامج الجودة الشاممة من خلال تقديم الدعم الفني والمعنوي والمادي لجميع 
  العاممين بالشركة محل الدراسة. 
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جراءات الخدمات لتحقيق فعالية  العبارة الخامسة عشر: تحرص الإدارة عمي التقميل من تكاليف وا 
 أداء الشركة 
 ا ر  رو  اا اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررةاالدكؿ  :(3/22)جدول

 مستوى الموافقة العدد %النسبة 

 أكا ؽ   دة 51 31.5

 أكا ؽ 51 30.1

 وحراد 4 6.5

 لا أكا ؽ 1 5.8

 لا أكا ؽ   دة 4 6.5

 ااولوكع 061 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

 ا ر  رو  اا اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة :(3/23)شكل
 
 
 
 
 

 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارس إادادااوصدر: 

امن كا قكا   دة  (%31.5أف ب راؾ      ) (3/23كاا  ؿ اا ار   ) (3/22)الاح وف االدكؿ      
جراءات الخدمات لتحقيق فعالية أداء الشركة أف ، كأف  الإدارة تحرص عمي التقميل من تكاليف وا 

وحراداف  (%6.5كأف ب راؾ      )اـ اكا قكا,  (%5.8     ) كأف ب راؾكا قكا, ( %30.1     ) ب راؾ
ويدل ىذا عمى ان الادارة العميا تمتزم بتطبيق برامج  ،اـ اكا قكا   دة (%6.5     ) ب راؾ كأاارن ، 

 وذلك بتقميل تكاليف واجراءات الخدمات، مما يؤدي الى ترقية اداء الشركة. ادارة الجودة الشاممة 
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 العبارة السادسة عشر: تقوم الإدارة العميا باستثمار كافة الموارد المتاحة لدييا بصورة امثل
 ا ر اا رد   اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررةاالدكؿ  (3/23)جدول

 مستوى الموافقة العدد %النسبة 

 أكا ؽ   دة 52 32.1

 أكا ؽ 33 42.1

 وحراد 00 9.6

 لا أكا ؽ 6 0.1

 لا أكا ؽ   دة 1 5.8

 ااولوكع 061 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

 ا ر اا رد   اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة (3/24)شكل
 
 
 
 
 

 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

امن كا قكا   دة  (%32.1     ) أف ب راؾ (3/24كاا  ؿ اا ار   ) (3/23)الاح وف االدكؿ      
( %42.1     ) ، كأف ب راؾ الإدارة العميا تقوم باستثمار كافة الموارد المتاحة لدييا بصورة امثل أف

، كأف ب راؾ اـ اكا قكا   دة  (%5.8كأف ب راؾ      )وحراداف، ( %9.6     ) كأف ب راؾكا قكا, 
الشاممة من خلال وذلك يدل عمى ان الادارة العميا تطبيق ادارة الجودة اـ اكا قكا . (0.1%     )

 جاستثمار الموارد المتاحة بصورة امثل او بمعني اخر يمكن القول ان الادارة العميا تمتزم بتطبيق برام
 الجودة الشاممة بكفاءة.
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العبارة السابعة عشر: أسس الاختيار والتعيين بالشركة تساىم في توفير الكوادر البشرية القادرة 
 لتحقيق الجودة الشاممة 

 اا ر ج  ا ر االدكؿ اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة (3/24)جدول
 مستوى الموافقة العدد %النسبة 

 أكا ؽ   دة 28 52.1

 أكا ؽ 40 65.8

 وحراد 1 5.8

 لا أكا ؽ 9 1.5

 لا أكا ؽ   دة 5 3.6

 ااولوكع 061 011
 ـ.6102 اادرا   ااوادا ا  ف كا ء  ار رتو اادارس إادادااوصدر: 

 اا ر ج  ا ر اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة (3/25)شكل
 
 
 
 
 

 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

 امنكا قكا   دة  (%52.1أف ب راؾ      ) (3/25كاا  ؿ اا ار   ) (3/24)الاح وف االدكؿ      
أسس الاختيار والتعيين بالشركة تساىم في توفير الكوادر البشرية القادرة لتحقيق الجودة  أف

كأف ب راؾ      اـ اكا قكا، ( %1.5     ) كأف ب راؾكا قكا، ( %65.8     ) ، كأف ب راؾ الشاممة
ى وىذا يؤكد ان الشركة تركز عم .اكا قكا   دة اـ (%3.6     ) ، كأف ب راؾوحراداف (5.8%)

اسس الاختيار والتعيين اسيمت في توفير الكوادر البشرية المؤىمة القادرة عمى الموارد البشرية وان 
 تطبيق وتحقيق الجودة الشاممة.
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العبارة الثامنة عشر: تبادر الإدارة العميا بالاستعانة بآراء العاممين للاستفادة منيا في مراحل اتخاذ 
 القرار المختمفة

 ا ر ااثرو   اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة االدكؿ (3/25)جدول
 مستوى الموافقة العدد %النسبة 

 أكا ؽ   دة 51 31.5

 أكا ؽ 41 41.8

 وحراد 8 2.1

 لا أكا ؽ 01 8.4

 لا أكا ؽ   دة 8 2.1

 ااولوكع 061 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارس إادادااوصدر: 

 ا ر ااثرو   اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة (3/26)شكل
 
 
 
 
 

 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

امن كا قكا   دة  (%31.5أف ب راؾ      ) (3/26كاا  ؿ اا ار   ) (3/25)الاح وف االدكؿ      
،  الإدارة العميا تبادر بالاستعانة بآراء العاممين للاستفادة منيا في مراحل اتخاذ القرار المختمفة أف

 (%2.1كأف ب راؾ      )اـ اكا قكا ، ( %8.4     ) كأف ب راؾكا قكا, ( %41.8     ) كأف ب راؾ
رة العميا تستعين بآراء عمى ان الادا ، ويدل ذلكاـ اكا قكا   دة( %2.1     ) ب راؾ كأاارن ، وحراداف

العاممين في مراحل اتخاذ القرار المختمفة وبذلك تتحقق الجودة الشاممة من خلال الاىتمام والتركيز 
 عمى العنصر البشري في الشركة. 
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العبارة التاسعة عشر: تشكل الإدارة فرق عمل لتقديم الدراسات والاقتراحات لإجراء تحسين أساليب 
 العمل 

 ا ر االر ج  االدكؿ اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة :(3/26)جدول
 مستوى الموافقة العدد %النسبة 

 أكا ؽ   دة 85 38.4

 أكا ؽ 35 41.5

 وحراد 00 9.6

 لا أكا ؽ 3 4.4

 لا أكا ؽ   دة 6 0.1

 ااولوكع 061 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارس إادادااوصدر: 

 ا ر االر ج  اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة (3/27)شكل
 
 
 
 
 

 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارس إادادااوصدر: 

امن كا قكا   دة  (%38.4أف ب راؾ      ) (3/27كاا  ؿ اا ار   ) (3/26)الاح وف االدكؿ      
 ، كأف ب راؾ الإدارة تشكل فرق عمل لتقديم الدراسات والاقتراحات لإجراء تحسين أساليب العمل أف

، كأف اـ اكا قكا (%4.4كأف ب راؾ      )وحراداف، ( %9.6     ) كأف ب راؾكا قكا، ( 41.5%     )
قديم نستنتج من ذلك ان تشكيل فرق العمل يساىم في ت .اـ اكا قكا   دة (%0.1ب راؾ      )

الدراسات والاقتراحات  لتحسين اساليب العمل وبذلك تتحقق الجودة الشاممة في كافة انشطة الشركة 
 وبالتالي ترقية ادائيا الى المستوى المطموب.
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العبارة العشرون : تقوم الإدارة بتدريب العاممين بالشركة منيجياً وميدانياً عمي تطبيق إدارة الجودة 
 الشاممة 

 ااج ركف االدكؿ اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة (3/27)جدول
 مستوى الموافقة العدد %النسبة 

 أكا ؽ   دة 26 50.1

 أكا ؽ 34 45.8

 وحراد 1 5.8

 لا أكا ؽ 1 5.8

 لا أكا ؽ   دة 0 1.8

 ااولوكع 061 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارس إادادااوصدر:  

 ااج ركف اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة (3/28)شكل
 
 
 
 
 

 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

امن  كا قكا   دة (%50.1أف ب راؾ      ) (3/28كاا  ؿ اا ار   ) (3/27)الاح وف االدكؿ      
، كأف  الإدارة تقوم بتدريب العاممين بالشركة منيجياً وميدانياً عمي تطبيق إدارة الجودة الشاممة أف

اـ  (%5.8ب راؾ      ) وحراداف، كأاارن ( %5.8     ) كأف ب راؾكا قكا، ( %41.5     ) ب راؾ
ادارة الجودة ان ادارة الشركة تطبق ونستنتج  .  دةاـ اكا ؽ  (%1.8كأف ب راؾ      )اكا قكا، 

 الشاممة من خلال عممية التدريب المستمر لمعاممين.
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العبارة الحادية والعشرون: تقوم الشركة بعقد المؤتمرات / ندوات /ورش عمل لترسيخ ثقافة الجودة 
 الشاممة بين العاممين.  

 كااج ركفااحردا   االدكؿ اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة (3/28)جدول
 مستوى الموافقة العدد %النسبة 

 أكا ؽ   دة 20 51.8

 أكا ؽ 31 44.4

 وحراد 00 9.6

 لا أكا ؽ 4 6.5

 لا أكا ؽ   دة 5 3.6

 ااولوكع 061 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

 ااحردا  كااج ركف ااج ررةاا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  (3/29)شكل
 
 
 
 
 

 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

 امنكا قكا   دة  (%51.8أف ب راؾ      ) (3/29كاا  ؿ اا ار   ) (3/28)الاح وف االدكؿ      
،  الشركة تقوم بعقد المؤتمرات / ندوات /ورش عمل لترسيخ ثقافة الجودة الشاممة بين العاممين أف

اـ  (%3.6كأف ب راؾ      )وحراداف، ( %9.6     ) كأف ب راؾكا قكا، ( %44.4     ) كأف ب راؾ
وذلك يدل عمى ان عقد المؤتمرات والندوات  .اـ اكا قكا   دة (%6.5، كأف ب راؾ      )اكا قكا   دة 

وورش العمل ترسخ ثقافة الجودة الشاممة في العاممين مما يساعد الادارة عمى تطبيق ادارة الجودة 
  . الشاممة وترقية الاداء في الشركة
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 العبارة الثانية والعشرون : يتم استخدام أفضل الوسائل والأساليب وأحدثيا في عممية التدريب  
 ااثر ا  كااج ركف االدكؿ اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة (3/29)ولجد

 مستوى الموافقة العدد %النسبة 

 أكا ؽ   دة 25 53.6

 أكا ؽ 49 46.5

 وحراد 9 1.5

 لا أكا ؽ 3 4.4

 لا أكا ؽ   دة 4 6.5

 ااولوكع 061 011
 ـ.6102ااوادا ا   اادرا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

 ااثر ا  كااج ركف اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة (3/30)شكل
 
 
 
 
 

 
 

 ـ.6102ااوادا ا  وف  ار رت اادرا    اادارس ااوصدر: إاداد

امن كا قكا   دة  (%53.6أف ب راؾ      ) (3/30كاا  ؿ اا ار   ) (3/29)الاح وف االدكؿ      
( %46.5     ) ، كأف ب راؾ يتم استخدام أفضل الوسائل والأساليب وأحدثيا في عممية التدريب أ ه

، كأف ب راؾ      اـ اكا قكا (%4.4كأف ب راؾ      )وحراداف، ( %1.5     ) كأف ب راؾكا قكا، 
الاىتمام من خلال دة الشاممة ان الشركة تطبق ادارة الجو وذلك يؤكد اـ اكا قكا   دة،  (6.5%)

  . في الشركة محل الدراسة بذلك يرتقي مستوي الاداء،و بالتكنولوجيا الحديثة في عممية التدريب 
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 العبارة الثالثة وعشرون : يتم منح مكافآت وحوافز مادية ومعنوية مقابل الانجاز المتميز 
 كااج ركف ااثراث  االدكؿ اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة (3/30)جدول

 مستوى الموافقة العدد %النسبة 

 أكا ؽ   دة 23 54.4

 أكا ؽ 43 68.4

 وحراد 8 2.4

 لا أكا ؽ 1 5.8

 لا أكا ؽ   دة 1 5.8

 ااولوكع 061 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

 ااثراث  كااج ركف اف ااج ررةاا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا    (3/31)شكل
 
 
 
 
 

 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

كا قكا    دة  (%54.4أف ب راؾ ك      ) (3/31كاا  ؿ اا ار   ) (3/30)الاح وف االدكؿ      
      ، كأف ب راؾ يتم منح مكافآت وحوافز مادية ومعنوية مقابل الانجاز المتميز أ هامن 

 كأاارن ، اـ اكا قكا (%5.8كأف ب راؾ      )وحراداف، ( %2.1     ) كأف ب راؾكا قكا ، ( 68.4%)
وذلك يدل عمى ان الشركة تيتم وتركز عمى الموارد البشرية اـ اكا قكا   دة.  (%5.8ب راؾ      )

دفع العاممين عمى وبالتالي ت ،تميزالمكافآت والحوافز المادية والمعنوية مقابل الانجاز الم يمبمنح
 .تحقيق الجودة الشاممة والتحسين من انتاجيتيم وادائيم

  



- 020- 

ترقية وفق أسس موضوعة ومعمنة العبارة الرابعة والعشرون : يتم تقييم أداء العاممين ومنحيم ال
  الجدارة ، الاستحقاق (            )

 اارا ج  كااج ركف اادرا   اف ااج ررة االدكؿ اال رارم لإلر رت أ راد اا   (3/31)جدول
 مستوى الموافقة العدد %النسبة 

 أكا ؽ   دة 25 53.6

 أكا ؽ 43 68.4

 وحراد 2 5

 لا أكا ؽ 2 5

 لا أكا ؽ   دة 9 1.5

 ااولوكع 061 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

 اارا ج  كااج ركف لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررةاا  ؿ اا ار    (3/32)شكل
 
 
 
 
 

 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

امن كا قكا   دة  (%53.6أف ب راؾ      ) (3/32كاا  ؿ اا ار   ) (4/40)الاح وف االدكؿ      
،  تقييم أداء العاممين ومنحيم الترقية يتم وفق أسس موضوعة ومعمنة ) الجدارة ، الاستحقاق ( أف

 (%5كأف ب راؾ      )اـ اكا قكا   دة ، ( %1.5     ) كأف ب راؾكا قكا، ( %68.4     ) كأف ب راؾ
دارة الجودة ان الشركة  تطبق اونستنتج  من ذلك  .وحراداف (%5ب راؾ      ) كأاارن ، اـ اكا قكا

 الشاممة من خلال اىتماميا بالعاممين وتقييم ادائيم ومنحيم الترقية  وفق اسس موضوعة ومعمنة
 محقق لمبدا الشفافية والمساوة بين العاممين.
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العبارة الخامسة والعشرون: تسعي إدارة الشركة إلي تحمل مسئولياتيا تجاه المجتمع من خلال 
 لمخدمات المقدمةالتحسين والتطوير المستمر 

 كااج ركف  رو  اا االدكؿ اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة (3/32)جدول

 مستوى الموافقة العدد %النسبة 

 أكا ؽ   دة 29 51.5

 أكا ؽ 41 41.8

 وحراد 00 9.6

 لا أكا ؽ 6 0.1

 لا أكا ؽ   دة 0 1.8

 ااولوكع 061 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رتف و اادارسإاداد ااوصدر: 

 كااج ركف  رو  اا اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة (3/33)شكل

 
 
 
 
 
 

 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

 امنكا قكا   دة  (%51.5أف ب راؾ      )( 4/44)كاا  ؿ اا ار    (3/32)الاح وف االدكؿ      
إدارة الشركة تسعي إلي تحمل مسئولياتيا تجاه المجتمع من خلال التحسين والتطوير المستمر  أف

كأف ب راؾ وحراداف، ( %9.6     ) كأف ب راؾكا قكا، ( %41.8     ) ، كأف ب راؾلمخدمات المقدمة
وذلك يدل عمى ان الشركة تقوم . اـ اكا قكا   دة (%1.8، كأف ب راؾ      )اـ اكا قكا (0.1%     )

  .تجاه المجتمع  اوبذلك تتحمل مسئوليتيلخدمات المقدمة لجودة ا بالتحسين المستمر
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العبارة السادسة والعشرون : تنظر الإدارة إلي التحسين والتطوير المستمر عمي أنو جزء لا يتجزأ من 
  الشاممةمتطمبات الجودة 

 كااج ركف اا رد   أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة االدكؿ اال رارم لإلر رت (3/33)جدول
 مستوى الموافقة العدد %النسبة 

 أكا ؽ   دة 20 51.8

 أكا ؽ 32 48.4

 وحراد 8 2.1

 لا أكا ؽ 4 6.5

 لا أكا ؽ   دة 6 0.1

 ااولوكع 061 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

 كااج ركف اا رد   اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة (3/34)شكل
 
 
 
 
 

 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

كا قكا   دة امن ( %51.8     ) أف ب راؾ (3/34كاا  ؿ اا ار   ) (3/33)الاح وف االدكؿ      
 الإدارة تنظر إلي التحسين والتطوير المستمر عمي أنو جزء لا يتجزأ من متطمبات الجودة أف

      كأف ب راؾ وحراداف،( %2.1     ) ، كأف ب راؾ كا قكا( %48.4      ) كأف ب راؾ، الشاممة
المستمر التحسين اـ اكا قكا   دة، كذاؾ اؤ د اف ( %0.1     ) كأف ب راؾاكا قكا ،  اـ (6.5%)

محورا ىاما في تطبيق ادارة الجودة الشاممة، أي عدم وجود التحسين المستمر يعني عدم وجود 
 جودة شاممة في الشركة.
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 العبارة السابعة والعشرون : لدي الشركة وحدة أو قسم يدعم ويشجع العاممين عمي الابتكار والتجديد 
 اا ر ج  كااج ركف اادرا   اف ااج ررةاالدكؿ اال رارم لإلر رت أ راد اا    (3/34)جدول

 مستوى الموافقة العدد %النسبة 

 أكا ؽ   دة 54 33.6

 أكا ؽ 30 43.6

 وحراد 00 9.6

 لا أكا ؽ 9 1.5

 لا أكا ؽ   دة 2 5

 ااولوكع 061 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

 اا ر ج  كااج ركف لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررةاا  ؿ اا ار    :(3/35)شكل
 
 
 
 
 

 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

كا قكا   دة امن ( %33.6     ) أف ب راؾ (3/35كاا  ؿ اا ار   ) (3/34)الاح وف االدكؿ      
      كأف ب راؾ،  الشركة لدييا وحدة أو قسم يدعم ويشجع العاممين عمي الابتكار والتجديد أف
كأف اكا قكا ،  اـ (%1.5     ) كأف ب راؾ وحراداف،( %9.6     ) ، كأف ب راؾ كا قكا( 43.6%)

شركة ونستنتج من ذلك ان وحدات او اقسام الجودة الشاممة بال .اـ اكا قكا   دة( %5     ) ب راؾ
من خلال  حقق الجودة الشاممةوبذلك ت تساىم في دعم وتشجيع العاممين عمى الابتكار والتجديد،

 . الشركة محل الدراسةفي لجودة العمميات  التحسين المستمر

 



- 025- 

العبارة الثامنة والعشرون : يتم التواصل بين مختمف أقسام الشركة عند القيام بتطوير وتحسين 
 الخدمة المقدمة 

 ااثرو   كااج ركف االدكؿ اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة :(3/35)جدول
 مستوى الموافقة العدد %النسبة 

 أكا ؽ   دة 55 35.8

 أكا ؽ 34 45.8

 وحراد 03 00.1

 لا أكا ؽ 5 3.6

 لا أكا ؽ   دة 4 6.5

 ااولوكع 061 011
 ـ.6102ااوادا ا  اادرا    ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

 ااثرو   كااج ركف اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة :(3/36)شكل
 
 
 
 
 

 
 

 ـ.6102ااوادا ا  وف  ار رت اادرا    اادارسااوصدر: إاداد 

كا قكا   دة امن ( %35.8      ) أف ب راؾ (3/36كاا  ؿ اا ار   ) (3/35)الاح وف االدكؿ      
 كأف ب راؾ، التواصل بين مختمف أقسام الشركة يتم عند القيام بتطوير وتحسين الخدمة المقدمة أف

اكا قكا ،  اـ (%3.6     ) كأف ب راؾ وحراداف،( %00.1     ) ، كأف ب راؾ كا قكا( 45.8%     )
تتواصل ، وذلك يدل عمى ان الاقسام المختمفة بالشركة اـ اكا قكا   دة( %6.5     ) كأف ب راؾ

الاداء في تحسن ق ادارة الجودة الشاممة و في الخدمات المقدمة وبذلك تطب تقوم بالتحسين المستمرل
 .الشركة
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العبارة التاسعة والعشرون : تقوم الشركة بتطوير الخدمات المقدمة من خلال الاحتياجات الفعمية 
 لمعملاء 

 االر ج  كااج ركف اف ااج ررة االدكؿ اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   (3/36)جدول
 مستوى الموافقة العدد %النسبة 

 أكا ؽ   دة 24 56.5

 أكا ؽ 33 42.1

 وحراد 5 3.6

 لا أكا ؽ 1 5.8

 لا أكا ؽ   دة 0 1.8

 ااولوكع 061 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر:  

 االر ج  كااج ركف أ راد اا   اادرا   اف ااج ررةاا  ؿ اا ار   لإلر رت  (3/37)شكل
 
 
 
 
 

 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

امن كا قكا   دة  (%56.5أف ب راؾ      ) (3/37كاا  ؿ اا ار   ) (3/36)الاح وف االدكؿ      
      ، كأف ب راؾ الاحتياجات الفعمية لمعملاءالشركة تقوم بتطوير الخدمات المقدمة من خلال أف 
، كأف ب راؾ وحراداف (%3.6كأف ب راؾ      )اـ اكا قكا، ( %5.8     ) كأف ب راؾكا قكا، ( 42.1%)

ويؤكد ذلك ان الشركة  تدرس الاحتياجات الفعمية لمعملاء لتطوير  .اـ اكا ؽ   دة (1.8%     )
خدماتيا بما يتماشى مع رغباتيم لتحقيق رضاىم، وبالتالي تكون الشركة تطبق ادارة الجودة الشاممة 

 من خلال التركيز عمى العميل والتحسين المستمر. 
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مشاريع التحسين والتطوير المزمع  العبارة الثلاثون : توفر الشركة دليل لمجودة يضم جميع تفاصيل
 تنفيذىا 

 ااثلبثكف االدكؿ اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة :(3/37)جدول
 مستوى الموافقة العدد %النسبة 

 أكا ؽ   دة 25 53.6

 أكا ؽ 41 41.8

 وحراد 8 2.1

 لا أكا ؽ 3 4.4

 لا أكا ؽ   دة 2 5

 ااولوكع 061 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

 ااثلبثكف اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة :(3/38)شكل
 
 
 
 
 

 
 

 ـ.6102ااوادا ا  وف  ار رت اادرا    اادارسااوصدر: إاداد 

 امنكا قكا   دة  (%53.6أف ب راؾ      ) (3/38كاا  ؿ اا ار   ) (3/37)الاح وف االدكؿ      
، كأف  الشركة توفر دليل لمجودة يضم جميع تفاصيل مشاريع التحسين والتطوير المزمع تنفيذىاأف 

اـ اكا قكا  (%5كأف ب راؾ      )وحراداف، ( %2.1     ) كأف ب راؾكا قكا، ( %41.8     ) ب راؾ
عمى ان دليل الجودة لمشركة يساىم في وذلك يدل  .اـ اكا قكا (%4.4     ) أاارن  ، كأف ب راؾ  دة 

عممية التحسين المستمر من خلال توضيح جميع تفاصيل مشاريع التحسين والتطوير المراد تنفيذىا 
 وبذلك تتحقق الجودة الشاممة في الشركة محل الدراسة,
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العبارة الحادية والثلاثون : تحرص الشركة عمي تقميص الإجراءات الروتينية الزائدة وتقميل الزمن 
 اللازم لإتمام خطوات تقديم الخدمة 

 ااحردا  كااثلبثكف االدكؿ اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة (3/38)جدول
 مستوى الموافقة العدد %النسبة 

   دةأكا ؽ  26 50.1

 أكا ؽ 41 41.8

 وحراد 01 8.4

 لا أكا ؽ 2 5

 لا أكا ؽ   دة 5 3.6

 ااولوكع 061 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

 ااحردا  كااثلبثكف اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة (3/39)شكل
 
 
 
 
 

 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

امن كا قكا   دة  (%50.1أف ب راؾ      ) (3/39كاا  ؿ اا ار   ) (3/38)الاح وف االدكؿ      
تقميص الإجراءات الروتينية الزائدة وتقميل الزمن اللازم لإتمام خطوات تقديم  أن الشركة تحرص عمى

كأف ب راؾ      وحراداف، ( %8.4     ) كأف ب راؾكا قكا، ( %41.8     ) ، كأف ب راؾ الخدمة
،وذلك يؤكد ان تطبيق ادارة الجودة  اـ اكا قكا   دة (%3.6     ) ، كأف ب راؾاـ اكا قكا (5%)

الشاممة  يقمص الاجراءات الروتينية الزائدة ويقمل الزمن اللازم لإتمام خطوات تقديم الخدمة في 
 الشركة.
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جراءات الخدمات بصورة مخططة ومنتظمة    العبارة الثانية والثلاثون : يتم تقييم مختمف عمميات وا 
 ااثر ا  كااثلبثكف االدكؿ اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة (3/39)جدول

 مستوى الموافقة العدد %النسبة 

 أكا ؽ   دة 25 53.6

 أكا ؽ 43 68.4

 وحراد 06 01

 لا أكا ؽ 2 5

 لا أكا ؽ   دة 4 6.5

 ااولوكع 061 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

 ااثر ا  كااثلبثكف اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة :(3/40)شكل
 
 
 
 
 

 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

امن كا قكا   دة  (%53.6     ) ب راؾ أف (3/40كاا  ؿ اا ار   ) (3/39)الاح وف االدكؿ      
جراءات الخدمات يتم بصورة مخططة ومنتظمةأف        ، كأف ب راؾ تقييم مختمف عمميات وا 
 ب راؾ، كأف اـ اكا قكا (%5كأف ب راؾ      )وحراداف، ( %01     ) كأف ب راؾكا قكا، ( 68.4%)

، ويدل ذلك عمى ان  الشركة تتمتع بنظم ادارية جيدة تحقق الجودة اـ اكا قكا   دة (6.5%     )
 الشاممة من خلال تقييم العمميات والاجراءات بصورة مخططة ومنتظمة.
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العبارة الثالثة والثلاثون: تقوم إدارة الشركة بالتخطيط الاستراتيجي لتحقيق أسس ومعايير الجودة 
 الشاممة  

 ااثراث  كااثلبثكف االدكؿ اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة (3/40)جدول
 مستوى الموافقة العدد %النسبة 

 أكا ؽ   دة 10 59.6

 أكا ؽ 31 44.4

 وحراد 4 6.5

 لا أكا ؽ 6 0.1

 لا أكا ؽ   دة 3 4.4

 ااولوكع 061 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

 ااثراث  كااثلبثكف اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة (3/41)شكل
 
 
 
 
 

 
 

 ـ.6102ااوادا ا  اادرا    ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

امن كا قكا   دة  (%59.6     ) أف ب راؾ (3/42كاا  ؿ اا ار   ) (3/41)الاح وف االدكؿ      
 ، كأف ب راؾ إدارة الشركة تقوم بالتخطيط الاستراتيجي لتحقيق أسس ومعايير الجودة الشاممةأف 

وحراداف  (%6.5ب راؾ      ) كأفاـ اكا قكا   دة ، ( %4.4     ) كأف ب راؾكا قكا، ( 44.4%     )
ونستنتج من ذلك ان التخطيط الاستراتيجي يساىم في تطبيق اـ اكا قكا .  (%0.1     ) ، كأف ب راؾ
 ة الشاممة في الشركة محل الدراسة وبالتالي يحقق ليا الاداء المطموب.ادارة الجود
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 دور كل موظف العبارة الرابعة والثلاثون : توجد بالشركة تعميمات ولوائح توضح
 اارا ج  كااثلبثكف االدكؿ اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة (3/41)جدول

 مستوى الموافقة العدد %النسبة 

 أكا ؽ   دة 29 51.5

 أكا ؽ 48 40.1

 وحراد 2 5

 لا أكا ؽ 4 6.5

 لا أكا ؽ   دة 3 4.4

 ااولوكع 061 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا    ار رتف كا ء و اادارسإاداد ااوصدر: 

 اارا ج  كااثلبثكف اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة (3/42)شكل
 
 
 
 
 
 

 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

امن كا قكا   دة  (%51.5أف ب راؾ      ) (4/36)كاا  ؿ اا ار   (4/30)الاح وف االدكؿ      
كأف كا قكا, ( %40.1     ) ، كأف ب راؾ أن الشركة توجد بيا تعميمات ولوائح توضح دور كل موظف

اـ  (%6.5     ) ، كأف ب راؾاـ اكا قكا   دة (%4.4كأف ب راؾ       )وحراداف، ( %5     ) ب راؾ
النظم الادارية المتمثمة في ، ويدل ذلك عمى ان الشركة تحقق الجودة الشاممة من خلال اكا قكا 
 وبذلك تمنع الازدواجية في العمل. ظفمات والموائح التي توضح دور كل مو التعمي
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العبارة الخامسة والثلاثون : تنفذ الشركة البرامج التدريبية لموظفييا بناءاً عمي أسس ومعايير 
 واضحة 

 اا رو   كااثلبثكف ااج ررةاالدكؿ اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف  (3/42)جدول
 مستوى الموافقة العدد %النسبة 

 أكا ؽ   دة 11 85.4

 أكا ؽ 40 65.8

 وحراد 8 2.1

 لا أكا ؽ 8 2.1

 لا أكا ؽ   دة 4 6.5

 ااولوكع 061 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

 اا رو   كااثلبثكف أ راد اا   اادرا   اف ااج ررةاا  ؿ اا ار   لإلر رت  (3/43)شكل
 
 
 
 
 

 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

امن كا قكا   ده  (%58.4أف ب راؾ      ) (3/43كاا  ؿ اا ار   ) (3/42)الاح وف االدكؿ      
      ، كأف ب راؾ عمي أسس ومعايير واضحة الشركة تنفذ البرامج التدريبية لموظفييا بناءاً أف 
، كأف اـ اكا قكا (%2.1ب راؾ      ) وحراداف، كأاارن ( %2.1     ) كأف ب راؾكا قكا، ( 65.8%)

ويؤكد ذلك ان الشركة تدرب موظفييا بناءً عمى اسس ومعايير  اـ اكا قكا   دة، (%6.5     ) ب راؾ
 ادارة الجودة الشاممة. معايير والتي من شانيا تحققواضحة وقف انظمتيا الادارية الموجودة 
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العبارة السادسة والثلاثون : يوجد في الييكل التنظيمي الخاص بالشركة قسم خاص بمراقبة أو تأكيد 
 الجودة. 

 اا رد   كااثلبثكف االدكؿ اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة (3/43)جدول
 الموافقةمستوى  العدد %النسبة 

 أكا ؽ   دة 28 52.1

 أكا ؽ 42 41

 وحراد 9 1.5

 لا أكا ؽ 4 6.5

 لا أكا ؽ   دة 3 4.4

 ااولوكع 061 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

 اا رد   كااثلبثكف اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة (3/44)شكل
 
 
 
 

 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

امن كا قكا   ده  (%52.1أف ب راؾ      ) (3/44كاا  ؿ اا ار   ) (3/43)الاح وف االدكؿ      
      ، كأف ب راؾ الييكل التنظيمي الخاص بالشركة يوجد بو قسم خاص بمراقبة أو تأكيد الجودةأف 
، كأف اـ اكا قكا   ده (%4.4كأف ب راؾ      )وحراداف، ( %1.5     ) كأف ب راؾكا قكا، ( 41%)

ويؤكد ىذا ان وجود قسم لمراقبة وتأكيد الجودة بالييكل التنظيمي .اـ اكا قكا  (%6.5     ) ب راؾ
 وترقية اداء الشركة محل الدراسة.الخاص بالشركة يساىم  في تطبيق ادارة الجودة الشاممة 
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 العبارة السابعة والثلاثون : تستخدم الشركة المخططات والمؤشرات المالية في الرقابة عمي الجودة  
 اا ر ج  كااثلبثكف االدكؿ اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة (3/44)جدول

 مستوى الموافقة العدد %النسبة 

 أكا ؽ   دة 29 51.5

 أكا ؽ 41 65

 وحراد 04 01.8

 لا أكا ؽ 5 3.6

 لا أكا ؽ   دة 4 6.5

 ااولوكع 061 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

 اا ر ج  كااثلبثكف اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة (3/45)شكل
 
 
 
 
 

 
 

 ـ.6102 اادرا   ااوادا ا  ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

امن كا قكا   دة  (%51.5أف ب راؾ      ) (3/45كاا  ؿ اا ار   ) (3/44)الاح وف االدكؿ      
      ، كأف ب راؾ الشركة تستخدم المخططات والمؤشرات المالية في الرقابة عمي الجودةأف 
 ، كأف ب راؾاـ اكا قكا (%3.6كأف ب راؾ      )وحراداف، ( %01.8كأف ب راؾ      )كا قكا، ( 65%)

ان الشركة تستخدم ادوات التحسين المستمر لمجودة  ويؤكد ذلكاـ اكا قكا   دة ،  (1.1%     )
الشاممة من خلال استخداميا لممخططات والمؤشرات المالية في الرقابة عمى الجودة في الشركة 

 ادائيا.بق ادارة الجودة الشاممة لتحسين محل الدراسة وبذلك اضا تؤكد انيا تط
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العبارة الثامنة والثلاثون : يوجد نظام معمومات لتوفير البيانات والمعمومات المتعمقة بالعملاء 
 والخدمات 

 ااثرو   كااثلبثكف االدكؿ اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة (3/45)جدول
 مستوى الموافقة العدد %النسبة 

 أكا ؽ   دة 10 59.6

 أكا ؽ 41 41.8

 وحراد 9 1.5

 لا أكا ؽ 0 1.8

 لا أكا ؽ   دة 6 0.1

 ااولوكع 061 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

 ااثرو   كااثلبثكف اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة (3/46)شكل
 
 
 
 
 

 
 

 ـ.6102ااوادا ا  اادرا    ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

امن كا قكا   ده  (%59.6أف ب راؾ      ) (3/46كاا  ؿ اا ار   ) (3/45)الاح وف االدكؿ      
      ، كأف ب راؾ نظام معمومات لتوفير البيانات والمعمومات المتعمقة بالعملاء والخدمات يوجدأ ه 
، كأف اـ اكا قكا   دة (%0.1     )كأف ب راؾ وحراداف، ( %1.5     ) كأف ب راؾكا قكا، ( 41.8%)

ونستنتج من النسب السابقة تن الشركة ميمة بعملائيا لذلك لدييا اـ اكا قكا ،  (%1.8     ) ب راؾ
 نظام معمومات لتوفير البيانات والمعمومات عن عملائيا وخدماتيا وبذلك تحقق الجودة الشاممة.  
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الشركة بتشجيع جميع العاممين عمي استخدام وسائل العبارة التاسعة والثلاثون : تحرص إدارة 
 الاتصال والتكنولوجيا المتقدمة

 االر ج  كااثلبثكف االدكؿ اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة (3/46)جدول
 مستوى الموافقة العدد %النسبة 

 أكا ؽ   دة 21 55.8

 أكا ؽ 42 41.0

 وحراد 9 1.5

 لا أكا ؽ 3 4.4

 لا أكا ؽ   دة 3 4.4

 ااولوكع 061 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

 االر ج  كااثلبثكف اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة (3/47)شكل
 
 
 
 
 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

امن كا قكا   ده  (%55.8أف ب راؾ      ) (3/47كاا  ؿ اا ار   ) (3/46)الاح وف االدكؿ      
أن إدارة الشركة تحرص عمي تشجيع جميع العاممين عمي استخدام وسائل الاتصال والتكنولوجيا 

كأف ب راؾ      وحراداف، ( %1.5     ) كأف ب راؾكا قكا، ( %41     ) ، كأف ب راؾ المتقدمة
ويدل ىذا عمى ان الشركة تطبق اـ اكا قكا   دة،  (%4.4ب راؾ       ) كأاارن  ،اـ اكا قكا (4.4%)

ادارة الجودة الشاممة من خلال تشجيع العاممين جميعا عمى استخدام وسائل الاتصال والتكنولوجيا 
بكفاءة المتقدمة والتي تعتبر من الاحتياجات الادارية التي تخدم العاممين في انجاز مياميم 

 .  وفاعمية
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 العبارة الأربعون : تستخدم الشركة نظم المعمومات الإدارية لتقميل التكاليف
 الأر جكف االدكؿ اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة (3/47)جدول

 مستوى الموافقة العدد %النسبة 

 أكا ؽ   دة 10 59.6

 أكا ؽ 42 41

 وحراد 1 5.8

 لا أكا ؽ 3 4.4

 لا أكا ؽ   دة 6 0.1

 ااولوكع 061 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

 الأر جكف اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة(3/48)شكل
 
 
 
 
 
 

 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

امن كا قكا   ده  (%59.6أف ب راؾ      ) (3/48كاا  ؿ اا ار   ) (3/47)االدكؿالاح وف       
كأف كا قكا, ( %41     ) ، كأف ب راؾ الشركة تستخدم نظم المعمومات الإدارية لتقميل التكاليفأف 

اـ  (%0.1     ) ، كأف ب راؾاـ اكا قكا  (%4.4كأف ب راؾ      )وحراداف، ( %5.8     ) ب راؾ
، ونستنتج من النسب ان الشركة لدييا نظم ادارية فعالة تستفيد منيا في تقميل التكاليف اكا قكا   دة

 وبذلك تحقق الجودة الشاممة من خلاليا.
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 ثانيا: عرض وتحميل بينات الاستبانة الثانية الموجية لمجميور المستفيد
 ) أ (. تحميل البيانات الشخصية لأفراد العينة :

 /النوع:1
 االكزاء اال رارم لإ راد اا   اادرا   ك ؽ ولغار اا كع (3/48)جدول

 النوع التكرار %النسبة 

 ذ ر 031 22.1
 أ ث  11 44.4

 ااولوكع 601 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

 اا  ؿ اا ار   لإ راد اا   اادرا   ك ؽ ولغار اا كع  (3/49)شكل
 

 
 
 
 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد اوصدر: ا

 ذ كر، (%22.1)      أف ب راؾ (3/49)رقم كاا  ؿ اا ار    (3/48ر ـ) الاح وف االدكؿ      
كبذا اؤ د اف اغمب االوظكر ااو لفاد وف  دورت اا ر    إ رث. (%44.4)      كأف ب راؾ

 كااولجروماف وجظر ذ كر. 
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 :العمر /2
 االكزاء اال رارم لإ راد اا   اادرا   ك ؽ ولغار ااجور  (3/49)جدول

 العمر التكرار %النسبة 

     61ا ؿ وف  09 9
     41كا ؿ وف  61 064 58.2
     31كا ؿ وف41 31 66.3

     51كا ؿ وف 31 04 2.6

      أ ثر 51 8 4.8

 ااولوكع 601 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

 اا  ؿ اا ار   لإ راد اا   اادرا   ك ؽ ولغار ااجور  (3/50)شكل
 
 
 
 
 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

 أاورربـ (%58.2)       أف ب راؾ(3/50)رقم كاا  ؿ اا ار    (3/49ر ـ) الاح وف االدكؿ     
 (%9)      كأف ب راؾ, سنة40واقل من30أاورربـ (%66.3)       ب راؾكأف  ،سنة 30أقل من 
  ب راؾكأف  سنة ، 50واقل من 40أاورربـ (%2.6    ) ب راؾ، ك أف سنة 20اقل من أاورربـ 

ويدل ىذا عمى ان الدارس اعتمد عمى عنصر الشباب في  سنة. 50أكثر من أاورربـ(4.8%    )
 ىذه الدراسة لتوجدىم اكثر في منافذ توزيع خدمات الشركة.
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 :/المستوى التعميمي 3
 االكزاء اال رارم  لإ راد اا   اادرا   ك ؽ ولغار ااو لكل االجماو   (3/50)جدول

 التعميميالمستوى  التكرار %النسبة 

 أ رس/ولك ط 9 3.4
 ثر كم 02 1.2

 لروج  026 11.0

  كؽ االروج  64 00
 ااولوكع 601 011

 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

 اا  ؿ اا ار   لإ راد اا   اادرا   ك ؽ ولغار ااو لكل االجماو   (3/51)شكل
   
 
 
 
 
 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

و لكابـ %( 11.0)     ب راؾ  أف (3/51) رقمكاا  ؿ اا ار    (3/50ر ـ) الاح وف االدكؿ    
     ب راؾ  أف, فوق الجامعيو لكابـ االجماو   %(00)     ب راؾ  أف , كجامعياالجماو  

ويدل  أساس/متوسط.و لكابـ االجماو   %(3.4)     ب راؾ  أف, ثانويو لكابـ االجماو   %(1.2)
ىذا عمى ان المجيور المستفيد من خدمات الشركة لديو مستوى تعميم جيد وبالتالي نستنتج ان 

 ولاية نير النيل تتمتع بمستوي تعميمي جيد.
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 / المستوي الوظيفي:4
 التوزيع التكراري لإفراد عينة الدراسة وفق متغير المستوي الوظيفي  (3/51)جدول

 المستوي الوظيفي التكرار %النسبة 

 وكظؼ 59 68.0
 اروؿ 9 3.4

 أاورؿ حرة 61 9.5
 ولقراد/وجر   4 0.3
 طراب  010 38.0
 أ رم حدد 08 8.2
 ااولوكع 601 011

 ـ.6102ااوادا ا  اادرا    كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

 الشكل البياني لإفراد عينة الدراسة وفق متغير المستوي الوظيفي: (3/52)شكل
 

 
 
 

 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

 (%38.0     ) أف ب راؾ (3/52)رقم كاا  ؿ اا ار    (3/51ر ـ) الاح وف االدكؿ         
      ب راؾو لكابـ ااكظاف  وكظؼ, كأف (%68.0     ) ب راؾو لكابـ ااكظاف  طراب, كأف 

 ب راؾكأف  آخر، و لكابـ ااكظاف (%8.2     ) ب راؾ, كأف أعمال حرةو لكابـ ااكظاف   (9.5%)
وذلك يدل عمى  .متقاعد/معاشي (%0.3     ) ب راؾ, كأف عامل  و لكابـ ااكظاف (3.4%     )

والحيادية ان الدراس جمع البيانات والمعمومات من فئات المجتمع المختمفة وذلك لتحقيق الشفافية 
 والصدق في توزيع اداة الدراسة أي الاستبانة.
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 / ما الذي يجعمك تتعامل مع الشركة السودانية لتوزيع الكيرباء المحدودة:5
ما الذي يجعمك تتعامل مع  االكزاء اال رارم لإلر رت إ راد اا   اادرا   ك ؽ اا ؤاؿ :  (4/56)لدكؿ

 الشركة السودانية لتوزيع الكيرباء المحدودة
ما الذي يجعمك تتعامل مع الشركة السودانية  التكرار %النسبة 

 لتوزيع الكيرباء المحدودة

 اا دورت ااووازة  34 61.5

 ك ظكا  ااكصكؿ اظردرل  االغطا   56 63.8

 ادـ كلكد  ر   و ر     005 53.8
 ااولوكع 601 011

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارس إادادااوصدر: 

 
ما الذي يجعمك تتعامل مع  الشكل البياني لإجابات إفراد عينة الدراسة وفق السؤال : (3/53)شكل

 المحدودةالشركة السودانية لتوزيع الكيرباء 
 

 
 
 

 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد اوصدر: ا

%(  ر ت 53.8أف ب راؾ      ) (3/53)ر ـ كاا  ؿ اا ار    (3/52ر ـ) الاح وف االدكؿ
درجة التغطية وسيولة %(  ر ت إلر لظـ 63.8، كأف ب راؾ      )وجود شركة منافسة عدمإلر لظـ 

ويدل ذلك عمى ان الشركة  .الخدمات المميزة ر ت إلر لظـ  (%61.5     ) ب راؾأف ك  الوصول ليا،
السودانية لتوزيع الكيرباء محتكرة لمخدمات التي تقدميا وليس ليا منافس في الاسواق في مجال 

 عمميا.
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 / كيف يتم الاتصال بالشركة السودانية لتوزيع الكيرباء المحدودة:6
التكراري لإجابات إفراد عينة الدراسة وفق السؤال: كيف يتم الاتصال بالشركة التوزيع ( 3/53)جدول

 السودانية لتوزيع الكيرباء المحدودة
كيف يتم الاتصال بالشركة السودانية  التكرار %النسبة 

 لتوزيع الكيرباء المحدودة

 اا راد الاا لرك   4 0.3

 اا راد ااجردم ) ك طه( 4 0.3

 اا  ص ااحاكر  009 52.1
 ااظرلؼ / االكاؿ 85 31.5
 ااولوكع 601 011

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

كيف يتم الاتصال بالشركة اا  ؿ اا ار   لإلر رت إ راد اا   اادرا   ك ؽ ولغار  (3/54)شكل
 السودانية لتوزيع الكيرباء المحدودة

 
  

 
 
 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

%(  ر ت 52.1أف ب راؾ      ) (3/54)رقم كاا  ؿ اا ار    (3/53ر ـ) الاح وف االدكؿ     
، كأف ب راؾ  الياتف/ الجوال %(  ر ت إلر لظـ31.5، كأف ب راؾ     )الحضور الشخصي إلر لظـ 
البريد %(  ر ت إلر لظـ 0.3، كأاارن ب راؾ      )الالكترونيالبريد %(  ر ت إلر لظـ 0.3     )

وىذا يدل عمى ان الشركة لدييا اكثر من وسيمة لتقديم الخدمة لمجميور المستفيد  العادي )بوسطو(.
 .وبذلك تكسب ولاء وثقة ورضا العميل
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 ) ب (. تحميل عبارات الاستبانة :
لتوزيع الكيرباء خدماتيا بشكل صحيح وعدم حدوث الأخطاء : تقدم الشركة السودانية العبارة الأولي 

 فييا:
 االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن ااج ررة الأكا  (؛3/54)جدول

 مستوى الموافقة التكرار  %النسبة 

 أكا ؽ   دة 60 01

 أكا ؽ 24 41

 وحراد 30 09.5

 لا أكا ؽ  21 40.9

 لا أكا ؽ   دة 08 8.2

 ااولوكع 601 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

 اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن ااج ررة الأكا  :(3/55)شكل
 
 
 

 
 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا  وف  لرهج  اادارسإاداد ااوصدر: 

 أفامن اـ اكا قكا  (%40.9     ) أف ب راؾ (3/56كاا  ؿ اا ار  ) (3/55) الاح وف االدكؿ         
  كأف ب راؾ الشركة السودانية لتوزيع الكيرباء تقدم خدماتيا بشكل صحيح وعدم حدوث الأخطاء فييا.

اـ اكا قكا   دة ،  (%8.2)       ، كأف ب راؾوحراداف (%09.5     ) أف ب راؾكا قكا ، ك  (41%     )
ويدل ذلك عمى ان الشركة لييا بعض جواب القصور في تطبيق كا قكا   دة،  (%01     ) كأف ب راؾ

الاخطاء فييا  وحدوث ادارة الجودة الشاممة مما ادى الى تقديم خدماتيا احيانا بشكل غير صحيح 
 المستفيد يكونون غير راضين في بعص الاحيان عن ادائيا وخدماتيا.جميور ولذلك 
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 تقوم الشركة بالرد الفوري عمي استفسارات وشكاوي الزبائن :العبارة الثانية : 
 االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن ااج ررة ااثر ا   (3/56)جدول

 مستوى الموافقة التكرار  %النسبة 

 أكا ؽ   دة 43 02.6
 أكا ؽ 23 41.5

 وحراد 46 05.6
 لا أكا ؽ  52 62.1

 لا أكا ؽ   دة 63 00.3

 ااولوكع 601 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

 اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن ااج ررة ااثر ا  (3/57)شكل
 

 
 
 
 
 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر:  

أن كا قكا امن  (%41.5     ) أف ب راؾ (3/57اا ار  )كاا  ؿ  (3/56)الاح وف االدكؿ       
اـ اكا قكا، ( %62.1     ) كأف ب راؾ،  الشركة تقوم بالرد الفوري عمي استفسارات وشكاوي الزبائن

      أف ب راؾك  وحراداف ،( %05.6     )  أف ب راؾك  كا قكا   دة ،(%02.6     ) كأف ب راؾ
ذلك عمى ان الشركة تسعى لإرضاء الجميور المستفيد من خلال ويدل كا   دة ،كا قاـ ا (00.3%)

 وذلك بالرد الفوري عمى استفسارات وشكاوي العملاء. تطبيق ادارة الجودة الشاممة
 
 



- 082- 

 تقوم الشركة بإعطاء المواعيد بدقة عند تقديم الخدمة : العبارة الثالثة: 

 امن ااج ررة ااثراث  االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   (3/57)جدول
 مستوى الموافقة التكرار  %النسبة 

 أكا ؽ   دة 05 1.0
 أكا ؽ 50 63.4

 وحراد 36 61

 لا أكا ؽ 25 40

 لا أكا ؽ   دة 41 01.2

 ااولوكع 601 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

 
 أ راد اا   اادرا   امن ااج ررة ااثراث اا  ؿ اا ار   لإلر رت  (3/58)شكل

 
 
 

 
 
 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

أن اـ اكا قكا امن  (%40     ) أف ب راؾ (3/58كاا  ؿ اا ار  ) (3/57)الاح وف االدكؿ      
أف كا قكا ، ك  (%63.4    )  كأف ب راؾ، الشركة تقوم بإعطاء المواعيد بدقة عند تقديم الخدمة

     اـ اكا قكا   دة، كاف ب راؾ  (%01.2     ) كأف ب راؾ وحراداف ،( %61)       ب راؾ
ويدل ذلك عمى ان الشركة تطبق ادارة الجودة الشاممة من خلال ارضاء ، %(كا قكا   دة0.1)

 الجميور المستفيد عن طريق اعطاء المواعيد بدقة عند تقديم الخدمة.
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 : عند التعامل مع الشركة السودانية لتوزيع الكيرباء تشعر بالأمان:العبارة الرابعة
 االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن ااج ررة اارا ج  (3/58)جدول

 مستوى الموافقة التكرار  %النسبة 

 أكا ؽ   دة 45 02.1
 أكا ؽ 16 43.4

 وحراد 54 65.6
 لا أكا ؽ 69 04.8

 لا أكا ؽ   دة 60 01

 ااولوكع 601 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

 اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن ااج ررة اارا ج  (3/59)شكل
 
 
 

 
 
 

 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

 أفامن كا قكا  (%43.4     ) أف ب راؾ (3/59كاا  ؿ اا ار  ) (3/58االدكؿ)الاح وف         
وحراداف،  (%65.6     ) كأف ب راؾ . رلأورف ا جر اا ظر ر  الكزاء اا كدا ا  اا ر   وء االجروؿ

( %01أف ب راؾ     )اـ اكا قكا, ك ( %04.8)      أف ب راؾكا قكا   دة، ك (%02.1     ) أف ب راؾك 
الشركة تطبق معايير الجودة الشاممة في خدماتيا من خلال منح  ذلك عمى ان يدلاـ اكا قكا   دة، 

 شعور الامان لمجميور المستفيد عند التعامل معيا.
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 : يتحمى مقدمي الخدمة بالشركة بالأدب وحسن الأخلاق وأناقة المظير: العبارة الخامسة
 أ راد اا   اادرا   امن ااج ررة اا رو  االكزاء اال رارم لإلر رت  (3/59)جدول

 مستوى الموافقة التكرار  %النسبة 

 أكا ؽ   دة 51 61.0
 أكا ؽ 94 33.4

 وحراد 43 02.6
 لا أكا ؽ  01 8.0

 لا أكا ؽ   دة 9 3.4

 ااولوكع 601 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

 اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن ااج ررة اا رو   اا  ؿ (3/60)شكل
 

 
 
 
 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

أف امن كا قكا ( %33.4     ) أف ب راؾ (3/60كاا  ؿ اا ار  ) (3/59)الاح وف االدكؿ       
 (%61.0     ) كأف ب راؾ .وأناقة المظيرمقدمي الخدمة بالشركة يتحمون بالأدب وحسن الأخلاق 

اـ اكا قكا، كأف ب راؾ  (%8.0     ) ، كأف ب راؾوحراداف (%02.6     ) ، كأف ب راؾكا قكا   دة 
يؤكد ذلك ان الشركة تطبق معايير الجودة الشاممة عمى خدماتيا %( اـ اكا قكا   دة، 3.4)     

 قدمي خدماتيا. وذلك واضح في ادب وحسن اخلاق واناقة مظير م
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 تضع الشركة مصمحة الزبائن في مقدمة اىتمامات الإدارة العميا ::  ةالعبارة السادس
 االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن ااج ررة اا رد   (3/60)جدول

 مستوى الموافقة التكرار %النسبة 

 أكا ؽ   دة 41 03.4
 أكا ؽ 20 69

 وحراد 20 69

 لا أكا ؽ  32 60.9

 لا أكا ؽ   دة 06 5.1

 ااولوكع 061 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارس اإاداد ااوصدر: 

 اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن ااج ررة اا رد   (3/61)شكل
 

 
 
 
 

 
 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد اوصدر: ا

الشركة  كا قكا امن أف (%69     ) ب راؾ أف (3/61كاا  ؿ اا ار  ) (3/60)الاح وف االدكؿ     
أف %( وحراداف، ك 69أاار ب راؾ      )تضع مصمحة الزبائن في مقدمة اىتمامات الإدارة العميا. 

 (%5.1     ) ، كأف ب راؾكا قكا   دة  (%03.4     ) ب راؾ كأف ،اـ اكا قكا(%60.9     ) ب راؾ
الادارة العميا لييا طموح اضافي غير رضا الجميور المستفيد فقط اـ اكا قكا   دة، كادؿ ذاؾ امن اف 

من الخدمات المقدمة لتمك الجميور ويعزي ذلك الى ان تتبع الشركة بنسبة كبية بل تحقق الارباح 
 عماليا. الى تأخذ القطاع الخاص أي عمى نمط الشركات الساعية الى الربح في ا
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 ييتم مقدمو الخدمات في الشركة بتقديم النصائح والإرشادات لمزبون: ةالعبارة السابع
 االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن ااج ررة اا ر ج  :(3/61)جدول

 مستوى الموافقة التكرار  %النسبة 

 أكا ؽ   دة 45 02.1
 أكا ؽ 010 38.0

 وحراد 40 03.8

 لا أكا ؽ  68 04.4

 لا أكا ؽ   دة 05 1.0

 ااولوكع 601 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا  وف  لرهج  اادارسإاداد ااوصدر: 

 اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن ااج ررة اا ر ج  (3/62)شكل
 

 
 

 
 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

 كا قكا امن أف (%38.0     ) أف ب راؾ (3/62كاا  ؿ اا ار  ) (3/61)وف االدكؿالاح       
كاف ب راؾ       مقدمو الخدمات في الشركة ييتمون بتقديم النصائح والإرشادات لمزبون.

 اـ اكا قكا ،( %04.4     ) أف ب راؾ%( وحراداف، ك 03.8%(كا قكا   دة، كاف ب راؾ     )02.1)
، ويؤكد ذلك ان الشركة تطبق ادارة الجودة الشاممة من خلال اـ اكا قكا   دة(%1.0     ) كأف ب راؾ

  تقديميا لمنصائح والارشادات لمعملاء وبذلك ترضي جميورىا المستفيد عن ادائيا وخدماتيا.
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 أوقات دوام عمل الشركة ملائم لمزبائن :  ةالعبارة الثامن
 أ راد اا   اادرا   امن ااج ررة ااثرو  االكزاء اال رارم لإلر رت  (3/62)جدول 

 مستوى الموافقة التكرار  %النسبة 

 أكا ؽ   دة 59 68.0

 أكا ؽ 89 36.3

 وحراد 64 00

 لا أكا ؽ  69 04.8

 لا أكا ؽ   دة 01 3.8

 ااولوكع 601 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

 اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن ااج ررة ااثرو   اا  ؿ (3/63)شكل
 

 
 
 
 
 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

 أفامن كا قكا  (%36.3    ) أف ب راؾ (3/63كاا  ؿ اا ار  ) (3/62)الاح وف االدكؿ         
      كأف ب راؾكا قكا   دة،  (%68.0)      كأف ب راؾ. أوقات دوام عمل الشركة ملائم لمزبائن

اـ اكا قكا   دة، (%3.8     ) كأف ب راؾوحراداف،  (%00)     كأف ب راؾاـ اكا قكا,  (04.8%)
ونستنتج من ذلك ان الشركة تطبق معايير الجودة الشاممة عمى خدماتيا من خلال اوقات دوام 

 . ادائيا وخدماتياالعمل الملائمة لمعملاء وبذلك تحقق رضاىم عن 
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 مراكز تقديم الخدمة تقع بالقرب من الزبون  :  ةالعبارة التاسع
 االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن ااج ررة االر ج  (3/63)جدول

 مستوى الموافقة التكرار  %النسبة 

 أكا ؽ   دة 48 08.0

 أكا ؽ 23 41.5

 وحراد 44 05.1

 لا أكا ؽ  50 63.4

 لا أكا ؽ   دة 63 00.3

 ااولوكع 601 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

 اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن ااج ررة االر ج  (3/64)شكل
 

 
 

 
 
 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

كا قكا امن أف (%41.5     ) ب راؾ أف (3/64)كاا  ؿ اا ار   (3/63االدكؿ) الاح وف      
      كأف ب راؾاـ اكا قكا، (%63.4     ) كأف ب راؾ. مراكز تقديم الخدمة تقع بالقرب من الزبون

اـ اكا قكا (%00.3     ) ب راؾ وحراداف، كأف(%05.1)     ب راؾ  كا قكا   دة، كأف(08.0%)
ونستنتج من ذلك ان الشركة تطبيق ادارة الجودة الشاممة من خلال توفيرىا لمراكز تقديم   دة، 

 وبالتالي ترضييم عن ادائيا. الخدمة بالقرب من الزبائن
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تقدم الشركة خدماتيا بسرعة وىمة عالية مما لا يجعل وقوفك طويلا في صف :  العاشرةالعبارة 
 الانتظار. 

 ااجر رةااج ررة االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  (3/64)جدول
 مستوى الموافقة التكرار  %النسبة 

 أكا ؽ   دة 66 01.5

 أكا ؽ 31 66.3

 وحراد 65 00.9

 لا أكا ؽ  22 40.3

 لا أكا ؽ   دة 51 64.8

 ااولوكع 601 011
 ـ.6102ااوادا ا  اادرا    كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

 ااجر رةااج ررة اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  (3/65)شكل
 
 
 

 
 
 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا  وف  لرهج  اادارسإاداد ااوصدر: 

اـ اكا قكا امن أف  (%40.3     ) ب راؾ أف (3/65)كاا  ؿ اا ار  (3/64)االدكؿالاح وف        
كأف ب راؾ  خدماتيا بسرعة وىمة عالية مما لا يجعل وقوفك طويلا في صف الانتظار.الشركة تقدم 

 وحراداف،(%00.9     ) أف ب راؾكا قكا، ك (%66.3     ) أف ب راؾ%(اـ اكا قكا   دة، ك 64.8     )
ونستنتج من ذلك ان الشركة تحتاج لممزيد من قنوات التوزيع كا قكا   دة،  (%01.5)      كأف ب راؾ

لخدمات او تقنيات حديثة اكثر من المستخدمة فييا لتقديم الخدمات بسرعة وىمة عالية لتقميل فترة 
  .الانتظار في الصف عند تمقي تمك الخدمات
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 أنت راضي عن استخدامك لخدمات الشركة السودانية لتوزيع الكيرباء :  الحادية عشرالعبارة 
 ااحردا  ا رااج ررة االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  (3/65)جدول

 مستوى الموافقة التكرار  %النسبة 

 أكا ؽ   دة 44 05.1

 أكا ؽ 98 32.1

 وحراد 42 01.0

 لا أكا ؽ  69 04.8

 لا أكا ؽ   دة 03 2.1

 ااولوكع 601 011
 ـ.6102ااوادا ا  اادرا    كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

 ااحردا  ا رااج ررة اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  (3/66)شكل
 
 
 
 

 
 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

أنت %( كا قكا امن أف 32.1ب راؾ      ) أف (3/66)كاا  ؿ اا ار   (3/65)االدكؿمن  الاح       
 (%01.0     ) كأف ب راؾ. عن استخدامك لخدمات الشركة السودانية لتوزيع الكيرباءراضي 

      ب راؾ اـ اكا قكا، كأف(%04.8     ) كأف ب راؾ%(كا قكا   دة، 05.1وحراداف، كاف ب راؾ      )
ل وىذا يؤكد ان الشركة تطبق معايير الجودة الشاممة عمى خدماتيا من خلا اـ اكا قكا   دة، (2.1%)

 تحقيق رضاىم عند استخدام خدماتيا.
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 أنت راضي عمي معظم ما تقدمة الشركة من عروض وخدمات الثانية عشر:العبارة 
 ااثر ا  ا رااج ررة االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  (3/66)جدول

 مستوى الموافقة التكرار  %النسبة 

 أكا ؽ   دة 64 00

 أكا ؽ 18 41.0

 وحراد 48 08.0

 لا أكا ؽ  52 62.1

 لا أكا ؽ   دة 05 1.0

 ااولوكع 601 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

 ااثر ا  ا رااج ررة اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  (3/67)شكل
 

 
 
 
 

 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

كا قكا امن أف (%41.0    ) أف ب راؾ (3/67)كاا  ؿ اا ار   (3/66االدكؿ)وف  الاح      
%( اـ 62.1كأف ب راؾ      ) .المبحوث راضي عمي معظم ما تقدمة الشركة من عروض وخدمات

اـ (%1.0     )  ب راؾ كأفكا قكا، (%00    ) أف ب راؾوحراداف، ك (%08.0    ) كأف ب راؾاكا قكا، 
ويدل ذلك عمى ان الشركة ترضي جميورىا المستفيد من خلال تطبيق ادارة الجودة اكا قكا   دة، 

  الشاممة من خلال تقديم عروض وخدمات جيدة.
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قد تتحسن درجة رضاك إذا قامت الشركة السودانية لتوزيع الكيرباء بإدخال  الثالثة عشر:العبارة 
 في جودة خدماتيا المقدمةتحسينات وتعديلات 

 ااثراث  ا رااج ررة االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن   (3/67)جدول
 مستوى الموافقة التكرار  %النسبة 

 أكا ؽ   دة 008 52.6

 أكا ؽ 23 41.5

 وحراد 04 2.6

 لا أكا ؽ  8 4.8

 لا أكا ؽ   دة 1 4.4

 ااولوكع 601 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد  ااوصدر:

 ااثراث  ا رااج ررة اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  (3/68)شكل
 
 

 
 
 
 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

أف امن كا قكا   دة (%52.6     ) أف ب راؾ (3/68)كاا  ؿ اا ار   (3/67االدكؿ)الاح وف       
درجة رضاك قد تتحسن إذا قامت الشركة السودانية لتوزيع الكيرباء بإدخال تحسينات وتعديلات في 

 كأف %(وحراداف،2.6كأف ب راؾ      ) ،كا قكا(%41.5     ) أف ب راؾك  جودة خدماتيا المقدمة.
 وذلك يدل عمى ان الشركةاـ اكا قكا   دة، (%4.4     ) كأف ب راؾ اـ اكا قكا، (%4.8     ) ب راؾ

تزيد من درجة رضا جميورىا عنيا بتطبيق ادارة الجودة الشاممة وذلك من خلال ادخال التعديلات 
  والتحسينات في جودة خدماتيا المقدمة.
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 الخدمات التي تقدميا الشركة أفضل من توقعاتك  الرابعة عشر:العبارة 
 اارا ج  ا رااج ررة االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  (3/68)جدول

 مستوى الموافقة التكرار  %النسبة 

 أكا ؽ   دة 01 3.8

 أكا ؽ 48 08.0

 وحراد 36 61

 لا أكا ؽ  82 30

 لا أكا ؽ   دة 43 02.6

 ااولوكع 601 011
 ـ.6102ااوادا ا  اادرا    كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

 اارا ج  ا رااج ررة اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  (3/69)شكل
 

 
 
 

 
 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

أف امن اـ اكا قكا (%30    ) أف ب راؾ (3/69)كاا  ؿ اا ار   (3/68)االدكؿالاح وف       
وحراداف، كأف ب راؾ      ( %61    ) كأف ب راؾ التي تقدميا الشركة أفضل من توقعاتك.الخدمات 

 .كا قكا   دة (%3.8)     كأف ب راؾ  اـ اكا قكا   دة,(%02.6)      كأف ب راؾ%(كا قكا، 08.0)
ان الشركة متأخرة في معرفة توقعات الجميور المستفيد من خدماتيا،  من النسب السابقة  البحظ

ولذلك عمييا تطبيق ادارة الجودة الشاممة بصورة تجعميا تركز عمى العميل الخارجي اكثر لتحقيق 
 رضاه وترقية ادائيا باستمرار. 
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 تقوم الشركة دوما عمي تمبية حاجات ورغبات الزبائن الخامسة عشر:العبارة 
 اا رو   ا رااج ررة االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  (3/69)جدول

 مستوى الموافقة التكرار  %النسبة 

 أكا ؽ   دة 09 9

 أكا ؽ 59 68.0

 وحراد 51 61.0

 لا أكا ؽ  56 63.8

 لا أكا ؽ   دة 64 00

 ااولوكع 601 011
 ـ.6102ااوادا ا  اادرا    كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

 اا رو   ا رااج ررة اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  (3/70)شكل
 
 
 

 
 

 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

 أف كا قكا امن (%68.0    ) أف ب راؾ (3/70)اا ار   كاا  ؿ (3/69االدكؿ)الاح وف        
 ب راؾ%( وحراداف ، كأف 61.0كب راؾ      ) الشركة تقوم دوما عمي تمبية حاجات ورغبات الزبائن.

 كا قكا   دة.(%9) ب راؾ     كأف  %(اـ اكا قكا   دة،00ب راؾ     ) اـ اكا قكا، كأف(63.8%     )
يتم من خلال وذلك ويدل ذلك عمى ان الشركة من وجية نظر الجميور تمبي حاجات ورغبات الزبائن 

  تطيق ادارة الجودة الشاممة عمى الخدمات التي تقدميا.
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أنت راضي عن توقيت تقديم الخدمات التي تقدميا الشركة السودانية لتوزيع  السادسة عشر:العبارة 
 الكيرباء

 اا رد   ا رااج ررة االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  (3/70)لجدو
 مستوى الموافقة التكرار  %النسبة 

 أكا ؽ   دة 60 01

 أكا ؽ 89 36.3

 وحراد 33 60

 لا أكا ؽ  48 08.0

 لا أكا ؽ   دة 08 8.2

 ااولوكع 601 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

 اا رد   ا رااج ررة اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  (3/71)شكل
 
 
 
 

 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

اف امن كا قكا  (%36.3أف ب راؾ      ) (3/71)كاا  ؿ اا ار   (3/70االدكؿ)الاح وف      
، كأف  المبحوث راضي عن توقيت تقديم الخدمات التي تقدميا الشركة السودانية لتوزيع الكيرباء.

كا قكا  (%01)      ، كأف ب راؾاـ اكا قكا (%08.0     ) ب راؾ%( وحراداف، كأف 60ب راؾ      )
من ذلك ان الشركة تطبق معايير ادارة  ونستنتج  .اـ اكا قكا   دة (%8.2     ) ، كأف ب راؾ  دة

 الجودة الشاممة عمى خدماتيا وبذلك تحقق رضيم عن توقيت تقديم تمك الخدمات.
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تقوم الشركة دوما بالتحذير المسبق عند انقطاع التيار الكيربي مما يجعمك  السابعة عشر:العبارة 
 راضي عن أدائيا وخدماتيا

 اا ر ج  ا رااج ررة االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  (3/71)جدول
 مستوى الموافقة التكرار  %النسبة 

 أكا ؽ   دة 08 2.8

 أكا ؽ 41 01.2

 وحراد 01 8.0

 لا أكا ؽ  55 62.6

 لا أكا ؽ   دة 84 49.5

 ااولوكع 601 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

 اا ر ج  ا رااج ررة اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  (3/72)شكل
 
 
 

 
 
 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

امن اـ اكا قكا   دة (%49.5     ) أف ب راؾ (3/72)كاا  ؿ اا ار   (3/71االدكؿ)الاح وف        
الشركة تقوم دوما بالتحذير المسبق عند انقطاع التيار الكيربي مما يجعمك راضي عن أدائيا أف 

، كأف ب راؾ      كا قكا (%01.2     ) ب راؾ%(اـ اكا قكا، كأف 62.6. كأف ب راؾ      )وخدماتيا
وذلك يؤكد ان الشركة احيانا لا ترضي جميورىا وحراداف .( %8.0     ) ، كأف ب راؾكا قكا( 8.2%)

تحتاج الى تطبيق ادارة  الشركة لذلك ،لا تحذرىم مسبقا عند انقطاع التيار الكيربائي لأنياالمستفيد 
  .الجودة الشاممة بشكل فعال اكثر لتحقيق رضا عملائيا
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خلاص تجاه الشركة السودانية لمكيرباء ولخدماتيا التي تقدميا.  الثامنة عشر:العبارة   لديك ولاء وا 
 ااثرو   ا رااج ررة االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  (3/72)جدول

 مستوى الموافقة التكرار  %النسبة 

 أكا ؽ   دة 08 8.2

 أكا ؽ 29 46.9

 وحراد 21 68.2

 لا أكا ؽ  38 66.9

 لا أكا ؽ   دة 05 1.0

 ااولوكع 601 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

 ااثرو   ا رااج ررة اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  (3/73)شكل
 
 
 
 

 
 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

امن   دة كا قكا  (%46.9     ) أف ب راؾ (3/73)ا  ؿ اا ار  كا (3/72االدكؿ) الاح وف       
خلاص تجاه الشركة السودانية لمكيرباء ولخدماتيا التي تقدمياأف  . ك أف ب راؾ العملاء لدييم ولاء وا 

، كأف كا قكا( %8.2، كأف ب راؾ      )اـ اكا قكا (%66.9     ) ب راؾ%( وحراداف ، كأف 68.2     )
نستنتج من ذلك عندما الشركة تطبق ادارة الجودة الشاممة يتولد اـ اكا قكا   دة. ( %1.0     ) ب راؾ

   لدي العملاء الولاء والاخلاص تجاىيا وتجاه خدماتيا المقدمة.
 
 



- 616- 

 إذا كان ىناك شركة أخري تعمل في نفس المجال سأقوم بالانتقال  ليا التاسعة عشر:العبارة 
 االر ج  ا رااج ررة االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  (3/73)جدول

 مستوى الموافقة التكرار  %النسبة 

 أكا ؽ   دة 50 63.4

 أكا ؽ 36 61

 وحراد 23 41.5

 لا أكا ؽ  31 09

 لا أكا ؽ   دة 40 03.8

 ااولوكع 601 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد  ااوصدر:

 االر ج  ا رااج ررة اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  (3/74)شكل
 
 
 

 
 
 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

أف امن وحراداف  (%41.5    )  أف ب راؾ (3/74)كاا  ؿ اا ار   (3/73)االدكؿالاح وف         
%( 63.4كأف ب راؾ      ) إذا كان ىناك شركة أخري تعمل في نفس المجال سأقوم بالانتقال  ليا.

       ب راؾ، كأف اـ اكا قكا (%09     )  ، كأف ب راؾكا قكا  (%61     ) ب راؾكا قكا   دة، كأف 
ونستنتج من ذلك ان الشركة السودانية لتوزيع الكيرباء المحدودة ليس  اـ اكا قكا   دة.( 03.8%)

وذلك  تقديم خدمة الكيرباء في ولاية نير النيل مجال ليا منافسين في ىذا المجال وانيا تحتكر
اعتمادا عمى قوة مركزىا في الشاممة الجوانب المتعمقة بتطبيق الجودة  يجعميا احيانا ميممة في بعض

  .سوق تقديم الخدمات



- 614- 

عادة ىيكمتيا إلي عدة شركات تجعمك  العشرون:العبارة  التغيير الذي حدث لمييئة القومية لمكيرباء وا 
 أكثر رضي من ذي قبل 

 ااج ركفااج ررة االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  (3/74)جدول
 مستوى الموافقة التكرار  %النسبة 

 أكا ؽ   دة 32 60.9

 أكا ؽ 80 48.2

 وحراد 35 60.3

 لا أكا ؽ  61 9.5

 لا أكا ؽ   دة 08 8.2

 ااولوكع 601 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

 ااج ركفااج ررة اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   امن  (3/75)شكل
 
 
 
 

 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

التغيير  أفامن كا قكا  (%48.2     ) أف ب راؾ (3/75)كاا  ؿ اا ار   (3/74االدكؿ)الاح وف 
عادة ىيكمتيا إلي عدة شركات تجعمك أكثر رضي من ذي قبل . الذي حدث لمييئة القومية لمكيرباء وا 

      ، كأف ب راؾوحراداف (%60.3     )  ب راؾ%( كا قكا   دة، كأف 60.9ك أف ب راؾ      )
ونستنتج من ذلك ان الجودة الشاممة  اـ اكا قكا   دة.( %8.2     ) ، كأف ب راؾاـ اكا قكا (9.5%)

اعادة ىيكمة وان ادارة الجودة الشاممة تدعم سياسة الخصخصة وذلك واضح في مرتبطة بالتغيير ،
يور الييئة القومية لمكيرباء الى عدة شركات ومن ضمنيم الشركة السودانية لمتوزيع جعت الجم

  المستفيد اكثر رضى عن خدماتيا المقدمة.
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 المبحث الخامس
 اختبار ومناقشة فرضيات الدراسة 

 عرض ومناقشة نتائج الفرضيات :
 : ر لجراض كو ر     لرهج  راارت اادرا    ؿ امن حدابر اادارسك ن االز  االرا  اقكـ    

 أولًا : عرض ومناقشة نتائج الفرضية الأولي:
 ل ص اافراا  الأكا  وف  راارت اادرا   امن الأل  :ػ

 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التركيز عمي العميل وترقية أداء الشركة 
ياري لإجابات أفراد  عينة الدراسة عن عبارات الوسط الحسابي والانحراف المع (3/75)جدول

 ولىالفرضية الأ 

 العبارة الرقم
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 درجة الموافقة

0 
طراؽ لم ا  لؤوف إدارة اا ر   أف االكدة لحدد اف 

 حرلرت كلك جرت ااجروماف
0.32 1.146 

إلر رت ااو حكثاف لواؿ 
  حك ااوكا ق    دة

6 
 لحرص إدارة اا ر   ام  ولر ج    ركم ااجولب 

0.28 0.011 
إلر رت ااو حكثاف لواؿ 

  حك ااوكا ق    دة

4 
لأ ذ إدارة اا ر    آرا  ااجولب  ا د لطكار اا دورت 

 االدادة
0.13 0.151 

إلر رت ااو حكثاف لواؿ 
  حك ااوكا ق    دة

3 
لظلـ إدارة اا ر    لقداـ اا دو     ااك ت كااو رف 

 ااو ر  اف
0.55 1.858 

إلر رت ااو حكثاف لواؿ 
  حك ااوكا ق    دة

5 
لقكـ إدارة اا ر    ولر ج  ور  جد لقداـ اا دو  كذاؾ 

 اوجر   ودم را  ااجولب  ا ظر
0.21 1.969 

ااو حكثاف لواؿ إلر رت 
  حك ااوكا ق    دة

2 
 لظلـ إدارة اا ر    لقداـ اا دو   ل مفه و ر   

0.14 0.111 
إلر رت ااو حكثاف لواؿ 

  حك ااوكا ق    دة

1 
لجوؿ إدارة اا ر   ام    ب كلا  كثق  ااجروماف وف 

  لبؿ لقداـ  دورت ذات لكدة
0.85 1.966 

إلر رت ااو حكثاف لواؿ 
  حك ااوكا ق 
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8 
ل ج  إدارة اا ر   ازاردة و ر ذ لكزاء اا دورت 

 ك رارت ااجوؿ وف ألؿ را  ااجواؿ
0.51 1.964 

إلر رت ااو حكثاف لواؿ 
  حك ااوكا ق    دة

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

 ما يمي :(3/75)يتبين من الجدول
كالا حراؼ  0.32 او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة الأكان ب  / 0

إدارة اا ر   لؤوف أف كلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وكا قكف   دة امن أف 1.146ااوجاررم اظر ا ركم 
 .االكدة لحدد اف طراؽ لم ا  حرلرت كلك جرت ااجروماف

كالا حراؼ ااوجاررم  0.28أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة ااثر ا  ب  /  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت 6
إدارة اا ر   لحرص ام  ولر ج  كلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وكا قكف   دة ام  أف  0.011اظر 

 .  ركم ااجولب 
جاررم كالا حراؼ ااو0.13/  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة ااثراث  ب  4

إدارة اا ر   لأ ذ  آرا  ااجولب  كلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وكا قكف   دة امن أف  0.151اظر ا ركم 
 .ا د لطكار اا دورت االدادة

كالا حراؼ ااوجاررم  0.55/  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة اارا ج  ب  3
إدارة اا ر   لظلـ  لقداـ أ راد ااجا   وكا قكف   دة امن أف  كلج ن أف غرا ا  1.858اظر ا ركم 

 .اا دو     ااك ت كااو رف ااو ر  اف
كالا حراؼ  0.21/  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة اا رو   ب  5

ارة اا ر   لقكـ إد أنكلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وكا قكف   دة امن  1.969ااوجاررم اظر ا ركم 
 . ولر ج  ور  جد لقداـ اا دو  كذاؾ اوجر   ودم را  ااجولب  ا ظر

كالا حراؼ  0.14/  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة اا رد   ب  6
إدارة اا ر   لظلـ  أنكلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وكا قكف   دة امن  0.111ااوجاررم اظر ا ركم 

 . لقداـ اا دو   ل مفه و ر   
كالا حراؼ ااوجاررم 0.58/  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة اا ر ج  ب  1

إدارة اا ر   لجوؿ ام    ب كلا   أنكلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وكا قكف امن 1.966اظر ا ركم 
  .كثق  ااجروماف وف  لبؿ لقداـ  دورت ذات لكدة
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كالا حراؼ  0.51/  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة ااثرو   ب  8
إدارة اا ر   ل ج   أنكلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وكا قكف   دة امن  1.964ااوجاررم اظر ا ركم 

 .ازاردة و ر ذ لكزاء اا دورت ك رارت ااجوؿ وف ألؿ را  ااجواؿ
 نتائج مربع كاي لدلالة الفروق لإجابات عن عبارات الفرضية الأولى (3/76)جدول

 العبارة الرقم
قيمة مربع 

 كاى
القيمة 

 الاحتمالية

0 
لؤوف إدارة اا ر   أف االكدة لحدد اف طراؽ لم ا  حرلرت 

 كلك جرت ااجروماف
019.444 1.111 

 1.111 036.301 لحرص إدارة اا ر   ام  ولر ج    ركم ااجولب  6

 لأ ذ إدارة اا ر    آرا  ااجولب  ا د لطكار اا دورت االدادة 4
001.901 1.111 

 لظلـ إدارة اا ر    لقداـ اا دو     ااك ت كااو رف ااو ر  اف 3
051.901 1.111 

5 
لقكـ إدارة اا ر    ولر ج  ور  جد لقداـ اا دو  كذاؾ اوجر   ودم 

 را  ااجولب  ا ظر
051.301 1.111 

 إدارة اا ر    لقداـ اا دو   ل مفه و ر   لظلـ  2
065.184 1.111 

1 
لجوؿ إدارة اا ر   ام    ب كلا  كثق  ااجروماف وف  لبؿ لقداـ 

  دورت ذات لكدة
056.444 1.111 

8 
ل ج  إدارة اا ر   ازاردة و ر ذ لكزاء اا دورت ك رارت ااجوؿ 

 وف ألؿ را  ااجواؿ
020.444 1.111 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

 كما يمي : (3/76)يمكن تفسير نتائج الجدول
وف  أ ؿكب   1.111كااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم 019.444 او  ور ء  رم امج ررة الأكا  ل ركم  /0

ااو حكثاف امن لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت  اذاؾ 1.15و لكل ااوج كا  
 ااج ررة.
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وف  أ ؿكب   1.111كااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم 036.301/  او  ور ء  رم امج ررة ااثر ا  ل ركم 6
لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف امن  اذاؾ 1.15و لكل ااوج كا  

 ااج ررة.
 أ ؿكب   1.111ااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم ك  001.901/  او  ور ء  رم امج ررة ااثراث  ل ركم 4 

لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف امن  اذاؾ 1.15وف و لكل ااوج كا  
 ااج ررة. 

 أ ؿب  ك  1.111ااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم ك  051.901  ل ركم ارا ج او  ور ء  رم امج ررة ا/ 3
لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف امن  اذاؾ 1.15وف و لكل ااوج كا  

 ااج ررة. 
 أ ؿكب   1.111ااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم ك  051.301ل ركم   رو   او  ور ء  رم امج ررة اا/ 5

إلر رت ااو حكثاف امن لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف  اذاؾ 1.15وف و لكل ااوج كا  
 ااج ررة.

 أ ؿكب   1.111كااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم  065.184ل ركم   رد   او  ور ء  رم امج ررة اا/ 2
لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف امن  اذاؾ 1.15وف و لكل ااوج كا  

 ااج ررة.
 أ ؿكب   1.111ااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم ك  056.444ل ركم   ر ج  او  ور ء  رم امج ررة اا /1

لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف امن  اذاؾ 1.15وف و لكل ااوج كا  
 ااج ررة.

 أ ؿكب   1.111ااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم ك  020.444ل ركم   ر ج  او  ور ء  رم امج ررة اا /8 
ف إلر رت ااو حكثاف امن لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   ا اذاؾ 1.15 وف و لكل ااوج كا 

 ااج ررة.
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 االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف لواء ا ررات اافراا  الأكا  (3/77)جدول
 مستوى الموافقة العدد %النسبة 

 أكا ؽ   دة 519 21.4

 أكا ؽ  625 61.2

 وحراد 51 5.6

 لا أكا ؽ 31 3.6

 لا أكا ؽ   دة 62 6.1

 ااولوكع 921 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

 اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف لواء ا ررات اافراا  الأكا  (3/76)شكل
 
 
 
 
 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

ااوكا قاف   دة اف لواء ا ررات أف  (3/76)كاا  ؿ اا ار   (3/77)الاح وف االدكؿ       
%( ، كااوحراداف     لظـ 61.2،كااوكا قاف  دكف ل دد    لظـ )( %21.4) لظـ    اافراا  الأكا 

 %(.6.1)%( ،كغار ااوكا قاف  ل دد       3.6%( ،ك غار ااوكا قاف  دكف ل دد       )5.6)
ادلاا  اافركؽ  6أف ااقاو  الاحلوراا  لا ل رر ور ء  رل(3/76) الاح وف االدكؿ  

( كبذا 1.15 اف إلر رت اا   اادرا   اف لواء ا ررات اافراا  الأكا  أصغر وف و لكل اادلاا  )
ا  اراا  اج ن أف اافركؽ  اف أاداد الأ راد ااوكا قاف كااوحراداف كغار ااوكا قاف ذات دلاا  إحصره

اصراح ااوكا قاف امن ور لر   لواء ا ررات اافراا  الأكا . كاماه لأ ا رن امن ور لقدـ وف لحماؿ 
توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين ا ل لج اا رحث  أف اافراا  الأكا  كاال   صت امن أف )

 وترقية أداء الشركة( قد تحقق. الداخمي التركيز عمي العميل
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  الثانية:: عرض ومناقشة نتائج الفرضية ثانيا
 ل ص اافراا  ااثر ا  وف  راارت اادرا   امن الأل  :ػ

ىناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين دعم والتزام الإدارة العميا بتطبيق برامج الجودة الشاممة وترقية 
 الأداء في الشركة

أفراد عينة الدراسة عن عبارات الفرضية الوسط الحسابي والانحراف المعياري لإجابات (3/78)جدول
 الثانية

 العبارة الرقم
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 درجة الموافقة

0 
لكلد ادم اا ر    ط  كااح  املكدة كلملزـ 

 الإدارة  لط اقظر 
0.28 1.981 

إلر رت ااو حكثاف لواؿ 
  حك ااوكا ق    دة

6 
لجوؿ إدارة اا ر   ام  لك ار  ر   ااوكارد 
 كااللظازات املطكار ااو لور    أ ظولظر 

0.18 1.941 
إلر رت ااو حكثاف لواؿ 

  حك ااوكا ق    دة

4 
لقكـ الإدارة ااجمار ام ر    رالحقؽ وف لط اؽ 

 أ س كوجراار االكدة اا روم 
0.13 1.922 

إلر رت ااو حكثاف لواؿ 
  حك ااوكا ق    دة

3 
ل ج س ولظكدات الإدارة ااجمار  را ر   ام  

 الأدا  ااوواز امجروماف
0.14 1.985 

إلر رت ااو حكثاف لواؿ 
  حك ااوكا ق    دة

5 
ل لوء الإدارة ااجمار إا  وكظفاظر كل لجظـ    

 ال رذ ااقرارات
0.94 0.601 

إلر رت ااو حكثاف لواؿ 
  حك ااوكا ق 

2 
إا  الأ اؿ كلقداـ  لظدؼ الإدارة ااجمار املغاار

 ااداـ ااف   كااوج كم الواء ااجروماف
0.80 0.131 

إلر رت ااو حكثاف لواؿ 
  حك ااوكا ق 

1 
لحرص الإدارة ام  االقماؿ وف ل رااؼ 

لرا ات اا دورت الحقاؽ  جراا  أدا  اا ر     1.938 0.13 كا 
إلر رت ااو حكثاف لواؿ 

  حك ااوكا ق    دة

8 
 ر لثورر  ر   ااوكارد ااولرح   لقكـ الإدارة ااجمار
 0.123 0.84 اداظر  صكرة اوثؿ

إلر رت ااو حكثاف لواؿ 
  حك ااوكا ق 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 
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 أ ما يمي : (3/78)يتبين من الجدول
كالا حراؼ  0.28 او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة الأكان ب  / 0

لكلد ادم اا ر   كلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وكا قكف   دة امن أ ه 1.981ااوجاررم اظر ا ركم 
 . ط  كااح  املكدة كلملزـ الإدارة  لط اقظر

كالا حراؼ ااوجاررم  0.18ادرا   اف ااج ررة ااثر ا  ب  /  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   ا6
إدارة اا ر   لجوؿ ام  لك ار  ر   كلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وكا قكف   دة ام  أف  1.941اظر 

 .ااوكارد كااللظازات املطكار ااو لور    أ ظولظر
كالا حراؼ ااوجاررم 0.13اث  ب  /  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة ااثر4

الإدارة ااجمار ام ر   لقكـ كلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وكا قكف   دة امن أف  1.922اظر ا ركم 
 . رالحقؽ وف لط اؽ أ س كوجراار االكدة اا روم 

جاررم كالا حراؼ ااو 0.14/  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة اارا ج  ب  3
ولظكدات الإدارة ااجمار  را ر   كلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وكا قكف   دة امن أف  1.985اظر ا ركم 

 .ل ج س ام  الأدا  ااوواز امجروماف
كالا حراؼ  0.94/  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة اا رو   ب  5

ل لوء الإدارة ااجمار إا   أنغرا ا  أ راد ااجا   وكا قكف امن كلج ن أف  0.601ااوجاررم اظر ا ركم 
 .وكظفاظر كل لجظـ    ال رذ ااقرارات

كالا حراؼ  0.80/  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة اا رد   ب  6
الإدارة ااجمار لظدؼ املغاار أن كلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وكا قكف امن  0.131ااوجاررم اظر ا ركم 

 .إا  الأ اؿ كلقداـ ااداـ ااف   كااوج كم الواء ااجروماف
كالا حراؼ 0.13/  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة اا ر ج  ب  1 

م  الإدارة لحرص ا أنكلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وكا قكف   دة امن 1.938ااوجاررم اظر ا ركم 
لرا ات اا دورت الحقاؽ  جراا  أدا  اا ر    . االقماؿ وف ل رااؼ كا 

كالا حراؼ  0.84/  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة ااثرو   ب  8
لقكـ الإدارة ااجمار  ر لثورر  أنكلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وكا قكف امن  0.123ااوجاررم اظر ا ركم 

 . اوكارد ااولرح  اداظر  صكرة اوثؿ ر   ا
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 نتائج مربع كاي لدلالة الفروق لإجابات عن عبارات الفرضية الثانية (3/79)جدول

 العبارة الرقم
قيمة مربع 

 كاى
القيمة 

 الاحتمالية

 1.111 068.651 لكلد ادم اا ر    ط  كااح  املكدة كلملزـ الإدارة  لط اقظر  0

6 
لجوؿ إدارة اا ر   ام  لك ار  ر   ااوكارد كااللظازات املطكار 

 ااو لور    أ ظولظر 
012.901 1.111 

4 
لقكـ الإدارة ااجمار ام ر    رالحقؽ وف لط اؽ ا س كوجراار االكدة 

 اا روم 
011.584 1.111 

 1.111 001.844 ل ج س ولظكدات الإدارة ااجمار  را ر   ام  الأدا  ااوواز امجروماف 3

 ل لوء الإدارة ااجمار إا  وكظفاظر كل لجظـ    ال رذ ااقرارات 5
88.901 1.111 

2 
لظدؼ الإدارة ااجمار املغاار إا  الأ اؿ كلقداـ ااداـ ااف   كااوج كم 

 الواء ااجروماف
016.584 1.111 

1 
لرا ات اا دورت الحقاؽ  لحرص الإدارة ام  االقماؿ وف ل رااؼ كا 

  جراا  أدا  اا ر   
066.444 1.111 

 1.111 98.584 لقكـ الإدارة ااجمار  ر لثورر  ر   ااوكارد ااولرح  اداظر  صكرة اوثؿ 8
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

 كما يمي : (3/79الجدول)يمكن تفسير نتائج 

أ ؿ كب   1.111ااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم ك  068.651 او  ور ء  رم امج ررة الأكا  ل ركم  /0
لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف امن  اذاؾ 1.15وف و لكل ااوج كا  

 ااج ررة.

وف  أ ؿكب   1.111كااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم 012.901/  او  ور ء  رم امج ررة ااثر ا  ل ركم 6
لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف امن  اذاؾ 1.15و لكل ااوج كا  

 ااج ررة.
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 أ ؿ وفكب   1.111كااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم 011.584/  او  ور ء  رم امج ررة ااثراث  ل ركم 4 
لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف امن  ؾاذا 1.15و لكل ااوج كا  

 ااج ررة.

 أ ؿ وفكب   1.111كااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم 001.844ل ركم  را ج  او  ور ء  رم امج ررة اا/ 3
لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف امن  اذاؾ 1.15و لكل ااوج كا  

   ااج ررة.

أ ؿ كب   1.111كااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم  88.901ل ركم   رو   او  ور ء  رم امج ررة اا/ 5
لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف امن  اذاؾ 1.15و لكل ااوج كا   وف

 ااج ررة.    

أ ؿ كب   1.111  اظر ل ركم كااقاو  الاحلوراا016.584  ل ركم ا رد  او  ور ء  رم امج ررة ا/ 2
لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف امن  اذاؾ 1.15و لكل ااوج كا   وف

 ااج ررة. 

أ ؿ كب   1.111كااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم  066.444ل ركم  ا ر ج  او  ور ء  رم امج ررة ا/ 1
ا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف امن لكلد  ركؽ وج ك  اذاؾ 1.15و لكل ااوج كا   وف

 ااج ررة.

وف  أ ؿكب   1.111ااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم ك  98.584ل ركم   ر ج  او  ور ء  رم امج ررة اا /8
ف إلر رت ااو حكثاف امن لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   ا اذاؾ 1.15و لكل ااوج كا  

 ااج ررة.
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 االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف لواء ا ررات اافراا  ااثر ا (3/80)جدول
 مستوى الموافقة العدد %النسبة 

 أكا ؽ   دة 313 39.3

 أكا ؽ 430 45.5

 وحراد 23 2.1

 لا أكا ؽ 35 3.1

 لا أكا ؽ   دة 42 4.8

 ااولوكع 921 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

 اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف لواء ا ررات اافراا  ااثر ا  (3/77)شكل
 
 
 
 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

ااوكا قاف   دة اف لواء ا ررات أف  (3/77)كاا  ؿ اا ار   (3/80)الاح وف االدكؿ       
%( ، كااوحراداف       45.5،كااوكا قاف  دكف ل دد    لظـ )( %39.3) لظـ   اافراا  ااثر ا  

 %(. 4.8%(، ك غار ااوكا قاف   دة       )3.1%(، ك غار ااوكا قاف  دكف ل دد       )2.1)

ادلاا  اافركؽ  اف  6 رل أف ااقاو  الاحلوراا  لا ل رر ور ء (3/79) الاح وف االدكؿ
( كبذا اج ن 1.15إلر رت اا   اادرا   اف لواء ا ررات اافراا  ااثر ا  أصغر وف و لكل اادلاا  )

أف اافركؽ  اف أاداد الأ راد ااوكا قاف كااوحراداف كغار ااوكا قاف كغار ااوكا قاف   دة ذات دلاا  
 ررات اافراا  ااثر ا . كاماه لأ ا رن امن ور إحصرها  اراا  اصراح ااوكا قاف امن ور لر   لواء ا

ىناك علاقة ذات دلالة لقدـ وف لحماؿ ا ل لج اا رحث  أف اافراا  ااثر ا  كاال   صت امن أف )
إحصائية بين دعم والتزام الإدارة العميا بتطبيق برامج الجودة الشاممة وترقية الأداء في الشركة( قد 

 تحققت.



- 603- 

 نتائج الفرضية الثالثة:ثالثاً : عرض ومناقشة 
 ل ص اافراا  ااثراث  وف  راارت اادرا   امن الأل  :ػ

 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التركيز عمي الموارد البشرية وترقية أداء الشركة
الوسط الحسابي والانحراف المعياري لإجابات أفراد عينة الدراسة عن عبارات الفرضية  (3/81)جدول
 الثالثة

الر
 قم

 العبارة
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 درجة الموافقة

0 
أ س الا لارر كاالجااف  را ر   ل ربـ    لك ار 

 اا كادر اا  را  ااقردرة الحقاؽ االكدة اا روم 
0.11 0.060 

إلر رت ااو حكثاف لواؿ 
  حك ااوكا ق    دة

6 
ل ردر الإدارة ااجمار  رلا لجر    آرا  ااجروماف 

 الب لفردة و ظر    وراحؿ ال رذ ااقرار ااو لمف 
0.92 0.609 

إلر رت ااو حكثاف لواؿ 
  حك ااوكا ق 

4 
ل  ؿ الإدارة  رؽ اوؿ القداـ اادرا رت كالا لراحرت 

 لإلرا  لح اف أ رااب ااجوؿ
0.14 1.888 

إلر رت ااو حكثاف لواؿ 
  حك ااوكا ق    دة

3 
لقكـ الإدارة  لدراب ااجروماف  را ر   و ظلارن كوادا ارن 

 ام  لط اؽ إدارة االكدة اا روم  
0.28 1.889 

إلر رت ااو حكثاف لواؿ 
  حك ااوكا ق    دة

5 
لقكـ اا ر    جقد ااوؤلورات /  دكات /كرش اوؿ 

 الر اخ ثقر   االكدة اا روم   اف ااجروماف  
0.12 0.106 

لواؿ  إلر رت ااو حكثاف
  حك ااوكا ق    دة

2 
الـ ا ل داـ أ اؿ ااك رهؿ كالأ رااب كأحدثظر    

 اوما  االدراب  
0.28 1.942 

إلر رت ااو حكثاف لواؿ 
  حك ااوكا ق    دة

1 
الـ و ح و ر آت كحكا ز وردا  كوج كا  وقر ؿ 

 الا لرز ااولواز 
0.84 0.051 

إلر رت ااو حكثاف لواؿ 
  حك ااوكا ق 

8 
لقااـ أدا  ااجروماف كو حظـ االر ا  ك ؽ أ س الـ 

 وكاكا  كوجم   ) االدارة ، الا لحقرؽ(
0.84 0.615 

إلر رت ااو حكثاف لواؿ 
  حك ااوكا ق 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 
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 ما يمي : (3/81)يتبين من الجدول

كالا حراؼ ااوجاررم اظر 0.11 او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة الأكان ب  / 0
أ س الا لارر كاالجااف  را ر   ل ربـ    كلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وكا قكف   دة امن أف  0.060ا ركم 

 . لك ار اا كادر اا  را  ااقردرة الحقاؽ االكدة اا روم 

كالا حراؼ ااوجاررم اظر  0.92/  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد ااجا   اادرا   اف ااج ررة ااثر ا  ب  6
ل ردر الإدارة ااجمار  رلا لجر    آرا  ااجروماف كلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وكا قكف امن أف  0.609ا ركم 

 .الب لفردة و ظر    وراحؿ ال رذ ااقرار ااو لمف 

كالا حراؼ ااوجاررم اظر 0.14او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة ااثراث  ب  /  4 
الإدارة ل  ؿ  رؽ اوؿ القداـ اادرا رت كلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وكا قكف   دة امن أف  1.888ا ركم 

 .كالا لراحرت لإلرا  لح اف أ رااب ااجوؿ

كالا حراؼ ااوجاررم اظر  0.28ر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة اارا ج  ب  /  او  ااك ط ااح ر   لإل3
الإدارة لقكـ  لدراب ااجروماف  را ر   كلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وكا قكف   دة امن أف  1.889ا ركم 

 .و ظلارن كوادا ارن ام  لط اؽ إدارة االكدة اا روم 

كالا حراؼ ااوجاررم اظر  0.12د اا   اادرا   اف ااج ررة اا رو   ب  /  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ را5
اا ر   لقكـ  جقد ااوؤلورات /  دكات كلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وكا قكف   دة امن أف  0.106ا ركم 

 ./كرش اوؿ الر اخ ثقر   االكدة اا روم   اف ااجروماف  
كالا حراؼ ااوجاررم اظر  0.28ادرا   اف ااج ررة اا رد   ب  /  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   ا2

الـ ا ل داـ أ اؿ ااك رهؿ كالأ رااب كلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وكا قكف   دة امن أ ه  1.942ا ركم 
 .كأحدثظر    اوما  االدراب 

كالا حراؼ ااوجاررم اظر  0.84/  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة اا ر ج  ب  1
الـ و ح و ر آت كحكا ز وردا  كوج كا  وقر ؿ كلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وكا قكف امن أف  0.051ا ركم 

 .الا لرز ااولواز

كالا حراؼ ااوجاررم اظر  0.84/  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة ااثرو   ب  8
الـ لقااـ أدا  ااجروماف كو حظـ االر ا  ك ؽ أ س ف غرا ا  أ راد ااجا   وكا قكف امن أف كلج ن أ0.615ا ركم 

 .وكاكا  كوجم   ) االدارة ، الا لحقرؽ(
 



- 602- 

 نتائج مربع كاي لدلالة الفروق لإجابات عن عبارات الفرضية الثالثة (3/82)جدول

 العبارة الرقم
قيمة مربع 

 كاي
القيمة 

 الاحتمالية

0 
الا لارر كاالجااف  را ر   ل ربـ    لك ار اا كادر اا  را  أ س 

 ااقردرة الحقاؽ االكدة اا روم 
009.021 1.111 

6 
ل ردر الإدارة ااجمار  رلا لجر    آرا  ااجروماف الب لفردة و ظر    

 وراحؿ ال رذ ااقرار ااو لمف 
80.901 1.111 

4 
كالا لراحرت لإلرا  ل  ؿ الإدارة  رؽ اوؿ القداـ اادرا رت 

 لح اف أ رااب ااجوؿ
001.301 1.111 

3 
لقكـ الإدارة  لدراب ااجروماف  را ر   و ظلارن كوادا ارن ام  لط اؽ 

 إدارة االكدة اا روم  
060.444 1.111 

5 
لقكـ اا ر    جقد ااوؤلورات /  دكات /كرش اوؿ الر اخ ثقر   

 االكدة اا روم   اف ااجروماف  
018.021 1.111 

 الـ ا ل داـ أ اؿ ااك رهؿ كالأ رااب كأحدثظر    اوما  االدراب   2
064.844 1.111 

 1.111 015.584 الـ و ح و ر آت كحكا ز وردا  كوج كا  وقر ؿ الا لرز ااولواز  1

8 
الـ لقااـ أدا  ااجروماف كو حظـ االر ا  ك ؽ ا س وكاكا  

 كوجم   ) االدارة ، الا لحقرؽ(
001.584 1.111 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

 كما يمي : (3/82)يمكن تفسير نتائج الجدول

أ ؿ كب   1.111ااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم ك  009.021 او  ور ء  رم امج ررة الأكا  ل ركم  /0
لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف امن  اذاؾ 1.15وف و لكل ااوج كا  

 ااج ررة.

وف  أ ؿب  ك  1.111كااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم 80.901/  او  ور ء  رم امج ررة ااثر ا  ل ركم 6
لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف امن  اذاؾ 1.15و لكل ااوج كا  

 ااج ررة.
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 أ ؿ وفكب   1.111كااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم 001.301/  او  ور ء  رم امج ررة ااثراث  ل ركم 4 
لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف امن  اذاؾ 1.15و لكل ااوج كا  

 ااج ررة. 

أ ؿ كب   1.111ل ركم كااقاو  الاحلوراا  اظر 060.444ل ركم  را ج  او  ور ء  رم امج ررة اا/ 3 
لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف امن  اذاؾ 1.15و لكل ااوج كا   وف

 ااج ررة. 

أ ؿ ب  ك  1.111 كااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم  018.021ل ركم   رو   او  ور ء  رم امج ررة اا/ 5
لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف امن  اذاؾ 1.15و لكل ااوج كا   وف

 ااج ررة. 
أ ؿ ب  ك  1.111 كااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم 064.844ل ركم   رد   او  ور ء  رم امج ررة اا/ 2
لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف امن  اذاؾ 1.15و لكل ااوج كا   وف

  ااج ررة.
أ  ر ب  ك  1.111 كااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم 015.584ل ركم   ر ج  او  ور ء  رم امج ررة اا/ 1
لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف لا  اذاؾ 1.15و لكل ااوج كا   وف

 امن ااج ررة. 

أ ؿ ب  ك  1.111 اا  اظر ل ركم كااقاو  الاحلور 001.584ل ركم   ر ج  او  ور ء  رم امج ررة اا/ 8
لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف امن  اذاؾ 1.15و لكل ااوج كا   وف

 ااج ررة.
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 االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف لواء ا ررات اافراا  ااثراث  (3/83)جدول
 مستوى الموافقة العدد %النسبة 

 أكا ؽ   دة 511 56.0

 أكا ؽ 414 40.2

 وحراد 21 1

 لا أكا ؽ  51 5.6

 لا أكا ؽ   دة 31 3.0

 ااولوكع 921 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

 اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف لواء ا ررات اافراا  ااثراث  (3/78)شكل
 
 
 
 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

ااوكا قاف   دة اف لواء ا ررات أف   (3/78)كاا  ؿ اا ار   (3/83)الاح وف االدكؿ 
%( ، كااوحراداف       40.2، ااوكا قاف  دكف ل دد    لظـ ) %(56.0) لظـ   اافراا  ااثراث  

 %(.3.6ااوكا قاف   دة       ) %( ،كغار5.6%(، غار ااوكا قاف ك      )1)

ادلاا  اافركؽ  اف إلر رت اا    6أف ااقاو  الاحلوراا  لا ل رر ور ء  رل (3/82)الاح وف االدكؿ
( كبذا اج ن أف اافركؽ 1.15اادرا   اف لواء ا ررات اافراا  ااثراث  أصغر وف و لكل اادلاا  )

 اف أاداد الأ راد ااوكا قاف كااوحراداف كغار ااوكا قاف كغار ااوكا قاف   دة ذات دلاا  إحصرها  اراا  
اافراا  ااثراث . كاماه لأ ا رن امن ور لقدـ وف لحماؿ  اصراح ااوكا قاف امن ور لر   لواء ا ررات

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين ا ل لج اا رحث  أف اافراا  ااثراث  كاال   صت امن أف )
 التركيز عمي الموارد البشرية وترقية أداء الشركة( قد تحققت.
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 رابعاً : عرض ومناقشة نتائج الفرضية الرابعة:
 ا ج  وف  راارت اادرا   امن الال  :ػل ص اافراا  اار 

 ىنالك علاقة ذات دلالة إحصائية بين التحسين المستمر وترقية أداء الشركة
الوسط الحسابي والانحراف المعياري لإجابات أفراد عينة الدراسة عن عبارات الفرضية  (3/84)جدول
 الرابعة

الر
 العبارة قم

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الموافقةدرجة  المعياري

ل ج  إدارة اا ر   إا  لحوؿ و هكاارلظر للره ااوللوء وف  0
  لبؿ االح اف كاالطكار ااو لور ام دورت ااوقدو 

إلر رت ااو حكثاف لواؿ  1.192 0.58
  حك ااوكا ق    دة

ل ظر الإدارة إا  االح اف كاالطكار ااو لور ام  أ ه لز   6
    لا اللزأ وف ولطم رت االكدة

إلر رت ااو حكثاف لواؿ  1.835 0.22
  حك ااوكا ق    دة

ادم اا ر   كحدة أك   ـ اداـ كا لء ااجروماف ام   4
 الا ل رر كااللداد

إلر رت ااو حكثاف لواؿ  0.042 0.95
  حك ااوكا ق 

الـ االكاصؿ  اف و لمؼ أ  رـ اا ر   ا د ااقارـ  لطكار  3
 اوقر ملظر لاحلارلرت ااجولب  كلح اف اا دو  ااوقدو 

إلر رت ااو حكثاف لواؿ  1.911 0.86
  حك ااوكا ق 

لقكـ اا ر    لطكار اا دورت ااوقدو  وف  لبؿ درا    5
 الاحلارلرت اافجما  امجولب  

إلر رت ااو حكثاف لواؿ  1.813 0.22
  حك ااوكا ق    دة

لك ر اا ر   دااؿ املكدة ااـ لواء لفرصاؿ و رراء  2
 االح اف كاالطكار ااوزوء ل فاذبر

إلر رت ااو حكثاف لواؿ  0.125 0.13
  حك ااوكا ق    دة

لحرص اا ر   ام  لقماص الإلرا ات ااركلا ا  اازاهدة  1
 كلقماؿ اازوف االبزـ لإلورـ  طكات لقداـ اا دو 

إلر رت ااو حكثاف لواؿ  0.128 0.19
  حك ااوكا ق    دة

لرا ات اا دورت  صكرة الـ لقااـ و لمؼ  8 اومارت كا 
 و طط  كو لظو 

إلر رت ااو حكثاف لواؿ  0.116 0.14
  حك ااوكا ق    دة

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 
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 ما يمي : (3/84)يتبين من الجدول
كالا حراؼ ااوجاررم 0.58 او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة الأكان ب  / 0

إدارة اا ر   ل ج  إا  لحوؿ كلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وكا قكف   دة امن أف  1.192اظر ا ركم 
 . و هكاارلظر للره ااوللوء وف  لبؿ االح اف كاالطكار ااو لور ام دورت ااوقدو 

كالا حراؼ  0.22/  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد ااجا   اادرا   اف ااج ررة ااثر ا  ب  6
الإدارة ل ظر إا  كلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وكا قكف   دة امن أف  1.835ااوجاررم اظر ا ركم 

 .االح اف كاالطكار ااو لور ام  أ ه لز  لا اللزأ وف ولطم رت االكدة  

كالا حراؼ  0.95ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة ااثراث  ب  /  او  4 
ادم اا ر   كحدة أك   ـ كلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وكا قكف امن أف  0.042ااوجاررم اظر ا ركم 

 اداـ كا لء ااجروماف ام  الا ل رر كااللداد.

كالا حراؼ  0.84ادرا   اف ااج ررة اارا ج  ب  /  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   ا3 
االكاصؿ  اف و لمؼ أ  رـ كلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وكا قكف امن أف  1.911ااوجاررم اظر ا ركم 

 اوقر ملظر لاحلارلرت ااجولب . اا ر   الـ ا د ااقارـ  لطكار كلح اف اا دو  ااوقدو 

كالا حراؼ  0.22  اادرا   اف ااج ررة اا رو   ب  /  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا 5
اا ر   لقكـ  لطكار كلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وكا قكف   دة امن أف  1.813ااوجاررم اظر ا ركم 

 .اا دورت ااوقدو  وف  لبؿ درا   الاحلارلرت اافجما  امجولب 
كالا حراؼ  0.13ة اا رد   ب  /  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج رر 2

اا ر   لك ر دااؿ كلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وكا قكف   دة امن أف  0.125ااوجاررم اظر ا ركم 
 .املكدة ااـ لواء لفرصاؿ و رراء االح اف كاالطكار ااوزوء ل فاذبر

كالا حراؼ  0.19/  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة اا ر ج  ب  1
اا ر   لحرص ام  كلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وكا قكف   دة امن أف  0.128ااوجاررم اظر ا ركم 

 . لقماص الإلرا ات ااركلا ا  اازاهدة كلقماؿ اازوف االبزـ لإلورـ  طكات لقداـ اا دو 

كالا حراؼ  0.73/  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة ااثرو   ب  8
لقااـ و لمؼ اومارت  أنكلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وكا قكف   دة امن  0.116ااوجاررم اظر ا ركم 

لرا ات اا دورت للـ  صكرة و طط  كو لظو   .كا 
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 نتائج مربع كاي لدلالة الفروق لإجابات عن عبارات الفرضية الرابعة (3/85)جدول

 العبارة الرقم
قيمة مربع 

 كاي
القيمة 

 الاحتمالية

0 
ل ج  إدارة اا ر   إا  لحوؿ و هكاارلظر للره ااوللوء وف  لبؿ 

 االح اف كاالطكار ااو لور ام دورت ااوقدو 
031.221 1.111 

6 
ل ظر الإدارة إا  االح اف كاالطكار ااو لور ام  أ ه لز  لا 

 اللزأ وف ولطم رت االكدة  
062.301 1.111 

4 
  ـ اداـ كا لء ااجروماف ام  الا ل رر  ادم اا ر   كحدة أك

 كااللداد
11.111 1.111 

3 
الـ االكاصؿ  اف و لمؼ أ  رـ اا ر   ا د ااقارـ  لطكار كلح اف 

 اا دو  ااوقدو 
96.221 1.111 

5 
لقكـ اا ر    لطكار اا دورت ااوقدو  وف  لبؿ الاحلارلرت 

 اافجما  امجولب  
069.021 1.111 

2 
دااؿ املكدة ااـ لواء لفرصاؿ و رراء االح اف لك ر اا ر   

 كاالطكار ااوزوء ل فاذبر
001.901 1.111 

1 
لحرص اا ر   ام  لقماص الإلرا ات ااركلا ا  اازاهدة كلقماؿ 

 اازوف االبزـ لإلورـ  طكات لقداـ اا دو 
014.901 1.111 

8 
لرا ات اا دورت  صكرة و طط   الـ لقااـ و لمؼ اومارت كا 

 كو لظو 
006.184 1.111 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

 كما يمي : (3/85)يمكن تفسير نتائج الجدول

أ ؿ كب   1.111ااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم ك  031.221 او  ور ء  رم امج ررة الأكا  ل ركم  /0
لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف امن  اذاؾ 1.15وف و لكل ااوج كا  

 ااج ررة.
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 أ ؿب  ك  1.111كااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم  062.301 /  او  ور ء  رم امج ررة ااثر ا  ل ركم6
لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف امن  اذاؾ 1.15وف و لكل ااوج كا  

 ااج ررة.

 أ ؿ وفكب   1.111كااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم 11.111/  او  ور ء  رم امج ررة ااثراث  ل ركم 4 
لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف امن  اذاؾ 1.15و لكل ااوج كا  

 ااج ررة. 

 أ ؿ وفكب   1.111كااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم 96.221ل ركم  را ج  او  ور ء  رم امج ررة اا/ 3 
لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف امن  اذاؾ 1.15و لكل ااوج كا  

 ااج ررة. 
أ ؿ ب  ك  1.111 كااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم  069.021ل ركم   رو   او  ور ء  رم امج ررة اا/ 5
لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف امن  ذاؾا 1.15و لكل ااوج كا   وف

 ااج ررة. 
أ ؿ ب  ك  1.111 كااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم  001.901ل ركم   رد   او  ور ء  رم امج ررة اا/ 2
لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف امن  اذاؾ 1.15و لكل ااوج كا   وف
  ررة. ااج

أ  ر ب  ك  1.111 كااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم 014.901ل ركم   ر ج  او  ور ء  رم امج ررة اا/ 1
لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف لا  اذاؾ 1.15و لكل ااوج كا   وف

 امن ااج ررة.

 أ ؿكب   1.111حلوراا  اظر ل ركم ااقاو  الاك 006.184ل ركم   ر ج  او  ور ء  رم امج ررة اا /8 
لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف امن  اذاؾ 1.15وف و لكل ااوج كا  

 ااج ررة.
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 االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف لواء ا ررات اافراا  اارا ج  (3/86)جدول
 مستوى الموافقة العدد %النسبة 

 أكا ؽ   دة 320 38.16

 أكا ؽ 458 41.4

 وحراد 16 1.5

 لا أكا ؽ  36 3.48

 لا أكا ؽ   دة 61 6.8

 ااولوكع 921 011
 ـ.6102ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

 اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف لواء ا ررات اافراا  اارا ج  (3/79)شكل
 
 
 
 

 
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

ااوكا قاف   دة اف لواء ا ررات أف  (3/79)كاا  ؿ اا ار   (3/86)الاح وف االدكؿ        
%( ، كااوحراداف        41.4، ااوكا قاف  دكف ل دد       ) %(38.16) لظـ   اافراا  ااثراث  

 %(.6.8%( ،كغار ااوكا قاف   دة       )3.48%( ، غار ااوكا قاف       )1.5)

ادلاا  اافركؽ  اف إلر رت  6أف ااقاو  الاحلوراا  لا ل رر ور ء  رل (3/85)الاح وف االدكؿ
( كبذا اج ن أف 1.15اا   اادرا   اف لواء ا ررات اافراا  اارا ج  أصغر وف و لكل اادلاا  )

اافركؽ  اف أاداد الأ راد ااوكا قاف كااوحراداف كغار ااوكا قاف كغار ااوكا قاف   دة ذات دلاا  
اافراا  اارا ج . كاماه لأ ا رن امن ور  إحصرها  اراا  اصراح ااوكا قاف امن ور لر   لواء ا ررات

ىنالك علاقة ذات دلالة لقدـ وف لحماؿ ا ل لج اا رحث  أف اافراا  اارا ج  كاال   صت امن أف )
 .إحصائية بين التحسين المستمر وترقية أداء الشركة( قد تحققت
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 خامساً: عرض ومناقشة نتائج الفرضية الخامسة:
 ل ص اافراا  اا رو   وف  راارت اادرا   امن الأل  :ػ

 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين النظم الإدارية وترقية أداء الشركة
الوسط الحسابي والانحراف المعياري لإجابات أفراد عينة الدراسة عن عبارات الفرضية  (3/87)جدول

 الخامسة

 العبارة الرقم
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 درجة الموافقة

0 
لقكـ إدارة اا ر    رال طاط الا لرالال  

 الحقاؽ أ س كوجراار االكدة اا روم 
0.51 1.892 

إلر رت ااو حكثاف لواؿ 
  حك ااوكا ق    دة

6 
لكلد  را ر   لجماورت كاكاهح لكاح دكر 

  ؿ وكظؼ
0.24 1.933 

إلر رت ااو حكثاف لواؿ 
  حك ااوكا ق    دة

4 
ل فذ اا ر   اا راوج االدرا ا  اوكظفاظر 

   ر ان ام  أ س كوجراار كااح 
0.29 0.161 

إلر رت ااو حكثاف لواؿ 
  حك ااوكا ق    دة

3 
اكلد    ااظا ؿ اال ظاو  اا رص 
 را ر     ـ  رص  ورا    أك لأ اد 

 االكدة

0.22 1.922 
إلر رت ااو حكثاف لواؿ 

  حك ااوكا ق    دة

5 
اا ر   ااو ططرت كااوؤ رات ل ل دـ 

 ااوراا     اار ر   ام  االكدة
0.29 1.993 

إلر رت ااو حكثاف لواؿ 
  حك ااوكا ق    دة

2 
اكلد  ظرـ وجمكورت الك ار اا ار رت 

 كااوجمكورت ااولجمق   راجولب  كاا دورت
0.55 1.818 

إلر رت ااو حكثاف لواؿ 
  حك ااوكا ق    دة

1 
 ل لاء لواء لحرص إدارة اا ر   

ااجروماف ام  ا ل داـ ك رهؿ الالصرؿ 
 كاال  كاكلار ااولقدو 

0.28 1.981 
إلر رت ااو حكثاف لواؿ 

  حك ااوكا ق    دة

8 
ل ل دـ اا ر    ظـ ااوجمكورت الإدارا  

 القماؿ اال رااؼ
0.58 1.815 

إلر رت ااو حكثاف لواؿ 
  حك ااوكا ق    دة

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا    ار رت ف كا ءو اادارسإاداد ااوصدر: 
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 ما يمي : (3/87)يتبين من الجدول

كالا حراؼ ااوجاررم 0.51 او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة الأكان ب  / 0
إدارة اا ر   لقكـ  رال طاط كلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وكا قكف   دة امن أف  1.892اظر ا ركم 

 . لال  الحقاؽ أ س كوجراار االكدة اا روم الا لرا

كالا حراؼ ااوجاررم 0.24/  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد ااجا   اادرا   اف ااج ررة ااثر ا  ب  6
 را ر   لكلد  ظر لجماورت كلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وكا قكف   دة امن أف  1.933اظر ا ركم 

 .كاكاهح لكاح دكر  ؿ وكظؼ

كالا حراؼ  0.29/  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة ااثراث  ب  4 
اا ر   ل فذ اا راوج كلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وكا قكف   دة امن أف  0.161ااوجاررم اظر ا ركم 

 .االدرا ا  اوكظفاظر   ر ان ام  أ س كوجراار كااح 

كالا حراؼ ااوجاررم  0.22ت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة اارا ج  ب  /  او  ااك ط ااح ر   لإلر ر3
ااظا ؿ اال ظاو  اا رص  كلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وكا قكف   دة امن أف 1.922اظر ا ركم 

 . را ر   اكلد  ه   ـ  رص  ورا    أك لأ اد االكدة

كالا حراؼ  0.29اج ررة اا رو   ب  /  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ا5
اا ر   ل ل دـ كلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وكا قكف   دة امن أف  1.993ااوجاررم اظر ا ركم 

 .ااو ططرت كااوؤ رات ااوراا     اار ر   ام  االكدة

 كالا حراؼ 0.55/  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة اا رد   ب  2
اكلد  ظرـ وجمكورت كلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وكا قكف   دة امن أ ه  1.818ااوجاررم اظر ا ركم 

 .الك ار اا ار رت كااوجمكورت ااولجمق   راجولب  كاا دورت

كالا حراؼ  0.28/  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة اا ر ج  ب  1
إدارة اا ر   لحرص كلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وكا قكف   دة امن أف  1.981ااوجاررم اظر ا ركم 

 .ام  ل لاء لواء ااجروماف ام  ا ل داـ ك رهؿ الالصرؿ كاال  كاكلار ااولقدو 

كالا حراؼ  0.58/  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة ااثرو   ب  8 
اا ر   ل ل دـ  ظـ  أنكلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وكا قكف   دة امن  1.815ااوجاررم اظر ا ركم 

 .ااوجمكورت الإدارا  القماؿ اال رااؼ
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 نتائج مربع كاي لدلالة الفروق لإجابات عن عبارات الفرضية الخامسة (3/88)جدول

 العبارة الرقم
قيمة مربع 

 كاي
القيمة 
 الاحتمالية

0 
الا لرالال  الحقاؽ ا س كوجراار لقكـ إدارة اا ر    رال طاط 

 االكدة اا روم 
051.901 1.111 

 1.111 030.184 لكلد  را ر   لجماورت كاكاهح لكاح دكر  ؿ وكظؼ 6

4 
ل فذ اا ر   اا راوج االدرا ا  اوكظفاظر   ر ان ام  أ س كوجراار 

 كااح 
069.901 1.111 

3 
 ورا    أك اكلد    ااظا ؿ اال ظاو  اا رص  را ر     ـ  رص 

 لأ اد االكدة
040.184 1.111 

5 
ل ل دـ اا ر   ااو ططرت كااوؤ رات ااوراا     اار ر   ام  

 االكدة
063.444 1.111 

2 
اكلد  ظرـ وجمكورت الك ار اا ار رت كااوجمكورت ااولجمق   راجولب  

 كاا دورت
051.221 1.111 

1 
ا ل داـ ك رهؿ لحرص إدارة اا ر    ل لاء لواء ااجروماف ام  

 الالصرؿ كاال  كاكلار ااولقدو 
065.151 1.111 

 1.111 032.901 ل ل دـ اا ر    ظـ ااوجمكورت الإدارا  القماؿ اال رااؼ 8
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

 كما يمي : (3/88)يمكن تفسير نتائج الجدول

وف أ ؿ كب   1.111ااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم ك 051.901امج ررة الأكا  ل ركم   او  ور ء  رم /0
لكلػػد  ػػركؽ وج كاػػ  ذات دلااػػ  إحصػػرها   ػػاف إلر ػػرت ااو حػػكثاف امػػػن  اػػذاؾ 1.15و ػػلكل ااوج كاػػ  

 ااج ررة.

وػف  ؿأ ػب  ك  1.111كااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم 030.184 /  او  ور ء  رم امج ررة ااثر ا  ل ركم6
لكلػػد  ػػركؽ وج كاػػ  ذات دلااػػ  إحصػػرها   ػػاف إلر ػػرت ااو حػػكثاف امػػػن  اػػذاؾ 1.15و ػػلكل ااوج كاػػ  

 ااج ررة.
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أ ػؿ كبػ   1.111كااقاوػ  الاحلورااػ  اظػر ل ػركم  069.901/  او  ور ػء  ػرم امج ػررة ااثراثػ  ل ػركم 4 
إلر ػرت ااو حػكثاف امػن  لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصػرها   ػاف اذاؾ 1.15و لكل ااوج كا   وف

 ااج ررة. 

أ ػؿ كبػ   1.111كااقاوػ  الاحلورااػ  اظػر ل ػركم  040.184ل ػركم  را جػ  او  ور ء  رم امج ػررة اا/ 3 
لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصػرها   ػاف إلر ػرت ااو حػكثاف امػن  اذاؾ 1.15و لكل ااوج كا   وف

 ااج ررة. 

أ ػؿ بػ  ك  1.111 كااقاو  الاحلورااػ  اظػر ل ػركم 063.444ركم ل   رو   او  ور ء  رم امج ررة اا/ 5
لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصػرها   ػاف إلر ػرت ااو حػكثاف امػن  اذاؾ 1.15و لكل ااوج كا   وف

 ااج ررة. 

أ ػؿ ب  ك  1.111 كااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم  051.221ل ركم   رد   او  ور ء  رم امج ررة اا/ 2
لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصػرها   ػاف إلر ػرت ااو حػكثاف امػن  اذاؾ 1.15و لكل ااوج كا   وف

 ااج ررة. 

أ  ر ب  ك  1.111 كااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم  065.151ل ركم   ر ج  او  ور ء  رم امج ررة اا/ 1
ف إلر ػػرت ااو حػػكثاف لكلػػد  ػػركؽ وج كاػػ  ذات دلااػػ  إحصػػرها   ػػالا  اػػذاؾ 1.15و ػػلكل ااوج كاػػ   وػػف

 امن ااج ررة. 

 أ ػػؿكبػػ   1.111ااقاوػػ  الاحلورااػػ  اظػػر ل ػػركم ك 032.901ل ػػركم   ػػر ج  اوػػ  ور ػػء  ػػرم امج ػػررة اا /8
لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصػرها   ػاف إلر ػرت ااو حػكثاف امػن  اذاؾ 1.15وف و لكل ااوج كا  

 ااج ررة.
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 لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف لواء ا ررات اافراا  اا رو  االكزاء اال رارم  (3/89)جدول
 مستوى الموافقة العدد %النسبة 

 أكا ؽ   دة 552 51.9

 أكا ؽ 683 69.2

 وحراد 23 2.1

 لا أكا ؽ  41 4.0

 لا أكا ؽ   دة 62 6.1

 ااولوكع 921 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

 اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف لواء ا ررات اافراا  اا رو   (3/80)شكل
 

 
 
 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   ف كا ء  ار رتو اادارسإاداد ااوصدر: 

ااوكا قاف   دة اف لواء ا ررات أف  (3/80)كاا  ؿ اا ار   (3/89)الاح وف االدكؿ
%( ، ااوحراداف       69.2، ااوكا قاف  دكف ل دد       ) %(51.9) لظـ   اافراا  ااثراث  

 %(.6.1%( كغار ااوكا قاف   دة       )4.0%( ،غار ااوكا قاف       )2.1)
ادلاا  اافركؽ  اف إلر رت  6أف ااقاو  الاحلوراا  لا ل رر ور ء  رل (3/88)الاح وف االدكؿ

( كبذا اج ن أف 1.15اا   اادرا   اف لواء ا ررات اافراا  اارا ج  أصغر وف و لكل اادلاا  )
اافركؽ  اف أاداد الأ راد ااوكا قاف كااوحراداف كغار ااوكا قاف كغار ااوكا قاف   دة ذات دلاا  

اافراا  اا رو  . كاماه لأ ا رن امن ور  إحصرها  اراا  اصراح ااوكا قاف امن ور لر   لواء ا ررات
توجد علاقة ذات دلالة لقدـ وف لحماؿ ا ل لج اا رحث  أف اافراا  اا رو   كاال   صت امن أف )

 إحصائية بين النظم الإدارية وترقية أداء الشركة( قد تحققت.
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 : المتعمقة بالجميور عرض ومناقشة نتائج الفرضيات
ااولجمق   رالوظكر ااو لفاد  ر لجراض كو ر     لرهج  راارت اادرا    اادارسك ن االز  االرا  اقكـ  

 . ؿ امن حدابر
 : : عرض ومناقشة نتائج الفرضية السادسةأولاً 
 وف  راارت اادرا   امن الأل  :ػ  ص اافراا  اا رد  ل

 ة توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مستوي جودة الخدمة المقدمة وترقية أداء الشرك
عينة الدراسة عن عبارات الفرضية الوسط الحسابي والانحراف المعياري لإجابات أفراد  (3/90)جدول

 السادسة

 العبارة الرقم
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 درجة الموافقة

0 
لقدـ اا ر   اا كدا ا  الكزاء اا ظر ر   دولظر 

    ؿ صحاح ك ادـ حدكث الأ طر   اظر
6.99 0.011 

إلر رت ااو حكثاف لواؿ 
  حك ااوحرادة

6 
لقكـ اا ر    رارد اافكرم امن ا لف ررات ك 

   ركل ااز رهف 
6.81 0.690 

إلر رت ااو حكثاف لواؿ 
  حك ااوحرادة

4 
لقكـ اا ر    إاطر  ااوكاااد  د   ا د لقداـ 

 اا دو 
4.68 0.603 

إلر رت ااو حكثاف لواؿ 
  حك ااوحرادة

3 
اا ر   اا كدا ا  الكزاء اا ظر ر   ا د االجروؿ وء
 ل جر  رلأورف

6.22 0.611 
إلر رت ااو حكثاف لواؿ 

  حك ااوحرادة

5 
الحم  وقدو  اا دو   را ر    رلأدب كح ف 

 الأ لبؽ كأ ر   ااوظظر
6.08 0.152 

إلر رت ااو حكثاف لواؿ 
  حك ااوكا ق 

2 
لاء اا ر   وصمح  ااز رهف    وقدو  ابلورورت 

 ااجمار الإدارة
6.12 0.060 

إلر رت ااو حكثاف لواؿ 
  حك ااوحرادة

1 
اظلـ وقدوك اا دورت    اا ر    لقداـ اا صرهح 

 كالإر ردات امز كف
6.32 0.044 

إلر رت ااو حكثاف لواؿ 
  حك ااوكا ق 
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8 
 أك رت دكاـ اوؿ اا ر   ولبهـ امز رهف

6.65 0.031 
إلر رت ااو حكثاف لواؿ 

  حك ااوكا ق 

9 
 ورا ز لقداـ اا دو  لقء  راقرب وف ااز كف

6.81 0.414 
إلر رت ااو حكثاف لواؿ 

  حك ااوحرادة

01 
لقدـ اا ر    دورلظر   را  كبو  اراا  وور لا 

 الجؿ ك ك ؾ طكالب    صؼ الا لظرر
4.42 0.448 

إلر رت ااو حكثاف لواؿ 
  حك ااوحرادة

 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

 ما يمي : (3/90)يتبين من الجدول
كالا حراؼ ااوجاررم 6.99 او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة الأكان ب  / 0

اا ر   اا كدا ا  الكزاء اا ظر ر  كلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وحرادكف ام  أف  0.011اظر ا ركم 
 .   ؿ صحاح ك ادـ حدكث أ طر   اظرلقدـ  دولظر 

كالا حراؼ ااوجاررم 6.81/  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة ااثر ا  ب  6 
اا ر   لقكـ  رارد اافكرم امن كلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وحرادكف ام  أف  0.690اظر ا ركم 

 .ا لف ررات ك   ركل ااز رهف
كالا حراؼ ااوجاررم  4.68ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة ااثراث  ب  /  او  ااك 4

اا ر   لقكـ  إاطر  ااوكاااد  د   كلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وحرادكف ام  أف  0.603اظر ا ركم 
 .ا د لقداـ اا دو 

كالا حراؼ  6.22ارا ج  ب  /   او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة ا3
االجروؿ وء اا ر   كلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وحرادكف امن أف  0.611ااوجاررم اظر ا ركم 

 .اا كدا ا  الكزاء اا ظر ر  ا جر  رلأورف
كالا حراؼ 6.08/  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة اا رو   ب  5

وقدو  اا دو   را ر   كلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وكا قكف امن أف 0.152ااوجاررم اظر ا ركم 
 .الحمكف  رلأدب كح ف الأ لبؽ كأ ر   ااوظظر
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كالا حراؼ 6.12اادرا   اف ااج ررة اا رد   ب   /  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا  2
اا ر   لاء وصمح  كلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وحرادكف امن أف 0.060ااوجاررم اظر ا ركم 

 .ااز رهف    وقدو  ابلورورت الإدارة ااجمار
ااوجاررم  كالا حراؼ6.32/  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة اا ر ج  ب  1

وقدوك اا دورت    اا ر   اظلوكف كلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وكا قكف امن 0.044اظر ا ركم 
 . لقداـ اا صرهح كالإر ردات امز كف

كالا حراؼ ااوجاررم 6.65/  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة ااثرو   ب  8
أك رت دكاـ اوؿ اا ر   ولبهـ أ راد ااجا   وكا قكف امن أف  كلج ن أف غرا ا 0.031اظر ا ركم  

 .امز رهف
كالا حراؼ ااوجاررم 6.81  اادرا   اف ااج ررة االر ج  ب /  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا 9

ورا ز لقداـ اا دو  لقء  راقرب وف كلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وحرادكف امن أف 0.414اظر ا ركم 
 .فااز ك 
كالا حراؼ 4.42/  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة ااجر رة ب  01

اا ر   لقدـ  دورلظر كلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وحرادكف امن أف 0.448ااوجاررم اظر ا ركم 
 .  را  كبو  اراا  وور لا الجؿ ك ك ؾ طكالب    صؼ الا لظرر

 السادسةكاي لدلالة الفروق لإجابات عن عبارات الفرضية نتائج مربع  (3/91)جدول

 العبارة الرقم
قيمة مربع 

 كاى
القيمة 
 الاحتمالية

0 
لقدـ اا ر   اا كدا ا  الكزاء اا ظر ر   دولظر    ؿ صحاح ك 

 ادـ حدكث الأ طر  
39.209 1.111 

 1.111 61.801 لقكـ اا ر    رارد اافكرم امن ا لف ررات ك   ركل ااز رهف  6

 لقكـ اا ر    إاطر  ااوكاااد  د   ا د لقداـ اا دو  4
46.312 1.111 

3 
 ا د االجروؿ وء اا ر   اا كدا ا  الكزاء اا ظر ر  ل جر  رلأورف

31.111 1.111 
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5 
الحمن وقدو  اا دو   را ر    رلأدب كح ف الأ لبؽ كأ ر   

 ااوظظر
019.209 1.111 

    وقدو  ابلورورت الإدارة ااجمارلاء اا ر   وصمح  ااز رهف  2
36.369 1.111 

1 
اظلـ وقدوك اا دورت    اا ر    لقداـ اا صرهح كالإر ردات 

 امز كف
018.956 1.111 

 أك رت دكاـ اوؿ اا ر   ولبهـ امز رهف 8
92.312 1.111 

 ورا ز لقداـ اا دو  لقء  راقرب وف ااز كف 9
64.312 1.111 

01 
  را  كبو  اراا  وور لا الجؿ ك ك ؾ  لقدـ اا ر    دورلظر

 طكالب    صؼ الا لظرر
46.648 1.111 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

 كما يمي : (3/91)يمكن تفسير نتائج الجدول
وف  أ ؿكب   1.111كااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم 39.209 او  ور ء  رم امج ررة الأكا  ل ركم  /0

لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف امن  اذاؾ 1.15و لكل ااوج كا  
 ااج ررة.

وف  أ ؿكب   1.111كااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم 61.801/  او  ور ء  رم امج ررة ااثر ا  ل ركم 6
إلر رت ااو حكثاف امن لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف  اذاؾ 1.15و لكل ااوج كا  

 ااج ررة.
وف  أ ؿكب   1.111كااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم 46.312/  او  ور ء  رم امج ررة ااثراث  ل ركم 4 

لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف امن  اذاؾ 1.15و لكل ااوج كا  
 ااج ررة. 

وف  أ ؿب  ك  1.111ااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم ك  31.111  ل ركم ارا ج او  ور ء  رم امج ررة ا/ 3
لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف امن  اذاؾ 1.15و لكل ااوج كا  

 ااج ررة. 



- 644- 

 أ ؿكب   1.111كااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم  019.209ل ركم   رو   او  ور ء  رم امج ررة اا/ 5
لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف امن  اذاؾ 1.15وف و لكل ااوج كا  

 ااج ررة.
 أ ؿكب   1.111كااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم  36.369ل ركم  اا رد   او  ور ء  رم امج ررة / 2 

 لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف امن اذاؾ 1.15وف و لكل ااوج كا  
 ااج ررة. 

 أ ؿكب   1.111كااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم  018.956ل ركم  اا ر ج  او  ور ء  رم امج ررة / 1
لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف امن  اذاؾ 1.15وف و لكل ااوج كا  

 ااج ررة. 
وف  أ ؿكب   1.111كااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم 92.312ل ركم  ااثرو   او  ور ء  رم امج ررة / 8

لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف امن  اذاؾ 1.15و لكل ااوج كا  
 ااج ررة. 

وف  أ ؿكب   1.111كااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم 64.312ل ركم  االر ج  او  ور ء  رم امج ررة / 9
لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف امن  اذاؾ 1.15و لكل ااوج كا  

 ااج ررة. 
 أ ؿكب   1.111كااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم 46.648ل ركم  ااجر رة او  ور ء  رم امج ررة / 01

لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف امن  اذاؾ 1.15وف و لكل ااوج كا  
  ااج ررة.
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 اا رد  االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف لواء ا ررات اافراا   (3/92)جدول
 مستوى الموافقة التكرار  %النسبة 

 أكا ؽ   دة 432 02.5

 أكا ؽ 115 44.2

 وحراد 415 01.9

 لا أكا ؽ 353 60.2

 لا أكا ؽ   دة 661 01.5

 ااولوكع 6011 011
  ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

 اا رد  اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف لواء ا ررات اافراا   (3/81)لشك
 
 
 

 
 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

الأ راد ااوكا قاف   دة اف لواء ا ررات أف  (3/81)كاا  ؿ اا ار   (3/92)الاح وف االدكؿ      
%(، 44.2كااوكا قاف  دكف ل دد  مغت    لظـ )( %02.5) لظـ    مغت  اا رد  اافراا  

%(، كغار ااوكا قاف   دة 60.2%( ك مغ غار ااوكا قاف  دكف ل دد      )01.9كااوحراداف      )
(     01.5 .)% 
ادلاا  اافركؽ  اف إلر رت  6لاحلوراا  لا ل رر ور ء  رلأف ااقاو  ا (3/91)الاح وف االدكؿ      

( كبذا اج ن أف 1.15أصغر وف و لكل اادلاا  ) اا رد  اا   اادرا   اف لواء ا ررات اافراا  
اافركؽ  اف أاداد الأ راد ااوكا قاف كااوحراداف كغار ااوكا قاف ذات دلاا  إحصرها  اراا  اصراح 

. كاماه لأ ا رن امن ور لقدـ وف لحماؿ ا ل لج اا رد  ا ررات اافراا   ااوكا قاف امن ور لر   لواء
توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مستوي كاال   صت امن أف ) اا رد  اا رحث  أف اافراا  

 جودة الخدمة المقدمة وترقية أداء الشركة( قد تحققت.
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 :السابعة: عرض ومناقشة نتائج الفرضية  ثانياً 
 وف  راارت اادرا   امن الال  :ػاا ر ج  ل ص اافراا  

 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين رضا العميل الخارجي وترقية الاداء في الشركات.  
الوسط الحسابي والانحراف المعياري لإجابات أفراد عينة الدراسة عن عبارات الفرضية  (3/93)جدول

 السابعة

 العبارة الرقم
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 درجة الموافقة

0 
أ ت راا  اف ا ل داوؾ ا دورت اا ر   

 اا كدا ا  الكزاء اا ظر ر 
6.39 0.002 

إلر رت ااو حكثاف لواؿ  حك 
 ااوكا ق 

6 
أ ت راا  ام  وجظـ ور لقدو  اا ر   وف  

 اركض ك دورت
6.86 0.052 

إلر رت ااو حكثاف لواؿ  حك 
 ااوحرادة

4 
 د للح ف درل  رارؾ إذا  روت اا ر    

اا كدا ا  الكزاء اا ظر ر   إد رؿ لح ا رت 
 كلجدالبت    لكدة  دورلظر ااوقدو 

0.28 1.988 
إلر رت ااو حكثاف لواؿ  حك 

 ااوكا ق    دة

3 
اا دورت اال  لقدوظر اا ر   أ اؿ وف  

 لك جرلؾ 
4.32 0.011 

لواؿ  حك  إلر رت ااو حكثاف
 ادـ ااوكا ق 

5 
لقكـ اا ر   دكور ام  لم ا  حرلرت كرغ رت 

 ااز رهف
4.11 0.055 

إلر رت ااو حكثاف لواؿ  حك 
 ااوحرادة

2 
أ ت راا  اف لك ات لقداـ اا دورت اال  

 لقدوظر اا ر   اا كدا ا  الكزاء اا ظر ر 
6.14 0.040 

إلر رت ااو حكثاف لواؿ  حك 
 ااوحرادة

1 
لقكـ اا ر   دكور  رالحذار ااو  ؽ ا د  

ا قطرع االارر اا ظر   وور الجمؾ راا  اف 
 أداهظر ك دورلظر

4.11 0.429 
إلر رت ااو حكثاف لواؿ  حك 

 ادـ ااوكا ق 

8 
اداؾ كلا  كا  لبص للره اا ر   اا كدا ا  

 ام ظر ر  كا دورلظر اال  لقدوظر 
6.81 0.183 

لواؿ  حك  إلر رت ااو حكثاف
 ااوحرادة



- 642- 

9 
إذا  رف ب رؾ  ر   أ رم لجوؿ     فس 

 ااولرؿ  أ كـ  رلا لقرؿ  اظر
6.24 0.602 

إلر رت ااو حكثاف لواؿ  حك 
 ااوحرادة

01 
االغاار ااذم حدث امظاه  ااقكوا  ام ظر ر  

اردة با ملظر إا  ادة  ر رت للجمؾ أ ثر  كا 
 را  وف ذم   ؿ

6.33 0.086 
ااو حكثاف لواؿ  حك إلر رت 

 ااوكا ق 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

 ما يمي : (3/93)يتبين من الجدول
كالا حراؼ ااوجاررم 6.39 او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة الأكان ب  / 0

أ ت راا  اف ا ل داوؾ ا دورت كلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وكا قكف امن أف  0.002اظر ا ركم 
 .اا ر   اا كدا ا  الكزاء اا ظر ر 

كالا حراؼ ااوجاررم  6.86را   اف ااج ررة ااثر ا  ب  /  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   ااد6
أ ت راا  ام  وجظـ ور لقدو  اا ر   كلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وحرادكف ام  أف 0.052اظر 

 . وف اركض ك دورت
كالا حراؼ ااوجاررم  0.28/  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة ااثراث  ب  4

 د للح ف إذا  درل  رارؾ كلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وكا قكف   دة امن أف 1.988ركم اظر ا 
 . روت اا ر   اا كدا ا  الكزاء اا ظر ر   إد رؿ لح ا رت كلجدالبت    لكدة  دورلظر ااوقدو 

اوجاررم كالا حراؼ ا 4.32/  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة اارا ج  ب  3
اا دورت اال  لقدوظر اا ر   كلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   غار وكا قكف امن أف 0.011اظر ا ركم 

 .أ اؿ وف لك جرلؾ
كالا حراؼ  4.11/  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة اا رو   ب  5

اا ر   لقكـ دكور ام   أنحرادكف امن كلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   و 0.055ااوجاررم اظر ا ركم 
 .لم ا  حرلرت كرغ رت ااز رهف

كالا حراؼ 6.14/  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة اا رد   ب  2
أ ت راا  اف لك ات  أنكلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وحرادكف امن  0.040ااوجاررم اظر ا ركم 
 .دوظر اا ر   اا كدا ا  الكزاء اا ظر ر لقداـ اا دورت اال  لق
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كالا حراؼ  4.11/  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة اا ر ج  ب  1
اا ر   لقكـ دكور  أنكلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   غار وكا قكف  امن  0.429ااوجاررم اظر ا ركم 

 .  وور الجمؾ راا  اف أداهظر ك دورلظر رالحذار ااو  ؽ ا د ا قطرع االارر اا ظر 
كالا حراؼ  6.81/  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة ااثرو   ب  8

اداؾ كلا  كا  لبص للره  أنوكلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وحرادكف امن  0.183ااوجاررم اظر ا ركم 
 .لقدوظراا ر   اا كدا ا  ام ظر ر  كا دورلظر اال  

كالا حراؼ  6.24/  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة االر ج  ب  9
إذا  رف ب رؾ  ر   أ رم  أنكلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وحرادكف امن  0.602ااوجاررم اظر ا ركم 

 .لجوؿ     فس ااولرؿ  أ كـ  رلا لقرؿ  اظر
كالا حراؼ 6.33/  او  ااك ط ااح ر   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف ااج ررة ااجر رة ب  01

االغاار ااذم حدث امظاه   أنكلج ن أف غرا ا  أ راد ااجا   وكا قكف امن  0.086ااوجاررم اظر ا ركم 
اردة با ملظر إا  ادة  ر رت للجمؾ أ ثر را  وف ذم   ؿ  .ااقكوا  ام ظر ر  كا 

 السابعةنتائج مربع كاي لدلالة الفروق لإجابات عن عبارات الفرضية  (3/94)جدول

 العبارة الرقم
قيمة مربع 

 كاى
القيمة 
 الاحتمالية

 أ ت راا  اف ا ل داوؾ ا دورت اا ر   اا كدا ا  الكزاء اا ظر ر  0
011.034 1.111 

 أ ت راا  ام  وجظـ ور لقدو  اا ر   وف اركض ك دورت  6
20.851 1.111 

4 
 د للح ف درل  رارؾ إذا  روت اا ر   اا كدا ا  الكزاء اا ظر ر   

  إد رؿ لح ا رت كلجدالبت    لكدة  دورلظر ااوقدو 
665.126 1.111 

 1.111 16.480 اا دورت اال  لقدوظر اا ر   أ اؿ وف لك جرلؾ   3

 1.111 45.801 لقكـ اا ر   دكور ام  لم ا  حرلرت كرغ رت ااز رهف 5

2 
أ ت راا  اف لك ات لقداـ اا دورت اال  لقدوظر اا ر   اا كدا ا  الكزاء 

 اا ظر ر 
11.682 1.111 

لقكـ اا ر   دكور  رالحذار ااو  ؽ ا د ا قطرع االارر اا ظر   وور الجمؾ   1
14.648 1.111 
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 راا  اف أداهظر ك دورلظر

 1.111 51.111 اداؾ كلا  كا  لبص للره اا ر   اا كدا ا  ام ظر ر  كا دورلظر اال  لقدوظر  8

 1.111 44.510 إذا  رف ب رؾ  ر   أ رم لجوؿ     فس ااولرؿ  أ كـ  رلا لقرؿ  اظر 9

01 
اردة با ملظر إا  ادة  ر رت  االغاار ااذم حدث امظاه  ااقكوا  ام ظر ر  كا 

 ذم   ؿللجمؾ أ ثر را  وف 
26.138 1.111 

 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد  ااوصدر:

 كما يمي : (3/94)يمكن تفسير نتائج الجدول
وف أ ؿ كب   1.111ااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم ك 011.034 او  ور ء  رم امج ررة الأكا  ل ركم  /0

لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف امن  اذاؾ 1.15و لكل ااوج كا  
 ااج ررة.

وف  أ ؿكب   1.111كااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم 20.851/  او  ور ء  رم امج ررة ااثر ا  ل ركم 6
لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف امن  اذاؾ 1.15و لكل ااوج كا  

 ااج ررة.
أ ؿ كب   1.111كااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم   665.126/  او  ور ء  رم امج ررة ااثراث  ل ركم 4 

لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف امن  اذاؾ 1.15و لكل ااوج كا   وف
 ااج ررة.

 أ ؿ وفكب   1.111ل ركم كااقاو  الاحلوراا  اظر  16.480ل ركم  را ج  او  ور ء  رم امج ررة اا/ 3
لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف امن  اذاؾ 1.15و لكل ااوج كا  

 ااج ررة.  
أ ؿ كب   1.111كااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم  45.801ل ركم   رو   او  ور ء  رم امج ررة اا/ 5
لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف امن  اذاؾ 1.15و لكل ااوج كا   وف

 ااج ررة.  
وف  أ ؿكب   1.111كااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم 11.682ل ركم  اا ر   او  ور ء  رم امج ررة / 2

لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف امن  اذاؾ 1.15و لكل ااوج كا  
 ااج ررة.
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وف  أ ؿكب   1.111كااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم 14.648ل ركم  اا ر ج  او  ور ء  رم امج ررة / 1 
لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف امن  اذاؾ 1.15و لكل ااوج كا  

 ااج ررة. 
وف  أ ؿكب   1.111 ركم كااقاو  الاحلوراا  اظر ل 51.111ل ركم  ااثرو   او  ور ء  رم امج ررة / 8

لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف امن  اذاؾ 1.15و لكل ااوج كا  
 ااج ررة. 

وف  أ ؿكب   1.111كااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم 44.510ل ركم  االر ج  او  ور ء  رم امج ررة / 9
لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف امن  اذاؾ 1.15و لكل ااوج كا  

 ااج ررة. 
 أ ؿكب   1.111كااقاو  الاحلوراا  اظر ل ركم 26.138ل ركم  ااجر رة او  ور ء  رم امج ررة / 01

لكلد  ركؽ وج كا  ذات دلاا  إحصرها   اف إلر رت ااو حكثاف امن  اذاؾ 1.15وف و لكل ااوج كا  
 ااج ررة. 

 اا ر ج االكزاء اال رارم لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف لواء ا ررات اافراا   (3/95)جدول
 مستوى الموافقة التكرار  %النسبة 

 أكا ؽ   دة 451 01

 أكا ؽ 255 40.6

 وحراد 302 09.8

 لا أكا ؽ 346 61.2

 لا أكا ؽ   دة 631 00.3

 ااولوكع 6011 011
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

 
 
 
 
 
 



- 631- 

 اا ر ج اا  ؿ اا ار   لإلر رت أ راد اا   اادرا   اف لواء ا ررات اافراا   :(3/82)شكل
 
 

 
 
 
 

 
 ـ.6102اادرا   ااوادا ا   كا ء  ار رت وف اادارسإاداد ااوصدر: 

الأ راد ااوكا قاف   دة اف لواء ا ررات أف  (3/82)كاا  ؿ اا ار   (3/95)الاح وف االدكؿ       
%(، كااوحراداف 40.6كااوكا قاف  دكف ل دد  مغت    لظـ )( %01) لظـ    مغت  اا ر ج اافراا  
%( ، ك مغ غار ااوكا قاف  ل دد      61.2%( ك مغ غار ااوكا قاف  دكف ل دد      )09.8     )

(00.3.)% 
ادلاا  اافركؽ  اف إلر رت  6  الاحلوراا  لا ل رر ور ء  رلأف ااقاو (3/94)الاح وف االدكؿ      

( كبذا اج ن أف 1.15أصغر وف و لكل اادلاا  ) اا ر ج اا   اادرا   اف لواء ا ررات اافراا  
اافركؽ  اف أاداد الأ راد ااوكا قاف كااوحراداف كغار ااوكا قاف كغار ااوكا قاف   دة ذات دلاا  

. كاماه لأ ا رن امن ور اا ر ج كا قاف امن ور لر   لواء ا ررات اافراا  إحصرها  اراا  اصراح ااو
توجد علاقة ذات دلالة كاال   صت امن أف ) اا ر ج لقدـ وف لحماؿ ا ل لج اا رحث  أف اافراا  

 إحصائية بين رضا العميل الخارجي وترقية اداء الشركة( قد تحققت.
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 الخاتمـــة

 جـــــالنتائ-

 اتــالتوصٌ-
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 ةــــــــــــالخاتم
 : نتائج وتوصيات الدراسة

ل ركات اادرا   وكاكع اثر لط اؽ ادارة االكدة اا روم     لر ا  ادا  و ظورت  طرع 
الااورؿ كالاوف بذا االز  وف اادرا   اا لرهج كاالكصارت اال  لكصمت اااظر اادرا      اك  

ر ام  ك او ك راارلظر ااوطركح   ور اقدـ اا رحث اادرا رت ااو لق ما  ااوقلرح  ،ابدا ظر كا هملظر 
 .ارض اظذه اا لرهج كاالكصارت

 اولًا: النتائج:
ام  أف ب رؾ الب   ذات دلاا  إحصرها    راا  اادرا   الأكان كاال  ل صتصح  لـ إث رت  -0

وف صحلظر    لواء ااج ررات اال  ، كلـ االحقؽ االر از امن ااجواؿ كار ا  ادا  و ظورت اف 
 لقا ظر.

 راا  اادرا   ااثر ا  كاال  ل صت ام  أف ب رؾ الب   ذات دلاا  إحصرها  صح  لـ إث رت  -6
داـ كاالزاـ الادارة ااجمار  لط اؽ  راوج االكدة اا روم  كلر ا  الادا     و ظورت الااورؿ،  اف 

 لقا ظر.كلـ االحقؽ وف صحلظر    لواء ااج ررات اال  
 راا  اادرا   ااثراث  كاال  ل صت ام  أف ب رؾ الب   ذات دلاا  إحصرها  صح  لـ إث رت  -4

، كلـ االحقؽ وف صحلظر امن ااوكارد اا  را  كلر ا  الادا     و ظورت الااورؿ االر از  اف
    لواء ااج ررات اال  لقا ظر.

ف لكلد الب   ذات دلاا  احصرها  ا  راا  اادرا   اارا ج  كاال  ل صت ام صح  لـ إث رت  -3
، كلـ االحقؽ وف صحلظر االح اف كاالطكار ااو لور كلر ا  الادا     و ظورت الااورؿ  اف

    لواء ااج ررات اال  لقا ظر.
ب راؾ الب   ذات دلاا   راا  اادرا   اا رو   كاال  ل صت ام  أف  صح لـ إث رت  -5

، كلـ االحقؽ وف صحلظر    ا     و ظورت الااورؿاحصرها   اف اا ظـ الادارا  كلر ا  الاد
 لواء ااج ررات اال  لقا ظر.

لكلد الب   ذات دلاا   راا  اادرا   اا رد   كاال  ل صت ام  أف صح  لـ إث رت  -2
، كلـ االحقؽ  الااورؿ و ظورت   دا  الأإحصرها   اف و لكل لكدة اا دو  ااوقدو  كلر ا  

 ال  لقا ظر.وف صحلظر    لواء ااج ررات ا
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لكلد الب   ذات دلاا  إحصرها  كاال  ل صت ام   اا ر ج   راا  اادرا  صح  لـ إث رت  -1
، كلـ  الااورؿ  اف رار ااجواؿ اا ررل  )االوظكر ااو لفاد( كلر ا  الادا     و ظورت

 .االحقؽ وف صحلظر    لواء ااج ررات اال  لقا ظر

 كلك جرت ااجواؿ.لحدد االكدة اا روم  اف طراؽ حرلرت  -8

 اا ر   لظلـ  لقداـ اا دو     ااك ت كااو رف ااو ر  اف. -9

  ط  كااح  املكدة كلملزـ الادارة  لط اقظر. ااوذ كرة  ادل اا ر  -01

 امن االحقؽ وف لط اؽ ا س كوجراار االكدة اا روم .  اا ر  بذهلجوؿ  -00

 ماف.ولظكدات الادارة ااجمار  را ر   ل ج س امن الادا  ااوواز امجرو -06

الا اؿ كذاؾ  لقداـ ااداـ ااف   كااوج كم الواء  حك االغار ل جن اا ر   وحؿ اادرا   إان  -04
 ااجروماف.

  ر   وكاردبر ااولرح   صكرة ا اؿ الحقاؽ االكدة اا روم .وحؿ اادرا    اا ر  ل لثور  -03

لحقاؽ االكدة ل ربـ ا س الا لارر كاالجااف  را ر      لك ار اا كادر اا  را  ااقردرة امن  -05
 اا روم .

 ل لجاف اا ر    آرا  ااجروماف    وراحؿ ال رذ ااقرارات ااو لمف . -02

 ل  ؿ الادارة  رؽ اوؿ القداـ اادرا رت كالا لراحرت الح اف ا رااب ااجوؿ. -01

 لدرب الادارة ااجروماف  را ر   و ظلار كوادا ار الط اؽ ادارة االكدة اا روم . -08

 لز  لا اللزأ وف ولطم رت االكدة اا روم .االح اف كاالطكار ااو لور  -09

 كلكد كحدة اك   ـ املكدة اا روم  اداـ كا لء ااجروماف الب ل رر كااللداد. -61

 لواء لفرصاؿ و رراء االح اف كاالطكار ااوزوء ل فاذبر.ااـ ملكدة دااؿ ا اكلد  را ر   -60

 ار االكدة اا روم .احقؽ ا س كوجراكااذم وف  أ ه أف رال طاط الا لرالال  لظلـ اا ر     -66

 اا راوج االدرا ا  امجروماف   ر ن امن ا س كوجراار كااح . اا ر   ل فذ -64

 اا ر   ل ل دـ ااو ططرت كااوؤ رات ااوراا     اار ر   امن االكدة. -63

 ل لء ادارة اا ر   لواء ااجروماف امن ا ل داـ ك رهؿ الالصرؿ كاال  كاكلار ااولقدو . -65

 لقماؿ اال رااؼ كال رذ ااقرارات .   اا ر   ل راد    ااو ل دو    ظـ ااوجمكورت -62

 االوظكر ااو لفاد الجروؿ وء اا ر   اجدـ كلكد  ر   و ر   . -61

 الالصرؿ  را ر   الـ وف  لبؿ ااحاكر اا  ص  امو لفاد وف  دورلظر. -68
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 ا جر ااو لفاد وف  دورت اا ر    رلأورف ا د االجروؿ وجظر. -69

  رلأدب كح ف الا لبؽ كا ر   ااوظظر.وقدوك اا دو   را ر   الحمكا  -41

 ـ اومظر ولبهـ امز رهف.ااا ر   اك رت دك  -40

 وور الجؿ ااز رهف اقفكف طكالبن    صؼ الا لظرر.ب راؾ  كع وف اا ط     لقداـ اا دورت  -46

االح ا رت كاالجدالبت اال  لد مظر اا ر      لكدة  دورلظر ااوقدو  لح ف درل  رار  -44
 ااز رهف.

    جض  ا د ا قطرع االارر اا ظر ره  وور الجؿ ااز رهف غار راااف اا ر   دكورن لا لحذر  -43
 اف اداهظر ك دورلظر. الأحارف

 ثانيا : التوصيات:
 التوصيات الخاصة بالعاممين الموجودين داخل الشركة:  ( أ

 الب امن اا ر   الابلورـ  حرلرت كلك جرت ااجولب  الحداد االكدة اا روم . -0

 وكاصم  حرصظر    ولر ج    ركم ااجولب .امن اا ر    -6

 الب امن اا ر   اف ل لور    الا ذ  آرا  ااجولب     لطكار  دورلظر االدادة. -4

 الب امن اا ر   الا لورار    ولر ج  ور  جد لقداـ اا دو  لإرار  اولبهظر. -3

 امن اا ر   ااوحر ظ  امن لقداـ  دورلظر  ل مف  و ر   . -5

 ج  ازاردة و ر ذ لكزاء  دورلظر ك رارت اومظر لإرار  ااجولب .امن اا ر   وكاصم  اا  -2

  لط اؽ  ط  االكدة اا روم   را ر  . اا ر   الاالزاـ امن ادارة -1

 امن ادارة اا ر   ااجوؿ امن لك ار  ر   ااوكارد كااللظازات املطكار ااو لور. -8

لفجاؿ دكر كحدات كأ  رـ  ؿ لب وف االكدة اا روم  ادارةلا د لإدارة اا ر   االحقؽ وف لط اؽ  -9
 . إدارة االكدة اا روم 

 ال رذ ااقرارات. ااو رر      امن الادارة ااجمار الا لورع اوكظفاظر ال لاجظـ امن -01

 وج كارن كذاؾ املغار اان الا اؿ.وردارن ك الب امن الادارة داـ ااجروماف   ارن ك  -00

اا كادر اا  را  ااوؤبم  كذاؾ الحقاؽ االكدة اا روم  لا د الئدارة وف الا لفردة وف  -06
  و ربو  ا س الا لارر كاالجااف.

 اركرة ل  اؿ  رؽ اوؿ القداـ اادرا رت كالا لراحرت الح اف ا رااب ااجوؿ. -04
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 .    و لمؼ أ  طلظرب ااجروماف الدر لظلـ  الط اؽ ادارة االكدة اا روم  لا د الئدارة اف  -03

ادل  كذاؾ الر اخ ثقر   االكدة اا روم لا د ام ر   وف اقد ااوؤلورات ككرش ااجوؿ  -05
 .ااجروماف

 القااـ ادا  ااجروماف لا د وف كاء ا س وكاكا  كوجم  )االدارة كالا لحقرؽ(. -02

 اركرة االح اف كاالطكار ااو لور ام دورت ااوقدو  الحوؿ ااو هكاا  للره ااوللوء. -01

 ف الب ل رر كااللداد.لا د وف لك ار كحدة اك   ـ املكدة اا روم  اداـ كل لاء ااجروما -08

 الطكار اا دورت ااوقدو  لا د وف االجرؼ امن الاحلارلرت اافجما  امجولب .  -09

 االكدة اا روم  لا د وف الابلورـ ك ااقارـ  رال طاط  الا لرالال . ادارةالحقاؽ  -61

امر ر   امن االكدة لا د وف ا ل داـ ااو ططرت كااوؤ رات ااوراا  كذاؾ لأ ظر وف ادكات  -60
 اف ااو لور االكدة اا روم .االح 

الب امن ادارة اا ر   اف ل لور    ااحرص امن ل لاء لواء ااجروماف امن ا ل داـ  -66
 ك رهؿ الالصرؿ كاال  كاكلار ااولقدو  كذاؾ الر ا  الادا .

القماؿ اال رااؼ لا د وف ا ل داـ  ظـ ااوجمكورت الادارا  كوف  لبؿ ذاؾ احقؽ ابداؼ  -64
  .ادارة االكدة اا روم

 التوصيات الخاصة بجميور المتعاممين: ( ب

لإرار  االوظكر ااو لفاد الب امن اا ر   الابلورـ ا ثر  لقداـ  دورت ووازة كل ظاؿ  -0
 ااكصكؿ اظر.

 امن اا ر   زاردة ااحرص امن اارد اافكرم امن الا لف ررات ك  ركم ااز رهف. -6

 ز ره ظر وف  لبؿ ا جرربـ  رلأورف ا د االجروؿ وجظر.  الب امن اا ر   ارار -4

 ااز رهف.  اركرة الابلورـ  ح ف الا لبؽ كا ر   ااوظظر الذب كارار -3

 اركرة الابلورـ  لقداـ اا صرهح كالار ردات امز رهف ا  ب كلاهظـ. -5

 ر.الب امن اا ر   لحداد اك رت دكاـ اومظر  ور اللب ـ وء ز ره ظر ااو لفاداف وف  دورلظ -2

 الب امن اا ر   لقداـ  دورلظر   را  كذاؾ القماؿ زوف الا لظرر    ااصؼ. -1

 ور ا دـ كافاد االوظكر  ل     ار   اا ص ص رادكا  الألظزة اار وا   الب امن  -8
 ااو لفاد)ااوكاطف اا كدا  (.
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 ثالثا : مقترح دراسات مستقبمية:
ذات صم   ظذه اادرا       او ف ارض  جض الا  رر اال  لكح   إو رف الرا  درا رت

 ااو لق ؿ اال  ا وف لفاد اادار اف    ولرؿ الادارة كاال وا  ور ام :
 لط اؽ وجراار ادارة االكدة اا روم     ااو ل فارت ااح كوا  كاا رص  . -0

 او ر ا  لط اؽ ادارة االكدة اا روم     الالظزة الاو ا     اا كداف. -6

 ؿ الادارم    اا كداف.االطكار كاالح اف ااو لور    ااجو -4

 لط اؽ ادارة االكدة اا روم  كاثربر    االجماـ ااجرـ كاا رص. -3

 او ر ا    ر ثقر   االكدة اا روم     ااوؤ  رت اا كدا ا  كاثربر امن ااوللوء. -5
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 قائمة المصادر والمراجع
 القرآن الكريم 

 الكتب بالمغة العربية : 
، 0،طمبادي إدارة الاعمال الاساسـيات والاتجاىـات الحديثـةكأ ػركف،  أحود  ا د اارحوف اا و م   .0

 ـ. 6118و ل   ااج ا رف، اارارض ، اا جكدا ، 

 .0998،،اا كداف0ط ،9000ادارة الجودة الشاممة والايزو أحود  اد وصطفن، .6

الاردف ،  ،اورف الا رداواكف ام  ر كاالكزاء،، 0، طادارة الجودة الشاممةاحود اك ؼ دكراف،   .4
 ـ. 6106

 9000إدارة الجودة الشاممة المفيوم والادوات والوسائل وايزو أركل ا د ااحواد وحود  كر،  .3
 ـ. 6118،  ر   وطر ء اا كداف امجوم ،  اا رطكـ ، 0، ط1400وايزو 

، دار  رركؽ ام  ر كاالكزاء، 0،طإدارة الموارد البشرية ررم   كام، لرلو   راد ااجورم،    .5
 .ـ6118، وصر، ااقربرة

  .ـ0991، دار اا ظا  ااجر ا ،  اركت، ا  رف، 0، طتقييم الأداءلك اؽ وحود ا د ااوح ف،    .2

، تكامل إعادة اليندسة مع الجودة الشاممةلكزاؼ  البدا: لرلو   ركر ام  إ راباـ  ركر،    .1
 .ـ 6113،دار ااوراخ ام  ر، اارارض، اا جكدا ، 0ط

، دار ااوراخ 0،طدة الشاممة :الادارة والتنظيم والاستراتيجيةالجو لاوس اافرف كلاوس داف،  .8
  .ـ6119ام  ر، اارارض، 

 ـ.0995،  ل   اا جا رف، اارارض ،  0، طالمدخل إلي البحث في العموم السموكيةحود ااج رؼ ،  .9
، اادار االروجا ، الا   درا ، 0،طالمنيج العممي لإدارة الجودة الشاممةحودم ا د ااجظاـ،   .01

  .ـ6118، وصر

، 0،ط ادارة الجودة الشاممة تطبيقات عمي القطاع الصحي راد  ف  جد ا دااجزاز  ف  جاد،  .00
 ـ. 0991و ل   ااومؾ  ظد ااكط ا ، 

، دار ااو ارة ام  ر كاالكزاء، اورف، 0،طادارة الجودة وخدمة العملاء اار  رظـ حوكد ،  .06
 ـ. 6116

ااصػػػػػػػػػػفر  دار،  0ط ،المنظمــــــــــات المتميــــــــــزة يادارة الجــــــــــودة فــــــــــ  اػػػػػػػػػػار  ػػػػػػػػػػرظـ حوػػػػػػػػػػكد، .04
 ـ. 6101ام  ر،اورف

: لرلو  ب د ر دم،    .03 ، إدارة الجودة الشاممة أسس ومبادي وتطبيقاتداو غ كرك ارت برغ لركـ
   . ـ 6119،  كز ام  ر كاالكزاء، ااقربرة، وصر، 0ط

ر ااف ر ، اورف ،  دا0،ط البحث العممي : مفيومة وأدواتو وأساليبوذك رف ا ادات كآ ركف ،   .05
 .ـ 6116
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 . 0992،دار اا لب ؿ ،اا كات،6،ط ادارة الموارد البشريةز   وحوكد بر ـ،  .02

، دار اا ظا  ااجر ا  0، طالاعتماد وضمان الجودة في التعميم لبو  ا د ااجظاـ ح اف،    .01
 ـ. 6115ام  ر كاالكزاء، ااقربرة، وصر، 

اادار االروجا  ام  ر، الا   درا ، وصر،  ،0،طإدارة الموارد البشريةصلبح ا د اا ر  ،    .08
 .ـ6111

،  ر   وطر ء 0، طسياسات ضبط ومراقبة إدارة الجودة الشاممةاره   ا د الله ااوحلكب،  .09
 .ـ6119اا كداف امجوم  ااوحدكدة، اا رطكـ، اا كداف، 

 .ـ6111، وجظد اا فط ااجر   املدراب،  غداد، ااجراؽ، نظم الجودةا د ااحر وحود ام ،    .61

 .ـ0991،دار زبراف ام  ر كاالكزاء، اورف الاردف، 6، طالتنمية الاداريةا د اارحوف ااص رح،    .60

، دار 4،ط البحث العممي :مفيومو وادواتو واساليبوا د اارحوف ادس، ذك رف ا ادات ،   .66
 ـ .6115ا رو  ام  ر ، اورف ، الاردف، 

 ـ. 6101دار ااراا  ام  ر ،اورف   ،0ط،  9000ادارة الجودة ايزوامن  ك واش،  .64

 ،دار غراب امط را  كاا  ر كاالكزاء، ااقربرة .0،ط خواطر في الادارة المعاصرةام  اا مون،  .63

،و ل   ااو رر ، اازر ر  ،الاردف 0،ط اساليب البحث العممياورر ا ك حكش، وحوكد  اازا رل  ،  .65
 ـ. 0994، 

، وط ج  6، طادارة الجودة الشاممةاور احود اثورف ااوقم  ،ا د الله ا د اارحاـ ادراس،   .62
،اا كداف،  ـ. 6100لروج  اا رطكـ

، ر   0، طإدارة الجودة الشاممةاور أحود اثورف ااوقم  ك ا د الله ا د اارحاـ ادراس،    .61
 ،  .ـ6112وطر ء اا كداف امجولب ،  اا رطكـ

،كاهؿ ام  ر كاالكزاء، اورف 0،طجية المتكاممة لادارة الجودة الشاممة، المنياور كصف  اقام  .68
  ـ. 6111،

ثلاثية إدارة الجودة  را  اس وربوك   ك ررؿ ل  ثكر: لرلو  ا د ااح ـ أحود اا زاو ،    .69
 .ـ6111،  دكف دار   ر،  اركت، ا  رف، الشاممة

الجودة الشاممة في المؤسسات  المنيج العممي لتطبيق ادارة راد ا داافلرح زاف ااجر داف،  .41
 ـ. 0992، دار اا لب ام  ر،ااقربره،0، طالعربية

،دار  0ط، مفاىيم وعمميات وتطبيقات :ادارة الجودة في الخدمات ر ـ  راؼ امكاف ااوحاركم ،  .40
 ـ. 6112اا ركؽ ام  ر كاالكزاء ،اورف،

 .ـ0991ا  رف، ، إدارة الموارد البشرية وكفاءة الاداء التنظيمي روؿ  رار،   .46

، اادار اادكاا  0،طاساليب البحث العممي في العموم الانسانية والاجتماعية ورؿ وحود ااوغر  ،  .44
 ـ.6116ام  ر ، الاردف ، 
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، دار كاهؿ ام  ر كاالكزاء، 4، طإدارة الجودة الشاممة مفاىيم وتطبيقاتوحفكظ أحود لكدة،  .43
  ـ. 6113اورف ، 

وؤ    حكرس اادكاا   ،0ط،طريقك لمحصول عمى الايزو الجودة الشاممة ،ااصار  وحود   .45
 ـ. 6118،ام  ر،الا   درا 

،دار لروج  اا كداف ااوفلكح  امط را ، دكف      ادارة الموارد البشريةوحود ح ف حر ظ،   .42
 .   ر

،لروجػػػػػػػػػػػػػػ  الا ػػػػػػػػػػػػػػرا  0،ط ادارة الجــــــــــــــودة الشــــــــــــــاممةوحوػػػػػػػػػػػػػػد ا ػػػػػػػػػػػػػػد ااكبػػػػػػػػػػػػػػرب ااجػػػػػػػػػػػػػػزاكم ، .41
 ـ. 6115اا رص ،الاردف،

،دار اارار ام  ر، دو ؽ، 0،  طدليل نظام التقييم في المؤسسات والادارات ، وحود ورا .48
 ـ. 6110 كرار، 

 0،ط ادارة الجودة الشاممة: فكر وفمسفة قبل ان يكون تطبيقوحوكد احود ا د اافلرح راكاف،   .49
 ـ. 6106،ااولوكا  ااجر ا  املدراب كاا  ر،ااقربرة،

، اورف  دار اارا  ام  ر كاالكزاء ،0ط ،الصحيةمدخل في الادارة ؽ وحود ادورف، ك ز ور   .31
 .ـ6106

اا رطكـ  ، وطر ء اا كداف امجوم ،0،ط الجودة الشاممة وامتياز الاعمال وصطفن حرود ااح اـ، .30
 ـ. 6100

، دار اا ركؽ ام  ر كاالكزاء، 4، إدارة الا راد، ط، إدارة الموارد البشريةوصطف   لاب  ركاش  .36
 .ـ6111اورف الاردف، 

 ـ.6114، دار ااصفر  ام  ر كاالكزاء، اورف الاردف، ، 0، طإدارة الافراددم ح ف زكامؼ، وظ   .34

، اراـ اا لب 6، طإدارة الموارد البشرية مدخل استراتيجيوؤاد  جاد اا راـ كاردؿ صراح،  .33
 ـ. 6112ااحداث  ام  ر كاالكزاء، ، أر د، الاردف، 

ادارة الجودة الشاملة من المستهلك الً مؤٌد عبدالحسٌن الفضل ،ٌوسؾ حجٌم الطائً ،  .35

 ـ. 6113ن ، ،الوراق للنشر والتوزٌع، ،عما0، طالمستهلك منهج كمً

الادارة و الجودة   م م  الادارة ااول صص ،      وف اا  را  ااول صصاف )وؤاؼ و ررؾ( ، .32
 ـ.  6103،اا لب كااكثرهؽ ااجوكوا ،الا   درا  دار ،الشاممة

،الطرٌق الى الامتٌازبردم وحود االلر   ،  .31  ـ. 6112،اا رطكـ

الجودة الشاممة في الرعاية الصحية  تطبيق ادارةبار كش، لرلوه طلبؿ  ف اراد الأحودم ، .38
 ـ. 6116وجظد الادارة ااجرو ،اارارض،، 0ط ،وضمان استمرار الالتزام بيا

 المجلات والدوريات العممية : 
، ولم  اثر ادارة الجودة الشاممة في برنامج التنمية المينية لممعممين. ااظرـ ام  احود اا  م ، 2

 ـ .6101، ااجدد اارا ء، كر   اموا  و  كرة،الاردف،62لروج  دو ؽ، ااولم  
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، ادارة الجودة الشاممة ودورىا المتوقع في تحسين الانتاجية بالأجيزة الحكومية.   اؿ ا د اافلرح، 5
 ـ.6111،وجظد الادارة ااجرو ،و قط،86ولم  الادارم،ااجدد

، 9001/2008دليل الجودة: مفاىيم عن نظام ادارة الجودة ايزو . ادارة االكدة كاالطكار الادارم ،3
 ـ. 6103اا ر   اا كدا ا  الكزاء اا ظر ر  ااوحدكدة، اا رطكـ،

:  ص  االكدة ر التنظيمي والتطويرادارة الجودة الشاممة: التغيي.صداؽ وحود ا حؽ كا ركف ،4
 ـ.6116اا روم   راظاه  ااقكوا  ام ظر ر ،

، ولم  ااجمكـ الا  ر ا ، لروج  الأداء بين الكفاءة والفعالية: مفيوم وتقييم.ا د ااومؾ وزبكدة ، 6
 ـ .6110االزاهر،  وحود  ار   ره،

، ،  ما  زااد ااط ا   تبرات الطبيةسمنار في ادارة الجودة الشاممة لممخ. اا    ف ام  ااحك م ، 0
 ـ .6100، الاوررات ااجر ا  ااولحدة ، 

 الرسائل والبحوث العممية : 
اثر نظم التكاليف الحديثة عمى ضبط الجودة الشاممة في المنشآت ااورف اكض احود االرز، . 0

 ـ.6112كاال  كاكلار،اا كداف،،ر را  ورل لار غار و  كرة، لروج  اا كداف امجمكـ الصناعية 

دور ادارة الوقت في رفع أداء العاممين بالشركات الخاصة لمصناعات لا ار ح ف أحود ح ف،  .6
، الغذائية  ـ.6104، ر را  د لكرة ،غار و  كرة ، لروج  اا كداف امجمكـ اال  كاكلار، اا رطكـ

،  ق خدمات الكيرباء في السودانأثر إدارة الجودة الشاممة عمي تسويلجفر ا د الله وك   ، .4
 ـ  6116ر را  د لكراه غار و  كرة ، لروج  اا اماف ، اا كداف،

تطبيق ادارة الجودة الشاممة عمى خدمات المكتبات المتخصصة بولاية للبؿ  ر  ر  ماورف، .3
 ـ.6111، ر را  ورل لار غار و  كرة، لروج  اا اماف،اا كداف،الخرطوم

، درا   ا لطلباا  امن الجودة الشاممة في المكتبات ومراكز المعموماتود، االورا  را د  ف وح.5
 ـ.6114و ل رت لروج  ااومؾ  جكد، ر را  ورل لار غار و  كرة، لروج  اا اماف،اا كداف،

، ر را  اثر تطبيق ادارة الجودة الشاممة عمى اداء المؤسسات الاىمية الاجنبيةر رد وحوكد  در ،.2
 ـ. 6119ورل لار و  كرة، االروج  الا لبوا ،غزة،

اتجاىات العاممين في الخدمات الصحية بالحرس الوطني نجو تطبيق ادارة الجودة  جكد ااوزركع ،.1
 ـ.6113، ر را  ورل لار غار و  كرة ،لروج  ااومؾ  جكد ،اارارض،الشاممة

في تحقيق الجودة الشاممة في المؤسسات  دور المكتبات ومراكز المعمومات  ر  حر ظ اواف، .8
 ـ.6110، ر را  د لكرة غار و  كرة، لروج  اا اماف، اا كداف ،الصناعية الاردنية

، ر را  ورل لار غار اثر تطبيق ادارة الجودة الشاممة عمى مؤسسات الدوليةااطاب الاواف طه، .9
 .ـ 6115مجمكـ كاال  كاكلار،اا كداف،و  كرة، لروج  اا كداف ا
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مؤشرات تطبيق مفيوم الجودة الشاممة في ممارسات التمريض والرعاية ا دااغفرر ا دالله حرود، .01
، ر راه د لكراه غار و  كره، لروجه اا كداف، الصحية في المستشفيات العامة والخاصة بالسودان

 .ـ 6106

 مراكز المعموماتاىمية تطبيق ادارة الجودة الشاممة ومعايير التميز عمى اكاا  اا طاب ،.00
، و ،درا   حرا  جظد كا حرث ور ز ااوجمكورت اولمس ااكزرا  ، ر را  د لكراه غار و  كرة، اا رطكـ

  ـ. 6119ااجرلـ الا لبو ،

، ر را  ورل لار مدي امكانية تطبيق الجودة الشاممة عمى ادارة المرور ظد  ف ا د الله ااغزم ،.06
 . ـ6115مكـ الاو ا ، اارارض،غار و  كرة، لروج   راؼ ااجر ا  امج

استراتيجية ادارة الجودة الشاممة وثقافة المنظمة: نموذج مقترح وحود ا ر   وحود اثورف ،.04
، ر را  د لكرة للإدارة بالجودة الشاممة لتوثيق العلاقات وكسب رضا العملاء تجاه العمل الضريبي

  ـ.6104غار و  كرة، لروج  كادم اا اؿ ،اا كداف،

ر را  ورل لار  ادارة الجودة الشاممة وامكانية تطبيقيا في حرس الحدود،د  ر ؿ اا رارم ،وحو.03
 ـ.6111غار و  كرة ،لروج   راؼ ااجر ا  امجمكـ الاو ا ،اارارض،

، ر را  ورل لار غار اثر تطبيق ادارة الجودة الشاممة عمى الانتاجيةو رار ا ك زاد ااطربر ،.05
 ـ.6113جمكـ كاال  كاكلار،اا كداف،و  كرة، لروج  اا كداف ام

، ر را  ورل لار اثر تطبيق مفيوم ادارة الجودة الشاممة عمى الرضا الوظيفيوجر    مه حود، .02
 ـ.6113غار و  كرة ،لروج  اا كداف امجمكـ كاال  كاكلار،اا كداف،

التكاليف: دراسة حالة تطبيق مفيوم الجودة الشاممة واثره في ترشيد  ظن  دكم ااطربر احود، .01
 ـ.6111،ر را  ورل لار غار و  كرة، لروج  اا اماف،اا كداف، شركة الصمغ العربي المحدود

تطبيق مفيوم ادارة الجودة الشاممة عمى خدمات مرافق المعمومات المختمفة ااظردم وحود، .08
 ـ.6116،ر را  د لكراه غار و  كرة ،لروج  اا اماف،اا كداف،والمتنوعة 

 الكتب بالمغة الإنجميزية : 
1. D. Yoshio Kondo, Company quality control, background and 

development ,third edition, Japan2004 . 
2. Goetsh ,Davis ,Introduction to Total Quality Management For 

Production ,Processing and Services, New Jersey :Prentice Hill 

Inc,1997. 
3. Mitra,Amitava,Fundemintals of Quality Control and Improvement 

,Macmillan Publishing Company ,USA,1993. 
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 المجلات والدوريات العممية الإنجميزية : 
1. Kaplan, R.S & D.P. Norton, The balanced scorecard – Measures that 

Drives Performance ,Harvard Business Review, vol.70, M.A, Jan/Feb.1996 . 
2. Zwick T.,The Impact of training intensity on establishing productivity 

labor economics , vol. 11,2006 . 
3. Kerr Hassan, The relationship between total quality management 

practices and organizational performance in service organizations, the 

TQM magazine.vol.15,no.4,2003. 

 الرسائل والبحوث بالمغة الإنجميزية :
1. Elmaimani Bassam ,Factors leading to successful application of 

Improvement tools for Quality Management ,PhD Thesis ,U.S.A 

,University of Missouri,2004. 

2. Paul Frise ,Quality Management as systematic management philosophy 

for use in nonprofit organizations ,PhD Thesis, U.S.A, Capella 

University,2004. 
3.   Mark Budgol ,The implementation of the TQM, TQM 

,Magazine,vol.17,no.2,2005.  

4.  Tipparat Laohavichien ,Leadership and Quality :A Comparison 

between the United Stated and Thailand ,PhD Thesis ,U.S.A ,Elemson 

University,2004.  
 المقابلات : 

، اا ر   اا كدا ا  ادارة الجودة والتطوير الاداريد: وحود احود  راـ ورر رؿ، ا لصرص  االكدة ،.0
 ـ. 6105الكزاء اا ظر ر  ااوحدكدة ، اط رة ،اا كداف،

ادارة توزيع كيرباء ولاية  ،: ودار إدارة لكزاء اا ظر ر   وظ دس: اردؿ ا د الله وحود ا د اال رر.6
 ـ .6105، اط رة ،اا كداف،  نير النيل

 المواقع الإلكترونية : 
، ااووم   ااجر ا  611،دار 0،ط ادارة الجودة الشاممة ظرج، الادارة ااجرو  الصواـ كلطكار ااو.0

 .www.hrdiscussion.com ـ6118اا جكدا  ، 

 . www.hrdiscussion.com،  حث ورل لار، ماىية الأداءوفلرح اال دا  ، .6

  ـ.www.sedc.com.sd،06/6105ااوك ء اارها   ام ر   اا كدا ا  الكزاء اا ظر ر  ااوحدكدة:.4
3. www.google.com/pdf 
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 ــــقــــالملاح
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 الملاحق
(1( استمارة استبانة رقم )1ممحق)  

   ـ الله اارحوف اارحاـ   
 جامــعة شنـــدي

 الدراسات العميا والبحث العمميكمية 
 

 أ   اا راـ / أ ل  اا راو  ....................................................
 اا لبـ اما ـ كرحو  الله ك ر رله

 
 الموضوع : اسـتـبـانة

لفاؿ و  كران  وؿ  بذه الا ل ر   اال  لـ لصواوظر لإلرا  درا   ااد لكراه    إدارة الأاورؿ  
  ج كاف:

 منظمات قطاع الأعمال في داءفي ترقية الأأثر تطبيق إدارة الجودة الشاممة 
 بالتطبيق عمي الشركة السودانية لتوزيع الكيرباء المحدودة.

و ربول ـ     الإلر   ام  أ هم  الا ل ر   وحؿ لقدار كاحلراـ ، امورن  رف إلر رل ـ اف 
 ل ل دـ إلا لأغراض اا حث ااجمو   قط.

  
 لفامكا  ق كؿ  رهؽ اا  ر كالاحلراـك 

 
 ىيثم طمعت عيسى :الباحث                                                   
 1900111221 :ااظرلؼ                       

 Haitham :اا راد الإا لرك                      

247777@Gmail.com 
 

 ـ6105أ لك ر 

mailto:247777@Gmail.com
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 أولًا :البيانات الشخصية
 . ( في العبارة التي تناسبك√يرجي وضع إشارة )  

 : النــــوع  .0

 ذ ر                                 أ ث            .6
 : العـمـــــر  .4

      51كأ ؿ وف  31                 31كأ ؿ وف  41                 41أ ؿ وف   

      أ ثر . 51   
 : الدرجة الوظيــفية  .3

 وحر ب             وظ دس                  ودار  رع               رهاس   ـ     
 اروؿ صار   / لر اب              وكظؼ  دو  ااجولب             

 أ رم)حدد( ...................................... 
 : العــــممــيالمــؤىل   .5

 أ رس / ولك ط                              ثر كم         
 لروج                                          كؽ االروج                    

 : التـخــصـص  .2

 ا لصرد              إدارة الأاورؿ               وحر                    ب د   
 امكـ حر كب                   ظـ كلق ا  وجمكورت                  إحصر        

 أ رم)حدد( ........................................... 
 :  سـنـوات الخــبـــرة  .1

   كات    05  كات كأ ؿ وف  5  كات                                  5أ ؿ وف    
      أ ثر.    05   
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 ثانياً: عبارات الاستبانة
 الفرضية الأولي :  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التركيز عمي العميل وترقية أداء الشركة.

 العبارات الرقم
أوافق 
 بشدة

 لا أوافق محايد أوافق
لا أوافق 
 بشدة

تؤمن إدارة الشركة أن الجودة تحدد  1
عن طبقاً لتمبية حاجات وتوقعات 

 العميل .

     

تحرص ادارة الشركة عمى متابعة  2
 شكاوى العملاء.

     

تأخذ ادارة الشركة بآراء العملاء عند  3
 تطوير الخدمات الجديدة.

     

تيتم ادارة الشركة بتقديم الخدمة في  4
 الوقت والمكان المناسبين.

     

تقوم ادارة الشركة بمتابعة ما بعد  5
مدى رضا تقديم الخدمة وذلك لمعرفة 

 العملاء عنيا.

     

تيتم ادارة الشركة بتقديم الخدمة  6
 بتكمفة مناسبة.

     

تعمل ادارة الشركة عمي كسب ولاء  7
وثقة العميل من خلال تقديم خدمات 

 ذات جودة .

     

تسعي ادارة الشركة لزيادة منافذ  8
توزيع الخدمات وساعات العمل من 

 أجل رضا العميل .
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الفرضية الثانية :  ىنالك علاقة ذات دلالة إحصائية بين دعم و التزام الإدارة العميا بتطبيق برامج الجودة 
 الشاممة و ترقية اداء الشركة.

 العبارات الرقم
أوافق 
 بشدة

 لا أوافق محايد أوافق
لا موافق 
 بشدة

توجد لدى الشركة خطة واضحة لمجودة  1
 وتمتزم الإدارة بتطبيقيا.

     

تعمل إدارة الشركة عمي توفير كافة  2
الموارد والتجييزات لمتطوير المستمر في 

 أنظمتيا. 

     

تقوم الادارة العميا لمشركة بالتحقق من  3    
 تطبيق أسس ومعايير الجودة الشاممة

 

     

 
4 

تنعكس مجيودات الادارة العميا بالشركة 
 عمي الاداء المميز لمعاممين.

     

 
5 

تستمع الإدارة العميا إلى موظفييا 
 وتشجعيم في اتخاذ القرارات.

     

 
6 

تيدف الإدارة العميا لمتغيير إلى الأفضل 
وتقديم الدعم الفني والمعنوي لجميع 

 العاممين.

     

 
7 

تحرص الإدارة عمى التقميل من تكاليف 
جراءات الخدمات لتحقيق فاعمية اداء  وا 

 الشركة. 

     

الادارة العميا باستثمار كافة الموارد تقوم  8
 المتاحة لدييا بصورة أمثل.
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 الفرضية الثالثة :  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التركيز عمي الموارد البشرية وترقية أداء الشركة. 

 العبارات الرقم
أوافق 
 بشدة

 لا أوافق محايد أوافق
لا أوافق 
 بشدة

والتعيين بالشركة تساىم في توفير أسس الاختيار  1
 الكوادر البشرية القادرة لتحقيق الجودة الشاممة.

     

 
2 

تبادر الإدارة العميا بالاستعانة بآراء العاممين 
 للاستفادة منيا في مراحل اتخاذ القرار المختمفة.

     

 
3 

تشكل الإدارة فرق عمل لتقديم الدراسات 
 أساليب العمل.والاقتراحات لأجراء تحسين 

     

 
4 

تقوم الإدارة بتدريب العاممين بالشركة منيجياً 
 وميدانياً عمى تطبيق ادارة الجودة الشاممة.

     

 
5 

تقوم الشركة بعقد مؤتمرات / ندوات / ورش عمل 
 ، لترسيخ ثقافة الجودة الشاممة بين العاممين .

     

 
6 

وأحدثيا في يتم استخدام أفضل الوسائل والأساليب 
 عممية التدريب .

     

 
7 

يتم منح مكافآت وحوافز مادية ومعنوية مقابل 
 الإنجاز المتميز.

     

 
8 
 

يتم تقييم أداء العاممين ومنحيم الترقية وفق أسس 
 موضوعة ومعمنة 

 ) الجدارة ، الاستحقاق ( .
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 .التحسين والتطوير المستمر وترقية أداء  الشركةعلاقة ذات دلالة إحصائية بين  :ىنالك الفرضية الرابعة

 
 
 

 الرقم
 

 العبارات
أوافق 
 بشدة

 لا أوافق محايد أوافق
أوافق لا 

 بشدة
 
1 

تسعي الشركة إلى تحمل مسئولياتيا تجاه 
المجتمع من خلال التحسين والتطوير المستمر 

 لمخدمات المقدمة.

     

 
2 

تنظر الإدارة إلى التحسين والتطوير المستمر 
 عمى أنو جزء لا يتجزأ من متطمبات الجودة .

     

 
3 

لدى الشركة وحدة او قسم يدعم ويشجع 
 عمى الابتكار والتجديد.العاممين 

     

 
4 

يتم التواصل بين مختمف أقسام الشركة عند 
القيام بتطوير وتحسين الخدمة المقدمة 

 لمقابمتيا لاحتياجات العملاء.

     

 
5 

تقوم الشركة بتطوير الخدمات المقدمة من 
 خلال دراسة الاحتياجات الفعمية لمعملاء .

     

 
6 

يضمن جميع تفاصيل توفر الشركة دليل لمجودة 
 مشاريع التحسين والتطوير المزمع تنفيذىا .

     

 
7 

تحرص الشركة عمى تقميص الإجراءات 
الروتينية الزائدة وتقميل الزمن اللازم لإتمام 

 خطوات تقديم الخدمة .

     

جراءات الخدمات  8 يتم تقييم مختمف عمميات وا 
 بصورة مخططة ومنتظمة.
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 الفرضية الخامسة :  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين النظم الإدارية وترقية أداء الشركة.

 العبارات الرقم
أوافق 
 بشدة

 محايد أوافق
لا 

 أوافق
لا أوافق 

 بشدة
 
1 

بالتخطيط الاستراتيجي لتحقيق تقوم إدارة الشركة 
 أسس ومعايير الجودة الشاممة.

     

 
2 

توجد بالشركة تعميمات ولوائح توضح دور كل 
 موظف. 

     

 
3 

تنفذ الشركة البرامج التدريبية لموظفييا بناءاً عمى 
 أسس ومعايير واضحة.

     

 
4 

يوجد في الييكل التنظيمي الخاص بالشركة قسم 
 تأكيد الجودة.خاص بمراقبة أو 

     

 
5 

تستخدم الشركة المخططات والمؤشرات المالية في 
 الرقابة عمى الجودة .

     

 
6 

يوجد نظام معمومات لتوفير البيانات والمعمومات 
 المتعمقة بالعملاء والخدمات.

     

 
7 

تحرص إدارة الشركة بتشجيع جميع العاممين عمى 
 المتقدمة. استخدام وسائل الاتصال والتكنولوجيا

     

 
8 

تستخدم الشركة نظم المعمومات الإدارية لتقميل 
 التكاليف.
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 (2( استمارة استبانة رقم )2ممحق)
 

   ـ الله اارحوف اارحاـ 
 جامــعة شنـــدي

 كمية الدراسات العميا والبحث العممي
 

 ....................................................أ   اا راـ / أ ل  اا راو  
 اا لبـ اما ـ كرحو  الله ك ر رله 

 ةالموضوع : اسـتـبــان
اال  لـ كاجظر اقارس و لكم لكدة   أرلك وف  اردل ـ اال رـ  رلإلر   امن ل رؤلات الا ل ر   

اا دورت اال  لقدوظر اا ر   اا كدا ا  الكزاء اا ظر ر  ااوحدكدة كرار ااز رهف اف لمؾ اا دورت، 
   االكدة اا روم   إدارة ج كاف أثر لط اؽ  الأاورؿ إدارةلز  و وؿ ار را  د لكراه      الا ل ر  هكبذ
امورن  أف اا ار رت اال   الـ الإدلا   ظر  كؼ لحرط  را را   و ظورت  طرع الأاورؿ.    دا الأ لر ا 

،  رأا ـ  االرو  ، كلا ل ل دـ إلا لأغراض اا حث ااجمو   قط . كا ر    و رر ل ـ    بذا الا ل ر 
 وظـ لإلورـ بذه اادرا   .

 كلفامكا  ق كؿ  رهؽ اا  ر كالاحلراـ
 

 اا رحث : باثـ طمجت اا ن
 1900111221ااظرلؼ : 

 haitham247777@gmail.comاا راد الإا لرك   : 
 
 
 

 ـ6105أ لك ر 
  

mailto:247777@gmail.com
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 الشخصية أولًا: البيانات
 : ااو ر ب اا ارر أورـ( √اارلر  اال رـ  كاء البو  )

 :  النــــوع  .0
 ذ ر                      أ ث           

 : العـمـــــر  .6
     31كأ ؿ وف  41                     41كأ ؿ وف  61                     61أ ؿ وف  
  أ ثر . 51                    51كأ ؿ وف  31  

 : المستوي التعميمي  .4
 ثر كم                             أ رس/  ولك ط         

 لروج                                              كؽ االروج   
 :  المستوى الوظيفي  .3

 ولقراد / وجر                     أاورؿ حرة                  اروؿ                      وكظؼ

 ا رل)حدد(............................               طراب   
 تتعامل مع الشركة السودانية لتوزيع الكيرباء المحدودة :ما الذي يجعمك  .5

 درل  االغطا  ك ظكا  ااكصكؿ اظر                اا دورت ااووازة    

 ادـ كلكد  ر   و ر    .
 كيف يتم الاتصال بالشركة السودانية لتوزيع الكيرباء المحدودة :  .6

 اا راد ااجردم )  ك ط (                                 اا راد الإا لرك    
 ااظرلؼ /االكاؿ.                ااحاكر اا  ص  
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 ثانياً: عبارات الاستبانة
 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مستوى جودة الخدمة المقدمة وترقية أداء الشركة. الفرضية الأولي:

 العبارات الرقم
وافق أ

 بشدة
 وافقأ لا محايد وافقأ

وافق أ لا
 بشدة

تقدم الشركة السودانية لتوزيع الكيرباء  1
خدمتيا بشكل صحيح وعدم حدوث الأخطاء 

 فييا.

     

تقوم الشركة بالرد الفوري عمي استفسارات  2
 وشكاوي الزبائن .

     

تقوم الشركة بإعطاء المواعيد بدقة عند تقديم  3
 الخدمة.

     

السودانية لتوزيع عند التعامل مع الشركة  4
 الكيرباء تشعر بالأمان .

     

يتحمى مقدمي الخدمة بالشركة بالأدب وحسن  5
 و أناقة المظير. الأخلاق

     

تضع الشركة مصمحة الزبائن في مقدمة  6
 اىتمامات الإدارة العميا.

     

ييتم مقدمو الخدمات في الشركة بتقديم  7
 النصائح والإرشادات لمزبون.

     

      أوقات دوام عمل الشركة ملائمة لمزبائن. 8

      مراكز تقديم الخدمة تقع بالقرب من الزبون.  9

تقدم الشركة خدماتيا بسرعة وىمة عالية مما  10
 لا يجعل وقوفك طويلًا في صف الانتظار. 
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 وترقية الاداء في الشركة.الفرضية الثانية: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين رضا العميل الخارجي 

 العبارات الرقم
وافق أ

 بشدة
 محايد وافقأ

 لا
 وافقأ

وافق أ لا
 بشدة

راضي عن استخدامك لخدمات الشركة السودانية  أنت 1
 لتوزيع الكيرباء.

     

أنت راضي عمى معظم ما تقدمو الشركة من عروض  2
 وخدمات.

     

السودانية قد تتحسن درجة رضاك إذا قامت الشركة  3
لتوزيع الكيرباء بإدخال تحسينات وتعديلات في جودة 

 خدماتيا المقدمة.

     

      الخدمات التي تقدميا الشركة أفضل من توقعاتك. 4

      تقوم الشركة دوماً عمي تمبية حاجات ورغبات الزبائن. 5

أنت راضي عن توقيت تقديم الخدمات التي تقدميا  6
 لتوزيع الكيرباء.الشركة السودانية 

     

تقوم الشركة دوما بالتحذير المسبق عند انقطاع التيار  7
 وخدماتيا. أدائياالكيربائي مما يجعمك راضي عن 

     

خلاص تجاه الشركة السودانية لمكيرباء  8 لديك ولاء وا 
 ولخدماتيا التي تقدميا.

     

إذا كان ىناك شركة أخري تعمل في نفس المجال سأقوم  9
 بالانتقال ليا.

     

عادةالتغيير الذي حدث لمييئة القومية لمكيرباء  10  وا 
 من ذي قبل. رضي أكثرىيكمتيا إلي عدة شركات جعمك 

     

 
 
 



 

- XII- 

 ( قائمة المحكمين3ممحق )

 اار ـ الا ـ اال صص اادرل  ااجموا 

 0   رم ااطاب وك ن إدارة أاورؿ  رك  ار

 6 اافرلح ااوغر  وحود  ااورؿإدارة   رك  ار

 4 االزكا   ر  ر وحود ادارة ااورؿ  رك  ار

 3  اؼ ااداف ااارس حودلك  ر كف  رك  ار

 5  كاهد  جاد اك ؼ احصر  أ لرذ و ررؾ

 2 ااظرب ا د الله ا رس امكـ  ار ا  أ لرذ و ررؾ

 1 ح اف وحود ااطربر وحر    أ لرذ و ررؾ

 8 ااقرامارور  راـ  إدارة أاورؿ أ لرذ و ررؾ

 9 اثورف ااطاب ااف    ا لصرد أ لرذ و ررؾ

 01 أوؿ أ ك ذاد و لرر ؿإدارة أاور أ لرذ و راد

 00 اا  ر   اا ر م   وصطفن ااج اد ؿإدارة أاور أ لرذ و راد

 06 وجركا   اخ ااداف ادارة ارو  أ لرذ و راد

 04  رازة اور وحود ااوحلكب ادارة ااورؿ ا لرذ و راد

 03 احود امن احود  قار وحر    و رادأ لرذ 

 05 كلداف وظدم احود ا د ااقردر ا لصرد ا لرذ و راد

 02 ا رو  اا دكم  ظـ وجمكورت ادارا  أ لرذ و راد

 


