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  الفصل الأول

  الإطار العام للدراسة 

المقدمة و المشكلة و التساؤلات من حیث  فصل إدارة الجودة الشاملة یتناول هذا ال :مقدمة 0-1 

إدارة الجودة والأبعاد ووجد أن التعریفات الإجرائیة لمتغیرات الدراسة و النظریة والعلمیة الأهمیة و 

الى كما تطرق هذا الفصل ،   بصورة فعالة لمؤسساتامفهوم جدید یساعد في تحسین أداء الشاملة 

  .تنظیم الدراسة 

  :   تمهید   1-1

ترتبط بالكثیر  المؤسسات الخدمیة وتحدد الاستراتیجیة في إدارة الجودة الشاملة إن دراسة        

 هى جودة الخدمة وممارساتها  المؤسسة من المتغیرات، وأهم تلك المتغیرات المتعلقة بفلسفة 

ذات المیزة التنافسیة في  إدارة الجودة الشاملة مختلفة التي تمثل مورد مهم تنطبق علیه معاییر ال

مفهموماً یؤثر على أداء  الأداء التشغیلى ندرة وقیمة وصعوبة التقلید وكثرة التعقید، على هذا یعد 

ا فائدة لأنه یركز أولاً ذ الأداء التشغیلى لأنه یؤثر في كیفیة تفكیر وعمل الإدارة كما یعد  المؤسسة 

ویجمع بشكل مستمر معلومات عن حاجات الفئات المستهدفة وقدرات  المؤسسة ،على 

یجعل الإدارة العلیا تدرك تماما ما  الأداء التشغیلىإذ أن ). Slater&Never,1995(المنافسین

ها وتفیدها في من الخدمات التي تقدم المنتفعونغایاتها وما هي مجالات نشاطاتها الخارجیة ومن 

تخاذ إالتعرف على بنیتها وهیكلها والسیاسات التي تتبعها والأطر الفلسفیة التي تحكم أسالیبها في 

ستمرار لإولأن ا. )Slater,2006(حتیاجاتها البشریة والمادیة والمتطلبات الشمولیة للتطویر إ القرار و 

في تحسین  یؤثرمما دة خدمتها جو أن تقوم بتطویر یها المعاصرة یفرض عل المؤسساتوالنمو في 

التي تعتبر ذات التغیر السریع تفعین من هذه الخدمة و نملإشباع حاجات ورغبات وأذواق ال خدماتها
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واحدة من الوسائل الاستراتیجیة الهامة التي  الخدماتفي وقتنا الحاضر، الأمر الذي یعتبر تطویر 

،  )م2004عكروش، (تحقیق أهدافها  ىوتزید قدرتها عل المؤسساتتساهم في بقاء ونمو وتوسع 

إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الإنتاجیة والخدمیة خلال العقدین الماضیین بهتمام زداد الإوإ 

ییس عالمیة على المستویین الحكومي والخاص، وأخذت ممارستها تزداد بشكل تلقائي وفقاً لمقا

نتشار تقنیة إعولمة الاقتصاد، (صرة التحدیات العالمیة المعاوذلك لأن  حددت لهذا الغرض

تحتم ) الخ... تفاقیة التجارة العالمیةإالمعلومات، شبكات المعلومات ، منظمة المواصفات العالمیة ، 

ستثمار إ سلوب العلمي الواعي في مواجهة هذه التحدیات و لإنتهاج اإ قتصادیةلإعلى المؤسسات ا

  .لتشغیلي والبیعي بمرونة أكثر كفاءة وفاعلیة  الطاقات الإنسانیة الفاعلة في ترصین الأداء ا

سمة ممیزة بفضل الكم دارة الجودة الشاملة أصبحت الآن لإالجوانب الإداریة الهادفة  ونسبة لأهمیة

أسهمت بشكل حثیث في تطویر بنیة المؤسسات  حتى تصال الهائل في المعلومات وتقنیات الإ

  .قتصادیة بشكل كبیرالإ

كانت الإدارة  حیث. أهم مبادئ الإدارة في الوقت الحاضر منجودة الشاملة إدارة الأصبحت  كما

 لتسهیلهابالماضي تعتقد بأن نجاح المؤسسة  یعني تقدیم خدمات بشكل أسرع وأرخص، ثم السعي 

ستبدلته كما یقول إ غیرت مبادئ إدارة الجودة الشاملة هذا المفهوم القدیم و  وقد ، للمتقدمین

)figonpom,1996( " تقدیمإن ": بمفهوم آخر یدعو إلى ما یلي" ئیس الأكادیمیة الدولیة للجودةر 

بشكل أسرع وأرخص وأصبح  تقدیمهابشكل أفضل، هو الطریق الأمثل الذي یؤدي إلى  الخدمات

المعیار الحاكم لبقاء ونمو المؤسسات هو تطبیق إدارة الجودة الشاملةً لبناء مؤسسات في ظل عالم 

   .متنافس ومتغیر

ن إدارة الجودة الشاملة تعتبر بمثابة عملیة مستمرة إلى الأبد ولیس هناك أبداً وقت تنتهي عنده إ

ن أصبحت إدارة الجودة الشاملة سلیمة ولكن هناك طرق مختلفة لأداء وتطویر الأشیاء    ,حتى وإ
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أفضل منتج لتزام شامل نحو أداء الأعمال بشكل صحیح ومدخلاً إستراتیجیاً لإنتاج إوتعتبر بمثابة  

 .وتقدیم خدمة متمیزة 

وقد أصبحت إدارة الجودة الشاملة  تمثل أهمیة كبیرة ، حیث قامت العدید من الدول بتطبیق أسلوب 

رة الجودة الشاملة فى مؤسساتها لرفع مستوى كفاءة الخدمة المقدمة وزیادة مستوى الوعي بجودة اإد

ات عالیة للجودة یمما یساهم فى تحقیق مستو  - ة العمل والنظام لدى العاملین خلال المعایشة للجود

ت فاــصواة للمــابقطم خدماتم یــدتق سوى راــخی لیس لهاــز لتمیــن اة عــلباحثا المؤسسات جعل ا ــمم

ت اــغبت وراــتجابتها لحاجــسإــن ضلا عــیة فرشــلباا ــهواردبم ماــهتملإء الاــیإلال ــخــن ة مــلعالمیا

ــوم إدارة اى مفهــعل داً اــتمعإن ائــبزلا شغیلي ـتأداء ضل ـفـق أى تحقیـلإ لاًـوصوولشاملة  ا ــودةلجـ

  . لیةدولوا ةـلمحلیاسیة ـلتنافاتها ـدراقـز یزتعـن وممك

فى المؤسسات داء التشغیلى لأمفهوم  إدارة الجودة الشاملة یوطد العلاقة بین جودة الخدمة وا  إن 

داء لأجودة الشاملة الى تصمیم السیاسات والبرامج الموجهة لجودة الخدمة وا، وتشیر إدارة الالخدمیة 

داء تشغیلى عالى یؤدى الى خدمة ذات جودة عالیة والتى تهدف أالتشغیلى بهدف تحدید مستویات 

 في هاماً  تطور الأخیرة العقود كما شهدت. بدورها الى تقدیم أفضل مخرجات المؤسسة للعملاء 

 بین شدیدة منافسة خلق مما الدول، قتصادیاتإفي  كبیرة أهمیة تشكل أصبحت ىالت الخدمات مجال

لذا تتناول ،  الجودة بأهمیة الخدمیة بالأنشطة المهتمین و لدى الباحثین وعي وبذا تولد  .مقدمیها

 المؤسسات الخدمیة في  التشغیلىعلى الأداء وجودة الخدمة  إدارة الجودة الشاملة هذه الدراسة تأثیر 

  .السودانیة
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  -: مشكلة الدراسة  1 .1 

أصبحت إدارة الجودة الشاملة  تمثل أهمیة كبیرة ، حیث قامت العدید من الدول بتطبیق أسلوب 

الإ أن فى مؤسساتها لرفع مستوى كفاءة الخدمة المقدمة على الأداء التشغیلى رة الجودة الشاملة اإد

تناول إدارة ) 2012(ة الجودة الشاملة ونجد أن الزهرانى هنالك العدید من الدراسات التى تناولت إدار 

الجودة الشاملة وعلاقتها بالموارد البشریة حیث أظهرت إدارة الجودة الشاملة دوراً مهماً فى تحسین 

تناولت العلاقة بین أبعاد إدارة الجودة الشاملة وأثرها على أبعاد الموارد  حیثأداء الموارد البشریة ، 

الى أن إدارة الجودة الشاملة تلعب دوراً ) 2013(ا أشارت دراسة مصلیحى والعبیدى البشریة ، كم

دارى ، بینما تناولت إبعاد إدارة الجودة الشاملة لإداء الأمهما فى الأداء الإدارى وتناولت أبعاد ا

 و ،)  دعم الأدارة العلیا ، التحسین المستمر ، الإتصالات ، التركیز على العمیل ، فرق العمل(

حیث  الإدارى ،العلاقة غیر المباشرة بین جودة الخدمة والأداء ) م 2013(حددت دراسة البهیقى 

كما )  الإعتمادیة ، الملموسیه ، الثقه ، العاطفة ، التوكید( بالاتىأبعاد جودة الخدمة  تناولأنه 

) م 2012(وجر بعض الدراسات العلاقة بین ثقافة الموسسة والأداء الإدارى مثل دراسة بل أوضحت

والتى أشارت الى وجود أثر موجب للأداء الإدارى على ثقافة إدارة الجودة الشاملة للمؤسسات 

الخدمیة كما هدفت الى قیاس أثر ثقافة إدارة الجودة الشاملة على الأداء الإدارى حیث تناولت أبعاد 

تمر ، الإتصالات ، التركیز على دعم الأدارة العلیا ، التحسین المس(متمثلة فى إدارة الجودة الشاملة 

إدارة الجودة الشاملة تناولت هنالك دراسة . تناولت أبعاد الأداء الإدارى  كما ) العمیل ، فرق العمل

التى تحدثت عن إثر إدارة الجودة ) Cristina Quintana )2012دراسة كمتغیر معدل مثل 

دارة الجودة على المسئولیة الإجتماعیة لإصحاب وأثبتت المصلحة بالمؤسسات الخدمیة  الشاملة وإ

مستوى تطویر المسؤولیة على  إیجابیاً  تأثراً  یؤثر أن تطبیق إدارة الجودة الشاملة  ة دراسال

إلتزام الإدارة العلیا ( كما تناولت إدارة الجودة الشامله من خلال الأبعاد التالیة . جتماعیة للشركاتلإا
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بعاد التالیة لأالمسئولیة الإجتماعیة من خلال او ) الات ، التغلب على مقاومة التغییر ، الإتص

المسؤولیة  ، المسؤولیة الأخلاقیة ، تجاه حمایة المستهلكإالمسؤولیة  ، تجاه المجتمعإالمسؤولیة (

أما الدراسات السابقة التى تناولت إدارة الجودة الشاملة فى الدول المتقدمة منها .)  تجاه حمایة البیئةإ

ؤسسات حیث تناول العلاقة بین إدارة الجودة الشاملة وجودة الأداء فى الم Zakuan(2010)دراسة 

) ، الإتصالات ، التركیز على العمیل لأدارة العلیا ، التحسین المستمردعم ا(التعلیمیة بالأبعاد الأتیة

  ) .توكید الإعتمادیة ، الملموسیه ، الثقه ، العاطفة ، ال( تناول جودة الأداء بالأبعاد التالیة  و

تحدث عن إستكشاف العلاقة بین ممارسات إدارة الجودة  Handreks and snigal (2001)أما 

السیطرة على عملیات (الشاملة وجودة الخدمة فى الشركات الصناعیة من خلال الأبعاد التالیة 

التحسین  –مل بناء فرق ع –تطویر مشاركة الموردین  -لتزام الإدارة العلیا إ - الإنتاج لبلوغ الجودة 

الملموسیة ، الموثوقیة ، الأمان ، الإستجابة ، (وجودة الخدمة من خلال الأبعاد التالیة ) المستمر 

  ). المعولیة 

 )1996(البیلاوىأما الدراسات السابقة التى تناولت إدارة الجودة الشاملة فى الدول النامیة منها 

الخدمة المصرفیة متمثلة فى الأتى  دور أبعاد جودة إلىحیث اشارو )  2011 (على ومحمد

، أما فى السودان لم تكن هنالك دراسة  )والأمان ، والملموسیة , الكفاءة , والإستجابة , الملموسیة (

تناولت تطبیق إدارة الجودة الشاملة وأثرها فى جودة الخدمة والاداء التشغیلى بالمؤسسات الخدمیة 

لم تستخدم إدارة الجودة الشاملة كمتغیر معدل فى العلاقة  السودانیة ، وبما أن معظم هذه الدراسات

بین جودة الخدمة والأداء التشغیلى من واقع الدراسات التى تناولت مفهوم جودة الخدمة والأداء 

التشغیلى فنجد أن نتائج هذه الدراسات غیر متفقة بینما كانت هنالك علاقة إیجابیة فى دراسة 

داء بمفهومه العام لأووجد أن هنالك علاقة بین جودة الخدمة وا )2009العبیدى (و ) 2011صفدى(

علیه یتضح عدم إتفاق الدراسات  ) 2013الكردى (مثل هنالك دراسات لم تثبت هذه العلاقة  كما أن
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وفى حالة عدم وجود )  1986(السابقة فى نتائج هذه العلاقة ، وبناءً  على راى بارون وكینى 

یرین لابد أن یكون هنالك متغیر معدل ، فى البحث عن المتغیر المعدل إتفاق فى العلاقة بین متغ

نجد أن الدراسات السابقة كانت تأخذ بعض المتغیرات المعدله فى العلاقة بین جودة الخدمة والأداء 

، آخذین فى الإعتبار أهمیة إدارة الجودة الشاملة ) م 2013البهیقى (بصورة عامة مثل دراسة 

عتبا الثقافة فى فان  معدل  متغیررها الآن كثقافة للمنشأة فهذا یعنى أنه فى وجود وممارستها وإ

علیه فإن هذه الدراسة فسوف تختبر .  جودة الخدمة والأداء سوف تكون أكثر قوة  بینالمنشأة 

تطبیق إدارة الجودة الشاملة وأثرها فى جودة الخدمة والأداء التشغیلى فى المؤسسات الخدمیة 

تتمحور مشكلة الدراسة فى هل أن إدارة الجودة الشاملة تؤثر فى العلاقة أن علیه یمكن و . السودانیة 

  ؟ بین جودة الخدمة والأداء التشغیلى للمؤسسات الخدمیة العاملة بالسودان

  .تساؤلات الدراسة 2.1 

 .تطبیق إدارة الجودة الشاملة فى المؤسسات الخدمیة بإدرك هل هنالك  - 1

  .دة الخدمة فى المؤسسات الخدمیة  تطبیق جو  مامدى - 2

  .تطبیق إدارة الجودة الشاملة على الأداء التشغیلى لتاثیر هل هناك  - 3

  ماهو تاثیر تطبیق إدارة الجودة الشاملة على الأداء التشغیلى ؟  - 4

  .معرفة الدور الذى تلعبه إدارة الجودة الشاملة فى العلاقة بین جودة الخدمة والاداء التشغیلى - 5

  :فى أما أهداف الدراسة تتمثل  :هداف الدراسة أ  3.1

 .  مدى  تطبیق ادارة الجودة الشاملة فى المؤسسات الخدمیة  - 1

  .معرفة مستوى تطبیق جودة الخدمة فى المؤسسات الخدمیة - 2

  .داء التشغیلى فى المؤسسات الخدمیة لأأثر العلاقة بین تطبیق جودة الخدمة واتحدید  - 3

 . داء التشغیلى فى المؤسسات الخدمیة لأدارة الجودة الشاملة واقیاس العلاقة بین تطبیق ا - 4
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  .داء التشغیلىلأإدارة الجودة الشاملة فى العلاقة بین جودة الخدمة وا دورإختبار  - 5

  :أهمیة الدراسة  4.1 

 -:الأهمیة  النظریة  1.4.1

الشاملة فى جودة دارة الجودة إهمیة لهذة الدراسة من خلال معرفة الدور الذى تسهم به لأتاتى ا

 لذلكداء التشغیلى على جودة الخدمة لأالخدمة والتعرف على متغیرات الدراسة ومعرفة مدى تاثیر ا

لدراسات المتعلقة إدارة الجودة الشاملة والأداء التشغیلى فى ل بإضافة جدیدة تسهم هذه الدراسة 

   مرجعیة بموضوع الدراسةوالمساهمة فى توفیر قاعدة معلومات . السودانیةالمؤسسات الخدمیة 

الإسهام لعملیة تأثیر تطبیق إدارة الجودة الشاملة وجودة الخدمة للمؤسسات وتعد هذه النقطة 

مما سیكون له أثر فى تاصیل العلاقة وماینعكس من تطبیقاتها على . الإضافة الحقیقیة للمعرفة 

  . جودة الخدمة 

  - :الأهمیة العملیة  1.4.2

دارة سریعة فى إنجاز الأعمال فى ظل التغیرات ال   رفع كفاءة أداء العاملین ل أدى ذلك والوقت وإ

متخذى القرار فى تطویر أداء العاملین وتبنى قیم ومعتقدات  تساعد حیثوتحسین القدرة التنافسیة 

ثقافة إدارة الجودة الشاملة التعرف على قویة عند وضع سیاساتها الإستراتیجیة وذلك من خلال 

التعرف على كما أوضحت هذه التغیرات سهولة , ا ولضمان إستمراریتها فى الحیاة حسب حاجاته

مواطن الضعف فى العمل الذى ینتج من عدم التدریب وذلك من خلال تاثیر ادارة الجودة الشاملة 

تدفع متخذى القرار التى على جودة الخدمة والاداء التشغیلى ومن خلال النتائج التى تظهرها العلاقة 

  .ورفع الروح المعنویة للعاملین یز مواطن القوة لزیادة جودة الخدمة لتعز 
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  : مفاهیم الدراسةالتعریفات الإجرائیة ل 5.1

هى مدخل لنظام شامل لیس مجالاً منفصلاً وأیضاً برنامجاً :  إدارة الجودة الشاملة 1.5.1

عمل أفقیا عبر الوظائف والأقسام كلیاً یتكامل مع المستویات الاستراتیجیة العلیا بالمؤسسة ،إذ إنها ت

دعم وتایید الإدارة ( الأبعاد التالیة  تشمل حیثالمختلفة، متضمنة كل العاملین من القمة إلى القاع 

  م  2008الصفار ) التركیز على العمیل –التحسین المستمر  –العلیا 

 كما تعتبربالجودة هتمام بتعهد الإدارة العلیا هو الإ:  عم وتأیید الإدارة العلیاد 1.1.5.1

فى  اویحتذونه ایهتدون به ینام العاملین الذأم- القدوة–الإدارة العلیا هى المثل والنموذج الواضح 

  . فلو أن الإدارة العلیا لم تتعهد بهذا المدخل فكیف یمكن لهم أن یتوقعوا إقناع العاملین أدائهم،

  : التحسین المستمر 2.1.5.1  

ن الهدف من عملیة أق الذي یتناول افضل السبل لإنجاز الأشیاء و عملیة البحث المنس ووه    

وتحدید المشكلات وحلها بمهارة لخلق  للخدماتالتحسین المستمر هو التفوق على المعاییر الحالیة 

  .میزة تنافسیة جدیدة 

  : التركیز على العمیل 3.1.5.1  

ند علیها تطبیق إدارة الجودة الشاملة، أحد الركائز المهمة التي یست العمیلیعتبر التركیز على     

من علامات التقییم للحصول على هذه الجائزة على % 25فقد خصصت جازة مالكوم العالمیة 

  . بزبائنها وكیفیة تحقیقها لرغباته  المؤسسةاهتمام 

هى معیار للدرجة التى ترقى إلیها الخدمة لتقابل توقعات العملاء وما : جودة الخدمة  2.5.1 

فالشعور بالرضا نتیجة مترتبة عن إدراك العمیل لجودة الخدمة المقدمة ، العمیل أن یتحقق له  یأمل
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 التالیة   بعادبالأ فوق مستویات التوقع یساوى أو یویتحقق المرضى عندما یكون مستوى الأداء الفعلى 

  .) 2011بوعنان ( )الإستجابة ، الملموسیة ، الثقة ، التقمص العاطفى ( 

أنها الرضا وقابلیة تقدیم كما تعنى المساعدة الحقیقیة فى تقدیم الخدمة للمستفید :  بةالإستجا*

  .الخدمة السریعة 

وقابلیتهم لإشاعة أو نشر ) مقدمى الخدمة(یعنى المعرفة وحسن معاملة المستخدمین :  الثقة* 

 .دمات والعملاء روح الثقة والصدق ، أیضاً تشمل الإتصالات الشفویة والتحریریة بین مقدمى الخ

یقصد بها حداثة وجاذبیة المبانى والتصمیم الداخلى والتصور التقنى للمعدات :  الملموسیة*

والأجهزة وغیرها من التسهیلات المادیة المستخدمة فى إنتاج الخدمة ، كالأثاث والدیكور ، مظهر 

  . العاملین فى مواقع الخدمة 

یشیر الى درجة العنایة بالمستفید ورعایته و ) جدانیةالجوانب الو (یتمثل فى :  العاطفى قمصالت*

بشكل خاص ، والإهتمام بمشاكله والعمل على إیجاد حلول لها بطرق أنسانیة راقیة وبكل ممنونیة ، 

مدى توفر الخدمة من حیث الزمان والمكان والإتصالات ، : مل هذا البعد على خصائص مثل تویش

  .ودرجة فهم مورد الخدمة المستفید 

مجموعة من الأولویات التنافسیة  مثل الجودة والسرعة فى هو :  الأداء التشغیلى3.5.1 

 كماكلفة المنخفضة والتى تمكن المؤسسات الخدمیة من قیاس أدائها التشغیلى تالتسلیم والمرونة وال

دة الجو (الأبعاد التالیة  من خلال اإلى تحقیقه المؤسسة  تسعى التي المرغوبة النتائج الى یشیر

  .م2011الجوازنة  )والمرونه والتكلفة

عبارة عن العلاقة القائمة بین النتیجة التى هى من حیث الربحیة و المرونة یقصد بها :  المرونة*

 .   حققتها المؤسسة بالنسبة لرأس المال المستثمر
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من حیث الإنتاجیة وقیاس نسبة المخرجات الى نسبة مدخلات الجودة یقصد بها   :الجودة *

  .  عملیة ال

) المدخلات(ستخدام أقل مایمكن من الموارد لإمن حیث الكفاءة  التكلفة یقصد بها:  التكلفة*

   ) (Daft, 2001 الكفاءةمن أهم مقیاییس هى و  للوصول الى حجم الإنتاج المطلوب من المخرجات

  - :تنظیم الدراسة  6.1

لدراسة ویشمل المقدمة ومشكلة تحتوى الدراسة على خمسة فصول الفصل الأول الإطار العام ل 

أما الفصل الثانى إحتوى  العملیة وأسئلة الدراسة ،، النظریة  ، الأهمیة، أهداف الدراسة ، الدراسة 

مؤشرات تقییم ، أهداف جودة الخدمة  ،ماهى جودة الخدمة ، شمل جودة الخدمة، الإطار النظرى 

الأبعاد  -الأهمیة  -المفهوم  نرق الى الأداء التشغیلى وتحدث عجودة الخدمة كما تتط

سلوب الدراسة ،  شتمل على نظریة الموارد وإ والخصائص ، أما الفصل الثالث منهجیة الدراسة وإ

مصادر جمع البیانات ، مجتمع وعینة الدراسة ، قیاس المتغیرات الإختبار المبدئ لأداة جمع 

فصل الرابع یشمل معدل الإستجابة سالیب الإحصائیة المستخدمة واللأالبیانات ، جودة المقاییس ا

نحرافات المعیاریة ، لإالتحلیل العاملى ، درجة إعتمادیة المتغیرات تعدیل الفرضیات ، المتوسطات وا

ما الفصل الخامس یحتوى على ملخص النتائج ومناقشة النتائج ـ أختبار الفرضیات إ رتباطات و لإا

  .، الخاتمة والتوصیات جوانب القصور مقترحات بحوث مستقبلیة  

  

  

  

  
  



)11( 
 

  الفصل الثانى

  الإطار النظرى للدراسة

  إدارة الجودة الشاملة 

  مقدمة  0.2

سلطت الدراسة الضوء على ثلاثة مفاهیم رئیسیة فى الدراسة هى مفهوم إدارة فى هذا الفصل     

ا وطرق الجودة الشاملة وأبعادها وأهمیتها وطرق قیاسها ، كماتناولت جودة الخدمة وأهمیتها وأبعاده

      .وأبعاده وأهمیته وطرق قیاسهقیاسها ، ومفهوم الأداء التشغیلى 

 )tom(   إدارة الجودة الشاملة  1.2

عتبر من المفاهیم الإداریة الحدیثة التى تهدف الى تحسین وتطویر الأداء تإن إدارة الجودة الشاملة 

دیات التي تشهدها منظمات التحفبصفة مستمرة وذلك من خلال الإستجابة لمتطلبات العمیل ، 

الأعمال في المجتمع الإنساني المعاصر تقترن بالجوانب النوعیة على الصعیدین السلعي والخدمي، 

هتمام بالإطار الفسلفي لإتم ا لذلك فقدتجاه، لإوتستخدم النوعیة كسلاح تنافسي رئیسي في هذا ا

 إلى تسعى التي القویة الأسبقیات إحدى الأخیرة وشكل العقود في، والفكري لإدارة الجودة الشاملة  

الفلسفة الإداریة  الجودة الشاملة عبارة عن تولیفة أو تركیبة دارةلإالمعاصرة   المؤسسات تحقیقها

  -:الأتى  هذه الفلسفة على الشاملة مع مجموعة من الأدوات والمداخل لأغراض التطبیق، وتعتمد

  .المخرجات التركیز على رضا المستهلكین من ·

  .المساهمة الجماعیة وفرق العمل ·

  .   المستمرة لنوعیة العملیات والمخرجات التحسینات ·
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 الذین البارزین والمفكرین الرواد من العدید على ظهورها في الشاملة الجودة عتمدت إدارةإ    

ذلك  من وبالرغم المتطور، الإداري لأسلوبه الفكریة المرجعیة وشكلوا المفهوم هذا في إبراز أسهموا

 ستخدامها وطرقإ ومقاصد النظر وجهات باختلاف الشاملة للجودة لإدارة المقدمة المفاهیم فاختلفت

لقد شاع في السنوات الأخیرة ، الأخرى  المفاهیم وبین بینها كثیرة أحیان في والخلط تطبیقها،

بشكل  ذ ینتشرفماذا یقصد بهذا المصطلح والذي أخ (TQM)ة إدارة الجودة الشاملستخدام مصطلح إ

  .سریع على الرغم من حداثته 

 العقد بدایة مع وذلك الیابان، في الحدیث بمعناه الجودة الشاملة وتحسینها إدارةبدأت        

الدلیل على مدى أهمیة إدارة الجودة الشاملة النجاح الذي حققته و  العشرین القرن من الخامس

تطبیقها  والقرن العشرین  ذة في الثمانینات منالشركات الیابانیة على حساب الشركات الأمریكی

تطبیق الشركات الیابانیة في تحقیق سمعة جیدة وساعد هذا الساهم  وقدلمفهوم إدارة الجودة الشاملة 

وهذا مادعى الشركات الأمریكیة وغیرها من الشركات في المناطق الأخرى إلى . في مجال الجودة 

لا توجد ثمة تعریف متفق علیه  حیث.إدارة الجودة الشاملة  السیر بخطى حثیثة والإسراع في تطبیق

عام لدى المفكرین والباحثین، إلا أن هناك بعض التعاریف التي أظهرت تصور عام  وذو قبول

الشاملة  إدارة الجودة ، فمثلا كانت أول محاولة لوضع تعریف لمفهوم إدارة الجودة TQM  لمفهوم

 الخدمات، فإن هذا الإدراك ینشأ بسبب فقط بلانب الإنتاج تعترف بأن التركیز لا یكون على ج

 بدون خدمات تقدمعدید من المؤسسات یمكنها أن  نكما أ التحسینات في الجودة التي یمكن رؤیتها،

  . ولكن جودة المؤسسة لا تزال غیر سلیمة) صفر= أي نسبة العیوب (عیوب 

  

  الأولى الطبعة الحدیثة، الجامعات في الجودة : 2002 ألشبلي، طارق الدرادكة، مأمون/  1

Evans , James (1997) . production Operations Management 5the ed . ( New York ; West publishing co)./2    
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 .أخرى وأقسام یمكنها أن تجعل المؤسسة في مرتبة أقل من المؤسسات المماثلة لها فهناك وظائف

من العمیل  غیر میعادها یمكن أن یكون له تأثیر سلبي حاد على كل فالخدمة الجیدة التى تُسَلَّم في

  . ومقدم الخدمة 

أحد  أن فى المؤسسات الخدمیة تطبیق إدارة الجودة الشاملةفى دراسته عن ) 2014(كریم  وقد أشار

من المؤسسات تسلم خدماتها للعملاء في وقت  % 95 أنمن  1984البحوث التي أجریت في عام 

التأخیر في موعد التسلیم یمكن أن یكون له تأثیر كبیر على  وهذا. لموعد المتفق علیهمتأخر عن ا

كما ،  )5-10%(الطلب بنسبة  خدمةستطعت زیادة إالمستقبلیة وكأنك  قداملإتخاذ قرارات اإ

سبعة أسئلة  )welum( ل) Retshard1999( أوضحت دراسته الأسئلة التى تم طرحها من قبل 

  . هى لیلاً متكاملاً لمفهوم إدارة الجودة الشاملة شكلت إجاباتها تح

  هل إن إدارة الجودة الشاملة موضة عابرة؟ /1

ن المبادئ التي تحقق أن . إن إدارة الجودة الشاملة أصبحت الیوم من المفاهیم الرنانة في العالم  وإ

  .الجودة الشاملة قد أثبتت نجاحها بمرور الوقتإدارة 

  شاملة عملیة أم تقنیة أم أسلوب إدارة أم هدف أم إدارة؟هل إدارة الجودة ال/ 2 

أنها أسلوب القیادة الذي ینشئ فلسفة تنظیمیة . إن إدارة الجودة الشاملة تعبر عن كل هذه الأشیاء 

  .تساعد على تحقیق أعلى درجة ممكنة من الجودة في الخدمات

  هل إدارة الجودة الشاملة هدف واقعي للمؤسسة المتوسطة؟/ 3

  
 م ، قضایا وتطبیقات الجودة ، القاهرة ، دار الأحمدى للنشر2012الزهرانى عبد الكریم ، /  1
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عندما یتم . إن المؤسسات المتوسطة هي أفضل الأماكن الصالحة لتطبیق إدارة الجودة الشاملة

  .تطبیقها بشكل مناسب فإن مبادئها سوف تضیف بالفعل قیمة وجودة لأي مؤسسة كانت 

  رة الجودة الشاملة تعني الجودة التامة؟هل إدا/ 4

إن إدارة الجودة الشاملة تعني تحقیق أعلى جودة ممكنة في الإنتاج السلعي والخدمي وفقاً للظروف 

إدارة الجودة الشاملة تعني أن الجودة لیست هدفاً محدداً نحققه ونحتفل ف. التي تخضع لها المؤسسة

  ) .2012،الزهراني(ین الجودة باستمرار غیر، و هو تحسبه ثم ننساه، بل تعبر الجودة عن هدف مت

  هل تستحق إدارة الجودة الشاملة هذا الجهد؟ / 5

، وتنجح  بهالتزام جمیع أفراد المؤسسة إإن العامل المحدد الوحید لتطبیق إدارة الجودة الشاملة  هو  

فالجودة . لتزامهم بمبادئهاإ و فلسفتها عندما یرید الأفراد ذلك، وتفشل عندما لا یظهر الأفراد عزمهم 

  .تستحق هذا الجهد

  )إدارة الجودة الشاملة (و ) التركیز على الجودة(ما الفرق بین  - 6

ن التركیز على الجودة . ندماج إدارة الجودة الشاملة مع بنیة المؤسسةإیظهر الفرق في مدى   وإ

  .الأمد  عملیة مؤقتة في أغلب الأحیان وأن إدارة الجودة الشاملة عملیة طویلة

كما تعرف إدارة الجودة الشاملة على أنها مجموعة من الخواص أو المواصفات الخاصة بالخدمة أو 

ویوصف مدى نجاح المنتج فى خدمة متطلبات المستهلك أثناء . ستخداملإالمنتج والتى تجعله قابل ل

بلفظ مطابق أو غیر بمطابقته للإستعمال، ولهذا فإن جودة الخدمة أوالمنتج یمكن وصفها  الإستعمال

  .حسب مفهومه لها  وتعتبر إدارة الجودة الشاملة أیضا إنعكاس لرأى المستهلك مطابق

  
 م ، القاهرة ، دار الوعد للنشر2002الدراكة وشلبى ، الجودة فى المنظمات الحدیثة ،/  1
تربیة والتعلیم ب ،إدارة الجودة الشاملة /  2 تعلیم الإعدادي لعام . المملكة، دمفهومها وأسلوب إرسائها في وزارة ال  .2007ریاض البنا، المؤتمر السنوي الحادي والعشرین لل
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  إذاً ما مفهوم إدارة الجودة الشاملة؟ / 6

إن إدارة الجودة الشاملة تعني بتعریف فلسفة المؤسسة لكل فرد فیها، كما تعمل على تحقیق دائم  

 التدریب لیشمل تحسناً مستمراً في العملیات داخلالعمیل من خلال دمج الأدوات والتقنیات و  لرضا

   .المؤسسة 

  وجهة خلال ویتضح أن مفهوم إدارة الجودة الشاملة من  : مفهوم إدارة الجودة الشاملة 2.2

أنها أسلوب قیادي ینشئ فلسفة تنظیمیة تساعد على تحقیق  welum و Retshard(1999 (نظر

لى إدماج فلسفتها ببنیة المؤسسة ، وأن نجاحها یتوقف أعلى درجة ممكنة لجودة الخدمات وتسعى إ

ن مبادئها تضیف بالفعل قیمة وجودة للمؤسسة وقد أثبتت . على قناعة أفراد المؤسسة بمبادئها وإ

  .مبادئها نجاحاً مستمراً لأنها تسعى المؤسسة مما سیؤدي إلى خدمات عالیة الجودة 

والخارجي من خلال دمج الأدوات والتقنیات  وبصورة مستمرة إلى تحقیق رضا العمیل الداخلي

وبالتالي یمكن النظر إلى إدارة الجودة ،  إلى خدمات ومنتجات عالیة الجودة والتدریب الذي یؤدي

الشاملة على أنها ثورة ثقافیة وذلك بسبب الطریقة التي تفكر وتعمل فیها الإدارة فیما یتعلق بالعمل 

ز على عمل الفریق ، وتشجیع مشاركة الفرد بوضع الأهداف على تحسین الجودة باستمرار والتركی

  .وباتخاذ القرارات 

  

  

  

  
  .م٢٠٠١الأحمدي للنشر القاهرة ، دار ،  إصلاح التعلیم الجودة الشاملة في حجرة الدراسة . أركارو ، جانیس/  1
 
  م1996مصر  فرید عبد الفتاح زین الدین  ، المنهج العلمى لتطبیق إدارة الجودة الشاملة ، / 2
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أول من تطرق إلى مفهوم الجودة الشاملة في كتابه مراقبة الجودة  )Armand 1961(ویعتبر 

  نظام فعال یهدف إلى تكامل أنشطة تطویر المنتج" الجودة الشاملة بأنها  إدارةحیث عرف  الشاملة

دامة في المؤسسة بما یمكن التي تؤدیها المجامیع المختلفة  الشاملة وتحسین الجودةالشاملة الجودة  وإ

بشكل  قتصادیة في الإنتاج والخدمات والتي تؤدى إلى رضا العمیللإتحقیق أكثر المستویات ا من

منظمة  BQAكانت أول محاولة لوضع تعریف لمفهوم إدارة الجودة الشاملة من قبل ، حیث  كامل

لمؤسسة التي تدرك من الفلسفة الإداریة ل" على أنها  TQMحیث عرفت  )(2011 الجودة البریطانیة

كما عرفها "). هداف المشروع معاً أحتیاجات المستهلك وكذلك تحقیق إ خلالها تحقیق كل من

)Tunks, 1992 ( في ترشید العمل عن طریق توفیر ما  والعاملینشتراك والتزام الإدارة إبأنها

  .یتوقعه العمل أو ما یفوق توقعاته 

م إدارة الجودة الشاملة كغیره من المفاهیم الإداریة إلى أن مفهو  )Gablanocse.1996(ویشیر  

التي تتباین بشأنه المفاهیم والأفكار وفقاً لزاویة النظر من قبل هذا الباحث أو ذاك إلا أن هذا التباین 

الشكلي في المفاهیم یكاد یكون متماثلاً في المضامین الهادفة إذا أنه یتمحور حول الهدف الذي 

ة والذي یتمثل بالمستهلك من خلال تفاعل كافة الأطراف الفاعلة في تسعى لتحقیقه المؤسس

إن إدارة الجودة الشاملة تعني الإسهام الفعال للنظام الإداري والتنظیمي بكافة عناصره في . المؤسسة

دارة  تحقیق الكفاءة الاستثماریة للموارد المتاحة من مادة أولیة ومعدات وقوى بشریة ومعلوماتیة وإ

ستراتی ألخ، بحیث تسهم جمیعاً في السعي لتحقیق هدف المؤسسة الذي .. جیة ومعاییر ومواصفات وإ

یتركز في تحقیق الإشباع الأمثل للمستهلك الأخیر من خلال تقدیم الخدمات بالمواصفات القیاسیة 

  .الذي یتلائم مع قدراته الشرائیة ذات النوعیة الجیدة والسعر

  
  البیان للطباعة والنشر،القاهرة ق  الخدمات المصرفیة ،تسوی ،  ١٩٩٩ ، عوض الحداد / 1
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 إدارة الجودة الشاملة بأنها نظام إداري یضع رضاء العمال على)  Cole ،1995(ولذا فقد حدد 

تجاه یحقق لإا رأس قائمة الأولویات بدلاً من التركیز على الأرباح ذات الأمد القصیر، إذ أن هذا

   . الزمني القصیر ثباتاً واستقراراً بالمقارنة مع المدى أرباحاً على المدى الطویل أكثر

عرف معهد الجودة الفیدرالي إدارة الجودة الشاملة لیس هناك تعریف محدد لإدارة الجودة الشاملة فقد 

 منهج تنظیمي شامل یهدف إلى تحقیق حاجات وتوقعات العمیل، حیث یتضمن كل"أنها  على

 لأسالیب الكمیة من أجل التحسین المستمر في العملیاتستخدام اإالمدیرین والموظفین في 

   . والخدمات في المؤسسة

ستشارات لإمعهد جوران المختص بتدریب وتقدیم ا وهو نائب رئیس (Riley,1999) وقد عرفها 

الطریقة التي تدار بها المؤسسة ، والتي تتضمن  تحول في" الجودة الشاملة على أنها إدارة حول 

المستمرة لكل العملیات والوظائف وقبل كل شيء المراحل  مؤسسة على التحسیناتتركیز طاقات ال

شراك لكل من الإدارة إ" على أنها  (Roger Tunks,1998) المختلفة للعمل، كما عرفها  لتزام وإ

وبذلك نلاحظ أن  .تحقیق توقعات العمیل أو تجاوز تلك التوقعات والعاملین للقیام بالعمل من أجل

لمام إشراك والتزام  -  :عناصر رئیسیة هي ف یتضمن ثلاثهذا التعری   .الإدارة والأفراد وإ

التفوق لإسعاد "فقد عرف إدارة الجودة الشاملة على أنها  Bharat Wakhlu(2001) أما 

عن طریق عمل المدیرین والموظفین مع بعضهم البعض من أجل تحقیق أو تزوید جودة  المستهلكین

من خلال تأدیة العمل الصحیح بالشكل الصحیح ومن المرة الأولى، وفي كل قیمة للمستهلكین،  ذات

بشيء من التفصیل  وهذا التعریف یتضمن بعض المصطلحات المهمة التي لابد من ذكرها.وقت

   :وهي
1 /Daniel Ray, (2001) Musurer et developper la satisfaction des clients, 2eme tirageédition d’organisation, paris,.  
2 / Anne Gratacap , Pierre Medan (2001)Management de production  concepts méthodes , cas , édition Dunod , Paris ,. 
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الجودة الشاملة یجب أن تناضل  إدارة وهذا یعنى بأن المؤسسة التي تسیر في طریق :تفوق الأداء

خدمة ذات قیمة / توفیر جودة منتج  عن طریقلكي تكون الأفضل في السوق ویمكن تحقیق هذا 

المنافسین بالإضافة إلى المتابعة المستمرة نحو  عالیة للمستهلكین بحیث تتجاوز تلك المقدمة من

   قویة ومستجیبة لمتطلبات الزبائن وغیرها من العوامل البیئیة تحقیق هذا الهدف، الأمر الذي یجعلها

سعاد زبائنها فى أهدافها  تسعى المؤسسة دائماً :  إسعاد الزبائن بتقدیم خدماتها سواء إلى إرضاء وإ

كمثل  الوقت إلى كسب میزة تنافسیة تسعى في نفسفهى ، فید منها العملاءتیسوخدمات أسلع كانت 

الجودة  تتفوقالجودة والتكلفة أي أن القیمة  أنها النسبة بین توفیر القیمة حیث تعرف القیمة على

ومقارنة مع سعرها  مناسبةتلك الخدمة التي حصل علیها  ك یدرك أن جودةعلى التكلفة، فالمستهل

   .ةالمنافسمع المؤسسات 

على ضمان أن النشاطات المهمة والصحیحة هي التي  وهي التركیز: عمل الأشیاء الصحیحة

للقیام بالأعمال بطریقة صحیحة  تضیف قیمة للمنتج النهائي یتم القیام بها في المؤسسة ، والتي

  .ون عیوب أو أخطاء منذ المرة الأولىبد

المؤسسة محورها الجودة، وأساسها مشاركة  طریقة في إدارة" بأنها   وتعرف إدارة الجودة الشاملة

التى كما تعرف إدارة الجودة الشاملة على أنها تفاعل المدخلات  جمیع منتسبي المؤسسة والمجتمع

 شتراكإلتحقیق جودة عالیة للمخرجات، وهذا یعنى ) الأسالیب، السیاسات، الأجهزة الأفراد،(تشمل 

ن المستمر التحسی ومساهمة العاملین كافة وبصورة فاعلة في العملیات الخدمیة مع التركیز على

  .لجودة المخرجات
  

  ، الدار الجامعیه  م،  قراءت فى إدارة التسویق ، مصر 2002محمد فرید الصحن ،  / 1
 (2)  /negativity”, Leadership and Organization development Journal , Vol 29, no.2 ,pp: 110-

125  
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  : ا المصطلح كما یليمنه ة على أساس الكلمات التي یتكونتعریف إدارة الجودة الشاملكما تم 

، وتوفیر الشاملة المتعلقة بتطبیق الجودة  الأنشطةكافة ودعم تخطیط وتنظیم وتوجیه ومراقبة : إدارة 

  . لها لازمة الموارد ال

  . تلبیة متطلبات العمیل وتوقعاته : الجودة 

المؤسسة ، وبالتالي ینبغي إجراء التنسیق الفعال ب العاملینتتطلب مشاركة واندماج كافة : الشاملة 

  .  المستمرةدة ولإجراء التحسینات لحل مشاكل الجو  العاملینبین 

بها المؤسسة لتطور  التي تدارعلى أنها الوسیلة  Okland(2003)بینما عرفها العالم 

إدارة فان  ، أما من وجهة نظر أمریكیة"فاعلیتها ومرونتها ووضعها التنافسي على نطاق العمل ككل

 وأمستمر  الجودة الشاملة هي فلسفة وخطوط عریضة ومبادئ تدل وترشد المؤسسة لتحقق تطور

المتاحة وكذلك  دام المواردستخإهي أسالیب كمیة بالإضافة إلى الموارد البشریة التي تحسن 

  ). حاجات المستهلكین الحالیین والمرتقبین شباعلإالخدمات داخل المؤسسة 

الجودة الشاملة على أنها الطریقة أو الوسیلة  إدارة فتعرف  (Royal Mail, 2009 )أما وفق

ة للعمل ضمن فریق واحد مما یعمل على خلق قیمة مضاف الشاملة للعمل التي تشجع العاملین

  .  المستهلكین لتحقیق إشباع حاجات

  

  

  

  
1  / Luthans.(2008). “Using Positively transformational leadership and empowerment to combat   
 2012دیسمبر  16تاریخ الولوج  إدارة الجودة الشاملة المعهد الأمیركي للجودة/ 2
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الشاملة هي العملیة التي  فإن إدارة الجودة British Railways board (2010) ووفقاً لتعریف

المستهلكین الخارجیین وكذلك الداخلیین  تسعى لأن تحقق كافة المتطلبات الخاصة بإشباع حاجات

ستخدامات العمیل المقترنة إ بأنها)  ,Omachonu 1991(بالإضافة إلى الموردین وقد عرفها 

طار تجربته بها   . بالجودة وإ

نظام یتضمن مجموعة الفلسفات الفكریة  عبارة عن أن إدارة الجودة الشاملة یرى الدارسلذا      

والعملیات الإداریة المستخدمة لتحقیق الأهداف ورفع مستوى رضا  والأدوات الإحصائیة المتكاملة

 Krosbi(علماً بأن هناك توجهات فكریة تبناها مفكرون أمثال  ، سواء ل والموظف على حدالعمی

,gabalnaske , broka 2010 ( تركز على النتائج النهائیة التي یمكن تحقیقها من خلال إدارة 

العملیة التي  الفلسفة الإداریة وممارسات المنظمة(الجودة الشاملة، والتي یمكن تلخیصها في أنها 

فاعلیة وكفاءة لتحقیق  تسعى لأن تضع كل من مواردها البشریة وكذلك المواد الخام لأن تكون أكثر

  ).أهداف المنشأة

تحقیق رضاء العمال : " بأنهاالسابقة أن إدارة الجودة الشاملة یمكن تعریفها  من خلال التعاریف

وفي الوقت  خدمة المناسبةالمؤسسة، والتطویر المستمر، وتحقیق رضاء العمیل وتقدیم ال وأهداف

  . المناسب الفهمالمناسب وب

  

  

  

  
  61صمامون الدراكة مرجع سابق /  1
 دار الإحمدى,  م2003حامد شعبان ، أثر التسویق الداخلى على جودة الخدمة الصحیة ، القاهرة  / 2
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ل كافة بأنها إداریة تشم - : إدارة الجودة الشاملة) 1995(لقد عرف معهد المقاییس البریطاني

حتیاجات وتوقعات العمیل والمجتمع ، وتحقیق إمن خلالها یتم تحقیق نشاطات المؤسسة التي 

ستخدام الأمثل لطاقات جمیع العاملین لإوأقلها تكلفة عن طریق ا أهداف المؤسسة كذلك بأكفأ الطرق

  تعلق بإدارة بأنها أسلوب جدید للتفكیر فیما ی N.Chorn(2010)كما عرفها . بدافع مستمر للتطویر 

لتزام الكامل تجاه رضا العمیل من لإالمؤسسات  أن إدارة الجودة الشاملة هي ثقافة تعزز مفهوم ا

  .خلال التحسین المستمر والإبداع في كافة مناحي العمل 

وبالتالي یمكن النظر إلى إدارة الجودة الشاملة على أنها ثورة ثقافیة وذلك بسبب الطریقة التي تفكر 

ها الإدارة فیما یتعلق بالعمل على تحسین الجودة باستمرار والتركیز على عمل الفریق ، وتعمل فی

  . )م 2014 ،آل سیف . (تخاذ القرارات إوتشجیع مشاركة الفرد بوضع الأهداف وب

أهمیة إدارة الجودة الشاملة تأتى من كونها منهج شامل  -: أهمیة إدارة الجودة الشاملة 3.2

لتزام من قبل أي لإلیب مدونة بشكل إجراءات و قرارات و أن انها نظاما یتبع أساعد من كو یر أبیللتغ

یعني أن المؤسسة ، تطبیقه و كیات أفرادها تجاه مفهوم الجودة یر سلو یعلى تغ امؤسسة یعني قابلیته

متكامل بحیث تؤلف الجودة المحصلة النهائیة لمجهود و بشكل باتت تنظر إلى أنشطتها ككل 

ء الداخلیین و الخارجیین كما أن أهمیته لا تنعكس على تحسین العلاقات المتبادلة بین تعاون العملا

المجهزین و المنتجین فحسب و إنما على تحسین الروح المعنویة بین العاملین و تنمیة روح الفریق 

إدارة بومن أهم دواعي الإهتمام  و الإحساس بالفخر و الإعتزاز حینها تتحسن سمعة المؤسسة

  :ودة الشاملة الج

  
  2005 ، عمان .والتوزیع  للنشر الثقافة دار ،  الإیزو ومتطلبات الشاملة الجودة إدارة ، علوان نایف قاسم/  1
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حركة التحولات العالمیة و المتغیرات الاقتصادیة و التقنیة و السیاسیة و التي جعلت الجودة - 1

  .أمراً حتمیاً الشاملة 

 الخدمةالمؤسسات الإنتاجیة جعل المستهلكون یؤكدون على إختیار المنافسة المتصاعدة بین - 2

  .ذات الجودة العالمیة

إستخدام تقنیة المعلومات و الإتصالات سهل تقدیم المعلومات للمستهلكین و ضمان - 3

 . الخدماتحصولهم على أجود 

میة التحریر التجاري و ضغوط العولمة جعل مؤسسات الأعمال ملتزمة بالمعاییر العال- 4

  . بالنسبة لمواصفات الخدمات المقدمة

درك ویعى طلبات العمیل حتى یعمل على إیجاد توازن مابین الجودة  تِجْ أن یُ نْ ولابد للمُ

، فقد یلجأ العملاء إلى إضافة جدیدة تعكس أحدث اتجاهات الموضة بهدف زیادة الخدمات الطلبو 

مع الأخذ فى ) شيء أرخص(قال عنه ، أو خفض السعر وهو مای) شيء مختلف( وهو مایقال عنه 

  ) .م 2011الزهرانى (الإعتبار بالإهتمام بجودة وقیمة الخدمة 

  :أبعاد إدارة الجودة الشاملة 4 .2

على الرغم من ورودها تحت عناوین و تقوم منهجیة إدارة الجودة الشاملة على عدد من الأبعاد 

الأبعاد الرئیسة  هذهلف الباحثین حول مختلفة مثل أركان، مرتكزات، عناصر، أساسیات، كما أخت

التركیز على : بخمسة أبعاد وهي Ehrenberg,(2009(لمنهجیة إدارة الجودة الشاملة فحددها 

ستناد  تحسین العملیات وتعریف الجودة من قبل المستهلك، وتمكین الأفراد من إتخاذ القرارات، وإ

لتزام الإدارة ا  )2011(وحددها السقاف. لعلیا بالجودة الشاملةالقرارات إلى حقائق ونتائج محددة، وإ

التحسین المستمر وتعزیز علاقة المؤسسة مع موردیها، وتعزیز فلسفة العاملین : بستة أبعاد وهي

) 2007 ( أما الحمیضي. لتزام بالتغییرلإبالمشاركة، والتركیز على المستفید، والعمل الجماعي، وا
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تخاذ التركیز على ا: فحددها بستة أبعاد وهي لعمیل والتحسین المستمر، والوقایة ولیس التفتیش، وإ

في حین حددها الخلف . والعمل التعاوني قائق، فلسفة العاملین ومشاركتهمالقرارات بناءً على الح

التحسین المستمر، وتحفیز العاملین وتثقیف المؤسسة، ومشاركة : بعشرة أبعاد وهي) 2012(

تزام الإدارة العلیا، والتركیز على العمیل والتخطیط الاستراتیجي العاملین وتمكینهم، والتدریب، وال

نرى عدم جدوى الخوض في  ، حیث، ومنع وقوع الأخطاء قبل وقوعهاللجودة، والقیاس والتحلیل

نما سیتم التركیز على الأبعاد المشتركة والتي وردت في  مبررات إختلاف المسمیات وعدد الأبعاد وإ

دارة الجودة الشاملة وتدخل ضمنها الأبعاد لإه والتي تمثل الأبعاد الرئیسة الدراسات المذكورة أعلا

الأخرى مثل التدریب، والتثقیف، والعمل الجماعي والتي یمكن إعتبارها آلیات لتنفیذ تلك الأبعاد 

   -:وهي

تتطلب إدارة الجودة الشاملة عملیات تحسین مستمرة للمنتجات والخدمات : التحسین المستمر/ 1

الوصول إلیه  والذى یصعبداء وبدون توقف، ویجب أن یكون الكمال هي الهدف النهائي والأ

وفي . لوصف عملیة التحسین التدریجي المستمر Kaizenستخدم الیابانیون كلمةإوقد . بسهولة

 الدارسةترى لذا . Zero Defectedالولایات المتحدة تم وصف هذا الجهد بصفر من العیوب 

المؤسسة وهیكلها التنظیمي وطرق العمل فیها على أساس تشجیع ودعم  تبنى سیاسة ضرورة 

مسؤولیة جمیع من یعمل في المؤسسة وهى . عملیات التحسین والتطویر لتقدیم الأفضل دائماً 

  .كرؤساء ومرؤوسین وفي كافة المستویات التنظیمیة 
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من أهم متطلبات :  اءً على المعلومات وتحسین أنظمة المعلوماتإتخاذ القرارات بن/  2

إدارة الجودة الشاملة، لأن توافر أنظمة المعلومات اللازمة یؤدي إلى إرتفاع مستوى التأكد عند إتخاذ 

القرار ویؤثر تأثیراً إیجابیاً على عامل التكلفة والوقت والكفاءة والفاعلیة والذي ینعكس على نوعیة 

الوفرة في المعلومات یعطي رؤیة واضحة لمتخذ القرار  بالتالى فان تحقیقلخدمات المقدمة السلع وا

ونظام . في ضوء تلك الحقائق القرار الواضح یساعده على إتخاذ إذ أنهعن الظروف المحیطة به، 

المعلومات المحوسب یساعد بشكل عام متخذي القرارات وفرق العمل على أداء مهامهم بشكل جید 

  .مشاكل العمل بصورة فعالة وحل 

یتوقف نجاح إدارة الجودة الشاملة وتطبیق منهجیتها، على مدى قناعة  :دعم الإدارة العلیا/ 3

یمان الإدارة العلیا في المؤسسة بفوائدها وضرورتها من أجل تحقیق التحسین المستمر في جودة  وإ

 فىذه القناعة یجب أن تترجم ه.السلع والخدمات لإیجاد مركز تنافسي جید للمؤسسة في السوق

  .شكل دعم مادي ومعنوي وبشكل مستمر، وتهیئة المناخ التنظیمي المناسب 

أحد الركائز المهمة التي یستند علیها إدارة  العمیلیعتبر التركیز على : العمیلالتركیز على  /4

ول على هذه من علامات التقییم للحص% 25زة مالكوم العالمیة ئالجودة الشاملة، فقد خصصت جا

نجاح المؤسسة على  بالتالى فانوكیفیة تحقیقها لرغباته  بعملائهاالجائزة على إهتمام المؤسسة 

وقدرتها في الإستجابة السریعة لحاجاتهم  عملائهاالمدى البعید یرتبط بجهودها في المحافظة على 

  وتتلخص،   اتهمترضي أو تتجاوز توقع خدماتورغباتهم المتغیرة باستمرار، فضلاً عن تقدیم 

  

  

 1 /american society of quality controa  
  م12/2012محاضرة بجامعة بغداد /  2
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وكان مدخله إلى  عالیة الجودة بأقل تكلفة خدمةمن خلال تسلیمه " العمیلرضاء "فلسفة دیمنج في 

  ) .    Evans, 1998" (الرقابة الإحصائیة"ذلك من خلال 

  :ثر على تفهم المستهلك إدارة الجودة الشاملة وهىهناك بعض العوامل والتى تؤ 

یتأثر تقییم  الخدمات، وفى بعض  وطرق التقدیممابین الجودة  المتقدمفعادة مایربط :  الطلب ـ1

  . بالتقدیم للطلب المستهلكین للجودة 

  .الخدماتوهى تشیر إلى بعض العوامل مثل خواص : ـ التكنولوجیا2

ولكن مظهره غیر جذاب  ومتفهم للحاجات العملاء متعاون قدم الخدمةمفقد یكون : ـ السیكولوجیا3

 العملاءیفى بإحتیاجات ولا اللبسعن إتجاهات الموضة الحدیثة من حیث  كأن یكون بعیداً 

  .الشاملة  عن الجودة الجمالیة وبهذا یقال أنه بعیداً 

فمن المؤكد أن أهمیة ، المدى الزمنى لتقدیم الخدمة وهو یشمل :  إستمراریة الخدمةـ زمن 4

فالخدمة التى تتعلق بالنواحى المالیة تكون بصورة ، لخدمة تختلف باختلاف نوع ا ستمراریةالإ

  . أسرع من الخدمات التى تتعلق بالتعمیر والبناء 

المتقدیم ، كیاسة وحسن معاملة والتسلیم  الأسراروهو مایقال عنه أمانة : الخدمةـ أخلاقیات 5

نظراً لاحتواء هذه الأبعاد على خصائص إدارة الجودة الشاملة تم إعتمادها .لك وماإلى ذ للخدمة 

  . فى هذه الدراسة 

إن تطبیق منهجیة إدارة الجودة الشاملة یتطلب توفر  - : متطلبات تطبیق إدارة الجودة الشاملة 5.2

نالمناخ الملائم وبالتالي    ؤسسة العمل على ثقافة لم یتوفر هذا المناخ الملائم ، فإن على إدارة الم وإ

  

  
1 / l multon cordinteuor avac la callaboration  
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المؤسسة وقیمها وتعدیل هیكلها التنظیمي وتوجیه أنماط الإشراف بالشكل الذي یتناسب مع تطبیق 

  .المفهوم الجدید 

  :  ومن أهم المتطلبات التي ینبغي توفرها عند البدء بتطبیق منهجیة إدارة الجودة الشاملة

من الضروري إقناع الإدارة أولاً وقبل كل شيء تطبیق منهجیة إدارة :  دعم الإدارة العلیا - 1

  . تغیرات التي ستحدث في المؤسسة لستعداد لـالجودة الشاملة ، وذلك حتى یكون لدیها الإ

إن الهدف الأساسي من تطبیق منهجیة إدارة الجودة الشاملة رضا :  التركیز على العمیل - 2

سعاده ، وبالتالي فإن إقناع الإدارة والعاملین بالتوجه نحو العاملین متطلب أساسي ال  .عمیل وإ

وبالإضافة إلى ذلك فعلى الإدارة أن توفر قاعدة بیانات كبیرة عن العملاء واحتیاجاتهم وأن تفعل من 

  . نظام التغذیة العكسیة 

ح الفریق والعمل الجماعي بین ینبغي توفر مناخ التعاون ورو :  التعاون وروح الفریق - 3

  . العاملین في المؤسسة وذلك لأن تطبیق منهجیة إدارة الجودة الشاملة یعتمد أساساً على فرق العمل 

إن أكثر الأنماط القیادیة مناسبة لتطبیق إدارة الجودة :  ممارسة النمط القیادي المناسب - 4

في وضع الأهداف واتخاذ القرار  عاملینالالشاملة هو النمط الدیمقراطي والذي یسمح بمشاركة 

والتوسع في تفویض الصلاحیات ، أما النمط الدیكتاتوري أو الأوتوقراطي والذي یعتمد على 

  الاتصال من أعلى إلى أسفل فقط وعلى فرض الأوامر والتعلیمات ، فهو لا یناسب المنهجیة

  

  

  
1 /  total couality management  
  1998 جوان ، 02 عدد ، 25 المجلد الإداریة العلوم مجلة ، المصرفیة الخدمات ودةج قیاس ، معلا ناجي / 2
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إذا كانت ظروف الشركة لا تسمح أساساً بفكرة  دراسته  في wilums(2009( وقد حدد. الجدیدة  

  . تفویض السلطة للعاملین فربما یكون الوقت غیر مناسباً لتطبیق إدارة الجودة الشاملة 

   لقیاسوجود نظام ل - 5

من الضروري أن یكون هنالك نظاماً فعالاً للاتصالات باتجاهین :  فعالیة نظام الاتصالات - 6

وخارجها وینبغي أن یكون نظام الاتصالات  المؤسسةسواء بین الرئیس والمرؤوس أو بین داخل 

بلاغ مرؤوسیهم ب الدقیقةقادراً على إیصال المعلومات  بلاغهم وإ مضمونها عن إنجازات العاملین وإ

  . في أقرب وقت 

أن وتوصل الى ) 2001(توفیق محمد عبد المحسن الى دراسة ) 2005(قد تطرق أبو عامر و 

لأسلوب الإدارة الیابانیة والذي ساهم في تطبیق الجودة الشاملة هو نهجها  الممیزةالخصائص 

 الجهازؤسسة هو تصال بالمتصالات فعالة إیماناً منها بأن نظام الإإالواقعي في تبنیها لنظم 

  .العصبي لها

  

  

  

  

  

  
  رسالة ماجستیر،منشورة  ،غزة واقع الجودة الإداریة في الجامعات الفلسطینیة ،" ، 2008أبوعامر،آمال محمود محمد، /  1
  .م2000٠القاهرة،.  إدارة الجودة الشاملة ،تطبیق إدارة الجودة الشاملة ،مركز الخبرات المهنیة للإدارة .جوزیف .جابلونسكي/  2
  القاهرة , م 2012المؤتمر الوطني الثاني للجودة /  3

  2005قاسم حامد الضمور ، تسویق الخدمات ، دار النشر ، الاردن ،  4/
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أما بالنسبة للفوائد التي تجنبها المؤسسة من تطبیق إدارة الجودة الشاملة فهي متعددة من 

  :أهمها

  . ع معدلات الربحیة تحسین الوضع التنافسي للمؤسسة في السوق ورف - 1

  .تعزیز العلاقات مع الموردین  - 2

  . رفع درجة رضا العملاء  - 3

  . تحسین جودة المنتجات المصنعة أو الخدمات المقدمة  - 4

   .نخفاض تكلفة العمل نتیجة عدم وجود أخطاء وتقلیل معدلات التالف إ - 5
  . فتح أسواق جدیدة وتعزیز الأسواق الحالیة  - 6

  . لأعمال بصورة صحیحة من المرة الأولى القیام با - 7

  .زیادة معدل سرعة الإستجابة  للمتغیرات داخل المؤسسة  - 8

  . تطویر القدرات من خلال التدریب  - 9

تخاذ القرارات  - 10 حفز العامل وشعوره بتحقیق الذات من خلال مشاركته في وضع الأهداف وإ

  ).م 2012الشور (

   -: الشاملة معوقات تطبیق إدارة الجودة6.2 

على واقع إدارة الجودة  نتعرفقبل التطرق إلى تحدیات ومعوقات تطبیق إدارة الجودة الشاملة  

وبالرغم ،  للخدمات الداخلیةالشاملة  في المؤسسات حیث توجد دلائل عدیدة على تناقص الكفاءة 

منها  كثیرة دان العربیةإلا أن الشكوى المتعلقة بتردي الخدمات في البل, من قلة الدراسات المتوفرة

ومن الملاحظات على مبادرات إدارة  )( 1998 ،مسعد و نبعة أبوو  )( 2008 ، الربیعي دراسة

الجهود على الأنشطة المتعلقة بتحسین جودة  تأنها ركز  الخدمیة  الجودة الشاملة في المؤسسات

ترتب یالأفراد العاملین مما  العملیات مع إهمال الأنشطة المتعلقة بتطویر ثقافة قبول التغییر لدى
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وبما أن برامج تحسین إدارة الجودة ،  على ذلك عدم الفهم والإدراك لأهمیة ودوافع تلك التغیرات

لذا یجب على الإدارة , الشاملة تستدعي تغییراً تاماً في ثقافة وطرق العمل في المؤسسة الخدمیة

كما أن من ,  مرتبطة بالعنصر البشريلأنها ,  العلیا التعامل بحكمة وصبر مع هذه المقاومة

عدم القدرة على التحدید هى واجهها تطبیق إدارة الجودة الشاملة على الخدمات تالمعوقات التي 

ولكل , فقد یكونوا أفراداً أو مؤسسات حكومیة أخرى أو شركات خاصةسة ، الدقیق لعملاء المؤس

صعوبة قیاس مستوى أداء الخدمات  وأیضاً , منهم رغبات مختلفة قد تتعارض في بعض الأحیان

نتاجیتها كتنفه بعض تإن تطبیق إدارة الجودة الشاملة في القطاع المؤسسى قد .المؤسسیة وإ

ولعل من أهم  الصعوبات والتي یمكن التغلب علیها طالما وجدت إدارة فعالة ومتحمسة لهذه الفلسفة

أو مغامرة منفصلة عن باقي   لشاملة على أنها برنامج منفصلاالمعوقات هو رؤیة الجودة 

ونتیجة لذلك  وشاملة ومترابطة  المشروعات، بدلاً من رؤیتها على أنها جزء من عملیة متكاملـــة 

ج لعملیة تحایل، لذا ییحدث شعور بالارتباك التنظیمي وفقدان الثقة بالإدارة والإنطباع العام بأنها تروِّ 

نظر  على أنها فلسفة مشتركة تشكِّل جزءاً جوهریاً من قیم دارة الجودة الشاملة لإمن الضروري أن یُ

وثقافة المؤسسة وتساعد في تفسیر سبب وجود المؤسسة وماذا تفعل وكیف تفعل ذلك، وعلى ذلك 

ضرورة و  الجودة الشاملة عاماً بعد عام ما دامت الشركة موجودةإدارة یجب أن یستمر وجود 

د وهذا یستدعي تغیر . راك العاملین وضمان مشاركتهممشاركة جمیع أقسام المؤسسة وتوفیر وعي وإ

  .الثقافة التنظیمیة بحیث تقبل مبدأ المشاركة 

  
1  /tonsend ،  jeebhart ،م1998كیف تحقق الجودة ؟ ترجمة فریق بیت الأفكار الدولیة بأمیركا  ،الریاض  
 عوض الحداد مرجع سابق/  2
، تطبیق أنظمة إدارة الجودة دار الفكر ، الطبعة الأولى مأمون السلطى ، سهیل الیاس ، دلیل عملى ل/  3
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  جودة الخدمة

  مفهوم الخدمة  0-  2-2

ركیزة أساسیة للإقتصاد الوطنى للدول ، كما أنه یلعب دوراً هاماً ف تحقیق یعد قطاع الخدمات    

ققت فوائد ومزایا عدیدة التنمیة الإقتصادیة والإجتماعیة ، إذ تعددت الإستثمارات فى هذا القطاع وح

للمجتمع ، كونها تشكل عنصراً مهماً من عناصر النشاط الإقتصادى ، وتسهم بشكل فاعل فى حل 

  . المشكلات الإقتصادیة والإجتماعیة المختلفة 

الخدمة بأنها النشاطات أو المنافع التى تعرض للبیع أو تعرض  )1989(عرفت الجمعیة الأمریكیة  

  .عینة لإرتباطها بسلعة م

بأنها أى فعل أو أداء أو نشاط أو إنجاز أو منفعة یقدم من قبل طرف الى ) kotler.2006(وعرفها 

طرف آخر وهى لیست ملموسة ولا ینتج عنها ، أى تملك لشىء وأن إنتاجها قد یرتبط أو لا یرتبط 

  فسهم عن غیرهم بسلعة مادیة ، ویمكن للعملاء أن یضیفوا قیمة لخدماتهم وذلك یمكنهم من تمییز أن

الى أن الخدمات بالأصل أنشطة أو فعالیات غیر ملموسیة وسریعة ) 2005(فقد أشار الضمور 

الزوال نسبیاً وهى تمثل نشاطاً أو أداء حدث من خلال عملیة تفاعل هادفة الى تلبیة توقعات 

رضائهم    . العملاء وإ

أو أداء یقدم من شخص الى  فقد عرف الخدمة على إنها عبارة عن عمل) Lovelok 2006(أما 

آخر ، وهذه العملیة قد ترتبط بمنتج مادى ، الأداء هنا یتصف بعدم الملموسیه ، بلإضافة أنه 

  . لاینتج عنه حیازة أو إمتلاك لهذه الخدمة 

                                                             

  278ص  2003لرائدة ، دار الصفاء للنشر ، ط الأولى ، عمان محمد عبد الفتاح الصیرفى ، الإدارة ا/ د  1/

  1998 – 25ناجى معلا ، قیاس جودة الخدمات المصرفیة ، المجله الإداریة ، المجلد  2/
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حیث یرى الدارس أن الخدمة هى عبارة عن تصرفات أو أنشطة أو أداء یقدم من طرف الى أخر ، 

لیها نقل ملكیتها كما أن تقدیم الخدمة قد یكون مرتبطاً وهذه الأنشطة تعد غیر ملموسة ولا یترتب ع

  .أو غیر مرتبط بمنتج مادى ملموس 

من خلال التعاریف السابقة تلاحظ وجود إتفاق تام بینهما ، إذ أنها تشترك فى أن الخدمة نشاط 

، وأن  غیر ملموس یقدم لمنفعة الأخرین لإشباع حاجاتهم ورغباتهم ، ولا ینتج عن الخدمة نقل ملكیة

إنتاجها قد یرتبط أو لایرتبط بسلعة مادیة ، فمفهوم الخدمة یقوم على مجموعة من العملیات ذات 

فیها العناصر غیر الملموسة على العناصر الملموسة  تتغلبالمضمون النفعى للخدمه الفندقیة 

  .   والمدركة من قبل العملاء لتلبیة حاجاتهم

  جودة الخدمة  1-2-2  

ات بدرجة من النمطیة ، فالخدمة لاتختلف من إذ طبیعتها التى تتضمن تقدیمها ، تتصف الخدم   

وهذه النمطیة تجعل من الصعب التمیز بین هذه الخدمات وتقلل من المنافسة فى مجال تقدیم 

الخدمات ، من هنا برز مفهوم جودة الخدمة كمجال یمكن أن یسهم فى تحقیق نوع من التمیز 

عملیة الخدمیة ، وفیما یبحث عنه العمیل من قیم یستند علیها فى تحدید النسبى بین مخرجات ال

  مفهوم جودة الخدمة الخاص به ، وفق تصوراته ومعاییره الخاصة به أثناء الحكم على جودة الخدمة 

تعرف الجودة بانها التطابق مع المتطلبات  وبالتالى الإمتثال لهذة المتطلبات والمواصفات كهدف 

یبرز خلل بالتعریف حول تحدید متطلبات ومواصفات من ؟ وعلیه فهناك تعریف یعد للجودة وهنا 

مكملا لهذا التعریف إذ یغرف الجودة بأنها كل مایقال عن الملاءمة للإستعمال وهو تعریف یقوم 

على أساس تلبیة حاجات العملاء من منظورهم الخاص وحسب معاییرهم الخاصة بهم ، فیمكن 

الخدمة بمتطلبات العملاء ولكن تظل المشكلة قائمة فى تحدید المتطلبات ولذلك  إعتبارها درجة وفاء
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تبقى معاییر تقییم الجودة صعبة قیاسامع السلع المادیة ، إذ أن جودة الخدمة شىء معنوى تسیطر 

علیه جوانب الجودة الفنیة التى تبدأ فى معالجة التوقعات المعنویة الموجودة لدى العملاء فیما 

جودة ، فیحكمون علیها بإنها درجة مطابقة مایرونه من تقدیم الخدمة لتوقعاتهم الأساسیة ، یخص ال

فمتهلكو الخدمات إنما یبحثون عن مایشبع حاجاتهم ورغباتهم وذلك بتقییم هذه الخدمة حسب 

ء إدراكهم لها ، إذ إن هذا الإدراك سوف یوجه تصرفاتهم بناء على أهدافهم وخبراتهم السابقة ، وبنا

علیه فقد ینظر للخدمة على أنها ذات مستوى متوسط قد تعد ذات جودة عالیة مقارنة بتوقعات 

ونظراً لهذا التقییم ) . 2007أبو جلیل (متدنیة ولكنها ذات جودة منخفضة مقارنة بتوقعات عالیة 

: ى یخضع بمعاییر خاصة بالعملاء فیمكن التمیز بین ثلاثة مستویات من إدراك العمیل للخدمة ه

  . ) 2007معلا(

تتمثل فى المنفعة التى تلبى الحاجة للخدمة لدى العمیل إذ أن ذلك یعد الدافع : الخدمة الجوهر  1/

 . لطلب الخدمة 

تتمثل فى مجموعة الخصائص المرتبطة بالخدمة التى تعبر عن مستوى متقدم : الخدمة الحقیقیة 2/ 

 . بحث عنها القلیل من العملاء الطلب على الخدمة بمعنى درجة نسبة من الجودة ی
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هى تعبر عن مضمون خدمى متكامل یرقى بالخدمة الى مستوي تفضیلات : الخدمة المدعمة 3/ 

ونستنتج مما سبق أن جودة الخدمة هى معیار لدرجة تطابق الأداء الفعلى مع . العملاء وتوقعات 

دراكاتهم لها فهى مفهوم  توقعات العملاء لهذه الخدمة أو بأنها الفرق بین توقعات العملاء للخدمة وإ

  یعكس تقییم العمیل لدرجة الإمتیاز أو التفوق الكلى فى أداء الخدمة 

  : مةدلخودة اجمفهوم  2.2.2 

التعریفات بالنسبة لجودة الخدمة وذلك لإختلاف حاجات وتوقعات العملاء عند البحث عن  تتعدد

  :جودة الخدمة المطلوبة ، وكذلك الإختلاف فى الحكم على جودة الخدمة ویمكن تعریفها كالاتى 

مهمة فى  كابعاد تلك الجودة التى تشتمل على البعد الإجرائى والبعد الشخصى:  التعریف الأول

تقدیم الخدمة ذات الجودة العالیة ، حیث یتكون الجانب الإجرائى من النظم والإجراءات المحددة 

    )2007(الدراكة . لتقدیم الخدمة أما الجانب الشخصى للخدمة فهو یتفاعل العاملون مع العملاء 

المدركة أى التى جودة الخدمة الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة أو  هى:  التعریف الثانى

  .یتوقعها العملاء أو یدركونها فى الواقع الفعلى ، وهى المحدد الرئیسى لرضا العمیل أو عدمه 

تعرف على أنها ذلك الفرق الذى یفصل العمیل عن الخدمة ، والجودة التى :  التعریف الثالث

  )2005(الضمور.یحس بها بعد إستعماله للخدمة ، أو بعد تقدیمها له 

   یمكن تعریفها من خلال الابعاد التالیة :الرابع  التعریف

  ویتمثل فى تطبیق التكنولوجیا لمشكلة معینة : البعد التقنى 

  تتمثل فى التفاعل النفسى والإجتماعى بین مقدم الخدمة والعمیل : البعد الوظیفى 

  .تتمثل فى المكان الذى تؤدى فیه الخدمة : الإمكانات المادیة 
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اریف نستنتج أن جودة الخدمة تتعلق بذلك التفاعل بین العمیل ومقدم الخدمة من خلال هذه التع

  . حیث یرى العمیل جودة الخدمة من خلال مقارنتة بین مایتوقعه والأداء الفعلى للخدمة 

  ) 1 ( رقم الشكل

  الخدمة جودة مفهوم

 

           

  

  .  الجودة مجال في ) 1999 الحداد،(

 طبیعة تعني التي (quality)  اللاتینیة الكلمة یرجع مفهوم الجودة إلى:  ودةالج مفهوم 3.2.2

 من والإتقان الدقة تعني كانت وقدیما الصلابة ، ودرجة الشئ طبیعة  (qualitas) أو الشخص

 لأغراض لاستخدامها أو بها التفاخر لأغراض والقصور والتماثیل بتصنیع الآثار قیامهم خلال

 الصناعیة والثورة الكبیر الإنتاج وظهور الإدارة علم تطور بعد الجودة مفهوم تغیروحدیثا  الحمایة ،

 والشبلي  ,الدراكة كما ذكر ومتشعبة جدیدة أبعاد الجودة لمفهوم أصبح إذ وازدیاد المنافسة ،

الجودة  من عالي بمستوى خدمة تقدیم أو لسلعة المؤسسة إنتاج العام بمعناها و الجودة )2002(

 یتفق مع الذي بالشكل عملائها ورغبات باحتیاجات الوفاء على خلالها من قادرة تكون زة ،المتمی

 الخدمة تقدیملسلفا  موضوعة مقاییس خلال من ذلك ویتم ، لدیهم والسعادة الرضا وتحقیق توقعاتهم،

یجاد   ) .2000(عقیلي، فیهما التمیز وإ
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ون یكر وخطرف آل مدیقد قء وشيي لأك ینتج منه تملطرف لن یمكراء جإمة فتعني كل دخلاما أ

  .  Kotler ,(1997(دي یمه بمنتج مادتقط تبرلا یوس وملمر ساسا غیأ

ت العملاء قعاومة مع تدلفعلي للخداء الأق اابطجة تدرلر نها معیاامة على دلخودة اجرف تعكما 

على ز كرنه یف إیرلتعن ایتضح م، ومة دلفعلي للخداء اللأم هكت العملاء وادراقعاوتن بیرق لفأو ا

مة دجیة للخرلخاودة الجوم اتبني مفه Hoffman, Bateson,( 2011(ظور العمیل منن مودة لجا

تشكل ك لذل داً ستناإ العملاء و  كدراإعلى ز كرلاتجاه یذا افي هودة لجوم امفهن لاظرا همیة نر أكثأ

وم مفهن عف مة تختلدلخودة اجوم مفهن إأي عنها ر تعبوت العملاء، قعاوتوء مة في ضدلخا

العملاء قبل ن كة مدرلمودة الجن ابین تبایك لقیاسیة فهنات اصفاوالماه ددكما تحم مة بشكل عادلخا

في یاً قعواه ظیلاحت ومادلخن افعلا ملمسه هي ما یت العمیل كادراإاذ ان لقیاسیة ودة الجن ابیو

ن عد لمستفیورات افهي تصت قعاولتاما أDe Primis(,1997 .(لتي یتفاعل معها المؤسسة ا

  ). 2010ت، كارب.(لهاء لانتماوي التي ینن المؤسسة اله مدم تقان مح طلتي یامة دلخوى امست

. لعالميد الاقتصاافي ن المؤسسات مة لحیاد اعلى قیء لأساسیة للبقاالكلمة د امة تعدلخودة افج 

ت باولصعب البحثیة بسبت ابیادلأافي ش لنقام واهتمالإن ام راً یكب دراً مة قدلخودة اجوم مفهوقد أثار 

ن من یتبی. )amani,et al )2011 شامل علیهع جماود إجدم وقیاسه مع عوه دیدتحن في كل م

رى یإذ مة دلخدم امقن العمیل ولتفاعل بیك الذبق مة تتعلدلخودة اجإن لسابقة ف ایرلتعااخلال 

دد حد لقو. مةدلفعلي للخداء الأواقعه وما یتن ه بینترخلال مقان مة مدلخودة اجالعمیل 

)Parasuraman(,1985 هيت  ومادلخامة  في  مجال  صناعة  دلخودة  الجد  بعارة  أعش :

لاتصال ایة رلحن  و الأمو اقیة دالمصو المجاملة و المنافسة  و الاستجابة  و الأمانة  وا دلتجسیا

  .  العمیلم فهو
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                              :مسئولیة الجودة 4.2.2 

وتبدأ مسئولیة الجودة عندما یحدد قطاع المؤسسة  الجودة لیست مسئولیة شخص واحد أو قسم واحد

والأقسام المسئولة عن . متطلبات العمیل من الجودة وتستمر حتى یتلقى العمیل الخدمة بارتیاح

التشغیل، التشغیل، وخدمة  الادارة ، وهندسة الخدمات، المشتریات، هندسة: مراقبة الجودة هى 

  .العملاء 
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2 /Jacques clauier , qualité et qualitique , téchnique de 2005l‘ingénieur traité l‘entrepris  
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                                      :الخدمة أهمیة جودة 5.2.2

، ولملاحقة داخل المؤسسة  الترویج والإعلان تعتبر الجودة من أهم العوامل التى تؤثر فى عملیات 

 تقدیم هذه الخدماتلابد من إدراك معنى الجودة، فالنجاح فى  تقدیم الخدماتالتطور السریع فى 

  .ة الوصول إلى معاییر الجودةیعتمد على الحصول على درجات من الجودة ومعرفة كیفی

  مجال ففي والإستقرار، النجاح تحقیق إلى تهدف التي للمؤسسات بالنسبة كبیرة أهمیة الخدمة لجودةو 

 في لكن العملاء بإنتظار المنتجات وتصنیف الإنتاج، في التخطیط إستخدام یمكن السلعیة المنتجات

 أعلى على وتقدیمها الخدمة خلق أجل من معا یتعاملون والموظفین العملاء فإن الخدمات مجال

 تقدیم في الجودة أهمیة تكمن معا،لذلك والعملاء بالموظفین الإهتمام المؤسسات فعلى مستوى،

  :  فیمایلي الخدمة

 نصف فمثلا الخدمات بتقدیم تقوم التي المؤسسات عدد إزداد لقد  :الخدمة مجال نمو 1- 

 مازالت الخدماتیة فالمؤسسات ذلك جانب إلى الخدمات یمبتقد نشاطها یتعلق الأمریكیة المؤسسات

  ومستمر متزاید نمو في

 بینها شدیدة منافسة وجود إلى یؤدي سوف الخدمیة المؤسسات عدد تزاید إن : المنافسة إزدیاد  2-

  . عدیدة تنافسیة مزایا المؤسسات لهذه یعطي سوف الخدمة جودة على الإعتماد فإن لذلك

 تركز التي المؤسسات مع التعامل ویكرهون جیدة معاملة یریدون العملاء إن : ءالعملا فهم 3- 

 والفهم الجیدة المعاملة توفیر دون معقول وسعر جودة ذات خدمة تقدیم یكفي فلا ، الخدمة على

  . للعملاء الأكبر
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 تركز الحالي الوقت في الخدمیة المؤسسات أصبحت : دمةالخ لجودة الإقتصادي المدلول  4-

 جدد، عملاء إجتداب أجل من السعي المؤسسات على یجب لا لذلك السوقیة حصتها توسیع على

 بمستوى أكثر الإهتمام من لابد ذلك ولتحقیق الحالیین، العملاء على المحافظة كذلك یجب ولكن

  . الخدمة جودة

 : الخدمة تقدیم يف الجودة تحقیق خطوات 6-2-2

 التالیة  الخطوات إتباع یجب الخدمات تقدیم في الجودة لتحقیق

ثارة الإنتباه بذج 1-  : بالعملاء الإهتمام وإ

ظهار العملاء إنتباه جدب إن   الخدمة مقدم یبدیها التي الإیجابیة المواقف خلال من بهم الإهتمام وإ

 الإیجابي والسلوك ابةذالج والإبتسامة، المظهر نوحس العملاء لملاقاة والذهني النفسي فالإستعداد

 أجل من العملاء لدى الرغبة إیقاظ إلى یؤدي مثیر بمثابة كلها تعتبر إلخ... بالنفس والثقة الفعال

 أجل من للعملاء الدائم الولاء تعزز فإنها ذلك جانب إلى یریدها التي الخدمة على الحصول

 المواقف خلال من ذلك تحقیق ویمكن بإستمرار، هاعلی الحصول وتكرار الخدمة على الحصول

 . التالیة الإیجابیة

 . لهم الخدمة تقدیم في والرغبة بهم والإهتمام العملاء لمقابلة والذهني النفسي الإستعداد -أ

 . المظھر حسن -ب

 . مساعدتھم في والمحبة الود روح وإظھار العملاء مع التعامل في والدفء والرقة الإبتسامة – ج

 . والمظھر والعمر ، الجنس عن النظر بغض العملاء نحو الإیجابیة الروح -د

  . التھویل أو المبالغة إلى اللجوء دون الخدمة عن المواصفات إعطاء في التامة الدقة- ه
 
 
  
 151ص ، 2001 ، الأولى،عمان الطبعة ، والتوزیع للنشر صفاء دار ، الشاملة الجودة إدارة ، الدراركة مأمون /1
 )217 ،ص 2002 عمان، . ( الأولى الطبعة ، والطباعة والتوزیع للنشر المسیرة إدارة ، الجودة إدارة ، محمود كاظم حضیر .د/  2
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 المؤسسات أفضل تمثل بھا یعمل التي المؤسسة وأن الخدمة تقدیم في بالسعادة العملاء إشعار  -و

 . بتقدیمھا والإھتمام تأكیدا للجودة

 . التعامل في السلبیة الصور من والتخلص والحدیث المقابلة في التصنیع عدم -ز

 . الخدمة توفیر في بھ وتنتھي بالعمیل تبدأ المؤسسة أن على التركیز -ج

 : حاجاتهم وتحدید العملاء لدى الرغبة خلق 2-

 ومن ةالخدم لمقدم والتسویقیة البیعیة المهارات على تعتمد العملاء إحتیاجات وتحدید الرغبة خلق إن

 : مایلي لذلك الأساسیة المتطلبات

 . ووفرتها خصائصها على بالتركیز المقدمة الخدمة لمزایا السلیم العرض -أ

 بالموضوعیة الإلتزام مع العمیل علیها یعتمد التي الخدمات في القصور نواحي على التركیز -ب

 . القصور لتفادي أخرى خدمة في بالتعامل العمیل إقناع في

 والتدوق والشم والنظر واللمس السمع حاسة على للتأثیر كوسیلة البیعیة المعدات كافة إعتماد -ج

 . الإستماع عن تغني اللمس أو فالرؤیة إلخ...

 مقدم یكون وأن یستوضحها أن یجب التي الأمور كافة عن یستفسر لكي للعمیل الفرصة ترك -د

 لإستكمال مستعدا العمیل یجعل مما ةودق بموضوعیة الإستفسارات تلك على للرد مستعدا الخدمة

  . الخدمة إقتناء إجراءات
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 توفیر بأهمیة والشعور والإبتسامة كالترحیب التعامل في الإنسانیة الجوانب على التركیز -ه

  . للعملاء والمستقبلیة الحالیة الحاجات

 : هلدی الإعتراضات ومعالجة العمیل إقناع 3-

نما السهل بالأمر لیست الخدمة تلك بإقتناء العمیل إقناع عملیة إن  العدید الخدمة مقدم من تتطلب وإ

 معالجة وكذلك الخدمات تقدیم عند العملاء لدى القناعة خلق على القادرة السلوكیة الجهود من

 بجودة إقتناعه غمر  ذلك إتمام أمام العراقیل یضع أو الشراء عند العمیل یبدلها التي الإعتراضات

 دون تتم لن تقدیم الخدمة  عملیة أن البعض فیرى ، الأحیان بعض في المعقول والسعر الخدمة

 لذلك لآخر موقف من تختلف الإعتراض على الرد فطریقة لذلك العمیل قبل من إعتراض وجود

 ویمكن ءالعملا إعتراضات على الرد في علیها الإعتماد یمكن التي القواعد من مجموعة فهناك

  : كمایلي توضیحها

 على دائما العمیل أن ( وهي العملاء مع التعامل فن في الذهنیة بالقاعدة الخدمة مقدم یلتزم أن  -أ

 خطأ تأكید على یعمل ولا العمیل على الرد في دبلوماسیا الخدمة مقدم یكون أن یجب بحیث)  حق

 : وهي المجال هذا في المبادئ من مجموعة على یعتمد أن یجب ولكن مباشرة العمیل نظر وجهة

 مفر منها یكون لا التي الحالات في علیه الإعتماد مع المباشر النفي على الإعتماد من الإقلال  -

  . إلیه اللجوء من
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 مثلا السعر ناحیة من الخدمة على العمیل إعتراض تعویض على وتقوم : التعویض طریقة  -

 . جودتها بإظهار

 . میزة إلى الإعتراض قلب على الطریقة هذه وتقوم العكس طریقة  -

 الأسئلة بعض توجیه إلى الخدمة مقدم یلجأ أن على الطریقة هذه وتقوم ، الإستجواب طریقة  -

 . لإعتراضه تقیید علیها الإجابة في یكون بحیث العمیل على

 مع والیقظة الإهتمام یظهر وأن للعمیل جیدا مستمعا یكون أن الخدمة مقدم یكون أن یجب - ب

 . كبریاءه إرضاء یتم حتى العمیل یبدیها التي والملاحظات الآراء تدوین

 العمیل یكون فقد ، بها مسلم قضیة العمیل تراضاتإع یأخذ لا أن الخدمة مقدم على یجب  -ج

 یكون أن فیجب لذلك المقابلة إنهاء أجل من فقط الإعتراض یثیر لكنه معینة خدمة إقتناء في راغبا

ذا لذلك یقظا الخدمة مقدم  . لبق بشكل المقابلة إنهاء یجب معه التعامل إستحالة من تأكد ما وإ

 علیه إنتصر قد وأنه المناقشة في بإنهزامه یشعر العمیل علیج لا أن الخدمة مقدم على یجب  -د

 . بنجاح تنتهي كادت أن بعدما البیع عملیة فشل إلى یؤدي قد الشعور هذا لأن

 : المؤسسة مع بالتعامل العملاء إستمراریة من التأكد  4-

 بعض خلال من یأتي العملاء لدى الولاء وخلق المؤسسة مع التعامل إستمراریة من التأكد عملیة إن

  : ومنها للمنظمة العملاء لولاء ضمانا تشكل التي والتسویقیة البیعیة الخدمات

  

  

  

  20ص 2005تیسیر العجارمة ، التسویق الداخلى ، الحامد للنشر ، ط الاولى ، عمان  1/

/2 Beatrice Brechignac le marketing desservics 8 tirage paris,2004 p71  
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 على یكونوا أن الخدمات مقدمي على یجب بحیث ، وملاحظاتهم العملاء ويبشكا الإهتمام  -أ

تخاد العملاء شكاوي إستیعاب في الصبر من عالیة درجة  من ذلك معالجة یمكنها التي الإجراءات وإ

 : خلال

شعارهم لهم الاعتذار -  . لهم المقدمة الشكوى بأهمیة وإ

 . ذلك عن الناجمة الخسارة عن تعویضهم -

 . دائمة بصورة الجیدة الخدمات وتوفیر المؤسسة دعم في دورهم وتعظیم للعملاء الشكر متقدی -

  ما قاموا بتقدیمه بإستمرار  یتابعوا أن الخدمات مقدمي فعلى تقدیم الخدمة  بعد ما خدمات توفیر  -ب

  :الجودةجودة أبعاد  7.2.2

ً  مركباً ینطوى على مجموعة من الأ تعد    بعاد التى تشكل محتواه المفاهیمى ، جودة الخدمة مفهوماً

إذ یقصد بها المعاییر المستخدمة من قبل العملاء للحكم على جودة الخدمة أو التى تشكل إدراكاتهم 

مقیاسا لجودة الخدمة مكون من خمسة أبعاد أطلق علیها نموذج جودة  1985لها ، إذ قدم بیرى 

وقد .لخدمة وبین الأداء الفعلى لمقدمى الخدمة الخدمة لقیاس الفجوة بین توقعات العملاء لجودة ا

 )al2003  ming .at(و) 2002كوش(و )2001محمود ، والعملاق (إتفق عدد من الكتاب 

على أن أبعاد جودة الخدمة هى الإستجابة ، والإعتمادیة ،  )zeithaml and al 2006(و

، الإستمراریة ونظراً لتصنیف  والضمان ،و الملموسیة ، التعاطف ، والإتصالات ، الفهم والأدراك

خصائص جودة الخدمة أو إحتواء هذه الأبعاد على جمیع خصائص جودة الخدمات فقد إعتمدنا 

  : منها أربعة أبعاد فى هذه الدراسة متمثلة فى 

  

/1 fransois caby , claude jambart, la qualite dans las services 2 edition baris 2002 p35  

  21ص عجارمه مرجع سابق تیسیر ال 2/
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تعنى بأنها قدرة مقدم الخدمة وسرعة إستجابته بالرد على طلبات المستفیدین  :بعد الإستجابة 1- 

ستفساراتهم وذكر  أن الإستجابة تعكس الرغبة أو الرضا بمساعدة العمیل ) al2003  ming .at(وإ

خدمات تعنى قدرة ورغبة بانها فى مجال ال) 2005عطیة (وتقدیم الخدمة السریعة كما أوضح 

ستعداد مقدم الخدمة بشكل دائم فى تقدیم الخدمة للمستفیدین عند إحتیاجهم لها  البكرى (وذكر . وإ

ذكر بانها ) 2008الطائ (أنها تعنى المساعدة الحقیقیة فى تقدیم الخدمة للمستفید ، أما ) 2005

ة بالتفاعل سریعا مع ماهو غیر متوقع تعنى مدى قیام العاملین على قیام العاملین على تقدیم الخدم

وعلى ضوء ما تقدم یمكن القول بانها قدرة العاملین فى المؤسسة على .أو خاص لدى المستفید 

عند الإستجابة السریعة فى جمیع الحالات فضلا عن المبادرة السریعة لتقدیم المساعدة للمستفیدین 

  .إحتیاجهم لها 

التى وعد بها بشكل یمكن الإعتماد  دم الخدمة على أداء الخدمةتعنى قدرة مق: بعد الإعتمادیة  2-

، كما أوضح ) Cronin 1992(علیها ، فضلا عن تقدیمها بدرجة عالیة من الدقة والصحة 

)LOVEL 1996 ( بان الاعتمادیة تشیر الى قدرة مقدم الطلب على الإیفاء والإلتزام بتقدیم الخدمة

بان الأعتمادیة تعنى قدرة مجهز الخدمة على إنجاز ) Gonca.1998(وأكد . باعتماد ودقة وثبات 

بانها یمكن القدرة )   2001الشمیمرى،(أو أداء الخدمة الموعودة بشكل دقیق یعتمد علیه ، وبین 

على تقدیم الخدمة فى الوقت المحدد بالدقة المطلوبة ومدى الوفاء بالالتزامات ، أو هى إیجاد 

 عن إعطاء الحلول المطلوبة للمشاكل ، وعلى ضوء ماتقدم نرى الحلول للمشاكل المتوقعة فضلا

بان الأعتمادیة تعنى قدرة المؤسسة على على تقدیم واداء خدمة بالجودة الموعودة للمستفید منها فى 

الوقت المحدد وبموثوقیة ومطابقة ودقة عالیة وثبات وبدون أخطاء ویمكن الإعتماد علیها ، فضلا 

حیحة للمشاكل المتوقعة والحرص على حل مشكلات المستفید مما یعطیه عن إعطاء الحلول الص

  . إحساس وثقة بانه بین أیدى أمینه 
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هو العهد ویقصد به  الى أن هذا البعد  )2001محمود ، العملاق(أشار: التوكید أوالثقة   3-

وذكر . لإئتمان وكیاستهم ، وقدراتهم على إستلهام الثقة ظوا معلومات القائمین على تقدیم الخدمة 

فقد أطلق علیه تسمیة الضمان ویقصد بها السمات التى یتسم بها العاملون من ) 2005 البكرى (

بان التوكید یقصد به الأمان الكافى ) 2008رشود (معرفة وقدرة وثقة فى تقدیم الخدمة فقد بین 

وخصوصیات المحیط بمكان الخدمة والشعور بالحصول على خدمة جیدة والمحافظة على سریة 

المستفیدین من الخدمة وكذلك الإطمئنان على ممتلكات طالبى الخدمة ، إتساقا مع ما تقدم یمكن 

القول بان التوكید كاحد ابعاد جودة الخدمة یقصد به تاكید ادارة المؤسسة على الجودة وتدعیم ذلك 

الى تقدیم خدمات ذات بالعاملین المؤهلین فضلا عن توفیر المستلزمات المادیة الحدیثة مما یؤدى 

  . جودة مطابقة 

كما   تعنى مظهر التسهیلات والمعدات المادیة والمالیة :لملموسیة ا 4-

الى أن الجوانب المتعلقة بملموسیة الخدمة هى المبانى وتقانة المعلومات ) Zeithmal.2003(أشار

لازمة لتقدیم المعلومات والإتصالات المستخدمة فیها والتسهیلات الداخلیة للابنیة والتجهیزات ال

  .والاتصالات المستخدمة 
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 أحدهما ، نظر وجهتي من الخدمة جودة تقییم إلى عادة ینظر : تقییم جودة الخدمة 8.2.2

 أما ، أساسها على الخدمة صممت التي بالمواصفات ومدى إلتزامها الإدارة موقف عن تعبر یةداخل

 . العمیل طرف من المدركة جودة الخدمة على فتركز الخارجیة النظر وجهة

orientation –  بالعمیل  التوجه " علیه یصطلح الذي الحدیث التسویقي المفهوم أن إعتبار وعلى

 " الخدمة  لخصائص العمیل ملاحظة أساس على یقوم الجودة تقییم فإن تهوتوقعا حاجاته بمعرفة

client 2010(عرفها جوهر المدركه  فقد الخدمة جودة أي الفعلي لأدائها إدراكه ومدى وأبعادها (

 عبارة المدركة فالجودة إذن ( zeithaml ) إلى المنسوبة والتفوق التمیز بدرجة العمیل حكم: بأنها 

 المتعلقة والإدراكات بین التوقعات المقارنة عن والناتج ، یساویه لا ولكن بالرضا تبطمر  إتجاه عن

 ویرجع العمیل نظر من وجهة یكون أن یجب الخدمة جودة تقییم فإن ذلك، على وبناءا . بالأداء

 :التالیة الأسباب إلى ذلك

 الخدمة لإختیار لعملاءا یحددها التي والمؤشرات بالمعاییر معرفة المؤسسة لدى لایكون قد  1-

 الخدمة جودة تقییم في مؤشر لكل یولونها التي النسبیة الأهمیة حتى أو ، لدیهم ونوایا الشراء

 . المقدمة

 . للخدمة الفعلي الأداء العملاء بها یدرك التي الأسالیب معرفة في المؤسسة إدارة تخطئ قد  2-

 في للتطور إستجابة تتطور وتوقعاتهم العملاء حاجات أن بحقیقة المؤسسة تعترف لا قد  3-

 ما أن تعتقد یجعلها ما وهو منافسة مؤسسات طرف من أو نفسها المؤسسة من الخدمات المقدمة

 یعتبر مناسبا تقدمه

 أو توقعاتهم ومعرفة عملائها حاجات تحدید ، إمكانیاتها لنقص نظرا المؤسسة تستطیع لا قد  4-

  خدماتها في الجودة مستوى تحدید على القدرة عدم وبالتالي ، ءالأدا عن لدیهم الرضا تقییم مستوى

 تقییم عملیة أن بمعنى لهم، المقدمة الكلیة للخدمة العملاء إدراك بمستوى الجودة تقییم ، یرتبط
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 المادیة الجوانب مختلف الجوهریة أو الأساسیة الخدمة إلى بالإضافة تشمل العمیل من طرف الجودة

 جودة تقییم فعملیة ذلك جانب إلى الخدمة، بتقدیم المتصلة(  التفاعلیة ) ملموسةال الملموسة وغیر (

وینظر  عادة  .الخدمة شراء قبل العملاء وتوقعات ورغبات حاجات على كبیر یعتمد بشكل الخدمة

، إحداهما داخلیة تعبر عن  )2007بوعنان(من خلال دراسة الى تقییم جودة الخدمة من وجهتین 

ومدى التزامها بالمواصفات التى صممت الخدمة على أساسها ، أما وجهة النظر  موقف الإدارة

  .الخارجیة فتركز على جودة الخدمة المدركة من طرف العمیل 
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  : مؤشرات تقییم جودة الخدمة  9.2.2

 أن من لابد حاجاتهم وتلبي العملاء توقعات مع تتلائم خدمة ، الخدمات مؤسسات تقدم حتى    

 العملاء نظر وجهة من الجیدة فالخدمة ، الخدمة جودة وتحسین لتطویر والوسائل الطرق عن تبحث

 یعتمد التي والؤشرات المعاییر على تعرفت أن المؤسسة فعلى لذلك توقعاتهم مع تتوافق التي هي

 علیها یعتمد التي المؤشرات أهم وتتمثل ، لهم المقدمة الخدمة جودة على الحكم في العملاء علیها

  -: مایلي الخدمة جودة تفسیر في

 أن أي ، المؤسسة به وعدت ما حسب تكون خدمة تقدیم على القرة وهي : الإعتمادیة 1-  

 تقدم أن یتوقع فالعمیل ، والدقة الصحة من عالیة بدرجة ویكون ، علیها تمادالإع یمكن بشكل تكون

 على إعتماده إلى بالإضافة قبل من وعده تم كما والأداء بالوقت الإلتزام حیث من دقیقة خدمة له

  . أداءها في الخدمة مقدم

 سةالمؤس ومحاولة قدرة بمدى وتتعلق : الخدمة على الحصول وتوفر إمكانیة مدى 2- 

 إلى بالإضافة ، یرغبه الذي المكان في توفرها وكذلك العمیل یریده الذي القوت في الخدمة تقدیم

 الوصول وسهولة الخدمة على للحصول العمیل إنتظار وقت كذلك طلبها متى الخدمة على حصوله

 . الخدمة تقدیم مكان إلى

 بمدى یتعلق أي ، یقدمها ومن المقدمة الخدمة في بالأمان الشعور درجة یعبر وهي : الأمان 3-

  .كلاهما أو مقدمها أو ، المؤسسة من الخدمة تلقي لنتائج المدركة المخاطر

 توفر من لابد أنه أي الخدمة بمقدم العمیل یضعها التي الثقة درجة في وتتمثل : المصداقیة 4- 

لتزامه الخدمة مقدم لدى مصداقیة   . یقدمها التي بالوعود وإ

 442-443مرجع سابق قاسم الضمور  1/
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 :  ) العاطفة ( العمیل لحاجات الخدمة مقدم تفهم درجة  5-

 وتزیده وتحدیدها العمیل حاجات فهم على الخدمة مقدم قدرة مدى إلى المؤشر هذا ویشیر    

 على للتعرف الخدمة مقدم یحتاجه الذي والجهد الوقت من كم آخر بمعنى ، والعنایة بالرعایة

  . معه وتعاطفه مشاعره همویف العمیل حاجات

  : الإستجابة  6-

 تقدیم على وقدرته دائم بشكل للعمیل الخدمة لتقدیم الإستعداد على الخدمة مقدم بقدرة وتتعلق     

 في الخدمة

 الخدمة تقدیم عند والسعادة بالحماس الخدمة مقدم شعور جانب إلى العمیل، إلیها یحتاج الذي الوقت

  . كلذل جاهزیته ومدى للعمیل

 : والجدارة الكفاءة 7-

 والإستنتاج التحلیل على وقدرتهم مهارتهم حیث من الخدمة مقدمي وجدارة بكفاءة وتتعلق    

 العلمیة الشهادات إلى یلجأ ما عادة فالعمیل جید، بشكل مهمتهم أداء من تمكنهم التي  والمعرفة

 ذوي أشخاص من الخدمة تلقي فضلی لأنه الخدمة مقدمي مع للتعامل العلمیة والخبرات ومصادرها،

 . رسمیا معتمدة ومصادر عالیة تعلیمیة مستویات

 : الملموسیة 8-

 مقدمي ومظهر المعدات مثل الخدمیة المؤسسة لدى المتاحة المادیة التسهیلات إلى ویشیر   

 ودةج على الحكم إلى العمیل یلجأ الأحیان من الكثیر ففي ، معهم الإتصال ووسائل وأدوات الخدمة

 المستخدمة التكنولوجیا ، المادیة كالتسهیلات للخدمة المرافقة الشكلیة الخصائص خلال من الخدمة

 . للعمیل مریح جو لخلق ودیكوره المؤسسة أو المحل وتصمیم الداخلي المظهر الخدمة تقدیم في
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 : الإتصالات 9-

 یلعبه أن یجب الذي الدورو  للعمیل، الخدمة خصائص شرح على الخدمة مقدم قدرة بمدى وتتعلق   

 وشرح به، القیام علیه یجب بما العمیل إعلام فیجب المطلوبة، الخدمة على للحصول العمیل

 أثناء تحدث أن یمكن التي والمشاكل ، منه طلب بما یلتزم لم إذا تلحقه أن یمكن التي الأضرار

 بالإعتماد واضحة بالعمیل لالإتصا عملیة تكون أن من فلابد لذلك تجنبها وكیفیة . الخدمة تقدیم

 مفهوم بشكل الرسالة وصول من والتأكد العمیل وثقافة مستوى حسب لذلك ملائمة طرق على

 العملیة إجراء قبل والتعلیمات الإجراءات من مجموعة إتباع المریض من یطلب كأن وواضح،

 أن الخدمات مجال في أجریت التي والدراسات البحوث خلال من أن الباحثون یرى .الجراحیة

 ثم العملاء قبل من الخدمة جودة على الحكم في والأول الأساسي الدور تلعب) الثقة  ( الإعتمادیة

  .الإستجابة  ثم الملموسة الجوانب تلیها

 جودة لتقییم نموذجین تحدید إلى الباحثون توصل لقد: نماذج تقییم جودة الخدمة  10.2.2

 للتكییف قابلة التقییمیة المؤشرات من مجموعة أساسي على بشكل النموذجان هاذان یعتمد ، الخدمة

  . الخدمة نوع حسب التعدیل أو
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 : الفجوة نموذج : أولا

 كل بها قام التي الدراسات خلال من الثمانینات خلال ظهر Servqual *ب  الفجوة نموذج یسمى

 وتحلیل تحدید في استخدامه بغیة وذلك  parasuraman, Zeilhmal et berry ,(1998) " من

 . تحسینها كیفیة في والمساعدة الجودة مشاكل مصادر

 الخدمة لمستوى العملاء توقعات بین الفجوة تحدید یعني الفجوة نموذج حسب الجودة تقییم إن

دراكهم  المدركة والخدمة المتوقعة الخدمة بین التطابق مدى وتحدید معرفة أي) لها الفعلي للأداء( وإ

  -: التالیة بالعلاقة عنا التعبیر ویمكن

  .التوقعات للعملاء –الإدراك الفعلى للخدمة =  servqualجودة الخدمة  

 تقییم في الأساسي المحور أن إلى الدراسات خلال من 1985 سنة وزملاءه  berryتوصل  وقد

 للخدمة الفعلي الأداء لمستوى العمیل إدراك بین الفجوة في یتمثل النموذج هذا وفق ةالخدم جودة

 وتسویقها الخدمة بتصمیم المرتبطة الفجوات طبیعة على تعتمد الفجوة هذه وأن بشأنها وتوقعاته

 تحلیل عند بالاعتبار أخذها یجب التي الخطوات تحدید على النموذج هذا بناء ویعتمد .وتقدیمها

 الجودة تقدیم في النجاح عدم تسبب التي الفجوات الفجوة، نموذج حدد وقد الخدمة، جودة طیطوتخ

  :بالاتى  توضیحها یمكن فجوات خمس في وتتمثل المطلوبة

  

  

  65ص ، 1998 جوان ، 02 عدد ، 25 المجلد الإداریة العلوم مجلة ، المصرفیة الخدمات جودة قیاس ، معلا ناجي/ 1

   ،ص 2001 والتوزیع،عمان للنشر صفاء دار الأولى، الطبعة الشاملة، الجودة إدارة وآخرون، ةالدرادك مأمون/ 2
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  )2(رقم الشكل

 نموذج الفجوة

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  

Source :Lambin.J-J. Marketing strategique et operationnel  , dunad , paris , 2002, p345  
 
  

ات ــــاجــــــالح
صــــــــالشخ

 الخدمة المتوقعة

  5الفجوة 

 الخدمة المدركة 

 ادراك جودة الخدمة 

اتصالات 
  مع
  العملاء  
  خدمة (

 )مروجة

اداء الخدمة   الفجوة 
خدمة مقدمة

 1الفجوة  

 3الفجوة  

خدمة (تحدید خصائص الخدمة وفقا لتوقعات العملاء 

 2الفجوة  

 العملاء ادراكات الادارة لتوقعات 

مؤشرات 
  التقییم

  

  الملموسیة . 1
 

  الاعتمادیة . 2
  

  الاستجابة . 3
  

  الامان  . 4
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وتنتج عن الاختلاف بین توقعات العمیل وادراك ادارة المؤسسة الخدمیة ،   - : الفجوة الاولي/ 1

فقد لا تدرك دائما وبدقه رغبات العملاء وكیفیة حكم العمیل علي مكونات الخدمة لقلة المعلومات 

  .عن السوق وانماط الطلب 

اصة بالخدمة مع ادراكات الادارة لتوقعات وهي عدم تطابق المواصفات الخ -: الفجوة الثانیة/ 2

العمل اي انه رغم ادراك ادارة المؤسسة لتوقعات العمیل الا انها غیر قادرة علي ترجمة ذلك الي 

  .مواصفات محددة في الخدمة المقدمة 

وهي فجوة بین مواصفات الخدمة الموضوعة والاداء الفعلي لها ، اذا تمكنت   -: الفجوة الثالثة/ 3

سسة الخدمیة من وضع المواصفات المطلوبة في الخدمة فلا یمكنها اداء هذه الخدمة بسبب المؤ 

وجود مواصفات معقدة وغیر مرنه ، وعدم تدریب العاملین علي اداء هذه الخدمة او اقتناعهم 

  .بالمواصفات المطلوبة او عدم وجود الحافز الكافي لاداء هذه الخدمة 

ي فجوة من الخدمة المروجة  والخدمة المقدمة اي ان الوعود المعطاه تتمثل ف -: الفجوة الرابعة/ 4

من خلال الانشطة الترویجیة لا تتطابق مع الاداء الفعلي للخدمة وذلك لوجد ضعف في التنسیق 

  .بین العملاء الخارجیین للمؤسسة الخدمیة 

داه وهذا یعني ان الخدمة تتعلق بالفجوة بین الخدمة المتوقعة والخدمة المؤ   -: الفجوة الخامسة/ 5

المتوقعة لا تتطابق مع الخدمة المدركة وتكون محصلة لجمیع الفجوات بحیث یتم علي اساسها 

  .  داء المؤسسة الخدمیة أالحكم علي جودة 

  

  

  

  



)53( 
 

 : الإتجاه نموذج : ثانیا

 من كل بها قام التي للدراسات نتیجة 1992 خلال ظھر ( Servperf )* بإسم النموذج هذا ویعرف

 Taylor et Cronin) (العمیل بإدراك یرتبط اتجاهیا مفهوما النموذج هذا إطار في الجودة ونعرف 

 من مجموعة أساس على الأداء تقییم " : أنه على الاتجاه ویعرف المقدمة للخدمة الفعلي للأداء

  .المقدمة بالخدمة المرتبطة الأبعاد

 تقییم على ویركز ، الخدمة جودة تقییم في وةالفج فكرة رفض أساس على الاتجاه نموذج یقوم  

 جودة أن ذلك فقط بالعمیل الخاصة الادراكات جانب على التركیز أي ، للخدمة الفعلي الأداء

 وتجارب وخبرات السابقة العملاء لادراكات دالة وهي الاتجاهات من كنوع عنها التعبیر یتم الخدمة

 یعتبر النموذج هذا حسب فالرضا. للخدمة الحالي الأداء عن الرضا ومستوى ، المؤسسة التعامل

 عملیة تتم الإطار هذا وضمن ، لها الحالي والأداء للخدمة السابقة الإدراكات بین وسیطا عاملا

 الخدمة نحو الأولى أن )1998(معلا  یرى الصدد هذا وفي . العمیل طرف من الخدمة جودة تقییم

 ، آخر وبتعبیر الخدمة حول المسبقة لتوقعاته دالة یعتبر) المؤسسة مع الأولى لتجربته تقییم أي (

ذا السابقة خبرته أساس على الخدمة یقیم فالعمیل  أساسي بشكل یعتمد فإنه الخبرة هذه إنعدمت ما وإ

 دالة هي الخدمة حول المستقبلیة توقعاته وأن ، التقدیم للخدمة قبل ما مرحلة خلال توقعاته على

 لمستوى طبقا یتكیف الخدمة من العمیل موقف أو الاتجاه  أن بمعنى ، لحاليا للأداء تقییمیة لعملیة

 هذا وفق الجودة تقییم عملیة وتتضمن،  المؤسسة مع تعامله خلال حققه قد یكون الذي الرضا

  -: التالیة الافتراضات النموذج

  

  211ناجى معلا مرجع سابق ص  1/

 24-32هانى الضمور مرجع سابق ص  2/
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 بصورة تحدد الخدمة حول توقعاته فإن المؤسسة مع التعامل في السابقة العمیل خبرة بغیا في  1-

 . لجودتها تقییمه لمستوى أولیة

 رضاه عدم فإن ، المؤسسة مع التعامل لتكرار كنتیجة المتراكمة السابقة العمیل خبرة على بناء 2- 

 . لجودةل الأولى المستوى مراجعة إلى یقوده المقدمة الخدمة مستوى عن

 ، الجودة لمستوى أخرى إدراكیة مراجعات إلى ستقود المؤسسة مع المتعاقبة الخبرات إن  3-

 یقوم التي الإدراكي التعدیل عملیات لكل محصلة یكون الخدمة لمستوى العمیل تقییم فإن وبالتالي

 ، للخدمة فعليال الأداء مستوى عن العمیل رضا فإن وهكذا ، الخدمة بجودة یتعلق فیما العمیل بها

 أحد یصبح الرضا فإن الإقبال تكرار وعند ، للجودة العمیل إدراكات تشكیل في مساعد أثر له

 . التقییم عملیة في الرئیسیة المذخلات

 : التالیة الأفكار یتضمن الخدمة جودة لتقییم كأسلوب الاتجاه أن إلى نخلص وعلیه

 من فعلیا المقدمة الخدمة لجودة العمیل ییمتق كبیر بشكل یحدد للخدمة الحالي الأداء أن  1-

 . الخدمیة المؤسسة

 أي المؤسسة مع التعامل في السابقة الخبرة أساسه الخدمة لجودة العمیل بتقییم الرضا ارتباط  2-

 . نسبیا الأجل طویلة تراكمیة عملیة التقییم أن

 ، الأمان ، التعاطف ، ابةالاستج ، الاعتمادیة ( الجودة لمستوى المحددة المؤشرات تعتبر 3- 

  .  الخدمة مستوى لتقییم أساسیة ركیزة )والملموسیة
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  الأداء التشغیلى 3.2

  :  المقدمة0.3.2  

 على مفهوم تتفق لم الا انها والادبیات الدراسات علیها ركزت التي المفاهیم من یعد الأداء التشغیلى 

 اذ والتعریفات المفاهیم الى اختلاف ادى مما ، هاتوالاتجا الأغراض وتعدد تباین بسبب للاداء محدد

 آخرون ركز حین في . المالي اهداف الاداء على یؤكد الذي الضیق بمفهومه الاداء على بعضها ركز

  . والنوعیة الكمیة بابعادها المركبة انجاز الاهداف بمدى یتحدد الذي الواسع بمفهومه الاداء على

 الاداء الصغیرة بقیاس المشروعات على اداء الدارسات تركز معظم :تعریف الأداء التشغیلى 2.4.2 

 العمل ودوران ، الانتاجیة( هما التشغیلي للاداء مؤشرین Fey , et.al,( 2000 )  بین اذ والتشغیلي المالي

 المالیة النتائج على تاثیر مباشر لها لیس البشریة الموارد ادارة تطبیقات ان اساس على ) الطوعي

 الى تؤدي وبالتالي العامل او سلوك البشري المال راس مثل الاخرى الموارد في تؤثر انها بل عللمشرو 

 النتائج في بدوره سیؤثر والذي الاداء التشغیلي في یؤثر بما ومتمكنة ، محفزة ، ماهرة عمل قوة خلق

 التشغیلي اءالاد لمقاییس اشار آخرون حین في Shaw and Delery( 2001)  كما رأى كل من المالیة

    Collins , (2004(واختار   Wright ,et.al, 2004) منهم التلف وتقلیل ، والجودة ، الانتاجیة مثل

   : بالاتي الصغیرة للمشروعات )1(التشغیلي الاداء مقاییس

 المشروعات مع للتعامل الزبون معاودة في الاساس لانه المنظمي النجاح مفتاح وبمثل : الزبون رضا

 . التشغیلي للاداء مهما مقیاسا نهأ كما والنجاح للبقاء تحتاجه ما وهذا

                                         
 للإدارة، العربیة المجلةم أثر الأسبقیات التنافسیة على الأداء التشغیلى والأستراتیجى 2006الطویل ، أكرم احمد سلطان  / )1(

 )1(العدد  القاھرة جامعة
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 الحاسوب في  وأ الورق على تصمیم الى وتحویلها معینة فكرة باخذ وتتلخص : جدیدة الخدمات تطویر

  . المؤسسات  فيالخدمات  طرح قبل متعددة جوانب من ختیارهاإ ثم ومن ، لها فعلي نموذج وبناء

 كافة حقیقهات الى تسعى التي الاهداف اهم احد مناسب مستوى ذات دماتخ تقدیم یعد : الجودة

الأداء  كمایشیر للمشروع التنافسیة المیزة على والحفاظ العمیل لارضاء السبیل لانه المشروعات

والتمكن  أهدافها إلى تحدید المؤسسة  تسعى التي المرغوبة النتائج  الشمولي الى للمفهوم وفقا التشغیلى

 الاستخدام خلال ,Daft,(1988) هذه  النظر وجهة مع ویتفق Wright et  al,( 1998)    یقهامن  تحق

 &Miller) المؤسسة استخدام لكیفیة انه الانعكاس على یرونه المتاحة اذ لمواردها والفعال الكفء

Brimley1998) على قادرة اتجعله التي بالصورة استغلالها وكیفیة والبشریة المادیة من مواردها كلا هذه 

 تقابل أن یتوقع التي الأنشطة نتائج "انه على أیضا ویعرف Miller,(1990)  تحقیق أهدافها

 Walker & Rukert,( 1987(كما ذكر آخر  مقیاس بوصفه التكیف و الموضوعة الأهداف

 إلى مجموع الجدیدة المبیعات نسبة مؤشر خلال من أهدافها تحقیق على المؤسسة قدرة ویضیف لمدى

  بالأسبقیات بأنها والمتمثلة لأهدافها المؤسسة تحقیق مدى خلال من العملیات أداء لمبیعات یقاسا

 یمتلكها أن یتوجب التي یراها من حیث الأبعاد إذ لغرض التنافسیة، الموضوعة الأهداف مجموعة

 الاداء عملیة تستند  أساسه على والتنافس السوق طلبات  تلبیة من المؤسسة  لتمكین الإنتاجي النظام

  . الفكري الاغناء وغیر المالیة،ولغرض المالیة المقاییس من مجموعة الى المنظمي

   الاداء التشغیلي كالاتي قیاس مؤشراتبعض  2006أوردت الخیاط فى دراستها ماذكره التمیمى عام 

 أهمها ومن اءالاد في قیاس المهمة المقاییس المالیة من الاداء مقاییس تعد :المالیة الاداء مقایس*

  .على المبیعات العائد ومعدل الاستثمار على العائد معدل

  
  عمان للنشر، الفكر دار ،١ ط الصناعي، والتنظیم الإنتاج إدارة ، ١٩٩٥ كامل، المغربي، )1(
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 عملیاتها على بشكل كبیر یعتمد المؤسسات اداء ان الباحثین أغلب یرى :العملیاتیة  الاداء مقاییس*

 الاساسیة الركائز التنافس التشغیلى التكلفة،الجودة،التسلیم،المرونة،والابداع تمثل أبعاد وان التشغیلیة

  .التشغیلى المرغوب  الاداء الى للوصول العملیات الانتاجیة في

 المعاییر لكون المالیة المقاییس غیر على الاعتماد من للمؤسسة بد لا اذ:المالیة غیر الاداء مقاییس *

 .الامد قصیرة الاهداف على وتركز المؤسسى  تاریخیة للأداء مؤشرات هي أهمیتها من رغموبال المالیة

 .الكلفة  ورقابة العاملین تدریب ،مستوى البیع بعد لما الخدمة المقایس،جودة المنتج أو هذه ومن

 لاداءا لقیاس المعاییر المهمة من والكفاءة الفاعلیة مؤشرات تعتبر : والفاعلیة الكفاءة مقاییس *

  .الموارد استغلال كیفیة الثانیة فیما تعني الاهداف تحقق درجة مع الاولى تعني المؤسسى ،اذ

  :مفهوم وأبعاد الأداء التشغیلى  1.3.2

مجموعة من الأولویات التنافسیة مثلا الجودة والسرعة فى التسلیم والمرونة والكلفة المنخفضة  ىه

دائها التشغیلى و یشیرالأداء التشغیلى الى النتائج والتى تمكن المؤسسات الخدمیة من قیاس أ

 Wright et أهدافها تحدید المؤسسة على المرغوبة التي تسعى المؤسسة إلى تحقیقها وهوقدرة

al,(1998) المتاحة إذ و یتفق مع وجهة النظر هذه  من خلال الاستخدام الكفءوالفعال لمواردها

على انه الانعكاس لكیفیة استخدام المؤسسة هذه  ویرون) Miller and Brimley,1999 (كلا من

لمواردها المادیة والبشریة وكیفیة استغلالها بالصورة التي تجعلها قادرة على تحقیق أهدافها ویمكن 

تقویم الأداء التشغیلى للمؤسسات الخدمیة بإستخدام مجموعة الأولویات التنافسیة مثل الكلفة 

فبالنسبة . Krajewski and Ritzman,( 2002)لیم والمرونة المنخفضة والجودة والسرعة فى التس

للكلفة المنخفضة فتعنى تقدیم منتجات بأسعار أقل من المنافسین یؤدى الى زیادة حصة المؤسسة 

فى السوق وذلك یتطلب الإهتمام بجمیع العناصر التى تؤدى الى إنقاص التكالیف مثل تكالیف 

یسهم فى تخفیض تكالیف الإنتاج السلع والخدمات ومن حیث العمل والمواد ونسبة التلف وكل شىء 
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الجودة فتعنى تركیز المؤسسة على كل عنصر له علاقة بجودة المنتج مثل التصمیم العالى للأداء 

مكانیة إستخدام المواد الخام المكونة للمنتج بشكل فعال ، كما  والمتانة والأمان وسهولة الإستخدام وإ

ة على مستویات جودة ثابته یمكن ان یعول الزبون علیها ، أما بالنسبة أن الجودة تعنى المحافظ

السعة فى التسلیم والتى تقاس بمقدار الوقت : للسرعة فى تسلیم المنتج فتتضمن جوانب ثلاثة منها 

الفاصل بین تاریخ إستلام طلب العمیل وتاریخ تلبیتها ، التسلیم فى الوقت المحدد والمتقف علیه بین 

العمیل ، السرعو فى التطویر ویقاس بمقدار الوقت المطلوب لتصمیم وتطویر منتج جدید المنتج و 

فكلما كان الوقت المنقضى منذ لحظة تولید الفكرة حتى التصمیم النهائى قصیراً كلما زاد ذلك من 

ة أداء المؤسسة ، كما أن العلاقة الحمیمیة مع العمیل لها دور مهم فى تحدید جودة أداء إدارة سلس

  . Handfield & Nichols,( 1999(التذوید 

مدى موثوقیة التسلیم تعنى الإلتزام بموعد التسلیم المتفق علیه من قبل الطرفین كما یشیر أیضا إن 

وتم دارسات بأن الأداء  ،Chopra & Meindl,( 2004(الى الإلتزام بتورید الكمیات المتفق علیها 

اء من خلال إهتمامه بأداء العملیات التشغیلیة والتمویلیة التشغیلى یعبر عن المفهوم الواسع للأد

یقود ویوجه الأداء المالى ویتوجب  )1(أن الأداء التشغیلى Kaplan & Norten, (1992))(ویرى 

النظر الى الأداء التشغیلى من خلال تناولة ثلاثة أبعاد أساسیة هى المرونة والجودة والتكلفة  

  ) .2005،الخیاط(

بهـا مـن حیـث الربحیـة وعبـارة  أن المرونة یقصد )1995(وضح المغربى فى دراسته عام أ:  المرونة
عن العلاقة القائمة بین النتیجة التى حققتها المؤسسة بالنسبة لـرأس المـال المسـتثمرأو أى نشـاط آخـر 

ا إذا وأمــ) بالنتیجــة الزمنیــة(ویمكـن تحدیــد النتیجــة المحققــة لفتـرة زمنیــة معینــة ویســمى فــى هـذة الحالــة 

                                         
)1( 1/ Management: Quality and Competitiveness, 2ndEd.,McGraw-Hill,Irwin, U.S.A   

                                                                                            Inancevich, J., M., and Lorenzi, P., & Skinner, S., J., & Crosby, P, b., 1997/2  
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وتعنــى كلمــة النتیجــة الفــرق بــین العائــد ) نتیجــة الوظیفــة(نحــددت وفــق تخصــص وظیفــة معینــة تســمى 
 .الذى حققته المؤسسة والتكالیف التى تكبدها من أجل الحصول على ذلك العائد

یقصــد بهــا مــن حیــث الإنتاجیــة أن الجــودة )  2007( دراســته عــام  Evan أوضــح فــى :  الجــودة 
رجـات الـى نسـبة مـدخلات العملیــة وتتمثـل مؤشـرات الإنتاجیـة فـى إنتاجیـة العمــل و وقیـاس نسـبة المخ

هـى معــدلات المخرجــات للعامـل لكــل ســاعة عمـل وتمثــل المحــدد الاساسـى للاجــور حیــث یمثــل راس 
المــال احــد عناصــر المــدخلات الــى جانــب الالات والمعــدات والمــواد الاولیــة والعمــل والتنظــیم ویمكــن 

 .المال من خلال قسمة المخرجات المتحققة على راس المال المستثمر حساب إنتاجیة راس

یقصـد بهـا مـن حیـث الكفـاءة إسـتخدام أن التكلفـة )  2001(فى دراسته عام   Daftأوضح :  التكلفة
للوصـول الـى حجـم الإنتـاج المطلـوب مـن المخرجـات ومـن أهـم ) المـدخلات(أقل مایمكن من المـوارد 

  .مقیاییس الكفاءة  
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  بین متغیرات الدراسة العلاقات

  وفق الدراسات السابقةبین متغیرات الدراسة  العلاقات  4.2

  - :العلاقة بین إدارة الجودة الشاملة والأداء التشغیلى  0.4.2 
  -:هذه العلاقة تم تناولها فى العدید من الدراسات ومنها بینها الدراسات التالیة 

أثــر تطبیــق ادارة الجــودة الشــاملة وفــق منظــور الزبــون الــداخلي  تحــدثت عــن) 2011(دراســة الصــفار
والخــارجي علـــى الاداء التشـــغیلي للمنظمـــات التصـــنیعیة وتــم تنـــاول متغیـــرات الدراســـة بطریقـــة شـــملت 

تضـح مـن خلالهـا أن  التـأثیر الایجــابي الواضــح لتطبیــق إدارة الجـــودة : الأبعـاد فـى مسـمى المتغیـر وإ
الأداء التــشغیلي بوجـــود علاقــة ذات دلالــة إحــصائیة بــین إدارة واســـتثمار رأس  الــشاملة علــى تحــسین

ودرجــة الرضــا الــوظیفي لهــم وبــین الارتقـــاء ) الزبــون الــداخلي( المـال البـشري وتحـسین أداء العــاملین
قـــة ذات دلالـــة إحـــصائیة بمــــستوى جــــودة المنتجــــات وانخفـــاض كلـــف الجـــودة، فـــضلا عـــن وجـــود علا

بـین الاهتمـام بـالزبون الـداخلي والخارجي معا ، الإ أن هذه الدراسة متحیزة للشركات الصناعیة وذلـك 
  .قد لا تكون كافیة لتعمیم النتائج للشركات الخدمیة 

 طـرق أثـر علـى التعـرف إلـى بشـكل رئیسـي هـدف الدراسـة فقـد  Lee, et.al (2001 ) أمـا 

 التشـغیلي، الجـودة، والأداء أداء( الصـین فـي الشـركات أداء علـى الجـودة والإنتاجیـة مـن كـل تحسـین

الجودة  تحسین طرق بین ارتباط وجود الدراسة إلیها التي توصلت النتائج أهم من وكان ،)المالي والأداء
ل الشـركات إلا أن هـذه الدراسـة لـم توضـح مكونـات الأداء كـل علـى حـدة بـ أداء ومسـتوى والإنتاجیـة

   .والإنتاجیة من النواحى الفنیة فقط الشاملة الجودة إدارة إهتمت بدراسة مكونات 

 الأداء فـي وأثرهمـا الشـاملة والجـودة الوقـت إدارةأوضـحت ) 2012(أمـا دراسـة أبـو زیـادة 

المصـارف  أن :أبرزهـا مـن كـان النتـائج مـن مجموعـة إلـى الدراسـة توصـلت وقد المصارف الوظیفي فى
هـذا  جـاء فقـد وتحفیـزهم، العـاملین مشـاركة بعـد باسـتثناء الشـاملة الجـودة إدارة أبعـاد میـعج بتطبیـق تهـتم

 الجودة إدارة أبعاد بین معنوي تأثیر ذات علاقةوجود  بینت كما ، متوسطة، بدرجة عام بشكل التطبیق

 بـین معنوي تأثیر ذات علاقة وجود تبین وكذلك الوظیفي، والأداء الوقت فاعلیة إدارة من وكل الشاملة

 الأكبر الأثر مجتمعتین الشاملة والجودة الوقت إدارة لفاعلیة وكان الوظیفي ، والأداء الوقت إدارة فاعلیة

 علـى انفـراد علـى كـل الشـاملة والجـودة الوقـت فاعلیـة إدارة أثـر مـن بكـل مقارنـة الـوظیفي، الأداء علـى
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 الجودة إدارة أبعاد أقل العاملین وتحفیزهم مشاركة بعد أن ،إلا أن هذه الدراسة أظهرت الوظیفي الأداء

ا الشاملة   .تطبیقً

ـــد االله  ــین الأداء ) 2010(فقـــد أوضـــح عب ــا فـــي تحسـ ــاملة وأثرهـ فـــى دراســـتة إدارة الجـــودة الشـ
المـــالي حیـــث انهـــا ركـــزت علـــى إدارة الجـــودة الشـــاملة مـــن حیـــث المفهـــوم والأبعـــاد، درســـت اثـــر إدارة 

مـن خــلال قیـاس الربحیــة، والانتاجیـة، وكفــاءة التشـغیل ، أثبتــت  الجـودة الشــاملة فـي الأداء المؤسســي
وجود علاقات إیجابیة بین كل من أبعاد إدارة الجودة الشاملة وتحسین الأداء المالي في المصارف ، 
الإ أن هذه الدراسة قامت بدراسة الأداء التشغیلى كأحد أبعاد الأداء المالى ووجدت أن هناك فروقات 

  ئیة بین متوسطات نظرة العاملین فى المصارف ذات دلاله إحصا

توضح دور الإدارة العلیا لتطبیق إدارة الجودة الشاملة فى إتخاذ ) 2005( دراسة التمیمي  أما
القــرارات  ، حیــث توصــلت الدراســة  الــى التعــرف علــى مســتویات تطبیــق أبعــاد إدارة الجــودة الشــاملة 

مر للخـدمات المصـرفیة، اعتمـاد الإدارة علـى المعلومــات التحسـین المسـت(ومـدى تأثیرتهـا المتمثلـة فـي 
عنـــد اتخـــاذ القـــرارات، دعـــم الإدارة العلیـــا لتطبیـــق إدارة الجـــودة الشـــاملة، وتركیـــز الجهـــود علـــى تلبیـــة 

إدارة الجـــودة الشـــاملة الحالیـــة ، وقـــد وضـــحت الدراســـة ) حاجـــات ورغبـــات الزبـــائن وفلســـفة العـــاملین 
، ممـــا أدى الــى وجـــود لإدارة العلیــا ، التحســـین المســتمر ، فلســـفة العــاملین إلتـــزام ا( التالیــة أبعادهــا ب

تـأثیر معنــوي لجمیــع أبعــاد إدارة الجــودة الشـاملة فــي الأداء الــوظیفي للعــاملین ، حیــث نجــد أن الإدارة 
ــا أن تعتمـــد علـــى التقـــاریر الدوریـــة  ــد إتخـــاذ القـــرارات وكـــان علیهـ إعتمـــدت علـــى المعلومـــات فقـــط عنـ

  . معا  والمعلومات

  -:العلاقة بین جودة الخدمة والأداء التشغیلى 1-4-2 
  -:) 2011(دراسة الجوازنة  هاهذه العلاقة تم تناولها فى العدید من الدراسات ومنها بین

ــى أثــــر الممارســــات الإنتاجیــــة وجــــودة الخدمــــة علــــى الأداء التشــــغیلي  حیــــث هــــدفت الــــى التعــــرف علــ
ــناعیة واعتمــــدت هــــذه الدراســــ ــع , ة علــــى المــــنهج الوصــــفي التحلیلــــي للشــــركات الصــ مــــن خــــلال توزیــ

علــى ) الممارســات الإنتاجیــة(أثــر ذو دلالــة إحصــائیة للمتغیــرات المســتقلة  وجــود تبینــالإســتبانه كمــا 
تكـالیف الإنتـاج ، الجـودة ، التسـلیم فـى (ودراسة أبعاده التى تتمثل فى  الأداء التشغیلي المتغیر التابع

ممــــا یشــــیر إلــــى وجــــود علاقــــة ذات دلالــــة  )معــــاییر العلاقــــة مــــع البیئــــة الوقــــت المحــــدد ، المرونــــة ،
التعاون بین العاملین، العلاقة مع الموردین، العلاقة مع الزبائن، (إحصائیة بین الممارسات الإنتاجیة 

  والأداء التشغیلي ) وقت التهیئة والإعداد، التنوع في التدریب
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 فـي الزبـون رضـا الوسـیط المتغیـر اثـر بـاراخت هـدفت إلـى) 2011(أمـا دراسـة الخفـاجي    

 جمعـت وقـد .الزبـون ولاء تعزیـز فـي أثـره بیـان إلـى كمـا سـعت الزبـون، وولاء جودة الخدمـة بین العلاقة

 أظهـرت وقـد .الإحصـائي علـى التحلیـل واعتمـد.  أساسـیة كـأداة الاسـتبیان باسـتخدام اسـتمارة البیانـات

 وجـود إلـى النتـائج أشـارت كمـا الزبـون، وولاء الخدمـة جـودة نبی دلالة معنویة ذات علاقة وجود النتائج

الإ أن نسـبة علاقـة التـاثیر بـین  .الزبـون وولاء الخدمـة جـودة بـین فـي العلاقـة الزبـون رضـا لأبعـاد أثـر
 تعـدل كمتغیـر وسـیط فلـو  0.12بلغـت  الزبـون ولاء الخدمـة جـودة المتغیـرات مـن خـلال التحلیـل بـین

  .یؤدى ذلك لوجود علاقة إیجابیة قویة للمتغیرات  وسیط كمتغیر الزبون رضا

  -: وجودة الخدمةالعلاقة بین إدارة الجودة الشاملة  2-4-2

  -:ها الدراسات التالیة هذه العلاقة تم تناولها فى العدید من الدراسات ومنها بین

الخــدمات تناولــت الدراســة أثــر تطبیــق نظــم إدارة الجــودة الشــاملة علــي جــودة  )2012(دراســة ســعید 
إلتزام الإدارة العلیا ، فلسـفلة العـاملین ( وتناولت دراسة أبعاد إدارة الجودة الشاملة متمثلة فى  التأمینیة

الدراسـة عـدم وجـود علاقـة بـین أبعـاد إدارة الجـودة الشـاملة  وأثبتـت) لفهم الإدارة ، التحسـین المسـتمر 
شـركات التـأمین لـنظم الحـول دون تطبیـق هدفت الي التعرف على الاسـباب التـي توجودة الخدمة كما 

تحـــدد الفجـــوة بـــین النظـــام الحـــالي والمســـتقبل واســـتخدام إلا أن هـــذة الدراســـة لـــم إدارة الجـــودة الشـــاملة 
  . المقارنة المعیاریة والبیانات الاحصائیة وفقا لنظم إدارة الجودة الشاملة

ســـة أثـــر تطبیـــق الجـــودة هـــو درا الدراســـة لهـــذهإن الهـــدف الرئیســـي ) 2012(أمـــا دراســـة علـــى 
حیث أثبتت وجـود علاقـة إیجابیـة بـین متغیـرات  في المؤسسات الخدمیةومستوى جودة الأداء الشاملة 

الدراســة التــى تتمثــل فـــى  إلتــزام الإدارة العلیــا ، التحســین المســـتمر مــع جــودة الخدمــة  ، إلا أن هـــذة 
بمزیــد مــن الجهــود ولــم تهــتم أیضــاً بنشــر  الدراســة لــم تهــتم بتطبیــق نظــام إدارة الجــودة الشــاملة والتمیــز

  .ثقافة الجودة الشاملة وسط كل العاملین مما أدى الى التدنى فى مستوى جودة الأداء 

العلاقــــة بــــین معــــاییر إدارة الجــــودة الشــــاملة والتطــــویر ) 2013(كمــــا وضــــحت دراســــة حمــــد 
تناولــت الدراســة ابعــاد إدارة . الإدارى والأكــادیمى وأثرهمــا فــى جــودة الخدمــة  وتحقیــق الأمــن الــوظیفى

التحسـین المسـتمر، مشـاركة العـاملین لفهـم الإدارة ، إلتـزام الأدارة العلیـا ( الجودة الشاملة المتمثلة فى 
ـــم تثبـــت أى علاقـــات )  ــة التـــى ل ــا تـــم صـــیاغة فرضـــیات الدراسـ ــاد المتغیـــرات كمـ هتمـــت بدراســـة أبعـ وإ

ــاد إدارة الجـــودة الشـــاملة بـــل إهتمـــت  بالجانـــب النظـــرى للتطـــویر الأدارى والأكـــادیمى إیجابیـــة مـــع أبعـ
كمــا ) الملموســیة ، والمصـداقیة ، العاطفـة ، الإعتمادیـة(ودراسـة أبعـاد جـودة الخدمــة التـى تمثلـت فـى 



)63( 
 

أطــر عملیــة ومؤسســیة وضــحت المعــاییر التــى تكــون التطــویر الإدارى والأكــادیمى الإ أنهــا لــم تضــع 
  .الدراسة  من أجل تطویرها ها تاملة التي شمللتبادل الخبرة في مجال إدارة الجودة الش

ـــــد  ـــة محمـ ـــا دراســـ ــــت ب) 2007(أمـــ ــدمها إهتمــ ــــ ـــــي تق ـــــرفیة التـ ــــدمات المصـ ــودة الخــ ــاس جــــ ــــ قی
ـــاملة ــودة الشـــ ـــن منظــــــور ادارة الجــــ ـــودانیة مـــ ـــكلة  و المصــــــارف الســـ ـــت مشـــ ــةتمثلـــ ــاس  الدراســــ فــــــي قیــــ

ــــرفیة  ــــ ـــــدمات المصـ ـــــودة الخــــ ــى جــــ ــــ ـــــة فـــ ــا المتمثلــــ ـــــ ــلال مكوناتهــ ـــــ ـــن خــ ــــ ــــیة والإع(مــ ــــ ــــة الملموسـ ــــ تمادیـ
ــاطف ــة) والتعـــــ ـــاتهم للخدمـــــ ــــاتهم وتوقعــــ ــة رغبـــ ـــــلاء، ودراســـــ ـــر العمــ ــــة نظــــ ـــــن وجهـــ ـــلوب  مــ وتقـــــــدیم اســــ

ــــن ـــادق یمكــ ــاس صـــ ـــــرفیة ومقیــــ ـــــدمات المصـ ـــودة الخـ ــي لجـــ ــــذه  علمــــ ـــــاس هــ ـــي قیـ ــــه فـــ ــ ــــاد علی الاعتمــ
ــودة ــــ ــلت  الجــ ـــــ ـــا توصـ ــــ ــــدم  الإ أنهـ ـــودة لعــــ ــــ ـــین الجـ ــــ ـــــتلاف بـ ـــــود اخـــ ــــة وجـــ ــــودة المتوقعــــ ــة والجــــ ــــ ــ الفعلی

ــدمات المصـــــرفیة ، وان الجـــــ ـــود للخــ ــة ، وعـــــدم وجــ ــارف عالیـــ ـــن المصــ ـــلاء مــ ـــا العمــ ـــي یتوقعهــ ودة التـ
ـــهم  ــــ ـــب خصائصـ ــــة حســـــ ـــــرفیة المدركــــ ـــدمات المصـــ ــــودة الخـــــ ــــلاء لجــــ ــــیم العمــــ ــــح لتقیــــ ــتلاف واضــــ اخــــــ

  . الفجوة بین الجودة المدركة والمتوقعةوحددت وجود  الشخصیة

   - :دارة الجودة الشاملة  الأثر المعدل لإ 3.4.2 
ــات التــــى ت ــن الدراســ ــل دراســــة هنالــــك قلــــة مــ ــ ـــاملة كمتغیــــر معــــدل مث ـــت دراســــة إدارة الجــــودة الشـ ناولـ

Cristina Quintana )2012 ( ـــودة دارة الجــ ـــن إثـــــر إدارة الجـــــودة الشـــــاملة وإ التـــــى تحـــــدثت عــ
ــة ،  ــــ ــــات الخدمی ـــلحة بالمؤسســـ ـــــحاب المصـــ ــة لإصـ ــئولیة الإجتماعیـــــ ـــــى المســــ ــودة علـ ــــي إدارة الجـــــ تبنــ

ـــركات ــــة للشــ ــــؤولیة الاجتماعیـ ـــاملة المسـ ـــع الوجـــــد لا ت حیـــــث الشــ ــــيجمیــ ــــا مســـــاهمات التـ ـــــي  تتبناهـ ف
ـــــد ـــت واحـ ــــفات ، و  وقـــ ـــــل فلســ ـــل كـ ـــى أداءالإتحلیـــ ــــا علـــ ــــرح تأثیرهــ ــادق دارة لشــ ــــذه و . الفنــــ ـــاهمة هــ مســـ

ــل هــــذه الثغــــرات  ـــاتالدراســــة هــــو مــــلء كــ ـــة المؤسسـ ــن خــــلال دراسـ ــزام  یــــةكیف مــ ــ ــل الت ـــات بكــ ممارسـ
ــاملة ــــ ــودة الشـــ ــــ ــركات  إدارة الجـــ ــــ ــة للشـــ ـــــ ـــؤولیة الاجتماعیــ ــــ ـــار وتأثیوالمســـ ـــــ ــى  هــ ــــ ــــحاب علـــ ــــ ــائج أصــ ــــ نتـــ

ـــال ــــى أداء الأعمــــ ـــ ــأثیر عل ــــ ـــــا تـ ـــــون لهــ ـــــوف یكــ ـــــدوره ســ ــ ـــــذي ب ــ ــیین، وال ــــ ـــلحة الرئیسـ ـــت .  المصــــ وأثبتــــ
ــال ــاملة  ة دراســـ ــودة الشـــ ـــؤثر أن تطبیـــــق إدارة الجـــ ـــأثرا إیجابیـــــا  یــ ــى تــ ـــؤولیة علـــ مســـــتوى تطـــــویر المســ

ـــــركات ــــة للشــ ـــــا إ. الاجتماعیـــ ـــد علیهــ ــاد ویعتمــــ ـــــا عتمـــــ ــى  كلیــ ــــــلحة فـــــ ـــحاب المصـ ـــافع لأصــــ ــــق منــــ خلـــ
ـــلت إد ــقة مـــــع تلـــــك ارة وتوصـ ــى نتیجـــــة متســـ ــاذج إدارة  الفنـــــادق إلـــ ــى أن نمـــ ــیر إلـــ ــي تشـــ ــال التـــ الأعمـــ

ـــة ــ ـــافزا للفعالی ــــاس وحــ ـــودة هـــــي الأسـ ــت إدارة الجـــــودة الشـــــامله مـــــن خـــــلال الأبعـــــاد  الجــ ، كمـــــا درســـ
ـــة  ــــ ــــالات ( التالی ـــر ، الإتصـــ ــــ ــــــة التغیی ـــى مقاومـ ــــ ــــب عل ـــا ، التغلـــ ــــ ـــــزام الإدارة العلی ـــت ) إلتــ ــــا درســــ كمـــ
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ـــ ــــ ــئولیة الإجتماعی ــة المســـــ ــــ ــــاد التالیـ ــلال الابعـــ ــــ ــــن خـ ـــؤولیة (ة مـــ ــع ، المســــ ــــ ــــاه المجتمـ ــؤولیة اتجـــ ــــ المسـ
  .إتجاه حمایة المستهلك ، المسؤولیة الأخلاقیة ، المسؤولیة إتجاه حمایة البیئة 

   -:مایمیز الدراسة الحالیة عن الدراسات السابقة  5.2
ــات متحیــــزة هــــذه الدراســــة نتــــائج  -:الفجــــوة  ــونت لا قــــد وذلــــك الصــــناعیة للمؤسســ ــة كــ  لتعمــــیم كافیــ

  . الخدمیة للشركات النتائج

ــوة ـــم توضـــــح ال -: الفجـــ ـــة مكونـــــات  اتراســـــدلـ ــت بدراســ ــــى حـــــده بـــــل أهتمــ ــل عل ـــلأداء كـــ ــات لــ مكونــ
  .الجودة والإنتاجیة من النواحى الفنیة فقط 

ــوة ــان  -: الفجـــ ــاذ القـــــرارات وكـــ ـــد إتخـــ ــات عنــ ـــى المعلومـــ ـــة أن الأدارة اعتمـــــدت علــ أوضـــــحت الدراســ
  لى التقاریر الدوریه والمعلومات علیها أن تعتمد ع

ــوة ــــت -: الفجـــ ــدت  إهتمـ ــالى  ووجـــ ــــد أبعـــــاد الأداء المـــ ـــغیلى كأحـ ـــة الأداء التشــ ـــة بدراســ هـــــذه الدراســ
  .المصارف في العاملین نظرة متوسطات بین احصائیة دلالة ذاتات فروقأن هناك 

ــــوة ــــا تتنا  -: الفجـــ ــــــاملة كمـــ ــــودة الشـ ـــة لإدارة الجـــ ـــــات مختلفــــ ـــــة مكونــ ــــت الدراســ ـــوم تناولـــ ــــت مفهــــ ولـــ
  .البعد الواحد لإدارة الوقت والأداء الوظیفى مما أدى لوجود خلل فى الدراسة 

  )3(شكل رقم

  العلاقات بین متغیرات الدراسة 

  

  
  

إدارة الجودة 
 الشاملة 

 جودة الخدمة 

الأداء التشغیلى 



)65( 
 

  : الخاتمة
ــــار  ــداف أشــــــ ـــــ ــة والأهـــ ــــ ـــــث الأهمیــــ ــــ ــــــن حیـ ـــــاملة مــــ ـــــودة الشـــــ ــــ ـــى إدارة الجـ ــــ ـــ ـــــل ال ــــ ـــذا الفصـ ــــ هـــ

ــى موجــــه نحــــو  أنهــــا اُ وظهــــر جلیــــوالخصــــائص والأبعــــاد  ــاعد فــــي بنــــاء ســــوق داخلــ مفهــــوم جدیــــد یســ
ــى تطــــویر المؤسســــات الخدمیــــة بصــــورة فعالــــة  ــوق الخــــارجى التــــى تســــاعد فــ ــرق الــــى , الســ كمــــا تطــ

ــلاء  ــث الــــدور الــــذى تلعبــــه فــــي جــــذب العمــ ــا أهمیــــة كبیــــرة مــــن حیــ جــــودة الخدمــــة التــــى أصــــبحت لهــ
ـــة ـــــدة للمؤسســـ ـــمعة الجیـ ــاء الســـ ــل علــــــى بنــــ ـــــن ‘ وتعمــــ ـــــى تمكـ ــــة التـ ـــة والاقلیمیــ ـــة المحلیـــ ــــن المنافســـ مــ

ـــى الأه ــا الــ ـــاد وطـــــرق قیاســــها موتطرقنــ أن الفصـــــل تطـــــرق  اكمـــــ‘یـــــة والأهــــداف والخصـــــائص والأبعــ
ـــذى  ـــغیلى الـــ ــــى الأداء التشـــ ــب دور رئیســــــیاً یالــ ـــــى  لعــــ ـــــل علـ ـــث یعمـ ـــ ـــرین حی ـــ ـــین المتغی ــربط بـــ ــى الــــ فــــ

ــــة  ــ ــات الخدمی ـــــى المؤسســــ ــــاح فـ ـــــزات النجــ ـــن أهــــــم میـ ـــــو مـــ ــــد وهـ ـــــق روح الفریــــــق الواحــ ـــــابإعخلـ  تبارهـ
ــــة  ـــودة الخدمــــ ــاملة  وجـــــ ــــودة الشــــــ ــین إدارة الجــــ ــــ ــــل بــ ـــــزء المكمــــ ــــــن ‘الجـــ ــــدث عــ ـــــث یتحــــ ـــل الثالـــ الفصـــــ

ــاس  ـــة ، وقیــ ـــع البیانــــات، مجتمــــع الدراســــة والعینـ ـــادر جمـ ـــة ،مصـ ــة الدراســــة ،وأســــلوب الدراسـ ــ منهجی
ــــة  ــــ ـــم العینـــ ــــ ــاس وحجــــ ـــــ ــــودة المقیـــ ــــ ــــات، وجـــ ـــــ ـــــع البیانـ ــــ ــدئى لأداة جمــ ــــ ــــ ــار المب ـــــ ــرات ، والاختبــــ ــــ المتغیــــ

ـــــتخ ـــــالیب المسـ ــابقة  دمةوالأسـ ـــق الدراســــــات الســــ ــة وفـــ ـــرات الدراســــ ـــــین متغیـــ ــات بـ ــــ ــایمیز ، والعلاق ومــــ
  .الدراسة الحالیة عن الدراسات السابقة 
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  الفصل الثالث

  منهجیة الدراسة

  :المقدمة 0.3 

یتناول هذا الفصل منهج ومجتمع العینة الدراسیة وكذلك قیاس متغیرات الدراسة للأبعاد المختلفة     

جودة الخدمة والمعدل إدارة الجودة الشاملة والتابع الأداء التشغیلى والمعالجات الإحصائیة  المستقل

  :إستخدامهاهى  التى أستخدمت فى تحلیل النتائج والنظریة التى تم

  :نظریة الموارد 1.3 

 نظریة الموارد والمهارات هي مجموعة من التوجهات النظریة التي تطورت بتراكم الأبحاث والتي إن

  :تتكون من

  .نظریة المهارات المحوریة -

 .نظریة الطاقات الدینامیكیة -

 .النظریة التطویریة -

 .نظریة المعرفة -

 (Wernerfelt,1984) فقد ظهرت مقاربة الموارد والمهارات بدایة من خلال الثمانینات مع أعمال 

مؤسسة على أنها الذي كان ینظر لل  Poeterالذي طرح رؤیة استراتیجیة مختلفة تماماً عن نموذج 

المؤسسة مجموعة  RBTمجموعة من النشاطات المرتبطة في شكل سلسلة قیم إذ تعتبر نظریة 

فریدة من الموارد المادیة وغیر المادیة أو حافظة للمهارات المتمیزة التي تساهم بشكل أساسي في 

لمؤسسة من سلسلة القیم، بالتالي بمكن اعتبار هذا النموذج مدخلاً مكملاً ل. إتمام المنتجات وتمییزها
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وحسب هذا النموذج فإن إنشاء القیمة یرتبط أساساً بهذه الموارد والمهارات، وكیفیة استغلالها بشكل 

  .أفضل مما یحقق میزة تنافسیة للمؤسسة

بأنه في المدى الطویل تنشأ تنافسیة  (Hamel et Prahalad, 1999)ویرى كل من 

نتج تالتي ه فة أقل وبسرعة أكبر من المنافسلاستراتیجیة بتكلقدرتها على بناء وتكوین المهارات ا

عنها منتجات الغد أي أن الفكرة الأساسیة لهذه المقاربة تكمن في امتلاك المؤسسة لموارد ومهارات 

مكن یمتمیزة تكون بمثابة عوائق أمام المنافسین حیث لا یمكنهم تقلیدها أو مواجهتها ومن ثم 

 Prahalad Hamel 1990وتتمثل المبادئ الأساسیة لهذه المقاربة حسب . یةاستمرار المیزة التنافس

  :في

المؤسسة لیس مانعاً بالضرورة أن تتفرد في السوق كما أن وفرة الموارد قلة الموارد في / 1

  .لا یضمن لها النجاح الأكید

ة وفي نفس الوقت كحافظ) تقنیة مادیة بشریة(یمكن اعتبار المؤسسة كحافظة موارد / 2

 .منتجات أو أجزاء استراتیجیة مركزة علي سوق معینة

اختلاف وتباین المؤسسات فیما بینها لا یتعلق فقط بدرجة اختراق الأسواق ولكن فقط / 3

 .بكیفیة مزج الكمیات والنوعیات من الموارد والمتاحة

 .یؤدي إلي زیادة الحصص المنتجة) الاستغلال الذكي(الاستغلال الأمثل للموارد / 4

إن مدخل الموارد لا یهتم بتنمیة الموارد الحالیة فقط بل أیضا بتنمیة قاعدة موارد المؤسسة 

مستقبلاً ویتم ذلك من خلال إحلال وتجدید الاستثمارات للمحافظة المؤسسة من الموارد وبهدف 

وارد التي قد بشأن الم جودة الخدمةوبالتالي تبني . استمرار المیزة التنافسیة المرتكزة علي هذه الموارد

  .فقط تشكل أساس میزة تنافسیة في المستقبل ولیس في الحاضر



)68( 
 

قبل التطرق إلى مفهوم الموارد یجب الإشارة إلى أن تعدد أبعاد هذا المصطلح واتساع 

ولد صعوبة لدى الباحثین في تحدیده  - مجاله حیث أن كل ما یساهم في تمیز المؤسسة یعد مورداً 

فالمؤسس یرى أن موارد المؤسسة في لحظة معینة هي مجموع . وحد لهوفي الاتفاق على مفهوم م

 Laroche. H., et)الأصول المادیة وغیر المادیة المرتبطة بأنشطتها خلال فترة طویلة نسبیا 

Nioche, 1998).  

  :وعلى أساس التعاریف السابقة، یمكن تقسیم الموارد بمختلف إشكالها إلى نوعین

 ...).هیزات الإنتاج، المباني، رأس المالتج(مثل : موارد مادیة/ 1

 :هي موارد غیر مرئیة مما یصعب جمعها مثل: موارد غیر مادیة/ 2

وهي تشیر إلى قدرة المنتج أو الخدمة على تلبیة حاجات العمیل وكلما كان : الجودة -

التوافق بین توقعاته وخصائص المنتج كان الاتجاه إیجاب بمعنى تعزیز المكانة 

 .للمنظمةالتنافسیة 

 .تعني جملة التطورات في المجال التكنولوجي والتحكم فیها: التكنولوجیا -

تعتبر المعلومات أحد الموارد الاستراتیجیة لأي منظمة، وقاعدة اتخاذ : المعلومات -

 .معظم قراراتها

تشمل المعلومات التقنیة والعلمیة المحصل علیها من خلال البرامج التعلیمیة : المعرفة -

 .ات والمعاهد والمدارس العلیافي الجامع

إن الموارد بما فیها المعارف تصبح قدرات عندما تتناسق وتترابط وتتداخل : المهارات -

، وتراكم هذه القدرات )(Tarondeau J-C, 2002)فیما بینها في محتوى الأنشطة 
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المهارات الفردیة : یتولد عنه مهارات خاصة بالمنظمة والتي تنقسم إلى قسمین

 .ات الجماعیةوالمهار 

تتمثل في الخصائص التي یتمیز بها كل فرد في المنظمة وهي تختلف حسب : المهارات الفردیة/ 1

مناصب العمل، وهناك مهارات أساسیة تتمثل في المعارف والمؤهلات التي تضمن الفعالیة في 

الذات، العمل، وهي تكتسب بالتدریس والتطویر والمهارات التفاضلیة تتمثل في كل من إدراك 

 Leboyer L., la)الدوافع، صفات العبقریة التي تمیز بین أصحاب الأداء المرتفع والأداء المتوسط 

gestion des compétences, 1996).  

وهي تلك المهارات والمعرفة الناجمة عن تضافر وتداخل بین مجموعة من : المهارات الجماعیة/ 2

ین مؤدیها وهي تسمح بإنشاء موارد جدیدة للمنظمة الأنشطة للمنظمة من خلال الاحتكاك الحاصل ب

 .من خلال التطویر والتجدید بفضل المعرفة المتفاعلة فیما بینها

ویظهر للموارد غیر المادیة دور أساسي وهام في تنافسیة المؤسسات وتحقیق التمیز، فهذه الموارد 

ومن الضروري تحدید . سسةلا یمكن نسخها أو تقلیدها، وهي نتاج سنوات من الخبرة وتعلم المؤ 

خصائص الموارد من أجل تحدید تلك التي تأسس المیزة التنافسیة للمؤسسة وتتمثل أهم خصائصها 

  ):Quélin B. 2000(فیما یلي 

المورد بإمكانه أن یزید في قیمة المنتوج في نظر الزبون حیث یسمح استغلال الفرض  :القیمة

في مرونة المورد   (Leroy.F,2000)قیمة تكمن حسب وتقلیص المخاطر نتیجة لمرونته إذ أن ال

  .وقدرته علي تطویر أنواع مختلفة من المنتجات

مما ) مثل شهرة العلامة(المورد یجب أن یكون نادراً ویصعب علي المنافسین الحصول علیه : الندرة

 .یجعل هذا الأخیر محتكراً من طرف مؤسسة واحدة أو عدد من المؤسسات
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ثقافة (یصعب علي المؤسسات المنافسة تقلید هذه الموارد نظراً لدقة میزاته مثل : لیدعدم قابلیة التق

بحیث لا یمكن ) مهارات الأفراد(والخاصیة الضمنیة لها مثل ) المنظمة، وشهرة العلامة التجاریة

 .تقلید ممارسات الأفراد في العملیات الإنتاجیة

خر حیث أن لكل مورد قیمته وخصائصه إضافة المورد لا یمكن تعویضه بآ: عدم قابلیة الإحلال

أن الموارد التي تقوم علي هذه المقاربة یجب أن ) Dunod, Paris, 2001(إلي هذه المیزات یري 

 .تتمیز أیضاً 

ترتبط هذه الخاصیة بأخري سابقة وهي الندرة، إذ أن ندرة الموارد وعدم توفرها : عدم قابلیة الحركة

لحصول علیها أو حركتها وقد یكون ذلك أیضا بسبب ارتفاع أسعار في متناول المنافسین یصعب ا

 .الحصول علیها

یعتمد استمرار المیزة التنافسیة لمدة أطول علي معدل استنفاذ الموارد أو تقادم بعضها : قابلیة الدوام

بما في ذلك المهارات بسبب تزاید معدلات التغیر التكنولوجي مثلاً مما یؤدي إلي قصر المدى 

افسیة یجب أن تكون نسبیاً مني للانتفاع بمعظم هذه الموارد التي تبني علي أساسها المیزة التنالز 

كلما توفرت هذه الخصائص في موارد المؤسسة أدت إلى تحقیق میزة تنافسیة من خلال ،  مستمرة

و إنشاء القیمة وتكون هذه الأخیرة قویة أو ضعیفة حسب عدد وقوة هذه الخصائص في حد ذاتها وه

  . ما یوضحه الشكل التالي
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  ) 3(شكل رقم 

نشاء القیمة  العلاقة بین خصائص موارد المؤسسة وإ

  

تسعى نظریة الموارد إلى تفسیر مصادر اكتساب المیزة التنافسیة للمؤسسات من خلال 

مواردها، ومن خلال تطور هذه النظریة نجد أنها ركزت على الموارد غیر الملموسة نظراً لقدرتها 

لى اكتساب المؤسسة میزة تنافسیة مستدامة وذلك لأن جمیع المؤسسات تملك موارد ملموسة ع

بالإضافة إلى سهولة الحصول علیها أو تقلیدها من قبل المنافسین وبالتالي الاختلاف یمكن في 

بة مواردها الملموسة خاصة القدرات التنظیمیة والاستراتیجیة نظراً لقدرتها على مزج الموارد واستجا

  .للمتغیرات التي غیرت من البیئات المحیطة بها

وحسب هذه النظریة فان وجود الموارد المتمیزة في المؤسسات هو الذي یفسر اختلاف 

  ).م2010بن دحمان بهجة، (الأداء بین المؤسسات في نفس القطاع 

قیمة لیس وكذلك یمكن قیاس قدرة الموارد على خلق قیمة من خلال قدرة الاستراتیجیة على خلق 

بمقدور المنافسین الحالیین والمحتملین تقلیدها وتفعیل استخدام الموارد والكفاءات بمعنى تكون 
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الموارد ذات قیمة إذا وظفت في صیاغة وتنفیذ وتوجهات واستراتیجیات فعالة ومن ثم فان عملیة 

هذه الحالة فقط یمكن ومن ) الأداء(التقییم یجب أن تستهدف معرفة القیمة الناتجة عن الاستراتیجیة 

   الىومن خلال نظریة الموارد تم التوصل ).م2012أبو زید وسیلة، (معرفة قیمة الموارد والكفاءات 

  :نموذج الدراسة التالي 2.3

  متغیر معدل                                      

                 

  

  

  

     متغیر تابع          متغیر مستقل           

  

  

    

  

            

  

  

  

  

  

 إدارة الجودة الشاملة 

 التحسین المستمر

   فلسفة العاملین
 إلتزام الإدارة العلیا

 جودة الخدمة

 الملموسیات

  الإستجابة
  )الثقة(التوكید 

 التقمص العاطفى

 : الأداء التشغیلى

 المرونة

  الجودة
 التكلفة
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  :دراسةفرضیات ال 3.3

  :الفرضیة الأولى   1.3.3

 وتتفرع منها هنالك علاقة إیجابیة بین جودة الخدمة والأداء التشغیلى فى المؤسسات الخدمیة/ أ

  :الأتى 

 و التكلفة الجودةوهناك علاقة بین الملموسیة والمرونة  .1

 والجودة والتكلفة هناك علاقة بین الإستجابة والمرونة  .2

 والجودة والتكلفة هناك علاقة بین الثقة  والمرونة  .3

 والجودة والتكلفة هناك علاقة بین التقمیص العاطفى والمرونة  .4

   :العلاقة بین جودة الخدمة والأداء التشغیلى 

على أنه توجد علاقة إیجابیة قویة بین ممارسة جودة الخدمة ) 2010،الطویل (كشفت دراسة 

سسات الخدمیة وبین مستوى الرضا الوظیفى للعاملین كما أوضحت دراسة والأداء التشغیلى فى المؤ 

أن جودة الخدمة یمكن أن تساهم فى إدارة التغییر للمؤسسة من خلال جعل )  2007یس،(

ستجابة للتغیرات البیئیة  وبإستعراض الدراسات السابقة یمكن إثبات العلاقة . المؤسسة أكثر مرونة وإ

   .لأداء التشغیلى فى المؤسسات الخدمیة بین  وجودة الخدمة على ا
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  : الفرضیة الثانیة  2.3.3

 جودة الخدمة فى المؤسسات الخدمیةإدارة الجودة الشاملة و هنالك علاقة إیجابیة بین / ب

  :الأتى  وتتفرع منها

  التحسین المستمر والملموسیة والإستجابة والثقة والتقمص العاطفى هناك علاقة بین  .1

  والملموسیة والإستجابة والثقة والتقمص العاطفى فلسفة العاملین قة بین هناك علا .2

 إلتزام الإدارة العلیا والملموسیة والإستجابة والثقة والتقمص العاطفى هناك علاقة بین  .3

أشارت عدة دراسات إلى وجود علاقة بین متغیرات جودة الخدمة إدارة الجودة الشاملة وتوصلت 

الى أن هنالك إرتباطاً إیجابیاً بین متغیرات جودة  Wikowski and Wolfinarger  2010دراسة 

الى  دراستة الخدمة فى دراسته مضیفاً بعد أخر هو الإعتمادیة ومتغیرات الدراسة الحالیة وتوصلت

، مما أدى الى وجود أثر  الأهمیة حیث من الأبعاد بین الأولى المرتبة احتل الاعتمادیة أن بعد

العلاقة فى العاملین مقدى الخدمة فى موضع دراسته ونتتج عن هذة الدراسة قوة  معنوى على سلوك

  .بین إدارة الجودة الشاملة وجودة الخدمة 

  : الثالثةالفرضیة   3.3.3 

 فى المؤسسات الخدمیة إدارة الجودة الشاملة و الأداء التشغیلىهنالك علاقة إیجابیة بین / ج

  :الأتى  وتتفرع منها

 و التكلفة الجودةووالمرونة  التحسین المستمربین هناك علاقة  .1

 والجودة والتكلفة والمرونة  فلسفة العاملینهناك علاقة بین  .2

 والجودة والتكلفة والمرونة   إلتزام الإدارة العلیاهناك علاقة بین  .3

 يف المتغیرات المستقلة فى دراسته تتمثل الى أن) م 2008الصفار(وقد هدفت الدراسة التى أجراها 

 المؤسسة  اهتمام لمدى صورة رسم تسهم في والتي الفرعیة بمتغیراتها والخارجي الداخلي الزبون
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 تاثر مدى بیان عن فضلا الشاملة، الجودة ادارة في فلسفة المهمة العناصر من بوصفهم بزبائنها

 زیادة اختیار تم إذللمؤسسة  التشغیلي بالاداء المعتمدة والمتمثلة المتغیرات المتغرین أما بهذین الاداء

 مؤشرات إكثر إیجابیة  بوصفهم الزبائن شكاوى عدد انخفاض عن فضلا ، المؤسسة مبیعات وأرباح

إدارة  دور الى) ( Hasan & Kerr2003دراسة توصلت حین في،  المؤسسة الخدمیة  اداء في

 الإدارة دعم لالخ من أدائها تأثیر عن فضلا المؤسسة إنتاجیة مستوى ارتفاع في الجودة الشاملة 

 ضرورة على ركزت فقد  .ورغباته حاجاته تلبیة نتیجة العمیل  رضا فلسفة وتحقیق لتطبیق العلیا

 وتوظیف الحواجز زالة وٕإ  الاتصال وسائل تحسین عن فضلا العاملین ومشاركة بالعمیل الاهتمام

الإدارة العلیا ورضا  الملائمة كما وجدت علاقات إیجابیة غیر مباشرة بین دعم الكمیة الأسالیب

العملاء بالمؤسسات الخدمیة فقد أثر الرضا الناجم عن خدمة العملاء بشكل كبیر بالأداء التشغیلى 

جودة الخدمة والأداء  من كل علىإدارة الجودة الشاملة أثر بشكل إیجابى ومعنوى بوأن الإلتزام 

  ارة الجودة الشاملة والأداء التشغیلى العلاقة بین إدقوة التشغیلى ومن إستعراض هذه الدراسات نتجت 

  :الفرضیة الرئیسیة الرابعة   4.3.3

  : وتتفرع منها الأتى إدارة الجودة الشاملة تعدل العلاقة بین جودة الخدمة والأداء التشغیلى/ د

والمرونة  التقمص العاطفىد و الملموسیات الإستجابة التوكیبین التحسین المستمر یعدل العلاقة  1/
 .والمرونة  التقمص العاطفىد و الملموسیات الإستجابة التوكیبین یعدل العلاقة  لسفة العاملینف2/ 
  والمرونة  التقمص العاطفىد و الملموسیات الإستجابة التوكیبین یعدل العلاقة  إلتزام الإدارة العلیا3/ 

 على الشاملة جودةال إدارة لتطبیق الواضح الایجابي التأثیر إلى )2006( الخالديدراسة  توصلت
 البشري راس المال واستثمار إدارة بین إیجابیة ذات علاقة وجود مع التشغیلي تحسین الأداء
 الخدمات  وانخفاض جودة بمستوى الارتقاء وبین لهم الوظیفي الرضا ودرجة العاملین وتحسین أداء

 الداخلي والخارجي زبونبال الاهتمام بین إیجابیة قویة ذات علاقة وجود عن فضلا الجودة، تكالیف
  .المؤسسة وأرباح المبیعات نسبة وارتفاع معا
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 وتطویر مدارك تعزیز ضرورة دراستهما في  (2010 ) السنفي و البطاني  من كل یرى حین في

 تنظیمیة تؤمن ثقافة وٕایجاد تطبیقها وأسالیب الشاملة الجودة إدارة مفهوم حول الإداریة القیادات

 الأعمال والمشاركة تأدیة في والدقة الانضباط قیم إیجاد لضمان الشاملة الجودة بمدخل إدارة

الى أن إدارة الجودة الشاملة ) 2011الصفار (منها دراسة دراسات عدیدة كما أشارت . الجماعیة 

تعدل العلاقة بین جودة الخدمة والأداء التشغیلى ومنها أوضحت نتائج الدراسة قدرة نظریة الموارد 

أیضا أن هنالك علاقة إیجابیة غیر مباشرة بین  تفسیر جودة الخدمة كما وجد البشریة على

ممارسات الإدارة العلیا ورضا العملاء وكسب ثقتهم وذللك من خلال الثقة التى تولدت كأساس 

  .  للموارد البشریة 

ة فى تإعتمدت الدراسة  على المنهج الوصفى التحلیلى وتبرز أهمی:  إسلوب الدراسة 4.3 

هو أسلوب فعال فى جمع البیانات بل یاء الظاهرة شیصف الأ أنه العلمیة لیس فى مجرد بحوثال

والمعلومات وبیان الفرق والإمكانیات التى تساعد فى تطویر الوضع الى ماهو أفضل ویهدف 

) جودة الخدمة ( المنهج الوصفى الى وصف طبیعة العلاقة بین متغیرات الدراسة المتمثلة فى  

كمتغیر تابع حیث ) الأداء التشغیلى(كمتغیر معدل ) إدارة الجودة الشاملة (ستقل وكمتغیر م

نما یشمل تحلیل البیانات وقیاسها وتغییرها والتوصل  لایقتصر هذا المنهج على وصف الظاهرة وإ

  .الى وصف دقیق للظاهرة أوالمشكلة ونتائجها 

یسعى الدارس أن یعمم علیها النتائج یقصد بها المجموعة الكلیة التى : مجتمع الدراسة   5.3 

ورؤساء الوحدات  –ورؤساء الأقسام  - ذات العلاقة بالمشكلة المدروسة ویتكون من المدراء العامین 

  .ومتخصصى فلسفة إدارة الجودة الشاملة فى المؤسسات الخدمیة 
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هداف إستخدام الدارس العدید من المصادر ساعدت فى تحقیق أ: مصادر جمع المعلومات  6.3

والمجلات العلمیة والدراسات  –الدوریات   -الدراسات والبحوث  –المراجع  –الدراسة منها الكتب 

  .السابقة التى لها علاقة بالدراسة الحالیة والإنترنت 

بیق إدارة الجودة من المؤسسات الخدمیة التى تم بها تط غیر إحتمالیةعینة :  عینة الدراسة 7.3

   . الشاملة

یحتوى هذا القسم على مصادر  قیاس متغیرات الدراسة ویتم : الدراسة غیرات قیاس مت 8.3

  : أقسام  4الأعتماد على الإسبتانة كأداء مجمع البیانات وتتكون الإستبانات من 

  یشمل البیانات الشخصیة : القسم الأول 

رائیاً بأنها یحتوى على مجموعة الأسئلة المتعلقة بجودة الخدمة والتى تعرف إج:  القسم الثانى

مع توقعاته ویحقق رضاه التام عن السلعة  بقالقدرة على تحقیق رغبات المستهلك بالشكل الذى یتطا

 .أو الخدمة المقدمة 

  .إدارة الجودة الشاملة والتعرف إجرائیاً بویحتوى على مجموعة الأسئلة المتعلقة :  القسم الثالث

، وذلك من خلال الابتكار المستمر –أو خدمة ممكنة لإنتاج أفضل منتج  بأنها مدخلاً إستراتیجیاً  

  . وأن هذا الأمر مساوي للنجاح

ویحتوى على مجموعة الأسئلة المتعلقة بالأداء التشغیلى والتعرف إجرائیاً على أنه :  القسم الرابع

المواءمة بین جمیع وحدات الأعمال داخل المؤسسة للتأكد من أنها تعمل معا لتحقیق أهداف العمل 

  : ویتم قیاس هذه المتغیرات بإستخدام مقیاس لیكارت الخماسى توضح كالأتى . الأساسیة

لاأوافق بشدة ، ویتكون من ثلاث محاور )5(لااوافق  )4(محاید ) 3(أوافق بشدة  )2(أوافق  )1(

 .متغیر مستقل وتابع ومعدل وهى كألاتى 
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ویرى  .)2010(أبو الفتوحدراسة من خلال عبارة )22(تم قیاس جودة الخدمة بعدد : المحور الأول 

إلى أن الإدارة العلیا هى المثل والنموذج الواضح یرجع الاهتمام بتعهد الإدارة العلیا بالجودة  أن فیها

  . ذى یهتدون به ویحتذونه فى أدائهمأمام العاملین ال-القدوة–

حور
الم

  

  العبارة   الرقم 

یة 
وس

ملم
ال

  

  ماتها المؤداه تهتم المؤسسة برضا العملاء عن خد  1

  صالات العملاء واماكن إنتظار الحصول على الخدمة مهیئة لإستیفاء الأغراض   2

  تهتم المؤسسة بتحدیث الأجهزة والمعدات ومستلزمات تقدیم الخدمة   3

  تحرص المؤسسة على تقدیم الخدمات لتلبیة حاجات ورغبات اكبرعدد من جمهور المستفیدین   4

  مل فى المؤسسة تتناسب مع مستوى الخدمة المقدمة هیئة ملابس الع  5

ابة
ستج

الا
  

  یتم إخطار العملاء عن أوقات  تقدیم الخدمة قبل زمن كاف  6

  یحصل العملاء على الخدمة الفوریة من قبل العاملین فى المؤسسة   7

  لدى العاملین فى المؤسسة رغبة أكیدة لمساعدة العملاء بشكل جید   8

  ة بشكاوى العملاء وتحلیلها ومعالجتها تهتم المؤسس  9

  رغم إنشغال الموظفین بخدمات أخر ى إلا أنهم یتجاون مع طلبات العملاء فوراً   10
دیة

تما
لاع

ا
  

  تلتزم إدارة المؤسسة بوعودها للعملاء فى مجال تقدیم الخدمات المستمرة   11

  تتتعاطف إدارة المؤسسة مع العملاء عند تقدیمهم للإقتراحا  12

  تهتم المؤسسة بتوفیر البیئة المناسبة للعملاء   13

  رغم إنشغال الموظفین بخدمات أخر ى إلا أنهم یتجاون مع طلبات العملاء فوراً   14

  یتوقع العمیل الحصول على الخدمة الفوریة من قبل العاملین فى المؤسسة   15

قة 
الث

  

  مؤسسةإعتقد أن للعملاء الثقة الكاملة بالعاملین بال  16
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  هنالك طمأنینة للعملاء عند التعامل مع المؤسسة   17

  للعملاء ثقة تامة بمنتجات المؤسسة   18

طف
تعا

ال
  

  تولى ادارة المؤسسة اهتمام خاص للعملاء   19

  یهتم العاملین بالمؤسسة بتقدیم الخدمة بصورة جیدة للعملاء   20

  ات العملاء ساعات العمل المعتمدة للمؤسسة تتلائم مع حاج  21

  فى الواقع تقدم إدارة المؤسسةأفضل مالدیها للعملاء   22

  یهتم العاملین بالمؤسسة معرفة حاجات ورغبات العملاء   23

 ametab( من خلال دراسة عبارة)15(تم قیاس إدارة جودة الشاملة بعدد : المحور الثانى 

اً یتكامل مع المستویات الاستراتیجیة العلیا مدخل لنظام شامل وأیضاً برنامجاً كلیبإعتبارها ) 2011,

، متضمنة كل العاملین من القمة  إذ إنها تعمل أفقیا عبر الوظائف والأقسام المختلفة بالمؤسسة ،

العمیل ، مؤكدة على التعلم والتكیف  –إلى القاع ، وتمتد للخلف والأمام لتضم سلسلة الممول 

  . للتغییر المستمر كأساس للنجاح التنظیمي
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ور
مح

ال
  

  العبارة  الرقم

تمر
مس

ن ال
سی

لتح
ا

  

  تهتم الإدارة باالتطویر المستمر كأهم أولویاتها   1

  تهتم الإدارة بالتطویر المستمر بإعتبارة واحد من قیم المؤسسة   2

  توفر الإدارة المتطلبات اللازمة لتطبیق الجودة   3

  المستمر ورفع مستوى الأداء هى إستراتیجیة دائمة تؤمن الإدارة بان عملیات التطویر والتحسین   4

  تحرص الإدارة على أحدث دائرة تواصل مستمر بینها والعاملین  5

علیا
ة ال

دار
 الإ

عم 
د

  

  تعتقد الإدارة العلیا أن تطبیق الجودة الشاملة هو وصفةعلاجیة لتحسین وضمان نجاحها  6

  داع  تحرص الإدارة على إزالة الحواجز عن طریق الاب  7

  تعتبر الجودة الشاملة شعاراً حقیقیاً تعمل من أجله بإستمرار    8

  سة الجودة یشمل المعاییر اللازمة لقیاس الجودة ایوجد دلیل واضح لسی  9

  یوجد تحدید واضح لإهتمام الجودة الشاملة من قبل الإدارة العلیا   10

ودة
الج

هم 
 لف

لین
عام

ة ال
سف

فل
  

  مصدر الأساسى لتدنى مستوى الجودة الشاملة للمؤسسة یعتبرالعاملون هم ال  11

  أعتقد أن الجودة لاتعنى الرفاهیة   12

  یشارك جمیع العاملین فى ترشیح مبادى ادارة الجودة الشاملة فى المؤسسة    13

  فى المؤسسة یشكل فریق الجودة من متخصصین وغیر متخصصین                                                  14

  الجودة الشاملة یمكن ان تنتج بدون استخدام اجهزة وتكنولوجیا متطورة فى المؤسسة   15

 Wright et al( إستاداً على دراسة عبارة )16(تم قیاس الأداء التشغیلى  بعدد : لمحور الثالث ا

یم والمرونة والكلفة مجموعة من الأولویات التنافسیة  مثل الجودة والسرعة فى التسلعلى أنه ) 1989

 الكفء الاستخدام المنخفضة والتى تمكن المؤسسات الخدمیة من قیاس أدائها التشغیلى من خلال

 ستغلالهاإ وكیفیة والبشریة المادیة لمواردها هذه المؤسسة ستخدامإ لكیفیة المتاحة لمواردها والفعال

  .تحقیق أهدافها  على قادرة تجعلها التي بالصورة
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ور 
مح

ال
  

ال
  رقم

  العبارة 

ونه
ــــر

مــــــ
ــــــــ

ــــــــ
ــــــــ

ــــــــ
ــــــــ

ــــــــ
ــــــــ

ــــــــ
الـــ

  

  یوجد برامج مراقبة مراقبة لظروف العمل لاكتشاف فرص تطویر مرونة الوحدات الإنتاجیة   1

  غییرات السوق المحلیة عداد خطط انتاجیة تتمیز بالمرونة بما یتناسب مع تإتحرص ادارة الانتاج على   2

  المواد والمنتجات بین المراكز  تتوفر لدى الشركة قابلیة نقل انواع مختلفة من  3

  نتاجیة مختلفة عبر ممرات متعددة إ  4

  ن المؤسسة ملتزمة بتطویر اداء وكفاءة وقدرات العاملین بها أقلة التكالیف تبرهن   5

  دى الى الحصول على اكبر قدر ممكن من المخرجات هناك مرونة فى تخفیض الاسعار مما یؤ   6

ودة
ــــج

ــــــــ
ــــــــ

ــــــــ
ــــــــ

ــــــــ
ــــــــ

ــــــــ
ــــــــ

الــ
  

  تعمل المؤسسة على وضع تطبیق كل الاستراتیجیات الهادفة للجودة لتحقیق اعلى مردود مالى   7

  تحسین بیئة العمل  تهدف المؤسسة الى تفعیل نظام الجودة الشاملة ل  8

  یمكن الاعتماد على مقاییس مستوى تحسین مستوى الأداء   9

  یتم قیاس رضا العملاء وتوفیر احتیاجاتهم فى الوقت المناسب   10

  رضا للزبون من خلال توفیر منتجات ذات جودة وسعر مناسبین  یوجد  11

ــــــــ
ـــــــــ

ــــــــ
ـــــــــ

ــــــــ
ــــــــ

لتك
ا

لفة
ــــــ

  

  تضع المؤسسه هدف تحیق الأرباح ضمن أولویاتها   12

  تهتم الادارة بالاقتراحات المقدمة من الزبون لتاخذ بها باستمرار لتفعیل تكلفة سلعتها  المنتجة    13

  تسعى الشركة لخفض تكلفة منتجاتها وتقدیمها للوقت المناسب   14

  الضیاع أثناء العملیة الإنتاجیةتعمل المؤسسة على تقلیل نسبة الهدر و   15

  .النفقات التشغیلیة للمؤسسة تعتبر مرتفعة مقابه بالشركات الأخرى   16

  بیانات الشركة : المحور الخامس 

  :الإختبار المبدئى لاداة جمع البیانات  9.3

راسة لصدق الأداء وقام الد) الإختبار المبدىْ (إستخدم الدارس للتأكد من صدق محتوى الإستبانة 

محكمین فى جامعة  3بالتأكید من صدق المحكمین حیث قام الدراس بتوزیع الإستبیان على 
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فى فقرات الإستبانه من حیث مدى شمولیة التغیرات  لإستهداء بارائهمالسودان للعلوم والتكنولوجیا 

  .یها لللجانب الدراسى وسلامتها لغویاً ووضوع عبارتها حتى یسهل للمبحوثین الإجابه ع

  :إجراءات الدراسة المیدانیة  10.3

 تصحیحهاالوسیلة المستخدمة فى مجمع البیانات المیدانیة فى هذا البحث هى الإستبانه وقد تم  

بحیث إشتملت على أسئلة البیانات الشخصیة وأسئلة مفردات البحث المتمثلة فى أعاد جودة الخدمة 

ى وذلك بالرجوع الى العبارات التى أستخدمت فى وأبعاد إدارة الجودة الشاملة وأبعاد الأداء التشغیل

  .الدراسات السابقة لقیاس هذة المتغیرات 

ولقد إشتمل محور البیانات المتخصصة على أبعاد تضم البحث النوع والعمر والمؤهل العلمى وجودة 

 عبارة كالأتى خمسة عبارات تقیس بعد الملموسیات وخمسة عبارات 25الخدمة على أربعة أبعاد و 

لقیاس بعد الإستجابة وخمسة عبارات لقیاس بعد الإعتمادیة وخمسة عبارات لقیاس بعد الثقة وخمسة 

  .عبارات لقیاس بعد التعاطف 

خمسة : لقیاس إربعة متغیرات على النحو التالىعبارة  20ولقیاس إدارة الجودة الشاملة تم أخذ 

بعد دعم الإدارة العلیا وخمسة عبارات عبارات لقیاس بعد التحسین المستمر وخمسة عبارات لقیاس 

ستخدم الدارس التكرار الخماسى الأبعاد الفردى .لقیاس بعد فلسفة العاملین لفهم الجودة    وإ

  :  جودة المقیاس 11.3

لتحقیق هذا المفهوم قام الدارس بأخذ المقیاس الوارد من الدراسات السابقة : شمولیة البناء الداخلى *

عادة صیاغتها حت   .ى یسهل للمستخدمین فهمها والإجابة علیها ، وإ

إستخدمت هذه الدراسة طریقة عدد المتغیرات لتحدید حجم العینة وبما أن عدد :  صدق الإعتمادیة

 )400(والعینة التى إستخدمت ) 25(متغیر بالتالى تم تحدید حجم العینة  )11(متغیرات الدراسة 
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لمدراء العاملین ومدراء الأقسام ومتخصص ینة االعإستهدفت  حیثمن المؤسسات الخدمیة  فرداً 

  . الجودة الشاملة بموضع الدراسة

تم إدخال البیانات بإستخدام الحاسوب وتمت :  الأسالیب الإحصائیة المستخدمة فى الدراسة12.3

ومن ثم المعالجة الإحصائیة من الأسالیب الإحصائیة  spssمعالجة البیانات إحصائیاً بإستخدام 

  . ةوالمستخدم

  : الإحصاء الوصفى 1.12.3

وبهدف الى إدماج وتلخیص البیانات الرقمیة بغیة تحویلها من مجرد كم من الأرقام الى شكل أو 

ستیعابها بمجرد النظر ومن أغلب الأسالیب المستخدمة مقاییس النزعة  صورة أخرى یمكن فهمها وإ

قف بإستخدام أیاً منها على نوعیة المركزیة ، مقاییس التشتت ومقاییس الإرتباط والإنحدار ویتو 

  .البیانات ومستوى القیاس سواء أكان أسمیاً أووصفیاً أو ترتیباً أو فئویاً أو نسبة 

ستخدمت فى هذه الدراسة  وذلك ) التكرار فیها المئویة ، الوسط الحسابى ، الإنحراف المعیارى ( وإ

  .الدراسة لمعرفة تكرار بنود الدراسة ، وصف الحقائق الشخصیة لعینة 

  : أسالیب الإحصاء التحلیلى  2.12.3 

الإختبار یقیس ماوضع لقیاسه فإختبار الذكاء الذى یقیس فعلاً إختبار صادق مثله فى : الصدق 

ذلك كمثل المترفى قیاسه للأطوال والكیلو فى قیاسه للأوزان والساعة فى قیاسها للزمن وتختلف 

رابها أو إبتعادها من تقدیر تلك الصفة التى تهدف الى الإختبارات فى مستویات صدقها تبعاً لإقت

أصدق فى هذا القیاس من  0.8قیاسها فإختبار الذكاء الذى یصل فى قیاسه لتلك القدرة الى مستوى 

ویحسب مستوى صدق الإختبار بمقارنة نتائجه بنتائج  0.5 أى إختبار آخر للذكاء الى مستوى 

  .ا المقیاس بالمیزان مقیاس آخر دقیق لتلك الصفة ویسمى هذ
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عتماد الأداء المستخدمة فى هذة الدراسة :   معدل الإرتباط 3.12.3   .لقیاس وإ

ستخدم هذا التحلیل لمعرفة المكونات الأساسیة :  إسلوب تحلیل معامل الإرتباط 4.12.3 وإ

ى نتائج للوصول الى جودة توفیق متغیرات الدراسة ولإجراء التعدیلات فى فرضیات الدراسة بناء عل

  .التحلیل 

فى نظریة الإحتمالات والإحصاء یبین الإرتباط أو معامل :  بیرسوم معامل الإرتباط 5.12.3 

تجاه العلاقة الخطیة بین متغیرات عشوائیة  أما إستخدام المصطلح فى . الإرتباط قوة العلاقة وإ

عدة عوامل تستخدم فى  هنالك، المفهوم العام فیعبر عن أى علاقة ولیس بالضرورة أن تكون خطیة 

عدة حالات أفضلها مایعرف بإسم معامل إرتباط جداء عزم بیرسون والذى یحصل علیه بقسمة 

سم هذه الطریقة إلا أنه تم وضعها إالتغایر لمتحولین على جداء انحرافهما المعیارى وعلى الرغم من 

بین المتغیرات والتى تعكس  للمره الأولى من قبل فرانسیس جالتون ، إستخدم لقیاس درجة الإرتباط

  .من جهة أخرى ) المستقل(مدة الإرتباط بین المتغیرات من جهة وبین بنود المتغیر الواحد 

من الأسالیب الإحصائیة المتقدمة والتى تضمن دقة الإستدلال من :  الإنحدار المتعدد 6.12.3

اد علاقات سببیة بین أجل تحسین نتائج البحث عن طریق الإستخدام الأمثل للبیانات فى إیج

موضوع الدراسة ، والإنحراف الخطى المتعدد هو عبارة عن إیجاد معادلة ریاضیة تعبر و الظواهر 

قیم مستقبلیة إستخدمت لقیاس العلاقة بلتنبؤ اعن العلاقة بین متغیرین وتستعمل لتقدیر قیم سابقه و 

  .بین متغیرین فأكثر

ربیعى للتباین ، ومن الملاحظ أن التباین یقاس هو الجذر الت: الإنحراف المعیارى  7.12.3

بالوحدات المربعة ولیس بوحدات المتغیر والإنحراف المعیارى یقاس وبنفس وحدات المتغیر محل 

ظاهرة الدراسة والإنحراف المعیارى أفضل مقاییس التشتت وأشهرها إستخداماً بالرغم من صعوبة 
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تستخدم الصیغ الریاضیة و لى سهل هذه الصعوبة حساباته حال كبر حجم العینة ولكن الحاسب الآ

  .للمجتمع  oللعینة أو  sالسابقة لحساب الإنحراف المعیارى سواء 

یعرف الوسیط على أنه القیمة التى تتوسط مجموعة من القیم إذا رتبت : الوسیط  8.12.3 

  .ترتیباً تصاعدیاً أو تنازلیاً 

مجتمع العینة الدراسیة ، وكذلك قیاس متغیرات عرض لمنهج و الى أشار هذا الفصل :  الخاتمة

إدارة الجودة الشاملة  والمعدلالدراسة للأبعاد المختلفة المستقل الأداء التشغیلى والتابع جودة الخدمة 

، والمعالجات الإحصائیة التى إستخدمت فى تحلیل النتائج والنظریة التى تم إستخدامها ویشیر 

  .الفصل الرابع الى التحلیل 
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  الفصل الرابع
  :المقدمة 4.0

ـــات  ـــــ ــتبانة والبیان ــــ ـــدل الاســ ــــة بمعـــــ ــــ ــــات المتعلق ــــ ــل البیان ــــ ــــى تحلیــ ـــل علــــ ــــ ــذا الفصـ ــــ ـــوى هــ ــــ یحتـ
ـــة،  ــــ ـــــرات الدراســـ ـــاملي لمتغیـــــ ــــ ـــل العـــ ــــ ـــــث والتحلیـــ ـــــرى علــــــــــیهم البحـــــ ــذین أجـــــ ــــ ــــراد الــــ ــــ ـــیة للأفــ ــــ الشخصـــ

ـــــة  ـــــرات الدراســ ـــة متغیــ ــــ ــــة اعتمادی ـــــى درجـــ ـــافة إلــ ـــاملة (وبالإضــــ ـــــودة الشــــ ـــودة الخ, إدارة الجــ ـــة جــــ دمــــ
ــــــغیلى ، ـــطات، ) الأداء التشــ ــــ ـــفي، والمتوسـ ــــاء الوصـــــ ـــــب الإحصــــ ـــة بجانـــ ــــ ـــــوذج الدراسـ ــیات ونمـــ ــــ فرضــ

  .والانحراف المعیاري لمتغیرات ثم تحلیل الفرضیات

ـــدد :  معــــــدل الإســــــتجابة 4-1 ــــع عـــ ــ ــــم توزی ــ ــــة حیــــــث ت ــ ـــــتجابة العین ــــبة اسـ ــــح نســ یوضــ
ـــترجاع ) 450( ــــ ـــم اســ ــــ ــ ـــتبانة وت ــــ ــت ) 400(اســ ــــ ـــــبة بلغـــ ـــتبانة بنســــ ــــ ــت %95اســ ـــــ ـــا بلغــ ــــ ــــبة ، بینمــ ــــ نسـ

ــتردة  ــــ ـــــر المسـ ــتبانات غیــ ــــ ــــت %5الاسـ ـــــة كانـــ ــــتبانات التالفــ ـــبة الاســـ ــــا إن نســــ ــــبة % 3، كمـــ ــــا نســـ بینمـــ
  %.95الاستبانات المستخدمة كانت 

  )1/ 4(جدول رقم 

  نسبة الاستجابة
  الاستجابة  البیان  الرقم
  450  مجموع الاستبانات الموزعة للمستجیبین  1
  400  مجموع الاستبانة التي تم إرجاعها  2
  50  ستبانات التي لم تستردالا  3
  4  الاستبانات الغیر صالحة للتحلیل  4
  396  الاستبانات الصالحة للتحلیل 5

  .م2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر

  :لعینة الدراسة البیانات الشخصیة 4.2
  :حسب الجنس 4.2.1

ـــدول رقـــــم  ـــة ح) 4/2(الجــ ــ ــردات العین ــــابق یوضـــــح توزیـــــع مفـــ ــــوعالسـ ــــب النـ ـــظ مـــــن . سـ یلاحــ
ــــم  ــــدول رقــ ــكلون ) 4/2(الجــ ــــذكور یشــــ ـــــة%) 54.6(أن الــ ــن العینـ ــــبة . مـــــ ــاث نســـ ــــ ـــــكل الإن ـــــا تشـ بینمـ

  .من العینة وهي نسبة أقل من الذكور%) 44.4(
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  :حسب العمر 4.2.2

ــــم  ــــدول رقــ ــــي) 4/2(الجــ ـــل العلمــ ـــة حســــــب المؤهـــ ـــــردات العینـــ ـــع مفـ ــح توزیـــ ــــابق یوضــــ . الســ
ـــــر  ـــة تنحصـ ـــــدول أن الغالبیـــ ــن الجــ ــظ مــــ ـــــین یلاحــــ ـــــارهم بـ بینمـــــــا , %)53.1(بنســــــبة  50 – 40أعمــ

ــن  ــــ ـــــل مــ ــــكلت أقـــ ـــت  60شــــ ــــ ـــبة بلغـ ــــ ــن % )21.3(نسـ ـــــ ــبة  40 – 30، ومـ ــــ ــــــا  ،%)11.3(نســ وبینمــ
ـــــن  ــل مــ ــــ ـــــنه  30الأقـ ـــــارهم  ) 9.2%(ســ ــــاوزت أعمــ ـــذین تجـــ ــبة الــــ ــــ ـــت نسـ ـــث بلغــــ , %) 5.1( 60حیــــ

ــد أن  ـــاتنجـــــ ــــكل  المؤسســــ ــذه تشـــ ــــ ـــــرة وهـ ـــن الخبــ ـــل مــــ ــة بقلیــــ ـــــابة مدعمـــــ ــــوادر شــ ـــدیها كـــ ــــودانیة لــــ الســـ
  .خطیط مستقبلي ممتازت

  :حسب المؤهل العلمي 4.2.3

ــــم  ــــدول رقــ ـــي) 4/2(الجــ ـــــل العلمـــ ــــب المؤهـ ـــــة حســ ـــردات العینـ ــــــع مفـــ ــــح توزی ـــــظ . یوضــ یلاحـ
ــــة ا ــ ـــدول أن حمل ــــن الجـــ ــــتیرمــ ــــبة  الماجســ ـــــر نســ ــكلون أكبـ ــــبة %) 44.9(یشــــ ــــا نســ ــن العینــــــة، تلیهــ مــــ

  %).13.3(بنسبة  الدكتوراه، ثم حملة %)41.1(بنسبة  الجامعىحملة 

  :سب الوضع الوظیفيح 4.4.4

ــم  ـــدول رقــــ ـــوظیفي) 4/2(الجـــ ـــب الوضــــــع الـــ ــــردات العینــــــة حســـ ـــع مفــ یلاحــــــظ . یوضــــــح توزیـــ
ـــت  ــــبة بلغـــ ـــــر نســ ـــــام یشــــــكلون أكبـ ـــاء الأقسـ ـــدول أن رؤســـ ـــــن الجـــ ـــا , %)46.9(مـ ـــــي تلیهـــ ــدیر والتـ مــــ

  %).3.6(ثم مدیر عام بنسبة , %)16.7(بنسبة  أخرىثم %) 32.8(بنسبة  إدارة

  :حسب الخبرة 4.4.5

ــــ ــدول رق ــب الخبــــرة) 4/2(م الجــ ــة حســ ــردات العینـــ ــع مفــ ــح توزیــ ـــن الجـــــدول . یوضــ یلاحــــظ مـ
ــین  ــت خبـــــرتهم  بـــ ـــذین بلغـــ ــت فـــــاكثر  20الـ ـــر نســـــبة بلغـــ ــكلون أكبـ ــین , %)40.3(یشـــ ـــا بـــ ـــي تلیهــ والتــ

ــــبة  20-15 ــا %) 25.1(بنســــ ــــ ـــى تلیهــ ـــــت  11-15والتـــــ ـــــبة بلغـــ ـــــامن ) 18.7%(بنســـ ــــــى تلیهـــ ــــم التــ ثــــ
  %).6.2(سنوات بنسبة  5ثم الأقل من )9.7%(نسبة  10-5

  :التخصصحسب 4.4.6 

ــــم  ــــدول رقــ ــــب ) 4/2(الجــ ــــــة حســ ـــردات العین ــع مفـــ ــــ ــــح توزی ــــصیوضــ یلاحــــــظ مـــــــن . التخصــ
ــــدول  ــــ ــــ ــــا ) 63.6%(أن الجــ ــــ ــــ ـــــة بینمــ ــــ ـــــ ـــوم تجاری ــــ ـــــ ــاتهم علــ ــــ ــــ ــــت تخصصــــ ــــ ــــ ـــت %) 22.1(كانــ ــــ ـــــ كانــ

  ) .5.6%(واقلها كانت اخرى بنسبة ) 8.7%(تخصصاتهم فى الهندسة أما المحاسبه 
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  )2/ 4(جدول رقم 

  البیانات الشخصیة
  النسبة  العدد    

  النوع
  54.6 213  ذكر

  44.4 173  الإناث
  1.0 4  أنثى

  100%  396    المجموع

  العمر
  9.2  36  30 – أقل
30 – 40  44  11.3  
40 – 50  207  53.1  
50 –  60  83  21.3  

 5.1 20  فأكثر  60    

  100  396    المجموع

  المستوى التعلیمى
  41.1  160  دون الجامعى 

  44.9  175  ماجستیر
  13.4  52  دكتوراه

  100  396    المجموع

  الوظیفیة

 3.6 14  مدیر عام

 32.8 128  إدارة مدیر

 46.9 183  رئیس قسم

 16.7 65  أخرى
 

 100 396    المجموع

  الخبرة
 6.2 24  سنوات 5أقل من 

5 – 10  38 9.7 
10 – 15  73 18.7 
15 – 20  98 25.1 

 40.3 157  فاكثر   20  

 100 396    عالمجمو 

 63.6 248  علوم تجاریة  

 22.1 86  هندسة  

 8.7 34  محاسبة  

  Missing 22 5.6 

   396 100 
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 : بیانات الشركة تتمثل فى الأتى  4-3

ـــب 4.3.1   ـــركةحسـ ـــل الشـ ــة عمــ ـــم  : طبیعــ ـــظ مــــن خـــــلال الجــــدول رقـ ـــث مــــن أن ) 4/2(یلاحـ حیــ
ــــة  ــكل خدمیــ ــــة%) 33.1(تشــــ ــــن العینـــ ــــكل . مــ ــــا تشــ ـــــة بینمــ ــــة إجتماعیـ ـــبة خدمیـــ مـــــــن %) 43.2(نســـ

ــــكل  ــة، وتشــــ ـــــ ــناعیة العینـ ــــ ــــبة الصــ ــكل %)17.6( نســــ ـــــ ـــــا تشـ ـــــرى، بینمـــ ــــبة  الأخـــ ــــــن %)6.2(نســــ ، مــ
  .العینة

ــب4.3.2  ـــ ـــاملین حســ ــ ــــدد العــ ـــة : عـــ ــظ أن الغالبیــــ ـــــن یلاحـــــ ـــــدیهم ا مــ ـــــاملین لــ ــــ150لعــ  150أكثر فـــ
ـــدد  ال, %)77.5( ــكل عــ ــا شـــ ــین بینمـــ ــا بـــ ـــت   90 - 60عـــــاملین مـــ ــبة بلغــ ــــا مـــــن , %)12.9(نســـ أمـ

  %).4.1(بنسبة  وأخرى%) 5.5(نسبة و 30-60  

ـــن   ـــــر مـــ ـــــاوز عمرهــــــا اكثـ ــركات یتجـ ــة الشــــ ـــین أن غالبیــــ ـــبة  30وتبـــ ـــا  بنســـ , %)72.9(عامـــ
ــــي عمرهـــــا  ــركات التـ ــــل مـــــن تلیهـــــا الشـــ ــــنوات 10اقـ ــت  سـ   - 10ومـــــن , %)12.7(نســـــبة بلغـــ

  %).4.7(نسبة  لأخرىابینما وصلت , %)9.8(نسبة 20

ــب 4.3.3  ــ ــودة حســ ـــ ـــهادة الجـ ـــــة  :شـــ ــدول أن غالبیـ ـــن الجــــ ــــظ مـــ ـــــى یلاحــ ـــــة فـ ـــات الخدمیـ المؤسســـ
ــــودان ــــل  الســ ــبة تعمــ ـــــنعم بنســــ ـــــودة بـ ــــهادة الجـ ـــــزو %) 90.5(بشــ ـــهادة الأیـ ـــل شـــ ــــى لا تحمـــ ــ ــا الت بینمــــ

  . )% 3.4(واما الاخرى بنسبة %) 5.2(بنسبة 

ــة 4.3.4  ـــ ـــب ملكی ــةحســ ـــــة مـــــن ا :المؤسســـ ــــبتها یلاحـــــظ أن الغالبی ــت نسـ ــاص بلغـــ , %)50.1(لخـــ
ــا  ــــاتبینمــــ ــــة المؤسســـ ــبة  المختلطـــ ـــا , %)26.2(بنســـــ ــــاتأمـــ ــــة المؤسســـ ــبة  الحكومیـــ %). 19.6(بنســـــ

  %).4.1(بلغت نسبتها  الاخرىكذلك یلاحظ الغالبیة من 
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  )4/3(جدول رقم 

  بیانات الشركة
  النسبة  العدد    

  المؤسسة لطبیعة عم

 33.1 128  خدمیة 

 43.2 167  خدمیة إجتماعیة 

 17.6  68  صناعیة 

Missing 24 6.2 
  100 396    المجموع

  عدد العاملین

 5.5 21  60-30من 

60-90  50 12.9 

 77.5 300  فأكثر 150

Missing  16 4.1 
  100  396    المجموع

  عمر المؤسسة

 12.7 49  سنوات 10أقل من 

10 – 20  38 9.8 
 72.9 282 30اكثر من 

Missing  18 4.7 
  100  396    المجموع

  ملكیة المؤسسة

 50.1 194  خاصة

 19.6 76  حكومیة

 26.2 101  مختلطة 

Missing  16 4.1 
  100  396    المجموع

  شهادة الجودة
  

 91.5 354  نعم

 3.4 13  لا

Missing  20 5.2 
 100 396    المجموع
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  :التحلیل العاملي 4.4
ــــة  ـــــین مجموعــ ــــات ب ــــم الاختلافــ ـــاملي بغـــــرض فهـ ــــل العـــ ـــتبیان للتحلیـ ــات الاســـ ــــعت بیانـــ أخضـ

ــــتجابة ــــرات الاســ ــرة مــــــن متغیــ ــــة لتــــــوزع . كبیــــ ـــــرات معیاریــ ــــتعمل متغیـ ــــاملي یســ ــــل العــ ـــث أن التحلیــ حیـــ
ــین  ــــ ــــــات بــ ــ ــــــون العلاق ـــــابي وتكــ ــــط الحســـ ــن الوســــ ــــ ــــا عــ ــب انحرافاتهــــ ــــ ـــرات بحســ ــــ ــود المتغیـ ــــ ــ ــــا بن علیهــــ

ـــرات د ــــرى المتغیــــ ــــل الأخـــ ـــــي العوامـــ ــ ــرات ف ــــ ـــــع المتغیـ ـــة مــ ــن العلاقــــ ــــ ـــــوى مـ ــ ــد أق ــــ ــــل الواحـ ــــــل العامـــ اخـ
  ).م2003زغلول، (

هى مدخل لنظام شامل لیس مجالاً التحلیل العاملى لإدارة الجودة الشاملة  : 4.4.1
منفصلاً وأیضاً برنامجاً كلیاً یتكامل مع المستویات الاستراتیجیة العلیا بالمؤسسة ،إذ إنها تعمل أفقیا 

 Ametab, 1996(عبر الوظائف والأقسام المختلفة، متضمنة كل العاملین من القمة إلى القاع 
  )2005(موضحة فى الجدول أدناه ومقتبسة من دراسة علاونة أبعاد أربعة  تشمل حیث

  )4/4(جدول رقم 

  لإدارة الجودة الشاملة التحلیل العاملي لمكونات 
    3العامل   2العامل   1العامل   المتغیرات

         التحسین المستمر
   340. 340. 908. تهتم الادارة بالتطویر المستمر باعتباره واحد من قیم المنشاة

عملیات التطویرو التحسین ورفع مستوي الاداء هي  تؤمن الادارة بان
  استراتیجیة دائمة

.886 .400 .400   

   351. 351. 879. توفر الادارة المتطلبات اللازمة لتطبیق الجودة 

   364. 364. 861.  . تهتم الادارة بالتطویر المستمر كأهماولویاتها

   461. 461. 827. . تحرص الادارة علي احداث دائرة تواصل مستمر بینها والعاملین

         فلسفة العاملین
   905. 905. 353.  یشكل فریق الجودة من متخصصین وغیر متخصصین في المؤسسة

   882. 882. 409. . رفاهیةاعتقدان الجودة لاتعني ال
   876. 876. 288. متطورة  الجودة یمكن ان تنتج بدون استخدام اجهزة وتكنولوجیا

   838. 838. 426. .یعتبر العاملون هم المصدر الأساسي لتدني مستوي الجودة
   789. 789. 446. . یشارك جمیع العاملین في ترشیح مبادئ الجودة في المؤسسة

 89.49  %تباین المفسر مجموع نسبة ال
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy  852. 

Bartlett’s Test of Sphericity  6112.155 
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ا هى معیار للدرجة التى ترقى إلیها الخدمة لتقابل توقعات العملاء وم: جودة الخدمة  4.4.2

فالشعور بالرضا نتیجة مترتبة عن إدراك العمیل لجودة الخدمة المقدمة ، یأمل العمیل أن یتحقق له 

التالیة   ، بأبعادفوق مستویات التوقع یساوى أو یویتحقق المرضى عندما یكون مستوى الأداء الفعلى 

  .)2009(حنون ومقتبسه من دراسة  الإستجابة ، الملموسیة ، الثقة ، التقمص العاطفى

  )5/ 4(جدول رقم                                       

  جودة الخدمة التحلیل العاملي لمتغیر 
    العامل   المتغیرات

   931. المتغیرات

   929. للعملاء جیدة بصورة الخدمة بتقدیم بالمؤسسة العاملین یهتم

   922. بالعملاء خاص اهتمام المؤسسة ادارة تولي

   918. للعملاء مالدیها افضل المؤسسة ادارة تقدم الواقع في

   907.  جمهور من عدد اكبر ورغبات حاجات لتلبیة الخدمات تقدیم علي المؤسسة تحرص

   904. العملاء ورغبات حاجات معرفة بالمؤسسة العاملین یهتم

   904. المؤسسة مع التعامل عند للعملاء طمأنینة هناك

   900. المقدمة الخدمة مستوي مع تتناسب المؤسسة في العمل ملابس هیئة

   897. جدیة بصورة معهم ویتعاملون العملاء مع متفاعل العمل فریق

   892. المؤسسة منتجات في تامة ثقة للعملاء

   892. العملاء حاجات مع تتلائم للمؤسسة لمعتمدةء العملا ساعات

   892. ستیفاءالاغراضمهیئةلا الخدمة علي ورضالح انتظار واماكن العملاء صالات
   889. المؤاده خدماتها عن لاءمالع برضاء المؤسسة تهتم
   828. الخدمة تقدیم ومستلزمات والمعدات الاجهزة بتحدیث المؤسسة تهتم

  81.13  %مجموع نسبة التباین المفسر 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy  .911 

Bartlett’s Test of Sphericity 9487.872 
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مجموعة من الأولویات التنافسیة  مثل الجودة والسرعة فى :   الأداء التشغیلى 4.4.3
 كماكلفة المنخفضة والتى تمكن المؤسسات الخدمیة من قیاس أدائها التشغیلى تالتسلیم والمرونة وال

الأبعاد التالیة الجودة  من خلال اإلى تحقیقه المؤسسة  تسعى التي المرغوبة ائجالنت الى یشیر
  .)2011(مقتبسة من دراسة الجوازنة  والمرونه والتكلفة

  )6/ 4(جدول رقم 

  الأداء التشغیلىالتحلیل العاملي للمتغیر 
العامل   المتغیرات

1  
  

  949. اسبیتم قیاس رضاء العملاء وتوفیر احتیاجاتهم في الوقت المن
  937. .یوجد رضا للزبون من خلال توفیر منتجات ذات جودة وسعر مناسبین

  924. تهدف المؤسسة الي تفعیل نظام الجودة لتحسین بیئة العمل
  918. تعمل المؤسسة علي وضع تطبیق كل الاستراتیجیات الهادفة للجودة لتحقیق اعلي مردود مالي

خطط انتاجیة تتمیز بالمرونة بمایتناسب مع تغیر السوق د اتحرص ادارة الانتاج علي اعد
 المحلیة

.917  

  912. تسعي الشركة الي خفض تكلفة منتجاتها و تقدیمها للوقت المناسب
  909. یمكن الاعتماد علي مقاییس مستوي تحسن الاداء

  908. سلعتها المنتجة تهتم الادارة بالاقتراحات المقدمة من الزبون لتأخذ بها باستمرار لتقلیل تكفلة
  895. قلة التكالیف تبرهن ان الشركة ملتزمة بتطویر اداء وكفاءة وقدرات العاملین لدیها

هنالك مرونة في تخفیض الاسعار ممایؤدي الي الحصول علي اكبر قدر ممكن من 
 المخرجات

.883  

  876. والضیاع اثناء العملیة الانتاجیة تعمل الشركة علي تقلیل نسبة الهدر
  876. انتاجیة مختلفة عبر ممرات متعددةهناك 

  873. تتوفر لدي الشركة قابلیة نقل انواع مختلفة من المواد و المنتجات والمراكز
  872.  یوجد برامج مراقبة لظروف العمل لاكتشاف فرص تطویر مرونة الوحدات الانتاجیة

  799. تضع المؤسسة هدف تحقیق الارباح ضمن اولویاتها 
  793. النفقات التشغیلیة للمؤسسة تعتبر مرتفعة مقارنة بالشركات الاخري

  949. المتغیرات
  79.40  %مجموع نسبة التباین المفسر 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy  .892 
Bartlett’s Test of Sphericity  10998.596  
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  : الإعتمادیة  4.5 
 للتأكد من درجة الاعتمادیة تم اختبار أسئلة الاستبانة بالاعتماد على مقیاس الاعتمادیة  حیث

كان بدرجة عالیة من الاعتمادیة ) كرونباخ ألفا( یوضح الجدول اعلاه  ان معامل الاعتمادیة 
حیث بلغ معامل الاعتمادیة بالنسبة ) 0.60(الشرطى  بالنسبة لجمیع المتغیرات وكان فوق المستوى
بینما بلغ معامل الاعتمادیة لمتغیر فلسفة ) 0.973(للعبارات المكونة لمتغیر التحسین المستمر

ومعامل الاعتمادیة لمتغیر ) 0.982(ومعامل الاعتمادیة لمتغیر جودة الخدمة) 0.959(العاملین 
  ) .0.982(الاداء التشغیلي 

  )7/ 4(جدول رقم                                      

  تحلیل الاعتمادیة                             
  Cronbach’s alpha  عدد العبارات  المتغیرات  

  
  معدل متغیر 

 0.973 5  التحسین المستمر
 0.959 5  فلسفة العاملین

 0.982 14  جودة الخدمة  مستقلالمتغیر 
 0.982 16  شغیليالاداء الت  المتغیر التابع

  .م2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر



)95( 
 

تم استخدام تحلیل الارتباط بین متغیرات الدراسة بهدف التعرف على العلاقة الارتباطیة بین 
صحیح فإن ذلك الالمتغیرات المستقلة و المتغیر التابع،  فكلما كانت درجة الارتباط قریبة من الواحد 

صحیح كلما ضعفت الي أن الارتباط قویاً بین المتغیرین وكلما قلت درجة الارتباط عن الواحد یعن
العلاقة بین المتغیرین وقد تكون العلاقة طردیة أو عكسیة ، وبشكل عام تعتبر العلاقة ضعیفة اذا 

ل ویمكن اعتبارها متوسطة اذا تراوحت قیمة معام) 0.30(كانت قیمة معامل الارتباط اقل من 
تعتبر العلاقة قویة ) 0.70(اما اذا كانت قیمة الارتباط أكثر من )  0.70 – 0.30(الارتباط بین 

ان هناك علاقة العلاقة الارتباطیة بین المتغیراتبین المتغیرین ، وقد أوضح اختبار تحلیل الارتباط 
التحسین (بین بینما هناك ارتباط متوسط الاداء التشغیلي ارتباط متوسطة بین جودة الخدمة  و 

، الاداء التشغیليو وهناك علاقة ارتباط متوسطة بین التحسین المستمر )  المستمر، فلسفة العاملین
  .الاداء التشغیليو  فلسفة العاملینوكذلك هناك علاقة ارتباط متوسطة بین 

  
  )4/8(جدول رقم 

  تحلیل الارتباطات بین متغیرات الدراسة
 
 

                          
  
  

            
               

                                  * p< .01            * p < .05  
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الاداء 
 التشغیلي

فلسفة 
 العاملین

لتحسین ا
  المستمر

 المتغیرات جودة الخدمة

  جودة الخدمة 1   

  التحسین المستمر **581. 1  

  فلسفة العاملین **567. **679. 1  

  الاداء التشغیلي **574. **501. *529. 1
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  )1/ 4(شكل رقم 

  نموذج الدراسة المعدل

  

  إدارة الجودة الشاملة 

  

  

    الأداء التشغیلى            جودة الخدمة   
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  : ت الدراسةفرضیا 4.6
  التشغیلى  والأداء جودة الخدمةهناك علاقة إیجابیة بین : الفرضیة الرئیسیة الأولى

  التشغیلى والأداء إدارة الجودة الشاملة تعدل العلاقة بین جودة الخدمة: الفرضیة الرئیسیة الثانیة 

  التشغیلى لأداءوا التحسین المستمر یعدل العلاقة بین جودة الخدمة: الفرضیة الفرعیة الاولى 

  التشغیلى والأداء فلسفة العاملین یعدل العلاقة بین جودة الخدمة: الفرضیة الفرعیة الثانیة 

  

  

  التحسین المستمر 
 فلسفة العاملین 

 الأداء التشغیلى  مة جودة الخد
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 والأداء الخدمة جودة بین العلاقة على )المستمر التحسین( الشاملة الجودة إدارة ثرأ قیاس
  التشغیلي والأداء دمةالخ جودة بین العلاقة على المستمر التحسین  اثر  یوضح الجدول التشغیلي

 العلاقة على المستمر للتحسین مؤثرة علاقة توجد انه على الثالث النموذج في  النتائج تشیر حیث
 المستمر التحسین* الخدمة جودة بین العلاقة في فنجد  التشغیلي والأداء الخدمة جودة مكونات بین

 یؤثر فى المستمر التحسین ان على یدل وهذا ، (0.05) الدلالة ومستوى (0.344) بیتا نسبة بلغت
  .  التشغیلي والأداء الخدمة جودة مكونات بین العلاقة

 
  )9/4(جدول رقم 

  العلاقة بین جودة الخدمة والأداء التشغیلى
 3نموذج بیتا 2نموذج بیتا 1نموذج بیتا المتغیر

 ***235. ***426. ***573. الخدمة جودة
 الجودة إدارة( المعدل المتغیر

 )لةالشام
 .252** .067 

 **344.  المستمر التحسین* الخدمة جودة

R² 
.328 .370 .377 

Adjusted R² 
.326 .367 .372 

∆ R² 
.328 .042 .007 

F change 
175.47 23.81 3.74 

  .م2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر

  

 الخدمة جودة بین العلاقة على )العاملین فلسفة(الشاملة  الجودة إدارة اثر قیاس
 حیث  التشغیلي والأداء الخدمة جودة بین العلاقة على العاملین  اثر  إتضح التشغیلي والأداء

 بین العلاقة على العاملین لفلسفة مؤثرة علاقة توجد انه على الثالث النموذج في  النتائج تشیر
 المستمر التحسین * الخدمة جودة بین ةالعلاق في فنجد  التشغیلي والأداء الخدمة جودة مكونات

 یؤثر فى العاملین فلسفة ان على یدل وهذا ، (0.05) الدلالة ومستوى (0.344) بیتا نسبة بلغت
  . التشغیلي والأداء الخدمة جودة مكونات بین العلاقة
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  )10/4(جدول رقم                          
  ن والأداء التشغیلىالعلاقة بین فلسفة العاملی                

 
 3نموذج بیتا 2نموذج بیتا 1نموذج بیتا المتغیر
  **198. ***417. ***585. الخدمة جودة

 فلسفة(لالمعدالمتغیر 
  العاملین 

 .301*** .079 

 فلسفة * الخدمة جودة
 العاملین

 .402** 

R² 
.342 .405 .415 

Adjusted R² 
.340 .401 .410 

∆ R² 
.342 .062 .011 

F change 
185.30 37.14 6.37 

  م2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر

  )11/4(جدول رقم 

  یبین المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لمتغیرات الدراسة
  الانحراف المعیاري  الوسط الحسابي  نوع المتغیر  اسم المتغیر

 0.70 1.86  وسیط  التحسین المستمر
 0.89 2.04  وسیط  عاملینفلسفة ال

 0.73 1.95  مستقل  جودة الخدمة
 0.72 1.12  تابع  الاداء التشغیلي

  .م2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر

ــــــد أن  ــة فنجــ ــــ ــرات الدراسـ ــــ ــل متغیـ ــــ ــة لكـ ــــ ــــــات المعیاریــ ـــــطات والانحرافـ ــــین المتوســ ـــــدول یبـــ الجــ
ــى  ــرب إلـــ ــرات اقــ ــراف المعیـــــاري لجمیـــــع المتغیـــ ـــین إجابـــــات الانحــ ــك تجـــــانس بــ الواحـــــد وهـــــذا إن هنالــ

ــان  ــــرات كــ ـــا أن المتوســــط لكــــل المتغی ـــا یتضــــح لنـ ـــرات، كمـ ـــارات المتغیـ ــع عبـ ــن جمیــ ــــراد العینــــة عــ أف
   ).3(أقل من الوسط الفرضي 
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  )12/4(جدول رقم 

  والأداء التشغیلى  جودة الخدمةالانحدار لمكونات 
Sig المتعیرات الاداء التشغیلي 

  الخدمة جودة 0.555 0.000
 .308 R² 
 .306 Adjusted R² 
 .308 ∆ R² 
 158.74 F change 

Note: Level of significant: *p<0.10, **p<0.05,***p<0  
  .م2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر

  
جودة الخدمة   لقد تم استخدام اختبار تحلیل الانحدار المتعدد والذي یهدف الى التعرف على       

لمعرفة التغیر المتوقع في المتغیر التابع ) Beta(تم الاعتماد على  معامل .على الاداء التشغیلي
للتعرف )  R²(بسبب التغیر الحاصل في وحدة واحدة من المتغیر المستقل ، كما تم الاعتماد على

التابع ، بالاضافة إلى  على قدرة النموذج على تفسیر العلاقة بین المتغیرات المستقلة والمتغیر
وقد تم الاعتماد على مستوى الدلالة .لتعرف على معنویة نموذج الانحدار  Fاستخدام اختبار 

للحكم على مدى معنویة التأثیر، حیث تم مقارنة مستوى المعنویة المحتسب مع قیمة مستوى  0.05
مستوى الدلالة المحتسب أصغر  الدلالة المعتمد، وتعد التأثیرات ذات دلالة احصائیة اذا كانت قیمة

والعكس صحیح ومن خلال تحلیل الانحدار تم التوصل الى ان ) 0.05(من مستوى الدلالة المعتمد 
) 555.(هنالك علاقة ایجابیة بین جودة الخدمة والاداء التشغیلي وقد بلغت قیمت بینا للمتغیر 

  ) .0.000(ومستوى الدلالة 
  
  
  
  
  
  
  



)100( 
 

  )4/13(جدول رقم 
ادارةو لمكونات جودة الخدمة  الانحدار  

)التحسین المستمر(الجودة الشاملة   
Sig المتعیرات التحسین المستمر 

  جودة الخدمة  ***0.595 000.
 .354 R² 
 .352 Adjusted R² 
 .354 ∆ R² 
 198.97 F change 

Note: Level of significant: *p<0.10, **p<0.05,***p<0 

  .م2014بیانات الدراسة المیدانیة، إعداد الباحث من : المصدر
  

لقد تم استخدام اختبار تحلیل الانحدار المتعدد والذي یهدف الى التعرف على تأثیر جودة     
لمعرفة ) Beta(تم الاعتماد على  معامل  .)التحسین المستمر( الخدمة علي ادارة الجودة الشاملة

اصل في وحدة واحدة من المتغیر المستقل ، كما التغیر المتوقع في المتغیر التابع بسبب التغیر الح
للتعرف على قدرة النموذج على تفسیر العلاقة بین المتغیرات المستقلة )  R²(تم الاعتماد على

وقد تم .لتعرف على معنویة نموذج الانحدار  Fوالمتغیر التابع ، بالاضافة إلى استخدام اختبار 
لى مدى معنویة التأثیر، حیث تم مقارنة مستوى للحكم ع 0.05الاعتماد على مستوى الدلالة 

المعنویة المحتسب مع قیمة مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثیرات ذات دلالة احصائیة اذا كانت 
والعكس صحیح ومن ) 0.05(قیمة مستوى الدلالة المحتسب أصغر من مستوى الدلالة المعتمد 

جودة الخدمة والتحسین المستمر  علاقة ایجابیة بینخلال تحلیل الانحدار تم التوصل الى ان هنالك 
  ) .0.000(ومستوى الدلالة ) 595.(للمتغیر  )Beta(وقد بلغت قیمت 
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 (14/4) دول رقمج   
)فلسفة العاملین(الانحدار لمكونات جودة الخدمة   

Sig المتعیرات فلسفة العاملین 
  جودة الخدمة  ***0.666 000.

 .443 R² 
 .442 Adjusted R² 
 .443 ∆ R² 
 273.81 F change 

Note: Level of significant: *p<0.10, **p<0.05,***p<0                          

  .م2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر
  

دة لقد تم استخدام اختبار تحلیل الانحدار المتعدد والذي یهدف الى التعرف على تأثیر جو     
لمعرفة التغیر المتوقع في المتغیر ) Beta(تم الاعتماد على  معامل .فلسفة العاملین الخدمة علي

)  R²(التابع بسبب التغیر الحاصل في وحدة واحدة من المتغیر المستقل ، كما تم الاعتماد على
بع ، بالاضافة للتعرف على قدرة النموذج على تفسیر العلاقة بین المتغیرات المستقلة والمتغیر التا

وقد تم الاعتماد على مستوى الدلالة .لتعرف على معنویة نموذج الانحدار  Fإلى استخدام اختبار 
للحكم على مدى معنویة التأثیر، حیث تم مقارنة مستوى المعنویة المحتسب مع قیمة مستوى  0.05

ى الدلالة المحتسب أصغر الدلالة المعتمد، وتعد التأثیرات ذات دلالة احصائیة اذا كانت قیمة مستو 
والعكس صحیح ومن خلال تحلیل الانحدار تم التوصل الى ان ) 0.05(من مستوى الدلالة المعتمد 

) 666.(للمتغیر  )Beta(هنالك علاقة ایجابیة بین جودة الخدمة وفلسفة العاملین وقد بلغت قیمت 
  ) .0.000(ومستوى الدلالة 
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  )15/4(جدول رقم 
  والاداء التشغیلي ادارة الجودة الشاملةكونات العوامل الانحدار لم

Sig المتعیرات الاداء التشغیلي 
  التحسین المستمر ***0.256 000.
  فلسفة العاملین ***0.356 000.

 .315 R² 
 .312 Adjusted R² 
 .315 ∆ R² 
 83.11 F change 

Note: Level of significant: *p<0.10, **p<0.05,***p<0  

  .م2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة، : لمصدرا
  

لقد تم استخدام اختبار تحلیل الانحدار المتعدد والذي یهدف الى التعرف على تأثیر ادارة الجودة     
لمعرفة التغیر المتوقع في المتغیر ) Beta(تم الاعتماد على  معامل .الشاملةعلى الاداء التشغیلي

)  R²(غیر الحاصل في وحدة واحدة من المتغیر المستقل ، كما تم الاعتماد علىالتابع بسبب الت
للتعرف على قدرة النموذج على تفسیر العلاقة بین المتغیرات المستقلة والمتغیر التابع ، بالاضافة 

وقد تم الاعتماد على مستوى الدلالة .لتعرف على معنویة نموذج الانحدار  Fإلى استخدام اختبار 
للحكم على مدى معنویة التأثیر، حیث تم مقارنة مستوى المعنویة المحتسب مع قیمة مستوى  0.05

الدلالة المعتمد، وتعد التأثیرات ذات دلالة احصائیة اذا كانت قیمة مستوى الدلالة المحتسب أصغر 
 والعكس صحیح ومن خلال تحلیل الانحدار تم التوصل الى ان) 0.05(من مستوى الدلالة المعتمد 

للمتغیر ) Beta(وقد بلغت قیمت  هنالك علاقة ایجابیة بین التحسین المستمروالاداء التشغیلي
حیث  كماتوجد علاقة ایجابیة بین فلسفة العاملین وجودة الخدمة) 0.000(ومستوى الدلالة ) 256.(

  .) 0.000(ومستوى المعنویة ) Beta( ).356(بلغت 
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  )16/4 (جدول رقم
  :اختبار الفروض

  
  حالة الاثبات  الفرضیـــة 

  هناك علاقة ایجابیة بین ادارة الجودة الشاملة والاداء التشغیلي           دعمت كلیاً   

  دعمت  هناك علاقة ایجابیة بین التحسین المستمروالاداء التشغیلي  

  دعمت   والاداء التشغیلي هناك علاقة ایجابیة بین فلسفة العاملین  

  بین ادارة الجودة الشاملة  وجودة الخدمة                دعمت كلیاً هناك علاقة ایجابیة   

  دعمتهناك علاقة ایجابیة بین التحسین المستمر  وجودة الخدمة                  

 دعمتهناك علاقة ایجابیة بین فلسفة العاملین وجودة الخدمة                  

  داء التشغیلي                      دعمت كلیاً هناك علاقة ایجابیة بین جودة الخدمة والا  

  دعمتهناك علاقة ایجابیة بین جودة الخدمة والاداء التشغیلي                        

  .م2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر
  )17/4(جدول رقم 

  فى  لإدارة الجودة الشاملةالدور المعدل 
 والاداء التشغیلي الخدمةجودة العلاقة بین 

  

NoteLevelofsignificant: *p<0.10, **p<0.05,***p<0.  

  .م2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر
  

   الاداء التشغیلي

  1النموزج 2النموزج
  التحسین المستمر ***252. 110.

  فلسفة العاملین  ***365. ***249.

  جودة الخدمة  ***377.
.407 .321 R² 
.402 .317 Adjusted  R² 
.087 .321 � R² 

51.72 83.79 F change 
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فى  لإدارة الجودة الشاملةالجدول اعلاه یوضح اختبار الانحدار المتعدد لاثر الدور المعدل      
، فى النموذج الاول جاءت نتائج اختبار العلاقة بین والاداء التشغیلي جودة الخدمةالعلاقة بین 

للعناصر ) Beta(تؤثر على الاداء التشغیلي وجاءت قیمة ) لتحسین المستمر، فلسفة العاملینا(
على التوالى ، اما فى (β=- .365)   ,(β=- .252) ,)التحسین المستمر ،فلسفة العاملین(

قد ) التحسین المستمر ،فلسفة العاملین(النموذج الثانى فقد حدث تغییر فى قیم  التباین للعناصر 
على التوالى ولمعرفة اثر  ,(β= -.110)   ,(β=- .249),فضت كما هو ملاحظ فى قیم بیتاانخ

نجد ان القیم فى النموزج والاداء التشغیلي ) التحسین المستمر(المتغیر المعدل على العلاقة بین  
ة لإدار التحسین المستمروهذا یشیر الى ان هناك علاقة توسط كاملة  الثانى قد انخفضت قیم متغیر

والاداء التشغیلي، كذلك نجد ان قیم التباین  )التحسین المستمر(فى العلاقة بین الشاملة لجودة ا
یشیر الي وجود علاقة تعدیل جزئي  لمتغیر فلسفة العاملین قد انخفضت في النموذج الثاني مما

  .والاداء التشغیلي ) فلسفة العاملین( في العلاقة بین الشاملة لجودة الخدمة لأدارة 
  )18/4(جدول رقم 

  ملخص اختبار الفروض
ــة    حالة الاثبات  الفرضیـ

  ادارة الجودة الشاملة تعدل العلاقة بین جودة الخدمة والاداء التشغیلي           دعمت كلیاً   

  دعمتادارة الجودة الشاملة تعدل العلاقة بین التحسین المستمر والاداء التشغیلي             

  دعمتلشاملة تعدل العلاقة بین فلسفة العاملین والاداء التشغیلي           ادارة الجودة ا  

  .م2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر
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  :الملخص 7.4
  :التشغیلى  والأداء جودةتوجد علاقة بین 

ـــة أن / 1 ـــــائج الدراســـــ ـــــرت نتـــ ـــــاملةأظهـــ ــودة الشـــ ــــ ــــد  إدارة الجــ ــــى بعــــ ــــین العلــــ ـــــتمرالتحســــ  مســـ
ـــى متوســــط حســـــابي  ــــث حقــــق أعلــ ــر تـــــأثیراً ) 1.95( فلســــفة العـــــاملینویلیــــه ) 2.04(حی أكثــ

  .التشغیلى  علي الأداء

  .التشغیلىوالأداء  جودة الخدمةوقد كانت داعمة كلیاً لتؤكد العلاقة بین 

  .نتائج الفرضیة الثانیة* 

  .لتشغیلى ا والأداء جودة الخدمةیعدل العلاقة بین إدارة الجودة الشاملة * 

ــل  ــــ ـــــمیة تمثـ ـــــة أن الرســ ــــابیة التالیــ ــــطات الحســـ ـــلال المتوســـ ــــة مـــــــن خــــ ـــائج الدراســـ ــــرت نتــــ أظهـــ
ــي  ــــ ــــأثیر علـ ـــر تـــ ــاملینأكثــــ ــــ ـــفة العـ ــــغیلى والأداء فلســــ ـــــابي  التشـــ ـــط حســ ــــه) 2.04(بمتوســــ ـــودة  ویلیـــ جــــ

ــة  ــابي الخدمــــ ـــــط حســــ ـــــم ) 1.95(بوسـ ـــتمرثـ ـــین المســـ ـــــابي  التحســـ ــــط حسـ ــراً ) 1.89(بوســ الأداء وأخیــــ
  ).1.12(بوسط حسابي  التشغیلى

ـــأثیر  ــــ ــد تــ ــــ ـــــاً لتؤكـــ ـــــة جزئیــــ ــت داعمــــ ــــ ـــاملینكانـــ ـــــ ــفة العـ ـــــ ـــــي  فلســ ـــةعلــــ ــــ ـــــودة الخدمــ  والأداء جــــ
  .من خلال التحلیل التشغیلى

  :الخاتمة
ــر  ــار العلاقـــــة بـــــین المتغیـــــرات وبأبعادهـــــا وأظهـــ ـــات واختبـــ ــى تحلیـــــل البیانــ أشـــــار الفصـــــل إلـــ

ـــــین  ــــة بـــ ـــود علاقــــ ــــ ـــل وجـ ــــةالتحلیـــــ ـــودة الخدمــــ ــــ ـــــودة اوالأداء  جـ ــغیلى و إدارة الجـــ ــــ ــــاملة التشــ ـــــى لشــــ فـــ
ــــة  ـــــ ــات الخدمیــ ــــ ـــدلالمؤسســــ ــــ ـــر معــــ ــــ ـــائج  ، كمتغیـــ ــــ ـــة النتــــ ــــ ـــــى مناقشـــ ــــ ـــیر إلــ ــــ ــامس یشـــ ــــ ـــل الخـــــ ــــ الفصـــ

  .والفرضیات
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  الفصل الخامس

  المقدمة    5.1

من نتائج الدراسة ثم مناقشة نتائج الدراسة وأوجه وتوصیات یحتوى هذا الفصل على ملخص     

  .، ثم یختم بملخص الدراسة القصور فى هذه الدراسة ، ثم مقترحات لبحوث مستقبلیة 

  : ملخص النتائج 5.2 

  توجد علاقة إیجابیة بین جودة الخدمة والأداء التشغیلى / 1

  توجد علاقة إیجابیة بین إدارة الجودة الشاملة والأداء التشغیلى / 2

  توجد علاقة إیجابیة بین إدارة الجودة الشاملة وجودة الخدمة / 3

   العلاقة بین جودة الخدمة والأداء التشغیلى إدارة الجودة الشاملة تعدل/ 4

   :مناقشة النتائج 5.3 

أخضعت بیانات الإستبیان للتحلیل العاملى بغرض فهم الإختلافات بین المتغیرات ، حیث أن     

التحلیل یستعمل متغیرات معیاریة لتوزع علیها بنود المتغیرات بحسب إنحرافاتها عن الوسط الحسابى 

بین المتغیرات داخل العامل الواحد أقوى من العلاقة مع المتغیرات فى العوامل  وتكون العلاقات

عملیة التحلیل العاملي لعبارات المتغیرات المستقلة مع  إجراءتم الأخرى ، من خلال التحلیل العاملى 

كما تم حذف المتغیرات التي یوجد بها  0.50بعضها البعض وتم استخدام نقطة حذف بمقدار 

  .د نتج عنه حذف عدد من البنود الخاصة بكل متغیرتقاطع وق
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  -:أما مناقشة النتائج تبدأ ب

  : العلاقة بین جودة الخدمة والأداء التشغیلى 5.3.1 

من جودة الخدمة والأداء التشغیلى أشارت نتائج الدراسة إلى أن هنالك علاقة إیجابیة بین       

التى ) م 2010الطویل (ما تتفق هذه النتیجة مع دراسة  خلال التحلیل العاملى لإجمالى المتغیرات ك

الرضا الوظیفى للعاملین والأداء التشغیلى  ووجود علاقة قویة بین ممارسة جودة الخدمة ل توصلت

  .  فى المؤسسات الخدمیة

   : العلاقة بین إدارة الجودة الشاملة والأداء التشغیلى 5.3.2

أثر تطبیق ادارة الجودة الشاملة التى بعنوان ) 2011(فار تتفق هذة النتیجة مع دراسة الص      

توصلت الدراسة و الداخلي والخارجي على الاداء التشغیلي للمنظمات التصنیعیة  العمیلوفق منظور 

إلى التأثیر الایجـابي الواضـح لتطبیـق إدارة الجـودة الـشاملة علـى تحـسین الأداء التـشغیلي مـع وجـود 

 - لـة إحـصائیة بـین إدارة واسـتثمار رأس المـال البـشري وتحـسین أداء العــاملینعلاقـة ذات دلا

وانخفـاض  الخدماتالــداخلي ودرجــة الرضــا الــوظیفي لهــم وبــین الارتقــاء بمــستوى جــودة  العمیل

الـداخلي  عمیلبالالجـودة، فـضلا عـن وجـود علاقـة ذات دلالـة إحـصائیة بـین الاهتمـام  ةكلـفت

  .أرباح المؤسسة  والخارجي معا وارتفاع

إلى التعرف على أثر الممارسات الإنتاجیة على الأداء التشغیلي ) 2011(دراسة الجوازنة  جاءت 

الدراسة أنه یوجد أثر ذو  تلككما تبین من  , على المنهج الوصفي التحلیلي. للشركات الصناعیة

، )الأداء التشغیلي(على المتغیر التابع ) الممارسات الإنتاجیة(ة دلالة إحصائیة للمتغیرات المستقل

التعاون بین العاملین، (مما یشیر إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الممارسات الإنتاجیة 

والأداء ) العلاقة مع الموردین، العلاقة مع الزبائن، وقت التهیئة والإعداد، التنوع في التدریب
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في الشركات الصناعیة ، في حین لم تصل الممارسات ) فة ، الجودة ، المرونة التكل(التشغیلي 

. حد الدلالة الإحصائیة) مدى توافر المواد والتصمیم لغایات التصنیع(الإنتاجیة الأخرى مثل 

وأشارت النتائج أیضاً إلى عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة في مستوى الأداء التشغیلي في 

  ة تعزى للمركز الوظیفيالشركات الصناعی

  : العلاقة بین إدارة الجودة الشاملة وجودة الخدمة  5.3.3

جودة الخدمات المصرفیة التي تقدمها المصارف ) 2007(وعلى صعید آخر درس محمد    

الملموسیة والإعتمادیة (من خلال مكوناتها المتمثلة فى  السودانیة من منظور ادارة الجودة الشاملة

وتقدیم اسلوب علمي لجودة  وجهة نظر العملاء، ودراسة رغباتهم وتوقعاتهم للخدمة من) والتعاطف

لعدم  كما توصل  الخدمات المصرفیة ومقیاس صادق یمكن الاعتماد علیه في قیاس هذه الجودة

الشاملة  الجودةإدارة وجود اختلاف بین الجودة الفعلیة والجودة المتوقعة للخدمات المصرفیة ، وان 

  . المتوقعةالمؤسسة الى البحث عن الإبداع والإبتكار والخدمة  دفع فلسفة ت

تطبیق إدارة الجودة الشاملة علي جودة الخدمات  عن )2012(سعید وفى دراسة أخرى أجراها 

إلتزام الإدارة العلیا ، فلسفلة العاملین ( وتناول دراسة أبعاد إدارة الجودة الشاملة متمثلة فى  التأمینیة

التى  ) 2012(كما إتفقت نتائج هذة الدراسة مع دراسة على ) رة ، التحسین المستمر لفهم الإدا

حیث أثبتت  في المؤسسات الخدمیةومستوى جودة الأداء أثر تطبیق الجودة الشاملة  جاءت لتوضح

)  إلتزام الإدارة العلیا ، التحسین المستمر( وجود علاقة إیجابیة بین متغیرات الدراسة التى تتمثل فى 

فى إیجاد العلاقة بین معاییر إدارة الجودة ) 2013(مع جودة الخدمة فقط كما وافقت دراسة حمد 

وتوصلت . الشاملة والتطویر الإدارى والأكادیمى وأثرهما فى جودة الخدمة  وتحقیق الأمن الوظیفى

عاملین لفهم الإدارة التحسین المستمر، مشاركة ال( الدراسة الى إبعاد إدارة الجودة الشاملة متمثلة فى 

كما إهتمت بالجانب النظرى للتطویر الأدارى والأكادیمى ودراسة أبعاد جودة ) ، إلتزام الأدارة العلیا 
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كما وضحت المعاییر ) الملموسیة ، والمصداقیة ، العاطفة ، الإعتمادیة(الخدمة التى تمثلت فى 

أطر عملیة ومؤسسیة لتبادل الخبرة في التى تكون التطویر الإدارى والأكادیمى الإ أنها لم تضع 

  .الدراسة  من أجل تطویرها ها تمجال إدارة الجودة الشاملة التي شمل

دارة الجودة الشاملة ،  هناك علاقة بین جودة الخدمة و مما سبق أن هناك علاقة بین جودة الخدمة وإ

تشغیلى  وقد إتفقت هذه الدراسة علاقة بین إدارة الجودة الشاملة والأداء ال وأیضاً والأداء التشغیلى ، 

 على اھوأثر الخدمات التى هدفت الى التعرف على  جودة) 2011(مع نتائج دراسة نور الدین 

 الأسئلة ستمارةإ على عتماداً إ و لسكیكدة المینائیة بالمؤسسة المیدانیة الدراسة خلال العملاء ومن

 فهي بالتالي و العملاء توقعات مستوى لىإ ترقى لا الخدمات مستوى أن تبین على العملاء الموزعة

 و الجودة، إدارة لنظام المؤسسات تطبیق رغم النواحي جمیع من و كبیر تطویر و إلى تحسین تحتاج

 تقییم المینائیة الخدمات جودة قیموا العملاء أن حیث ، المدروستین الفرضیتین أثبثته صحة ما هذا

 جودة ارتفعت فكلما المینائیة الخدمة بجودة العملاء ضار  ارتباط جانب ،إلى أغلب مظاهرها في سلبي

خلال كل ما  منصحیح ،  والعكس المؤسسة في الأداء مستوى حول زاد رضاالعملاء كلما الخدمة

، دعم الأداء التشغیلى في  جودة الخدمة تقدم  في هذه الدراسة، یظهر بصورة واضحة وجلیة دور 

المفهومین كما أكدته الدراسات المیدانیة السابقة والتي تمت رتباط إیجابیة بین إحیث هناك علاقة 

بعین الاعتبار  یةلسودانالخدمیة اوهو ما یمكن أن تأخذه المؤسسات . في العدید من الدول المختلفة

لعملیة  إدارة الجودة الشاملة وتهتم به بجدیة خاصة في ظل وضعها الراهن، من خلال تبني 

هذا المفهوم مع مرور الزمن لیصبح ارة لعملیة الجودة الشاملة وتجدید التطویر والتجدید لفهم الإد

  . لكي نصبح في مصاف المؤسسات المتقدمة یةلسودانالخدمیة امؤسسات الكثقافة وفلسفة تمیز 
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  :إدارة الجودة الشاملة تعدل العلاقة بین جودة الخدمة والأداء التشغیلى 5.3.4 

 وعلاقة الشاملة الجودة إدارة تطبیق دىف على مالتعر  بهدفدراسة Joiner  2007أجرى  كذلك   

 وخلصت الشاملة، الجودة إدارة تطبیق على العمل زملاء ودعم المؤسسة دعم أثر ومعرفة بالأداء، ذلك

 الداعمة المنظمة بیئة وأن والأداء الشاملة الجودة إدارة تطبیق بین قویة علاقة وجود إلى الدراسة

 لوحظ قد أنه إلا .الجودة تحقیق في یسهم مما التنظیمي ولائهم من یزید العمل زملاء ودعم للعاملین

ن الشاملة، الجودة إدارة لتطبیق واضح برنامج وجود عدم  إدارة تطبیق تعیق التي المعوقات أهم وإ

 الموارد البشریة وضعف البشریة، الموارد نظم وضعف والإداریة، المالیة النظم ضعف الشاملة الجودة

  .الخدمیة المؤسسات في

  : تأثیرات الدراسة5-4  

  :النظریةالتأثیرات 5.4.1 

دارة الجودة  هذه الدارسة قامت باختبار علاقة أبعاد جودة الخدمة بالأداء التشغیلى، وإ

تأتى الأهمیة النظریة لهذه الدراسة خلال معرفة الدور الذي تسهم به . الشاملة كمتغیر معدل للعلاقة

داء الشركات والتعرف على متغیرات الدراسة، والدور الذي تلعبه إدرة الجودة جودة الخدمة في أ

الشاملة بین جودة الخدمة  والأداء التشغیلى، والمؤثرات المنصبة علیها وأظهرت النتائج أن جودة 

دارة الجودة الشاملة لهما تأثیر كبیراً على الأداء التشغیلى بأبعاده  الجودة والتكلفة (الخدمة وإ

وأظهرت الدراسة أن إدارة الجودة الشاملة تعدل في العلاقة بین جودة الخدمة مع التحسین ) مرونةوال

المستمر وجودة الخدمة مع فلسفة العاملین مما ینعكس بصورة واضحة علي أداء التشغیلى حیث أن 

مما  .غیلىتفویض إلتزام الإدارة العلیا لا یؤثر في العلاقة بین أبعاد جودة الخدمة والأداء التش
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یستوجب على الإدارة أن تضع فى فلسفتها مضامین تساعد على الإرتقاء بالأداء التشغیلى لینعكس 

  .لما یترتب علیه إیجاباً فى أهداف المؤسسة والرؤیة التى تنشدها 

  :التطبیقیةالتأثیرات 5.4.2 

المؤسسة في تحسین ستراتیجیة تساعد إهذه الدراسة تبین لمتخذي القرار مدى أهمیة تبنى توجهات 

أداءها الكلى كما أن تبنى توجهات إستراتیجیة یساعد المؤسسة في تحدید مدى ملائمة قدراتها 

  .التنافسیة في المجال الذي تعمل فیه

أهمیة وضرورة الدور الذي تلعبه القیادات العلیا في الشركات في دعم وتأیید التوجه *

ه الحالة على تأكید ودعم التكامل الوظیفي بین الإدارات بالسوق، إذ ینصب دور الإدارة العلیا في هذ

بأهمیة التوجه بالسوق باعتبارهم نقطة ) العاملین(التنظیمیة المختلفة، والعمل على تنمیة وعي 

  .البدایة المنطقیة لوضع هذا المفهوم موضع التنفیذ في المؤسسات السودانیة

بتكار هي عملیة شاملة مرتبطة بكل أرجاء الإلابد للإدارة العلیا أن تتبنى عملیة الإبداع و *

  .لاستراتیجیاتها المؤسسة وتكون منطلقاً 

ستراتیجیات إعلى مدراء المؤسسات الخدمیة أن یسعوا لخلق مناخ داخل المؤسسة لدعم *

  .جودة الخدمة والأداء الوظیفى  مما یكون لهما أثر كبیر في رضا العاملین والعملاء على حد سواء

  :القصور جوانب  5.5

  .أختصرت الدراسة على مؤسسات خدمیة محددة / 1

  .شملت الدراسة المؤسسات الخدمیة  فقط مما یحد من إمكانیة تعمیم نتائج الدراسة/ 2

  .إستخدمت الدراسة العمیل الداخلى كمستفید ومفید ومتلقى خدمة/ 3
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هذه الابعاد قد ) لتكلفة والجودةالمرونة وا( بعاده أتناولت هذه الدراسة الأداء التشغیلى من خلال / 4

 .لاتمثل أبعاد الأداء التشغیلى المختلفة فى أدبیات الدراسات السابقة

هذه الابعاد قد ) الإعتمادیة، الملموسیة ، التعاطف (تناولت الدراسة جودة الخدمة بأبعادها / 5

  .د جودة الخدمة التى جاءت فى معظم أدبیات الدراسات السابقةالاتمثل ابع

  :مقترحات لبحوث مستقبلیة  5.6

إجراء مزید من الدراسات تتعلق بمعرفة أثر إدارة الجودة الشاملة كمتغیر معدل للعلاقة / 1

 .ما جودة الخدمة والأداء التشغیلى بقطاعات أخرى

إجراء نفس الدراسة على نفس القطاع ولكن بحذف إدارة الجودة الشاملة كمتغیر معدل / 2

 .دمة والأداء التشغیلى للعلاقة بین جودة الخ

دراسة توجهات إستراتیجیة بأبعاد أخرى وتأثیرها في الأداء التشغیلى لقطاع أعمال أخر / 3

 .لم یتسنى للباحث دراسته من خلال معاییر أخرى للأداء التشغیلى 

, دراسة أبعاد أخرى لإدارة الجودة الشاملة كالتركیز على العمیل ، التعاون وروح الفریق/ 4

 . لیة نظام الإتصالات وتأثیر هذه الأبعاد على الأداء التشغیلىوفعا

المعاصرة  المؤسساتولكون موضوع جودة الخدمة أصبح موضوعاً مؤثراً في حیاة / 5

ولارتباطه الشدید بمفاهیم أخرى كالكفاءة والأداء فیرى الدارس أن تتوجه بحوث المستقبل 

اشتراكاً مع عوامل أخرى في نشاط فاعلیة  إلي التعمق في دراسة هذه المفاهیم وتأثیرها

  .منظمات الأعمال
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  :محددات الدراسة 5.7

  :تحدد هذه الدراسة بعض المحددات مثل

بصورة أكبر مما ) المؤسسات الخدمیة(حجم عینة الدراسة حیث أنها ركزت على بعض القطاعات -

  .یحد من إمكانیة تعمیم نتائج الداسة

الملموسیة، الإعتمادیة التقمص (الخدمة من خلال الأبعاد التالیة تناولت هذه الدراسة جودة  -

وهذه الأبعاد قد لا یمثل كل أبعاد جودة الخدمة المختلفة التي تم التركیز في كثیر ) العاطفى ، الثقة

  .من الدراسات السابقة

عاد  قد لا یمثل وهذه الأب) الجودة ، المرونة ، التكلفة(تناولت الدراسة الأداء التشغیلى بأبعادة  -

  .أبعاد الأداء التشغیلى المختلفة التي جاءت في معظم أدبیات الدراسات السابقة

  التوصیات  5.8

   :كما أوصت الدراسة بالآتي 

ضرورة إیلاء المؤسسات الخدمیة الأداء التشغیلى أهمیة كبیرة وتطبیقه بالابعاد وفق مقاییس / 1

مال مما تفید في تقدیم ما یرضى العملاء سواء كانوا جودة  الخدمة التى تستخدم فى بیئة الاع

  . داخلیین أو خارجیین

تنمیة وتطویر سلوك إدارة الجودة الشاملة  لدى العاملین عن طریق المحاضرات أو الندوات / 2

  .حول مفهوم إدارة الجودة الشاملة  ودورها فى خلق فرق عمل متكامل

نشاء وحدة اداریة تسمى وحدة التنمیة والتطویر العمل  على التدریب والتنمیة المستمر / 3   وإ

  .على المؤسسات الخدمیة أن تعمل على زیادة إهتمامها بالأداء التشغیلى 4/
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التأكید على تبني  جودة الخدمة من قبل المؤسسات وذلك لما للتوجه من آثار واضحة على أداء / 5

راسات سابقة درست العلاقة ما بین جودة وهذا ما أكدت علیه هذه الدراسة ود. المؤسسة واستمرارها

 .الخدمة والأداء التشغیلى

التأكید على  مراقبة التغیرات في البیئات الخارجیة المؤسسات بالسودان وذلك لمواكبة التغیرات / 6

  .والاستجابة لحاجات ورغبات العملاء المتغیرة

ة تحقیق أداء تشغیلى فعال الاهتمام  بالعاملین وتحقیق الرضا الوظیفي مما یضمن للمؤسس/ 7

  .یمكنها من التفوق على منافسیها
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  :الخاتمة

فى المؤسسات الخدمیة تناولت الدراسة جودة الخدمة والأداء التشغیلى و إدارة الجودة الشاملة    

  :وتوصلت إلى النتائج الآتي. كمتغیر معدل في المؤسسات الخدمیة

دارة الجودة أظهرت النتائج دعم كلى لتأكید إی جابیة العلاقة بین جودة الخدمة والأداء التشغیلى وإ

  . فى المؤسسات الخدمیة الشاملة كمتغیر معدل

الأداء التشغیلى وأبعاد جودة الخدمة، وكذلك دعم إیجابیة  وكما أكدت دعم إیجابیة العلاقة بین أبعاد

  .  الخدمیةو إدارة الجودة الشاملة فى المؤسسات العلاقة بین جودة الخدمة 

والأداء التشغیلى كما دعمت الأداء التشغیلى وجودة ‘دعم إیجابیة العلاقة بین وجودة الخدمة وأیضا

أجریت غالبیة   فى المؤسسات الخدمیة .الخدمة فى وجود إدارة الجودة الشاملة كمتغیر معدل

اصة بالمصارف قامت الدراسات السابقة في بیئات عربیة أو أجنیبة ، و معظم الدراسات المحلیة الخ

كما أن معظم الدراسات المحلیة التي  .بقیاس الجودة ، أو جودة الخدمة و لیس إدارة الجودة الشاملة

قامت بقیاس الجودة الـشاملة كانـت فـي مجـال الوزارات أو المستشفیات أو مجالات الإنتاج الصناعي 

 لخدمى و دوره في التنمیة الاقتصادیةو لیس الخدمي في حین تم تطبیق هـذه الدراسة على القطاع ا

و تعتبر هذه الدراسة من الدراسات التي تعالج واقع تطبیق أبعـاد إدارة الجـودة الشاملة فى  .

المؤسسات الخدمیة ، كمـا أن الدراسـة الحالیة تسعى إلى تطویر كفاءة و فعالیة الأداء التشغیلى الذى 

  . ینعكس إیجاباً على جودة الخدمة
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 الدراسات السابقة

المستقل   التابع   المنهجیة   أهم النتائج   التوصیة البحوث المستقبلیة  العنوان   المؤلف

ھذه الدراسة ربما قد تكون  متحیزة 
لا تكون  قد للشركات الصناعیة وذلك

  كافیة لتعمیم النتائج للشركات الخدمیة 

 

ممارسات إدارة الجودة الشاملة مرتبطة 
جودة الأداء ووجد أیضا أن  جزئیا مع

 ثقافة الجودة  المھیمنة في جودة الأداء
 والعمل والتعلیم، وأظھرت نظم والتدریب

  ووجود    المعاییر  ،ووضع  الجماعي
      .اءإیجابیة مع جودة الأد  علاقة 

جمع البیانات 

  التجریبیة 

 

الجودة 
 الشاملة

إدارة 
المؤسسات 

وجودة 
 الاداء

Zakuan 

  )2010وآخرون، 

 

العلاقة بین الجودة 
وإدارة  الشاملة

الممارسات وجودة 
 الأداء

وجد أن ممارسات إدارة الجودة 
الشاملة ذات علاقة فاشلة مع الاداء  

  فى الشركات الصناعیة  

ة بینھماووجد وجود صلة إیجابی
الباحثون أن تنفیذ إدارة الجودة 

الشاملة جودة الأداء ولھا دراسة 
  .عكسیة على أساس النسبیة 

تحلیل 
  البیانات 

ممارسات 
ادارة 

  الجودة

ھندریكس   جودة الاداء
  2001وسینغال، 

 استكشاف العلاقة
بین ممارسات إدارة 

الجودة الشاملة 
  وجودة الأداء

ى قطاعات أجراء دراسات  مماثلة غ
  أخرى بأبعاد أخرى

ولوحظ أن توجیة المنظمة وكبار 
القادة لھما قاعدة ممتازة ومرنة مع 

  . تقییم الاداء التنظیمى

تحلیل  
  البیانات

توجیھ 
  المنظمة

الاداء 
  التنظیمى 

  فضل فتحي أیمن

2010  

ارة كبار القادة و إد
توجیھالمنظمةوتقییما

  .مى التنظی لأداء

مع الشركات وجود علاقة ممتضامنة 
التصنیع الاسترالى  دون الخدمى مما 

  یحقق لھا مكاسب فى الجودة 

غایة الأھمیة وتمثل واجھ مع زیادة 
القدرة التنافسیة في السوق الدولیة 

  وترتبط إرتباط كلیا مع الجودة  

تحلیل 
  إحصائى

إدارة 
الجودة 
  الشاملة 

سانشیز رودریجیز   الجودة
. وآخرون

)2006(  

ارة العلاقة بین إد
الجودة الشاملة 
  وجودة الخدمة 

ویمكن أن تكوین علاقات طویلة الأمد 
مما یؤدى الى  زیادة القدرة التنافسیة 

  للمنظمة وتعدد الانشطة 

أجریت  دراسات فى المنظمات 
التجریبیة للتحقیق في العلاقة بین 

ممارسات إدارة الجودة الشاملة 
وجودة الأداءالاعمال وأشارت 

  . صلة قویة وإیجابیةالنتائج وجود 

ممارسات   تحلیل بیانات 
  الجودة 

صادق اوغلو   الاداء 
، Zehirو

2010(  

العلاقة بین ممارسات 
إدارة الجودة الشاملة 

  والأداءالتشغیلي

إنعدام العلاقة تماما مما یؤدى عدم 
  الاتساق في الأبحاث السابقة 

وجدوا مبادرات إدارة الجودة 
ة الشاملة تحقیق مكاسب إیجابی

  كبیرة في العملیات و الخدمات 

الجودة   تحلیل بیانات 
  الشاملة 

طالب عبدالرحمن   جودة الأداء 
2010  

العلاقات بین 
ممارسات إدارة 
الجودة الشاملة 

  وقیاس جودة الأداء

ھناك دراسات اجریت مماثلة للتعرف 
على الابتكار فى قطاعات اخرى 

والتعرف على علاقتھ بالمتغیرات 
  الاخرى

أثر بین عناصر الابتكار  وجود
التسویقى فى أبعاد جودة الخدمة 

العنصر الوحید الذى كان لھ تاثیر 
معنوى فى جمیع ابعاد الخدمة ھو 

  الابتكار 

التحلیل 
  الوصفى

جودة 
  الخدمة 

الابتكار 
  التسویقى 

أثر الإبتكار التسویقى   2010صبیحى 
  فى جودة الخدمة 

إجراء دراسات تشمل نطاق أوسع فى 
  ال الخدماتمج

وجود تاثیر بین التسویق الداخلى 
وجودة الخدمة  مما أثبت أن سلوك 

المواطنة التنظیمیة كمتغیر وسیط 
  یؤثر على جودة الخدمة 

التحلیل 
  الوصفى

جودة 
  الخدمة 

التسویق 
  الداخلى 

بدرى قسم عبد 
   2014الفراج 

أثر التسویق الداخلى 
على جودة الخدمة 

  المصرفیة 
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  الإستبانة

ثلاثة محكمین بجامعة السودان للعلوم د تم بها قیاس متغیرات الدراسة وقد تم تحكیمها من قبل لق

  :والتكنولوجیا وهم 

  محمد أحمد الخلیفة / الدكتور 

  بدرالدین أدم / الدكتور 

  عمر السر/ الدكتور 

  بسم االله الرحمن الرحیم

  جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا

  إستمارة إستبیان

  أختى الفاضلة/ لفاضل ا أخى

  السلام علیكم ورحمة االله وبركاته ،،، وبعد                               

یقوم الباحث بإجراء دراسة لمعرفة إدارة الجودة الشاملة فى تعدیل العلاقة بین جودة الخدمة     

دمیة ، فأرجو دراسة  عینة عشوائیة من المؤسسات الخب) والأداء التشغیلى بالمؤسسات الخدمیة 

التكرم بالمساعدة للوصول الى أدق النتائج ، وذلك بالإجابة الصریحة والدقیقة على الأسئلة المرفقة 

ونود الإشارة الى أن ماستدلى به من بیانات . أمام العبارة التى تناسب إجابتك ) √(بوضع إشارة 

  .سیعامل بسریة تامة ولن یستخدم الإ بعرض البحث العلمى فقط 
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  البیانات الشخصیة : ولاً أ

  أمام الإجابة التى تراها مناسبة  (√)ضع علامة 

  ذكر           أنثى - :            النوع /1

سنة         60- 50سنة     50-40سنة              40-30         30أقل من العمر / 2

 سنة فأكثر 60

   - :المؤهل العلمى /  3

  دبلوم عالٍ       ماجستیر           دكتوراه            أخرى        بكلاریوس         

  -:سنوات الخبرة / 4

  فأكثر   20سنة      20-15 سنة     15-10سنة        10-5سنة        5أقل من 

    - :التخصص العلمى / 5

  أخرى   مدیر إدارة       رئیس قسم              موظف سكرتاریة      

  بیانات الدراسة : ثانیاٍ 

الشاملة  الجودة إدارة لمفاهیم شركة الكهرباء تطبیق بمدى العلاقة ذات الأسئلة من مجموعة الجزء هذا في یوجد 

  المناسب الخیار أمام(/)  علامة ضع فضلك وجودة الخدمة والأداء التشغیلى ، من
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رقم 
ال

ارة   
لعب

ا
ق   

فقمواف
موا

حاید  
م

  
لالا 

ق 
واف

  )الملموسیات ( الخدمة جودة 

            تهتم المؤسسة برضا العملاء عن خدماتها المؤداه   1

            صالات العملاء واماكن إنتظار الحصول على الخدمة مهیئة لإستیفاء الأغراض   2

            تهتم المؤسسة بتحدیث الأجهزة والمعدات ومستلزمات تقدیم الخدمة   3

            على تقدیم الخدمات لتلبیة حاجات ورغبات اكبرعدد من جمهور المستفیدین تحرص المؤسسة   4

            هیئة ملابس العمل فى المؤسسة تتناسب مع مستوى الخدمة المقدمة   5

  )الإستجابة (جودة الخدمة 

            یتم إخطار العملاء عن أوقات  تقدیم الخدمة قبل زمن كاف  6

            فوریة من قبل العاملین فى المؤسسة یحصل العملاء على الخدمة ال  7

            لدى العاملین فى المؤسسة رغبة أكیدة لمساعدة العملاء بشكل جید   8

            تهتم المؤسسة بشكاوى العملاء وتحلیلها ومعالجتها   9

            رغم إنشغال الموظفین بخدمات أخر ى إلا أنهم یتجاون مع طلبات العملاء فوراً   10

  )الإعتمادیة (مة جودة الخد

            تلتزم إدارة المؤسسة بوعودها للعملاء فى مجال تقدیم الخدمات المستمرة   11

            تتعاطف إدارة المؤسسة مع العملاء عند تقدیمهم للإقتراحات  12

            تهتم المؤسسة بتوفیر البیئة المناسبة للعملاء   13

            م یتجاون مع طلبات العملاء فوراً رغم إنشغال الموظفین بخدمات أخر ى إلا أنه  14

            یتوقع العمیل الحصول على الخدمة الفوریة من قبل العاملین فى المؤسسة   15

  )التوكید الثقة (جودة الخدمة 

            إعتقد أن للعملاء الثقة الكاملة بالعاملین بالمؤسسة   16

            هنالك طمأنینة للعملاء عند التعامل مع المؤسسة   17

            للعملاء ثقة تامة بمنتجات المؤسسة   18

            تولى ادارة المؤسسة اهتمام خاص للعملاء   19
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            یهتم العاملین بالمؤسسة بتقدیم الخدمة بصورة جیدة للعملاء   20

  )التعاطف (جودة الخدمة 

            ساعات العمل المعتمدة للمؤسسة تتلائم مع حاجات العملاء   21

            اقع تقدم إدارة المؤسسةأفضل مالدیها للعملاء فى الو   22

            یهتم العاملین بالمؤسسة معرفة حاجات ورغبات العملاء   23

  )التحسین المستمر (فلسفة إدارة الجودة الشاملة : ثانیاُ 

            تهتم الإدارة باالتطویر المستمر كأهم أولویاتها   24

            إعتبارة واحد من قیم المؤسسة تهتم الإدارة بالتطویر المستمر ب  25

            توفر الإدارة المتطلبات اللازمة لتطبیق الجودة   26

            تؤمن الإدارة بان عملیات التطویر والتحسین المستمر ورفع مستوى الأداء هى إستراتیجیة دائمة   27

            تحرص الإدارة على أحدث دائرة تواصل مستمر بینها والعاملین  28

  )دعم الإدارة العلیا (ة إدارة الجودة الشاملة فلسف

            تعتقد الإدارة العلیا أن تطبیق الجودة الشاملة هو وصفةعلاجیة لتحسین وضمان نجاحها  29

            تحرص الإدارة على إزالة الحواجز عن طریق الابداع    30

            تعتبر الجودة الشاملة شعاراً حقیقیاً تعمل من أجله بإستمرار    31

            یوجد دلیل واضح لسیلسة الجودة یشمل المعاییر اللازمة لقیاس الجودة   32

            یوجد تحدید واضح لإهتمام الجودة الشاملة من قبل الإدارة العلیا   33

  )فلسفة العاملین  (فلسفة إدارة الجودة الشاملة 

            لة للمؤسسة یعتبرالعاملون هم المصدر الأساسى لتدنى مستوى الجودة الشام  34

            أعتقد أن الجودة لاتعنى الرفاهیة   35

            یشارك جمیع العاملین فى ترشیح مبادى ادارة الجودة الشاملة فى المؤسسة   36

            یشكل فریق الجودة من متخصصین وغیر متخصصین فى المؤسسة  37

            یا متطورة فى المؤسسة الجودة الشاملة یمكن ان تنتج بدون استخدام اجهزة وتكنولوج  38

  )المرونة(الأداء التشغیلى  : ثالثاٌ 

            یوجد برامج مراقبة مراقبة لظروف العمل لاكتشاف فرص تطویر مرونة الوحدات الإنتاجیة   39
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            تحرص ادارة الانتاج على اعداد خطط انتاجیة تتمیز بالمرونة بما یتناسب مع تغییرات السوق المحلیة   40

            تتوفر لدى الشركة قابلیة نقل انواع مختلفة منالمواد والمنتجات بین المراكز   41

            انتاجیة مختلفة عبر ممرات متعددة   42

            قلة التكالیف تبرهن ان المؤسسة ملتزمة بتطویر اداء وكفاءة وقدرات العاملین بها   43

  )الجودة (الأداء التشغیلى 

            وضع تطبیق كل الاستراتیجیات الهادفة للجودة لتحقیق اعلى مردود مالى  تعمل المؤسسة على  44

            تهدف المؤسسة الى تفعیل نظام الجودة الشاملة لتحسین بیئة العمل    45

            یمكن الاعتماد على مقاییس مستوى تحسین مستوى الأداء   46

            المناسب یتم قیاس رضا العملاء وتوفیر احتیاجاتهم فى الوقت   47

            یوجدرضا للزبون من خلال توفیر منتجات ذات جودة وسعر مناسبین   48

  )التكلفة (الأداء التشغیلى 

            تضع المؤسسه هدف تحیق الأرباح ضمن أولویاتها   49

            ة  تهتم الادارة بالاقتراحات المقدمة من الزبون لتاخذ بها باستمرار لتفعیل تكلفة سلعتها  المنتج  50

            تسعى الشركة لخفض تكلفة منتجاتها وتقدیمها للوقت المناسب   60

            تعمل المؤسسة على تقلیل نسبة الهدر والضیاع أثناء العملیة الإنتاجیة  61

            .النفقات التشغیلیة للمؤسسة تعتبر مرتفعة مقابه بالشركات الأخرى   62

  

  - :الجزء الثالث 

  ..........طبیعة الشركة / 1

  ...........عمر الشركة / 2

  ...........عدد العاملین / 3

  ..........ملكیة الشركة / 4
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  التحلیل العاملي
KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .911 

Bartlett's Test of Sphericity 

Approx. Chi-Square 9487.872 

df 91 

Sig. .000 

Communalities 

 Initial Extraction 

 795. 1.000 المؤاده خدماتها عن العلاء برضاء المؤسسة تهتم

 796. 1.000 الاغراض لاستیفاء مهیئة الخدمة علي الحصور انتظار واماكن العملاء صالات

 790. 1.000 الخدمة تقدیم ومستلزمات والمعدات الاجهزة بتحدیث المؤسسة تهتم

 843. 1.000 المستفیدین جمهور من عدد اكبر ورغبات حاجات لتلبیة الخدمات تقدیم علي المؤسسة تحرص

 817. 1.000 المقدمة الخدمة مستوي مع تتناسب المؤسسة في العمل ملابس هیئة

 685. 1.000 كاف زمن قبل الخدمة تقدیم اوقات عن  العملاء اخطار یتم

 818. 1.000 المؤسسة مع تعاملال عند للعملاء طمأنینة هناك

 805. 1.000 المؤسسة منتجات في تامة ثقة للعملاء

 810. 1.000 جدیة بصورة معهم ویتعاملون العملاء مع متفاعل العمل فریق

 864. 1.000 بالعملاء خاص اهتمام المؤسسة ادارة تولي

 867. 1.000 للعملاء جیدة بصورة الخدمة بتقدیم بالمؤسسة العاملین یهتم

 796. 1.000 العملاء حاجات مع تتلائم للمؤسسة المعتمدة العمل ساعات

 851. 1.000 للعملاء لدیها ما افضل المؤسسة ادارة تقدم الواقع في

 823. 1.000 العملاء ورغبات حاجات معرفة بالمؤسسة العاملین یهتم

Extraction Method: Principal Component Analysis. 
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Total Variance Explained 

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings 

Total % of 

Variance 

Cumulative % Total % of 

Variance 

Cumulative % 

1 11.359 81.134 81.134 11.359 81.134 81.134 

2 .935 6.681 87.814    

3 .559 3.991 91.805    

4 .336 2.400 94.205    

5 .249 1.776 95.981    

6 .135 .966 96.947    

7 .125 .895 97.841    

8 .087 .618 98.459    

9 .068 .484 98.943    

10 .048 .346 99.289    

11 .033 .236 99.525    

12 .027 .192 99.716    

13 .024 .173 99.889    

14 .016 .111 100.000    

Extraction Method: Principal Component Analysis. 
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Component Matrixa 

 Component 

1 

 931. للعملاء جیدة بصورة الخدمة بتقدیم بالمؤسسة العاملین یهتم

 929. بالعملاء خاص اهتمام المؤسسة ادارة تولي

 922. للعملاء لدیها ما افضل المؤسسة ادارة تقدم الواقع في

 918. المستفیدین جمهور من عدد اكبر ورغبات حاجات لتلبیة الخدمات تقدیم علي ةالمؤسس تحرص

 907. العملاء ورغبات حاجات معرفة بالمؤسسة العاملین یهتم

 904. المؤسسة مع التعامل عند للعملاء طمأنینة هناك

 904. المقدمة الخدمة مستوي مع تتناسب المؤسسة في العمل ملابس هیئة

 900. جدیة بصورة معهم ویتعاملون العملاء مع متفاعل العمل فریق

 897. المؤسسة منتجات في تامة ثقة للعملاء

 892. العملاء حاجات مع تتلائم للمؤسسة المعتمدة العمل ساعات

 892. الاغراض لاستیفاء مهیئة الخدمة علي الحصور انتظار واماكن العملاء صالات

 892. المؤاده دماتهاخ عن العلاء برضاء المؤسسة تهتم

 889. الخدمة تقدیم ومستلزمات والمعدات الاجهزة بتحدیث المؤسسة تهتم

 828. كاف زمن قبل الخدمة تقدیم اوقات عن  العملاء اخطار یتم

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

a. 1 components extracted.  
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  تحلیل الاعتمادیة

  جودة الخدمة

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of 

Items 

.982 14  

  

  

  

  

  

  

  

  

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequacy. 

.892 

Bartlett's Test of 

Sphericity 

Approx. Chi-Square 
10998.5

96 

df 120 

Sig. .000 
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 التحلیل العاملى للاداء

Communalities 

 Initial Extraction 

 760. 1.000 . الانتاجیة الوحدات مرونة تطویر فرص لاكتشاف العمل لظروف مراقبة برامج یوجد

 السوق تغیر مع یتناسب بما بالمرونة تتمیز انتاجیة خطط اعدد علي الانتاج ادارة تحرص

 المحلیة

1.000 .840 

 762. 1.000 والمراكز والمنتجات المواد من ةمختلف انواع نقل قابلیة الشركة لدي تتوفر

 767. 1.000 متعددة ممرات عبر مختلفة انتاجیة

 800. 1.000 لدیها العاملین وقدرات وكفاءة اداء بتطویر ملتزمة الشركة ان تبرهن التكالیف قلة

 من ممكن قدر اكبر علي الحصول الي یؤدي مما الاسعار تخفیض في مرونة هنالك

 المخرجات

1.000 .780 

 843. 1.000 مالي مردود اعلي  لتحقیق للجودة الهادفة الاستراتیجیات كل تطبیق وضع علي المؤسسة تعمل

 854. 1.000 العمل بیئة لتحسین الجودة نظام تفعیل الي المؤسسة تهدف

 827. 1.000 الاداء تحسن مستوي مقاییس علي الاهتماد یمكن

 901. 1.000 المناسب الوقت في حتیاجاتهما وتوفیر العملاء رضاء قیاس یتم

 879. 1.000 .مناسبین وسعر جودة ذات منتجات توفیر خلال من للزبون رضا یوجد

 638. 1.000 اولویاتهال ضمن الارباح تحقیق هدف المؤسسة تضع

 824. 1.000 ةالمنتج سلعتها تكلفة لتقلیل باستمرار بها لتأخذ الزبون من المقدمة بالاقتراحات الادارة تهتم

 832. 1.000 المناسب للوقت وتقدیمها منتجاتها تكلفة خفض الي الشركة تسعي

 767. 1.000 الانتاجیة العملیة اثناء والضیاع الهدر نسبة تقلیل علي الشركة تعمل

 629. 1.000 الاخري بالشركات مقارنة مرتفعة تعتبر للمؤسسة التشغیلیة النفقات

 

  Total Variance Explained 
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Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings 

Total % of 

Variance 

Cumulative % Total % of 

Variance 

Cumulative 

% 

1 12.705 79.403 79.403 12.705 79.403 79.403 

2 .930 5.813 85.217    

3 .699 4.368 89.585    

4 .459 2.869 92.454    

5 .368 2.299 94.753    

6 .249 1.553 96.306    

7 .209 1.309 97.615    

8 .091 .571 98.187    

9 .071 .446 98.633    

10 .060 .377 99.010    

11 .049 .309 99.319    

12 .038 .238 99.557    

13 .032 .199 99.756    

14 .018 .110 99.866    

15 .013 .082 99.948    

16 .008 .052 100.000    

Extraction Method: Principal Component Analysis. 
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Component Matrixa Component 

Matrixa 

1 

 949. المناسب الوقت في احتیاجاتهم وتوفیر العملاء رضاء قیاس یتم

 937. .مناسبین وسعر جودة ذات منتجات توفیر خلال من للزبون رضا یوجد

 924. العمل بیئة لتحسین الجودة نظام تفعیل الي المؤسسة تهدف

 918. مالي مردود اعلي  لتحقیق للجودة الهادفة الاستراتیجیات كل تطبیق وضع علي المؤسسة تعمل

 917. المحلیة السوق تغیر مع یتناسب بما بالمرونة تتمیز انتاجیة خطط اعدد علي الانتاج ادارة تحرص

 912. المناسب للوقت وتقدیمها منتجاتها تكلفة خفض ليا الشركة تسعي

 909. الاداء تحسن مستوي مقاییس علي الاهتماد یمكن

 908. المنتجة سلعتها تكلفة لتقلیل باستمرار بها لتأخذ الزبون من المقدمة بالاقتراحات الادارة تهتم

 895. لدیها العاملین توقدرا وكفاءة اداء بتطویر ملتزمة الشركة ان تبرهن التكالیف قلة

 883. المخرجات من ممكن قدر اكبر علي الحصول الي یؤدي مما الاسعار تخفیض في مرونة هنالك

 876. الانتاجیة العملیة اثناء والضیاع الهدر نسبة تقلیل علي الشركة تعمل

 876. متعددة ممرات عبر مختلفة انتاجیة

 873.  والمراكز والمنتجات المواد من ةمختلف انواع نقل قابلیة الشركة لدي تتوفر

 872. . الانتاجیة الوحدات مرونة تطویر فرص لاكتشاف العمل لظروف مراقبة برامج یوجد

 799. اولویاتهال ضمن الارباح تحقیق هدف المؤسسة تضع

 793. الاخري بالشركات مقارنة مرتفعة تعتبر للمؤسسة التشغیلیة النفقات

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

a. 1 components extracted. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

.982 16 

  

  التحلیل العاملى لادارة الجودة الشاملة

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequacy. 

.852 

Bartlett's Test of 

Sphericity 

Approx. Chi-Square 6112.155 

df 45 

Sig. .000 
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Communalities 

 Initial Extraction 

 874. 1.000 . اولویاتها كأهم المستمر بالتطویر الادارة تهتم

 940. 1.000 المنشاة قیم من واحد باعتباره المستمر بالتطویر الادارة تهتم

 896. 1.000 الجودة لتطبیق اللازمة لباتالمتط الادارة توفر

 945. 1.000 . دائمة استراتیجیة هي الاداء مستوي ورفع والتحسین التطویر عملیات بان الادارة تؤمن

 897. 1.000 . والعاملین بینها مستمر تواصل دائرة احداث علي الادارة تحرص

 884. 1.000 .لمؤسسةل الجودة مستوي لتدني الأساسي المصدر هم العاملون یعتبر

 945. 1.000 . الرفاهیة تعني لا الجودة ان اعتقد

 821. 1.000 . المؤسسة في الجودة مبادئ ترشیح في العاملین جمیع یشارك

 942. 1.000 . المؤسسة في متخصصین وغیر متخصصین من الجودة فریق یشكل

 851. 1.000 المؤسسة في متطورة وتكنولوجیا اجهزة استخدام بدون تنتج ان یمكن الجودة

Extraction Method: Principal Component Analysis.  
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Total Variance Explained  

Compo

nent  

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared 

Loadings 

Rotation Sums of Squared 

Loadings  

Total % of 

Variance 

Cumulative % Total % of 

Variance 

Cumu

lative 

% 

Total  % of 

Varia

nce 

Cumulati

1 
7.805 78.048 78.048 7.805 78.048 78.04

8 

4.562 45.61

9 

45.619 

2 
1.190 11.901 89.949 1.190 11.901 89.94

9 

4.433 44.33

0 

89.949 

3 .355 3.550 93.499      

4 .206 2.064 95.563      

5 .169 1.692 97.256      

6 .091 .908 98.164      

7 .078 .775 98.939      

8 .053 .526 99.465      

9 .039 .385 99.851      

10 .015 .149 100.000      

Extraction Method: Principal Component Analysis.  
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Rotated Component Matrixa 

 Component 

1 2 

 340. 908. المنشاة قیم من واحد باعتباره المستمر بالتطویر الادارة تهتم

 400. 886. . دائمة استراتیجیة هي الاداء مستوي ورفع والتحسین التطویر عملیات بان الادارة تؤمن

 351. 879. الجودة لتطبیق اللازمة المتطلبات الادارة توفر

 364. 861. . اولویاتها كأهم ستمرالم بالتطویر الادارة تهتم

 461. 827. . والعاملین بینها مستمر تواصل دائرة احداث علي الادارة تحرص

 905. 353. . المؤسسة في متخصصین وغیر متخصصین من الجودة فریق یشكل

 882. 409. . الرفاهیة تعني لا الجودة ان اعتقد

 876. 288. المؤسسة في متطورة نولوجیاوتك اجهزة استخدام بدون تنتج ان یمكن الجودة

 838. 426. .للمؤسسة الجودة مستوي لتدني الأساسي المصدر هم العاملون یعتبر

 789. 446. . المؤسسة في الجودة مبادئ ترشیح في العاملین جمیع یشارك

  

  تحلیل الاعتمادیة

  التحسین المستمر

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

.973 5 
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توفر الادارة المتطلبات اللازمة 

 لتطبیق الجودة

Correlation 

 910. . تھتم الادارة بالتطویر المستمر كأھم اولویاتھا

 939. تھتم الادارة بالتطویر المستمر باعتباره واحد من قیم المنشاة

 1.000 توفر الادارة المتطلبات اللازمة لتطبیق الجودة

 937. . دارة بان عملیات التطویر والتحسین ورفع مستوي الاداء ھي استراتیجیة دائمةتؤمن الا

 908. . تحرص الادارة علي احداث دائرة تواصل مستمر بینھا والعاملین

 765. تعتقد الادارة العلیا أن تطبیق الجودة الشاملة ھو وصفة علاجیة لتحسین وضمان نجاحھا

 777. الحواجز من طریق الابداعتحرص الادارة علي ازالة 

ً تعمل من اجلھ باستمرار ً حقیقا  808. تعتبر الادارة الجودة شعارا

 772. یوجد دلیل واضح لسیاسة الجودة یشمل المعاییر اللازمة لقیاس الجودة

 731. یوجد تحدید واضح لاھتمام الجودة من قبل الادارة العلیا

 686. .سي لتدني مستوي الجودة للمؤسسةیعتبر العاملون ھم المصدر الأسا

 675. . اعتقد ان الجودة لا تعني الرفاھیة

 707. . یشارك جمیع العاملین في ترشیح مبادئ الجودة في المؤسسة

 655. . یشكل فریق الجودة من متخصصین وغیر متخصصین في المؤسسة

 598. ورة في المؤسسةالجودة یمكن ان تنتج بدون استخدام اجھزة وتكنولوجیا متط

Sig. (1-tailed) 

 000. . تھتم الادارة بالتطویر المستمر كأھم اولویاتھا

 000. تھتم الادارة بالتطویر المستمر باعتباره واحد من قیم المنشاة

  توفر الادارة المتطلبات اللازمة لتطبیق الجودة

 000. . الاداء ھي استراتیجیة دائمة تؤمن الادارة بان عملیات التطویر والتحسین ورفع مستوي

 000. . تحرص الادارة علي احداث دائرة تواصل مستمر بینھا والعاملین

 000. تعتقد الادارة العلیا أن تطبیق الجودة الشاملة ھو وصفة علاجیة لتحسین وضمان نجاحھا

 000. تحرص الادارة علي ازالة الحواجز من طریق الابداع

ً تعمل من اجلھ باستمرارتعتبر الادار ً حقیقا  000. ة الجودة شعارا

 000. یوجد دلیل واضح لسیاسة الجودة یشمل المعاییر اللازمة لقیاس الجودة

 000. یوجد تحدید واضح لاھتمام الجودة من قبل الادارة العلیا

 000. .یعتبر العاملون ھم المصدر الأساسي لتدني مستوي الجودة للمؤسسة

 000. . ان الجودة لا تعني الرفاھیة اعتقد

 000. . یشارك جمیع العاملین في ترشیح مبادئ الجودة في المؤسسة

 000. . یشكل فریق الجودة من متخصصین وغیر متخصصین في المؤسسة

 000. الجودة یمكن ان تنتج بدون استخدام اجھزة وتكنولوجیا متطورة في المؤسسة
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Correlation Matrix  

 

لتطویر المستمر تھتم الادارة با 
 باعتباره واحد من قیم المنشاة

Correlation 

 923. . تھتم الادارة بالتطویر المستمر كأھم اولویاتھا

 1.000 تھتم الادارة بالتطویر المستمر باعتباره واحد من قیم المنشاة

 939. توفر الادارة المتطلبات اللازمة لتطبیق الجودة

تطویر والتحسین ورفع مستوي الاداء ھي استراتیجیة تؤمن الادارة بان عملیات ال
 . دائمة

.927 

 891. . تحرص الادارة علي احداث دائرة تواصل مستمر بینھا والعاملین

تعتقد الادارة العلیا أن تطبیق الجودة الشاملة ھو وصفة علاجیة لتحسین وضمان 
 نجاحھا

.812 

 828. بداعتحرص الادارة علي ازالة الحواجز من طریق الا

ً حقیقاً تعمل من اجلھ باستمرار  840. تعتبر الادارة الجودة شعارا

 823. یوجد دلیل واضح لسیاسة الجودة یشمل المعاییر اللازمة لقیاس الجودة

 770. یوجد تحدید واضح لاھتمام الجودة من قبل الادارة العلیا

 688. .ودة للمؤسسةیعتبر العاملون ھم المصدر الأساسي لتدني مستوي الج

 681. . اعتقد ان الجودة لا تعني الرفاھیة

 709. . یشارك جمیع العاملین في ترشیح مبادئ الجودة في المؤسسة

 647. . یشكل فریق الجودة من متخصصین وغیر متخصصین في المؤسسة

 606. الجودة یمكن ان تنتج بدون استخدام اجھزة وتكنولوجیا متطورة في المؤسسة

Sig. (1-tailed) 

 000. . تھتم الادارة بالتطویر المستمر كأھم اولویاتھا

  تھتم الادارة بالتطویر المستمر باعتباره واحد من قیم المنشاة

 000. توفر الادارة المتطلبات اللازمة لتطبیق الجودة

جیة تؤمن الادارة بان عملیات التطویر والتحسین ورفع مستوي الاداء ھي استراتی
 . دائمة

.000 

 000. . تحرص الادارة علي احداث دائرة تواصل مستمر بینھا والعاملین

تعتقد الادارة العلیا أن تطبیق الجودة الشاملة ھو وصفة علاجیة لتحسین وضمان 
 نجاحھا

.000 
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تحرص الادارة علي احداث  
دائرة تواصل مستمر بینھا 

   والعاملین

Correlation 

 863. . تھتم الادارة بالتطویر المستمر كأھم اولویاتھا

 891. تھتم الادارة بالتطویر المستمر باعتباره واحد من قیم المنشاة

 908. توفر الادارة المتطلبات اللازمة لتطبیق الجودة

 959. . ةتؤمن الادارة بان عملیات التطویر والتحسین ورفع مستوي الاداء ھي استراتیجیة دائم

 1.000 . تحرص الادارة علي احداث دائرة تواصل مستمر بینھا والعاملین

 809. تعتقد الادارة العلیا أن تطبیق الجودة الشاملة ھو وصفة علاجیة لتحسین وضمان نجاحھا

 844. تحرص الادارة علي ازالة الحواجز من طریق الابداع

 820. مل من اجلھ باستمرارتعتبر الادارة الجودة شعاراً حقیقاً تع

 808. یوجد دلیل واضح لسیاسة الجودة یشمل المعاییر اللازمة لقیاس الجودة

 751. یوجد تحدید واضح لاھتمام الجودة من قبل الادارة العلیا

 761. .یعتبر العاملون ھم المصدر الأساسي لتدني مستوي الجودة للمؤسسة

 758. . یةاعتقد ان الجودة لا تعني الرفاھ

 762. . یشارك جمیع العاملین في ترشیح مبادئ الجودة في المؤسسة

 731. . یشكل فریق الجودة من متخصصین وغیر متخصصین في المؤسسة

 682. الجودة یمكن ان تنتج بدون استخدام اجھزة وتكنولوجیا متطورة في المؤسسة

Sig. (1-tailed) 

 000. . أھم اولویاتھاتھتم الادارة بالتطویر المستمر ك

 000. تھتم الادارة بالتطویر المستمر باعتباره واحد من قیم المنشاة

 000. توفر الادارة المتطلبات اللازمة لتطبیق الجودة

 000. . تؤمن الادارة بان عملیات التطویر والتحسین ورفع مستوي الاداء ھي استراتیجیة دائمة

  . ة تواصل مستمر بینھا والعاملینتحرص الادارة علي احداث دائر

 000. تعتقد الادارة العلیا أن تطبیق الجودة الشاملة ھو وصفة علاجیة لتحسین وضمان نجاحھا

 000. تحرص الادارة علي ازالة الحواجز من طریق الابداع

 000. تعتبر الادارة الجودة شعاراً حقیقاً تعمل من اجلھ باستمرار

 000. سیاسة الجودة یشمل المعاییر اللازمة لقیاس الجودةیوجد دلیل واضح ل

 000. یوجد تحدید واضح لاھتمام الجودة من قبل الادارة العلیا

 000. .یعتبر العاملون ھم المصدر الأساسي لتدني مستوي الجودة للمؤسسة

 000. . اعتقد ان الجودة لا تعني الرفاھیة

 000. . ادئ الجودة في المؤسسةیشارك جمیع العاملین في ترشیح مب

 000. . یشكل فریق الجودة من متخصصین وغیر متخصصین في المؤسسة

 000. الجودة یمكن ان تنتج بدون استخدام اجھزة وتكنولوجیا متطورة في المؤسسة
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یوجد تحدید واضح  
لاھتمام الجودة من 

 قبل الادارة العلیا

Correlation 

 719. . ر المستمر كأھم اولویاتھاتھتم الادارة بالتطوی

 770. تھتم الادارة بالتطویر المستمر باعتباره واحد من قیم المنشاة

 731. توفر الادارة المتطلبات اللازمة لتطبیق الجودة

 755. . تؤمن الادارة بان عملیات التطویر والتحسین ورفع مستوي الاداء ھي استراتیجیة دائمة

 751. . احداث دائرة تواصل مستمر بینھا والعاملین تحرص الادارة علي

 895. تعتقد الادارة العلیا أن تطبیق الجودة الشاملة ھو وصفة علاجیة لتحسین وضمان نجاحھا

 890. تحرص الادارة علي ازالة الحواجز من طریق الابداع

 920. تعتبر الادارة الجودة شعاراً حقیقاً تعمل من اجلھ باستمرار

 931. وجد دلیل واضح لسیاسة الجودة یشمل المعاییر اللازمة لقیاس الجودةی

 1.000 یوجد تحدید واضح لاھتمام الجودة من قبل الادارة العلیا

 815. .یعتبر العاملون ھم المصدر الأساسي لتدني مستوي الجودة للمؤسسة

 751. . اعتقد ان الجودة لا تعني الرفاھیة

 766. . ملین في ترشیح مبادئ الجودة في المؤسسةیشارك جمیع العا

 780. . یشكل فریق الجودة من متخصصین وغیر متخصصین في المؤسسة

 725. الجودة یمكن ان تنتج بدون استخدام اجھزة وتكنولوجیا متطورة في المؤسسة

Sig. (1-tailed) 

 000. . تھتم الادارة بالتطویر المستمر كأھم اولویاتھا

 000. الادارة بالتطویر المستمر باعتباره واحد من قیم المنشاة تھتم

 000. توفر الادارة المتطلبات اللازمة لتطبیق الجودة

 000. . تؤمن الادارة بان عملیات التطویر والتحسین ورفع مستوي الاداء ھي استراتیجیة دائمة

 000. . ینتحرص الادارة علي احداث دائرة تواصل مستمر بینھا والعامل

 000. تعتقد الادارة العلیا أن تطبیق الجودة الشاملة ھو وصفة علاجیة لتحسین وضمان نجاحھا

 000. تحرص الادارة علي ازالة الحواجز من طریق الابداع

 000. تعتبر الادارة الجودة شعاراً حقیقاً تعمل من اجلھ باستمرار

 000. ییر اللازمة لقیاس الجودةیوجد دلیل واضح لسیاسة الجودة یشمل المعا

  یوجد تحدید واضح لاھتمام الجودة من قبل الادارة العلیا

 000. .یعتبر العاملون ھم المصدر الأساسي لتدني مستوي الجودة للمؤسسة

 000. . اعتقد ان الجودة لا تعني الرفاھیة

 000. . یشارك جمیع العاملین في ترشیح مبادئ الجودة في المؤسسة

 000. . یشكل فریق الجودة من متخصصین وغیر متخصصین في المؤسسة

 000. الجودة یمكن ان تنتج بدون استخدام اجھزة وتكنولوجیا متطورة في المؤسسة

  

Correlation Matrix 
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یشارك جمیع العاملین  
في ترشیح مبادئ 
 . الجودة في المؤسسة

Correlation 

 698. . مر كأھم اولویاتھاتھتم الادارة بالتطویر المست

 709. تھتم الادارة بالتطویر المستمر باعتباره واحد من قیم المنشاة

 707. توفر الادارة المتطلبات اللازمة لتطبیق الجودة

 678. . تؤمن الادارة بان عملیات التطویر والتحسین ورفع مستوي الاداء ھي استراتیجیة دائمة

 762. . دائرة تواصل مستمر بینھا والعاملینتحرص الادارة علي احداث 

 756. تعتقد الادارة العلیا أن تطبیق الجودة الشاملة ھو وصفة علاجیة لتحسین وضمان نجاحھا

 845. تحرص الادارة علي ازالة الحواجز من طریق الابداع

ً حقیقاً تعمل من اجلھ باستمرار  759. تعتبر الادارة الجودة شعارا

 783. ل واضح لسیاسة الجودة یشمل المعاییر اللازمة لقیاس الجودةیوجد دلی

 766. یوجد تحدید واضح لاھتمام الجودة من قبل الادارة العلیا

 881. .یعتبر العاملون ھم المصدر الأساسي لتدني مستوي الجودة للمؤسسة

 900. . اعتقد ان الجودة لا تعني الرفاھیة

 1.000 . ترشیح مبادئ الجودة في المؤسسةیشارك جمیع العاملین في 

 889. . یشكل فریق الجودة من متخصصین وغیر متخصصین في المؤسسة

 803. الجودة یمكن ان تنتج بدون استخدام اجھزة وتكنولوجیا متطورة في المؤسسة

Sig. (1-tailed) 

 000. . تھتم الادارة بالتطویر المستمر كأھم اولویاتھا

 000. ة بالتطویر المستمر باعتباره واحد من قیم المنشاةتھتم الادار

 توفر الادارة المتطلبات اللازمة لتطبیق الجودة

.000 

 000. . تؤمن الادارة بان عملیات التطویر والتحسین ورفع مستوي الاداء ھي استراتیجیة دائمة

 000. . تحرص الادارة علي احداث دائرة تواصل مستمر بینھا والعاملین

 000. تعتقد الادارة العلیا أن تطبیق الجودة الشاملة ھو وصفة علاجیة لتحسین وضمان نجاحھا

 000. تحرص الادارة علي ازالة الحواجز من طریق الابداع

 000. تعتبر الادارة الجودة شعاراً حقیقاً تعمل من اجلھ باستمرار

 000. زمة لقیاس الجودةیوجد دلیل واضح لسیاسة الجودة یشمل المعاییر اللا

 000. یوجد تحدید واضح لاھتمام الجودة من قبل الادارة العلیا

 000. .یعتبر العاملون ھم المصدر الأساسي لتدني مستوي الجودة للمؤسسة

 000. . اعتقد ان الجودة لا تعني الرفاھیة

  . یشارك جمیع العاملین في ترشیح مبادئ الجودة في المؤسسة

 000. . ل فریق الجودة من متخصصین وغیر متخصصین في المؤسسةیشك

 000. الجودة یمكن ان تنتج بدون استخدام اجھزة وتكنولوجیا متطورة في المؤسسة
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KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .881 

Bartlett's Test of Sphericity 

Approx. Chi-Square 11079.676 

df 105 

Sig. .000 

Communalities  

 Initial Extraction 

 866. 1.000 . تهتم الادارة بالتطویر المستمر كأهم اولویاتها

 944. 1.000 تهتم الادارة بالتطویر المستمر باعتباره واحد من قیم المنشاة

 916. 1.000 توفر الادارة المتطلبات اللازمة لتطبیق الجودة

 926. 1.000 . تؤمن الادارة بان عملیات التطویر والتحسین ورفع مستوي الاداء هي استراتیجیة دائمة

 893. 1.000 . تحرص الادارة علي احداث دائرة تواصل مستمر بینها والعاملین

 855. 1.000 تعتقد الادارة العلیا أن تطبیق الجودة الشاملة هو وصفة علاجیة لتحسین وضمان نجاحها

 901. 1.000 تحرص الادارة علي ازالة الحواجز من طریق الابداع

 885. 1.000 تعتبر الادارة الجودة شعاراً حقیقاً تعمل من اجله باستمرار

 866. 1.000 یوجد دلیل واضح لسیاسة الجودة یشمل المعاییر اللازمة لقیاس الجودة

 819. 1.000 علیایوجد تحدید واضح لاهتمام الجودة من قبل الادارة ال

 933. 1.000 .یعتبر العاملون هم المصدر الأساسي لتدني مستوي الجودة للمؤسسة

 942. 1.000 . اعتقد ان الجودة لا تعني الرفاهیة

 852. 1.000 . یشارك جمیع العاملین في ترشیح مبادئ الجودة في المؤسسة

 948. 1.000 . یشكل فریق الجودة من متخصصین وغیر متخصصین في المؤسسة

 862. 1.000 الجودة یمكن ان تنتج بدون استخدام اجهزة وتكنولوجیا متطورة في المؤسسة
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Extraction Method: Principal Component Analysis.  

 

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings 

Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative % 

1 12.177 81.182 81.182 12.177 81.182 81.182 

2 1.229 8.196 89.378 1.229 8.196 89.378 

3 .599 3.991 93.369    

4 .221 1.475 94.844    

5 .205 1.369 96.213    

6 .127 .850 97.063    

7 .103 .686 97.749    

8 .096 .642 98.391    

9 .080 .531 98.922    

10 .056 .372 99.294    

11 .038 .254 99.548    

12 .023 .155 99.703    

13 .023 .151 99.854    

14 .015 .099 99.952    

15 .007 .048 100.000    

 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 
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Component Matrixa 

 Component 

1 2 

 012. 949. تحرص الادارة علي ازالة الحواجز من طریق الابداع

 058.- 939. تعتبر الادارة الجودة شعاراً حقیقاً تعمل من اجله باستمرار

 045.- 929. یوجد دلیل واضح لسیاسة الجودة یشمل المعاییر اللازمة لقیاس الجودة

 026.- 924. فة علاجیة لتحسین وضمان نجاحهاتعتقد الادارة العلیا أن تطبیق الجودة الشاملة هو وص

 240.- 914. . تحرص الادارة علي احداث دائرة تواصل مستمر بینها والعاملین

 321. 911. .یعتبر العاملون هم المصدر الأساسي لتدني مستوي الجودة للمؤسسة

 329.- 904. . ة دائمةتؤمن الادارة بان عملیات التطویر والتحسین ورفع مستوي الاداء هي استراتیجی

 036. 904. یوجد تحدید واضح لاهتمام الجودة من قبل الادارة العلیا

 361. 901. . اعتقد ان الجودة لا تعني الرفاهیة

 378.- 895. تهتم الادارة بالتطویر المستمر باعتباره واحد من قیم المنشاة

 402. 887. . یشكل فریق الجودة من متخصصین وغیر متخصصین في المؤسسة

 270. 883. . یشارك جمیع العاملین في ترشیح مبادئ الجودة في المؤسسة

 381.- 878. توفر الادارة المتطلبات اللازمة لتطبیق الجودة

 344.- 865. . تهتم الادارة بالتطویر المستمر كأهم اولویاتها

 426. 825. مؤسسةالجودة یمكن ان تنتج بدون استخدام اجهزة وتكنولوجیا متطورة في ال

 

Extraction Method: Principal Component Analysis.a 
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a. 2 components extracted. 

  

  

 

Rotated Component Matrixa 

 Component 

1 2 

 347. 907. تهتم الادارة بالتطویر المستمر باعتباره واحد من قیم المنشاة

 334. 897. توفر الادارة المتطلبات اللازمة لتطبیق الجودة

 390. 880. . تؤمن الادارة بان عملیات التطویر والتحسین ورفع مستوي الاداء هي استراتیجیة دائمة

 351. 862. . تهتم الادارة بالتطویر المستمر كأهم اولویاتها

 460. 825. . تحرص الادارة علي احداث دائرة تواصل مستمر بینها والعاملین

 608. 717. راً حقیقاً تعمل من اجله باستمرارتعتبر الادارة الجودة شعا

 611. 701. یوجد دلیل واضح لسیاسة الجودة یشمل المعاییر اللازمة لقیاس الجودة

 622. 684. تعتقد الادارة العلیا أن تطبیق الجودة الشاملة هو وصفة علاجیة لتحسین وضمان نجاحها

 666. 676. تحرص الادارة علي ازالة الحواجز من طریق الابداع

 904. 361. . یشكل فریق الجودة من متخصصین وغیر متخصصین في المؤسسة

 885. 400. . اعتقد ان الجودة لا تعني الرفاهیة

 879. 299. الجودة یمكن ان تنتج بدون استخدام اجهزة وتكنولوجیا متطورة في المؤسسة

 862. 435. .مؤسسةیعتبر العاملون هم المصدر الأساسي لتدني مستوي الجودة لل

 806. 449. . یشارك جمیع العاملین في ترشیح مبادئ الجودة في المؤسسة

 652. 627. یوجد تحدید واضح لاهتمام الجودة من قبل الادارة العلیا
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Extraction Method: Principal Component Analysis.  

 Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.a 

a. Rotation converged in 3 iterations. 

 

  

  

Component Transformation Matrix 

Component 1 2 

1 .721 .693 

2 -.693 .721 

 

Extraction Method: Principal 

Component Analysis.   

 Rotation Method: Varimax with 

Kaiser Normalization. 
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Correlation Matrix  

ص الادارة علي احداث دائرة تواصل تحر 
  مستمر بینھا والعاملین

Correlation 

 862. . تھتم الادارة بالتطویر المستمر كأھم اولویاتھا

 885. تھتم الادارة بالتطویر المستمر باعتباره واحد من قیم المنشاة

 846. توفر الادارة المتطلبات اللازمة لتطبیق الجودة

عملیات التطویر والتحسین ورفع مستوي الاداء ھي  تؤمن الادارة بان
 . استراتیجیة دائمة

.951 

 1.000 . تحرص الادارة علي احداث دائرة تواصل مستمر بینھا والعاملین

 747. یوجد تحدید واضح لاھتمام الجودة من قبل الادارة العلیا

 717. .سةیعتبر العاملون ھم المصدر الأساسي لتدني مستوي الجودة للمؤس

 739. . اعتقد ان الجودة لا تعني الرفاھیة

 726. . یشارك جمیع العاملین في ترشیح مبادئ الجودة في المؤسسة

 730. . یشكل فریق الجودة من متخصصین وغیر متخصصین في المؤسسة

الجودة یمكن ان تنتج بدون استخدام اجھزة وتكنولوجیا متطورة في 
 المؤسسة

.673 

Sig. (1-tailed) 

 000. . تھتم الادارة بالتطویر المستمر كأھم اولویاتھا

 000. تھتم الادارة بالتطویر المستمر باعتباره واحد من قیم المنشاة

 000. توفر الادارة المتطلبات اللازمة لتطبیق الجودة

تؤمن الادارة بان عملیات التطویر والتحسین ورفع مستوي الاداء ھي 
 . ائمةاستراتیجیة د

.000 

  . تحرص الادارة علي احداث دائرة تواصل مستمر بینھا والعاملین

 000. یوجد تحدید واضح لاھتمام الجودة من قبل الادارة العلیا

 000. .یعتبر العاملون ھم المصدر الأساسي لتدني مستوي الجودة للمؤسسة

 000. . اعتقد ان الجودة لا تعني الرفاھیة

 000. . العاملین في ترشیح مبادئ الجودة في المؤسسة یشارك جمیع

 000. . یشكل فریق الجودة من متخصصین وغیر متخصصین في المؤسسة

الجودة یمكن ان تنتج بدون استخدام اجھزة وتكنولوجیا متطورة في 
 المؤسسة

.000 
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Correlation Matrix  

یشارك جمیع العاملین في  
ي ترشیح مبادئ الجودة ف

 . المؤسسة

Correlation 

 659. . تھتم الادارة بالتطویر المستمر كأھم اولویاتھا

 695. تھتم الادارة بالتطویر المستمر باعتباره واحد من قیم المنشاة

 692. توفر الادارة المتطلبات اللازمة لتطبیق الجودة

ھي تؤمن الادارة بان عملیات التطویر والتحسین ورفع مستوي الاداء 
 . استراتیجیة دائمة

.666 

 726. . تحرص الادارة علي احداث دائرة تواصل مستمر بینھا والعاملین

 696. یوجد تحدید واضح لاھتمام الجودة من قبل الادارة العلیا

 863. .یعتبر العاملون ھم المصدر الأساسي لتدني مستوي الجودة للمؤسسة

 892. . اعتقد ان الجودة لا تعني الرفاھیة

 1.000 . یشارك جمیع العاملین في ترشیح مبادئ الجودة في المؤسسة

 836. . یشكل فریق الجودة من متخصصین وغیر متخصصین في المؤسسة

 723. الجودة یمكن ان تنتج بدون استخدام اجھزة وتكنولوجیا متطورة في المؤسسة

Sig. (1-tailed) 

 000. . م اولویاتھاتھتم الادارة بالتطویر المستمر كأھ

 000. تھتم الادارة بالتطویر المستمر باعتباره واحد من قیم المنشاة

 000. توفر الادارة المتطلبات اللازمة لتطبیق الجودة

تؤمن الادارة بان عملیات التطویر والتحسین ورفع مستوي الاداء ھي 
 . استراتیجیة دائمة

.000 

 000. . تواصل مستمر بینھا والعاملینتحرص الادارة علي احداث دائرة 

 000. یوجد تحدید واضح لاھتمام الجودة من قبل الادارة العلیا

 000. .یعتبر العاملون ھم المصدر الأساسي لتدني مستوي الجودة للمؤسسة

 000. . اعتقد ان الجودة لا تعني الرفاھیة

  . سسةیشارك جمیع العاملین في ترشیح مبادئ الجودة في المؤ

 000. . یشكل فریق الجودة من متخصصین وغیر متخصصین في المؤسسة

 000. الجودة یمكن ان تنتج بدون استخدام اجھزة وتكنولوجیا متطورة في المؤسسة

 



)151( 
 

Correlation Matrix 

یشكل فریق الجودة من  
متخصصین وغیر متخصصین في 

 . المؤسسة

Correlation 

 676. . لمستمر كأھم اولویاتھاتھتم الادارة بالتطویر ا

 641. تھتم الادارة بالتطویر المستمر باعتباره واحد من قیم المنشاة

 614. توفر الادارة المتطلبات اللازمة لتطبیق الجودة

تؤمن الادارة بان عملیات التطویر والتحسین ورفع مستوي الاداء ھي 
 . استراتیجیة دائمة

.678 

 730. . داث دائرة تواصل مستمر بینھا والعاملینتحرص الادارة علي اح

 779. یوجد تحدید واضح لاھتمام الجودة من قبل الادارة العلیا

 876. .یعتبر العاملون ھم المصدر الأساسي لتدني مستوي الجودة للمؤسسة

 925. . اعتقد ان الجودة لا تعني الرفاھیة

 836. . دة في المؤسسةیشارك جمیع العاملین في ترشیح مبادئ الجو

 1.000 . یشكل فریق الجودة من متخصصین وغیر متخصصین في المؤسسة

الجودة یمكن ان تنتج بدون استخدام اجھزة وتكنولوجیا متطورة في 
  المؤسسة

.933 

Sig. (1-tailed) 

 000. . تھتم الادارة بالتطویر المستمر كأھم اولویاتھا

 000. مر باعتباره واحد من قیم المنشاةتھتم الادارة بالتطویر المست

 000. توفر الادارة المتطلبات اللازمة لتطبیق الجودة

تؤمن الادارة بان عملیات التطویر والتحسین ورفع مستوي الاداء ھي 
 . استراتیجیة دائمة

.000 

 000. . تحرص الادارة علي احداث دائرة تواصل مستمر بینھا والعاملین

 000. واضح لاھتمام الجودة من قبل الادارة العلیایوجد تحدید 

 000. .یعتبر العاملون ھم المصدر الأساسي لتدني مستوي الجودة للمؤسسة

 000. . اعتقد ان الجودة لا تعني الرفاھیة

 000. . یشارك جمیع العاملین في ترشیح مبادئ الجودة في المؤسسة

  . خصصین في المؤسسةیشكل فریق الجودة من متخصصین وغیر مت

الجودة یمكن ان تنتج بدون استخدام اجھزة وتكنولوجیا متطورة في 
 المؤسسة

.000 
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Correlation Matrix 

اعتقد ان الجودة لا  

 . تعني الرفاهیة

Correlation 

 653. . تهتم الادارة بالتطویر المستمر كأهم اولویاتها

 667. باره واحد من قیم المنشاةتهتم الادارة بالتطویر المستمر باعت

 674. توفر الادارة المتطلبات اللازمة لتطبیق الجودة

 726.  تؤمن الادارة بان عملیات التطویر والتحسین ورفع مستوي الاداء هي استراتیجیة دائمة

 737. . تحرص الادارة علي احداث دائرة تواصل مستمر بینها والعاملین

 932. .لمصدر الأساسي لتدني مستوي الجودة للمؤسسةیعتبر العاملون هم ا

 1.000 . اعتقد ان الجودة لا تعني الرفاهیة

 892. . یشارك جمیع العاملین في ترشیح مبادئ الجودة في المؤسسة

 910. . یشكل فریق الجودة من متخصصین وغیر متخصصین في المؤسسة

 845. كنولوجیا متطورة في المؤسسةالجودة یمكن ان تنتج بدون استخدام اجهزة وت

Sig. (1-tailed) 

 000. . تهتم الادارة بالتطویر المستمر كأهم اولویاتها

 000. تهتم الادارة بالتطویر المستمر باعتباره واحد من قیم المنشاة

 000. توفر الادارة المتطلبات اللازمة لتطبیق الجودة

 000.   تحسین ورفع مستوي الاداء هي استراتیجیة دائمةتؤمن الادارة بان عملیات التطویر وال

 000. . تحرص الادارة علي احداث دائرة تواصل مستمر بینها والعاملین

 000. .یعتبر العاملون هم المصدر الأساسي لتدني مستوي الجودة للمؤسسة

  . اعتقد ان الجودة لا تعني الرفاهیة

 000. . دئ الجودة في المؤسسةیشارك جمیع العاملین في ترشیح مبا

 000. . یشكل فریق الجودة من متخصصین وغیر متخصصین في المؤسسة

 000. الجودة یمكن ان تنتج بدون استخدام اجهزة وتكنولوجیا متطورة في المؤسسة
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Correlation Matrix 

یشارك جمیع العاملین في ترشیح  

 . مبادئ الجودة في المؤسسة

Correlation 

 660. . تم الادارة بالتطویر المستمر كأهم اولویاتهاته

 682. تهتم الادارة بالتطویر المستمر باعتباره واحد من قیم المنشاة

 684. توفر الادارة المتطلبات اللازمة لتطبیق الجودة

 662. تؤمن الادارة بان عملیات التطویر والتحسین ورفع مستوي الاداء 

 725. . داث دائرة تواصل مستمر بینها والعاملینتحرص الادارة علي اح

 848. .یعتبر العاملون هم المصدر الأساسي لتدني مستوي الجودة للمؤسسة

 892. . اعتقد ان الجودة لا تعني الرفاهیة

 1.000 . یشارك جمیع العاملین في ترشیح مبادئ الجودة في المؤسسة

 823. . صصین في المؤسسةیشكل فریق الجودة من متخصصین وغیر متخ

 719. الجودة یمكن ان تنتج بدون استخدام اجهزة وتكنولوجیا متطورة في المؤسسة

Sig. (1-tailed) 

 000. . تهتم الادارة بالتطویر المستمر كأهم اولویاتها

 000. تهتم الادارة بالتطویر المستمر باعتباره واحد من قیم المنشاة

 000. ت اللازمة لتطبیق الجودةتوفر الادارة المتطلبا

 000. تؤمن الادارة بان عملیات التطویر والتحسین ورفع مستوي الاداء 

 000. . تحرص الادارة علي احداث دائرة تواصل مستمر بینها والعاملین

 000. .یعتبر العاملون هم المصدر الأساسي لتدني مستوي الجودة للمؤسسة

 000. . الرفاهیةاعتقد ان الجودة لا تعني 

  . یشارك جمیع العاملین في ترشیح مبادئ الجودة في المؤسسة

 000. . یشكل فریق الجودة من متخصصین وغیر متخصصین في المؤسسة

 000. الجودة یمكن ان تنتج بدون استخدام اجهزة وتكنولوجیا متطورة في المؤسسة
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Correlation Matrix 

صین وغیر یشكل فریق الجودة من متخص 

   متخصصین في المؤسسة

Correlation 

 662. . تهتم الادارة بالتطویر المستمر كأهم اولویاتها

 627. تهتم الادارة بالتطویر المستمر باعتباره واحد من قیم المنشاة

 617. توفر الادارة المتطلبات اللازمة لتطبیق الجودة

 672.  رفع مستوي الاداء تؤمن الادارة بان عملیات التطویر والتحسین و 

 713. . تحرص الادارة علي احداث دائرة تواصل مستمر بینها والعاملین

 877. .یعتبر العاملون هم المصدر الأساسي لتدني مستوي الجودة للمؤسسة

 910. . اعتقد ان الجودة لا تعني الرفاهیة

 823. . یشارك جمیع العاملین في ترشیح مبادئ الجودة في المؤسسة

 1.000 . یشكل فریق الجودة من متخصصین وغیر متخصصین في المؤسسة

 932. الجودة یمكن ان تنتج بدون استخدام اجهزة وتكنولوجیا متطورة في المؤسسة

Sig. (1-tailed) 

 000. . تهتم الادارة بالتطویر المستمر كأهم اولویاتها

 000. من قیم المنشاة تهتم الادارة بالتطویر المستمر باعتباره واحد

 000. توفر الادارة المتطلبات اللازمة لتطبیق الجودة

تؤمن الادارة بان عملیات التطویر والتحسین ورفع مستوي الاداء هي 

  استراتیجیة دائمة

.000 

 000. . تحرص الادارة علي احداث دائرة تواصل مستمر بینها والعاملین

 000. .ساسي لتدني مستوي الجودة للمؤسسةیعتبر العاملون هم المصدر الأ

 000. . اعتقد ان الجودة لا تعني الرفاهیة

 000. . یشارك جمیع العاملین في ترشیح مبادئ الجودة في المؤسسة

  . یشكل فریق الجودة من متخصصین وغیر متخصصین في المؤسسة

 000. ة في المؤسسةالجودة یمكن ان تنتج بدون استخدام اجهزة وتكنولوجیا متطور 
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Correlation Matrix 

الجودة یمكن ان تنتج بدون استخدام  

اجهزة وتكنولوجیا متطورة في 

 المؤسسة

Correlation 

 608. . تهتم الادارة بالتطویر المستمر كأهم اولویاتها

 570. تهتم الادارة بالتطویر المستمر باعتباره واحد من قیم المنشاة

 524. متطلبات اللازمة لتطبیق الجودةتوفر الادارة ال

 613.  تؤمن الادارة بان عملیات التطویر والتحسین ورفع مستوي الاداء هي استراتیجیة 

 666. . تحرص الادارة علي احداث دائرة تواصل مستمر بینها والعاملین

 779. .یعتبر العاملون هم المصدر الأساسي لتدني مستوي الجودة للمؤسسة

 845. . د ان الجودة لا تعني الرفاهیةاعتق

 719. . یشارك جمیع العاملین في ترشیح مبادئ الجودة في المؤسسة

 932. . یشكل فریق الجودة من متخصصین وغیر متخصصین في المؤسسة

 1.000 الجودة یمكن ان تنتج بدون استخدام اجهزة وتكنولوجیا متطورة في المؤسسة

Sig. (1-tailed) 

 000. . الادارة بالتطویر المستمر كأهم اولویاتها تهتم

 000. تهتم الادارة بالتطویر المستمر باعتباره واحد من قیم المنشاة

 000. توفر الادارة المتطلبات اللازمة لتطبیق الجودة

 000. .تؤمن الادارة بان عملیات التطویر والتحسین ورفع مستوي الاداء هي استراتیجیة

 000. . دارة علي احداث دائرة تواصل مستمر بینها والعاملینتحرص الا

 000. .یعتبر العاملون هم المصدر الأساسي لتدني مستوي الجودة للمؤسسة

 000. . اعتقد ان الجودة لا تعني الرفاهیة

 000. . یشارك جمیع العاملین في ترشیح مبادئ الجودة في المؤسسة

 000. . ین وغیر متخصصین في المؤسسةیشكل فریق الجودة من متخصص

  الجودة یمكن ان تنتج بدون استخدام اجهزة وتكنولوجیا متطورة في المؤسسة
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KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .852 

Bartlett's Test of Sphericity 

Approx. Chi-Square 6112.155 

df 45 

Sig. .000 

Communalities 

 Initial Extraction 

 874. 1.000 . تهتم الادارة بالتطویر المستمر كأهم اولویاتها

 940. 1.000 تهتم الادارة بالتطویر المستمر باعتباره واحد من قیم المنشاة

 896. 1.000 توفر الادارة المتطلبات اللازمة لتطبیق الجودة

التطویر والتحسین ورفع مستوي الاداء هي تؤمن الادارة بان عملیات 

 . استراتیجیة دائمة

1.000 .945 

 897. 1.000 . تحرص الادارة علي احداث دائرة تواصل مستمر بینها والعاملین

 884. 1.000 .یعتبر العاملون هم المصدر الأساسي لتدني مستوي الجودة للمؤسسة

 945. 1.000 . اعتقد ان الجودة لا تعني الرفاهیة

 821. 1.000 . یشارك جمیع العاملین في ترشیح مبادئ الجودة في المؤسسة

 942. 1.000 . یشكل فریق الجودة من متخصصین وغیر متخصصین في المؤسسة

 851. 1.000 الجودة یمكن ان تنتج بدون استخدام اجهزة وتكنولوجیا متطورة في المؤسسة

Extraction Method: Principal Component Analysis. 
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Rotated Component Matrixa 

 Component 

1 2 

 340. 908. تهتم الادارة بالتطویر المستمر باعتباره واحد من قیم المنشاة

تؤمن الادارة بان عملیات التطویر والتحسین ورفع مستوي الاداء هي 

 . استراتیجیة دائمة

.886 .400 

 351. 879. توفر الادارة المتطلبات اللازمة لتطبیق الجودة

 364. 861. . ویاتهاتهتم الادارة بالتطویر المستمر كأهم اول

 461. 827. . تحرص الادارة علي احداث دائرة تواصل مستمر بینها والعاملین

 905. 353. . یشكل فریق الجودة من متخصصین وغیر متخصصین في المؤسسة

 882. 409. . اعتقد ان الجودة لا تعني الرفاهیة

 876. 288. ة في المؤسسةالجودة یمكن ان تنتج بدون استخدام اجهزة وتكنولوجیا متطور 

 838. 426. .یعتبر العاملون هم المصدر الأساسي لتدني مستوي الجودة للمؤسسة

 789. 446. . یشارك جمیع العاملین في ترشیح مبادئ الجودة في المؤسسة

 

Extraction Method: Principal Component Analysis.  

 Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.a 

a. Rotation converged in 3 iterations. 

Component Transformation Matrix 

Component 1 2 

1 .714 .700 

2 -.700 .714 

 

Scale: التحسین المستمر 
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Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 361 92.6 

Excludeda 29 7.4 

Total 390 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables 

in the procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.973 5 

Scale: فلسفة العاملین 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 369 94.6 

Excludeda 21 5.4 

Total 390 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables 

in the procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.959 5 

  

 


