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 منهجية الدراسة : المبحث الأول

 منهجية الدراسة 1.1

 :المقدمة 1.1.1
ظل قطار العولمة قد أدى الى إزدياد  فيالعالم اليوم  والكبير الذى يواجي يإن التحد

 وعمييا أن تتنب اً نما كان لزاملشركات بالمنافسة المحمية فحسب وا  المنافسة العالمية، فمم تيتم ا
سواق العالمية وحرية التجارة وظيور ظل الإنتشار الواسع للأ يلخطر المنافسة العالمية ف
 الشركات متعددة الجنسية.
سمم أولوياتيا  في ولدول أن تيتم بموضوع الجودة وتضعمر السابق من اوقد إقتضى الأ
سين مواردىا رتقاء بأدائيا العام وتحل تطوير مؤسسساتيا وشركاتيا، والإالإقتصادية من خلا

العالمية الجديدة عمى جميع ظل المتغيرات  فيتمعب الدور المرجو منيا  يقتصادية، لكالإ
 الأصعدة.

سواء كان ذلك عمى  الآونة الأخيرة فيحتمت قضية الجودة أىمية خاصة إومن ثم فقد 
مجالي الجودة  فيفلا مفر من تحقيق التميز  ، يأو عمى الصعيد المحم يالصعيد العالم
 والإنتاجية. 

 :مشكمة الدراسة 1.1.2
طورت ومع قيام الحضارات الأولى تقدم العصور ، عممية تقويم وترقية الأداء منذ أ بدأت 

 مفاىيم القياس مع تطور العموم الإدارية. 
اليب العممية التي ترتكز عمى أن ىتمت الإدارة المعاصرة بالأسأما في العصر الحديث فقد إ

عتبار الأداء منظومة متكاممة لنتائج أعمال المؤسسة في ضوء تفاعميا مع عناصر بيئتيا إ
الداخمية والخارجية ، لذلك رأى الباحث أن يقف عمى تجربة مؤسسة جياد الصناعية في ترقية 

 الأداء لإرضاء العميل أو الزبون. 
 :ييمكن تمخيص مشكمة الدراسة ف

 (.مسياراتل شركة جياد أداء ترقية يف الجودة الشاممةإدارة تطبيق دور )
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 :فرضيات الدراسة 1.1.3
a.  شركة  إلتزام القيادة بالجودة ورفع كفاءة أداءبين  إحصائيةة لذات دلا فروقىناك

 .مسياراتلجياد 
b.  تمكين ومشاركة العاممين وأداء شركة جياد بين  إحصائيةذات دلالة  فروقىناك

 مسياراتل
c.   وأداء شركة جياد  التحسين المستمر لمعممياتبين  إحصائيةذات دلالة  فروقىناك

 مسيارات.ل
d.  ورفع كفاءة أداء  الداخميينتحقيق رضا العملاء بين  إحصائيةذات دلالة  فروقىناك

 مسيارات.لشركة جياد 
e.  بين رضا العملاء الخارجين ومستوى أداء شركة  إحصائيةىناك فروق ذات دلالة

 جياد لمسيارات.
 :أهمية الدراسة 1.1.4

I.  أثر تطبيق إدارة الجودة الشاممة عمى مستوى الأداء. فيالمساىمة العممية 
II. ثراء المكتبة.إ 
III. طوير أداء الشركة من خلال إدارة الجودة الشاممة.ت 
IV. .مساعدة متخذ القرار 
V. .يمثل البحث أىمية لمباحثة لنيل درجة الماجستير 
VI.  .فتح آفاق لبحوث مستقبمية 

 :أهداف الدراسة  1.1.5
I.  اممة عمى مستوى الأداء.تطبيق الجودة الش دورالتعرف عمى 
II. .التعرف عمى مفيوم إدارة الجودة الشاممة 
III. إرضاء العميل من خلال ترقية الأداء.معرفة مدى إلتزام الإدارة ب 
IV.  عمى مستوى الأداء بيق إدارة الجودة الشاممةأثر تط فيالمساىمة العممية. 
V.  تطوير مستوى الأداء. فيالتوصل الى نتائج وتوصيات تسيم 
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 :منهجية الدراسة   1.1.6
مع المعمومات من مصادرىا حيث يتم عن طريقو ج البحث خطوات إجراءتحديد المنيج من اىم 

ختيار دوات لجمع المعمومات من مجتمع الدراتحديد مجتمع الدراسة ، وتقييم الأ، و المختمفة  سة وا 
 .(80صم، 2000،)محمد سممان عميالبيانات  لتحميل ومعالجة حصائيةالأساليب الإ

ويعبر  دقيقاً  عتمد عمى دراسة الواقع ويصفو وصفاً ي يالذ وقد إستخدم الباحث المنيج الوصفي
 .راض ىذة الدراسةغلأ ، ويراه الباحث ملائماً وكمياً  عنو كيفياً 
 مصادر البيانات: 1.1.7

a. :مصادر أولية  
I. (.1كما في الممحق رقم ) جمع البيانات الإستبانة، أداة 
II. من المبحوثين. معمومات مستعادة 

b.  :مصادر ثانوية 
 .والرسائل الجامعية الكتب و المراجع

 حدود الدراسة:1.1.8 
  شركة جياد لتجميع السيارات. الحدود المكانية:
 مصنع التجميع. فيجميع العاممين الحدود البشرية: 

 الشاممة وأداء الشركة. الجودةإدارة تطبيق  دورالحدود الموضوعية: 
 هيكل البحث: 1.1.9

بالإضافة إلى  الفصل الاول : وفيو عرض مشكمة وأىمية البحث وفرضيات واىداف البحث
 منيجية البحث ومصادر البيانات والدراسات السابقة.

لى إ شتالتفيمرحمة ىذا الفصل تعريف مفاىيم الجودة وسرد تطورىا من  الفصل الثاني: تم في
توكيد الجودة الى إدارة الجودة الشاممة ثم شرح مبادئ وخطوات تطبيق الجودة  ضبط الجودة الى

 الشاممة ومعايير الجودة.
يتضمن داء تم تعريف مفاىيم الأداء ووضع تصور متكامل للأىذا الفصل  الفصل الثالث: في
 وىى القدرة والرغبة والتكنولوجيا. تكوينو فيالعناصر المختمفة 

ومن  ىي أسس  ينسب إلييا أداء العاممين ويقارن بيا كأساس لمحكم عميوومعايير الأداء التي 
من ثم التعرف عمى ىداف بوضوح وبدقة، و إذا إستطعنا الوصول الى الأمعرفة ما دونيا لايمكن 

 داء المؤسسي.مفيوم تقييم الأداء المؤسسي وأىداف تقييم الأ
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تتكون لمسيارات المحدودة ومما  ىذا الفصل سرد تاريخي لشركة جياد الفصل الرابع: تم في
وم الشركة بإنتاجيا وتسويقيا نواع السيارات التي تقأنالتيا و  مصانع الشركة والجوائز التي

ىذا الفصل عرض مجتمع  في يضاً ستراتجية وسياسة الشركة. كما تم أضافة الى موجياتيا الإبالإ
 الدراسة. المستخدمة فيدمة والطرق الإحصاية داة الدراسة المستخوأوعينة الدراسة 

النتائج تم التحقق من  الفصل عرض النتائج والتوصيات، في ىذا الفصل الخامس: تم في
إدارة الجودة الشاممة وترقية  بين تطبيق إحصائيةروق ذات دلالة فرضيات الدراسة أي أن ىناك ف

 شركة جياد لمسيارات المحدودة . الأداء في
 نموذج البحث: 1.1.10

 
           

 

 

 ( ( 2017 ،إعداد الطالبة

 
 

  
 

 

 
 
 

 المتغير المستقل  
 إدارة الجودة الشاممة:

القيادة   
العاممين   

 التحسين المستمر
 رضا العملاء

 المتغير التابع
 ترقية الأداء



5 
 

 الدراسات السابقة:  المبحث الثاني
 الدراسات السابقة1.2 

 م(.2012ابراهيم،دراسة )الطيب  1.2.1
إن  ، ترقية أداء المؤسسات الخدمية " يفمتياز ن" أثر تطبيق الجودة الشاممة والإالدراسة بعنوا
المؤسسات الخدمية  يراسة أثر تطبيق الجودة الشاممة فليذا البحث ىو د ياليدف الرئيس

 مين المحدودة.أية، بالتطبيق عمى شركة شيكان لمتالسودان
تطبيق نظام  يئج البحث ومن أىميا: الإستمرار فبتوصيات متعمقة ومرتبطة بنتاختمت الدراسة 

ثقافة الجودة  الجودة الشاممة والتميز بمزيد من الجيود وتييئة بيئة العمل الصالحة بما يجعل
السائدة وسط كل العاممين ووكلاء التأمين لشركة شيكان، إجراء دراسات  يالشاممة والتميز ى

 رضا العملاء عن الخدمة التى تقدميا ليم الشركة.ميدانية لقياس 
 م(.2008دراسة )شادي عطا،  1.2.2

لى ىدفت ىذه الدراسة إ ، دراسة بعنوان: أثر تطبيق إدارة الجودة الشاممة عمى الأداء المؤسسي
قطاع غزة لمفيوم إدارة الجودة الشاممة  فيالتعرف عمى أثر تطبيق المصارف الإسلامية العامة 

لى التعرف عمى طبيعة العلاقة بين عناصر إدارة الجودة مستويات ذلك التطبيق، بالإضافة إو 
 الشاممة ودرجتيا والأداء المؤسسي لتمك المصارف.

لى أن المصارف الإسلامية تبنت ومازالت مفيوم إدارة الجودة الشاممة وقد توصمت الدراسة إ
ى لعناصر متفاوتة، فقد إرتبط أعمى مستو ، إلا أن مستويات التطبيق لتمك اه عناصر بكفاءة 

 يم التركيز عمى تحسين العمميات، فتمبية إحتياجات العاممين، ث وتطبيق التركيز عمى العميل، يمي
 حتياجات الإدارية والتكنولوجية لممنافسة.لإأقل مستوى تطبيق بالتركيز عمى ا رتبطإحين 

لا تختمف أبعاد الجودة الشاممة من حيث تأثيرىا عمى تحسين الأداء  وكما وتوصمت أيضاً إلى أن
المؤسسي، وأن بعد مجال التركيز عمى العميل يختمف من البنك الإسلامي الفمسطيني عن البنك 

 الإسلامي العربي، لصالح البنك الإسلامي الفمسطيني.
 يرف الإسلامية العاممة فالمصا في أوصت الدراسة بضرورة تعزيز مستوى معرفة جميع العاممين

تحسين  في قطاع غزة بمنيج تطبيق إدارة الجودة من خلال عقد دورات تدريبية لدورىا الإيجابي
قطاع  فيالمصارف الإسلامية العاممة  في، وقيام الإدارة العميا بتحفيز العاممين سسيؤ داء المالأ

تقديميا بسرعة وكفاءة وفعالية، ت مقابل الخدمات التي يتم أغزة من خلال إعطائيم حوافز ومكاف
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ة الشاممة، لتأثيرىا ىتمام بتعزيز مستوى تطبيق المصارف الإسلامية لإدارة الجودمع ضرورة الإ
 ىوالإنتاجية وكفاءة التشغيل ومستو الربحية  يعمى الأداء المؤسسي، والمتمثل ف لياما  الإيجابي و 

 العملاء عن الخدمات المقدمة. رضا
 م(.2017يوسف،  دراسة )الخضر 1.2.3

 "،السودان فيترقية أداء شركات الدواجن  يطبيق الجودة الشاممة والإمتياز فأثر تالدراسة بعنوان" 
 ياجن(. حيث تمثمت مشكمة الدراسة فمن خلال دراسة ميدانية تطبيقية عمى )مجموعة آمات الدو 

عمى ضوء الجودة الشاممة والإمتياز وتقيمية داخل المجموعة، وىل  يمراجعة أثر الأداء الإدار 
ذو جودة  يئتقديم منتج غذا يوالإستمرار بين شركات الدواجن ف ىذا الأداء قادر عمى المنافسة

ون؟ ىل تحقيق إشباع رغبات الزب يعائق ف يالزبون؟ أم سيحول الأداء الإدار  حاجات يعالية يمب
آمات مجموعات  فيبين تطبيق الجودة الشاممة ومستوى الأداء  صائيةإحىناك علاقة ذات دلالة 

ية تقيس التعرف عمى دراسة منيج لى تحقيق بعض الأىداف منيا:إالدواجن. كما ىدفت الدراسة 
تقديم نموذج مقترح مجموعة الدواجن،  يلجودة الشاممة فىتمام بتطبيق االحجم الحقيقى للإ

 شركات الدواجن. فيلتطبيق الجودة الشاممة 
 .يت الدواجن لتحقيق التميز التنافسشركاي : تطبيق الجودة الشاممة فىم توصيات الدراسةومن أ

 (.م2017، فيمصعب مصطدراسة ) 1.2.4
ىدف ىذا البحث تحسين أداء معمم الرياضيات"،  يوان "دور إدارة الجودة الشاممة فدراسة بعن
تحسين أداء معمم الرياضيات بالمرحمة الثانوية من  يودورىا فى مبادئ الجودة الشاممة لمتعرف عم

 . يين بالمدارس الثانوية بمحمية كرر وجية نظر المعممين والمشرف
بين التركيز عمى  إحصائيةتوجد علاقة ذات دلالة  توصمت إلييا الدراسة: يمن أىم النتائج الت
بين إلتزام  إحصائيةلاقة ذات دلالة توجد علمعمم الرياضيات،  يالأداء التدريسالطلاب وتحسين 

توجد علاقة ذات لمعمم الرياضيات،  يالأداء التدريسالتعميم وتحسين  فيالقيادة بمبادئ الجودة 
 يليم ف يلتدريسالعممية التدريسية وتحسين الأداء ا يكة العاممين فبين مشار  إحصائيةدلالة 

مستمر لمعمم الرياضيات بين التدريب ال إحصائيةتوجد علاقة ذات دلالة المدارس الثانوية، 
 المدارس الثانوية. يف يداء التدريسوتحسين الأ
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 مايميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة:

من خلال الإطلاع عمى الدراسات السابقة وفي ضوء الأساليب والطرق المستخدمة في تمك 
الدراسات، ووفقاً لما جاءت بو تمك الدراسات من نتائج وتوصيات. فقد عممت ىذه الدراسة عمى 
الاستفادة من نقاط القوة، وتجنب نقاط الضعف في تمك الدراسات.وفي ضوء ذلك يمكن إدراج 

ضافات في بعضيا الآخر ليذه الدراسة قياساً بعض النقاط ا لتي تمثل إختلافات في بعضيا، وا 
   بتمك الدراسات، وذلك كما يمي:       

إن أىم مايميز ىذه الدراسة عن غيرىا ىو أن نموذجيا الذي يشير لكون ىذه الدراسة قد   -1
ارة الجودة الشاممة(، وسعت دائرة البحث لتشمل متغيرات أوسع نطاقاً حول موضوع الدراسة )إد

في حين لم تتناول أغمب الدراسات السابقة التي تسنى الإطلاع عمييا سوى بعض ىذه 
المتغيرات. إضاففةً لشموليا عمى متغيرات تابعة )ترقية الأداء( حيث أن الغالبية العظمى من 

مك البيانات الدراسات السابقة لم تتطرق ليذه المتغيرات مجتمعة. وقد ىدفت الدراسة من جمع ت
 تحقيق التميز، بحكم أىمية تمك البيانات كمؤشرات قوية لمجودة.             

مايميز ىذه الدراسة أيضاً عن غيرىا ىو  مجال أو تخصص الشركة  حيث أن الشركة تعمل  -2
 في تصنيع السيارات، في حين لم تتطرق الدراسات السابقة ليذا التخصص. 
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 مفهوم الجودة ومراحل تطور إدارة الجودة الشاممة  :المبحث الأول
 مفاهيم الجودة  

 راء الباحثين في تحديد مفيوم الجودة.تنوعت إسيامات وأ
ئ يوالتي يقصد بيا طبيعة الشخص أو الش (qualityفيوم الجودة الي الكممة اللاتينية )ويرجع م

إمداد الزبون بما يحتاج  يضاً والإتقان، الجودة تعني أ ةالدق . وكانت تعني قديماً وودرجة صلاحيت
في الوقت الذي  ووتوقعات وتوحاجا وذات خصائص وسمات تفي بمتطمبات من سمع وخدمات إليو
 .و، وبسعر مقبول يلائمهيريد

 بالجيد من قول أو عمل. ىتأ ياد أجأ، و جاد جودة أي صار جيداً  :العربية المغة الجودة في
ا لجاد والنافع وىو مفي التوكيد عمي العمل ا واسعاً  ىتماماً إ ىي الحنيف أعطسلاموالدين الإ
 سبحانة وتعالي : ويات الكريمة في قولالأ ونصت عمي

 (.105 ةعممكم ورسولو والمؤمنون"  )التوبالله  ى" وقل اعمموا فسير 
 (.30حسن عملا" )الكيف أنا لا نضيع أجر من منوا وعمموا الصالحات إأن الذين إ" 

 (.2" الذي خمق الموت والحياة ليبموكم أيكم أحسن عملا وىو العزيز الغفور " )الممك 
 يحسان فن الله كتب الإالله عميو وسمم " إ ىلنبي محمد صم، فيقول ا ما السيره النبوية الشريفةأ

 .ان الجميلقتحسان ىو الإئ ". والإيكل ش
 .(2014)السروى،نة"قأن يت مل أحدكم عملاً ذا عالله عمية وسمم " إن الله يحب إ ىويقول صم

  تعريف العمماء لمجودة:
 (fitnessستعمال لإملائمة المنتج ل ى، الجودة أنيا مدو وزميمJ.M.Juran   فقد عرف

for use). ،(.19، ص2010)جودة 
 conformance toالمطابقة مع المتطمبات ) ىنيا مدأ ىالجودة عم  Crospyكما عرف 

requirement .) ،(.19، ص2010)جودة 
نيا درجة تمبية مجموعة فقد عرفت الجودة بأ ISO 9000:2000ما المواصفة الدولية  أ

 (.19، ص2010)جودة، .راثية في المنتج لمتطمبات العميلالخصائص الو 
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 ةعل خصائص نشاطات التسويق واليندسنيا ناتج تفاالجودة بأA.V.Feignebaum وقد عرف 
 ،2010)جودة، يمكن من تمبية حاجات العميل ورغباتة . هوالصناعة والصيانة والذي بدور 

 (.19ص
م عمى أنيا إنتاج المنظمة لسمعة فيعرف الجودة بمعناىا العا عمر وصفي عقيميويدلي 

حتياجات إالوفاء ب من خلاليا عمى ةلمتميزة تكون قادر عالي من الجودة ا ىو تقديم خدمة بمستو أ
ذلك من  مويتيم وتحقيق الرضا والسعادة لدييم. عملائيا بالشكل الذي يتفق مع توقعات ورغبات

)جودة، التميز فييا. ةيجاد صفوا  و تقديم الخدمة أ ةلإنتاج السمع سمفاً  ةخلال مقاييس موضوع
 (.20، ص2010

مفيوم عممي  ولكن فمسفياً  أن مفيوم الجودة ليس مفيوماً  الهادي التجانيالدكتور  ىير 
 if you can measure it you can manage ) ودارتوا   وجية نظر الإدارة أي يمكن قياسو 

it خضر،)حتياجات الزبون المتفق عمييا ".ي الجودة بأنيا "تحقيق متطمبات وا  ( وعرف بالتال 
 .(17صم ،2017

 :خصائص الجودة
 (.18صم ، 2017 )خضر،تتمثل خصائص الجوده حيث يرى 

I.   المنتج مثل الصلابةتتعمق ببنية قياسية. 
II.  مكانية الصيانة.المنتج وا   ىالإعتماد عم ىمد قياسية تتعمق بعامل الوقت مثل 
III.  جارية( مثل الضمانقياسية )ت. 
IV. وق والقياس والمظير.ذ( مثل اليةغير قياسية )حس 
V. مانةقياسية )أخلاقية( مثل الصدق والأ غير. 

 :إدارة الجودة الشاممةمفهوم 
يمكن تعريف إدارة الجودة الشاممة بأنيا أداء العمل بالطريقة الصحيحة من المرة الأولى أثناء 

ستمرار بإالإنتاج، من خلال تضافر الجيود وتعاونيا لأداء الأعمال بكفاءة، والعمل عمى تحسينيا 
 لموصول لمجودة المطموبة، ويمكن تعريف المفيوم بشكل مجزء كما يمي:

 ستمرار.إتمر لممنظمة بيدف تحسين الجودة بوتعني إمكانية المحافظة عمى التطوير المس الإدارة:
 عتبار والوفاء بتنفيذىا.وتعني أخذ متطمبات المستفيد بعين الإ الجودة:
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وتعني تطبيق المبدأ الذي يقوم بالبحث عن الجودة المطموبة لممنتجات، من خلال  الشاممة:
ن ثم تأتي عممية التقييم، والتي تكشف عن مدى رضا المستفيد من معرفة احتياجات المستفيد، وم

 المنتجات المقدمة.

 مراحل تطور الجودة:
a.  نظام التفتيش :(inspection) 

المنتج النيائي  لىإظام يبدأ الكشف عن الجودة بعد الإنتياء من العمل حيث ينظر في ىذا الن
كن ن لم يوا   ويتم بيع المواصفات إن كان مطابقاً خدمة ويقاس المنتج من سواء كان بضاعة أو 

 عادة تصنيعة.أو إ ويتم التخمص من مطابقاً 
 :من السمبيات منيا يعاني ىذا النظام كثيراً 

I. المستيمك بعمتيا ىلإن السمعة تصل إص عن تحميل العمة فعند حجز الفح. 
II. موارد المستخدمة في قياس الأعمالع لأوقات العمل ولميتضي. 
III.  لى الفاحصينلية من العمال إو يحول المسؤ النظام. 
IV. مبني عمى تعديل الأخطاء والنظام مكمف لأن. 
V. ظام التفتيش أي سبب لقصور المنتجيعطي ن لا. 

b. الرقابة عمى الجودةquality control) :) 
تطوير المنتج  ىلإى الجودة حد رواد ىذا النظام ىو )دمينق( وييدف نظام الرقابة عمأ

العامل  ين الإختلافات ىأ ختلافات بين التصميم والتصنيع وىو يعتبرمن خلال تقميل الإ
ين ىما من مصدر  يتأالإختلافات ت هلى ضعف الجودة . وىو يعتبر أن ىذإدي ؤ الأساسي الذي ي

الناتجة عن خطأ أثناء عممية التصنيع  يمسببات عامة ومسببات خاصة، المسببات العامة ى
 .نةجم عن فرد معين أو خمل في مادة معيتن يالت يوأما المسببات الخاصة ى

. فييا خبراء تعنى بأمر الجودة يالت يفي نظام الرقابة عمى الجودة تحدد إدارة داخل المؤسسة وى
يخبروا العاممين عن الأماكن  عن الجودة ولكن بطريقة أفضل حيث شون أيضاً متخصصون يفت

مكانية تلافييا يالت  .فييا الأخطاء وا 
c. ( توكيد الجودةquality assurance:) 
ن نتفق عمى خطوات العمل أ ىبمعن يجودة سعت لضبط العممية الإنتاجية أتوكيد ال  

نتاجيا أو تقديميا وىذا حل الكثير من لتصميم الجودة قبل إ ىويسع لرسميا وكفايتيا تفصيمياً 
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 يف عممية الجودةنيا دفعت ألرقابة عمى الجودة ولتكن المشكمة المشاكل التي كانت موجودة في ا
( فقط من العاممين والخبراء المعنيين لتوكيد الجودة ىم الذين يقومون بمراجعة العمميات %5) يد

 لية مباشرة بأعمال الجودة.و وترك الباحثين لا شأن ليم ولامسؤ 
d. الجودة الشاممة ) ةدار إ :(total quality management 

جميع العاممين في المؤسسة  والمقصود ىنالية لمجميع ؤو ت المسفي ىذا النظام تحول
جدواىا بنماذج عالمية وىي عبارة  ت بوجوب قياس الجودة الشاممة ومدىالجودة بدأ، المعنية 

موارد البشرية إدارة ال –التخطيط الإستراتيجي –نظم المعمومات  –ادة عن معايير تسعة منيا القي
يس وعمميات تسعى وىي كميا عبارة مقاي، ت قياس العمميا –العملاء رضا  –إدارة العمميات  –

 .لمعرفة الأداء والتطور
ستخدام أساليب رقابة الجودة سترتيجي بعد نجاح اليابانيين في إوقد بدأت إدارة الجودة كموضوع إ

(quality controlوأساليب أخرى متعمقة بإ )ظرون دارة الجودة ومنذ ذلك الوقت صار الناس ين
لكمية التي ذلك لتطور مؤسسات ضبط الجودة ا ونظام إدارة مقنع وأدىلمجودة كوحدة منفصمة 

  (.29ص،2017خضر،) دارة الجودة الشاممةأصبحت فيما بعد تعرف بإ
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  الشاممة ةوخطوات إدارة الجود مبادئالمبحث الثاني : 
 مبادئ إدارة الجودة الشاممة:

واستراتيجية تنافسية ملائمة لممؤسسات  تسييريتركز إدارة الجودة الشاممة بإعتبارىا نظام 
متلاك وتنمية ميزتيا إلى إقتصادي الجديد يجابي مع المناخ الإلى التكيف الإإ ةليادفا ةالاقتصادي

 -:(19ص ،2017)خضر،التنافسية من خلال 
I. ل المحاولات الدائمة في رفع والخارجين لممؤسسة وبذ الداخميينالعملاء  التركيز عمى

 رضاىم. مستوى
II. قل التكاليفأالتركيز عمي إداره العمميات بما يحقق أعمي إنتاجية وب. 
III. ىا تؤدي في النياية عتبار لمعمميات المختمفة في المؤسسة بإ التحسين والتطوير المستمر

 .الي رفع مستوى رضا العملاء
IV.  تحسين الأعمال والعمميات وصناعة القرارات فيفراد المؤسسة أمشاركة جميع. 
V. رس بيئة لمتعاون والعمل الجماعي.وغيجاد إ 
VI.   ضحة لصناعة إتخاذ القرار.امنيجية و  الموضوعية المبنية عمى تخاذ القراراتصناعة وا  

  خطوات تطبيق إدارة الجودة الشاممة:
 يي تطبيق ىذا البرنامج فتباعيا فالتي يمكن للإدارة إالعامة ة من الخطوات ىناك مجموع

 -:(36)الترتورى،جويحان،ص المؤسسة وىي كالتالي
من الضروري  ذ أنو، إالميمة تلتزام وتعيد الإدارة العميا بتنفيذ البرامج وىو من الخطواإ .1

ن . وأودة الشاممة وأساليب تطبيقيامفاىيم إدارة الج ىلين عمو توعية وتدريب القادة والمسؤ 
 أفراد المؤسسة. ودارة العميا نموذجاً مثالياً يقتدي بتكون الإ

ىداف ممؤسسة وأتصور وفمسفة واضحة لممؤسسة تحتوي عمي الأىداف العامة لخمق  .2
شراك العاممين في تنفيذ برنامج الجودة التي تسعي إدارة المؤسسة الي تحقيقيا، وكيفية إ

 دارة الجودة الشاممة .إ
قسام ذيين في المؤسسة ورؤساء الأيالتنف تشكيل مجمس لمجودة يتألف من المديرين .3

ييم برنامج إدارة الجودة عممية التخطيط وتنفيذ وتق وم المجمس بالإشراف عمىالمختمفة ويق
 .الشاممة

 .دارة الجودة الشاممة في المؤسسةتخاذ القرار حول مجال تطبيق برنامج إإ .4
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ين ورؤساء يذت المدربين التنفيحتياجاإوتحميل  ،زمةلاتحديد أنواع برامج التدريب ال .5
 .دارة الجودة الشاممةالدوائر والموظفين عمى مفاىيم إ

حتياجات ورغبات عايير القياس في المؤسسة لتمبية إمطابقة المعايير والقياس، وتطوير م  .6
 المنتفعين.

 الدعاية والإعلان والتقدير.  .7
  .دارة الجودة الشاممةستعمال التغذية الراجعة في تعديل برنامج إتقييم النتائج بإستمرار وا   .8

 أهمية إدارة الجودة الشاممة:
يميز إدارة الجودة الشاممة ىو تحسين مستويات الجودة في المؤسسة أو المنظمة سواء  إن أىم ما

)الترتورى،جويحان، ة إدارة الجودة الشاممة بما يمي كانت خاصة أو عامة، ويمكن إجمال أىمي
 (.37ص

I. نتاجيةتخفيض التكمفة وزيادة الإ. 
II.  الأفضل من السمع والخدماتتقديم الجودة تؤدي إلى تحقيق رضا المستيمك، و. 
III.  .تحقيق ميزة تنافسية وعائد مرتفع 

IV.  تنمية الشعور بوحدة المجموعة وعمل الفريق والثقة المتبادلة بين الأفراد والشعور
 بالإنتماء في بيئة العمل.

V. .تحسين السمعة الطيبة لممنظمة في نظر العملاء العاممين 

VI. المطبق عمى شكل إجراءات وقرارات.ير بعيد عن النظام التقميدي يمنيج شامل لمتغ 

VII. ر سموكيات أفراد المؤسسة تجاه مفيوم الجودة.ييتغ 

VIII. .تمكن من القيام بعممية مراجعة وتقييم للأداء بشكل مستمر  
 

 

 

 

 



14 
 

 ماذج ومعايير إدارة الجوة الشاممةالمبحث الثالث : ن
 نماذج إدارة الجودة الشاممة:

إيجاد  في مجال إدارة الجودة الشاممة متمثلاً  في التسعينات تحدياً لقد شيدت فترة الثمانيات وبداية 
شاممة موضع التنفيذ أو نظم متكاممة ونماذج وأساليب تمكن الممارسين من وضع إدارة الجودة ال

الأمر الذي دفع العديد من الباحثين والمؤسسات المعنية بإدارة الجودة  المؤسسات، التطبيق في
وىناك      التطبيق. عبر عن نظام متكامل ليا، يمكن الإعتماد عميو فيذج تإلى محاولة إيجاد نما

مجموعة من النماذج الخاصة بإدارة الجودة الشاممة ويمكن عرض ىذه النماذج 
 (.https://www.google.com/amp/signature.ps/amp)بالاتي:

a. الامريكي لمجودة: النموذج 
من  1987عام  فيأقره الكونكرس الأمريكي  لما وفقاً  يعرف بنموذج الجائزة الأمريكية، وقد كان 

ستيدف تشجيع الشركات والمؤسسات لجودة عمى المستوى القومى والذي إلتحسين ا بالدريجقانون 
عمى ىذا القانون  الخدمية وحثيا عمى تحسين مستوى الخدمة أو جودة السمعة التي تنتجيا، وبناءً 

مجال الجودة، ويقدم  يف ولوجيا مجموعة الجوائز لمتميزيقدم المعيد القومي لممواصفات والتكن
نموذج الجائزة عمى أربعة أبعاد أساسية تضم سبعة مجالات رئسية، تقوم الشركة أو المؤسسة 

ويقصد بو عنصر القيادة، والذي يعد المحرك  المتقدمة لمجائزة عمى اساسو، وىي )المحرك( ،
أو فشل النظام في غالبية الأحوال ، والبعد الثاني الذي يتوقف عميو نجاح  TQMالأساسي لنظام 

ن جودة السمع والخدمات، ودرجة الإستفادة ىو النظام، وتمن المكونات الأربعة وىي: برامج ضما
ونظم المعمومات، وكان البعد  ، ستراتيجي لمجودةالإ المؤسسة والتخطيط من الموارد البشرية في

ىتمام المؤسسة بعملائيا ودرجة رضاىم يتمثل في مدى إالثالث ىو ما يعرف بالأغراض والذي 
، والبعد الرابع ىو درجة التقدم الخاص  عنيا، والذي يمثل اليدف النيائي لإدارة الجودة الشاممة

 .بقياس مدى درجة التقدم في تحقيق نتائج الجودة بالنسبة لمخدمة
b. النموذج الأوروبي لمجودة: 

ما يعرف بالجائزة  1992حددت الدول الأوربية مع المؤسسات الأوربية لإدارة الجودة في عام 
الأوربية عناصر أساسية يتم تقسيميا إلى مجموعة العوامل المساعدة، والتي تعمل عمى المساعدة 

من تطبيق النظام، لقد تم ربط في تطبيق نظام الجودة الشاممة، ومجموعة النتائج المتوقعة 
منطقي متتابع، يمكن الممارسين من وضع نموذج الجودة  اصر النموذج التسعة في إطارعن
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لتي تؤدي إلى تحسين ممارسات كل من إدارة ا، و  ، حيث يبدأ بعنصر القيادة موضع التنفيذ
التي تتم في كل مجموعة العمميات  ثم بعد ذلك ، الموارد التي يمكن إتاحتيا بالمؤسسة وتطويرىا

ثيره عمى أاليومية لتحقيق النتائج المتميزة لتحقيق رضا العاممين ورضا المستفيدين، وتالممارسات 
، والذي  ، والتي من شأنيا أن تنعكس بصورة مباشرة عمى اليدف النيائي لممنظمات المجتمع

 يتمثل في النمو والربحية.
 معايير إدارة الجودة الشاممة:

 حمود حسين بتحديد المعايير التي لا تقيس الخمل فقطمن فيميب كروسبي و أمينة م ىتم كلاً إلقد 
نما أكثر من عمميات عن التركيز عمى التخطيط  التكمفة الإجمالية لمجودة، فضلاً  تقيس أيضاً  ، وا 

 المعايير في: لمجودة، وقد حددت ىذه حصائيةالرقابة الإ
I.  :لتحسين  حيث تعد المعيار الذي تستخدمو المؤسسة لقياس أدائيا وتقويمو،الجودة

 الربحية من خلال تحسين لجودة لمسمع أو الخدمات.
II. :يؤدي وىو أساس إدارة الجودة الشاممة، وىذا  أداء العمل بطريقة صحيحة من أول مرة

لي تحقيق أدنى حد ممكن من العيوب، ومن ثم الوصول إلى ىدف العيوب الصفرية، إ
يادة الوقت والتكمفة دون تحديد الأخطاء يودي إلى ز  قو الفرد فيفالوقت الذي يستغر 

 زيادة القيمة المتمثمة في الخدمة التي يحصل عمييا المستفيد.
III.  :لإدارة لتقوية مركزىا التنافسي ويظير من خلال المحاولات المستمرة لالتميز التنافسي

ولا يتم ذلك إلا من خلال الأفكار الجديدة التي  ستخدام مختمف المعمومات وتنظيميا،وا  
 .تضيف تميزاً 

IV. يجب أن تسعى إدارة المؤسسة عمى تفويض : تفويض السمطة لمعاممين بالمؤسسة
لية، وبالطبع ممين، وفي قدرتيم عمى تحمل المسؤو العا فيالسمطة للأفراد كنتيجة لمثقة 

فلا بد من أن تتناسب السمطة مع حجم العمل المستند إلييم، ويجب أن يشترك العاممون 
إلى العاممين حتى الذين يعممون  برؤساء الأقسام، ووصولاً  من المديرين ومروراً  كافة بدءً 

 يشترك في تقديم الخدمة.، فكل فرد بالمؤسسة يجب أن تكون  في تقديم الخدمات
V.  :وتتعمق بالقيم الأساسية لممؤسسة، التي يجب أن تكون إرشادات لعمل أي الرؤية

 موظف.
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VI.  :لرؤية القائد، الذي يجب ألا يقبل  اً جديد حيث تقدم الجودة الشاممة إدارتيا نمطاً القيادة
 فريق العمل ككل. فقط من القائد ولكن أيضاً 

VII.  :المستفيدين يجب أن تتبنىحتياجات إفي  المستمرة لمتغيرات نظراً التحسين المستمر 
 عملائيا. حتياجاتإالمؤسسة مبدأ التحسين المستمر حتى يمكنيا الإستمرار في تمبية 

VIII. تفادي المشكلات، ولكن تحقيق توقعات المستفيد، وربما  واليدف ىنا ليستساع الأفق: إ
 السعي لتحقيق ما يفوق تمك التوقعات.

IX.   :حيث يجب أن يسعى كل فرد في المؤسسة لأداء عممو والمشاركة في فريق العمل
تحقيق اليدف الأساسي وىو التحسين في الجودة فالمشاركة والعمل الجماعي في العمل 

 موسة.يحققان نتائج إيجابية مم
X.  :فمن خلال التدريب تمبي إحتياجات العاممين في المؤسسة لفيم فمسفة الجودة التدريب

 الشاممة ، وتطوير فريق العمل وميارات حل المشكلات.
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 المبحث الأول : مفاهيم الأداء
الإدارة ين في ىذا المجال ولم يستطع عمماء يم الأداء بتعدد الباحثين والدارسلقد تعددت مفاى

 الخاصة بو هالوصول إلى مفيوم دقيق وشامل فمكل واحد وجية نظر 
(https://hrdiscussion.com). 

 داء:للأ ونعرض فيما يمي أىم واكثر المفاىيم شمولاً 
شتق بدوره من والذي أ   "To performمصطمح مستمد من الكممة الانجميزية " الأداء لغوياً 

 ميمة أو تأدية عمل. والذي يعني تنفيذ"  performerالفرنسية القديمة "
ة. ىذا التحقيق يمكن أن خير ية ميما كانت طبيعة وتنوع ىذه الأالأداء ىو تحقيق الأىداف التنظيم

 تجاه الباشر "النتائج" أو بالمفيوم الواسع لمعممية التي تؤدي إلى النتائج "عمل".يفيم في إ
تي تكمفو بيا المنظمة أو الجية التي ترتبط وظيفتو الأداء ىو تنفيذ العامل لأعمالو ومسؤولياتو ال
 بيا. ويعني النتائج التي يحققيا الفرد بالمنظمة.

 داء:ة للأيجد كذلك المفاىيم التالون
ختصاصاتو وفيمو لمتوقعات المطموبة ا  الأداء ىو العمل الذي يؤديو الفرد ومدى تفيمو لدوره و 

 ي ترشد لو الإدارة عن طريق المشرف المباشر.منو، ومدى إتباعو لطريقة أو لأسموب عمل الذ
الأداء ىو ذلك العمل الذي يتعيده الفرد بعد أن يكمف بو ويكون محدد الكمية ومستوى جودة 

محدد النمط. وسموك الأداء ىو قيام الفرد  يويؤدى بأسموب أو بطريقة معينة أ -النوعية–معينة 
حددة بأبعاد ثلاثة ىي بالنشاطات المستترة الضمنية أو الظاىرة المحسوسة التي تكون عممو و الم

 كمية العمل، نوعيتو ونمطو.
عمى ما سبق، يمكننا وضع تصور متكامل للأداء يتضمن العناصر المختمفة في تكوينو  بناءاً 

 المعادلات التالية: التي يمكن صيغتيا في 
 التكنولوجيا× الإنتاجية = الأداء البشري 

 الرغبة× الأداء = القدرة 
 الميارة× القدرة = المعرفة 

 المناخ الأسري× مناخ العمل × تجاىات الرغبة = الإ
 الأساليب× التكنولوجيا = المعدات 

 أما العناصر المكونة للأداء فيي:
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I.  :العامل أداء العمل الموكل إليو بالدرجة المطموبة من الإتقان نعني بيا أن يستطيع القدرة
وتعتبر القدرة بدرجتيا المختمفة حصيمة تفاعل  في ذلك المعايير الموضوعة مسبقاً  مقابلاً 

 متغيرين ىما المعرفة والميارة.
II.  :رة ىي الشق الثاني من معادلة الأداء ، وتتعمق بدوافع الفرد وىي اصعب من القدالرغبة

خمة و التنبؤ بيا وتتكون الرغبة من ثلاث عناصر متدافي تكوينيا أو معالجتيا أ سواء
 تجاىات ومناخ العمل والمناخ الأسري.ىي:الإ

III. :قتناء معدات . فيي إىي فكر وأداء وحمول المشكلات قبل أن تكون مجرد  التكنموجيا
بكثير،  كعمم أو تطبيق العمم أو مجرد أجيزة، بل ىي أعم وأشمل من ذل ليست مجرد

فيي نشاط إنساني يشمل الجانب العممي والجانب التطبيقي. أما بالنسبة لممفاىيم الرتبطة 
 بالأداء فيي:

حتساب نسبة ة بين الموارد والنتائج، وتقاس بإتشير الكفاءة إلى العلاقالكفاءة:  -1
و المخرجات إلى المدخلات المستقمة لتحقيق أىداف المنظمة وترتبط الكفاءة بمسألة ماى

ن من يمقدار المدخلات ) من الموارد والأموال والناس( اللازم لتحقيق مستوى مع
تحقيق أعمى منفعة مقابل التكاليف وتكون المخرجات أو ىدف معين. وتعين الكفاءة 

المنظمة كفؤة حينما تحصل عمى أعمى ما يمكن من اليدف الذي تسعى لتحقيقة ) أعمى 
 .ربح ، أعمى جودة(
 2المخرجات/قيمة المدخلات الكفاءة = قيمة

يرى الباحث أحمد نور أن الفعالية تستخدم لقياس قدرة الوحدة الاقتصادية عمى الفعالية:  -2
تحقيق أىدافيا المخططة.وعمى ىذا الأساس يتم قياس فعالية الوحدة الاقتصادية بنسبة ما 

ية بيذا المفيوم لمخطة. والفعال تحققو من نتائج فعمية إلى ما كانت ترغب في تحقيقو طبقاً 
سبيل  يترتبط بكمية المخرجات النيائية دون النظر إلى كمية الموارد المستنفذة ف

 الحصول عمييا.
ى تحقيق المنظمة الفعالية ىي مدأما بالنسبة لمباحث حسين حريم، فيو يرى أن  

ة وفي تعريف آخر قدرة المنظمة عمى تأمين الموارد المتاحة واستخداميا بكفاء لأىدافيا.
 لتحقيق أىداف المنظمة.

 الفعالية = المخرجات الفعمية / المخرجات المخططة
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لمموارد من قوى  ؤبأنيا الاستغلال الكف  Richmen et famerويعرفيا الإنتاجية :  -3
بشرية ، معدات، مواد خام، رأس المال وىي تتضمن الحصول عمى أعظم وأفضل 

 مخرجات من ىذه المدخلات.
 ين حريم أنيا نسبة المخرجات إلى المدخلات.كما يعرفيا البحث حس

يقصد بالمردودية قدرة المنظمة عمى تحقيق النتائج ، وتعتبر من القيود :  المردودية -4
، التكيف والنمو في إطر محيط تنافسي في رالأساسية لكل منظمة تحتاج إلى الاستقرا

دودية بالخصوص بمر  أو المحتممين ييتمونأن المساىمين الحاليين تغير دائم إضافة إلى 
ستثمار فييا. فأرباحيم تتوقف عمى مدى المردودية أو ينوون الإ المنظمة التي استثمروا
 التي ستحققيا المنظمة.

سواق وىي تقاس بالفرق المنظمة عمى دخول المنافسة في الأيقصد بيا قدرة التنافسية:  -5
 بين القيمة والتكمفة.
لمستوي الإستراتيجي الذي يخمق مختمفين لمتسيير:اإجتماع مستويين وتتطمب التنافسية 

مجموعة من الطاقات وقواعد المعب تمكن المنظمة من بموغ أىدافيا المرجوة.والمستوى 
 العممي الذي يستغل بطريقة كفاءة ىذه الطاقات حتى يحقق الأىداف ضمن قواعد المعبة.

ىيم السابقة فيو ذلك المفامفيوم شامل لجميع  وفي الأخير يمكن القول بأن الأداء
 التفاعل بينيا.
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 المبحث الثاني: معايير الأداء
إن معايير الأداء ىي أسس ينسب إلييا  أداء العاممين ويقارن بيا كأساس لمحكم عميو ومن دونيا 

الوصول إلى الأىداف بوضوح وبدقة  لايمكن معرفة ما إذا استطعنا
(https://hrdiscussion.com.) 

المعيار أيضا بأنة مستوى أداء مستيدف يقاس بو الأداء الفعمي في أى من ويعرف 
 (.318-1991:317 )الشماعالأنشطة.

ىدف  قفيؤكد إن المعيار ىو مقياس للأداء الفاعل اللازم لتحقي( Morrisey,1970:109) أما
نحو الأىداف  ختيار النتائج المتحققة ومدى توجييايساعد في توفير الأداة الفاعمة لإمعين، وىو 

 المستقبل. في كثر طموحاً دم كأساس لتبين معايير الأداء الأالمحددة، وكذلك يستخ
ممحافظة عمى موضوعية التقويم ويجب تحديد معايير الأداء قبل البدء بعممية التقويم وذلك ل

 مايجري تحديد المعايير بالاتي: بتعاد عن التمييز.وغالباً والإ
I.   .كمية المخرجات 
II.  لمخرجات.نوعية ا 
III. لتوقيت الملائم لمنتائج.ا 
IV. .طريقة الأداء 
V. الفاعمية في استخدام الموارد. 

 (.120: 1990) شاويش ولمعايير الأداء ثلاثة أنواع 
بموجب ىذا النوع يجري تحديد كمية معينة من وحدات المعايير أو المعدلات الكمية:  .1

تدل عمى العلاقة بين كمية الإنتاج التي يجب أن تنتج خلال مدة زمنية محددة، أي أنيا 
سيارة خلال مدة سنة ويسمى  500 إنتاج العمل المنتج والزمن المرتبط بيذا الأداء فمثلاً 

 ىذا المعيار)المعدل أو المعيار الزمني للإنتاج(.
وتعني وجوب أن يصل إنتاج الفرد إلى مستوى معين من الجودة المعايير النوعية:   .2

 والإتقان.
وىذا المعدل من تسميتو فيو مزيج من المعايير الكمية المعايير النوعية والكمية:   .3

( من منتج معين عمى أن لا تتجاوز 50والنوعية ، وكمثال عميو ىو أن يجري إنتاج )
 ( وحدات.5الوحدات التالفة عن)



21 
 

 الأداء المؤسسي : الثالث المبحث

 داء المؤسسي:تقييم الأ
ضوء تفاعميا مع عناصر  يلمتكاممة لنتائج أعمال المنظمة فالمنظومة ايعتبر الأداء المؤسسي 

 بيئتيا الداخمية والخارجية ويشمل الأبعاد التالية:
 أداء الأفراد داخل كل إدارة وقسم. .1
 إطار السياسات العامة لممنظمة. يء الإدارات فاأد .2
 إطار البيئة الاقتصادية والاجتماعية والثقافية. يأداء المؤسسة ف  .3
ثيرات ألوحدات التنظيمية بالإضافة إلى تداء المؤسسي محصمة لكل من الأداء الفردي وأداء افالأ

المنظمة يقاس بمجموعة من  يلثقافية عمييما. فأداء الأفراد فقتصادية واجتماعية والإالبيئة الإ
كل  فيالمقاييس يتم من خلاليا تقييم أدائة. وصولًا لمتأكد من أن أنظمة العمل ووسائل التنفيذ 

أقل وقت وعمى مستوى مناسب  يالإنتاج بأقل قدر من التكمفة وف كبر قدر ممكن منإدارة تحقق أ
 تماشييا مع سياسة المنظمة. ضوء يكل إدارة بمجموعة من المعايير ف من الجودة. ويقاس أداء

ضوء  ييجب قياس الأداء المؤسسي فونظراً لوجود عوامل أخرى تخرج عن نطاق إدارة المنظمة 
 (:9، ص2014)رضوان، ثيرات الخارجية والداخمية.أالت

 تقييم الأداء المؤسسي:أهداف  
، 2014)رضوان، ويكتمل مفيوم تقييم الأداء المؤسسي بالتعرف عمى أىدافو، ومنيا ما يمي:

 .(12ص
خير تسعي اسي لكل منظمة أو مؤسسة فيي ىدف أتحسين الاداء والإنتاجية، ىدف أس .1

ن تقييم الأداء المؤسسي ، وليذا فإ ى أىداف أولية ثم وسيطةعم المنظمات مروراً  وإلي
 داء لزيادة الإنتاجية.، ىو تحسين الأ ىدف أولي ليدف وسيطلممنظمة ىو 

ن خلال تقييم أداء العاممين ة مأتحقيق أىداف المنش يمساىمة العاممين ف ىمعرفة مد .2
 بتقييم أداء المنظمة. ووربط

ومن ثم يمكن  المؤسسة، يميا ومعرفة مواطن القوة والضعف فتشخيص المشكلات وح .3
 ستراتيجيات والأىداف المستقبمية بوضوح بعد تحميل البيئة )الداخمية والخارجية(رسم الإ

 .S.W.O.T  Analysisبعض أساليب التحميل مثل من خلال 
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داء عمى مستوى المنظمات يمكنيا من معرفة نقاط قييم الذاتي لممنظمات: فتقييم الأالت .4
 لتطويرىا والحفاظ عمييا.الضعف لتقويتيا ونقاط القوه 

 توحيد سموك العاممين تجاه اليدف الموحد: والذى يرتبط بإستراتيجية المنظمة العامة. .5
، حيث أن القيمة المضافة تعبر عن  فعالية التنظيميةالقيمة المضافة والكفاءة وال ادةزي .6

المخرجات الفعمية التي تم إحرازىا  يناتج طرح المدخلات من المخرجات، والكفاءة ى
 القياسية المتوقعة، والفعالية ىى درجة تحقيق الأىداف التنظيمية. تمنسوبة إلى المخرجا

ت والتنبؤ بالأخطاء قبل تقريب النتائج من التوقعاإلى ء المؤسسي ييدف نظام تقييم الأدا .7
 ستخدام مؤشرات أداء كمحطات إنذار مبكر عند حدوث إنحراف.وقوعيا بإ

 نظام معموماتي يتعامل بالمعرفة بعد تداوليا من خلال مقارنات ونتائج وتحميل. .8
أي إدارات – يةىدف تقييم الأداء المؤسسي ىو التغذية العكسية لممنظومات الفرع .9

 .رقابة الوقائيةوالنظام ككل لم  -المنظمة
الأداء عمى مستوي المنظمة مرآه للإدارة العميا: تعكس أداء الإدارات والفروع تقيم  .10

وبالتالي تمكنيا من رسم التوجييات والسياسات مثل الترقيات أو زيادة الرواتب أو إدخال 
 تكنولوجيا جديدة.

  لمدولة أداء القطاع التي تعمل فيو المنظمات. تقييم الأداء المؤسسي يعكس .11
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 عن شركة جياد لمسيارات المحدودة نبذة:  المبحث الأول
 لمحة تاريخية:

اليوم السابع من شير أغسطس لمعام  فيتأسست شركة جياد لمسيارات المحدودة 
وىى تقوم  22973م تحت شيادة التأسيس بالرقم 1925م، وفق قانون الشركات لعام 2004

بتجميع السيارات والشاحنات الخفيفة وىى إحدى شركات قطاع المركبات بمجموعة جياد 
 الصناعية.

طوم مدني، ( كمم جنوب الخرطوم عمى طريق الخر 55وتقع مصانع الشركة عمى بعد )
مميون جنيو سودانى، ويبمغ  148متر مربع، ورأس مال الشركة  60،000تبمغ مساحة المصانع 

 (.2017،)شركة جياد لمسيارات المحدودةعاملًا. 360عدد العاممين 
 :تتكون مصانع الشركة من

 مصنع بناء الجسم. .1
 مصنع الطلاء. .2
 مصانع التجميع ) الخط العام وخط الصالون(.  .3
مصنع فلاتر السيارات، وتمتمك الشركة مكاتب للإدارة ومعرض لممنتجات ببرج جياد   .4

 بالخرطوم.
م         2010 فيم، والتعديل 2005العام  في( ISO 9001-2000نالت الشركة شيادة الجودة )

(ISO 9001-2008) ( وأيضاً شيادة البيئة والسلامة والصحة المينيةOSHAS 18001-
 (.ISO 9001-2015م، وتم تطبيق نظام الجودة الآيزو )2015العام  في( 2007

 م.2017زة المنظومة لمتميز المؤسسي لعام ئكما نالت الشركة جا
تقوم الشركة بإنتاج وتسويق الأنواع الآتية من السيارات والشاحنة الخفيفة بموجب تراخيص من 

 (.DFAC –HYUNDAI – BYD –ZNAشركات عالمية مثل )
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 الإستراتيجية :الموجهات 
زمة لنجاح لا تمتزم بتأصيل القيم التنظيمية والنظم ال يعتمد عمى تطور مفهوم القيادة التت

 (2017،)شركة جياد لمسيارات المحدودة المؤسسة والتى تتضمن:
 تطوير رسالة وروية وثقافة الشركة. .1
 الثقافة. متدع يليات العامة التو خلاقيات والمسؤ وضع القيم والأ .2
 وضع وتنفيذ الأىداف التنظيمية ومؤشرات الأداء.  .3
 نشاء ىوية الشركة والحفاظ عمييا.إضمان  .4
 مراجعة وتحسين فعالية السموك الشخصي لمقيادة. .5
 عمميات وأنشطة التحسين. ينخراط بفعالية فالإ .6
 بتكار.تحفيز وتشجيع الإبداع والإ .7
 نشطة التعمم.عمى نتائج أ تشجيع الدعم والعمل .8
 شطة التحسين.نأولويات أ .9
 تحفيز وتشجيع التعاون داخل الشركة. .10

دارة الشركة عمى ر  شخصي بضمان تطوير وتنفيذ وتحسين سها مدير الشركة معنيون بشكل أوا 
 -دارة الشركة بشكل مستمر وذلك من خلال:إ

 ستراتيجيات.والإتطوير ىيكل الشركة لدعم تنفيذ السياسات  .1
 العمميات.دارة ضمان تنفيذ وتطوير نظام إ  .2
 قامة ممكية واضحة لمعمميات.إ  .3
 ستراتيجيات.لتطوير ونشر وتحديث السياسات والإضمان تنفيذ وتطوير العمميات   .4
 عالة لمشركة.ضمان تنفيذ وتطوير عممية الإدارة الف .5
 وتطوير عممية القياس والمراجعة وتحسين النتائج الرئيسية. ضمان تنفيذ .6
طيط وتنفيذ التحسينات من خلال ز وتحديد وتخضمان تنفيذ وتطوير عمميات التحفي .7

 بتكار ونشاطات التعمم.الإبداع والإ
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 -سياسة الجودة لمشركة:
ي تتمثل هالشركة تمتزم بسياسة الجودة المعتمدة من مدير الشركة )سياسة الجودة الشاممة( و 

 -المهام والإلتزامات التالية: يف
جودة لتحقيق متطمبات الزبائن مبادئ الشركة جياد لمسيارات المحدودة تمتزم بتطبيق  .1

 ىتمام بمشاكميم والسعي الجاد لتحقيق رغباتيم.والإ
لك من سبيل توفير منتجات عالية الجودة وذ يتتعيد الشركة ببذل الجيد المستمر ف .2

 (.ISOخلال تطبيق مفاىيم المواصفة العالمية )
زيادة درجة الوعي والإدراك ورفع الميارات الضرورية لمعاممين بمختمف المستويات وذلك   .3

 عن طريق التدريب المستمر لرفع الكفاءة وخفض التكاليف.
 داء.تحسين بيئة العمل والبنيات اللازمة وتييئة المناخ المناسب للأ .4
شراف والرقابة عمى الإ يتاحة وتعظيم الدور الإداري فمثل لمموارد المالأالاستغلال  .5

 لمجودة المطموبة وزيادة أرباح الشركة.  العمميات تحقيقاً 
ترسيخ وتطوير العلاقة مع الموردين والزبائن بما يخدم المصمحة المشتركة لمجميع  .6

 وضمان الإستمرارية وتحسين صورة الشركة.
تابعة جميع الأنشطة والعمميات عن طريق الرصد والتحميل والم يالتحسين المستمر ف .7

تخاذ القرارات المناسبة.  المصيقة لجميع مشكلات الجودة وا 
مراجعات الإدارة  يون الشركة وتراجع فؤ عمى جميع العاممين والميتمين بش ىذه السياسة معمنة

 كد من مدى إستمرارية العمل بيا.ألمت
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 جراءات الدراسة الميدانيةإ:  الثانيالمبحث 
 ن التالية:الدراسة الميدانية تحت العناويت جراءايتناول ىذا المبحث إ

  :: مجتمع وعينة الدراسة4.1
 العمر( يوضح التوزيع التكراري والنسبي لمتغير 1جدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات العمر
 %14.6 7 سنة 30أقل من 

 %31.3 15 سنة 40وأقل من30من
 %22.9 11 سنة 50وأقل من 40من

 %31.3 15 سنة 50أكثر من 
 %100.0 48 المجموع

 م .2017المصدر: إعداد الباحثة من بيانات استبيانات الدراسة الميدانية ، 
 

 العمر( يوضح التوزيع التكراري والنسبي لمتغير 1رقم ) شكل

 
 م .2017المصدر: إعداد الباحثة من بيانات استبيانات الدراسة الميدانية ، 

سنة بنسبة  30أقل من  كالاتي النسبي لمتغير العمر يتبين من الجدول اعلاه ان التوزيع
سنة  50وأقل من 4%( و من.31.3سنة بنسبة ) 40وأقل من30%( و من14.6)

 %(.31.3سنة بنسبة ) 50%( و أكثر من 22.9بنسبة )
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 المؤهل العممي( يوضح التوزيع التكراري والنسبي لمتغير 2جدول رقم )

 المئويةالنسبة  التكرارات المؤهل العممي
 %2.1 1 ماجستير
 %10.4 5 بكالريوس

 %29.2 14 دبموم
 %43.8 21 ثانوي
 %14.6 7 اخري

 100.0% 48 المجموع
 م .2017المصدر: إعداد الباحثة من بيانات استبيانات الدراسة الميدانية ، 

 

 المؤهل العممي( يوضح التوزيع التكراري والنسبي لمتغير 2رقم ) شكل

 
 م .2017إعداد الباحثة من بيانات استبيانات الدراسة الميدانية ، المصدر: 

 
%( 0.0يتبين من الجدول اعلاه ان التوزيع النسبي لمتغير المؤىل العممي كلاتي دكتوراة بنسبة )

%( وثانوي بنسبة 29.2%( ودبموم بنسبة )10.4%( وبكالريوس بنسبة )2.1وماجستير بنسبة )
 %(.14.6) رى بنسبة بنسبةخ%( وا43.8)
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 المهام الوظيفية( يوضح التوزيع التكراري والنسبي لمتغير 3جدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات المهام الوظيفية
 %4.2 2 رئيس قسم

 %31.3 15 مشرف
 %20.8 10 موظف
 %20.8 10 عامل
 %22.9 11 أخري

 100.0% 48 المجموع
 م .2017الدراسة الميدانية ،  المصدر: إعداد الباحثة من بيانات استبيانات

 

 المهام الوظيفية( يوضح التوزيع التكراري والنسبي لمتغير 3رقم ) شكل

 
 م .2017المصدر: إعداد الباحثة من بيانات استبيانات الدراسة الميدانية ، 

 

 %(0.0يتبين من الجدول اعلاه ان التوزيع النسبي لمتغير الميام الوظيفية كالاتي  مدير بنسبة )
%( وعامل بنسبة 20.8%( وموظف بنسبة )31.3%( ومشرف بنسبة )4.2ورئيس قسم بنسبة )

 %(.22.9%( واخرى بنسبة )20.8)
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 سنوات الخبرة بالشركة( يوضح التوزيع التكراري والنسبي لمتغير 4جدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات سنوات الخبرة
 %20.8 10 سنة 5أقل من 

 %12.5 6 سنة 10من سنة وأقل  5من 
 %66.7 32 سنة 15سنة وأقل من  10من 

 %100.0 48 المجموع
 م .2017المصدر: إعداد الباحثة من بيانات استبيانات الدراسة الميدانية ، 

 

 سنوات الخبرة بالشركة( يوضح التوزيع التكراري والنسبي لمتغير 4رقم ) شكل

 
 م .2017استبيانات الدراسة الميدانية ، المصدر: إعداد الباحثة من بيانات 

 

سنوات بنسبة  5قل من أتي ن التوزيع النسبي لمتغير سنوات الخبرة كالأأعلاه أيتبين من الجدول 
سنة وأقل من  10من  %( و12.5بنسبة ) سنة 10سنة وأقل من  5من %( و 20.8)

 .%(66.7بنسبة ) سنة 15
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 :داة الدراسةأ 4.2
ولية من عينة الدراسة حيث قام بتصميم ستبانة لجمع البيانات الأداة الإأستخدم الباحث إ       

ول من البيانات العامة عن العينة مثل العمر ين يتكون الجزء الأيسيستبانة من جزئين رئالإ
ساسية كون الجزء الثاني من البيانات الأوسنوات الخبرة والمؤىل العممي والميام الوظيفية ويت

 مقسمة عمي محاور الدراسة الرئيسية.
جابة عمييا وعرض الإ ثينو نة عدد من العبارات وكل من المبحستبالكل محور من محاور الإ

كد من دقة العبارات أستبانة بعد تصحيحو عمى المشرف وعمى عدد من المحكمين لمتالإ
وتعديل بعض رزىا بأىداف البحث وتوافق الباحث بالملاحظات التي أوصلاحيتيا لتحقيق 

 (1ي )ممحق رقم ئستبانة في شكميا النياصبحت الإأو صياغة ومن ثم فاً أو إضافة أذالعبارات ح
    صدق وثبات الاستبانة: 4.3

عيد تطبيقيا اكثر من أذا إو نفس النتائج ستبانة نتائج متقاربة أالثبات يعني أن تعطي الإ
ستطلاعية عن طريق إستمارة لعينة إ( 20مرة في نفس الظروف ولمتحقق من ذلك تم توزيع )

( وىو معامل ثبات عال 0.95تساق الداخمي )الفاكرونباخ(  ولقد كان معامل ألفا كرونباخ = )الإ
الثبات  يدل عمى ثبات المقياس وصلاحيتو لمدراسة ومعامل الصدق ىو الجزر التربيعي لمعامل

س وصالح لمدراسة مما يؤكد دقة ن ىنالك صدق عال لممقياأ( وىذا يدل عمى 0.97بالتالي ىو )
 ستبانة وتمتعيا بالثقة والقبول لما ستخرج بو ىذه الدراسة من نتائج.الإ

 لفا كرونباخ :أطريقة 
 ستخدام معادلة ألفا كرونباخ الموضحة فيما يمي:إحيث تم حساب الثبات ب

 
            =        =      معامل الثبات 

 

 ن = عدد عبارات القائمة.  حيث 
 المستخدمة في الدراسة: حصائيةالطرق الإ 4.4
 :منيا حصائيةتمد الباحث عمى عدد من الطرق الإاع

  .الجداول التكرارية (1
 النسب المئوية. (2
 الأشكال البيانية. (3
 .الوسيط (4
 .مربع كاي إختبار (5
 .معامل الفاكرونباخ (6

 ن
                1  -ن

 مجموع تباينات الأسئمة ( – 1) 
 تباين الدرجات الكمية
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 عرض وتحميل البيانات:  الثالثالمبحث 
 :تمهيد

ستخدم الباحث البرنامج الجاىز لمتحميل الاحصائي إستبانة لتحميل البيانات الخاصة بالإ
(SPSS( )Statistical product and service solutionsالحزمة الإ )لمعموم  حصائية

كل عبارة أو مجموعة عبارات في جدول يوضح عدد ستعراض إب الاجتماعية، وقد قام الباحث
 ستبانة.ستجابات والنسب المئوية لكل إجابة لتحميل إجابات الإالإ

ستبانة تم إدخال ىذه ولتحميل المعمومات والبيانات التي حصمت عمييا الدراسة من خلال الإ
وحسب ما  ائيةحصالبيانات في جياز الحاسب الآلي ثم طبقت عمييا مجموعة من المعالجات الإ

 توضحو الجداول التالية.
بين  إحصائيةهناك فروق ذات دلالة ( يوضح التوزيع التكراري والنسبي لمحور 5الجدول رقم )

 إلتزام القيادة بالجودة ورفع كفاءة أداء شركة جياد

اوافق  العبارة الرقم
لا اوافق  لا اوافق محايد اوافق بشدة

 بشدة

 تبني القيادة ميم لمجودة 1
28 18 2 0 0 
58.3 37.5 4.2 0.0 0.0 

 القيادة بالشركة ممزمة تجاه الجودة 2
28 17 2 1 0 
58.3 35.4 4.2 2.1 0.0 

 تعمل الإدارة العميا بالشركة عمى تطوير الأنظمة 3
15 24 6 3 0 
31.3 50.0 12.5 6.3 0.0 

 تقوم الإدارة بتبني سياسة الباب المفتوح 4
7 26 9 6 0 

14.6 54.2 18.8 12.5 0.0 

5 
الإدارة العميا تحرص عمى إبلاغ العاممين بأىمية 

 الجودة الشاممة
22 22 3 1 0 
45.8 45.8 6.3 2.1 0.0 

6 
سياسات الجودة الشاممة واضحة ومفيومة لكل 

 العاممين بالشركة
15 24 4 5 0 
31.3 50.0 8.3 10.4 0.0 

7 
نجاح تطبيق الجودة  ىدعم الإدارة العميا يودى إل

 الشاممة بالشركة
28 17 3 0 0 
58.3 35.4 6.3 0.0 0.0 
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8 
تعمل الإدارة العميا بالشركة عمى تبني النظم 

 الإدارية الحديثة لتطبيق الجودة الشاممة
14 27 5 2 0 
29.2 56.3 10.4 4.2 0.0 

 

 م .2017،  ستبيانات الدراسة الميدانيةإالمصدر: إعداد الباحثة من بيانات 
 

جابات أفراد عينة الدراسة فيما يخص ن التوزيع التكراري والنسبي لإأ( 5يتبين من الجدول رقم )
 يمي: علاه ماأمحور ال

( 18، بينما )وافق بشدةأ أجابوا%( 58.3( فرداً وبنسبة )28ن )أتبني القيادة ميم لمجودة يتبين 
( فرداً 0محايد، بينما ) أجابوا%( 4.2وبنسبة )( فرداً 2و)وافق أ أجابوا%( 37.5فرداً وبنسبة )

 .وافق بشدةلا أ أجابوا%( 0.0( فرداً وبنسبة )0وافق و)لا أ أجابوا%( 0.0وبنسبة )
، وافق بشدةأ أجابوا%( 58.3( فرداً وبنسبة )28ن )أالقيادة بالشركة ممزمة تجاه الجودة يتبين 

محايد،  أجابوا%( 4.2( فرداً وبنسبة )2و)وافق أ أجابوا%( 35.4( فرداً وبنسبة )17بينما )
وافق لا أ أجابوا%( 0.0( فرداً وبنسبة )0وافق و)لا أ أجابوا%( 2.1( فرداً وبنسبة )1بينما )
 .بشدة

 أجابوا%( 31.3( فرداً وبنسبة )15ن )أتعمل الإدارة العميا بالشركة عمى تطوير الأنظمة يتبين 
%( 12.5( فرداً وبنسبة )6و)اوافق  أجابوا%( 50.0( فرداً وبنسبة )24، بينما )وافق بشدةأ

%( 0.0( فرداً وبنسبة )0وافق و)لا أ أجابوا%( 6.3( فرداً وبنسبة )3محايد، بينما ) أجابوا
 .وافق بشدةلا أ أجابوا

وافق أ أجابوا%( 14.6( فرداً وبنسبة )7ن )أتقوم الإدارة بتبني سياسة الباب المفتوح يتبين 
 أجابوا%( 18.8( فرداً وبنسبة )9و)اوافق  أجابوا%( 54.2فرداً وبنسبة )( 26، بينما )بشدة

لا  أجابوا%( 0.0( فرداً وبنسبة )0وافق و)لا أ أجابوا%( 12.5( فرداً وبنسبة )6محايد، بينما )
 .وافق بشدةأ

( فرداً وبنسبة 22ن )أالإدارة العميا تحرص عمى إبلاغ العاممين بأىمية الجودة الشاممة يتبين 
( فرداً 3و)وافق أ أجابوا%( 45.8( فرداً وبنسبة )22، بينما )وافق بشدةأ أجابوا%( 45.8)

( فرداً 0وافق و)لا أ أجابوا%( 2.1( فرداً وبنسبة )1محايد، بينما ) أجابوا%( 6.3وبنسبة )
 .وافق بشدةلا أ أجابوا%( 0.0وبنسبة )



33 
 

( فرداً وبنسبة 15ن )أسياسات الجودة الشاممة واضحة ومفيومة لكل العاممين بالشركة يتبين 
( فرداً 4و)وافق أ أجابوا%( 50.0( فرداً وبنسبة )24، بينما )وافق بشدةأ أجابوا%( 31.3)

( فرداً 0وافق و)ألا  أجابوا%( 10.4( فرداً وبنسبة )5محايد، بينما ) أجابوا%( 8.3وبنسبة )
 .وافق بشدةألا  أجابوا%( 0.0وبنسبة )

( فرداً وبنسبة 28ن )أنجاح تطبيق الجودة الشاممة بالشركة يتبين  ىإل يدؤ دعم الإدارة العميا ي
( فرداً 3و)وافق أ أجابوا%( 35.4( فرداً وبنسبة )17، بينما )وافق بشدةأ أجابوا%( 58.3)

( فرداً 0وافق و)ألا  أجابوا%( 0.0وبنسبة )( فرداً 0محايد، بينما ) أجابوا%( 6.3وبنسبة )
 .وافق بشدةألا  أجابوا%( 0.0وبنسبة )

ن أتعمل الإدارة العميا بالشركة عمى تبني النظم الإدارية الحديثة لتطبيق الجودة الشاممة يتبين 
 أجابوا%( 56.3( فرداً وبنسبة )27، بينما )وافق بشدةأ أجابوا%( 29.2( فرداً وبنسبة )14)
لا  أجابوا%( 4.2( فرداً وبنسبة )2محايد، بينما ) أجابوا%( 10.4( فرداً وبنسبة )5و)وافق أ
 .وافق بشدةألا  أجابوا%( 0.0( فرداً وبنسبة )0وافق و)أ
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بين  إحصائيةلمحور هناك فروق ذات دلالة  حصائية( يوضح المقاييس الإ6الجدول رقم )
 إلتزام القيادة بالجودة ورفع كفاءة أداء شركة جياد

درجات  مربع كاي العبارة الرقم
 الحرية

القيمة 
درجة  الوسيط المعنوية

 القياس

اوافق  5.00 0.000 2 21.500 تبني القيادة ميم لمجودة 1
 بشدة

اوافق  5.00 0.000 3 41.833 القيادة بالشركة ممزمة تجاه الجودة 2
 بشدة

تعمل الإدارة العميا بالشركة عمى تطوير  3
 الأنظمة

 اوافق 4.00 0.000 3 22.500

 اوافق 4.00 0.000 3 22.167 تقوم الإدارة بتبني سياسة الباب المفتوح 4

5 
الإدارة العميا تحرص عمى إبلاغ العاممين 

 بأىمية الجودة الشاممة
 اوافق 4.00 0.000 3 33.500

6 
واضحة ومفيومة سياسات الجودة الشاممة 
 لكل العاممين بالشركة

 اوافق 4.00 0.000 3 22.167

7 
نجاح تطبيق  ىإل يدؤ عم الإدارة العميا يد

 الجودة الشاممة بالشركة
19.625 2 0.000 5.00 

اوافق 
 بشدة

8 
تعمل الإدارة العميا بالشركة عمى تبني النظم 

 الإدارية الحديثة لتطبيق الجودة الشاممة
 اوافق 4.00 0.000 3 31.500

 م .2017ستبيانات الدراسة الميدانية ، إالمصدر: إعداد الباحثة من بيانات 

 
 مربع كأي  إختبار( أعلاه يوضح نتيجة 6الجدول رقم )

( بقيمة 21.500مربع كأي ) إختبارحيث بمغت قيمة  تبني القيادة ميم لمجودة فبالنسبة لمعبارة
في  إحصائيةأنو توجد فروق ذات دلالة  بمعنى( وىي قيمة ذات دلالة معنوية 0.000) إحتمالية

 وافق بشدة.أ أجابواراء عينة الدراسة لصالح الذين آ
 إحتمالية( بقيمة 41.833مربع كأي ) إختبارحيث بمغت قيمة  القيادة بالشركة ممزمة تجاه الجودة

راء عينة آفي  إحصائيةأنو توجد فروق ذات دلالة  بمعنى( وىي قيمة ذات دلالة معنوية 0.000)
 وافق بشدة.أ أجابواالدراسة لصالح الذين 
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( 22.500مربع كأي ) إختبارحيث بمغت قيمة  تعمل الإدارة العميا بالشركة عمى تطوير الأنظمة
أنو توجد فروق ذات دلالة  ىبمعن ( وىي قيمة ذات دلالة معنوية0.000) إحتماليةبقيمة 

 وافق.أ أجابواراء عينة الدراسة لصالح الذين آفي  إحصائية
( بقيمة 22.167مربع كأي ) إختبارحيث بمغت قيمة  تقوم الإدارة بتبني سياسة الباب المفتوح

في  إحصائيةأنو توجد فروق ذات دلالة  بمعنى( وىي قيمة ذات دلالة معنوية 0.000) إحتمالية
 فق.واأ أجابواراء عينة الدراسة لصالح الذين آ

مربع  إختبارحيث بمغت قيمة  الإدارة العميا تحرص عمى إبلاغ العاممين بأىمية الجودة الشاممة
أنو توجد فروق  بمعنى( وىي قيمة ذات دلالة معنوية 0.000) إحتمالية( بقيمة 33.500كأي )

 وافق.أ أجابواراء عينة الدراسة لصالح الذين آفي  إحصائيةذات دلالة 
مربع  إختبارحيث بمغت قيمة  الشاممة واضحة ومفيومة لكل العاممين بالشركةسياسات الجودة 

أنو توجد فروق  بمعنى( وىي قيمة ذات دلالة معنوية 0.000) إحتمالية( بقيمة 22.167كأي )
 وافق.أ أجابواراء عينة الدراسة لصالح الذين آفي  إحصائيةذات دلالة 

مربع  إختبارحيث بمغت قيمة  نجاح تطبيق الجودة الشاممة بالشركة ىإل يدؤ دعم الإدارة العميا ي
أنو توجد فروق  بمعنى( وىي قيمة ذات دلالة معنوية 0.000) إحتمالية( بقيمة 19.625كأي )

 وافق بشدة.أ أجابواراء عينة الدراسة لصالح الذين آفي  إحصائيةذات دلالة 
حيث بمغت  الإدارية الحديثة لتطبيق الجودة الشاممةتعمل الإدارة العميا بالشركة عمى تبني النظم 

( وىي قيمة ذات دلالة معنوية 0.000) إحتمالية( بقيمة 31.500مربع كأي ) إختبارقيمة 
 وافق.أ أجابواراء عينة الدراسة لصالح الذين آفي  إحصائيةأنو توجد فروق ذات دلالة  بمعنى
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بين  إحصائيةهناك فروق ذات دلالة ( يوضح التوزيع التكراري والنسبي لمحور 7الجدول رقم )
 وأداء شركة جياد. الداخميينتمكين ومشاركة العملاء 

اوافق  العبارة الرقم
لا اوافق  لا اوافق محايد اوافق بشدة

 بشدة

 تقوم الشركة بتدريب العاممين بإستمرار 1
5 23 8 10 2 

10.4 47.9 16.7 20.8 4.2 

 مجموعات عمل فيتوجد ثقة بين العاممين  2
13 24 8 2 1 
27.1 50.0 16.7 4.2 2.1 

لى تذكية روح التعاون بين إتسعي الشركة  3
 العاممين

13 27 5 3 0 
27.1 56.3 10.4 6.3 0.0 

 تعمل الشركة عمى رعاية العاممين وتحفيزىم 4
16 23 5 4 0 
33.3 47.9 10.4 8.3 0.0 

 عداد قادة الصف الثانيإلى إتخطط الشركة  5
6 20 15 6 1 

12.5 41.7 31.3 12.5 2.1 

 دائيمدارة بتفويض العاممين لأتقوم الإ 6
5 22 12 7 2 

10.4 45.8 25.0 14.6 4.2 

 ستمرارإجمب لمعاممين التجارب الناجحة ب 7
6 20 15 7 0 

12.5 41.7 31.3 14.6 0.0 

8 
بترجمة مقترحات العاممين الى واقع تقوم الشركة 

 ممموس
6 20 12 8 2 

12.5 41.7 25.0 16.7 4.2 
 م .2017ستبيانات الدراسة الميدانية ، إالمصدر: إعداد الباحثة من بيانات 

 
ن التوزيع التكراري والنسبي لأجابات أفراد عينة الدراسة فيما يخص أ( 7يتبين من الجدول رقم )

 مايمي:علاه أمحور ال
وافق أ أجابوا%( 10.4( فرداً وبنسبة )5ن )أتقوم الشركة بتدريب العاممين بإستمرار يتبين 

 أجابوا%( 16.7( فرداً وبنسبة )8و) وافقأ أجابوا%( 47.9( فرداً وبنسبة )23، بينما )بشدة
 أجابوا%( 4.2( فرداً وبنسبة )2و) وافقألا  أجابوا%( 20.8( فرداً وبنسبة )10محايد، بينما )

 .بشدة وافقألا 
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 وافقأ أجابوا%( 27.1( فرداً وبنسبة )13ن )أمجموعات عمل يتبين  فيتوجد ثقة بين العاممين 
 أجابوا%( 16.7( فرداً وبنسبة )8و) وافقأ أجابوا%( 50.0( فرداً وبنسبة )24، بينما )بشدة

لا  أجابوا%( 2.1وبنسبة )( فرداً 1و) وافقألا  أجابوا%( 4.2( فرداً وبنسبة )2محايد، بينما )
 .بشدة وافقأ

%( 27.1( فرداً وبنسبة )13ن )ألى تذكية روح التعاون بين العاممين يتبين إتسعي الشركة 
( فرداً وبنسبة 5و) وافقأ أجابوا%( 56.3( فرداً وبنسبة )27، بينما )بشدة وافقأ أجابوا

( فرداً وبنسبة 0و) وافقألا  أجابوا%( 6.3( فرداً وبنسبة )3محايد، بينما ) أجابوا%( 10.4)
 .بشدة وافقألا  أجابوا%( 0.0)

 أجابوا%( 33.3( فرداً وبنسبة )16ن )أتعمل الشركة عمى رعاية العاممين وتحفيزىم يتبين 
%( 10.4( فرداً وبنسبة )5و) وافقأ أجابوا%( 47.9( فرداً وبنسبة )23، بينما )بشدة وافقأ

%( 0.0( فرداً وبنسبة )0و) وافقألا  أجابوا%( 8.3فرداً وبنسبة )( 4محايد، بينما ) أجابوا
 .بشدة وافقألا  أجابوا

 وافقأ أجابوا%( 12.5( فرداً وبنسبة )6ن )أعداد قادة الصف الثاني يتبين إلى إتخطط الشركة 
 أجابوا%( 31.3( فرداً وبنسبة )15و) وافقأ أجابوا%( 41.7( فرداً وبنسبة )20، بينما )بشدة

لا  أجابوا%( 2.1( فرداً وبنسبة )1و) وافقألا  أجابوا%( 12.5( فرداً وبنسبة )6محايد، بينما )
 .بشدة وافقأ

، بشدة وافقأ أجابوا%( 10.4( فرداً وبنسبة )5ن )أدائيم يتبين دارة بتفويض العاممين لأتقوم الإ
محايد،  أجابوا%( 25.0( فرداً وبنسبة )12و) وافقأ أجابوا%( 45.8( فرداً وبنسبة )22بينما )
 وافقألا  أجابوا%( 4.2( فرداً وبنسبة )2و) وافقألا  أجابوا%( 14.6( فرداً وبنسبة )7بينما )
 .بشدة

 وافقأ أجابوا%( 12.5( فرداً وبنسبة )6ن )أستمرار يتبين إجمب لمعاممين التجارب الناجحة ب
 أجابوا%( 31.3فرداً وبنسبة ) (15و) وافقأ أجابوا%( 41.7( فرداً وبنسبة )20، بينما )بشدة

لا  أجابوا%( 0.0( فرداً وبنسبة )0و) وافقألا  أجابوا%( 14.6( فرداً وبنسبة )7محايد، بينما )
 .بشدة وافقأ

%( 12.5( فرداً وبنسبة )6ن )ألى واقع ممموس يتبين إتقوم الشركة بترجمة مقترحات العاممين 
( فرداً وبنسبة 12و) وافقأ أجابوا%( 41.7وبنسبة )( فرداً 20، بينما )بشدة وافقأ أجابوا
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( فرداً وبنسبة 2و) وافقألا  أجابوا%( 16.7( فرداً وبنسبة )8محايد، بينما ) أجابوا%( 25.0)
 .بشدة وافقألا  أجابوا%( 4.2)

بين  إحصائيةلمحور هناك فروق ذات دلالة  حصائية( يوضح المقاييس الإ8الجدول رقم )
 تمكين ومشاركة العملاء الداخمين وأداء شركة جياد.

درجات  مربع كاي العبارة الرقم
 الحرية

القيمة 
درجة  الوسيط المعنوية

 القياس
 اوافق 4.00 0.000 4 27.208 تقوم الشركة بتدريب العاممين بإستمرار 1
 اوافق 4.00 0.000 4 36.792 مجموعات عمل فيتوجد ثقة بين العاممين  2

لى تذكية روح التعاون بين إتسعي الشركة  3
 العاممين

 اوافق 4.00 0.000 3 29.667

 اوافق 4.00 0.000 3 20.833 تعمل الشركة عمى رعاية العاممين وتحفيزىم  4
 اوافق 4.00 0.000 4 24.708 عداد قادة الصف الثانيإلى إتخطط الشركة  5
 اوافق 4.00 0.000 4 25.542 دارة بتفويض العاممين لادائيمتقوم الإ 6
 اوافق 4.00 0.000 3 11.167 ستمرارإجمب لمعاممين التجارب الناجحة ب 7

8 
لى إتقوم الشركة بترجمة مقترحات العاممين 

 اوافق 4.00 0.000 4 19.500 واقع ممموس

 م .2017المصدر: إعداد الباحثة من بيانات استبيانات الدراسة الميدانية ، 
 

 مربع كأي فبالنسبة لمعبارة: إختبار( أعلاه يوضح نتيجة 8)الجدول رقم 
( بقيمة 27.208مربع كأي ) إختبارحيث بمغت قيمة  تقوم الشركة بتدريب العاممين بإستمرار

في  إحصائيةأنو توجد فروق ذات دلالة  بمعنى( وىي قيمة ذات دلالة معنوية 0.000) إحتمالية
 وافق.أ أجابواراء عينة الدراسة لصالح الذين آ

( بقيمة 36.792مربع كأي ) إختبارحيث بمغت قيمة  مجموعات عمل فيتوجد ثقة بين العاممين 
في  إحصائيةأنو توجد فروق ذات دلالة  ى( وىي قيمة ذات دلالة معنوية بمعن0.000) إحتمالية

 وافق.أ أجابواراء عينة الدراسة لصالح الذين آ
مربع كأي  إختبارحيث بمغت قيمة  التعاون بين العاممينلى تذكية روح إتسعي الشركة 

أنو توجد فروق ذات  بمعنى( وىي قيمة ذات دلالة معنوية 0.000) إحتمالية( بقيمة 29.667)
 وافق.أ أجابواراء عينة الدراسة لصالح الذين آفي  إحصائيةدلالة 
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( 20.833ربع كأي )م إختبارحيث بمغت قيمة تعمل الشركة عمى رعاية العاممين وتحفيزىم 
أنو توجد فروق ذات دلالة  بمعنى( وىي قيمة ذات دلالة معنوية 0.000) إحتماليةبقيمة 

 وافق.أ أجابواراء عينة الدراسة لصالح الذين آفي  إحصائية
( 24.708مربع كأي ) إختبارحيث بمغت قيمة  عداد قادة الصف الثانيإلى إتخطط الشركة 

أنو توجد فروق ذات دلالة  بمعنى( وىي قيمة ذات دلالة معنوية 0.000) إحتماليةبقيمة 
 وافق.أ أجابواراء عينة الدراسة لصالح الذين آفي  إحصائية
( بقيمة 25.542مربع كأي ) إختبارحيث بمغت قيمة  دائيمدارة بتفويض العاممين لأتقوم الإ
في  إحصائيةأنو توجد فروق ذات دلالة  بمعنى( وىي قيمة ذات دلالة معنوية 0.000) إحتمالية

 وافق.أ أجابواراء عينة الدراسة لصالح الذين آ
( بقيمة 11.167مربع كأي ) إختبارحيث بمغت قيمة  ستمرارإجمب لمعاممين التجارب الناجحة ب

في  إحصائيةأنو توجد فروق ذات دلالة  بمعنى( وىي قيمة ذات دلالة معنوية 0.000) إحتمالية
 وافق.أ أجابواالدراسة لصالح الذين  راء عينةآ

مربع كأي  إختبارحيث بمغت قيمة  لى واقع ممموسإتقوم الشركة بترجمة مقترحات العاممين 
أنو توجد فروق ذات  بمعنى( وىي قيمة ذات دلالة معنوية 0.000) إحتمالية( بقيمة 19.500)

 وافق.أ أجابواراء عينة الدراسة لصالح الذين آفي  إحصائيةدلالة 
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بين  إحصائيةهناك فروق ذات دلالة ( يوضح التوزيع التكراري والنسبي لمحور 9الجدول رقم )
 التحسين المستمر لمعمميات وأداء شركة جياد

اوافق  العبارة الرقم
لا اوافق  لا اوافق محايد اوافق بشدة

 بشدة

1 
يتم بتطبيق  زيادة الكفاءة الإنتاجية لمعاممين

 الجودة الشاممة
23 23 0 1 1 
47.9 47.9 0.0 2.1 2.1 

 لى تحسين بيئة العملإتسعى الشركة  2
16 24 6 2 0 
33.3 50.0 12.5 4.2 0.0 

الشركة تقدم منتجات تشبع حاجات وتوقعات  3
 العملاء

13 27 8 0 0 
27.1 56.3 16.7 0.0 0.0 

 رضا العملاءتعمل الشركة عمى زيادة معدل  4
12 30 5 1 0 
25.0 62.5 10.4 2.1 0.0 

 يتحقق رضا العاممين بتطبيق الجودة الشاممة 5
25 19 2 2 0 
52.1 39.6 4.2 4.2 0.0 

 تسعى الشركة لزيادة الإنتماء والولاء ليا 6
15 29 2 2 0 
31.3 60.4 4.2 4.2 0.0 

 الشاممةرفع جودة المنتجات يتم بتطبيق الجودة  7
25 19 2 2 0 
52.1 39.6 4.2 4.2 0.0 

 يتم إتخاذ القرارات بناءاً عمى أساليب عممية 8
8 28 7 4 1 

16.7 58.3 14.6 8.3 2.1 
 

 م .2017ستبيانات الدراسة الميدانية ، إالمصدر: إعداد الباحثة من بيانات 
 

لأجابات أفراد عينة الدراسة فيما يخص ن التوزيع التكراري والنسبي أ( 9يتبين من الجدول رقم )
 يمي: علاه ماأمحور ال

( فرداً وبنسبة 23ن )أيتم بتطبيق الجودة الشاممة يتبين  زيادة الكفاءة الإنتاجية لمعاممين
( فرداً 0و)وافق أ أجابوا%( 47.9( فرداً وبنسبة )23، بينما )وافق بشدةأ أجابوا%( 47.9)

( فرداً 1وافق و)ألا  أجابوا%( 2.1( فرداً وبنسبة )1بينما )محايد،  أجابوا%( 0.0وبنسبة )
 .وافق بشدةألا  أجابوا%( 2.1وبنسبة )
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وافق أ أجابوا%( 33.3( فرداً وبنسبة )16ن )ألى تحسين بيئة العمل يتبين إتسعى الشركة 
 أجابوا%( 12.5( فرداً وبنسبة )6و)وافق أ أجابوا%( 50.0( فرداً وبنسبة )24، بينما )بشدة

لا  أجابوا%( 0.0( فرداً وبنسبة )0وافق و)ألا  أجابوا%( 4.2( فرداً وبنسبة )2محايد، بينما )
 .وافق بشدةأ

%( 27.1( فرداً وبنسبة )13ن )أالشركة تقدم منتجات تشبع حاجات وتوقعات العملاء يتبين 
فرداً وبنسبة  (8و)وافق أ أجابوا%( 56.3( فرداً وبنسبة )27، بينما )وافق بشدةأ أجابوا

( فرداً وبنسبة 0وافق و)ألا  أجابوا%( 0.0( فرداً وبنسبة )0محايد، بينما ) أجابوا%( 16.7)
 .وافق بشدةألا  أجابوا%( 0.0)

 أجابوا%( 25.0( فرداً وبنسبة )12ن )أتعمل الشركة عمى زيادة معدل رضا العملاء يتبين 
%( 10.4( فرداً وبنسبة )5و)ق وافق أ أجابوا%( 62.5( فرداً وبنسبة )30، بينما )وافق بشدةأ

%( 0.0( فرداً وبنسبة )0و) وافقألا  أجابوا%( 2.1( فرداً وبنسبة )1محايد، بينما ) أجابوا
  .بشدة وافقألا  أجابوا

 أجابوا%( 52.1( فرداً وبنسبة )25ن )أيتحقق رضا العاممين بتطبيق الجودة الشاممة يتبين 
%( 4.2( فرداً وبنسبة )2و) وافقأ أجابوا%( 39.6فرداً وبنسبة )( 19، بينما )بشدة وافقأ

%( 0.0( فرداً وبنسبة )0و) وافقألا  أجابوا%( 4.2( فرداً وبنسبة )2محايد، بينما ) أجابوا
 .بشدة وافقألا  أجابوا

وافق أ أجابوا%( 31.3( فرداً وبنسبة )15ن )أتسعى الشركة لزيادة الإنتماء والولاء ليا يتبين 
 أجابوا%( 4.2( فرداً وبنسبة )2و) وافقأ أجابوا%( 60.4( فرداً وبنسبة )29، بينما )بشدة

لا  أجابوا%( 0.0( فرداً وبنسبة )0و) وافقألا  أجابوا%( 4.2( فرداً وبنسبة )2محايد، بينما )
 .بشدة وافقأ

 أجابوا%( 52.1( فرداً وبنسبة )25ن )أرفع جودة المنتجات يتم بتطبيق الجودة الشاممة يتبين 
%( 4.2( فرداً وبنسبة )2و) وافقأ أجابوا%( 39.6( فرداً وبنسبة )19، بينما )بشدة وافقأ

%( 0.0( فرداً وبنسبة )0و) وافقألا  أجابوا%( 4.2( فرداً وبنسبة )2محايد، بينما ) أجابوا
 .بشدة وافقألا  أجابوا

 وافقأ أجابوا%( 16.7( فرداً وبنسبة )8ن )أيتم إتخاذ القرارات بناءاً عمى أساليب عممية يتبين 
 أجابوا%( 14.6( فرداً وبنسبة )7و) وافقأ أجابوا%( 58.3( فرداً وبنسبة )28، بينما )بشدة

لا  أجابوا%( 2.1( فرداً وبنسبة )1و) وافقألا  أجابوا%( 8.3( فرداً وبنسبة )4محايد، بينما )
 .بشدة وافقأ
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بين  إحصائيةلمحور هناك فروق ذات دلالة  حصائية( يوضح المقاييس الإ10الجدول رقم )
 التحسين المستمر لمعمميات وأداء شركة جياد

درجات  مربع كاي العبارة الرقم
 الحرية

القيمة 
درجة  الوسيط المعنوية

 القياس

يتم بتطبيق  زيادة الكفاءة الإنتاجية لمعاممين 1
 الجودة الشاممة

 اوافق 4.00 0.000 3 40.333

 اوافق 4.00 0.000 3 24.667 لى تحسين بيئة العملإتسعى الشركة  2

3 
الشركة تقدم منتجات تشبع حاجات وتوقعات 

 العملاء
 اوافق 4.00 0.000 2 12.125

 اوافق 4.00 0.000 3 41.167 تعمل الشركة عمى زيادة معدل رضا العملاء 4

 5.00 0.000 3 34.833 يتحقق رضا العاممين بتطبيق الجودة الشاممة 5
اوافق 
 بشدة

 اوافق 4.00 0.000 3 41.500 تسعى الشركة لزيادة الإنتماء والولاء ليا 6

7 
رفع جودة المنتجات يتم بتطبيق الجودة 

 الشاممة
34.833 3 0.000 5.00 

اوافق 
 بشدة

 اوافق 4.00 0.000 4 47.208 يتم إتخاذ القرارات بناءاً عمى أساليب عممية 8
 م .2017الباحثة من بيانات استبيانات الدراسة الميدانية ، المصدر: إعداد 

 
 مربع كأي فبالنسبة لمعبارة: إختبار( أعلاه يوضح نتيجة 10الجدول رقم )

مربع كأي  إختبارحيث بمغت قيمة  يتم بتطبيق الجودة الشاممة زيادة الكفاءة الإنتاجية لمعاممين
أنو توجد فروق ذات  بمعنى( وىي قيمة ذات دلالة معنوية 0.000) إحتمالية( بقيمة 40.333)

 .وافقأ أجابواراء عينة الدراسة لصالح الذين آفي  إحصائيةدلالة 
( بقيمة 24.667مربع كأي ) إختبارحيث بمغت قيمة  لى تحسين بيئة العملإتسعى الشركة 

في  إحصائيةأنو توجد فروق ذات دلالة  بمعنى( وىي قيمة ذات دلالة معنوية 0.000) إحتمالية
 .وافقأ أجابواراء عينة الدراسة لصالح الذين آ
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مربع كأي  إختبارحيث بمغت قيمة  الشركة تقدم منتجات تشبع حاجات وتوقعات العملاء
أنو توجد فروق ذات  بمعنى( وىي قيمة ذات دلالة معنوية 0.000) إحتمالية( بقيمة 12.125)

 .وافقأ أجابواراء عينة الدراسة لصالح الذين آفي  إحصائيةدلالة 

( 41.167مربع كأي ) إختبارحيث بمغت قيمة  تعمل الشركة عمى زيادة معدل رضا العملاء
أنو توجد فروق ذات دلالة  بمعنى( وىي قيمة ذات دلالة معنوية 0.000) إحتماليةبقيمة 

 .وافقأ أجابواراء عينة الدراسة لصالح الذين آفي  إحصائية
( 34.833مربع كأي ) إختبارحيث بمغت قيمة  يتحقق رضا العاممين بتطبيق الجودة الشاممة

أنو توجد فروق ذات دلالة  بمعنى( وىي قيمة ذات دلالة معنوية 0.000) إحتماليةبقيمة 
 بشدة. وافقأ أجابواراء عينة الدراسة لصالح الذين آفي  إحصائية

( بقيمة 41.500مربع كأي ) إختبارحيث بمغت قيمة  لياتسعى الشركة لزيادة الإنتماء والولاء 
في  إحصائيةأنو توجد فروق ذات دلالة  بمعنى( وىي قيمة ذات دلالة معنوية 0.000) إحتمالية

 .وافقأ أجابواراء عينة الدراسة لصالح الذين آ
( 34.833مربع كأي ) إختبارحيث بمغت قيمة  رفع جودة المنتجات يتم بتطبيق الجودة الشاممة

أنو توجد فروق ذات دلالة  بمعنى( وىي قيمة ذات دلالة معنوية 0.000) إحتماليةبقيمة 
 بشدة. وافقأ أجابواراء عينة الدراسة لصالح الذين آفي  إحصائية

( 47.208مربع كأي ) إختبارحيث بمغت قيمة  يتم إتخاذ القرارات بناءاً عمى أساليب عممية
أنو توجد فروق ذات دلالة  بمعنى( وىي قيمة ذات دلالة معنوية 0.000) إحتماليةبقيمة 

 .وافقأ أجابواعينة الدراسة لصالح الذين  في إحصائية
 
 
 
 
 
 



44 
 

إحصائية هناك فروق ذات دلالة ( يوضح التوزيع التكراري والنسبي لمحور 11الجدول رقم )
 ورفع كفاءة أداء شركة جياد. الداخميينالعملاء  بين رضا

اوافق  العبارة الرقم
لا اوافق  لا اوافق محايد اوافق بشدة

 بشدة

1 
عامل واقفاً أو ستيعاب التوفر الإدارة الماكينة لإ

 من أداء العمل بدون عناء ويمكن يجالساً الذ
4 25 7 9 3 
8.3 52.1 14.6 18.8 6.3 

تقوم الإدارة بتييئة بيئة العمل المناسبة )التكيف،  2
 الضوضاء، الحرارة والذبذبات الصوتية(الإضاءة، 

8 20 11 8 1 
16.7 41.7 22.9 16.7 2.1 

عتبار عمر العامل عند الإ ييتم الأخذ ف 3
 وضع الورديات

2 16 19 8 3 
4.2 33.3 39.6 16.7 6.3 

4 
ييتم المختصون بمتابعة بيئة العمل )فحص 

الماء، توصيلات الكيرباء، المعدات 
 ليات...(والأ

6 29 7 5 1 

12.5 60.4 14.6 10.4 2.1 

5 
سبيرات لمعممية يتم توفير المواد والإ

الوقت المناسب وبالجودة  فيالإنتاجية 
 المناسبة

11 23 7 7 0 

22.9 47.9 14.6 14.6 0.0 

 ستقرار الوظيفيتسعى الشركة لتحقيق الإ 6
7 30 6 5 0 

14.6 62.5 12.5 10.4 0.0 

 الرواتب المناسبة لمعامميياتوفر الشركة  7
4 19 10 11 4 
8.3 39.6 20.8 22.9 8.3 

8 
توفر الشركة الخدمات الضرورية)العلاج، السكن 

 والترحيل(
9 27 4 6 2 

18.8 56.3 8.3 12.5 4.2 
 

 م .2017ستبيانات الدراسة الميدانية ، إالمصدر: إعداد الباحثة من بيانات 
 

جابات أفراد عينة الدراسة فيما يخص ن التوزيع التكراري والنسبي لإأ( 11يتبين من الجدول رقم )
 علاه مايمي:أ محورال

من أداء العمل بدون عناء  ويمكن يستيعاب العامل واقفاً أو جالساً الذتوفر الإدارة الماكينة لإ
%( 52.1( فرداً وبنسبة )25، بينما )بشدة وافقأ أجابوا%( 8.3( فرداً وبنسبة )4ن )أيتبين 
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%( 18.8( فرداً وبنسبة )9محايد، بينما ) أجابوا%( 14.6( فرداً وبنسبة )7و) وافقأ أجابوا
 .بشدة وافقألا  أجابوا%( 6.3( فرداً وبنسبة )3و) وافقألا  أجابوا

تقوم الإدارة بتييئة بيئة العمل المناسبة )التكيف، الإضاءة، الضوضاء، الحرارة والذبذبات 
( فرداً وبنسبة 20، بينما )بشدة وافقأ أجابوا%( 16.7( فرداً وبنسبة )8) نأيتبين  الصوتية(

( فرداً وبنسبة 8محايد، بينما ) أجابوا%( 22.9( فرداً وبنسبة )11و) وافقأ أجابوا%( 41.7)
 .بشدة وافقألا  أجابوا%( 2.1( فرداً وبنسبة )1و) وافقألا  أجابوا%( 16.7)

( فرداً وبنسبة 2ن )أيتبين  العامل عند وضع الوردياتعتبار عمر الإ ييتم الأخذ ف
( فرداً 19و) وافقأ أجابوا%( 33.3( فرداً وبنسبة )16، بينما )بشدة وافقأ أجابوا%( 4.2)

( فرداً 3و) وافقألا  أجابوا%( 16.7( فرداً وبنسبة )8محايد، بينما ) أجابوا%( 39.6وبنسبة )
 .بشدة وافقألا  أجابوا%( 6.3وبنسبة )

ييتم المختصون بمتابعة بيئة العمل )فحص الماء، توصيلات الكيرباء، المعدات 
( فرداً 29، بينما )بشدةوافق أ أجابوا%( 12.5( فرداً وبنسبة )6ن )أيتبين ليات...( والآ

( فرداً 5محايد، بينما ) أجابوا%( 14.6( فرداً وبنسبة )7و) وافقأ أجابوا%( 60.4وبنسبة )
 .بشدة وافقألا  أجابوا%( 2.1( فرداً وبنسبة )1و) وافقألا  أجابوا%( 10.4وبنسبة )

الوقت المناسب وبالجودة  ييتم توفير المواد والاسبيرات لمعممية الإنتاجية ف
( فرداً وبنسبة 23، بينما )بشدة وافقأ أجابوا%( 22.9( فرداً وبنسبة )11ن )أيتبين  المناسبة

( فرداً وبنسبة 7محايد، بينما ) أجابوا%( 14.6وبنسبة )( فرداً 7و) وافقأ أجابوا%( 47.9)
 .بشدة وافقألا  أجابوا%( 0.0( فرداً وبنسبة )0و) وافقأ لا أجابوا%( 14.6)

وافق أ أجابوا%( 14.6( فرداً وبنسبة )7ن )أستقرار الوظيفي يتبين تسعى الشركة لتحقيق الإ
 أجابوا%( 12.5( فرداً وبنسبة )6و) وافقأ أجابوا%( 62.5( فرداً وبنسبة )30، بينما )بشدة

لا  أجابوا%( 0.0( فرداً وبنسبة )0و) وافقألا  أجابوا%( 10.4( فرداً وبنسبة )5محايد، بينما )
 .بشدة وافقأ

، بشدة وافقأ أجابوا%( 8.3( فرداً وبنسبة )4ن )أتوفر الشركة الرواتب المناسبة لمعاممييا يتبين 
محايد،  أجابوا%( 20.8( فرداً وبنسبة )10و) وافقأ أجابوا%( 39.6( فرداً وبنسبة )19بينما )
وافق ألا  أجابوا%( 8.3( فرداً وبنسبة )4و) وافقألا  أجابوا%( 22.9( فرداً وبنسبة )11بينما )
 .بشدة
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( فرداً وبنسبة 9ن )أ يتبين )العلاج، السكن والترحيل( توفر الشركة الخدمات الضرورية
( فرداً 4و) وافقأ أجابوا%( 56.3( فرداً وبنسبة )27، بينما )بشدة وافقأ أجابوا%( 18.8)

( فرداً 2و) وافقألا  أجابوا%( 12.5( فرداً وبنسبة )6محايد، بينما ) أجابوا%( 8.3وبنسبة )
 .بشدة وافقألا  أجابوا%( 4.2وبنسبة )

بين  إحصائيةلمحور هناك فروق ذات دلالة  حصائية( يوضح المقاييس الإ12الجدول رقم )
 ورفع كفاءة أداء شركة جياد. الداخميينالعملاء  رضا

درجات  مربع كاي العبارة الرقم
 الحرية

القيمة 
درجة  الوسيط المعنوية

 القياس

1 
ستيعاب العامل واقفاً أو توفر الإدارة الماكينة لإ

 اوافق 4.00 0.000 4 33.250 جالساً الذى يمكنة من أداء العمل بدون عناء

2 
 يفيتقوم الإدارة بتييئة بيئة العمل المناسبة )التك
، الإضاءة، الضوضاء، الحرارة والذبذبات 

 الصوتية(
 اوافق 4.00 0.000 4 19.708

3 
عتبار عمر العامل عند الإ ييتم الأخذ ف

 وضع الورديات
 محايد 3.00 0.000 4 24.292

4 
ييتم المختصون بمتابعة بيئة العمل 

الكيرباء،  )فحص الماء، توصيلات
 ليات...(المعدات والأ

 اوافق 4.00 0.000 4 51.167

5 
سبيرات لمعممية يتم توفير المواد والإ

الوقت المناسب وبالجودة  فيالإنتاجية 
 المناسبة

 اوافق 4.00 0.000 3 14.333

 اوافق 4.00 0.000 3 36.167 ستقرار الوظيفيتسعى الشركة لتحقيق الإ 6
 محايد 3.00 0.000 4 15.958 المناسبة لمعاممييا توفر الشركة الرواتب 7

8 
توفر الشركة الخدمات الضرورية)العلاج، السكن 

 والترحيل(
 اوافق 4.00 0.000 4 42.208

 م .2017ستبيانات الدراسة الميدانية ، إالمصدر: إعداد الباحثة من بيانات 
 

 مربع كأي فبالنسبة لمعبارة: إختبار( أعلاه يوضح نتيجة 12الجدول رقم )
 من أداء العمل بدون عناء ويمكن يستيعاب العامل واقفاً أو جالساً الذتوفر الإدارة الماكينة لإ
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( وىي قيمة ذات دلالة 0.000) إحتمالية( بقيمة 33.250مربع كأي ) إختبارحيث بمغت قيمة 
 أجابواراء عينة الدراسة لصالح الذين آفي  إحصائيةأنو توجد فروق ذات دلالة  ىمعنوية بمعن

 .وافقأ
يف، الإضاءة، الضوضاء، الحرارة والذبذبات يتقوم الإدارة بتييئة بيئة العمل المناسبة )التك

( وىي قيمة 0.000) إحتمالية( بقيمة 19.708مربع كأي ) إختبارحيث بمغت قيمة الصوتية(
راء عينة الدراسة لصالح الذين آفي  إحصائيةأنو توجد فروق ذات دلالة  بمعنىذات دلالة معنوية 

 .وافقأ أجابوا
مربع  إختبارحيث بمغت قيمة  عتبار عمر العامل عند وضع الوردياتالإ ييتم الأخذ ف

أنو توجد فروق  بمعنى( وىي قيمة ذات دلالة معنوية 0.000) إحتمالية( بقيمة 24.292كأي )
 محايد. أجابواراء عينة الدراسة لصالح الذين آفي  إحصائيةذات دلالة 

فحص الماء، توصيلات الكيرباء، المعدات  ييتم المختصون بمتابعة بيئة العمل )
( وىي 0.000) إحتمالية( بقيمة 51.167مربع كأي ) إختبارحيث بمغت قيمة ليات...( والآ

راء عينة الدراسة لصالح آفي  إحصائيةأنو توجد فروق ذات دلالة  ىقيمة ذات دلالة معنوية بمعن
 .وافقأ أجابواالذين 

 الوقت المناسب وبالجودة المناسبة فيسبيرات لمعممية الإنتاجية يتم توفير المواد والإ
( وىي قيمة ذات دلالة 0.000) إحتمالية( بقيمة 14.333مربع كأي ) إختبارحيث بمغت قيمة 

 أجابواراء عينة الدراسة لصالح الذين آفي  إحصائيةأنو توجد فروق ذات دلالة  بمعنىمعنوية 
 .وافقأ

( بقيمة 36.167مربع كأي ) إختبارحيث بمغت قيمة  ستقرار الوظيفيتسعى الشركة لتحقيق الإ
في  إحصائيةأنو توجد فروق ذات دلالة  بمعنى( وىي قيمة ذات دلالة معنوية 0.000) إحتمالية

 .وافقأ أجابواراء عينة الدراسة لصالح الذين آ
( بقيمة 15.958مربع كأي ) إختبارحيث بمغت قيمة  توفر الشركة الرواتب المناسبة لمعاممييا

في  إحصائيةأنو توجد فروق ذات دلالة  بمعنى( وىي قيمة ذات دلالة معنوية 0.000) إحتمالية
 محايد. أجابواراء عينة الدراسة لصالح الذين آ
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مربع كأي  إختبارحيث بمغت قيمة توفر الشركة الخدمات الضرورية)العلاج، السكن والترحيل( 
أنو توجد فروق ذات  بمعنى( وىي قيمة ذات دلالة معنوية 0.000) إحتمالية( بقيمة 42.208)

 .وافقأ أجابواراء عينة الدراسة لصالح الذين آفي  إحصائيةدلالة 
 

 إحصائيةهناك فروق ذات دلالة ( يوضح التوزيع التكراري والنسبي لمحور 13م )الجدول رق
 شركة جياد. فيبين رضا العملاء الخارجين ومستوى الأداء 

اوافق  العبارة الرقم
لا اوافق  لا اوافق محايد اوافق بشدة

 بشدة

تعمل الشركة عمى تحسين الصورة الذىنية لدى  1
 عملائيا

11 25 8 4 0 
22.9 52.1 16.7 8.3 0.0 

 توفر الشركة منتج ذو جودة عالية 2
24 19 4 1 0 
50.0 39.6 8.3 2.1 0.0 

 تقدم الشركة السعر المناسب لعملائيا 3
4 18 15 8 3 
8.3 37.5 31.3 16.7 6.3 

 سرعة الإستجابة لعملاء الشركة 4
10 21 12 4 1 
20.8 43.8 25.0 8.3 2.1 

 تيسير طريقة الدفع 5
4 22 13 6 3 
8.3 45.8 27.1 12.5 6.3 

 تحسين السمعة الطيبة لمشركة في نظر العملاء 6
14 20 10 3 1 
29.2 41.7 20.8 6.3 2.1 

 تطوير العلاقات مع العملاء 7
18 14 12 4 0 
37.5 29.2 25.0 8.3 0.0 

 

 .م 2017ستبيانات الدراسة الميدانية ، لمصدر: إعداد الباحثة من بيانات إا
 

جابات أفراد عينة الدراسة فيما يخص ن التوزيع التكراري والنسبي لإأ( 13يتبين من الجدول رقم )
 علاه مايمي:أمحور ال

%( 22.9( فرداً وبنسبة )11ن )أتعمل الشركة عمى تحسين الصورة الذىنية لدى عملائيا يتبين 
( فرداً وبنسبة 8و) وافقأ أجابوا%( 52.1( فرداً وبنسبة )25، بينما )بشدة وافقأ أجابوا
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( فرداً وبنسبة 0و) وافقألا  أجابوا%( 8.3( فرداً وبنسبة )4محايد، بينما ) أجابوا%( 16.7)
 .بشدة وافقألا  أجابوا%( 0.0)

، بشدة وافقأ أجابوا%( 50.0( فرداً وبنسبة )24ن )أتوفر الشركة منتج ذو جودة عالية يتبين 
محايد،  أجابوا%( 8.3( فرداً وبنسبة )4و) وافقأ أجابوا%( 39.6( فرداً وبنسبة )19بينما )
 وافقألا  أجابوا%( 0.0( فرداً وبنسبة )0و) وافقألا  أجابوا%( 2.1( فرداً وبنسبة )1بينما )
 .بشدة

، بشدة وافقأ أجابوا%( 8.3( فرداً وبنسبة )4ن )أتقدم الشركة السعر المناسب لعملائيا يتبين 
محايد،  أجابوا%( 31.3( فرداً وبنسبة )15و) وافقأ أجابوا%( 37.5)( فرداً وبنسبة 18بينما )
وافق ألا  أجابوا%( 6.3( فرداً وبنسبة )3و) وافقألا  أجابوا%( 16.7( فرداً وبنسبة )8بينما )
 .بشدة

، بشدة وافقأ أجابوا%( 20.8( فرداً وبنسبة )10ن )أسرعة الإستجابة لعملاء الشركة يتبين 
محايد،  أجابوا%( 25.0( فرداً وبنسبة )12و) وافقأ أجابوا%( 43.8وبنسبة )( فرداً 21بينما )
 وافقألا  أجابوا%( 2.1( فرداً وبنسبة )1و) وافقألا  أجابوا%( 8.3( فرداً وبنسبة )4بينما )
 .بشدة

( فرداً 22، بينما )بشدة وافقأ أجابوا%( 8.3( فرداً وبنسبة )4ن )أتيسير طريقة الدفع يتبين 
( فرداً 6محايد، بينما ) أجابوا%( 27.1( فرداً وبنسبة )13و) وافقأ أجابوا%( 45.8)وبنسبة 
 .بشدة وافقألا  أجابوا%( 6.3( فرداً وبنسبة )3و) وافقألا  أجابوا%( 12.5وبنسبة )

 أجابوا%( 29.2( فرداً وبنسبة )14) نأتحسين السمعة الطيبة لمشركة في نظر العملاء يتبين 
%( 20.8( فرداً وبنسبة )10و) وافقأ أجابوا%( 41.7( فرداً وبنسبة )20بينما )، بشدة وافقأ

%( 2.1( فرداً وبنسبة )1و) وافقألا  أجابوا%( 6.3( فرداً وبنسبة )3محايد، بينما ) أجابوا
 .بشدة وافقألا  أجابوا

، بينما بشدة وافقأ أجابوا%( 37.5( فرداً وبنسبة )18ن )أتطوير العلاقات مع العملاء يتبين 
محايد، بينما  أجابوا%( 25.0( فرداً وبنسبة )12و) وافقأ أجابوا%( 29.2( فرداً وبنسبة )14)
 .بشدة وافقألا  أجابوا%( 0.0( فرداً وبنسبة )0و) وافقألا  أجابوا%( 8.3( فرداً وبنسبة )4)
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بين  إحصائيةلمحور هناك فروق ذات دلالة  حصائية( يوضح المقاييس الإ14الجدول رقم )
 شركة جياد. فيرضا العملاء الخارجين ومستوى الأداء 

درجات  مربع كاي العبارة الرقم
 الحرية

القيمة 
درجة  الوسيط المعنوية

 القياس

تعمل الشركة عمى تحسين الصورة الذىنية  1
 لدى عملائيا

 اوافق 4.00 0.000 3 20.833

اوافق  4.50 0.000 3 31.500 توفر الشركة منتج ذو جودة عالية 2
 بشدة

 محايد 3.00 0.000 4 18.458 تقدم الشركة السعر المناسب لعملائيا 3
 اوافق 4.00 0.000 4 25.125 سرعة الإستجابة لعملاء الشركة 4
 اوافق 4.00 0.000 4 26.375 تيسير طريقة الدفع 5

6 
تحسين السمعة الطيبة لمشركة في نظر 

 العملاء
 اوافق 4.00 0.000 4 25.542

 اوافق 4.00 0.000 3 18.667 تطوير العلاقات مع العملاء 7
 م .2017ستبيانات الدراسة الميدانية ، إالمصدر: إعداد الباحثة من بيانات 

 
 مربع كأي فبالنسبة لمعبارة: إختبار( أعلاه يوضح نتيجة 14الجدول رقم )

مربع كأي  إختبارحيث بمغت قيمة  تعمل الشركة عمى تحسين الصورة الذىنية لدى عملائيا
أنو توجد فروق ذات  بمعنى( وىي قيمة ذات دلالة معنوية 0.000) إحتمالية( بقيمة 20.833)

 .وافقأ أجابواراء عينة الدراسة لصالح الذين آفي  إحصائيةدلالة 
 إحتمالية( بقيمة 31.500مربع كأي ) إختبارحيث بمغت قيمة  توفر الشركة منتج ذو جودة عالية

راء عينة آفي  إحصائيةأنو توجد فروق ذات دلالة  بمعنى( وىي قيمة ذات دلالة معنوية 0.000)
 بشدة. وافقأ أجابواالدراسة لصالح الذين 

( بقيمة 18.458مربع كأي ) إختبارحيث بمغت قيمة  تقدم الشركة السعر المناسب لعملائيا
في  إحصائيةأنو توجد فروق ذات دلالة  بمعنى( وىي قيمة ذات دلالة معنوية 0.000) إحتمالية

 محايد. أجابواراء عينة الدراسة لصالح الذين آ
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 إحتمالية( بقيمة 25.125مربع كأي ) إختبارحيث بمغت قيمة  سرعة الإستجابة لعملاء الشركة
راء عينة آفي  إحصائيةأنو توجد فروق ذات دلالة  بمعنى( وىي قيمة ذات دلالة معنوية 0.000)

 .وافقأ أجابواالدراسة لصالح الذين 
( 0.000) إحتمالية( بقيمة 26.375مربع كأي ) إختبارحيث بمغت قيمة  تيسير طريقة الدفع

راء عينة الدراسة آفي  إحصائيةأنو توجد فروق ذات دلالة  بمعنىوىي قيمة ذات دلالة معنوية 
 .وافقأ أجابوالصالح الذين 

( 25.542مربع كأي ) إختبارحيث بمغت قيمة  لمشركة في نظر العملاءتحسين السمعة الطيبة 
أنو توجد فروق ذات دلالة  بمعنى( وىي قيمة ذات دلالة معنوية 0.000) إحتماليةبقيمة 

 .وافقأ أجابواراء عينة الدراسة لصالح الذين آفي  إحصائية
 إحتمالية( بقيمة 18.667مربع كأي ) إختبارحيث بمغت قيمة  تطوير العلاقات مع العملاء

راء عينة آفي  إحصائيةأنو توجد فروق ذات دلالة  بمعنى( وىي قيمة ذات دلالة معنوية 0.000)
 .وافقأ أجابواالدراسة لصالح الذين 

 :سةفرضيات الدرا
بين إلتزام القيادة بالجودة ورفع كفاءة أداء  إحصائيةهناك فروق ذات دلالة  (15الجدول رقم )

 شركة جياد

درجات  مربع كاي الحجم
 الحرية

القيمة 
 درجة القياس الوسيط المعنوية

 اوافق 4.0 0.000 2 17.375 48
 

 م .2017ستبيانات الدراسة الميدانية ، إالمصدر: إعداد الباحثة من بيانات 
 

( 0.000( بقيمة معنوية )17.375مربع كاي ىي ) إختبارقيمة  نأعلاه أيتبين من الجدول 
بين إلتزام  إحصائيةىناك فروق ذات دلالة ن أ( ىذا يعني 0.05) حتماليةالقيمة الإقل من أوىي 

 .وافقأ أجابوالصالح الذين  داء شركة جيادأالقيادة بالجودة ورفع كفاءة 
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 الداخميينبين تمكين ومشاركة العملاء  إحصائيةهناك فروق ذات دلالة  (16الجدول رقم )

 وأداء شركة جياد.

درجات  كايمربع  الحجم
 الحرية

القيمة 
 درجة القياس الوسيط المعنوية

 وافقأ 4.0 0.000 3 27.167 48
 م .2017المصدر: إعداد الباحثة من بيانات استبيانات الدراسة الميدانية ، 

 

( 0.000( بقيمة معنوية )27.167مربع كاي ىي ) إختبارقيمة  نأعلاه أيتبين من الجدول 
بين  إحصائيةىناك فروق ذات دلالة  نأ( ىذا يعني 0.05) حتماليةقل من القيمة الإأوىي 

 وافق.أ أجابوالصالح الذين  وأداء شركة جياد الداخميينتمكين ومشاركة العملاء 

بين التحسين المستمر لمعمميات وأداء  إحصائيةهناك فروق ذات دلالة  (17الجدول رقم )
 شركة جياد

درجات  مربع كاي الحجم
 الحرية

القيمة 
 درجة القياس الوسيط المعنوية

 اوافق 4.0 0.000 2 21.500 48
 م .2017المصدر: إعداد الباحثة من بيانات استبيانات الدراسة الميدانية ، 

 

( 0.000( بقيمة معنوية )21.500مربع كاي ىي ) إختبارقيمة  نأعلاه أيتبين من الجدول 
 بين إحصائيةىناك فروق ذات دلالة  نأ( ىذا يعني 0.05) حتماليةقل من القيمة الإأوىي 

 وافق.أ أجابوالصالح الذين  التحسين المستمر لمعمميات وأداء شركة جياد
 

ورفع كفاءة  الداخميينبين رضاء العملاء  إحصائيةهناك فروق ذات دلالة (18الجدول رقم )
 أداء شركة جياد.

درجات  مربع كاي الحجم
 الحرية

القيمة 
 درجة القياس الوسيط المعنوية

 اوافق 4.0 0.000 3 25.833 48
 م .2017المصدر: إعداد الباحثة من بيانات استبيانات الدراسة الميدانية ، 
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( 0.000( بقيمة معنوية )25.833مربع كاي ىي ) إختبارقيمة  نأعلاه أيتبين من الجدول 
 بين رضا إحصائيةىناك فروق ذات دلالة  نأ( ىذا يعني 0.05) حتماليةقل من القيمة الإأوىي 

 وافق.أ أجابوالصالح الذين  ورفع كفاءة أداء شركة جياد ينيالداخمالعملاء 
بين رضا العملاء الخارجين ومستوى الأداء  إحصائيةهناك فروق ذات دلالة (19الجدول رقم )

 شركة جياد. في

درجات  مربع كاي الحجم
 الحرية

القيمة 
 درجة القياس الوسيط المعنوية

 اوافق 4.0 0.000 3 21.167 48
 م .2017المصدر: إعداد الباحثة من بيانات استبيانات الدراسة الميدانية ، 

 

( 0.000( بقيمة معنوية )21.167مربع كاي ىي ) إختبارقيمة  نأعلاه أيتبين من الجدول 
بين رضا  إحصائيةىناك فروق ذات دلالة  نأ ( ىذا يعني0.05) حتماليةقل من القيمة الإأوىي 

 وافق.أ أجابوالصالح الذين  شركة جياد فيالعملاء الخارجين ومستوى الأداء 
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 النتائج:

القيادة بالجودة ورفع كفاءة أداء شركة جياد  لتزامإبين  إحصائيةة لذات دلا فروقىناك  .1
 لتجميع السيارات.

بين تمكين ومشاركة العاممين وأداء شركة جياد لتجميع  إحصائيةذات دلالة  فروقىناك  .2
 السيارات.

بين التحسين المستمر لمعمميات وأداء شركة جياد  إحصائيةذات دلالة  فروقىناك  .3
 لتجميع السيارات.

ورفع كفاءة أداء  الداخميينبين تحقيق رضا العملاء  إحصائيةذات دلالة  فروقىناك  .4
 شركة جياد لتجميع السيارات.

بين تحقيق رضا العملاء الخارجيين ورفع كفاءة أداء  إحصائيةىناك فروق ذات دلالة  .5
 شركة جياد لتجميع السيارات.

 الإدارة العميا تحرص عمى إبلاغ العاممين بأىمية الجودة الشاممة. .6
 نجاح تطبيق الجودة الشاممة بالشركة. ىإل يدؤ دعم الإدارة العميا ي .7
 .واقع ممموس إلىلعاممين تقوم الشركة بترجمة مقترحات ا .8
 الشركة تقدم منتجات تشبع حاجات وتوقعات العملاء. .9

الوقت المناسب وبالجودة  يسبيرات لمعممية الإنتاجية فالإ يتم توفير المواد و .10
 المناسبة.

 تعمل الشركة عمى تحسين الصورة الذىنية لدى عملائيا. .11
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 التوصيات:

وذلك من تطبق الجودة الشاممة و تدعم  المحدودة مسياراتل شركة جيادإدارة  .1
 .الأداء أجل نجاح تطبيق الجودة الشاممة التي تؤدي إلى ترقية

معاممين أىمية الجودة ل و تؤكدتحرص  المحدودة مسياراتل شركة جيادلالإدارة العميا  .2
 . الشاممة

والنظم الحديثة لمجودة  تتبع الأساليب العممية المحدودة مسياراتل شركة جيادإدارة  .3
 الأداء.اممة من أجل ترقية الش

تحسن بيئة العمل الداخمية لأن ذلك ينعكس   المحدودة مسياراتل شركة جيادإدارة  .4
 عمى أداء العاممين.

تقدم منتجات تشبع حاجات وتوقعات العملاء   المحدودة مسياراتل شركة جيادإدارة  .5
 وذلك من خلال دراسة رغبات العملاء قبل الإنتاج .

متابعة بيئة تيتم بعمل تقارير ميدنية ل المحدودة مسياراتل شركة جيادإدارة  .6
 .بيا  العمل

المحدودة توفر مدخلات الإنتاج عند الحوجة ليا  مسياراتل شركة جيادإدارة  .7
 وبجودة عالية.

المحدودة تمنح الموظفين رواتب تتناسب مع  مسياراتل شركة جيادإدارة  .8
 لمعماممين بيا.ستقرار الوظيفي المجيود المبذول لتحقيق الإ

 .تحسن الصورة الذىنية لدى عملائيا المحدودة مسياراتل شركة جيادإدارة  .9
 تطور علاقاتيا مع العملاء .  المحدودة مسياراتل شركة جيادإدارة  .10
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سوف تعامل  يشخصية والتستبيان يحتوى عمي معمومات من الإالجزء الأول : 
 بسرية تامة وتستعمل فقط لأغراض البحث.

ستبيان يحتوي عمى أسئمة عامة متعمقة بدراسة موضوع من الإالجزء الثاني : 
البحث، أرجو أن تكون إجابتك بصورة عامة ضمن ملاحظاتك لما يحدث في ىذه 

 مجال الجودة الشاممة. فيتعمل بيا وخاصة إذا كنت ممن يعمل  يالمؤسسة الت
 أرجو وضع علامة صاح عمى الإجابة التى تراها مناسبة.

 أولا: البيانات الشخصية:
 العمر:-
 (    )   سنة  30/ أقل من 1
 (   )  سنة  40وأقل من 30/ من2
 (    )  سنة  50وأقل من  40/من3
 (    ) سنة  50/ أكثر من 4
 المؤهل العممي: -
 (    )  / ماجستير 2        (    )   / دكتوراة 1
 (       )     / دبموم4         (     ) بكالريوس/ 3
 (    )   / اخري 5      (      )   / ثانوي 4
 المهام الوظيفية:-
 (    )  / رئيس قسم 2(               ) / مدير 1
 (      )    /موظف 4(            )  / مشرف 3
 (    )   / أخري6(             )  / عامل 5
 سنوات الخبرة بالشركة:-
 (    )    سنة  5/ أقل من 1
 (   )  سنة  10سنة وأقل من  5/ من 2
 (    ) سنة  15سنة وأقل من  10/ من 3
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: فرضيات الدرا  سة:ثانياً
 الفرضية الأولي: 

 بين إلتزام القيادة بالجودة ورفع كفاءة أداء شركة جياد. إحصائيةىناك فروق ذات دلالة 

 الرقم
 

 العبارات
 

أوافق 
 بشدة

 
 أوافق

 
 محايد

لا 
 أوافق

لا أوافق 
 بشدة

      تبني القيادة ميم لمجودة. 1
      القيادة بالشركة ممزمة تجاه الجودة. 2
      تعمل الإدارة العميا بالشركة عمى تطوير الأنظمة. 3
      تقوم الإدارة بتبني سياسة الباب المفتوح. 4
 
5 

الإدارة العميا تحرص عمى إبلاغ العاممين بأىمية الجودة 
 الشاممة.

     

 
6 

سياسات الجودة الشاممة واضحة ومفيومة لكل العاممين 
 بالشركة.

     

 
7 

إلي نجاح تطبيق الجودة الشاممة  يدؤ دعم الإدارة العميا ي
 بالشركة.

     

 
8 

تعمل الإدارة العميا بالشركة عمى تبني النظم الإدارية 
 الحديثة لتطبيق الجودة الشاممة.
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 الفرضية الثانية:
 وأداء شركة جياد. الداخميينبين تمكين ومشاركة العملاء  إحصائيةىناك فروق ذات دلالة  

 

 الرقم
 

 العبارات
 

أوافق 
 بشدة

 
 أوافق

 

 

 محايد
 

لا 
 أوافق

أوافق لا 
 بشدة

      تقوم الشركة بتدريب العاممين بإستمرار. 1
      مجموعات عمل. فيتوجد ثقة بين العاممين  2
      لى تذكية روح التعاون بين العاممين.إتسعي الشركة  3
      تعمل الشركة عمى رعاية العاممين وتحفيزىم  4
      عداد قادة الصف الثاني.إلى إتخطط الشركة  5
      دائيم.دارة بتفويض العاممين لأتقوم الإ 6
      ستمرار.إجمب لمعاممين التجارب الناجحة ب 7
      لى واقع ممموس.إتقوم الشركة بترجمة مقترحات العاممين  8
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 الفرضية الثالثة: 
 التحسين المستمر لمعمميات وأداء شركة جياد.  بين إحصائيةىناك فروق ذات دلالة 

 

 الرقم
 

 العبارات
أوافق 
 بشدة

 

 أوافق
 

 

 محايد
لا 
 أوافق

لا أوافق 
 بشدة

يتم بتطبيق  زيادة الكفاءة الإنتاجية لمعاممين 1
 الجودة الشاممة

     

      لى تحسين بيئة العمل.إتسعى الشركة  2
وتوقعات الشركة تقدم منتجات تشبع حاجات  3

 العملاء.
     

      تعمل الشركة عمى زيادة معدل رضا العملاء. 4
      يتحقق رضا العاممين بتطبيق الجودة الشاممة.  5
      تسعى الشركة لزيادة الإنتماء والولاء ليا. 6
رفع جودة المنتجات يتم بتطبيق الجودة  7

 الشاممة.
     

      أساليب عممية.يتم إتخاذ القرارات بناءاً عمى  8
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 الفرضية الرابعة:
  ورفع كفاءة أداء شركة جياد. الداخميينبين رضاء العملاء  إحصائيةىناك فروق ذات دلالة  

 

 الرقم
 

 العبارات
أوافق 
 بشدة

 
 أوافق

 

 
 محايد

لا 
 أوافق

لا أوافق 
 بشدة

عاب العامل واقفاً أو ستيتوفر الإدارة الماكينة لإ 1
 يمكنة من أداء العمل بدون عناء. يالذجالساً 

     

تقوم الإدارة بتييئة بيئة العمل المناسبة  2
يف، الإضاءة، الضوضاء، الحرارة ي)التك

 والذبذبات الصوتية(.

     

عتبار عمر العامل عند الإ فييتم الأخذ  3
 وضع الورديات.

     

4 
 

ييتم المختصون بمتابعة بيئة العمل ) 
توصيلات الكيرباء، ، فحص الماء
 ليات...(.المعدات والأ

     

سبيرات لمعممية يتم توفير المواد والإ 5
الوقت المناسب وبالجودة  فيالإنتاجية 
 المناسبة.

     

      ستقرار الوظيفي.تسعى الشركة لتحقيق الإ 6
      توفر الشركة الرواتب المناسبة لمعاممييا. 7
الضرورية)العلاج، توفر الشركة الخدمات  8

 السكن والترحيل(
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 الفرضية الخامسة: 
 شركة جياد. فيين ومستوى الأداء يبين رضا العملاء الخارج إحصائيةىناك فروق ذات دلالة 

 العبارات الرقم
أوافق 
 بشدة

 أوافق
 

 محايد
لا 
 أوافق

لا أوافق 
 بشدة

تعمل الشركة عمى تحسين الصورة الذىنية لدى  1
 عملائيا.

     

      توفر الشركة منتج ذو جودة عالية. 2
      تقدم الشركة السعر المناسب لعملائيا. 3
      سرعة الإستجابة لعملاء الشركة. 4
      تيسير طريقة الدفع. 5
تحسين السمعة الطيبة لمشركة في نظر  6

 العملاء.
     

      تطوير العلاقات مع العملاء. 7
 

 

 

 

 

 

 

 



64 
 

 

 (2ممحق رقم )

 قائمة باسماء المحكمين

 المسمى الوظيفي الإسم الرقم
 جامعة السودان المفتوحة–ستاذ مساعد أ سماعيلإحمد موسى أد.  1
 كمية العموم قسم الإحصاء -ستاذ مساعدأ دريسإشرف حسن إد.  2

 


