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  ادارة الجودة الشاملة علي اداء المؤسساتتطبیق أثر 

  الرئاسة) –(دراسة حالة الشركة السودانیة لتوزیع الكھرباء المحدودة 
  

  أ.د علي عبدالله الحاكم
  مناھل احمد یوسف احمد

  كلیة الدراسات التجاریة  - جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا 
  المستخلص :

ھدفت ھذه الدراسة الي توضیح أثر إدارة الجودة الشاملة  علي أداء المؤسسات بالتطبیق علي الشركة السودانیة 
شاملة والترویج لھا و معرفة المعوقات وایجاد الحلول لھا وارساء ثقافة الجودة ال یع الكھرباء (الرئاسة)لتوز

ومعرفة الدعم الذي یمكن أن تقدمھ الأدارة العلیا لتطبیق نمط الجودة الشاملة  . و قد أتبعت الدراسة المنھج 
ً علي ما جاء بالدراسة أما عینة  الوصفي التحلیلي , وقد تم لھذا الغرض بناء  نموذج البحث وفرضیاتھ بناء

مفرده بطریقة عشوائیة حیث  400د الممثلین لمجتمع الدراسة وعددھم الدراسة فقد تم أختیارھا من بعض الافرا
ً أي نسبة الإستبانة المستردة بلغت (75) إستبانة علي المستھدفین  وإستجاب (100تم توزیع ( %) وھذه 75) فردا

  النسبة العالیة تؤدي الي قبول نتائج الدراسة وبالتالي تعمیمھا علي مجتمع الدراسة.
  الكفاءة والفعالیة الإداریة - التحسین المستمر - : التغییر المفتاحیةالكلمات 

Abstract 
This study aimed to clarify the impact on application for the total quality management 
on establishments performance. we apply Sudanese company for distribution 
electricity (Head quarter) H.o. As case study , we have come across this study to 
know the obstacles and to find out the solutions, and enforce cultural of total quality 
as well as to promote for the said culture.  Moreover , we known the support that 
provided by the top management. 
This study followed the analytical descriptive method, Hence we formed model for 
this study as per its contents . The sample of the society study chosen to 400 
individuals, on random method, we distributed 100 samples, but they responded  75, 
its clearly seen the ratio of responded is very high. That leads to the acceptance  of 
this study  and it could be possible to circulate it to society's study .                                         
 

  المقدمة: 
المجالات الأقتصادیة والإداریة والھندسیة خلال السنوات أصبح مفھوم الجودة الشاملة القاسم المشترك في 

معظم المؤسسات منھج الجودة كمدخل أساسي لمواجھة التحدیات  یرة من القرن الماضي , حیث انتھجت الأخ
الداخلیة و الخارجیة التي تواجھ ھذه المنظمات بإعتبار أن الجودة سلاح إقتصادي یساعد المنظمات علي البقاء في 

  اقیات التجارة العالمیة.ظل اتف
منذ لدایة أوائل الثمانینات سعي الباحثون والإخنصاصیون بمختلف تطلعاتھم الفكریة و الفلسفیة في إستثمار 
الجھود المتعلقة بالجودة, والتي ارتبطت بالمنتجات والسلع الیابانیة بشكل خاص , لاسیما وأنھا تجاوزت 

دة العالیة تقترن بتكالیف إنتاجیة وتشغیلیة عالیة , حیث أن التوجھات الأتجاھات التقلیدیة التي تؤكد أن الجو
  الیابانیة أكدت أن النوعیة التنافسیة العالیة یمكن أن تتحقق بتكالیف إنتاجیة منخفضة.

أن ظاھرة العولمة و ما صاحبھا من متغیرات سیاسیة وإقتصادیة وإجتماعیة ساھمت في فرض أنماط و سیاسات 
للمنشأت الانتاجیة والخدمیة. و من أھم المفاھیم مفھوم أدارة الجودة الشاملة  , وتعرف بأنھا أداء جدیدة وحدیثة 

  العمل بأحسن صورة من البدایة



  Vol. 16 (2)2015   إدارة الجودة الشاملة مجلة 
 

40 Journal of Total Quality Management                                      16(2) 2015 
ISSN : 1858 – 697x                                        e-ISSN (Online):  1858 - 6996 

 
 
 

مدي نجاح تطبیق سیاسات الجودة الشاملة في  35)  ص 2007’ وقد أیدت الدراسة التي أجرتھا (نسرین یوسف
از في الأقطان السوداینة من خلال المتانة والنعومة والمقاومة شركة السودان للأقطان والتي أدت الي الإمتی

  العالیة للأمراض وبالتالي تتویج الشركة بشھادة الجودة.
حول معرفة أثر إدارة الجودة الشاملة في  22) ص 2009وقد أثبتت الدراسة التي قام بھا (الطیب ابي بكر ,

ن أتباع سیاسة الجودة الشاملة بصورة مستمرة أدي الي تطویر المنظمات الخدمیة في الھیئة القومیة للكھرباء , وا
  الھیئة وإستمرارھا وأعتمد كل ذلك علي الأھتمام برغبات العملاء ورضائھم التام عن الخدمة المقدمة لھم.

قد اوضحت أثر سیاسات ضبط و مراقبة إدارة الجودة  15) ص2008كذلك نجد أن دراسة (عائشة عبدالله , 
ترقیة الأداء في السودان علي مركز التدریب النفطي للمؤسسة السودانیة للنفط , وأن إعتماد نظام الشاملة علي 

الجودة الشاملة أدي إلي رفع الكفاءة و ترقیة الأداء الشامل بالمركز وإستخدام نظام التدقیق الداخلي ھو أفضل 
 مراریتھ وضمان فعالیتھأدارة الجودة الشاملة وإست التي یمكن بھا المحافظة علي نظام الطرق

ألي معرفة أثر تطبیق مفھوم إدارةالجودة الشاملة علي 29) ص 2007بینما ذھبت دراسة (فاطمة محمد التوم الزین ,
الربحیة في المؤسسات التجاریة في السودان بالتطبیق علي شركة إنتاج وتصنیع الدجاج العربي , وقد توصلت 

ً ا لتحسین المستمر ضروري لمواكبة التطور العالمي والمحافظة علي برنامج الدراسة إلي أن الجودة قبل یوایضا
  إدارة الجودة الشاملة الذي تتبناه المنظمات .

ً اوضحت دراسة (عرفة جبریل , أثر تطبیق إدارة الجودة الشاملة علي رفع فعالیة الأداء 21) ص 2006وایضا
ً لإحداث تغیرات دارة الجودة الشاملة یوالكفاءة الإنتاجیة في المنشأت الصناعیة , وأن تطبیق أ ً ھاما عتبر مدخلا

جذریة في ھیكلة المنظمات و نظم سیرھا , والتزام تلك المنشأت بعملیات التحسین المستمر للمنتجات , كذلك 
إیمان الإدارة العلیا یتلك المنشأت یأھمیة التغییر الفعال والأخذ بأسبابھ مع وجود قاعدة عریضة و مؤمنة و 

  سة للتغییرمتحم
 في التالي : ویمكن توضیح إدارة الجودة الشاملة في أداء المؤسسات

 التغییر: -1
یعتبر التغییر عملیة ضروریة و لازمة لكافة المنظمات, فبدون عملیة التغییر والتطویر تتوقف حركة تلك 

ر ھنا تلك الطفرات المنظمات, في حین یتحرك المحیط العام بسرعة في اتجاه معاكس, ولیس المقصودا بالتغیی
الفجائیة التي تحدث لظروف معینة, سواء كانت إجتماعیة أو إقتصادیة أو سیاسیة , وإنما ھو ذلك العمل المخطط 
لھ سلفا علي أسس علمیة بما یتماشي و الإمكانات المتاحة للمنظمة في حدود أھدافھا المسطرة , و بالتالي فالتغییر 

  یعتبر كوسیلة للوصول اأفضل النتائج. لا یعتبر غایة في حد ذاتھ, وإنما
 التحسین  المستمر: -2

التحسین المستمر تعبیر عن ممارسات لا نھایة لھا من التحسینات في مختلف اوجھ المؤسسة, والھدف منھ بلوغ 
ً فرص ً الكمال الذي لا یدرك, فیستمر ویدوم السعي الیھ وھناك مضامین عدیده في ثنایا ھذا المبدأ , أن ھناك دائما ا

  للتحسین في العملیات (أنشطة تحویل المدخلات الي مخرجات) و مختلف اوجھ عمل المؤسسة .
  
 الكفاءة والفعالیة الاداریة: -3

یشغل مفھوم الاداء مكانة رئیسیة في الرقابة الإداریة خاصة تلك المتعلقة بالموارد البشریة ذات الكفاءة والفاعلیة, 
من حیث إنجاز الأعمال وتحسین النتائج الفردیة والجماعیة., ولقد اھتمت المؤسسات بعملیات التدریب, وسیاسات 

ً في تعزیز التجارب الناجحة وھذا أن دلَ علي الأختیار والتعیین ونقل الخبرات . كما تبذل المن ً كبیرا ظمات جھدا
شئ إنما یدل علي تلك الجھود التي تبذل من أجل رفع الكفاءة والفاعلیة الأدرایة . لا شك أن العنصر أو المورد 

تبر البشري بكل مھاراتھ ھو الذي یقف خلف أي نجاح تحرزه أي منظمة فنجد أن الكفاءة الأداریة بوجھ خاص تع
 أھم العوامل التي تحتاج الیھا المنظمات. 

السیاسات الرئیسیة التي تنتھجھا أي منظمة , أو أي إدارة تجاه عملیات الاختیار أو التعیین ومن ثم التدریب أو  
الحوافز وتخطیط القوي العاملة  وتطویرھا بوجھ عام ھي التي تمثل صمام الأمان لھذه المنظمة او تلك وھي التي 

ع من خلالھا تحقیق أھدافھا التنظیمیة من خلال النجاح والوصول لمفھوم الكفاءة و الفاعلیة . أن نجاح تستطی
الأھداف من خلال تنمیة الموارد البشریة وصقل قدراتھا بالتدریبیة و الإھتمام بھا لھ الدور الأساسي الذي ترتكز 

  مھ ما یلي :المرتبطة بالأداء و تقیی لیھ المنظمات , ومن أھم المفاھیمع
 الكفاءة:

تشیر الكفاءة الي نسبة المدخلات المستھلكة الي المخرجات المتحصلة أي كلما كانت المخرجات أكثر من 
 المدخلات فإن الكفاءة تكون أعلي.
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       الفاعلیة: 
 الأھداف.ترتبط الفعالیة بتحقیق الأھداف المحددة من قبل المؤسسة, بغض النظر عن التكالیف المترتبة عن ھذه 

  مشكلة البحث: 
یھتم ھذا البحث بدراسة دور إدارة الجودة الشاملة علي اداء المؤسسات ویمكن أن تصاغ مشكلة البحث في السؤال 

  الرئیسي التالي:
  - ھل تطبیق الإدارة للجودة الشاملة یزید من اداء المؤسسات الخدمیة؟ وتفرعت منھ الاسئلة التالیة

 علیا بإدارة الجودة الشاملة علي مستوي  أداء العاملین؟ھل یؤثر التزام القیادة ال -1
 ما أثر تطبیق الجودة الشاملة وتحقیق المنظمة لأھدافھا؟  -2
 ھل إدارة الجودة الشاملة ضرورة تبدأ بالعمیل؟ -3
  ھل تطبیق الجودة الشاملة یؤدي الي الكفاءة والفاعلیة الأداریة؟ -4
  

  شكل یوضح نموذج الدراسة المقترح
  
  

                                                     
                                   
                                     

  
  
  

  :فروض البحث
لمجموعة الفروض التي أثارھا وذلك باجراء  یحاول الباحث من خلال إجراء ھذه الدراسة إیجاد أجابة 
الأولیة والتي جمعت  دام المعالجات الإحصائیة للبیاناتالإختبارات علیھا والتحقق من مدي صحتھا وذلك بإستخ

  لھذا الغرض والفروض التي وضعت للدراسة ھي:
 الجودة الشاملة والأداء بالمؤسسات الخدمیة. إدارة ھنالك علاقة طردیة بین تطبیق -1
 الجودة الشاملة والكفاءة والفاعلیة بالمؤسسة.إدارة ھنالك علاقة طردیة بین تطبیق  -2
 الجودة والتحسین المستمر یؤدي الي رضاء العمیل.إدارة بدایة تطبیق أدوات  -3
  أھداف البحث:  -4

الجودة الشاملة علي اداء ’ یھدف ھذا البحث من خلال طرحھ لمجموعة من الجوانب المختلفة لدور ادار
  مؤسسات إلي الأتي:ال
 والتطویر. جودة الشاملة في التغییر التنظیمي الإدارة توضیح دور  -1
 الإلمام بالأسالیب التي یمكن إتباعھا لتحقیق التغییر والتحسین. -2
 معرفة المعوقات وإیجاد الحلول لھا. -3
 إرساء ثقافة الجودة الشاملة والترویج لھا. -4
 العلیا لتطبیق الجودة الشاملة ومدي فعالیتھ.معرفة الدعم الذي یمكن أن تقدمھ الإدارة  -5
 الجودة الشاملة.إدارة تدریب العاملین علي مفاھیم  -6

  اھمیة البحث:
دور إدارة الجودة الشاملة علي كفاءة الاداء بقطاع الكھرباء  أھمیة الموضوع الذي یتناول تنبع أھمیة البحث من

وكیفیة تطبیقھا من خلال تحسین بیئة العمل ونشر ثقافة الجودة الشاملة وتبني أحدث ما توصلت إلیھ الخبرات 
 .الإداریة للمساھمة في تطبیق مفاھیم الجودة الشاملة وتحقیق رسوخھا وتعزیز دورھا في خدمة المجتمع

  
  

  ج البحث وأدوات التحلیل:مناھ
ً لطبیعة موضوع البحث فقد إعتمد الباحث علي المنھج المستخدم في البحوث والدراسات الإقتصادیة و  نظرا
الإداریة الا ھو وھو المنھج الوصفي التحلیلي وسوف یتم التحلیل للبیانات باستخدام التوزیع التكراري للإجابات 

  ,النسب المئویة والآشكال البیانیة
  جودة وفعالیة المقاییس:
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ً الصدق  , (Reliability)علي الرغم من أن معظم البحوث السودانیة تستخدم مصطلح الصلاحیة واحیانا
للحكم علي جودة المقاییس المستخدمة في الدراسة الأ أن الدارس یسلك الأتجاه  (Validity)ومصطلح الإعتمادیة 

  -بات جودة وفعالیة المقاییس المستخدمة في الدراسة وھي:) في تسمیة متطل2009الذي ذھب الیھ (الأزھري,
 شمولیة أو إكتمال البناء الداخلي للمقیاس.  . أ

 الكفاءة العملیة والإعتمادیة.  . ب
أي أن تكون الإجابات الحقیقیة و المستخرجة متجانسة و متكاملة وبما یحقق الصدق و الثبات بحیث تقیس نفس  

 النتائج إذا أستخدمت مرة أخري تحتا, وتؤدي الي الحصول الي نفس الإستبانة الجوانب التي وضعت لقیاسھ
  نفس الظروف.

  أولاً : المعلومات الشخصیة : 
  ) 5/1جدول ( 

  التوزیع النوعي لأفراد عینة 
  النسبة المئویة .   التكرار   

  %57.3  43  ذكر 
  %42.7  32  أنثى 

  100  75  المجموع  
  م 2011المصدر : إعداد الباحث ، بیانات الإستبانة 

  ) : یوضح توزیع أفراد العینة حسب النوع 5/1شكل ( 

  
  ) 5/1المصدر : أعداد الباحث ـ جدول (

% ذكور ، و 57.3یتضح من الجدول و الشكل إن التوزیع النوعي لأفراد عینة الدارسة كانت نسبھم كالتالي 
  .% إناث 42.7

  )5/2جدول ( 
  -المؤھل  الأكادیمي لأفراد عینة الدراسة 

  النسبة المئویة    التكرار   
  %13.3  10  محاسبة 
  %22.7  17  إدارة 
  %6.7  5  اقتصاد
  %53.3  40  ھندسة
  %4  3  أخرى

  %100  75  المجموع

Series1,  ذكر ,
57.30% 

Series1,  أنثى ,
42.70% 
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  م 2011المصدر : إعداد الباحث ، بیانات الإستبانة 

  
  

  ) 5/2المصدر إعداد الباحث : جدول رقم (
% 13.3الأكادیمي لأفراد عینة الدراسة موزع على النسب التالیة  ل و الشكل أن التخصصمن الجدویتضح 

  % أخرى . 4% ھندسة ، 53.3% اقتصاد و 6.7% إدارة ، و 22.7محاسبة ، و 
% مما یفسر أن طبیعة عمل الشركة 53.3نجد أن أكثر الوظائف كثافة تتمثل في وظیفة  المھندسین أي نسبة 

  یطغى علیھ العمل الفني أكثر من بقیة الأعمال الأخرى 
  ) 5/3جدول ( 

  المسمى الوظیفي لأفراد عینة الدارسة  
  النسبة المئویة    التكرار   

  %1.3  1  مدیر عام 
  %4  3  مدیر إدارة 
  %20  15  رئیس قسم 
  %58.7  44  موظف 
  %16  12  أخرى

  %100  75  المجموع
  م 2011المصدر : إعداد الباحث ، بیانات الإستبانة 

  ) یوضح توزیع أفراد العینة حسب المسمى الوظیفي5/3شكل (
  

Series1,  محاسبة ,
13.30% 

Series1,  إدارة ,
22.70% 

Series1, اقتصاد ,
6.70% 

Series1, ھندسة ,
53.30% 

Series1, أخرى ,
4% 

  أخرى  ھندسة  اقتصاد  إدارة   محاسبة 
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  ) 5/3المصدر :اعداد الباحث ، جدول (
% مدیر 1.3الجدول و الشكل أن المسمى الوظیفي لأفراد عینة الدارسة كانت نسبھم على النحو التالي یتضح من 

  % أخرى 16%  موظف ، و58.7% رئیس قسم و 20% مدیر إدارة ، و 4عام ، و
  ) 5/4جدول ( 

  سنوات الخبرة لأفراد عینة الدراسة 
  النسبة المئویة    التكرار   

  %44  33  سنوات   1-5
  %24  18  سنوات  6-10

  %20  15  سنة  15- 11
  %12  9  سنة  16

  %100  75  المجموع
  م 2011المصدر : إعداد الباحث ، بیانات الإستبانة 

  ) یوضح توزیع أفراد العینة حسب سنوات الخبرة5/4شكل (

  

Series1,  مدیر عام
 ,1.30 % 

Series1,  مدیر
4, إدارة  % 

Series1,  رئیس
20, قسم  % 

Series1,  موظف ,
58.70% 

Series1, أخرى ,
16% 

  أخرى    موظف  رئیس قسم   مدیر إدارة   مدیر عام 

Series1, 1-5 
44, سنوات   % 

Series1, 6-10 
24, سنوات  % Series1, 11-15 

20, سنة  % 

Series1, 16  سنة ,
12% 
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  ) 5/4المصدر : إعداد الباحث ، جدول رقم (

% 44سنوات  5-1یتضح من الجدول و الشكل أن سنوات الخبرة لأفراد عینة الدراسة موزعة على النسب التالیة 
% . یلاحظ أن غالبیة أفراد  عینة الدراسة 12سنة فأكثر  16% و 20سنة 15- 11% و 24سنوات  10- 6، و 

  ھا بالتدریب . سنة وھم أكثر كما أن ھذه الفئة خبرتھا قلیلة لكن یمكن صقل 5-1من الفئة 
  

  ثانیاً البیانات الأساسیة :
  ) 5/5جدول ( 

  الجودة الشاملة إدارة تطبیق المؤسسة لمنھجیة 
  النسبة المئویة    العدد  

  % 46.7   35  أوافق بشدة 
  %37.3   28  أوافق 
  % 10.7  8  محاید 

  %1.3  1  لا أوافق 
  %4  3  لا أوافق بشدة 

  %100  75  المجموع
  م 2011المصدر : إعداد الباحث ، بیانات الإستبانة 

  الجودة الشاملة  إدارة ) تطبیق المؤسسة لمنھجیة5/5شكل (

  
  ) 5/5المصدر : إعداد الباحث جدول رقم (

الجودة الشاملة تطبق  إدارة % یوافقون بشدة على أن منھجیة46.7یتضح من الجدول و الشكل أن  نسبة 
% لا یوافقون على أن 10.7% یوافقون على ، كما أن 10.3% یوافقون على ذلك بینما 37.3بالمؤسسة و 

  % لا یوافقون بشدة على ذلك . 4منھجیة الجودة الشاملة تطبق بالمؤسسة ، و 
ذا یدل على أن المنھج مطبق الجودة الشاملة وھإدارة % من العاملین مقتنعون بتطبیق منھجیة 84یلاحظ أن نسبة 
  بصورة كبیرة . 

  
  
  
  
  

Series1,  أوافق
46.70, بشدة  % 

Series1,  أوافق ,
37.30% 

Series1,  محاید ,
10.70% 

Series1,  لا أوافق ,
1.30% 

Series1,  لا أوافق
4, بشدة  % 

   لا أوافق بشدة    لا أوافق  محاید   أوافق   أوافق بشدة 
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  ) 5/6جدول ( 
  وعي وإدراك العاملین بمسؤولیة تطبیق مفاھیم الجودة 

  النسبة المئویة    العدد  
  %49.3  37  أوافق بشدة 

  %33.3  25  أوافق 
  %12  9  محاید 

  %5.3  4  لا أوافق 
  %0  0  لا أوافق بشدة 

  %100  75  المجموع
  م 2011المصدر : إعداد الباحث ، بیانات الإستبانة 

  ) وعي وإدراك العاملین بمسؤولیة تطبیق مفاھیم الجودة 5/6شكل (
  

  
  

  ) 6-5المصدر إعداد الباحث ، جدول رقم (
% یوافقون بشدة على أن العاملین على قدرة من الثقافة و الوعي 49.3یتضح من الجدول والشكل إن نسبة 

% لا رأى لھم حول ذلك ، كما 12% یوافقون على ذلك ، و 33.3اتھم لتطبیق مفاھیم الجودة ، و لإدراك مسئولی
% لا یوافقون على أن العاملین  على قدرة من الثقافة والوعي لإدراك مسئولیاتھم لتطبیق مفاھیم الجودة . 5.3أن

على أن ھنالك قدرة على الوعي % ھم یؤكدون 82.6بجمع الذین یوافقون بشدة  والذین یوافقون نجد أن نسبة 
  وإدراك المسئولیات لتطبیق الجودة 

  ) 5/7جدول ( 
  الجودة الشاملة إدارة معاییر تطبیق 

  النسبة المئویة    العدد  
  %37.3  28  أوافق بشدة 

  %49.3  37  أوافق 
  %9.4  7  محاید 

  %4  3  لا أوافق 
  %0  0  لا أوافق بشدة 

  %100  75  المجموع

Series1,  أوافق
49.30, بشدة  % 

Series1,  أوافق ,
33.30% 

Series1,  محاید ,
12% 

Series1,  لا أوافق ,
5.30% 

Series1,  لا أوافق
0, بشدة  % 

   لا أوافق بشدة    لا أوافق  محاید   أوافق   أوافق بشدة 
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  م 2011المصدر : إعداد الباحث ، بیانات الإستبانة 
  الجودة الشاملة إدارة ) معاییر  تطبیق 5/7شكل (

  
  
  

 إدارة متعارف علیھا لتطبیق یوافقون بشدة على أن ھنالك معاییر %37.3یتضح من الجدول والشكل أن نسبة 
% لا یوافقون على أن ھنالك 4م ، كما أن % لا رأى لھ9.4% یوافقون على ذلك ، بینما 49.3الجودة الشاملة ، و 

  معایر متعارف علیھا لتطبیق الجودة  الشاملة . 
  

  ) 5/8جدول ( 
  الجودة الشاملة إدارةدور الإدارة العلیا في تطبیق أسالیب 

  النسبة المئویة    العدد  
  %50.7  38  أوافق بشدة 

  %34.7  26  أوافق 
  %5.3  4  محاید 

  %0  0  لا أوافق 
  %1.3  1  لا أوافق بشدة 

  %100  75  المجموع
  م 2011المصدر : إعداد الباحث ، بیانات الإستبانة 

  الجودة الشاملة إدارة ) دور الإدارة العلیا في تطبیق أسالیب 5/8شكل (

Series1,  أوافق
37.30, بشدة  % 

Series1,  أوافق ,
49.30% 

Series1,  محاید ,
9.40% 

Series1,  لا أوافق ,
4% Series1,  لا أوافق

0, بشدة  % 
   لا أوافق بشدة    لا أوافق  محاید   أوافق   أوافق بشدة 
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  ) 5/8المصدر: إعداد الباحث ، جدول رقم ( 
ً في تطبیق 50.7یتبین من الجدول و الشكل أن نسبة  ً ھاما % یوافقون بشدة على أن الإدارة العلیا تلعب دورا

% لا یوافقون 1.3% لا رأى لھم ، كما أن 5.3% یوافقون على ذلك بینما 34.7الجودة الشاملة ، و إدارة أسالیب 
ً ھاماً في تطبیق أسال   الجودة الشاملة .إدارة یب بشدة على أن الإدارة العیا تلعب دورا
  ) 5/9جدول ( 

  الجودة الشاملة على مستوى أداء العالمین التزام القیادة باستخدام إدارة 
  النسبة المئویة    العدد  

  %61.3  46  أوافق بشدة 
  %34.7  26  أوافق 
  %4  3  محاید 

  %0  0  لا أوافق 
  %0  0  لا أوافق بشدة 

  %100  75  المجموع
  م 2011المصدر : إعداد الباحث ، بیانات الإستبانة 

  الجودة الشاملة على مستوى أداء العاملین . ) إلتزام القیادة باستخدام إدارة 5/9شكل (
  

Series1,  أوافق
50.70, بشدة  % 

Series1,  أوافق ,
34.70% 

Series1,  محاید ,
5.30% Series1,  لا أوافق ,

0% 
Series1,  لا أوافق

1.30, بشدة  % 

   لا أوافق بشدة    لا أوافق  محاید   أوافق   أوافق بشدة 
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  ) 5/9المصدر : إعداد الباحث ، جدول ( 
الجودة الشاملة  ة العلیا باستخدام إدارة % یوافقون بشدة على ان یؤثر التزام القیاد61.3یتضح من الجدول أن نسبة 

  % لا رأي لھم . 4% یوافقون على ذلك ، بینما 34.7على مستوى أداء العالمین نحو الأفضل ، 
ھذا یدل على قوة الإدارة العلیا لتطبیق الجودة الشاملة  لأن معظم العاملین كانت إجابتھم أوافق بشدة   

  یوافقون .  34.7% ، و 61.3
  )5/10جدول ( 

  یوجد نظام فعال تم تطبیقھ في المؤسسة 
  النسبة المئویة    العدد  

  %33.3  25  أوافق بشدة 
  %48  36  أوافق 
  %14.7  11  محاید 

  %4  3  لا أوافق 
  %0  0  لا أوافق بشدة 

  %100  75  المجموع
  م 2011المصدر : إعداد الباحث ، بیانات الإستبانة 

  ) یوجد نظام فعال تم تطبیقھ في المؤسسة 5/10شكل (
  

Series1,  أوافق
61.30, بشدة  % 

Series1,  أوافق ,
34.70% 

Series1,  محاید ,
4% Series1,  لا أوافق ,

0% 
Series1,  لا أوافق

0, بشدة  % 
   لا أوافق بشدة    لا أوافق  محاید   أوافق   أوافق بشدة 
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  ) .5/10المصدر : إعداد الباحث ، جدول رقم (
% یوافقون بشدة على أنھ یوجد نظام فعال تم تطبیقھ في المؤسسة ، و 33.3یتضح من الجدول و الشكل أن نسبة 

فقون على أنھ یوجد نظام فعال تم % لا یوا4% لا رأي لھم ، كما أن 14.7%  یوافقون على ذلك ، بینما 48
% وھذا یدل 81.3تطبیقھ في المؤسسة . یتضح من خلال جمع نسبة الذین یوافقون و الذین یوافقون بشدة نسبة 

  على أن ھنالك نظام فعال تم تطبیقھ في المنظمة .
  ) 5/11جدول ( 

  وعي وإدراك العاملین بمسؤولیة تطبیق مفاھیم الجودة 
  ئویة النسبة الم   العدد  

  %34.7  26  أوافق بشدة 
  %45.3  34  أوافق 
  %13.3  10  محاید 

  %5.3  4  لا أوافق 
  %1.3  1  لا أوافق بشدة 

  %100  75  المجموع
  م 2011المصدر : إعداد الباحث ، بیانات الإستبانة 

  ) مساعدة البیئة الداخلیة على كفاءة تطبیق الجودة الشاملة . 5/11شكل (
  

Series1,  أوافق
33.30, بشدة  % 

Series1,  أوافق ,
48% 

Series1,  محاید ,
14.70% 

Series1,  لا أوافق ,
4% Series1,  لا أوافق

0, بشدة  % 
   لا أوافق بشدة    لا أوافق  محاید   أوافق   أوافق بشدة 
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  ) 5/11المصدر : إعداد الباحث ، جدول رقم ( 
% یوافقون  بشدة على أن  البیئة الداخلیة بالمؤسسة ساعدت على كفاءة 34.7یتضح من الجدول والشكل أن نسبة 

% لا یوافقون 5.3% لا رأي لھم ، كما أن 13.3% یوافقون على ذلك ، بینما 45.3تطبیق الجودة الشاملة ، بینما 
% لا یوافقون بشدة على ذلك 1.3الداخلیة بالمؤسسة ساعدت على كفاءة تطبیق الجودة الشاملة ، و على أن البیئة 

.  
  

  ) 5/12جدول ( 
  دورة الثقافة المشتركة بین العاملین والإدارة في زیادة فعالیة الأداء 

  النسبة المئویة    العدد  
  %40  30  أوافق بشدة 

  %37.3  28  أوافق 
  %8  6  لا أوافق 

  %1.3  1  لا أوافق بشدة 
  %100  75  المجموع

  م 2011المصدر : إعداد الباحث ، بیانات الإستبانة 
  ) 5/12) إعداد الباحث ، جدول رقم ( 5/12شكل (

  

Series1,  أوافق
34.70, بشدة  % 

Series1,  أوافق ,
45.30% 

Series1,  محاید ,
13.30% 

Series1,  لا أوافق ,
5.30% Series1,  لا أوافق

1.30, بشدة  % 

   لا أوافق بشدة    لا أوافق  محاید   أوافق   أوافق بشدة 
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% یوافقون بشدة على أن ھنالك ثقافة مشتركة بین العاملین والإدارة 40یتضح من الجدول والشكل أعلاه أن نسبة 
% لا 8% لا رأي لھم ، كما أن 13.3% یوافقون  على ذلك ، و 37.3زیادة فعالیة الأداء بینما العلیا مما أدى إلي 

% 1.3یوافقون على أن ھنالك ثقافة مشتركة بین العاملین والإدارة العلیا مما أدى إلي زیادة فعالیة الأداء بینما 
  لایوافقون بشدة.

  ) 5/13جدول ( 
  الجودة الشاملة إدارة الیب تطبیق قیام المؤسسة بتدریب العاملین على أس

  النسبة المئویة    العدد  
  %45.3  34  أوافق بشدة 

  %30.7  23  أوافق 
  %13.3  10  محاید 

  %9.3  7  لا أوافق 
  %1.3  1  لا أوافق بشدة 

  %100  75  المجموع
  م 2011المصدر : إعداد الباحث ، بیانات الإستبانة 

  الجودة الشاملة .  إدارة العاملین علي أسالیب تطبیق)  قیام  المؤسسة بتدریب 5/13شكل (
  

Series1,  أوافق
40, بشدة  % 

Series1,  أوافق ,
37.30% 

Series1,  لا أوافق ,
8% 

Series1,  لا أوافق
1.30, بشدة  % 

  لا أوافق بشدة   لا أوافق   أوافق   أوافق بشدة 
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  ) 5/13المصدر : اعداد الباحث جدول رقم ( 

% یوافقون بشدة على أن الإدارة العیا بالمؤسسة تقوم بتدریب العاملین 45.3یتبین من الجدول والشكل أن نسبة 
% 9.3% لا رأي لھم ، كما أن 13.3، و  % یوافقون على ذلك30الجودة  الشاملة ، و  إدارةعلى أسالیب تطبیق 

% لا 1.3لا یوافقون على أن الإدارة العلیا بالمؤسسة تقوم بتدریب العاملین على اسالیب تطبیق الجودة الشاملة و 
  یوافقون بشدة 

  
  ) 5/14جدول ( 

  الجودة الشاملة في زیادة ولاء العملاء إدارة دور تطبیق نظام 
  النسبة المئویة    العدد  

  %37.3  28  أوافق بشدة 
  %33.3  25  أوافق 
  %20  15  محاید 

  %9.3  7  لا أوافق 
  %0  0  لا أوافق بشدة 

  %100  75  المجموع
  م 2011المصدر : إعداد الباحث ، بیانات الإستبانة 

  الجودة الشاملة في زیادة ولاء العملاء .  إدارة ) دور تطبیق نظام5/14شكل (

Series1,  أوافق
45.30, بشدة  % 

Series1,  أوافق ,
30.70% 

Series1,  محاید ,
13.30% Series1,  لا أوافق ,

9.30% 
Series1,  لا أوافق

1.30, بشدة  % 

   لا أوافق بشدة    لا أوافق  محاید   أوافق   أوافق بشدة 
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  ) 5/14المصدر : إعداد الباحث ، جدول رقم ( 

% یوافقون بشدة على أن تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة أدى إلي 37.1یتضح من الجدول والشكل أن نسبة 
% لا یوافقون على أن 9.3% لا رأي لھم ، كما أن 20% یوافقون على ذلك ، و 33.3زیادة ولاء العملاء ، و 

  تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة أدى إلي زیادة ولاء العملاء . 
  ) 5/15ول ( جد

  الجودة الشاملة بالمؤسسة إدارة تطبیق أدوات 
  النسبة المئویة    العدد  

  %30.7  23  أوافق بشدة 
  %48  36  أوافق 
  %14.7  11  محاید 

  %5.3  4  لا أوافق 
  %1.3  1  لا أوافق بشدة 

  %100  75  المجموع
  م 2011المصدر : إعداد الباحث ، بیانات الإستبانة 

  الجودة الشاملة بالمؤسسة إدارة  ت أدوا ) تطبیق5/15شكل (

Series1,  أوافق
37.30, بشدة  % Series1,  أوافق ,

33.30% 

Series1,  محاید ,
20% 

Series1,  لا أوافق ,
9.30% 

Series1,  لا أوافق
0, بشدة  % 

   لا أوافق بشدة    لا أوافق  محاید   أوافق   أوافق بشدة 
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  ) 5/15المصدر: إعداد الباحث جدول رقم (
الجودة الشاملة  إدارة % یوافقون بشدة على أنھ یوجد تطبیق لأدوات30.7یتضح من الجدول والشكل إن نسبة 

% لا یوافقون على أنھ یوجد تطبیق 5.3% لا راي لھم ، و 14.7% یوافقون على ذلك و 48بالمؤسسة ، و 
  % لا یوافقون بشدة على ذلك. 1.3الجودة الشاملة بالمؤسسة  إدارة لأدوات

  ) 5/16جدول ( 
  الجودة الشاملة في تحسین الأداء إدارة دور إستخدام 

  النسبة المئویة    العدد  
  %24  18  أوافق بشدة 

  %57.3  43  أوافق 
  %16  12  محاید 

  %1.3  1  لا أوافق 
  %1.3  1  لا أوافق بشدة 

  %100  75  المجموع
  م 2011المصدر : إعداد الباحث ، بیانات الإستبانة 

  الجودة الشاملة في تحسین الأداء  إدارة ) دور إستخدام أدوات 5/16شكل (

Series1,  أوافق
30.70, بشدة  % 

Series1,  أوافق ,
48% 

Series1,  محاید ,
14.70% 

Series1,  لا أوافق ,
5.30% Series1,  لا أوافق

1.30, بشدة  % 

   لا أوافق بشدة    لا أوافق  محاید   أوافق   أوافق بشدة 
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  ) 5/16المصدر: إعداد الباحث جدول رقم (
الجودة الشاملة یؤدي إلي إدارة % یوافقون بشدة على أن إستخدام أدوات 24یتضح من الجدول والشكل إن نسبة 

% لا یوافقون على أن إستخدام 1.3% لا رأي لھم ، كما أن 16% یوافقون على ذلك، و 57.3تحسین الأداء ، 
  % لا یوافقون بشدة على ذلك . 1.3لة یؤدي إلي تحسین الأداء ، و الجودة الشام إدارة أدوات 

  ) 5/17جدول ( 
  دور عملیة  التحسین المستمر في زیادة الربحیة 

  النسبة المئویة    العدد  
  %44  33  أوافق بشدة 

  %54.7  41  أوافق 
  %1.3  1  محاید 

  %0  0  لا أوافق 
  %0  0  لا أوافق بشدة 

  %100  75  المجموع
  م 2011المصدر : إعداد الباحث ، بیانات الإستبانة 

  ) تطبیق أدوات الجودة الشاملة بالمؤسسة 5/17شكل (
  
  

Series1,  أوافق
24, بشدة  % 

Series1,  أوافق ,
57.30% 

Series1,  محاید ,
16% 

Series1,  لا أوافق ,
1.30% 

Series1,  لا أوافق
1.30, بشدة  % 

   لا أوافق بشدة    لا أوافق  محاید   أوافق   أوافق بشدة 
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  ) 5/17المصدر: إعداد الباحث جدول رقم (
% یوافقون بشدة على أن عملیة التحسین المستمر المستخدمة أدت إلي 44یتضح من الجدول والشكل إن نسبة 

  % لا رأي لھم .1.3یوافقون على ذلك و  %54.7زیادة الربحیة ، و 
  ) 5/18جدول ( 

  دور الإدارة في تحسین  العملیات 
  النسبة المئویة    العدد  

  %36  27  أوافق بشدة 
  %45.7  34  أوافق 
  %14.7  11  محاید 

  %4  3  لا أوافق 

  %0  0  لا أوافق بشدة 
  %100  75  المجموع

  م 2011المصدر : إعداد الباحث ، بیانات الإستبانة 
  ) دور الإدارة في تحسین العملیات  5/18شكل (

Series1,  أوافق
44, بشدة  % 

Series1,  أوافق ,
54.70% 

Series1,  محاید ,
1.30% 

Series1,  لا أوافق ,
0% 

Series1,  لا أوافق
0, بشدة  % 

   لا أوافق بشدة    لا أوافق  محاید   أوافق   أوافق بشدة 
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  ) 5/18المصدر: إعداد الباحث جدول رقم (
% یوافقون بشدة على أن الإدارة تحرص على تحسین العملیات بین الحین 36یتضح من الجدول والشكل إن نسبة 

% لا یوافقون على أن الإدارة 4% لا راي لھم  ، كما أن 14.7ذلك و  % یوافقون على45.3و الآخر ، و 
  تحرص على تحسین العملیات بین الحین والآخر .  

  
  ) 5/19جدول ( 

  دور تطبیق مفاھیم إدارة الجودة الشاملة في التحسین المستمر
  النسبة المئویة    العدد  

  %56  42  أوافق بشدة 
  %42.7  32  أوافق 
  %1.3  1  محاید 

  %0  0  لا أوافق 
  %0  0  لا أوافق بشدة 

  %100  75  المجموع
  م 2011المصدر : إعداد الباحث ، بیانات الإستبانة 

  ) دور تطبیق مفاھیم إدارة الجودة الشاملة في التحسین المستمر  5/19شكل (

Series1,  أوافق
36, بشدة  % 

Series1,  أوافق ,
45.70% 

Series1,  محاید ,
14.70% 

Series1,  لا أوافق ,
4% Series1,  لا أوافق

0, بشدة  % 
   لا أوافق بشدة    لا أوافق  محاید   أوافق   أوافق بشدة 
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  ) 5/19المصدر: إعداد الباحث جدول رقم (

% یوافقون على أن تطبیق مفاھیم إدارة الجودة الشاملة تعني التحسین 56یتضح من الجدول والشكل إن نسبة 
  % لا راي لھم . 1.3% یوافقون على ذلك ، 42.7المستمر ، و 

  ثالثاً  : اختبار الفرضیات :ـ 
  احتوت الدارسة على ثلاثة فرضیات كالأتي :ـ 

علاقة طردیة بین تطبیق إدارة الجودة  الشاملة والأداء في المؤسسات  : تنص على أن ھنالك الفرضیة الاولى
) یتضح بأن الذین أجابوا على السؤال ( یؤثر التزام  القیادة 5/9) و الشكل (5/9الخدمیة : من خلال الجدول (

أجابوا بأوافق % بینما الذین 61.3العلیل بالجودة الشاملة على مستوى أداء العاملین نحو الافضل ) بأوافق بشدة 
  % ، وھذا الإجابة تؤكد وتثبت صحة الفرض . 34.7

الجودة الشاملة والكفاءة والفعالیة إدارة ـ تنص على أنھ ھنالك علاقة طردیة بین تطبیق الفرضیة الثانیة :
) یتضح بأن الذین أجابوا على السؤال ( ھنالك ثقافة 5/12) و الشكل (5/12بالمنظمة : من خلال الجدول (

% بینما الذین أجابوا 40مشتركة بین العاملین والإدارة العلیا مما أدى الي زیادة فعالیة الأداء ) بأوافق بشدة 
  % وھذه الإجابة تؤكد وتثبت صحة الفرض . 37.3بأوافق بلغوا نسبة 

الجودة الشاملة  والتحسین المستمر یؤدي إلي رضاء إدارة :ـ تنص على أن بدایة تطبیق أدوات  الفرضیة الثالثة
       )  یتضح بأن الذین أجابوا على السؤال ( استخدام أدوات 5/16)  و الشكل (5/16العمیل : من خلال الجدول ( 

% وھذه 57.3% بینما أجابوا بأوافق بلغوا نسبة 24ة الشاملة یؤدي إلي تحسین الأداء ) بأوافق بشدة الجودإدارة 
  الإجابة تؤكد وتثبت صحة  الفرض .

  
  
 

Series1,  أوافق
56, بشدة  % 

Series1,  أوافق ,
42.70% 

Series1,  محاید ,
1.30% 

Series1,  لا أوافق ,
0% 

Series1,  لا أوافق
0, بشدة  % 

   لا أوافق بشدة    لا أوافق  محاید   أوافق   أوافق بشدة 
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  -النتائج :
  - توصلت الدراسة الي عدة نتائج اھمھا ما یلي:

مستوي یكون مسئولاَ _ فلسفةادارة الجودة الشاملة تقوم علي أساس أن كل عضو في المؤسسة وعلي أي 1
  بصورة فردیة عن جودة ما یخصھ من العملیات التي تساھم في تقدیم الخدمة.

_ إن إدارة الجودة الشاملة ھي منھج شامل في الإدارة لكل أوجھ نظام المنظمة بما یجعلھا متمیزة ویقود الي 2
  تلبیة توقعات العملاء .

بات وتوقعات العملاء (الخارجین والداخلین) أو مایفوقھا وتبني _ إن المفھوم الشمولي للجودة ھو أنھا تلبیة رغ3
  جودة التصمیم والتحسین المستمر,

_ أھم أھداف أدارة الجودة الشاملة تطویر جودة المنتجات والخدمات وتخفیض التكالیف الإنتاجیة والإقلال من 4
  إلي زیادة الإرباح .الوقت الضائع وتحسین الخدمة المقدمة للعملاء وكسب رضاءھم وھذا یؤدي 

  _ نجاح تطبیق الجودة الشاملة یعتمد بصورة كبیرة علي تفاعل العاملین داخل المنظمة .5
  _ طموح المنظمة وقدرتھا علي الإبداع والإبتكار الخلاق تمثل نقطة الإنطلاق الي أفاق التمیز .6
لیة وفق متطلبات محددة وتغییر في الثقافة _ إن تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المنظمات یتطلب توفیر بیئة مثا7

  السائدة وتھیئة وإعداد جمیع العاملین للعمل بنزام الجودة الشاملة .
  _ ھنالك ضعف في تطبیق أسالیب أدارة الجودة الشاملة بالشركة .8
  _ الجودة تعني تحقیق درجة عالیة من الرضا الوظیفي .9

سنوات لیس لدیھم خبرات كافیة ولكن یمكن  5-1ح خبراتھم ما بین _ یلاحظ أن أغلبیة العاملین الذین تتراو10
  صقلھا بالتدریب .

  -التوصیات :
 الجودة الشاملة بین العاملین.إدارة علي الإدارة العلیا بالشركة السودانیة لتوزیع الكھرباء نشر ثقافة  .1
 علي الإدارة العلیا عدم التوقف عن وضع المیزانیات الخاصة بادارة الجودة الشاملة .  .2
یمكن القول بأن الإھتمام بالجودة شئ حتمي وذلك من خلال الإھتمام بتدریب العاملین علي تطبیق أدوات   .3

 الجودة الشاملة .
لتغییر اللازم والتحسین المستمر علي تأسیس إدارة خاصة بالجودة بالشركة وتوجیھ أعمالھا الخاصة بإجراء ا  .4

 المشاریع .
توفیر وتوظیف الموارد اللازمة لخدمة الأھداف الإستراتیجیة وتعریف وتحدید المسئولیات التي یجب تنفیذھا   .5

, واتحقیق ذلك لابد من استثمار الوقت لتعلم القضایا و المسائل المتعلقة بالجودة ومتابعة التقدم لإي مبادرات في 
 الصدد .ھذا 

تشجیع التواصل بین المدراء والموظفین وفیما بین الإدارات ذاتھا وكذلك بین الوحدات التنظیمیة داخل   .6
 المنظمة والعملاء .

  -دراسات مستقبلیة :
َ لحدود الدراسة التي یفرضھا منھج البحث العلمي , نري أن ھناك الكثیر من الجوانب المتصلة بموضوع  نظرا

  -ن تغطیتھا , وتصلح لدراسات مستقبلیة منھا :الدراسة لم نتمكن م
 الجودة الشاملة علي التمیز التنظیمي .إدارة أثر تطبیق  .1
 الجودة الشاملة علي إستراتیجیات إدارة الموارد البشریة . إدارة  أثر تطبیق .2
 تطبیق إدارة الجودة الشاملة وأثرھا علي الكفاءة الإنتاجیة بالمصالح الحكومیة . .3

  - المراجع :
  . 2008.أحمد محمد غنیم , المدخل الیاباني للتحسین المستمر, المكتبة العصریة للنشر والتوزیع , المنصورة, 1
  .2001. ستیف سمیث, إدارة التغییر , القاھرة : دار الوفاء للطباعة ,2
  . 2008.رعد عبد الطائي وعیسي قدادة , إدارة الجودة الشاملة, دار الیازوري, عمان ,3
, نیلز, وروي, جان, ووتر, ماجتر, الأداء البشري الفعال لقیاس الأداء المتوازن, أفكار علمیة  . جوران4

معاصرة, ترجمة علا أحمد صلاح , الأشراف العلمي د.عبدالرحمن توفیق (القاھرة, مركز الخبرات المھنیة 
 ).2003للإدارة , 
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  - الرسائل الأكادیمیة :

رسالة –أثر تطبیق إدارة الجودة الشاملة علي منتجات شركة السودان للأقطان  –نسرین یوسف الأمین  .1
 . 2007دكتوراة غیر منشورة , جامعة الزعیم الإزھري

رسالة ماجستیر غیر منشورة , –أثر الجودة الشاملة علي الھیئة القومیة للكھرباء  –الطیب ابوبكر محمد احمد  .2
 . 2009جامعة الزعیم الازھري

أثر سیاسات ضبط ومراقبة إدارة الجودة الشاملة علي ترقیة الاداء في  – المحجوب جمال عائشھ عبدالله .3
السودان بالتطبیق علي مركز التدریب النفطي للمؤسسة السودانیة للنفط , رسالة ماجستیر غیر منشورة , جامعة 

 . 2008الزعیم الازھري 
أثر تطبیق مفھوم إدارة الجودة الشاملة علي الربحیة في المؤسسات التجاریة في  –فاطمة محمد التوم الزین  .4

رسالة ماجستیر غیر منشورة , جامعة الزعیم –السودان بالتطبیق علي شركة إنتاج تصنیع الدجاج العربي 
 . 2007الازھري 

الاداء والكفاءة أثر تطبیق إدارة الجودة  الشاملة علي رفع فعالیة  –عرفة جبریل ابو نصیب موسي  .5
الإنتاجیة في المنشأت الصناعیة السودانیة , رسالة ماجستیر غي منشورة . جامعة السودان للعلوم 

  . 2006والتكنلوجیا
  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  


