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بالتطبیق على  أثر تطبیق إدارة الجودة الشاملة على كفاءة الأداء المؤسسي والثقافة التنظیمیة كمتغیر وسیط
  لخرطومعینة من المصانع العاملة بولایة ا

  علي عبد الله الحاكم  و عباس الشریف عبد الرحمن معالي 
  جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا ، كلیة الدراسات التجاریة 

 المستخلص: 
ھدفت الدراسة لمعرفة أثر تطبیق إدارة الجودة الشاملة على كفاءة الأداء المؤسسي، ومعرفة دور الثقافة التنظیمیة 

كفاءة الأداء المؤسسي ، وذلك بالتطبیق على عینة من المصانع وإدارة الجودة الشاملة  في توسط العلاقة بین
كذلك التعرف على مدى ممارسة وتطبیق إدارة الجودة الشاملة في القطاع الصناعي  العاملة بولایة الخرطوم.

نع. إستخدمت الدراسة بولایة الخرطوم ، والوقوف عل أثر ذلك التطبیق على كفاءة الأداء المؤسسي بتلك المصا
وأعتمدت على الإستبیان كأداة رئیسیة في جمع البیانات الأولیة من المبحوثین، كما تم إستخدام  المنھج الوصفي

) لتحلیل الإستبیان وإختبار الفروض. وأظھرت نتائج الدراسة وجود علاقة SPSSبرنامج التحلیل الإحصائي (
وكفاءة الأداء المؤسسي، وبین إدارة الجودة الشاملة والثقافة التنظیمیة،  إیجابیة بین تطبیق إدارة الجودة الشاملة

ً وجود توسط جزئي  وكذلك وجود علاقة إیجابیة بین الثقافة التنظیمیة وكفاءة الأداء المؤسسي ، كما أتضح أیضا
ً على لأبعاد الثقافة التنظیمیة (القیم والتوقعات) للعلاقة بین إدارة الجودة الشاملة وكفاءة الأ داء المؤسسي. وبناءا

تلك النتائج تم تقدیم عدد من التوصیات منھا : ضرورة تعزیز مستوى معرفة جمیع العاملین بالمصانع تحت 
الدراسة بمنھج تطبیق إدارة الجودة الشاملة ودروھا في رفع كفاءة الأداء المؤسسي ، كذلك الحرص على تطویر 

 ل زیادة قوتھا وقدرتھا على مواجھة تحدیات المستقبل.     الثقافة التنظیمیة بتلك المصانع من أج
ABSTRACT 
This study aimed to identify the impact of total quality management application on 
organizational performance efficiency, and the role of organizational culture on 
mediating the relationship between total quality management and institutional  
performance efficiency, applied on sample of factories in Khartoum state. The study 
used the descriptive method, and it depend on the questionnaire as a main tool for the 
collection of the primary data for the surveyed individuals, also the statistical package 
for social science (SPSS) (this is a tool what is the method you used to test and 
analyze data) was used in analyzing data and hypotheses testing. The study results 
showed existence of positive relationship between the application of total quality 
management and institutional performance efficiency, and between total quality 
management and organizational culture, and also between organizational culture and 
institutional performance efficiency, and also revealed existence of partial mediation 
of organizational culture dimensions (values and expectations) in the relationship 
between total quality management and institutional performance efficiency. And on 
the basis of these results a number of recommendations were provided, some are: the 
necessity for empowering the level of knowledge of all employees in the factories 
under study about the method of total quality management application and its role in 
upraising institutional performance efficiency, as well as being careful to develop 
organizational culture in these factories. 

  إلتزام الإدارة العلیا بالجودة، القیم التنظیمیة، رضا العملاء، الإنتاجیة :الكلمات المفتاحیة
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  المقدمة:
ً بالنسبة لمنظمات الأعمال بشكل عام، ویمثل القاسم المشترك لإھتمام علماء   ً جوھریا وھاما یُعد الأداء مفھوما

لجمیع فروع وحقول المعرفة الإداریة بما فیھا إدارة الإدارة ویكاد أن یكون الظاھرة الشمولیة وعنصر محوري 
ً عن كونھ البعُد الأكثر أھمیة لمختلف المنظمات والذي یتمحور حولھ وجود المنظمات من  الجودة الشاملة فضلا

  ).82: 2017، الرشیدة( عدمھا
الجودة في كافة قطاعات  أن إدارة الجودة الشاملة تمثل أحد أھم المفاھیم الإداریة الحدیثة التي تستھدف سریان

وأقسام المنظمة بشكل شامل وبصورة تضامنیة بین كافة المستویات والتخصصات مع التحسین المستمر للجودة. 
والجودة تعتبر أداة إستراتیجیة تنافسیة وأساس لفلسفة إداریة شاملة ترمي إلي جودة الأداء والمنتج ورضاء 

  العملاء.
ً لبذل الجھد إن تطبیق الجودة الشاملة ھدفھ  ھو جعل الثقافة التنظیمیة أكثر إیجابیة نحو التطویر ، وأكثر تحفیزا
ھو بناء ثقافة مؤسسیة تكون فیھا الجودة بشكل عام ھي القیمة الموجھھ لنشاطات  ھاللازم للتطویر ، وما یجب عمل

ن والإداریین والموظفین الإدارة الخطوات الضروریة لتحسین أداء المدیری ذالأفراد ، ویتحقق ذلك عندما تتخ
  ).3:  2007، بركاتداخل المؤسسة (منال 

  مشكلة الدراسة: 
بالرغم من وجود العدید من الدراسات والتي ربطت إدارة الجودة الشاملة بالأداء إلا أنة لاتوجد أي من الدراسات 

دراسة  نجدظیمیة السائدة . نة التالتي تناولت تأثیر إدارة الجودة الشاملة على كفاءة الأداء المؤسسي في ظل الثقاف
تناولت علاقة الجودة الشاملة بالوظائف الإداریة والوظائف التنفیذیة للمنظمة ، كما ركزت  )2006 أحمدموسي، (

) على التعرف على مستوى تطبیق ركائز إدارة الجودة الشاملة وأثر ذلك على الأداء 2009 إخلاصدراسة (
التي ربطت الجودة الشاملة بالأداء ورضا  Aderdian 2008 )ودراسة ( المالي وغیر المالي للمنظمات .
) بعنوان العلاقة بین ممارسات الجودة الشاملة وجودة الأداء Brown 2004أصحاب المصالح كذلك دراسة (

زت على برامج إدارة الجودة الشاملة الرسمیة أما الدراسات المتعلقة بالثقافة التنظیمیة فقد رك ھوالدور الذي تلعب
) ودراسة Karoline 2013(دراسة ) و2007علاقة الثقافة التنظیمیة بإدارة الجودة الشاملة كما في دراسة (منال 

)Mohammed 2010) بینما ركزت دراسة ، (Vadi, 2013 على الجماعیة ودورھا في تشكیل الثقافة (
  التنظیمیة.

دة الشاملة من خلال أبعاد ( إلتزام الإدارة العلیا بالجودة أما ھذه الدراسة فتركز على معرفة أثر تطبیق إدارة الجو
، التركیز على العملیات، مشاركة العاملین، التحسین المستمر والتركیز على العملاء) على كفاءة الأداء 
المؤسسي، كما أن ھذه الدراسة تناولت موضوع الثقافة كمتغیر وسیط ولم تتناول أي من تلك الدراسات الثقافة 

   ومن ھنا فإن مشكلة الدراسة تتلخص في السؤال التالي:ظیمیة كمتغیر وسیط التن
  ھو أثر تطبیق إدارة الجودة الشاملة على كفاءة الأداء المؤسسي بوجود الثقافة التنظیمیة كمتغیر وسیط ؟ ما
  الأسئلة التالیة: ھوالذي تتفرع من 
 لمؤسسي؟ھل یؤثر تطبیق إدارة الجودة الشاملة على كفاءة الأداء ا .1
  على الثقافة التنظیمیة؟  إدارة الجودة الشاملة تأثیر تطبیقلھل  .2
  ھل تؤثر الثقافة التنظیمیة على كفاءة الأداء المؤسسي؟  .3
 الأداء المؤسسي؟ الشاملة وكفاءة  ھل الثقافة التنظیمیة تتوسط العلاقة بین الجودة .4

 أھداف الدراسة:
  كفاءة الأداء المؤسسي.معرفة أثر تطبیق إدارة الجودة الشاملة على  .1
  الكشف عن أثر تطبیق إدارة الجودة الشاملة على الثقافة التنظیمیة. .2
  بیان دور الثقافة التنظیمیة في رفع كفاءة الأداء المؤسسي. .3
  بیان ما إذا كانت الثقافة التنظیمیة تتوسط العلاقة بین إدارة الجودة الشاملة وكفاءة الأداء المؤسسي. .4

 أھمیة الدراسة:
    ھمیة العلمیة: الأ
  الإسھام في إنماء المعرفة في مجال إدارة الجودة الشاملة.  •
 بیان أثر الثقافة التنظیمیة على كفاءة الأداء المؤسسي. •
بالتالي یصبح قادر والمرنة للمتغیرات ھ الإسھام في بناء مجتمع معرفي قادر على التجدد المستمر والإستجاب •

  بر من أھم أسس التنمیة.على بناء إقتصاد المعرفة الذي یعت
   الأھمیة العملیة:
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اتخاذ تكمن الأھمیة العملیة لھذه الدراسة في النتائج التي یؤمل أن تسفر عنھا والتي قد تساعد المنظمات في  •
من نواحي كثیرة  أداءھاتحسین كفاءة إجراءات وتدابیر للاھتمام بالجودة الشاملة وكیفیة تطبیقھا من أجل 

جیة وتحسین الربحیة ، كذلك العمل على نشر ثقافة تنظیمیة فعالھ تساھم في تحسین وترقیة مثل زیادة الإنتا
 الأداء.

  التعرف على مدى تطبیق المؤسسات موضوع الدراسة لمفھوم إدارة الجودة الشاملة ومستویات ذلك التطبیق. •
  فرضیات الدراسة:

إدارة الجودة الشاملة وكفاءة الأداء المؤسسي. وتتفرع الفرضیة الرئیسیة الأولى:  ھنالك علاقة إیجابیة بین تطبیق 
 منھا الفرضیات التالیة:

  الفرضیة الفرعیة الأولى :ھنالك علاقة إیجابیة بین تطبیق إدارة الجودة الشاملة والإنتاجیة.  وتتفرع منھا:
  ھنالك علاقة إیجابیة بین إلتزام الإدارة العلیا بالجودة الشاملة والإنتاجیة. .1
 لاقة إیجابیة بین التركیز على العملاء والإنتاجیة.ھنالك ع .2

  الفرضیة الفرعیة الثانیة :ھنالك علاقة إیجابیة بین تطبیق إدارة الجودة الشاملة ورضا العملاء . وتتفرع منھا: 
 ھنالك علاقة إیجابیة بین إلتزام الإدارة العلیا بالجودة الشاملة ورضا العملاء . .1
 لتركیز على العملاء ورضا العملاء.ھنالك علاقة إیجابیة بین ا .2

الفرضیة الرئیسیة الثانیة:  توجد علاقة إیجابیة بین إدارة الجودة الشاملة والثقافة التنظیمیة. وتتفرع منھا 
  الفرضیات التالیة:

  الفرضیة الفرعیة الأولى :توجد علاقة إیجابیة بین إدارة الجودة الشاملة والقیم التنظیمیة. وتتفرع منھا 
 د علاقة إیجابیة بین إلتزام الإدارة العلیا بالجودة الشاملة والقیم التنظیمیة.توج .1
 توجد علاقة إیجابیة بین التركیز على العملاء والقیم التنظیمیة. .2

  الفرضیة الفرعیة الثانیة :توجد علاقة إیجابیة بین إدارة الجودة الشاملة والتوقعات التنظیمیة. وتتفرع منھا 
 یة بین إلتزام الإدارة العلیا بالجودة الشاملة والتوقعات التنظیمیة.توجد علاقة إیجاب .1
 توجد علاقة إیجابیة بین التركیز على العملاء والتوقعات التنظیمیة. .2

  الفرضیة الرئیسیة الثالثة: ھنالك علاقة إیجابیة بین الثقافة التنظیمیة وكفاءة الأداء المؤسسي.
 وتتفرع منھا الفرضیات التالیة:

  یة الفرعیة الأولى :ھنالك علاقة إیجابیة بین الثقافة التنظیمیة والإنتاجیة. وتتفرع منھا الفرض
  ھنالك علاقة إیجابیة بین القیم التنظیمیة والإنتاجیة. .1
 ھنالك علاقة إیجابیة بین التوقعات التنظیمیة والإنتاجیة. .2
  یمیة ورضا العملاء. وتتفرع منھا الفرضیة الفرعیة الثانیة :ھنالك علاقة إیجابیة بین الثقافة التنظ 
  ھنالك علاقة إیجابیة بین القیم التنظیمیة ورضا العملاء. .1
 ھنالك علاقة إیجابیة بین التوقعات التنظیمیة ورضا العملاء. .2

كفاءة الأداء المؤسسي. وتتفرع والفرضیة الرئیسیة الرابعة: الثقافة التنظیمیة تتوسط العلاقة بین الجودة الشاملة 
  لفرضیات التالیھ: منھا ا

 الفرضیة الفرعیة الأولى :
 تتوسط العلاقة بین إدارة الجودة الشاملة كفاءة الأداء المؤسسي.  )بعُد القیم التنظیمیة(الثقافة التنظیمیة 

  وتتفرع منھا:
وكفاءة الأداء تتوسط العلاقة بین إلتزام الإدارة العلیا بالجودة الشاملة  )بعُد القیم التنظیمیة(الثقافة التنظیمیة  .1

 المؤسسي.
  تتوسط العلاقة بین التركیز على العملاء وكفاءة الأداء المؤسسي. )بُعد القیم التنظیمیة(الثقافة التنظیمیة  .2

 الفرضیة الفرعیة الثانیة :
 كفاءة الأداء المؤسسي.وتتوسط العلاقة بین إدارة الجودة الشاملة  )بعُد التوقعات التنظیمیة(الثقافة التنظیمیة 

  وتتفرع منھا: 
تتوسط العلاقة بین إلتزام الإدارة العلیا بالجودة الشاملة وكفاءة  )بعُد التوقعات التنظیمیة(الثقافة التنظیمیة  .1

 الأداء المؤسسي.
 تتوسط العلاقة بین التركیز على العملاء وكفاءة الأداء المؤسسي. )بُعد التوقعات التنظیمیة(الثقافة التنظیمیة  .2
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  2017 الباحثانالمصدر: إعداد 

  الدراسات السابقة:
لتعرف على مقومات إدارة الجودة الشاملة في تحسین ھدفت الدراسة ل): 2003( العابدیندراسة زین 

ُصت الدراسة إلى أنة یجب أن یزید الوعي بمفھوم إدارة الجودة الشاملة وأن یكون لدى إدارة الكلیة  الأداء،خل
البشریة المؤھلة لتطبیقھا.أوصت الدراسة ضرورة العمل على تنمیة روح المشاركة الجماعیة بین العاملین  الكفاءة

والأساتذة من أجل تحقیق التعاون وتوحید الجھود في تحقیق أھداف المنشأة،وأن تركز إدارة الجودة الشاملة على 
ً عن الأداء الفردي.   الأداء الجماعي بدلا

ھدفت الدراسة إلى إبراز الدور الذي تلعبة إدارة الجودة الشاملة في تحسین أداء  :)2012( مزغیشدراسة  
المؤسسة وتوضیح الشروط التي یجب تحقیقھا من أجل ضمان نجاح تبني ھذة الفلسفة وقد تسآل الباحث عن مدى 

أھمھا أن  ، نتائج وقد توصلت الدراسة لعدة، إرتباط تحسن أداء المؤسسات بتطبیق فلسفة إدارة الجودة الشاملة
 ً إدارة الجودة الشاملة ترتكز على العنصر البشري لضمان التحسین المستمر وخدمة الزبون وھي تتطلب تجنیدا
ً لكل الطاقات والإھتمام بالعلاقات الخارجیة مع الزبائن والموردین ، كذلك لضمان نجاح إدارة الجودة  شاملا

مواجھة التعقیدات الموجودة في البیئة ، تسییر جید للعنصر البشري الشاملة یجب توفیر نظام معلومات قادر على 
  .الفلسفةه وغرس ثقافة الجودة الشاملة داخل المؤسسة وغیرھا من المبادئ التي تدعو إلیھا ھذ

ھدفت الدراسة للتعرف على درجة ملاءمة الثقافة التنظیمیة في جامعة جازان لتطبیق  ھـ):1432( فیصلدراسة 
توصلت الدراسة إلى أن من أھم متطلبات نشر وتعزیز ثقافة الجودة ضرورة وضع سیاسة  .ة الشاملةإدارة الجود

رسمیة للجامعة توضح تصورھا المستقبلي لمراحل نشر ثقافة الجودة وتطبیق إدارة الجودة الشاملة ، كذلك 
  ثقافة الجودة. ضرورة إجراء دراسات علمیة لتحدید نقاط الضعف والقوة والفرص والتھدیدات في نشر

  مفھوم إدارة الجودة الشاملة:
م لتعبر عن عملیة تحسین الجودة ، فأصبح مفھوم 1988ظھرت فكرة إدارة الجودة الشاملھ كعنوان شامل عام 

ً في مجال الإدارة والمؤسسات من خلال ماحققھ ھذا  َ مھما ً اداریا إدارة الجودة الشاملھ في الوقت الحالي اسلوبا
من نجاحات في الادارة حیث یشتمل ھذا الاسلوب على وصف للعملیات الإنتاجیة والتعدیلات  الاسلوب الجدید

)، كما إن فلسفة الجودة الشاملة 7 : 2009 ،العید ختیمالمقترحھ التي تساعد على تحسین الجودة بشكل مستمر (
ین ومنظمات یالأكادیم قابلة للتطبیق في كلا المجالین الصناعي والخدمي، لذلك وجدت قبول كبیر من قبِل

   ).Fread & Pesi 2013 p.2الأعمال(
لقد اختلف الباحثون والكتاب حول تعریف محدد لمفھوم إدارة الجودة الشاملھ إلا انھم یتفقون حول بعض جوانب 

  التعاریف: هھذا المفھوم، ومن ھذ
یعتمد على القدرات  ) بأنھا شكل تعاوني لأداء الأعمالJoseph Jablonskiعرفھا جوزیف جابلونسكي (

المشتركة لكل من الإدارة والعاملین بھدف تحسین الجودة وزیادة الإنتاجیة بصفھ مستمره من خلال فرق العمل 
). كما تم تعریفھا على أنھا إستراتیجیة قائمة على الجودة تھدف لتحقیق 9ص 2008 ،، والعساف  الصرایرة(

  ).June and Vicente, 2006 p.487التمیز وتقلیل التكالیف (
  

إلتزام الإدارة العلیا 
 الشاملة بالجودة

 التركیز على العملاء

 القیم التنظیمیة

 التوقعات التنظیمیة

 الإنتاجیة

 رضا العملاء
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  أھمیة إدارة الجودة الشاملة:
للتغییر كما أن إلتزام  ھتتجسد أھمیة إدارة الجودة الشاملھ في أنھا منھج شامل ومتكامل یتمتع بالمرونھ وقابلیت

المنظمة بتطبیقھ یمكنھا من تغییر سلوكیات أفرادھا تجاه مفھوم الجودة ویرفع من درجة إھتمام الموظفین بالعمل 
ي وروح الفریق ویزید من إرتباطھم بالمنظمة وانتمائھم لھا كما یساعد مدخل إدارة الجودة الشاملھ في الجماع

وضع إستراتیجیة تنافسیة متكاملة لتطویر عمل المنظمة ویمكن من دراسة إحتیاجات العملاء والعمل على الوفاء 
ً في ظل العولمة وازدیاد وعي العملاء وثقاف تھم لأھمیة الجودة عند شراء السلعھ أو بتلك الإحتیاجات خصوصا

 ). 28ص 2009 ،فیصلطلب الخدمة (لمى 
  - مبادئ إدارة الجودة الشاملھ:

منھا تباینت رؤى الكتاب والباحثین في تحدید مبادئ إدارة الجودة الشاملة غیر أنھم اتفقوا على مبادئ أساسیة 
  مایلي:

ودة ھي من القرارات الإستراتیجیة ولذلك یعد إلتزام الإدارة العلیا  القرارات المتعلقة بالج إلتزام الإدارة العلیا : 
) ، فعلى الإدارة أن تحدد رؤیة مستقبلیة 96 : 2014 ،السرويأھم مرتكز لنجاح نظام إدارة الجودة الشاملة (

جات واضحة مبنیة على الحقائق مع إعطاء المثل والقدوة لجمیع العاملین والعملاء، ویمتد ذلك إلى فھم حا
المجتمع والعملاء وإستیعابھا ودعم العاملین لإتخاذ القرارات المناسبة وتشجیع المشاركة الإیجابیة وتحفیزھا 
وتطویر قنوات الإتصال وتدعیمھا وتطویر أسالیب التعلیم والتدریب والعمل على الإفادة الكاملة من إمكانیات 

  ). 15: 2ع  2011، الراشدالعاملین وبناء الثقة معھم (
إن معیار النجاح في أي منظمة ھو رضا العملاء عن المنتجات والخدمات التي تقدمھا ، لذا  التركیز على العمیل:

 ). 2008العساف،   و الصرایرةرضا العملاء یعد المحور الأساسي لإدارة الجودة الشاملة (إن ف
ات المیلادیة ، وخلصت إلى أن لكل یانینظھرت نظریة الثقافة التنظیمیة في بدایة الثم مفھوم الثقافة التنظیمیة:

منظمة ثقافتھا الخاصة بھا وھذة الثقافة تتكون من الجوانب الملموسة للمنظمة والقیم ثم الافتراضات الأساسیة التي 
یكونھا الأفراد حول منظماتھم وبیئاتھا الخارجیة ، وقد انبثق مفھوم الثقافة التنظیمیة في الأساس من أدبیات 

السلوك التنظیمي ، وھذا یرجع إلى ظھور المنظمات الحدیثة وتزاید مشكلاتھا التنظیمیة. وتأثر مفھوم الإدارة  و
الصیغ والتطورات في مفھوم الثقافة، ولم یتوصل علماء التنظیم إلى تعریف محدد ه الثقافة التنظیمیة بكل ھذ

)  10-8 : 2005 ،العوفيب علیھا التداخل ( لمفھوم الثقافة التنظیمیة ، وإنما طوروا كثیر من التعاریف التي یغل
الثقافة التنظیمیة بأنھا عبارة عن مجموعة من الإعتقادات عن ) Wheelen( ریف ما قالھ التعا هومن ھذ

، كما أن والتوقعات والقیم التي یشترك فیھا العاملون في المنظمة بحیث ینمو ھذا النظام ضمن المنظمة الواحدة
ً یؤدي إلى الإنضباط وذلك لإعطاء معنى لتجربة وخبرات أعضاء المنظمة ثقافة المنظمة تمثل نظ ً إجتماعیا اما

 ). 168 : 2002 ،المقلي(
  مكونات الثقافة التنظیمیة:

  لقد أعطى الكتاب والباحثون عدة مكونات للثقافة التنظیمیة من أھمھا:
یم في مكان أو بیئة العمل بحیث وھي التي تعكس أو تمثل الق: Organizational Valuesالقیم التنظیمیة 

القیم المساواة بین  هتعمل ھذة القیم على توجیھ سلوك العاملین ضمن الظروف التنظیمیة المختلفة ، ومن ھذ
العاملین ، الإھتمام بإدارة الوقت ، الإھتمام بالإنتاج والإنتاجیة ، إحترام العملاء تقلیل التكالیف ، عدم قبول 

ونیة بین العاملین. ولا تأتي ھذة القیم من فراغ فھي مستمدة من البیئة ومصادر القیم والتعالیم الرشوة والعلاقة التعا
  )12: 2013 ،أمینة( الدینیة والتنشئة الإجتماعیة والخبرة السابقة والجماعة التي ینتمي لھا الفرد

وب وھي عبارة عن مجموعة من تتمثل التوقعات التنظیمیة بالتعاقد السیكولوجي غیر المكتالتوقعات التنظیمیة: 
الأشیاء المتوقعة التي یحددھا أویتوقعھا الفرد من المنظمة وكذلك تتوقعھا المنظمة من الفرد وذلك خلال فترة 

  ).12:  2013 ،أمینةفیھا ( ھعمل الفرد في المنظمة أو بعد إنتھاء عمل
منظمة إلى تحقیقھا خلال فترة محددة ولذا یقصد بمفھوم الأداء المخرجات والأھداف التي تسعى المفھوم الأداء: 

ً من الأھداف والوسائل اللازمة لتحقیقھا ، أي أنھ یربط بین أوجھ النشاط وبین الأھداف التي  فھو مفھوم یعكس كلا
).كما یعرف على أنھ معیار لقیاس نتائج 13:  1997 ،المحسنتحقیقھا داخل المنظمة (عبد لتسعى ھذة الأنشطة 

  ).Sanjar and others2013 p.479 المنظمة والذي یحدد معدل الإنجاز فیھا ( قرارات وعملیات
وسیلة للتحقیق والتأكید من أن العملیات  ھیمكن تعریف مفھوم كفاءة الأداء بأن تعریف كفاءة الأداء المؤسسي: 

ي أرید إنجازھا وفق الإنتاجیة التي تم إنجازھا في نھایة فترة زمنیة معینة (عادة سنة) ھي مطابقة للأعمال الت
الخطط والبرامج المحددة والتعلیمات الصادرة والمبادئ المعتمدة ، بغیة موافاة الجھات المعنیة بأي إنحرافات أو 

 ،مزغیشإختناقات مع تحلیل أسبابھا لغرض تقدیم الإقتراحات العلمیة والعملیة لمعالجتھا وتلافیھا في المستقبل( 
2012   :20.(  
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مؤشرات كفاءة الأداء وتختلف أھمیتھا النسبیة وذلك حسب نوع النظام الإقتصادي  دتتعد فاءة:مؤشرات قیاس الك
ً مع الأغراض والأھداف التي یسعى أصحاب المؤسسات إلى  والإجتماعي والسیاسي السائد في ذلك البلد وتماشیا

ة موضع التقییم ، فمعاییر كفاءة تحقیقھا یجب أن تكون المؤشرات المختارة ملائمة لطبیعة أھداف الوحدة الإنتاجی
  الأداء یمكن تلخیصھا فیما یلي:

  أولاً: معیار الإنتاجیة 
ً للمشروعات في كیفیة إستخدام مواردھا للوصول إلى أفضل النتائج ، وبذلك یصبح  ً ھاما تعتبر الإنتاجیة مؤشرا

جد. فھي علاقة بین مدخلات من المفید قیاسھا للتعرف على أعراض تدھورھا أو تطورھا ومعالجة الخلل إن و
وبالنظر الى صعوبة قیاس جمیع المدخلات للتعبیر عن الإنتاجیة الكلیة لیمیل  ھومخرجات العملیة الإنتاجیة إلا أن

القائمون بأعمال الرقابة إلى قیاسھا كمؤشر لمعرفة كفاءة أحد عناصر العملیة الإنتاجیة من أجل تحدید مساھمة 
وھو ما یعبر عنة بالإنتاجیة الجزئیة ، ویعتبر العمل في ذلك أھم عنصر متحرك وقابل كل مدخل في قیمة النواتج 

 یسھم في تحقیق الكفاءة في إستخدام المدخلات الأخرى ھللتحسین المستمر من أجل زیادة الإنتاجیة خاصة وأن
 ).157 : 2010 ،بوجحیش(

ً: رضا العمیل (الزبون):   ثانیا
الذي یحدد الجودة وفي المقابل فإن الجودة ھي التي تحقق رضا العمیل مما یؤدي إتفق الكتاب على أن العمیل ھو 

معرفة المستفیدین وتحدید إحتیاجاتھم ومحاولة و) Richard et al., 2000إلى زیادة القدرة التنافسیة للمنظمات (
دخل إدارة الجودة الشاملة ، إرضائھم بتقدیم الخدمات التي تطابق أو تفوق توقعاتھم ، تعُد أحد المحاور الرئیسة لم

فالتمیز كأحد الأفكار الأساسیة التي یقوم علیھا ھذا المدخل یعني أن المنظمات تعتمد في حركتھا بشكل أساسي 
من الجمھور تجعة على رغبات المستفیدین وإحتیاجاتھم وتوقعاتھم من خلال الإھتمام بالبیانات والمعلومات المر

  ).60- 59 :2011 ،القحطانيالمستفید. ( 
  منھجیة الدراسة:

ً في الدراسات  لأغراض الدراسة إتبع الدارس المنھج الوصفي التحلیلي لكونھ من أكثر المناھج إستخداما
الإجتماعیة حیث یتم الرجوع إلى الكتب والأبحاث والدراسات والأدبیات المتخصصة في ھذا المجال والتي تثري 

أن ھذا المنھج لا یقف عند حد وصف الظاھرة  فحسب بل یحلل واقعھا البحث في جانبیھ النظري والتطبیقي حیث 
ویفسر نتائجھا من خلال معالجة بیانات الدراسة، فالمنھج الوصفي یعتمد على تجمیع الحقائق والمعلومات 

ً إلى تعمیمات مقبولة ( الدراسة  ه)، إعتمدت ھذ87: 2002 ،خفاجة و صابرومقارنتھا وتحلیلھا وتفسیرھا وصولا
لى الإستبانة التي تم عرضھا على مجموعة من المحكمین وبعد إستعادتھا من المحكمین تم إجراء التعدیلات ع

قترحت علیھا. و ُ بذلك تم تصمیمھا في صورتھا النھائیة كأداة رئیسة للحصول على البیانات اللازمة،  التي أ
ن المتغیر المستقل (إلتزام الإدارة العلیا محاور المحور الأول والثاني یمثلا ستةوتتكون إستمارة الدراسة من 

(القیم والتوقعات  على الثقافة التنظیمیة ثالث والرابعمل المحور التیش) وبالجودة، والتركیز على العملاء
  (الإنتاجیة، رضا العملاء). السادس على كفاءة الأداء المؤسسيالخامس والتنظیمیة) والمحور 

مصنع حیث تم توزیع عدد  767مصانع العاملة بولایة الخرطوم ویبلغ عددھا ال یريیتكون مجتمع الدراسة من مد
 216إستبانة منھا  243المصانع العاملة بولایة الخرطوم وتم إسترجاع  یريإستبانة على عینة من  مد 256

ُستخدمت الأسالیب 92.3إستبانة صالحة للتحلیل بنسبة  %. لتحقیق أھداف البحث وأختبار فروض الدراسة أ
لإحصائیة التالیة: الإرتباط، التحلیل العاملي والإعتمادیة، المتوسطات والإنحرافات المعیاریة بالإضافة إلى ا

  معرفة علاقة التأثیر بین المتغیرات عن طریق الإنحدار المتعدد.
  الحدود المكانیة والزمانیة:

 الحدود المكانیة: عینة من المصانع العاملة بولایة الخرطوم. -
  م 2017مانیة: العام الحدود الز -

  :تحلیل الاعتمادیة 
حیث یوضح الجدول رقم الفاكرونباخ للتأكد من درجة الإعتمادیة تم إختبار أسئلة الإستبانة بالإعتماد على مقیاس 

) أدناه أن معامل الإعتمادیة (كرونباخ ألفا) كان بدرجة عالیة من الإعتمادیة حیث بلغ معامل الإعتمادیة 1(
) أما لمتغیرات 0.85)،التركیز على العملاء(0.83ونة للمتغیرات المستقلة إلتزام الإدارة العلیا(للعبارات المك

) للقیم والتوقعات 0.84) لرضا العملاء والمتغیر الوسیط (0.73) للإنتاجیة و(0.75التابع الإعتمادیة (
ً بأن الحد الأدنى لقیمة معامل ألفا یجب أن یكون (   ).0.60التنظیمیة.علما
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  إعتمادیة متغیرات الدراسة :)1( رقم جدول
  كرونباخ ألفا  عدد العبارات   المتغیرات 

  0.83  4  إلتزام الإدارة العلیا بالجودة 
  0.85  4  التركیز على العملاء

  0.84  5  القیم التنظیمیة 
  0.84  2  التوقعات التنظیمیة 

  0.75  3    الإنتاجیة 
  0.73  2  رضا العملاء 

  م2017دارسان المصدر: إعداد ال
  تحلیل الإرتباط المتوسطات الحسابیة والإنحرافات المعیاریة:

تم إستخدام تحلیل الإرتباط بین متغیرات الدراسة بھدف التعرف على العلاقة الإرتباطیة بین المتغیرات المستقلة 
قویا بین المتغیرین فكلما كانت درجة الارتباط قریبة من الواحد الصحیح فان ذلك یعنى ان الارتباط والتابعة 

وكلما قلت درجة الارتباط عن الواحد الصحیح كلما ضعفت العلاقة بین المتغیرین وقد تكون العلاقة طردیة او 
) ویمكن اعتبارھا 0.30عكسیة ، وبشكل عام تعتبر العلاقة ضعیفة اذا كانت قیمة معامل الارتباط اقل من(

) و تعتبر العلاقة قویة اذا كان معامل الارتباط 0.70) الى (0.30متوسطة اذا تراوحت قیمة معامل الارتباط بین (
، وقد أوضح تحلیل الإرتباط بین المتغیر المستقل (إلتزام الإدارة العلیا، التركیز على العملاء) )0.70اكثر من (

أن ھنالك إرتباط ) 2في الجدول رقم ( والمتغیر التابع كفاءة الأداء المؤسسي متمثلة في (الإنتاجیة، رضا العملاء)
متوسط بین بعدي إلتزام الإدارة العلیا بالجودة الشاملة والتركیز على العملاء وبین الإنتاجیة بینما یوجد ھنالك 

  إرتباط ضعیف بین إلتزام الإدارة العلیا بالجودة والتركیز على العملاء وبین رضا العملاء. 
متغیر الوسیط نجد أن ھنالك إرتباط متوسط بین القیم التنظیمیة أما فیما یتعلق بالإرتباط بین المتغیر المستقل وال

وإلتزام الإدارة العلیا بالجودة بینما ھنالك إرتباط ضعیف بین القیم والتركیز على العملاء، كما أن ھنالك إرتباط 
  متوسط بین التوقعات التنظیمیة وكل من إلتزام الإدارة العلیا بالجودة والتركیز على العملاء.

   الارتباطات بین متغیرات الدراسة :)2ول رقم (جد
رضا 
 العملاء

التوقعات  الانتاجیة
 التنظیمیة

القیم 
 التنظیمیة

التركیز علي 
 العملاء

التزام الادارة 
 العلیا

الإنحراف 
  المعیاري

  المتغیرات  الوسط

 التزام الادارة العلیا 1.672  0.647 1     
 العملاء التركیز علي  1.724  0.661 **508. 1    
 القیم التنظیمیة  1.689  0.527 **433. **261. 1   
 التوقعات التنظیمیة  1.610  0.639 **549. **568. **565. 1  
 الانتاجیة  1.810  0.661 **617. **495. **504. **643. 1 

 رضا العملاء  3.671  0.888 117.- 004.- **191.- **239.- 079.- 1

  )2017انات الدراسة المیدانیة (من بی الباحثانالمصدر إعداد

  نتائج تحلیل العلاقة بین تطبیق ادارة الجودة الشاملة  و كفاءة الاداء المؤسسي (الانتاجیة) :)3جدول رقم (
 النتیجة مستوى المعنویة  قیمة بیتا المتغیرات 

 دعمت 000. 440. التزام الادارة العلیا
 دعمت 001. 216. التركیز علي العملاء

 الإحصائیة: النسب
R 2  0.510 

Adjusted R 2 0.498 
R 2  0.510 

F change 43.107 

  p<0.10, **p<0.05,***p<0*مستوى المعنویة :
  )2017من بیانات الدراسة المیدانیة ( رسانالمصدر إعداد الدا

جودة الشاملة على لقد تم إستخدام إختبار تحلیل الإنحدار المتعدد والذي یھدف إلى التعرف على تأثیر إدارة ال
كفاءة الأداء المؤسسي (الإنتاجیة). تم الإعتماد على معامل بیتا لمعرفة التغیر المتوقع في المتغیر التابع بسبب 
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للتعرف على قدرة النموذج على تفسیر العلاقة بین المتغیر  R2التغیر في المتغیر المستقل كما تم الإعتماد على 
للتعرف على معنویة نموذج الإنحدار، وقد تم الإعتماد  Fافة إلى إستخدام إختبار المستقل والمتغیر التابع، بالإض

للحكم على مدى معنویة التأثیر، حیث تم مقارنة مستوى المعنویة المحتسب على قیمة  0.05على مستوى الدلالة 
لة المحتسب أصغر من مستوى الدلالة المعتمد، وتعُد التأثیرات ذات دلالة إحصائیة إذا كانت قیمة مستوى الدلا

ومن خلال تحلیل الإنحدار تم إستنتاج أن ھنالك علاقة إیجابیة  ) والعكس صحیح0.05مستوى الدلالة المعتمد (
) ومستوى المعنویة 0.440معنویة بین إلتزام الإدارة العلیا بالجودة الشاملة والإنتاجیة حیث بلغت قیمة بیتا (

التركیز على العملاء والإنتاجیة حیث بلغت قیمة بیتا  معنویة بین )، كما أن ھنالك علاقة إیجابیة0.000(
  )0.001) ومستوى المعنویة (0.216(

  نتائج تحلیل العلاقة بین تطبیق ادارة الجودة الشاملة و كفاءة الاداء المؤسسي (رضا العملاء) :)4جدول رقم (
 النتیجة مستوى المعنویة قیمة بیتا المتغیرات 

 دعمت  481. 059.- التزام الادارة العلیا
 دعمت   018. 207. التركیز علي العملاء
 النسب الإحصائیة:

R 2  0.071 
Adjusted R 2 0.049 

R 2  0.071 
F change 3.175 

  p<0.10, **p<0.05,***p<0*مستوى المعنویة :
  )2017المصدر إعداد الدارسان من بیانات الدراسة المیدانیة (

لا توجد علاقة إیجابیة معنویة بین إلتزام الإدارة العلیا بالجودة الشاملة  ھخلال تحلیل الإنحدار تم إستنتاج أنمن 
علاقة إیجابیة معنویة  توجد )، بینما0.481) ومستوى المعنویة (0.059-ورضا العملاء حیث بلغت قیمة بیتا (

  ).0.018) ومستوى المعنویة (0.207یتا (بین التركیز على العملاء ورضا العملاء حیث بلغت قیمة ب

  نتائج تحلیل العلاقة بین مكونات تطبیق إدارة الجودة الشاملة والقیم التنظیمییة :)5جدول رقم (
 النتیجة مستوى المعنویة قیمة بیتا المتغیرات 

 دعمت 000. 281. التزام الادارة العلیا
 لم تدعم 501. 050.- التركیز علي العملاء

 الإحصائیة:النسب 
R 2  0.310 

Adjusted R 2 0.293 
R 2  0.310 

F change 18.569 

  p<0.10, **p<0.05,***p<0*مستوى المعنویة :
  )2017من بیانات الدراسة المیدانیة ( انالمصدر إعداد الدارس

بالجودة الشاملة  العلیامن خلال تحلیل الإنحدار تم التوصل إلى أن ھنالك علاقة إیجابیة معنویة بین التزام الإدارة 
لا توجد علاقة ایجابیة بین  بینما )0.000) و مستوى المعنویة (0.281والقیم التنظیمیة حیث بلغت قیمة بیتا (

) وھذه النتیجة 0.501) ومستوي معنویة (-0.050التركیز علي العملاء والقیم التنظیمیة حیث بلغت قیمة بیتا (
  یبلغ مستوي الدلالة المعتمد.لم التركیز علي العملاء بعد  حیث أنتجعل العلاقة مدعومة جزئیا 
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  نتائج تحلیل العلاقة بین مكونات تطبیق أدرة الجودة الشاملة والتوقعات التنظیمیة :)6جدول رقم (
 النتیجة مستوى المعنویة قیمة بیتا المتغیرات 

 دعمت  000. 234. التزام الادارة العلیا
 دعمت   000. 255. التركیز علي العملاء
 النسب الإحصائیة:

R 2  0.518 
Adjusted R 2 0.507 

R 2  0.518 
F change 44.521 

  p<0.10, **p<0.05,***p<0*مستوى المعنویة :
  )2017من بیانات الدراسة المیدانیة ( انالمصدر إعداد الدارس

 بالجودة الشاملة لتزام الإدارة العلیامن خلال التحلیل تم التوصل إلى أنھ توجد علاقة إیجابیة معنویة بین ا
) كما توجد علاقة ایجابیة بین 0.000) و مستوى المعنویة (0.234والتوقعات التنظیمیة حیث بلغت قیمة بیتا (

) وھذه النتیجة 0.000) ومستوي معنویة (0.255التركیز علي العملاء والتوقعات التنظیمیة حیث بلغت قیمة بیتا (
  .كلیاً ة تجعل العلاقة مدعوم

  نتائج تحلیل العلاقة بین مكونات الثقافة التنظیمیة وكفاءة الأداء المؤسسي بُعد (الإنتاجیة): )7جدول رقم (
 النتیجة مستوى المعنویة قیمة بیتا المتغیرات 

 دعمت  002. 195. التزام الادارة العلیا
 دعمت   000. 528. التركیز علي العملاء
 النسب الإحصائیة:

R 2  0.431 
Adjusted R 2 0.426 

R 2  0.431 
F change 79.648 

  p<0.10, **p<0.05,***p<0*مستوى المعنویة :
 )2017من بیانات الدراسة المیدانیة ( انالمصدر إعداد الدارس

من خلال التحلیل تم التوصل إلى أنھ توجد ھنالك علاقة إیجابیة معنویة بین القیم التنظیمیة و كفاءة الاداء 
) كذلك توجد علاقة ایجابیة معنویة 002.و مستوى المعنویة () 195.مؤسسي (الإنتاجیة) حیث بلغت قیمة بیتا( ال

ومستوي الدلالة ) 528.بین التوقعات التنظیمیة وكفاءة الاداء المؤسسي بعد (الإنتاجیة)حیث بلغت قیمة بیتا ( 
)0.000.ً   )، وھذه النتیجة تجعل العلاقة  مدعومة كلیا
  

  نتائج تحلیل العلاقة بین مكونات الثقافة التنظیمیة وكفاءة الأداء المؤسسي بُعد (رضا العملاء) :)8رقم ( جدول
 النتیجة مستوى المعنویة قیمة بیتا المتغیرات 

 دعمت  204. 101.- التزام الادارة العلیا
 دعمت   008. 214.- التركیز علي العملاء
 النسب الإحصائیة:

R 2  0.080 
Adjusted R 2 0.071 

R 2  0.080 
F change 9.126 

  p<0.10, **p<0.05,***p<0*مستوى المعنویة :
 )2017من بیانات الدراسة المیدانیة ( انالمصدر إعداد الدارس

من خلال التحلیل تم التوصل إلى أنھ لا توجد علاقة إیجابیة معنویة بین القیم التنظیمیة و كفاءة الاداء المؤسسي 
) كما لا توجد علاقة ایجابیة معنویة 0.204) و مستوى المعنویة (-0.101عملاء) حیث بلغت قیمة بیتا((رضا ال

) ومستوي - 0.214بین التوقعات التنظیمیة وكفاءة الاداء المؤسسي بعد (رضا العملاء)حیث بلغت قیمة بیتا (
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لم  )بعد القیم التنظیمیة(لثقافة التنظیمیة )، وھذه النتیجة تجعل العلاقة غیر مدعومة كلیا  أبعاد ا0.008الدلالة (
كانت العلاقة عكسیة بینھ وبین كفاءة الاداء  )بعد التوقعات التنظیمیة( أنیبلغ مستوي الدلالة المعتمد كما 

  .المؤسسي بعد (رضا العملاء)
تطبیق ادارة الجودة  قیاس الدور الوسیط للثقافة التنظیمیة بعد (القیم التنظیمیة) في العلاقة بین :)9جدول رقم (

  الشاملة وكفاءة الاداء المؤسسي (الانتاجیة)

  )2017من بیانات الدراسة المیدانیة( انالمصدر إعداد الدارس
العلاقة بین تطبیق ادارة الجودة الشاملة (التزام الادارة  ظھر في النموذج الأول أنھ جاءت نتائج اختبار

 على العملاء ز علي العملاء،) تؤثر علي كفاءة الاداء المؤسسي (الانتاجیة)عدا قیم بعد التركیزالعلیا،التركی
) على التوالي، أما في النموذج الثاني فقد حدث تغییر في قیم  β=.440)،(β=.216وجاءت قیمة بیتا للعناصر(

ا ولمعرفة ) β=.377)،(β=.227التباین للعناصر  قد انخفضت كما ھو ملاحظ في قیم بیتا( ، على التوالي أیضً
 و التركیز علي العملاء)، أثر المتغیر الوسیط على العلاقة بین تطبیق ادارة الجودة الشاملة (التزام الادارة العلیا

على العملاء  كفاءة الاداء المؤسسي (الانتاجیة)  نجد أن التوقعات في النموذج الثاني قد انخفضت عدا بُعد التركیز
ى أن ھناك علاقة توسط جزئي للثقافة التنظیمیة في العلاقة بین تطبیق ادارة الجودة الشاملة كفاءة وھذا یشیر إل

  .الاداء المؤسسي بعد (الانتاجیة)
في العلاقة بین تطبیق ادارة الجودة  قیاس الدور الوسیط للثقافة التنظیمیة بعد(القیم التنظیمیة) :)10جدول رقم (

  (رضا العملاء) ؤسسيكفاءة الاداء الم الشاملة و

Note: Level of significant: *p<0.10،**p<0.05،***p<0.  
العلاقة بین تطبیق ادارة الجودة الشاملة (التزام الادارة العلیا ،  ظھر في النموذج الأول أنھ جاءت نتائج اختبار
وجاءت  إلتزام الإدارة العلیا بعدؤسسي (رضا العملاء) عدا قیم التركیز علي العملاء) تؤثر علي كفاءة الاداء الم

) على التوالي،أما في النموذج الثاني فقد حدث تغییر في قیم  التباین β=-.059( )β=.207قیمة بیتا للعناصر(
 )على التوالي أیضًا ولمعرفة أثر المتغیرβ=-.014)،(β=.199انخفضت كما ھو ملاحظ في قیم بیتا( إذ للعناصر

العلاقة بین تطبیق ادارة الجودة الشاملة و رضا العملاء نجد أن التوقعات في النموذج الثاني قد  الوسیط على
وھذا یشیر إلى أن ھناك علاقة توسط جزئي للقیم التنظیمیة في العلاقة بین  لتزام الإدارة العلیاابعد انخفضت عدا 

  ي بعد (رضا العملاء).تطبیق ادارة الجودة الشاملة  وكفاءة الاداء المؤسس
قیاس الدور الوسیط للثقافة التنظیمیة بعد (التوقعات التنظیمیة) في العلاقة بین تطبیق ادارة  :)11جدول رقم (

  الجودة الشاملة وكفاءة الاداء المؤسسي (الانتاجیة)

 تطبیق ادارة الجودة الشاملة كفاءة الأداء المؤسسي (الإنتاجیة) النتیجة
 1بیتا النموذج 2بیتا النموذج

 التزام الادارة العلیا 440. 377. دعمت
 التركیز علي العملاء 216. 227. لم تدعم

 ظیمیةالقیم التن  222. 
0.544 0.510 R 2 
0.531 0.498 AdjustedR2 
0.034 0.510 R2 
15.366 43.107 F change 

 تطبیق ادارة الجودة الشاملة كفاءة الاداء المؤسسي (رضا العملاء) النتیجة
 1بیتا النموذج 2بیتا النموذج

 التزام الادارة العلیا 059.- 014.- لم تدعم
 التركیز علي العملاء 207. 199. دعمت

 القیم التنظیمیة  162.- 
0.089 0.071 R 2 
0.063 0.049 AdjustedR2 
0.018 0.071 R2 
4.096 3.175 F change 

 تطبیق ادارة الجودة الشاملة كفاءة الاداء المؤسسي (الانتاجیة) النتیجة
 1بیتا النموذج 2بیتا النموذج



  Vol. 18 (1)2017   إدارة الجودة الشاملة مجلة 
 

53 Journal of Total Quality Management                                    volume 18 No.(1) 2017 
ISSN 1858 – 697x                                                  e-ISSN (Online):  1858 - 6996 

 
 
 

Note: Level of significant: *p<0.10،**p<0.05،***p<0 
یوضح نتائج اختبار الانحدار المتعدد لأثر الدور الوسیط  للثقافة التنظیمیة (التوقعات التنظیمیة) في جدول أعلاه ال

العلاقة بین تطبیق ادارة الجودة الشاملة وكفاءة الاداء المؤسسي (الانتاجیة)حیث ظھر في النموذج الأول أنھ 
الشاملة (التزام الادارة العلیا ،التركیز علي العملاء) تؤثر  جاءت نتائج اختبار العلاقة بین تطبیق ادارة الجودة

) على التوالي، أما في β=.440)،(β=.216علي كفاءة الاداء المؤسسي (الانتاجیة)، وجاءت قیمة بیتا للعناصر(
انخفضت كما ھو ملاحظ في قیم  إذ التباین للعناصر النموذج الثاني فقد حدث تغییر في قیم

ا ولمعرفة أثر المتغیر الوسیط على العلاقة بین تطبیق ادارة β=.365)،(β=.135بیتا( ) ، على التوالي أیضً
وكفاءة الاداء المؤسسي (الانتاجیة)  نجد أن التوقعات  التركیز علي العملاء)یا، الجودة الشاملة (التزام الادارة العل

للتوقعات التنظیمیة في العلاقة بین  كليوھذا یشیر إلى أن ھناك علاقة توسط  في النموذج الثاني قد انخفضت
 كفاءة الاداء المؤسسي بعد (الانتاجیة). وتطبیق ادارة الجودة الشاملة  

قیاس الدور الوسیط للثقافة التنظیمیة بعد (التوقعات التنظیمیة) في العلاقة بین تطبیق ادارة  :)12جدول رقم (
  الجودة الشاملة وكفاءة الاداء المؤسسي (رضا العملاء)

Note: Level of significant: *p<0.10،**p<0.05،***p<0 
  )2017من بیانات الدراسة المیدانیة( انالمصدر إعداد الدارس

یوضح نتائج اختبار الانحدار المتعدد لأثر الدور الوسیط  للثقافة التنظیمیة (التوقعات التنظیمیة) في الجدول أعلاه 
علاقة بین تطبیق ادارة الجودة الشاملة وكفاءة الاداء المؤسسي (رضا العملاء)حیث ظھر في النموذج الأول أنھ ال

جاءت نتائج اختبار العلاقة بین تطبیق ادارة الجودة الشاملة (التزام الادارة العلیا، التركیز علي العملاء) تؤثر 
إلتزام الإدارة العلیا بالجودة، وجاءت قیمة بیتا  عدبعلي كفاءة الاداء المؤسسي (رضا العملاء) عدا قیم 

) على التوالي، أما في النموذج الثاني فقد حدث تغییر في قیم  التباین للعناصر β=-.059)،(β=.207للعناصر(
ا ولمعرفة أثر المتغیر β=.025)،(β=.299والتي لم تنخفض كما ھو ملاحظ في قیم بیتا( ) ، على التوالي أیضً

العلاقة بین تطبیق ادارة الجودة الشاملة (التزام الادارة العلیا، التركیز علي العملاء) وكفاءة الاداء  الوسیط على
توسط لا یوجد  ھالمؤسسي (رضا العملاء)  نجد أن التوقعات في النموذج الثاني لم تنخفض وھذا یشیر إلى أن

  و كفاءة الاداء المؤسسي بعد (رضا العملاء). للتوقعات التنظیمیة في العلاقة بین تطبیق ادارة الجودة الشاملة
  

  مناقشة النتائج والتوصیات:
الفرضیة الرئیسیة الأولى: ھنالك علاقة إیجابیة بین تطبیق إدارة الجودة الشاملة وكفاءة الأداء المؤسسي . والتي 

  -تتفرع منھا الفرضیات التالیة:
  ة الأداء المؤسسي/ بُعد الإنتاجیة العلاقة بین تطبیق أبعاد إدارة الجودة الشاملة وكفاء -

الغرض من إختبار ھذة العلاقة ھو إختبار الفرضیة التي تنص على أن ھنالك علاقة إیجابیة بین تطبیق إدارة 
إلتزام الإدارة العلیا  كل من بعد الجودة الشاملة والإنتاجیة ، أشارت نتائج التحلیل إلى دعم العلاقة الإیجابیة بین

ً.والإنتاجیة، بالتالي دعمت ھذة الفرضیة لعملاء وبین والتركیز على ا   كلیا

 التزام الادارة العلیا 440. 365. دعمت
 التركیز علي العملاء 216. 135.  دعمت 

 التوقعات التنظیمیة  319. 
0.559 0.510 R 2 
0.546 0.498 AdjustedR2 
0.049 0.510 R2 

22.973 43.107 F change 

 تطبیق ادارة الجودة الشاملة كفاءة الاداء المؤسسي (رضا العملاء) النتیجة
 1بیتا النموذج 2بیتا النموذج

 التزام الادارة العلیا 059.- 025. لم تدعم
 التركیز علي العملاء 207. 299. لم تدعم

 التوقعات التنظیمیة  360.- 
0.134 0.071 R 2 
0.108 0.049 AdjustedR2 
0.063 0.071 R2 

14.862 3.175 F change 



  Vol. 18 (1)2017   إدارة الجودة الشاملة مجلة 
 

54 Journal of Total Quality Management                                    volume 18 No.(1) 2017 
ISSN 1858 – 697x                                                  e-ISSN (Online):  1858 - 6996 

 
 
 

  العلاقة بین تطبیق أبعاد إدارة الجودة الشاملة وكفاءة الأداء المؤسسي/ بُعد رضا العملاء  -
تم إختبار الفرضیة التي تنص على أن ھنالك علاقة إیجابیة بین تطبیق إدارة الجودة الشاملة ورضا العملاء وقد 

إلتزام الإدارة العلیا بالجودة الشاملة وبین رضا  الدراسة إلى أنھا لم تدعم العلاقة الإیجابیة بینأشارت نتائج 
العملاء ، بینما دعمت العلاقة الإیجابیة بین التركیز على العملاء ورضا العملاء . وھذة النتیجة تجعل العلاقة 

ً.  مدعومھ   جزئیا
 هیق إدارة الجودة الشاملة وكفاءة الأداء المؤسسي ، وقد إتفقت ھذمما سبق نجد أن ھنالك علاقة إیجابیة بین تطب

والتي توصلت إلى ) Jonas 2003) ودراسة (Karoline 2013ودراسة ( ) 2008 عائش( النتیجة مع دراسة
  أن المنظمات التي نجحت في تطبیق إدارة الجودة الشاملة إرتفعت مستویات الأداء فیھا .

ة: توجد علاقة إیجابیة بین تطبیق إدارة الجودة الشاملة والثقافة التنظیمیة، والتي تتفرع الفرضیة الرئیسیة الثانی 
    - منھا الفرضیات التالیة:

  العلاقة بین أبعاد إدارة الجودة الشاملة والثقافة التنظیمیة / بُعد القیم التنظیمیة -
بُعد القیم (الشاملة والثقافة التنظیمیة الفرضیة كانت تتوقع وجود علاقة إیجابیة بین تطبیق إدارة الجودة  هھذ

ً لتؤكد وجود علاقة إیجابیة بین إدارة الجودة الشاملة والقیم التنظیمیة ، وقد )التنظیمیة ، وكانت النتائج داعمة جزئیا
قة بین دعمت النتائج وجود علاقة إیجابیة معنویة بین إلتزام الإدارة العلیا بالجودة والقیم التنظیمیة، ولم تدعم العلا

  التركیز على العملاء والقیم التنظیمیة.
  العلاقة بین أبعاد إدارة الجودة الشاملة والثقافة التنظیمیة / بُعد التوقعات التنظیمیة  -

الغرض من إختبار ھذة العلاقة إختبار الفرضیة التي تنص على وجود علاقة إیجابیة بین تطبیق إدارة الجودة 
، أشارت نتائج الدراسة إلى دعم العلاقة الإیجابیة بین إلتزام الإدارة العلیا بالجودة الشاملة والتوقعات التنظیمیة 

  .كلیاً والتوقعات التنظیمیة ، وبالتالي دعُمت ھذة الفرضیة  وبینوالتركیز على العملاء 
الثقافة وجود علاقة إیجابیة بین أبعاد إدارة الجودة الشاملة و یتضحمن خلال الإعتماد على النقاط السابقة 

ولم تتفق مع دراسة  )2016 مشنانو( ه)1432 فیصلالدراسة متوافقة مع دراسة ( هالتنظیمیة ، وجاءت نتیجة ھذ
)Mohammed 2010 .(  

التي تتفرع منھا  و الفرضیة الرئیسیة الثالثة: ھنالك علاقة إیجابیة بین الثقافة التنظیمیة وكفاءة الأداء المؤسسي.
  -الفرضیات التالیة:

  ك علاقة إیجابیة بین الثقافة التنظیمیة وكفاءة الأداء المؤسسي / الإنتاجیة ھنال -
بین المعتقدات  وكذلكالعلاقة الإیجابیة بین القیم التنظیمیة والإنتاجیة ، تدعم أشارت نتائج التحلیل إلى أنھا

  .كلیاً الفرضیة دعمت  هالتنظیمیة والإنتاجیة . مما یعني أن ھذ
  بین الثقافة التنظیمیة وكفاءة الأداء المؤسسي / رضا العملاء ھنالك علاقة إیجابیة  -

أشارت نتائج التحلیل إلى عدم وجود علاقة إیجابیة معنویة بین القیم التنظیمیة ورضا العملاء ، كما لا توجد علاقة 
 ً فضت).إیجابیة معنویة بین التوقعات التنظیمیة ورضا العملاء. مما یعني أن ھذة الفرضیة لم تدعم كلیا ُ   (ر

 هوجاءت نتیجة ھذ(الإنتاجیة) مما سبق نجد أن ھنالك علاقة إیجابیة بین الثقافة التنظیمیة وكفاءة الأداء المؤسسي 
) والتي أشارت لوجود أثر ذو دلالة 2017 الرشیدة، ودراسة ( )2014 سمورةأبو ( الدراسة متوافقة مع دراسة

  المؤسسي.إحصائیة لتبني الثقافة التنظیمیة على الأداء 
الفرضیة الرئیسیة الرابعة: الثقافة التنظیمیة تتوسط العلاقة بین تطبیق إدارة الجودة الشاملة وكفاءة الأداء  

  المؤسسي:
الفرضیة على أثر الثقافة التنظیمیة على العلاقة بین أبعاد إدارة الجودة الشاملة (إلتزام الإدارة العلیا  هركزت ھذ

على العملاء) وكفاءة الأداء المؤسسي (الإنتاجیة ، رضا العملاء) حیث أفترضت أن  والتركیز بالجودة الشاملة،
الثقافة التنظیمیة تتوسط العلاقة بینھما وتم إختبار ھذة العلاقة من خلال الثقافة التنظیمیة (القیم التنظیمیة ، 

  -التوقعات التنظیمیة).وتتفرع منھا الفرضیات التالیة:
قیم التنظیمیة) تتوسط العلاقة بین تطبیق إدارة الجودة الشاملة وكفاءة الأداء المؤسسي الثقافة التنظیمیة (ال  -

  (الإنتاجیة) 
فیما یتعلق بتوسط القیم التنظیمیة للعلاقة بین أبعاد إدارة الجودة الشاملة والإنتاجیة لم تدعم العلاقة في محور 

  .ام الإدارة العلیا بالجودة الشاملة إلتز محور التركیز على العملاء ، بینما دعمت العلاقة  في
الثقافة التنظیمیة (القیم التنظیمیة) تتوسط العلاقة بین تطبیق إدارة الجودة الشاملة وكفاءة الأداء المؤسسي  -

  (رضا العملاء) 
لعملاء فقد أما فیما یتعلق بتوسط الثقافة التنظیمیة (القیم التنظیمیة) العلاقة بین أبعاد إدارة الجودة الشاملة ورضا ا

دعمت العلاقة في بعد التركیز على العملاء ، ولم تدعم العلاقة في بعد إلتزام الإدارة العلیا بالجودة الشاملة مما 
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یشیر إلى أن ھنالك علاقة توسط جزئي للثقافة التنظیمیة بًعد القیم التنظیمیة في العلاقة بین إدارة الجودة الشاملة 
  ورضا العملاء.

میة (التوقعات التنظیمیة) تتوسط العلاقة بین تطبیق إدارة الجودة الشاملة وكفاءة الأداء الثقافة التنظی -
  المؤسسي (الإنتاجیة)

فیما یتعلق بتوسط التوقعات التنظیمیة للعلاقة بین إدارة الجودة الشاملة والإنتاجیة فقد أظھرت نتائج التحلیل أنھا 
بالجودة و التركیز على العملاء ، مما یدل على أن ھنالك علاقة إلتزام الإدارة العلیا  يدعمت العلاقة في بعد

  للتوقعات التنظیمیة للعلاقة بین إدارة الجودة الشاملة والإنتاجیة.  كليتوسط 
الثقافة التنظیمیة (التوقعات التنظیمیة) تتوسط العلاقة بین تطبیق إدارة الجودة الشاملة وكفاءة الأداء  -

  المؤسسي (رضا العملاء) 
إلتزام الإدارة العلیا بالجودة  بین كل منھذة الفرضیة أظھرت النتائج أن التوقعات التنظیمیة لم تدعم العلاقة  في

ھ لا توجد علاقة توسط للتوقعات التنظیمیة للعلاقة مما یعني أنوبین رضا العملاء الشاملة والتركیز على العملاء 
  .بین إدارة الجودة الشاملة وكفاءة الأداء المؤسسي

من خلال إختبار توسط الثقافة التنظیمیة للعلاقة بین إدارة الجودة الشاملة وكفاءة الأداء المؤسسي قد بینت نتائج 
الدراسة أن الثقافة التنظیمیة ( القیم التنظیمیة) تتوسط العلاقة بشكل جزئي بین إدارة الجودة الشاملة ( إلتزام 

لأداء المؤسسي (الإنتاجیة) كما أن القیم التنظیمیة تتوسط العلاقة بشكل الإدارة العلیا بالجودة الشاملة) وكفاءة ا
جزئي بین إدارة الجودة الشاملة (التركیز على العملاء) وكفاءة الأداء المؤسسي ( رضا العملاء). كما أن 

 –ا بالجودة الشاملةبین إدارة الجودة الشاملة ( إلتزام الإدارة العلی ل كلي(التوقعات التنظیمیة) تتوسط العلاقة بشك
تتوسط العلاقة  بین إدارة لا التوقعات التنظیمیة  بینماالتركیز على العملاء) وكفاءة الأداء المؤسسي (الإنتاجیة) 

  الجودة الشاملة وكفاءة الأداء المؤسسي ( رضا العملاء). 
  :التوصیات

رطوم بمنھج تطبیق إدارة الجودة ضرورة تعزیز مستوى معرفة جمیع العاملین بالمصانع العاملة بولایة الخ .1
 ة حول دورھا في رفع كفاءة الأداء المؤسسي.یالشاملة من خلال عقد دورات تدریب

توفیر موارد كافیة لعملیة تطویر الأداء المؤسسي وتصمیم نظام شامل ومتكامل لتدعیم عملیة ضبط الجودة  .2
 والتحسین المستمر.

ات لإدارة الجودة الشاملة لتأثیرھا الإیجابي والھام على ضرورة الإھتمام بتعزیز مستوى تطبیق المؤسس .3
 كفاءة الأداء المؤسسي والمتمثل في الربحیة ، الإنتاجیة ومستوى رضا العملاء عن المنتجات المقدمة.

الحرص على تطویر الثقافة التنظیمیة بالمصانع العاملة بولایة الخرطوم من أجل زیادة قوتھا ، فالمنظمة  .4
  لقویة تكون أكثر قدرة على مواجھة التحدیات في سعیھا نحو التطور.ذات الثقافة ا

  المراجع والمصادر:
أثر الثقافة التنظیمیة في العلاقة بین الإدارة الإستراتیجیة وأداء المصارف )، 2017( الرشیدةسلیمان،  .1

 .42، صنولوجیا، دكتوراه غیر منشورة، جامعة السودان للعلوم والتكالسودانیة العاملة بولایة الخرطوم
الثقافة التنظیمیة وأثرھا في الرضا الوظیفي وكفاءة أداء العاملین بمؤسسات )، 2014( ، أحمدسمورةأبو .2

 ، دكتوراه، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا.التعلیم العالي بولایة الخرطوم
التنظیمیة السائدة في البنوك  واقع تطبیق أبعاد إدارة الجودة الشاملة في ظل الثقافة) ، 2007، منال ( بركات .3

، دراسة مقدمة للحصول على درجة الماجستیر في إدارة الأعمال ، الجامعة الإسلامیة العاملة بقطاع غزة 
 .3، صغزة –

)، أثر تطبیق إدارة الجودة الشاملة على أداء المنظمات في قطاع الأعمال 2006( ، أحمدموسى .4
في إدارة الأعمال ،  الدكتوراه اسة مقدمة للحصول على درجة، دربالسودان،دراسة نموذج شركة البنیان

 الخرطوم. –جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا
أثر إدارة الجودة الشاملة على الأداء المالي وغیر المالي في المؤسسات )، 2009( إخلاصزیدان،  .5

للحصول على درجة  دراسة مقدمة ،الصناعیة بالسودان دراسة حالة المصنع المتحد لمنتجات الصلب
 .الخرطوم – جامعة النیلینالماجستیر في إدارة الأعمال ،

أثر إدارة الجودة الشاملة في تحسین أداء المنشآت، دراسة مسحیة على أساتذة )، 2003(العابدینعالم، زین  .6
 ة النیلینجامعفي إدارة الأعمال ،دكتوراه دراسة مقدمة للحصول على درجة ال ،كلیة التجارة بجامعة النیلین

 .الخرطوم –
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ه)، درجة ملاءمة الثقافة التنظیمیة السائدة في جامعة جازان لتطبیق إدارة الجودة 1432(فیصلنجمي،   .7
جامعة الإمام محمد بن سعود في إدارة الأعمال ،ماجستیر دراسة مقدمة للحصول على درجة ال الشاملة،

 .المملكة العربیة السعودیة – الإسلامیھ
،  إدارة الجودة الشاملة وإستراتیجیة المؤسسة ، دراسة میدانیھ لمؤسسة سونلغاز ) ، 2009( ختیمالعید ،  .8

 .7ص دراسة مقدمة للحصول على درجة الماجستیر في الإدارة ، جامعة بوضیاف ، الجزائر 
، ) ، مدخل مقترح لرفع الكفاءة والفعالیة المصرفیة من منظور إدارة الجودة الشاملة 2009، لمى ( فیصل .9

دراسة میدانیة على المصارف الحكومیة في الجمھوریة العربیة السوریة، دراسة مقدمة للحصول على 
 .28ص  درجة الماجستیر في إدارة الأعمال ، جامعة تشرین ، كلیة الإقتصاد

مدى توفر متطلبات تطبیق إدارة الجودة الشاملة في برامج تدریب مدینة ) ، 2011، عبد الخالق ( القحطاني .10
، دراسة مقدمة لنیل درجة الماجستیر في العلوم الأمنیة ، جامعة ریب الأمن العام بمنطقة مكة المكرمة تد

 .69-59ص  نائف العربیة للعلوم الأمنیة
إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات ، دار الكتب العلمیة للنشر والتوزیع  تطبیق) : 2014، أحمد ( السروي .11

 .96ص  مصر –، القاھرة 
، إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعلیم جامعة عمان ) ، 2008، خالد ولیلى ( والعساف یرةالصرا .12

 .9ص )1، العدد ( المجلة العربیة لضمان جودة التعلیم الجامعيالعالي بین النظریة والتطبیق، 
على ھیئة الرقابة الثقافة التنظیمیة وعلاقتھا بالإلتزام التنظیمي، دراسة میدانیة )، 2005، محمد ( العوفي .13

،  دراسة مقدمة لنیل درجة الماجستیر في العلوم الإداریة ، جامعة نائف العربیة والتحقیق بمنطقة الریاض 
 .10- 8ص للعلوم الأمنیة

)، الأدارة الإستراتیجیة، شركة مطابع السودان للعملة المحدودة، الخرطوم ص 2002، عمر أحمد(المقلي .14
168. 

تاثیر الثقافة التنظیمیة على أداء الموارد البشریة ، دراسة حالة لعینة من  ) ،2013( أمینةصدیقي ،  .15
، دراسة مقدمة للحصول على درجة الماجستیر في علوم  المؤسسات الصغیرة والمتوسطة في ولایة ورقلة

 .12، صورقلة –التسییر ، جامعة قاصدي مرباح 
، دار النھضة العربیة، القاھرة، مصر عام جدیدتقییم الأداء: مدخل جدید ل)، 1997، توفیق (المحسنعبد   .16

 .13ص
، دراسة مقدمة لإستكمال تحسین أداء المؤسسة في ظل إدارة الجودة الشاملة)، 2012، عبد الحلیم (مزغیش .17

 .20ر، صمتطلبات الحصول على درجة الماجستیر في العلوم التجاریة، جامعة الجزائ
، دراسة مل ودورھا في تحقیق أھداف المؤسسة الإقتصادیةتحسین إنتاجیة الع)، 2010، خالدیة (بوجحیش .18

 .157، صمقدمة لنیل درجة الماجستیر في العلوم التجاریة، جامعة الجزائر
دور الثقافة التنظیمیة في تطبیق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعلیم العالي، )، 2016( ، بركةمشنان .19

لخضر، في العلوم التجاریة، جامعة  دكتوراهل درجة الدراسة مقدمة لنی ،دراسة جامعة لخضر(باتنة)
 الجزائر.

)، أثر تطبیق إدارة الجودة الشاملة على الأداء المؤسسي، دراسة تطبیقیة على 2008، شادي(عائش .20
جامعة ال، إدارة الأعمالفي  ماجستیردراسة مقدمة لنیل درجة ال ،المصارف الإسلامیة العاملة بقطاع غزة

 .الإسلامیة، غزة
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