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بالعقل وحسن  ، أكرمهأول شكر إلى رب العالمٌن الذي خلق الإنسان فً أحسن تقوٌم

 التدبٌر.

 من أمة محمد علٌه الصلاة والسلام. ا، وجعلنالحمد لله الذي منا علٌنا بالعلم

ثانٌا نتوجه بجزٌل الشكر لكل الذٌن قاموا سواء من قرٌب أو بعٌد على تقدٌم ٌد 

المساعدة،حتى لو اقتصرت على ابتسامة،كما لا ننسى أن نشكر الأستاذ الفاضل أطال الله 

فً عمره "مارٌف منور" على النصح ومتابعته له منا كل التقدٌر والعرفان،وبالأخص 

لعلوم الإجتماعٌة وكذا الطلبة الدارسٌن لهذا المجال بما فٌهم الأساتذة العاملٌن فً مجال ا

طلبة السنة ثانٌة ماستر تخصص علم النفس العمل والتنظٌم والأرغونومٌا وشكر خاص 

 للعاملٌن بمؤسسة السباكة بولاٌة تٌارت.



 

 ب

 

 

 أهدي عملً المتواضع هذا إلى أعز ما أملك فً الدنٌا "والدي" الحبٌبٌن. 

 كما أهدٌه أٌضا إلى:                                

 إخوتً                                      

 أخواتً                                      

 أصدقائً                                          

 زملائً                                          

 وإلى كل من ساعدونً فً إنجاز هذا العمل 
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 أهدي هذا العمل المتواضع إلى:

 أبً الغالً أطال الله فً عمره

 الوالدة الكرٌمة بارك الله فً صحتها

أخواتً إلى إخوتً و  
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:ملخص الدراسة  

حِذف ُزٍ الذساست للكشف عي ّجْد علالت ب٘ي إداسة الجْدة الشاهلت ّالأداء الْظ٘فٖ 

ّالخعشف علٔ ها إرا كاًج ٌُان علالت ب٘ي كل بعذ هي   -ح٘اسث  –بوؤسست السباكت بْلاٗت 

أبعاد إداسة الجْدة الشاهلت )الخكْٗي، هشاسكت العاهل٘ي ّححف٘زُن ، إلخزام إداسة الوؤسست( 

ّالأداء الْظ٘فٖ، ثن إرا كاًج فشّق فٖ إداسة الجْدة الشاهلت حعزٓ لوخغ٘شٕ الوؤُل العلوٖ 

عاهل،  011عاهلا هي أصل  051لٔ عٌ٘ت عشْائ٘ت لذسُا ّالألذه٘ت، ّطبمج الذساست ع

بالإعخواد علٔ الوٌِج الْصفٖ الزٕ ٗخلائن هع دساسخٌا ّالأدّاث الخٖ اسخعولج فٖ الذساست 

حخوثل فٖ الإسخب٘اى، ّبعذ الخأكذ هي الخصائص الس٘كْهخشٗت لللإسخب٘اى ّحطب٘مَ فٖ جوع 

ظام الحزم الإحصائ٘ت للخحص٘ل الإحصائٖ ّلذ الب٘اًاث ّهعالجخِا إحصائ٘ا بخطب٘ك بشًاهج ً

   حن الخْصل إلٔ الٌخائج الخال٘ت:

  .جود علاقت بين انتكوين والأداء انوظيفي ندى عًال يؤسست انسباكت بولايت تيارثو -

وجود علاقت بين يشاركت انعايهين وتحفيزهى والأداء انوظيفي عًال يؤسست انسباكت بولايت  -

 .تيارث

بين إنتزاو إدارة انًؤسست والأداء انوظيفي ندى عًال يؤسست انسباكت بولايت  وجود علاقت -

 .تيارث

فروق في إدارة انجودة انشايهت تعزى نًتغير انًؤهم انعهًي ندى عًال يؤسست عدو وجود  -

 .انسباكت بولايت تيارث

انسباكت عدو وجود فروق في إدارة انجودة انشايهت يعزى نًتغير الأقدييت نعًال يؤسست  -

 .بولايت تيارث
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 مقدمة:

قوٌة،مما فرض علٌها انتهاج أسالٌب  ةالٌوم منافس الاقتصادٌةتعٌش المؤسسات         

رٌة جدٌدة تسمح لها بالبقاء ضمن المجال التنافسً ،وبذلها جهودا جبارة لتكون قادرة ٌتسٌ

على تجاوز التحدٌات التً تفرضها البٌئة المعاصرة ، ٌظهر مدى قوة تٌار العولمة الجارف 

قادرة على الصمود فً وجه المنافسة  ةأنظمة جدٌدالذي ٌدفع بالمنظمات دفعا نحو تبنً 

ى أداء متمٌز،لذلك لابد للمؤسسات الجزائرٌة مساٌرة المؤسسات العالمٌة والإرتقاء بها إل

 الناجحة من خلال اعتمادها على نظام إدارة الجودة الشاملة،والحصول على شهادة الإٌزو.

إدارة الجودة الشاملة من المواضٌع الهامة التً ٌمكن لأي إدارة أن موضوع عد ٌ       

وتحقٌق الربحٌة من أجل الإستجابة إلى مطالب  ،ء ممكنتتبناها،وذلك لتحقٌق أفضل أدا

الزبون التً ٌأخذ على ضوئها الكثٌر من القرارات الإدارٌة فً تحقٌق أداء وظٌفً متمٌز 

 .(8002446)مدحت ،على جمٌع المستوٌات

على  الاعتمادالتحسٌن ،لهذا وجب  أساسا للتحسٌن الأداء الوظٌفً لهذا أصبح نظراو      

مال الحقٌقً المبدأ إدارة الجودة الشاملة باعتباره رأس كل لف مستوٌات قٌاس مخت

تحسٌن أداء العاملٌن ٌعد من أهم عوامل نجاح إدارة الجودة  باعتبارللمؤسسات، الٌوم 

الشاملة ،حٌث ٌتطلب رفع مستوى الأداء الوظٌفً للفاعلٌن فً هذه المؤسسة لمواجهة كل 

تحدٌات هذا العصر الجدٌد الذي ٌتطلب السرعة ،والدقة ،والتخطٌط الجٌد،وذلك لتسٌٌر 

ل المشكلات وتطوراتها والمعوقات التً ،فضلا عن الإحاطة بكفٌه  عمل المنظمة والتحكم

 (6002448)زهٌر،تحد من قدرة العاملٌن فً أدائهم.

فً إنجاح إدارة الجودة الشاملة باعتبارها قاعدة  اكبٌر اكما أن للعنصر البشري دور      

وتحقٌق  ،والذي انطلقت منه عملٌة تحسٌن الأداء ،أساسٌة فً الأداء الوظٌفً المتمٌز

أجل الإستجابة إلى مطالب الزبون التً ٌأخذ على ضوئها الكثٌر من القرارات الربحٌة  من 

 (6002448الإدارٌة فً تحقٌق أداء متمٌز على جمٌع المستوٌات)علً أحمد،

علاقة إدارة الجودة الشاملة والأداء الوظٌفً  الكشف عن فً هذه الدراسةسنحاول       

لاقة إدارة الجودة الشاملة بالأداء الوظٌفً، والتعرف على ع -بتٌارت -وهً مؤسسة السباكة

 احتوى البحث على ثلاثة فصول.لذلك 

الأول على عرض الإطار العام للدراسة الذي تضمن الإشكالٌة الفصل احتوى        

الجوانب النظرٌة الخاصة بإدارة وفرضٌات الدراسة وأهمٌتها وأهدافها وتطرقنا إلى عرض 

 ظٌفً،كما اشتمل على الدراسات السابقة العربٌة والأجنبٌة.الجودة الشاملة والأداء الو
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احتوى الفصل الثانً على الإجراءات المنهجٌة التً اعتمدتها الدراسة الراهنة،حٌث       

تضمن الإجراءات المنهجٌة ، مكان وزمان الدراسة الاستطلاعٌة، كذلك التطرق إلى تحدٌد 

ائص السٌكومترٌة ، كما تطرقنا إلى الدراسة عٌنة الدراسة والأدوات المستخدمة ، والخص

 .الأساسٌةالأساسٌة بتحدٌد مكان وزمان الدراسة 

إبراز نتائج الدراسة ومناقشتها وذلك بعد تفرٌغ البٌانات فٌه أما الفصل الثالث،فقد تم        

وتحلٌلها على ضوء فرضٌات الدراسة، ٌلٌها جملة من التوصٌات وفً الأخٌر ختمنا 

  بخاتمة.دراستنا 
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 .الإشكالٌة:1

تواجه المإسسات ومنظمات الأعمال  ،فً ظل التحولات الهائلة التً تحدث الٌوم      

نتٌجة التؽٌرات الإقتصادٌة العالمٌة التً تحدث بطرٌقة مفاجئة  ،تؽٌرات وتحدٌات كبٌرة

قادرة تجعلها وسرٌعة، مما ٌجعلها تعمل على تفعٌل دورها والحفاظ على بقائها وبذل جهودا 

 .على تجاوز هذه التحدٌات

ٌعد مفهوم إدارة الجودة الشاملة من أكثر المفاهٌم الفكرٌة الفلسفٌة التً حظٌت بإهتمام       

واسع النطاق من العدٌد من المفكرٌن والباحثٌن والإختصاصٌٌن، نظرا لأنها  أصبحت فً 

سواء على الصعٌد المحلً أو الدولً وإحدى المفاهٌم  ،الآونة الأخٌرة لها أهمٌة كبٌرة

                                                        ،الإدارٌة الحدٌثة الهادفة إلى تحسٌن الأداء والمحافظة على استمرارٌة المنظمة

كونها عبارة عن مجموعة من الأنشطة التً ٌبذلها الأفراد المسإولٌن عن تسٌٌر شإون 

مشكلات وتحقٌق النتائج المرجوة، بحٌث ٌعتمد على تطبٌق عن الالمإسسة بؽرض التؽلب 

أعلى  والتً تهدؾ إلى التحسٌن والتطوٌر المستمر وتحقٌق ،أسالٌب متقدمة للإدارة

المستوٌات ذات النوعٌة من خلال الممارسات والعملٌات والنتائج ،بحٌث ٌعتبر الأداء المرآة 

فً لجعله فً أحسن صورة العاكسة لوضع المنظمة ،وهو الفعل الذي تسعى كافة الأطراؾ 

 (2:05:05)القطب،المنظمة لتعزٌزه لأنه البعد الأساسً فً حقل الادارة 

)حامد  تمام الفرد للمهام المكونة للوظٌفة التً ٌشؽلهاإٌشٌر الأداء إلى درجة تحقٌق و  

،0:205:05) 

تناولت أثر إدارة  التً( 0202)الدعاس وقد أكدت مجموعة من الدراسات منها دراسة     

الجودة الشاملة فً تحسٌن الأداء وذلك باعتبار أن إدارة الجودة الشاملة الأساس الذي 

انطلقت منه عملٌة تحسٌن الأداء والذي ٌتجلى فً تحقٌق الربحٌة من أجل الإستجابة إلى 

ٌز مطالب الزبون التً ٌؤخذ على ضوءها الكثٌر من القرارات الإدارٌة فً تحقٌق أداء متم

 على جمٌع المستوٌات.                        
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(،صلاح 0200)زٌادةونظرا لأهمٌته فقد تناوله عدة باحثٌن فً دراساتهم كدراسة      

التً ،  joiner(2007)( ،   0200( ،سهٌل )0200( ،رشٌد مناصرٌة)0222الدٌن)

ت نتائجها أن لإدارة  والتً كان و أثرها على الأداء الشاملة  تناولت تطبٌق إدارة الجودة

الجودة الشاملة إسهام كبٌر فً زٌادة فاعلٌة الأداء،لأن هذا النظام ٌعتمد نجاحه بشكل 

ومن أهم أهدافه هو الرفع من مستوى أدائه الوظٌفً  ،كبٌر على أهمٌة العنصر البشري

 .مشاركة والتحفٌز من قبل إلتزام إدارة المإسسةالمن خلال التكوٌن ،

ب أصبحت المإسسات الجزائرٌة منهم مإسسة السباكة تعتبر هذا النظام لهذا السب    

ً تمنح الصلاحٌات الت (2::5205)الخولً،الركٌزة الأساسٌة لنموذج الإدارة الحدٌثة، 

لعمالها من أجل دفعهم إلى التمٌز والنجاح والإستمرارٌة، ولهذا على العمال معرفة أهمٌة 

إلى الأداء الأمثل ،وٌجب على المنظمة تقدٌم الدعم وفهم هذا الأسلوب من أجل الوصول 

والمساندة لتحقٌق الجودة بداٌة بتوعٌة العمال لمدى أهمٌة تطبٌق هذا النظام من أجل 

  .الوصول إلى الأهداؾ المتوقعة أوالمرجوة و الأداء المتمٌز

إدارة  هل توجد علاقة ارتباطٌة بٌنومن هذا المنطلق ٌمكن صٌاؼة التساإل التالً 0   

 الجودة الشاملة والأداء الوظٌفً لدى عمال مؤسسة السباكة لولاٌة تٌارت؟

 ٌإدي هذا التساإل إلى طرح تساإلات فرعٌة وهً كالتال0ً

 التكوٌن و الأداء الوظٌفً لدى عمال السباكة تٌارت؟هل توجد علاقة ارتباطٌة بٌن -1

هم و الأداء الوظٌفً لدى عمال مشاركة العاملٌن وتحفٌز هل توجد علاقة ارتباطٌه بٌن-2

 ؟ السباكة تٌارت

هل توجد علاقة ارتباطٌه بٌن التزام إدارة المإسسة والأداء الوظٌفً لدى عمال السباكة -3

 تٌارت؟  

هل توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة فً إدارة الجودة الشاملة تعزى لمتؽٌر المإهل -4

 عمال السباكة تٌارت؟لالعلمً 

ذات دلالة إحصائٌة فً إدارة الجودة الشاملة تعزى لمتؽٌر أقدمٌة عمال هل توجد فروق -5

 تٌارت.ـ السباكة
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 . فرضٌات الدراسة:2

توجد علاقة ارتباطٌة ذات دلالة إحصائٌة بٌن إدارة الجودة الشاملة والأداء الوظٌفً لدى 

 .عمال السباكة تٌارت

 تتفرع منها مجموعة من الفرضٌات الفرعٌة وهً كالتال0ًهذه الفرضٌة 

توجد علاقة ارتباطٌه ذات دلالة إحصائٌة بٌن التكوٌن والأداء الوظٌفً لدى عمال -1

 السباكة تٌارت 

توجد علاقة ارتباطٌه ذات دلالة إحصائٌة بٌن مشاركة العاملٌن و تحفٌزهم و الأداء -2

 الوظٌفً لدى عمال السباكة تٌارت

وجد علاقة ارتباطٌة ذات دلالة إحصائٌة بٌن التزام الإدارة المإسسة  الأداء الوظٌفً ت-3

 لدى عمال السباكة تٌارت

تعزى لمتؽٌرالمإهل العلمً إدارة الجودة الشاملة توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة فً -4

 لدى عمال السباكة تٌارت

لة تعزى لمتؽٌر الأقدمٌة لدى توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة فً إدارة الجودة الشام-5

 عمال السباكة تٌارت

 :و أهداف البحث أهمٌة.3

 أهمٌة البحث:1.3

لنظام و استكمال للجهود العلمٌة المبذولة  ،لمحصول العلمًلتعتبر هذه الدراسة إضافة  -1

 .و الأداء التنظٌمً إدارة الجودة الشاملة

 .بشكل ممٌزالمإسسة  فهم ومعرفة اتجاهات العاملٌن من خلال تحقٌق أهداؾ  -2

 توضٌح الدور الذي تإدٌه إدارة الجودة الشاملة فً تحسٌن أداء العاملٌن. -3
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على مستوى المإسسات على تحدٌد نقاط الضعؾ و معالجتها محاولة لأجل مساعدة  -4

 .نظام إدارة الجودة الشاملة

 :البحث أهداف2.3

 .التعرؾ على العلاقة بٌن إدارة الجودة الشاملة و الأداء الوظٌفً لعمال السباكة -1

 .التعرؾ على علاقة التكوٌن بالأداء الوظٌفً لعمال السباكة -2

  .التعرؾ على علاقة مشاركة العاملٌن وتحفٌزهم بالأداء الوظٌفً لعمال السباكة -3

  .بالأداء الوظٌفً لعمال السباكةالتعرؾ على علاقة إلتزام إدارة المإسسة  -4

لمتؽٌرات الدٌمؽرافٌة )المإهل تعزى لفً إدارة الجودة الشاملة الكشؾ عن وجود فرق  -5

     .العلمً ،الأقدمٌة(

  0المفاهٌم الإجرائٌة.4

نظام إداري متكامل ٌهدؾ إلى تطوٌر الأداء فً المنظمات من الجودة الشاملة: .إدارة1.4

المإسسة ،بتكوٌن عمالها لاكتساب مهارات وقدرات و مشاركتهم فً خلال التزام إدارة 

اء أفضل و تحسٌن اتخاذ القرارات ،و تحفٌزهم للإبداع و الابتكار من أجل الوصول إلى أد

جودة المنتوجات، وهً الدرجة التً ٌحصل علٌها عمال السباكة بعد تطبٌق إستبٌان إدارة 

 الٌة0الجودة الشاملة وٌتكون من الأبعاد الت

تعرٌؾ العمال بالأسالٌب الجدٌدة التً تحقق الجودة و تطوٌر  به ٌقصدالتكوٌن:1.1.4

 و التؤهٌل للوصول إلى أداء فعال. المهارات و القدرات من خلال التحفٌز

فً اتخاذ القرارات  العمال لإشراك سعً المإسسة ووهالعمال و تحفٌزهم: مشاركة 1.2.4.

 اقتراحاتهم و أفكارهم لزٌادة فعالٌة أدائهم .من خلال تشجٌعهم على تقدٌم 
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و التسهٌلات و الالتزام  لتزام الإدارة بتوفٌر الوقتإوهو   0إلتزام إدارة المؤسسة 3.1.4

لتطبٌق نظام إدارة الجودة ،البرامج و تخصٌص الإمكانٌات المالٌة و البشرٌة  بالخطط و

 .الشاملة 

و الأنشطة الوظٌفٌة التً ٌظهرها الفرد عند أدائه  تهو مجموع السلوكاالأداء الوظٌفً:2.4

لمهام وظٌفته وذلك لتحقٌق نتائج محددة مسبقا تتفق مع الأهداؾ التنظٌمٌة وٌظهر ذلك 

وهوالدرجة التً  ف0ًالكفاءة،الفعالٌة،الجودة،إتقان العمل،الرؼبة فً البقاء فً الوظٌفة

 .ء الوظٌفًٌحصل علٌها عمال السباكة بعد تطبٌق إستبٌان الأدا

 للدراسة :النظري  .الإطار5

 مفهوم إدارة الجودة الشاملة: 1.5 

من قبل المختصٌن بالتطوٌر المستمر للأداء فً إهتماما واسعا لقٌت إدارة الجودة الشاملة 

مجال الإنتاج لدى مختلؾ المنظمات الحدٌثة،كما ٌعتبر مفهوم إدارة الجودة الشاملة واحدا 

تعرٌؾ متفق علٌه و ذو إلا أنه من الملاحظ عدم وجود  ،الإدارٌة تداولامن أكثر المفاهٌم 

إلا أن هناك تعارٌؾ  ،قبول عام لدى المفكرٌن و الباحثٌن لمفهوم إدارة الجودة الشاملة

 أظهرت تصورا عام لمفهوم إدارة الجودة الشاملة منه0

انها الفلسفة الإدارٌة عرفت إدارة الجودة الشاملة على تعرٌف منظمة الجودة البرٌطانٌة:

أهداؾ  و كذلك تحقٌق ،درك من خلالها تحقٌق كل من احتٌاجات الفردٌللمإسسة التً 

 (                                                                         3:02:14)الحراحشة، .المشروع 

 الشاملة فلسفة و خطوط عرٌضةإدارة الجودة : TQMأما من وجهة نظر المنظمة الأمرٌكٌة

و هً أسالٌب كمٌة التً تحسن  ،ومبادئ تدل و ترشد المنظمة لتحقٌق تطور مستمر

استخدام الموارد المتاحة، و كذلك الخدمات بحٌث أن كافة العملٌات داخل المنظمة تسعى 

 .(  8::17202)عبد الفتاح لأن تحقق إشباع حاجات المستهلكٌن الحالٌٌن و المرتقبٌن
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ٌحمل مفهوم إدارة الجودة الشاملة الكثٌر من المعانً بالنسبة للباحثٌن والمختصٌن،فتعددت 

أرائهم تبعا لخلفٌاتهم و نظراتهم إلى هذا المدخل الإداري الحدٌث ،وكان لكل واحد منهم 

 .أسلوبه الخاص فً تقدٌم العدٌد من الإسهامات و المبادئ الخاصة

 شكل من أشكال التعاون الذي ٌعتمد على ٌعرفه على أنه تعرٌف جوزٌف جابلونسكً  : 

و بهدؾ تحسٌن الجودة و  ،القدرات المشتركة بٌن إدارة المإسسة و العاملٌن لأداء الأعمال

                                            (                      5::902:)الطافش، .زٌادة الإنتاجٌة بصفة مستمرة

0إدارة الجودة الشاملة مدخل إداري ٌركز على الجودة بمساهمة ISOالأٌزوتعرف منظمة 

من خلال إرضاء الزبون  ،جمٌع أفراد المإسسة من أجل تحقٌق النجاح الطوٌل الأمد

         (8::5402)عبد المحسن،  .وتحقٌق المنفعة للجمٌع 

 المنهجٌة0تعد إدارة الجودة الشاملة TQM أحد مإسسً (Crosby)عرفها كروسبً

حٌث أنها الأسلوب الأمثل الذي  ،المنظمة لضمان سٌر النشاطات التً تم التخطٌط لها مسبقا

ٌساعد على منع و تجنب المشكلات من خلال العمل على تحفٌز و تشجٌع السلوك الإداري 

 (:1802:1)حمود،التنظٌمً الأمثل فً الأداء باستخدام الموارد البشرٌة و المادٌة بكفاءة عالٌة

أو الخدمة  ،جودة المنتوج تعرفها على أنها  :AFNOR 1994تعرٌف الجمعٌة الفرنسٌة

 (22502:14،وآخرون )ٌحٌاويقابلٌته لإرضاء حاجات المستعملٌن   هً ،بمعنى

إدارة على أنها إدارة الجودة الشاملة تعرؾ  (Heizer and Reender2001)ٌعرؾ 

  للمستفٌد                                                                                         المنتجات والخدمات ذات الأهمٌةبحٌث تكون ممتازة فً كل أوجه  المنظمة ككل،

                                                                                                                                                        (2402:11)كورتل،

أن إدارة الجودة الشاملة هً مجموعة من المكونات كالهٌكل :Oakland(2001)ٌرى

التنظٌمً،و المسإولٌات و العملٌات و الموارد لتنفٌذ إدارة الجودة الشاملة،وان هذه 

أن هذا النظام المكونات تتفاعل فٌما بٌنها و ٌإثر بعضها على الآخر من خلال النظام،و 

 (:1602:1أبو الرب و آخرون، )عماد .ٌجب أن ٌطبق وٌتفاعل مع كل العملٌات فً المنظمة
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مفهوم إدارة الجودة الشاملة بؤنها نظام إداري ٌضع رضا العمال :(Cole ,1995)كولحدد 

بدلا من التركٌز على الأرباح ذات الأمد القصٌر،حٌث ٌحقق  ،على رأس قائمة الأولوٌات

 القصٌر   الزمنًا على المدى الطوٌل أكثر ثباتا واستقرارا بالمقارنة مع المدى أرباح

                                                                            ( 1802:12)حامد،                                                                             

مدخل للإدارة المتكاملة من أجل التحسٌن المستمر و الطوٌل الأمد  أنها تعرف أٌضا على

بما ٌحقق مٌزة تنافسٌة  ،و الوظائؾ فً الشركة ،و المستوٌات ،للجودة فً جمٌع المراحل

 (:4402:1)نجم،و رضا الزبون   للشركة

إدارة على أن  واحد،معنى ٌتضح من التعرٌفات السابقة على الرؼم من عدم اتفاقها على 

تحسٌن الجودة و الإنتاجٌة،حٌث امتدت لتؽطً كل نحو الجودة الشاملة خطوة متقدمة 

العملٌات خلال المنظمة مستهدفة مقابلة احتٌاجات المستهلك و فً الوقت الحاضر و 

و تحسٌن  ،و استجابة سرٌعة ،المستقبل،كونها تعمل على التوجٌه بالمستهلك بطرٌقة مرنة

 ة.مستقر وثابت فً الجود

 .مبادئ إدارة الجودة الشاملة:2.5

و كل مبدأ ٌستلزم  ،تتسم المبادئ التً تقوم علٌها إدارة الجودة الشاملة بالتكامل و الترابط

 توفر و تحقٌق المبادئ الأخرى و هذا ما سٌتضح فٌما ٌل0ً

م لأنه ،تعتبر إدارة الجودة الشاملة العملاء على أنهم شركاءالتركٌز على العملاء:-1.0.5

و ذلك من خلال توفٌر  ،كما تسعى لبلوغ رضاهم ،ٌساهمون فً عملٌة اتخاذ القرارات

بالإضافة إلى الإعتماد المستمر على  ،الشروط التالٌة0الجودة،الحجم،الوقت،المكان و التكلفة

التحسٌن و التطوٌر،مما ٌستدعً تظافر كل الجهود و كذلك تحفٌز للأفراد و دفعهم للإبداع 

                                                                                                                          (3::6602)المرسً، .والإبتكار

 من خلاله ٌتطلب التحسٌن المستمر الشروط التالٌة0التحسٌن المستمر:2.2.5
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التصمٌم،إعداد الآلات،دراسة  تسمح إدارة الجودة الشاملة من خفض أوقاتالوقت: 3.2.5

 .الزبائن،و الحصول على المعلومات الطلبٌات،دراسة الشكاوي

ترتبط عملٌة التحسٌن المستمر بشكل كبٌر بتحسٌن المستوى المستوى التكنولوجً: 4.2.5

 .لإنتاج الحدٌثةاو ،التكنولوجً من خلال متابعة الإبداعات و التكرارات ونظم التصنٌع 

ضرورة تواجد قاعدة بٌانات و نظام معلومات فعال داخل المنظمة ٌسمح باتخاذ  5.2.5

 (3::6702)المرسً،.   القرارات فً أوانها على ضوء المستجدات التً تطرأ فً المحٌط  

تعتبر إدارة الجودة الشاملة أهم عناصر هذه مشاركة العاملٌن و تكوٌن فرق عمل: 6.2.5

 ،الوسٌلة الأولى لتحقٌق الجودةكون ً أهم عنصر فً المنظمة وبالتالً ه ،المنهجٌة الجدٌدة

تؤهٌل و تدرٌب العنصر البشري على وذلك ب كما تتطلب إدارة الجودة الشاملة ،و التمٌز

تبنً سٌاسة حوافز سلٌمة قائمة على التحفٌز المادي و ل ،تطبٌق هذه المنهجٌة الجدٌدة

ع الولاء و الإنتماء لدى العنصر البشري المعنوي فً آن واحد،تحقٌق ؼاٌة هامة و هً زر

 زرع روح المشاركة و التعاون ،وتشجٌع الإبداع و الإبتكار، بو جعله متقبلا لكل شًء جدٌد

 (3::6702)المرسً،   

و لذا فإن إلتزام الإدارة  ،تعتبر من القرارات الإستراتٌجٌة الإلتزام الإدارة العلٌا:7.2.5

ٌعد من المهام الأساسٌة التً  ،العلٌا فً دعمها و تطوٌرها و تنشٌط حركة القائمٌن علٌها

و توفٌر رإٌة  ،و ٌمثل التزام الإدارة العلٌا فً تعزٌز ثقافة الجودة،تإدي إلى نجاحها

 لتحسٌن أدائهم ،نإستراتٌجٌة واضحة المعالم للمنظمة وأهدافها و تعزٌز إمكانٌات العاملٌ

                                                                          .(3::6802)المرسً،                                                                             

 مراحل تطبٌق إدارة الجودة الشاملة:3.5

تربط بعضها البعض و كل مرحلة تخدم و تإكد هناك أربعة مراحل مختلفة و متمٌزة 

 أهمها0 ةالمرحلة السابق
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 مرحلة الفحص و التفتٌش:1.3.5

تعد العملٌة التً ٌتم عن طرٌقها ملاحظة و قٌاس مواصفات المدخلات و المخرجات،و 

عملٌات مد الإدارة بالبٌانات اللازمة لكل من الرقابة و التقٌٌم،وقد تتم عملٌة الفحص 

بالملاحظة أو باستخدام أدوات وأجهزة التعرؾ ما إذا كانت الخدمة المقدمة تتوافق مع 

 .(:2602:1)موسى،  المواصفات المحدد لها 

 مرحلة الرقابة على الجودة:2.3.5

الرقابة هً النشاط الخاص الذي تقوم به فرد أو وحدة تنظٌمٌة مسئولة عن الملاحظة 

المستمرة،للأداء و القٌاس و مقارنة النتائج الفعلٌة بالمعاٌٌر الموضوعة مقدما و تحدٌد 

و توقفها و تحدٌد أسبابها و تعد عملٌة الإنحرافات السلبٌة و الإٌجابٌة،من هذه المعاٌٌر أ

 الرقابة على الجودة و الوفاء باحتٌاجاتها و تتمثل خطوات الرقابة ف0ً

 .مرحلة رفع المعاٌٌرـ 

 .مرحلة تسجٌل النتائج و المقارنة و التقوٌمـ 

 (4::5205،العزاوي )مرحلة تصحٌح الإنحرافات و الأخطاء.   ـ 

 مرحلة توكٌد الجودة:3.3.5

حٌث تمثل المرحلة الثالثة من أهم مراحل تطور مفهوم إدارة الجودة الشاملة و هً عبارة 

عن نظام أساسه منع وقوع الخطؤ و الذي ٌعمل على تحسٌن جودة الخدمة و ٌخفض 

التكلفة،وهً تقلل أٌضا المخاطر المترتبة على انخفاض الثقة بالمنتج أو الخدمة،كما أن 

الجودة ٌرجع سببها إلى التصمٌمات الضعٌفة أو الؽٌر المطابقة معظم المشكلات المرتبطة ب

للمواصفات، وفق هذا المفهوم تبدأ من مرحلة التصمٌم،و التً تضم عملٌة تصمٌم كل من 

 .المنتج و العملٌات 
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ومن هنا،فإن التحسٌنات المستمرة و الدائمة المتعلقة بالجودة لا ٌمكن تحقٌقها وفق هذا 

ل توجٌه الجهود التنظٌمٌة نحو الوقاٌة من الوقوع فً المشاكل،وبناءا المفهوم إلا من خلا

على  ذلك فإن مفهوم توكٌد الجودة ٌإكد على أهمٌة تحقٌق التكامل و التنسٌق بٌن البرامج 

الإدارٌة المختلفة و ٌإكد على مشاركة كافة المستوٌات الإدارٌة فً عملٌة تخطٌط و مراقبة 

                                                                               .(16 -1301996)زٌن الدٌن،الجودة 

 مرحلة إدارة الجودة الشاملة: 4.3.5

حٌث تتضمن تطبٌق مبادئ الرئٌسٌة لتحسٌن و تطوٌر الجودة،وتقوم على الإٌمان بؤن 

تاح النجاح لأٌة منظمة و ٌمثل مف نالجودة الشاملة للخدمة و ماٌرتبط بها من رضا المستفٌدٌ

 ٌتطلب الأمر من أي منظمة ثلاثة خصائص ه0ً

 .فهم ما ٌرٌده المستفٌد و إشباع احتٌاجاته وقت طلبها وبؤقل تكلفة ـ 

 .مجاراة التؽٌٌر فً الجوانب التكنولوجٌة و السٌاسٌة و الإجتماعٌةـ 

 (:2802:1)موسى،   .فً الفترات الزمنٌة المستقبلٌة  نتوقع احتٌاجات المستفٌدٌـ 

 نماذج إدارة الجودة الشاملة:4.5

( مبدأ و هً الحل الأنجح لعلاج 14ٌشمل هذا النموذج على )نموذج إدوارد دٌمٌنج:1.4.5

 المعوقات التً تواجه قضاٌا الجودة و ه0ً

 .تبنً المنظمة لفلسفة جدٌدة تقوم على أساس تحقٌق أعلى جودة فً منتجاتها • 

المنظمة إلى تبنً سٌاسة تطوٌر و تحسٌن مستمرٌن لمنتجاتها و شدة المنافسة تدعو • 

  .خدماتها

 .تؽٌر هدؾ الرقابة من كشؾ الأخطاء إلى رقابة وقائٌة تهدؾ إلى منع الخطؤ• 

 .توطٌد العلاقة بٌن الموردٌن• 
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 .التركٌز على عملٌة التعلٌم و التدرٌب المستمرٌن•   

 .س الجودة الصناعٌةالتوجٌه إلى سٌاسة التقٌٌم على أسا•   

تنمٌة صفة القٌادة لدى المدٌرٌن فالقائد هو المدرب و لٌس قاض علٌه ٌقع عبء تحدٌد  •   

 .الإنحرافات و التعرؾ على أسبابها

 .الإبتعاد عن فكرة و سٌاسة تحقٌق الربح بؤي وسٌلة كانت•   

 .زاتهمإزالة كل العوائق و الحوافز التً تمنع العاملٌن من تحقٌق إنجا •   

 .السعً نحو حل جمٌع الصراعات القائمة بٌن العاملٌن•   

 .التركٌز على عملٌة التطوٌر و التحسٌن الذاتً لدى العاملٌن•   

 .توفٌر عنصر الإستقرار الوظٌفً لدى العاملٌن•   

 .إحداث تؽٌٌر جذري فً الهٌكل التنظٌمً فً المنظمة•   

 .السابقة لدى العاملٌن و حثهم على الإلتزام بهاترسٌخ مبادئ الجودة الشاملة •   

                                                                 ( 11701998)المرسً،                                                                            
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 والشكلٌن التالٌٌن ٌوضحان هذا النموذج0

 

 ( ٌوضح دائرة الجودة عند دٌمنج 11الشكل رقم )                

ٌبٌن الحلول التً اقترحها دٌمٌنج لعلاج المعوقات التً تواجه  :(11من خلال الشكل رقم)

 الجودة فبناءها ٌسمح للمإسسة بالإرتقاء بفعالٌتها وكفاءتها.

                                              

 تصمٌم المنتج

تصمٌم 
 العملٌات

 بٌع المنتج
استطلاع 

رأي العملاء 
 بالمنتج

اعادة تصمٌم 
المنتج فً 

ضوء رؼبات 
 العملاء

 خطط

 نفذ

 دفق

 اعمل
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 ( ٌوضح دورة أو عجلة دٌمٌنج للتحسٌن 12الشكل رقم)            

 .(11701998)المرسً،                                                                                      

عجلة دٌمٌنج باعتبارها واحدة من أكثر الإستراتٌجٌات العقلٌة الفعالة  (12الشكل رقم)ٌبٌن 

التً ابتكرها الإنسان لخلق معارؾ وقدرات جدٌدة كونها تعمل على حل المشكلات ومعالجة 

 حالات عدم المطابقة.

 ( مبادئ90:ٌقوم هذا النموذج على تسعة )نموذج جوزٌف جوران:2.4.5

مستوى الجودة و رضا المستهلك حٌث ٌزداد درجة الرضا مع العلاقة المباشرة بٌن •  

 ارتفاع مستوى الجودة و درجة أداء السلعة

 .تحقٌق رضا العمٌل من خلال•  

 ق.تحدٌد احتٌاجات و متطلبات العمٌل بشكل دقٌ•  

 ترجمة تلك الإحتٌاجات على شكل مواصفات فنٌة تؤتً بجودة تحقق رضا العمٌل•  

 شقٌن0تتؤلؾ الجودة من 

 الجودة الداخلٌة و تتعلق بمفهوم الزبون الداخلً

 الجودة الخارجٌة و تتعلق بالعمٌل الخارجً 

 .ضرورة التركٌز على التحسٌن المستمر للجودة •  

 تنقسم تكالٌؾ الجودة إلى ثلاث فئات0 •  

 تكالٌؾ الفشل 

 تكالٌؾ القٌاس 
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 تكالٌؾ الحماٌة أو المنع 

 بالصدفة و لكن ٌستلزم0تحقٌق الجودة لا ٌؤتً •  

 تخطٌط جٌد من أجل تحقٌق مستوى عالً من الجودة•  

 رقابة فعالة على الجودة•  

 تحسٌن مستمر للجودة•  

 ضرورة تكوٌن مجلس للجودة ٌقوم بالمهام الآتٌة0•  

 تحدٌد أهداؾ التحسٌن•  

 تحدٌد احتٌاجات التحسٌن•  

 وضع برامج التدرٌب و التنمٌة•  

 بٌن مشارٌع التحسٌنالتنسٌق •  

 ضرورة إٌجاد مناخ تنظٌمً مناسب لتشجٌع العاملٌن على المبادأة و الإبداع•  

 (6::18:02)الصٌرفً،ضرورة التعامل مع المشكلات و حلها بؤسلوب علمً  •  

 وٌوضح الشكل التالً هذا النموذج0

 ممول داخلً  مرحلة  مستهلك داخلً

 نموذج الأدوار الثلاثة فً مراحل الجودة ٌوضح(13الشكل رقم)

 سلسلة الجودة عند جوردان                                
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 (ٌوضح ثلاثٌة إدارة الجودة عند جوردان14الشكل رقم)       

 (6::18102)الصٌرفً،                                                                                  

          

 نموذج مالكوم بالدرٌج:3.4.5

ٌرى بالدرٌج أن الجودة الشاملة هً ثورة على القدٌم و تؽٌر شامل لكل مكونات المنظمة و  

 ذلك بهدؾ0

 إرضاء العمٌل من خلال تقدٌم جودة عالٌة و بشكل مستمر • 

بها وٌقوم هذا النموذج على  تقدٌم المنفعة و الخٌر للبٌئة و البعد عن أي تصرؾ ٌضر• 

 سبع مبادئ0

ضرورة توفٌر القناعة الكافٌة لدى الإدارة العلٌا بجدوى و فائدة مع التركٌز على أهمٌة • 

 .الدور الذي تقوم به الإدارة الوسطى المباشرة

 ضرورة جعل خطط تحقٌق الجودة مترابطة مع اشتمالها العناصر الآتٌة0• 

 ثلاثٌة إدارة الجودة عند جوردان

 تخطٌط

 تخطٌط
 تخطٌط
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 المدىأهداؾ استراتٌجٌة بعٌدة • 

 ثقافة تنظٌمٌة جدٌدة• 

 تؽٌرات جذرٌة على الأداء التنظٌمً• 

 وضع نظام للمعلومات مع التحدٌث المستمر لها • 

 إعادة تصمٌم العملٌات بما ٌضمن0• 

 توفٌر درجة عالٌة من المرونة و السرعة فً العمل • 

 التؤكٌد على التحسٌن المستمر لجودة العملٌات• 

 لتلبٌة رؼبات و حاجات العمال تصمٌم جمٌع العملٌات• 

 التؤكد من عدم حدوث الأخطاء فً العملٌات• 

 وضع نظام لقٌاس مستوى الجودة• 

 تحقٌق رضا المستهلك من خلال0• 

 التفاعل المستمر مع العمٌل من خلال الإتصال به• 

 قٌاس ردود فعل العمٌل•
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 لمالكوم بالدرٌج (ٌوضح مفهوم إدارة الجودة بنظام متكامل15الشكل رقم)

 (:14-14102:11)السٌسً،                                                                               

( أن القٌادة والأهداؾ والنظم تسعى لتحقٌق الجودة وإحراز أهداؾ 5:رقم )الشكل ٌبٌن 

التوالً تحقٌقا للنتٌجة المرجوة لأداء جٌد بحٌث أن النظام مجموعة عملٌات ٌتم إتباعها على 

،فالقٌادة تحدد وجهة عمل المنظمة ثم تتخذ القرار المناسب حول إستراتٌجٌتها التً تقودها 

 إلى النجاح والتحسٌن.

وبعد استعراض مضمون النماذج نستنتج أن جمٌع النماذج كانت تدور ضمن إطار      

إدارة الجودة الشاملة كما أن هناك قوائم  محدد ٌرسم للمنظمات المحاور التً ٌقوم علٌها نهج

مشتركة بٌن هذه النماذج وهً إرضاء المستفٌد،وأن العنصر البشري فً المنظمة أهم جانب 

 من جوانب إدارة الجودة الشاملة وٌؤخذ الرعاٌة الأولى.

 مهام إدارة الجودة الشاملة:5.5

 العمٌل داخل و خارج المنظمة ىالتركٌز عل -

 استمرارٌة تحسٌن العملٌات التنظٌمً التركٌز على -

إدارة عملٌة 

 الجودة
التخطٌط 

 الاستراتٌجً

 القٌادة

نظام 

تحلٌل 

المعلوما

 ت

إدارة 

الموارد 

 البشرٌة

نتائج نظام 

تحقٌق أعلى 

 جودة

إشباع 

حاجات و 

توقعات 

 العملاء

إرضاء 

 العملاء

قٌاس و تقٌٌم 

 الجودة
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 العمل على التحسٌن المستمر -

 التركٌز على التدرٌب و التكوٌن المستمر -

 التركٌز على بناء فرٌق  -

 العمل على اندماج المسإولٌن -

 (:1:202:1)حمدي ،التركٌز على إٌصال البٌانات الدقٌقة   -

 متطلبات تطبٌق إدارة الجودة الشاملة:6.5

 ٌتم تطبٌق إدارة الجودة الشاملة لابد من أمرٌن أساسٌن هما0 حتى -

 لابد من وجود عملٌة بالشركة  -

 أن ٌتوفر لدى الأفراد الوعً الكامل بإدارة الجودة الشاملة -

كما ٌحتاج تطبٌقها إلى توافر المتطلبات التالٌة التً تعتبر عوامل أساسٌة لتبنً فلسفة  -

 بٌق العمل0ًإدارة الجودة الشاملة بالتط

ضرورة إٌمان الإدارة العلٌا بؤهمٌة مدخل إدارة الجودة الشاملة،فتبنً فلسفة إدارة الجودة  -

الشاملة تبدأ من اقتناع الإدارة العلٌا بالتحسٌن والتطوٌر الذي ٌترجم  فً صورة خطط ٌلٌها 

  .التنفٌذ العملً

بار أن تحدٌد الأهداؾ هو ضرورة وجود أهداؾ محددة تسعى المنشؤة إلى تحقٌقها باعت -

 .المدخل الأولً فً إدارة الجودة الشاملة

ٌجب أن تكون هذه الأهداؾ موجهة باحتٌاجات ورؼبات المستهلك فً الأجل الطوٌل دون  -

التركٌز بدرجة أساسٌة على تحقٌق الربح فً الأجل القصٌر فضلا عن ضرورة تناسب 

 المنتج أو الخدمة مع احتٌاجات العمٌل.
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ؤكٌد على تعاون كافة الأقسام بالمنشؤة فً تبنً فلسفة إدارة الجود الشاملة حٌث تتجلى الت -

 فً هذه الوظٌفة أكثر من أي وظٌفة أخرى ضرورة التوحٌد والتنسٌق فً الجهود

ضرورة إدخال التحسٌنات على أسالٌب ونماذج حل مشكلات الجودة مع ضرورة تدرٌب  -

تخدام هذه الأسالٌب والنماذج وسٌتم استعراضها لاحقا فً المدٌرٌن والعاملٌن على كٌفٌة اس

 هذا البحث 

 .إعطاء الموظفٌن السلطة اللازمة لأداء العمل المنوط إلٌهم -

 .الإبتعاد عن سٌاسة تخوٌؾ وترهٌب العاملٌن -

 .التدرٌب المستمر -

تطلب النظر إلى عملٌة تطوٌر وتحسٌن الجودة على أنها عملٌة مستمرة الأمر الذي ٌ -

                                                                        (9::1502)حسان،وجود فرق عمل مهمتها تصمٌم وتطوٌر وتحسٌن جودة المنتجات 

 أهداف إدارة الجودة الشاملة و فوائدها:7.5

 أهداف إدارة الجودة الشاملة:1.7.5

الهدؾ الأساسً من تطبٌق إدارة الجودة الشاملة فً الشركات هو تطوٌر لجودة المنتجات   

و الخدمات مع إحراز تخفٌض فً التكالٌؾ و الإقلال من الوقت،و الجهد الضائع لتحسٌن 

الخدمة المقدمة للعملاء، وكسب رضاهم، هذا الهدؾ الرئٌسً للجودة ٌشمل ثلاث فوائد 

 رئٌسٌة مهمة0

تتطلب الجودة عمل الأشٌاء الصحٌحة بالطرٌقة الصحٌحة من أول خفض التكالٌف:1.1.7.5

 مرة،وهذا ٌعنً تقلٌل الأشٌاء التالفة أو إعادة إنجازها و بالتالً تقلٌل التكالٌؾ

فالإجراءات التً وضعت من قبل تقلٌل الوقت اللازم لإنجاز المهمات للعمٌل:2.1.7.5

ركزت على تحقٌق الأهداؾ و مراقبتها و بالتالً  المإسسة لإنجاز الخدمات للعمٌل،قد

 جاءت هذه الإجراءات الطوٌلة مما أثر سلبا على العمٌل 
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ٌكون بتطوٌر المنتجات و الخدمات حسب رؼبة العملاء فعدم تحقٌق الجودة:3.1.7.5

الإهتمام بالجودة ٌإدي لزٌادة الوقت لأداء و إنجاز المهام و زٌادة شكاوي المستفدٌن من 

 الخدمات هذه

 فهم وتحسٌن العملٌات التنظٌمٌة 4.1.7.5 

 تركٌز المنظمة على احتٌاجات الزبائن5.1.7.5

 (                       9::18602)الولٌد،تحفٌز و تشجٌع العاملٌن للمساهمة فً تحقٌق جودة المخرجات 6.1.7.5

 أما الفوائد التً تجنٌها المنظمة من تطبٌق إدارة الجودة هً:2.7.5

 رفع درجة رضا الزبائن -

 تحسٌن الوضع التنافسً للمنظمة فً السوق -

 تحسٌن جودة المنتجات المصنعة أو الخدمات المقدمة -

 خفض الأخطاء و العٌوب فً الإنتاج و تخفٌض نسبة الهدر فً الإنتاج -

 زٌادة الفاعلٌة التنظٌمٌة و ذلك بتحسٌن الإتصالات الداخلٌة و نوعٌة العمالة -

 دة الرضا الوظٌفً لدى العاملٌن زٌا -

 تعزٌز صورة وسمعة المنظمة لدى الزبائن وفً السوق -

 (9::18702)الولٌد،ـ زٌادة الإهتمام و الحفاظ على البٌئة 

 أهمٌة إدارة الجودة الشاملة:8.5

أو المنظمة،  ةإن أهم ما ٌمٌز إدارة الجودة الشاملة هو تحسٌن مستوٌات الجودة فً المإسس

وقد أصبحت إدارة الجودة الشاملة فً هذا العصر أساسا للاتصال بٌن الدول،وهً التً 
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تحدد نجاح أو فشل المنظمات الإنتاجٌة فً العالم،وٌمكن إجمال أهمٌة إدارة الجودة الشاملة 

 فً ماٌل0ً

 تخفٌض التكلفة وزٌادة الإنتاجٌة -

 تقدٌم أفضل السلع و الخدماتالجودة تإدي إلى تحقٌق رضا المستهلك و -

 تحقٌق مٌزة تنافسٌة و عائد مرتفع -

 تنمٌة الشعور بوحدة المجموعة و عمل الفرٌق و الثقة المتبادلة بٌن الأفراد -

 العاملٌن ءتحسٌن السمعة الطٌبة للمنظمة فً نظر العملا -

 تؽٌٌر سلوكٌات أفراد المإسسة اتجاه مفهوم الجودة -

 (38-6::3702)الترتوري،جوٌجان،بعملٌة مراجعة وتقٌٌم للأداء بشكل مستمرٌمكن من القٌام  -

 خطوات تطبٌق إدارة الجودة الشاملة:9.5

حدد جوزٌؾ جابلونسكً خمس خطوات ضرورٌة للتطبٌق الناجح لإدارة الجودة الشاملة فً 

 أي منظمة وهذه المراحل ه0ً

فً تحدٌد مدى الإستفادة الموجودة  تكمن أهمٌة هذه المرحلة بالأساسمرحلة الإعداد:1.9.5

من تطبٌق هذا المدخل الإداري مقارنة بالتكلفة المحتملة ثم عملٌات التدرٌب المناسبة 

الرئٌسٌن وتنتهً هذه المرحلة بالتزام بتخصٌص الموارد الضرورٌة لتطبٌق هذا  نللتنفٌذٌٌ

 (3:01997)بن سعٌد، المدخل الإداري   

المرحلة ٌتم إعداد الخطة التفصٌلٌة من خلال إعداد  فً هذهمرحلة التخطٌط:2.9.5

إستراتٌجٌة دقٌقة لتطبٌق إدارة الجودة الشاملة وٌمكن تلخٌص خطوات إنجاز هذه المرحلة 

 فً النقاط التالٌة0
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 إختٌار أعضاء المجلس الإستشاري ومنسق الجودة 0

مرحلة الإعداد وذلك لإعداد ٌضم المجلس الإستشاري الأفراد الذٌن شاركوا بكفاءة عالٌة فً 

 وتطبٌق إدارة الجودة الشاملة ولضمان دعم جٌد لفرٌق العمل

أما فٌما ٌتعلق بمنسق الجودة فهو شخص ٌتم انتقاإه سواءا من الخرٌطة التنظٌمٌة الحالٌة 

للمنظمة أو من خارجها  وتتوفر فٌه جملة من الصفات والقدرات له سجل حافز 

لى القٌادة،التعامل والإتصال ،والعمل بالتنسٌق بٌن نواحً هذه بالإبتكارات،له القدرة ع

 المبادرة أي مدخل ؼدارة الجودة الشاملة

 عقد الإجتماع الأول للمجلس الإستشاري وإعداد مسودة تطبٌق إدارة الجودة الشاملة

 ( 7302:11تخصٌص الموارد اللازمة لتطبٌق واختٌار إستراتٌجٌة التطبٌق)عبد الحلٌم،-

فً هذه المرحلة تكون المنظمة مهٌؤة لبداٌة التحسٌن المستمر وتتمثل مرحلة التطبٌق:3.9.5

أهم المراحل ف0ًانتقاء المدٌرٌن،تدرٌب الإدارة وقوة العمل والتدرٌب ٌتعلق بالتوجه نحو 

 الأهداؾ المطلوب تحقٌقها.

ورٌة،وفهم إن تقدٌر وتقوٌم التركٌبة البشرٌة ٌعد عملٌة ضرمرحلة تبادل الخبرات:4.9.5

نقاط القوة والضعؾ للأنماط المختلفة لشخصٌة الأفراد،وهذا ماٌتٌح للمنظمة بؤن تخطو 

 (3:01997)بن سعٌد، بشكل سرٌع اتجاه التحسٌن المستمر. 

إن تقدٌر وتقوٌم التركٌبة البشرٌة عملٌة ضرورٌة قبل مرحلة التقوٌم والتقدٌرات:5.9.5

ه المجموعات البشرٌة تتكون من مزٌج من الأفراد الإنطلاق فً عملٌة التطبٌق،حٌث أن هذ

ذوي أمزجة أفكار ومعتقدات قد تكون متباٌنة،لذلك نجد أن الثقافة التً ٌجب أن ٌرتكز علٌها 

التقدٌر والتقٌٌم مبنٌة على فهم نقاط القوة والضعؾ للأنماط المختلفة لشخصٌة الأفراد وهذا 

وفعالٌة وأقل أخطاء وهذا ماٌتٌح للمنظمة  ماٌسمح للمدٌرٌن بتكوٌن فرق عمل أكثر سرعة

 (7501997)عبد الحلٌم، بؤن تخطو بشكل أسرع اتجاه التحسٌن المستمر. 
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 معوقات تطبٌق إدارة الجودة الشاملة:11.5

على الرؼم من المكاسب التً ٌمكن تحقٌقها من تطبٌق إدارة الجودة الشاملة إلا أنها تواجه  

 د تطبٌقها و ه0ًبعض المعوقات التً قد تظهر عن

عدم توفر المعلومات و التً تعد بمثابة عصب إدارة الجودة الشاملة و قد ٌشكل ذلك عائقا 

 كبٌرا للمنظمات

 المدٌرٌن لمفهوم إدارة الجودة الشاملة و عدم إدراكهم لعوائد تطبٌقها كقصور إدرا

 الجودة الشاملة التؽٌٌر الدائم للقٌادات لا ٌمنح لإدارة المنظمة استٌعاب نموذج إدارة

 ٌعد تطبٌق نظام الجودة الشاملة عملٌة طوٌلة المدى و ذلك لتعدد مراحل و خطوات تطبٌقها

 ؼموض أهداؾ و أدوار أعضاء فرٌق العمل

ؼٌاب أو قصور الإدارة بالمشاركة الأمر الذي ٌقلل من حماس و دافعٌة العاملٌن للأداء 

  (1702:12)بودرسة، . الإبتكاري

  و عٌوب إدارة الجودة الشاملة:مزاٌا  11.5 

 (14301995)السلمً،

 ( : ٌوضح مزاٌا وعٌوب إدارة الجودة الشاملة11الجدول رقم )

 المزاٌا العٌوب

ٌتطلب اتصال صارم من أسفل إلى أعلى -

 مع وجود قدر ضئٌل فً المراقبة

    ٌركز على قابلٌة القٌاس لفترة قصٌرة-

 فٌه الجمٌع ٌشترك-

ٌترك الحرٌة للعاملٌن فً بذل الجهود و -

 استمرارٌة التحسٌن هبالاتجا
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 ٌجبر الإدارة على دعم مبادرات العاملٌن- ٌتطلب نظام ضخم للإجتهادات-

 ٌهدؾ أساسا إلى تحقٌق التكالٌؾ 

ٌركز على تحسٌن مستوى الجودة طوال -

 الوقت

ٌنطبق على جمٌع مراحل العمل بهدؾ -

 إٌجاد طرق فعالة لتحقٌق جودة تدابٌره 

                                                                                                                                                                     

تهدؾ  1946ٌعبر عن )المنظمة الدولٌة للتقٌٌس(التً تؤسست سنة مفهوم الإٌزو:12.5 

 لإصدار المعاٌٌر )أو المواصفات( الموحدة دولٌا.المنظمة 

هً مواصفة محددة لها معنى موحد متفق علٌه بؤي لؽة ومن أي منظور،تتركز الإٌزو

 (6::1:102)عبد العال ،الإٌزو على علاقة المورد والمشتري.

عبارة عن سلسلة المواصفات المكتوبة أصدرتها المنظمة العالمٌة :9111الإٌزو  13.5

،تحدد هذه السلسلة وتصؾ العناصر الرئٌسٌة المطلوب توفرها فً نظام 1987للمواصفات 

إدارة الجودة الذي ٌتعٌن أن تصممه وتتبناه إدارة المنظمة بالتؤكد بؤن منتجاتها)سلع أو 

 (14701999)عبد العزٌز،خدمات( تتوافق مع أو تفوق حاجات أو رؼبات وتوقعات العملاء

  ٌحدد مجالات تطبٌق كل من المعاٌٌر الأخرى فً هذه المجموعةهً مرشد  :::9الإٌزو

 (.8::35202)الطائً،                                                                              
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 فوائد الحصول على شهادة الإٌزو:14.5

 كسب رضاء العملاء -

 استمرار العملاء فً التعامل مع المنظمة -

 تقدٌم سلع ذات جودة عالٌة -

 تقدٌم خدمات ذات جودة عالٌة -

 زٌادة مبٌعات السلع أو الخدمات -

 زٌادة أرباح المنظمة  -

 المساهمة فً تدعٌم القدرة التنافسٌة للمنشؤة -

 المستمر لجودة السلع التً تنتجها المنظمة نالتطوٌر والتحسٌ -

 رفع الروح المعنوٌة للعاملٌن بالمنظمة -

 (99-8::02::1)أبوالنصر،جٌع التعاون والتنسٌق بٌن إدارات المنظمة تش -

 ISOللعاملٌن وكٌفٌة الحصول علٌها من خلال متطلباتISO 9111منافع تطبٌق 15.5

 .(2::6402)حسن،. 9111
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للعاملٌن وكٌفٌة الحصول علٌها من خلال متطلبات  ISO 9000(: ٌوضح منافع تطبٌق 12الجدول رقم )

ISO 9000 

كٌفٌة الحصول علٌها من خلال  المنافع ت

 :::ISO 9متطلبات

ٌزود العاملٌن بالوسائل التً تمكنهم من  1

أداء مهامهم بالشكل الصحٌح ومن المرة 

 الأولى

من خلال توفٌر الموارد المناسبة 

والتدرٌب وتعلٌمات العمل والبٌئة 

 الصحٌحة والدافعٌة

المهام ٌوفر الوسائل اللازمة لتعرٌؾ  2

الصحٌحة وتحدٌدها بطرٌقة تإدي إلى 

 إعطاء نتائج صحٌحة

من خلال تخطٌط الجودة ووضع 

الإجراءات والمواصفات والإرشادات 

التً تساعد العاملٌن على اختٌار الشًء 

 الصحٌح لكً ٌقوموا بؤدائه

ٌوفر وسٌلة لتوثٌق خبرة المنظمة  3

بطرٌقة مهٌكلة وهذا ٌإسس قاعدة 

العاملٌن وبالتالً تحسٌن لتدرٌب وتثقٌؾ 

 أدائهم

من خلال توفٌر مجموعة من الممارسات 

الرسمٌة الموثقة دلٌل الجودة والإجراءات 

وتعلٌمات العمل التً ٌنبؽً إعادة النظر 

فٌها بصورة مستمرة وإدامتها وإبقائها قٌد 

 التنفٌذ

ٌوفر دلٌل موضوعً ٌمكن استخدامه  4

ة لإثبات جودة منتجات وخدمات المنظم

وأن عملٌاتها هً تحت ضبط المقٌمٌن 

 والزبائن أو من ٌمثلهم

من خلال تحدٌد وتعرٌؾ وإدامة سجلات 

 جودة لكل عملٌة
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تخفٌض حالات التوتر من خلال تحرٌر  5

المدراء من التدخل المستمر فً عملٌات 

 المستوٌات الأدنى

من خلال تزوٌد العاملٌن بالوسائل التً 

 تمكنهم من ضبط عملٌاتهم

المحافظة على جودة ثابة للمنتجات أو  6

 الخدمات

من خلال تحدٌد أي حالة لعدم التطابق أو 

الإنحراؾ واتخاذ الإجراءات التصحٌحٌة 

 والوقائٌة المناسبة

لها نفس  :::9ٌضن البعض أن مفهوم إدارة الجودة الشاملة ومعاٌٌر الأٌزو  

المعنى،والجدول ٌبن سمات وخصائص المفهومٌن وذلك لتبٌان أن إدارة الجودة الشاملة 

 أن هناك مسافة بٌنهما. :::9ومعاٌٌر الإٌزو 

  (3::11302وآخرون، الطائً)وإدارة الجودة الشاملة 9111الإختلافات بٌن نظام الإٌزو 16.5

 . وإدارة الجودة الشاملة 9111 (: ٌوضح الإختلافات بٌن نظام الإٌزو13الجدول رقم )

 9111معاٌٌر الإٌزو  إدارة الجودة الشاملة

 التركٌز المطلق على العمٌل*

تمثل المحور الأساسً لإستراتٌجٌة *

 المإسسة

موجهة بفلسفة ومفاهٌم وأدوات وأسالٌب *

 شاملة

التحسٌن والتطوٌر المستمرأحد المحاور *

 الأساسٌة فً الفلسفة

 لٌس ضرورٌا أن تكون موجهة بالعملاء*

 قد لا تمثل جزءا متكامل من الإستراتٌجٌة*

 موجهة بالإجراءات التشؽٌلٌة للنظام الفنً*

التحسٌن والتطوٌر المستمر ؼٌر وارد *

 فالمعاٌٌر محددة بالإجراءات وطرق العمل

ٌمكن تطبٌقها على أقسام أو إدارات محددة *

ولٌس بالضرورة على مستوى المإسسة 
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تشمل جمٌع الإدارات والأقسام والوحدات *

 والمستوٌات التنظٌمٌة

ٌتولى مسإولٌتها كل فرد فً المإسسة *

 ولٌس إدارة أو قسم محدد

تحتاج إلى تؽٌٌر شامل فً المفاهٌم والنظم *

 ومراحل التشؽٌل

 لعاملٌنالتؤكٌد على مشاركة وحماس ا*

 ككل

ٌتولى مسإولٌتها قسم أو إدارة مراقبة *

 الجودة

قد لا تتطلب إجراء تعدٌلات جوهرٌة فً *

 الأوضاع الحالٌة

 مشاركة العاملٌن لٌس ضرورٌا*

  الأداء الوظٌفً: 2.5

لذا إرتؤٌنا عرض أهم وجهات  وم الأداء الوظٌفً مفه لقد تعددت المواضٌع التً تناولت

 فً النقاط التالٌة0النظر 

 مفهوم الأداء الوظٌفً: 1.2.5

ٌعتبرقاموس اللؽة الفرنسٌة   La rousses" كلمة الأداءPerfornanceمشتقة من "لغة:

" تعنً أنجز أو أتم أو أدى Performeceالمؤخوذة من الكلمة " Perfornerالقدٌمة و التً 

"Accomplir  "(la roussse ,2001 :76). 

 اصطلاحا:

أن الأداء هو قدرة المإسسة على تحقٌق أهدافها :Wiersson Robbins1999ٌرى0 

 (:::2102)عداي،طوٌلة الأجل.  

ٌستمد من هذا التعرٌؾ أنه تم التركٌز على الأهداؾ الطوٌلة الأمد و التً تتمثل فً إتفاق 

 .النمومعظم الباحثٌن فً البقاء و 
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"إنجاز هدؾ أو أهداؾ هباختصار بؤن:(2112) حسن إبراهٌم بلوطعرفه 

 0(2::2)إبراهٌم،المإسسة"

بؤنه الأثر الصافً لجهود الفرد الذي ٌبدأ بالقدرات (:1999عرفه راوٌة محمد حسن )

وإدراك الدور و المهام،وٌعنً هذا أن الأداء هو موقؾ معٌن ٌمكن أن ٌنظر إلٌه على أنه 

 (21601999)حسن،لعلاقات المتداخلة بٌن كل من الجهد،القدرات،إدراك الدور،المهام نتائج ا

من هذا التعرٌؾ ٌمكن القول بؤن الأداء ماهو إلا نتٌجة لتداخل ثلاث عناصر مكونة لجهد 

 الفرد و هً القدرات،إدراك الدور،والقٌام بالمهام

درجة تحقٌق وإتمام المهام المكونة لوظٌفة  ىإل الأداء الوظٌفً  ٌشٌر عرفه حسن :

الفرد،وهو ٌعكس الكٌفٌة التً ٌحقق أو ٌشبع بها الفرد متطلبات الوظٌفة،وؼالبا ما ٌحدث 

لبس وتداخل بٌن الأداء والجهد فالجهد ٌشٌر إلى الطاقة المبذولة،أما الأداء فٌقاس على 

 .( 21601999،محمد حسن)أساس النتائج التً حققها الفرد

نلاحظ من خلال هذا التعرٌؾ أن الأداء الوظٌفً ٌمثل الوسٌلة التً من خلالها ٌشبع الفرد 

 متطلبات وظٌفته

هو قٌام الفرد بالأنشطة و المهام التً ٌتكون منها عمله،و (:2111عرفه عبد الملٌك مزهود)

مرافقة لها الكٌفٌة التً ٌإدي بها العاملون مهامهم أثناء العملٌات الإنتاجٌة،والعملٌات ال

 (1::8602)عبد الملٌك،باستخدام وسائل الإنتاج و الإجراءات الكمٌة و الكٌفٌة التحوٌلٌة .

من خلال هذا التعرٌؾ نلاحظ أن الأداء هو ذلك النشاط المبذول من طرؾ العاملٌن،سواء 

 فكرٌا أوعضلٌا لإتمام ما أسند إلٌهم من مهام.

"علىىىىىى أنىىىىىه القٌىىىىىام بؤعبىىىىىاء المصفففففطلحاتتعرٌفففففف الأداء مفففففن الناحٌفففففة الإدارٌفففففة،معجم 

الوظٌفىىىة مىىىن مسىىىإولٌات و الواجبىىىات وفقىىىا للمعىىىدل المفىىىروض أدائىىىه مىىىن العامىىىل الكىىىؾء 

 (3101992)أحمد،  .المدرب"
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على أنه قٌام الفرد بالأنشطة والمهام المختلفة التً ٌتكون منها عمله،وٌمكننا  ٌعرفه عاشور:

أن نمٌز بٌن ثلاثة أبعاد جزئٌة ٌمكن أن ٌقاس أداء الفرد علٌها وهذه الأبعاد هً كمٌة الجهد 

 (5::2502)صقر،المبذول ،نوعٌة الجهد،ونمط الأداء.

 أنواع الأداء الوظٌفً:2.2.5

الأداء الوظٌفً والتطرق إلى محدداته ٌمكننا الإنتقال إلى عرض  بعد التعرؾ على مفهوم

 أنواع الأداء الوظٌفً الذي ٌمكن تصنٌفه وتقسٌمه كؽٌره من الظواهر التنظٌمٌة0

وفقا لهذا المعٌار ٌمكن تقسٌم الأداء الوظٌفً إلى نوعٌن،الأداء حسب معٌار المصدر:3.2.5

 جً.الذاتً أو الأداء الداخلً و الأداء الخار

وٌطلق على هذا النوع من الأداء أداء الوحدة،أي أنه ٌنتج ماتملكه المإسسة الأداء الداخلً:

 من الموارد فهو ٌنتج أساسا مما ٌل0ً

الأداء البشري0 هو أداء أفراد المإسسة الذي ٌمكن اعتبارهم موردا استراتٌجً قادر على  -

 ر مهاراتهم.صنع القٌمة وتحقٌق الأفضلٌة التنافسٌة من خلال تسٌٌ

 الأداء التقن0ًوٌتمثل فً قدرة المإسسة على استعمال استثمارها بشكل فعال. -

 الأداء المال0ًوٌكمن فً فعالٌة تهٌئة واستخدام الوسائل المالٌة المتاحة. -

هو الأداء الناتج عن المتؽٌرات التً تحدث فً المحٌط الخارجً فالمإسسة الأداء الخارجً:

ولكن المحٌط الخارجً هو الذي ٌولده،فهذا النوع بصفة عامة ٌظهر  لا تتسبب فً إحداثه

فً النتائج الجٌدة التً تتحصل علٌها المإسسة كارتفاع سعر البٌع،وكل هذه التؽٌرات 

تنعكس على الأداء سواء بالإٌجاب أو بالسلب،وهذا النوع من الأداء ٌفرض على المإسسة 

 بمتؽٌرات كمٌة أٌن ٌمكن قٌاسها وتحدٌد أثرها.تحلٌل نتائجها،وهذا مهم إذا تعلق الأمر 

وحسب هذا المعٌار ٌمكن تقسٌم الأداء إلى نوعٌن هما الأداء :حسب معٌار الشمولٌة:4.2.5

 الكلً والأداء الجزئً.
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هو الذي ٌتجسد فً الإنجازات التً ساهمت فٌها جمٌع العناصر والوظائؾ أو الأداء الكلً:

ٌقها،ولاٌمكن نسب إنجازها إلى أي عنصر من دون مساهمة الأنظمة الفرعٌة للمإسسة لتحق

 باقً العناصر.

فً هذا النوع من الأداء ٌمكن الحدٌث عن مدى وكٌفٌات بلوغ المإسسة أهدافها الشاملة 

كالإستمرارٌة والشمولٌة،والربح والنمو.كما أن الأداء للمإسسة فً الحقٌقة هو نتٌجة تفاعل 

 أداء أنظمتها الفرعٌة .

ٌتحقق على مستوى الأنظمة الفرعٌة للمإسسة وٌنقسم بدوره إلى  يوهو الذاء الجزئً:الأد

عدة أنواع تختلؾ باختلاؾ المعٌار المعتمد لتقٌٌم عناصر المإسسة،حٌث ٌمكن أن ٌنقسم 

حسب المعٌار الوظٌفً إلى أداء وظٌفة مالٌة،أداء وظٌفة الأفراد،أداء وظٌفة التموٌن،أداء 

 (5601988الشبلً،)وظٌفة الإنتاج، أداء وظٌفة التسوٌق.

 معدلات الأداء الوظٌفً: 3.5

تتطلب عملٌة الحكم على الأداء الوظٌفً أو تقسٌمه وصؾ معدلات الأداء من خلال تحدٌد 

القٌم المرتبطة بالخطط والتً تقاس على ضوئها النتائج المتحققة، لذا ٌعتبر معدل الأداء 

ٌعكس خطة أو طرٌقة ٌستخدم الوظٌفً أداة تخطٌطٌة تعبر عن ؼاٌة مطلوب بلوؼها،وقد 

لأداء نشاط معٌن ودون تحدٌد معدلات ومعاٌٌر الأداء ٌصعب قٌاس الأداء الوظٌفً 

 والوصول إلى حكم سلٌم على مدى كفاءته.

 ووصؾ المعدلات تتم من خلال عدد من الخطوات نوضحها فٌما ٌال0ً

ع الأداء عملا جدٌدا حٌث تشٌر إلى اختٌار أنسب الأعمال،فقد ٌكون موضوالإختٌار: 1.3.5

لم ٌسبق قٌاسه،أو تؽٌٌر فً طرٌقة أدائه ولؽٌرها من الأسباب لذا ٌعتبر الخطوة الأولى فً 

 توصٌؾ معدلات الأداء.

وتشٌر هذه الخطوة إلى تسجٌل الحقائق المعلومات المتعلقة بالظروؾ التً التسجٌل: 2.3.5

 لمتجدد فً العمل.ٌتم فٌها العمل، كما تتضمن الأجزاء المكونة للنشاط ا
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تركز هذه الخطوة على إختٌار صحة البٌانات المسجلة للتؤكد من التحلٌل الإنتقادي: 3.3.5

 إستؽلال الوسٌلة والحركة الأكثر فعالٌة،وعزل العناصر الؽرٌبة.

تختص بقٌاس كمٌة العمل المستؽلة فً كل عنصر وبالوقت والأسلوب القٌاس: 4.3.5

 المناسب لقٌاس العمل.

ٌتم فً هذه الخطوة تحدٌد سلسلة النشاطات اللازمة للتشؽٌل ٌشمل الوقت التحدٌد: 5.3.5

 ( 28801993)حسن،القٌاسً لأداء النشاط والتقنٌات المعٌنة التً تستخدم فً أدائه.

 طرق تحسٌن الأداء الوظٌفً: 4.5

الوظٌفً ٌوجد العدٌد من الوسائل والأسالٌب التً تساعد فً تحسٌن الإنتاجٌة والأداء 

للعاملٌن بالمنظمة وهذه الوسائل تتضمن الهٌكل التنظٌمً،العنصر البشري،الآلات،المعدات 

 ومن تلك الوسائل 0

 .تنمٌة القوى البشرٌة بالتدرٌب

 .خلق الدوافع والحوافز لدى العاملٌن

 .المشاركة والعمل الجماعً

 .تصمٌم العمل

 .إزالة العناصر الؽٌر المنتجة فً العمل

 (4302:12)سعد،أسالٌب عمل محسنة . استخدام

 أهمٌة الأداء الوظٌفً: 5.5

ٌحظى موضوع الأداء الوظٌفً بإهتمام متزاٌد فً كل المجتمعات المتقدمة والنامٌة على 

السواء،فالجمٌع ٌعمل على تحسٌن الأداء ورفع معدلاته وفٌما ٌلً نستعرض أهمٌة الأداء 

 بالنسبة للعاملٌن والمنظمة.
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ٌعد أداء الفرد على مختلؾ المستوٌات والتنظٌمات انعكاسا لأداء بة للعاملٌن:بالنس 1.5.5

المنظمة التً ٌتبعها، كما أن العاملٌن ودرجة أدائهم الجٌدة هو تعبٌر عن درجة فاعلٌة 

المنظمة التً ٌعملون بها،حٌث أن إهتمام الفرد بمستوى أدائه ٌنعكس علٌه إٌجابا على النحو 

 التال0ً

 مقٌاسا لقدرة الفرد على أدائه وكذلك أداء أعمال أخرى  ٌعد الأداء

 ٌجب على كل فرد الإهتمام بؤدائه لعمله نظرا لإرتباط ذلك بما ٌتقاضاه مقابل هذا الأداء 

ٌرتبط الأداء من وجهة نظر الفرد بإحدى الحاجات الأساسٌة له،وهً الحاجة إلى الإستقرار 

 (6501975)سلٌمان،فً عمله وإثبات ذاته.

ٌحتل موضوع الأداء المقام الأول من حٌث أهمٌته لدى كل بالنسبة للمنظمة: 2.5.5 

 مسإول،حٌث ٌمثل الأداء أحد العوامل المهمة التً تستخدم فً تقٌٌم المنظمة التً ٌدٌرها.

كما ٌحتل الأداء أهمٌة كبٌرة داخل أي منظمة تحاول تحقٌق النجاح والتقدم باعتباره الناتج 

ل الأنشطة التً ٌقوم بها الفرد،فالمنظمة تكون أكثر استقرار وبقاءا حٌن المحصل من خلا

 (9::902)مٌا وآخرون،ٌكون أداء العاملٌن متمٌزا.

 عناصر الأداء الوظٌفً: 6.5

 ٌتكون الأداء من مجموعة من العناصر أهمها0

نٌة الفنٌة،والمه توتشمل المعارؾ العامة، والمهاراالمعرفة بمتطلبات الوظٌفة: 1.6.5

 والخلفٌة العامة عن الوظٌفة و المجالات المرتبطة بها

من  هوتتمثل فً مدى ماٌدركه الفرد عن عمله الذي ٌقوم به وما ٌمتلكنوعٌة العمل: 2.6.5

 رؼبة ومهارات وبراعة وقدرة على التنظٌم وتنفٌذ العمل دون الوقوع فً الأخطاء
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طٌع الموظؾ إنجازه فً الظروؾ أي مقدار العمل الذي ٌستكمٌة العمل المنجز: 3.6.5

 العادٌة للعمل،ومقدار سرعة هذا الإنجاز

وتشمل الجدٌة و التفانً فً العمل وقدرة الموظؾ على تحمل المثابرة و الوثوق: 4.6.5

فً أوقاتها المحددة،ومدى حاجة هذا الموظؾ للإرشاد و  لمسإولٌة العمل و إنجاز الأعما

 (7201994بن عبد الله، )أحمد التوجٌه من قبل المشرفٌن  .

 محددات الأداء الوظٌفً: 7.5

ٌتطلب تحدٌد مستوى الأداء الفردي المرؼوب فٌه معرفة العوامل التً تحدد هذا المستوى 

بالسهل،وذلك لتعدد هذه العوامل من جهة،ودور  سوماهٌة التفاعل بٌنها،وهذا الأمر لٌ

 لالعامل من هذه العوامل فً علاقته بمستوى أداء ؼٌر معروؾ،ولٌس هذا كل ما بالأمر ب

إن ظاهرة الأداء تزداد تعقٌد نظرا لتضارب النتائج التً توصل إلٌها الباحثون فً هذا 

 المجال

للفرد،وهو محصلة للتفاعل بٌن طبٌعة  كما أن السلوك الإنسانً هو المحدد للأداء الوظٌفً

الفرد ونشؤته و الموقؾ الذي ٌوجد فٌه،و الأداء لا ٌظهر نتٌجة القوى أو ضؽوط نابعة من 

داخل الفرد نفسه فقط،ولكنه نتٌجة لعملٌة التفاعل و التوافق بٌن القوى الداخلٌة للفرد 

 (7901989)السلمً، والخارجٌة المحٌطة به

دد بناءا على توافر أو عدم توافر بعض المحددات،بل هو نتٌجة تفاعل وكذلك الأداء لا ٌتح

 المحصلة للتفاعل بٌن محددات رئٌسة ه0ً

تعبر عن مدى الرؼبة لدى الفرد للعمل و التً ٌمكن أن تظهر من الدافعٌة الفردٌة: 1.7.5

 هخلال حماسه وإقباله على العمل الذي ٌعبر عن توافق هذا العمل مع مٌوله واتجاهات

ٌعبرعن الإشباع الذي توفره بٌئة العمل الداخلٌة،وهو إحساسه بالرضا مناخ العمل: 2.7.5

 عن عمله بعد أن ٌكون قد حقق رؼباته و أهدافه و أشبع حاجاته جمٌعها
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هذه القدرة ٌستطٌع الفرد تحصٌلها بالتعلٌم والتدرٌب القدرة على أداء العمل: 3.7.5

 المعارؾ المتخصصة المرتبطة بالعملواكتساب الخبرات و المهارات و 

أن تىىىىؤثٌر  يٌتفىىىىاعلان معىىىىا فىىىىً مسىىىىتوى الأداء، أالمقففففدرة والرفبففففة فففففً العمففففل: 4.7.5

المقىىىىدرة علىىىىى العمىىىىل علىىىىى مسىىىىتوى الأداء ٌتوقىىىىؾ علىىىىى درجىىىىة رؼبىىىىة الشىىىىخص فىىىىً 

مسىىىىىىتوى الأداءرالمقىىىىىىدرة علىىىىىىى 0 العمىىىىىىل و العكىىىىىىس مىىىىىىن خىىىىىىلال المعادلىىىىىىة التالٌىىىىىىة

          (2::14602)مصطفى،.  العمل الرؼبة فً×العمل

 وقد قدم أحمد صقرعاشور ثلاثة محددات أخرى ه0ً

ٌعكس درجة حماس الفرد لأداء عمله،أي أن الفرد إذا  يوهو الذالجهد المبذول: 5.7.5

 مابذل مجهود ما فهذا لأن هناك دوافع تدفعه للقٌام به

 الجهد المبذولوهً التً تحدد فعالٌة قدرات الفرد وخبراته السابقة: 6.7.5

وٌقصىىىد بىىىه تصىىىوراته وانطباعاتىىىه عىىىن السىىىلوك و إدراك الففففرد لفففدوري الفففوظٌفً: 7.7.5

الأنشىىىطة التىىىً ٌتكىىىون منهىىىا عملىىىه وعىىىن الكٌفٌىىىة التىىىً ٌنبؽىىىً أن ٌمىىىارس بهىىىا دوره فىىىً 

 (5:01983)عاشور،. المنظمة

 أبعاد الأداء الوظٌفً: 8.5

المهام المختلفة التً ٌتكون منها عمله وٌمكننا أن نعنً بؤداء الفرد للعمل القٌام بالأنشطة و 

 نمٌز ثلاثة أبعاد للأداء وهذه الأبعاد ه0ًالجهد المبذول،كمٌة الجهد،نمط الأداء

تعبٌر عن مقدار الطاقة الجسمانٌة أو العقلٌة التً ٌبذلها الفرد كمٌة الجهد المبذول: 1.8.5

الأداء أو كمٌته فً خلال فترة معٌنة  خلال فترة زمنٌة وتعتبر المقاٌٌس التً تقٌس سرعة

 معبرة عن البعد الكمً للطاقة المبذولة

لا ٌهتم كثٌرا بسرعة الأداء أو كمٌته بقدر ما ٌهتم بنوعٌة وجودة  قدالجهد المبذول: 2.8.5

الجهد المبذول وٌندرج تحت المعٌار النوعً للجهد الكثٌر من المقاٌٌس التً تقٌس درجة 
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مواصفات و التً تقٌس درجة خلو الأداء من الأخطاء والتً تقٌس درجة مطابقة الإنتاج بال

 الإبداع و الإبتكار فً الأداء

ٌقصىىىد بىىىه الأسىىىلوب أو الطرٌقىىىة التىىىً نبىىىذل فٌهىىىا الجهىىىد فىىىً العمىىىل نمفففط الأداء: 3.8.5

أي الطرٌقىىىىة التىىىىً تىىىىإدي بهىىىىا أنشىىىىطة العمىىىىل الفعلىىىىً أسىىىىاس نمىىىىط الأداء ٌمكىىىىن قٌىىىىاس 

الفىىىىرد فىىىىً الأداء حركىىىىات أو أنشىىىىطة معٌنىىىىة أو مىىىىزٌج هىىىىذه الترتٌىىىىب الىىىىذي ٌمارسىىىىه 

الحركىىىات أو الأنشىىىطة إذا كىىىان العمىىىل جسىىىمانٌا بالدرجىىىة الأولى،كمىىىا ٌمكىىىن أٌضىىىا قٌىىىاس 

معٌنىىة أوالأسىىلوب الىىذي ٌتبىىع  ةالطرٌقىىة التىىً ٌىىتم الوصىىول بهىىا إلىىى حىىل أو قىىرار لمشىىكل

                                                          (            3::22:02)أحمد سلطان،فً إجراء بحث أو دراسة .

 معاٌٌر الأداء الوظٌفً: 9.5

الأداء بصىىىفة دائمىىىة للتعىىىرؾ علىىىى أي تذبىىىذب فىىىً  ةٌهىىىدؾ إلىىىى وضىىىع معىىىاٌٌر لمراقبىىى

مسىىىىىتوى الأداء بؽىىىىىرض التىىىىىدخل فىىىىىً الوقىىىىىت المناسىىىىىب لمعالجىىىىىة السىىىىىلبٌات و أوجىىىىىه 

 اٌل0ًالقصور،وتنحصر أهم معاٌٌر الأداء فً م

هىىىً المإشىىىر الخىىىاص بكٌفٌىىىة الحكىىىم علىىىى جىىىودة الأداء مىىىن حٌىىىث درجىىىة الجفففودة: 1.9.5

الإتقىىىان وجىىىودة المنتج،لىىىذلك ٌجىىىب أن ٌتناسىىىب مسىىىتوى الجىىىودة مىىىع الإمكانٌىىىات المتاحىىىة 

وهىىىىذا ٌسىىىىتدعً وجىىىىود معٌىىىىار لىىىىدى الرإسىىىىاء و المرإوسىىىىٌن للإحتكىىىىام إلٌىىىىه إذ دعىىىىت 

ودة المطلوبىىىىة فىىىىً أداء العمىىىىل فىىىىً الضىىىىرورة فضىىىىلا عىىىىن الإتقىىىىان علىىىىى مسىىىىتوى الجىىىى

 ضوء التصمٌمات السابقة للإنتاج،الأهداؾ و التوقعات

هىىىىً حجىىىىم العمىىىىل المنجىىىىز فىىىىً ضىىىىوء قىىىىدرات و إمكانٌىىىىات الأفىىىىراد ولا الكمٌففففة: 2.9.5

ٌتعىىىىداها و فىىىىً الوقىىىىت ذاتىىىىه لا ٌقىىىىل عىىىىن قىىىىدراتهم و إمكانٌىىىىاتهم،لأن ذلىىىىك ٌعنىىىىً بىىىىطء 

اللامبالاة،لىىىذلك ٌفضىىىل الإتقىىىان فىىىً حجم،كمٌىىىة الأداء،ممىىىا ٌصىىىٌب العىىىاملٌن بىىىالتراخً و 

العمىىل المنجىىز كىىدافع لتحقٌىىق معىىدل مقبىىول مىىن النمىىو فىىً معىىدل الأداء،بمىىا ٌتناسىىب مىىع 

                                                         (1401998)العٌسوي،   ماٌكتسبه الفرد من خبرات،تدرٌب،تسهٌلات
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ت إلىىىىىىى كونىىىىىىه مىىىىىىورد ؼٌىىىىىىر قابىىىىىىل للتجدٌىىىىىىد أو ترجىىىىىىع أهمٌىىىىىىة الوقىىىىىىالوقففففففت: 3.9.5

التعوٌض،فهىىىو رأس مىىىال ولىىىٌس دخل،ممىىىا ٌحىىىتم أهمٌىىىة اسىىىتؽلاله الإسىىىتؽلال الأمثىىىل فىىىً 

كىىىل لحظىىىة لأنىىىه ٌتضىىىاءل علىىىى الىىىدوام وٌعىىىىد أحىىىد خمسىىىة مىىىوارد أساسىىىٌة فىىىً مجىىىىال 

الإدارة،فهىىىو ٌعىىىد أهىىىم المإشىىىرات التىىىً ٌسىىىتند علٌهىىىا فىىىً أداء العمىىىل،فهو بٌىىىان تىىىوقعً 

تىىىىى ٌىىىىتم تنفٌىىىىذ مسىىىىإولٌات العمل،لىىىىذلك ٌراعىىىىً الإتفىىىىاق علىىىىى الوقىىىىت المناسىىىىب ٌحىىىىدد م

 على أنه ٌراع0ً للإنجاز العم

 كمٌة العمل المطلوب به

 (6::7402)محمد بن علً،عدد العمال اللازمٌن لإنجاز العمل. 

عبىىىىارة عىىىىن خطىىىىوات مرتبىىىىة للتطبٌىىىىق العملىىىىً للمهىىىىارات الواجىىىىب الإجففففراءات: 4.9.5

ٌجىىىىب الإتقىىىىان علىىىىى الطىىىىرق و الأسىىىىالٌب المسىىىىموح بهىىىىا و المصىىىىرح القٌىىىىام بهىىىىا لىىىىذلك 

باسىىىىتخدامها،لتحقٌق الأهىىىىداؾ،فبالرؼم مىىىىن كىىىىون الإجىىىىراءات و الخطىىىىوات المتبعىىىىة فىىىىً 

إنجىىىىاز العمىىىىل متوقعىىىىة ومدونىىىىة فىىىىً مسىىىىتندات المإسسىىىىة وفىىىىق قواعىىىىد، وقىىىىوانٌن ونظىىىىم 

جىىىىىراءات وتعلٌمىىىىىات،إلى أنىىىىىه بفضىىىىىل الإتفىىىىىاق بىىىىىٌن الرإسىىىىىاء و المرإوسىىىىىٌن علىىىىىى الإ

المتبعىىىىىىة فىىىىىىً إنجىىىىىىاز العمىىىىىىل سىىىىىىواء مىىىىىىا ٌتعلىىىىىىق بإنجىىىىىىاز المعىىىىىىاملات أو تسىىىىىىلمها أو 

تسىىىلٌمها،الأداء بؽٌىىىاب أحىىىد العىىىاملٌن ولكىىىن الإتقىىىان و التفىىىاهم علىىىى مىىىا ٌرٌىىىد المرإوسىىىٌن 

تنفٌىىىىذه مىىىىع رئٌسىىىىهم قبىىىىل اعتمىىىىاده كؤسىىىىلوب مفضىىىىل فىىىىً انجىىىىاز العمل،ولضىىىىمان اتفاقىىىىه 

 (1501998)العٌسوي،  .اللوائح والقوانٌنوعدم مخالفته للنظام و التعلٌمات و

 العوامل المؤثرة على الأداء الوظٌفً: 11.5

ؼٌىىىاب الأهىىىداؾ المحىىىددة إذا كانىىىت المنظمىىىة لا تملىىىك خطىىىط تفصىىىٌلٌة لعملهىىىا و أهىىىدافها 

 ومعدلات الإنتاج لإدارتها 

عىىىدم مشىىىاركة العىىىاملٌن فىىىً الإدارة ٌىىىإدي إلىىىى ضىىىعؾ الشىىىعور بالمسىىىإولٌة ممىىىا ٌىىىإدي 

 تدنً مستوى الأداء لدى هإلاء الموظفٌنإلى 
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اخىىىتلاؾ مسىىىتوٌات الأداء ٌىىىإثر فىىىً العوامىىىل التىىىً تىىىإثر علىىىى أداء المىىىوظفٌن فىىىً عىىىدم 

نجىىىىىاح الأسىىىىىالٌب الإدارٌىىىىىة التىىىىىً تىىىىىربط بىىىىىٌن معىىىىىدلات الأداء و المىىىىىردود المىىىىىادي و 

 المعنوي الذي ٌحصلون علٌه

اسىىىٌة التىىىً تىىىإثر علىىىى مشىىىكلات الرضىىىا الوظٌفً،فالرضىىىا الىىىوظٌفً مىىىن العوامىىىل الأس

 الأداء الوظٌفً،فكلما زاد الرضا زاد الأداء بالنسبة للعاملٌن

التسىىٌب الإداري الىىذي ٌعنىىً ضىىٌاع سىىاعات العمىىل فىىً أمىىور ؼٌىىر منتجىىة بىىل قىىد تكىىون 

مىىىىإثرة بشىىىىكل سىىىىلبً علىىىىى أداء المىىىىوظفٌن الآخرٌن،وقىىىىد ٌعىىىىود ذلىىىىك نتٌجىىىىة القٌىىىىادة و 

 .(:802:1:)أبو شقدم وآخرون،فً المإسسة   الإشراؾ أو الثقافة التنظٌمٌة السائدة

 معوقات الأداء الوظٌفً:11.5

هىىىىً العوائىىىىق المتواجىىىىدة فىىىىً بٌئىىىىة العمل،ممىىىىا ٌىىىىإثر سىىىىلبا علىىىىى العمىىىىل و الأداء بشىىىىكل 

 سلبً وٌمكن تلخٌص بعض العوائق ف0ً

قىىىد ٌكىىىون الشىىىخص بطىىىًء فىىىً الىىىتعلم ممىىىا ٌخلىىىق مشىىىكل تطىىىوٌر عوائفففق الفففتعلم: 1.11.5

 من ذوي الأداء الضعٌؾأدائه إذا كان 

قىىىىد ٌىىىىتعلم الشىىىىخص مهىىىىارات جدٌىىىىدة فىىىىً الىىىىدورات عوائففففق نقففففل مففففاتم نقلففففه: 2.11.5

التكوٌنٌة،ولكنىىىىه ٌجىىىىد صىىىىعوبة فىىىىً نقلهىىىىا،نظرا لمنىىىىاخ المنظمىىىىة وماٌسىىىىوده مىىىىن ثقافىىىىة 

 وأعراؾ وتقالٌد

مىىىن الأفضىىىل أن تسىىىند إلىىىى الموظىىىؾ الوظىىىائؾ التىىىً ٌرؼبهىىىا عوائفففق شخصفففٌة: 3.11.5

 (3::7302)سرار،. أنه ٌجب أن ٌتقن جمٌع نواحً العمل المطلوبة مع التؤكٌد على

 تقٌٌم الأداء الوظٌف12.5ً

 مفهوم تقٌٌم الأداء:  1.12.5
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كىىل فىىرد مىىن العىىاملٌن خىىلال فتىىرة زمنٌىىة  ءٌعىىرؾ تقٌىىٌم الأداء علىىى أنىىه عملٌىىة تقىىدٌر أدا

 (4::2302)وسٌلة،معٌنة لتقدٌر مستوى ونوعٌة أدائه  

                                                                                     "عملٌىىىة إخضىىىاع الأداء الفعلىىىً للقٌىىىاس الكمىىىً"العفففزاوي علفففى انفففهكمفففا ٌعرففففه محمفففد 

 (2::2702)العزاوي،

"عملٌىىة تشىىمل علىىى تقٌىىٌم بعىىض أو كىىل أبعىىاد أداء العمىىل مىىن أجىىل زٌىىادة وٌعففرف أٌضففا

 (7501999)عرفة،شلبً،"   أو تحسٌن الإنتاجٌة والجودة

هو العملٌة المستمرة التً ٌمكن من خلالها تحدٌد مدى وٌعرف محمود حافظ الحجازي:

 .(2701999)الحجازي،كفاءة وفعالٌة الفرد فً عمله وفقا للمعاٌٌر المحددة مسبقا  

هً العملٌة التً تتم من خلالها التعرؾ على الجوانب الإٌجابٌة و تعرٌف تقٌٌم الأداء:

 (9::5902)جادالرب،السلبٌة الخاصة بتحقٌق الأهداؾ و إنجاز معدلات الأداء المستهدفة 

أن تقٌىىىٌم الأداء هىىىو العملٌىىىة التىىىً تتضىىىمن الإجىىىراءات المنظمىىىة (:2119ذكفففر )المغربفففً،

وٌحىىىث علىىىى أمكانٌىىىة تنمٌتهىىىا وتطوٌرهىىىا فىىىً لتقٌىىىٌم أداء العىىىاملٌن فىىىً أعمىىىالهم الحالٌىىىة 

 المستقبل

وعلٌىىه رؼىىىم تعىىىدد وجهىىىات النظىىر فىىىً إعطىىىاء تعرٌىىىؾ لتقٌىىٌم الأداء إلا أنىىىه عمومىىىا نقىىىول 

بىىىىؤن تقٌىىىىٌم الأداء هىىىىو دراسىىىىة و تحلٌىىىىل جوانىىىىب القىىىىوة و الضىىىىعؾ التىىىىً تكشىىىىؾ إنجىىىىاز 

 الأنشطة سواءا على المنظمة أو على أي جزء من أجزائها.

 ٌم الأداء:أهمٌة تق13.5ٌ

تخدم عملٌة التقٌٌم عدد من الأؼراض بدلا من تقٌٌم مدى نجاح قرارات الإختبارات و 

 التوظٌؾ وتقٌٌم جهود التدرٌب و التنمٌة واتخاذ قرارات بشؤن التحفٌز.

إن عملٌة التقٌٌم هً من المهمات الصعبة و المعقدة بسبب وجود العدٌد من عوامل البٌئة 

 التنظٌمٌة و الفردٌة.
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هً مسؤلة إستراتٌجٌة بالؽة الأهمٌة بالنسبة للمإسسات فمن خلالها ٌتم إدارة وتوجٌه الأداء 

    (17302:12)بربر،.نحو أهداؾ فردٌة و جماعٌة وتنظٌمٌة محددة 

 ًٌعتبر تقٌٌم الأداء بحد ذاته تقوٌم للأداء الكلً للمنظمة إذ أنه ٌكشؾ نقاط الضعؾ والقوة ف

    .(8::16502)الموسوي، .انب التخطٌط والتنظٌم والرقابة والإشراؾالوظائؾ الإدارٌة فً جو

ٌعىىىد تقٌىىىٌم أداء العىىىاملٌن فىىىً الوقىىىت الحاضىىىر جىىىزء أساسىىىً مىىىن منهجٌىىىة أدارة الجىىىودة 

الشىىىىاملة التىىىىً تمثىىىىل المىىىىنهج المعاصىىىىر فىىىىً أداء المنظمىىىىات وهىىىىً منهجٌىىىىة تؤكىىىىد علىىىىى 

لال مىىىىاتظهره نتىىىىائج مىىىىن خىىىى نضىىىىرورة الإسىىىىتمرار فىىىىً تحسىىىىٌن وتطىىىىوٌر أداء العىىىىاملٌ

 (  23901989)السلمً،.تقٌٌم أدائهم

العادل من شؤنه أن ٌوضح مستوى الإنجاز الفعلً للعامل،ومدى قدرته على تحقٌق  

متطلبات وواجبات العمل بدقة لذا فإن الحوافز و المكافآت التً تقدم لهإلاء العمال تعتمد 

 على الجهد الفعلً المبذول من قبلهم.

اء ٌساعد الإدارة العلٌا على معرفة حقٌقة الأفراد العاملٌن لدٌها من حٌث إن تقٌٌم الأد

المهارات و القدرات والقابلٌات إذ ٌمكن الإدارة من معرفة الفائض أو النقص فً الموارد 

البشرٌة وٌمكن لها القٌام بنقل أو ترقٌة العاملٌن ذوي الكفاءات العلمٌة و العملٌة لمواقع أو 

 (15302:11)الخرشة،  .جم مع قدراتهم وقابلٌتهم فً الأداءمراكز وظٌفة تنس

 أهداف تقٌٌم الأداء14.6

 تسعى المإسسة لتحقٌق الأهداؾ التالٌة من خلال تقسٌمها للأفراد0

 تقدم للإدارة المعلومات التً تمكنها من اتخاذ القرارات المتعلقة بالنقل ،الترقٌة...الخ•

 تحدٌد نقاط القوة و الضعؾ لدى العاملٌن تمهٌدا للتؽلب علٌها •

المنصب مطابق المنصب و التحقق من كفاءات شاؼل ضمان المطابقة بٌن الفرد و •

 للمتطلبات و التؤكد من تحقٌق الأداء المنتظر           
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 ٌساعد على إعداد سٌاسة تدرٌب العاملٌن وتنمٌة قدراتهم•

 ذٌة مرتدة على أدائهمإمداد العاملٌن بتؽ•

 ٌزود متخذي القرارات فً المنظمة بمعلومات عن أداء العاملٌن•

 الأداء اتصال بٌن العاملٌن و الإدارة  ٌمثل تقٌٌم•

إن الهدؾ الأساسً من عملٌة تقٌٌم الأداء هو استخلاص معلومات واقعٌة وصادقة سلوك 

ها تعكس الواقع الفعلً للأداء كلما الأفراد فً المإسسة،فكلما كانت المعلومات المتحصل علٌ

 (3::3602)حسن،كانت الفرصة للتطوٌر التنظٌمً أكبر. 

 خصائص تقٌٌم الأداء:15.5

 أنها عملٌة إدارٌة مخطط لها مسبقا بشكل رسمً• 

أنها عملٌة إجابٌة لأنها لا تسعى إلى كشؾ العٌوب فقط و إنما تهتم أٌضا بنقاط القوة التً  • 

 جسدها الفرد أثناء سعٌه إلى تحقٌق الأهداؾ

 أنها لا تتضمن إنجاز الواجبات فقط بل قٌاس ما ٌهدد السلوكٌات خلال فترة التقٌٌم • 

ٌٌم الأداء جمٌع العاملٌن فً أنها عملٌة شاملة و عامة فً وقت واحد،أي ٌشمل تق • 

 المنظمة رإساء و مرإوسٌن فً كافة المستوٌات الإدارٌة

فإن تقٌٌم الأداء للعاملٌن عملٌة مستمرة ٌومٌا)ؼٌر موسمٌة( وإن كانت نتائجها النهائٌة •

تستخرج على فترات متباعدة،،وما النتائج النهائٌة إلا تعبٌر عن التحلٌل لكافة الجزئٌات و 

المتعلقة بالعمل الٌومً للموظؾ،وقد ٌتم التقٌٌم على أساس سنوي أو نصؾ  التحركات

 .(23802:14)السالم،.ٌانا سنوي أو ربع سنوي أح

ٌعد تقٌٌم أداء العاملٌن فً الوقت الحاضر جزءا أساسٌا من منهجٌة إدارة الجودة الشاملة 

ى ضرورة الإستمرار التً تمثل المنهج المعاصر فً إدارة المنظمات،وهً منهجٌة تإكد عل
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فً تحسٌن و تطوٌر أداء العاملٌن من خلال ما تظهره نتائج تقٌٌم أدائهم،إذ أن الفعالٌة 

التنظٌمٌة التً توفر للزبائن سلعا و خدمات ٌرضون عنها،متوقفة على جودة الأداء و 

 (23902:14)السالم،.تحسٌنه المستمر

 محاور تقٌٌم الأداء الوظٌفً: 16.5

 المحاور التً ٌتم إجراء التقٌٌم على أساسها وهذه المحاور ه0ًهو مجموعة من 

حٌث ٌتم تقسٌم العاملٌن بالإستناد إلى مدى قدرتهم على إنجاز محور معدلات الأداء:1.16.5

 الأعمال المحددة لهم، وٌإخذ على هذا المحور0

ع الأعمال أنه ؼٌر قادر على توفٌر حكم مستقبلً على صلاحٌة العاملٌن،كما أنه ٌخضع جمٌ

 داخل المإسسة لمعدلات أداء واحدة.

مما ٌضفً على العاملٌن جوا من الملل ،واللامبالاة ،والكسل ،والجمود وأنه ٌتجاهل بعض 

العوامل عند تقٌٌم الأداء،مثل نوع سلطة الرئٌس المباشر للعمل وطرٌقة تعامله على 

 الموظفٌن.

بدراسة بعض الصفات المحددة فً حٌث الإهتمام محور الصفات الشخصٌة: 2.16.5

العاملٌن الذٌن نسعى لتقٌٌمهم،وقد تكون هذه الصفات متصلة مباشرة بشخصٌة الفرد 

وخصائصه،كالتعاون والإنتماء،أو الإلتزام،وقد تكون ذات صلة بالعمل،كقدرته على 

الإنتاج،أو دقته فً الأداء،أو حرصه على مصلحة المإسسة،أو قدرته على تحسٌن وسائل 

لعمل وأسالٌبه، ومما ٌإخذ على هذا المحور،صعوبة تقدٌم حصر كامل للصفات التً ا

ٌفترض توافرها فً الموظفٌن واختلاؾ الأهمٌة النسبٌة بٌن هذه الصفات بعضها البعض 

 من حٌث علاقتها بالعمل.
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 محور الهادفٌة: 3.16.5

إلى تحدٌد الأهداؾ  حٌث ٌتم التركٌز على أسلوب الإدارة بالأهداؾ،حٌث تسعى المإسسة

 (:27- 0269 5::2)عبده فلٌه،الخاصة بكل عامل بناءا على المشاركة معه ومع رئٌسه.
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 لدراسات السابقة :ا.6

على واقع الجودة الشاملة و  وقفت هذه الدراسة (:2112دراسة طراونة و البلبٌسً ) 1.6

أثرها على الأداء المإسسً،وقد توصلت الدراسة إلى أن المصارٌؾ تطبق أبعاد الجودة 

الشاملة بنسب متفاوتة،كما تبٌن وجود علاقات معنوٌة بٌن التزام المصارٌؾ التجارٌة فً 

ؤن كل الأردن بعناصر إدارة الجودة الشاملة و الأداء المإسسً كما أظهرت الدراسة ب

 عناصر إدارة الجودة الشاملة مجتمعة تعمل بدرجات تؤثٌر مختلفة على تحسٌن الأداء

التعرؾ على مستوٌات تطبٌق أبعاد  هدفت هذه الدراسة على (:2115دراسةالتمٌمً) 2.6

إدارة الجودة الشاملة علاوة على مدى تؤثٌر تطبٌق أبعاد الجودة الشاملة المتمثلة فً 

لخدمات المصرفٌة،اعتماد الإدارة على المعلومات عند اتخاذ )التحسٌن المستمر ل

القرارات،دعم الإدارة العلٌا لتطبٌق إدارة الجودة الشاملة و تركٌز الجهود على تلبٌة حاجات 

و رؼبات الزبائن(فً الأداء الوظٌفً للعاملٌن فً البنوك التجارٌة الأردنٌة،و قد توصلت 

لأردنٌة تطبق إدارة الجودة الشاملة بكافة أبعادها و الدراسة إلى أن البنوك التجارٌة ا

بمستوى مرتفع،كما أشارت نتائج الدراسة إلى وجود تؤثٌر معنوي بجمٌع أبعاد إدارة الجودة 

 الشاملة فً الأداء الوظٌفً للعاملٌن

بهدؾ تحدٌد أثر إدارة الجودة الشاملة فً تحسٌن الأداء  كانت(:2111دراسةالدعاس ) 3.6

ً المصارٌؾ التجارٌة الأردنٌة و قد كان من أهم ما توصلت إلٌه الدراسة اعتراؾ المالً ف

العاملٌن فً المصارٌؾ التجارٌة الأردنٌة بؤهمٌة كل بعد من أبعاد إدارة الجودة الشاملة و 

تحسٌن الأداء المالً وكذلك بٌنت الدراسة وجود علاقات ارتباطٌة ذات دلالة معنوٌة بٌن 

 ة الجودة الشاملة و تحسٌن الأداء فً المصارٌؾ التجارٌة الأردنٌةكل من أبعاد إدار

المالً للجهاز المصرفً الكوٌتً  ،تناول فٌها الأداء الإقتصادي(:2113دراسةالشراح) 4.6

وفقا لمفهوم إدارة الجودة الشاملة و قد توصلت الدراسة إلى ضعؾ وضوح مفاهٌم إدارة 

الجودة الشاملة فً قطاع الخدمات المصرفٌة،حٌث لم ٌعط الإهتمام الكافً،مما أدى ذلك إلى 
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لك على ضعؾ ضعؾ القوة التنافسٌة لهذا القطاع مقارنة بالبنوك الخلٌجٌة،وٌنعكس ذ

 ( 2:11)زٌادة،المركزالتنافسً للبنوك الكوٌتٌة أمام البنوك العالمٌة .

بعنوان تقٌٌم أداء العاملٌن (:2111دراسة عبٌدلً فاطمة الزهراء و صندلً أم الخٌر) 5.6

فً ظل إدارة الجودة الشاملة0دراسة  حالة مإسسة الؽازات الصناعٌة وحدة ورقلة خلال 

ن مذكرة مقدمة لإستكمال متطلبات اللٌسانس فً علوم التسٌٌر،قسم وهً عبارة ع:2:1فترة

علوم التسٌٌر جامعة ورقلة وتتلخص هذه الدراسة حول تقٌٌم أداء العاملٌن فً المنظمات 

 بالإضافة إلى إبراز مساهمة إدارة الجودة الشاملة فً تحسٌن عملٌة الأداء

لجودة الشاملة)ألتزام الإدارة هناك أثر مرتفع لعناصر إدارة انتائج هذي الدراسة:

العلٌا،التحسٌن المستمر،مشاركة العاملٌن(على رفع مستوى أداء العاملٌن،كما أوضحت 

نتائج الدراسة تحسٌن أداء العامل ببعد من أهم عوامل نجاح إدارة الجودة الشاملة،وفٌما 

ٌتؤثر بشكل ٌتعلق بمستوى أداء العاملٌن أوضحت نتائج الدراسة أن مستوى أداء الموظؾ 

 (                                                                               502:12:مباشربالإدارةالناجحة للجودة  )باسو،محبوب،

(:أهمٌة الكفاءات البشرٌة فً تطبٌق إدارة الجودة 2112دراسة رشٌد مناصرٌه )6.6

عرفة دور الكفاءات البشرٌة فً تفعٌل تهدؾ هذه الدراسة إلى مالشاملة بحاسً مسعود"

نظام إدارة الجودة و قد توصلت هذه الدراسة إلى نتائج أهمها التدرٌب و إدارة المعارؾ و 

الكفاءات البشرٌة هما الأكثر أهمٌة و تؤثٌر على تطبٌق إدارة الجودة الشاملة من بٌن باقً 

 أسالٌب تنمٌة و تنعٌم الكفاءات البشرٌة

دراسة لمعرفة تؤثٌر تطبٌق إدارة الجودة الشاملة على تحسٌن (ALuiوTamأجرى) 7.6

الأداء فً مإسسة النقل العام فً هونػ كونػ،حٌث أثبتت الدراسة أن تطبٌق مفهوم إدارة 

 الجودة الشاملة ٌساعد على تطوٌر أداء المنظمات فً قطاع الخدمات

تعرؾ على العلاقة دراسة هدفت  إلى الAnderson and Sohal (1999 )وأجرى   8.6

بٌن ممارسات إدارة الجودة الشاملة و الأداء فً شركات الأعمال الصؽٌرة فً استرالٌا،ركز 

خلالها الباحثان على ست ممارسات ه0ًالقٌادة الإستراتٌجٌة و السٌاسٌة و 
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التخطٌط،المعلومات و التحلٌل،الأفراد،التركٌز على المستهلك جودة العملٌة وأثر تلك 

على الأداء التنظٌمً و المالً لتلك الشركات وتم قٌاس الأداء التنظٌمً بخمسة  الممارسات

مإشرات0تكلفة تقدٌم المنتج أو الخدمة،جودة المنتج أو الخدمة،مرونة توصٌل المنتج أو 

الخدمة،زمن توصٌل المنتج أو الخدمة،التحسٌنات فً الإنتاج أما الأداء المالً فقد تم قٌاسه 

ة0المنافسة العامة،المبٌعات،الحصة السوقٌة،مستوٌات التوظٌؾ،التدفق بالمإشرات التالٌ

النقدي،التصدٌر،وقد كان من أهم النتائج التً توصلت إلٌها الدراسة عدم وجود علاقة ذات 

دلالة احصائٌة بٌن بعض ممارسات إدارة الجودة)الإستراتٌجٌة و السٌاسٌة و التخطٌط و 

 د(ومإشرات الأداء الفعالةالمعلومات،والتحلٌل إدارة الأفرا

دراسة  لمعرفة تؤثٌر تطبٌق مفهوم الجودة الشاملة على  ( :HuiوTam,1994دراسة )9.6

تحسٌن الأداء فً مإسسة النقل العام فً هونج كونج ،حٌث أثبتت الدراسة أن تطبٌق مفهوم 

إدارة الجودة الشاملة ٌساعد على تطوٌر أداء منظمات قطاع الخدمات 

 (.:89305:0)عٌشاوي،

إلى التعرؾ على أثىر تطبٌىق إدارة الجىودة الدراسة هدفت  :(KariaوAsaariأجرى ) 11.6

الشاملة )التدرٌب، والتعلٌم ،بناء الفرق ، التمكٌن الإداري ، التحسٌن والتطوٌر المستمر( فً 

إتجاهىىىىات المىىىىوظفٌن المرتبطىىىىة بالعمىىىىل )الإنؽمىىىىاس الوظٌفً،الرضىىىىا الىىىىوظٌفً، والىىىىولاء 

فً منظمات القطاع العام والخاص فً مالٌزٌا ،وتوصلت الدراسة إلىى نتىائج كىان  التنظٌمً(

كمن أهمها 0وجود أثر إٌجابً لتطبٌق مفهوم إدارة الجىودة الشىاملة علىى إتجاهىات المىوظفٌن 

المرتبطىىىىىىىىىىىة بالعمىىىىىىىىىىىل )الإنؽمىىىىىىىىىىىاس الىىىىىىىىىىىوظٌفً، الرضىىىىىىىىىىىا الىىىىىىىىىىىوظٌفً ، الىىىىىىىىىىىولاء 

 (89402:13)عٌشاوي،.التنظٌمً(

دراسة بعنوان0مماراسات إدارة الجودة الشاملة والأداء Rahman (2111 )أجرى   11.6

التنظٌم0ًدراسة مقارنة المشارٌع الصناعٌة الصؽٌرة المتوسطة الحجم التً لدٌها شهادة 

وقد توصل الباحث إلى عدم وجود  :::9و التً لا ٌوجد لدٌها شهادة إٌزو :::9إٌزو
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ة الجودة الشاملة و الأداء التنظٌمً فً كل فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن عملٌة تطبٌق إدار

 :::9من المشارٌع المتوسطة و الصؽٌرة الحجم التً تملك و لا تملك شهادة الإٌزو

هدفت إلى تطوٌر إطار مفاهٌمً لدراسة الأبعاد المهمة : Ngujen  (2006)دراسة 12.6

تكنولوجٌا المعلومات فً إدارة الجودة الشاملة فً الدعم الذي من الممكن أن تقدمه تطبٌقات 

منظمة  77لإدارة الجودة الشاملة من أجل تحسٌن الأداء التنظٌمً، تكونت عٌنة الدراسة من 

من المنظمات الفٌتنامٌة وقد توصلت الدراسة إلى معظم أبعاد إدارة الجودة الشاملة )القٌادة 

علومات ، ،التركٌز على المستهلك ،وإشراك الموظفٌن فً أعمال المنظمة ،وإدارة الم

والعملٌة الإدارٌة والتحسٌن المستمر، والعلاقات مع الأهداؾ الخارجٌة للمنظمة (ترتبط 

 بشكل كبٌر بالأداء الوظٌفً.

دراسة بهدؾ اختبار مفاتٌح تطبٌق إستراتٌجٌة الجودة Hung (2115: )و  Yiأجرى 13.6

فً الشركات الشاملة و تؤثٌراتها على الأداء التنظٌمً و التركٌز على العملٌات 

الأسترالٌة،وقد توصلت الدراسة إلى أن أكثر العوامل التً ترتبط إٌجابٌا بؤداء المنظمة هً 

البناء التنظٌمً الأفقً و القدرات التكنولوجٌة ووضع الجودة الشاملة بمستوى إستراتٌجٌة 

ت لابد من المنظمة كما توصلت الدراسة إلى أن إلتزام الإدارة العلٌا وتمكٌن العاملٌن متؽٌرا

وضعهما كمإشرات لقٌاس إستراتٌجٌة الجودة لتؤثٌرهما الفوري على أداء المنظمة                                 

 (2:11)زٌادة،

تطبٌق فلسفة إدارة الجودة الشاملة( فً:بعنوان:2115)  ,MARKER BUDGoLدراسة 

الشاملة فً القطاعٌن الخاص هدفت الدراسة إلى استعراض نماذج إدارة الجودة فً بولوندا"

فً بولوندا و تحدٌد أثر جائزة بولوندا للجودة فً تطبٌق إدارة الجودة الشاملة و هذا   والعام

ما كشفت عنه معظم الشركات البولندٌة بتطبٌق فلسفة الجودة الشاملة،وفً ظل النتائج 

ت النتائج عن وكشف1::9المترتبة على تطبٌقها خصوصا تطبٌق نموذج الإٌزو  ةالإٌجابٌ

 الدور الإٌجابً للجودة فً تشجٌع الشركات البولندٌة على تبنً و تطبٌق هذه الفلسفة

 (6::7302)النعمً،                                                                                            
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بعنوان أثر ثقافة الجودة وأخلاقٌات العمل على الإتجاهات :   (2117) Elci ;et ;Al 6-15-

العاملٌن نحو الولاء التنظٌمً والرضا الوظٌفً ودوران العمل و الأداء الوظٌفً فً دراسة 

الشركات الصناعٌة العاملة فً منطقة )كوكٌتً( فً تركٌا،وخلصت الدراسة إلى وجود أثر 

تلك الشركات على إٌجابً لثقافة الجودة والقٌم الأخلاقٌة المتعلقة بالعمل لدى العاملٌن فً 

زٌادة ولائهم التنظٌمً ورضاهم الوظٌفً وانخفاض دوران العمل لدٌهم مما انعكس إٌجابٌا 

 على مستوى أدائهم الوظٌفً

 الشاملة الجودة إدارة مفهوم تطبٌق ''أثر(0بعنوان 2111) زٌادة أبو زكً دراسة6-16

( فرد هدفت هذه 112توزٌع إستبانه على عٌنة بلػ عددها ) تم حٌث، التنظٌمً'' الأداء على

الدراسة إلى التعرؾ على أثر تطبٌق مفهوم إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظٌمً فً 

عٌنة من المصارؾ التجارٌة الفلسطٌنٌة ،و توصلت هذه الدراسة إلى جملة من النتائج أهمها 

ل عام بتطبٌق كافة أبعاد إدارة الجودة الشاملة 0 المصارؾ التجارٌة الفلسطٌنٌة تهتم بشك

بدرجة متوسطة كما تبٌن أنه ٌوجد أثر دو دلالة إحصائٌة لأبعاد إدارة الجودة الشاملة 

مجتمعة )اقتناع و دعم الإدارة العلٌا ،التركٌز على العمٌل ،مشاركة العاملٌن و تحفٌزهم 

ملٌات المصرفٌة ،التخطٌط ،تدرٌب العاملٌن و تؤهٌلهم ،التركٌز على تحسٌن الع

الاستراتٌجً ،استمرارٌة تحسٌن الخدمات ،القدرة على الاتصال الفعال ،اتخاذ القرارات ( 

 على الأداء التنظٌمً .    

 الجودة ادارة تطبٌق فً النجاح ''عوامل بعنوان:(2119دراسة صلاح الدٌن )-17.6

إلى  الدراسة هذه هدفت '' المتوسطة و الصغٌرة المؤسسات أداء على أثرها و الشاملة

التعرؾ على أهم عوامل نجاح تطبٌق ادارة الجودة الشاملة و تقٌٌم أثرها على الأداء 

التشؽٌلً و التنظٌمً فً المإسسات الصؽٌرة و المتوسطة الحجم فً القطاع الصناعً 

التنظٌمً فً القطري كما توصلت هذه الدراسة أن هناك أثر اٌجابً على الأداء التشؽٌلً و 

 المإسسات الصؽٌرة و المتوسطة 

''أثر تطبٌق ادارة  بعنوان: ( 2113دراسة ثائر عبد الغفار عبد الله جوٌجان ) 18.6

هدفت هذه الدراسة إلى الجودة الشاملة على الأداء المؤسسً للمنظمات الصناعٌة'' 
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للمنظمات العاملة فً الكشؾ عن أثر تطبٌق ادارة الجودة الشاملة على الأداء الاستراتٌجً 

مدٌنة الملك عبد الله الثانً الصناعٌة سحاب و قد خلصت الدراسة إلى مجموعة من النتائج 

أهمها 0أن واقع تطبٌق ادارة الجودة الشاملة فً المنظمات كان متوسطا ، و وجود أثر ذو 

 .دلالة احصائٌة لأبعاد ادارة الجودة الشاملة على الأداء الاستراتٌجً للمنظمات

الجودة الشاملة و أثرها  ''ادارةن بعنوا(: 2112سهٌل محمد بنً مصطفى ) دراسة 19.6

على كفاءة الأداء الأكادٌمً فً الجامعات السعودٌة دراسة تطبٌقٌة على جامعة 

هدفت هذه الدراسة إلى التعرؾ على ادارة الجودة الشاملة و أثرها على كفاءة المجمعة''

السعودٌة و ذلك من خلال معرفة مستوى تطبٌق مبادئ ادارة الجودة الأداء فً الجامعات 

الشاملة بجامعة مجمعة من وجهة نظر منسوبها أعضاء التدرٌس و من أبرز نتائجها أنه 

ٌوجد أثر اٌجابً لتطبٌق مبادئ ادارة الجودة الشاملة على كفاءة الأداء الأكادٌمً فً 

تطلبات الجودة فً التعلٌم الجامعً على كفاءة الجامعات السعودٌة ،و ٌوجد أثر اٌجابً لم

الأداء الأكادٌمً فً الجامعات السعودٌة ،و ٌوجد أثر اٌجابً لمتابعة العملٌة التعلٌمٌة على 

 كفاءة الأداء الأكادٌمً فً الجامعات السعودٌة

بعنوان''مدى تطبٌق إدارة الجودة الشاملة و  علاقته :joiner (2117)دراسة   21.6

هدفت الدراسة إلى التعرؾ على تطبٌق إدارة الجودة الشاملة و علاقة ذلك بالأداء '' بالأداء

فً الشركات الصانعة للسٌارات فً منطقة ملٌٌورن فً استرالٌا و معرفة أثر دعم المنظمة 

و دعم زملاء العمل على تطبٌق إدارة الجودة الشاملة ،و خلصت الدراسة إلى وجود علاقة 

ارة الجودة الشاملة و الأداء و أن بٌئة المنظمة الداعمة للعاملٌن و دعم قوٌة بٌن تطبٌق إد

 زملاء العمل ٌزٌد من ولائهم . 
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أداة  اٌتناول هذا الفصل منهج الدراسة ،مكان وزمان الدراسة،ومجتمعها وعٌنتها،وكذ     

المعالجة الإحصائٌة  بالإضافة إلى وطرق إعدادها،وصدقها وثباتها، ،الدراسة المستخدمة

 الدراسة. فً تحلٌل نتائجالمعتمدة 

 :الاستطلاعٌة.الدراسة 1

 ، حٌث مترٌة للأداةلابد من التؤكد من الخصائص السٌكوقبل إجراء الدراسة الأساسٌة     

تعد الدراسة الإستطلاعٌة من الخطوات الرئٌسٌة التً ٌقوم بها الباحث ، كونها تساعده على 

مما ٌسمح بتحقٌق  ،بةجمع المعلومات والبٌانات حول موضوع الدراسة لبناء أداة مناس

 وتحدٌد المتغٌرات وأبعادها. ،الكثٌر من النتائج و الأهداف

استطلاعٌة فً المإسسة الصناعٌة السباكة  ؤداةلذا اعتمدنا فً دراستنا على الإستبٌان ك

 .وذلك بعد التؤكد من أن الموضوع قابل للدراسة فً هذه المإسسة

 الهدف من الدراسة الإستطلاعٌة: 1.1

التعرف على المجتمع الأصلً من خلال العٌنة  هو الإستطلاعٌة ةالهدف من الدراسن إ

 .المؤخوذة 

  التؤكد من الخصائص السٌكومترٌة لأدوات القٌاس لأجل التؤكد من الدراسة الأساسٌة

 .توفٌر معلومات كافٌة عن موضوع 

  .تساعد على اختٌار عٌنة البحث والتزوٌد بمعلومات كافٌة عن العٌنة

 حجم العٌنة.تحدٌد  و تحدٌد المجتمع الإحصائً

 مجالات الدراسة الإستطلاعٌة:1.1

 المجال المكانً:1.1.1 

الجزائرٌة  للسباكة،  تتٌارتم إجراء الدراسة بمقر الشركة الوطنٌة للسباكة بولاٌة       

دج، فرع من فروع المجمع  001101110111باعتبارها شركة ذات أسهم رأس مالها 

كلم عن  041الصناعً فوندال، تقع فً الجنوب الجزائري تبعد عن الجزائر العاصمة ب 

مقرها الرئٌسً فً المنطقة الصناعٌة  ،تبتٌارمطار عبد المجٌد بوصوف بعٌن بوشقٌف 
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ع إلى مدٌرٌة  عامة وثلاث وحدات للإنتاج، وحدة سباكة الفولاذ ،وحدة زعرورة  وتتفر

 السباكة الزهر ، وحدة السباكة الحدٌدٌة.

 0102-0102أجرٌت الدراسة الإستطلاعٌة خلال السنة الدراسٌة المجال الزمانً:....1

 0102مارس  00 إلى 0102فٌفري  02حٌث امتدت فترة إجراء الدراسة الإستطلاعٌة من 

 .وذلك بعد أخذ الموافقة حٌث تم جمع كل المعلومات الخاصة بالدراسة

 المنهج المستخدم فً الدراسة: 1.1

إن اختٌارنا منهج معٌن لدراسة أي موضوع أو ظاهرة معٌنة تخضع بالضرورة لطبٌعة      

وهذا لكون المناهج متعددة،إذ أن البحث لا ٌقتصر على جمع ،الموضوع نفسه 

 فقد اعتمدنا فً موضوع بحثنا على المنهج الوصفً. البٌانات،ولهذا

البٌانات والمعلومات من واقع الظاهرة المراد دراستها بغرض إعتمدنا فٌه على جمع     

وصفها وتحدٌد جوانب القوة والضعف فٌها،للوصول إلى نتائج وتعمٌمات ، التعرف علٌها

 (0200113)موسى، .تساعد على فهم الواقع وتطوٌره

تً نحن بصدد دراستها وعلٌه فإن المنهج الوصفً ٌعتبر أنسب أداة لوصف الظاهرة ال    

 .الجودة الشاملة وعلاقتها بالأداء الوظٌفً بمإسسة السباكة( إدارةوالمتعلقة)  

 عٌنة الدراسة الإستطلاعٌة:1.1

لً لقد تم تطبٌق الدراسة الإستطلاعٌة على عٌنة عشوائٌة تمثل أفراد المجتمع الأص    

والعٌنة هً عبارة عن مجموعة جزئٌة من مجتمع البحث وممثلة لعناصر المجتمع أفضل 

تمثٌل،بحٌث ٌمكن تعمٌم نتائج العٌنة على المجتمع بؤكمله فالعٌنة ٌجب أن تحتفظ بجمٌع 

 (8200118)البدري،نجم،تمع.خصائص المجتمع الأصلً حتى تكون ممثلة لذلك المج
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 :الدراسة الإستطلاعٌة(ٌبٌن عٌنة 31الجدول رقم )

 عٌنة البحث التكرار النسبة المئوٌة

 العٌنة الإجمالٌة 011 %011

 الإستبٌانات الموزعة 21 %00000

 الإستبٌانات المسترجعة 21 %01

عامل التً أخذت من  21توزٌع العٌنة الإستطلاعٌة التً قدرت ب  (:10ٌبٌن الجدول رقم )

 كعٌنة إستطلاعٌة. 21وتم استرجاع  . عامل كمجتمع أصلً 011

 خصائص العٌنة الإستطلاعٌة: 1.1.1

المؤهل  حسب متغٌر الاستطلاعٌة( ٌبٌن توزٌع أفراد عٌنة الدراسة 31الجدول رقم )

 :العلمً

 العٌنة الإستطلاعٌة العٌنة الإجمالٌة 

 النسبة المئوٌة التكرار النسبة المئوٌة التكرار المؤهل العلمً

 01% 12 00040% 18 المتوسطدون 

 00022% 12 04008% 01 ثانوي

 24% 44 22004% 42 جامعً

 0000% 10 2004% 14 مستوٌات أخرى

 011% 21 011% 21 المجموع

من عٌنة الدراسة مستواهم التعلٌمً جامعً والذي  22004%أن ( ٌبٌن 14من الجدول رقم )

 00040%عمال، بٌنما  01ثانوي المتكونة من  04008%عامل ،و 42ٌتراوح عددهم 

عمال من مستوٌات أخرى بنسبة  14عمال، و 18مستواهم دون المتوسط المتكون من 

عامل  44من مستوى جامعً ب 24%كعٌنة إستطلاعٌة فكانت  21، حٌث تم أخذ %2004
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ون عمال من مستوى د 12،ٌلٌها  00022%عمال من مستوى ثانوي بنسبة  12،ٌلٌها 

 كؤقل نسبة. 0000%عاملٌن بنسبة  10،ٌلٌها  01%المتوسط بنسبة 

 الأقدمٌة:( ٌبٌن توزٌع أفراد عٌنة الدراسة الإستطلاعٌة حسب متغٌر 30الجدول رقم )

 العٌنة الإستطلاعٌة العٌنة الإجمالٌة 

النسبة  التكرار الأقدمٌة

 المئوٌة

 النسبة المئوٌة التكرار

 01% 08 08042% 01 سنوات0أقل من 

 00000% 18 04008% 01 سنوات 13إلى 0من 

 2022% 14 2004% 14 سنة 10إلى 11من 

 41% 01 41% 04 سنة 13أكثر من 

 011% 21 011% 21 المجموع

من عٌنة الدراسة تراوحت أقدمٌتهم أكثر  41%(ٌبٌن أن نسبة 14من خلال الجدول رقم )

سنوات  4تراوحت أقدمٌتهم أقل من  08042%عامل ،ٌلٌها  04سنة المتكونة من  01من 

عمال التً تراوحت من أقدمٌتهم  01ب 04008%عامل، تلٌها نسبة  01والذي كان عددهم 

 04إلى 00التً تراوحت أقدمٌتهم من  2004%عمال بنسبة  4سنوات، تلٌها  01إلى  4من 

سنة  01ر من أكث 41%عامل بنسبة  01كعٌنة إستطلاعٌة التً تمثلت فً  21سنة. تم أخذ 

 8سنوات،ٌلٌها  4التً ترواحت أقدمٌتهم أقل من  01%عامل بنسبة  08كؤقدمٌة، ٌلٌها 

التً  2022%عمال بنسبة  4سنوات،ٌلٌها  01إلى 4من  أقدمٌتهم 00000%عمال بنسبة 

 سنة. 04إلى 00تراوحت أقدمٌتهم من 

 أدوات الدراسة الإستطلاعٌة: 1.1.1

لأٌة دراسة على ضوء طبٌعة البٌانات والمعلومات المتوفرة  تتحدد الأدوات المنهجٌة     

حول الموضوع وكذلك الإتجاه المنهجً الذي انطلقت منه الدراسة،وقد ٌحتاج الباحث إلى 
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وعلٌه فقد اعتمدنا فً  .لات الدراسة تساإأكثر من أداة حتى ٌتمكن من الإجابة عن  استخدام

والحقائق من دراستنا على مجموعة من الأدوات باعتبارها تقنٌة ملائمة لجمع البٌانات 

 المٌدان وهً كالتالً:

 الملاحظة:1.1.1.1 

انتقالنا لمختلف الورشات  فً هذا المجال اعتمدنا على الملاحظة وذلك من خلال       

عملون كفرٌق متعاون وعبرفترات متتالٌة وكذلك فلاحظنا أن العمال ٌوالأقسام الإدارٌة 

لاحظنا إلتزامات العمال بالقرارات والتعلٌمات المقدمة من طرف المدٌر وحرص العمال 

الصحة والسلامة المهنٌة ،كذا توفر المإسسة وقت للراحة  وتخصٌص إجراءات على 

على هذه التقنٌة  طرٌق اتصالنا مباشرة بهم، لهذا اعتمدناوذلك من خلال مرشات للعمال 

 .لملاحظة سٌرورة عمل وسلوكٌات العمال داخل المإسسة 

 المقابلة:1.1.1.1

تحلٌل المقابلة: -    

 من خلال المقابلة التً أجرٌناها مع المسإول عن الجودة تم التوصل إلى:

وكانت من بٌن الدوافع  0110نظام إدارة الجودة الشاملة سنة  ALFETتبنت مإسسة السباكة

لتبنً نظام إدارة الجودة الشاملة هو جذب أكبر عدد من المستهلكٌن لوضع الثقة فً منتجاتها 

من طرف الهٌئة   3110iso؛ومن بٌن الشهادات التً تحصلت علٌها الشركة شهادة اٌزو

QMI المرخصة بإعطاء شهادة الاٌزوkanadia  ؛و هٌئةvinçotte    المتعاقدة مع

ALGERAC   الهٌئة الجزائرٌة للاعتماد ؛ وهً تسعى للحصول على شهادات أخرى كشهادة

لحماٌة الصحة و السلامة ؛بحٌث تلقى العمال تكوٌن 08110لحماٌة البٌئة و شهادة 04110

ارجً ؛مما زاد حول مفاهٌم إدارة الجودة الشاملة و ٌوجد نوعٌن من التكوٌن الداخلً و الخ

وعً العمال بؤهمٌة هذا النظام الجدٌد ؛بحٌث أحدث فرقا جٌدا و جو جدٌد فً مٌدان التسٌٌر 

و الانتاج بحٌث نال رضا كل الزبائن و أصبح العمال أكثر تحمسا ؛و القدرة ؛و بالالتزام 

 لهدا النظام مما زاد من الرفع فً مستوى أدائهم .
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      (.14رقم )ً الملحق ملاحظة : دلٌل المقابلة موضح ف

 تحلٌل نتائج الوثائق:-ب

 تحتوي هذه الوثائق على معلومات عن نوع معٌار الجودة المطبق فً مإسسة السباكة 

 الشهادات التً حصلنا علٌها هً :0110تبنت مإسسة السباكة نظام الجودة سنة 

-Certificat de  vinçotte international algerie (baljik)                        

-certificat d’enregistrement, systéme de management de la    

qualité iso 9001, 2000                                                                                    

-certificat iQNET (kanada)                                                                   

و تحصلت على معٌار أو شهادة الاٌزو 0100حتى 0110من QMI حٌث تعاملت مع 

3110 ISO   و هو معٌار جودة الخدمة و هذه الأخٌرة الهٌئة QMI المرخصة لاعطاء

 ( حٌث أرادت الشركة الحصول على شهادة الاٌزو لحماٌة البٌئة  kanadiaشهادة الإٌزو )

 لحماٌة الصحة و السلامة فً نفس الوقت و نفس المراقب08110شهادة الاٌزو  ؛و 04110

اعطاء الشركة المعٌارٌن ؛مما اضطرت الشركة إلى تغٌٌر الشرٌك   QMIفرفضت  

فقام هو الاخر بعدم منحه الشهادتٌن و كان ذلك بسبب عدم توفر   vinçotteفتعاملت مع  

الى 0100من  3110/0118معٌار اٌزو  متطلبات و أسس هذه المعاٌٌر و منحت لهم

 الهٌئة الجزائرٌة للاعتماد   ALGERACمتعاقدة مع   vinçotte؛مع العلم أن   0108

سنوات مع المراقبة الدائمة للشركة كل سنة و سحب 10مع العلم أن الشهادة مدة صلاحٌتها 

 .الشهادة فً حالة عدم تطبٌق الشركة لمعٌار الجودة المتفق علٌه

 الإستبٌان: 1.1.1.1

ٌعد الإستبٌان من أكثر الأدوات المستخدمة فً جمع البٌانات خاصة فً العلوم      

حٌث استخدمنا الإستبٌان كؤداة رئٌسٌة لجمع البٌانات فً هذه الدراسة وتوزٌعها  ،الاجتماعٌة
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قصد اكتشاف والحصول على بٌانات معٌنة.وبعد إجراء التعدٌلات اللازمة تم العمال على 

، العلمً لفً:المإهتقسٌم الإستبٌان إلى مجموعة من البٌانات الخاصة بالمبحوث المتمثلة 

قسم إلى  كذلكوهً معلومات تهدف إلى تحدٌد المواصفات العامة لمجتمع البحث.الأقدمٌة،

المتمثلة  دامن ثلاثة أبعضتبٌان إدارة الجودة الشاملة الذي ٌتعبارة عن اسإستبٌانٌن الأول 

ٌخص استبٌان الأداء  والثانًفً:التكوٌن،مشاركة العاملٌن وتحفٌزهم،إلتزام إدارة المإسسة.

علما أن كلا من الملاحظة والمقابلة كانت من المساعدة فً بناء أداة الإستبٌان من الوظٌفً 

 حٌث إستخراج الأبعاد.

 التراث النظري:1.1.1.1

إدارة الجودة الشاملة والأداء الوظٌفً إعتمدنا  ٌنمتغٌرلتصمٌمنا لأداة القٌاس لمن خلال 

حٌث أخذنا منها مجموعة من المعلومات والأفكار التً تتلائم على مجموعة من المذكرات 

)أثر مذكرات بعنوان فإستبٌان إدارة الجودة الشاملة تم أخذه من  ،مع موضوعنا وتم تعدٌله

زكً أبو زٌادة فً عٌنة  التنظٌمً من إعداد  لجودة الشاملة على الأداءإدارة ا تطبٌق مفهوم 

 ، تؤثٌر إدارة الجودة الشاملة على أداء العاملٌن 0100من المصارف التجارٌة الفلسطٌنٌة 

من إعداد الطالبتٌن زٌنب باسوا،نورة محبوب بهدف الحصول على درجة ماستر فً العلوم 

كانت من تصمٌم  ( وبعض العبارات0100التجارٌة وعلوم التسٌٌر لسنة)تصادٌة والإق

 .الباحثتٌن

الاتصال الإعتماد على مذكرة بعنوان )فٌها أما عبارات الخاصة بإستبٌان الأداء الوظٌفً تم 

ومنها ( (0113و علاقته بالأداء الوظٌفً من إعداد الطالب بوعطٌط جلال الدٌن )التنظٌمً 

 .لتراث نظري له علاقة بالموضوع خلال مطالعتنا ماصمم من

 البناء الأولً لتصمٌم أدوات القٌاس: 1.1.1

من البٌانات والمعلومات المستقاة من خلال الملاحظة والمقابلة لاإضافة إلى التراث انطلاقا 

من  ا، وانطلاقفقد تم تصمٌم الاستبٌان الذي صمم من خلال تساإلات الدراسة النظري 

 :موضحٌن كالآتً حثنا تم تقسٌم الاستبٌان إلى محورٌنموضوع ب
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:التكوٌن ، ٌتضمن استبٌان إدارة الجودة الشاملة من خلال ثلاثة أبعاد المحور الأول: 

( فقرة موزعة على النحو 08مشاركة العاملٌن وتحفٌزهم ، إلتزام إدارة المإسسة بمجموع )

 التالً:

 الجودة الشاملة. أبعاد إدارة (: ٌوضح30دول رقم )الج

 الأبعاد اتالفقررقم 

 التكوٌن 10-10-10-14-14-12-12-18-13-01

 مشاركة العاملٌن وتحفٌزهم 00-00-00-04-04-02-02-08-03-01

 إلتزام إدارة المؤسسة 00-00-00-04-04-02-02-08

إدارة الجودة الشاملة موزعة على ثلاثة  فقرات متغٌر( 12نلاحظ من خلال الجدول رقم) 

أبعاد بحٌث البعد الأول والبعد الثانً ٌحتوٌان على عشرة فقرات عكس البعد الثالث الذي 

 ٌتضمن ثمانٌة فقرات.

كما اعتمدنا على مقٌاس لٌكرت الخماسً الذي ٌتكون من البدائل التالٌة: موافق بشدة، 

 شدة كما هو مبٌن فً الجدول التالً:موافق، محاٌد، غٌر موافق ، غٌر موافق ب

 :ع درجات البدائل لاستبٌان )ادارة الجودة الشاملة(ٌٌوضح توز (:30جدول رقم )

غٌر موافق 

 بشدة

 البدائل موافق بشدة موافق محاٌد غٌر موافق

 الدرجات 14 14        10       10        10     

الذي تم استخدامه فً الدراسة كونه ٌسهل ( مقٌاس لٌكارت الخماسً 12ٌبٌن الجدول رقم) 

 عملٌة الإجابة.

فقرة وتم صٌاغته فً شكله النهائً كما  02ٌتضمن إستبٌان الأداء الوظٌفً  المحور الثانً:

 هو مبٌن فً الجدول التالً:
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 :الأداء الوظٌفً فقرات (:ٌوضح30الجدول رقم )

    الفقرات رقم 

10-10-10-14-14-12-12-12-18-13-01-00-00-00-04-04-

02-02-08-03-01-00-00-00-04-04-02-02-08-03-01-00-

00-00-04-04-02-02 

 الأداء الوظٌفً

 02الوظٌفً والتً بلغت  الأداء(: مجموعة الفقرات 18نلاحظ من خلال الجدول رقم )

 فقرة.

وطبقا لمقٌاس لٌكرت الخماسً فقد تم تحدٌد أوزان فقرات الإستبٌان فً المحور الثانً، 

 هً:ٌقابل هذه الفقرات خمسة بدائل 

 (:ٌوضح توزٌع درجات البدائل لإستبٌان الأداء الوظٌفً:30جدول رقم)

 دائما غالبا أحٌانا نادرا أبدا البدائل

 14 14 10 10 10 الدرجات

(مقٌاس لٌكارت الخماسً الذي تم استخدامه فً الدراسة كونه ٌسهل 13ٌبٌن الجدول رقم)

 عملٌة الإجابة.

 ( ٌبٌن اتجاه فقرات استبٌان إدارة الجودة الشاملة:13جدول رقم )

اتجاه 

 الفقرات

رقم  الفقرات

 الفقرات

 المتغٌر

إدارة  10 تحرص الإدارة على تكوٌن العمال فً جمٌع المستوٌات موجبة

الجودة 

 الشاملة

تقوم الإدارة بتكوٌن العاملٌن على استخدام الأسالٌب التقنٌة  موجبة

 الحدٌثة التً تساعد فً تحسٌن جودة المنتوج 

10 

 10 توفر الإدارة جمٌع الإمكانٌات اللازمة لتكوٌن العاملٌن  موجبة

 14 تسعى المنظمة إلى احتٌاجات العمال التكوٌنٌة موجبة
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 14 الإدارة بتطوٌر الكفاءات عملٌا لتحسٌن جودة الخدماتتقوم  موجبة

ن المتكونٌن بعد الإنتهاء من قوم الإدارة بتقٌٌم أداء العاملٌت موجبة

 الدورات التكوٌنٌة

12 

دورات متخصصة لتعرٌف العاملٌن فً جمٌع تنظم الإدارة  موجبة

 المستوٌات بؤهمٌة الجودة

12 

 18 التكوٌن لتحسٌن أدائًأدرك جٌدا أهمٌة  موجبة

أدرك جٌدا بؤن التكوٌن ٌساهم فً رفع الجودة وتحسٌن  موجبة

 الأداء

13 

 01 البرامج التكوٌنٌة للمإسسة مبنٌة على أساس الكفاءات موجبة

 00 تعمل الإدارة على إشراك كل العمال لتحسٌن الجودة موجبة

 00 تشجع الإدارة العمل الجماعً بٌن العمال موجبة

 00 تعً المإسسة أهمٌة وضرورة تقدٌم الحوافز والمكافآت موجبة

 04 تسعى المإسسة جاهدة لإشراك العمال فً تحسٌن أدائهم موجبة

تفوض الإدارة صلاحٌات للعمال للتصرف عند وجود  موجبة

 مشكلة ما

04 

تمنح الإدارة مكافآت مادٌة لعمالها لمشاركتهم فً تحقٌق  موجبة

 المتمٌزالأداء 

02 

 02 تمنح الإدارة المكافآت على أساس الإستحقاق موجبة

 08 ٌعتمد نجاح إدارة الجودة الشاملة على إشراك جمٌع العمال موجبة

ٌرغب العمال مشاركة مإسستهم فً الحصول على جائزة  موجبة

 الجودة والتمٌز 

03 

المتعلقة ٌشارك العمال فً صنع القرارات الإستراتٌجٌة  موجبة

 بالجودة

01 

 00 تولً إدارة المإسسة أهمٌة لتطبٌق إدارة الجودة الشاملة  موجبة
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 00 تلتزم إدارة المإسسة بتطبٌق جهود وتحسٌن الجودة الشاملة موجبة

تسعى إدارة المإسسة لتوفٌر الوقت الكافً لتطبٌق الجودة  موجبة

 الشاملة

00 

ال لبرامج الجودة الشاملة مهناك مسار واضح لجمٌع الع موجبة

 للوصول إلى الأهداف الإستراتٌجٌة

04 

تلتزم إدارة المإسسة لتوفٌر المعدات والمال الكافً لتنفٌذ  موجبة

 تطبٌق الجودة الشاملة

04 

توفر إدارة المإسسة التسهٌلات لتطبٌق إدارة الجودة  موجبة

 الشاملة

02 

على فعالٌة نظام تدرك إدارة المإسسة أهمٌة الحرص  موجبة

 الإتصالات

02 

تسعى إدارة المإسسة لإشراك العمال فً تحسٌن أدائهم  موجبة

 حسب متطلبات الجودة

08 

 ( اتجاهات فقرات إدارة الجودة الشاملة حٌث نلاحظ أن اتجاهات 01ٌبٌن الجدول رقم )

 .السالب الاتجاهولا وجود للفقرات ذات موجبة كلها  الفقرات

 (:ٌبٌن اتجاه فقرات الأداء الوظٌفً:11جدول رقم )

اتجاه 

 الفقرات

رقم  الفقرات

 الفقرات

 المتغٌر

إلتزام إدارة المإسسة اتجاه الجودة ٌنعكس إٌجابٌا على  موجبة

 أدائً

الأداء  10

 الوظٌفً 

ساهم نظام تطبٌق إدارة الجودة الشاملة على الرفع من  موجبة 

 مستوى أدائً

10 

أشعر بالرضا عن أدائً بعد تطبٌق نظام إدارة الجودة  موجبة 10 
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 الشاملة

 14 تقوم الإدارة بتطوٌر وتحسٌن أدائً موجبة

تطبٌق نظام الجودة ٌساعد على تحسٌن عملٌة التقٌٌم  موجبة

 المستمر لأداء العمال

14 

 12 أشارك فً حل المشاكل التً تإثر على جودة عملً موجبة

أداء عملً بنفس المستوى الحالً فً أي مإسسة أستطٌع  موجبة

 أخرى

12 

 18 ساعدتنً الجودة فً تحقٌق أفضل أداء فً عملً موجبة

 13 توفر لً وظٌفتً فرصة لإكتساب مهارات وخبرات جدٌدة موجبة

تسعى الجودة إلى تطبٌق تكنولوجٌا متطورة لتحسٌن أداء  موجبة

 العمال

01 

 00 عندما أنجز مهامً بجودة عالٌة رإسائًأحظى بتقدٌر  موجبة

 00 لدي كفاءات مهنٌة لإنجاز العمل بفعالٌة موجبة

ٌكشف لً نظام إدارة الجودة الشاملة عن نقاط القوة  موجبة

 والضعف لدي

00 

 04 ٌقوم تقٌٌم أدائً حسب مبدأي الجدارة والإستحقاق موجبة

 04 المسإولٌنترٌحنً طرٌقة تقٌٌم أدائً من طرف  موجبة

نظام إدارة الجودة الشاملة ٌمنحنً فرص التقدم والترقٌة  موجبة

 الوظٌفٌة

02 

صلاحٌات بعد تطبٌق نظام الجودة الشاملة أصبحت أملك  موجبة

 باتخاذ القرارات لتحسٌن جودة أدائً

02 

 08 وقت العمل المخصص لا ٌسمح بؤداء كل ما هو متوقع منً سالبة

 03 أخضع مع زملائً لمقاٌٌس تقوٌم أداء دقٌقة  موجبة

 01 ٌتناسب مستوى تؤهٌلً العلمً مع الواجبات الموكلة إلً موجبة
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تعمل الإدارة على تحدٌد الإجراءات الضرورٌة لأداء  موجبة

 العامل من أجل تحقٌق التمٌز والجودة

00 

 00 تعمل الإدارة على مكافؤة العمال الأكفاء موجبة

 00 تعمل الإدارة على تلبٌة حاجات ورغبات الزبائن وتوقعاتهم موجبة

تمنحنً وظٌفتً فً المإسسة فرصة الحرٌة والإستقلالٌة  موجبة

 فً أداء عملً

04 

 04 طبٌعة وظٌفتً تتناسب مع قدراتً موجبة

 02 أستفٌد من خبراتً لتحقٌق الجودة فً أدائً لمهامً موجبة

 02 المباشر ٌتوقع منً أداء أكبرمسإولً  موجبة

بعد تطبٌق نظام إدارة الجودة الشاملة أصبحت أكثر  موجبة

 انضباط فً عملً

08 

منذ تطبٌق إدارة الجودة الشاملة أصبحت أكثر دافعٌة للقٌام  موجبة

 بالأعمال

03 

 01 أبذل جهد كبٌر فً أداء عملً موجبة

 00 الإهتمام بتطوٌر أدائًتإدي الحوافز الممنوحة لً إلى  موجبة

أصبحت أكثر استعدادا لتحمل مسإولٌات أعلى بعد تطبٌق  موجبة

 الجودة

00 

 00 ٌوصف من قبل المشرف بكفاءةأدائً فً العمل  موجبة

أصبحت أفكر فً الحلول لمختلف المشاكل التً تواجهنً  موجبة

 فً أداء عملً

04 

 04 الرغبة والتحدي أثناء عملًساهم نظام الجودة فً إنماء  موجبة

 02 أستفٌد من تعلٌمً لتحقٌق نوع من الإبداع فً أداء عملً موجبة

منذ تطبٌق نظام الجودة أصبحت أملك القدرة على القٌام  موجبة

 بالأعمال الموكلة إلً

02 
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الفقرات ذات إتجاه جمٌع حٌث كانت  ( اتجاه فقرات الأداء الوظٌف09ًٌبٌن الجدول رقم)

  ذات إتجاه سلبً. 08 ةإلا الفقرموجب 

 مترٌة:الخصائص السٌكو 0.1

 :الإستبٌان صدق 1.0.1

 طرٌقتٌن:إعتمدنا على  للتؤكد من صدق الإستبٌان 

 صدق المحكمٌن أو الصدق الظاهري: 1.0.1

( متخصصٌن ،واستجبنا 14)عددهم قمنا بعرض الإستبٌان على مجموعة من المحكمٌن 

حذف وتعدٌل فً ضوء الإقتراحات المقدمة الإستبٌان أنظر بقمنا حٌث لأراء المحكمٌن 

 (.10الملحق رقم )

 إدارة الجودة الشاملة : قبل وبعد التعدٌل الخاص بإستبٌان فقرات ( ٌبٌن11الجدول رقم)

رقم  الفقرة قبل التعدٌل الفقرة بعد التعدٌل

 الفقرة

 المتغٌر

تسعى المنظمة إلى 

تلبٌة احتٌاجات العمال 

 التكوٌنٌة

تسعى المنظمة إلى تلبٌة 

 العمال احتٌاجات

إدارة الجودة  31

 الشاملة

 من قبل المحكمٌن.تصحٌحها ( الفقرات التً تم تعدٌلها بعد 00ٌبٌن الجدول رقم ) 

 ( ٌبٌن الفقرات المحذوفة الخاصة باستبٌان إدارة الجودة الشاملة:11الجدول رقم)

 المتغٌر البعد رقم الفقرة الفقرات المحذوفة

تقوم الإدارة بتكوٌن العاملٌن على استخدام 

الأسالٌب التقنٌة الحدٌثة التً تساعد فً 

 وتحسٌن جودة الخدمات ءتطوٌر أدا

 إدارة الجودة التكوٌن 10

 الشاملة
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الخبرات المإهلة  بتوظٌفتقوم الإدارة 

لتحسٌن جودة الخدمات حسب الكفاءات 

 العلمٌة والعملٌة 

14 

ارتفاع الجودة من إشباع حاجات  ٌزٌد

 العمال

18 

ٌعتمد أسلوب إدارة الجودة على حل 

العمال  بآراءالمشكلات من خلال الأخذ 

 المتنوعة تتزخر بالخبراالتً 

مشاركة  02

العاملٌن 

 وتحفٌزهم 

تلتزم إدارة المإسسة بؤهمٌة تطبٌق إدارة 

 الجودة  الشاملة فً المنظمة

إلتزام إدارة  08

 المؤسسة 

( فقرات استبٌان إدارة الجودة الشاملة المحذوفة لعدم ملائمتها لطبٌعة 00ٌبٌن الجدول رقم)

 .08ـ  02ـ  18ـ  14ـ  10وهً الفقرات  الدراسة

 ( ٌبٌن الفقرات المحذوفة الخاصة باستبٌان الأداء الوظٌف11ًالجدول رقم )

رقم  الفقرات المحذوفة

 الفقرات

 المتغٌر 

الأداء  08 نظام إدارة الجودة الشاملة ٌمنحنً فرص التقدم والترقٌة

أصبحت أمتلك بعد تطبٌق نظام إدارة الجودة الشاملة  الوظٌفً

صلاحٌات فً مجال عملً باتخاذ القرارات لتحسٌن جودة 

 العملٌات 

03 

أشعر بالفخر لأننً أعمل فً مإسسة منافسة فً سبٌل تحقٌق 

 الجودة

02 

( فقرات استبٌان الأداء الوظٌفً المحذوفة كونها لا تفً بؤغراض 04ٌبٌن الجدول رقم) 

 .02ـ  03ـ  08 الدراسة
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 :صدق الإتساق الداخلً 1.0.1

من فقرات الإستبٌان مع المجال الذي ٌقصد بصدق الإتساق الداخلً مدى اتساق كل فقرة 

الداخلً للإستبٌان من  خلال حساب  الاتساقتنتمً إلٌه هذه الفقرة ،وقد قمنا بحساب صدق 

معاملات الإرتباط بٌن الفقرات والبعد والدرجة الكلٌة للمجال نفسه كما هو موضح فً 

 الجداول التالٌة: 

( ٌبٌن العلاقة بٌن الفقرة وبعد الأول التكوٌن والدرجة الكلٌة لإستبٌان 10الجدول رقم ) 

 :إدارة الجودة الشاملة

 علاقة البعد مع

 الدرجة الكلٌة

علاقة الفقرة 

مع الدرجة 

 الكلٌة

علاقة الفقرة 

 مع البعد

 البعد الأول رقم الفقرة

 

 

 

 

 **1048 

** 1020 ** 1082 01  

 التكوٌن

 

 

 

** 1044 **1084 02 

** 1000 **1080 03 

** 1040 **1030 04 

** 1042 ** 1030 05 

** 1040 ** 1088 06 

** 1002 ** 1028 07 

** 1000 ** 1022 08 

** 1000 ** 1002 09 

** 1002 ** 1020 10 

 0.05دال عند */  0.01دال عند  **
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( أن مإشرات الإرتباط بٌن الفقرة والبعد هً من  04)نلاحظ من خلال الجدول رقم 

وعلاقة  1040**و 1002**أما علاقة الفقرة مع الدرجة الكلٌة من  1030**و 1002**

 البعد مع الدرجة الكلٌة

.ماٌثبت أن الفقرات تتمٌز بالتناسق وأن جمٌع فقرات لم ٌتم حذفها وذلك لتناسق 1048**

  وبذلك تعتبر فقرات البعد الأول صالحة لما وضعت لقٌاسه.الفقرة مع البعد والدرجة الكلٌة.

العمال وتحفٌزهم  ( ٌبٌن العلاقة بٌن الفقرة والبعد الثانً مشاركة10الجدول رقم )

 والدرجة الكلٌة لإستبٌان إدارة الجودة الشاملة:

علاقة البعد مع 

 الدرجة الكلٌة  

علاقة الفقرة 

مع الدرجة 

 الكلٌة  

علاقة الفقرة 

 مع البعد      

 البعد الثانً رقم الفقرة

 

 

 

 

**1041 

**1042 **1082 11  

 

 

مشاركة العمال 

 وتحفٌزهم  

**1008 **1021 12 

**1008 **1084 13 

**1000 **1022 14 

** 1040 **1020 15 

**1004 **1023 16 

**1004 **1084 17 

1001 **1003 18 

**1003 **1082 19 

**1008 **1082 20 

 0.05دال عند */ 0.01دال عند  ** 

( أن مإشرات الإرتباط بٌن الفقرة والبعد هً من 02نلاحظ من خلال الجدول رقم )

و  1.08**ومإشرات الإرتباط بٌن الفقرة ومع الدرجة الكلٌة هً من  1082**و1003**
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وذلك نتٌجة تناسق  1041**ٌن البعد والدرجة الكلٌة تراوح أما مإشر الإرتباط ب 1.42**

الفقرات تتمٌز بالتناسق وأن  ماٌثبت أنجمٌع الفقرات وارتباطها مع البعد والدرجة الكلٌة 

و بذلك تعتبر جمٌع الفقرات لم ٌتم حذفها وذلك لتناسق  الفقرة مع البعد والدرجة الكلٌة.

 فقرات البعد الثانً صالحة لما وضعت لقٌاسه.

( ٌبٌن العلاقة بٌن الفقرة والبعد الثالث إلتزام إدارة المؤسسة والدرجة 10الجدول رقم )

 إدارة الجودة الشاملة: لاستبٌانالكلٌة 

علاقة البعد مع 

 الدرجة الكلٌة

علاقة الفقرة 

مع الدرجة 

 الكلٌة

علاقة الفقرة مع 

 البعد

 البعد الثانً رقم الفقرة

 

 

 

**1000 

**1000 **1080 21  

 

 

 إلتزام إدارة 

 المؤسسة 

**1040 **1084 22 

*1001 **1020 23 

1000 **1022 24 

*1.00 1040 **  25 

1002 **1042 26 

1000 1002- 27 

*1004 **1040 28 

 0.05دال عند  */ 0.01دال عند **

بٌن الفقرة والبعد تراوحت من  الارتباط( نلاحظ أن مإشرات 02من خلال الجدول رقم )

و  1.02أما مإشر الإرتباط بٌن الفقرة والدرجة الكلٌة فهً من  1.84**و  1.40**

معظم الفقرات  ماٌثبت أن 1.00**أما علاقة البعد مع الدرجة الكلٌة فكانت  1.40**

وذلك لعدم تناسقها مع البعد والدرجة الكلٌة والتً  02رقم رة متناسقة وتم حذف الفق

 .1000و  -1.02تراوحت قٌمتها من 
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 ثبات استبٌان إدارة الجودة الشاملة: 

Alpha Cronbach :ألفاكرونباخ 

إدارة الجودة الشاملة  باستبٌانطرٌقة ألفاكرونباخ لقٌاس ثبات كل الفقرات الخاصة  استخدمنا

 (.08وكانت النتائج مبٌنة كما هً فً الجدول رقم )

 ( ٌبٌن معاملات ثبات ألفاكرونباخ:10الجدول رقم)

معامل ألفاكرونباخ 

 للمتغٌر ككل

 رقم الأبعاد الأبعاد معامل ألفاكرونباخ

 

 

1034 

 01 التكوٌن 1030

العمال مشاركة  1031

 وتحفٌزهم

02 

 03 إدارة المؤسسة التزام 1028

تتمتع بدرجة عالٌة من الثبات حٌث  ( تشٌر المعطٌات أن الأبعاد18من خلال الجدول رقم )

أما  0.90أما البعد الثانً ب: 0.92قدر معامل ألفاكرونباخ بالنسبة للبعد الأول التكوٌن ب:

والكلً قدر ب  و بالتالً نستخلص أن الأداة على قدر من الثبات 0.78البعد الثالث قدر ب:

094. 

 طرٌقة التجزئة النصفٌة :

بٌن الفقرات الفردٌة والفقرات الزوجٌة  الارتباطاعتمدنا على هذه الطرٌقة بحساب معامل 

تمان وتم الحصول على بمعادلة سبٌرمان براون وجو الارتباطوبعد ذلك تم تصحٌح معامل 

 (.19النتائج الموضحة فً الجدول رقم )

 معامل التجزئة النصفٌة تصحٌح سبٌرمان براون

0.96 0.94 
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حٌث ارتفع بعد   0.94نلاحظ أن التجزئة النصفٌة قدرت ب:( 19الجدول رقم ) من خلال

وبالتالً نستخلص أن الأداة على قدر  0.96لتصل إلى تصحٌحه بمعادلة سبٌرمان براون 

 .من الثبات 

 الداخلً لمتغٌر الأداء الوظٌفً: الاتساقحساب 

 الكلٌة:( ٌبٌن العلاقة بٌن الفقرة مع الدرجة 2.الجدول رقم )

 البعد رقم الفقرة علاقة الفقرة مع الدرجة الكلٌة

0.67 ** 01   

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  

ً
ٌف

ظ
لو

 ا
اء

لأد
ا

 

 

0.72 ** 02 

0.48 * 03 

0.52 ** 04 

0.59 ** 05 

**0.36  06 

0.56** 07 

0.72** 08 

**0.72  09 

**0.33  10 

0.56** 11 

*0.43 * 12 

0.37** 13 

0.44** 14 

0.43** 15 

0.54** 16 

0.54** 17 
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**0.37  18 

0.47** 19 

**0.56  20 

0.62** 21 

*0.31  22 

0.62** 23 

0.61** 24 

0.46** 25 

0.60** 26 

*0.27  27 

0.46** 28 

0.45** 29 

0.41** 30 

*0.25  31 

0.52** 32 

0.58** 33 

0.21 34 

0.70** 35 

0.23 36 

0.65** 37 

بٌن الفقرة والدرجة الكلٌة تتراوح  الارتباط( أن مإشر 20نلاحظ من خلال الجدول رقم )

تم حذفها لعدم تناسقها وقٌمتها  36-34 ما عدا الفقرات رقم: 0.70**و  0.31*بٌن 

 .وهً قٌم ضعٌفة فً رأٌنا لاتعبر عن تناسق 0.23و  0.21ما بٌن  تضعٌفة جدا تراوح
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 الأداء الوظٌفً : لاستبٌان( ٌبٌن معامل ثبات ألفاكرونباخ ..الجدول رقم )

 المتغٌر معامل ثبات ألفاكرونباخ

 الأداء الوظٌفً 0.91

( أن الفقرات تتمتع بدرجة عالٌة من الثبات حٌث تراوح 21الجدول رقم )نلاحظ من خلال 

 مما ٌدل أن الأداة على قدر من الثبات. 0.91الفقرات لمعامل ألفاكرونباخ ب: مجموع

 ( ٌمثل معامل الثبات بطرٌقة التجزئة النصفٌة :..الجدول رقم )

 التجزئة النصفٌة معامل تصحٌح سبٌرمان براون

0.97  0.96 

حٌث ارتفع  0.96( أن معامل التجزئة النصفٌة قدر ب:22نلاحظ من خلال الجدول رقم )

ٌمكن القول أن هذه القٌمة تإكد وعلٌه . 0.97بعد تصحٌحه بمعادلة وسبٌرمان براون ب :

.من الثبات جٌدأن الأداة على قدر  

.الدراسة الأساسٌة:.  

الأساسٌة:المجال المكانً والزمانً للدراسة ...  

المجال المكانً:.....  

بمإسسة  الاستطلاعٌةفٌه الدراسة  ت التً أجرٌتم إجراء الدراسة الأساسٌة فً نفس المكان 

.تبتٌارالسباكة   

المجال الزمانً:.....  

.2017 من نفس الشهر 30إلى  مارس19امتدت الدراسة من   
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الأساسٌة :عٌنة الدراسة  ...  

عامل كمجتمع  300من تكونت عٌنة الدراسة الأساسٌة من العاملٌن فً مإسسة السباكة 

نظرا لضٌاع بعض استبٌان فقط  140وتم استرجاع   إستبٌان 150 تم توزٌع  حٌث أصلً

 الإستبٌانات وعدم إرجاعها من قبل بعض العاملٌن.

( ٌوضح عٌنة الدراسة الأساسٌة :2.الجدول رقم )  

%النسبة المئوٌة   عٌنة البحث التكرار 

 العٌنة الإجمالٌة 300    %100 

%50  الإستبٌانات الموزعة 150 

%46  الإستبٌانات المسترجعة 140 

  300ب:  ت( أن العٌنة الإجمالٌة لعمال مإسسة السباكة قدر23من خلال الجدول رقم ) 

إستبٌان  50%بنسبة 150كانت  الإستبٌانات التً تم توزٌعها  ا، أم100 %عامل بنسبة 

.وهً نسبة ممثلة كعٌنة أساسٌة 46%بنسبة  140وتم إسترجاع   

خصائص العٌنة الأساسٌة : .....  

العلمً لمتغٌر المؤهٌبٌن توزٌع أفراد العٌنة الأساسٌة حسب  (2.الجدول رقم )  

  العٌنة الإجمالٌة العٌنة الأساسٌة

المئوٌةالنسبة  التكرار النسبة المئوٌة العلمً لهالمؤ التكرار   

%7.85  11 %9.33  دون المتوسط 14 

%32.14  45 %33.33  ثانوي 50 

%56.42  79 %53.33  جامعً 80 

%3.57  05 %4  مستوٌات أخرى 06 

%100  140 %100  المجموع 150 

عٌنة معظم  ن، وأعامل 150العٌنة الإجمالٌة بلغت  ( أن24نلاحظ من خلال الجدول رقم )

 الثانوي  ،أما المستوى 53.33%عامل بنسبة  80هم مستوٌات جامعٌة حٌث بلغت  الدراسة
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أفراد ذو مستوى دون المتوسط التً  14وهناك ، 33.33%عامل بنسبة قدرت  50كان 

،وتم أخذ  4 %عمال من مستوٌات أخرى قدرت بنسبة 06وهناك  9.33 %قدرت بنسبة

 79عامل من العٌنة الإجمالٌة وعلٌه فإن أعلى نسبة كانت للمستوٌات الجامعٌة ب  140

،ٌلٌها  32.14%عامل بنسبة 45ٌلٌها مستوى الثانوي ب  56.42%عامل التً قدرت ب:

عمال من مستوٌات  05تلٌها  7.85%عمال بنسبة قدرت ب:11مستوى دون المتوسط ب

تعكس الواقع أنها  الجامعٌة املً الشهادات ح.حٌث نرى ارتفاع نسبة  3.57%أخرى بنسبة

لذا فالمإسسة تحتاج  من خلال الأداء المرتفع للعاملٌن فً مإسسة السباكة الحالً للموظفٌن

إلى عمال ٌكونوا قادرٌن على التحكم فً الآلات والتجهٌزات الجدٌدة والمتطورة حتى 

مٌة وقادرة على منافسة ٌتمكنوا من الوصول إلى منتوج ٌكون مطابق للمواصفات العال

التً تعود على المإسسة بالربح  أداء عمالهاالمنتوجات الأخرى وذلك من خلال رفع 

 . طاقة العمال  استنزافوتسعى دائما إلى والفائدة 

   الأقدمٌة:متغٌر  بالأساسٌة حسٌبٌن توزٌع أفراد العٌنة  (2.) الجدول رقم

الإجمالٌةالعٌنة  العٌنة الأساسٌة   

 الأقدمٌة التكرار النسبة المئوٌة التكرار النسبة المئوٌة

%17.85  25 %18.66 سنوات 2أقل من  28   

%15  21 %15.33 سنوات2.إلى2من 23   

%30  42 %29.33 سنوات2.إلى..من 44   

%37.14  52 %36.66 سنة 2.أكثرمن 55   

%100  140 %100  المجموع 140 

تفوق ( ٌتضح أن أغلبٌة العاملٌن بمإسسة السباكة ذي أقدمٌة 25من خلال الجدول رقم )

إلى 11،تلٌها فئة الأفراد من  36.66%عامل بنسبة قدرها 55سنة التً تكونت من  20

إلى  5،تلٌها الفئة من 29.33%ب: عامل بنسبة قدرت  44سنة المتكونة من  15

ي الأقدمٌة أقل من ،وآخر فئة ذ 15.33%عامل بنسبة قدرت 23سنوات المتكونة من 10

 . 18.66%عامل قدرت بنسبة  28سنوات بمعنى حدٌثً التوظٌف والمتكونة من 5
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سنة  20أكثر من ذي أقدمٌة  عامل 52 المتمثلة فً  عامل من العٌنة الإجمالٌة 140تم أخذ 

 42سنة المتمثلة فً   15إلى  11و تلٌها الفئة المحصورة من   37.14 %بنسبة قدرها

عامل  21و،سنوات 5أقل من  18.85 %عامل بنسبة 25و 30%عامل بنسبة

 .سنوات 10إلى  5المحصورة بٌن 15%بنسبة

وتدل هذه البٌانات الكمٌة على اعتماد المإسسة على الخبرات القائمة على الأقدمٌة فً 

 5ارتفاع نسبة العمال الذٌن تقل أقدمٌتهم عن  أخرى على العمل من جهة ،كما تدل من جهة

تها ورفع من أداء عمالها تدارك المإسسة لأهمٌة تجدٌد طاق ىعل ا ٌدل وهذ سنوات

 وتزوٌدهم بالخبرات العالٌة من العمال ذوي الأقدمٌة فً العمل لتحقٌق أهداف المإسسة من 

 بها .جودة المنتجات وضمان سٌر الجٌد للعمل 
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 الأسالٌب الإحصائٌة المستخدمة : ..2

 من أجل معالجة البٌانات إحصائٌا استخدمنا برنامج الرزم الإحصائٌة للعلوم الإجتماعٌة 

 spssلجمٌع جوانب هذه الدراسة وذلك حسب التفصٌل الآتً: 

استخدمناه:  (Pearson Correlation Coefficient) معامل إرتباط بٌرسون )ر(    

للبعد الذي تنتمً إلٌه وذلك لتقدٌر والدرجة الكلٌة فً حساب الإرتباط بٌن درجة كل عبارة 

                                                                     .الإتساق الداخلً لأداة الدراسة

 .فقرات الإستبٌان ثبات لمعرفة:وطرٌقة التجزئة النصفٌة معامل إرتباط ألفاكرونباخ

 . صدق الفقرات سلقٌا :براون معامل ارتباط سبٌرمان

ٌستخدم هذا الأمر بشكل أساسً لأغراض معرفة تكرار فئات النسب المئوٌة والتكرارات :

 متغٌرما وقد أفادنا فً وصف عٌنة الدراسة.

لبٌان الفروق ذات الدلالة الإحصائٌة )والتً تكون عند : ANOVA   اختبار التحلٌل الأحادي

للمتغٌرات المستقلة الأولٌة والمكونة فؤقل(بٌن أراء أفراد الدراسة وفقا 0.05مستوى دلالة 

 ثانوي،جامعً،مستوٌات أخرى( ، العلمً) دون المتوسط من أكثر من وجهٌن كالمإهل

  .        سنة(20سنة،أكثرمن15إلى 11سنوات،من 10إلى 5سنوات،من5)أقل من الأقدمٌة
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 :عرض نتائج الدراست.1

 :عرض نتائج الفرضيت الجزئيت الأولى 1.1

تًجددع قة ددت دلال  إحددت ة بدد اّت وددّو لاحاءددًِو يلا  لاى لاحددً ّ ُ حددعٌ ق دد    :نصصا الفرضصصيت

 .مؤصضت لاحضب كت  وًإِت تّ رل

إتًجددع قة ددت ةرتب ذّددت دلال  إحددت ة بدد اّت وددّو لاحاءددًِو يلا  لاى :  H0لاح دد ا لاحبدد  َ 

 .حعٌ ق    مؤصضت لاحضب كت لاحً ّ ُ 

 تًجع قة ت ةرتب ذّت دلال  إحت ة بد اّت ودّو لاحاءدًِو يلا  لاى لاحدً ّ ُ:  H1لاح  ا لاحبعِل

 .حعٌ مؤصضت لاحضب كت

 .ّ صًن لإخاب ر لاح  ضّتلإخاب ر لاح  ضّت لاحجزاّت لا يحٍ   ن  و صاع    مع مل لالإرتب ذ و

يبصصصيت نتصصصائج الإااصصص  ارروبصصصالا ةيرسصصصلت ليلإ  صصصت ةصصصيت الت صصصليت والأ ا  (: 62)الجصصصدوق ر صصص  

 .  اللظيفي

 لاح  ضّت لاحجزاّت وّ صًن.ر لاحعإحت لاح عنًِت مضاًٌ لاحعإحت
لاحاءدددددددددددددددًِو يلا  لاى  00.0 0000  لاحت ة ب اّ 

 لاحً ّ ُ
 .لاحً ّ ُ يلاحاءًِولاحعة ت وّو لا  لاى ( 62)ِبّو لاحجعي  ر م 

يوددُ  ّ ددت 00.0رل بحعة ددت وددّو لا  لاى لاحددً ّ ُ ي لاحاءددًِو  ددعلاح عبدد ع قددو لاولغددا لاحمّ ددت 

يودد لا ِعنددُ يجددً  قة ددت قنددع ودد لا  0000يوددُ ل ددل مددو   0000قنددع مضدداًٌ لاحعإحددت ةِج وّددت 

 لاح ضاًٌ يقلّه تبّو تحمق لاح  ضّت .
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 الخ صت ارحصائيت:

لاحدد َ م دد  ن وتندده تًجددع قة ددت  H1ينمبددل لاح دد ا لاحبددعِل H0 ندد  ا لاح دد ا لاحبدد  َ 

 –تّ رل  –ةرتب ذّت وّو لاحاءًِو يلا  لاى لاحً ّ ُ حعٌ ق    مؤصضت لاحضب كت 

 عرض نتائج الفرضيت الجزئيت الثانيت: 6.1

 تًجددع قة ددت دلال  إحددت ة بدد اّت وددّو لا  لاى لاحددً ّ ُ يميدد ركت لاحعدد ملّو نصصا الفرضصصيت:

 ق    مؤصضت لاحضب كت. لعٌيتح ّزو 

: إ تًجددع قة ددت ةرتب ذّددت دلال  إحددت ة بدد اّت وددّو ميدد ركت لاحعدد ملّو H0لاح دد ا لاحبدد  َ

 .حعٌ  ق    مؤصضت لاحضب كت يتح ّزوم يلا  لاى لاحً ّ ُ

: تًجددع قة ددت ةرتب ذّددت دلال  إحددت ة بدد اّت وددّو ميدد ركت لاحعدد ملّو H1 لاح دد ا لاحبددعِل

 .مؤصضت لاحضب كت حعٌ ق    يتح ّزوم يلا  لاى لاحً ّ ُ

يلإخاب ر و ن لاح  ضّت   ن  و خاب ر مع مدل وّ صدًن يدحدم ح ع  دت ةدلا كد ن وند   قة دت ودّو 

 . يتح ّزوم لا  لاى لاحً ّ ُ يمي ركت لاحع ملّو

اشصصار ت اللإصصااييت ( :يبصصيت نتصصائج الإااصص  ارروبصصالا ةيرسصصلت ليلإ  صصت ةصصيت 63الجصصدوق ر صص   

 ووحيزه  والأ ا  اللظيفي:
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 لاح  ضّت لاحجزاّت وّ صًن.ر لاحعإحت لاح عنًِت لاحعإحتمضاًٌ 
ميدددددد ركت لاحعدددددد ملّو  0026 0000  لاحت ة ب اّ 

يلا  لاى يتح ّددددددددددزوم 

 لاحً ّ ُ
 .لاحعة ت وّو لا  لاى لاحً ّ ُ يمي ركت لاحع ملّو يتح ّزوم( .6)ِبّو لاحجعي  ر م 

 

يوُ  لاحت ة بد اّ  مد  0000قنع مضاًٌ لاحعإحت 0026ومّ ت  ي ع تحبلن  قلٍ مع مل لالإرتب ذ

 .تبّو تحمق لاح  ضّت ِعنُ يجً  قة ت قنع و لا لاح ضاًٌ ، يقلّه

 :الخ صت ارحصائيت

لاح َ م   ن وتنه تًجع قة ت ةرتب ذّدت  H1ينمبل لاح  ا لاحبعِل H0ن  ا لاح  ا لاحب  َ 

 وّو مي ركت لاحع ملّو يتح ّزوم يلا  لاى لاحً ّ ُ حعٌ ق    مؤصضت لاحضب كت ـ تّ رل ـ 

 :عرض نتائج الفرضيت الجزئيت الثالثت 1.1

 يلا  لاى لاحدً ّ ُ تًجع قة ت دلال  إحدت ة بد اّت ودّو ةحادزلاا ة لارع لاح ؤصضدت :نا الفرضيت

 .حعٌ ق    مؤصضت لاحضب كت

إتًجع قة ت ةرتب ذّت دلال  إحت ة ب اّت وّو ةحازلاا ة لارع لاح ؤصضدت : H0لاح  ا لاحب  َ 

 .حعٌ ق    مؤصضت لاحضب كت يلا  لاى لاحً ّ ُ

تًجددع قة ددت ةرتب ذّددت دلال  إحددت ة بدد اّت وددّو ةحاددزلاا ة لارع لاح ؤصضددت : H1لاح دد ا لاحبددعِل 

 .حعٌ ق    مؤصضت لاحضب كت يلا  لاى لاحً ّ ُ

يلإخاب ر لاح  ضّت   ن  و صاع    مع مل لالإرتب ذ وّ صًن ح ع  ت ةدلا ك ندا وند   قة دت ودّو 

 .ة لارع لاح ؤصضت لا  لاى لاحً ّ ُ يةحازلاا
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يبصيت نتصائج الإااص  ارروبصالا ةيرسصلت ليلإ  صت ةصيت إلتصزاا إ ارة ال  س صت ( 64)الجدوق ر   

 .والأ ا  اللظيفي 

 لاح  ضّت لاحجزاّت وّ صًن.ر لاحعإحت لاح عنًِت مضاًٌ لاحعإحت
 ةحازلاا ة لارع لاح ؤصضت 00.0 0000 ة ب اّ   لاحت 

 يلا  لاى لاحً ّ ُ
 .لاحعة ت وّو لا  لاى لاحً ّ ُ يةحازلاا ة لارع لاح ؤصضت( 60)ِبّو لاحجعي  ر م 

 0000قندع مضداًٌ ومّ دت  00.0لانطة   مو لاحنا اج لالإ بد اّت تحبدلن  قلدٍ مع مدل لالإرتبد ذ

 .احممت يقلّه لاح  ضّت. لاحت ة ب اّ  م ِعنًّجً  قة ت قنع و لا لاح ضاًٌ يوُ

 :الخ صت ارحصائيت

لاحدد َ م دد  ن وتندده تًجددع قة ددت   H1ينمبددل لاح دد ا لاحبددعِل  H0ندد  ا لاح دد ا لاحبدد  َ 

 ةرتب ذّت وّو ةحازلاا ة لارع لاح ؤصضت يلا  لاى لاحً ّ ُ حعٌ ق    مؤصضت لاحضب كت ـ تّ رل ـ

 :عرض نتائج الفرضيت الجزئيت الراةلإت 1.1

تًجددع  دد يت دلال  إحددت ة بدد اّت  ددُ ة لارع لاحجددً ع لاحيدد ملت ِعددزٌ ح اغّدد  : نصصا الفرضصصيت

 .لاحعل ُ حعٌ ق    مؤصضت لاحضب كتلاح ؤول 

 إتًجع   يت  ُ ة لارع لاحجً ع لاحي ملت تعدزٌ ح اغّد  لاح ؤودل لاحعل دُ: H0لاح  ا لاحب  َ 

 .حعٌ ق    مؤصضت لاحضب كت

جع   يت  ُ ة لارع لاحجدً ع لاحيد ملت تعدزٌ ح اغّد  لاح ؤودل لاحعل دُ حدعٌ تً: H1لاح  ا لاحبعِل

 .ق    مؤصضت لاحضب كت
 ANOVAلاح  ضّت لاحجزاّت لاح لاوعت   ن  وإصاخعلاا تحلّل لاحاب ِو لا    َ لإخاب ر.

يبصصيت نتصصائج إرتبصصار وحييصص  التبصصايت الأحصصا د ر ارة الجصصل ة الشصصاايت وبلإصصا ( 65)الجصصدوق ر صص  

 ل تغير ال  ه  اللإي ي

 

مضدددداًٌ 

 لاحعإحت
لاحعإحدددددددت 

 ِتلاح عنً
Fماًصددددددددد    ّ ت

 لاح  وع ل
 رجددددددت 

 لاحح ِت
مج ددددددددددددددددً  

 لاح  وع ل
 مبدددددددددددددعر

 لاحاب ِو 
 لاح اغّ 

 لاحدددددددددددددت 

 ة ب اّ 
ودددددددددددددددددددددّو  .000..62 . .206000 ..0. ..00

 لاح ج ًق ل
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 لاخدددددددددددددددددل  .0.6.0.0. .0 6.60200

 لاح ج ًق ل
 

لاح ؤودددل 

 لاح ج ً  ..0.0602. 00  لاحعل ُ 

لن لاح د ت ودّو ة لارع لاحجدً ع لاحيد ملت تبعد  ح اغّد  لاح ؤودل ( 62) لاحجعي  ر دمنة ظ مو خة  

يمو خة  ود ن لاحناد اج ِ ءدو  ..00قنع مضاًٌ لاحعإحت  ..0.( حل ؤول لاحعل ُ ولغا F ّ ت )

 ًِجع   يت  ُ ة لارع لاحجً ع لاحي ملت ِعزٌ ح اغّ  لاح ؤول لاحعل ُ إ لاحمً  لنه 

 الخ صت ارحصائيت:

لاح َ م   ن وتنه تًجع  د يت دلال  إحدت H1ينمبل لاح  ا لاحبعِل H0ن  ا لاح  ا لاحب  َ

 ة لارع لاحجً ع لاحي ملت حعٌ ق    مؤصضت لاحضب كت تعزٌ ح اغّ  لاح ؤول لاحعل ُ.ة ب اّت  ُ 

 :عرض نتائج الفرضيت الجزئيت الخاا ت  1.1

تًجددع  دد يت دلال  إحددت ة بدد اّت  ددُ ة لارع لاحجددً ع لاحيدد ملت ِعددزٌ ح اغّدد   :نصصا الفرضصصيت

 .لا  عمّت حعٌ ق    مؤصضت لاحضب كت

 د يت  دُ ة لارع لاحجدً ع لاحيد ملت تعدزٌ ح اغّد  لا  عمّدت حدعٌ  : إتًجدعH0لاح  ا لاحب  َ 

 ق    مؤصضت لاحضب كت.

: تًجع   يت  ُ ة لارع لاحجً ع لاحيد ملت تعدزٌ ح اغّد  لا  عمّدت حدعٌ ق د   H1لاح  ا لاحبعِل 

 مؤصضت لاحضب كت.

.ANOVA ةخاب ر يلإخاب ر لاح  ضّت   ن  وإصاع     

ANOVAر ارة الجل ة  يبيت نتائج إرتبار وحيي  التبايت الأحا د:(13)الجدوق ر      

.الشاايت وبلإا ل تغير الأ دايت  
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مضاًٌ 

 لاحعإحت
لاحعإحدددددددت 

 لاح عنًِت
Fماًصددددددددد    ّ ت

 لاح  وع ل
 رجدددددددت 

 لاحح ِت
مج ددددددددددددددددً  

 لاح  وع ل
مبدددددددددددددعر 

 لاحاب ِو
 لاح اغّ 

غّددددددددد  

  لاحت
ودددددددددددددددددددددّو  60.00.00 . 0.60060 .06. 0060

 لاح ج ًق ل
 لا  عمّت

 لاخدددددددددددددددددل  ..020.00. .0 ...6000

 لاح ج ًق ل
 لاح ج ً  ..0.0602. 00 

لن   لاح د ت ودّو ة لارع لاحجدً ع لاحيد ملت تبعد  ح اغّ لا  عمّدت( 00)لاحجدعي  ر دمنة ظ مو خة  

خة  و ن لاحناد اج ِ ءدو لاحمدً   يمو 0060قنع مضاًٌ لاحعإحت  060.حلأ عمّت  ولغا ( F ّ ت )

 لنه إ ًِجع   ت  ُ ة لارع لاحجً ع لاحي ملت ِعزٌ ح اغّ  لا  عمّت.

 الخ صت ارحصائيت:

لاح َ م   ن وتنه تًجع   يت دلال  إحدت H1ين  ا لاح  ا لاحبعِل H0نمبل لاح  ا لاحب  َ 

  عمّت.ة ب اّت  ُ ة لارع لاحجً ع لاحي ملت حعٌ ق    مؤصضت لاحضب كت تعزٌ ح اغّ  لا 

 :عرض نتائج الفرضيت اللإاات الأولى 2.1

ودّو ة لارع لاحجدً ع لاحيد ملت يلا  لاى لاحدً ّ ُ  دلال  إحدت ة بد اّت  تًجع قة ت :نا الفرضيت

 .حعٌ ق    مؤصضت لاحضب كت وًإِت تّ رل 

 .يلإخاب ر لاح  ضّت لاحع مت   ن  و صاع    مع مل لالإرتب ذ وّ صًن لإخاب ر لاح  ضّت
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الشصصاايت والأ ا   ةإ ارة الجصل يبصيت نتصائج الإااص  ارروبصالا ةيرسصلت ةصيت ( 11)الجصدوق ر ص  

 .اللظيفي

 

لاح  ضددددددددّت لاحع مددددددددت  وّ صًن.ر لاحعإحت لاح عنًِت مضاًٌ لاحعإحت

 لا يحٍ
ة لارع لاحجددً ع لاحيدد ملت  00.0 0000  لاحت ة ب اّ 

 يلا  لاى لاحً ّ ُ
 .يلا  لاى لاحً ّ ُ لاحعة ت وّو ة لارع لاحجً ع لاحي ملت( .0)ِبّو حجعي  ر م 

قندع مضداًٌ يوُ  ّ ت ةِج وّت 00.0ي ع ك نا لاحنا اج لاح احبل قلّى  وُ لن مع مل لالإرتب ذ

مدد ِعنُ يجددً  قة ددت وددّو ة لارع لاحجددً ع لاحيدد ملت .0000ضدد يَ يلاحاددُ ت 0000 إحددت ل ددل مددو 

 .يلا  لاى لاحً ّ ُ يو حا حُ لاح  ضّت تحمما

لاحد َ م د  ن  H1ينمبدل لاح د ا لاحبدعِل  H0ند  ا لاح د ا لاحبد  َ  :الخ صت ارحصصائيت

 .وتنه تًجع قة ت وّو ة لارع لاحجً ع لاحي ملت يلا  لاى لاحً ّ ُ حعٌ ق    مؤصضت لاحضب كت

 :انا شت نتائج الدراست.6

 :انا شت نتائج الفرضيت الجزئيت الأولى 1.6

اج لالإ بد اّت لاحادُ تمدعر تًصدلا لاحناد (.6)مو خة  لاحنا اج لاح اًصل ةحّى   ُ لاحجدعي  ر دم 

ودد لا م ِتبددا قلددٍ يجددً  قة ددت وددّو لاحاءددًِو 0000يلاحاددُ  ددعرل ب00.0 صددًن ب  ّ ددت ر و

يلا  لاى لاحددً ّ ُ م دد  ِ ضدد  لن لاحاءددًِو حدده تددتمّ  قلددٍ لاحعدد ملّو ينمطددت لص صددّت ضدد و ة لارع 

يدحددم وان ّددت ةمء نّدد ل لاحعدد ملّو كددل ضدد و ي ّ ادده يلاحدد َ ِحمددق لالإنجدد    ،لاحجددً ع لاحيدد ملت

يوددد لا ِؤكدددع لن نجددد د تطبّدددق ة لارع لاحجدددً ع لاحيددد ملت ِعا دددع قلدددٍ ةكضددد ب لاحعددد ملّو  ،لا متدددل
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لاح ى رلال لاحة مت ح حم ، يتغّّ  وعا لالإتج و ل يصلًكّ ل لاحعد ملّو ويدءل ِند و تحضدّو 

يلاحع ل قلٍ  ل لاح يءةل لاح اعلمدت ود حجً ع يدحدم حاحضدّو لا  لاى يتحمّق لاحجً ع  ُ لاإنا ج 

 .ةنا جّاىم 

يودد لا ِ ضدد  مددو يجىددت ن  ندد  قلددٍ لن لاحاءددًِو ِءضددر لاح عدد رح يلاح ىدد رلال لاحاددُ ِحا جىدد  

يدحم حاحضّو ل لااه يجعله لكت   ع حّدت يدحدم حاحمّدق لالإنجد    ،لاحع مل يلاح  تبطت و ج   ق له

 .لاح نا   يو حجً ع لاح طلًوت حلًصً  ةحٍ لا وعلاح لاحاُ تضعٍ ةحّى  لاح ؤصضت

لاحاُ تًصلا نا اجى  ةحدٍ  60.6لا ةحّه  رلاصت رشّع من ص ِت يتا ق و ن لاحناّجت مع م تًص

يلاحء دد ىلال لاحبيدد ِت و دد  لا كتدد  لو ّددت يتددتمّ  قلددٍ تطبّددق  ،لو ّددت لاحاءددًِو ية لارع لاح عدد رح

 .لاحء  ىلال لاحبي ِتة لارع لاحجً ع لاحي ملت مو وّو و  ُ لص حّر تن ّت 

تطبّدق لاحاُ وع ا ةحٍ لاحاعد ح قلدٍ لم ,Karia&Asaari  6002لات ما لِن  مع  رلاصت   ك 

( يلاحاطدًِ  لاح ضدا   و لإ لارَ، لاحاحضدّنلاحاعلّم، لاحا ءّلاحاءًِو ي )م ىًا ة لارع لاحجً ع لاحي ملت 

 و حع ل. ُ لاتج و ل لاح ً  ّو لاح  تبطت 

لن لاحاءًِو  ُ و ن لاح ؤصضت ِدام حلاعد ح قلدٍ ذ ِمدت خة  مم ولان  ةض  ت ةحٍ م  ح ضن ن مو 

لاحع ل حلع    لاح ً  ّو  عِت  كًنىم لوم قنب   ُ لاح ًلار  لاحبي ِت يذ ِمدت لاحاءدًِو ذ ِمدت 

لاحاءًِو  ُ  ل ة لارع لاحجً ع لاحي ملت ِتخ  ص  ل ت ّزن ةد  ع ِّ  لاحجً ع وإتب قى يدحم  عِتت 

 .يلاحاُ ِجر مع  اى  مو لجل تجضّعو  

 :انا شت نتائج الفرضيت الجزئيت الثانيت 6.6

 0026 صًنو. قنع ر  عرل  لاحاُتًصلا لاحنا اج لالإ ب اّت ( 60)مو خة  لاحجعي  ر م 

و لا م  ِ ض  قلٍ يجً  قة ت وّو مي ركت لاحع    يتح ّزوم  0000قنع مضاًٌ لاحعإحت 

م  ِؤكع لن ة لارع لاحجً ع لاحي ملت ت كز قلٍ مي ركت لاحع ملّو يتح ّزوم ،  ،يلا  لاى لاحً ّ ُ

حامعِم م حعِىم مو لا ا لا  ل يل ء ر ون ىع، يلاحاغلر قلٍ مم يمت لاحاغّّ  حعٌ لا   لا  يةم رع 
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، يإوع مو    لاححلً  لاح ن صبتلاحمعرع لالإوعلاقّت حعِىم لإكاي ح لاح يءةل  بل  عيمى  يةِج

قلٍ لاح ض و ت  ُ تحضّو لاحجً ع قو ذ ِق ت ءّنىم مو ةج لاى  تح ّزوم يتيجّعىم

حلإوعلا  يلاواء ر ذ ت يلاتخ د لاحم لارلال لاحة مت لإقط اىم لاح  صت  ،لاحاغّّ لال لاح ن صبت

كًن تضخّ  مع رح ،يلص حّر ق ل  عِتت ن وعت مو تج واىم يخب لاتىم  ُ مج إل ق لىم 

 .ل نل يخب لال لاحع ملّو ِ ءو لن ِمً  ةحٍ ل لاى ي ّ ُ 

م   ِ ض  مو يجىت ن  ن  لن  مبعل مي ركت لاحع ملّو يتح ّزوم حه قة ت و   لاى لاحً ّ ُ ، 

  و خة  مي ركت لاحع ملّو ِع ل قلٍ ةكاي ح لاح يءةل يةقط ى ة ا لا  ل ي لً  جعِعع 

 .يمن صبت يو لا ِخلق ريد لاحع ل مو لجل تحضّو لاحجً ع

 لاحاُ وع ا ةحٍ تطًِ  م  وّ ُ حعرلاصت6332Nguyenيلات ما  رلاصان  مع  رلاصت  

لا وع   لاح ى ت  ُ ة لارع لاحجً ع لاحي ملت يلاحعقم لاح َ مو لاح  ءو لن تمعمه تطبّم ل لاح علًم ل 

لإ لارع لاحجً ع لاحي ملت مو لجل تحضّو لا  لاى لاحً ّ ُ ي ع تًصلا لاحعرلاصت ةحٍ لن مع م 

ح ن  ت يلاحاحضّو لاح ضا   ةش لا  لاح ً  ّو  ُ لق    لا)لوع   ة لارع لاحجً ع لاحي ملت 

 .يلاحعة  ل مع لا ذ لاح ت تب  ويءل كبّ  و   لاى لاحً ّ ُ

 :انا شت نتائج الفرضيت الجزئيت الثالثت  1.6

  صًنّو.قنع ر عرل تًصلا لاحنا اج لالإ ب اّت لاحاُ ( 62)مو خة  لاحجعي  ر م 

ة لارع لاح ؤصضددت  يودد لا م ِؤكددع قلددٍ يجددً  قة ددت وددّو ةحاددزلاا 0000قنددع مضدداًٌ لاحعإحددت 00.0

لن لالإ لارع تاجضددع مددو خددة  يضددع صّ صددت لاحجددً ع يتً ّ ىدد   لاخددل  ِعنُيلا  لاى لاحددً ّ ُ مدد 

 لاإصا  لارلاح ؤصضت يج  لا   لا  نحً تحمّق صّ صت لاحجً ع ، إ لارع لاحجً ع لاحي ملت تحا ج ةحٍ 

لاتّجُ يةحٍ لاحعقم لاح اًلاصل مو ذ ح ة لارع لاح ؤصضت ي ّ مى  ود حاخطّ  لالإصدا  ، ُ تطبّمى 

  د حازلااحلجً ع لاحي ملت مو خة  تحعِع لا وعلاح وعّعع لاح عٌ يلاحاُ تضعٍ لالإ لارع ةحٍ تحمّمىد  
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ة لارع لاح ؤصضت ي ق ى  حاطبّق ة لارع لاحجً ع لاحي ملت ِؤ َ ةحٍ ر ع لاحد يد لاح عنًِدت حلعد ملّو 

 .يلالإنغ  س  ُ لاحع ل يتمعِم كل م حعِىم مو مما   ل يل ء ر   لاى ل نل 

  ِ ض   ُ ن  ن  لن ةحازلاا ة لارع لاح ؤصضت حلجىً  لاحاُ تب حى  مو لجل تحضدّو ل لااىد  يو لا م  

مو خة  تً ّ  ج ّع لالإمء نّ ل لاحاُ تض قعو  قلٍ لالإصا  لارِت يلاحبم ى مو خدة  لاحء د ىلال 

 .لاحن يرَ يتً ّ  وّئت ق ل من صبت

 ةحازلاا ة لارع ّث تًصلا لاحعرلاصت ةحٍ لن Yi ي6000Hungو لا م لات ما قلّه  رلاصت 

لاحجدً ع  ةصدا لاتّجّتلاح ؤصضت يت ءّو لاحع ملّو ماغّ لال إودع مدو يضدعى   ك ؤشد لال حمّد س 

 .لاحي ملت حاتمّ و   لاحمًَ قلٍ ل لاى لاحع    يلاح ن  ت 

عإحدت لاحاُ تًصلا نا اجى  ةحٍ قعا يجً  قة ت دلات.Tam.22ي Huiك   حم تا ق مع  رلاصت

( لاحاخطدّ ، لاح علًم ل،لاحاحلّدل،ة لارع لا  د لا )صضدتة ب اّت ودّو وعدا م  رصد ل ة لارع لاح ؤ

 .يمؤش لال لا  لاى لاح خال ت

 :انا شت نتائج الفرضيت الجزئيت الراةلإت  1.6

قندددع مضددداًٌ لاحعإحدددت لاح عنًِدددت          ..0.ودددFُتبدددّو لن  ّ دددت( .6)مدددو خدددة  لاحجدددعي  ر دددم 

وّو ة لارع لاحجدً ع لاحيد ملت ِعدزٌ ح اغّد   دلال  إحت ة ب اّت  يجً    يتقعا م  ِعنُ ...0

لاح ؤول لاحعل ُ،يمنه لاح  ضّت تحمما يقلّه نمدً  لن وند    د يت ودّو ة لارع لاحجدً ع لاحيد ملت 

ِعددزٌ ح اغّدد  لاح ؤوددل لاحعل ددُ يودد لا م ِتبددا لن لاح ؤصضددت تيددغل ق دد    دد  رِو قلددٍ لاحدداحءم 

 .يما ءنّو مو لاحًصً  ةحٍ مناًج ق   يمن  ضت لاح ناًج ل لا خ ٌ 

 مع ك ن غ حبّت مبحًمُ قّنت لاحعرلاصت وم مو ِح لًن لاحيى  لال لاحج معّت م   ِدع  قلدٍ تدًلا   

 لاحً ّ ّدتو قاب رو   حّل قلٍ لن لاح ؤصضت تعا دع  دُ صّ صداى   ،لاحء  ىلال لاحعل ّت  ُ لاح ؤصضت

قلٍ لاحّع لاحع ملت لاح ؤولت لاحم  رع قلٍ لاحع ل م   ِضىل قلٍ لاحزِ  ع  ُ لا  لاى لا  نل يلاحمعرع 
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قلٍ لاح ن  ضت يتحمّق لاحد و   مدو جىدت لخد ٌ، ك د  ِ جدع دحدم ةحدٍ لاح ؤصضدت لاحادُ تضدامطر 

 .لاحع    ديَ لاحء  ىلال لاحع حّت ي عرتىم قلٍ تضّّ  ق لىم

وادعقّم يضدعه و ح ؤصضدت   حع مدل قندعم  ِحدش وندً   ت لاى لاحع ل وط ِمت متلٍ ِض   حلع مدل 

مددو لاحجعِددت لمندد ى ل لاادده ح ى مدده  إندده ِمددعا مددو تلمدد ى ن ضدده كددل مجىً لاتدده يِضدداغل كددل خب لاتدده 

 .يمع ر ه وحّث ِبحث قو كل لاحًص ال لإِج   لاححلً  لاح ن صبت حل ي كل  لاحاُ تعا ضه

تمعمدده مددو خددعم ل ت ءنىدد  مددو  ك دد  تضددعٍ لاح ؤصضددت ةحددٍ لاحجددً ع لاحع حّددت يلا  لاى لاحءدد ى ح دد 

لاحاع مددل مددع لاحاحددعِ ل لاحاددُ تًلاجىىدد  خ صددت  ددُ قبدد ن  ودد لا حلاغلددر قلّىدد   حاحمّددق لا  لاى 

 د   لاى يلاح ضداًِ ل لاحع حّدت و د  ضد  ن  مّمدُ حنجد د ة لارع  يلاإصدا  لارلا  نل صعّ  حلبم ى 

 .لاحجً ع لاحي ملت 

يقمددً  ويدد ِت  دد  رع قلددٍ  ِ ءددو لن ن جددع نجدد د لاح ؤصضددت ةحددٍ خبدد لال  ددو يجىددت ن  ندد  

يلاحا ءّدد  لاحخددةت ح دد  ِا ّددز ودده مددو مىدد رلال قملّددت خ صددت  دد  رع قلددٍ ةِجدد   قًلااددع  لاإواءدد ر

يمن  ع كتّ ع حل ن  ت يدحم مدو خدة  لاحاحضدّو لاح ضدا   حلإنا جّدت يتمدعِم مناجد ل يخدعم ل 

 .مباء ع ت ّع لاح ؤصضت 

 :خاا تانا شت نتائج الفرضيت الجزئيت ال ..1

مد  ِ ضد  0060قندع مضداًٌ لاحعإحدت .6..ودُ Fتبدّو حند  لن  ّ دت( 60)خة  لاحجعي  ر دم  مو

ععا يجً    يت وّو ة لارع لاحجً ع لاحي ملت ِعزٌ ح اغّ  لا  عمّت،يمنه لاح  ضّت حدم تاحمدق قلى

 و قاب رود  إتء دُيو لا م  ِتبا لن لاح ؤصضت إ تعا ع  م  قلٍ م  ِمعمه ق د   ديَ لا  عمّدت 

 لاى لاحً ّ ُ، ةن   إوع مو تً   ك  ىلال ق حّدت يجعِدعع ، دإ لارع لاحجدً ع لأحاءًن معّ ر محع لا ح

لاحيدد ملت تعا ددع قلددٍ لاحخبدد لال يلاح عدد رح لاحجعِددعع يلاح اطددًرع يإتبمددٍ محبددًرع  ددُ لاححلمددت 

 .ن ضى 
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ين  لا حل ؤصضت  ىُ تضامطر ج ّع لاح ضاًِ ل   ج ل ق  حى  ودم شدب ب يخ ِجدُ ج معد ل 

 ىلال ق حّدددت ي ع حددت صدد قعل ق ددد   ديَ لا  عمّددت قلددٍ تغّّددد  يتطددًِ  معددد ر ىم حددعِىم ك دد

 .يل ء روم يدحم وإ خ   تءنًحًجّ  مع ص ع

  ح ؤصضددت تضددعٍ  لاا دد  حاطددًِ  م ىددًا ة لارع لاحجددً ع لاحيدد ملت يجلددر تمنّدد ل جعِددعع حع  حىدد  

لاحادُ تعا ضدى  يدحدم حلاملّدل مدو  يقات عوالميلاحع ل قلٍ ةِج    لً  جعِعع يمن صبت حل ي كل

 .لاحاء حّ  يلاحً ا يلاحجىع

 : شت نتائج الفرضيت اللإااتانا 2.6

يودً م ِ ضد يجً   0000قندع مضداًٌ لاحعإحدت R00.0 عرل  ّ ت(62)مو خة  لاحجعي  ر م 

ِؤكددع لن ة لارع لاحجددً ع لاحيدد ملت تعابدد   مدد قة ددت وددّو ة لارع لاحجددً ع لاحيدد ملت يلا  لاى لاحددً ّ ُ ،

مبعر غنُ يدي ك  ىع رلااعع  ُ تحمّق لا  لاى لاحً ّ ُ حل ؤصضت ض و ج لت مدو لالإجد لاىلال 

حى  لاحمعرع قلٍ ض  ن لالإوعلا  يتحمّق لاحاحضدّو و صدا  لار ،  دو خةحىد  تدا ءو لاح ؤصضدت مدو 

قدو تضدّّ  شدؤين لاح ؤصضدت تن ّت يتحضّو مضاًٌ لا  لاى لاحع ا حلع ملّو لاح ِو ودم لاح ضدؤيحّو 

 .يلاح ض و ت  ُ تحمّق لاحنا اج لاح  جًع حلح    قلٍ وم ى يلاصا  لار لاح ؤصضت

و   لن لاح ؤصضت تًلاجه قًح ت يمن  ضت وّو لاح ناًج ل لا خ ٌ ةإ لنى  ت لم لاحّع لاحع ملدت لاحادُ 

ٍ لن تم  يتًلاجه ج ّع لاحبعًو ل يلاحعمبد ل لمد ا لاح ؤصضد ل لا خد ٌ ،يإ ِخ د و صاط قاى 

لنىدد  تًلاجدده ضددغًذ ل يقًلامددل مددؤم ع متددل م تًلاجىدده لاح ؤصضدد ل لا خدد ٌ يتع ددل قلددٍ 

 .تبحّ  لا خط ى لاحاُ تمع  ّى 

 دُ لاحع دل ة لارع لاحجً ع لاحي ملت مضدؤيحّت ج ّدع لا  د لا  لاحعد ملّو و ح ؤصضدت كدًنىم ِيد ركًن 

ىم قلدٍ حاحمّق لا وعلاح لاح يدا كت لاحادُ تضد قع يتن دُ معد رح لاحعد ملّو يمىد رلاتىم يتيدجّع

تندداىج قددعع صددبل  ىددُ .ةوددعلاى لا ا لا دد تىم وغدد ا لاحاحضددّو لاح ضددا   لإ لارع لاحجددً ع لاحيدد ملت 

حاحضّو ل لااى  لالإنا جُ لو ى  ة لارع لاحجً ع لاحي ملت كًنى  لوم ةصا لاتّجّت تن  ضّت تعا ع قلّىد  

 .يدحم ذبم  حل ع ِّ  مو لجل وم اى  يلاصا  لارِاى 
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 إ لارع لاحجً ع لاحي ملت ت كز قلّى  لاح ؤصضت كًنى  تضعٍ حامعِم خعم ل دلال جً ع ق حّت ن  لا 

 .  لااى  لاحً ّ ُ لاح  ت ع،يدحم وبنع لاح ناًج ل لاح ط ومت حل ًلاص  ل لاحع ح ّت

 ّث تاًلاجدع لاح ؤصضدت  دُ محدّ  تن  ضدُ ،لا مد  لاحد َ ِ د ا قلّىد  لاحاحضدّو لاحدعلاام   لااىد  

ا ة لارع لاحجً ع لاحيد ملت يمضد ِ تى  تطدًرلال ود لا لاحن د ا ، دإ لارع لاحجدً ع لاتن  لنى  تطبق ن  

مي ركت لاحع ملّو يلاحم لار لاح اخ  مو لجل تًحّع لاح غبت حدعٌ  لاإقاب رلاحي ملت كًنى  تتخ  وعّو 

 لاخل لاح ؤصضت يو   لاح زِدع مدو لاحجىدع  جدل مؤصضداىم يتتِّدع  يلاإصا  لارِتلاحع ملّو و حبم ى 

 .لاحض عت لاححضنت حى  يدحم كله مو خة  لاحزِ  ع  ُ ر ع ل لااىم ّ ى  ي ق ى  يني  

 ّددث تًصددلا ( 60.0)قبّددعحُ   ذ ددت لاحزودد لاى يصددنعحُ لا لاحخّدد ك دد  لات مددا مددع  رلاصددت 

 .نا اجى  ةحٍ تحضّو ل لاى لاحع مل مو لوم قًلامل نج د ة لارع لاحجً ع لاحي ملت

 ّدث تًصدلا نا اجىد  ةحدٍ لن لاحبندً  لاحاج رِدت ( 6000) لاحا ّ دُن  مع  رلاصدت ِك   لات ما ل

تطبق ن  ا ة لارع لاحجً ع لاحي ملت  وء  ت لوع  و  يو ضاًٌ م ت ع ك   لش رل ةحدٍ يجدً  تدتمّ  

قلدٍ joiner(2007)  ي لِند،وج ّع لوعد   ة لارع لاحجدً ع لاحيد ملت  دُ لا  لاى لاحدً ّ ُ حلعد ملّو

 .ي لا  لاى لاحً ّ ُ يجً  قة ت وّو تطبّق مب  ئ لا لارع لاحجً ع لاحي ملت

 Rahman(2001)يو حعً ع ةحٍ لاحعرلاص ل لاحض ومت نجع لن  رلاصان  حم تا ق مع  رلاصت 

تًصلا نا اجى  ةحدٍ قدعا يجدً  قة دت ودّو ق لّدت تطبّدق ة لارع لاحجدً ع لاحيد ملت يلا  لاى لاحاُ 

لاححجددم لاحاددُ ت لددم يإ ت لددم شددى  ع لاحان ّ ددُ  ددُ كددل مددو لاح يدد رِع لاح اًصددطت يلاحبددغّ ع 

 .2000ِزيلالإ
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 :راو ت

مًضددً  ِعددع مددو لوددم لاح ًلاضددّع يوددً ة لارع لاحجددً ع لاحيدد ملت حمددع تن يحددا لاحعرلاصددت لاح لاونددت 

ل ع لوم لا ن  ت لالإ لارِت لاحاُ تطبمى  لاح ؤصضت و قاب رو   و قاب رنيقة اى  و   لاى لاحً ّ ُ ،

ت تءددز قلددٍ لاح ددًر  لاحبيدد َ يخعمددت لاحزوددًن وددت نٍ تءل ددت ،يتحمّددق دحددم ِاطلددر تددً ّ  كددل 

لإنج د تطبّق ة لارع لاحجً ع لاحيد ملت قلدٍ ل لاى لاحعد ملّو  ،يو ح عدل   يحند  لاحي يذ لاحن يرِت 

   دُ لالإذد ر لاحن د َ مخالد  لاحمند ِ  يلاح ضد ال  رلاصت لاح ًضً  ن  ِ  يمّعلانّ ، ّث تن يحن

لاحاُ ق حجا ماغّ  ة لارع لاحجً ع لاحي ملت يلا  لاى لاحدً ّ ُ،يمو جىدت لخد ٌ تدم ج دع لاحن  ِت 

 .لاحبّ ن ل مو خة  لج لاى لاحعرلاصت لاح ّعلانّت و ؤصضت لاحضب كت 

ودّو ة لارع تد و  يون ىلا قلٍ م تًصلا ةحّه لاحنا اج لالإ ب اّت حعرلاصدان  تبدّو لنده وند   قة دت 

 قدعا  لاحجً ع لاحيد ملت يلا  لاى لاحدً ّ ُ حدعٌ ق د   مؤصضدت لاحضدب كت وًإِدت تّد رل ود ح غم مدو

لاح د يت  دُ  قدعا يجدً  يجً    يت  ُ ة لارع لاحجً ع لاحي ملت تعزٌ ح اغّ  لاح ؤول لاحعل ُ ي

 .ة لارع لاحجً ع لاحي ملت تعزٌ ح اغّ  لا  عمّت

 :والا تراحاثالتلصياث 

 :ا اج لاحض ومت نمعا لاحاًصّ ل لاحا حّتون ىلا قلٍ لاحن

ِجددر لاححددث قلددٍ لاحع ددل لاحج دد قُ وددّو لاحع دد   كًندده ِ ّددع لاح ؤصضددت،  حع ل لاحج دد قُ ِ ىدد  

 .تبًرلال يل ء ر جعِعع وّو لاحع    م   ِخلق تغّّ لال قلٍ مضاًٌ لاحع ل

قلددٍ تمّددّم لاحع مددل يجىدد  حًجدده  اددٍ ِددا ءو لاحع مددل مددو مع  ددت نمدد ذ لاحمددًع يلاحنددع   لاحع ددل

 .يلاحع ل قلٍ تحضّنه

لاحّ وددد نُ،ن ًدج جً ِددد  جًرلان،ن دددًدج مددد حءً   ِ ّدددنج ن دددًدج:م لاقددد ع لاحن ددد دج لاحتةمدددت

 .و حعرِج، ُ ون اى  ح ب  ئ ة لارع لاحجً ع لاحي ملت

رع لاحجدً ع لاحيد ملت  دُ تحضدّو لا  لاى ةإ لنىد  و ح غم مدو لا و ّدت لاحءبد ٌ لاحادُ تضد وم وىد  ة لا

حّضددا لا صددلًب لاحً ّددع لاحن ج ، ىندد   لاحععِددع مددو لا صدد حّر لاحجعِددعع حاحضددّو لا  لاى كدد لإ لارع 

 .و  وعلاح،يلالإ لارع و ح ي رِع
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ضدد يرع لالإن ادد د قلددٍ تجدد رب لاحددعي  لاح امعمددت  ّ دد  ِاعلددق واطبّمدد ل ة لارع لاحجددً ع لاحيدد ملت 

 .منى  لاإصا   عيلاحع ل قلٍ 

لاحخبد ع يلاح ىد رلال  لإكض بِجر  مج لاحع     عِتُ لاحاً ّ  مع لاحع    ديَ لا  عمّت يدحم 

 .لاحجعِعع يلاح اطًرع

ت عّددل لصددلًب يضددع لاحيددخب لاح ن صددر  ددُ لاح ءدد ن لاح ن صددر ويددءل ِان صددر مددع  ددعرلاتىم 

لددّ ىم يمدؤوةتىم لاحعرلاصددّت يمّددًحىم م دد  ِزِددع مددو  بددًحىم حلع ددل يلاحا دد نُ  ددُ لا  لاى يقددعا تء

 .وتق    ت ًت  عرلاتىم

حتم  ت لاحجً ع يةحٍ لاحمّم لاحعلاق ت  بعا لاحع ملّو إ ِ   دًن  لا ام رو ن  لاح ؤصضت   حت حقءضا 

وّو لاحجً ع ية لارع لاحجدً ع لاحيد ملت،ح حم ِاطلدر مدو لاح ضدّ  لاحجزلااد َ لاحا ادع ومدعرلال كبّد ع 

 .تؤوله حغ صى  يكّ ّت مم يمت لاحاغّّ 

تً ّ  خعم ل ص نعع حلع ملّو لمن ى ق لىم يتعّنىم قلدٍ لاحاع مدل لالإِجد وُ مدع ماطلبد ل لاحع دل 

يدحددم خدد رج لي دد ل لاحددعيلاا لاح صدد ُ يوددً م تع ددل ودده   حّدد  لاحيدد ك ل لاحءبدد ٌ  ددُ لم ِءدد  

 .يو ِط نّ 

 تً ّ  لاح  يح لاحبّئّت لاح ن صبت حمّ ا لاحع مل وع له  ين ضغًذ ل 

ع لاحجً ع لاحيد ملت حدم تعدع مجد   خّد ر لمد ا مخالد  لاح ؤصضد ل ودة ةن مضتحت تطبّق منىج ة لار

 . ا ّت يض يرع ملحت ةن لرلا ل لاحبم ى يلاحاطًر

 .تًقّت لاحع ملّو وإ لارع لاحجً ع لاحي ملت يةتم نى  قلٍ ل ضو يجه
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-تيارت  –جامعة ابن خلدون   

 كلية العلوم الانسانية و الاجتماعية 

 قسم العلوم الاجتماعية

 تخصص:علم النفس العمل و التنظيم و الأرغونوميا

 

.....تحية طيبة و بعد  

                   

 النفس ''علمفً اطار  التحضٌر لمذكرة التخرج لنٌل شهادة الماستر فً  تخصص        

''ادارة الجودة الشاملة و علاقتها بالأداء  موضوع حول الأرغونوميا'' و التنظيم و العمل

من أجل مساعدتنا على جمع المعلومات للاجابة على موضوع دراستنا  ذلك ''والوظيفي 

بمساعدتكم أنتم أعزاءنا عمال السباكة ،حٌث سنطرح أمامكم مجموعة  وهذا لن ٌتحقق الا

 من الأسئلة الهدف منها تحقٌق غرض البحث العلمً فقط.

فً الخانة المناسبة )×( لذا نرجو منكم الاجابة بوضع العلامة   

و أخٌرا أرجو منكم التكرم بالاجابة بمصداقٌة و اعادة الاستبٌان بعد اكمال الاجابة كما 

كركم سلفا على تعاونكم معنا.                                                                  أش  

 و شكرا 

 البيانات الشخصية:

ثانوي          جامعً              مستوٌات أخرى        المتوسط دون:  المؤهل العلمي -  

  01سنوات    أكثر من05الى 00سنوات     من01الى 5سنوات    من 5من أقل: الأقدمية -

 

    

    



 دليل المقابلة:

  الجودة الشاملة ؟ إدارةمتى تبنيتم نظام -1

الجودة الشاملة ؟ إدارةنظام ماهي الأسباب التي دفعتكم لتبني -2  

ماهي الشهادات التي تحصلتم عليها ؟-3  

ماهي الهيئات التي تتعاملون معها للحصول على هذه الشهادات ؟-4  

فيها للحصول على شهادات أخرى ؟ هل لديكم برامج جديدة تسعون-5  

الجودة الشاملة ؟ إدارةهل تلقى العمال تكوينا حول مفاهيم -6  

هل العمال لديهم وعي بأهمية هذا النظام الجديد ؟-7  

هل ترى أسلوب التسيير للجودة أحدث فرقا مقارنة بأسلوب التسيير القديم؟-8  

الجودة الشاملة؟ إدارةكيف أصبح أداء العمال بعد تطبيق نظام -9  



 قائمة المحكمين:

 قائمة المحكمين التخصصات
علم النفس العمل و التنظيم "دكتوراه"                                  سمير بن موسى 

"ماجستير"                                    علم النفس العمل والتنظيم محمد مرزوقي   

حاتم سماتي                             "ماجستير"  علم النفس العمل والتنظيم  
"أستاذ مساعد ب"                            علم النفس العمل والتنظيم 

  
عامر قحقوح  

"أستاذ مساعد أ"                            علم النفس العمل والتنظيم  رضا لصفر   
 

 

  



 
Fiabilité                              ثبات بعد التكوين وعلاقته بالأداء الوظيفي 

 
Echelle : TOUTES LES VARIABLES 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

RELIABILITY 

/VARIABLES=f11 f12 f13 f14 f15 f16 f17 f18 f19 f20 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

/MODEL=ALPHA 

مشاركة العمال وتحفيزهم وعلاقته بالأداء الوظيفيثبات بعد    
Fiabilité 
Echelle : TOUTES LES VARIABLES 

 

 

 

 
 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 60 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 60 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,927 10 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 59 98,3 

Exclus
a
 1 1,7 

Total 60 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,908 10 



 

 ثبات بعد إلتزام إدارة المؤسسة وعلاقته بالأداء الوظيفي 
             RELIABILITY 

             /VARIABLES=f21 f22 f23 f24 f25 f26 f28 

            /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

              /MODEL=ALPHA. 

 
                      Fiabilité 
                    Echelle : TOUTES LES VARIABLES 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
Echelle : TOUTES LES VARIABLES ثبات متغير إدارة الجودة الشاملة 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 
 

 

 
   
 
 
 
 
 
 
 
 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 60 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 60 100,0 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,780 7 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 59 98,3 

Exclus
a
 1 1,7 

Total 60 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,949 27 



 
                      Echelle : TOUTES LES VARIABLES 

 ثبات متغير الأداء الوظيفي 

 

 

 
 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 60 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 60 100,0 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,917 35 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 



 
 

 

                   GET 

                 FILE='C:\Users\tayeb\Documents\2_المذكرة.sav'. 

                 DATASET NAME Ensemble_de_données2 WINDOW=FRONT. 

                  RELIABILITY 

                /VARIABLES=f1 f3 f5 f7 f9 f11 f13 f15 f17 f19 f21 f23 

f25 f2 f4 f6 f8 f10 f12 f14 f16 f18 f20 f22 f24 f26 f28 

                 /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

                 /MODEL=SPLIT. 

  

 
                         Echelle : TOUTES LES VARIABLES  النصفية لمتغير إدارة الجودة الشاملةالتجزئة  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Récapitulatif de traitement 
des observations 

 N % 

Observa
tions 

Valid
e 

59 98,3 

Excl
us

a
 

1 1,7 

Total 60 100,0 

. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Partie 
1 

Valeur ,921 

Nombre 
d'éléments 

14
a
 

Partie 
2 

Valeur ,870 

Nombre 
d'éléments 

13
b
 

Nombre total 
d'éléments 

27 

Corrélation entre les sous-échelles ,925 
Coefficient de 
Spearman-
Brown 

Longueur égale ,961 

Longueur inégale ,961 

Coefficient de Guttman split-half ,940 



 

 

 
                                                Echelle : TOUTES LES VARIABLES 
 

 التجزئة النصفية لمتغير الأداء الوظيفي 

 

 

 

Récapitulatif de traitement 
des observations 

 N % 

Observa
tions 

Valid
e 

60 100,0 

Excl
us

a
 

0 ,0 

Total 60 100,0 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Partie 
1 

Valeur ,845 

Nombre 
d'éléments 

18
a
 

Partie 
2 

Valeur ,824 

Nombre 
d'éléments 

17
b
 

Nombre total 
d'éléments 

35 

Corrélation entre les sous-échelles ,945 
Coefficient de 
Spearman-
Brown 

Longueur égale ,972 

Longueur inégale ,972 

Coefficient de Guttman split-half ,963 



DATASET ACTIVATE Ensemble_de_données1.    

GET   

FILE='C:\Users\tayeb\Documents\المذكرة.sav'. 

 

Avertissement # 67.  Nom de la commande : GET FILE 

Le document est déjà utilisé par un autre utilisateur ou un autre processus. 

Si vous apportez des modifications au document, elles risquent d'écraser les 

modifications apportées par d'autres utilisateurs, ou vos modifications 

 risquent d'être écrasées par celles d'autres utilisateurs. 

Fichier C:\Users\tayeb\Documents\المذكرة.sav ouvert 

DATASET NAME Ensemble_de_données4 WINDOW=FRONT. 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=d1 total2 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 
Corrélation                                                     العلاقة بين التكوين والأداء الوظيفي 
 

Corrélations 

 total2 التكوين 

 التكوين

Corrélation de Pearson 1 ,732
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 140 140 

total2 

Corrélation de Pearson ,732
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 140 140 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

   DATASET CLOSE Ensemble_de_données3. 

   DATASET CLOSE Ensemble_de_données1. 

   CORRELATIONS 

   /VARIABLES=d2 total2 

    /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

   /MISSING=PAIRWISE. 

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



       Corrélatons                                 العلاقة بين مشاركة العمال وتحفيزهم  والأداء الوظيفي 
 

 

 
 

 

 

 

        
   

   

     

 
 
       Corrélations                                   العلاقة بين إلتزام إدارة المؤسسة والأداء الوظيفي 
 

Corrélations 

 total2 المؤسسة إدارة إلتزام 

 المؤسسة إدارة إلتزام

Corrélation de Pearson 1 ,489
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 140 140 

total2 

Corrélation de Pearson ,489
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 140 140 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 
      
    Corrélations                                            العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة والأداء الوظيفي 

Corrélations 

 totale1 total2 

totale1 

Corrélation de Pearson 1 ,709
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 140 140 

total2 

Corrélation de Pearson ,709
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 140 140 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

Corrélations 

 العمال مشاركة 

 وتحفيزهم

total2 

 وتحفيزهم العمال مشاركة

Corrélation de Pearson 1 ,625
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 140 140 

total2 

Corrélation de Pearson ,625
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 140 140 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 



 

 
 



 

 

 

 الفرق بين إدارة الجودة الشاملة يعزى لمتغير المؤهل العلمي
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفرق بين إدارة الجودة الشاملة يعزى لمتغير الأقدمية

 
  

ANOVA à 1 facteur 

totale1 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 1950,989 4 487,747 1,279 ,281 

Intra-groupes 51484,611 135 381,367   

Total 53435,600 139    

 

 

ANOVA à 1 facteur 

totale1 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 2626,701 4 656,675 1,745 ,144 

Intra-groupes 50808,899 135 376,362   

Total 53435,600 139    


