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 الممخص
ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف عمى واقع تطبيق إدارة الجودة الشاممة في الشركة       

الدراسة  السعودية لمكيرباء بالقطـاع الجنوبـي و دراسة أثـر تطبيقيا عمى الإنتاجيـة، حيـث اعتمـدت
المنيــج الوصفـي التحميمــي،  وتكون مجتمـع الدراسة  من جميع الموظفين العامميـن  بالشركة 

( موظفا ، ولتحقيق أىداف الدراسة 993السعودية لمكيرباء  بالقطاع الجنوبي، حيث يبمغ عددىم )
( :6مت عمى )تم تطوير أداة الدراسة ) الاستبانة ( كأداة رئيسية لجمع البيانات، حيث اشتم

( استبانة وبعد تدقيقيا وجد 589( موظفا ، وقد تم استعادة )150عبارة، وتم توزيعيا عمى )
( استبانة صالحة لمتحميل، وتم تحميل البيانات واختبار الفرضيات باستخدام برنامج الحزمة 586)

أن مستوى (، وأظيرت الدراسة عدة نتائج من أبرزىا:  SPSSالإحصائية لمعموم الاجتماعية )
تطبيق إدارة الجودة الشاممة في الشركة السعودية لمكيرباء بالقطاع الجنوبي جيد، وكذلك يوجد 
 أثر لتطبيق إدارة الجودة الشاممة في الشركـة السعوديـة لمكيرباء بالقطـاع الجنوبـي عمى 

لعاممين الإنتاجية، وخمصت الدراسة إلى توصيات عدة منيا ضرورة الاىتمام بتشجيع وتحفيز ا
لتطبيق إدارة الجودة الشاممة، و ضرورة الاىتمام بالأىداف الواضحة لمشركة لتحقيق إدارة الجودة 

 الشاممة و عمى الشركة الالتزام بتطبيق مفيوم إدارة الجودة الشاممة لجميع العمميات بالشركة.
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ABSTRACT  
 This study aimed to identify the reality of the application of 
Total Quality Management in Saudi Electricity Sector South and the 
study of the impact applied to productivity، where the study descriptive 
and analytical approach adopted، the study population of all employees 
working company Saudi Electricity southern sector، where the number 
(993) The questionnaire was developed as a main tool for data 
collection. It included (26) words and was distributed to (150) 
employees. (145) questionnaires were retrieved and after checking، 
(142) answers were found to be valid for analysis. The data was 
analyzed (SPSS). The study showed several results، the most 
prominent of which are: The level of application of TQM in the Saudi 
Electricity Company in the southern sector is good، as well as the 
impact of the application of  TQM in the Saudi Electricity Company in 
the southern sector on productivity، to study several recommendations، 
including the need to encourage interest and motivate staff to implement 
total quality management، and the need to focus the clear objectives of 
the company to achieve total quality management and the company's 
commitment to apply the concept of total quality management practice 
for all company process. 
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 خمفية الدراسة وأهميتها
 المقدمة 1.1
يم التقدم الات الحياة، حيث أسيشيد عصرنا الحديث مجموعة من المتغيرات  في كافة مج     

يادة الإدراك لمتطمبات التغيير والتطوير وضرورة مواكبة كل العممي في ز في المجال التكنموجي و 
 دول  الإصلاح في معظم عمميات في أدى إلى الاىتمام بشكل كبير اممجديد؛
 الذي جعل المفكرين الحدأىتماما  واسعا  وكبيرا  إلى  (TQM)ولقد نالت إدارة الجودة الشاممة، العالم

 (.123، ص2012وآخرون،يطمقون عمى ىذا العصر عصر الجودة)مصطفى،والباحثين 
دارتيا  وتعتبر إدارة الجودة الشاممة مفيوما  إداريا  حديثا  وعصريا  في أداء الأعمال وا 

و بطريقة حديثة تفوق جميع  المفاىيم الإدارية التقميدية، حيث تركز عمى تمبية  متطمبات 
 توقعات المستيمكين سواء كان داخل المنظمة أو خارجيا، وذلك من خلال معرفة احتياجاتيم 
ومتطمباتيم، ومن ثم القيام بأدائيا بالشكل الصحيح وذلك من خـلال التطـوير و التحسيـن 

 (.32، ص 2013المستمـر لموصـول إلـى أعمـى مستـويات الأداء وىـو الإتقـان )التميمـي، 
إلى الاقتصاد في المممكة العربية السعودية يجد أن ىناك شركات قائدة وعملاقة والناظر 

في السوق، ومن أبرز ىذه الشركات الشركة السعودية لمكيرباء فيي تعتبر من الشركات القيادية 
في السوق السعودي وتنفرد بتقديم خدمة التيار الكيربائي إلى جميع مناطق المممكة، وقد رأى 

ة إلى دراسة واقع تطبيق إدارة الجودة الشاممة في الشركة السعودية لمكيرباء الباحث الحاج
 بالقطاع الجنوبي ومعرفة تأثيرىا عمى الإنتاجية.

 مشكمة الدراسة 2.1
ت عمى الاىتمام الواسع من 5إدارة الجود الشاممة من أكثر المفاىيم الفمسفية الرائدة التي استحو  

ارة وتعد فكرا  إداريا  مغريا لممنظمات التي تبحث عن رفع انتاجيتيا قبل الباحثين والممارسين للإد
وتحسين جودة انتاجيا، وليذه الفمسفة أىمية كبرى واثر عمى أداء المنظمات وخصوصا تمك التي 
تعتمد عمى منتجاتيا وخدماتيا حيث يصبح تطبيق إدارة الجودة الشاممة بشكل سميم ذوا أىمية 

 المنظمة وحدىا ولكنو تمتد آثاره عمى منتجات وخدمات المنظمة.  لان أثرىا لن يتوقف عمى
تعتبر الإنتاجية  بقسمييا  الكمي و الجزئي أىم مصادر النمو الإقتصادي في العالم و 

خلال الحقب الثلاثة الماضية، وعمى مستوى الأداء الاقتصاد الكمي، فإن التدني في معدلات 
المفسرة لتدني معدلات النمو في الدول العربية  خلال فترة  الإنتاجية يعتبر من الأسباب الرئيسية

التسعينات، والتي شيدت تراجعا  عاما  في متوسط معدل نمو الناتج المحمي الإجمالي في العالم 
ج  الإصلاح العربي، ويعتبر الارتقاء بمعدلات الإنتاجية أحد المكونات الأساسية  في برام

تطبيقيا حاليا   في الكثير من الدول العربية، أما عمى مستوى التي يجري الإقتصادي والييكمي و 
الإقتصاد الجزئي فتعتبر الإنتاجية إضافة إلى النوعية و التكمفـة من العناصر الأساسية في 
التنافسيـة الدوليـة، وبالتالي فان تطوير ىذه المكونات لو أىمية خاصة لدى الدول العربية، في 

(، ونتيجة 43، ص 2007ت التنافسية لمؤسساتيا وشركاتيا )بابكر، إطار سعييا لتعزيز القدرا
لما يشيده العالم من انفتاح كبير نجد أن منظمات ومؤسسات المممكة العربية السعودية  تتأثر 
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بما يحدث في ىذا العالم، فقد واجيت عمى مستوى الإدارة تحديات مثل مطالبات المواطنين 
وة بما تقدمة حكومات الدول المتقدمة لمواطنييا، وقد يكون لمحكومة بتنفيذ أفضل الخدمات إس

لزيادة مستوى التعميم ونسبة الوعي بين أفراد المجتمع السعودي دورا  بارزا  في زيادة تمك 
المطالبات، بالإضافة إلى مكانة المممكة دينينا  وسياسيا  واقتصاديا  جعميا تواجو  ضغوطا  خارجية 

لمحدودية الموارد المتاحة وتقمب أسعار النفط وارتفاع معدل الدين العام لتطوير خدماتيا، ونظرا  
وغيرىا من التحديات التي أجبرت مؤسسات ومنظمات الدولة إلى تبني أساليب إدارية حديثة 
تستطيع من خلاليا تخفيض التكاليف وتحسين مستوى الجودة، ومن أبرز ىذه الأساليب أسموب 

(، 22، ص1428ييدف إلى تحسين الأداء والإنتاجية )الوادعي،  إدارة الجودة الشاممة والذي
 ومن ضمن ىذه المؤسسات الشركة السعودية لمكيرباء.

 أسئمة الدراسة  3.1
 ـ ما ىو واقع تطبيق إدارة الجودة الشاممة في الشركة السعودية لمكيرباء بالقطاع الجنوبي؟5
تاجية في الشركة السعودية لمكيرباء بالقطاع ـ ما ىو أثر تطبيق إدارة الجودة الشاممة عمى الإن6

 الجنوبي؟
 أهداف الدراسة 4.1 

التعرف عمى واقع تطبيق إدارة الجودة الشاممة في الشركة السعودية لمكيرباء بالقطاع  -5
 الجنوبي.

ـ دراسة أثر تطبيق إدارة الجودة الشاممة في الشركة السعودية لمكيرباء بالقطاع الجنوبي عمى 6
 ية.الإنتاج

 فرضيات الدراسة  5.1
إن مستوى تطبيق إدارة الجودة الشاممة في الشركة السعودية لمكيرباء بالقطاع الجنوبي  -5

 ضعيف.
يوجد أثر ذا دلالة إحصائية لتطبيق إدارة الجودة الشاممة في الشركة السعودية لمكيرباء  -6

 بالقطاع الجنوبي عمى الإنتاجية.
 أهمية الدراسة  6.1
ز أىمية ىذه الدراسة من أىمية مفيوم إدارة الجودة الشاممة، حيث يتطمب تطبيقيا إلى تبر      

توفر القناعة التامة لدى الإدارة العميا بأىمية ىذا المفيوم و جعمة في  مقدمة اىتماماتيا ، 
 (.41، ص2014والعمل عمى نشر ىذه القناعة )أبو الريش، 

م الإدارية الحديثة والتي تعتمد عمى المزج بين وتعتبر إدارة الجودة الشاممة من المفاىي
الوسائل الإدارية الأساسية والجيود الابتكارية، وبين الميارات الفنية المتخصصة من أجل 
الارتقاء بمستوى الأداء والتحسين والتطوير المستمرين، وقد قررت بعض المنظمات الرائدة تبني 

أىمية وقدرة ىذا المفيوم في تحسين وتطوير الإنتاجية، مفيوم إدارة الجودة الشاممة إيمانا  منيا ب
 (51، ص2011ومواجية التحديات الصعبة، والسعي لكسب رضى الجميور)الزعبي، 
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ومن ىنا يمكن القول أن أىمية الدراسة تكمن في كونيا تتناول موضوعا  في غاية 
تاجية في الشركة السعودية الأىمية، الا وىو واقع تطبيق إدارة الجودة الشاممة وأثرىا عمى الإن

لمكيرباء بالقطاع الجنوبي، كما تستمد الدراسة أىميتيا من المكانة الكبيرة التي تحتميا الشركة 
السعودية لمكيرباء بين الشركات؛ وكونيا الشركة الوحيدة التي تقدم خدمة التيار الكيربائي في 

ع الحقيقي لتطبيق مفيوم إدارة الجودة المممكة العربية السعودية، ومن ثم فإن التعرف عمى الواق
الشاممة ونتيجة تأثيره عمى إنتاجية الشركة من خلال النتائج والتوصيات سوف يساعد المسئولين 
في الشركة السعودية لمكيرباء بالقطاع الجنوبي عمى الاسترشاد بيا وتبني قرارات تحقق المزيد 

 ة في ىذا العصر.من التطوير و التحسين ومواكبة التغيرات المتلاحق
 نموذج الدراسة  7.1

  
 حدود الدراسة  8.1

يركز ىذا البحـث عمى دراسة واقـع تطبيـق إدارة الجـودة الشاممـة و أثرىا عمـى الإنتاجـية،         
حيث أن العامل المستقل في ىذه الدراسة ىو )إدارة الجودة الشاممة( والعامل التابع ىو 

الدراسة عمى عينة من موظفي الشركة السعودية لمكيرباء بالقطاع  )الإنتاجية(، وتجرى ىذه
الجنوبي في المممكة العربية السعودية، حيث تطبق ىذه الدراسة خلال الفصل الدراسي الثاني من 

 م. 2017/  2016العام الجامعي 
 مصطمحات الدراسة 9.1

من قبل جميع العاممين إدارة الجودة الشاممة : ىي "غرس عقيدة وخمق ثقافة والتزام تام 
بالمنظمة، وعمى المستويات الإدارية كافة: الأفقية والعمودية، ممـا يمكن الجميع من تأديـة العمل 
بشكل صحيح و من أول مـرة، و بمـا يضمـن تقديـم سمعـة أو تأديـة خدمة تحـقق رضا المستيـمك، 

 (.28، ص2014رون، وتمبي رغباتو المعمنة والضمنية وبشكل مستمر" )الكببجي، وآخ
 الإنتاجية:"ىي كمية الإنتاج التي تتحقق من خلال مدة زمنية بواسطة وحدة معينة من 
 العمل، أو النسبة بين الإنتاج المحقق وكمية الأعمال التي بذلت خلال مدة زمنية معينة" 

 (31، ص2009)عمي، 
 الإطار النظري والدراسات السابقة

 الإطار النظري 1.2
 ة الشاممة: إدارة الجود

تيدف إدارة الجودة الشاممة إلى الاىتمام بالإنتاجية وتحسينيا، كما تيدف إلى إرضاء 
العميل وتقديم أفضل المنتجات والخدمات من خلال التحسين المستمر لعمميات المنظمة، وتيدف 

ممة ما أيضا  إلى رضا الموظفين وتوفير المناخ المناسب ليم، ومن أىم أىداف إدارة الجودة الشا
 ( 41، ص2014يمي )أبو الريش ،

 إدارة الجودة الشاملة

 

 الانتاجية
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  -تهيئة بيئة عمل تساعد عمى الابتكار وتحسين الأداء و زيادة معدل الإنتاجية.
 التشجيع عمى تقديم الأفكار والاقتراحات التطويرية لتحسين إجراءات العمل. -
 -رفع معدلات الرضا الوظيفي لدى الموظفين. 

 - تطوير وتبسيط إجراءات العمل.
 لة قياس أداء الموظفين وفق معايير واضحة.سيو -
 زيادة مستوى التكامل والتعاون بين الإدارات والأقسام.-
 الاستغناء عن الأعمال والميام المكررة وعديمة الفائدة.-
 تدريب الموظفين عمى العمل بروح الفريق الواحد.-
 اممة.مشاركة جميع الموظفين في عمميات التطوير لبرامج إدارة الجودة الش-
 عمل مناقشات لمعرفة مؤشرات النجاح والفشل.-

 الإنتاجية: 
يوجد العديد من العوامل المؤثرة عمى الإنتاجية ويرى الكثير من الباحثين والكتاب 
والمختصين بأن العوامـل المـؤثـرة عمـى العمميـة الإنتـاجيـة تتضمــن كافــة متغيـرات البيئــة الداخميــة 

 (، ومن أىم ىذه العوامل ما يمي: 65، ص 2009ظمــة )حمود، والخارجيــة لممن
وتأثر العوامل السياسية عمى الإنتاجية تأثيرا  مباشرا  من خلال القوانين  العوامل السياسية:

 والأنظمة والتعميمات التي تتبعيا الدولة.
اق تعتبر العوامل الاقتصادية والتغيرات التي تحدث في الأسو  العوامل الاقتصادية:

 والمنافسة والعرض والطمب والخطط الاقتصادية ذات تأثير كبير عمى الإنتاجية.
تعمل التطورات التكنولوجية والبحث والتطوير والإبداع والابتكار العوامل التكنولوجية: 

في تحسين الإنتاجية وتطويرىا ويظير ذلك واضحا  في التجربة اليابانية وما حدث من تطورات 
 تاجي في الصناعات وبشكل خاص في الصناعات الالكترونية.في المستوى الإن

تعتبر المنيجية الإدارية والتنظيمية التي تتبعيا المنظمات من  العوامل الإدارية والتنظيمية:
تخطيط وتنظيم وتوجيو ورقابة واستخدام ىياكل تنظيمية مناسبة في تحديد الصلاحيات 

 ذ القرارات الصحيحة عند وجود مشاكل إدارية والمسؤوليات لممستويات الإدارية وطرق اتخا
 أو تقنية يمكن أن تؤدي إلى تدني الإنتاجية.

تؤدي الحوافز المادية والمعنوية إلى تطوير مستوى الإنتاجية،  الحوافز المادية والمعنوية:
حيث أن تحقيق مستوى مقبول من الرضا لدى العاممين يعمل عمى تطوير مستوى الأداء وىذا 

 مى تحسين وتطوير الإنتاجية.ينعكس ع
عندما يكون ىناك موارد مادية كافية من الآلات ومعدات نسبة رأس المال إلى قوة العمل:      

وأجيزة وتقنيات حديثة من شأنيا أن تعزز قدرات المنظمة الاقتصادية ومن ثم تحسين مستوى 
 الإنتاجية لدييا.



www.manaraa.com
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رة في الأعمال الفنية والإدارية يعتبر إن توفر موارد بشرية مؤىمة وماى:القوى البشرية
المصدر الحقيقي لزيادة مستوى الإنتاجية وفي المقابل عدم توفر الموارد البشرية المؤىمة يؤثر 

 سمبا  عمى تحسين الإنتاجية.
  ممخص الاطار النظري  

 ان مفيوم إدارة الجودة الشاممة عرف تطورا كبيرا  وذلك نظرا  لتغيير الوسائل والذىنيات
والأسواق عبر الحقب الزمنية حيث يوجد مدخلان لادارة الجودة الشاممة ىما المدخل التقميدي 
والمدخل الحديث وفي ظل إدارة الجودة الشاممة تغير مفيوم العميل حيث لم يعد ذلك العميل او 
المستعمل لمنتجات المنظمة ونما يشمل عدة عناصر العملاء الخارجيين والموردين والملاك 

عملاء الداخميين وفي الأخير يمكن القول ان المنظمات أصبحت تدار بالعملاء حيث ظيرت وال
دارة الخطة الرئيسية في بعض الأحيان لممنظمة.  لمعميل أدوار جديدة كأن يقوم بوضع وتوجيو وا 
وكذلك فان الإنتاجية أصبحت مرتبطة بإدارة الجودة الشاممة لانو إذا توفرت الجودة الشاممة زاد 

 عملاء المستخدمين لمخدمة وبذلك تزداد الإنتاجية التي تسعى الييا المنظمة. ال
 الدراسات السابقة 2.2

( بعنوان: واقع تطبيق معايير إدارة الجودة الشاممة في 2016)في دراسة أجراىا الجبرين   
ت جامعة الأمير سمطان الأىمية بمدينة الرياض من وجية نظر أعضاء ىيئة التدريس، فقد ىدف

الدراسة إلى معرفة نسبة تطبيق معايير إدارة الجودة الشاممة لمتعميم العالي في الجامعات الأىمية 
بمدينة الرياض والمتمثمة بجامعة الأمير سمطان الأىمية، حيث توصمت الدراسة لعدة نتائج اىميا 

كما ظير أن ان تطبيق معايير إدارة الجودة الشاممة في جامعة الأمير سمطان الأىمية كبيرة، 
أكثر معايير إدارة الجودة الشاممة تطبيقا  ىو تييئة متطمبات الجودة في التعميم ومتابعة العممية 
التعميمة وتطويرىا، وكان تطبيق معيار تطوير القوى البشرية ومعيار أتخاذ القرار وخدمة المجتمع 

شاممة في جامعة الأمير متوسطا ، بينما لا يوجد فروق في مدى تطبيق معايير إدارة الجودة ال
سمطان الأىمية من وجية نظر أعضاء ىيئة التدريس تعزى لممتغيرات مثل الجنس والدرجة 

 العممية وعدد سنوات الخبرة في التدريس.
( بعنوان: أثر تطبيق إدارة الجودة الشاممة في أداء الشركة 2014أما دراسة حسين )

فت إلى توضيح المتطمبات الرئيسية لتطبيق إدارة السودانية لتوزيع الكيرباء المحدودة، فقد ىد
الجودة الشاممة وتوضيح دور إدارة الجودة الشاممة في التغيير التنظيمي، كما ىدفت أيضا  إلى 
معرفة مدى أىمية مشاركة جميع العاممين في تطبيق إدارة الجودة الشاممة وتعزيز ثقافة إدارة 

الدراسة إلى مجموعة من النتائج أىميا أن ىناك التزام  الجودة الشاممة والترويج ليا، وقد توصمت
حقيقي من قبل الإدارة العميا بتطبيق مفيوم إدارة الجودة الشاممة، وأن ىناك قناعة راسخة لدى 
العاممين بالشركة بأن تشكيل فرق العمل يقود إلى تحسين مستوى الأداء، وتوصمت أيضا  إلى أن 

مة يؤدي إلى تغيرات جذرية في السموك والفكر ونمط القيادة  تطبيق مفيوم إدارة الجودة الشام
جراءات العمل بالشركة.  الإدارية وا 
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( بعنوان: واقع تطبيق معايير الجـودة في كميـة التربـية بجامعـة 2013أما دراسة العربي )
ة حائـل، فقد ىدفت الدراسة إلى رصد أىم معايير الجودة في التعميم العالي بالمممكة العربي

السعودية ومستوى تطبيقيا في أرض الواقع من وجية نظر أعضاء ىيئة التدريس بكمية التربية 
بجامعة حائل اعتمادا  عمى معايير الييئة الوطنية لمتقويم والاعتماد الأكاديمي، وقد توصمت 

معة الدراسة إلى مجموعة من النتائج أىميا أن ىناك معايير تطبق بدرجة كبيرة بكمية التربية بجا
حائل ومن أىميا تمك المتصمة برسالة الكمية وأىدافيا، كما أن ىناك معايير تطبق إلى حدا  ما 
بكمية التربية بجامعة حائل وتحتاج إلى تفعيل، ومنيا المعايير المتصمة بمصادر التعمم والمرافق 

ى أن ىناك والتجييزات وعمميات توظيف الييئة التدريسية والإدارية، وتوصمت الدراسة أيضا إل
معايير لا تطبق بكمية التربية بجامعة حائل وتحتاج إلى خطة عاجمة لتفعيميا ومن أىم ىذه 

 المعايير المتصمة بعلاقة الكمية بالمجتمع.
بعنوان: إدارة الجودة الشاممة وأثرىا عمى كفاءة 2012) )أما دراسة مصطفى وآخرون

بيقية عمى جامعة المجمعة، فقد  ىدفت ىذه الأداء الأكاديمي في الجامعات السعودية: دراسة تط
الدراسة إلى معرفة أثر إدارة الجودة الشاممة عمى كفـاءة الأداء الأكاديمي في الجامعات 
السعودية، وذلك من خلال التعرف عمى مستوى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة في جامعة 

حديد أكثر مبادئ إدارة الجودة المجمعة من وجية نظر منسوبييا )أعضاء ىيئة التدريس( وت
الشاممة تطبيقا  في الجامعة كما يراىا منسوبييا، وكذلك معرفة متطمبات الجودة الشاممة في 
النظام التعميمي والتعرف عمى مدى ملائمة النظام التعميمي في جامعة المجمعة لإدارة الجودة 

جود أثر إيجابي لتطبيق مبادئ الشاممة، وتوصمت الدراسة إلى مجموعة من النتائج من أىميا و 
إدارة الجودة الشاممة عمى كفاءة الأداء الأكاديمي في جامعات المممكة ويوجد أثر إيجابي 
لمتطمبات الجودة في التعميم الجامعي عمى كفاءة الأداء الأكاديمي في الجامعات السعودية، 

لأكاديمي لمجامعات السعودية، ويوجد أثر إيجابي لمتابعة العممية التعميمية عمى كفاءة الأداء ا
ويوجد أثر إيجابي لتطوير القوى البشرية، وكذلك تبين من الدراسة أن إدارة الجودة الشاممة 
استراتيجية تيتم بتغيير بعض الإجراءات والسموكيات الإدارية السائدة ليحل محميا ثقافة 

ورؤيتيا المستقبمية  التي ت ظير ملامح شخصية المنظمةوسموكيات إدارة الجودة الشاممة و 
 وتوجياتيا وقيمتيا الشخصية والتنظيمية.

( بعنوان: ممارسات إدارة الجودة الشاممة في القطاع 2011أما دراسة الرشيدي )
الصناعي الكويتي: دراسة ميدانية، فقد ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف عمى مستوى تطبيق 

الكويتي، وىدفت أيضا  إلى التعرف عمى  ممارسات إدارة الجودة الشاممة في القطاع الصناعي
الفروقات في إجابات العاممين والتي تعزى لممتغيرات الديموغرافية في مستوى تطبيق إدارة الجودة 
الشاممة، وتوصمت الدراسة إلى عدة نتائج أىميا تطبيق مفيوم إدارة الجودة الشاممة بدرجة عالية 

الأولى يميو التحسين المستمر ثم دمج ثقافة الجودة مع حيث أحتل تطوير العممية الإدارية المرتبة 
 ثقافة المنظمة ثم التزام ودعم الإدارة العميا وأخيرا  نظام المعمومات وبيانات الجودة.

( بعنوان: مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة في 2010أما دراسة الشراري )
تطبيق إدارة الجودة الشاممة في الوزارات  الوزارات السعودية، فقد ىدفت الدراسة إلى معرفة مدى

السعودية، واختلافيا باختلاف المتغيرات الوظيفية و الشخصية، وتوضيح معوقات تطبيقيا، 
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وطرح الحمول والمقترحة لمتغمب عمى تمك المعوقات، وأظيرت الدراسة مجموعة من النتائج أىميا 
ة كان متوسطا ، كما توصمت الدراسة إلى أن تطبيق إدارة الجودة الشاممة في الوزارات السعودي

وجود فروق في وجيات نظر أفراد عينة الدراسة لمبادئ إدارة الجودة الشاممة الأخرى، وتوصمت 
الدراسة أيضا  إلى وجود فروق في مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة في تدريب وتأىيل 

 وتحفيز العاممين.
أثر تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة عمى ( بعنوان: 6252أما دراسة المطيري )

الإنتاجية: دراسة تطبيقية عمى شركة مرافق الكيرباء والمياه السعودية، فقد ىدفت الدراسة إلى 
التعرف عمى أثر تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة في شركة مرافق الكيرباء والمياه السعودية 

التي تعتمدىا جائزة الممك عبدالعزيز لمجودة في المممكة مستندة عمى مبادئ إدارة الجودة الشاممة و 
العربية السعودية، وقد توصمت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أىميا أن لتطبيق مبادئ إدارة 
الجودة الشاممة أثر إيجابي عمى الإنتاجية في شركة مرافق الكيرباء والمياه السعودية، كما 

العمميات أكثر المبادئ تأثيرا  في الإنتاجية يميو مبدأ القيادة توصمت الدراسة إلى أن مبدأ إدارة 
الإدارية ثم مبدأ الموارد البشرية ثم مبدأ نتائج الأعمال، وتوصمت النتائج أيضا  إلى أن مبدأ 

 التأثير عمى المجتمع والتركيز عمى العميل يعتبر الأقل تأثيرا  عمى الإنتاجية.
: اتجاىات العاممين في الخطوط الجوية العربية ( بعنوان=622أما دراسة الصويمح )

السعودية نحو تطبيق إدارة الجودة الشاممة، فقد ىدفت الدراسة إلى قياس اتجاىات العاممين في 
الخطوط الجوية العربية السعودية نحو تطبيق إدارة الجودة الشاممة، وقد توصمت الدراسة إلى 

ط الجوية العربية السعودية نحو تطبيق إدارة الجودة نتائج أىميا أن اتجاىات العاممين في الخطو 
الشاممة تعتبر متوسطة، كما أن اتجاىات العاممين نحو تطبيق إدارة الجودة الشاممة في مجالات 
التزام الإدارة العميا والتحسين المستمر وتشكيل فرق العمل وتدريب العاممين متوسطة، وتوصمت 

تطبيق إدارة الجودة الشاممة في مجالات الحوافز ومشاركة  أيضا  إلى أن اتجاىات العاممين نحو
 العاممين في أتخاذ القرارات تعد منخفضة.

دارة Usrof, Rania( )2016أما دراسة ) ( بعنوان: العلاقة بين إدارة الموارد البشرية وا 
مارسات الجودة الشاممة وتأثيرىا عمى الاستدامة التنظيمية، فقد ىدفت الدراسة إلى التعرف عمى م

إدارة الموارد البشرية باعتبارىا المزيج الصحيح في تنفيذ فعالية إدارة الجودة الشاممة، ومن ىذه 
الممارسات: عممية التوظيف والاختيار، والعمل الجماعي، وتمكين الموظفين، والتدريب 

جديدة والتطوير، وتقييم الأداء، والتعويض، وجميعيا تنطوي عمى إمكانية استكشاف المعارف ال
وتوليدىا لممنظمات، وتوصمت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أىميا أن نجاح المنظمات يعتمد 
عمى ممارساتيا الإدارية في كيفية التخطيط والتنظيم والتوجيو والتحكم، كما توصمت إلى ان 

في تحسين  الممارسات الإدارية ستترك أثرا  ممتازا  عمى تنفيذ إدارة الجودة الشاممة  وتخمق قيمة
البيئة الاقتصادية، واوصت الدراسة بأن تركز المنظمات عمى تحقيق أقصى قدر من الكفاءة 
والفعالية لتحسين النظام قيد التنفيذ، كما يجب أن تكون مبادئ إدارة الجودة الشاممة راسخة في 

 عقول الموظفين وتطبق في كل وحدات المنظمة.
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وان: تأثير تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة عمى ( بعن2015)(El-Tohamyأما دراسة )    
( في HCACفعالية المستشفى بشكل عام: دراسة تجريبية عن المستشفيات الحكومية المعتمدة )

الأردن، فقد ىدفت الدراسة لمتحقيق في تأثير تطبيق إدارة الجودة الشاممة عمى فعالية المستشفيات 
 (. HCACم اعتمادىا من مجمس اعتماد الرعاية الصحية )الحكومية المعتمدة في الأردن والتي ت

وتوصمت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أىميا  ان ىناك أىمية كبيرة لتأثير جميع 
مبادئ إدارة الجودة الشاممة عمى فعالية المستشفى، كما توصمت إلى أن تطبيق إدارة الجودة 

يق إدارة الجودة الشاممة يزيد من فعالية الشاممة يعتبر مؤشر قوي لأداء المستشفى، وان تطب
 المستشفيات الحكومية المعتمدة من قبل مجمس اعتماد الرعاية الصحية في الأردن.

( بعنوان: تأثير إدارة الجودة الشاممة عمى كفاءة الأداء Mashagba( )2014أما دراسة )      
الأردنية، فقد ىدفت الدراسة إلى الجامعة  -الأكاديمي، دراسة تجريبية عن قطاع التعميم العالي

التعرف عمى إدارة الجودة الشاممة وتأثيرىا عمى كفاءة الأداء الأكاديمي في الجامعات الأردنية 
من خلال معرفة مستوى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة في الجامعة الأردنية من وجية نظر 

موعة من النتائج أىميا وجود تأثير موظفييا )أعضاء ىيئة التدريس(، وتوصمت الدراسة إلى مج
إيجابي لتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة عمى كفاءة الأداء الأكاديمي في الجامعة الأردنية، 
كما أن ىناك تأثير إيجابي عمى متطمبات الجودة في التعميم العالي عمى كفاءة الأداء الأكاديمي 

ك تأثير إيجابي عمى تنمية الموارد البشرية في الجامعات الأردنية، وتوصمت ايضا  إلى أن ىنا
)أعضاء ىيئة التدريس( عمى كفاءة الأداء الأكاديمي في الجامعات الأردنية. وتوصمت الدراسة 
إلى العديد من التوصيات أىميا ضرورة تركيز الإدارة العميا في المؤسسات التعميمية عمى عممية 

ام التعميم الجامعي وتوجيو عممية صنع القرار في تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة لتحسين نظ
الجامعات الأردنية وخاصة الجامعة الأردنية في إعداد كوادر أكاديمية مؤىمة لقيادة عممية التغيير 

 وتأثيرىا عمى الكفاءة والإنتاجية لموصول إلى مخرجات التعمم بجودة عالية.
 التعقيب عمى الدراسات السابقة 

فيما بينيا عمى عناصر إدارة الجودة الشاممة التي تعتمدىا في دراساتيا، تختمف كل الدراسات  .5
ويرجع السبب في ذلك لاختلاف بيئة الدراسة من رسالة لأخرى. إلا أنو توجد ىناك بعض 
المتغيرات التي تتفق عمييا جميع الدراسات كالاىتمام بالعملاء والتحسين والتطوير المستمر 

 دة الإنتاجية والاستدامة التنظيمية وزيا
( 6252الدراسات السابقة عمي ضرورة الاىتمام بالإنتاجية مثل دراسة المطيري )تتفق بعض  .6

 (.6258وكذلك في دراسة قطاع الكيرباء مثل دراسة حسين )
 – توصمت معظم الدراسات السابقة إلى وجود اىتمام كبير من قبل المؤسسات والشركات .7

الجودة الشاممة، وتطبيق أغمب ىذه المتغيرات بدرجات  بمتغيرات نظام إدارة -محل الدراسة 
 ومستويات إيجابية متفاوتة

كما تم الاستفادة من الدراسات السابقة في الوقوف عمي جوانب تتعمق بموضوع الدراسة فيو ،  .8
إثراء الإطار النظري لمدراسة الحالية، وأيضا في المنيجية المتبعة و بناء أداة الدراسة، تم كما 

ع عمى بعض المراجع التي استندت إلييا تمك الدراسات، بالإضافة إلى مناقشة ما الاطلا
 توصمت إليو تمك الدراسات من نتائج و توصيات
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ذلك، فإن أىم ما يميز ىذه الدراسة عن غيرىا من الدراسات السابقة ىو تطرقيا ظيارىا  .9
، لكون الجودة الشاممة من  لمدور   الذي تمعبو إدارة الجودة الشاممة فى رفع مستوي الإنتاجية

أكثر وأفضل الأساليب الإدارية شمولا  وعطاء وأفضل الأساليب الإدارية  الحديثة التي تسعي 
للارتقاء بمستوى الخدمات المقدمة، بما يحقق متطمبات واحتياجات العملاء بشكل أكثر تميزا  

 واتقان في الشركات الخدمية كالشركة السعودية لمكيرباء 
جراءاتهامنهجية   الدراسة وا 

 منهج الدراسة العام  1.3
تأتي ىذه الدراسة مكممة لمدراسات السابقة التي درست واقع تطبيق إدارة الجودة الشاممة 
وأثرىا عمى الإنتاجية، واعتمدت ىذه الدراسات عمى المنيج الوصفي التحميمي، حيث تم الاعتماد 

اسات السابقة المرتبطة بتطبيق مفيوم  إدارة في المنيج الوصفي عمى الكتب و الدوريات و الدر 
الجودة الشاممة  وتأثيرىا عمى الإنتاجية، وتم الاعتماد في المنيج التحميمي عمى الاستبيان 

 كوسيمة لجمع البيانات من مفردات العينة. 
حيث قام الباحث بتطبيق ىذا المنيج والذي يعتمد عمى دراسة الظاىرة لكونو  التطبيق 

طبيعة الدراسة، ولأن ىذا المنيج يسعى إلى تحميل الظاىرة وكشف العلاقات بين جميع الملائم  ل
الأبعاد من أجل تفسـير تمك الظاىـرة و من ثم الوصول إلى الاستنتاجات التي تسيـم في تحسين 

 (. 2014الواقـع وتطويـره، ويعتبر ىذا الأسموب الأكثر شيوعا  واستخداما  في الدراسات )عبيدات،
 مجتمع وعينة الدراسة  2.3

يتكون مجتمـع الدراسة من الموظفين العامميـن  بالشركة السعودية لمكيرباء  بالقطاع 
( موظفا ، ) المصدر: دائرة الموارد البشرة بالشركة السعودية  993الجنوبي، حيث يبمغ عددىم ) 

امل لجميع أفراد لمكيرباء بالقطاع الجنوبي (، وتم تطبيق ىذه الدراسة عن طريق المسح الش
العينة، وبما أن مجتمع الدراسة يعتبر كبيرا  إلى حد ما ، فقد أستيدف  الباحث نسبة  من مجتمع  

( 589( موظفا ، وقد تم استعادة )150الدراسة بطريقة  العينة العشوائية البسيطة والبالغ عددىا  )
 ( استبانة صالحة لمتحميل.586استبانة وبعد تدقيقيا وجد )

 أدوات جمع البيانات  3.3
 مقاييس الدراسة 1.3.3

أستند الباحث في ىذه الدراسة عمى المقاييس التي تم استخداميا في البحوث والدراسات 
السابقة لتميزىا بالاعتماد والتحكيم المعتمد من قبل الجيات الرسمية، حيث تم تطبيق تمك 

جراء الدراسات في أكثر من مجال باختلاف المجت مع والبيئة، حيث قام الباحث المقاييس وا 
بإجراء بعض التعديلات التي تتوافق مع طبيعة البحث  بالإضافة لمبيئة التي يجري عمييا 
دراستو، ويتكون نموذج الدراسة من متغير مستقل يتمثل في إدارة الجودة الشاممة، ومتغير تابع 

ي تكوين أداة  الدراسة يتمثل في الإنتاجية، ومن أىم الدراسات الي أعتمد عمييا الباحث ف
 (.1428(، ) الوادعي،  2014(، ) حسين،  2010الدراسات التالية: ) المطيري، 

 أداة الدراسة 2.3.3
أستخدم الباحث الاستبانة كاداه لجمع البيانات المرتبطة بالدراسة، و تعتبر الاستبانة من 

 اكثر الادوات استخداما في البحث العممي.
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ع عمى الإطار النظري والدراسات السابقة المتعمقة بموضوع وقد قام الباحث بالاطلا
الدراسة  ومن ثم قام بإعداد قائمة الاستبيان ليذه الدراسة والتي قام ببنائيا مستخدما  مقياس 

 ليكرت  الخماسي المكون من خمس عبارات و تعادل خمس أوزان حسب الجدول التالي:
 الوسائل الإحصائية المستخدمة 4.3

عرف عدد من الباحثين التحميل الإحصائي بأنو يحتوي عمى  مجموعة من الأساليب          
الإحصائية التي يتم استخداميا في نوعية وطبيعة البيانات والمقاييس المستخدمة ومتغيرات 

 (.67، ص 2013الدراسة بالإضافة لحجم عينة الدراسة ) العباسي، 
ومن ثم إدخاليا في الحاسب بواسطة استخدام برنامج الحزمة  حيث يتم ترميز الاستبانات

( بغرض تحميل بيانات الدراسة 20، الإصدار رقم SPSSالإحصائية في العموم الاجتماعية )
تحميلا  عمميا  يحقق أىداف الدراسة ويجيب عن تساؤلاتيا ويختبر فرضياتيا وقد أستخدم الباحث 

 الاختبارات التالية:
 ب المئوية  والانحراف المعياري المتوسط الحسابي وذلك من أجل وصف التكرار  والنس

 خصائص عينة الدراسة واستجاباتيا حول فقرات أداة الدراسة. 
 ( معامل الارتباطPEARSON.لقياس العلاقات بين المتغيرات ) 
 .معامل ألفاكرونباخ و ذلك لقياس ثبات اداة الدراسة 
 .استخدام معادلة الانحدار 

 أداة جمع البيانات وثباتهاصدق   5.3
 صدق التكوين ) الصدق الظاهري (  1.5.3

ىو النظام العام للاختبار أو الصورة الخارجية لو من حيث نوع المفردات، وكيفية صياغتيا 
ومدى وضوح ىذه المفردات، كذلك يتناول تعميمات الاستبيان ومدى دقتيا ودرجة ما تتمتع بو 

وع من الصدق إلى أن الاستبيان مناسبا  لمغرض الذي وضع من من موضوعية كما يشير ىذا الن
ضوع ىذه الدراسة أجمو، وفي الدراسة الحالية تم الاستفادة من الدراسات السابقة التي تناولت مو 

تطوير الاستبيان من قبل الدكتور المشرف عمى البحث والذي تفضل مشكورا  كما تم مراجعة و 
(، ولمتأكد 5بيا ليكون الاستبيان في صورتو النيائية، ممحق رقم )بإبداء توجيياتو التي تم الأخذ 

من صدق أداة الدراسة )الاستبيان( وقدرة الاستبانة عمى قياس متغيرات الدراسة ومدى صلاحيتيا 
لمعالجة المتغيرات للإجابة عمى أسئمة الدراسة قام الباحث بعرضيا عمى اثنين من المحكمين من 

(، ومراجعتيا مع المشرف 7مية ابن رشد لمعموم الإدارية، ممحق رقم )أعضاء ىيئة التدريس بك
 والخروج بصيغة نيائية ثم أخذ الموافقة النيائية من إدارة الكمية عمى توزيعيا.

 الصدق الداخمي ) الاتساق (  2.5.3
لمتأكد من صدق الاتساق الداخمي قام الباحث بحساب درجة ارتباط كل محور من محاور        

 ستبانة مع الدرجة الكمية باستخدام معامل ارتباط بيرسون والجدول التالي يوضح النتائج:الا
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 معاملات ارتباط بيرسون لحساب الاتساق الداخمي لمحاور أداة الدراسة 

             مؤشرات قيم ارتباط بيرسون بين الدرجة الكمية لكل بعد والدرجة الكمية      
ح بين ، بأن جميع أبعاد أداة الدرجة تتمتع بدرجة اتساق داخمي عالية والتي تتراو  للاستبانة

 (.0.01( وىي جميعيا دالة إحصائيا  عند مستوى معنوية )0.872و ** **0.716)
 ثبات أداة الدراسة  3.5.3

تم التحقق من ثبات أداة الدراسة باستخدام معادلة معامل الاتساق الداخمي )ألفا كرونباخ(     
ر سمة واحدة فقط والتي تعتمد عمى تباينات أسئمة الإختبار، وتشترط أن تقيس بنود الإختبا

واليدف من ىذه الخطوة التحقق من ثبات النتائج إذا ما أعيدت الدراسة عمى عينة أخرى تحت 
تبانة والتي نفس الظروف، ويعتمد ىذا المعامل عمى قيـاس مدى الثـبات الداخمـي لأسئمـة الاس

ن القيمة المقبولة إ5 )صفر،تتراوح قيمتيا بين  %(  2:)رونباخ ىيحصائيا  لمعامل  ألفا ك(، وا 
لذلك قام  الباحث أفراد  المجتمع، و  فأكثر حتى  يتمكن  الباحث من  تعميـم النتائج  عمى جميع

بعمل  حساب لمعامل الثبات الداخمي لكل محور من محاور الدراسة عمى انفراد، ثم حساب 
 معامل ثبات المقياس الكمي.

 أداة البحث ودرجتها الكميةنتائج اختبار ثبات ألفا كرونباخ عمى نطاق محاور  

            ( أن قيمة معامل الفا كرونباخ 3دول )يتضح من النتائج الموضحة في ج
(، كذلك يتضح أن قيمة معامل 0.949،  0.863عمى نطاق محاور أداة البحث تتراوح بين ) 

( وىي جميعيا مؤشرات  ثبات مرتفعة ودالة إحصائيا  0.970ألفا كرونباخ للاستبانة ككل  بمغ )
ستبانة في صورتيا النيائية قابمة لمتوزيع. (، وعميو تكون الا2006(، )أبو ىاشم،  2>.2) < 

وبذلك يكون الباحث قد تأكد من صدق وثبات استبانة البحث مما يجعمو عمى ثقة تامة بصحة 
 الاستبانة وصلاحيتيا لتحميل النتائج والإجابة عمى فرضيات البحث.

 الإجراءات  6.3
 الدراسة الحالية. تم جمع وتحميل البحوث والدراسات السابقة ذات العلاقة بموضوع 

 درجة الارتباط أبعاد الدراسة م
 **0.731 التركيز عمى العميل 5
 **0.717 التركيز عمى تحسين العمميات 6
 **0،716 عمى الاحتياجات الإدارية التنافسية التركيز 7
 **0.872 الإنتاجية 8

 2.25** مستوى الدلالة عند 

 a)ألفا كرونباخ ) عدد الفقرات أبعاد الدراسة
 0.863 6 التركيز عمى العميل

 0.868 6 التركيز عمى تحسين العمميات
 0.904 5 التركيز عمى الاحتياجات الإدارية التنافسية

 0،949 9 الإنتاجية
 0.970 26 الاستبانة ككل
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 اسيوط جامعة – التربية لكمية العممية المجمة
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  الاستعانة بالدراسات السابقة ذات العلاقة بموضوع البحث في تكوين أداة الدراسة
 )الإستبيان(.

  تحكيم الأداة من اثنين من المحكمين، وذلك لموصول إلى أفضل النتائج، والاستفادة من
 خبراتيم الكبيرة في مجال البحث العممي.

 عديل ملاحظات المشرف عمى البحث والمحكمين.صياغة الأداة بشكميا النيائي بعد ت 
  الحصول عمى عدد موظفي الشركة السعودية لمكيرباء بالقطاع الجنوبي من دائرة الموارد

 البشرية بالشركة السعودية لمكيرباء بالقطاع الجنوبي )مجتمع الدراسة(.
 لى الحصول عمى خطاب موافقة من إدارة كمية ابن رشد لتوزيع الاستبانة، موجة إ 

 )مدير دائرة العلاقات العامة بالشركة السعودية لمكيرباء بالقطاع الجنوبي(.
  توزيع الاستبانات عمى العينة المستيدفة وذلك عن طريق دائرة العلاقات العامة بالشركة

 السعودية لمكيرباء بالقطاع الجنوبي.
 ة ابن رشد، يفيد الحصول عمى خطاب من الشركة السعودية لمكيرباء بالقطاع الجنوبي لكمي

 بتوزيع الاستبانات عمى العينة المستيدفة،  ثم إعادة تسميميا لمباحث بعد تعبئتيا.
  اختبار صلاحيتيا تم تنفيذ التحميل الإحصائي.بعد جمع البيانات و 

 تحميل البيانات   1.4
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات بعد التركيز عمى العميل

المتوسط  قرةالف الرقم
 الحسابي

الانحراف 
الأىمية  الرتبة المعياري

 النسبية
 منخفضة 6 0.599 1.359 تيتم الشركة بمطالب واحتياجات العملاء 5
يوجد نظام يساعد عمى قياس رضا العملاء عن الخدمات التي  6

 منخفضة 3 0.831 1.669 تقدميا الشركة.

ودة الشاممة لمشركة يوجد بالشركة وثيقة تحدد سياسة إدارة الج 7
 منخفضة 5 0.847 1.549 وأىدافيا.

 منخفضة 4 0.745 1.647 تستخدم الشركة أساليب توعوية لنشر ثقافة إدارة الجودة الشاممة. 8

يمكن أن يتم التخمي عن بعض القواعد والروتين في العمل من  9
 منخفضة 1 0.998 1.950 أجل العميل.

الحصول عمى خدمات أخرى  يتم سؤال العميل ىل يرغب في  :
 منخفضة 2 0.926 1.915 لتمبيتيا.

 منخفضة  0.668 1.637 بعد التركيز عمى العميل

تشير نتائج الجدول أن الأىمية النسبية لممتوسط العام لفقرات بعد التركيز عمى العميل       
ءت الفقرة ( ، وقد جا0.668(، وبانحراف معياري )1.637منخفضة حيث بمغ المتوسط العام )

( ، وبانحراف معياري بمغ 1.950( في الجدول بالمرتبة الأولى بمتوسط حسابي )5رقم )
( في الجدول في المرتبة 1(  وبأىمية نسبية منخفضة ، في حين حمت الفقرة رقم )0.998)

 (.0.599( وبانحراف معياري بمغ )1.359الأخيرة بأىمية نسبية منخفضة  وبمتوسط حسابي )
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 الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات بعد التركيز عمى تحسين العممياتالمتوسطات 

المتوسط  الفقرة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 الأىمية النسبية الرتبة المعياري

 منخفضة 2 0.895 1.880 يتم الغاء الأنشطة والأعمال الغير ضرورية. 5

جودة الإدارة تشجع وتحفز العاممين لتطبيق مفيوم إدارة ال 6
 منخفضة 3 0.818 1.802 الشاممة.

تسعى الإدارة لتخفيض الأخطاء في مجال تقديم الخدمات  7
 منخفضة 4 0.737 1.640 لمعميل.

ىناك مشاركة لجميع العاممين بالشركة لتنفيذ برنامج إدارة  8
 منخفضة 1 0.9624 1.901 الجودة الشاممة.

 منخفضة 5 0.8022 1.683 شاممة.توجد أىداف واضحة لمشركة لتحقيق الجودة ال 9

توفر الشركة نظام رقابة يشتمل عمى الإجراءات الوقائية  :
 منخفضة 6 0.759 1.535 والتصحيحية.

 منخفضة  0.666 1.707 بعد التركيز عمى تحسين العمميات

ن تشير نتائج الجدول أن الأىمية النسبية لممتوسط العام لفقرات بعد التركيز عمى تحسي        
( ، وقد 0.666(، وبانحراف معياري )1.707العمميات منخفضة حيث بمغ المتوسط العام )

( ، وبانحراف معياري 1.901( في الجدول بالمرتبة الأولى بمتوسط حسابي )4جاءت الفقرة رقم )
( في الجدول في المرتبة 6(  وبأىمية نسبية منخفضة ، في حين حمت الفقرة رقم )0.9624بمغ )

 (.0.759( وبانحراف معياري بمغ )1.535بأىمية نسبية منخفضة  وبمتوسط حسابي )الأخيرة 
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات بعد التركيز

 عمى الاحتياجات الإدارية التنافسية 

المتوسط  الفقرة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
الأىمية  الرتبة المعياري

 النسبية

 منخفضة 5 0.787 1.061 ميا ببناء شبكة اتصالات فعالة بين العاممين.تقوم الإدارة الع 5
 منخفضة 3 0.826 1.7535 تقوم الإدارة العميا بكتابة إجراءات تطبيق إدارة الجودة الشاممة بشكل واضح. 6
 ةمنخفض 4 0.832 1.704 تسعى الإدارة العميا لتنفيذ أىداف الجودة الشاممة بتوفير الموارد اللازمة. 7
 منخفضة 1 0.947 1.845 توجد ىياكل تنظيمية مرنة وملائمة لمتطمبات الأداء. 8
 منخفضة 2 0.915 1.781 تيتم الإدارة بتكوين فرق العمل. 9

 منخفضة  0.736 1.700 بعد التركيز عمى الاحتياجات الإدارية التنافسية

قرات بعد التركيز عمى الاحتياجات تشير نتائج الجدول أن الأىمية النسبية لممتوسط العام لف     
(، وقد 0.736( وبانحراف معياري )1.700)ية منخفضة حيث بمغ المتوسط العامالإدارية التنافس

(، وبانحراف معياري 1.845( في الجدول بالمرتبة الأولى بمتوسط حسابي )4جاءت الفقرة رقم )
( في الجدول في المرتبة 5)وبأىمية نسبية منخفضة، في حين حمت الفقرة رقم ( 0.947بمغ )

 (.0.787( وبانحراف معياري بمغ )1.061)وبمتوسط حسابي مية نسبية منخفضةالأخيرة بأى
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 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للإنتاجية

المتوسط  الفقرة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
الأىمية  الرتبة المعياري

 النسبية
 منخفضة 6 0.845 1.774 جي بعد تطبيق مفيوم إدارة الجودة الشاممة.أشعر بارتفاع في مستواي الإنتا 5
 منخفضة 1 1.077 2.042 تساعدني بيئة العمل بالشركة عمى الإبداع. 6
 منخفضة 2 0.956 1.978 توجد خطة بحثية لمتعرف عمى توقعات العملاء نحو خدمة معينة. 7
 منخفضة 4 0.9567 1.880 مدى تحسن عمميم.تقوم الشركة بعممية تقييم أداء العاممين لمعرفة  8
 منخفضة 7 0.9502 1.767 يوجد تجديد مستمر في العمميات الإنتاجية. 9
 منخفضة 5 0.941 1.795 ىناك تفيم لحاجات العملاء لخدمات جديدة تقدميا الشركة ليم. :
 منخفضة 9 0.9200 1.739 تطبق الشركة مفيوم إدارة الجودة الشاممة لجميع العمميات بالشركة. ;
تسعى الشركة لتقميل التكاليف الإنتاجية من خلال تبني مفيوم إدارة الجودة  >

 منخفضة 8 0.902 1.7465 الشاممة.
 منخفضة 3 0.941 1.975 تتعاون الإدارة معي فيما يتعمق بتطبيق مفيوم إدارة الجودة الشاممة. =

 منخفضة  0.788 1.782 الانتــاجيــــة

تائج الجدول أن الأىمية النسبية لممتوسط العام لفقرات بعد التركيز عمى العميل  تشير ن   
( وقد جاءت الفقرة رقم 0.788(، وبانحراف معياري )1.782منخفضة حيث بمغ المتوسط العام )

(  1.077( وبانحراف معياري بمغ )2.042( في الجدول بالمرتبة الأولى بمتوسط حسابي )2)
( في الجدول في المرتبة الأخيرة بأىمية 7ضة، في حين حمت الفقرة رقم )وبأىمية نسبية منخف

 (. 0.9200( وبانحراف معياري بمغ )1.739نسبية منخفضة  وبمتوسط حسابي )
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لأبعاد الاستبانة

( بأىمية نسبية 1.577تشير نتائج الجدول أن المتوسط الحسابي لأبعاد المحاور بمغت )     
( وبأىمية نسبية منخفضة يميو 1.782منخفضة وتبين أن الإنتاجية جاءت بمتوسط حسابي بمغ )

 عمى التوالي التركيز عمى تحسين العمميات والتركيز عمى الإحتياجات الإدارية التنافسية.
 توزيع الأوزان المرجحة لمعباراتجدول يوضح 

 الترتيب الأىمية النسبية يالانحراف المعيار  المتوسط الحسابي أبعاد الدراسة م
 4 منخفضة 0.668 1.637 التركيز عمى العميل 1
 2 منخفضة 0.666 1.707 التركيز عمى تحسين العمميات 2
 3 منخفضة 0.736 1.700 التركيز عمى الإحتياجات الإدارية التنافسية 3
 1 منخفضة 0.788 1.782 الإنتاجية 4
  منخفضة 0.655 1.577 الاستبانة 5

 درجة التوافر المتوسط المرجح

 منخفض 6.76إلى  5من 
 متوسط ::.7إلى  6.77من 
 مرتفع 9إلى  ;:.7من 
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 فحص فرضيات الدراسة     2.4
 من أجل تحقيق أىداف البحث فقد قام الباحث بصياغة الفرضيات التالية:   
ممة في الشركة السعودية لمكيرباء بالقطاع الجنوبي إن مستوى تطبيق إدارة الجودة الشا -5

 ضعيف.
يوجد أثر ذا دلالة إحصائية لتطبيق إدارة الجودة الشاممة في الشركة السعودية لمكيرباء  -6

 بالقطاع الجنوبي عمى الإنتاجية.
 نتائج فرضيات البحث:

 عودية لمكيرباء الفرضية الأولى : إن مستوى تطبيق إدارة الجودة الشاممة في الشركة الس
 بالقطاع الجنوبي ضعيف.

 معنوية نموذج الانحدار لتطبيق إدارة الجودة الشاممة في الشركة السعودية 
 لمكهرباء بالقطاع الجنوبي

مؤشرات 
 النموذج

مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 الدلالة R R2 F المربعات

 0.67 138 9.228 البواقي 0.000 264.53 0.852 0.923 17.689 3 53.063 الانحدار

 تحميل الانحدار المتعدد -1
تشير مؤشرات نموذج الانحدار بالجدول أعلاه عن وجود معنوية لنموذج الانحدار لتطبيق       

إدارة الجودة الشاممة في الشركة السعودية لمكيرباء بالقطاع الجنوبي وذلك بناء  عمى قيمة 
(F=264.53مع مستوى معنوية )(0.000) < وان إجمالي ما تفسره متغيرات تطبيق إدارة  0.05

(، وبناء  عمى ىذه %92.3)=سعودية لمكيرباء بالقطاع الجنوبيالجودة الشاممة في الشركة ال
لسعودية لمكيرباء ا أن مستوى تطبيق إدارة الجودة الشاممة في الشركة إلى النتائج فإن الباحث توصل

 من تأثيرات أخرى خارج نطاق الدراسة. (%7.7)وىو ينما المتبقيب (%92.3)بنسبة لو تأثير
مؤشرات الانحدار التدريجي لأثر أبعاد تطبيق إدارة الجودة الشاممة في الشركة السعودية 

 لمكهرباء بالقطاع الجنوبي

 المتغيرات المستقمة
مؤشرات 
 النموذج

B 

الإرتباط 
المتعدد 

R 

نسبة 
 التأثير 

R2 
نسبة تأثير 

 كل متغير
التغير في 

 الدلالة (T) الدلالة (Fيمة )ق

 0.595 0.532      0.034 الثابت
 0.412 التركيز عمى العميل

9.23 0.852 

0.419 

264.53 0.00 

8.129 0.000 
التركيز عمى تحسين 

 0.006 2.770- 0،155- 0.155- العمميات
التركيز عمى الإحتياجات 

 0.00 15.920 0.729 0.657 الإدارية التنافسية



www.manaraa.com

 اسيوط جامعة – التربية لكمية العممية المجمة
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 

   م0202فبراير    -الثانى   العدد   -  63  لمجلدا 455
 

 

 من نتائج الجدول يمكن الإجابة عمى الفرضيات الفرعية عمى النحو التالي:
تبين النتائج تطبيق إدارة الجودة الشاممة عمى التركيز عمى العميل ما يمي :  بناء عمى قيمة  -

(T  =8.129( مع مستوى دلالة ) فإنو تبين وجود أثر لتطبيق إدارة  0،005> 0.000 ،)
 التركيز عمى العميل.  الجودة الشاممة يعمل عمى

تبين النتائج تطبيق إدارة الجودة الشاممة عمى التركيز عمى  تحسين العمميات ما يمي :  بناء  -
(، فإنو تبين وجود أثر  0،005>  0.006( مع مستوى دلالة )T  =-2.770عمى قيمة )

ة أن ىذا لتطبيق إدارة الجودة الشاممة يعمل عمى التركيز عمى تحسين العمميات  مع مراعا
الأثر سمبي بناء عمى الإشارة السالبة، أي يوجد أثر لتحسين العمميات عمى تطبيق إدارة 

 الجودة الشاممة. 
ت الإدارية التنافسية  تبين النتائج تطبيق إدارة الجودة الشاممة عمى التركيز عمى الإحتياجا -

(، فإنو تبين  0،005>  0.00)لة( مع مستوى دلاT  =15.920)بناء عمى قيمة ما يمي:
 الإحتياجات الإدارية التنافسية. التركيز عمى الجودة الشاممة يعمل عمى وجود أثر لتطبيق إدارة

 تفسير النتائج: 
  وعميو يخمص الباحث إلى رفض الفرضية الرئيسية وىي: إن مستوى تطبيق إدارة الجودة

 الشاممة في الشركة السعودية لمكيرباء بالقطاع الجنوبي ضعيف.
 ل الفرضية البديمة وىي: إن مستوى تطبيق إدارة الجودة الشاممة في الشركة السعودية ويقب

 لمكيرباء بالقطاع الجنوبي جيد. 
  الفرضية الثانية: يوجد أثر ذا دلالة إحصائية لتطبيق إدارة الجودة الشاممة في الشركة

 السعودية لمكيرباء بالقطاع الجنوبي عمى الإنتاجية.
حدار لأثر تطبيق إدارة الجودة الشاممة في الشركة السعودية لمكهرباء معنوية نموذج الان

 بالقطاع الجنوبي عمى الإنتاجية
 الدلالة R R2 F متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مؤشرات النموذج

 25.61 1 25.61 الانحدار
 0،262 140 36.679 البواقي 0.000 97.776 0.411 0.641

  141 62.296 المجموع

تشير مؤشرات نموذج الانحدار بالجدول أعلاه عن وجود معنوية لأثر تطبيق إدارة الجودة      
الشاممة في الشركة السعودية لمكيرباء بالقطاع الجنوبي عمى الإنتاجية، وذلك بناء  عمى قيمة 

(F=97.77مع مستوى معنوية )(0.000 < )ت لأثر وأن إجمالي ما تفسره المتغيرا 0.05
 تطبيق إدارة الجودة الشاممة في الشركة السعودية لمكيرباء بالقطاع الجنوبي عمى الإنتاجية

=(64.1%) 
وبناء  عمى ىذه النتائج يتم قبول نص الفرضية الرئيسية وىي: توجد علاقة بين أثر تطبيق        

 مى الإنتاجية.إدارة الجودة الشاممة في الشركة السعودية لمكيرباء بالقطاع الجنوبي ع
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 ـ تحميل الانحدار التدريجي0
ولمتحقق من الفرضيـات الفرعيـة لجـأ الباحث إلى استخــدام تحمـيل الانحدار التدريجـي، 

 والنتائج مبينـة بالجدول التالي:
مؤشرات الانحدار التدريجي لأثر تطبيق إدارة الجودة الشاممة في الشركة السعودية 

 عمى الإنتاجية لمكهرباء بالقطاع الجنوبي

ه يمكن الإجابة عمى الفرضيات الفرعية عمى النحو من نتائج الجدول أعلا      
 التالي:
تبين النتائج أنو يوجد أثر لتطبيق إدارة الجودة الشاممة في الشركة السعودية لمكيرباء       

                   ( مع مستوى دلالة T  =9.88بالقطاع الجنوبي عمى الإنتاجية،  بناء عمى قيمة )
تم قبول نص الفرضية وىي: يوجد أثر لتطبيق إدارة الجودة ( فإنو ي 0،005> 0.000 )

 الشاممة في الشركة السعودية لمكيرباء بالقطاع الجنوبي عمى الإنتاجية. 
 النتائج والتوصيات

لقد أجريت الدراسة عمى عينة من العاممين بالشركة السعودية لمكيرباء بالقطاع الجنوبي      
ينة الدارسة لمعرفة واقع تطبيق إدارة الجودة الشاممة وأثرىا حيث قام الباحث بجمع بيانات عن ع

عمى الإنتاجية  وقد قام الباحث بتوزيع الأداة وىي الاستبانة عمى عينة الدراسة البالغ عددىا 
( استبانة، 586( استبانة، حيث وجد الصالح منيا لمتحميل )589( موظف، وتم استرجاع )592)

تم  إدخال البيانات إلى الحاسب الآلي ومعالجتيا إحصائيا  وىي التي شكمت عينة الدراسة و 
 (.SPSSباستخدام الرزمة الإحصائية لمعموم الاجتماعية )

 وبعد استخراج النتائج وتحميمها تم تفسيرها كما يمي:
تشير نتائج التحميل الإحصائي لعي نة الدراسة بأن مستوى تطبيق إدارة الجودة الشاممة في     

دية لمكيرباء بالقطاع الجنوبي جيد، وتبين ذلك من خلال اىتمام الشركة بالعملاء، الشركة السعو 
وتحسين العمميات بالإضافة إلى تمبية الإحتياجات الإدارية التنافسية من أجل تحقيق مفيوم إدارة 

 الجودة الشاممة.
اء بالقطاع كما تبين أن تطبيق مفيوم إدارة الجودة الشاممة في الشركة السعودية لمكيرب    

            الجنوبي يؤثر عمى زيادة الإنتاجية، من خلال شعور العاممين بارتفاع مستواىم الإنتاجي
            بعد تطبيق مفيوم إدارة الجودة الشاممة وتقييم الشركة لأداء العاممين لمعرفة مدى تحسن

 عمميم الإداري.

المتغيرات 
 المستقمة

مؤشرات 
 النموذج

B 

الإرتباط 
المتعدد 

R 

نسبة 
 التأثير 

R2 

نسبة 
تأثير كل 

 متغير

التغير في 
 الدلالة T الدلالة (Fقيمة )

 0.00 5.68 0.00 97.77  0.411 0.641 0.606 الثابت
 0.00 9.88 0.641 0.540 الإنتاجية
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