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 التحليل الإحصائي واختبار الفرضيات :  الرابع فصلال

 : المقدمة  1-4

تخصص الباحثة في هذا الفصل تحليل البيانات التي تم تجميعها عن  ريقنا اتبنتبيا  ي حين          

 ايحصنننا يةتناولنننم عملينننة اعننننات البياننننات ل نننيائ التحلينننل ايحصنننا ي وحننننتت البنننالي      

 اتتسنا  )والثبنات   اتعتماتقنة  اختبنار الفيوئ ي ثم أجيت  اختباروالمستخنمة في تحليل البيانات 

 اختبننارثننم تننم تحليننل المتايننيات النقمايافيننة ي ثننم   اتبننتبيا لننع عبننارات محنناور لمخت( الننناخلي 

 . فيوئ البح  الخمسة 

 : إعداد البيانات لأغراض التحليل الإحصائي  2-4

المؤبسننات الحم ميننة والتنني ق جننن يهننا اتار  قامننم الباحثننة يتحنقننن مجم عننة منن  المن مننات و     

علننإ اتار  الجنن ت  المنناملة ف نن    اتبننتبيا تننم ت عقنن  للجنن ت  المنناملة فنني منة ننة جننن  واليقننائ  

جامعنة الملن     –مؤبسنة الخةن ا السنع تقة    : وهني االتنالي   والملح ي  يها ولم  ببا وعمل يهنا  

المؤبسننة العامننة  –ايتار  العامننة  معهننن –هيئننة المسنناحة الجي ل جيننة  –وعار  الصننحة  –بننع ت 

 . مستمفإ المل  عبن العزقز لتحليه المياه 

تم ابتبعات اتبتبيانات التي لم تتم ايجاية علإ أبنئلتها   921ابتبانه رج  منها  088تم ت عق      

 .  202 وأصبحميالمامل 

ام ظننع فنني اتار  مننا هنن  ت ييمنن  منن  وجهننة ن نني  : انني فنني اتبننتبيا  فنني السننؤا  الثالنن  ذُ    

الج ت  الماملة للمباتئ التالية وما هي ترجم تةبي ها في من مت  حسن  الم يناا السنايا ب مبننأ     

. مبننأ ال يناا والتحلينل     –مبنأ تعم ايتار  العليا  –مبنأ التيايز علإ العميل  –التحسي  المستمي 

 .اجايات واضحة وااملة  لم قعة ا تم ابتبعات هذا السؤا  م  اتبتبيا  ل  أفيات العينة

للعلن م اتجتماعينة    ايحصا يتم تيميز واتخا  البيانات الإ الحاب  الآلي يابتخنام البينامج     

(SPSS . )  حيننن  تنننم ابنننتخنام التمنننيارات والنسننن  المئ قنننة والوبننناا الحسنننايية واتنحيافنننات

نقن ر   خلاقنا م يناا   ولتح. المعيارقة ل صع اتجاهات مفيتات النرابة نح  متاييات النرابة 
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ي ثنم ت سنيمه علنإ    ( 9=9-5)تنم حسناا المنن     ( الحنوت النننيا والحننوت العلينا    ) ليميت الخمابي 

يعننن ذلنن  تننم ( .  08,8=5÷9)أابنني قيمننة فنني الم ينناا للحصنن   علننإ رنن   الخليننة الصننحي  أ   

وذلنن  ( صنحي   أو يناقننة الم يناا وهني ال احننن ال  ) اضنافة هنذه ال يمننة النإ أقنل قيمننة فني الم يناا       

لتحنقن الحن العلإ لهذه الخلية ي وهمذا أصب  ر   الخلاقا اما قلي
(1)

:   

 "  ت تةبا علإ ايرلا  " قمثل  08,9الإ 9م   -

 " تةبا ينرجة قليلة " قمثل  68,2الإ  08,9أابي م   -

 " تةبا ينرجة مت بةة " قمثل  98,2الإ  68,2أابي م   -

 " با ينرجة ابيي  تة" قمثل  28,9الإ  98,2أابي م   -

 " تةبا ينرجة ابيي  جناً " قمثل  88,5الإ  28,9اابي م   -

 

 . الفروض  واختبارالأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل البيانات   3-4

ابننتخنمم اتختبننارات المنابننبة لفننيوئ البحنن  ولةبيعننة البيانننات ي والمتنن في  فنني يينننامج         -

 : ح  التالي علإ الن(  SPSS) ايحصا يالتحليل 

 . التميارات والنس  المئ قة ي للتعيف علإ خصا ص عينة البح   -9

العنام للعبنار  ي وتيتين      التةبينا المت ب  الحسايي لمل عبنار  من  العبنارات ي للتعنيف علنإ       -2

 . فيات عينة البح  التةبيا لالعبارات المختلفة م  حي  

 . اتنحياف المعيار   -2

وهننذا العامننل ق نني  نسننبة التمننتم ينني  (  Coefficient of Variation)معامنل اتخننتلاف   -9

 . العبارات 

للتح ننا منن  ترجننة   (   Alpha Correlation Coefficient( )ألفننا ) معامننل اترتبنناا   -5

 . متعنت  العبارات المستخنمة في النرابة ( المحاور ) اتعتماتقة والثبات في الم اقي  

 

 

                                                 

 222 ي  ميج  باياالعمي ي ( 9
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 : للعبارات بالمحاور المختلفة ( الاتساق الداخلي  )تقويم الاعتمادية   4-4

النناخلي   اتتسنا  ترجة  اختبارقبل البنء يتحليل البيانات الخاصة يهذه النرابة ي اا  ت ين م      

(Consistency  ) وتننم ابننتخنام اختبننار  . المختلفننة ( المتايننيات ) للمحنناور  اتعتماتقننةوت نن قم

علنننإ اعتبنننار أننننه أاثننني البنننالي   (  Alpha Correlation Coefficient)ألفنننا  اترتبننناا

المسننتخنمة تتلننة فنني ت نن قم ترجننة اتتسننا  الننناخلي ينني  محت قننات عبننارات الم ينناا الخاضنن        

 . للاختبار 

 .  تمعاملات ارتباا ل ياا الثبات واتتسا  الناخلي للعبارا( 98)ق ض  الجنو  رقم 

 ( 98) جنو  رقم 

 الاتساق الداخلي معامل ارتباط ألفا لقياس

 قيمة ألفا عنت العبارات المتاييات م

9 

9/9 

9/2 

9/2 

9/9 

9/5 

2 

 مبادئ إدارة الجودة الشاملة 

 مبنأ تعم اتار  الج ت  الماملة

 مبنأ التحسي  المستمي 

 مبنأ التيايز علإ العميل 

 مبنأ التيايز علإ العاملي  

 مبنأ ال ياا والتحليل 

   مدير إدارة الجودة الشاملة

 

0 

95 

7 

6 

6 

1 

 

0070, 

1892, 

0928, 

0178, 

0622, 

1806, 

 

وهني تنن  علنإ مؤتنيات لنرجنة      (  ,1806و  ,0928)وم  ذل  قتضن  أ  قنيم ألفنا تتنياون يني       

 .عالية م  اتعتماتقة واتتسا  الناخلي 
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 . توصيف عينة البحث  4-5

عننت بنن ات    –العمني  : التنالي   احت ت النرابة علإ خمسة م  المتاييات النقمايافية علإ النحن  

 . التخصص ال ظيفي  –ن ع ال ظيفة  –عنت النورات التنرقبية  –الخنمة 

فني  لتةبينا    أوعن  الممناراة فني لجنا  عمنل      : وأقضاً ق جنن ثلاثنة أبنئلة فني اتبنتبيا   ي أوت      

:   ب ي ثالثناً  ام مضنإ علنإ انمناء اتار  الجن ت  المناملة فني من متن       : اتار  الج ت  الماملة ي ثانياً 

جمينن  البننئلة الخاصننة   . هننل تننم تايينني أعضنناء اتار  الجنن ت  المنناملة ي واننم منني  ي والبننباا       

يالبيانات العامة تيام اجايات مفت حة ي يعن جمن  اتبنتبيانات صننفم ايجاينات النإ مجم عنات       

 . وفئات ي ما عنا البئلة التي حنتت اجاياتها ينعم أو ت 

 . خصا ص عينة البح  وف اً للمتاييات النقمايافية ( 95) الإ ( 99)ت ض  الجناو  م  

 (99) جنو  رقم 

 ت عق  أفيات العينة حس  العمي

 النسبة المئ قة العنت العمي م

 7,26 982  98الإ أقل م   28م   9

 81,52 911  58الإ أقل م   98م   2

 82,29 09  68الإ أقل م   58م   2

 988 202 المجم ع

 

النإ اقنل من      98) أفنيات العيننة تتنياون يني       لعماراابي نسبة  أ قلاحظ ( 99) لجنو  رقم م  ا

المن مات الحم مية تيت  من    أ  الإ  وقيج  السب  في ذل ( 81,52)حي  يلام النسبة (  58

تلنم الفئنة السناي ة فني التيتين  الفئنة       . الجن ت  المناملة    اتار وخبي  يالمن منة النإ    أقنميههم أاثي 

  82,29ينسبة (  68الإ أقل م   58)ي ثم الفئة  ) 7,26)ينسبة (  98أقل م   – 28)
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 ( 92 )جنو  رقم 

 توزيع أفراد العينة حسب عدد سنوات الخدمة

 النسبة المئ قة العنت عنت بن ات الخنمة  م

 80,92 58  98أاثي م  بنة الإ  9

- -    28الإ   98أاثي م   2

 91,55 292  28الإ  28أاثي م   2

 99,29 928   28أاثي م   9

 988 202 المجم ع

 

 ) 28النإ   28أاثني من    )قلاحنظ أ  اابني عننت لسنن ات الخنمنة انا  للفئنة        ( 92)م  الجنو  رقنم  

(  28أاثي من   )ي ثم تأتي الفئة (  بنة 58 – 98)وهذا قتناب  م  الفئة العميقة (  91,55)ينسبة 

 ( 80,92)  ينسبة (98بن اتي م  بنة الإ أاث) ي ثم الفئة ( 99,29)ينسبة 

 (92) جنو  رقم 

 توزيع أفراد العينة حسب عدد الدورات التدريبية

 النسبة المئ قة العنت عنت النورات التنرقبية  م

 16,95 69  تورات5الإ  تور  أاثي م  9

 95,59 280   98الإ   5أاثي م   2

 72,29 02  95الإ  98أاثي م   2

 05,7 28   95أاثي م   9

 988 202 المجم ع
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 )  98النإ    5أاثي م  )قلاحظ أ  اابي عنت للنورات التنرقبية اا  للفئة (  92) م  الجنو  رقم 

أاثني من  بننة    )ي ثم الفئنة  ( 72,29)ينسبة ( 95الإ  98أاثي م  )ي ثم تأتي الفئة ( 95,59)ينسبة 

 ( .  05,7)نسبة ي(  95أاثي م  )ي ثم الفئة ( 16,95)ينسبة ( 5الإ 

مميفي  علإ  -منقي اتار  الج ت  الماملة : ح   ن ع ال ظيفة تتياون ايجايات علإ هذا السؤا  

مستمننارق   –ومنسننا المسننانن  ايتارقننة   –وممننيفي  علننإ الجنن ت  والتخةنني    –تةبيننا الجنن ت  

 . منريي   –تة قي العما  

 :  التخصصات وهي االتاليتم ذاي مجم عة م  : التخصص 

 . مهام مياق  تأاين الن عية  -

 . المماراة في أعنات ق ا م المعاقنة  -

 . ت ييم ال ةاعات اينتاجية والتس ق ية  -

 . متايعة من  تةبيا اتار  الج ت  في فيوع المن مة  -

 . اتار  ييامج وأنمةة الج ت  الماملة  -

 . منسا فيقا الج ت   -

 . تنرق  في  الج ت   -

 . الناخلية وتحنق  ن ام الج ت  وتةبيا ن ام القزو ال يام يأعما  المياجعة  -

 . الج ت  وتة قي البالي  وتحنقثها  تأاينوض  خة  وييامج  -

 .  التاءاجياء النرابات ورف  النتا ج وتحليل أبباا تنني مست قات  -

مياقبة وت ييم التاء في مختلع قةاعات التس قا والقسام التي لها علاقة مباتي  يخنمة  -

 . لاء العم
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 : في البئلة الثالثة الساي ة 

 . هل تارام في لجا  عمل أو في  لتةبيا اتار  الج ت  الماملةب: السؤا  الو  

 (14) جدول رقم 

 توزيع أفراد العينة حسب المشاركة في لجان تطبق الجودة 

 ةالنسبة المئ ق العنت ايجاية

 75 206 نعم 

 25 16 ت

 988 202 المجم ع

 

من  العيننة وهنذا يالتأاينن مهنم لزقنات  التعناو         %  75يننعم وانان ا    جم عة الابي هي ايجاينة  الم

 . والمماراة يي  العاملي  

 ام مضإ علإ انماء اتار  الج ت  الماملة في من مت  ب : السؤا  الثاني 

 .بنة22م لها 9179مؤبسة الخة ا السع تقة تم أنماء اتار  الج ت  الماملة يها بنة  -

 قبل خم  بن ات  عار  الصحة تم أنماء اتار  الج ت  الماملة يهاو -

 بن ات  بب هيئة المساحة الجي ل جية تم أنماء اتار  الج ت  الماملة يها قبل   -

 بن ات 98معهن ايتار  العامة تم أنماء اتار  الج ت  الماملة يها قبل  -

 بن ات 98قبل  المؤبسة العامة لتحليه المياه -
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 . هل تم تاييي أعضاء اتار  الج ت  الماملة ي وام مي  ي واذاي البباا :لثال  السؤا  ا

 (95) جنو  رقم 

 توزيع أفراد العينة حسب تغيير أعضاء أدارت الجودة الشاملة 

 ةالنسبة المئ ق العنت ايجاية

 19 299 نعم 

 1 20 ت

 988 202 المجم ع

 

منيات وعمني    7تياون يي  مي  وخم  منيات ويني    عنن ايجاية علإ عنت ميات التاييي اانم ت

 . ميات ويعضهم أجاا يأنها تتايي ال تور  اتارقة وهي أري  ميات في السنة 

 : أبباا التاييي علإ حس  اجايات أفيات العينة 

 . يتعاث لتفيغ وذل  لبباا النرابة أو اتلعنم ا -9

 . ا ج لتعليم اابي عنت ممم  م  الم ظفي  للحص   علإ أفضل النت -2

 . تنوقي وظيفي  -2

 . هيئة الج ت  قتم علإ أباا من  تعيينه حس  أن مة اتار  المن مة  أعضاءتمليع  -9

 . خبيات ي تايي م اق  العمل  ااساايهنف  -5

 . يسب  انت ا  يعض العضاء الساي ي  الإ جهات عمل أخي   -6

 . لزقات  الم ظفي  الم الي  للج ت   -7

اتنت نا  من  منة نة النإ      –التيقينة   –الت اعنن   –الن نل   :ولبباا أتارقة واجتماعينة منهنا    -0

 . تي  العمل يالمن مة  –أخي  
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 :اختبار فروض الدراسة  4-6

 :الفرض الأول 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية تربط بين دور مدير إدارة الجودة الشاملة وبيين تطبييق مبيدأ    " 

 " دعم الإدارة العليا 

 ( 96) الجنو  التحليلي ية م  خلا  مناقمة وقمم  اختبار هذه الفيض    

ور منقي الج ت  الماملة مبنأ تعم ايتار  العليا وتأ  المح ر الخاص ي (96)قتض  م  جنو      

ينالن ي النإ المت بنةات الحسنايية لجمينن      . بنيات ل يابنه   قحتن   علنإ ثمنا  ع    ي فني تح ينا المبننأ   

علإ انها  -يحس  الم ياا -وهي قيم تن  (41,3)و (35,4)العبارات نلاحظ أ  ال يم تتياون يي  

يم ارننة المت بن  الحسنايي لمنل عبنار  نجنن أ        . تةبنا ينرجنة ابيني  جنناً وتةبنا ينرجنة ابيني         

"  تعمل الإدارة العليا على مراجعة النتائج المحققة في مجالات الجودة ورضياء العميلاء  "العبار  

وهي قيمنة عالينة جنناً ي حين  ا  النرجنة التني        (35,4)اا  ال ب  الحسايي يجايات أفيات العينة 

امنا ا  قيمنة معامنل    . قحصل عليها أفيات العينة خم  ترجات في حالة تةبنا ينرجنة ابيني  جنناً     

ي ممنا قؤانن علنإ اهتمنام ايتار  العلينا      وهي أقل نسنبة تمنتم أقضناً    % ( 7,17)اتختلاف للعبار  

 . ء يتةبيا الج ت  الماملة لتح يا رضا العملا

يخصص قيادي الإدارة العليا جزء من وقيتمم للتيدريب واليتعلم وحضيور لجيان      " العبار   أ نجن 

ي حين   جنناً وهني قيمنة عالينة     (31,4)اا  ال ب  الحسايي يجايات أفيات العينة " وفرق الجودة 

ا امن . ا  النرجة التي قحصل عليها أفيات العينة خم  ترجات في حالة تةبنا ينرجنة ابيني  جنناً     

ي وهذا قؤان علإ اهتمام ايتار  العلينا يتخصنيص    % (22,19)ا  قيمة معامل اتختلاف للعبار  

 .ال قم والجهن وايممانات لتح يا الج ت  

تقضيي الإدارة العلييا جيزء مين وقتميا فيي مواقيع العميلت وذليع لتحقييق علاقية            " نجن أ  العبنار   

وهني قيمنة منخفضنةي     (41,3)ينات أفنيات العيننة    اا  ال ب  الحسايي يجا " إيجابية مع العاملين

  .تةبا ينرجة ابيي   -يحس  الم ياا  – م ارنةً يالعبارات الخي  الإ أنها
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 : أفيات العينة االتالي  يحس  اجايات(  مبنأ تعم ايتار  العليا )   أول قات المن مة لتةبيا يتيت

 . اتت الج ت  ورضاء العملاء ايتار  العليا يمياجعة النتا ج المح  ة في مج تهتم -9

 . تخصص ايتار  العليا جزء م  ال قم للتنرق  والتعلم وحض ر لجا  وفي  الج ت   -2

 .ت نم ايتار  العليا النعم والتأقين يتار  الج ت  الماملة -2

منن  تننماو  العمننلاء ي وتعمننل علنننإ     ( أو يمننمل جيننن   )تسننتجي  ايتار  العليننا يسننيعة     -9

 . تصحي  الخةاء أو  يأو 

 .ت في ايتار  العليا الم ا  والم ات الضيورقة ينجان جه ت اتار  الج ت  الماملة  -5

 .تحتفظ ايتار  العليا يعلاقة اقجايية م  مجل  اتار  الج ت   -6

 .ت في ايتار  العليا البيئة الملا مة والن م المناببة ليف  المعن قات واينتاجية ل    العمل  -7

من  وقتهنا فني م اقن  العمنلي وذلن  لتح ينا علاقنة اقجايينة من             ت ضي ايتار  العليا جزء -0

 .العاملي  
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 (  96)جنو  رقم 

 التحليل ال صفي لمبنأ تعم ايتار  العليا وتور منقي الج ت  الماملة في تح ي ه 

 م
 العبارة 

 مبدأ دعم الإدارة العليا ودور مدير الجودة الشاملة في تحقيقه 

 الاتجاهات

المتوسط 

 ي الحساب

الانحراف 

 المعياري

* معامل 

الاختلاف

% 

 الترتيب
يطبق بدرجة كبيرة 

 (5) جداً

يطبق بدرجة كبيرة 

(4) 

 يطبق بدرجة متوسطة

(3) 

 يطبق  بدرجة قليلة

(2) 

يطبق بدرجة قليلة 

 (1) جداً

 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار

9 
والتأييييييد لإدارة الجييييودة  تقييييدد الإدارة العليييييا الييييدعم

 . الشاملة
181 4,47 122 26 82 9,22 21 5,5  - -

15,4 
95,2 89,22 

2 

2 
تييييوفر الإدارة العليييييا الأمييييوال والمييييواد الضييييرورية   

 .لإنجاح جمود إدارة الجودة الشاملة 
122 26 222 4,52 62 7,15 12 1,3  - -

94,3 
96,2 29,31 

5 

2 
النتيائج المحققية فيي     تعمل الإدارة العليا على مراجعة

 .مجالات الجودة ورضاء العملاء 
222 8,52 122 3,41 52 13 12 6, 2  - -

35,4 
77,2 7,17 

9 

9 
يخصييييص قيييييادي الإدارة العليييييا جييييزء ميييين وقييييتمم   

 .للتدريب والتعلم وحضور لجان وفرق الجودة 
222 4,52 122 4,31 82 9,22  - - - -

31,4 
82,2 22,19 

2 

5 
لعليا بعلاقة إيجابيية ميع مجليد إدارة    تحتفظ الإدارة ا

 . الجودة 
122 26 118 8,32 112 8,28 28 3,7 26 8,6 

62,3 
27,1 28,35 

6 

6 
مييع ( بشييكل جيييد  أو)تسييتجيب الإدارة العليييا بسييرعة 

شكاوى العملاء ت وتعمل عليى تصيحيا الأخطياء أول    

 .بأول 

222 4,52 72 3,18 62 7,15 22 7, 5 32 8,7 

22,4 

25,1 36,24 

9 

7 
تييوفر الإدارة العليييا البيليية الملائميية واليينةم المناسييبة 

 . لرفع المعنويات والإنتاجية لقوة العمل 
82 9,22 82 9,22 172 5,44 32 3,8 22 2, 5 

44,3 
59,1 13,33 

7 

0 
لييييا جيييزء مييين وقتميييا فيييي مواقيييع   تقضيييي الإدارة الع

 . ت وذلع لتحقيق علاقة إيجابية مع العاملين العمل
92 5,23 62 7,15 172 5,44 42 9,12 22 2, 5 

41,3 
13,1 99,39 

0 

                                                                     

 % 122النسبة الملوية  –موظف  382( مجموع العينة ) التكرارات 

  22,3:  المتوسط الحسابي العاد 

 3,1: الانحراف المعياري العاد 

 89,31: ف العاد معامل الاختلا
 الانحراف المعياري                                                                      

 122× معامل الاختلاف يقيد تشتت العبارات ت ويحسب                                     * 

 المتوسط الحسابي                                                                              
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 : الثاني الفرض

التحسيين  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية تربط بين دور مدير إدارة الجودة الشاملة وبين تطبيق مبدأ " 

 "  المستمر

 ( 97) وقمم  اختبار هذه الفيضية م  خلا  مناقمة الجنو  التحليلي     

وتور منننقي الجنن ت  المنناملة فنني  التحسنني  المسننتميمبنننأ أ  المحنن ر الخنناص ي( 97)قتضنن  منن  جنننو      

ينالن ي النإ المت بنةات الحسنايية لجمين  العبنارات       . تح يا المبنأي قحت   علإ خمسة عمي ع بار  ل يابه

علنإ انهنا تةبنا ينرجنة      -يحسن  الم يناا   -وهني قنيم تنن     (47,1)و (58,4)نلاحظ أ  ال يم تتنياون يني    

ننةير إليى    "يم ارننة المت بن  الحسنايي لمنل عبنار  نجنن أ  العبنار         .  رلا ايابيي  جناً وت تةبا علإ 

التحسييين المسييتمر بأنيية مسييلولية كييل إنسييان فييي المنةميية وليييد وقفيياً علييى جماعيية أو مسييتوى إداري   

وهني قيمنة عالينة جنناً ي حين  ا  النرجنة التني         (58,4)اا  ال ب  الحسايي يجايات أفيات العيننة  " معين

اما ا  قيمة معامنل اتخنتلاف   . أفيات العينة خم  ترجات في حالة تةبا ينرجة ابيي  جناً  قحصل عليها

ي ممننا قؤاننن علننإ أ  التحسنني  مسننئ لية جمينن  منن  فنني   وهنني أقننل نسننبة تمننتم أقضنناً  % ( 5,11)للعبننار  

 ت  المن مننة علننإ اخننتلاف مسننت قاتهي وأنننه مبنننأ قعمننل يننه الجمينن  ي وهننذا ن ةننة لصننال  تةبيننا اتار  الجنن 

  . الماملة حي  ت ل م اومة التاييي

مع التركيز على العنصر  يتطلب التحسين استثمارات مالية عادية وتكنولوجيا سملة" نجن أ  العبار      

وهي قيمة عالية جناًي حي  ا  النرجة التني   (69,4)اا  ال ب  الحسايي يجايات أفيات العينة "  البشري

اما ا  قيمة معامنل اتخنتلاف   . ترجات في حالة تةبا ينرجة ابيي  جناً قحصل عليها أفيات العينة خم  

 .وج ا اتهتمام ي ج ت ايممانات المالية والبميقة والماتقةي وهذا قؤان علإ % ( 14)للعبار  

  إدارة المنةمة تسير بنمط رجعي ولا ترغب في إجراء تطوير أو تعديل فيي أنشيطتما  " نجن أ  العبار      

ي م ارنننةً يالعبننارات  جننناً  وهنني قيمننة منخفضننة   (47,1) بنن  الحسننايي يجايننات أفننيات العينننة     اننا  ال "

 .ت تةبا علإ ايرلا   -يحس  الم ياا  –الخي 

عليهنا النرابنة تسنيي يننم  متجننت قسنعإ النإ التاييني          لمن مات التي رب موهذا جين لنه قن  الإ أ  ا    

 . مبنأً له الإ الحس  وقتخذ م  التحسي  المستمي 



 979 

 

ذاينننا بنناي اً فنني المبحنن  الخنناص يمبنننأ التحسنني  المسننتمي ي رنني  التحسنني  واانننم الةيق ننة اليايانيننة      

ت جن في اتبتبيا  عبارات ت ي  ما اذا ااننم أحنن  الةنيق تي  هني المسنتخنمة فني       . والةيق ة الميقمية

 : وهذه العبارات هي . المن مات التي رب م عليها النرابة 

 ( 67,3)أخذت ال يمة  .م التحسي  يص ر  تنرقجية وت قحتاج الإ اجياء تايييات جذرقة قت -

 (77,4 )أخذت ال يمة  . التحسي  قممل جمي  المجاتت في آ  واحن -

 (65,3)أخذت ال يمة  .قستخنم أبل ا التحسي  ايصلان والهنم في آ  واحن -

لة منن  التيايننز علننإ العنصنني البمنني   قتةلنن  التحسنني  ابننتثمارات ماليننة عاتقننة وتمن ل جيننا بننه  -

 (69,4)أخذت ال يمة 

أخنذت  (. التفميني جمناعي   ) اء آرا هنم حن   تةن قي جن ت  العمنل      المن ظفي  يينن  جمي  قتم تمجي   -

 (62,3)ال يمة 

جمي  هذه ال يم ويحس  الم ياا تلم علإ أنها تةبا ينرجة ابيي  جناً وينرجة ابيي  ي وهذا قن  علإ     

 .( Kaizen) لمستخنمة في المن مات التي رب م عليها النرابة هي الةيق ة اليايانية أ  الةيق ة ا

 :يحس  اجايات أفيات العينة االتالي (   التحسي  المستميمبنأ ) تيتي  أول قات المن مة لتةبيا 

 .قعتبي التحسي  المستمي مبنأ جمي  م  في المن مة علإ اختلاف مست قاتهم -9

 . ت الماتقة والبميقة والمالية ت فيي ايممانا -2

 .ت نم ايتار  العليا النعم اللاعم لجه ت التة قي والتحسي   -2

 .وتة قي العمليات وص تً الإ نتا ج أفضل   التيايز علإ تحسي -9

 .قتم اتتصا  وتبات  المعل مات ييسي وبه لة يي  اتارات وأقسام المن مة  -5

  .عنات والجهز  اللاعمة للعمل يممل مت نم ومتة ر ت  م المن مة يتحسي  ج ت  الم -6

 . ت يم المن مة أهنافها يممل مستمي  -7
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قتم مياجعة عمليات تحسي  الج ت  م  خلا  ابتةلاع آراء العناملي  ي ابنةة اتبت صناء والم نايلات      -0

 .المخصية

  .قتم تبسي  خة ات العمل يممل مستمي يما قح ا بيعة التاء  -1

 .أبل ا التحسي  ايصلان والهنم في آ  واحن  نم المن مةتستخ -98

 .قتم التحسي  يص ر  تنرقجية وت قحتاج الإ اجياء تايييات جذرقة  -99

 .التحسي  قممل جمي  المجاتت في آ  واحن  -92

 .قتم تمجي  جمي  الم ظفي  ييناء آرا هم ح   تة قي ج ت  العمل  -92

 . باا الي يسية للأخةاء وتتخلص منها ت  م ايتار  يتحنقن الب -99

 . تسيي المن مة ينم  متجنت ومتة ر وتبح  ع  ال ما ه  جنقن  -95
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 ( 97)جنو  رقم 

 التحليل ال صفي لمبنأ التحسي  المستمي وتور منقي الج ت  الماملة في تح ي ه 

 م
 العبارة 

ودور مدير الجودة الشاملة في  التحسين المستمرمبدأ 

 تحقيقه 

 تجاهاتالا

المتوسط 

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري

* معامل 

الاختلاف

% 

 الترتيب
يطبق بدرجة كبيرة 

 ( 5) جداً

يطبق بدرجة كبيرة 

(4) 

 يطبق بدرجة متوسطة

(3) 

 يطبق  بدرجة قليلة

(2) 

يطبق بدرجة قليلة 

 (1) جداً

 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار

9 
دد الإدارة العليييا الييدعم الييلازد لجمييود التطييوير    تقيي

 . والتحسين 
218 57 128 3, 28 32 8,7 15 9,3 11 8,2 33,4 96,2 1,22 2 

2 
إدارة المنةميية تسييير بيينمط رجعييي ولا ترغييب فييي   

 . إجراء تطوير أو تعديل في أنشطتما 
12 1, 3 15 9,3 22 2, 5 45 7, 11 292 9,75 47,1 28,1 87 95 

2 
المنةميية بتحسييين جييودة المعييدات والأجمييزة  تقييود 

 . اللازمة للعمل بشكل متقدد ومتطور 
132 34 172 5,44 45 7, 11 22 2, 5 17 4,4 98,3 1 1,25 6 

9 
المييوظفين لإبييداء هرائمييم حييول   جميييع يييتم تشييجيع

 . تطوير جودة العمل 
115 1, 32 117 6,32 72 3,18 52 13 32 8,7 62,3 3,1 9,35 92 

5 
راجعيية عمليييات تحسييين الجييودة ميين خييلال      يييتم م

اسيييييتطلاع هراء العييييياملين بواسيييييطة الاستقصييييياء 

 .والمقابلات الشخصية

122 4, 31 142 6,36 72 3,18 32 8,7 22 7,5 82,3 1,1 9,28 0 

 7 2,26 1,1 19,4 9,3 15 3 ,6 14 3,18 72 17 65 57 218 .  يتم تقييم أهداف المنةمة بشكل مستمر  6

7 
جود الأخطاء ت فإن الإدارة تقيود بتحدييد   في حالة و

 .  الأسباب الرئيسية لوجودها وتتخلص منما 
222 8,52 72 3,18 72 3,18 28 3,7 12 1, 3 92,3 6,1 8,42 99 

0 
يتم تبسيط خطوات العمل بشكل مسيتمر بميا يحقيق    

 . سرعة الأداء 
118 8,32 111 29 122 26 25 5,6 28 3, 7 72,3 1,1 7,29 1 

1 
الاتصال وتبادل المعلومات بيسر وسيمولة بيين    يتم

 . إدارات وأقساد المنةمة 
222 3, 52 82 4, 21 32 8,7 52 13 22 2, 5 35,4 1 9,22 5 

98 
ننةيير إلييى التحسييين المسييتمر بأنيية مسييلولية كييل      

إنسييان فييي المنةميية وليييد وقفيياً علييى جماعيية أو    

 .مستوى إداري معين

322 5, 78 22 2, 5 48 5,12 14 6, 3  - -58,4 53,2 5,11 9 

99 
يركز التطوير المسيتمر فيي منةمتيي عليى تحسيين      

العمليات ولا يمتم بالنتيائج ت فميو يراجيع العملييات     

 . ويطورها ويحسنما وصولًا للنتائج الأفضل 

122 26 222 3, 52 62 7, 15 12 6, 2 12 1, 3 96,3 88,2 2,22 9 
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 ( 97) جنو  رقم تاي  

 بنأ التحسي  المستمي وتور منقي الج ت  الماملة في تح ي ه التحليل ال صفي لم

 م
 العبارة 

ودور مدير الجودة الشاملة في  التحسين المستمرمبدأ 

 تحقيقه 

 الاتجاهات

المتوسط 

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري

* معامل 

الاختلاف

% 

يطبق بدرجة كبيرة  الترتيب

 (5) جداً

 يطبق بدرجة كبيرة

(4)  

 متوسطة يطبق بدرجة

(3) 

 يطبق  بدرجة قليلة

(2) 

يطبق بدرجة قليلة 

 (1) جداً

 

92 
ييييتم التحسيييين بصيييورة تدريجيييية ولا يحتيييا  إليييى    

 . إجراء تغييرات جذرية 
122 26 152 2, 39 72 3,18 32 8,7 32 3, 8 67,3 2,1 6,32 99 

 92 6,35 7,1 77,4 2 ,8 11 9,3 15 8,7 32 28 ,2 128 57 218 .التحسين يشمل جميع المجالات في هن واحد  92

99 
يستخدد أسلوب التحسيين الإصيلاح والميدد فيي هن     

 . واحد 
132 34 45 7, 11 172 5,44 17 4,4 22 2, 5 65,3 1,1 1,32 98 

95 
يتطلييييييب التحسييييييين اسييييييتثمارات مالييييييية عادييييييية 

وتكنولوجيييييا سييييملة مييييع التركيييييز علييييى العنصيييير 

 . البشري 

322 5, 78 48 5, 15 34 9,8  - - - 69,4 66,2 14 2 

                                                                     

 % 122النسبة الملوية  –موظف  382( مجموع العينة ) التكرارات 

  21,3:  المتوسط الحسابي العاد 

 1,1: الانحراف المعياري العاد 

 97,32: معامل الاختلاف العاد 
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 : ثالثال الفرض

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية تربط بين دور مدير إدارة الجودة الشاملة وبيين تطبييق مبيدأ    " 

 "  التركيز على العميل

 ( 90) وقمم  اختبار هذه الفيضية م  خلا  مناقمة الجنو  التحليلي     

ت  ور منننقي الجنن وت التيايننز علننإ العميننلمبنننأ أ  المحنن ر الخنناص ي( 90)قتضنن  منن  جنننو      

يننالن ي الننإ المت بننةات الحسننايية  .ل يابننهع بننيات  بننب المنناملة فنني تح يننا المبنننأي قحتنن   علننإ 

 -يحسن  الم يناا   -وهني قنيم تنن     (68,3)و (75,4)لجمي  العبارات نلاحظ أ  ال يم تتنياون يني    

يم ارننة المت بن  الحسنايي لمنل عبنار       . علإ انها تةبا ينرجة ابيي  جناً وتةبنا ينرجنة ابيني     

ييتم اسيتخداد مجموعية مين الطيرق لتسيميل الحصيول عليى هراء العميلاء حيول            "جن أ  العبار  ن

اننا  ال بنن   " خييط الميياتف المجيياني ت وصييندوق الاقتراحييات     : جييودة الخدميية المقدميية ت مثييل  

وهي قيمة عالية جناً ي حي  ا  النرجة التي قحصل عليهنا   (75,4)الحسايي يجايات أفيات العينة 

امننا ا  قيمننة معامننل اتخننتلاف . ة خمنن  ترجننات فنني حالننة تةبننا ينرجننة ابينني  جننناً أفننيات العيننن

أ  المن منة تهنتم ينءراء العمينل     وهي أقل نسبة تمتم أقضناً ي ممنا قؤانن علنإ      % (4,11)للعبار  

 .ح   ج ت  الخنمة وت في ببل ذل  م  خ  الهاتع المجاني وصننو  اتقتياحات 

اننا  ال بنن   "  ةيمييية تمييتم بشييكاوى وهراء العمييلاء  وحييدة تنيوجييد قسييم أو  " نجننن أ  العبننار   

وهي قيمة عالية جناًي حي  ا  النرجة التني قحصنل عليهنا     (31,4)الحسايي يجايات أفيات العينة 

امننا ا  قيمننة معامننل اتخننتلاف . أفننيات العينننة خمنن  ترجننات فنني حالننة تةبننا ينرجننة ابينني  جننناً  

 . م المن مة يالعملاءي وهذا قؤان علإ اهتما% ( 19)للعبار  

انا  ال بن  الحسنايي يجاينات      " يتم تحديد عملاء المنةمة بشكل دقيق ومنةم" نجن أ  العبار  

  -يحس  الم ياا  –وهي قيمة منخفضةي م ارنةً يالعبارات الخي  الإ أنها  (68,3)أفيات العينة 

 .تةبا ينرجة ابيي 
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 : يحس  اجايات أفيات العينة االتالي (  ز علإ العميل مبنأ التياي) تيتي  أول قات المن مة لتةبيا 

قتم ابتخنام مجم عنة من  الةني  لتسنهيل الحصن   علنإ آراء العمنلاء حن   جن ت  الخنمنة الم نمنة ي             -9

 .خ  الهاتع المجاني ي وصننو  اتقتياحات : مثل

 .ق جن قسم أو وحن  تن يمية تهتم يمماو  وآراء العملاء -2

 .  هناف تحيص المن مة علإ وض  أهناف تح ا رضاء العميل عنن تحنقن ال -2

 .قبن  عملاء المن مة ث ة ابيي  ح   ج ت  الخنمات الم نمة -9

 .ت نقم خنمة ااملة للعميل -5

 .  م ظفي المن مة يت نقم خنمة أفضل للعميلالتزام  -6

 .تحنقن عملاء المن مة يممل تقيا ومن م  -7
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 (  90)جنو  رقم 

 وتور منقي الج ت  الماملة في تح ي ه  التيايز علإ العميلال صفي لمبنأ  التحليل

 م
 العبارة 

 ودور مدير الجودة الشاملة في تحقيقه  التركيز على العميلمبدأ 

 الاتجاهات

المتوسط 

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري

* معامل 

الاختلاف

% 

 الترتيب
يطبق بدرجة كبيرة 

 (5) جداً

 يطبق بدرجة كبيرة

(4)  

 يطبق بدرجة متوسطة

(3) 

 يطبق  بدرجة قليلة

(2) 

يطبق بدرجة قليلة 

 (1) جداً

 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار

 7 4,35 3,1 68,3 8,7 32 5,5 21 9,15 61 3,52 222 3,18 72 . يتم تحديد عملاء المنةمة بشكل دقيق ومنةم  9

 5 7,32 2,1 66,3 3,7 28 8,6 26 7,28 112 26 122 8,32 118 . د بالعميل بتقديم عمليه خدمة كاملة يتم ربط الاهتما 2

2 
يوجييد قسييم أو وحييدة تنةيمييية تمييتم بشييكاوى وهراء    

 .العملاء
222 3,52 122 7,26 82 9,22  - - - -31,4 82,2 19 2 

9 
يتم استخداد مجموعية مين الطيرق لتسيميل الحصيول      

: ء حول جودة الخدمة المقدمة ت مثلعلى هراء العملا

 . خط الماتف المجاني ت وصندوق الاقتراحات 

322 5,78 72 3,18 12 1,3  - - - -75,4 54,2 4,11 9 

5 
ميييوظفي المنةمييية ملتزميييون بتقيييديم خدمييية أفضيييل      

 .  عميللل
222 8,52 91 8,23 9 3,2 32 8,7 52 13 96,3 4,1 3,35 6 

6 
رة حول جودة الخيدمات  كبي يبدي عملاء المنةمة ثقة

 . المقدمة
222 3,52 92 5,23 72 3,18 12 6, 2 12 1,3 19,4 1 8,23 9 

7 
عنييد تحديييد الأهييداف تحييرة المنةميية علييى وضييع      

 .  أهداف تحقق رضاء العميل 
132 34 172 5,44 45 7,11 37 6,9  - -23,4 92,2 82,22 2 

                                                                     

 % 122النسبة الملوية  –موظف  382( مجموع العينة ) التكرارات 

  28,4:  المتوسط الحسابي العاد 

 22,1: الانحراف المعياري العاد 

 76,25: معامل الاختلاف العاد 
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 : رابعالفرض ال

التركييز  ة وبيين تطبييق مبيدأ    توجد علاقة ذات دلالة إحصائية تربط بين دور مدير إدارة الجودة الشامل" 

 " على العاملين

 ( 91) وقمم  اختبار هذه الفيضية م  خلا  مناقمة الجنو  التحليلي     

ور منقي الج ت  الماملة في وت التيايز علإ العاملي  مبنأ أ  المح ر الخاص ي( 91)قتض  م  جنو      

المت بةات الحسايية لجمي  العبنارات نلاحنظ   يالن ي الإ . ع بيات ل يابه  قحت   علإ بمتح يا المبنأي 

علإ انها تةبا ينرجنة ابيني  جنناً     -يحس  الم ياا -وهي قيم تن  (39,3)و (54,4)أ  ال يم تتياون يي  

 .مت بةةوتةبا ينرجة 

تمينا المنةمية موظفيميا التيدريب الكيافي مين        "يم ارنة المت ب  الحسايي لمل عبار  نجن أ  العبنار        

اا  ال ب  الحسايي يجايات "  اب الممارات اللازمة للقياد بأداء أعمالمم على الوجه المطلوباجل اكتس

وهي قيمة عالية جناً ي حي  ا  النرجة التي قحصل عليها أفيات العينة خم  ترجات  (54,4)أفيات العينة 

وهني أقنل نسنبة    (  %28,18)امنا ا  قيمنة معامنل اتخنتلاف للعبنار       . في حالة تةبنا ينرجنة ابيني  جنناً     

 . المن مة يالتنرق تمتم أقضاً ي مما قؤان علإ اهتمام 

انا   "  تتوفر لدى العياملين جمييع المعلوميات التيي يحتاجميا لأداء عمليه بجيودة عاليية        " نجن أ  العبار  

وهي قيمة عالية جنناًي حين  ا  النرجنة التني قحصنل عليهنا        (51,3)ال ب  الحسايي يجايات أفيات العينة 

امننا ا  قيمننة معامننل اتخننتلاف للعبننار  . يات العينننة خمنن  ترجننات فنني حالننة تةبننا ينرجننة ابينني  جننناً  أفنن

 . يت فيي المعل مات اللاعمة للم ظفي ي وهذا قؤان علإ اهتمام ايتار  العليا % ( 6,29)

ييق أهيداف   يشعر الموظفين بأهمية الأعمال التي يقومون بمات وأنما تسياهم فيي تحق  " نجن أ  العبار      

وهني قيمننة منخفضنةي م ارنننةً يالعبننارات    (39,3)اننا  ال بن  الحسننايي يجاينات أفننيات العينننة    " المنةمية 

 . مت بةةتةبا ينرجة   -يحس  الم ياا  –الخي  الإ أنها 
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 : يحس  اجايات أفيات العينة االتالي (   التيايز علإ العاملي مبنأ ) تيتي  أول قات المن مة لتةبيا 

تمن  المن مة م ظفيها التنرق  المافي م  اجنل ااتسناا المهنارات اللاعمنة لل ينام ينأتاء أعمنالهم علنإ          -9

 .ال جه المةل ا

 .تت في لن  العاملي  جمي  المعل مات التي قحتاجها لتاء عمله يج ت  عالية  -2

 .  مسئ لياتهم وصلاحياتهم م  مسئ ليات اتار  الج ت  تجاه العاملي  يالمن مة تعيقفهم ين ام الج ت  وي -2

 .   ت  م اتار  المن مة يت نقي انجاعات الم ظفي  يممل م ض عي  -9

 .  الم ظف   الصلاحية المافية لل يام يالعمل علإ أامل وجه  تعةي المن مة -5

  . الم ظفي  يأهمية العما  التي ق  م   يهاي وأنها تساهم في تح يا أهناف المن مة المن مة  تعةي -6
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 (  91)جنو  رقم 

 التحليل ال صفي لمبنأ التيايز علإ العاملي  وتور منقي الج ت  الماملة في تح ي ه 

 م
 العبارة 

ودور مدير الجودة الشاملة في  التركيز على العاملينمبدأ 

 تحقيقه 

 الاتجاهات

المتوسط 

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري

* معامل 

الاختلاف

% 

 الترتيب
كبيرة يطبق بدرجة 

 (5) جداً

يطبق بدرجة كبيرة 

(4) 

 يطبق بدرجة متوسطة

(3) 

 يطبق  بدرجة قليلة

(2) 

يطبق بدرجة قليلة 

 (1) جداً

 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار

9 
مييييين مسيييييلوليات إدارة الجيييييودة تجيييييا  العييييياملين  

بالمنةميية تعيييريفمم بنةيياد الجيييودة وبمسيييلولياتمم   

 .  حياتمم وصلا

115 1,32 117 6,32 82 9,22 52 13 13 4,3 67,3 2,1 9,29 2 

2 
تمينا المنةمية موظفيمييا التيدريب الكييافي مين اجييل     

اكتسيياب الممييارات اللازميية للقييياد بييأداء أعمييالمم    

 .  على الوجه المطلوب 

272 6,72 65 17 32 3,8 15 9,3  - -54,4 83,2 28,18 9 

2 
المعلومييييات التييييي   تتييييوفر لييييدى العيييياملين جميييييع  

 . يحتاجما لأداء عمله بجودة عالية 
82 4,21 92 5,23 172 5,44 22 2,5 22 2,5 51,3 24,1 6,29 2 

9 
يشييعر المييوظفين بأهمييية الأعمييال التييي يقومييون      

 .  بمات وأنما تساهم في تحقيق أهداف المنةمة 
82 9,22 82 9,22 172 5,44 32 3,8 22 2,5 39,3 2,1 4,35 5 

5 
إدارة المنةمييية بتقيييدير إنجيييازات الميييوظفين   تقيييود

 .   بشكل موضوعي 
 م2 9,29 1,1 67,3 3,8 32 8,7 32 3,18 72 2,39 152 26 122

6 
تتيييوفر ليييدى الموظفيييون الصيييلاحية الكافيييية للقيييياد 

 .  بالعمل على أكمل وجه 
111 29 118 8,32 92 5,23 35 1, 9 28 3,7 65,3 2,1 8,32 9 

                                                                     

 % 122النسبة الملوية  –موظف  382( مجموع العينة ) التكرارات 

  74,3:  المتوسط الحسابي العاد 

 29,1: الانحراف المعياري العاد 

 3,29: معامل الاختلاف العاد 
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 : الخامد الفرض

القيياس  دور مدير إدارة الجودة الشياملة وبيين تطبييق مبيدأ     توجد علاقة ذات دلالة إحصائية تربط بين " 

 "  والتحليل

 ( 28) وقمم  اختبار هذه الفيضية م  خلا  مناقمة الجنو  التحليلي     

ور منننقي الجنن ت  المنناملة فنني  وت ال ينناا والتحليننلمبنننأ أ  المحنن ر الخنناص ي( 28)قتضنن  منن  جنننو      

يالن ي الإ المت بةات الحسايية لجمي  العبنارات نلاحنظ   . يابه ع بيات ل  بمتح يا المبنأي قحت   علإ 

علإ انها تةبا ينرجنة ابيني  جنناً     -يحس  الم ياا -وهي قيم تن  (72,3)و (92,4)أ  ال يم تتياون يي  

 .وتةبا ينرجة ابيي  

رضياء  : اس يوجد لدى المنةمة نةاد فعيال لقيي   "يم ارنة المت ب  الحسايي لمل عبار  نجن أ  العبار      

انا  ال بن  الحسنايي    " العميلت النيواحي الماليية ت جيودة المنيتج والخدمية ت العملييات ت رضياء العياملين         

وهنني قيمنة عاليننة جنناً ي حينن  ا  النرجنة التنني قحصنل عليهننا أفنيات العينننة       (92,4)يجاينات أفننيات العيننة   

وهني  % ( 2,11)اتخنتلاف للعبنار    اما ا  قيمة معامل . خم  ترجات في حالة تةبا ينرجة ابيي  جناً 

 . اتار  المن مة يإقجات ن ام لل يااأقل نسبة تمتم أقضاً ي مما قؤان علإ اهتمام 

يييتم متابعيية الأنشييطة والعمليييات ميين خييلال عييدد ميين الأدوات الإحصييائية مثييل الخييرائط " نجننن أ  العبننار  

وهي قيمة  (69,4)ي يجايات أفيات العينة اا  ال ب  الحساي" البيانية ت والرقابة الإحصائية على العمل 

عالية جناًي حي  ا  النرجة التي قحصل عليها أفنيات العيننة خمن  ترجنات فني حالنة تةبنا ينرجنة ابيني           

اتار  المن منننة   بنننتخنامي وهنننذا قؤانننن علنننإ ا% ( 7,14)امنننا ا  قيمنننة معامنننل اتخنننتلاف للعبنننار  . جنننناً 

 . للأتوات ايحصا ية 

انا  ال بن  الحسنايي يجاينات      " تتعامل منةمتع مع إدارة وهيلات مختصة في القياس "نجن أ  العبار  

تةبنا    -يحسن  الم يناا    –وهي قيمة منخفضةي م ارنةً يالعبارات الخي  الإ أنهنا   (72,3)أفيات العينة 

 . ينرجة ابيي 
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 : العينة االتالي  يحس  اجايات أفيات (التحليل وال ياا مبنأ ) تيتي  أول قات المن مة لتةبيا 

رضنناء العميننلي الننن احي الماليننة ي جنن ت  المنننتج والخنمننة ي   : ق جننن لننن  المن مننة ن ننام فعننا  ل ينناا    -9

 .   العمليات ي رضاء العاملي  

 .   ابتخنام المن مة للأتوات ايحصا ية مثل الخيا   البيانية ي واليقاية ايحصا ية علإ العمل  -2

 .   تها يناءً علإ نتا ج الم ياا تختار المن مة قيارا -2

 .   اختيار م اقي  المن مة قتم يمماراة اتار  الج ت  الماملة -9

 .  النعم المافي لن ام ال ياا م  م ارت ووقم وجهن تخصص المن مة  -5

 .   تمي  المن مة الهيئات المختصة في ال ياا ياختيار الم ياا المناب  لها  -6
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 ( 28) جنو  رقم 

 ليل ال صفي لمبنأ ال ياا والتحليل وتور منقي الج ت  الماملة في تح ي ه التح

 م
 العبارة 

 ودور مدير الجودة الشاملة في تحقيقه  القياس والتحليل مبدأ 

 الاتجاهات

المتوسط 

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري

* معامل 

الاختلاف

% 

 الترتيب
يطبق بدرجة كبيرة 

 (5) جداً

 يطبق بدرجة كبيرة

(4)  

 يطبق بدرجة متوسطة

(3) 

 يطبق  بدرجة قليلة

(2) 

يطبق بدرجة قليلة 

 (1) جداً

 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار

9 
رضييياء : ة نةييياد فعيييال لقيييياس  يوجيييد ليييدى المنةمييي 

ت النييواحي المالييية ت جييودة المنييتج والخدميية ت  العميييل

 .   العمليات ت رضاء العاملين 

322 5,78 62 7,15 22 7,5  - - -- 92,4 53,2 2,11 9 

 2 5,16 67,2 25,4- -  --  4,21 82 4,52 222 26 122 .   تبنى قرارات المنةمة على نتائج المقياس  2

2 
يخصيييص اليييدعم الكيييافي لنةييياد القيييياس مييين ميييوارد  

 .  ووقت وجمد 
115 1,32 117 6,32 82 9,22 72 3,18  - -73,3 26,1 4,28 5 

 9 2,24 99,2 1,4 6,2 12 6,2 12 4,21 82 8,28 112 5,44 172 .   تشارك إدارة الجودة في اختيار مقاييد المنةمة  9

5 
تتعاميييل منةمتيييع ميييع إدارة وهيليييات مختصييية فييييي      

 .   القياس 
222 4,52 152 2,39 52 13 52 13 32 3,8 72,3 73,1 1,35 6 

6 
عييدد ميين يييتم متابعيية الأنشييطة والعمليييات ميين خييلال   

الأدوات الإحصيائية مثييل الخييرائط البيانييية ت والرقابيية  

 .   الإحصائية على العمل 

322 5,78 52 13 32 3,8  - - -- 69,4 69,2 7,14 2 

                                                                     

  %122النسبة الملوية  –موظف  382( مجموع العينة ) التكرارات 

  37,4:  المتوسط الحسابي العاد 

 94,2: الانحراف المعياري العاد 

 68,21: معامل الاختلاف العاد 
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مبنأ التياينز علنإ    –مبنأ التحسي  المستمي  –مبنأ تعم ايتار  الماملة : اتار  الج ت  وهي تيتي  مباتئ 

 –المت بن  الحسنايي العنام    ) قيمنة   مبننأ التحلينل وال يناا ي يحسن      –مبنأ التيايز علإ العاملي   –العميل 

 ( 28)ي( 91)ي ( 90)ي ( 97)ي ( 90) للجناو  ( معامل اتختلاف العام  –اتنحياف المعيار  العام 

 (29)جنو  رقم 

 تيتي  مباتئ اتار  الج ت  الماملة حس  النس 

 الترتيب معامل الاختلاف العاد الانحراف المعياري العاد المتوسط الحسابي العاد المبادئ م

 5 89,31 3,1 22,3 مبنأ تعم ايتار  العليا  9

 4 97,32 1,1 21,3 مبنأ التحسي  المستمي  2

 2 76,25 22,1 28,4 مبنأ التيايز علإ العميل  2

 3 3,29 29,1 74,3 مبدأ التركيز على العاملين  9

 1 68,21 ,94 37,4 مبنأ التحليل وال ياا  5

 

 :  ها في المن مات التي رب م عليها النرابة هي االتاليحس  تةبييتيتي  المباتئ 

 . مبنأ التحليل وال ياا  -9

 . مبنأ التيايز علإ العميل  -2

 . مبنأ التيايز علإ العاملي   -2

 . مبنأ التحسي  المستمي  -9

 . مبنأ تعم ايتار  العليا  -5
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 الفصل الخام  

 النتا ج والت صيات 

 مة المقد( 1-5)

في هذا الفصل حيصم الباحثة علإ ابتعيائ أهم النتنا ج التني ت صنل اليهنا البحن  يعنن تحلينل البياننات         

واختبار الفنيوئ ي امنا اقتيحنم يعنض الت صنيات التني ق صنإ يالخنذ يهنا فني المن منات والمؤبسنات             

 . يقي يالعمل للأحس  م  أجل ال السع تقة للتأاين علإ تور منقي اتار  الج ت  الماملة في تح يا مبات ها

 أهم نتائج البحث ( 5 -2)

ثبنم وجن ت المبناتئ الخمسنة يتار  الجن ت       ثبتم صحة جمي  فيوئ البح  وذل  عنننما أُ  يممل عام -9 

مبننأ التياينز    –مبننأ التياينز علنإ العمينل      –مبننأ التحسني  المسنتمي     –مبنأ تعم ايتار  المناملة  )الماملة 

في من مات التي رب م عليها النرابة وي ج ت هنذه المبناتئ أوجنن    ( ليل وال ياامبنأ التح –علإ العاملي  

تور مننقي اتار  الجنن ت  المنناملة فنني تح يننا هننذه المبنناتئ ي وهننذا مننا ناقمننناه بنناي ا فنني الجننزء المخصننص  

  ( 950) الإ رقم ( 959) لت ضي  تور منقي اتار  الج ت  الماملة في تح يا مبات ها وه  م  ال رقة رقم 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية تربط بين دور ميدير إدارة الجيودة   " ثبتم صحة الفيئ الو  وه   -2

قةبننا ينرجننة  ( 22,3) حينن  اننا  المت بنن  العننام لننه   " الشيياملة وبييين تطبيييق مبييدأ دعييم الإدارة العليييا   

 . مت بةة 

بين دور مدير إدارة الجودة  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية تربط" ثبتم صحة الفيئ الثاني وه    -2

قةبننا ينرجننة ( 21,3) حينن  اننا  المت بنن  العننام لننه  "  التحسييين المسييتمرالشيياملة وبييين تطبيييق مبييدأ  

 . مت بةة 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية تربط بين دور مدير إدارة الجيودة  " ثبتم صحة الفيئ الثال  وه   -9

قةبنا ينرجنة   ( 28,4) حين  انا  المت بن  العنام لنه      "  ينالتركيز عليى العيامل  الشاملة وبين تطبيق مبدأ 

 . ابيي  
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توجد علاقة ذات دلالة إحصائية تربط بين دور مدير إدارة الجيودة  " وه   الياي  ثبتم صحة الفيئ -5

قةبنا ينرجنة   ( 74,3) حين  انا  المت بن  العنام لنه      "  التركييز عليى العمييل   الشياملة وبيين تطبييق مبيدأ     

 . ابيي  

توجييد علاقيية ذات دلاليية إحصييائية تييربط بييين دور مييدير إدارة   " وهنن   الخننام حة الفننيئ ثبتننم صنن -6

قةبنا ينرجنة   ( 37,4) حي  اا  المت ب  العام له "  القياس والتحليلالجودة الشاملة وبين تطبيق مبدأ 

 . ابيي  جناً

الجن ت  المناملة    أوضن  البحن  قلنة فني المعل منات التني حصنل عليهنا العناملي  والمن ظفي  عن  اتار               -7

وذل  عنن بؤالهم ع  متإ أنمم اتار  الج ت  في من مت  ي وبؤالهم ع  عنت النورات التنرقبية ي وعن   

أوضن  ذلن  اخنتلاف المعل منات من  تنخص لآخني فني         . ام ميه تم فيها تاييي اتار  الجن ت  فني من متن     

 . المن مة ال احن  ويعضهم لم قج  علإ البئلة 

 . والاثي خبي  هم م  ق  ت اتار  الج ت  الماملة  الابي بً  أوض  البح  أ  -0

أوض  البح  ضعع في الت صنيع الن ظيفي الخناص ينالم ظفي  والعناملي  فني اتار  الجن ت  المناملة          -1

يعضنهم لنم قجين     ( النذ  ت ن م ينه فني اتار  لجن ت  المناملة       ) وذل  عنن بؤالهم عن  التخصنص الن ظيفي    

 .صص ويعضهم وض  أاثي م  تخ

أوض  البحن  قلنه فني عننت الننورات التنرقبينة للعناملي  والمن ظفي  وذلن  نسنبتاً لعمني اتار  الجن ت               -98

 .الماملة في المن مة 

أوض  البح  أ  أاثني المبناتئ المةب نة فني المن منات التني رب نم عليهنا النرابنة هن  مبننأ التحلينل              -99

لتيايز علإ العاملي  ي ثم مبنأ التحسي  المسنتمي ي ثنم مبننأ    وال ياا ثم مبنأ التيايز علإ العميل ي ثم مبنأ ا

 .  تعم ايتار  العليا 

 . أوض  البح  اهتمام ايتار  العليا يءراء وم تيحات العملاء  -92

 . أوض  البح  وج ت علاقة اقجايية يي  اتار  المن مة وعملا ها  -92

 . يق ة اليايانية أوض  البح  أ  ريق ة التحسي  المستخنمة اانم الة -99



 900 

 . أوض  البح  أ  المن مات ت في ال ما قلزم التحسي  م  اممانات ماتقة ويميقة ومالية -95

 . أوض  البح  ضعع ابتعانة المن مات للجهات اتبتمارقة وهيئات ال ياا المتخصصة -96

 .  أوض  البح  اهتمام المن مات يالعاملي  فيها م  حي  ن ام الح افز والممافءت -97

هن   : نتج ع  البح  تعيقع تامل قيي  يي  مباتئ اتار  الج ت  الماملة ومنقي الج ت  الماملة وه   -90

مجم عة م  العلاقات المتناخلة يني  المبناتئ ويني  اتار  الجن ت  المناملة يحين  قعمنل مننقي الجن ت  علنإ           

 .عقات  فعاليتها جميعاً 
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 التوصيات ( 3-6)

ت صّنل الينة البحن  من  نتنا ج ي ومننا ألمّنم ينه الباحثنة من  معيفنة من  خنلا  ارلاعهنا علننإ               فني ضن ء منا   

 : ي فإ  الباحثة ت تين ما قلي م  ت صيات التييات والنرابات الساي ة 

قنباي علإ المن مات والمؤبسات السع تقة اتهتمام يتةبيا اتار  الج ت  الماملة وعقات  فعاليتها  -9

 . أ  اانم م ج ت  

قجات ن ام للحص   علنإ معل منات عن  تةبينا مبناتئ الجن ت  المناملة يةيق نة من منة وتورقنة           ا -2

وبلسة ي وجعله جزءاً م  الن ام ايتار  للمن مة ي يممل قا م يذاته أو جزءاً م  ن نام آخني مثنل    

 . خارجها في عملية الت ييم  أوعلإ أ  قمتي  العملاء م  تاخل المن مة . ت ييم أتاء الم ظفي  

فمثيي م  الفيات قسم  عبنارات مثنل العمنل افيقنا ولمننه      . التنرق  علإ مهارات مباتئ الج ت   -2

ي مثننل ت قملن  المهنارات وايممانيننات التني تممنننه من  أتاء توره يمفناء  اجننزء من  فيقننا العمنل        

وفني نفن  ال قنم المحاف نة علنإ      مهارات ال نر  علإ الح ار واتبتماع واحتيام اختلاف الآراء 

ومننن  ايممانيننات مثننل المعل منننات   . مابنن  المجم عننة واتتفننا  علنننإ قبنن   ال ننيار الجمنناعي       ت

 .والصلاحيات والث ة و ييه مما قفتيئ أ  ت فيه ايتار  العليا اجزء م  الن ام 

وقيتب  رضناهم يتمميننهم من     . اتهتمام يالتأاين علإ ال فاء يمتةلبات العملاء م  تاخل المن مة  -9

حيقة وايناع وم  اتبتياتيجيات التي تح نا ذلن  التعناو  والممناراة الح ي ينة فني       أتاء أعمالهم ي

اتخاذ ال يارات وربم السيابات وذل  في ظل الث ة المتباتلة واللفة التي تزقن م  تفاعل العناملي   

 . في العمل 

ار  الجن ت   ضيور  اقتناع جمي  العاملي  والم ظفي  يمصناقية ايتار  العليا في تةبينا مبناتئ ات   -5

اقتيان م نم م  أحن العاملي  أو عنم اتهتمام يمم   أحن العملاء قنؤت    اهما ا  . الماملة فعلياً 

ضننيور  التننزام الي بنناء قبننل المي وبنني    لننذا منن  ال . الننإ تحةننيم الث ننة ينني  ايتار  والعنناملي    

  . يالمباتئ التي تعل  المن مة أتاء العمل يم جبها 

 . التاء الجماعي ينتً م  ت ييم التاء الفيت   اتعتمات علإ ت ييم -6
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تعزقز التعامل وأتاء العما  يم ج  قيم النق  ايبنلامي النذ  قعتبني المصننر الو  لنسنا ال نيم        -7

النق   ا يل . مباتئ الج ت  الماملة تتفا م  ما نحتيمه م  قيم ابلامية  ا وت ت  . في المجتم  

قننيم العنالننة ي : مثننل . معت نننات مننا قمفننل نجننان أ  أبننل ا اتار   ايبننلامي قنننم لنننا منن  ال ننيم وال 

 .  ي  ي ورعاقة المي وا ي الم ر  ي مسؤولية ال م ظع ع  عملة المانة ي راعة الي

تمننجي  الهيئننات المسننئ لة عنن  الجنن ا ز ال رنيننة للجنن ت  والجنن ا ز العالميننة علننإ حنن  المن مننات    -0

  ذل  قزقن م  التناف  وم  ثم قزقن في رقي الخننمات  ل. والمؤبسات السع تقة يالمماراة فيها 

 . والمنتجات الم نمة للعملاء 

ت صنني النرابننة المن مننات والمؤبسننات الحم ميننة فنني المملمننة التنني تيقننن تةبيننا اتار  الجنن ت       -1

حتنإ  . الماملة يإجياء ترابة مسنحية لجمين  م ظفيهنا لل قن ف علنإ ربيعنة ومسنت قات مهناراتهم        

 .عام قممنها م  ال يام ي ض  خة  وييامج التة قي والتحسي  المناببة  قتم   لنقها تص ر

تمنجي  انل من مننة بنع تقة ح  ننم نجنان فنني تةبينا الجن ت  المنناملة علنإ ايعننلا  عن  ايفيننة          -98

 . تح يا ذل  وتمجيعها أقضاً علإ مساعن  وتبات  الخبيات م   ييها م  المن مات 

اتار  الج ت  الماملة وتزوقنه يمل ما قحتاجه للنه ئ ح  ايتار  العليا علإ التعاو  م  منقي  -99

 . يأتاء المن مة اماً ون عاً 

 . ح  المن مات علإ اقجات الم اقي  المناببة لها والتي تت افا م  ربيعة عملها  -92

 . ح  المن مات علإ رل  مساعن  الجهات اتبتمارقة والهيئات المتخصصة في ال ياا  -92
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 المراجع 

ي تيجمنة  الباا الصحي  يتار  الجن ت  المناملة الناجحنة   : التاييي الث افي ي  (م9116) يلي ف يأتمنس   -

 .  .ت: م .تي عبن اليحم  ت فيا : عبن الفتان السين النعماني ي مياجعة 

المفهن م وايفينة التةبينا    : ي التحسني  المسنتمي للجن ت     ( م 2888أات يي ) حنا  عبن اليحيم ي الحمن   -

 98يم  ايتار  العامةات الصحية ي في المن م

تصننر عن  معهنن ايتار  يلننن  ي      –ي بلسة ق ا م مياجعة العما  ( م 2889)  اتار  العمليات والج ت  -

 .ممتبة جيقي: جن   يعبن الميقم ع يل : تيجمة 

بننلامي فنني الفمنني اي  –ايت ننا   –اتار  الجنن ت  المنناملة  ي  (م2886) عبننن الننيحم  ايننياهيم  ي الجنن قبي  -

 اليتين : المنقنة المن ر   ي المعاصي

 ي(م2889)ت فيا ي ي  ق بع  وعزام يصبي   وخالن  يالحياصات ورار   يالمبلي ومأم   يالنراتاة  -

 تار صفاء : ي عَما  اتار  الج ت  الماملة

ومخاري .. تةبيا اتار  الج ت  الماملة يي  فيص النجان ي ( م 2882)فيقن عبن الفتان ي عق  النق   -

 .مياز نمي البح  العلمي في جامعة ال اهي  : ال اهي   ي الفمل

المفهننننن م ..حل نننننات الجننننن ت  –فننننن  ايتار  اليايانينننننةي ( م 9110)  فيقنننننن عبنننننن الفتننننناني عقننننن  الننننننق   -

 .  .ت:ال اهي  يوالتةبيا

 . .ت: ال اهي  ي  يييةاتار  الج ت  الماملة في المؤبسات العي  (م 9116)عبن الفتان  فيقني عق  النق   -

ممتبننة : ي  اليقننائ  اتار  الجنن ت  المنناملة تةبي ننات علننإ ال ةنناع الصننحيي  (م9117)خالننن بننعنيبننعين  -

 .المل  فهن

: ي اليقنائ المنخل المامل والسنيق  لفهنم وتةبينا اتار  الجن ت  المناملة     ي ( ت.ت)حامن عبن الله يالس اف  -

 .ممتبة المل  فهن ال رنية 

نننو  خاصنة   : فني  ي أبنل ا مبتمني لتحسني  اينتاجينة والجن ت  ي       ( م2889) ن عبنن الفتنان  محمن ي تيف  -

 . ي  جن   السع تقة للمهيياء ةيتةبيا اتار  الج ت  الماملة أقيمم في م ي الميا
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الننليل العلمني لل نات  والمننقيق       –مننقي الجن ت  المناملة    ي ( م 9117)جينيوم  يوارق  و فانجا ي  تمنت  -

تار أفننا  : ناصنني العنننقلي  اليقننائ :محمنن ت ميبنني ي مياجعننة : يتيجمننة  اتار  الجنن ت  المنناملةلتح يننا 

 .اييناع العالمية 

ي   (تحسننني  اينتاجينننة فننني ال ةننناع العنننام ) اتار  الجننن ت  المننناملة ي ( م2889) المنننمي  ي حامنننن منننال    -

 .ممتبة المل  فهن ال رنية: اليقائ

  2ي عمجلة الج ت ي(قيم ومفاهيم وتةبي ات ) لماملةاتار  الج ت  ا (م2882 قناقي)عبن اليحم  ي آ  تيخ -

 .تار صفاء : عما   ي ايتار  اليا ن ي ( م 2882)محمن عبن الفتان ي الصييفي  -

اتار  الجن ت    (م2882) بننا  اناظم ي  ي الم ب    ورضا صاح   يآ  علي وحمين عبن النبي ي الةا ي  -

 ال را  : عما  ي  ISOوالآقزو  TQMالماملة 

نننو  خاصنة يتةبينا    : ي أبل ا تقمنج لتحسي  اليعاقة الصحية ي فني   (م2889) محمن علي ي  الاامن  -

 .ي  جن   السع تقة للمهيياء ةاتار  الج ت  الماملة أقيمم في م ي الميا

مياز النمي في ممتبة : اليقائ )  ايتار  ال ياتقة الماملةي ( م 2889)عبن الله ي  عبن اللةيع  الع يل ي -

 .فهن   المل

نننو  خاصنة يتةبينا اتار     : ي اتهتمام والعناقة يالعميل ي يح  م ننم فني   (م 2889)بليما  علي ي العلي -

 .جن   ي  السع تقة للمهيياء ةالج ت  الماملة أقيمم في م ي الميا

املة فني تنياة اتتصناتت    منن  تةبينا مبناتئ اتار  الجن ت  المن     ي (  م 2888)ن اف ي  بعني  العنز   -

 .ستييي جامعة المل  بع ت ي اليقائي ربالة ماجالسع تقة يمنقنة اليقائ 

ي من  تةبيا مبناتئ اتار  الجن ت  المناملة فني مستمنفيات      ( م 2882ق نيه ) ينرا  عبن اليحم   يالعمي -

 .92ي م ايتار  العامةمنقنة اليقائ م  وجهة ن ي مماربي مهنة التميقض ي 

ي مانينة تةبي هنا فني ال ةناع الحمن مي     ي اتار  الج ت  الملية وام(  م  9112أييقل ) بالم بعيني حةاني ال -

 .97يعمجلة التنمية ايتارقة
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تةبينا اتار  الجن ت  المناملة يالمستمنفيات     ي ( م 2889)محمن عنزت   يمحمن صلان و عجمييمةب اني  -

 .تار الخيقجي : جن   ي  اء ال ظيفيوتأثييها علإ اترت اء يأتاء العاملي  وتح يا اليض

العلاقنة يني  خصنا ص ال ينات  التح قلينة ومنن  تن في مبناتئ اتار  الجن ت           ي ( م2889)ممنه ر  ي ناصي  -

 ممتبة المل  بع ت  -مياز النمي العلمي : ي اليقائ  الماملة

مجلة ايتار  الملية ي ي منهج علمي لتةبيا مفاهيم اتار  الج ت   (م9119تقسمبي)عبن اليحم ي الهيجا   -

 .29ي م العامة

: جنن  ي  عبنن المنيقم الع ينل   : ي تيجمنة   أبابيات اتار  الج ت  المناملة ي (م 9111)وقليامز ي رقتمارت    -

 ممتبة جيقي 

)أحمننن حسنني ي  قنن ن  -
 

ننننو  : ي ابننتياتيجيات التحسنني  والتميننز فنني التاء ي يحنن  م نننم فنني   ( م 2889

 . جن  ي  السع تقة للمهيياء ة  الماملة أقيمم في م ي المياخاصة يتةبيا اتار  الج ت
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