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وآخر  لاو بالله نبدأ وبه التمام وباسمه يفتح الكلام وله الحمد والشكر في 

زعِْنِي او المقام، فقال في محكم تنزليه: ﴿فَـتَبَسَّمَ ضَاحِكًا مِّن قَـوْلِهَا وَقاَلَ رَبِّ 
أَنْ أَشْكُرَ نعِْمَتَكَ الَّتِي أنَْـعَمْتَ عَلَيَّ وَعَلَىٰ وَالِدَيَّ وَأَنْ أَعْمَلَ صَالِحًا تَـرْضَاهُ 

 [91وَأَدْخِلْنِي بِرَحْمَتِكَ فِي عِبَادِكَ الصَّالِحِينَ  ﴾ ]النمل، 
 [70وقال تعالى: ﴿  لئَِن شَكَرْتُمْ لَأَزيِدَنَّكُمْ﴾ ]إبراهيم، 

شكر الله العلي القدير الذي وفقنا لإتمام هذا العمل، فله الحمد وله بداية ن
 لشكر ليلا ونهارا.

كما نتقدم بجزيل الشكر إعترافا بالجميل وإمتنانا بالفضل للأستاذ الدكتورة 
"محلوس زكية" على تفضلها بالإشراف، لتكون المرشدة والموجهة لنا في 

ة إعدادنا للمذكرة وكانت عونا وسندا إنجاز هذا البحث والتي رافقتنا طيلة فتر 
 لنا ولم تبخل علينا بنصائحها وتوجيهاتها حفظها الله.

إلى كل الأساتذة الذين رفعوا من مستوانا العلمي من الطور الإبتدائي إلى 
 الجامعي.

ونشكر أساتذة جامعة الشهيد حمه لخضر قسم علوم التسيير ، ونخص بالذكر 
 من بعيد . اومن ساعدنا من قريب  تخصص إدارة أعمال. ونشكر كل

وكل من إمتدت يده بالدعاء لنا بظهر الغيب سائلين المولى عز وجل أن يجزل 
  لهم الثواب ويضاعف لهم العطاء ويدخلهم الجنة دار البقاء.
 سارة                               صليحة                                  كريمة

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Abstract 

This study aims to study the contribution of empowering  

 
 
 

 الملخص
 بناء السلطة، تفويض التدريب،)  في المتمثلة أبعاده خلال من مستقل كمتغير العاملين تمكين مساهمة على التعرف إلى الدراسة هذه تهدف

 العاملين، احتياجات مقابلة على التركيز الزبون، على التركيز)  تابع كمتغير الشاملة الجودة إدارة أبعاد تحقيق في(  المعرفة امتلاك الذاتية، العمل فرق
 (.  للمنافسة الإدارية الاحتياجات على التركيز العمليات، تحسين على التركيز

 وادي في الكهربائية تعاماالد لصناعة بكار مؤسسة عمال على استمارة 53 توزيع تم بحيث للدراسة كأداة الاستمارة على اعتمدنا وقد
  برنامج على الاعتماد وتم المسترجعة، ستماراتالا إجمالي من %53.17 نسبته ما وأن للتحليل صالحة فقط 53 أن حيث كاملة، واسترجعت. العلندة
 :التالية النتائج إلى الدراسة خلال من وتوصلنا البيانات، تحليل في spssال الاجتماعية العلوم في الاحصائية الحزمة

 العلندة. واد في الكهربائية تعاماالد لصناعة بكار بمؤسسة العميل على والتركيز العاملين تمكين أبعاد بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد لا-
 في الكهربائية تعاماالد لصناعة بكار بمؤسسة العاملين احتياجات مقابلة على والتركيز العاملين تمكينأبعاد   بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد لا-
  العلندة. واد
 العمليات تحسين على ( والتركيز العمل فرق بناء السلطة، تفويض التدريب،الأبعاد التالية لتمكين العاملين  )بين  إحصائية دلالة ذات علاقة توجد لا-

  العلندة. واد في الكهربائية الدعامات لصناعة بكار بمؤسسة
 واد في الكهربائية الدعامات لصناعة بكار بمؤسسة للمنافسة الادارية الاحتياجات على والتركيز امتلاك المعرفة  بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد-

  العلندة.
 العلندة. واد في الكهربائية تعاماالد لصناعة بكار بمؤسسة الشاملة الجودة وإدارة العاملين تمكين بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد-
 العلندة، الوادي، مؤسسة بكار، وادي تمكين العاملين، ادارة الجودة الشاملة المفتاحية: الكلمات 

 

Summary 

This study aims to identify the contribution of employee empowerment as an independent variable through its dimensions 

(training, delegation of authority, building self-working teams, possessing knowledge) in achieving the dimensions of total quality 

management as a dependent variable (focusing on the customer, focusing on meeting the needs of workers, focusing on Improving 

operations, focusing on the managerial needs of the competition. 

We relied on the form as a tool for the study, as 35 forms were distributed to the workers of Bakkar Corporation for the 

manufacture of electrical struts in Oued Allanda. It was fully retrieved, as only 30 are valid for analysis and that 85.71% of the total 

questionnaires retrieved, and the statistical package in the social sciences program spss was relied upon to analyze the data, and 

through the study we reached the following results: 
-There is no statistically significant relationship between empowering workers and focusing on meeting the needs of workers at Bakkar 

Establishment for the manufacture of electrical struts in Oued Allanda  

-There is no statistically significant relationship between empowering employees and focusing on improving operations at Bakkar 

Corporation for the manufacture of electrical struts in Oued Allanda. 

- There is no statistically significant relationship between the following dimensions of employee empowerment (training, delegation of 

authority, team building) and focus on improving operations at Bakkar Establishment for the manufacture of electrical stents in Oued 

Allanda.  

-There is a statistically significant relationship between possessing knowledge and focusing on the administrative needs of competition 

at Bakkar Establishment for the manufacture of electrical struts in Oued Allanda.  
 Keywords: employee empowerment, total quality management, Bakkar Foundation, Oued Allanda, El-Oued. 
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  أ
 

الداخليــــة  ةالمنافســــ لقــــد شــــهدت مؤسســــات الأعمــــال تغــــيرات عديــــدة في شــــ  ا ــــالات خاصــــة في ضــــل
التطـــور التكنولـــوجي واســـتخدام ا لـــة الـــتي إلى إضـــافة  ،والخارجيـــة الـــتي جعلتهـــا تواجـــه صـــعوبات وتحـــديات متســـارعة

فالمؤسســة أضــحت  ،لا أنهــا ت تلغــي الــدور الكبــير الــذي يلعبــه المــورد البشــريإســاهمت في تقــدم المؤسســة واســتمرارها 
شـــري بوصـــفه المـــورد الأساســـي فيهـــا إذ مـــن ال ـــروري وجـــود تفاعـــل تـــدرك الأهميـــة البـــارزة الـــتي يتخـــذها العنصـــر الب

 .وتشارك بين كل من الموارد البشرية والموارد الأخرى للوصول إلى تحقيق الأهداف المرجوة

إن الأســاليب الاداريــة التقليديــة اليــوم ت تعــد ةديــة مقارنــة بالبيتــة الصــعبة الــتي تعمــل فيهــا مؤسســة  الأمــر 
المعاصــرة لاذــاذ وتبــي أســاليب إداريــة حديثــة تســتطيع مــن خلالهــا التغلــب علــى التحــديات  الــذي أدى بالمؤسســات

المتلاحقــة  ومــن بــين المــداخل الحديثــة الــتي تهــتي بــالمورد البشــري والمطبقــة بشــكل واســع  ــد تمكــين العــاملين  الــذي 
اسـتغلال الطاقـات الكامنـة ويات العديد من المؤسسات  فالتمكين يعد أسلوب يسـاعد علـى إطـلاق و لاو أصبح من 

 لدى العاملين.
أن فلســـفة إدارة الجـــودة الشـــاملة تعتــــبر كأحـــد أهـــي الأنظمـــة الـــتي يـــؤدي تطبيقهــــا إلى  إلىهـــذا وبالإضـــافة 

بمبادئها ومرتكزاتهـا يسـاهي بال ـرورة في تحسـين  الاستراتيجيذلك أن الالتزام  ،امتلاك وتطوير ميزة تنافسية مستدامة
 ادية على التكيف الإيجابي مع مختلف التحديات.فرصة مؤسسة الاقتص

فبقاء المؤسسات وتفوقها يعتمد على سلسلة من السلوكيات الفعالة  انطلاقا من تطبيق أبعـاد إدارة الجـودة 
الشـاملة  الــتي بمثابـة وســيلة اســتراتيجية فعالـة في الحفــائ علــى الزبـائن وتحقيــق حصـة ســوقية  لهــذا ا هـت العديــد مــن 

 و مفهوم تمكين العاملين باعتبارها القاعدة التي يقوم الأداء التنظيمي.المؤسسات نح
 تمكين العاملين في تحقيق أبعاد إدارة الجودة الشاملة. مساهمةوعليه جاءت هذه الدراسة للبحث عن 

 إشكالية الدراسة  -0

 بناءا على ما سبق يمكن صياغة إشكالية الدراسة من خلال السؤال التالي :
ت اماعمساهمة لتمكين العاملين في تحقيق أبعاد إدارة الجودة الشاملة بمؤسسة بكار لصناعة الدهل هناك 

 الكهربائية في واد العلندة؟
 لدراسة الموضوع من مختلف جوانبه الأساسية تم طرح الأستلة الفرعية التالية:

تمكين العاملين و التركيـز علـى الزبـون أبعاد  هل هناك علاقة ذات دلالة إحصائية  بين : لو السؤال الفرعي الا -أ
 ت الكهربائية في واد العلندة؟اماعبمؤسسة بكار لصناعة الد
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تمكـين العـاملين و التركيـز علـى  أبعـاد هـل   هنـاك  علاقـة  ذات دلالـة إحصـائية  بـينالسؤال الفرعي الثاني:  -ب
 في واد العلندة؟ت الكهربائية اماعمقابلة احتياجات العاملين بمؤسسة بكار لصناعة الد

تمكـين العـاملين  و التركيـز علـى  أبعـاد هـل هنـاك  علاقـة  ذات دلالـة إحصـائية  بـينالسؤال الفرعـي الثالـث:  -ج
 ت الكهربائية في واد العلندة؟اماعالتركيز على تحسين العمليات بمؤسسة بكار لصناعة الد

تمكــين العــاملين و التركيــز علــى  أبعــاد بــين  هــل هنــاك  علاقــة  ذات دلالــة إحصــائيةالســؤال الفرعــي الرابــع:  -د
 ت الكهربائية في واد العلندة؟اماعالاحتياجات الادارية للمنافسة بمؤسسة بكار لصناعة الد

 فرضيات الدراسة:-0

 للإجابة عن تساؤلات الدراسة اعتمدنا على الفرضيات التالية:
 الفرضية الرئيسية:-أ
ـــة إحصـــائية بـــين - تمكـــين العـــاملين و أبعـــاد ادارة الجـــودة الشـــاملة بمؤسســـة بكـــار لصـــناعة "توجـــد علاقـــة ذات دلال
 ت الكهربائية في واد العلندة".اماعالد

 الفرضيات الفرعية:-ب
ت اماعالتركيز علـى الزبـون بمؤسسـة بكـار لصـناعة الـدتمكين العاملين و  أبعاد لة إحصائية بينتوجد علاقة ذات دلا-

 الكهربائية في واد العلندة.
التركيــز علــى مقابلــة احتياجــات العــاملين بمؤسســة تمكــين العــاملين و  أبعــاد لــة إحصــائية بــينعلاقــة ذات دلا توجــد -

 ة.ت الكهربائية في واد العلنداماعبكار لصناعة الد

التركيز علـى تحسـين العمليـات بمؤسسـة بكـار لصـناعة تمكين العاملين و  أبعاد لة إحصائية بينتوجد علاقة ذات دلا-
 .كهربائية في واد العلندةت الاماعالد
ـــة إحصـــائية بـــين - داريـــة للمنافســـة لإا تمكـــين العـــاملين و التركيـــز علـــى الاحتياجـــات أبعـــاد توجـــد علاقـــة ذات دلال

 .ت الكهربائية في واد العلندةاماعبمؤسسة بكار لصناعة الد
 أهداف الدراسة -4

تمكـين العـاملين في تحقيـق أبعـاد إدارة الجـودة يتمثل الهدف الرئيسي من هذه الدراسة في إبراز كيفية مساهمة 
 الشاملة وذلك من خلال تبيان أبعادهما المقترحة لهذه الدراسة ف لا عن ذلك تهدف هذه الدراسة إلى ما يلي:

 ؛توضيح مفهومي تمكين العاملين وإدارة الجودة الشاملة-
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التزامهـــا  التركيـــز علـــى الزبـــون  والاهتمـــام التعـــرف علـــى واقـــع إدارة الجـــودة الشـــاملة في المؤسســـة مـــن خـــلال مـــدى -
 ؛بالمورد البشري والتحسين المستمر

 ؛التحديد الدقيق لمفهوم تمكين العاملين في المؤسسة-
 ؛المساهمة في زيادة الاهتمام العلمي بتمكين الموارد البشرية باعتبارها محدد أساسي لأداء المؤسسة-
 ؛ملة وتمكين العاملين في المؤسسات الجزائريةة تقديم صورة عن إدارة الجودة الشالاو مح-
 .بين تمكين العاملين وإدارة الجودة الشاملة الارتباطكشف وقياس -
 أهمية الدراسة -5

نســعى مــن خــلال قيامنــا اــذه الدراســة العلميــة إلى اي ــاح أهميــة موضــوع تكمــين العــاملين والجــودة الشــاملة 
 والتي تكمن في النقاط التالية :

يعتــبر موضــوع تمكــين العــاملين موضــوع في غايــة الجديــة في زمــن العولمــة وثــورة المعلومــات والثــورة المعرفيــة وغيرهــا مــن -
 المستجدات المتسارعة التي لا تنتظر الإنسان الذي يفكر ببطء ولا ذلك المدير المتردد. 

للامركزيـة الإداريـة والجـودة الشــاملة موضـوع التمكـين لـه أهميـة خاصــة لارتباطـه بمجموعـة ق ـايا مهمـة علــى رأسـها ا-
 وعمل الفريق وغيرها من الق ايا التي تتعلق بنجاح المؤسسة وتفوقها وقدرتها التنافسية .

نظرا لحداثة وجدية موضوع البحث فإنه يعتبر محل دراسة من قبل الاقتصاديين والباحثين لتعقده نوعا مـا اـا جعـل -
 ؛مراحل تطورهالبحث قابل للإثراء في كل مرحلة من 

 ؛ة اقتراح موضوع تمكين العاملين كنموذج تسييري يمكن المؤسسة من مواجهة تحديات العولمةلاو مح-
 تكتســــي الدراســــة أهميتهــــا مــــن أهميــــة متغيراتهــــا حيــــث أن الجــــودة أصــــبحت ضــــرورة مــــن ضــــروريات التســــيير الجيــــد-

 ؛للمؤسسة خاصة مع التطورات المتسارعة التي تشهدها المؤسسات
 توضيح درجة تأثــيـر تمـكيــن العــامليـن على تحقـيق أبـعاد إدارة الجودة الشاملة .-
 حدود الدراسة-6

قمنــا بوضــع حــدود الدراســة الــتي  ،مــن أجــل الــتحكي في موضــوع الدراســة ومعالجــة الإشــكالية محــل البحــث
 تتمثل أساسا فيما يلي:

اقتصــرت هــذه الدراســة علــى تحديــد مســاهمة تمكــين العــاملين في تحقيــق أبعــاد إدارة الجــودة  الحــدود الموضــوعية:-أ
 الشاملة محل الدراسة.

 .ت الكهربائيةاماعلدقمنا بإجراء الدراسة الميدانية في مؤسسة بكار لصناعة االحدود المكانية: -ب
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ة الإسمنــت خــلال مــدة الدراســة الــتي شملــت الدراســة جميــع العــاملين في مؤسســة بكــار لصــناع الحــدود البشــرية:-ج
 أجريناها اا.

ـــة:-د شملـــت إعـــداد الاســـتبيان  35/30/0307إلى  03/35/0307اســـتغرقت الدراســـة فـــترة مـــن  الحـــدود الزمني
ومراجعته من طرف الأستاذة المشرفة وعرضه للتحكـيي إلى غايـة توزيـع الاسـتبيان علـى أفـراد العينـة وجمعهـا والزيـارات 

 وتحليل النتائج.الميدانية 
 :منهج الدراسة -7

وذلــك لتناســبه مــع طبيعــة الموضــوع مــن خــلال تحديــد  ،المــنهج الوصــفي للإجابــة علــى الإشــكالية تم اعتمــاد
 ة الشــاملة وأبعــاده باعتمــاد أســلوبتعريـف تمكــين العــاملين وأبعــاده بالإضـافة إلى مفهــوم الجــودة الشــاملة وإدارة الجـود

والمقابلــة  ســتمارةالالتوضــيح طبيعــة العلاقــة بــين تمكــين العــاملين أبعــاد إدارة الجــودة الشــاملة باســتخدام دراســة حالــة 
وتم تحليل البيانات المتحصل عليها مـن خـلال  ،وكذلك الملاحظة لجمع المعلومات الميدانية من المؤسسة محل الدراسة

 .SPSSالـــــ الاجتماعيةحصائية للعلوم على برنامج الحزمة الإ بالاعتماداستجواب العينة المدروسة 
هيكل الدراسة: - 8 

بعنــوان الإطـــار النظـــري  لو علـــى الإشــكالية تم تقســـيي الدراســة إلى فصـــلين بحيـــث كــان الفصـــل الا للإجابــة
تمثــل في الإطــار النظــري لتمكــين العــاملين  لو والدراســات الســابقة والــذي قســي بــدوره إلى ثلاثــة مباحــث المبحــث الا

إلى مفهــوم و تعريــف تمكــين العــاملين والمطلــب الثــاني  لو وتم تقســيمه إلى ثلاثــة مطالــب حيــث تطرقنــا في المطلــب الا
إلى أهميــة وأهــداف تمكــين العــاملين والمطلــب الثالــث إلى متطلبــات وأبعــاد تمكــين العــاملين  والمبحــث الثــاني تمثــل في 

ـــا في المطلـــب الاالإطـــار الن ـــة مطالـــب حيـــث تطرقن إلى تعريـــف  لو ظـــري لإدارة الجـــودة الشـــاملة وتم تقســـيمه إلى ثلاث
الجــودة الشــاملة وإدارة الجــودة الشــاملة والمطلــب الثــاني إلى أهميــة وأهــداف إدارة الجــودة الشــاملة والمطلــب الثالــث إلى 

 متطلبات وأبعاد إدارة الجودة الشاملة.
 المتغـــيرات وعليـــه قســـي كـــان للدراســـة التطبيقيـــة ومـــن خلالهـــا تم دراســـة العلاقـــة بـــين  الفصـــل الثـــاني فقـــد امـــا

وتم تقســــيمه الى مطلبــــان، ففــــي  والطريقــــة المســــتخدمة الأدوات تمثــــل في لو المبحــــث الاالى ثلاثــــة مباحــــث، الفصــــل 
في المبحــث الثــاني تمثــل في التحليــل الوصــفي لنمــاذج  امــا، الأدواتنــا الطريقــة وفي المطلــب الثــاني لاو تن لو المطلــب الا

وفي المطلــب  قمنــا بتعريــف المؤسســة محــل الدراســة لو مطالــب، ففهــي المطلــب الا أربعــةالدراســة وقــد تم تقســيمه الى 
التمكـين وفي المطلـب  لأبعـادالثاني قمنا بتحليل خصائص عينة الدراسـة وفي المطلـب الثالـث قمنـا بالتحليـل الوصـفي 
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فقـــد قمنـــا بتقســـيمه فتمثـــل في  الأخـــيرفي المبحـــث الثالـــث و  امـــاادارة الجـــودة،  لأبعـــادع فمنـــا بالتحليـــل الوصـــفي الرابـــ
 مطالب وذلك بعدد الفرضيات التي تم وضعها. 5الفرضية وقد تم تقسيمه الى  اختبار

 نموذج الدراسة ومتغيراتها: -9
حيـث اشـتملت الدراسـة علـى متغـير  ،أدنـاهنموذج الدراسة يتكـون مـن متغـيرين كمـا هـو موضـح في الشـكل 

ــــذي تم قياســــه مــــن خــــلال أبعــــاده والمتمثلــــة في: التــــدريب التفــــويض الكــــافي   مســــتقل تمثــــل في تمكــــين العــــاملين وال
ومتغـــير تـــابع تمثـــل في ادارة الجـــودة الشـــاملة وتم قياســـها مـــن خـــلال  ،امـــتلاك المعرفـــة ،العمـــل الجمـــاعي ،للصـــلاحيات

 ،التركيــز علــى تحســين العمليــات ،التركيــز علــى مقابلــة احتياجــات العــاملين ،التركيــز علــى الزبــونأبعادهــا المتمثلــة في: 
 دارية للمنافسة .لإالتركيز على الاحتياجات ا

 : متغيرات الدراسة79الشكل رقم 

 
 من اعداد الطالبات المصدر:

 

 المتغير الــــــــــتابـــــــــــــــــــــــــع  المتغير المســـــــــــتــقـــــل

 تمــــــكيــن الـــــــعــاملــــين

 

 التدريب -

 تفويض السلطة  -  

 بناء الفرق -

 العمل الذاتية

 امتلاك المعرفة -

 

 إدارة الجـــــودة الـــــشامــــلـــة

 

 التركيز على العميل

التركيز على مقابلة احتياجات 
 العاملين 

 التركيز على تحسين العمليات

التركيز على تلبية الاحتياجات 
 لإدارية للمنافسةا



 

 

 

 
 
 

 

 
 :  ولالفصل الأ

 الإطار النظري والدراسات السابقة



 ولالفصل الأ الإطار النظري والدراسات السابقة
 

2  
 

 تمهيد
نتيجة لاتسـاع ظـاهرة العولمـة وظهـور أنمـاط  طورات وتغيرات في مختلف ا الات،اليوم تتشهد بيتة الأعمال 

الــتي دفعــت المؤسســات المعاصــرة للتخلــي عــن المــداخل التقليديــة  نافســة وغيرهــا مــن الظــواهر المعقــدة،جديــدة مــن الم
الـذي أصـبح موضـع الاهتمـام  ،ينها تمكـين العـاملينوالتي من ب ديثة في التصدي للتغيرات السريعة،وتبي توجهات ح

كمــا أن   ولية والاعتــزاز لــدى عمــال المؤسســة،نظــرا لأهميتــه في ترســيا روح المســؤ مــن طــرف عــدد كبــير مــن البــاحثين 
أبعاد إدارة الجودة الشـاملة تلعـب دورا أساسـيا في زيـادة الحصـة السـوقية مـن خـلال السـعي في تقـديم خـدمات وسـلع 

 .حاجات رغبات الزبائن التي تتغير بين الحين والاخربصورة أف ل ت من مواجهة وتلبية 
إلى ةموعـة  مـع التطـرق ،إذ يت من هذا الفصل  استعراض أهي الجوانـب النظريـة المتعلقـة بمتغـيرات الدراسـة

المبحـث الثـاني فقــد  امـا كـين العـاملين ) المتغـير المسـتقل(،لتم لو بحيـث خصـص المبحـث الا مـن الدراسـات السـابقة،
 المبحث الثالث فقد خصص للدراسات السابقة. اما لجودة الشاملة ) المتغير التابع(،خصص لإدارة  ا

 

  



 ولالفصل الأ الإطار النظري والدراسات السابقة
 

3  
 

 : الإطار النظري لتمكين العاملينلو المبحث الا
عنصـــرا مـــن عناصـــر الحســـي في ةـــال تنظـــيي العـــاملين ودفعهـــي نحـــو  الإدارةتعتـــبر عمليـــة التمكـــين  مـــن قبـــل 

تحقيـــق الاداء المتميـــز، ورقابـــة الاعمـــال الـــتي تنـــاط الـــيهي علـــى مســـتوى الفـــردي والجمـــاعي والتنظيمـــي في المؤسســـات 
 بشكل عام.
 : مفهوم تمكين العاملينلو المطلب الا

بدايـة التسـعينات حـول مفهـوم التمكـين كونـه مـن تبلورت افكار واراء اغلب الباحثين في نهاية الثمانينـات و 
عمــال والــذي يعــد احــد دارة الأإالحديثــة في الفكــر الاداري ف ــلا عــن كونــه مــن المــداخل المعاصــرة في بيتــة  المفــاهيي
 .1 اح وديمومة المؤسسة مفاتيح

 تعريف تمكين العاملين-0
العشـــرين حينمـــا كانـــت تركـــز مؤسســـات ين مـــن القـــرن الأخـــير بـــرز مفهـــوم تمكـــين العـــاملين خـــلال العقـــدين 

مــرة، إلا أن التغــيرات المتســارعة في بيتــة الأعمــال ومــا مــا يطلــق عليهــا بالمؤسســة ا  اوامــر و الأعمــال علــى إصــدار الا
رافقهـــا مـــن ضــــغوط المنافســـة العالميــــة جعلهـــا تتجـــه التبــــي سلســـلة مــــن المفـــاهيي الإداريـــة الحديثــــة مثـــل إدارة الجــــودة 

ء تمكــــين الرؤســــاء أراالمســــتمر، حلقــــات الجــــودة لبلــــوة الميــــزة التنافســــية، لــــذلك ا ــــه الاهتمــــام  الشــــاملة، التحســــين
ـــة صـــنع قراراتهـــا وتعزيـــز فاعليتهـــا وبمـــا يـــنعكس علـــى أداء  ـــادة مســـاحة مشـــاركتهي في عملي لمرؤوســـيهي مـــن خـــلال زي

الإيجـاز بعـض التوضـيحات  ر البحـث الحاضـر، عليـه نعـرض بشـيء مـناو المؤسسة، ولمـا كـان تمكـين العـاملين أحـد محـ
 .2التي قدمتها طروحات بعض الباحثين اذا الشأن حول مفهوم تمكين العاملين

وعرف تمكين العاملين بأنه العملية التي يقوم المديرين من خلالها بمساعدة العاملين علـى اكتسـاب المهـارات 
 .3والسلطة التي يحتاجونها لاذاذ القرارات التي تؤثر فيهي وفي عملهي

وعرف أي ا بأنه عملية اكتساب القوة اللازمة لاذاذ القرارات والاسهام في وضع الخطط خاصة تلك الـتي 
 .4تمس وظيفة الفرد واستخدام الخبرة الموجودة لدى الافراد لتحسين اداء المؤسسة

                                                
، ةلة كلية بغداد التنظيمي دراسة استطلاعية لآراء عينة من العالمية في الشركة العامة للصناعات الصوفية في بغداد أثر تمكين العاملين في التطويرعالية جواد محمد علي،  1

 .703، ص 0375للعلوم الاقتصادية الجامعة، العراق، العدد السادس والثلاثون، 
سين المستمر دراسة ميدانية في الشركة العامة لصناعة الادوية والمستلزمات الطبية دور تمكين العاملين في دعم اهداف التحعادل ذاكر النعمة، امال سرحان سليمان،  2

 .713، ص 0370، 50، ةلد 735، ةلة تنمية الرافدين، جامعة الموصل، العراق، العدد في نينوى
 .01، ص 0335ر، الاردن، دار اليازوري للنش ادارة التمكين واقتصاديات الثقة،، أحمد علي صالح، كريا مطلك الدوريز  3
 .07، ص 0370، الاردن، 7، دار جليس الزمان للنشر، طأثر التمكين على فاعلية المؤسسة، عماد علي المهيرات 4
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 لظروف ويعرف كذلك بأنه عملية تعزيز الشعور بالكفاءة الذاتية بين اع اء المؤسسة من خلال تحديد ا
الــــتي تــــؤدي إلى ال ــــعف والعمــــل علــــى ازالــــة العوائــــق الرسميــــة وغــــير الرسميــــة، وذلــــك بتــــوفير وتزويــــد العامــــل 

 .1بالمعلومات اللازمة والفعالة
ومن خلال ما سبق يمكن تعريف تمكين العاملين بانـه مـنح العـاملين في المسـتويات الاداريـة الـدنيا مزيـد مـن 

لــتي تتــيح لــه الاســتقلالية وحريــة التصــرف، والمشــاركة الفعليــة للعــاملين في المعلومــات الســلطات والمســؤوليات الكافيــة ا
واذـاذ القـرارات وحـل المشـكلات المتعلقـة بأعمـالهي لتحسـين الاداء والاسـتجابة لحاجـات الزبـائن بالإضـافة إلى تــوفير 

ف والخـبرات وتحفيـزهي علـى الابـداع الموارد وتهيتة بيتة عمل تحرر العاملين من القيود وتشجيعهي علـى اكتسـاب معـار 
 ن.ماوالمبادرة وتحمل المسؤولية ومراقبة النتائج وتعطيهي الثقة والا

 المطلب الثاني: أهمية وأهداف تمكين العاملين
 أهمية تمكين العاملين -9

ظــل  في يـــةفالمؤسسـات الإدار  يـــق،بكونــه المحـــور الأساســـي فــي  ـــاح عمــل الفر  ينالعـــامل ينتمكــ يـــةتظهــر أهم
 يــقفــي تحق اكــن بـأكبر جهــد يساهيل يق،الفـرص لكـل عـ و مـن أعـ اء الفر  ييرالتقدم التكنولوجي بحاجـة إلى تـس

الـــدعي  يروتـــوف للعـــاملين إطـــلاق الطاقـــات الكامنـــة يـــةعلـــى أهم يؤكـــداـــا  ياتالـــسلب يـــلأهـــداف ونمـــو المؤسســة، وتقل
ــــامل يــــرات،المتغ المناســــبة للعمــــل، والتعامــــل مــــع يتــــةالب تهيتــــةالمــــستجدة، مــــع  يــــةلهــــي ذو الرؤ  يــــاديالق ــــة العـ  ينومعاملـ

 .2هاســتثمار  ينبغــي قيمينهــي أصــل أبالمؤسسة علــى 
 :3ويرى السوداني أن اهمية التمكين تتمثل بالحالات التالية

إلى نقــل القــوة مــن أســفل الهــرم التنظيمــي، وتغيــير  الإدارةقــوة في المؤسســة: تلجــأ اارســة تغيــير الوضــع القــائي لهــرم ال-
 الوضع القائي لهرم القوة في المؤسسة؛

                                                
، ةلة دراسة حالة مديرية التجارة لولاية المسيلة –واقع تمكين العاملين في القطاع الاداري العمومي ومعوقات تطبيقه من وجهة نظر العاملين قاسمي كمال، ضيف دنيا،  1

 .051ص 0371، 75العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية، جامعة مسيلة، العدد 
دية والإدارية، السنة العاشرة، ا لد ، ةلة الغري للعلوم الاقتصاأثر الدعم القيادي المدرك في اطار ابعاد تمكين العاملين لتعزيز الكفاءة التنظيميةأفنان عبد علي الاسدي،  2

 .033، ص 0370الثامن، العدد الحادي والثلاثون، 
، ةلة العلوم الاقتصادية شركة آسيا سيل نموذجا –دور القائد الريادي في تمكين العاملين دراسة تطبيقية في عينة من شركات الاتصالات العراقية ميسون خليفة علي،  3

 .051، ص 0375، 00، ا لد 735عدد والادارية، العراق، ال
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مـــن خـــلال التمكـــين إلى تحقيـــق اف ـــل اســـتجابة  الإدارةت الادوار: تســـعى امـــااارســـة لتوســـيع دائـــرة الإيفـــاء بالتز -
علــــى تــــوفير المــــوارد  الإدارةلــــردوار والمهــــام عــــبر الوظــــائف التنظيميــــة المختلفــــة، ولكــــن ذلــــك لابــــد ان يتعــــزز بقــــدرة 

 والوسائل والتدريب اللازمة لدعي تلك الممارسات التنظيمية؛
ـــد أن يقـــترن التمكـــين بـــدعي- العـــاملين بســـلطات اضـــافية تمـــنحهي الحـــق في  اارســـة لتوســـيع نطـــاق الســـلطة: إذ لاب

 جه التحديات التي يتعامل معها العاملون.او امر في الحدود المسموح اا وهو أحد و إصدار الا
 :1وهناك من أهمية تمكين العاملين على مستويين ا تيين

 تنميـة طريقـة تفكـير ويحقـق تمكـين العـاملين الفوائـد العديـدة بالنسـبة مؤسسـة حيـث يعمـل علـىبالنسبة مؤسسة: -أ
 ووضـــع الـــرؤى الاســـتراتيجيةمهي للتركيـــز في الشـــؤون امـــاوقـــت أكـــبر ، واتاحـــة المـــديرين، وتطـــوير قـــدراتهي الإبداعيـــة

 .وصياغة الرسالة والغايات بعيدة المدى ورسي الخطط طويلة الأجل
تمكـــين العـــاملين علـــى  ـــاح المؤسســـة وذلـــك  اســـتراتيجيةإلى التـــأثير الجـــوهري مـــن تطبيـــق  Daftوقـــد أشـــار 

لكون التمكين استجابة حتمية لتحقيق متطلبات الجودة الشـاملة في تقـديم منتجـات تتصـف بـالجودة العاليـة والمرونـة 
 اللازمــة لتلبيــة متطلبــات طلبــات الزبــائن، ف ــلا عــن الســرعة في الاســتجابة إلى جانــب الكلفــة المنخف ــة والخيــارات

 التنظيمي.عن أن التمكين يعد خطوة مهمة في تحقيق التعلي  ف لا المتعددة.
 تتعــدد الفوائــد المترتبــة علــى تمكــين العــاملين ومــن بينهــا زيــادة التــزامهي وتعهــدهي بمســؤولياتبالنســبة للعــاملين: -ب

هي بمــــا ينمــــي قــــدراتهي ومهــــاراتهي. أذ يســــهي التمكــــين في إطــــلاق عنــــان الأفــــراد لتفعيــــل معــــرفتوامــــداداتهي  جديــــدة،
 .بتكارية ويمنحهي الطاقة والمقدرة على العمل باستمرارلاا وقدراتهي

 أهداف تمكين العاملين -0
أكــد العديــد مــن البــاحثين علـــى أن هنــاك العديــد مــن الأهــداف المرغـــوب في تحقيقهــا مــن تمكــين العـــاملين 

 :2نذكر منها
 الحرية لأداء مهامهي؛زيادة النفوذ الفَّعال لرفراد، وفرق العمل بإعطائهي المزيد من -
 يركز التمكين في القدرات الفعلية لرفراد في حل مشكلات العمل، والأزمات؛-

                                                
، ةلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية لتزام التنظيمي دراسة تحليل لآراء عينة من موظفي الهيئة العامة للسدود والخزاناتثر تمكين العاملين في الإأباسي عبد الحسين،   1

 .003ن ص 0370الجامعة، العدد الحادي والثلاثون، 
، مذكرة لنيل شهادة الماستر في العلوم هداف الاستراتيجية للبنوك التجارية دراسة عينة من البنوك لولاية ام البواقيمكين العاملين في تحقيق الأأثر تنياف فاطمة الزهراء،  2

 .75-75، ص ص 0373/0370التسيير، خاص ادارة اعال، جامعة ام البواقي، 
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 كاملا؛  استغلالا الأفرادالكفاءات التي تكمن داخل  استغلاليستهدف التمكين -
ال المشـاركة في في إدارة نشـاطاتهي، ويعطـيهي السـلطة الكافيـة في ةـ الإدارةعلـى  اعتمـادايجعل التمكين الأفراد أقل -

 صنع القرارات واذاذها؛
 يجعل التمكين الأفراد مسؤولين عن نتائج أعمالهي وقراراتهي؛-
حـوافز  باسـتخدامببناء بيتة للعمل تحفـزهي داخليـا، أي  والاستعانةتحفيز العاملين بحوافز خارجية،  محاولاتإيقاف -

 بممارسة العمل فيها؛ والاعتزازمؤسسة،  بالانتماءتنبع من ذات العامل، كالفخر 
 ة جعلها رائدة في ا ال الذي تعمل فيه؛لاو إبقاء المؤسسة في المقدمة دائما، ومح-
 زيادة ربحية المؤسسة وزيادة مبيعاتها، ومن ثم تحقيق النمو.-

 كما يهدف تمكين العاملين أي ا إلى:
لحاجات الزبائن بنسـبة قـد تصـل  الاستجابةتعزيز سرعة ، %00تقليل الأخطاء النا ة عن العمل بنسبة قد تصل -

 ؛%73 - %73ح بين او وذفيض التكاليف بنسب تتر ، 50%
الأفـراد علـى  اعتمـادتقليل عدد المستويات الإدارية غير ال رورية، اا يؤدي إلى ذفيض تكاليف التشغيل، وتقليـل -

، مـــع زيـــادة النفـــوذ الفعـــال لفـــرق العمـــل وقـــراراتهيفي أداء نشـــاطهي، وجعلهـــي مســـؤولين عـــن نتـــائج أعمـــالهي  الإدارة
بإعطائهــا المزيـــد مـــن الحريـــة لأداء مهامهـــا، مــن خـــلال التركيـــز علـــى قـــدرات الأفــراد الفعليـــة في حـــل المشـــاكل العمـــل 

 والأزمات؛
 دورانالمؤسسـة وفريـق العمـل، وبالتـالي تنـاقص معـدل  اوالـداخلي للعمـال سـواء للمهـام  الانتمـاءالمساهمة في زيـادة -

العمــل، فجعــل العمــال يشــعرون بــالوجود والاحــتراف يــؤدي إلى زيــادة الإنتاجيــة وم ــاعفة الأربــاح، ومــن ثم التحــرك 
 .نحو الجودة والتميز
 : أبعاد ومتطلبات تمكين العاملينالمطلب الثالث

 أبعاد تمكين العاملين : -9
  :وبدونـه لا يسـتطيع العـاملون اارسـة أعمـالهييعد التدريب أحد المكونـات الأساسـية لتمكـين العـاملين التدريب 

أن العنصـــر البشـــري هـــو الأســـاس لعمليـــة يـــدفع إلى مـــنح الثقـــة للعـــاملين، و  وهـــو ســـبب رئـــيس وتحمـــل مســـؤولياتهي،
علـــى تـــدريب العـــاملين وتثقـــيفهي وتوســـيع قاعـــدة معلومـــاتهي  ســـبب الـــذي يـــدفع الإدارات بـــالتركيزوهـــو ال ،التمكـــين
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وبالتــالي تحقيــق الــولاء التنظيمــي ومــن ثم  ،ن وحــب العمــلاو وخلــق روح التعــ ،أداء مهــامهيتســهيل  وخــبراتهي اــدف
 ؛1المحافظة على الخبرات والكفاءات المتوافرة

  :يت ــمن التفــويض إعطــاء الصــلاحيات اللازمــة لرفــراد لتمكيــنهي مــن اارســة أعمــالهي بصــورة تفــويا الســلطة
السلطة جزء منهي في عملية التمكين لرفراد ومنحهي التفـويض  ت من تحقيق الأهداف لذلك يمكن اعتبار تفويض

 ؛2الصلاحيات الكافية لممارسة أعمالهي فإن ذلك يحد من مسؤولياتهي لبلوة أهدافهي او
  :نحو تمكين العاملين، فإنها تلزم نفسها ببناء فرق العمل  الا اهعندما تقرر المؤسسة بناء فرق العمل الذاتية

داخل هياكلها، واا يتطلب إعادة النظر في تصميي الوظائف وأدوار العاملين، ولا شك أن المشاركة المعلوماتية 
ية في العاملين، ووضع الحدود وتأثير الخطوط الإرشادية سيحتاج إلى آلية تسيير التفاعلات البشر  استقلال اووحرية 

 .الشخصية اعتباراتهيالمؤسسة، بواسطة فرق عمل ذاتية، وما تقدمه هذه الفرق من مساعدة للآخرين، وتحقيق 
ويختلف دور الفريق في المؤسسات التي تسير نحو تمكين العاملين عن دور الفريق في المؤسسة الهرمية 

في  امامشروع معين،  اوة للقيام بمهمة محدودة ة يعتبر من الإدارات الوظيفية المختلفالأخير التقليدية، ففي هذه 
المشروع،  اوالمؤسسة المتمكنة فإن الفريق يصبح ركيزة الهيكل التنظيمي للمؤسسة، بحيث لا ينتهي بانتهاء المهمة 

 .ما أنه يشمل كافة أنشطة المؤسسة، كالاستمراروهو بذلك يتميز بخاصية 
يق في إطار المؤسسة المتمكنة، هو أنه يدير نفسه بنفسه، والخاصية الأخرى التي يتميز اا تنظيي الفر 

فأع اء الفريق جميعا يشتركون في رسي الخطط، وتنفيذها، وفي إدارة العمل من البداية ح  النهاية، فتمكين 
العاملين ينصب على وحدة تنظيمية لها كيانها المستقل، وليس على ةموعة من العاملين الذين لا تربطهي روابط 

على  اعتماداحة، والغاية من تمكين العاملين في هذا الإطار هو إرشاد فريق العاملين بالطريقة التي  علهي أقل واض
 العليا في إدارة نشاطاتهي.  الإدارة

 ويت من هذا البعد أبعاد فرعية هي:
بناء الفرق، إذ  با اهأي قيي المؤسسة، ومعاييرها، ومدى دعمها للتخلص من الهرمية السائدة  :ثقافة المؤسسة -
م ثقافة تنظيمية غير داعمة لتمكين العاملين. فالثقافة التنظيمية الملائمة امالا يمكنها الصمود  الاستراتيجياتأن 

                                                
 درجة على الحصول لمتطلبات استكمالا الرسالة هذه قدمت ،الأردنية الخاصة الجامعات في التنظيمية الفاعلية على العاملين تمكين أثر ،السات أحمد السلام عبد أحمد 1 

 .00ص ،0373-0370، العربية عمان جامعة ،الأعمال إدارة في الماجستير
 07المرجع نفسه، ص2 
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اة، والمكافآت، والتوجه بمتطلبات العمل، والاهتمام بعلاقات او هي ثقافة فرق العمل التي تهتي بالعدل، والمس
 بالأهداف. الإدارةعلى الهيكل المصفوفي و  والاعتماددرجة تأثير الهرمية،  انخفاضين مع العمل، والمودة بين العامل

  :إلى جانـب رؤوس الأمـوال والمـوارد البشـرية والماديـة أصـبحت الموجـودات المعرفيـة مـن أهـي مـوارد امتلاك المعرفـة
 والاستمرار.المنظمة وذلك لكون تلك المؤسسات أخذت تسعى إلى الإبداع والابتكار والبناء 

إن التمكين يتطلب بناء المعارف والمهارات لدى الفرد وبذلك يصبح مستخدما للمعرفـة. وإن مـا يتمتـع بـه 
الفـــرد في ظـــل التمكـــين مـــن اســـتقلالية ودافعيـــة قـــد  علـــه مولـــدا للمعرفـــة مـــن خـــلال الابتكـــارات والإبـــداعات الـــتي 

 .1لتطوير والنمو في الفرد ذاته وفي معارفهيقدمها، وتساهي المعرفة الجديدة في التمكين من خلال ا
 متطلبات تمكين العاملين:-2 

تمكين العاملين في المؤسسات بنجاح ، لابد من توفر ةموعة من المتطلبات الأساسية  اعتمادلكي يتي 
 :قبل وأثناء وبعد عملية التمكين وهي 

  أساس عملية التمكين هو الثقة، وقد عرف بعض الباحثين الثقة المتبادلة بين الأشخاص الثقة الإدارية :
ةموعة الأشخاص  اوتعهدات شخص آخر  اوةموعة من الأشخاص بأن معلومات  اوبأنها: " توقع شخص 

عاملونهي لديهي ي تعهدات صادقة يمكن الاعتماد عليها "، فعندما يثق المديرون في العاملين اوهي معلومات 
، فالثقة من المدير تؤدي إلى تمكين والاختيار، مثل إمدادهي بمزيد من المعلومات، وحرية التصرف، معاملة تف يلية
 ؛سلطة العامل

  لكي يشعر العاملون بالتمكين الفعلي لابد أن يشعروا بالدعي، والتأييد من رؤسائهي  الاجتماعيالدعم :
التنظيمي  انتمائهيثقتهي بالمؤسسة، وبمرور الوقت يحدث زيادة في مستوى وزملائهي، وهذا من شأنه أن يزيد من 

 ؛والتزامهي
 يمن مؤسسة أن تحقق درجة عالية من التمكين، إذا أدرك العاملون اا أهداف الأهداف والرؤية المستقبلية :

شعور العاملين  مؤسسة، ويترتب على ذلك الاستراتيجي والا اهالعليا في التعامل مع الأزمات،  الإدارةورؤية 
العليا الأمر الذي من شأنه أن  الإدارةامر والتوجيهات من و الا انتظاربقدرتهي على التصرف ذاتية، بدلا من 

 ؛استفحالها واستعصائها على الحل يساهي في معالجة الأزمات قبل

                                                
 مذكرة ،الوادي الاجتماعي للضمان الوطني الصندوق حالة دراسة الاقتصادية المؤسسة في التنظيمي التطوير أبعاد في العاملين تمكين أثر ،أسماء لعجالي ،ميمه ياو صحر  1 

 .   73 ص ،0375-0371 ،الوادي لخ ر حمه الشهيد جامعة ،أكاديمي ماستر شهادة لنيل مقدمة
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 العنصر البشري، وتشجع على عمل فرق : يتطلب تمكين العامل ثقافة تنظيمية تؤكد على أهمية  فرق العمل
العليا، كما يؤكد  الإدارةمهام الأزمات من خلال المشاركة في صنع القرارات، واحترام أفكار فرق العمل من قبل 

البعض على أن فرق العمل تعد أكثر فعالية في معالجة الأزمات، لأنها تتمتع بموارد أكثر وبمهارات متنوعة، وبسلطة 
القرارات، وبجانب ذلك يجب أن يمنح المديرون فرق العمل سلطة كافية لتنفيذ قراراتها وتطبيق أكثر في اذاذ 

 ؛فسوف ينتهي تمكين السلطة قريبا التحسينات التي تقترحها، وإلا
 يعد الاتصال الفعال مع كل المستويات الإدارية هو المفتاح الأساسي لتمكين العاملين الاتصال الفعال :
طيع حل أي مشكلة بمفردها لأن المعلومات المتعلقة بالمشكلة ليست متوفرة لديها وإنما لدى لا تست الإدارةف

الأشخاص المعنيين بالمشكلة، ولذلك يجب إشراك هؤلاء العاملين في الحل، لأنه بدونهي لن تحل المشكلة، ولن 
 ؛زام وبالتالي لن يتحقق التمكينيكون هناك الت

 ين العاملين دون توفير التدريب الملائي ، لأنه لا يجب أن يفترض المديرون : لا يمكن تمك التدريب المستمر
المعرفة والمهارة،  اكتسابيمتلكون المعرفة عن وظائفهي، فتمكين العاملين يتطلب  اوأن العاملين يفهمون أعمالهي، 

التدريب عليها هو تحمل للعاملين  اللازمة للتصرف الفعال بصفة مستمرة، ومن الأمور التي ينبغي الأدواتو 
المسؤولية، وتحقيق مبدأ الرقابة الحقيقي بكل أنواعه الذي تسعى إليه كل المؤسسات من الرقابة العلوية، ورقابة 

 ؛شخصية ذاتية، رقابة إدارية
 تعد المكافآت من أهي متطلبات تمكين العاملين لأنها تعطي رسالة للعامل بأن سلوكه، مكافأة الموظفين :

 1، وأداؤه مقبول، كما أنها تشجعه على بذل مزيد من الجهد، والتحسين المستمر لرعمال .وتصرفاته
 

 

 

 

 

                                                
حول الإبداع والتجديد ودور المدير العربي في الإبداع  الإدارة، ورقة بحثية مؤتمر عربي السنوي في  العربيةأفكار لتعزيز تمكين العاملين في المؤسسات سعد بن مرزوق العتيبي ، 1 

 .402 لشيا ، جمهورية مصر العربية ، صء شرم ا 7002نوفمبر  72-72والتميز ، 
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 الجودة الشاملة  المبحث الثاني : الإطار النظري لإدارة
اخـر الثمانينـات وبدايــة التسـعينات مـن القــرن الماضـي مـن قبــل او مصـطلح إدارة الجـودة الشــاملة في  اسـتعمل

ســلوب الحيــاة التنظيميــة الجديــدة فــلا تعتــبر إدارة أالمؤسســات وعلــى نطــاق واســع في  مختلــف انحــاء العــات ليعــبر عــن 
بـــل هــي نقلـــة نوعيــة بالنســـبة لمؤسســة تمثـــل طــورا حـــديثا مـــن  ،الجــودة الشـــاملة ةــرد مقاربـــة لتجربــة جديـــدة وحســب

 أساليبه وح  الثقافة المساعدة على تبنيه في المؤسسة . ،نماذجه ،التسيير له مفكروه
 : تعريف الجودة الشاملة وإدارة الجودة الشاملة  لو المطلب الا

 رف في البداية على الجودة .قبل التطرق إلى مفهوم الجودة الشاملة وإدارة الجودة الشاملة سوف نتع
 تعريف الجودة -9

ـــتي تعـــي طبيعـــة الشـــخص  Qu'alitas( إلى الكلمـــة اللاتينيـــة )  qualitéيرجـــع مفهـــوم الجـــودة )   او( ال
طبيعــة الشــيء ودرجــة الصــلابة، وقــديما كانــت تعــي الدقــة والإتقــان مــن خــلال بتصــنيع الأثــار التاريخيــة والدينيــة مــن 

 .الاحتماء اا اولأغراض التفاخر  تماثيل وقلاع وقصور
يعتــبر مفهــوم الجــودة عــن القــدرة علــى الوفــاء باحتياجــات المســتفيدين مــن خــلال ةموعــة مــن الخصــائص و 

 والصفات والمميزات المتعلقة بالمنتوج ) سلعة / خدمة ( التي تؤثر في قدرته على الوفاء بالحاجات الظاهرة والكامنة.
تقــديم خدمــة بمســتوى عــال مــن الكفــاءة وفقــا لمقــاييس موضــوعية  اوج ســلعة تعــي إنتــا  وعرفــت اي ــا بأنهــا

ويــرى عبــد المحســن أن  ،الخدمــة وإيجــاد صــفة التميــز فيهــا لتلبيــة احتياجــات العمــل وتوقعاتــه اومســبقا لإنتــاج الســلعة 
 1ينة.خدمة التي  علها قادرة على الوفاء باحتياجات مع او ،الجودة جملة من السمات والخصائص للمنتج

   تعريف الجودة الشاملة-2
 :2قد وردت عدة تعاريف للجودة الشاملة وهي كما يلي

مــن أجــل تحقيــق  الإدارةنيــة لإ ــاز العمــل وهــذا العمــل مشــترك بــين العــاملين و او صــيغة تع عرفــت أنهــاحيــث 
أعلــى مســتوى مــن الأداء والإنتاجيــة علــى ذلــك أن تتــوفر المهــارات والقــدرات لــدى كــل العــاملين والقيــاديين والعمــل 

 ادارة الجودة الشاملة . بروح الفريق الواحد وهو ما ترمي إليه

                                                
-0370، الأردن ،جرش جامعة التربوية الإدارة قسي ،التربية في ماجستير مذكرة ،والحلول المعيقات الأردنية، الجامعة في الشاملة الجودة تطبيق ،عواد بي رسلان، ميرفت 1 

 .35 ص ،0375
 .      30 ص ،0377-0373، السودان ،الاسلامية درمان أم جامعة العامة، الإدارة في الماجستير درجة لنيل مقدمة مذكرة، الجودة ادارة ،الاغا المولى عبد أحمد الله عوض 2 
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 عرفة مقدارعلى تقييي المستفيد لم الاعتماد مع لىو تعرف بأنها أداء العمل بشكل صحيح من المرة الاو
 .تحسن الأداء كما ونوعا

 تعريف إدارة الجودة الشاملة : -3
لقـــد اختلـــف البـــاحثون والكتـــاب حـــول تعريـــف محـــدد لمفهـــوم إدارة الجـــودة الشـــاملة إلا أنهـــي يتفقـــون حـــول 

 :1ومن هذه التعاريف ،بعض جوانب هذا المفهوم
بأنــه الفلســـفة الإداريـــة مؤسســة الـــتي تـــدرك مـــن  ( إدارة الجـــودة الشـــاملة BQAتعــرف منظمـــة الجـــودة البريطانيــة ) -

 خلالها تحقيق كل من احتياجات المستهلك وكذلك تحقيق أهداف المشروع معا.
يعــرف ســتيفن كوهيــت ورونالــد بارنــدر إدارة الجــودة الشــاملة بأنهــا التطــوير والمحافظــة علــى إمكانيــات المؤسســة مــن -

وكــذلك البحــث عنهــا وتطبيقهــا في اي  ،زهــااو ت المســتفيد و أجــل تحســين الجــودة بشــكل مســتمر والإيفــاء بمتطلبــا
مظهـــر مـــن مظـــاهر العمـــل بـــدءا مـــن التعـــرف علـــى احتياجـــات الزبـــائن وانتهائهـــا بمعرفـــة مـــدى رضـــى المســـتفيد علـــى 

 الخدمات والمنتجات المقدمة له.
حتياجاتــه وتوقعاتــه حاضـــرا إدوارد ديمنــيج عرفهــا بانـــه فلســفة إداريــة مبنيــة علـــى أســاس إرضــاء الزبــون وتحقيـــق ا امــا-

 ومستقبلا .
 احتياجـــات تلبيـــة مـــن تمكنـــه تنظيميـــة إدارة كفلســـفة الشـــاملة الجـــودة إدارة للجـــودة تشـــارترد معهـــد يعُـــر فو 
 .2الأخلاقية بالقيي المساس دون وفعالية بكفاءة المصلحة أصحاب وتوقعات

 هكذا فإن إدارة الجودة الشاملة هي فن إدارة كافة أجزاء ومكونات المؤسسة من أجل تحقيق التميز . 
 
 
 
 
 

                                                
، مذكرة دكتوراه الفلسفة وادارة المعلومات، جامعة وأثرها على الأداء المؤسسي للدور المعدل للثقافة التنظيمية  ادارة الجودة الشاملةمعالي عباس النزيف عبد الرحمان،   1 

      .35، ص 0375-0371السودان للعلوم والتكنولوجيا،
2Majed J.Ghazai Al-Fatlawi and others, Impact of Empowerment Strategy in Supporting the Total Quality 

Management An Analytical Study of the Opinions of a Sample of Workers in the Men's Clothing Factory 

in Al-Al-Najaf Al-Ashraf City, Al-Ghari Journal of Economic and Administrative Sciences, Iraq, V 16, N 1, 

March 2019,  P 127 
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 .المطلب الثاني :أهمية وأهداف ادارة الجودة الشاملة
 أهمية إدارة الجودة الشاملة -9

ترســا المفــاهيي تعــد إدارة الجــودة الشــاملة مــن المرتكــزات الأساســية لنجــاح معظــي المؤسســات الــتي أخــذت 
 : 1الأساسية لها، ولقد ت افرت العديد من العوامل والتي أدت إلى الاهتمام بالجودة الشاملة وهي

زيــادة حــدة المنافســة بــين المؤسســات ومــا يترتــب علــى ذلــك مــن ضــرورة تقــديم أف ــل الســلع وباقــل الأســعار لكــي  -
عليهـــا تطبيـــق الجـــودة الشـــاملة علـــى الســـلع  جـــباو تســـتطيع المؤسســـات أن تثبـــت نفســـها في هـــذا الســـوق التنافســـي 

 ؛والخدمات التي تقدمها لزبائنها
، اذ ادت العولمـة إلى انتقــال التنــافس مـن المنافســة المحليـة إلى العالميــة وهـذا الامــر بحــد  المنافسـة علــى الصـعيد العــالمي -

 ؛تهااما اهتملىاو ذاته زاد من مسؤوليات الشركات في تطبيق وتحقيق الجودة الشاملة ووضعها في 
ازديــاد الا ــاه نحــو الخصخصــة ،اــدف الابــداع في العمــل بشــكل اكــبر مــن خــلال ذصــص الافــراد وادخــالهي في  -

دورات ذص جوهر عملهـي ادى إلى ذلـك إلى تظـافر كافـة الجهـود ذات التخصـص الـدقيق والعمـل بشـكل متكامـل 
 ؛لتحقيق اعلى درجات الجودة محققة الجودة الشاملة

ض الـــدول الناميـــة إلى دول متطـــورة مثـــل كوريـــا الجنوبيـــة وتـــايوان واندونيســـيا ادى إلى اهتمـــام هـــذه الـــدول تحــول بعـــ-
 بالجودة الشاملة وتطبيقها في صناعاتها الوطنية  للانطلاق إلى العالمية بعد ازدهارها محليا .

 أهداف إدارة الجودة الشاملة: -2
 :2 يداف والقواعد وهي كما يلإن الأخذ بإدارة الجودة يحقق ةموعة من الأه

 ر؛خلق بيتة تدعي وتحافظ على التطوير المستم-
 ؛إشراك جميع العاملين في التطوير-
 ؛متابعة وتطوير أدوات قياس أداء العمليات-
ــــل المهــــام والنشــــاطات اللازمــــة لتحويــــل المــــدخلات ) المــــواد الا- ــــة ( إلى منتجــــات لو تقلي خــــدمات ذات قيمــــة  اوي

 ؛للعملاء

                                                
، مذكرة ردنيةداء في الشركات الصناعية المساهمة العامة الأفي تحسين الأأهمية التكافل بين ادارة الجودة الشاملة وتقنيات ادارة التكلفة محمد محمود عبد الله النحوي،  1

 . 50-53، ص ص 0375-0370الأعمال، جامعة الشرق الاوسط، كانون الثاني شهادة ماجستير في علي المحاسبة، قسي المحاسبة والتمويل، كلية 
 في دكتوراه مذكرة ،الوزراء لمجلس المعلومات مركز حالة المعلومات، دراسة مراكز على التمييز ومعايير الشاملة الجودة ادارة تطبيق أهمية ،الخطيب الحسن معهد عوضية 2 

 .733 ص ، 0335-0335، السودان ،الاسلامية درمان أم جامعة ،العامة الإدارة
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 ؛ثقافة تركز بقوة على الزبائن إيجاد-
 ؛تحسين الربحية والإنتاجية-
 ؛والعاملين كيفية تحديد وترتيب وتحليل المشاكل و زئتها إلى أصغر ح  يمكن السيطرة عليها الإدارةتعليي -
 ؛ن بين الإدارات وتشجيع العمل الإدارياو زيادة الكفاءة بزيادة التع-
 ؛الحقائق لا المشاعرتعلي اذاذ القرارات استنادا على -

 ؛تدريب العاملين على أسلوب تطوير العمليات
 ؛تقليل المهام عديمة الفائدة في زمن العمل المتكرر-
 .زيادة نسبة تحقيق الأهداف الرئيسية للشركة-

ويــرى الباحــث أن تطبيــق نظــام إدارة الجــودة والعمــل بأهــدافها وفوائــدها يعــين المؤسســة علــى تقــديم خدمــة 
الزبــون وتحقــق احتياجاتــه الحاليــة والمســتقبلية عــن طريــق معرفــة مــا يريــد مــن خــلال اســتبيان رأيــه والأخــذ جيــدة ترضــي 

ي الــتي يتقــدم اــا اــا يوطــد الثقــة بــين الزبــون والمنشــأة، كــل ذلــك يــتي بعــد أن تــوفر بيتــة او بمقترحاتــه ومعالجــة الشــك
لعمـل داخـل المنشـأة مـا هـو إلا مـن صـميي ابتكـاراتهي صالحة للعاملين يقومون من خلالها بالإبداع وأن تبين لهـي أن ا

تهي واشـــتراكهي في تطـــوير العمـــل فـــإذا مـــا تم توعيـــة العـــاملين وإشـــراكهي وزيـــادة كفـــاءتهي وتعلـــيمهي بكيفيـــة امـــاواهتم
ويات وترتيبهـا وتحليـل المشـاكل و زئتهـا وتعلمهـي كيفيـة قيـاس الأداء داخـل المنشـأة، قطعـا سـوف نحصـل لو تحديد الا

يهي  وتحسن الثقة بينها وبينهي وبالتـالي تحقـق الهـداف او مؤسسة متطورة تلبي كل رغبات زبائنها وتقلل من شك على
 الرئيسية للمنشأة.

 المطلب الثالث: أبعاد ومتطلبات ادارة الجودة الشاملة 
 أبعاد إدارة الجودة الشاملة-9

الموضوعة في تلك النمـاذج، ولكـن جميعهـا  لأبعادتتنوع النماذج المقترحة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة وتعد ا
العليـا، التركيـز علـى الزبـون، الاهتمـام بـالمورد البشـري والتحسـين  الإدارةأبعاد رئيسة هـي: القيـادة في  أربعةيتفق على 

   .ةهي ما تم اعتماده كأبعاد أساسية لتمثيل إدارة الجودة الشاملة في هذه الدراس ربعةالأ لأبعادالمستمر. هذه ا
 :كمـا 1يعتبر الزبون من أهي أصول المؤسسة، فنجاحها يـرتبط بعـدد زبائنهـا ومـدى رضـاهي التركيز على الزبون ،

أن الأعمــــال في المؤسســــة أصــــبحت تبــــدأ وتنتهــــي بــــالزبون الــــذي يعتــــبر "ملكــــا" بالنســــبة لهــــا، ولــــذلك الأمــــر يعتــــبر 

                                                
1 - D. Besterfield et al (2012) Total Quality Management.p 3. 
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Drucker  هــذا بالإضــافة إلى أن فلســـفة إدارة 1زبــائن"أنــه إذا كــان مؤسســة غايــة واحــدة فإنهـــا ســتكون "تكــوين .
فكما سبق ذكره، تقوم إدارة الجـودة الشـاملة علـى  ،2الجودة الشاملة بأكملها تدور حول الزبون وتوقعاته  اه المنتوج

 ؛فكرة ارضاء الزبون، وتعمل على تسخير كل الجهود الممكنة باشراك جميع العاملين فيها لتحقيق ما يريده الزبون
  كيز على مقابلة احتياجات العاملينالتر   

الاهتمام بالمورد البشري هو ركن آخـر مـن الأركـان الأساسـية لإدارة الجـودة الشـاملة، ويؤكـد علـى أهميـة دور 
العـــاملين في تبـــة إدارة الجـــودة الشـــاملة بمختلـــف مراحلهـــا ومبادراتهـــا. لتلـــك يـــدخل الاهتمـــام بـــالمورد البشـــري ضـــمن 

 ؛ودة في المؤسسةمتطلبات تبي إدارة الج
 تركيز على تحسين العملياتال 

في مختلــف  "التحسـين المسـتمر"إن تبـي إدارة الجـودة الشـاملة في المؤسسـة يفـرض عليهـا القيــام بمـا يعـرف بـــــــ 
العمليات الداخلية التي تقوم اا؛ فحاجات وتوقعات الزبون تتغير باستمرار وكـذلك عوامـل المحـيط الخـارجي مؤسسـة 

التغيـير في العمليـات الداخليـة مؤسسـة بمـا ي ـمن لهـا مسـايرة  اوتتطور بمـرور الـزمن، بحيـث تسـتدعي ضـرورة التعـديل 
    ؛إدارة الجودة الشاملةي بتلك التغيرات وكذا الاستمرار في ت

 التركيز على الاحتياجات الإدارية للمنافسة 
تشـــــتمل أبعـــــاد التركيـــــز علـــــى الاحتياجـــــات الاداريـــــة للمنافســـــة علـــــى التخطـــــيط الاســـــتراتيجي واســـــتمرارية 

 ؛والقدرة على قياس الأداء ،والقدرة على الاتصال الفعال ،التحسين
 ة التحسين: التركيز على التخطيط الاستراتيجي واستمراري 

 ،المنافسـة ،الحصة السـوقية ،تشتمل أبعاد التخطيط الاستراتيجي واستمرارية التحسين على ) دراسة السوق
 ؛فحص ومتابعة اثار تطبيق الخطط الطويلة المدى ومواكبة التكنولوجيا ( ،الأسعار
 :القدرة على الاتصال الفعال   

تعريـف كـل عامـل  ،العـاملين بأهـداف المنظمـة ورسـالتهاتشتمل أبعاد الاتصال الفعال علـى ) تعريـف جميـع 
بوســـائل  الإدارةواهتمـــام  ،بإيجـــاد وســـائل اتصـــال فعالـــة بـــين الزبـــائن الإدارةواهتمـــام  ،بـــدوره لتحقيـــق هـــذه الأهـــداف

                                                
1 - P. Drucker (1986)، Management: Tasks، Responsibilities، Practices. 1 st Ed. New York: Truman Talley 
Books. p47 
2 - N. Gupta and B. Valarmathi (2009) Total Quality Management. 2 nd Ed. India: Tata McGraw-Hill. p11. 
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وســهولة وصــول العامــل إلى أصــحاب القــرار وشــرح  ،اتصــال فعالــة بــين المؤسســة والمــوردين وجعلــه جــزء مــن العمليــة
 .(مواقفهي 
  :القدرة على قياس جودة الأداء في تقديم الخدمة 

 ،تشــتمل أبعــاد القــدرة علــى قيــاس الأداء في تقــديم الخدمــة علــى ) جدولــة العــاملين لأعمــالهي لفــترات معينــة
ومراجعــة الاحصــائيات المســتخدمة  ،والمتوســط الحســابي الــذي يحتــاج إليــه العامــل لكــل مهمــة ،وتحديــد ا ــال الــزمي

يـــاس جـــودة الأداء في تقــــديم والقــــدرة علـــى تحديـــد المعــــايير اللازمـــة مـــن أجــــل ق ،والتأكـــد منهـــا أنهـــا مــــا زالـــت فعالـــة
 .1(الخدمة

 دارة الجودة الشاملة :إمتطلبات -2
 :ـــادة بـــالتجوال يتطلـــب مـــن القيـــادة القيـــام بالبحـــث  الإدارةمـــا يســـمى  اوإن أســـلوب البحـــث والتقصـــي  القي

والتقصـــي عـــن أعمـــال المؤسســة كافـــة والاســـتماع إلى مشــــكلات العـــاملين وتـــدريبهي علـــى التقنيـــات الجديــــدة وإقامـــة 
مــنهج كمــا أن إتبــاع  . شـبكة اتصـالات مـــع أقسـام المؤسسـة ككـل بمـا ي ـمن تحقيـق تحسـين فعـال في أداء العـاملين

علـى المكشــوف الــذي يقــوم علــى مبــدأ مصــارحة العــاملين علــى اخــتلاف مســتوياتهي بماهيــة أهـداف الشـركة  الإدارة
رضــا الزبــون...اي يعــد منهجــا في غايــة الأهميــة  اوومـا تصـبو إليـه مـن أهـداف سـواء تعلقـت بتحقيــق أعلــى الأربــاح 

لـــذا فــان القيــادة ضـــمن مفهــوم إدارة الجـــودة الشــاملة تعــي القـــدرة علــى حـــث  ،دة الشــاملةلتطبيــق فلســفة إدارة الجـــو 
 ؛الأفراد وتشجيعهي على أن تكون لديهي الرغبة والقدرة في ا از الأهداف

 :ـــزام ادئ العليـــا بـــإدارة الجـــودة الشـــاملة يتطلـــب مـــن القـــادة التـــدرب علـــى المفـــاهيي والمبـــ الإدارةالتـــزام ن إ الالت
العليـــا علـــى ةـــرد ذصـــيص  الإدارةالفلســـفة بمـــا يحقـــق الاســـتفادة مـــن مزاياهـــا ولا تقتصـــر أهميـــة دعـــي لهــذه الأساســـية 

العليـــا مؤسســة غـــير  الإدارةفــإذا كانــت ، ويــاتلاو المـــوارد اللازمـــة و إنمـــا تمتـــد لتشــمل قيــام كــل منظمــة بوضــع ةموعــة 
ـا الطويـل بدعي البرنامج فلن تــنجح في تنفيــذ إدارة الجــودة الشــاملة كمــا أن التــزام العــاملين  قـادرة علـى إظهـار التزامه

كافـــــة يتوجـــــب معرفـــــة اســـــتعداداتهي الذاتيـــــة في تقبـــــل أنمـــــاط العمـــــل الجديـــــدة والمركـــــزة علـــــى الرقابـــــة الذاتيـــــة للعمـــــل 
ذي يحقـــق جميــع المتطلبــات والمواصــفات الــتي يرغــب الزبــون في ومشـــاركتهي في عمليـــات تحســـين الجـــودة بالشـــكل الـــ

  ه؛يها في السلع والخدمات المقدمة لالحصول عل

                                                
قدمت هذه الدراسة استكمالا لمتطلبات الحصول واقع تطبيق أبعاد ادارة الجودة الشاملة في ظل الثقافة التنظيمية السائدة في البنوك العاملة في قطاع غزة، منال طه بركات،  1

 .50-53، ص ص 0331-7005على درجة الماجستير في إدارة الأعمال، الجامعة الإسلامية غزة، 
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  : ان العمـل الجمــاعي هـو أحـد متطلبــات  ــاح إدارة الجــودة الشــاملة إذ تعــد فــرق العمــل وســيلة فــرق العمــل
ــــيرا ــــه مهمــــا تكــــن كب ــــك لا تتجســــد في  او مهمــــة لانـــدماج العــــاملين لأن ــــان عظمتــــك ومكانت متمكنــــا في التنظــــيي ف

ففــرق العمــل هـــي ةموعـــة مـــن الأفـــراد تكـــون مهـــاراتهي . فرديتـــك إنمـــا في  ـــاح المؤسســة كونهــا كيانــا واحــدا وشــاملا
 ؛1تحقيقهمتممـة بع ـها الـبعض وملتـزمين بالهـدف العـام ومـوجهين أدائهـي نحـو الغاية والهدف المراد 

إن الفائدة المتوخاة من تشكيل الفريق تنصب على تقديم ا ازات الفريق لـلإدارة العليـا بشـكل يعـزز مكانــة 
ـــدة الـــتي اختصـــرت الوقـــت  ـــة عملهـــا وكافـــة الحلـــول المنفـــذة في ضـــوء الأســـاليب الجدي ـــديها والاقتنـــاع بفاعلي ـــق ل الفري

فــان مثــل هــذا التفاعــل )فــرق العمــل(  لذا.كلعمل الروتينية السابقة في حل المشا والجهـد والكلفـة مقارنـة بأساليب ال
يجعـل بالإمكـان التغلـب علـى مشـكلات بالغـة التعقيـد ف ـلا عـن أنهـا تسـمح بجمـع قـدرات متباينـة سـواء مـن ناحيـة 

 د.التخصص العلمي أم الموقع الجغرافي في مشروع واح
 :ـــا تع التصــــميم الفعــــال ــــد الســــلعة محــــور النشــــاط الــــذي يعكــــس الإمكانيــــات العمليــــة مؤسســة مــــن جهــــة كمـ

ـــي متطلبـــات الزبـــون مـــن جهـــة أخـــرى، ولقـــد  ـــل أهـ ـــائن لــاو يمثـ ـت إدارة الجـــودة الشـــاملة الســـلعة والخدمـــة المقدمـــة للزب
سواق سواء المحلية أم الدوليـة، لـذلك فـامتلاك المؤسسـة لأقسـام واضـحا لأنـه يعد الدافع القوي لبقائها في الأ امااهتم

البحــث والتطـــوير ت ـــي خـــبراء أكفــاء سيســاعدها في تصـــميي منتوجـــات تحقـــق رضـــا الزبـــون عـــن طريـــق المطابقـــة مـــع 
مي المنتوجــات وعليـه فــان اختيـار مصـم .المواصـفات الــتي يرغــب الزبـــون في إيجادهــا في السـلع والخــدمات المقدمـة لـه

 طلبهـاتتوالمواد والمعدات المطلوبة سيكون لـه أثــر واضــح في قــدرة المؤسسـة علــى تحقيــق التطــابق مــع المواصــفات الــتي 
طلبيــــات الزبــــون بمــــا يمكــــن المؤسســـة مــــن مواكبــــة التطــــور في أذواق المســــتهلكين وتحســــين العمليــــات بالشـــكل الـــذي 

  ؛يتناسب مع إمكانياتها على تلبية حاجات الزبون ورغباته
 : يــة يعــود إلى ن سـبب بنـاء مؤسسات الأعمـال ميـزة تنافسـية قويــة في الأســواق العالمإ التركيـز علـى العمليـات

ــــدير العمليــــات إذ أصــــبحت إدارة  ــــون وهــــذا مــــا يؤكــــد أهميــــة دور مـ ارتكازهــــا علــــى الســــلع والخــــدمات المقدمــــة للزبـ
رف ــه لمنتوجــات  اوإدراكهــا لبعــدها الأســاس وهــو رضــا الزبــون  اوالعمليـات حقيقـــة يتوجــب علــى الجميــع تفهمهــا 

إن تــوافر المــوارد اللازمــة . ليـات الحديثة تتوجه نحو جعل مدراء المؤسسات هـي مـدراء العمليـاتالمؤسسة، فـإدارة العم
ـــات تـــدفع المؤسســات لتحقيـــق الاســـتثمار الأمثــــل لهـــا بمـــا يحقـــق الخطـــط الاســتراتيجية المرســومة و  وال ـــرورية للعمليـ

 ؛يوفر منتجات مطابقة للمواصفات وذات جودة عالية

                                                
 .36ص، 7005طبعة  ن،دار اليازوري للنشر و التوزيع، عما ،إدارة الجودة الشاملةمحمد عبد الوهاب العزاوي، 1 
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 فعـالا للاتصـالات با ـاهين ســواء بــين الــرئيس  امـامـن ال ـروري أن يكـون هنـاك نظ: ظـام الاتصـالاتفعالية ن
ــــات  اووالمــــرؤوس  ــــى إيصــــال المعلومـ ــــالات قــــادرا علـ ــــا وينبغــــي أن يكــــون نظــــام الاتصـ بــــين داخــــل المؤسســـة وخارجهـ

كما أنه مـن الخصـائص المميـزة . الدقيقـة عـن ا ــازات العاملين وإبلاغهي وإبلاة مرؤوسيهي بم مونها في أقرب وقت
نهجهـا الـواقعي في تبنيهـا لنظي اتصـالات فعـال  الشـاملة هـو اليابانية والذي ساهي في تطبيـق الجـودة الإدارةلأسلوب 
 .1ن نظام الاتصال بالمؤسسة هو الجهاز العصبي لهاأإيمانا منها 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                
 .703، ص 2009الطبعـة الرابعـة  ،عمـان ،دار وائـل للنشـر  ،مفــاهيم و تطبيقــات -الجــودة الشــاملة دارة إ محمود أحمد جودة، 1
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 راسة في ظل بعا الدراسات السابقةالمبحث الثالث: متغيرات الد
 الدراسات العربية: -أ

الدراسـات السـابقة في موضـوع دراسـتنا وذلـك مـن خـلال سوف نتطرق من خـلال هـذا المبحـث إلى بعـض 
 .شاملةمساهمة تمكين العاملين في تطبيق ادارة الجودة ال الدراسات التي تطرقت إلى

 الدراسات التي تطرقت إلى تمكين العاملين  :لو المطلب الا
 لذلك سوف نذكر بعض الدراسات أهمها: ،هناك العديد من الدراسات التي تطرقت إلى تمكين العاملين

( بعنوان: تمكـين العـاملين وأثـره علـى تنميـة الابـداع 0100 ،حليلو محمد العربي ،دراسة )حسين مدني: لااو 
دراسة حالة بالمؤسسـة العموميـة الاستشـفائية  ،التنظيمي في المؤسسات الاستشفائية من وجهة نظر العاملين

 جامعة حمه لخضر الوادي: ،رسالة ماستر في علوم التسيير، -بن عمر الجيلاني  –بالوادي 
 ،تفــويض الســلطة ،كمتغــير مســتقل بأبعــاده ) التــدريبتمكــين العــاملين  معرفــة أثــر هــدفت هــذه الدراســة إلى 

في المؤسســـات الاستشـــفائية مـــن وجهـــة نظـــر كمتغـــير تـــابع   علـــى الابـــداع التنظيمـــي اذـــاذ القـــرار( ،بنـــاء فـــرق العمـــل
حيــث اعتمــد الباحــث علــى المــنهج الوصــفي مســتعين بأســلوب التحليلــي وكانــت الأداة المســتعملة لجمــع  ،العــاملين

وانطلاقــا مــن  تحليــل النتــائج  ،عامــل وعاملــة 33البيانــات الاســتبيان وقــد تم توزيعــه علــى عينــة الدراســة والمتمثلــة في 
وأن المؤسسـة العموميـة  ،التطورات الفكرية الاداريـة أن التمكين يعتبر وليدة إلىتم التوصل  ،الخاصة بالدراسة الميدانية

 اوتهــتي بالإبــداع  التنظيمـــي لــدى العـــاملين وتحقيــق رضـــاهي وذلــك بتقــديم المؤسســـة لخــدمات تتطـــابق مــع توقعـــاتهي 
 .تفوقها
( بعنـــوان :دور تمكـــين العـــاملين فـــي 0100 ،زمـــوري كميليـــه ،بـــن شـــنة وســـيلة ،دراســـة ) برقيقـــة يمينـــةثانيـــا: 

 ،رســالة ماســتر فــي علــوم التســيير ،تقــرت دراســة حالــة مصــحة وادي ريــ  ،جــودة الخدمــة الصــحيةتحســين 
 جامعة حمه لخضر الوادي :

التفــويض الكــافي  ،كمتغــير مســتقل بأبعــاده ) التــدريب  دور تمكــين العــاملين معرفــة هــدفت هــذه الدراســة إلى
في تحســـين جـــودة الخدمـــة  الاســـتقلالية في اذـــاذ القـــرار ( ،امـــتلاك المعرفـــة ،التحفيـــز ،العمـــل الجمـــاعي ،للصـــلاحيات

ولتحقيـق أهـداف  ،، حيث تم اعتماد على المـنهج الوصـفي التحليلـيبمصحة وادي ريغ بتقرت كمتغير تابع   الصحية
 07 إذ تم توزيعــه علــى عينــة الدراســة والمتمثلــة في ،واعتمــاده كــأداة لجمــع البيانــات تم بنــاء اســتبيانالميدانيــة  الدراســة 
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لتمكـين إحصـائية وجـود دور ذو دلالـة ومن بين أهي النتائج الـتي تم التوصـل إليهـا هـو  ،مل بالمصحة محل الدراسةاع
 .العاملين في تحسين جودة الخدمة الصحية

ـــا:  ـــر تمكـــين العـــاملين فـــي تحســـين الأداء 0100دراســـة ) لطيفـــة،ثالث ـــوان: أث للمؤسســـات  الاجتمـــاعي( بعن
   ة: الجزائري

 ،كمتغــير مســتقل بأبعــاده) التمكــين الإداري  تمكــين الاداري للعــاملين أثــرهــدفت الدراســة إلى معرفــة مــدى 
حيــث اعتمــدت الباحثــة المــنهج  ،كمتغــير تــابع للمؤسســات الجزائريــة  الاجتمــاعيالتمكــين النفســي( في تحســين الأداء 

وقـــد  ،عامـــل 010وكـــان الأداة لجمـــع البيانـــات هـــي الاســـتبيان علـــى عينـــة الدراســـة والمتمثلـــة في  ،الوصـــفي التحليلـــي
ــــائج وهــــي أن لكــــل مــــن  ــــر داري والنفســــيالتمكــــين الإتوصــــلت الدراســــة إلى ةموعــــة مــــن النت في تحســــين الأداء  أث

ى تمكــين العــاملين بــين يوجــد اخــتلاف في مســتو إلى أنــه لا  بالإضــافة ،للقطــاع الصــحي في ولايــة بســكرة الاجتمــاعي
 .قيد الدراسةالمؤسسات الاستشفائية العمومية والخاصة 

( بعنـــوان : أثـــر تطبيـــق اســـتراتيجية تمكـــين العـــاملين فـــي 0100دراســـة )راهـــب محمـــد زيـــن العابـــدين  رابعـــا: 
فـي  فرع عنابة : رسـالة ماسـتر SAAتحسين أداء المؤسسة، دراسة حالة ميدانية في الشركة الوطنية للتأمين 

 علوم التسيير، جامعة محمد خيضر بسكرة :
معرفة أثر تطبيق استراتيجية تمكـين العـاملين كمتغـير مسـتقل ببعديـه ) المشـاركة في اذـاذ هدفت الدراسة إلى 

حيــث اعتمـــد الباحـــث علــى المـــنهج الوصـــفي التحليلـــي  ،التحفيـــز( في تحســـين أداء المؤسســة كمتغـــير تـــابع ،القــرارات
كمــا توصــلت الدراســة إلى   ،فــردا 53مســتخدما الاســتبيان كــأداة لجمــع البيانــات وقــد تم توزيعــه علــى عينــة حجمهــا 

عــدة نتــائج أهمهــا أن لاســتراتيجية تمكــين العــاملين دور كبــير في التــأثير علــى الأداء التنظيمــي للشــركة الوطنيــة للتــأمين 
SAA .فرع عنابة 
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 .ةدارة الجودة الشاملإالمطلب الثاني: الدراسات التي تطرقت إلى 
( بعنوان: أثـر إدارة معـايير الجـودة الشـاملة علـى الأداء 0100إشراقة عوض فضل الله  ،: دراسة)محمدلااو 

شــركة كوكــا   ،دراســة حالــة علــى المنشــعت الصــناعية للقطــاع الخــا  فــي الســودان ) شــركة ســيقا ،التســويقي
 شركة كابو للألبان(: ،كولا

هــــدفت هــــذه  الدراســــة إلى معرفــــة أثــــر تطبيــــق معــــايير الجــــودة الشــــاملة كمتغــــير مســــتقل ببعديــــه ) تــــدريب 
حيــث  ،العليــا( علــى الأداء التســويقي كمتغــير تــابع متمثلــة في ةموعــة مــن المنشــآت الصــناعية الإدارةدعــي  ،العــاملين

ـــاريخي ـــع الباحـــث المـــنهج الت ومـــن أهـــي مـــا  ،وكانـــت الأداة المســـتعملة لجمـــع البيانـــات هـــي الاســـتبيان ،والوصـــفي اتب
 توصلت إليه الدراسة أن للجودة الشاملة دورا كبيرا في  اح العملية التسويقية وبالتالي تحسين الميزة التنافسية.

 ،الجــودة الشــاملة ( بعنـوان: مســاهمة الثقافــة التنظيميـة فــي تبنـي إدارة0100ثانيـا: دراســة) عمـاد ســعادي 
تخصـــص تســـيير  ،رســـالة دكتـــوراه فـــي علـــوم التســـيير ،ولايـــة بســـكرة ،دراســـة حالـــة مركـــب الملـــح الوطايـــة

 جامعة بسكرة: ،المنظمات
هـــدفت هـــذه الدراســـة إلى معرفـــة مســـاهمة الثقافـــة التنظيميـــة كمتغـــير مســـتقل في تبـــي إدارة الجـــودة الشـــاملة  

ـــادة في  ـــابع بأبعـــاده ) التـــزام القي ـــا الإدارةكمتغـــير ت ـــالمورد البشـــري ،التركيـــز علـــى الزبـــون ،العلي التحســـين  ،الاهتمـــام ب
وكانـــت الأداة المســـتعملة لجمـــع البيانـــات هـــي  ،حيـــث اعتمـــد الباحـــث علـــى المـــنهج الوصـــفي التحليلـــي ،المســـتمر(

ومـــن أهـــي مـــا توصـــلت إليـــه الدراســـة أن الثقافـــة التنظيميـــة  ،عامـــل 730الاســـتبيان علـــى عينـــة الدراســـة المكونـــة مـــن 
العليــا  ـــاه إدارة  الإدارةإذ تســاهي في رفـــع التــزام القيــادة في  ،ربعــةتســاهي في تبــي إدارة الجــودة الشـــاملة بأبعادهــا الأ

كمــا تســاهي في التركيــز علــى الزبــون بجميــع أبعادهــا أي ــا وتســاهي في الاهتمــام بــالمورد البشــري في   ،ودة الشــاملةالجــ
في حـين ت تكـن هنـاك علاقـة ارتبـاط معنويـة  ،إدارة الجودة الشاملة ولكن من خلال السلوك التنظيمي والمصـطنعات

تفسر العلاقة بين القـيي التنظيميـة والاهتمـام بـالمورد البشـري كمـا تمكـن الثقافـة التنظيميـة مـن الحفـائ علـى التحسـين 
المسـتمر وذلــك مــن خــلال المصــطنعات والقــيي التنظيميــة في حــين ت تكــن هنــاك علاقــة ارتبــاط معنويــة تفســر العلاقــة 

 .بينهما
بعنـــوان: علاقـــة إدارة الجـــودة الشـــاملة بـــأداء المـــوظفين فـــي  (0100وســـام ســـليمان المعمـــر  )الثـــا: دراســـة ث

 جامعة الأزهر غزة: ،رسالة ماجستير في إدارة الأعمال ،قطاع غزة ،الجامعات الفلسطينية
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القيـادة والرؤيـة  ) هدفت هذه الدراسة إلى معرفة العلاقـة بـين إدارة الجـودة الشـاملة كمتغـير مسـتقل بأبعادهـا
ـــادرة بـــين العـــاملين ،الســـليمة   والأداء الـــوظيفي (عمليـــات التحســـين المســـتمر  ،تطبيـــق مفهـــوم النظـــام ،المشـــاركة والمب

حيث اعتمـدت  الباحثـة علـى المـنهج الوصـفي  ،للإداريين العاملين في الجامعات الفلسطينية بقطاع غزة كمتغير تابع
ومـن  ،عامـل 533لجمـع البيانـات هـي الاسـتبيان علـى عينـة الدراسـة المكونـة مـن وكانت الأداة المسـتعملة  ،التحليلي

أهـــي مـــا توصـــلت إليـــه الدراســـة أن درجـــة تطبيـــق إدارة الجـــودة الشـــاملة في الجامعـــات الفلســـطينية بقطـــاع غـــزة كانـــت 
 ،%05801وأن مســتوى الأداء الــوظيفي ايجــابي ومرتفــع بــوزن نســبي مقــداره  ،%0585مرتفعــة بــوزن نســبي مقــداره 

منفـردة وةتمعـة مـع الأداء الـوظيفي للعـاملين  ربعـةوأنه توجد علاقة طردية قوية لكل ةالات إدارة الجودة الشاملة الأ
 في الجامعات الفلسطينية بقطاع غزة.

 ( بعنوان : واقع تطبيق أبعاد ادارة الجودة الشاملة في ظل الثقافة 0110دراسة )منال طه بركات رابعا: 
السائدة فـي البنـوك العاملـة فـي قطـاع غـزة، رسـالة ماجسـتير فـي ادارة الأعمـال، الجامعـة الاسـلامية  التنظيمية
 غزة : 

التركيــز  )كمتغــير مســتقل بأبعادهــا   واقــع تطبيــق أبعــاد ادارة الجــودة الشــاملةمعرفــة هــدفت هــذه الدراســة إلى 
التركيــز علــى تلبيــة الاحتياجــات  ،التركيــز علــى تحســين العــاملين ،ة احتياجــات العــاملينعلــى الزبــون، التركيــز علــى تلبيــ

حيــــث تم  ،في ظـــل الثقافــــة التنظيميـــة الســــائدة في البنـــوك العاملــــة في قطـــاع غــــزة الإداريـــة للمنافســــة ( كمتغـــير تــــابع 
علــى اســتخدمت الباحثــة المــنهج الوصــفي التحليلــي واعتمــدت علــى الاســتبيان كــأداة لجمــع البيانــات وقــد تم توزيعــه 

ولخصت نتائج الدراسة بأنه لا توجد فروق في آراء أفـراد العينـة حـول واقـع  ،فردا 755عينة الدراسة التي بلغ عددها 
 تطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاملة في ظل الثقافة التنظيمية السائدة في البنوك العاملة في قطاع غزة.

 الشاملة: الدراسات المتعلقة بتمكين العاملين وإدارة الجودة -ج
ـــن عـــادللااو  ـــ دارة الجـــودة 0101 أحـــلام درفلـــو ،: دراســـة ) ســـلمى ب ـــه ب ـــة التمكـــين وعلاقت ـــوان: أهمي ( بعن

 جامعة  محمد بوضياف بالمسيلة: ،رسالة ماستر ،دراسة حالة شركة بريكيري المسيلة ،الشاملة
 ،القـــــوة ،التـــــدريب ،هــــدفت هـــــذه الدراســــة إلى معرفـــــة أهميــــة التمكـــــين كمتغـــــير مســــتقل بأبعـــــاده) المشــــاركة

ـــه بـــإدارة الجـــودة الشـــاملة كمتغـــير تـــابع بأبعـــاده ) التحســـين المســـتمر ،الاتصـــال ـــة ( وعلاقت التعلـــيي  ،الثقافـــة التنظيمي
ــــدريب ــــون ،والت ــــز علــــى الزب ــــا الإدارةدعــــي  ،التركي حيــــث اعتمــــد علــــى المــــنهج الوصــــفي  ،مشــــاركة العــــاملين ( ،العلي
 53وكانــت الأداة المســتعملة في جمــع البيانــات والمعلومــات هــي الاســتبيان علــى عينــة الدراســة المتمثلــة في  ،التحليلــي
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تمكـين العـاملين  لأبعـادومن بين أهي النتائج التي توصلت إليها الدراسة أنـه توجـد أهميـة ذات دلالـة إحصـائية  ،عامل
 في تفعيل الجودة الشاملة لشركة بريكيري.

( بعنـوان: أثــر التمكـين الإداري علـى تطبيـق إدارة الجـودة الشـاملة فــي 0100عمـار بـن عيشـيثانيـا: دراسـة ) 
 دراسة ميدانية بجامعة بسكرة: ،الجامعات الجزائرية

 ،التــدريب ،هـدفت هـذه الدراسـة إلى معرفــة أثـر التمكـين الإداري كمتغـير مســتقل بأبعـاده )تفـويض السـلطة
 ،تحفيز العاملين ( على تطبيق إدارة الجودة الشاملة كمتغير تابع في الجامعـات الجزائريـة ،الاتصال الفعال ،فرق العمل

وكانــت الأداة المســتعملة في جمــع البيانــات هــي الاســتبيان علــى عينــة  ،حيــث اعتمــد علــى المــنهج الوصــفي التحليلــي
نتـائج أهمهـا أن مسـتوى التمكـين  وقد أظهرت الدراسـة ،موظفا من العاملين بجامعة بسكرة 755الدراسة المتمثلة في 

كمــا أظهــرت   ،الإداري بجامعــة بســكرة كــان مرتفعــا وأن الجامعــة المبحوثــة تطبــق إدارة الجــودة الشــاملة بدرجــة مرتفعــة
ــــة احصــــائية  ــــأثير ذو دلال ــــه يوجــــد ت ــــى إدارة الجــــودة الشــــاملة في الجامعــــات  لأبعــــادالدراســــة أن التمكــــين الإداري عل

إذ تبين أن بعد الاتصال الفعال من أكثـر أبعـاد التمكـين الإداري أثـرا علـى تطبيـق إدارة الجـودة الشـاملة في  ،المبحوثة
 جامعة بسكرة.

بعنــوان: أثــر اســتراتيجية تمكــين العــاملين علــى جــودة الخــدمات  (0100: دراســة ) نعــيم ســلامة القاضــي ثالثــا
 المملكة الأردنية الهاشمية: ،ة البلقاء التطبيقيةجامع ،المقدمة في شركات التأمين الإسلامية الأردنية

تفـويض  ،هدفت هذه الدراسة إلى معرفة أثر استراتيجية تمكـين العـاملين كمتغـير مسـتقل بأبعـاده ) التـدريب
الاتصـــال الفعـــال ( علـــى جـــودة الخـــدمات  كمتغـــير تـــابع بأبعـــاده ) درجـــة  ،تحفيـــز العـــاملين ،فـــرق  العمـــل ،الســـلطة

ــــة( المقدمــــة في شــــركات التــــأمين  ،درجــــة التعــــاطف ،درجــــة الملموســــية ،نمــــادرجــــة الا ،الاســــتجابة درجــــة الاعتمادي
وكانـــت الأداة المســـتعملة لجمـــع البيانـــات هـــي  ،حيـــث اعتمـــد علـــى المـــنهج الوصـــفي التحليلـــي ،الإســـلامية الأردنيـــة

حصائية المناسـبة لهـا وأسـلوب تحليـل موظفا وتم استخدام الأساليب الإ 007الاستبيان على عينة الدراسة المتمثلة في 
ومن أهي النتائج الـتي مـن أبرزهـا  ،التوزيع الطبيعي بالإضافة إلى مقاييس الإحصاء الوصفي اختبارالبسيط و  الانحدار

وأن  ،كمـــا تهـــتي بجـــودة الخـــدمات المقدمـــة بجميـــع أبعادهـــا  ،أن الشـــركات المبحوثـــة تهـــتي باســـتراتيجية تمكـــين العـــاملين
 كين العاملين في الشركات المبحوثة تساهي معنويا في زيادة جودة الخدمات المقدمة للعملاء.استراتيجية تم
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 ،( بعنـوان: أثـر إدارة الجـودة الشـاملة علـى تمكـين العـاملين0100جهـاد عفانـة  ،رابعا: دراسة ) أمل الفرحان
 دراسة تطبيقية على قطاع الصناعات الدوائية في الأردن:

 ،إلى معرفة قياس الجودة الشاملة كمتغير مستقل بأبعـاده ) الا ـاه نحـو تحمـل المخـاطرةهدفت هذه الدراسة 
الا ــاه نحــو التغيــير ( علــى تمكــين العــاملين كمتغــير  ،التوجــه نحــو فــرق العمــل ،التركيــز الخــارجي ،درجــة مركزيــة التوجــه

جمـع البيانـات هـي الاسـتبيان علـى  وكانـت الأداة المسـتخدمة في ،حيث اعتمـد علـى المـنهج الوصـفي التحليلـي ،تابع
من بين أهي النتائج التي توصلت إليها الدراسة وجود اهتمام عال بموضـوع إدارة  ،شركة 77عينة الدراسة المتمثلة في 

إدارة الجــــودة  لأبعــــادوأن هنــــاك أثــــرا ذا دلالــــة إحصــــائية  ،الجــــودة الشــــاملة لــــدى شــــركات صــــناعة الأدويــــة في الأردن
 الشاملة  منفردة وةتمعة على تمكين العاملين باستثناء بعد التركيز الخارجي.

     الدراسات الأجنبية:  -ب
 :بعنوان ،( Logan and Ganster،2007)  دراسة: لااو 

The Effects of Empowerment on Attitudes and performance; The Role  of Social 

Support and Empowermentl: 

هدفت هذه الدراسة إلى معرفة قياس أثر التمكين كمتغير مسـتقل بأبعـاده ) تـدريب المـديرين علـى التمكـين 
الحصـــول علـــى المـــوارد الكافيـــة ( في  ،ســـهولة الوصـــول إلى المعلومـــة ،صـــلاحيات واســـعة في اذـــاذ القـــرارات ،النفســـي

حيــث اعتمـد علــى المــنهج  ،ا اهـات أداء مــديري مشـاريع  شــركات الشـحن الكبــيرة كمتغــير تـابع والعاملــة في أمريكـا
 55واختار الباحثان ةموعتين من المديرين يمثلـون تلـك الشـركات إحـداهما ةموعـة  ريبيـة ت ـي  ،الوصفي التحليلي

وكانـــت الأداة المســـتعملة لجمـــع البيانـــات هـــي  ،مـــديرا 53ضـــابطة ت ـــي ةموعـــة عـــددها  مـــديرا والأخـــرى ةموعـــة
وخلصـت الدراسـة في مـا يتعلـق با موعـة ال ـابطة إلى أن الشـركات تعـاني مـن مركزيـة شـديدة  ،الاستبيان والمقابلات

رواتــب ومحدوديـة فــرص مـن قبـل المشــرفين كمـا أن مـديري المشــاريع يعـانون مــن عـدم الرضـا وضــغوطات العمـل وقلـة ال
وتحســــين  ،وتوصــــلت الدراســــة إلى أن المــــديرين في ا موعــــة التجريبيــــة قــــد ازداد رضــــاهي الــــوظيفي ،التطــــور الــــوظيفي

 وتقديرهي للذات وادراكهي ل بط الصيانة. ،مستوى أدائهي وا اهاتهي نحو العمل
( بعنوان:  Siu Chow2006)  ثانيا:  دراسة     

The Impact of developmental Experience ، Empowerment ، and Organizational 

Support on Catering Service Staff performance: 
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هـــدفت هـــذه الدراســـة إلى معرفـــة أثـــر الخـــبرة التنمويـــة والـــدعي التنظيمـــي والتمكـــين في خدمـــة العمـــلاء وأداء 
بعــد الخيــار ( المعــبر عنهــا في الدراســة  ،بعــد معــة العامــل ،بعــد القــدرة ،الأفــراد كمتغــير مســتقل بأبعــاده ) بعــد الأثــر

حيـــث اعتمـــد علـــى المـــنهج الوصـــفي  ،بأبعـــاد التمكـــين النفســـي وأثرهـــا في خدمـــة العمـــلاء وأداء الأفـــراد كمتغـــير تـــابع
ة في وكانــت الأداة المســتعملة لجمــع وتحليــل البيانــات والمعلومــات هــي الاســتبيان علــى عينــة الدراســة المتمثلــ ،التحليلــي
وللتمكـين  ،ومـن أهـي نتـائج الدراسـة أن التمكـين والـدعي التنظيمـي لهمـا تـأثير كبـير علـى خدمـة العمـلاء ،فرد 763

 أثر في تحسين الأداء والخبرة التنموية لها تأثير كبير في الأداء فقط.
 ( بعنوان:Elfaiturei. 2012ثالثا: دراسة )

An assessment of TQM implementation, and the influence of organisational 

culture on TQM implementation  in  libyan banks' 

 الإدارةلتـزام اهدفت هـذه الدراسـة إلى معرفـة تقيـيي مسـتوى إدارة الجـودة الشـاملة كمتغـير مسـتقل بأبعـاده ) 
 المكافـــآت ،تمكـــين العـــاملين ،إدمـــاج العـــاملين ،تـــدريب العـــاملين ،سياســـات الجـــودة ،التركيـــز علـــى الزبـــون ،العليـــا

ـــة   ،الاتصـــالات ونظـــي الاعـــلام ،والتقـــدير ـــة والتحســـين المســـتمر( واستكشـــاف تـــأثير الثقافـــة التنظيمي المقارنـــة المرجعي
 ،حيـــث اعتمـــد علـــى المـــنهج الوصـــفي التحليلـــي ،كمتغـــير تـــابع علـــى تطبيـــق إدارة الجـــودة الشـــاملة في البنـــوك الليبيـــة

ومــن بــين أهــي مــا توصــلت إليــه نتــائج الدراســة وجــود تــأثير  ،وكانــت الأداة المســتعملة لجمــع البيانــات هــي الاســتبيان
إيجــــابي لثقافــــة ا موعــــة والثقافــــة التطويريــــة علــــى جميــــع عوامــــل تطبيــــق إدارة الجــــودة الشــــاملة بخــــلاف الثقافــــة العربيــــة 

المعوقـات لتطبيـق إدارة الجـودة  كما قدمت الدراسة عدد من  ،الشاملة والعقلانية التي لا تؤثران في تطبيق إدارة الجودة
لإدارة  غيـــاب بـــرامج التـــدريب اللازمـــة ،العليـــا الإدارةالشـــاملة في المؤسســـات محـــل الدراســـة تمثلـــت في: غيـــاب التـــزام 

 ال عيف على الزبون. الجودة الشاملة والتركيز
 ( بعنوان:Kaluara chchi. 2010رابعا: دراسة )

Organizationl culture and total quality management practices : a  Sri Lankan 

case 

هــدفت هــذه الدراســة إلى معرفــة أثــر الثقافــة التنظيميــة  كمتغــير مســتقل علــى اارســات إدارة الجــودة الشــاملة كمتغــير 
القيـاس والمعلومـة  ،ةثقافـة الجـود ،المسـتمر التحسـين ،التركيز على أصحاب المصـالح ،العليا الإدارةلتزام )ا تابع بأبعاده
لاحظــة ســتعمال المحيــث اعتمــد في جمــع البيانــات ا ،( في المستشــفى الســيرلنكي العمــوميالمتعلمــة ؤسســةالمرتــدة والم
ومــن بــين أهــي النتــائج  الــتي توصــلت  ،المســتندات لدراســة الموضــوع المقــابلات وتحديــد ،الملاحظــة بالمشــاركة ،المباشــرة
تميز المستشفى بندرة توافر جميع أبعاد الثقافة التنظيمية الأربع إلى جانب توافر جميـع أبعـاد إدارة الجـودة راسة إليها الد
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نخفـــاض تـــوافر أبعـــاد الثقافـــة التنظيميـــة المـــذكورة يـــؤثر بشـــكل إيجـــابي علـــى مـــع التأكيـــد أن ا ،ة بمســـتوى مرتفـــعالشـــامل
إلى ملاحظــة وجــود ثقافــة داعمــة في المستشــفى تســاهي بشــكل افة ارســات إدارة الجــودة الشــاملة بالإضــاســتويات م

 الجودة الشاملة. دارةواضح في تطبيق إ
 ( بعنوان:Nilesh  Arora. 2020، Sanjiv Guptaخامسا: دراسة )

Total Quality Management for Employee Engagement: A Study. 

الشـاملة كمتغـير مسـتقل علـى مشـاركة المـوظفين   هدفت هذه الدراسة إلى معرفة تـأثير اارسـات إدارة الجـودة
حيـث قـدمت منهجيـة المسـح  ،إذ تم اعتماد المنهج الوصفي التحليلـي ،كمتغير تابع في شركة سيارات في شمال الهند

الكمـــي جنبـــا إلى جنـــب مـــع الاســـتبيان الـــذاد للمـــوظفين في جميـــع الإدارات الـــتي لـــديها مســـؤوليات وظيفيـــة مختلفـــة 
أثبتت النتائج أن هذه الممارسات لهـا تـأثير مباشـر علـى سياسـات إدارة  ،بيانات واضحة تشير إلى توصيات ملموسة

يكـون لهـا تـأثير مباشـر ت إدارة المـوارد البشـرية مـع اارسـات إدارة الجـودة الشـاملة الموارد البشـرية نظـرا لتكامـل سياسـا
 الانحـدارالمتعدد الذي دعي النموذج جـدير بالتصـديق. يقـيس تحليـل  الانحدارعلى مشاركة الموظفين. وُجد أن تحليل 

رة المـوارد البشـرية ، وبالتـالي ، لكـل المتعدد التدريجي تأثير كـل بعُـد مـن أبعـاد إدارة الجـودة الشـاملة علـى سياسـات إدا
بعُــد مــن أبعــاد سياســة إدارة المــوارد البشــرية علــى مشــاركة المــوظفين. في النظــام البيتــي الهنــدي الحــالي حيــث ت تترســا 
التكنولوجيـــا الرقميـــة بعـــد ، تلعـــب مشـــاركة المـــوظفين دورنا رئيســـينا في نمـــو المنظمـــة. ستســـتفيد المنظمـــات الهنديـــة الـــتي 

مؤشر مشاركة موظفين ضعيف مـن خـلال تحسـينه مـن خـلال تطبيـق اارسـات إدارة الجـودة الشـاملة. سـيكون لديها 
 .للزيادة النا ة في مشاركة الموظفين تأثير مباشر على حالة تفكيرهي لأنهي "ينتمون" حقنا إلى مؤسستهي

 ( بعنوان:Rateb J.SWEIS AND OTHERS. 2013سادسا: دراسة )
The impact of total quality management practices on employee empowerment in 

the healthcare sector in Saudi Arabia: a study of King Khalid Hospital. 

العمــل  ،هــدفت هــذه الدراســة إلى معرفــة اارســات إدارة الجــودة الشــاملة كمتغــير مســتقل بأبعــاده ) التــدريب
رضـــاء العـــاملين ( علـــى تمكـــين العـــاملين كمتغـــير تـــابع في الرعايـــة  ،التحســـين المســـتمر ،يـــاالعل الإدارةالتـــزام  ،الجمـــاعي

وكانت الأداة المستعملة لجمع البيانـات والمعلومـات  ،حيث اعتمد على المنهج الوصفي التحليلي ،الصحية السعودية
إذ تشـير النتـائج  ،العربيـة السـعوديةهي الاستبيان تم توزيعه على الموظفين العاملين في مستشفى الملك خالـد المملكـة 
 الإدارةن والعمـل الجمـاعي و او والتع ،إلى أن مستويات التمكين تبدو صحية وأقوى في ظل وجود برامج تدريبية فعالة

 العليا الملتزمة والعملية المحسنة باستمرار والعملاء الراضين.
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  بالدراسة الحالية المطلب الثالث: مقارنة الدراسات السابقة
 جه التشابه بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة:او : لااو 
إدارة الجـــودة  امــاتمكــين العـــاملين و  امـــات أحــد متغـــيري الدراســة لـــاو تن كــل دراســة مـــن هــذه  الدراســـات الســابقة -

 ؛أحد أبعاد المتغيرين لاو ت تتن Nilesh  Arora، Sanjiv Guptaمعا باستثناء دراسة  اوالشاملة 
ه الدراســــات الدراســـات مـــع الدراســـة الحاليـــة بإتباعهـــا المـــنهج الوصـــفي التحليلـــي كمـــنهج لمثـــل هـــذتتشـــابه كـــل  -

 واستخدامها للاستبانة؛
وإدارة تشــاات الدراســة الحاليــة مــع بعــض الدراســات الســابقة في دراســة أبعــاد كــل مــن المتغــيرين تمكــين العــاملين  -

 الجودة الشاملة؛
الحاليــــة في أن أغلبهـــــا اعتمــــدت درســــت علـــــى عينــــات مدروســــة في جميـــــع تتشــــابه هــــذه الدراســــة مـــــع الدراســــة  -

 عدة مؤسسات؛ اونت من مؤسسة واحدة سواء كا ،المستويات الادارية
 .SPSSعلى البرنامج الاحصائي ال  بالاعتمادتتشابه في تحليلها للبيانات  -

 جه الاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة:او ثانيا: 
 جه الاختلاف والتشابه بين الدراسة الحالية والدراسات السابقةاو :  79-79 الجدول رقم

 الدراسة الحالية الدراسات السابقة جه الاختلافاو 

 الزمان والمكان

روبية وفي او تمت في عدة بلدان مختلفة عربية و 
سنوات مختلفة 

وهناك  7002،7040،7046،7045،7042
 والمؤسسات.من قام بالدراسة في الجامعات 

تمت الدراسة على مستوى ولاية 
بمؤسسة بكار لصناعة  7074الوادي

 ت الكهربائية.اماعالد

 العينة
ت الدراسات السابقة عينات مختلفة أكثر من لاو تن

 عينة الدراسة الحالية.
 عامل. 65كانت العينة متكونة من 

 الهدف
ركزت الدراسات السابقة على دراسة أحد المتغيرين 

  مختلف.مع متغير

تهدف هذه الدراسة إلى إظهار مساهمة تمكين 
العاملين في تحقيق أبعاد الجودة الشاملة دراسة 

ت اماعحالة مؤسسة بكار لصناعة الد
 الكهربائية.

 من اعداد الطالبات المصدر:
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 ثالثا: مجالات الاستفادة من الدراسات السابقة:
 الجوانب التالية:ولقد تمت الاستفادة من الدراسات السابقة في 

 ادة منها في تحليل نتائج الدراسة؛إثراء مشكلة الدراسة وبلورتها والاستف 
 ء الاطار النظري للدراسة الحالية؛الاطلاع على منهجية تلك الدراسات والاستفادة منها في بنا 
 ـــد الوســـائل الأكثـــر ملا ،التعـــرف علـــى الوســـائل الإحصـــائية المســـتخدمة في تلـــك الدراســـات ـــارة لاءمـــوتحدي  ختب

 فرضيات البحث الحالي؛
 المدروسة ومقارنتها بأبعاد الدراسة الحالية. لأبعادالتعرف على مختلف ا 
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 خلاصة الفصل
حيـــث قمنـــا بتعريـــف  ،تطرقنـــا في هـــذا الفصـــل إلى الإطـــار النظـــري لتمكـــين العـــاملين وإدارة الجـــودة الشـــاملة

وتطرقنــا إلى إدارة الجــودة الشــاملة اذ قمنــا بتعريــف الجــودة وإدارة  ،تمكــين العــاملين وأهميتــه وأهدافــه وأبعــاده ومتطلباتــه
الجــودة الشــاملة ثم تطرقنــا إلى أهميــة وأهــداف إدارة الجــودة الشــاملة وبعــدها تحــدثنا عــن أبعــاد ومتطلبــات إدارة الجــودة 

 الشاملة. وقد توصلنا إلى:
 ســات الاقتصــادية الحديثــة إلى مســتويات راقيــة أن تمكــين العــاملين يســاهي في الارتقــاء  بالعنصــر البشــري في المؤس

 ؛ن وخلق روح الفريق والثقة بالنفس وروح المبادرة وامتلاك المعرفةاو من التعلي والتع
  أن برامج التمكين تساهي في تحسين أرباح المؤسسات أي خلـق سـلوكيات واارسـات لـدى العـاملين في المؤسسـة

 ؛اا يؤدي إلى تحقيق أهداف مستقبلية لها
 ن التركيز على العاملين من خلال المشاركة والتدريب ومـن خـلال علاقـات العمـل الجيـدة الـتي تعتمـد علـى الثقـة أ

 ؛العليا بالجودة الشاملة الإدارةهذا ما يتحقق من خلال تمكين العاملين والتزام 
  صـناعة القـرار يســهل أن المشـاركة تعـد عنصـر مهـي مـن عناصـر  تحقيـق الجـودة الشـاملة إذ أن اشـتراك العـاملين في

 ؛على المنظمة إجراء الكثير من التغييرات التنظيمية المطلوبة لتنفيذ إدارة الجودة الشاملة
 الفعالة في الجودة الشاملة هي التي ذلق الاهتمام  الكبير لدى العاملين في أعمالهي ووظائفهي. الإدارة 
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 تمهيد:
ا في الفصــل النظــري، واــدف الإجابــة لهــاو بغيــة الإلمــام بموضــوع الدراســة وتغطيــة الجوانــب النظريــة الــتي تم تن 

نا من خلال هذا الفصل إجراء دراسـة ميدانيـة، نسـعى مـن خلالهـا إلى لاو على إشكالية الدراسة وأستلتها الفرعية، ح
ؤسســة بكــار لصــناعة الاسمنــت في واد العلنــدة بممعرفــة مــدى مســاهمة تمكــين العــاملين في تحقيــق ادارة الجــودة الشــاملة 

الدراســة، ر او احتـوت علــى ةموعـة مــن الأسـتلة الــتي تشـمل محــ اســتمارة، ولتحقيــق ذلـك عمــدنا إلى إعـداد  بـالوادي
علــى عينــة الدراســة، وانطلاقــا مــن إجابــات أفــراد العينــة تم تحليــل النتــائج للتأكــد مــن  ســتماراتوقــد وزعــت هــذه الا

 .صحة الفرضيات
ـــه يت ـــمن هـــذا الفصـــل  امـــا، الأدواتالطريقـــة و  لو علـــى ثلاثـــة مباحـــث حيـــث خصـــص المبحـــث الا وعلي

 ختبـــــارللاالمبحــــث الثالــــث فقــــد خصــــص  امــــا لتحليــــل الوصــــفي لنمــــاذج الدراســــة،المبحــــث الثــــاني فقــــد خصــــص 
 الفرضيات.
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 الأدوات: الطريقة و لو المبحث الا
وأي ــا  ســتمارةالاالتعريــف بالطريقــة المنتهجــة في هــذه الدراســة ألا وهــي  ســنحاولمــن خــلال هــذا المبحــث 

 سنتطرق الى العينة المدروسة. الأخيروطريقة توزيع هو في  ستمارةالامعرفة المراحل التي سنقوم اا من خلال إعداد 
 : الطريقة لو المطلب الا

صـدق وثبـات أداة الدراسـة والمتمثلـة  اختبـاريشمل هذا المطلب تحليل ةتمع وعينة الدراسة وكذلك القيام ب
 .استمارةفي 
 : مجتمع الدراسةلااو 

يقصــد بمجتمــع الدراســة: " ةموعــة العناصــر الــتي تشــكل هــدف الدراســة، وكــل شــخص مــن ا تمــع يــدعى 
عمــال ، فمجتمــع هــذه الدراســة يتمثــل في 1فــرد وهــو العنصــر الأساســي عنــد القيــام بتجربــة مــا" اووحــدة إحصــائية 

 مؤسسة بكار لصناعة الاسمنت في واد العلندة بالوادي
 ثانيـــا: عينة الدراسة

هي عدد من الحالات التي تؤخذ من ا تمـع الأصـلي و مـع منهـا  اوبأنها: "جزء من ا تمع، العينة ف تعر 
البيانـات بقصـد دراسـة خصــائص ا تمـع الأصـلي. واـذه الطريقــة يمكـن دراسـة الكـل عــن طريـق دراسـة الجـزء بشــرط 

عمـــال مؤسســـة بكـــار لصـــناعة عينـــة الدراســـة فقـــد اقتصـــرت  امـــا، 2أن تكـــون العينـــة اثلـــة للمجتمـــع المـــأخوذة منـــه"
 53علـــى جميــــع أفــــراد العينــــة، في حــــين تم اســــترجاع  اســــتمارة 53، وقــــد تم توزيــــع الاسمنـــت في واد العلنــــدة بــــالوادي

 .استمارات 33وتم الغاء  استمارة
 الموزعة والمسترجعة والغير مسترجعة والمستبعدة والمدروسة ستمارات(: يوضح عدد الا10-10الجدول رقم )

 الموزعة ستماراتالا
 ستماراتالا

 المسترجعة
الغير  ستماراتالا

 مسترجعة
 الملغاة ستماراتالا

 ستماراتالا
 المدروسة

 ستماراتنسبة الا
 المدروسة

53 53 3 3 53 53817% 

 .الطالباتالمصدر: من إعداد 

 
 
 

                                                
 .73، ص 0335، المعهد الوطي للتكوين مستخدمي التربية وتحسين مستواهي، الجزائر، والاحتمالاتالإحصاء حورية بوساحة، 1
 .705، ص 7005، دار النمير، الطبعة الثانية، دمشق، سوريا، في العلوم الإنسانيةمنهجية البحث العلمي عبود عبد الله العسكري، 2 
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 الأدواتالمطلب الثاني: 
الإحصـائية المسـتعملة  الأدواتالمستخدمة في جمع المعلومات وكذلك البرامج و  الأدواتيشمل هذا المطلب 

 في تحليل الدراسة.
 المستخدمة في جمع المعلومات الأدوات: لااو 

 اومـــن أهـــي أدوات جمـــع المعلومـــات، وتعـــرف: " بأنهـــا أداة تت ـــمن ةموعـــة مـــن الفقـــرات  ســـتمارةالاتعتـــبر 
، 1العبارات التقريرية حول مسألة ما تتطلـب مـن الفـرد الإجابـة عنهـا بطريقـة يحـددها الباحـث بحـث أغـراض البحـث"

 عدة مراحل هي: ستمارةالاوقد تطلب بناء 
  ستمارةالامرحلة تصميم -4

الجــودة الشــاملة، ابعــاد قــة بتمكــين العــاملين في تحقيــق ت المتعلخصصــت لجمــع المعلومــا اســتمارة تم إعــداد
علـــى أن تكـــون هـــذه المعلومـــات واضـــحة  اجتهـــدنابحيـــث تغطـــي هـــذه المعلومـــات فرضـــيات وأهـــداف الدراســـة، وقـــد 

 ومفهومة من قبل الأفراد المستجوبين.
أهـــي الأســتلة الـــتي يمكــن أن  يـــب علــى فرضـــيات البحــث، حيـــث  ســتمارةالاشملــت المعلومــات الـــواردة في 

 الدراسة. ر والأستلة بما يتناسب مع ترتيب فرضياتاو ترتيب المح رةستماالاراعينا أثناء إعداد 
للشـهادة العلميـة  ديباجة ت منت موضوع البحث والهـدف منـه، مـع تقـديم مختصـر ستمارةالار او سبقت مح

جوبين إعـلام الأفـراد المسـت المـراد الحصـول عليهـا، والمؤسسـة الجامعيـة المانحـة لهـذه الشـهادة والـتي ننتمـي اليهـا، كمـا تم
التأكيـد لهـي بـأن المعلومـات  مـع بدقـة وموضـوعية، سـتمارةالابأهمية رأيهـي في الموضـوع ورجـائهي للإجابـة علـى أسـتلة 

تم شــكرهي  الأخــيرالــتي يقــدموها ســوف تحظــى بالســرية التامــة ولا يــتي اســتخدامها إلا في إطارهــا العلمــي فقــط، وفي 
 نهي.او تععلى حسن 

 ستمارةالامحتوى -2
بـدائل  3على ةموعة من الأستلة يقوم أفراد العينة بالإجابة عنها وفق اختيار بديل مـن  ستمارةالا حتوتا

)غير موافق بشدة، غير موافق، محايد، موافق، موافق بشدة(، وقد تم تقسـيمها إلى جـزئين علـى النحـو التـالي: )أنظـر 
 (.37للملحق رقـــي 

                                                
، محاضـــرات منهجيـــة البحـــث العلمـــي في العلـــوم الاجتماعيــة، مؤسســـة حســـين رأس الجبـــل للنشـــر والتوزيـــع، قســـنطينة، الاجتمـــاعي للبحـــثالتقنيـــات المنهجيـــة الملائمـــة فريــد ســـلام، 1

 0518ص ،0371الجزائر، السداسي الاول، 
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 ـــة فقـــرات يتكـــون مـــن أســـتلة عامـــة تتعلـــق بالبي: لو الجـــزء الا ـــة ويتكـــون مـــن ثلاث ـــات الشخصـــية لأفـــراد العين ان
 )الجنس، العمر، المؤهل العلمي، عدد سنوات الخبرة(.

  :يناقش فرضيات الدراسة وقد تم تقسيمه إلى محورين كما يلي:الجزء الثاني 
 أبعاد:  30أبعاد تمكين العاملين، ويتكون من : لو المحور الا 
 فقرات؛ 30ويتكون من  التدريب: :لو البعد الا -
 فقرات؛ 30تفويض السلطة: ويتكون من  البعد الثاني: -
 فقرات؛ 30ويتكون من  بناء فرق العمل الذاتية: البعد الثالث: -
 فقرات. 30ويتكون من  امتلاك المعرفة: البعد الرابع: -
  :أبعاد: 30أبعاد الجودة الشاملة، ويتكون من المحور الثاني 
 فقرات؛ 30ويتكون من  التركيز على العميل: :لو البعد الا -
 فقرات؛ 30ويتكون من  التركيز على مقابلة احتياجات العاملين: البعد الثاني: -
 فقرات؛ 30التركيز على تحسين العمليات: ويتكون من  البعد الثالث: -
 فقرات. 30التركيز على الاحتياجات الادارية للمنافسة، ويتكون من  البعد الثالث: -
 ستمارةالامرحلة صدق -3

الفرضــيات قمنــا بالتأكــد مــن موثوقيــة الأداة المســتخدمة في القيــاس، إذ تعكــس الموثوقيــة درجــة  اختبــارقبــل 
ثبات أداة القياس: الثبـات الـداخلي والثبـات الخـارجي؛ فالثبـات الـداخلي فيُقصـد بـه مـدى اتصـاف عبـارات القيـاس 

س بمـرور الوقـت، وقـد اقتصـرت هـذه الدراسـة الثبـات الخـارجي فيتعلـق بدرجـة ثبـات أداة القيـا امابالتناسق الداخلي، 
مـن الاسـاتذة  ةموعـةعلـى تحكيمهـا مـن قبـل  بالاعتمـاددرجة الثبات الداخلي للاسـتبانة فقـط، وذلـك  اختبارعلى 

 وكذلك حساب معامل ألفا كرونباخ.
  فقراتها:ولإجمالي الاستبانةر او مباخ لمحو يظهر الجدول التالي معامل الفا كر باخ: نحساب معامل الفا كرو -
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 )ألفا كرونباخ(. ستمارةالامعامل الثبات لفقرات (: 10-10الجدول رقم )

 الصدق الثبات عدد الفقرات الاستبانةر او مح الرقم
 38150 38305 70 تمكين العاملين 10-00

 38153 38055 70 الجودة الشاملة 10-10

 38507 38105 50 ستمارةالاكل فقرات  

 8(spssعلى مخرجات برنامج ) بالاعتماد الطالباتمن إعداد  المصدر:

)معامـــل ألفـــا كرونبـــاخ(،  ســـتمارةالا( الـــذي يوضـــح معامـــل الثبـــات لفقـــرات 30مـــن خـــلال الجـــدول رقـــي )
 38055نلاحـــظ بـــأن أعلـــى معامـــل ثبـــات حققـــه المحـــور الثـــاني المتعلـــق بـــالجودة الشـــاملة وذلـــك بمعامـــل ثبـــات قـــدره 

 ومعامـل صـدق قـدره 38305المتعلـق بـالجودة الشـاملة بمعامـل ثبـات  لو ، يليه المحـور الا38153ومعامل صدق قدره 

38150. 
اــا  380وهــي قيمــة جيــدة تزيــد عــن القيمــة المقبولــة  38105ككــل بلــغ   الاســتبانةر او معامــل الثبــات لمحــ امــا

 يدل على توفر درجة عالية من الثبات الداخلي، وهو مؤشر على قدرة الأداة على تحقيق أهداف الدراسة.
 ستمارةالاتوزيع -4

الالكترونية جاءت مرحلة توزيعها على عينة الدراسة، وقـد تمـت  ستمارةالابعد الانتهاء من تصميي وإعداد 
هذه العملية عن طريق الات صال بأفراد العينة، مـع حـرص الباحـث علـى البقـاء علـى اتصـال معهـي أثنـاء عمليـة ملتهـا 

، سـتمارةالامن طـرف الأفـراد المعنيـين مـن أجـل إزالـة اللـبس والغمـوض اللـذان قـد يُصـادفان الأفـراد أثنـاء عمليـة مـلء 
بالمؤسسـة  سـتماراتوقد تم ترك بعـض الا ستماراتوذلك ح  تكون إجاباتهي أكثر دقة وموضوعية، كما تم ترك الا

 ح  لتعذر ملتها بسبب انشغالهي.
 مقياس ليكارت-0

الخماسـي المكـون مـن دـس درجـات، وهـو مناسـب لمعرفـة مسـاهمة تمكـين  ليكارتلقد تم استخدام مقياس 
، ســتمارةالايــق الجــودة الشــاملة، وذلــك لقيــاس درجــة اســتجابات أفــراد العينــة محــل الدراســة لفقــرات العــاملين في تحق

 والجدول الموالي يوضح ذلك:
 ليكارت(: يبين درجات مقياس 10-10الجدول رقم )

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة الإستجابة
 3 0 5 0 7 الوزن

 3-0803 0803-5803 5803-0803 0803-7853 785-7 الدرجة

 .الطالباتمن إعداد  المصدر:

 :زان الدرجات الخمس المشار إليها في الجدول أعلاه فإناو بما أن قيمة المتوسط المعياري هي متوسط 
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ــــتي علــــى أساســــها ســــيتي  5=3 (/7+0+5+0+3) ــــاري، وال  اختبــــاروهــــي قيمــــة المتوســــط الحســــابي المعي
 فرضيات الدراسة في مراحل لاحقة. 

 ومن أجل تحديد بداية منطقة كل اجابة في مقياس ليكارت الخماسي تم إتباع الخطوات التالية:
 (؛0=7-3حساب المدى وذلك بطرح أصغر قيمة من اعلى قيمة في المقياس )  -7
( والهـــــدف مـــــن ذلـــــك تحديـــــد الطـــــول الفعلـــــي لكـــــل خليـــــة وهـــــي ) 3علـــــى أكـــــبر قيمـــــة في المقيـــــاس ) 0قســـــمة  -0
 (؛385=0/3
(، وهــذا يعـي أن أي وســط حســابي 7853=7+385 مــن مقيـاس ليكــارت الخماسـي ) لىو تكـون نهايــة الخليـة الا -5

  " غير موافق بشدة"؛لىو يعد ضمن الخلية الا 7853والقيمة  7يقع بين القيمة 
حسـابي يقـع (، وهـذا يعـي أن أي وسـط 0803=785+385ونهايتهـا تكـون ) 785تكون بداية الخلية الثانيـة مـن  -0

 يعد ضمن الخلية الثانية "غير موافق"؛ 0803والقيمة  785بين القيمة 
حســابي (، وهــذا يعــي أن أي وســط 5803=0803+385ونهايتهــا تكــون ) 0803تكــون بدايــة الخليــة الثانيــة مــن  -3

 الخلية الثالثة "محايد"؛يعد ضمن 5803والقيمة  0803يقع بين القيمة 
حســابي (، وهــذا يعــي أن أي وســط 0803=5803+385ونهايتهــا تكــون ) 5803تكــون بدايــة الخليــة الثانيــة مــن  -0

 يعد ضمن الخلية الرابعة "موافق"؛ 0803والقيمة  5803يقع بين القيمة 
حســابي يقــع ي وســط (، وهــذا يعـي أن أ3=0803+385ونهايتهــا تكــون ) 0803تكـون بدايــة الخليــة الثانيــة مـن  -1

 يعد ضمن الخلية الخامسة "موافق بشدة"؛ 3 والقيمة 0803بين القيمة 

 الإحصائية والبرامج المستخدمة الأدواتالفرع الثاني: 
 الإحصائية الأدوات: لااو 

ةموعــة مــن الأســاليب الإحصــائية مــن أجــل القيــام بقــراءة ودراســة أجوبــة عينــة الدراســة، ومــن  اســتخدامتم 
  د: الأدواتهذه 

ـــه: " ةمـــوع القـــراءات مقســـوما علـــى عـــددها، وهـــو اكثـــر مقـــاييس  المتوســـط الحســـابي المـــرجح: -7 يعـــرف بأن
 ؛1"امااستخدالمتوسطات 

                                                
 .23، ص7005، دار ةدلاوي للنشر والتوزيع، الأردن، القرار: تطبيقات في منظمات أعمال إنتاجية وخدمية اتخاذالأساليب الإحصائية في حامد الشمرد، 1
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المعياري هو البعد عن المتوسط، ويعتـبر مـن أهـي مقـاييس التشـتت في الإحصـاء  الانحرافالمعياري:  الانحراف -0
عـن  الانحـراف، ويعتمد في حسابه على المتوسط، ويعـرف بأنـه: " الجـذر التربيعـي لمتوسـط مربعـات استعمالاوأكثرها 
 ؛1المتوسط"

 ؛2" وهو البعد بين أكبر وأقل قيمة وهو يتأثر بالقيي الشاذة " المدى: -0
ان عنـدما يكـون المتغـير  الارتبـاطبيرسـون لحسـاب قيمـة معامـل  ارتباطيستخدم معامل بيرسون:  الارتباطمعامل  -0

 ؛3ي عدد حالات كلا من المتغيريناو مستمرة، ويشترط تس اوبينهما متغيرات متصلة  الارتباطالمراد قياس 
الخطي للتنبؤ بقيمة متغـير، يسـمى المتغـير التـابع، مـن خـلال ةموعـة  الانحداريستخدم تحليل : الانحدارمعامل  -0

 ؛4من المتغيرات المستقلة، وذلك من خلال تمثيل العلاقة بين المتغير التابع والمتغيرات المستقلة
 .5التغير الكلي المشاهد بتجزئةويتي  الانحدارمعنوية  ختباريستخدم تحليل لا: الانحدارتحليل تباين  -0

 البرامج المستخدمة في معالجة البيانات: ثانيــا:
، حيـث كـان في الاجتماعيـةوالـذي يعـي برنـامج الحزمـة الإحصـائية للعلـوم  spss v21برنامج  استعمالتم 

في فــروع العلــي الأخــرى نظــرا لحاجــة  اســتخدامه، إلا أنــه تطــور الاجتماعيــةبــادئ الأمــر يســتعمل في دراســات العلــوم 
 .القيام به في دراستنا هذهما تم الباحثين له وهو 

 لرسي الدوائر النسبية. Excelوأستعمل كذلك برنامج 

 
 
 
 
 
 

                                                
 . 46، ص7042، الفصل الخامس، السعودية، الإحصاء في علم النفس محاضراتهدى برهان سيف الدين، 1
 .43، ص7002، الندوة العالمية للشباب الإسلامي، SPSSالبرنامج الإحصائي الاستبيان باستخدامتحليل بيانات ، وليد عبد الرحمان الفرا2
 .402، ص7045، دار دجلة، الأردن، الوسائل الإحصائية في البحوث التربوية والنفسيةرائد إدريس محمود الخفاجي، عبد ةيد حميد العتابي، 3 
 .402، ص7047/7046، كلية التجارة، الجامعة الإسلامية، غزة، فلسطين، spssالبرنامج الإحصائي  باستخدامالتحليل الإحصائي نافذ،  محمد بركات 4
 .52ص ،7006، قسي الإحصاء وبحوث العمليات، جامعة الملك سعود، السعودية، محاضرات تحليل الانحدار الخطيعدنان ماجد عبد الرحمان بري،  5 



الثانيالفصل  الجانب التطبيقي للدراسة   
 

37  
 

 التحليل الوصفي لنماذج الدراسةالمبحث الثاني: 
يهدف هذا المبحث إلى التعرف على الخصائص العامة للدراسة وكذلك التعرف على ا اهات عينة 

الجودة الاثنان والمتمثلة في ابعاد التمكين وابعاد ر الدراسة او ر الاستبيان من خلال تحليل محاو الدراسة حول مح
 الشاملة

 : التعريف بالمؤسسة محل الدراسةلو المطلب الا
مؤسسة بكار لصناعة سيتي في هذا المطلب التطرق الى تعريف بالمؤسسة محل الدراسة والمتمثلة في 

 .الاسمنت في واد العلندة بالوادي
 التعريف بالمؤسسة:: لااو 

  0371تم أنشـــاؤها ســـنة  دينـــار جزائـــري 3383338333مؤسســـة بكـــار ذات مســـؤولية محـــدودة رأس مالهـــا 

 مال خاص )مساهمة خاصة( بشراكة بين بكاري عمارة وبكاري يوسف  برأس
 :  المؤسسة ثانيا: موقع

 متر مربع  3333ي العلندة بالوادي تتربع على مساحة قدرها منطقة أنشطة واد
 : ؤسسةنشاط المثالثا: 

 لخرسانة؛ت الكهربائية بااماعصناعة الد النشاط الرئيسي :-9
 صناعة الطين للخرسانة. النشاط الثانوي :-2

 : للمؤسسة رابعا: الموارد المادية
 مناطق  : 3حظيرة تتكون من -4
 ؛منطقة  هيز حديد التسليح-
 ؛منطقة تعبتة القالب الخرساني الإجهاد-
 ؛مناطق الطرد المركزي-
 ؛منطقة التبخير-
 .منطقة دعي الراحة-
 ؛سقيفة مكشوفة لصناعة حجارة الرصف-7
 ؛ورشة صيانة-6
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 ؛مستودع ذزين لقطع الغيار-2
 فرن للخبز؛-5
 ؛جهاز الطرد المركزي-3
 ؛قوالب معدنية صلبة-2
 ؛آلة سحب الصلب-2
 ؛رافعة داخلية-2

 .رافعة متحركة على الق بان-40
 الموظفينخامسا: 

 .اجة المكتشفةر زمي محدد وبعد الحتدريبا مستمرا للموظفين ضمن إطا توفر الشركة
 ؛751العمال: -
 ؛31 الإطارات:-
 038الإتقان: -
التــدريب الــداخلي لكــل محطــة عمــل، وجــود تقنيــة للعمــل في نشــاط التصــنيع المســاند باســتثناء  التقنيــة : الإدارة-9

 ؛سنوات 5 أكثر من يتي توفير هذا التدريب من قبل قائد الفريق مع خبرة
 الكهرباء الميكانيكية؛الكهرباء و أشخاص من ذوي الخبرة في ةال  30 أربعة أدارة الصيانة :-2
 تنقسي إلى نشاطين : أدارة المخزون:-3
ن أي ــن أدارة المنــتج الغــير يــتي ضــمان مخــزون المنــتج النهــائي مــن قبــل مــدير مخــزون المنتجــات النهائيــة الــذي ي ــم -

 مطابق؛
 ؛الذي ي من توريد قطع الغيار والمواد  GDSيتي توفير مخزون قطع الغيار و الموارد والمعدات من قبل مدير  -
منـــذ مرحلـــة  تاماالـــدعأدارة مراقبـــة الجـــودة :يـــتي ضـــمانها بواســـطة ثلاثـــة مهندســـين تتمثـــل مهمـــتهي الـــتحكي في  -

   .الخرسانة حتي مغادرة المصنع
ت قبل ةموعة من منـدوبي المبيعـات الداخليـة الـذين ي ـمنون تسـويق المنتجـايتي توفيره من : مندوب المبيعات-4

 النهائية وكذلك محفظة العملاء؛
 يتم توفير الموارد البشرية من قبل مدير مسؤول عن عمليات التوظيف وإدارة المسار الوظيفي للعاملين -5
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 الموردون  : 
 نقل الخاصة؛هذا النشاط بوسائل ال موردي الرمل والحصى: يتي توفير-4
قــة بســكرة التابعــة  موعــة ومصــنع خــاص في منط GICAمــوردي الاسمنــت :مصــنع ملــك للدولــة تــابع  موعــة -7

 لافارج.
 : هو شركة توزيع الكهرباء الوطنية؛ العميل النهائيالعملاء 
 : نطقــة الشــركة خــارج الم  امــامصــنع أخــر بالمنطقــة يقــوم بتصــنيع نفــس المنــتج حاليــا لا يمثــل تهديــدا  المنافســون

 الوطنية تروس كانال.
 الرؤية العالمية للشركة :سادسا: 

كمــا ذطــط  لتطبيــق معــايير إيــزو   0373إصــدارات  5337اعتمــاده وفقــا لمعيــار ارة الجــودة و إعــداد نظــام إد
  0307خلال العام  0337إيزو  0337

النوعيـة أف ـل مـن حيـث الكميـة و  لشركة بصدد أنشاء مصنع جديد يسمح بتطـوير النشـاط وضـمان إنتـاج
 وتوظيف المزيد من العمال 

 سابعا: الهيكل التنظيمي للمؤسسة
 بكار لصناعة الاسمنت في واد العلندة بالوادي: الهيكل التنظيمي لمؤسسة 79-72الشكل رقم 

 
 على وثائق المؤسسة بالاعتمادمن اعداد الطالبات المصدر: 

 

 الرئيس

يةالموارد البشر ادارة   ادارة الصيانة ادارة المخزن مراقة الجودة الشالة ادارة المبيعات 

 ادارة الانتاج

انةصناعة طين الخرس حجارة الرصف  صناعة الخرسانة 

 سكرتارية
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 خصائص عينة الدراسة : الثانيالمطلب 
وذلــك مــن حيــث الجــنس، ســيتي مــن خــلال هــذا المطلــب تحليــل الخصــائص الديمغرافيــة للعينــة محــل الدراســة 
 العمر، المؤهل العلمي، الخبرة، حيث تساعد هذه الخصائص في التحليل في مراحل لاحقة.

 الجنس تحليل خصائص أفراد العينة حسب : لااو 
 تم اعداد الجدول الموالي: SPSSمن خلال مخرجات 

 .(: توزيع أفراد العينة حسب الجنس10-10 الجدول رقم)
 النسبة التكرار البيـــان
 %0083 03 ذكر

 %5080 73 انثى

 %733 53 المجموع

 8(spssعلى مخرجات برنامج ) بالاعتماد الطالباتمن إعداد  المصدر:

 وانطلاقا من الجدول السابق تم رسي الشكل الموالي:
 .(: توزيع أفراد العينة حسب الجنس10-10الجدول رقم )

 
 8(Excelعلى مخرجات برنامج ) بالاعتماد الطالباتمن إعداد  المصدر:

نلاحـظ  ( الذي يوضـح توزيـع أفـراد العينـة حسـب الجـنس،37( والشكل رقي )30من خلال الجدول رقي )
 8%5080ونسبة الاناث وصلت الى  %0083ان نسبة الذكور كبيرة ب

 
 
 
 

الجنس

ذكر

انثى
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 العمر تحليل خصائص أفراد العينة حسبثانيا: 
 الموالي:تم اعداد الجدول  SPSSمن خلال مخرجات 

 (: توزيع أفراد العينة حسب العمر10-10الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار البيان

 %0385 5 سنة 37الى  27من 

 %3085 71 سنة 47الى  39من 

 %7080 0 سنة 57الى  49من 

 %580 7 سنة فما فوق 59من 

 %733 53 المجموع

 8(spssعلى مخرجات برنامج ) بالاعتماد الطالباتمن إعداد  المصدر:

 وانطلاقا من الجدول السابق تم رسي الشكل الموالي:
 (: توزيع العينة حسب العمر73-72الشكل رقم )

 
 8(Excelعلى مخرجات برنامج ) بالاعتماد الطالباتمن إعداد  المصدر:

( الــذي يوضــح توزيــع أفــراد حســب العمــر، نلاحــظ ان 30( والشــكل رقــي )35مــن خــلال الجــدول رقــي )
، %0385سـنة بنسـبة  53الى  03، تليهـا مـن هـي في %54.8سـنة بنسـبة  03الى  57اكبر درجة هـي لمـن هـي في 

ســــنة فمــــا فــــوق بنســــبة قليلــــة هــــي  37مــــن هــــي في  الأخــــير، وفي %7080ســــنة بنســــبة  33الى  07ثم مــــن هــــي في 
580%8 

 

 

 

 

العمر

سنة30الى 20من 

سنة40الى 31من 

سنة50الى 41من 

سنة فما فوق51من 
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 أفراد العينة حسب المؤهل العلميتحليل خصائص ثالثا: 
 تم اعداد الجدول الموالي: SPSSمن خلال مخرجات 

 (: توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي10-10الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار البيان

 %5085 73 اقل من الثانوي

 16.1% 3 ثانوي

 41.9% 75 جامعي

 6.5% 0 دراسات عليا

 %733 53 المجموع

 8(spssعلى مخرجات برنامج ) بالاعتماد الطالباتمن إعداد  المصدر:

 وانطلاقا من الجدول السابق تم رسي الشكل الموالي:
 .(: توزيع العينة حسب المؤهل العلمي74-72الشكل رقم )

 
 8(Excelعلى مخرجات برنامج ) بالاعتماد الطالباتمن إعداد المصدر: 

( الـذي يوضـح توزيـع افـراد العينـة حسـب المؤهـل العلمـي، نلاحـظ 35( والشـكل )30من خـلال الجـدول )
ثم مـن هـي في الثـانوي بنسـبة  ،%5080وتليها نسبة من هي اقل مـن الثـانوي ب، %0785اكبر نسبة للجامعيين ب

 .%083واخيرا كانت للدراسات العليا الاخرى بنسبة  ،7087%
 
 

 

المؤهل العلمي

اقل من الثانوي

ثانوي

جامعي

دراسات عليا
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 الخبرة تحليل خصائص أفراد العينة حسب عدد سنوات رابعا: 
 تم اعداد الجدول الموالي: SPSSمن خلال مخرجات 

 (: توزيع أفراد العينة حسب عدد سنوات الخبرة10-10الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار البيان

 %0583 5 سنوات فأقل 5

 %5383 77 سنوات 97الى  5من 

 %0385 5 سنة 95الى  97من 

 %083 0 سنة 95اكثر من 

 %733 53 المجموع

 8(spssعلى مخرجات برنامج ) بالاعتمادمن إعداد الطلبة  المصدر:

 وانطلاقا من الجدول السابق تم رسي الشكل الموالي:
 (: توزيع العينة حسب العدد سنوات الخبرة75-72الشكل رقم )

 
 8(Excelعلى مخرجات برنامج ) بالاعتمادمن إعداد الطلبة المصدر: 

( الــذي يوضـــع توزيــع أفـــراد العينــة حســـب عــدد ســـنوات 30الشــكل رقـــي )( 31مــن خـــلال الجــدول رقـــي )
 3تليهــا اصــحاب الخــبرة مــن  ،%5383ســنوات بنســبة  73الى  3الخــبرة نلاحــظ اكــبر نســبة لأصــحاب الخــبرة مــن 

واخيرا اصحاب الخـبرة مـن  ،%0385سنة بنسبة  73الى  73ثم اصحاب الخبرة من  ،%0583سنوات فأقل بنسبة 
 8%083سنة بنسبة  73اكثر من 

 

عدد سنوات الخبرة

سنوات فأقل5

سنوات10الى 5من 

سنة15الى 10من 

سنة15اكثر من 
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 تمكين العاملين لأبعادالتحليل الوصفي : الثالثالمطلب 
لنتعرف  تمكين العاملينسنتعرض من خلال هذا المطلب إلى عرض وتحليل نتائج الدراسة المتعلقة بمحور 

بناء فرق التدريب، تفويض السلطة، والمتمثلة في  ربعةالأعلى ا اهات العينة حول هذا المحور من خلال أبعاده 
وذلك لكل عبارة من عبارات المحور، لنحدد بعدها الا اه العام للإجابات العينة  العمل الذاتية، امتلاك المعرفة،

 السابقة. لأبعادوفقا لكل بعد من ا
نظــرا لعــدم كفايــة الجــدول في حالــة كتابــة فقــرات المحــور كمــا هــي، فإنــه ســيتي وضــع رمــوز لهــا حيــث يأخــذ 

 والجدول الموالي يوضح ذلك.A16 إلى A1 وتأخذ فقراته السادسة عشر الرموز من A الرمز  لو المحور الا
 .لو (: رموز فقرات المحور الا10-10الجدول رقم )

 ابعاد تمكين العاملين: لو المحور الا 

A1 .تهتي ادارة المؤسسة ببرامج التدريب والتكوين المتعلقة بالعاملين 
A2  مهارات جديدة في ةال عملييتاح لي فرص اكتساب. 
A3 تساهي البرامج التدريبية للعامل في زيادة خبرته ومهارته 
A4 تعمل المؤسسة على توفير برامج ودورات تدريبية مناسبة لتنمية قدرات العامل. 
A5 يمارس المرؤوس أعماله بحرية عند تفويض السلطة له . 
A6  الاخرين في العملصلاحياد تمكني من معالجة أخطاء . 
A7 تقوم المؤسسة بتفويض العامل صلاحيات كافية لإ از مهاه . 
A8 تثق المؤسسة في قدرات العامل على أداء المهام الموكلة اليه . 
A9 ن في فريق عملياو تتوفر أجواء من المساعدة والتع . 

A10 تسود الثقة بين أع اء فريقي . 
A11  وضع الخطط المرتبطة بالمهام وتنفيذهايتشارك أع اء الفريق في. 
A12 يلتزم العامل بشكل عالي ا اه المهام عندما يعمل ضمن ةموعة. 
A13 امتلك المهارة الادارية اللازمة للحصول على المعلومات. 
A14 تستخدم المؤسسة قنوات متنوعة لنقل المعرفة . 
A15 توفر المؤسسة المعرفة الجديدة بش  أنواعها . 
A16 تسعى المؤسسة لتجديد معارف العامل بما يتناسب  مع تطور التكنولوجيا. 

 (.7)الملحق رقي  استمارةاعتمادا على  الطالباتمن إعداد  المصدر:
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   التدريب حول العينة اتجاهات :لااو   
 02والتي تتكون من  التدريبعرض وتحليل نتائج الدراسة من خلال العبارات التي تمثل بعد  لاو نتنسوف       

، وذلك من خلال عرض التكرارات والنسب المتوية والمتوسط 02إلى العبارة رقي  04 عبارات من العبارة رقي
 المعياري، لنحدد  الا اه العام للإجابات. الانحرافالحسابي و 
 ويمكن توضيح ما سبق بناء على النتائج المبينة في الجدول التالي:       

 .لبعد التدريبات المعيارية الانحراف(: يبين المتوسطات الحسابية و 10-10الجدول رقم )

 
ةغير موافق بشد  موافق محايد غير موافق 

 موافق
 المتوسط بشدة

 الحسابي
 الإتحراف
 المعياري

 الإتجاه
رالتكرا ةالنسب  رالتكرا  ةالنسب  رالتكرا  ةالنسب  رالتكرا  ةالنسب  رالتكرا  ةالنسب   

A01 01 03.2% 05 16.1% 02 06.5% 15 48.4% 07 22.6% 5815 78770  موافق 
A02 37 03.2% 0 3083% 35 3581% 70 3780% 35 0385% 5855 38553 موافق 

A03 - - - - 30 7085% 73 0580% 77 5383% 4.23 38015 

 موافق
 بشدة 

A04 31 3580% 30 3083% 35 0583% 75 0785% 33 7087% 5805 38500 موافق 
التدريب لبعد الكلي الانحرافو  الكلي الحسابي المتوسط  موافق 38555 5855 

 (.30الملحق رقي )، (spssعلى مخرجات برنامج ) بالاعتماد الطالباتمن إعداد  المصدر:

تقوم كان بالموافقة على أنها   مؤسسة بكارمن خلال نتائج الجدول السابق يت ح أن ا اه أفراد العينة من 
وهو متوسط يقع ضمن الفتة الرابعة من فتات مقياس  6.22حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي  بتدريب العاملين

[ وهي تشير إلى الخيار موافق في أداة الدراسة المقابل للمستوى المرتفع،  2.42-6.20الخماسي من ] ليكارت
الذي كانت قيمته المعياري و  الانحرافخلال  من اماعكما يت ح من نتائج الجدول كذلك أن هناك اتساقا 

 وهو دليل على عدم تشتت إجابات العينة.  0.266
، مؤسستهيفي  مؤسسة بكار يقرون بتوافر التدريبوبناء على نتائج الجدول يمكننا القول بأن أفراد العينة من      

 وكان ذلك نتيجة إلى ما يلي:
 زيادة في للعامل التدريبية البرامج تساهي" 06العبارة  باستثناءان كل ا اهات العبارات كانت موافق، 

حيث يت ح ان مؤسسة بكار  موافق بشدةذات اعلى متوسط حسابي حيث تشير الى الا اه " ومهارته خبرته
 تهتي بتدريب العاملين.
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    تفويا السلطة حول العينة اتجاهات ثانيا:
والـتي تتكـون مـن  تفويض السـلطةعرض وتحليل نتائج الدراسة من خلال العبارات التي تمثل بعد  لاو نتنسوف       
، وذلك مـن خـلال عـرض التكـرارات والنسـب المتويـة والمتوسـط 02إلى العبارة رقي  05 عبارات من العبارة رقي 02

 المعياري، لنحدد  الا اه العام للإجابات. الانحرافالحسابي و 
 توضيح ما سبق بناء على النتائج المبينة في الجدول التالي:ويمكن        

 .لبعد تفويا السلطةات المعيارية الانحراف(: يبين المتوسطات الحسابية و 10-10الجدول رقم )

 
ةغير موافق بشد  موافق محايد غير موافق 

 موافق
 المتوسط بشدة

 الحسابي
 الإتحراف
 المعياري

 الإتجاه
رالتكرا ةالنسب  رالتكرا  ةالنسب  رالتكرا  ةالنسب  رالتكرا  ةالنسب  رالتكرا  ةالنسب   

A05 - - 31 0080% 30 3083% 77 5383% 73 5085% 5853 78731 موافق 
A06 02 06.5% 30 19.4% 03 09.7% 14 45.2% 05 16.1% 3.47 1.196  موافق 
A07 03 09.7% 06 7580% 05 0385% 08 19.4% 08 25.8% 3.32 1.326 محايد 
A08 05 16.1% 35 3581% 04 12.9% 08 25.8% 10 32.3% 5833 1.480 موافق 

تفويا السلطة لبعد الكلي الانحرافو  الكلي الحسابي المتوسط  موافق 78055 5830 
 (.30الملحق رقي )، (spssعلى مخرجات برنامج ) بالاعتماد الطالباتمن إعداد  المصدر:

فيما يتعلق كان بالموافقة   مؤسسة بكارمن خلال نتائج الجدول السابق يت ح أن ا اه أفراد العينة من 
وهو متوسط يقع ضمن الفتة الرابعة من فتات مقياس  6.57حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي  بتفويض السلطة

[ وهي تشير إلى الخيار موافق في أداة الدراسة المقابل للمستوى المرتفع،  2.42-6.20الخماسي من ] ليكارت
المعياري والذي كانت قيمته  الانحرافخلال  من اماعكما يت ح من نتائج الجدول كذلك أن هناك اتساقا 

 وهو دليل على عدم تشتت إجابات العينة.  4.722
بتفويض السلطة  يقرون مؤسسة بكار من العينة أفراد بأن القول يمكننا الجدول نتائج على وبناء     

 :يلي ما إلى نتيجة ذلك وكان ،بمؤسستهي
 متوسط بأقل. " مهاه لإ از كافية صلاحيات العامل بتفويض المؤسسة تقوم"  02 رقي  العبارة جاءت

ال وابط في صلاحيات العامل في  از هناك بعض  أن إلى هذا ويرجع المحايد، الا اه إلى تشير حيث حسابي
 الانحراف قيمة خلال من ملاحظته يمكن ما وهذا العينة إجابات في تشتت هناك كان فقد ولذلك ،مهامه
 .للعبارة المعياري
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 تهتي الدراسة محل مؤسسة بكار أن يت ح حيث الموافقة نحو ا اه ذات فكانت المتبقية العبارات اما
 .   بتفويض السلطة

 الذاتية بناء فرق العمل حول العينة اتجاهات :ثالثا
والــتي  بنــاء فــرق العمــل الذاتيــةعــرض وتحليــل نتــائج الدراســة مــن خــلال العبــارات الــتي تمثــل بعــد  لاو نتنــســوف       

، وذلـــك مـــن خـــلال عـــرض التكـــرارات والنســـب 47إلى العبـــارة رقـــي  02 عبـــارات مـــن العبـــارة رقـــي 02تتكـــون مـــن 
 المعياري، لنحدد  الا اه العام للإجابات. الانحرافوالمتوسط الحسابي و المتوية 
 ويمكن توضيح ما سبق بناء على النتائج المبينة في الجدول التالي:       

 فرق العمل الذاتية بناء لبعدات المعيارية الانحراف(: يبين المتوسطات الحسابية و 01-10الجدول رقم )

 
ةغير موافق بشد  موافق محايد غير موافق 

 موافق
 المتوسط بشدة

 الحسابي
 الإتحراف
 المعياري

 الإتجاه
رالتكرا ةالنسب  رالتكرا  ةالنسب  رالتكرا  ةالنسب  رالتكرا  ةالنسب  رالتكرا  ةالنسب   

A9 01 03.2% 03 3581% 35 16.1% 12 38.7% 09 29.0% 3.83 1.085 موافق 
A10 02 3083% 01 03.2% 01 03.2% 13 41.9% 13 41.9% 4.13 7.106 موافق 
A11 02 36.5% 06 19.4% 07 22.6% 10 32.3% 05 16.1% 3.33 1.184 محايد 
A12 01 33.2% 04 12.9% 03 09.7% 17 54.8% 05 16.1% 3.70 1.022 موافق 

بناء فرق العمل الذاتية لبعد الكلي الانحرافو  الكلي الحسابي المتوسط  موافق 78355 5810 
 (.30الملحق رقي )، (spssعلى مخرجات برنامج ) بالاعتماد الطالباتمن إعداد  المصدر:

كان بالموافقة على أنها   مؤسسة بكارمن خلال نتائج الجدول السابق يت ح أن ا اه أفراد العينة من 
وهو متوسط يقع ضمن الفتة الرابعة من  6.22حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي  بناء فرق العمل الذاتيةتطبق 

[ وهي تشير إلى الخيار موافق في أداة الدراسة المقابل 2.42-6.20الخماسي من ] ليكارتفتات مقياس 
المعياري والذي  الانحرافخلال  من اماعللمستوى المرتفع، كما يت ح من نتائج الجدول كذلك أن هناك اتساقا 

 دم تشتت إجابات العينة. وهو دليل على ع 4.722كانت قيمته 
ببناء فرق العمل  يقرون مؤسسة بكار من العينة أفراد بأن القول يمكننا الجدول نتائج على وبناء     

 :يلي ما إلى نتيجة ذلك وكان ،الذاتية بمؤسستهي
 بأقل"  .وتنفيذها بالمهام المرتبطة الخطط وضع في الفريق أع اء يتشارك"  44 رقي  العبارة جاءت

 المرتبطة الخطط وضعهناك بعض ال وابط في  أن إلى هذا ويرجع المحايد، الا اه إلى تشير حيث حسابي متوسط
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 قيمة خلال من ملاحظته يمكن ما وهذا العينة إجابات في تشتت هناك كان فقد ولذلك ،وتنفيذها بالمهام
 .للعبارة المعياري الانحراف

ببناء  تهتي الدراسة محل مؤسسة بكار أن يت ح حيث الموافقة نحو ا اه ذات فكانت المتبقية العبارات اما
 .   فرق العمل الذاتية

 امتلاك المعرفة حول العينة اتجاهات رابعا:
والـتي تتكـون مـن امـتلاك المعرفـة عرض وتحليل نتـائج الدراسـة مـن خـلال العبـارات الـتي تمثـل بعـد  لاو نتنسوف       
، وذلك مـن خـلال عـرض التكـرارات والنسـب المتويـة والمتوسـط 43إلى العبارة رقي  46 عبارات من العبارة رقي 02

 المعياري، لنحدد  الا اه العام للإجابات. الانحرافالحسابي و 
 ويمكن توضيح ما سبق بناء على النتائج المبينة في الجدول التالي:       

 لبعد امتلاك المعرفةات المعيارية الانحراف(: يبين المتوسطات الحسابية و 00-10الجدول رقم )

 
ةغير موافق بشد  موافق محايد غير موافق 

 موافق
 المتوسط بشدة

 الحسابي
 الإتحراف
 المعياري

 الإتجاه
رالتكرا ةالنسب  رالتكرا  ةالنسب  رالتكرا  ةالنسب  رالتكرا  ةالنسب  رالتكرا  ةالنسب   

A13 02 06.5% 03 09.7% 06 19.4% 09 29.0% 10 32.3% 3.73 1.230 موافق 
A14 01 33.2% 01 03.2% 11 35.5% 14 45.2% 03 09.7% 3.57 3.858 موافق 
A15 - - 03 09.7% 14 45.2% 10 32.2% 03 09.7% 3.43 0.817 موافق 
A16 02 06.5% 05 16.1% 07 22.6% 08 25.6% 08 25.6% 3.50 1.253 موافق 

امتلاك المعرفة لبعد الكلي الانحرافو  الكلي الحسابي المتوسط  موافق 78355 5833 
 (.30الملحق رقي )، (spssعلى مخرجات برنامج ) بالاعتماد الطالباتمن إعداد  المصدر:

فيما يخص كان بالموافقة   مؤسسة بكارمن خلال نتائج الجدول السابق يت ح أن ا اه أفراد العينة من 
وهو متوسط يقع ضمن الفتة الرابعة من فتات مقياس  6.55حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي  امتلاك المعرفة

[ وهي تشير إلى الخيار موافق في أداة الدراسة المقابل للمستوى المرتفع،  2.42-6.20الخماسي من ] ليكارت
المعياري والذي كانت قيمته  الانحرافخلال  من اماعكما يت ح من نتائج الجدول كذلك أن هناك اتساقا 

 وهو دليل على عدم تشتت إجابات العينة.  4.062
امتلاك المعرفة  بتوافر يقرون مؤسسة بكار من العينة أفراد بأن القول يمكننا الجدول نتائج على وبناء     

 ويت ح ذلك من خلال العبارات حيث كان كل ا اهها موافق.  ،بمؤسستهي
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 تمكين العاملين لأبعاد الحسابية المتوسطات ترتيب: خامسا
 ترتيبـا ترتيبهـا يمكننـا تمكـين العـاملين أبعـاد مـن بعـد لكـل المعياري الانحرافو  الحسابية المتوسطات من انطلاقا        
 :ذلك التالي الجدول ويوضح تنازليا

 التمكين  لأبعاد الحسابية المتوسطات ترتيب( 92-72)الجدول

 (.30الملحق رقي )، (spssعلى مخرجات برنامج ) بالاعتماد الطالباتمن إعداد  المصدر:

تمكـين العـاملين بالمؤسسـة محـل الدراسـة تعمـل علـى زيـادة  مؤسسـة بكـارمن خلال الجدول السابق نلاحظ أن       
 ليكـــارتوهـــو متوســـط حســـابي يقـــع ضـــمن الفتـــة الرابعـــة مـــن فتـــات مقيـــاس  6.32حيـــث بلـــغ المتوســـط الحســـابي 

 الانحــراف[ وهــي تشــير إلى خيــار الموافقــة المقابــل للمســتوى المرتفــع، وكــان 2.42-6.20الخماســي ضــمن ا ــال ]
 وهو دليل على عدم تشتت إجابات العينة. 4.022المعياري 
تـــة حيـــث او لكـــن بـــدرجات متف بتمكـــين العـــاملين بكـــارمؤسســـة ومـــن خـــلال الجـــدول الســـابق يت ـــح اهتمـــام       

للتـدريب ثم بنـاء فـرق العمـل الذاتيـة، ثم امـتلاك المعرفـة وفي المرتبـة  لىو فكانـت المرتبـة الا تمكـين العـاملينيمكننا ترتيـب 
    .ة تفويض السلطةالأخير 

 ادارة الجودة الشاملة لأبعادالتحليل الوصفي : الرابعالمطلب 
 ادارة الجودة الشاملةسنتعرض من خلال هذا المطلب إلى عرض وتحليل نتائج الدراسة المتعلقة بمحور 

التركيز على العميل، التركيز على والمتمثلة في  ربعةالألنتعرف على ا اهات العينة حول هذا المحور من خلال أبعاده 
وذلك  ،تركيز على الاحتياجات الادارية للمنافسةمقابلة احتياجات العاملين، التركيز على تحسين العمليات، ال

 السابقة. لأبعادلكل عبارة من عبارات المحور، لنحدد بعدها الا اه العام للإجابات العينة وفقا لكل بعد من ا
نظــرا لعــدم كفايــة الجــدول في حالــة كتابــة فقــرات المحــور كمــا هــي، فإنــه ســيتي وضــع رمــوز لهــا حيــث يأخــذ 

 والجدول الموالي يوضح ذلك.B16 إلى B1 وتأخذ فقراته السادسة عشر الرموز من B الرمز  لو المحور الا
 

 الاتجاه المعياري الانحراف المتوسط الحسابي تمكين العاملينأبعاد 
مستوى 
 القبول

 الترتيب

 لو الا مرتفع موافق 0.933 3.88 التدريب
 الرابع مرتفع موافق 1.289 3.52 تفويا السلطة

 الثاني مرتفع موافق 1.099 3.74 بناء فرق العمل الذاتية
 الثالث مرتفع موافق 1.036 3.55 امتلاك المعرفة 

 مرتفـــــــــع موافق 06100 0600 تمكين العاملين
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 (: رموز فقرات المحور الثاني00-10الجدول رقم )
 الجودة الشاملةابعاد المحور الثاني:  

B1 تعتقد المؤسسة أن الجودة تتحقق عن طريق تلبية حاجة العملاء . 
B2 العملاء الحاليين وجذب عملاء جدد تسعى المؤسسة للمحافظة على. 
B3 تهتي المؤسسة برغبات العملاء. 
B4 ى العملاء بصورة مستمرةاو تقوم المؤسسة بمتابعة شك 
B5 يتي تشكيل فرق عمل لإ از أهداف محددة . 
B6 توفر المؤسسة جميع الامكانات اللازمة لتدريب العاملين من وسائل وأدوات مناسبة. 
B7  المؤسسة فرصة للعاملين لإبداء رأيهيتمنح . 
B8 تقوم المؤسسة بتشجيع المبادرات الابداعية 
B9 تحرص المؤسسة على التحسين المستمر على نظام الانتاج 

B10 .تسعى المؤسسة الى اساليب عديدة لغرض تحسن الجودة 
B11 تسعى المؤسسة قدر الامكان ال تقليل المنتجات المعيبة 
B12  المؤسسة برناةا لتبسيط الاجراءات وتقليل عدد الخطوات المتبعة لتقديم الخدمةتعتمد. 
B13 يتي أخذ الجودة الشاملة بعين الاعتبار كخطة استراتيجية للمؤسسة. 
B14 تهتي ادارة المؤسسة بدراسة السوق والمتغيرات الاقتصادية والسياسية ...اي المؤثرة على الخطط المستقبلية. 
B15 يستطيع العاملون الوصول لأصحاب القرار وشرح مواقفه بما يخص أعماله دون صعوبة. 
B16 تغير ادارة المؤسسة باستمرار الأهداف الاستراتيجية للجودة تبعا لتغير حاجات العملاء ورغباتهي. 

 (.7)الملحق رقي  استمارةمن إعداد الطلبة اعتمادا على  المصدر:

 التركيز على العميل حول العينة اتجاهات :لااو 
والـتي تتكـون  التركيـز علـى العميـلعرض وتحليل نتائج الدراسة من خلال العبارات التي تمثل بعـد  لاو نتنسوف       
، وذلـــك مـــن خـــلال عـــرض التكـــرارات والنســـب المتويـــة 02إلى العبـــارة رقـــي  04 عبـــارات مـــن العبـــارة رقـــي 02مـــن 

 المعياري، لنحدد  الا اه العام للإجابات. الانحرافوالمتوسط الحسابي و 
 ويمكن توضيح ما سبق بناء على النتائج المبينة في الجدول التالي:       
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 لبعد التركيز على العميلات المعيارية الانحراف(: يبين المتوسطات الحسابية و 00-10الجدول رقم )

 
ةغير موافق بشد  موافق محايد غير موافق 

 موافق
 المتوسط بشدة

 الحسابي
 الإتحراف
 المعياري

 الإتجاه
رالتكرا ةالنسب  رالتكرا  ةالنسب  رالتكرا  ةالنسب  رالتكرا  ةالنسب  رالتكرا  ةالنسب   

B1 37 %03.2 37 %03.2 31 %22.6 70 %38.7 35 %29.0 5853 38553 موافق 
B2 - - 37 3580% 35 0385% 77 5383% 73 5085% 0833 38517 موافق 
B3 01 %03.2 01 %03.2 06 %19.4 70 5581% 73 5085% 3.97 38555 موافق 
B4 - - 30 3083% 73 5085% 75 0785% 33 7087% 5813 38551 موافق 

التركيز على العميل لبعد الكلي الانحرافو  الكلي الحسابي المتوسط  موافق 38503 5855 
 (.30الملحق رقي )، (spssعلى مخرجات برنامج ) بالاعتماد الطالباتمن إعداد  المصدر:

فيما يخص كان بالموافقة   مؤسسة بكارمن خلال نتائج الجدول السابق يت ح أن ا اه أفراد العينة من 
وهو متوسط يقع ضمن الفتة الرابعة من فتات  5855حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي  التركيز على العميل،

في أداة الدراسة المقابل للمستوى موافق [ وهي تشير إلى الخيار 0875-5803الخماسي من ] ليكارتمقياس 
المعياري والذي كانت  الانحرافخلال  من اماعالمرتفع، كما يت ح من نتائج الجدول كذلك أن هناك اتساقا 

 وهو دليل على عدم تشتت إجابات العينة.  38503قيمته 
 ،بالتركيز على العميل يقرون مؤسسة بكار من العينة أفراد بأن القول يمكننا الجدول نتائج على وبناء     

 ويت ح ذلك من خلال العبارات حيث كان كل ا اهها موافق. 
 مقابلة احتياجات العميلالتركيز على  حول العينة اتجاهات ثانيا:
احتياجـات التركيـز علـى مقابلـة عـرض وتحليـل نتـائج الدراسـة مـن خـلال العبـارات الـتي تمثـل بعـد  لاو نتنـسوف       

، وذلـك مـن خـلال عـرض التكـرارات 02إلى العبارة رقـي  05 عبارات من العبارة رقي 02والتي تتكون من  العاملين
 الا اه العام للإجابات. المعياري، لنحدد الانحرافسابي و والنسب المتوية والمتوسط الح

 ويمكن توضيح ما سبق بناء على النتائج المبينة في الجدول التالي:       
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 لبعد التركيز على مقابلة احتياجات العاملينات المعيارية الانحراف(: يبين المتوسطات الحسابية و 00-10الجدول رقم )

 
ةغير موافق بشد  موافق محايد غير موافق 

 موافق
 المتوسط بشدة

 الحسابي
 الإتحراف
 المعياري

 الإتجاه
رالتكرا ةالنسب  رالتكرا  ةالنسب  رالتكرا  ةالنسب  رالتكرا  ةالنسب  رالتكرا  ةالنسب   

B5 - - 35 3581% 35 3581% 70 %45.2 73 5085% 0835 38505 محايد 
B6 37 3580% 35 0385% 33 7087% 77 5383% 33 7087% 3.37 78735 موافق 
B7 37 %03.2 30 %12.9 07 %22.6 10 5080% 35 0385% 5801 78700 موافق 
B8 37 %03.2 - - 35 %29.0 35 %25.8 70 5581% 0833 78371 موافق 

التركيز على مقابلة احتياجات العاملين لبعد الكلي الانحرافو  الكلي الحسابي المتوسط  موافق 78331 5810 
 (.30الملحق رقي )، (spssعلى مخرجات برنامج ) بالاعتماد الطالباتمن إعداد  المصدر:

فيما يخص كان بالموافقة   مؤسسة بكارمن خلال نتائج الجدول السابق يت ح أن ا اه أفراد العينة من 
وهو متوسط يقع ضمن الفتة الرابعة من فتات  5810حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي  التركيز على العميل،

[ وهي تشير إلى الخيار موافق في أداة الدراسة المقابل للمستوى 0875-5803الخماسي من ] ليكارتمقياس 
المعياري والذي كانت  الانحرافخلال  من اماعالمرتفع، كما يت ح من نتائج الجدول كذلك أن هناك اتساقا 

 وهو دليل على عدم تشتت إجابات العينة.  78331قيمته 
بالتركيز على مقابلة  يقرون مؤسسة بكار من العينة أفراد بأن القول يمكننا الجدول نتائج على وبناء     

 ويت ح ذلك من خلال العبارات حيث كان كل ا اهها موافق.  ،احتياجات العاملين
 تحسين العملياتالتركيز على  حول العينة اتجاهات ثالثا:
 تحسـين العمليـات،التركيـز علـى عرض وتحليـل نتـائج الدراسـة مـن خـلال العبـارات الـتي تمثـل بعـد  لاو نتنسوف       

، وذلـك مـن خـلال عـرض التكـرارات والنسـب 70إلى العبـارة رقـي  35 عبارات مـن العبـارة رقـي 30والتي تتكون من 
 المعياري، لنحدد  الا اه العام للإجابات. الانحرافالمتوية والمتوسط الحسابي و 

 ويمكن توضيح ما سبق بناء على النتائج المبينة في الجدول التالي:       
 

 
 
 

 
 



الثانيالفصل  الجانب التطبيقي للدراسة   
 

53  
 

 تحسين العملياتلبعد التركيز على ات المعيارية الانحراف(: يبين المتوسطات الحسابية و 00-10الجدول رقم )

 
ةغير موافق بشد  موافق محايد غير موافق 

 موافق
 المتوسط بشدة

 الحسابي
 الإتحراف
 المعياري

 الإتجاه
رالتكرا ةالنسب  رالتكرا  ةالنسب  رالتكرا  ةالنسب  رالتكرا  ةالنسب  رالتكرا  ةالنسب   

B9 - - 05 7087% 04 7085% 70 5581% 35 0583% 5855 78335 موافق 
B10 37 3580% 30 3083% 30 7580% 70 0380% 31 0080% 5853 38551 موافق 
B11  - - 30 3083% 35 0385% 70 5581% 35 0385% 5851 38533 موافق 
B12 30 3083% 35 3581% 77 5383% 35 0385% 30 7580% 5805 78753 موافق 

تحسين العملياتالتركيز على  لبعد الكلي الانحرافو  الكلي الحسابي المتوسط  موافق 78307 5815 
 (.30الملحق رقي )، (spssعلى مخرجات برنامج ) بالاعتماد الطالباتمن إعداد  المصدر:

فيما يخص كان بالموافقة   مؤسسة بكارمن خلال نتائج الجدول السابق يت ح أن ا اه أفراد العينة من 
وهو متوسط يقع ضمن الفتة الرابعة من  5815حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي  ،تحسين العملياتالتركيز على 
[ وهي تشير إلى الخيار موافق في أداة الدراسة المقابل للمستوى 0875-5803الخماسي من ] ليكارتفتات مقياس 

المعياري والذي كانت  الانحرافخلال  من اماعالمرتفع، كما يت ح من نتائج الجدول كذلك أن هناك اتساقا 
 وهو دليل على عدم تشتت إجابات العينة.  78307قيمته 

بالتركيز على تحسين  يقرون مؤسسة بكار من العينة أفراد بأن القول يمكننا الجدول نتائج على وبناء     
 ويت ح ذلك من خلال العبارات حيث كان كل ا اهها موافق.  ،العمليات

 التركيز على الاحتياجات الادارية للمنافسة حول العينة اتجاهات رابعا:
التركيـــز علـــى الاحتياجـــات عـــرض وتحليـــل نتـــائج الدراســـة مـــن خـــلال العبـــارات الـــتي تمثـــل بعـــد  لاو نتنـــســـوف       

، وذلـك مـن خـلال عـرض 43إلى العبـارة رقـي  46 عبارات من العبـارة رقـي 02والتي تتكون من  الادارية للمنافسة،
 المعياري، لنحدد  الا اه العام للإجابات. الانحرافالتكرارات والنسب المتوية والمتوسط الحسابي و 

 ج المبينة في الجدول التالي:ويمكن توضيح ما سبق بناء على النتائ       
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 لبعد التركيز على الاحتياجات الادارية للمنافسةات المعيارية الانحراف(: يبين المتوسطات الحسابية و 00-10الجدول رقم )

 
ةغير موافق بشد  موافق محايد غير موافق 

 موافق
 المتوسط بشدة

 الحسابي
 الإتحراف
 المعياري

 الإتجاه
رالتكرا ةالنسب  رالتكرا  ةالنسب  رالتكرا  ةالنسب  رالتكرا  ةالنسب  رالتكرا  ةالنسب   

B13 35 3581% 37 3580% 73 5085% 73 5085% 30 7580% 5833 78701 موافق 
B14 37 3580% 30 7085% 30 7580% 77 5383% 35 0385% 5813 78775 موافق 
B15 35 3581% 33 7087% 35 3581% 77 5383% 35 0385% 5835 78550 موافق 
B16 35 3581% 33 7087% 30 7580% 77 5383% 33 7087% 5855 78007 محايد 

الاحتياجات الادارية للمنافسةالتركيز على  لبعد الكلي الانحرافو  الكلي الحسابي المتوسط  موافق 78070 5837 
 (.30الملحق رقي )، (spssعلى مخرجات برنامج ) بالاعتماد الطالباتمن إعداد  المصدر:

فيما يخص كان بالموافقة   مؤسسة بكارمن خلال نتائج الجدول السابق يت ح أن ا اه أفراد العينة من 
وهو متوسط يقع ضمن  5837حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي  التركيز على الاحتياجات الادارية للمنافسة،

[ وهي تشير إلى الخيار موافق في أداة الدراسة 0875-5803الخماسي من ] ليكارتالفتة الرابعة من فتات مقياس 
المعياري  الانحرافخلال  من اماعالمقابل للمستوى المرتفع، كما يت ح من نتائج الجدول كذلك أن هناك اتساقا 

 وهو دليل على عدم تشتت إجابات العينة.  78070والذي كانت قيمته 
التركيز على  بتوافر يقرون مؤسسة بكار من العينة أفراد بأن القول يمكننا الجدول نتائج على وبناء     

 :يلي ما إلى نتيجة ذلك وكان ،الادارية للمنافسة تالاحتياجا
 دون أعماله يخص بما مواقفه وشرح القرار لأصحاب الوصول العاملون يستطيع"  73 رقي  العبارة جاءت

صعوبة التواصل مع اصحاب القرار  إلى هذا ويرجع المحايد، الا اه إلى تشير حيث حسابي متوسط بأقل" صعوبة
 الانحراف قيمة خلال من ملاحظته يمكن ما وهذا العينة إجابات في تشتت هناك كان فقد ولذلك ،بالمؤسسة
 .للعبارة المعياري

 تهتي الدراسة محل مؤسسة بكار أن يت ح حيث الموافقة نحو ا اه ذات فكانت المتبقية العبارات اما
 .   الادارية للمنافسة تالاحتياجابالتركيز على 

 ادارة الجودة الشاملة لأبعاد الحسابية المتوسطات ترتيب: خامسا
 ترتيبهـا يمكننـا ادارة الجـودة الشـاملة أبعـاد مـن بعـد لكـل المعيـاري الانحـرافو  الحسابية المتوسطات من انطلاقا        
 :ذلك التالي الجدول ويوضح تنازليا ترتيبا
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 التنافسية القدرة لأبعاد الحسابية المتوسطات ترتيب( 91-72)الجدول

 (.30) الملحق رقي، (spssعلى مخرجات برنامج ) بالاعتماد الطالباتمن إعداد  المصدر:

 ادارة الجـــودة الشـــاملةمحـــل الدراســـة تعمـــل علـــى زيـــادة  مؤسســـة بكـــارمـــن خـــلال الجـــدول الســـابق نلاحـــظ أن       
 ليكـــارتوهـــو متوســـط حســـابي يقـــع ضـــمن الفتـــة الرابعـــة مـــن فتـــات مقيـــاس  6.27حيـــث بلـــغ المتوســـط الحســـابي 

 الانحــراف[ وهــي تشــير إلى خيــار الموافقــة المقابــل للمســتوى المرتفــع، وكــان 2.42-6.20الخماســي ضــمن ا ــال ]
 وهو دليل على عدم تشتت إجابات العينة. 4.05المعياري 
تـة حيـث يمكننـا او لكـن بـدرجات متف بالجودة الشـاملة مؤسسة بكارومن خلال الجدول السابق يت ح اهتمام       
ثم التركيــز ، للتركيــز علــى العميــل ثم التركيــز علــى تحســين العمليــات لىو فكانــت المرتبــة الا رة الجــودة الشــاملةاداترتيــب 

    .التركيز على الاحتياجات الادارية للمنافسة الأخيرعلى مقابلة احتياجات العاملين وفي 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الاتجاه المعياري الانحراف المتوسط الحسابي أبعاد القدرة التنافسية
مستوى 
 الترتيب القبول

 لو الا مرتفع موافق 38503 5855 التركيز على العميل
 الثالث مرتفع موافق 78331 5810 التركيز على مقابلة احتياجات العاملين

 الثاني مرتفع موافق 78307 5815 تحسين العملياتالتركيز على 
الاحتياجات الادارية التركيز على 

 الرابع مرتفع موافق 78070 5837 للمنافسة

 مرتفـــــــــع موافق 06100 0600 ادارة الجودة الشاملة
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 الفرضيات اختبار: المبحث الثالث
 التحليــل الكمــي مــن خــلال بيانــات الاســتبيان ليــتي التأكــد مــن صــحةســوف تعتمــد في هــذا المبحــث علــى 

 الاجتماعيــــة الفرضــــيات مــــن عــــدمها باســــتخدام التحليــــل الاســــتدلالي مــــن خــــلال برنــــامج الحــــزم الإحصــــائية للعلــــوم
(SPSS للتوصل في ،)لتفسير النتائج المتحصل عليها من الاستبيان. الأخير 

 .نا للفرضيات اختبار خلال  0.05وسوف تعتمد على مستوى الدلالة 
 ىلو الفرضية الا اختبار: لااو 

أبعاد ادارة الجودة و  العاملين تمكينأبعاد  بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد: "تنص الفرضية على
 الجزئية الفرضيات إلى الفرضية وتنقسيالعلندة"  واد في الكهربائية تاماعالد لصناعة بكار بمؤسسةالشاملة 

 :التالية
 بمؤسسة العميل على والتركيز العاملين تمكين أبعاد بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد ى:لو الفرضية الجزئية الا

 .العلندة واد في الكهربائية تاماعالد لصناعة بكار
 مقابلة على والتركيز العاملين تمكين أبعاد بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد الفرضية الجزئية  الثانية :

 .العلندة واد في الكهربائية تاماعالد لصناعة بكار بمؤسسة العاملين احتياجات
 تحسين على والتركيز العاملين تمكين أبعاد بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد الفرضية الجزئية الثالثة:

 .العلندة واد في الكهربائية تاماعالد لصناعة بكار بمؤسسة العمليات

 الاحتياجات على والتركيز العاملين تمكينأبعاد   بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد الفرضية الجزئية  الرابعة :
 .العلندة واد في الكهربائية تاماعالد لصناعة بكار بمؤسسة للمنافسة الإدارية

 ىلو الفرضية الا اختبار: لو المطلب الا
 العميل على والتركيز العاملين تمكينأبعاد  بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد" تنص الفرضية على

ويمكن صياغة الفرضية الصفرية والفرضية البديلة  ."العلندة واد في الكهربائية تاماعالد لصناعة بكار بمؤسسة
 على النحو التالي:

0H:  لصناعة بكار بمؤسسة العميل على والتركيز العاملين تمكين أبعاد بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجدلا 
  .العلندة واد في الكهربائية تاماعالد



الثانيالفصل  الجانب التطبيقي للدراسة   
 

57  
 

1H: لصناعة بكار بمؤسسة العميل على والتركيز العاملين تمكينأبعاد   بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد 
 . العلندة واد في الكهربائية تاماعالد
التالية لتحليل  لاو ضمن الجد spssالمتعدد، وتكون مخرجات برنامج  الانحدارالفرضية السابقة نستخدم  ختبارولا

 .الانحدار
 كين العاملين والتركيز على العميلتم لأبعاد الارتباط( معاملات 91-72الجدول رقم)

 الخطأ المعياري للتقدير 2R -   المصحح معامل التحديد 2Rمعامل التحديد  R الارتباطمعامل  النموذج
7 16000 38755 38337 3805155 

 74spssعلى مخرجات  بالاعتماد الطالبات: من إعداد المصدر 

تركيز مع  تمكين العاملينبين أبعاد  R الارتباطمن خلال الجدول السابق نلاحظ أن قيمة معامل 
، بينما بلغ التركيز العاملينةتمعة مع  تمكينبين أبعاد  ضعيفوهذا يدل على ارتباط  0.627قدر  العاملين

 معامل التحديد 
2R 462.0  ترجع إلى أبعاد  التركيز على العاملينمن التغيرات الحاصلة في  %246.أي أن

 .2R 004.0-ترجع إلى عوامل أخرى، في حين بلغ معامل التحديد المصحح  %732.والباقي  تمكين العاملين
التركيز على بأبعاده مع  لتمكين العاملين الانحدارومن خلال الجدول الموالي يظهر نتائج تحليل تباين خط 

 والذي من خلاله يتي معرفة معنوية النموذج، والنتائج موضحة في الجدول التالي: العاملين
 التركيز على العاملينبأبعاده مع  لتمكين العاملين الانحدارتحليل تباين خط  ( نتائج27-72الجدول رقم)

ةالحريدرجات  مجموع المربعات النموذج اتمتوسط المربع   F   قيمة 
 مستوى الدلالة

Sig. 

7 

 38000 78330 38010 37 78555 الانحدار

 - - 38015 03 778575 البواقي

 - - - 05 758173 المجموع

 74spssعلى مخرجات  بالاعتماد الطالباتمن إعداد  المصدر :

عند  F تظهر قيمة فيشر التركيز على العاملينلتمكين العاملين مع لانحدار  من جدول تحليل خط التباين
القوة التفسيرية للنموذج  ضعف، اا 0.05من مستوى المعنوية المعتمد  أكبروهي  0.727مستوى الدلالة 

والتركيز  تمكين العاملين علاقة معنوية بين أبعاد عدم وجودالخطي المتعدد من الناحية الإحصائية، وهذا يدل على 
   .على العاملين

أثر المتغيرات المستقلة  ختبارالمتعدد لا الانحدارنتائج تحليل لالجدول التالي  واا يثبت نتائج السابقة 
، والنتائج موضحة التركيز على العاملين( على التدريب، تفويض السلطة، بناء فرق العمل الذاتية، امتلاك المعرفة )

 في الجدول الموالي:
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 ( ابعاد تمكين العاملين على التركيز على العاملينأثر المتغيرات المستقلة ) ختبارالمتعدد لا الانحدار( نتائج تحليل 29-72الجدول رقم )

 النموذج
 المعاملات المعيارية المعاملات غير معيارية

 الدلالة مستوى T قيمة
sig B الخطأ المعياري Bêta 

0 

 38700 78001 - 78031 78105 الثابت

 38050 38070 38357 38077 38351 التدريب

38300- تفويا السلطة  38000 -38300  -38733  38571 

 38535 78337 38000 38005 38007 بناء فرق العمل الذاتية

 38033 78575 38037 38755 38005 امتلاك المعرفة

 74spssعلى مخرجات  بالاعتماد الطالباتمن إعداد  المصدر :

تمكين العاملين )التدريب، تفويض السلطة، بناء  لأبعادمن خلال الجدول أعلاه نلاحظ مستوى المعنوية         
تمكين العاملين على التركيز  لأبعادوبالتالي لا يوجد تأثير  3833كبر من أانها  فرق العمل الذاتية وامتلاك المعرفة(

 إحصائية دلالة ذات علاقة توجدلا أي   الفرضية الصفريةو ونقبل ة وبالتالي نرفض الفرضية البديل  .على العميل
  العلندة. واد في الكهربائية الدعامات لصناعة بكار بمؤسسة العميل على والتركيز العاملين تمكين بين أبعاد
 ةالثانيالفرضية  اختبار: الثانيالمطلب 

مقابلة  على والتركيز العاملين تمكين أبعاد بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد" تنص الفرضية على
ويمكن صياغة الفرضية  ."العلندة واد في الكهربائية تاماعالد لصناعة بكار بمؤسسة احتياجات العاملين

 الصفرية والفرضية البديلة على النحو التالي:

0H:  العاملين مقابلة احتياجات على والتركيز العاملين تمكينأبعاد   بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجدلا 
 . العلندة واد في الكهربائية تاماعالد لصناعة بكار بمؤسسة

1H: بمؤسسة مقابلة احتياجات العاملين على والتركيز العاملين تمكين أبعاد بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد 
 . العلندة واد في الكهربائية تاماعالد لصناعة بكار
التالية لتحليل  لاو ضمن الجد spssالمتعدد، وتكون مخرجات برنامج  الانحدارالفرضية السابقة نستخدم  ختبارولا

 .الانحدار
 مقابلة احتياجات العاملينتمكين العاملين والتركيز على  لأبعاد الارتباط( معاملات 22-72الجدول رقم)

 المعياري للتقديرالخطأ  2R -   المصحح معامل التحديد 2Rمعامل التحديد  R الارتباطمعامل  النموذج
7 38031 38035 38350 3805755 

 74spssعلى مخرجات  بالاعتماد الطالبات: من إعداد المصدر 
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مقابلة تركيز مع  تمكين العاملينبين أبعاد  R الارتباطمن خلال الجدول السابق نلاحظ أن قيمة معامل 
مقابلة التركيز ةتمعة مع  تمكينبين أبعاد  ضعيفوهذا يدل على ارتباط  0.252قدر  احتياجات العاملين
 ، بينما بلغ معامل التحديد احتياجات العاملين

2R 702.0  التركيز من التغيرات الحاصلة في  %2.70أي أن
ترجع إلى عوامل أخرى، في حين  %22.4والباقي  تمكين العاملينترجع إلى أبعاد  مقابلة احتياجات العاملينعلى 

 .2R 027.0-بلغ معامل التحديد المصحح 
التركيز على بأبعاده مع  لتمكين العاملين الانحدارومن خلال الجدول الموالي يظهر نتائج تحليل تباين خط 

 التالي:والذي من خلاله يتي معرفة معنوية النموذج، والنتائج موضحة في الجدول  مقابلة احتياجات العاملين
 احتياجات العاملينالتركيز على بأبعاده مع  لتمكين العاملين الانحدار( نتائج تحليل تباين خط 23-72الجدول رقم)

ةدرجات الحري مجموع المربعات النموذج اتمتوسط المربع   F   قيمة 
 مستوى الدلالة

Sig. 

7 

 38755 78005 38035 30 08055 الانحدار

 - - 38555 03 58555 البواقي

 - - - 05 708071 المجموع

 74spssعلى مخرجات  بالاعتماد الطالباتمن إعداد  المصدر :

 تركيز مقابلة احتياجات العاملينلتمكين العاملين مع التركيز على من جدول تحليل خط التباين لانحدار 
ضعف  يؤكد، اا 0.05من مستوى المعنوية المعتمد  أكبروهي  0.426عند مستوى الدلالة  F تظهر قيمة فيشر

 علاقة معنوية بين أبعاد عدم وجودالتفسيرية للنموذج الخطي المتعدد من الناحية الإحصائية، وهذا يدل على  القوة
   .مقابلة احتياجات العاملينوالتركيز على  تمكين العاملين

أثر المتغيرات  ختبارالمتعدد لا الانحدارئج تحليل نتا حيث يوضح يؤكد الجدول الموالي النتيجة السابقةو 
مقابلة احتياجات التركيز على ( على التدريب، تفويض السلطة، بناء فرق العمل الذاتية، امتلاك المعرفة المستقلة )
 ، والنتائج موضحة في الجدول الموالي: العاملين

أبعاد تمكين العاملين على التركيز على مقابلة أثر المتغيرات المستقلة ) ختبارالمتعدد لا الانحدار( نتائج تحليل 24-72الجدول رقم )
 ( احتياجات العاملين

 النموذج
 المعاملات المعيارية المعاملات غير معيارية

 الدلالة مستوى T قيمة
sig B الخطأ المعياري Bêta 

0 

 38030 78701 - 78773 78053 الثابت

 38035 78735 38075 38750 38003 التدريب

 38353 78103 38533 38030 38505 تفويا السلطة

 38530 38330 38377 38005 38375 بناء فرق العمل الذاتية

 38050 38070 38313 38755 38310 امتلاك المعرفة

 74spssعلى مخرجات  بالاعتماد الطالباتمن إعداد  المصدر :
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تمكين العاملين )التدريب، تفويض السلطة، بناء  لأبعادمن خلال الجدول أعلاه نلاحظ مستوى المعنوية         
تمكين العاملين على التركيز  لأبعادوبالتالي لا يوجد تأثير  0.05فرق العمل الذاتية وامتلاك المعرفة( انها اكبر من 

 ذات علاقة توجدلا  وبالتالي نرفض الفرضية البديلة ونقبل الفرضية الصفرية  مقابلة احتياجات العاملينعلى 
 لصناعة بكار بمؤسسة مقابلة احتياجات العاملين على والتركيز العاملين أبعاد تمكين  بين إحصائية دلالة

 . العلندة واد في الكهربائية الدعامات
 

 الفرضية الثالثة اختبارالمطلب الثالث: 
تحسين  على والتركيز العاملين تمكين بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد" على تنص الفرضية

ويمكن صياغة الفرضية الصفرية  ."العلندة واد في الكهربائية تاماعالد لصناعة بكار بمؤسسة العمليات
 والفرضية البديلة على النحو التالي:

0H:  بكار بمؤسسة تحسين العمليات على والتركيز العاملين تمكين بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجدلا 
  .العلندة واد في الكهربائية تاماعالد لصناعة

1H: لصناعة بكار بمؤسسة تحسين العمليات على والتركيز العاملين تمكين بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد 
  .العلندة واد في الكهربائية تاماعالد
التالية لتحليل  لاو ضمن الجد spssالمتعدد، وتكون مخرجات برنامج  الانحدارالفرضية السابقة نستخدم  ختبارولا

 .الانحدار
 العمليات كين العاملين والتركيز على تحسينتم لأبعاد الارتباط( معاملات 25-72الجدول رقم)

 للتقديرالخطأ المعياري  2R -   المصحح معامل التحديد 2Rمعامل التحديد  R الارتباطمعامل  النموذج
7 38513 38707 38330 3800555 

 74spssعلى مخرجات  بالاعتماد الطالبات: من إعداد المصدر 

التركيز على مع  تمكين العاملينبين أبعاد  R الارتباطمن خلال الجدول السابق نلاحظ أن قيمة معامل 
على تحسين التركيز ةتمعة مع  تمكينبين أبعاد  ضعيفوهذا يدل على ارتباط  0.625قدر  تحسين العمليات

 ، بينما بلغ معامل التحديد العمليات
2R 424.0  التركيز على من التغيرات الحاصلة في  %42.4أي أن

ترجع إلى عوامل أخرى، في حين بلغ معامل  %25.2والباقي  تمكين العاملينترجع إلى أبعاد  تحسين العمليات
 .2R 002.0-التحديد المصحح 
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التركيز على بأبعاده مع  لتمكين العاملين الانحدارومن خلال الجدول الموالي يظهر نتائج تحليل تباين خط 
 والذي من خلاله يتي معرفة معنوية النموذج، والنتائج موضحة في الجدول التالي:تحسين العمليات، 

 
 تحسين العملياتالتركيز على بأبعاده مع  لتمكين العاملين الانحدار( نتائج تحليل تباين خط 26-72الجدول رقم)

ةدرجات الحري مجموع المربعات النموذج اتمتوسط المربع   F   قيمة 
 مستوى الدلالة

Sig. 

7 

 38075 78300 38033 30 78003 الانحدار

 - - 38553 03 58510 البواقي

 - - - 05 778050 المجموع

 74spssعلى مخرجات  بالاعتماد الطالباتمن إعداد  المصدر :

 تركيز مقابلة احتياجات العاملينلتمكين العاملين مع التركيز على من جدول تحليل خط التباين لانحدار 
ضعف  يؤكد، اا 0.05من مستوى المعنوية المعتمد  أكبروهي  0.246عند مستوى الدلالة  F تظهر قيمة فيشر

 علاقة معنوية بين أبعاد عدم وجودالتفسيرية للنموذج الخطي المتعدد من الناحية الإحصائية، وهذا يدل على  القوة
   .تحسين العملياتوالتركيز على  تمكين العاملين

أثر المتغيرات المستقلة  ختبارالمتعدد لا الانحدارنتائج تحليل الموالي ذلك من خلال  الجدول يؤكدو 
، والنتائج تحسين العملياتالتركيز على ( على لسلطة، بناء فرق العمل الذاتية، امتلاك المعرفة التدريب، تفويض ا)

 موضحة في الجدول الموالي:
أبعاد تمكين العاملين على التركيز على مقابلة أثر المتغيرات المستقلة ) ختبارالمتعدد لا الانحدار( نتائج تحليل 20-72الجدول رقم )

 ( احتياجات العاملين

 النموذج
 المعاملات المعيارية المعاملات غير معيارية

 الدلالة مستوى T قيمة
sig B الخطأ المعياري Bêta 

0 

 38305 08551 - 78730 08315 الثابت

38375- التدريب  78755 -38375  -38355  38500 

38771- تفويا السلطة  38030 -38775  -38315  38310 

 38017 38053 38350 38001 38355 بناء فرق العمل الذاتية

 38307 78503 38510 38750 38531 امتلاك المعرفة

 74spssعلى مخرجات  بالاعتماد الطالباتمن إعداد  المصدر :

تمكين العاملين )التدريب، تفويض السلطة، بناء  لأبعادمن خلال الجدول أعلاه نلاحظ مستوى المعنوية         
تمكين العاملين على التركيز  لأبعادوبالتالي لا يوجد تأثير  0.05فرق العمل الذاتية وامتلاك المعرفة( انها اكبر من 

 .تحسين العمليات على 
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 ةالرابعالفرضية  اختبار: الرابعالمطلب 
 على والتركيز العاملين تمكين أبعاد بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد" تنص الفرضية على

ويمكن صياغة  ."العلندة واد في الكهربائية تاماعالد لصناعة بكار بمؤسسة الاحتياجات الادارية للمنافسة
 الفرضية الصفرية والفرضية البديلة على النحو التالي:

0H:  الاحتياجات الادارية للمنافسة على والتركيز العاملين تمكين أبعاد بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجدلا 
  .العلندة واد في الكهربائية تاماعالد لصناعة بكار بمؤسسة

1H: الاحتياجات الادارية للمنافسة على والتركيز العاملين تمكينأبعاد   بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد 
  .العلندة واد في الكهربائية تاماعالد لصناعة بكار بمؤسسة

التالية لتحليل  لاو ضمن الجد spssالمتعدد، وتكون مخرجات برنامج  الانحدارالفرضية السابقة نستخدم  ختبارولا
 .الانحدار

 الاحتياجات الادارية للمنافسةتمكين العاملين والتركيز على  لأبعاد الارتباط( معاملات 21-72الجدول رقم)
 الخطأ المعياري للتقدير 2R -   المصحح معامل التحديد 2Rمعامل التحديد  R الارتباطمعامل  النموذج

7 38015 38003 38510 3835103 

 74spssعلى مخرجات  بالاعتماد الطالبات: من إعداد المصدر 

التركيز على مع  تمكين العاملينبين أبعاد  R الارتباطمن خلال الجدول السابق نلاحظ أن قيمة معامل 
التركيز ةتمعة مع  تمكينبين أبعاد  ضعيفوهذا يدل على ارتباط  0.625قدر الاحتياجات الادارية للمنافسة 

 ، بينما بلغ معامل التحديد على تحسين العمليات
2R 0.424  من التغيرات الحاصلة في  %42.4أي أن

ترجع إلى عوامل أخرى، في حين  %25.2والباقي  تمكين العاملينترجع إلى أبعاد  التركيز على تحسين العمليات
 .2R 0.002-بلغ معامل التحديد المصحح 

التركيز على بأبعاده مع  لتمكين العاملين الانحدارومن خلال الجدول الموالي يظهر نتائج تحليل تباين خط 
 الجدول التالي:والذي من خلاله يتي معرفة معنوية النموذج، والنتائج موضحة في ، الاحتياجات الادارية للمنافسة

 الاحتياجات الادارية للمنافسةالتركيز على بأبعاده مع  لتمكين العاملين الانحدار( نتائج تحليل تباين خط 21-72الجدول رقم)

ةدرجات الحري مجموع المربعات النموذج اتمتوسط المربع   F   قيمة 
 مستوى الدلالة

Sig. 

7 

 38335 38505 78503 30 18503 الانحدار

 - - 38503 03 58050 البواقي

 - - - 05 738550 المجموع

 74spssعلى مخرجات  بالاعتماد الطالباتمن إعداد  المصدر :
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الاحتياجات الادارية تركيز لتمكين العاملين مع التركيز على من جدول تحليل خط التباين لانحدار 
، اا 0.05من مستوى المعنوية المعتمد  أكبروهي  0.006عند مستوى الدلالة  F تظهر قيمة فيشر للمنافسة

 علاقة معنوية بين أبعاد وجودالتفسيرية للنموذج الخطي المتعدد من الناحية الإحصائية، وهذا يدل على  القوة يؤكد
   .الاحتياجات الادارية للمنافسةوالتركيز على  تمكين العاملين

التدريب، تفويض أثر المتغيرات المستقلة ) ختبارلاالمتعدد  الانحدارويمثل الجدول التالي نتائج تحليل 
، والنتائج الاحتياجات الادارية للمنافسةالتركيز على ( على السلطة، بناء فرق العمل الذاتية، امتلاك المعرفة 

 موضحة في الجدول الموالي:
التركيز على الاحتياجات أبعاد تمكين العاملين أثر المتغيرات المستقلة ) ختبارالمتعدد لا الانحدار( نتائج تحليل 37-72الجدول رقم )

 ( الادارية للمنافسة

 النموذج
 المعاملات المعيارية المعاملات غير معيارية

 الدلالة مستوى T قيمة
sig B الخطأ المعياري Bêta 

0 

 38507 38313 - 78350 38311 الثابت

38700- التدريب  38753 -38735  -38050  38055 

 38035 78057 38077 38757 38001 السلطةتفويا 

 38031 78707 38750 38070 38001 بناء فرق العمل الذاتية

 38330 58370 38305 38717 38355 امتلاك المعرفة

 74spssعلى مخرجات  بالاعتماد الطالباتمن إعداد  المصدر :

ض السلطة، بناء تمكين العاملين )التدريب، تفوي لأبعادمن خلال الجدول أعلاه نلاحظ مستوى المعنوية         
الاحتياجات على التركيز على  لأبعادلتلك اوبالتالي لا يوجد تأثير  0.05( انها اكبر من فرق العمل الذاتية
ومنه فإنه هناك اثر  0.05وهي اقل من  0.007ن مستوى المعنوية لامتلاك المعرفة أفيما  د  ،الادارية للمنافسة

 إحصائية دلالة ذات علاقة توجدلا  وبالتالي   المعرفة على التركيز على الاحتياجات الادرية للمنافسة،لامتلاك 
 والتركيز (التدريب، تفويض السلطة، بناء فرق العمل الذاتية، امتلاك المعرفة  )المتمثلة  العاملين تمكينأبعاد   بين
 بينما توجد علاقة .العلندة واد في الكهربائية تعاماالد لصناعة بكار بمؤسسة الاحتياجات الادارية للمنافسة على
 الدعامات لصناعة بكار بمؤسسة الاحتياجات الادارية للمنافسة على امتلاك والتركيز  بين إحصائية دلالة ذات

 العلندة. وعليه نقبل قبول جزئي للفرضية السابقة واد في الكهربائية
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 الرئيسيةالفرضية  اختبار: الخامسالمطلب 
وأبعاد إدارة الجودة  العاملين تمكينأبعاد  بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد" تنص الفرضية على

ويمكن صياغة الفرضية الصفرية  ."العلندة واد في الكهربائية تاماعالد لصناعة بكار بمؤسسةالشاملة 
 والفرضية البديلة على النحو التالي:

0H:  لصناعة بكار بمؤسسة وإدارة الجودة الشاملة العاملين تمكين بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجدلا 
 .العلندة واد في الكهربائية تاماعالد

1H: لصناعة بكار بمؤسسة وإدارة الجودة الشاملة العاملين تمكين بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد 
 .العلندة واد في الكهربائية تاماعالد

التالية  لاو ضمن الجد spss، وتكون مخرجات برنامج البسيط الانحدارالفرضية السابقة نستخدم  ختبارولا
 .الانحدارلتحليل 

 ابعاد ادارة الجودة الشاملةتمكين العاملين والتركيز على  لأبعاد الارتباط( معاملات 34-72الجدول رقم)
 الخطأ المعياري للتقدير 2R -   المصحح معامل التحديد 2Rمعامل التحديد  R الارتباطمعامل  النموذج

7 38350 38535 38553 38507 

 74spssعلى مخرجات  بالاعتماد الطالبات: من إعداد المصدر 

التركيز على مع  تمكين العاملينبين أبعاد  R الارتباطمن خلال الجدول السابق نلاحظ أن قيمة معامل 
إدارة الجودة ةتمعة مع  تمكينبين أبعاد  ضعيفوهذا يدل على ارتباط  0.624قدر  إدارة الجودة الشاملة

 ، بينما بلغ معامل التحديد الشاملة
2R 656.0  إدارة الجودة الشاملةمن التغيرات الحاصلة في  %65.6أي أن 

-ترجع إلى عوامل أخرى، في حين بلغ معامل التحديد المصحح  %32.2والباقي  تمكين العاملينترجع إلى أبعاد 

2R 624.0. 
إدارة الجودة بأبعاده مع  لتمكين العاملين الانحدارومن خلال الجدول الموالي يظهر نتائج تحليل تباين خط 

 والذي من خلاله يتي معرفة معنوية النموذج، والنتائج موضحة في الجدول التالي:، الشاملة
 ادارة الجودة الشاملةالتركيز على بأبعاده مع  لتمكين العاملين الانحدار( نتائج تحليل تباين خط 35-72رقم)الجدول 

ةدرجات الحري مجموع المربعات النموذج اتمتوسط المربع   F   قيمة 
 مستوى الدلالة

Sig. 

7 

 38337 738030 78115 7 78115 الانحدار

 - - 38771 05 58003 البواقي

 - - - 05 38335 المجموع

 74spssعلى مخرجات  بالاعتماد الطالباتمن إعداد  المصدر :
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عند  F تظهر قيمة فيشر إدارة الجودة الشاملةلتمكين العاملين مع من جدول تحليل خط التباين لانحدار 
التفسيرية للنموذج الخطي  القوة يؤكد، اا 0.05من مستوى المعنوية المعتمد  أكبروهي  0.004مستوى الدلالة 

وإدارة الجودة  تمكين العاملين علاقة معنوية بين أبعاد وجودالمتعدد من الناحية الإحصائية، وهذا يدل على 
 الشاملة.

المتغير المستقل والمتمثل في تمكين العاملين أثر  ختبارالمتعدد لا الانحدارويمثل الجدول التالي نتائج تحليل 
 ، والنتائج موضحة في الجدول الموالي: لشاملةإدارة الجودة اعلى 

  الخطي البسيط لأثر تمكين العاملين على ادارة الجودة الشاملة الانحدار( نتائج تحليل 36-72قم )الجدول ر 

 
 
 
 

 
 74spssعلى مخرجات  بالاعتماد الطالباتمن إعداد  لمصدر :ا

وهي اقل من مستوى  0.004كانت   لتمكين العاملينمن خلال الجدول أعلاه نلاحظ مستوى المعنوية           
 ، لتمكين العاملين على ادارة الجودة الشاملة بالمؤسسة، وبالتالي يوجد 0.05المعنوية المعتمد 

 تمكين بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجدوبالتالي نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة  أي  
 العلندة. واد في الكهربائية عاماتالد لصناعة بكار بمؤسسة وإدارة الجودة الشاملة العاملين

        
 
 
 
 
 
 
 
 

 النموذج
 المعاملات المعيارية المعاملات غير معيارية

 مستوى الدلالة Tقيمة 
sig B الخطأ المعياري Bêta 

0 
 38300 08553 - 38350 78000 الثابت

 38337 58533 38350 38703 38000 تمكين العاملين
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 خلاصة الفصـــل الثاني
والــتي تهــدف إلى إبــراز مــدى مســاهمة تمكــين  اســتمارةمــن الدراســة التطبيقيــة الــتي قمنــا اــا عــن طريــق اعــداد 

في واد  الكهربائيـةالـدعامات العاملين في تحقيق الجودة الشاملة، حيث تم توزيعها على عمال مؤسسة بكـار لصـناعة 
. حيـث تم التطــرق إلى الطريقــة (Spss)والمدرجـة في برنــامج  ســتمارةالاالعلنـدة، وبعــد تحليـل النتــائج الـتي جــاءت اـا 

صـــــل إليهـــــا الـــــتي تم تلخيصـــــها االمســـــتخدمة في الدراســـــة الميدانيـــــة، ثم قمنـــــا بتحليـــــل وتفســـــير النتـــــائج المتو  الأدواتو 
ســة الــتي وضــعها في مقدمــة الدراســة، وقــد توصــلنا إلى نتيجــة اصــحة فرضــيات الدر  اختبــارتم  الأخــيرومعالجتهــا. في 

 رئيسة تمثلت في كون "أن تمكين العاملين لها مساهمة في تحقيق الجودة الشاملة".
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 خاتمة
، ســوف تت ــمن الخاتمــة أهــي الشــاملة الجــودة إدارة أبعــاد تحقيــق في العــاملين تمكــين مســاهمةخــلال دراســتنا 

خطـأ الفرضـيات ومـن ثم الإجابـة علـى  اوالنتائج الـتي تم التوصـل إليهـا والـتي علـى أساسـها سـوف يـتي إثبـات صـحة 
 إشكالية الموضوع وتساؤلاته الفرعية وعرض أهي التوصيات وآفاق البحث.

 الفرضيات اختبارنتائج -9
وانطلاقـــا مـــن محتـــوى الدراســـة الـــتي وضـــحها الجانـــب النظـــري والتطبيقـــي يتجلـــى تأكيـــد الفرضـــيات الـــتي تم 

 وضعناها:
 العميــل علـى والتركيــز العـاملين تمكــين أبعـاد بــين إحصـائية دلالــة ذات علاقـة توجــد: ىلـو الفرعيــة الاالفرضـية 
 .العلندة واد في الكهربائية تاماعالد لصناعة بكار بمؤسسة

ي او تسـ ختبـارللاوجـدنا أي القيمـة المعنويـة  الانحـدارمنحـة  اختبـارمن خلال الفصل الثـاني للدراسـة، وفي 
 علاقــة توجــد لا، لــذلك تم قبــول فرضــية العــدم ورفــض الفرضــية البديلــة، أي 3833وهــي قيمــة اكــبر مــن  38310

 في الكهربائيـة تاماعالـد لصناعة بكار بمؤسسة العميل على والتركيز العاملين تمكينأبعاد   بين إحصائية دلالة ذات
 .الفرضية خاطئةفـ ، ومنهالعلندة واد

 مقابلــة علــى والتركيــز العــاملين تمكــين أبعــاد بــين إحصــائية دلالــة ذات علاقــة توجــد: الثانيــةالفرعيــة الفرضــية 
 .العلندة واد في الكهربائية تاماعالد لصناعة بكار بمؤسسة العاملين احتياجات

ي او تسـ ختبـارللاوجـدنا أي القيمـة المعنويـة  الانحـدارمنحـة  اختبـارمن خلال الفصل الثـاني للدراسـة، وفي 
 علاقــة توجــد لا، لــذلك تم قبــول فرضــية العــدم ورفــض الفرضــية البديلــة، أي 3833وهــي قيمــة اكــبر مــن  38755

 تاماعالـد لصـناعة بكـار بمؤسسـة العـاملينمقابلة احتياجـات  على والتركيز العاملين تمكين بين إحصائية دلالة ذات
 .الفرضية خاطئةفـ ومنه العلندة، واد في الكهربائية
 تحسـين علـى والتركيـز العـاملين تمكـين أبعـاد بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد ": الثالثةالفرعية الفرضية 
 ."العلندة واد في الكهربائية تاماعالد لصناعة بكار بمؤسسة العمليات

ي او تسـ ختبـارللاوجـدنا أي القيمـة المعنويـة  الانحـدارمنحـة  اختبـارمن خلال الفصل الثـاني للدراسـة، وفي 
 علاقــة توجــد لا، لــذلك تم قبــول فرضــية العــدم ورفــض الفرضــية البديلــة، أي 3833وهــي قيمــة اكــبر مــن  38075
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 تاماعالــد لصــناعة بكــار بمؤسســة العمــيلاتوالتركيــز علــى تحســين  العــاملين تمكــين أبعــاد بــين إحصــائية دلالــة ذات
 ، ومنه فـالفرضية خاطئة.العلندة واد في الكهربائية
ـــة الفرضـــية  ـــة ذات علاقـــة توجـــد : "الرابعـــةالفرعي ـــين إحصـــائية دلال ـــز العـــاملين تمكـــين أبعـــاد ب  علـــى والتركي

 ." العلندة واد في الكهربائية تاماعالد لصناعة بكار بمؤسسة للمنافسة الادارية الاحتياجات
ي او تسـ ختبـارللاوجـدنا أي القيمـة المعنويـة  الانحـدارمنحـة  اختبـارمن خلال الفصل الثـاني للدراسـة، وفي 

 دلالــة ذات علاقــة توجــد ومــن نتــائج خــط الانحــدار المتعــدد نســتنج أنــه لا  ،3833وهــي قيمــة اكــبر مــن  3.335
 الاحتياجـات علـى والتركيـز العـاملين تمكـينل العمـل( فرق بناء السلطة، تفويا التدريب،)الأبعاد التالية  بين إحصائية
 دلالــــة ذات علاقــــة توجــــدبينمــــا  ،العلنــــدة واد في الكهربائيــــة تاماعالــــد لصــــناعة بكــــار بمؤسســــة للمنافســــة الاداريــــة
 للمنافســة الاداريــة الاحتياجــات علــى والتركيــز العــاملين تمكــينل بعــد امــتلاك المعرفــةالأبعــاد التاليــة  بــين إحصــائية
 وبالتالي قبول جزئي للفرضية السابقة.، العلندة واد في الكهربائية تعاماالد لصناعة بكار بمؤسسة

 الشــاملة الجــودة وإدارة العــاملين تمكــين بــين إحصــائية دلالــة ذات علاقــة توجــد:" الرئيســيةالفرضــية 
 ."العلندة واد في الكهربائية تاماعالد لصناعة بكار بمؤسسة

ي او تسـ ختبـارللاوجـدنا أي القيمـة المعنويـة  الانحـدارمنحـة  اختبـارمن خلال الفصل الثـاني للدراسـة، وفي 
 علاقــة توجــد ، لــذلك تم رفــض فرضــية العــدم وقبــول الفرضــية البديلــة، أي انــه3833وهــي قيمــة اكــبر مــن  38337

 واد في الكهربائيـة تاماعالـد لصـناعة بكـار بمؤسسـة الشـاملة الجـودة وإدارة العـاملين تمكـين بـين إحصائية دلالة ذات
 .الفرضية صحيحة، ومنه فـالعلندة

 نتائج الدراسة-0
 يعد التمكين المورد البشري الاكثر في المؤسسة التي تسعى لتحقيق الجودة الشاملة؛-
 فاهيي والمداخل الادارية الحديثة؛يعتبر التمكين احدث الم-
 المؤسسة؛يعد العنصر البشري عنصر رئيسي في -
 من اهي اسباب  اح ادارة الجودة الشاملة هو الاهتمام بالعنصر البشري؛-
 .لزبون بأقل تكلفةان الجودة الشاملة تهدف الى تطوير اداء المؤسسة من خلال استجابة لمتطلبات ا-
 التوصيات-3

 :يمكن عرض بعض التوصيات والتي من شأنها تدعي الدراسة في النقاط التالية
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حيات كافيــــة للمســــؤولين في الاجهــــزة التنفيذيــــة في ةــــالات عــــادة التنظــــيي، وفي التعامــــل مــــع المــــوظفين مــــنح صــــلا-
 والنواحي المالية؛

ــــة قــــدراتهي علــــى اذــــاذ القــــرارات المناســــبة لتحســــين - عمليــــات اشــــراك العــــاملين في دورات تدريبيــــة تســــاهي في تنمي
 المنظمة؛

 هميتها؛فيذية للشركة لغرض زيادة الوعي بأالعليا لها وصولا للمستويات التن الإدارةنشر ثقافة الجودة بدأ من تبي -
الحــث علــى تشــجيع تبــادل المعلومــات بخصــوص اســتراتيجيات نشــر ثقافــة الجــودة والعوائــد المحققــة مــن تطبيــق هــذه -

 الاستراتيجيات؛
 تشجيع المؤسسات على تقديم وتطبيق عمليات تطوير الجودة الشاملة بالمؤسسة؛-
 قـديراتهي ومـنحهي الثقـة اللازمـة لاذـاذينبغي على المؤسسات اعطاء العاملين حيـزا مـن الحريـة للقيـام بالعمـل وفـق ت-

 القرارات؛
لكــي يمكــن تنفيــذ سياســة تمكــين العــاملين، تحتــاج المؤسســة ان تبــذل جهــودا حثيثــة ومكثفــة تشــمل ذطــيط وتنفيــذ -

 برامج تدريبية بصفة مستمرة؛
 ات؛الانحرافستمر لمستوى الجودة كأحد أساليب الرقابة من اجل تصحيح ضرورة التقويم الم-
 لين بأهمية العمل الذي يقومون به؛ضرورة اشعار العام-
 .الخطط وضع في الفعالة للمشاركة والكفاءات المهارات لذوى ا ال وإفساح المؤسسات في الإبداع تعزيز -
 آفاق الدراسة-4

والنتائج واقتراحنا للتوصيات التي نراها مفيدة، طرأت لنا نقاط أخـرى مـا زالـت بعد عرضنا لموضوع البحث 
 : ةهولة ويمكن أن تكون موضوعات بحوث أخرى وإشكاليات تنتظر المعالجة وهي

 ؛دور تمكين العاملين في تحسين عمليات المؤسسة -
 ؛دور تمكين العاملين في التنافسية الاقتصادية للمؤسسات-
 .العاملين في تعزيز قدرات العمالاهمية تمكين -
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I-المراجع العربية 
 الكتب-9
  حامـــد الشـــمرد، الأســـاليب الإحصـــائية في إذـــاذ القـــرار: تطبيقـــات في منظمـــات أعمـــال إنتاجيـــة وخدميـــة، دار

 .7005ي للنشر والتوزيع، الأردن، و ةدلا
  للتكـوين مسـتخدمي التربيـة وتحسـين مسـتواهي، الجزائـر، حورية بوساحة، الإحصاء والإحتمالات، المعهـد الـوطي

7002. 
  رائــد إدريــس محمــود الخفــاجي، عبــد ةيــد حميــد العتــابي، الوســائل الإحصــائية في البحــوث التربويــة والنفســية، دار

 .7045دجلة، الأردن، 
  ــــي صــــالح، ادارة التمكــــين واقتصــــاديات الثقــــة، الاردن، دار اليــــز ــــدوري، أحمــــد عل ــــا مطلــــك ال ازوري للنشــــر، كري

7002. 
  ،عبـــود عبـــد الله العســـكري، منهجيـــة البحـــث العلمـــي في العلـــوم الإنســـانية، دار النمـــير، الطبعـــة الثانيـــة، دمشـــق

 .7005سوريا، 
  الخطــي، قســي الإحصــاء وبحــوث العمليــات، جامعــة  الانحــدارعــدنان ماجــد عبــد الرحمــان بــري، محاضــرات تحليــل

 .7006الملك سعود، السعودية، 
 7042، الاردن، 4لي المهيرات، أثر التمكين على فاعلية المؤسسة، دار جليس الزمان للنشر، طعماد ع. 
  محاضــــرات منهجيــــة البحــــث العلمــــي في العلــــوم الاجتمــــاعيفريــــد ســــلام، التقنيــــات المنهجيــــة الملائمــــة للحبــــث ،

 .7042، لو ، مؤسسة حسين رأس الجبل للنشر والتوزيع، قسنطينة، الجزائر، السداسي الاالاجتماعية
 نافذ، التحليل الإحصائي بإستخدام البرنـامج الإحصـائي  محمد بركاتspss ،كليـة التجـارة، الجامعـة الإسـلامية ،

 .7047/7046غزة، فلسطين، 
  7005طبعة  ،عمان ،دار اليازوري للنشر و التوزيع،إدارة الجودة الشاملةي، او محمد عبد الوهاب العز. 
  الطبعــة الرابعــة،  ،عمــان،دار وائــل للنشـر –مفـــاهيي و تطبيقـــات  -محمود أحمد جودة، دارة الجـــودة الشـــاملة. 

2009. 
 7042الإحصاء في علي النفس، الفصل الخامس، السعودية،  هدى برهان سيف الدين، محاضرات.   
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 البرنـامج الإحصـائي بإسـتخذام وليد عبد الرحمان الفرا، تحليل بيانـات الإسـتبيانSPSS النـدوة العالميـة للشـباب ،
 .7002الإسلامي، 

 المذكرات والرسائل الجامعية-2
 أثـــر تمكـــين العـــاملين علـــى الفاعليـــة التنظيميـــة في الجامعـــات الخاصـــة الأردنيـــة ،أحمـــد عبـــد الســـلام أحمـــد الســـات، 

 ،جامعــة عمــان العربيــة ،إدارة الأعمــالقــدمت هــذه الرســالة اســتكمالا لمتطلبــات الحصــول علــى درجــة الماجســتير في 
7042-7045. 

  ـــة في  ـــاح تطبيـــق ادارة المعرفـــة: دراســـة حالـــة بعـــض وكـــالات البنـــوك ريـــاض عيشـــوش، مســـاهمة الثقافـــة التنظيمي
ـــرة مكملــة لنيــل شــهادة الماجســتير في علــوم التسييـــر في إطــار مدرســة الــدكتوراه في الاقتصــاد  العموميــة بالمســيلة، مذكــ

ي وإدارة المنظمــات ذصــص: اقتصــاد وإدارة المعرفــة والمعــارف، قســي علــوم التســيير، كليــة العلــوم الااقتصــادية التطبيقــ
 .7040/7044والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد خي ر، بسكرة، الجزائر، 

  أثــر تمكــين العــاملين في أبعــاد التطــوير التنظيمــي في المؤسســة الاقتصــادية دراســة  ،لعجــالي أسمــاء ،ي ميمــهاو صــحر
جامعــة الشــهيد  ،مــذكرة مقدمــة لنيــل شــهادة ماســتر أكــاديمي ،الــوادي الاجتمــاعيحالــة الصــندوق الــوطي لل ــمان 

 .7042-7042 ،حمه لخ ر الوادي
  العامـة، جامعـة أم  الإدارةلنيـل درجـة الماجسـتير في عوض الله أحمد عبد المولى الاغا، ادارة الجـودة، مـذكرة مقدمـة

      .7044-7040درمان الاسلامية، السودان، 
  عوضية معهد الحسن الخطيب، أهميـة تطبيـق ادارة الجـودة الشـاملة ومعـايير التمييـز علـى مراكـز المعلومـات، دراسـة

ة، جامعــــة أم درمــــان الاســــلامية، الســــودان، العامــــ الإدارةحالــــة مركــــز المعلومــــات  لــــس الــــوزراء، مــــذكرة دكتــــوراه في 
7002-7002. 

  قــاسمي كمــال، ضــيف دنيــا، واقــع تمكــين العــاملين في القطــاع الاداري العمــومي ومعوقــات تطبيقــه مــن وجهــة نظــر
دراســة حالــة مديريــة التجــارة لولايــة المســيلة، ةلــة العلــوم الاقتصــادية والتســيير والعلــوم التجاريــة، جامعــة  –العــاملين 

 .7042، 42لة، العدد مسي
 أهميــة التكافــل بــين ادارة الجــودة الشــاملة وتقنيــات ادارة التكلفــة في تحســين الاداء ، محمــد محمــود عبــد الله النحــوي

  ،قسـي المحاسـبة والتمويـل ،مـذكرة شـهادة ماجسـتير في علـي المحاسـبة ،المسـاهمة العامـة الاردنيـة ،في الشركات الصناعية
 .7046-7047كانون الثاني   ،سطو جامعة الشرق الا ،كلية الأعمال
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 وأثرهــــا علــــى الأداء المؤسســــي للــــدور المعــــدل للثقافــــة  ادارة الجــــودة الشــــاملة ،معـــالي عبــــاس النزيــــف عبــــد الرحمــــان
 .7042-7042،ولوجياجامعة السودان للعلوم والتكن ،مذكرة دكتوراه الفلسفة وادارة المعلومات ،التنظيمية

  ميرفــت رســلان، بــي عــواد، تطبيــق الجــودة الشــاملة في الجامعــة الأردنيــة، المعيقــات والحلــول، مــذكرة ماجســتير في
 .7046-7047 ،التربوية جامعة جرش، الأردن الإدارةالتربية، قسي 

  من البنـوك نياف فاطمة الزهراء، أثر تمكين العاملين في تحقيق الاهداف الاستراتيجية للبنوك التجارية دراسة عينة
لولايــــــة ام البــــــواقي، مــــــذكرة لنيــــــل شــــــهادة الماســــــتر في العلــــــوم التســــــيير، خــــــاص ادارة اعــــــال، جامعــــــة ام البـــــــواقي، 

7045/7043. 
  نياف فاطمة الزهراء، أثر تمكين العاملين في تحقيق الأهداف الاستراتيجية للبنوك التجارية دراسة عينة من البنـوك

 .لولاية أم البواقي
 مقالات العلميةالمجلات وال-3
  عاليــة جــواد محمــد علــي، أثــر تمكــين العــاملين في التطــوير التنظيمــي دراســة اســتطلاعية  راء عينــة مــن العالميــة في

الشــركة العامــة للصــناعات الصــوفية في بغــداد، ةلــة كليــة بغــداد للعلــوم الاقتصــادية الجامعــة، العــراق، العــدد الســادس 
 .7046والثلاثون، 

 ،ل ســـرحان ســـليمان، دور تمكـــين العـــاملين في دعـــي اهـــداف التحســـين المســـتمر دراســـة امـــا عـــادل ذاكـــر النعمـــة
ـــة الرافـــدين، جامعـــة الموصـــل،  ـــة تنمي ـــة في نينـــوى، ةل ـــة والمســـتلزمات الطبي ـــة في الشـــركة العامـــة لصـــناعة الادوي ميداني

 .7047، 62، ةلد 402العراق، العدد 
  المــدرك في اطــار ابعــاد تمكــين العــاملين لتعزيــز الكفــاءة التنظيميــة، افنــان عبــد علــي الاســدي، اثــر الــدعي القيــادي

 .7042ةلة الغري للعلوم الاقتصادية والادارية، السنة العاشرة، ا لد الثامن، العدد الحادي والثلاثون، 
 ميســون خليفـــة علـــي، دور القائــد الريـــادي في تمكـــين العــاملين دراســـة تطبيقيـــة في عينــة مـــن شـــركات الاتصـــالات 

 .7042، 72، ا لد 402شركة آسيا سيل انموذجا، ةلة العلوم الاقتصادية والادارية، العراق، العدد  –العراقية 
  باســي عبــد الحســين، اثــر تمكــين العــاملين في الالتــزام التنظيمــي دراســة تحليــل  راء عينــة مــن مــوظفي الهيتــة العامــة

 .7047دية الجامعة، العدد الحادي والثلاثون، للسدود والخزانات، ةلة كلية بغداد للعلوم الاقتصا
  سعد بن مرزوق العتيبي ، أفكار لتعزيـز تمكـين العـاملين في المنظمـات العربيـة ، ورقـة بحثيـة مـؤتمر عـربي السـنوي في

 .7002وفمبر ن 72-72 مصر، ،لمدير العربي في الإبداع والتميزحول الإبداع والتجديد ودور ا الإدارة
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 الاستبيان: 79الملحق 
 جامعة حمه لخضر الوادي

علوم التسييرالعلوم الاقتصادية والتجارية و  كلية            
علوم التسييرقسم            

 
 

 الموضوع: استبيان
 تحت عنوان:

الشاملة الجودة تحقيق في العاملين تمكين مساهمة  
  عنوان: تحت إدارة اعمال ذصص الماستر لمذكرة تح يرنا إطار في    

الشاملة الجودة تحقيق في العاملين تمكين مساهمة  
-والوادي ولاية في ميدانية دراسة –   

 هذا على بالإجابة بالتكرم وذلك ماستر مذكرة بإ از المتعلق العمل هذا إتمام في مساعدتنا سيادتكي من نلتمس
 الفتة فإن وللإشارة ا،معن تعاونكي حسن اذا لكي شاكرين الموضوع هذا إثراء في هامة خطوة تمثل كونها الاستبيان
 لأغراض ريةس بكل معها التعامل سيتي ا معة المعلومات أن نعلمكي كما ،(عمال شركة خاصة) هي المستهدفة

.بحتة بحثية  
والوظيفيـــة البيانــات الشخصيــة الأول: القسم  

  الخانة المناسبة في×  علامة ضع
:الجنس– 4  

ذكر                  أنثى                      
العمر:-2  

سنة  20الى  64سنة          من  60الى  70من       
سنة فما فوق  54سنة         من  50لى إ  24من       
:العلمي المؤهل-3  

متوسط أو أقٌل                 ثانوي          
جامعي                        دراسات عليا         
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:عدد سنوات الخبرة -4  
سنوات  40 -5سنوات فأقل            5        
سنة 45سنة           أكثر من  45 -40       
 

 المناسبة(أمام الإجابة  xإشارة  )ضع الاستبيانأبعاد  القسم الثاني:
تمكين العاملين أبعاد  

  

عاد
الأب

 

 موافق العبارة الرقم
غير  محايد موافق جدا

 موافق
 غير موافق
 بشدة

ول
 الأ

بعد
ال

 :
يب
تدر

ال
 

لمتعلقة تهتم ادارة المؤسسة ببرامج التدريب والتكوين ا 79
 بالعاملين

     

لي.يتاح لي فر  اكتساب مهارات جديدة في مجال عم 72       
برتهم ختساهم البرامج التدريبية للعاملين في زيادة  73

 ومهارتهم.
     

ية مناسبة تعمل المؤسسة على توفير برامج ودورات تدريب 74
 لتنمية قدرات العاملين.

     

بعد
ال

 
ني:

الثا
 

ا
فوي
ت

 
لطة

الس
 

لطة لهم يمارس المرؤوسين أعمالهم بحرية عند تفويا الس 79
. 

     

لعمل .صلاحياتي تمكنني من معالجة أخطاء الاخرين في ا 72       

ية لإنجاز تقوم المؤسسة بتفويا العاملين صلاحيات كاف 73
 مهاهم .

     

الموكلة  تثق المؤسسة في قدرات العاملين على أداء المهام 74
 اليهم .

     

ء ف
 بنا
ث:

لثال
د ا
البع

رق 
اتية

الذ
مل 

 الع

ي .تتوفر أجواء من المساعدة والتعاون في فريق عمل 79       

أعضاء فريقي .تسود الثقة بين  72       

ة بالمهام يتشارك أعضاء الفريق في وضع الخطط المرتبط 73
 وتنفيذها.
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ملون يلتزم العاملون بشكل عالي اتجاه المهام عندما يع 74
 ضمن مجموعة.

     

عرف
 الم

لاك
 امت

ع :
لراب
د ا
البع

ة
مات.امتلك المهارة الادارية اللازمة للحصول على المعلو  79        

      تستخدم المؤسسة قنوات متنوعة لنقل المعرفة . 72

      توفر المؤسسة المعرفة الجديدة بشتى أنواعها . 73
اسب  مع تسعى المؤسسة لتجديد معارف العاملين بما يتن 74

 تطور التكنولوجيا.
     

 أبعاد ادارة الجودة الشاملة

عمي
ى ال

 عل
ركيز

 الت
ول:

 الأ
بعد

ال
ل

ية حاجة المؤسسة أن الجودة تتحقق عن طريق تلبتعتقد  79 
 العملاء .

     

وجذب  تسعى المؤسسة للمحافظة على العملاء الحاليين 72
 عملاء جدد.

     

      تهتم المؤسسة برغبات العملاء. 73

تمرة تقوم المؤسسة بمتابعة شكاوى العملاء بصورة مس 74       
ز ع

تركي
: ال

ني 
الثا
عد 

الب
لى

 
ابلة

مق
 

لين
عام
ت ال

اجا
حتي

ا
      يتم تشكيل فرق عمل لإنجاز أهداف محددة . 79 

املين توفر المؤسسة جميع الامكانات اللازمة لتدريب الع 72
 من وسائل وأدوات مناسبة.

     

      تمنح المؤسسة فرصة للعاملين لإبداء رأيهم . 73
      تقوم المؤسسة بتشجيع المبادرات الابداعية  74

ى ت
 عل

ركيز
 الت
ث:

لثال
د ا
البع

ين 
حس

ات
ملي
 الع

م الانتاج تحر  المؤسسة على التحسين المستمر على نظا 79       
ن تسعى المؤسسة الى اساليب عديدة لاغراض تحسي 72

 الجودة
     

.المعيبة المنتجات قدر الامكان الى تقليلتسعى المؤسسة  73       
ليل عدد لتبسيط الاجراءات وتقتعتمد المؤسسة برنامجا  74

 الخطوات المتبعة لتقديم الخدمة.
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حتي
 الا

على
يز 
لترك

ع: ا
لراب
د ا
البع

ت 
اجا

سة
مناف

ة لل
داري

 الا

راتيجية يتم أخذ الجودة الشاملة بعين الاعتبار كخطة است 79
 للمؤسسة.

     

قتصادية تهتم ادارة المؤسسة بدراسة السوق والمتغيرات الا 72
ية.والسياسية ...الخ المؤثرة على الخطط المستقبل  

     

واقفهم يستطيع العاملون الوصول لأصحاب القرار وشرح م 73
 بما يخص أعمالهم دون صعوبة. 

     

ية تغير ادارة المؤسسة باستمرار الأهداف الاستراتيج 74
 للجودة تبعا لتغير حاجات العملاء ورغباتهم.
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 SPSS: مخرجات 72الملحق رقم 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.743 32 

 

 

 

  

N Mean Std. Deviation 

Valid Missing 

 479. 1.33 1 30 الجنس

 740. 1.93 1 30 العمر

 1.006 2.23 1 30 المؤهل العلمي

 923. 2.10 1 30 عدد سنوات الخبرة

 1.112 3.73 1 30 تهتي ادارة المؤسسة ببرامج التدريب والتكوين المتعلقة بالعاملين.

 980. 3.93 1 30 يتاح لي فرص اكتساب مهارات جديدة في ةال عملي.

 679. 4.23 1 30 تساهي البرامج التدريبية للعامل في زيادة خبرته ومهارته

 964. 3.63 1 30 تعمل المؤسسة على توفير برامج ودورات تدريبية مناسبة لتنمية قدرات العامل.

 1.157 3.80 1 30 يمارس المرؤوس أعماله بحرية عند تفويض السلطة له .

 1.196 3.47 1 30 معالجة أخطاء الاخرين في العمل .صلاحياد تمكني من 

 1.326 3.32 0 31 تقوم المؤسسة بتفويض العامل صلاحيات كافية لإ از مهاه .

 1.480 3.50 1 30 تثق المؤسسة في قدرات العامل على أداء المهام الموكلة اليه .

 1.085 3.83 1 30 تتوفر أجواء من المساعدة والتعاون في فريق عملي .

 1.106 4.13 1 30 تسود الثقة بين أع اء فريقي .

 1.184 3.33 1 30 يتشارك أع اء الفريق في وضع الخطط المرتبطة بالمهام وتنفيذها.

 1.022 3.70 1 30 يلتزم العامل بشكل عالي ا اه المهام عندما يعمل ضمن ةموعة.

 1.230 3.73 1 30 المعلومات.امتلك المهارة الادارية اللازمة للحصول على 

 858. 3.57 1 30 تستخدم المؤسسة قنوات متنوعة لنقل المعرفة .

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.543 16 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.633 16 
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 817. 3.43 1 30 توفر المؤسسة المعرفة الجديدة بش  أنواعها .

 1.253 3.50 1 30 تسعى المؤسسة لتجديد معارف العامل بما يتناسب  مع تطور التكنولوجيا.

 995. 3.90 1 30 تتحقق عن طريق تلبية حاجة العملاء .تعتقد المؤسسة أن الجودة 

 871. 4.00 1 30 تسعى المؤسسة للمحافظة على العملاء الحاليين وجذب عملاء جدد.

 999. 3.97 1 30 تهتي المؤسسة برغبات العملاء.

 837. 3.70 1 30 تقوم المؤسسة بمتابعة شكاوى العملاء بصورة مستمرة

 928. 4.03 1 30 لإ از أهداف محددة .يتي تشكيل فرق عمل 

 1.159 3.37 1 30 توفر المؤسسة جميع الامكانات اللازمة لتدريب العاملين من وسائل وأدوات مناسبة.

 1.124 3.67 1 30 تمنح المؤسسة فرصة للعاملين لإبداء رأيهي .

 1.017 4.00 1 30 تقوم المؤسسة بتشجيع المبادرات الابداعية

 1.053 3.83 1 30 المؤسسة على التحسين المستمر على نظام الانتاجتحرص 

 997. 3.80 1 30 تسعى المؤسسة الى اساليب عديدة لغرض تحسن الجودة.

 900. 3.87 1 30 تسعى المؤسسة قدر الامكان ال تقليل المنتجات المعيبة

 1.135 3.43 1 30 المتبعة لتقديم الخدمة.تعتمد المؤسسة برناةا لتبسيط الاجراءات وتقليل عدد الخطوات 

 1.167 3.50 1 30 يتي أخذ الجودة الشاملة بعين الاعتبار كخطة استراتيجية للمؤسسة.

 1.119 3.70 1 30 تهتي ادارة المؤسسة بدراسة السوق والمتغيرات الاقتصادية والسياسية ...اي المؤثرة على الخطط المستقبلية.

 1.332 3.53 1 30 الوصول لأصحاب القرار وشرح مواقفه بما يخص أعماله دون صعوبة.يستطيع العاملون 

 1.241 3.33 1 30 تغير ادارة المؤسسة باستمرار الأهداف الاستراتيجية للجودة تبعا لتغير حاجات العملاء ورغباتهي.

 

 

 

 

 

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 26.7 26.7 25.8 8 سنة 30 الى 20 من

 83.3 56.7 54.8 17 سنة 40 الى 31 من

 96.7 13.3 12.9 4 سنة 50 الى 41 من

 100.0 3.3 3.2 1 فوق فما سنة 51 من

Total 30 96.8 100.0  

Missing System 1 3.2   

Total 31 100.0   

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 66.7 66.7 64.5 20 ئكر

 100.0 33.3 32.3 10 انثى

Total 30 96.8 100.0  

Missing System 1 3.2   

Total 31 100.0   

 العلمي المؤهل
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 الخبرة سنوات عدد

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 30.0 30.0 29.0 9 فأقل سنوات 5

 66.7 36.7 35.5 11 سنوات 10 - 5

 93.3 26.7 25.8 8 سنة 15 -10

 100.0 6.7 6.5 2 سنة 15 من اكثر

Total 30 96.8 100.0  

Missing System 1 3.2   

Total 31 100.0   

 

 

 

 

 .عملي مجال في جديدة مهارات اكتساب فرص لي يتاح

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 3.3 3.3 3.2 1 بشدة موافق غير

 10.0 6.7 6.5 2 موافق غير

 20.0 10.0 9.7 3 محايد

 73.3 53.3 51.6 16 موافق

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 33.3 33.3 32.3 10 الثانوي من اقل

 50.0 16.7 16.1 5 ثانوي

 93.3 43.3 41.9 13 جامعي

 100.0 6.7 6.5 2 عليا دراسات

Total 30 96.8 100.0  

Missing System 1 3.2   

Total 31 100.0   

 .بالعاملين المتعلقة والتكوين التدريب ببرامج المؤسسة ادارة تهتم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 3.3 3.3 3.2 1 بشدة موافق غير

 20.0 16.7 16.1 5 موافق غير

 26.7 6.7 6.5 2 محايد

 76.7 50.0 48.4 15 موافق

 100.0 23.3 22.6 7 بشدة موافق

Total 30 96.8 100.0  

Missing System 1 3.2   

Total 31 100.0   
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 100.0 26.7 25.8 8 بشدة موافق

Total 30 96.8 100.0  

Missing System 1 3.2   

Total 31 100.0   

 

 

 

 

 .العامل قدرات لتنمية مناسبة تدريبية ودورات برامج توفير على المؤسسة تعمل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 3.3 3.3 3.2 1 بشدة موافق غير

 10.0 6.7 6.5 2 موافق غير

 40.0 30.0 29.0 9 محايد

 83.3 43.3 41.9 13 موافق

 100.0 16.7 16.1 5 بشدة موافق

Total 30 96.8 100.0  

Missing System 1 3.2   

Total 31 100.0   

 

 

 

 

 . العمل في الاخرين أخطاء معالجة من تمكنني صلاحياتي

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

 ومهارته خبرته زيادة في للعامل التدريبية البرامج تساهم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 13.3 13.3 12.9 4 محايد

 63.3 50.0 48.4 15 موافق

 100.0 36.7 35.5 11 بشدة موافق

Total 30 96.8 100.0  

Missing System 1 3.2   

Total 31 100.0   

 . له السلطة تفويض عند بحرية أعماله المرؤوس يمارس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 23.3 23.3 22.6 7 موافق غير

 30.0 6.7 6.5 2 محايد

 66.7 36.7 35.5 11 موافق

 100.0 33.3 32.3 10 بشدة موافق

Total 30 96.8 100.0  

Missing System 1 3.2   

Total 31 100.0   
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Valid 

 6.7 6.7 6.5 2 بشدة موافق غير

 26.7 20.0 19.4 6 موافق غير

 36.7 10.0 9.7 3 محايد

 83.3 46.7 45.2 14 موافق

 100.0 16.7 16.1 5 بشدة موافق

Total 30 96.8 100.0  

Missing System 1 3.2   

Total 31 100.0   

 

 

 

 

 . اليه الموكلة المهام أداء على العامل قدرات في المؤسسة تثق

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 16.7 16.7 16.1 5 بشدة موافق غير

 26.7 10.0 9.7 3 موافق غير

 40.0 13.3 12.9 4 محايد

 66.7 26.7 25.8 8 موافق

 100.0 33.3 32.3 10 بشدة موافق

Total 30 96.8 100.0  

Missing System 1 3.2   

Total 31 100.0   

 . مهاه لإنجاز كافية صلاحيات العامل بتفويض المؤسسة تقوم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 9.7 9.7 9.7 3 بشدة موافق غير

 29.0 19.4 19.4 6 موافق غير

 54.8 25.8 25.8 8 محايد

 74.2 19.4 19.4 6 موافق

 100.0 25.8 25.8 8 بشدة موافق

Total 31 100.0 100.0  

 . عملي فريق في والتعاون المساعدة من أجواء تتوفر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 3.3 3.3 3.2 1 بشدة موافق غير

 13.3 10.0 9.7 3 موافق غير

 30.0 16.7 16.1 5 محايد

 70.0 40.0 38.7 12 موافق

 100.0 30.0 29.0 9 بشدة موافق

Total 30 96.8 100.0  
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 . فريقي أعضاء بين الثقة تسود

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 6.7 6.7 6.5 2 بشدة موافق غير

 10.0 3.3 3.2 1 موافق غير

 13.3 3.3 3.2 1 محايد

 56.7 43.3 41.9 13 موافق

 100.0 43.3 41.9 13 بشدة موافق

Total 30 96.8 100.0  

Missing System 1 3.2   

Total 31 100.0   

 

 

 

 

 .مجموعة ضمن يعمل عندما المهام اتجاه عالي بشكل العامل يلتزم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 3.3 3.3 3.2 1 بشدة موافق غير

 16.7 13.3 12.9 4 موافق غير

 26.7 10.0 9.7 3 محايد

 83.3 56.7 54.8 17 موافق

 100.0 16.7 16.1 5 بشدة موافق

Total 30 96.8 100.0  

Missing System 1 3.2   

Total 31 100.0   

Missing System 1 3.2   

Total 31 100.0   

 .وتنفيذها بالمهام المرتبطة الخطط وضع في الفريق أعضاء يتشارك

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 6.7 6.7 6.5 2 بشدة موافق غير

 26.7 20.0 19.4 6 موافق غير

 50.0 23.3 22.6 7 محايد

 83.3 33.3 32.3 10 موافق

 100.0 16.7 16.1 5 بشدة موافق

Total 30 96.8 100.0  

Missing System 1 3.2   

Total 31 100.0   
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 . المعرفة لنقل متنوعة قنوات المؤسسة تستخدم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 3.3 3.3 3.2 1 بشدة موافق غير

 6.7 3.3 3.2 1 موافق غير

 43.3 36.7 35.5 11 محايد

 90.0 46.7 45.2 14 موافق

 100.0 10.0 9.7 3 بشدة موافق

Total 30 96.8 100.0  

Missing System 1 3.2   

Total 31 100.0   

 

 

 

 

 

 

 .المعلومات على للحصول اللازمة الادارية المهارة امتلك

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 6.7 6.7 6.5 2 بشدة موافق غير

 16.7 10.0 9.7 3 موافق غير

 36.7 20.0 19.4 6 محايد

 66.7 30.0 29.0 9 موافق

 100.0 33.3 32.3 10 بشدة موافق

Total 30 96.8 100.0  

Missing System 1 3.2   

Total 31 100.0   

 . أنواعها بشتى الجديدة المعرفة المؤسسة توفر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 10.0 10.0 9.7 3 موافق غير

 56.7 46.7 45.2 14 محايد

 90.0 33.3 32.3 10 موافق

 100.0 10.0 9.7 3 بشدة موافق

Total 30 96.8 100.0  

Missing System 1 3.2   

Total 31 100.0   

 .التكنولوجيا تطور مع  يتناسب بما العامل معارف لتجديد المؤسسة تسعى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 6.7 6.7 6.5 2 بشدة موافق غير

 23.3 16.7 16.1 5 موافق غير

 46.7 23.3 22.6 7 محايد

 73.3 26.7 25.8 8 موافق

 100.0 26.7 25.8 8 بشدة موافق

Total 30 96.8 100.0  

Missing System 1 3.2   

Total 31 100.0   
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 . العملاء حاجة تلبية طريق عن تتحقق الجودة أن المؤسسة تعتقد

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 3.3 3.3 3.2 1 بشدة موافق غير

 6.7 3.3 3.2 1 موافق غير

 30.0 23.3 22.6 7 محايد

 70.0 40.0 38.7 12 موافق

 100.0 30.0 29.0 9 بشدة موافق

Total 30 96.8 100.0  

Missing System 1 3.2   

Total 31 100.0   

 

 

 

 

 .العملاء برغبات المؤسسة تهتم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 3.3 3.3 3.2 1 بشدة موافق غير

 6.7 3.3 3.2 1 موافق غير

 26.7 20.0 19.4 6 محايد

 66.7 40.0 38.7 12 موافق

 100.0 33.3 32.3 10 بشدة موافق

Total 30 96.8 100.0  

Missing System 1 3.2   

Total 31 100.0   

 .جدد عملاء وجذب الحاليين العملاء على للمحافظة المؤسسة تسعى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 3.3 3.3 3.2 1 موافق غير

 30.0 26.7 25.8 8 محايد

 66.7 36.7 35.5 11 موافق

 100.0 33.3 32.3 10 بشدة موافق

Total 30 96.8 100.0  

Missing System 1 3.2   

Total 31 100.0   

 مستمرة بصورة العملاء شكاوى بمتابعة المؤسسة تقوم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 
 6.7 6.7 6.5 2 موافق غير

 40.0 33.3 32.3 10 محايد
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 . محددة أهداف لإنجاز عمل فرق تشكيل يتم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 10.0 10.0 9.7 3 موافق غير

 20.0 10.0 9.7 3 محايد

 66.7 46.7 45.2 14 موافق

 100.0 33.3 32.3 10 بشدة موافق

Total 30 96.8 100.0  

Missing System 1 3.2   

Total 31 100.0   

 

 

 

 

 . رأيهم لإبداء للعاملين فرصة المؤسسة تمنح

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 3.3 3.3 3.2 1 بشدة موافق غير

 16.7 13.3 12.9 4 موافق غير

 40.0 23.3 22.6 7 محايد

 73.3 33.3 32.3 10 موافق

 100.0 26.7 25.8 8 بشدة موافق

Total 30 96.8 100.0  

Missing System 1 3.2   

Total 31 100.0   

 83.3 43.3 41.9 13 موافق

 100.0 16.7 16.1 5 بشدة موافق

Total 30 96.8 100.0  

Missing System 1 3.2   

Total 31 100.0   

 .مناسبة وأدوات وسائل من العاملين لتدريب اللازمة الامكانات جميع المؤسسة توفر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 3.3 3.3 3.2 1 بشدة موافق غير

 30.0 26.7 25.8 8 موافق غير

 46.7 16.7 16.1 5 محايد

 83.3 36.7 35.5 11 موافق

 100.0 16.7 16.1 5 بشدة موافق

Total 30 96.8 100.0  

Missing System 1 3.2   

Total 31 100.0   

 الابداعية المبادرات بتشجيع المؤسسة تقوم
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 الانتاج نظام على المستمر التحسين على المؤسسة تحرص

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 16.7 16.7 16.1 5 موافق غير

 30.0 13.3 12.9 4 محايد

 70.0 40.0 38.7 12 موافق

 100.0 30.0 29.0 9 بشدة موافق

Total 30 96.8 100.0  

Missing System 1 3.2   

Total 31 100.0   

 

 

 

 

 المعيبة المنتجات تقليل ال الامكان قدر المؤسسة تسعى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 6.7 6.7 6.5 2 موافق غير

 33.3 26.7 25.8 8 محايد

 73.3 40.0 38.7 12 موافق

 100.0 26.7 25.8 8 بشدة موافق

Total 30 96.8 100.0  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 3.3 3.3 3.2 1 بشدة موافق غير

 33.3 30.0 29.0 9 محايد

 60.0 26.7 25.8 8 موافق

 100.0 40.0 38.7 12 بشدة موافق

Total 30 96.8 100.0  

Missing System 1 3.2   

Total 31 100.0   

 .الجودة تحسن لغرض عديدة اساليب الى المؤسسة تسعى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 3.3 3.3 3.2 1 بشدة موافق غير

 10.0 6.7 6.5 2 موافق غير

 30.0 20.0 19.4 6 محايد

 76.7 46.7 45.2 14 موافق

 100.0 23.3 22.6 7 بشدة موافق

Total 30 96.8 100.0  

Missing System 1 3.2   

Total 31 100.0   
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Missing System 1 3.2   

Total 31 100.0   

 

 

 

 

 .للمؤسسة استراتيجية كخطة الاعتبار بعين الشاملة الجودة أخذ يتم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 10.0 10.0 9.7 3 بشدة موافق غير

 13.3 3.3 3.2 1 موافق غير

 46.7 33.3 32.3 10 محايد

 80.0 33.3 32.3 10 موافق

 100.0 20.0 19.4 6 بشدة موافق

Total 30 96.8 100.0  

Missing System 1 3.2   

Total 31 100.0   

 

 

 

 

 

 

 .الخدمة لتقديم المتبعة الخطوات عدد وتقليل الاجراءات لتبسيط برنامجا المؤسسة تعتمد

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 6.7 6.7 6.5 2 بشدة موافق غير

 16.7 10.0 9.7 3 موافق غير

 53.3 36.7 35.5 11 محايد

 80.0 26.7 25.8 8 موافق

 100.0 20.0 19.4 6 بشدة موافق

Total 30 96.8 100.0  

Missing System 1 3.2   

Total 31 100.0   

 .المستقبلية الخطط على المؤثرة الخ... والسياسية الاقتصادية والمتغيرات السوق بدراسة المؤسسة ادارة تهتم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 3.3 3.3 3.2 1 بشدة موافق غير

 16.7 13.3 12.9 4 موافق غير

 36.7 20.0 19.4 6 محايد

 73.3 36.7 35.5 11 موافق

 100.0 26.7 25.8 8 بشدة موافق

Total 30 96.8 100.0  

Missing System 1 3.2   

Total 31 100.0   

 .صعوبة دون أعماله يخص بما مواقفه وشرح القرار لأصحاب الوصول العاملون يستطيع

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 10.0 10.0 9.7 3 بشدة موافق غير

 26.7 16.7 16.1 5 موافق غير

 36.7 10.0 9.7 3 محايد

 73.3 36.7 35.5 11 موافق

 100.0 26.7 25.8 8 بشدة موافق

Total 30 96.8 100.0  

Missing System 1 3.2   

Total 31 100.0   
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 .ورغباتهم العملاء حاجات لتغير تبعا للجودة الاستراتيجية الأهداف باستمرار المؤسسة ادارة تغير

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 10.0 10.0 9.7 3 بشدة موافق غير

 26.7 16.7 16.1 5 موافق غير

 46.7 20.0 19.4 6 محايد

 83.3 36.7 35.5 11 موافق

 100.0 16.7 16.1 5 بشدة موافق

Total 30 96.8 100.0  

Missing System 1 3.2   

Total 31 100.0   

 

 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

1 

، التركيز على العميل

ة التركيز على مقابل

احتياجات العاملين، 

ن التركيز على تحسي

لى العمليات، التركيز ع

الاحتياجات الادارية 

 b للمنافسة

. Enter 

a. Dependent Variable: التريب 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .372a .138 .001 .68739 

a. Predictors: (Constant), املين، التركيز على العميل، التركيز على مقابلة احتياجات الع

الاحتياجات الادارية للمنافسةالتركيز على تحسين العمليات، التركيز على   

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1.898 4 .474 1.004 .424b 
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Residual 11.813 25 .473   

Total 13.710 29    

a. Dependent Variable: التدريب 

b. Predictors: (Constant),  ،عمليات، التركيز التركيز على مقابلة احتياجات العاملين، التركيز على تحسين الالتركيز على العميل

 على الاحتياجات الادارية للمنافسة

 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 1.723 1.207  1.427 .166 

التركيز على 

 العميل

.087 .211 .081 .412 .684 

التركيز على 

 مقابلة احتياجات

 العاملين

-.024 .224 -.022 -.105 .917 

التركيز على 

تتحسين العمليا  

.261 .248 .224 1.051 .303 

التركيز على 

الاحتياجات 

ةالادارية للمنافس  

.263 .199 .251 1.318 .200 

a. Dependent Variable: التدريب 

 

 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

1 

، التركيز على العميل

ة التركيز على مقابل

احتياجات العاملين، 

ن التركيز على تحسي

لى العمليات، التركيز ع

الاحتياجات الادارية 

 b للمنافسة

. Enter 

a. Dependent Variable: تفويض السلطة 

b. All requested variables entered. 
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Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .457a .209 .082 .63193 

a. Predictors: (Constant),  املين، العالتركيز على العميل، التركيز على مقابلة احتياجات

 التركيز على تحسين العمليات، التركيز على الاحتياجات الادارية للمنافسة

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 2.633 4 .658 1.648 .193b 

Residual 9.983 25 .399   

Total 12.617 29    

a. Dependent Variable: تفويض السلطة 

b. Predictors: (Constant), عمليات، التركيز التركيز على العميل، التركيز على مقابلة احتياجات العاملين، التركيز على تحسين ال

 على الاحتياجات الادارية للمنافسة

 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 1.295 1.110  1.167 .254 

التركيز على 

 العميل

.225 .194 .218 1.158 .258 

التركيز على 

 مقابلة احتياجات

 العاملين

.363 .206 .350 1.765 .090 

التركيز على 

تتحسين العمليا  

.013 .228 .011 .056 .956 

التركيز على 

الاحتياجات 

ةالادارية للمنافس  

.076 .183 .075 .412 .684 

a. Dependent Variable: تفويض السلطة 

 

 

Variables Entered/Removeda 
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Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

1 

، التركيز على العميل

ة التركيز على مقابل

احتياجات العاملين، 

ن التركيز على تحسي

لى العمليات، التركيز ع

الادارية الاحتياجات 

 bللمنافسة

. Enter 

a. Dependent Variable: بناء فرق العمل الذاتية 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .375a .141 .004 .62838 

a. Predictors: (Constant), املين، العميل، التركيز على مقابلة احتياجات الع التركيز على

 التركيز على تحسين العمليات، التركيز على الاحتياجات الادارية للمنافسة

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 1.620 4 .405 1.026 .413b 

Residual 9.872 25 .395   

Total 11.492 29    

a. Dependent Variable: بناء فرق العمل الذاتية 

b. Predictors: (Constant), عمليات، التركيز التركيز على العميل، التركيز على مقابلة احتياجات العاملين، التركيز على تحسين ال

 على الاحتياجات الادارية للمنافسة

 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 2.579 1.104  2.337 .028 

التركيز على 

 العميل

-.018 .193 -.018 -.093 .926 
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التركيز على 

 مقابلة احتياجات

 العاملين

-.117 .204 -.118 -.573 .572 

التركيز على 

تتحسين العمليا  

.098 .227 .092 .430 .671 

التركيز على 

الاحتياجات 

ةالادارية للمنافس  

.357 .182 .372 1.960 .061 

a. Dependent Variable: بناء فرق العمل الذاتية 

 

 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

1 

، التركيز على العميل

ة التركيز على مقابل

العاملين،  احتياجات

ن التركيز على تحسي

لى العمليات، التركيز ع

الاحتياجات الادارية 

 bللمنافسة

. Enter 

a. Dependent Variable: امتلاك المعرفة 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .678a .460 .374 .58760 

a. Predictors: (Constant), املين، التركيز على العميل، التركيز على مقابلة احتياجات الع

 التركيز على تحسين العمليات، التركيز على الاحتياجات الادارية للمنافسة

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 7.360 4 1.840 5.329 .003b 

Residual 8.632 25 .345   

Total 15.992 29    



 الملاحق 
 

00  
 

a. Dependent Variable: امتلاك المعرفة 

b. Predictors: (Constant), عمليات، التركيز التركيز على العميل، التركيز على مقابلة احتياجات العاملين، التركيز على تحسين ال

 على الاحتياجات الادارية للمنافسة

 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) .077 1.032  .075 .941 

التركيز على 

 العميل

-.126 .180 -.108 -.696 .493 

التركيز على 

 مقابلة احتياجات

 العاملين

.247 .191 .211 1.291 .209 

التركيز على 

تتحسين العمليا  

.247 .212 .196 1.161 .257 

التركيز على 

الاحتياجات 

ةالادارية للمنافس  

.599 .171 .529 3.512 .002 

a. Dependent Variable: امتلاك المعرفة 

 

 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

 b . Enterتمكين العاملين 1

a. Dependent Variable: ادارة الجودة الشاملة 

b. All requested variables entered. 

 

 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 
Regression 1.778 1 1.778 15.252 .001b 

Residual 3.265 28 .117   

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .594a .353 .330 .341 

a. Predictors: (Constant), تمكين العاملين 
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Total 5.043 29    

a. Dependent Variable: ادارة الجودة الشاملة 

b. Predictors: (Constant), تمكين العاملين 

 

 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1.422 .594  2.395 .024 

 001. 3.905 594. 160. 626. تمكين العاملين

a. Dependent Variable: ادارة الجودة الشاملة 
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 الاساتذة المحكمين: 73الملحق رقم 
 الجامعة الاستاذ

 جامعة الشهيد حمه لخ ر بالوادي روضة جديدي
 جامعة الشهيد حمه لخ ر بالوادي ريم بن عيسى

 



 

 

 
 


