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  في الجامعات الجزائریة إمكانیة تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة
 بسكرةدراسة حالة جامعة 

The possibility of applying The principles of Total Quality Management in Algerian 
Universities, Case of study the University of Biskra. 

  
  )*(عمار بن عیشي 

  الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر كلیة العلوم
 الجزائر  - جامعة بسكرة

        
  

فѧي الجامعѧات الجزائریѧة دراسѧة حالѧة       ھدفت ھذه الدراسة إلى التعرف على إمكانیة تطبیق مبѧادئ إدارة الجѧودة الشѧاملة   : ملخص 
عضѧو ھیئѧة تѧدریس ولمعالجѧة ذلѧك       400جامعة بسكرة، من وجھة نظر أعضاء الھیئة التدریسѧیة، وقѧد تكونѧت عینѧة الدراسѧة مѧن       

، spssاستخدم الباحث استمارة تم توزیعھا على عینѧة الدراسѧة، وتѧم تفریѧغ البیانѧات وتحلیѧل النتѧائج باسѧتخدام البرنѧامج الإحصѧائي           
التركیѧز علѧى   والمتمثلѧة فѧي التѧزام الإدارة العلیѧا بѧالجودة،       وأظھѧرت نتѧائج الدراسѧة أنѧھ یمكѧن تطبیѧق مبѧادئ إدارة الجѧودة الشѧاملة         

 .الزبون، التحسین المستمر، التدریب، اتخاذ القرارات بناء على الحقائق بالجامعة المبحوثة
   

 .جودة، إدارة الجودة الشاملة، تعلیم، جامعة بسكرة: الكلمات المفتاح 
  

Abstract : This study aimed to investigate the possibility of applying the principles of total 
quality management in Algerian universities, case study of the University of Biskra, from the 
perspective of faculty members. The study sample was composed of 400 faculty members. For 
that purpose, the researcher used a questionnaire that was distributed to a sample of the study, data 
were unloaded and results were analyzed using the statistical program ‘SPSS’. Results showed that 
we may apply the principles of total quality management consisting on commitment of superior 
administration to quality, focusing on the customer, continuous improvement, training, decision-
making basing on facts relating to the university subject of the research. 
 
Keywords : Quality, Total Quality Management, Teaching, University of Biskra . 
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I-   تمھید:  
 

مؤسسات التعلیم العالي  في الوقت الراھن ضغوطا وتحدیات تتمثل في النمو السریع في مجال المعرفة،  تواجھ
لتغیرات المفاجئة والسریعة  في والتطور  الكبیر في نظم الاتصالات ووسائلھا، والثورة المعلوماتیة والتكنولوجیة، وا

طبیعة  المھن في السوق بسبب الاعتماد على التكنولوجیا الحدیثة،  والاھتمام المتزاید بقیمة التمیز والجودة بمعنى الشامل 
كما ) مل الجامعيعوسوق ال ، الأستاذ،الطالب( والذي یعبر عن جودة أداء الأعمال بطریقة صحیحة لتحقیق رضا العمیل

لتعلیم الجامعي أھم دعائم تطویر المجتمعات البشریة وأدوات النھوض بھا وذلك لما یحتلھ من مكانة في تھیئة یمثل ا
إضافة إلى دوره في صناعة . وإعداد الأطر الفنیة والعلمیة المؤھلة لتحقیق التنمیة الاقتصادیة والاجتماعیة الشاملة

في التعلیم الجامعي ما ھو إلا استجابة لمتطلبات المجتمع وتحفیز ن اعتماد نظم الجودة والعلم ونشرھا، كما أ ةالمعرف
  .الإبداع وإجراء البحوث العلمیة لتحقیق التنمیة المستدامة خدمة للمجتمع البشري

من أھم المفاھیم الإداریة التي استحوذت على الاھتمام الكبیر من قبل المدیرین   إدارة الجودة الشاملة تعدو 
ین الأكادیمیین كإحدى الأنماط الإداریة السائدة المرغوبة في الفترة الحالیة، وقد وصفت  بأنھا الموجة الممارسین والباحث

للنجاح الذي حققتھ في مجال التنظیمات الاقتصادیة  إذ أنھ نتیجةالثوریة الثالثة بعد الثورة  الصناعیة وثورة الحواسیب، 
رات الحاصلة في العدید من المنظمات الإنتاجیة والخدمیة الأمر الذي والصناعیة والتجاریة والتكنولوجیة ونتیجة  التطو

  .في المجال التعلیمي الجامعي أدى إلى اھتمام المؤسسات التعلیمیة بتطبیق منھج إدارة الجودة الشاملة
ارع مطلبا ملحا لأجل التفاعل مع متغیرات عصر یتسم بالتس العالي لقد أصبح تطبیق الجودة الشاملة في التعلیم

ومما لاشك فیھ أن الأخذ . المعرفي والتكنولوجي وتتزاید فیھ المنافسة والصراع بین الأفراد والجماعات والمؤسسات
ضرورة ملحة تمكننا  من تحقیق التنمیة والتقدم،  ومن ثم الوفاء باحتیاجات المجتمع من  العالي بالجودة الشاملة في التعلیم

 .المختصة البشریة ىالأطر والقو
_______________________ 
eMail :   (*) : benaichi_ammar@yahoo.fr  
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ادئ محددة، تعبر عن قناعة الإدارة العلیا بفلسفة إدارة یستلزم تطبیق إدارة الجودة الشاملة في النظام التعلیمي مب
الجودة الشاملة، ووجود سیاسات عامة تكفل الجودة التعلیمیة وتحدّد تعلیمات العمل، وتعززّ القیام ببعض المھام 

التعلیمیة المقدمة،  أداء العاملین في قطاع التعلیم، ونوعیة الخدمة: والإجراءات التي یكون لأدائھا تأثیراً ھاماً على كلٍ من
 ومن ھنا سنحاول دراسة إمكانیة تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة. ودرجة رضا العملاء الداخلیین والخارجیین عنھا

 .دراسة حالة جامعة بسكرة في الجامعات الجزائریة
لجامعة المبحوثة كما تتحدد مشكلة الدراسة في التعرف على إمكانیة تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة با وعلیھ

التزام الإدارة العلیا بالجودة، التركیز على الزبون، التحسین ( یدركھا أعضاء الھیئة التدریسیة من خلال مجالات الدراسة
 .؟)اتخاذ القرارات بناء على الحقائقالمستمر، التدریب، 

  

  :الفرعیة التالیة سئلة وللإجابة على الإشكالیة السابقة قمنا بصیاغة الأ
من وجھة نظر أعضاء ھیئة  الجامعة المبحوثةالجودة الشاملة وفوائدھا ومجالاتھا ومتطلباتھا في  مفھومما  -

 ؟التدریس فیھا
 ؟بالنسبة لھؤلاء الجامعة المبحوثةما واقع إمكانیة تطبیق إدارة الجودة الشاملة في   -
  

  :حثیة الآتیةیمكن صیاغة الفرضیة الب نفاآالمشكلة البحثیة المذكورة  لمعالجة
یمكن تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة المتمثلة في التزام الإدارة العلیا بالجودة، التركیز على الزبون، لا 

  .بالجامعة المبحوثة  اتخاذ القرارات بناء على الحقائقتحسین المستمر، التدریب، ال
  :و أھمیة الدراسة أھداف -أ
  :تھدف ھذه الدراسة إلى ما یلي 
 ودة الشاملة في الجامعة المبحوثة؛عرف على إمكانیة تطبیق مبادئ إدارة الجالت -
  .وصف  مبادئ إدارة الجودة الشاملة وتشخیصھا في الجامعة المبحوثة -
تزوید المھتمین والقائمین على أمر جامعة بسكرة بمبادئ إدارة الجودة الشاملة المطبقة بالجامعة للعمل على  -

  .تعزیزھا وتطویرھا
إدارة الجودة الشاملة في جامعة  مبادئتكمن أھمیة ھذه الدراسة في كونھا تسعى لتوضیح إمكانیة تطبیق و 

  .فیھا حول إمكانیة تطبیق إدارة الجودة الشاملة من خلال استیفاء المعلومات اللازمةبسكرة، 
 المنھج الوصفي دراسةال هاستخدم الباحث في ھذ والإجابة على الإشكالیة البحثیةاختبار الفرضیة  لغرض و

لتحقیق ھدف  في حین تم استعمال أسلوب دراسة الحالة في الدراسة المیدانیة، التحلیلي للجانب النظري للموضوع
  .الدراسة

  : الدراسة حدود-ب
، -ب-أستاذ مساعد(من مختلف الرتب العلمیة  تم إجراء الدراسة على أعضاء ھیئة التدریس: البشریة الحدود -

   .الجزائر-بجامعة بسكرة  )-ا-،  أستاذ محاضر-ب-،  أستاذ محاضر-ا-أستاذ مساعد
 ؛2013نوفمبر  04إلى غایة  2013سبتمبر  05تم إجراء الدراسة خلال الفترة الممتدة من   :الزمانیة الحدود -
  .الجزائر-جامعة بسكرة  فيتم إجراء الدراسة : المكانیة الحدود -
في  إمكانیة تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملةة الحالیة على دراسة تقتصر الدراس: الموضوعیة الحدود -

  .الجزائر-الجامعات الجزائریة دراسة حالة جامعة بسكرة 
التعلیم الجامعي، تعریف إدارة  :العناصر النظریة التالیة معالجة ھذا الموضوع من خلال التطرق إلى نحاولوس

أھمیة  مبادئ إدارة الجودة الشاملة، تعریف إدارة الجودة الشاملة في التعلیم،  الجودة الشاملة، تعریف الجودة في التعلیم،
  .الجودة الشاملة في التعلیم

  :التعلیم الجامعي -1
تزوید الطلبة بالمعلومات وإكسابھم المعارف وصقل مواھبھم وبناء شخصیتھم " الجامعي على أنھ  التعلیمیعرف 

تجدید والتطویر بما یؤدي إلى تكیفھم مع الحیاة الر كل ما لدیھم من إمكانات  في وتنمیة قدراتھم ومساعدتھم على استثما
 .1"المعاصرة والتفاعل معھا بثقة عالیة
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  : تعریف إدارة الجودة الشاملة -2
أنھا فلسفة إداریة تشمل جمیع أنشطة المنظمة التي من خلالھا یتم تحقیق "تعرف إدارة الجودة الشاملة بأنھا

رغبات الزبائن فضلا  الزبائن فضلا عن تحقیق أھداف المنظمة التي من خلالھا یتم تحقیق حاجات و ورغباتحاجات 
عن تحقیق أھداف المنظمة بأقل كلفة ممكنة من خلال الاستخدام السلیم لطاقات العاملین في المنظمة من أجل تحقیق 

  .2"التحسین المستمر في أدائھا
  :تعریف الجودة في التعلیم -3

إستراتیجیة عمل أساسیة تسھم في تقدیم المنتجات والخدمات لإرضاء الزبون "في التعلیم بأنھا  الجودةتعرف 
  .3"الداخلي والخارجي وتلبي توقعاتھ الضمنیة والمعلنة

  :تعریف إدارة الجودة الشاملة في التعلیم -4
عملیة إستراتیجیة إداریة تستند على مجموعة من القیم تستمد "الجودة الشاملة في التعلیم بأنھا  إدارةتعرف 

یضمن  ،وبما یمكنھا من توظیف إمكانات العاملین واستثمار قدراتھم الفكریة استثمارا إبداعیا ،طاقتھا من المعلومات
  .4"تحقیق التحسین المستمر للعملیة التعلیمیة

جملة الجھود المبذولة من قبل العاملین في مجال التعلیم "إدارة الجودة الشاملة في التعلیم بأنھا  تعرفكما      
  .5"دین ومع قدراتھم وسماتھم المختلفةبما یتناسب مع رغبات المستفی ،لرفع وتحسین المنتج التعلیمي

  :مبادئ إدارة الجودة الشاملة -5
 :جودة الشاملة في ما یليالمبادئ العامة لإدارة ال ابرازیمكن 

إن من أھم مبادئ إدارة الجودة الشاملة ھو مبدأ قیام إدارة المؤسسة بتنفیذ و  : الجودةبالتزام الإدارة العلیا  -ا
لأنھ في ظل غیاب ھذا الدعم تصبح الجودة مجرد شعار، وكذلك من الضروري إدراك الإدارة  ،دعم إدارة الجودة الشاملة

  .ھا لما ستحققھ عملیة التطبیق من حیث الترشید وزیادة الأرباح العلیا والعاملین ب
یعتبر حجر الأساس في نجاح المنظمة،  ،إن تبني الإدارة العلیا وحماسھا لمفھوم إدارة الجودة الشاملة ودعم تطبیقھا 

از في مستوى جودة ونجاح تطبیق مفھوم إدارة الجودة الشاملة، كما أن ذلك یسمح بمكافأة العاملین على بلوغ الامتی
  .6الخدمة/المنتج

القطاع العام أو الخاص، إن رضا الجمھور ھو الھدف الأساسي لأي منظمة سواءً في  :التركیز على العمیل -ب
، حیث تقود المنتجات بكفاءة وفعالیة عالیة/و نجاح المنظمات یعتمد على مدى قناعتھا وإدراكھا لأھمیة تقدیم الخدمات

مرحلة  لخصائص التي یرغب بھا العملاء منالشاملة بالمنظمة، فیتم التعرف على ا الجودةرغبات العمیل نظام إدارة 
كما انھ یجب التمییز بین الزبون  .ما بعد البیع، ویتفاوت القصد بالعمیل حسب المؤسسة دماتإلى مرحلة الخالتصمیم 

الشخص أو الأشخاص أو الجھة أو المنتج وھو والزبون الخارجي ) الطالب، المدرس، الإدارة،  كل العاملین(  الداخلي
   .الحكم الأخیر للجودة مباشر أو غیر مباشر وھو بشكل  الذي یستفید في نھایة الأمر من الخدمة 

لا بد من التخطیط المستمر لتحسین جودة ونوعیة الخدمات المقدمة بشكل یساعد الإدارة  :التحسین المستمر -ج
أھدافھا و توجد خطوتان یجب اتخاذھما للسیر  ىالجودة الشاملة، والعمل على وصول الإدارة إل إدارةعلى تطبیق مفھوم 

أن یكون لدى كل مدیر فكرة عن كیفیة إدارة المنظمة من حیث تعبئة الطاقات  -:جودةفي عملیة التحسین المستمر لل
التأكد من أن معاییر اتخاذ القرارات ووضع  -.الوقت والموارد بفعالیة التنظیمیة تجاه أغراض محددة، واستخدام

  .7یةالأولویات تتعلق بالمنظمة من حیث الأغراض، الأھداف، والخطط الإستراتیجیة والتشغیل
یتطلب نجاح إدارة الجودة الشاملة الاھتمام بتزوید الأفراد : تدریب العاملین على إدارة الجودة الشاملة-د

ارات والقدرات اللازمة لتطبیقھا ونجاحھا، ویمكن أن یتخذ التدریب عدة أشكال من أھمھا الندوات و العاملین بالمھ
  : الأھداف التالیة مھمة في إنجاح عملیة تطبیق إدارة الجودة حیث یساعد على تحقیق مكانةورشات العمل،  وللتدریب 

 .تزوید الأفراد بمعلومات متجددة عن طبیعة الأعمال والأسالیب -
  .إعطاء الأفراد الفرص الكافیة لتطبیق ھذه المعلومات والمھارات -

وبطریقة  ،ینظر للمشاركة على أنھا عملیة تفاعل الأفراد مع جماعات العمل في التنظیم: مشاركة العاملین -ه
مشاركة من قبل الجھود والطاقات اللازمة لتحقیق الأھداف التنظیمیة، وتحظى عملیة ال تعبئةتمكّن ھؤلاء الأفراد من 

الأھداف، لأن القرار یتم اتخاذه بشكل  العاملین في عملیات اتخاذ القرارات بأھمیة كبیرة نظراً لمساھمتھا في تحقیق
جماعي، ومن ثم تكون لھ القدرة على إیجاد الحلول المثالیة للمشكلات القائمة، وتتطلب إدارة الجودة الشاملة مشاركة ذات 

فراد العاملین وبمختلف المستویات الإداریة، حیث یجب على الإدارة الاستجابة لاقتراحات مستوى عالٍ من جمیع الأ



 ___________________________________________________________________ دراسة حالة جامعة بسكرة في الجامعات الجزائریة إمكانیة تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة

400 
 

ن مشاركتھم تؤدي أیضاً إلى رفع الروح المعنویة و تحقیق الرضا الوظیفي ومن ثم زیادة أراء العاملین  الإیجابیة، لأو
  .8مستوى الانتماء والولاء للمنظمة، و رفع مستوى الأداء

على جمع البیانات القرارات الفعالة تركز لیس فقط  :اتخاذ القرارات على أساس الحقائق والوقائع الفعلیة -و
ن قة لنظام إدارة الجودة الشاملة بأوتتمیز المؤسسات المطب. في خدمة متخذي القرار الاستنتاجاتبل تحلیلھا ووضع 

قراراتھا الإستراتیجیة أو الوظیفیة أو التشغیلیة مبنیة على حقائق  ومعلومات صحیحة وجدیدة ودقیقة، لا على التكھنات 
  . 9نیة على الآراء الشخصیةالفردیة أو التوقعات المب

  :أھمیة الجودة الشاملة في التعلیم -6
الم المعاصر جعلت نظام الجودة الشاملة الحل الأمثل إن تحدیات ثورة المعلومات التكنولوجیة التي یواجھھا الع

لمواجھة مشكلاتھ الإنتاجیة، و لقد أثبت ھذا الأسلوب جدارتھ، لذلك أصبحت كافة مؤسسات العالم الیوم بما فیھا 
لتي غیرات االمؤسسات التعلیمیة أحوج ما تكون إلى الارتقاء بالإنتاجیة و تحسین الجودة لمواجھة ھذه التحدیات و الت

لأفضل، و علیھ یمكن إیجاز مجموعة من الفوائد التي یمكن أن تتحقق في حالة تطبیق الجودة البقاء ل سباقتسیر في 
  :10و منھا ،الشاملة في التعلیم

 بدقة؛ الأدوار و تحدید المسؤولیاتالنظام الإداري في أي مؤسسة تعلیمیة نتیجة لوضوح  تطویرضبط و  -
 الاجتماعیة و النفسیة و الروحیة؛ الطلاب في جمیع الجوانب الجسمیة و العقلیة و بمستوىالارتقاء  -
 ات التعلیمیة و رفع مستوى أدائھم؛زیادة كفایات الإداریین و المعلمین و العاملین بالمؤسس -
 ؛زیادة الثقة و التعاون بین المؤسسات التعلیمیة و المجتمع -
، مھما كان حجمھا من التفاھم و التعاون و العلاقات الإنسانیة بین جمیع العاملین بالمؤسسة التعلیمیةتوفیر جو  -
 و نوعھا؛

 لمجتمع المحلي؛زیادة الوعي و الانتماء نحو المؤسسة من قبل الطلاب و ا -
 ریق؛سسة التعلیمیة للعمل بروح الفبین جمیع الإداریین و العاملین بالمؤ التكاملالترابط و  -
 قدیر المحلي  و الاعتراف العالمي؛تطبیق نظام الجودة الشاملة یمنح المؤسسة المزید من الاحترام و الت -
 العاملین في التطویر؛شراك جمیع إخلق بیئة تدعم و تحافظ على التطویر المستمر، و  -
 ؛التزام كل طرف من أطراف العملیة التعلیمیة بالنظام الموجود -
 ب، و تحقیق التنافس الشریف بینھم؛نعكس ایجابیا على سلوك الطلایمل و مدروس سشا نظاموجود  -
 .العملیات أكثر من تحدید المسؤولیات تطویرالتركیز على  -
  

II -   الطریقة:   
كلیة العلوم الدقیقة : تم إجراء الدراسة بجامعة بسكرة التي تضم الكلیات التالیة: مجتمع وعینة الدراسة -1
والتي أقسام، كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة  06بھا وكلیة العلوم والتكنولوجیة أقسام،  06بھا و  یعة والحیاةوعلوم الطب

التي كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر وكذا أقسام،  03بھا و، كلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة قسمین بھا
  .قسمینبھا التي لغات كلیة الآداب والوأخیرا أقسام،  03بھا 

،  -ب-،  أستاذ محاضر-أ-، أستاذ مساعد-ب-أستاذ مساعد(لقد تم إجراء الدراسة على أعضاء ھیئة التدریس      
مدرس، معتمدین في ذلك عینة عشوائیة لجمیع أعضاء الھیئة  1000عددھم والبالغبجامعة بسكرة  )-ا-أستاذ محاضر

  .استمارة 300استعادة معاستمارة على جمیع أفراد الدراسة،  400 تم توزیعحیث التدریسیة في الجامعة، 
بغیة الحصول على البیانات التي تكون المادة الأولیة لبلوغ أھداف : جمع البیانات والمعلومات أسالیب -2

  :یب تم ما یليوالمتعلقة بكیفیة استخدام الأسال دراسةال
انب النظري لتغطیة بھدف جمع المعلومات الخاصة بالج ،المصادر العربیة والأجنبیة  علىاعتمد الباحث  -

  المنھج الوصفي؛
خصص الجزء الأول للبیانات حیث فقد صممت استمارة لتغطي جزئین رئیسیین أما الجانب المیداني  -

احتوى على  فقدالجزء الثاني أما  .)الجنس، العمر، الرتبة الأكادیمیة، وسنوات الخبرة: (الشخصیة للمستجوب وھي
) محاور( عبارة موزعة على خمسة أبعاد) 25(شمل حیث علومات أساسیة وتتمثل في مبادئ إدارة الجودة الشاملة م

. التزام الإدارة العلیا بالجودة، التركیز على الزبون، التحسین المستمر، التدریب، اتخاذ القرارات بناء على حقائق: وھي
موافق بشدة، موافق، محاید، غیر موافق، ( كون من العبارات الآتیةوقد اعتمد الباحث على مقیاس لیكرت الخماسي الم

  .)1، 2، 3، 4، 5( وبالأوزان) غیر موافق بشدة
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  :صدق وثبات الاستمارة -3
على قیاس المتغیرات التي صممت  الاستمارةیقصد بصدق الأداة قدرة : (Validity) الاستمارة صدق -3-1

  :على ما یلي اعتمدنا لدراسةمستخدمة في اال لاستمارةاوللتحقق من صدق . لقیاسھا
للتحقق من صدق محتوى أداة الدراسة وللتأكد من أنھا تخدم أھداف  :صدق المحتوى أو الصدق الظاھري -أ 

ین في مجال إدارة الجودة الشاملة الذین یعملون في جامعة بسكرة، بھدف ختصتم عرضھا على مجموعة من الم ،الدراسة
ارات وسلامتھا اللغویة، ومدى مناسبة العبارات للمستجوب الذي ستطبق علیھ الأداة، ومدى انتماء التأكد من وضوح العب

لتتناسب مع  الاستمارةوقد أخذت ملاحظاتھم بعین الاعتبار، وتم تعدیل عبارات . العبارة للمحور الذي أعدت لقیاسھ
  .     التعدیلات المقترحة

ین وإجراء التعدیلات المطلوبة ھو بمثابة الصدق الظاھري، ختصالم وقد اعتبر الباحث أن الأخذ بملاحظات   
  .وبذلك اعتبر الباحث أن الأداة صالحة لقیاس ما وضعت لھ. وصدق محتوى الأداة

تم حساب معامل صدق المحك من خلال أخذ الجذر التربیعي لمعامل الثبات ألفا كرونباخ، : صدق المحك -ب
وھو معامل مرتفع ) 0.966(بلغ  للاستمارة، إذ نجد أن معامل الصدق الكلي )01( وذلك كما ھو موضح في الجدول رقم
كبیرة جدا  لدراسةالدراسة، كما نلاحظ أیضا أن جمیع معاملات الصدق لمحاور ا هجدا ومناسب لأغراض وأھداف ھذ

 .ا وضعت لقیاسھھي صادقة لم الاستمارةالدراسة، وبھذا یمكننا القول أن جمیع عبارات  هومناسبة لأھداف ھذ
ویقصد بھا مدى الحصول على نفس النتائج أو نتائج متقاربة لو : (Reliability) الاستمارة ثبات - 3-2

باستخدام معامل  الدراسةتم قیاس ثبات أداة  الدراسة هوفي ھذ. في ظروف مشابھة باستخدام الأداة نفسھا الدراسة تكررت
) 0.60(، الذي یحدد مستوى قبول أداة القیاس بمستوى  (Cronbach's Coefficent Alpha)الثبات ألفا كرونباخ 

وھو معامل ثبات مرتفع ) 0.854(نتائج معامل الثبات الكلي لأداة الدراسة الذي بلغ ) 01( فأكثر كما یوضح الجدول رقم
 هة مرتفعة ومناسبة لأغراض ھذ، كما تعتبر جمیع معاملات الثبات لمحاور الدراسالدراسةجدا ومناسب لأغراض 

  .الدراسة، وبھذا نكون قد تأكدنا من ثبات الأداة، مما یجعلنا على ثقة كاملة بصحتھا وصلاحیتھا لتحلیل النتائج
تم استخدام أسالیب  اللإجابة على أسئلة الدراسة واختبار صحة فرضیاتھ: الإحصائیة المستخدمة الأسالیب -4

، ومن خلالھا (SPSS.V19)جتماعیة لالك باستخدام برنامج الحزم الإحصائیة للعلوم اإحصاء الوصفي والتحلیلي، وذ
  :تیةالباحث على الأسالیب الإحصائیة الآ اعتمد

، بالاعتماد على النسب المئویة اوإظھار خصائصھ لدراسةا عینةوذلك لوصف  :مقاییس الإحصاء الوصفي -
بالاعتماد على المتوسطات الحسابیة  ،متغیرات البحث حسب أھمیتھاوالإجابة على أسئلة البحث وترتیب . والتكرارات

  .والانحرافات المعیاریة
  ؛معنویة الفرضیات بین الأوساط المحاسبیة لمتغیرات الدراسة لمعرفةیستخدم :    Tاختبار  -
  .لقیاس مدى ثبات أداة القیاس ): (Cronbach's Coefficient Alphaمعامل الثبات ألفا كرونباخ  -

حیث تم احتساب . المتعلقة بموضوع الدراسة) المحاور( وقد تم استخدام مقیاس لیكرت الخماسي لقیاس الأبعاد
المتوسط الحسابي  تم حسابالمتوسطات الحسابیة لكل سؤال من الأسئلة المكونة للبعد الواحد على حدى، ثم بعد ذلك 

دالا ) 2.49إلى  1( سابي لإجابات المبحوثین عن كل فقرة منالمتوسط الحیكون ن أ تم اعتباروقد .للبعد) العام(الكلي 
دالا على مستوى ) 5إلى  3.5(دالا على مستوى متوسط، ومن ) 3.49إلى  2.5(على مستوى منخفض من القبول، ومن 

  .مرتفع
  

III-  ومناقشتھا   النتائج:   
  :خصائص عینة الدراسة -1

  :نلاحظ الخاص بخصائص عینة الدراسة) 02(رقم  الجدولمن 
من إجمالي العینة، بینما  66.67من العینة بنسبة  200أفراد العینة ھم من الذكور والبالغ عددھم  أغلبیةأن  

جامعة مقارنة من إجمالي العینة وھذا مؤشر على قلة مشاركة الإناث في التوظیف بال  33.33بلغت نسبة الإناث 
  .بالذكور

من إجمالي العینة،  60بنسبة ) سنة 40-35(ن أغلبیة أفراد العینة تقع أعمارھم في الفئة إللعمر، ف بالنسبةأما 
من  06.67بنسبة ) سنة 30-25( ةثم الفئة العمری ،من إجمالي العینة 30بنسبة ) سنة 40أكبر من (تلیھا الفئة 
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، أي أن معظم أفراد العینة من إجمالي العینة 03.33ما نسبتھ ) سنة 35-30(بینما بلغت الفئة العمریة إجمالي العینة، 
  .الجامعة سنة مما یدل على قلة توظیف الشباب على مستوى 35تفوق أعمارھم 

مما یعني أن أفراد عینة  ،سنة 15ن اغلب أفراد العینة تزید مدة خدمتھم بالمؤسسة عنفإأما بالنسبة للخبرة، 
  .خبرة طویلة داخل الجامعة لھمالدارسة 

والتي ) ا(إن أعلى نسبة أفراد العینة من فئة أستاذ محاضر: أما بالنسبة للرتبة الأكادیمیة فھي موزعة كالتالي
و أستاذ مساعد  ،)ا(وأستاذ مساعد  ،)ب(فئة أستاذ محاضر وفي نفس الرتبة لیھا تمن إجمالي العینة، 50 سبةن بلغت

وى  العلمي مستالعلى التوالي من إجمالي العینة، مما یؤكد أن أغلبیة أفراد العینة لدیھا  16.7حیث بلغت نسبتھم ) ب(
  .الكافي لفھم مبادئ إدارة الجودة الشاملة

  : تحلیل فقرات محاور الدراسة  -2
القرارات بناء على الحقائق أن محور اتخاذ ) 03( رقم الجدولنلاحظ من  :اتخاذ القرارات بناء على الحقائق -ا
إذ بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن .سةلترتیب الأول من حیث الأھمیة النسبیة المعطاة لھ من قبل عینة الدراجاء في ا

و . ووفقا لمقیاس الدراسة فان ھذا المحور یشیر إلى نسبة قبول مرتفعة).0.97( بانحراف معیاري) 03.83(ھذا المحور
 0.98بانحراف معیاري 04.15تشكل الفقرة الثالثة والعشرین أعلى قبول ضمن ھذا المحور، إذا بلغ متوسطھا الحسابي

لأن تطبیق إدارة  ،ى أن المؤسسة محل الدراسة تعمل على توفیر المعلومات الخاصة بأنشطتھا باستمرارمما یدل عل
الجودة الشاملة یتطلب من المؤسسات الاستناد إلى المعلومات والحقائق في اتخاذ قراراتھا ولیس على مجرد تكھنات أو 

والعشرون فتشكل أقل قبول ضمن ھذا المحور، إذ  ةیالحاد الفقرةأما . اقتراحات أو توقع مبني على أساس رأي شخصي
مما یحتم على إدارة الجامعة استخدام أسلوب الحوار والمناقشة  0.98وانحراف معیاري 02.80بلغ متوسطھا الحسابي

  .ن جودة عملیاتھاأعند اتخاذ قرار بش
لزبون جاء بالترتیب نلاحظ أن محور التركیز على ا) 04(من خلال الجدول رقم :التركیز على الزبون -ب

، )03.67(إذ بلغ المتوسط الحسابي لھذا المحور .الثاني من حیث الأھمیة النسبیة المعطاة لھ من قبل عینة الدراسة
  . ووفقا لمقیاس الدراسة فان ھذا المحور یشیر إلى نسبة قبول مرتفعة).0.96( وانحراف معیاري

یز على الزبون تشكل جمیعھا قبولا مرتفعا لدى أفراد فقرات مقیاس محور الترك أننفسھ  الجدولویتضح من 
). 01.03-0.97( بلغت انحرافتھا المعیاریةكما ، )03.80-03.57( حیث تراوحت متوسطاتھا ما بین. عینة الدراسة

مما یدل  0.98انحراف معیاريب 03.80وتشكل الفقرة الثامنة أعلى قبول ضمن ھذا المحور، إذ بلغ متوسطھا الحسابي
حد أن التركیز على إرضاء الزبون یعد لأ ،ن المؤسسة محل الدراسة تولي اھتمام كبیر بتعزیز رضا الزبائنعلى أ

الأمر الذي یتطلب منھم تحدید  ،وھو المحور الأساسي لعمل المؤسسات والقوة الدافعة لھا ،متطلبات إدارة الجودة الشاملة
إذ بلغ . أما الفقرة العاشرة  فتشكل اقل قبول ضمن ھذا المحور. احتیاجاتھم ورغباتھم والعمل على تلبیتھا وإرضائھم

مما یحتم على إدارة الجامعة أن تستمع لشكاوي الزبائن و العمل على  0.97بانحراف معیاري 03.57متوسطھا الحسابي
  .حلھا قدر الإمكان

ترتیب الثالث من أن محور التحسین المستمر جاء بال) 05( نلاحظ من الجدول رقم: التحسین المستمر -ج 
انحراف ب، )03.64(إذ بلغ المتوسط الحسابي لھذا المحور .الدراسةحیث الأھمیة النسبیة المعطاة لھ من قبل عینة 

وتشكل الفقرة الثانیة عشر أعلى . ووفقا لمقیاس الدراسة فان ھذا المحور یشیر إلى نسبة قبول مرتفعة) 0.86( معیاري
مما یدل على أن المؤسسة محل  0.82انحراف معیاريب 04.00وسطھا الحسابيقبول ضمن ھذا المحور، إذ بلغ مت

أي أن التحسین  ،الدراسة تركز على العملیات والأنشطة وتعمل على تحسینھا وتطویرھا بدلا من التركیز على النتائج
عشر  ةلفقرة الحادیأما ا. المستمر یشمل مختلف الأنشطة الوظیفیة والعملیات التسییریة  في المؤسسة محل الدراسة

مما یحتم على الجامعة  0.81بانحراف معیاري 02.60إذ بلغ متوسطھا الحسابي. فتشكل اقل قبول ضمن ھذا المحور
  .أعضاء ھیئة التدریس الأكفاء والإداریین المتمیزین باستمرار محل الدراسة أن تولي اھتماما باستقطاب

محور التدریب جاء بالترتیب الرابع من حیث الأھمیة نلاحظ أن ) 06( من خلال الجدول رقم :التدریب-د
 انحراف معیاريب، )03.54(إذ بلغ المتوسط الحسابي لھذا المحور .النسبیة المعطاة لھ من قبل عینة الدراسة

وتشكل الفقرة السابعة عشر أعلى قبول . ووفقا لمقیاس الدراسة فان ھذا المحور یشیر إلى نسبة قبول مرتفعة).0.77(
مما یدل على أن المؤسسة محل الدراسة  0.74انحراف معیاريب 04.10بلغ متوسطھا الحسابي ذا المحور، إذضمن ھ

تدریبیة یتطلب إنفاق الن نجاح الدورات لأتقدم الدعم الكافي لتنفیذ دورات تدریبیة وفق آلیات تتطلبھا احتیاجات العاملین 
بانحراف  02.77إذ بلغ متوسطھا الحسابي. ل ضمن ھذا المحورل قبوأقأما الفقرة السادسة عشر فتشكل . أموال كثیرة

مما یدل على أن الجامعة محل الدراسة لا تحدد الاحتیاجات التدریبیة للعاملین بناء على دراسات دقیقة  0.73معیاري
  .ومستندة إلى الحاجة الفعلیة
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محور التزام الإدارة العلیا بالجودة  نلاحظ أن) 07( رقم من خلال الجدول  :التزام الإدارة العلیا بالجودة -ه 
 انحراف معیاريب، )03.43(إذ بلغ المتوسط الحسابي لھذا المحور .جاء بالترتیب الخامس من حیث الأھمیة النسبیة

وقد تراوحت متوسطات إجابات أفراد . ووفقا لمقیاس الدراسة فان ھذا المحور یشیر إلى نسبة قبول متوسطة ).0.87(
وكان أعلى  ). 0.98-0.85(ما بین  بانحرافات معیاریة، )03.50-03.35( ت ھذا المقیاس ما بینالعینة على فقرا

مما یدل على التزام الإدارة العلیا للجامعة المبحوثة بتطبیق  0.97بانحراف معیاري 03.50متوسط للفقرة الثانیة، إذ بلغ 
دارة الجودة الشاملة یعد حجر الأساس  في نجاح  تطبیق إدارة برنامج إ، إذ أن التزام الإدارة العلیا بإدارة الجودة الشاملة

الجودة الشاملة، فدون التزام الإدارة العلیا بأھمیة الجودة فان أیة جھود تبذل على أي مستوى إداري أخر لن یكون لھا 
إذ بلغ متوسطھا . ل قبول ضمن ھذا المحورأقأما الفقرة الرابعة فتشكل . بل ولن یكتب لھا النجاح ،التأثیر المطلوب

مما یحتم على الإدارة العلیا بالجامعة المبحوثة التعاون مع باقي الكلیات من   0.86 بانحراف معیاري 03.35 الحسابي
  .أجل تنفیذ إدارة الجودة الشاملة

  :اختبار فرضیة الدراسة-3
، 23.33، 24.69(  المحسوبة لكل محور تساوي على الترتیب T نلاحظ أن قیمة) 08( من الجدول رقم

، كما أن 0.05ومستوى معنویة   299الجدولیة عند درجة حریة Tأكبر من قیمة وھي ) 28.21، 29.98، 27.21
، أي رفض 0Hالمحسوبة وقعت في منطقة رفض  Tوھذا یعني أن  0.05وھو أقل من 0.000مستوى الدلالة یساوي 

 المتمثلة في التزام الإدارة العلیا ة الجودة الشاملةتطبیق مبادئ إدار یمكنلا التي تنص على  0H الفرضیة العدمیة
  .بالجامعة المبحوثة  اتخاذ القرارات بناء على الحقائق على الزبون، تحسین المستمر، التدریب، التركیز، بالجودة

 لإدارة العلیافي التزام ا المتمثلة تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة یمكنوھذا یدل على أنھ . 1Hوقبول الفرضیة البدیلة
  .بالجامعة المبحوثة  اتخاذ القرارات بناء على الحقائق تحسین المستمر، التدریب،ال، التركیز على الزبون، بالجودة

 

IV-  خلاصة ال: 
ا یدركھا إمكانیة تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة بالجامعة المبحوثة كم معرفة ھوھدفنا في ھذه الدراسة كان 

، كما حسب وجھة نظرنا الھامةالنتائج  مجموعة من ، حیث توصلنا من خلال ھذه الدراسة إلىتدریسیةأعضاء الھیئة ال
  :كما یلي المقترحاتحاولنا تقدیم مجموعة من 

  :ما یلي في یمكن تلخیص أھم النتائج التي توصلت إلیھا الدراسةوبدایة 
لى من حیث الأھمیة النسبیة من وجھة نظر الأو ةعلى المرتب اتخاذ القرارات بناء على الحقائقحصل عنصر  -

في المرتبة الثالثة، ثم  تحسین المستمرالالمبحوثین، ثم جاء عنصر التركیز على الزبون في المرتبة الثانیة، ثم عنصر 
في المرتبة الخامسة، وھذا یشیر إلى بالجودة  التزام الإدارة العلیافي المرتبة الرابعة، وأخیرا عنصر  التدریبعنصر 

بالنسبة لأعضاء ھیئة التدریس  إدارة الجودة الشاملة على مستوى الجامعة المبحوثةوجود تباین في أھمیة تطبیق مبادئ 
  ؛فیھا

  من وجھة نظر أعضاء ھیئة التدریس، إدارة الجودة الشاملة بتطبیقلجامعة المبحوثة ل التزام الإدارة العلیا -
المطلوب  فان أیة جھود تبذل على أي مستوى إداري أخر لن یكون لھا التأثیر ،ةالعلیا بأھمیة الجود الإدارةالتزام فبدون 

  بل ولن یكتب لھا النجاح؛
حد أن التركیز على إرضاء الزبون یعد لأ ،بتعزیز رضا الزبائن اكبیر اتولي اھتمامالمبحوثة  لجامعةا إن -

  ت والقوة الدافعة لھا؛عمل المؤسساوھو المحور الأساسي  ل ،متطلبات إدارة الجودة الشاملة
ھو النقطة الأساسیة لنجاح  تحسین المستمرن البألإیمانھا تحسین المستمر العملیات بلجامعة المبحوثة ا اھتمام -

  في أي مؤسسة؛ إدارة الجودة الشاملةتطبیق 
ن نجاح لین، لألكافي لتنفیذ دورات تدریبیة وفق آلیات تتطلبھا احتیاجات العامالمبحوثة الدعم ا لجامعةاتقدم  -
  موال كثیرة من أجل تدریب عاملیھا؛تدریبیة یتطلب إنفاق أالالدورات 

لأن تطبیق إدارة الجودة  ،لجامعة المبحوثة تعمل على توفیر المعلومات الخاصة بأنشطتھا باستمراراأن -
قتراحات الاتكھنات أو اللى ولیس ع ،الاستناد إلى المعلومات والحقائق في اتخاذ قراراتھا المؤسساتالشاملة یتطلب من 

 .مبني على أساس رأي شخصيالتوقع الأو 
  

 :نقترح الأتي ھذه النتائجبناءا على 
   ؛من أجل تنفیذ إدارة الجودة الشاملة ،الإدارة العلیا في الجامعة مع باقي الكلیات تتعاونأن  -
  ؛ائن والعمل على حلھا قدر الإمكانأن تستمع إدارة الجامعة لشكاوي الزب -
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  ء والإداریین المتمیزین باستمرار؛الجامعة أعضاء ھیئة التدریس الأكفا تستقطبأن  -
  قیقة مستندة في ذلك إلى الحاجة الفعلیة؛الاحتیاجات التدریبیة للعاملین بناء على دراسات د الجامعةتحدد أن  -
  .لیاتھاجودة عمیخص قرار أي الجامعة أسلوب الحوار والمناقشة عند اتخاذ  تستخدمأن  -

  
  :ملحق الجداول   - 

 
  قیم معاملات الثبات والصدق لمتغیرات الدراسة و المجال الكلي: (01)الجدول رقم 

عدد   المحــــور
 العبارات

    معامل الصدق  "ألفا كرونباخ " معامل الثبات 

  0.986  0.875  05  التزام الإدارة العلیا
  0.940  0.775  05  التركیز على الزبون

  0.989  0.780  05  ن المستمرالتحسی
  0.947  0.729  05  التدریب

  0.946  0.721  05  اتخاذ القرارات بناء على الحقائق
  0.966  0.854  25  المجال الكلي

 SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر
  

  خصائص عینة الدراسة):  02( الجدول رقم
    العدد  المتغیر

  33.33  100  أنثى  الجنس
  66.67  200  ذكر

  06.67  20  30-25  العمر
30-35  10  03.33  
35-40  180  60  

  30  90  فما فوق 40
  16.67  50  أستاذ مساعد ب  الرتبة الأكادیمیة

  16.67  50  أستاذ مساعد ا
  16.67  50  أستاذ محاضر ب
  50  150  أستاذ محاضر ا

  برةسنوات الخ
  )مدة الخدمة(

  06.67  20  سنوات 5اقل من 
  27.67  05  سنوات 10إلى   5من 
  33.33  10  سنوات 15إلى   10من 

  33.33  25  فأكثر 15
  100  300  المجموع الكلي

  SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر
  

  )خاذ القرارات بناء على الحقائقات(تحلیل نتائج فقرات المحور الخامس ): 03(الجدول رقم 
  المتوسط  المحور الخامس  ت

  الحسابي
  الانحراف
  المعیاري

  الأھمیة
  النسبیة

  مستوى
  القبول

تستخدم الجامعة أسلوب الحوار والمناقشة عند اتخاذ قرار   21
  ن جودة عملیاتھاأبش

  متوسط  05  0.98  02.80

بعة لھا تأخذ الجامعة بعین الاعتبار توصیات الكلیات التا  22
  عند اتخاذ القرارات الخاصة بجودة عملیاتھا

  مرتفع  02  0.96  03.95

تعمل الجامعة على توفیر المعلومات الخاصة بأنشطتھا   23
  باستمرار

  مرتفع  01  0.98  04.15

تستفید الجامعة من المعلومات الواردة إلیھا من العاملین   24
  مثلأفیھا لغرض تبني صنع قرار 

  عمرتف  03  0.95  04.13

 دتأخذ الجامعة حاجات ورغبات الزبائن بعین الاعتبار عن  25
  اتخاذ القرارات المتعلقة بجودة خدماتھا باستمرار

  مرتفع  04  0.97  04.10

  مرتفع    0.97  03.83  المجموع العام
  SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر
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  )التركیز على الزبون(ور الثاني تحلیل نتائج فقرات المح): 04(الجدول رقم 
  المتوسط  المحور الثاني  ت

  الحسابي
  الانحراف
  المعیاري

  الأھمیة
  النسبیة

  مستوى
  القبول

تھتم الجامعة بالتعرف على احتیاجات المستفیدین وتلبیتھا   06
  في الوقت المناسب

  مرتفع  04  01.01  03.60

  مرتفع  02  01.02  03.78  تستجیب الجامعة لمقترحات الطلاب في تطویر خدمتھا  07
  مرتفع  01  0.98  03.80  ھناك اھتمام كبیر بتعزیز رضا الزبون  08
تحرص الجامعة على بناء علاقات طیبة مع طلابھا   09

  وتعمل على المحافظة علیھا
  مرتفع  03  01.03  03.61

تستمع إدارة الجامعة لشكاوي الزبائن والعمل على حلھا   10
  قدر الإمكان

  مرتفع  05  0.97  03.57

  مرتفع    0.96  03.67  المجموع العام
  SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

 
  )التحسین المستمر(تحلیل نتائج فقرات المحور الثالث ): 05(الجدول رقم 

  المتوسط  المحور الثالث  ت
  الحسابي

  الانحراف
  المعیاري

  الأھمیة
  النسبیة

  مستوى
  القبول

لجامعة أعضاء ھیئة التدریس الأكفاء والإداریین تستقطب ا  11
  المتمیزین باستمرار

  متوسط  05  0.81  02.60

تركز الجامعة على طبیعة العملیات والأنشطة وتحسینھا   12
  وتطویرھا بصفة مستمرة بدلا من التركیز على النتائج

  مرتفع  01  0.82  04.00

نتج ھدف إلى تحسین المتتعتبر الجامعة عملیة بنائیة   13
النھائي وذلك من خلال تحسین ظروف العمل لجمیع 

  العاملین في الجامعة

  مرتفع  02  0.88  03.95

  مرتفع  03  0.83  03.90  ن المستمر في التدریسیتركز الجامعة على التحس  14
  مرتفع  04  0.87  03.77  ھناك تحسین مستمر في ظروف العمل داخل الجامعة  15

  مرتفع    0.86  03.64  المجموع العام
  SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

  
  )التدریب( المحور الرابعفقرات  نتائجتحلیل ): 06( الجدول رقم

  المتوسط  المحور الرابع  ت
  الحسابي

  الانحراف
  المعیاري

  الأھمیة
  النسبیة

  مستوى
  القبول

تحدد الجامعة الاحتیاجات التدریبیة للعاملین بناء على   16
  اسات دقیقة ومستندة إلى الحاجة الفعلیةدر

  متوسط  05  0.73  02.77

تقدم الجامعة الدعم الكافي لتنفیذ دورات تدریبیة وفق   17
  آلیات تتطلبھا احتیاجات العاملین

  مرتفع  01  0.74  04.10

ضرورة اھتمام الجامعة بعملیات التدریب لأھمیتھا في   18
  مھارتھم الحالیة تزوید العاملین بالمعارف الجدیدة وتطویر

  مرتفع  02  0.79  03.95

تصمم الجامعة وتنفذ برامج تدریبیة بشكل مستمر وفقا   19
  .لآخر مستجدات التنمیة المعرفیة

  مرتفع  03  0.75  03.58

تسعى الجامعة  باستمرار إلى تدریب العاملین وتعریفھم   20
  بثقافة الجودة ودورھا في تحسین أدائھم المھني

  وسطمت  04  0.78  03.30

  مرتفع    0.77  03.54  المجموع العام
  SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

  
  )التزام الإدارة العلیا بالجودة( المحور الأولفقرات  نتائجتحلیل ): 07( الجدول رقم

  المتوسط  المحور الأول  ت
  الحسابي

  الانحراف
  المعیاري

  الأھمیة
  النسبیة

  مستوى
  القبول

تقوم الإدارة العلیا بتوجیھ الآخرین إلى ضرورة الالتزام   01
  بالجودة

  

  متوسط  02  0.98  03.47

ھناك اقتناع ودعم من قبل إدارة الجامعة بفلسفة إدارة   02
  الجودة الشاملة

  مرتفع  01  0.97  03.50
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تستخدم الإدارة العلیا نظام المكافآت لتعزیز الالتزام   03
  ء بالنتائجبالجودة الشاملة والارتقا

  متوسط  03  0.88  03.45

تتعاون الإدارة العلیا في الجامعة مع باقي الكلیات من أجل   04
  تنفیذ إدارة الجودة الشاملة

  متوسط  05  0.86  03.35

تحاول إدارة الجامعة أن تجعل الجودة متكاملة مع أنشطة   05
  ووظائف الإدارة الأخرى

  متوسط  04  0.85  03.37

  متوسط  /  0.87  03.43  المجموع العام
 SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

  
  One  Sample T-test)(للعینة الواحدة T اختبار نتائج ): 08( الجدول رقم

 T قیمة  المتغیر
  الجدولیة

 Tقیمة 
  المحسوبة

  مستوى دلالة

 0.000 24.69 01.97  التزام الإدارة العلیا
 0.000 23.33 01.97  التركیز على الزبون
 0.000 27.21 01.97  التحسین المستمر

 0.000 29.28 01.97  التدریب
  0.000  28.21  01.97  اتخاذ القرارات بناء على الحقائق

  SPSSالجدول من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر
  

  : المراجعالإحالات و  -
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