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 الإهداء 
الحمد‌لله‌الذي‌أنعم‌علينا‌بنعمة‌العقل،‌وأنار‌بصائرنا‌ترسم‌لنا‌طريق‌النور‌والصلاة‌والسلام‌‌

‌على‌أشرف‌المرسلين.

بكل‌حب‌وتواضع‌أهدي‌هذا‌الإنجاز‌إلى‌من‌سقتني‌بحنانها‌وطمأنتني‌بنظراتها‌وشرحت‌‌
‌إلى‌روح‌والدي‌الغالي،و‌‌،صدري‌بابتسامتها‌أمي‌حفظها‌الل‌

‌وإلى‌إخواني‌الأعزاء،‌‌الذي‌رحل‌عن‌الدنيا،‌وبقي‌أثره‌في‌قلبي‌ووصاياه‌في‌طريقي،‌

‌وإلى‌صديقي‌الوفي‌متعب‌الحمالي،‌سندي‌بعد‌الل،‌وعزوتي‌في‌هذه‌الحياة،

‌ه،‌ومخلصًا‌بصحبته،‌ب‌الذي‌كان‌حاضرًا‌بح ‌

‌أهديك‌هذا‌الجهد‌المتواضع‌امتنانًا‌وعرفانًا.

وإلى‌كل‌من‌أوقفته‌عقبات‌الطريق‌وصعوبات‌الحياة‌عن‌تحقيق‌أحلامه،‌أهديك‌هذا‌الجهد‌‌
‌المتواضع
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 الشكر والتقدير 

‌ولك‌الحمد‌إذا‌رضيت،‌ولك‌الحمد‌بعد‌الرضا‌‌ترضى،اللهم‌لك‌الحمد‌حتى‌

‌ولك‌الحمد‌كما‌ينبغي‌لجلال‌وجهك‌وعظيم‌سلطانك.‌

‌نشكر‌الل‌تعالى‌الذي‌وفقنا‌بفضله‌وإحسانه‌لإتمام‌هذا‌البحث‌ويسر‌لنا‌سبل‌التوفيق‌والنجاح.

‌:‌نتقدم‌بالشكر‌الجزيل

 الفيصل عبد الحميد   /الأستاذ‌الدكتور‌سعادة‌

‌لنا‌في‌إثراء‌هذا‌البحث‌العلمي‌وعلى‌كل‌المجهودات‌المبذولة.‌‌،‌على‌مساعدته

‌كما‌نتوجه‌بالشكر‌الجزيل‌لكل‌من‌قدم‌لنا‌يد‌العون‌
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 المستخلص
(‌بأبعادها‌ دعم‌الإدارة‌العليا،‌TQMإدارة‌الجودة‌الشةةةةةةةةةةةةاملة‌ هدفت‌الدراسةةةةةةةةةةةةة‌إلى‌تقييم‌فعالية‌تطبيق‌‌‌‌‌‌

تصةةةةميم‌الخدمة،‌توقعات‌وحاجات‌ور بات‌المسةةةةتخدمين،‌والعاملين،‌التحسةةةةين‌المسةةةةتمر،‌إجراءات‌العمل،‌
مشةةةاركة‌العاملين‌في‌القرارات،‌الرقابة‌التكاملية(‌في‌تحسةةةين‌الأداء‌المشسةةةسةةةي‌لشةةةركة‌الكهرباء‌السةةةعودية،‌

الدراسةةةةةةةةةةةةةة‌من‌العاملين‌في‌الشةةةةةةةةةةةةةركة‌السةةةةةةةةةةةةةعودية‌للكهرباء‌بمدينة‌الريا ‌بالمملكة‌العربية‌وتكون‌مجتمع‌‌
(‌موظفاً‌بالشةةةركة،‌ولتحقيق‌أهداف‌الدراسةةةة‌واختبار‌فرضةةةياتها‌تم‌اسةةةتخدام‌388السةةةعودية،‌وبلغت‌العينة‌ 

‌المنهج‌الوصفي‌التحليلي‌من‌خلال‌استبانة‌كأداة‌رئيسية‌لجمع‌البيانات.
أن‌تطبيق‌الشةةةةةركة‌السةةةةةعودية‌للكهرباء‌لإدارة‌الجودة‌الشةةةةةاملة‌جاء‌بدرجة‌موافقة‌ة‌إلى‌وتوصةةةةةلت‌الدراسةةةةة‌‌

وأن‌مسةةةةةةةةةتول‌الأداء‌المشسةةةةةةةةةسةةةةةةةةةي‌جاء‌بدرجة‌موافقة‌ كبيرة(،‌ووجود‌علاقة‌ارتباطية‌موجبة‌ودالة‌ كبيرة(،‌‌
ة‌الجودة‌الشةةاملة‌‌إحصةةائياً‌بين‌أبعاد‌إدارة‌الجودة‌الشةةاملة‌ومسةةتول‌الأداء‌المشسةةسةةي‌للشةةركة،‌وأن‌أبعاد‌إدار‌

التي‌تم‌تطبيقهةا‌في‌الشةةةةةةةةةةةةةةركةة‌السةةةةةةةةةةةةةةعوديةة‌للكهربةاء‌وهي‌ تصةةةةةةةةةةةةةةميم‌الخةدمةة،‌توقعةات‌وحةاجةات‌ور بةات‌‌
المسةةةةةتخدمين،‌توقعات‌وحاجات‌ور بات‌العاملين،‌إجراءات‌العمل،‌مشةةةةةاركة‌العاملين‌في‌القرارات،‌الرقابة‌

كثر‌الأبعاد‌تأثيراً‌هو‌ تصةميم‌الخدمة(،‌‌التكاملية(‌تشثر‌بشةكل‌إيجابي‌على‌الأداء‌المشسةسةي‌للشةركة،‌وأن‌أ
ويليه‌ب عد‌ توقعات‌وحاجات‌ور بات‌المسةةةةةةةتخدمين(،‌وبينما‌حصةةةةةةةل‌ب عد‌ إجراءات‌العمل(‌على‌أقل‌درجة‌
تأثير‌،‌وقد‌تم‌اسةةةةةةةتبعاد‌كلًا‌من‌البعدين:‌ دعم‌الإدارة‌العليا،‌والتحسةةةةةةةين‌المسةةةةةةةتمر( ‌لأنهما‌ ‌يشثران‌في‌

‌مستول‌الأداء‌المشسسي.
الإدارة‌العليا‌بتطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشةةةةاملة‌لما‌له‌من‌قدرة‌في‌التأثير‌‌أوصةةةةت‌الدراسةةةةة‌بضةةةةرورة‌اهتمام‌‌و‌‌‌‌

وضةةةع‌سةةةياسةةةات‌التحسةةةين‌المسةةةتمر‌للخدمة‌و‌،‌و‌مسةةةتويات‌الأداء‌المشسةةةسةةةيتحسةةةين‌‌الإيجابي‌الفعال‌على‌‌
ن‌من‌‌الجودةواضةحة‌ومكتوبة‌ومعلنة‌تخت ‌بنظام‌‌ الأداء‌المشسةسةي‌ ‌مما‌يحقق‌رضةا‌المسةتخدمين‌ويحسةم

‌للشركة.
‌الشركة‌السعودية‌للكهرباء‌–الأداء‌المشسسي‌‌–إدارة‌الجودة‌الشاملة‌‌الكلمات المفتاحية:
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 الفصل الأول 
 الإطار العام للدراسة 

 مقدمة 1-1
تعد‌الطاقة‌الكهربائية‌من‌أهم‌مصةةةةةةةادر‌الطاقة‌في‌العصةةةةةةةر‌الحديث،‌بل‌هي‌عصةةةةةةةب‌الحياة‌الحديثة،‌‌‌‌‌

وتبذل‌الحكومات‌جهود‌كبيرة‌في‌وضةةةةةةةةةع‌الخطل‌وتجنيد‌ا سةةةةةةةةةتثمارات‌الضةةةةةةةةةخمة‌للحصةةةةةةةةةول‌على‌الطاقة‌
لى‌الطاقة‌أحد‌الطلب‌المتزايد‌ع‌‌الكهربائية‌بأقل‌تكلفة‌ممكنة،‌كما‌أن‌تأمين‌الحاجات‌المسةةةةةةةةةةةةتقبلية‌وتغطية

أهم‌عناصةةةةر‌نجاح‌خطل‌التنمية‌على‌كافة‌الصةةةةعد‌والمسةةةةتويات‌كافة،‌كما‌أن‌تطور‌المجتمعات‌البشةةةةرية‌
‌.(2022إدريس‌وأبو‌الروس،‌ البشر‌والزيادة‌السكانية‌ضاعفت‌من‌قيمة‌وأهمية‌الكهرباء‌في‌حياة‌

تاج‌ونقل‌وتوزيع‌الكهرباء‌أثبتت‌‌وما‌يحدث‌من‌تغيرات‌ف رضةت‌من‌المحيل‌الجديد‌للمنشة ت‌المعنية‌بإن‌‌‌‌
الأهمية‌البالغة‌والحاجة‌الماسةةة‌للتطوير‌باعتباره‌فاعلًا‌هاماً‌لتحقيق‌التغيير‌ا جتماعي،‌وباعتباره‌مسةةاهماً‌‌
رئيسةةةةياً‌في‌عمليات‌التنمية‌ا قتصةةةةادية‌المسةةةةتدامة،‌وهذا‌يتطلب‌تطبيق‌اسةةةةتراتيجيات‌إدارية‌حديثة‌تواكب‌‌

‌لك‌التطوير‌وهذه‌ا ستراتيجية‌هي‌استراتيجية‌الجودة‌الشاملة.تلك‌التغيرات‌وتساهم‌في‌ذ‌

وتعد‌الجودة‌الشةةةةةةةةةةةةاملة‌من‌المفاهيم‌الإدارية‌الحديثة‌التي‌تقوم‌على‌مجموعة‌من‌الأفكار‌والمبادئ‌التي‌‌‌‌
يمكن‌لأي‌مشسةسةة‌أن‌تطبقها‌من‌أجل‌تحقيق‌أفضةل‌أداء‌ممكن‌وتحسةين‌الإنتاجية،‌وتحسةين‌سةمعتها‌في‌

ية‌والخارجية‌في‌ظل‌ا رتفاع‌الكبير‌في‌عدد‌الشةةةةةةةةةركات‌الخاصةةةةةةةةةة‌على‌اختلاف‌مجا تها‌‌السةةةةةةةةةوق‌المحل
ونشةةةةةاطاتها،‌ولهذا‌فقد‌أصةةةةةبل‌لزاماً‌عليها‌العمل‌على‌اسةةةةةتكمال‌مقومات‌ونظم‌الجودة‌لكي‌تحظى‌بالقبول‌‌

ة‌الذي‌لن‌يقبل‌‌العالمي‌حسةب‌معايير‌الجودة‌المتفق‌عليها‌دولياً‌وتسةتطيع‌بالتالي‌السةير‌باتجاه‌تيار‌العولم
‌(.2015إ ‌الشركات‌التي‌تتميز‌بالجودة‌في‌منتجاتها‌وخدماتها‌ بدر،‌

ويشةير‌الأداء‌المشسةسةي‌إلى‌قدرة‌المشسةسةة‌على‌اسةتخدام‌مواردها‌بكفاءة،‌وإنتاج‌مخرجات‌متنا مة‌مع‌‌‌‌‌
اعتباره‌الناتج‌‌أهدافها‌ومناسةةةةةبة‌لمسةةةةةتخدميها،‌ويرتبل‌هذا‌المفهوم‌بكل‌من‌سةةةةةلوة‌الفرد‌والمشسةةةةةسةةةةةة‌معاً،‌ب

النهائي‌لمحصةةلة‌الأنشةةطة‌بالمنظمة،‌جميع‌الأداء‌ويقتضةةي‌المشسةةسةةي‌التركيز‌على‌العناصةةر‌الفريدة‌التي‌
تميز‌المشسةةسةةة‌عن‌ يرها‌من‌المشسةةسةةات،‌فهو‌يمثل‌المنظومة‌المتكاملة‌لنتاج‌أعمال‌المشسةةسةةة‌في‌ضةةوء‌

يهدف‌إلى‌تحسةةةةةةين‌الأداء‌وزيادة‌فعاليته‌‌تفاعلها‌مع‌عناصةةةةةةر‌بيلتها‌الداخلية‌والخارجية‌،‌فكل‌عمل‌منظم‌‌
لبلوغ‌الأهداف‌المحددة‌،‌يعتبر‌أداءً‌مشسةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةياً‌،‌كما‌يعتبر‌القوة‌الحقيقية‌التي‌يعتمد‌عليها‌في‌حسةةةةةةةةةةةن‌
استخدام‌الطاقات‌وزيادة‌الإنتاج‌،‌وحجر‌الزاوية‌في‌التطوير‌والتقدم‌والنجاح‌،‌أداء‌العمل‌بنسق‌منظم‌قائم‌‌

‌(.2011قيم‌تنظيمية‌محددة‌ الدجني‌،‌على‌أسس‌ومبادئ‌وأركان‌و‌
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وقد‌أصةةةبل‌ا هتمام‌بتطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشةةةاملة‌في‌المنظمات‌بمختلع‌أنواعها‌الشةةةغل‌الشةةةا ل‌لتقييم‌‌‌‌‌
وتطوير‌الأداء‌في‌تلك‌المشسةةةةةةةةسةةةةةةةةات،‌حيث‌أصةةةةةةةةبل‌هناة‌تطوراً‌في‌مفاهيم‌وفلسةةةةةةةةفة‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌‌

يقها‌في‌كافة‌المشسةةةسةةةات‌لتحسةةةين‌أدائها،‌وفي‌هذا‌الصةةةدد‌تسةةةعى‌‌الشةةةاملة‌وتعميق‌هذه‌ا سةةةتراتيجية،‌لتطب
المشسةةةةةسةةةةةي‌بالتطبيق‌على‌في‌تحسةةةةةين‌الأداء‌ (TQM) إدارة‌الجودة‌الشةةةةةاملةالدراسةةةةةة‌لتقييم‌فعالية‌تطبيق‌‌
‌الشركة‌السعودية‌للكهرباء.

 مشكلة الدراسة 1-2
يعتبر‌مفهوم‌الجودة‌الشةةةةاملة‌أحد‌ركائز‌الإدارة‌الحديثة‌التي‌تضةةةةمن‌للمشسةةةةسةةةةات‌التكيع‌مع‌المتغيرات‌‌‌‌

المتسةةةةةةةارعة‌ومواكبة‌التغيرات‌الدولية‌والمحلية‌والتكيع‌معها‌بهدف‌التحسةةةةةةةين‌والتطوير‌المسةةةةةةةتمر‌وتحقيق‌‌
مةا‌ينظر‌إليهةا‌بةاعتبةارهةا‌‌أعلى‌المسةةةةةةةةةةةةةةتويةات‌الممكنةة‌في‌الممةارسةةةةةةةةةةةةةةةات‌والعلميةات‌والنتةائج‌والخةدمةات‌،‌ك

اسةةةةةةةةتراتيجية‌حديثة‌تهدف‌إلى‌تطوير‌العمل‌وتحسةةةةةةةةين‌الأداء،‌من‌خلال‌تركيزها‌على‌العميل‌وإرضةةةةةةةةائه‌،‌
وتحديد‌ما‌هو‌الأفضةةةل‌له‌والأخذ‌به‌،‌والأسةةةوأ‌لتركه‌وهي‌تمثل‌بذلك‌أسةةةلوباً‌فعاً ‌لضةةةمان‌النجاح‌والبقاء‌

‌(.‌2017في‌خضم‌المنافسة‌العالمية‌والمحلية‌ ‌عياد،‌

وتواجه‌الشةةةةةةركات‌اليوم‌تحديات‌كبيرة‌بسةةةةةةبب‌التغيرات‌ا قتصةةةةةةادية‌العالمية‌التي‌تحدث‌بطريقة‌مفاجلة‌‌‌‌‌
وسةةةةةةةةةةةةةةريعةة‌جةاوزت‌قةدراتهةا‌على‌التكيع‌معهةا،‌ممةا‌يشدي‌بهةا‌إلى‌تفعيةل‌دورهةا‌وإعةادة‌التفكير‌في‌المفةاهيم‌‌

هذه‌التغيرات،‌وتسةةةةةةتطيع‌من‌‌والمبادئ‌التي‌نشةةةةةةأت‌عليها‌وضةةةةةةرورة‌البحث‌عن‌مدخل‌جديد‌يتناسةةةةةةب‌مع
خلاله‌المحاولة‌للوصةول‌إلى‌كسةب‌رضةا‌العميل‌والحصةول‌على‌حصةة‌سةوقية‌أكبر‌معتمدةً‌في‌ذلك‌على‌
تحقيق‌الأسةبقيات‌التنافسةية،‌ومن‌أبرزها‌الجودة‌وإدارة‌الجودة‌الشةاملة‌التي‌تأتي‌في‌مقدمة‌الأفكار‌الإدارية‌

‌(2019،‌القادرة‌على‌مواجهتها‌بفعالية‌ عبد‌الرحمن

تشةةةةةةهد‌المنظمات‌الخدمية‌في‌الوقت‌الحاضةةةةةةر،‌العديد‌من‌التغيرات‌من‌أبرزها‌ا عتماد‌المتزايد‌على‌‌‌‌‌‌
التكنولوجيا‌المتطورة،‌وندرة‌الموارد‌الأسةةةةةةاسةةةةةةية،‌وتزايد‌جو‌المنافسةةةةةةة‌بين‌منظمات‌القطاع‌الخدمي‌المحلية‌

متلقين‌للسةةةةةةةلعة‌أو‌الخدمة،‌وارتفاع‌مسةةةةةةةتول‌‌والعالمية،‌إضةةةةةةةافة‌إلى‌التغير‌المتسةةةةةةةارع‌في‌سةةةةةةةلوة‌الزبائن‌ال
حاجاتهم‌وتوقعاتهم‌ور باتهم،‌وتحول‌السةةةلع‌الكمالية‌السةةةلع‌أسةةةاسةةةية‌في‌الحياة‌اليومية‌للزبون ‌الأمر‌الذي‌
يشثر‌على‌فاعليتها‌وأدائها‌والحيلولة‌دون‌وصةةةةةةولها‌إلى‌درجة‌التميز‌المطلوب‌بلو ها‌في‌الأداء،‌وقد‌حقق‌

مسةةةةةةتويات‌جيدة‌في‌تحسةةةةةةين‌مسةةةةةةتول‌جودة‌العمليات‌والخدمة‌المقدمة‌للزبائن،‌‌‌‌القطاع‌الخدمي‌السةةةةةةعودي
‌و سيما‌في‌ظل‌العولمة‌وا نفتاح‌ا قتصادي،‌الذي‌أوجد‌هذه‌المنظمات‌أمام‌سوق‌تنافسية‌قوية.
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ومن‌خلال‌مراجعة‌بعض‌التقارير‌والأدبيات‌السةةةةةةةةةةةةابقة‌التي‌تناولت‌قطاع‌الطاقة‌الكهربائية‌في‌المملكة‌‌‌‌
(،‌أن‌مسةتول‌تطبيق‌إدارة‌‌2007،‌ودراسةة‌السةرحان،‌2020ربية‌السةعودية،‌فقد‌أكدت‌دراسةة‌ البارقي،‌الع

‌لجودة‌الشاملة‌في‌الشركة‌السعودية‌للكهرباء‌جيد،‌ووجود‌أثر‌لتطبيق‌إدارة‌الجودة‌لشاملة‌على‌الإنتاجية.

لمملكة‌العربية‌السةةعودية‌تتأثر‌‌ونتيجة‌لما‌يشةةهده‌العالم‌من‌انفتاح‌كبير‌نجد‌أن‌منظمات‌ومشسةةسةةات‌ا‌‌‌‌‌
بما‌يحدث‌في‌هذا‌العالم،‌فقد‌واجهت‌على‌مسةتول‌الإدارة‌تحديات‌مثل‌مطالبات‌المواطنين‌للحكومة‌بتنفيذ‌‌
أفضةةةةةةةةةل‌الخدمات‌إسةةةةةةةةةوة‌بما‌تقدمة‌حكومات‌الدول‌المتقدمة‌لمواطنيها‌،‌وقد‌يكون‌لزيادة‌مسةةةةةةةةةتول‌التعليم‌‌

دورا‌بارزا‌في‌زيادة‌تلك‌المطالبات‌بالإضةةافة‌إلى‌مكانة‌المملكة‌ونسةةبة‌الوعي‌بين‌أفراد‌المجتمع‌السةةعودي‌‌
دينينا‌وسةياسةيا‌واقتصةاديا‌جعلها‌تواجه‌ضةغوطا‌خارجية‌لتطوير‌خدماتها‌،‌ونظرا‌لمحدودية‌الموارد‌المتاحة‌
وتقلب‌أسعار‌النفل‌وارتفاع‌معدل‌الدين‌العام‌و يرها‌من‌التحديات‌التي‌أجبرت‌مشسسات‌ومنظمات‌الدولة‌

ى‌تبني‌أسةةةةاليب‌إدارية‌حديثة‌تسةةةةتطيع‌من‌خلالها‌تخفيض‌التكاليع‌وتحسةةةةين‌مسةةةةتول‌الجودة‌ومن‌أبرز‌إل
هذه‌الأسةةةاليب‌أسةةةلوب‌إدارة‌الجودة‌الشةةةاملة‌والذي‌يهدف‌إلى‌تحسةةةين‌الأداء‌المشسةةةسةةةي‌والإنتاجية‌،‌ومن‌

‌ضمن‌هذه‌المشسسات‌الشركة‌السعودية‌للكهرباء.

‌عن‌مشكلة‌الدراسة‌في‌التساؤل‌الرئيس‌التالي:في‌ضوء‌ما‌تقدم‌يمكن‌التعبير‌‌‌‌‌

ما‌مدل‌فاعلية‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشةةةةةةاملة‌في‌تحسةةةةةةين‌مسةةةةةةتول‌الأداء‌المشسةةةةةةسةةةةةةي‌للشةةةةةةركة‌السةةةةةةعودية‌‌
‌للكهرباء؟‌

 أهمية الدراسة: 1-3

 الأهمية النظرية

مام‌الكثير‌من‌تعتبر‌إدارة‌الجودة‌الشةةةةةةةةةةةةاملة‌من‌الموضةةةةةةةةةةةةوعات‌الإدارية‌الحديثة‌التي‌حازت‌على‌اهت‌‌-‌‌‌
المشسةةةسةةةات‌والشةةةركات،‌وتمد‌هذه‌الدراسةةةة‌المكتبة‌العربية‌بدراسةةةة‌حديثة‌ربطت‌بين‌متغيرين‌حاسةةةمين‌في‌

‌تقدم‌ونجاح‌المشسسات‌وتميزها.

التي‌تناولت‌تقييم‌فعالية‌تطبيق‌إدارة‌‌‌‌-على‌حد‌علم‌الباحث‌-تعد‌هذه‌الدراسةةةةةةةةةةةةةة‌من‌الدراسةةةةةةةةةةةةةات‌القليلة‌‌-
داء‌المشسةةةسةةةي‌للشةةةركة‌السةةةعودية‌للكهرباء،‌وبالتالي‌هي‌تسةةةد‌الفجوة‌البحثية‌‌الجودة‌الشةةةاملة‌في‌تحسةةةين‌الأ

في‌هذا‌المجال،‌وتوضةةةةةةةةل‌طبيعة‌واتجاه‌العلاقة‌بين‌المتغيرات‌على‌المسةةةةةةةةتول‌النظري،‌وتبين‌مدل‌تأثير‌‌
‌الجودة‌الشاملة‌في‌تحسين‌مستول‌الأداء.
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لتحتيةةة،‌وهو‌قطةةاع‌مهم‌وحيوي‌ويرتبل‌‌كمةةا‌أن‌قطةةاع‌الطةةاقةةة‌الكهربةةائيةةة‌من‌أهم‌قطةةاعةةات‌البنيةةة‌ا‌‌‌‌‌
ارتباطاً‌وثيقا‌بالتنمية‌المسةةةةةتدامة‌والشةةةةةاملة،‌فالكهرباء‌تعتبر‌عصةةةةةب‌الحياة‌الحديثة،‌وهذا‌يكسةةةةةب‌الدراسةةةةةة‌

‌أهمية‌خاصة‌كونها‌تتناول‌قطاع‌يعتبر‌عصب‌الحياة‌وا قتصاد.

الجودة‌الشةةةةةةةاملة‌في‌تحسةةةةةةين‌‌يسةةةةةةةهم‌البحث‌في‌توسةةةةةةةيع‌قاعدة‌المعرفة‌النظرية‌حول‌فعالية‌تطبيق‌إدارة‌‌‌-
‌الأداء‌المشسسي،‌هذا‌يمكن‌أن‌يشكل‌قاعدة‌مهمة‌للأبحاث‌المستقبلية‌في‌هذا‌المجال.

ت سةةةةهم‌البيانات‌المحلية‌في‌توفير‌صةةةةورة‌أكثر‌دقة‌حول‌فعالية‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشةةةةاملة‌في‌تحسةةةةين‌‌‌‌-
‌الأداء‌المشسسي.

الدراسةات‌السةابقة‌التي‌تناولت‌موضةوعات‌مشةابهة،‌مما‌يمكن‌من‌تحديد‌يتيل‌البحث‌فرصةة‌للمقارنة‌مع‌‌‌‌-
‌الفجوات‌البحثية‌وتوجيه‌ا هتمام‌البحثي‌نحو‌مجا ت‌جديدة.

 الأهمية التطبيقية:

يشةةةةةهد‌قطاع‌الكهرباء‌بالمملكة‌تطوراً‌كبيراً‌وتسةةةةةهم‌نتائج‌هذا‌البحث‌في‌تقييم‌فعالية‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌‌‌‌-
لقطاع‌الخدمي‌السةةةةةعودي‌في‌الأونة‌لأخيرة‌في‌ظل‌تسةةةةةارع‌التغيرات‌التقنية‌وا جتماعية‌‌الشةةةةةاملة‌في‌هذا‌ا
‌وا قتصادية.

كما‌وتكمن‌الأثار‌الناتجة‌عن‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشةةاملة‌على‌أداء‌المنشةة ت‌وتحسةةينها‌وكيفية‌تطبيقها‌‌‌‌-
‌وانعكاسها‌على‌الخدمات‌المقدمة‌من‌قبلها.

يضةةاً‌في‌الخروج‌بالنتائج‌والتوصةةيات‌التي‌قد‌تفيد‌منشةة ت‌القطاعات‌الخدمية‌كما‌تكمن‌أهمية‌الدراسةةة‌أ‌‌-
الأخرل‌والقةائمين‌عليهةا‌إداريةاً‌في‌تطبيقهةا‌لأحةد‌مةداخةل‌الإدارة‌الحةديثةة،‌والةذي‌يمكمن‌متخةذي‌القرارات‌في‌

‌منظمات‌الأعمال‌من‌وضع‌قرارات‌على‌أسس‌علمية‌تسهم‌في‌تحسين‌مستول‌الأداء‌المشسسي.

 اف الدراسة:أهد 1-4
‌.‌التعرف‌على‌واقع‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌في‌الشركة‌السعودية‌للكهرباء‌في‌مدينة‌الريا .1

‌.‌بيان‌مستول‌الأداء‌المشسسي‌في‌الشركة‌السعودية‌للكهرباء‌بمدينة‌الريا .2

المشسةسةي‌في‌الشةركة‌السةعودية‌.‌توضةيل‌طبيعة‌العلاقة‌بين‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشةاملة‌وتحسةين‌الأداء‌‌3
‌للكهرباء‌بمدينة‌الريا .
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تحديد‌مدل‌تأثير‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشةةةةةةاملة‌على‌تحسةةةةةةين‌مسةةةةةةتول‌الأداء‌المشسةةةةةةسةةةةةةي‌في‌الشةةةةةةركة‌.‌4
‌.السعودية‌للكهرباء‌بمدينة‌الريا ‌

 تساؤلات الدراسة 1-5
‌في‌مدينة‌الريا ؟‌.‌ما‌واقع‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌في‌الشركة‌السعودية‌للكهرباء1

‌.‌ما‌مستول‌الأداء‌المشسسي‌في‌الشركة‌السعودية‌للكهرباء‌بمدينة‌الريا ؟2

.‌هل‌توجد‌علاقة‌ذات‌د لة‌إحصةةةةائية‌بين‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشةةةةاملة‌وتحسةةةةين‌الأداء‌المشسةةةةسةةةةي‌في‌3
‌الشركة‌السعودية‌للكهرباء‌بمدينة‌الريا ؟

تحسةةةةةين‌‌في‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشةةةةةاملة‌ل‌≥ a)‌‌(0.05سةةةةةتول‌د لة‌إحصةةةةةائية‌عند‌م‌وذ‌يوجد‌أثر‌.‌هل‌‌4
‌الأداء‌المشسسي‌في‌الشركة‌السعودية‌للكهرباء‌بمدينة‌الريا ؟

 فروض الدراسة: 1-6
بين‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشةاملة‌وتحسةين‌‌‌≥ a)‌‌(0.05.‌ ‌توجد‌علاقة‌ذات‌د لة‌إحصةائية‌عند‌مسةتول‌1

‌الأداء‌المشسسي‌في‌الشركة‌السعودية‌للكهرباء‌بمدينة‌الريا .

تحسةةةةةةين‌‌في‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشةةةةةةاملة‌ل‌≥ a)‌‌(0.05د لة‌إحصةةةةةةائية‌عند‌مسةةةةةةتول‌‌‌وذ‌ ‌يوجد‌أثر‌.‌2
‌.الأداء‌المشسسي‌في‌الشركة‌السعودية‌للكهرباء‌بمدينة‌الريا ‌

 دراسة:نموذج ال 1-7
يهدف‌هذا‌النموذج‌إلى‌تقييم‌فعالية‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشةةةةةةةاملة‌بأبعادها‌في‌تحسةةةةةةةين‌الأداء‌المشسةةةةةةةسةةةةةةةي‌

‌بالتطبيق‌على‌الشركة‌السعودية‌للكهرباء‌بمدينة‌الريا .

 المتغير‌المستقل:‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌ -
 المتغير‌التابع:‌الأداء‌المشسسي -
‌
‌
‌
‌
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 )المتغير المستقل(
 تطبيق إدارة الجودة الشاملة

 دعم‌الإدارة‌العليا •
 تصميم‌الخدمة •
 خدمينتوقعات‌وحاجات‌ور بات‌المست •
 توقعات‌وحاجات‌ور بات‌العاملين •
 التحسين‌المستمر •
 إجراءات‌العمل •
 مشاركة‌العاملين‌في‌القرارات‌ •
 الرقابة‌التكاملية. •

 )المتغير التابع( 
 الأداء المؤسسي 

 )المتغيرات الشخصية والوظيفية( 
 المستول‌التعليمي‌ •
 العمر •
 الخبرة‌في‌مجال‌الجودة‌ •
 المستول‌الوظيفي‌ •
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 الدراسات السابقة 1-8
هدفت‌الدراسةةةةةةةة‌إلى‌التعرف‌على‌إدارة‌الجودة‌الشةةةةةةةاملة‌الموجهة‌‌(2019دراسةةةةةة )عبد الرحم   ‌‌‌‌‌-1

الدراسةة‌المنهج‌الوصةع‌التحليلي،‌وتم‌تصةميم‌اسةتبانة‌كأداة‌رئيسةية‌‌وأثرها‌على‌الأداء‌المشسةسةي،‌واعتمدت‌
منها،‌ومن‌أهم‌النتائج‌توصةةةةةلت‌الدراسةةةةةة‌إلى‌‌‌216اسةةةةةتبانة،‌تم‌اسةةةةةترجاع‌‌‌‌256لجمع‌البيانات،‌تم‌توزيع‌‌

عدد‌من‌ا سةةةهامات‌النظرية،‌حيث‌أوضةةةحت‌المسةةةاهمات‌النظرية‌للدراسةةةة‌وجود‌علاقة‌إيجابية‌بين‌أبعاد‌
ة‌الشةةةةاملة‌وبعض‌أبعاد‌الأداء‌المشسةةةةسةةةةي‌فقد‌بينت‌الدراسةةةةة‌أن‌هناة‌علاقة‌إيجابية‌بين‌ التزام‌إدارة‌الجود‌

الإدارة‌العليا‌بالجودة،‌مشةةةةةةةةةةةةاركة‌العاملين،‌التركيز‌على‌العملاء(‌والإنتاجية،‌كما‌توصةةةةةةةةةةةةلت‌لوجود‌علاقة‌
الإدارة‌العليا‌بالجودة،‌التركيز‌إيجابية‌بين‌التركيز‌على‌العملاء‌ورضةةا‌العملاء،‌وعلاقة‌إيجابية‌بين‌ التزام‌‌

‌على‌العمليات،‌التركيز‌على‌العملاء(‌والربحية.

هدفت‌هذه‌الدراسةةةةةة‌إلى‌اسةةةةةتكشةةةةةاف‌دور‌إدارة‌الجودة‌‌‌(Malik & rehman, 2019دراسةةةةة )‌‌‌‌‌-2
ع‌‌الشةةاملة‌المعتمدة‌على‌الموارد‌البشةةرية‌في‌تحقيق‌تحسةةين‌الأداء‌والو ء‌التنظيمي‌لدل‌العاملين‌في‌القطا‌

عةامةل‌من‌العةاملين‌في‌القطةاع‌المةالي‌في‌‌231المةالي‌في‌بةاكسةةةةةةةةةةةةةةتةان،‌وقةد‌تكونةت‌عينةة‌الةدراسةةةةةةةةةةةةةةة‌من‌‌
باكسةةةةةتان،‌حيث‌توصةةةةةلت‌نتائج‌الدراسةةةةةة‌إلى‌أن‌تطبيق‌مبادئ‌إدارة‌الجودة‌الشةةةةةاملة‌المعتمدة‌على‌الموارد‌

سةةةةةةةةةةةتويات‌و ئهم‌‌البشةةةةةةةةةةةرية‌في‌القطاع‌المالي‌يسةةةةةةةةةةةاعد‌على‌تحقيق‌تحسةةةةةةةةةةةين‌الأداء‌لدل‌العاملين‌ويرفع‌م
‌التنظيمي.

وهدفت‌الدراسةة‌إلى‌تطوير‌إطار‌عام‌تسةتخدمه‌‌‌(Smadi, Al-Khawaldeh, 2019)‌راسةةد‌‌‌‌‌‌-3
الإدارة‌لعمل‌تقييم‌ذاتي‌لعملية‌تطبيق‌نظام‌إدارة‌الجودة‌الشةةةةةةةةةةةةةاملة‌في‌الشةةةةةةةةةةةةةركات‌الصةةةةةةةةةةةةةناعية‌في‌دبي،‌

التطبيق.‌اسةةةةةتخدمت‌الدراسةةةةةة‌المنهج‌‌‌بالإضةةةةةافة‌إلى‌تشةةةةةجيع‌هذه‌الإدارة‌بالمضةةةةةي‌قدماً‌نحو‌إنجاز‌عملية
الوصةةةةةةةفي‌التحليلي،‌واسةةةةةةةتخدمت‌ا سةةةةةةةتبانة‌كأداة‌لجمع‌المعلومات‌من‌القائمين‌على‌عملية‌التصةةةةةةةنيع‌في‌

(‌اسةةةةةتبانة،‌وخرجت‌الدراسةةةةةة‌بعدة‌نتائج‌منها‌إن‌هذه‌الشةةةةةركات‌140الشةةةةةركات‌الصةةةةةناعية‌والبال ‌عددهم‌ 
دة‌الشةةةةاملة‌و ‌يوجد‌فروق‌كبيرة‌بين‌هذه‌الشةةةةركات‌من‌حيث‌الصةةةةناعية‌كانت‌لديها‌دراية‌بنظام‌إدارة‌الجو‌

‌فهمهم‌للنظام‌وتطبيقه،‌وتركيز‌هذه‌الشركات‌على‌بعض‌مبادئ‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌واهمال‌مبادئ‌أخرل.

هدفت‌الدراسةةةةةةةةةةة‌لتحديد‌عناصةةةةةةةةةةر‌نجاح‌إدارة‌الجودة‌‌(Tari, Juan Jose, 2018)‌دراسةةةةةةة‌‌‌‌‌-4
ت‌المتحدة‌الأمريكية،‌حتى‌تكون‌معروفة‌لدل‌المدراء،‌وبذلك‌تسةةةةةةةهل‌عملية‌‌الشةةةةةةةاملة‌للشةةةةةةةركات‌في‌الو يا

تطبيق‌إدارة‌الجودة‌بنجاح،‌كما‌تهدف‌إلى‌عر ‌أوضةةاع‌الشةةركات‌الحاصةةلة‌على‌شةةهادة‌الأيزو‌وفح ‌‌
(‌80أثر‌تطبيق‌تلك‌العناصةةةةةةر،‌واسةةةةةةتخدمت‌ا سةةةةةةتبانة‌كأداة‌لجمع‌المعلومات‌من‌المدراء‌والبال ‌عددهم‌ 

اسةةةةةةةةةتخدم‌المنهج‌الوصةةةةةةةةةفي‌التحليلي،‌وخرجت‌الدراسةةةةةةةةةة‌بأنه‌ ‌يوجد‌نموذج‌موحد‌لتطبيق‌برنامج‌‌مديراً،‌و‌
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الجودة‌الشةةةةةةةةةةةةةةاملة،‌وفي‌حقيقة‌الأمر‌أن‌الجودة‌الشةةةةةةةةةةةةةةاملة‌تعتمد‌على‌مجموعة‌من‌العناصةةةةةةةةةةةةةةر‌المتداخلة‌
ى‌والمعتمدة‌على‌بعضةةةها‌البعض،‌كما‌أظهرت‌الدراسةةةة‌التي‌أجريت‌على‌عدد‌من‌الشةةةركات‌الحاصةةةلة‌عل

‌شهادة‌الأيزو.

وهدفت‌إلى‌التعرف‌على‌إدارة‌الجودة‌الشةةةةاملة،‌وتأثيرها‌في‌تحسةةةةين‌أداء‌‌( 2017دراسةةةة )لبرو ‌‌‌‌‌-5
العاملين‌في‌المنظمات‌ا قتصةةةةادية‌الجزائرية‌،‌وبيان‌ا نعكاسةةةةات‌الإيجابية‌في‌الأداء‌نتيجة‌لتطبيق‌إدارة‌‌

المسةةتمر،‌واعتماد‌الإدارة‌على‌المعلومات‌عند‌اتخاذ‌القرارات،‌ودعم‌الجودة‌الشةةاملة‌المتمثلة‌في‌ التحسةةين‌‌
الإدارة‌العليا‌لتطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشةاملة،‌وتركيز‌الجهود‌على‌تلبية‌حاجات‌ور بات‌الزبائن(،‌واسةتخدمت‌
الدراسةةةةةةة‌المنهج‌الوصةةةةةةفي‌التحليلي‌وطبقت‌الدراسةةةةةةة‌على‌موظفي‌بريد‌الجزائر،‌وتألفت‌عينة‌الدراسةةةةةةة‌من‌

موظع‌وموظفة،‌واتضةةةةةةةل‌بأن‌إدارة‌الجودة‌الشةةةةةةةاملة‌تلعب‌دوراً‌هاماً‌في‌تحسةةةةةةةين‌أداء‌العاملين‌في‌‌‌248
المشسةسةات‌ا قتصةادية،‌وأن‌التغيير‌في‌المشسةسةة‌ضةروري‌لمواجهة‌تغيرات‌البيلة‌المحيطة،‌وثبت‌صةحتها‌‌

تهيلة‌المشسةةةةسةةةةة‌‌‌‌لأن‌التحول‌في‌القناعات‌والممارسةةةةات‌مبني‌على‌أسةةةةاس‌تغيرات‌المحيل‌الذي‌يسةةةةتدعي
‌لتبني‌فلسفة‌إدارة‌الجودة‌الشاملة.

هدفت‌الدراسةةةة‌إلى‌التعرف‌على‌أثر‌تطبيق‌مفهوم‌إدارة‌الجودة‌الشةةةاملة‌‌‌( 2016دراسةةة )ايادة   ‌‌‌‌‌-6
على‌الأداء‌التنظيمي‌في‌المصةةةةةةارف‌التجارية‌الفلسةةةةةةطينية.‌ولتحقيق‌أهداف‌الدراسةةةةةةة‌قام‌الباحث‌بتصةةةةةةميم‌‌

(‌مةديراً،‌وقةد‌توصةةةةةةةةةةةةةةلةت‌112ع‌البيةانةات‌من‌أفراد‌العينةة‌والتي‌بل ‌تعةدادهةا‌ وتطوير‌اسةةةةةةةةةةةةةةتبةانةة‌لغر ‌جم
الدراسةة‌إلى‌مجموعة‌من‌النتائج‌كان‌من‌أبرزها‌أن‌المصةارف‌التجارية‌الفلسةطينية‌تهتم‌بشةكل‌عام‌بتطبيق‌‌
كافة‌أبعاد‌إدارة‌الجودة‌الشةةةةةةةةةةةةةاملة‌بدرجة‌متوسةةةةةةةةةةةةةطة،‌وأن‌اتجاهات‌المبحوثين‌نحو‌مسةةةةةةةةةةةةةتول‌أبعاد‌الأداء‌

‌التنظيمي‌المرتبطة‌بأداء‌الموارد‌البشرية‌بشكل‌عام‌جاءت‌بدرجة‌متوسطة‌ايضاً.

 التعقيب على الدراسات السابقة:

تشةةةةةةةةةةابه‌البحث‌الحالي‌مع‌الدراسةةةةةةةةةةات‌السةةةةةةةةةةابقة‌في‌عدة‌أمور‌منها‌منهج‌الدراسةةةةةةةةةةة‌والذي‌كان‌المنهج‌‌‌‌
والتي‌كانت‌مكونة‌من‌العاملين‌في‌(‌‌2019الوصةةةةفي،‌واختلع‌في‌عينته‌عن‌عينة‌دراسةةةةة‌ عبد‌الرحمن،‌

(‌والتي‌كانت‌عينتها‌‌Malik‌‌‌&Rehman, 2019المشسةةةةةةسةةةةةةات‌ا قتصةةةةةةادية،‌بينما‌كانت‌عينة‌دراسةةةةةةة‌ 
(‌‌Smadi, Al-Khawaldeh, 2019عبارة‌عن‌العاملين‌في‌القطاع‌المالي‌في‌باكسةةةةةةةةتان،‌أما‌دراسةةةةةةةةة‌ 
 ,Tari‌‌&Juanانت‌عينة‌دراسةةةةةةةةةةةة‌ فكانت‌عينتها‌من‌العاملين‌في‌الشةةةةةةةةةةةركات‌الصةةةةةةةةةةةناعية‌في‌دبي،‌وك

(‌مكونة‌من‌المدراء‌في‌الشةةةةةةةةةركات‌الحاصةةةةةةةةةلة‌على‌شةةةةةةةةةهادة‌الأيزو‌في‌الو يات‌المتحدة‌الأمريكية،‌‌2018
(‌مكونة‌من‌العاملين‌على‌موظفي‌بريد‌الجزائر،‌وأخيراً‌دراسةةةةةةةة‌ زيادة،‌2017وكانت‌عينة‌دراسةةةةةةةة‌ لبرو،‌

لسةةةةطين،‌كما‌تميزت‌الدراسةةةةة‌الحالية‌في‌أداتها‌والتي‌(‌فقد‌كانت‌عينتها‌من‌مدراء‌المصةةةةارف‌في‌ف2016



 

10 
 

كانت‌عبارة‌عن‌اسةةةةةةةةةةةةتبانة‌مكونة‌من‌محورين‌الأول‌إدارة‌الجودة‌الشةةةةةةةةةةةةاملة‌والتي‌تكونت‌من‌ثلاث‌أبعاد،‌
‌ومحور‌تحسين‌الأداء‌المشسسي

 المنطلقات النظرية للدراسة 1-9
‌:تنطلق‌من‌هذه‌الدراسة‌مجموعة‌من‌المصطلحات‌التي‌تتمثل‌في‌‌‌‌

 إدارة الجودة الشاملة •

هي‌فلسةفة‌تشةمل‌كافة‌النشةاطات‌التي‌تحقق‌احتياجات‌وتوقعات‌الزبائن‌والمجتمع،‌وتهدف‌إلى‌تحقيق‌‌
التحسةةةةةةةةةةةةةةين‌والتطوير‌المسةةةةةةةةةةةةةةتمر‌في‌جودة‌المنتج‌أو‌الخةدمة،‌ويتم‌ذلك‌بتعةاون‌وتظةافر‌جهود‌كل‌من‌

‌(.2020،‌رقيالباالإدارة‌والعاملين‌مما‌يحقق‌أهداف‌المنظمة‌بكفاءة‌عالية‌ 

 الأداء المؤسسي •

هو‌محصةةةةةلة‌جهود‌المشسةةةةةسةةةةةة‌في‌سةةةةةبيل‌تحقيق‌أهدافها‌و اياتها‌التي‌تسةةةةةعى‌إليها،‌وهو‌نتاج‌تفاعل‌‌
الموارد‌البشةةةةةةةةةةةةةةريةة‌والموارد‌المةاديةة‌والمةاليةة‌وعمليةات‌الإدارة‌مع‌البيلةة‌الةداخليةة‌والخةارجيةة‌ إدريس‌وأبو‌

‌(.2022الروس،‌‌

 المنهجية وطرق البحث  1-10
راً‌لطبيعة‌الدراسةةةة‌التي‌تهدف‌إلى‌تقييم‌مدل‌فعالية‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشةةةاملة‌في‌تحسةةةين‌الأداء‌‌نظ‌‌‌‌

المشسةسةي‌بالتطبيق‌على‌الشةركة‌السةعودية‌للكهرباء‌بمدينة‌الريا ،‌وعلى‌هذا‌الأسةاس‌تم‌اسةتخدام‌المنهج‌
ل‌على‌توضةةةيل‌متغيرات‌‌الوصةةةفي‌التحليلي‌حيث‌اسةةةتخدمنا‌في‌الجانب‌النظري‌المنهج‌الوصةةةفي‌الذي‌يعم

الدراسةة،‌مع‌اسةتخدم‌المنهج‌التحليلي‌في‌الدراسةة‌الميدانية‌لأنه‌يعمل‌على‌التحليل‌والربل‌بين‌النتائج‌التي‌
‌توصل‌إليها‌ويعمل‌على‌تفسيرها‌ثم‌إصدار‌الأحكام‌المناسبة.

 مصادر البيانات  1-11
‌معلومات:اعتمدت‌الدراسة‌على‌المصادر‌التالية‌في‌جمع‌البيانات‌وال‌‌‌‌

المصةةةةةةةةةةةةةةةادر‌الثةةانويةةة:‌قةةام‌البةةاحةةث‌بةةالرجوع‌إلى‌الكتةةب‌والمراجع‌العربيةةة‌والأجنبيةةة‌ذات‌العلاقةةة،‌‌ −
والدوريات‌والأدبيات‌والتقارير‌والأبحاث‌والدراسةةةةات‌السةةةةابقة‌التي‌تتناول‌موضةةةةوع‌الدراسةةةةة‌والبحث‌

‌في‌مواقع‌الإنترنت‌المختلفة‌لتقديم‌الإطار‌النظري‌المتعلق‌بهذه‌الدراسة.
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المصةةادر‌الأولية:‌قام‌الباحث‌بإعداد‌اسةةتبانة‌كأداة‌رئيسةةية‌لجمع‌البيانات‌مباشةةرة‌من‌أفراد‌العينة،‌ -
حيث‌تكونت‌من‌عدد‌من‌الفقرات‌بهدف‌تقييم‌مدل‌فعالية‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشةاملة‌في‌تحسةين‌‌

 الأداء‌المشسسي‌بالتطبيق‌على‌الشركة‌السعودية‌للكهرباء‌بمدينة‌الريا .

 ات الدراسةأدو   1-12
تم‌العمل‌على‌ا سةةةةةةتبانة‌للتناسةةةةةةب‌مع‌متغيرات‌الدراسةةةةةةة‌من‌خلال‌ا طلاع‌على‌الدراسةةةةةةات‌السةةةةةةابقة‌‌‌‌‌‌

‌المتعلقة‌بموضوع‌الدراسة،‌حيث‌تكونت‌من‌قسمين‌رئيسين‌هما:

القسةةةةةةم‌الأول:‌وهو‌الجزء‌الخات‌بالمتغيرات‌الديمغرافية‌لأفراد‌عينة‌الدراسةةةةةةة‌من‌بالمملكة‌العربية‌ −
‌ية‌والمتمثلة‌بة:‌المستول‌التعليمي،‌العمر،‌الخبرة‌في‌مجال‌الجودة،‌المستول‌الوظيفي.السعود‌

القسةةةةةةم‌الثاني:‌اشةةةةةةتمل‌القسةةةةةةم‌الثاني‌على‌الفقرات‌والأبعاد‌التي‌تقيس‌متغيرات‌الدراسةةةةةةة‌المسةةةةةةتقل‌ −
‌والتابع.

ل‌يتعلق‌بإدارة‌الجودة‌وقد‌تمثلت‌أداة‌البحث‌با سةةةةةةتبانة‌لجمع‌البيانات‌والتي‌تكونت‌من‌محورين ‌الأو‌‌‌‌‌
(‌أبعاد،‌أما‌المحور‌الثاني‌فيتعلق‌بتحسةين‌الأداء‌المشسةسةي‌‌8(‌فقرة‌موزعة‌على‌ 41الشةاملة‌ومكون‌من‌ 
‌(‌فقرات.9وهو‌عبارة‌عن‌ 

 حدود الدراسة  1-13
‌(‌في‌تحسين‌الأداء‌المشسسي.TQMتقييم‌فعالية‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌ ‌الحدود الموضوعية:

‌أجري‌البحث‌في‌مدينة‌الريا ‌بالمملكة‌العربية‌السعودية.‌الحدود المكانية:

‌م.2025هة/‌1447تم‌إجراء‌البحث‌في‌العام‌الحالي‌‌الحدود الزمانية:

‌تم‌تطبيق‌البحث‌على‌العاملين‌في‌الشركة‌السعودية‌للكهرباء.‌الحدود البشرية:
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 الفصل الثاني: الإطار النظري 
 

 مقدمةةةةةةةةةةةة:
ذو‌تزداد‌درجة‌المنافسةةة‌بين‌منظمات‌الأعمال‌في‌الأسةةواق‌العالمية،‌حيث‌يتصةةع‌عالم‌الأعمال‌بأنه‌‌‌‌‌‌

طابع‌عالمي،‌إذ‌أن‌التطور‌في‌التكنولوجي‌وا تصةةةةا ت‌جعلت‌العالم‌المتباعد‌الأطراف‌قرية‌صةةةةغيرة‌مما‌
أدي‌إلى‌اندماج‌المنظمات‌في‌الدو‌ل‌المتقدمة‌لمحاولة‌ا سةةةةةةةتحواذ‌على‌حصةةةةةةة ‌سةةةةةةةوقية‌في‌الأسةةةةةةةواق‌

رعة،‌ولكن‌تحقيق‌السةباقات‌العالمية‌معتمدة‌في‌ذلك‌على‌تحقق‌السةباقات‌التنافسةية،‌الجودة،‌المرونة،‌والسة
كلها‌مرة‌واحدة‌من‌النادر‌علميا‌ويصعب‌تحقيقه‌بدون‌تبني‌النظريات‌والأفكار‌والفلسفات‌الإدارية‌الحديثة،‌
‌وتعد‌فلسفة‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌أبرزها‌كون‌هذه‌الفلسفة‌تمثل‌ثقافة‌تنظيمية‌جديدة‌وثورة‌ادارية‌شاملة.

 الجودة الشاملةالمبحث الأول: إدارة 
يحقق‌تبني‌مبادئ‌إدارة‌الجودة‌الشةةةةةةةةةاملة‌تخفيض‌في‌معد ت‌التلع‌وإعادة‌العمل‌ومواصةةةةةةةةةفات‌عالية‌‌‌‌‌‌

مما‌سةةةةةةةةةةيجعل‌الكلفة‌أقل،‌كما‌أن‌المرونة‌في‌حدود‌معينة‌تحافع‌على‌السةةةةةةةةةةرعة‌بدرجة‌عالية‌فالجودة‌تعد‌
ول‌تقييم‌فعالية‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشةاملة‌الوسةيلة‌لتحقيق‌السةباقات‌التنافسةية‌مجتمعة،‌ولذلك‌فالبحث‌يحا

‌(2016،‌كحيلفي‌تحسين‌الأداء‌المشسسي‌ 

 أولاً/ التطور التاريخي لفكرة إدارة الجودة الشاملة:
يعود‌الفضةةةل‌في‌اسةةةتخدام‌الجودة‌الشةةةاملة‌في‌إدارات‌المصةةةانع‌وفي‌التربية‌إلى‌مسةةةاهمات‌العديد‌من‌‌‌‌‌

أمثال:‌ادوارد‌ديمنج،‌جوزيف‌جوران،‌فيليب‌كروسةةةةةةةةبي،‌وايشةةةةةةةةيروايشةةةةةةةةي‌‌‌العلماء‌الأمريكيون‌اليابانيون‌من
‌(2008كاوا،‌وفيما‌يلي‌نبذة‌عن‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌وفقا‌لمساهماتهم‌ الزبيدي،‌ومحمد،‌

 . إدوارد ديمنج:1

هو‌مهنةدس‌أمريكي‌يعةد‌الأب‌الروحي‌ادارة‌الجودة‌وقةد‌أدرة ديمن (‌أن‌الموظفين‌هم‌الةذين‌يتحكمون‌‌‌‌‌‌
‌خطل،‌نفذ،‌افح ،‌تصرف.‌‌ديمن :بالفعل‌في‌عملية‌ا نتاج‌وابتكر‌ما‌يسمى‌بدائرة‌

 رئيس‌وتحدث‌عن‌الجودة‌في‌أمريكا‌في‌أوائل‌الأربعينات،‌ولكن‌أمريكا‌تجاهلته‌ومن‌ثم‌قام‌إشةةةةةةةيكاوا‌‌‌‌‌
ا تحاد‌الياباني‌للمنظمات‌ا قتصةادية(‌بدعوة‌ديمن ‌لإلقاء‌سةلسةلة‌محاضةرات‌في‌منتصةع‌الخمسةينات‌من‌
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ركزت‌على‌الأدوات‌والتقنيات‌والتدريب‌وفلسةفة‌إدارية‌‌ديمن :القرن‌الماضةي‌المبادئ‌الأربعة‌عشةر‌لنظرية‌‌
‌متميزة‌وهي:

والخدمات‌  اية(‌التركيز‌علي‌الجودة‌أوً ،‌ويكون‌الربل‌.‌وضةةةةةةةع‌هدف‌دائم‌يتمثل‌في‌تحسةةةةةةةين‌الإنتاج‌‌1
‌مجرد‌نتيجة‌لتحقيق‌هذه‌الجودة.

‌.‌إنتاج‌فلسفة‌جديدة‌يجب‌أن‌تمثل‌قرار‌يشترة‌فيه‌ويتحمل‌مسشولية‌كل‌فرد‌في‌الشركة.2

التخل ‌من‌ا عتماد‌على‌التفتيش‌الشةةةةةةةةةةةةةةامل ‌لتحقيق‌الجودة‌وذلك‌ببناء‌الجودة‌من‌الأسةةةةةةةةةةةةةةاس‌وهي‌.‌3
‌رتكز.الم

يمكن‌أن‌نتجاهل‌العمل‌المربل‌وسةةةةةةةةةةةعر‌البيع‌ولكن‌ ‌‌لغاء‌تقييم‌العمل‌على‌أسةةةةةةةةةةةاس‌السةةةةةةةةةةةعر‌فقل،‌إ‌.4
‌تكون‌ا هتمام‌الأول‌والأخير.‌أ التكاليع‌يجب‌

كان‌‌‌وجود‌تطوير‌مسةةةةةةتمر‌في‌طريق‌اختبار‌جودة‌الإنتاج‌والخدمات‌هنالك‌تغير‌مسةةةةةةتمر،‌وبالتالي‌ما‌.5
‌‌ داً‌اليوم‌لن‌يكون‌مناسباً‌

‌داء‌العمال،‌الرقابة‌الإحصائية‌للجودة.‌أإنشاء‌مراكز‌للتدريب‌الفعال‌على‌‌.6

النوعية‌‌‌‌فلسةةةفة،‌وتقوم‌بتطبيقها،‌وتدعيمها،‌ويكون‌التحول‌بالتركيز‌على‌الجودة‌‌ىوجود‌قيادة‌فعالة‌تتبن‌.7
‌أكثر‌من‌الكمية.

‌الشركة.إزالة‌الخوف،‌وتلتزم‌بأن‌يشعر‌الموظع‌وبشكل‌معقول‌بالأمان‌داخل‌‌.8

الحواجز‌التنظيمية‌بين‌الأقسةةةةام‌والجودة‌هي‌الهدف،‌‌‌ىإزالة‌الحواجز‌بين‌الإدارات،‌وذلك‌بالقضةةةةاء‌عل‌.9
‌وليس‌المنافسة‌بين‌الزملاء.

تركز‌‌‌لأنهاانتقد‌الطريقة‌التحضةرية‌إذ‌أنها‌تدمر‌الجودة،‌‌(التوضةيل التخل ‌من‌الشةعارات‌والنصةائل‌‌‌‌.10
‌.‌مثلاً‌‌(ءالشيكيفية‌عمل‌هذا‌ أكثر‌من‌‌ء(مل‌شيالر بة‌في‌ع على‌ا هتمام‌على‌

يعطي‌الخريطة‌التي‌‌ مكان‌الذي‌ينبغي‌أن‌يتواجد‌فيه‌ولكن‌الالشةةةةةةةةةةعارات‌تعطي‌الموقع‌فكرة‌عامة‌عن‌‌
‌توضل‌كيفية‌الوصول‌إلى‌المكان.‌

‌لأنمية‌لتحديد‌الأهداف‌الأيدي‌العاملة،‌ااستبعاد‌الحص ‌العددية‌تخل ‌من‌النسب‌الر‌.‌11

‌الحص ‌الرقمية‌تجعل‌الموظع‌يركز‌عليها،‌وليس‌على‌مدل‌الجودة‌أو‌مدل‌الفعالية‌يصبل‌
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‌الهدف‌هو‌إيجاد‌طريقة‌ابتكارية‌لزيادة‌الإنتاج‌بدً ‌من‌زيادة‌الجودة.

أن‌معظم‌الأفراد‌‌‌(ديمنج ‌‌إزالةةةة‌العوائق‌التي‌تحرم‌العةةةاملين‌من‌التبةةةاهي‌ببراعةةةة‌عملهم‌إذ‌يفتر ‌‌‌.12
أسةةةةةةةةةةلوب‌‌‌‌سةةةةةةةةةةتخدام يتعرضةةةةةةةةةةوا‌لنقد‌ظالم‌وأن‌يعاملون‌بطريقة‌عادلة‌وأن‌‌ ير بون‌في‌أداء‌عمل‌جيد‌وأ

‌الترهيب‌من‌أجل‌إذعان‌الموظفين ‌بل‌تشجعهم‌على‌إنجاز‌اعمالهم‌على‌نحو‌جيد‌بأفضل‌إمكانياتهم.‌

‌إذ‌يعتقد‌‌(للتعليم‌والتنمية‌الذاتي‌لكل‌فرد‌‌أي‌برنامج‌قوي‌ إعداد‌برنامج‌قوي‌للتعلم‌والتحسين‌‌.13

‌عن‌أدوات‌وتقنيات‌رقابة‌الجودة‌وهي‌لغة‌قوياً‌أن‌الموظفين‌يجب‌أن‌يكون‌لديهم‌أساساً‌‌(ديمنج 

‌بد‌من‌أن‌يقترح‌‌ الجودة‌اي‌الطريقة‌التي‌نتصل‌بها‌والأخرل‌التي‌تتحسن‌من‌خلالها،‌ولكن‌

‌شاركة.‌الموظفين‌سبل‌جديدة‌للعمل‌الجماعي‌والم

جميع‌العةاملين‌في‌المنظمةة‌‌‌‌يإيجةاد‌هيكةل‌في‌الإدارة‌العليةا‌يركز‌على‌متةابعةة‌الخطوات‌السةةةةةةةةةةةةةةابقةة‌أ‌.14
تتوقع‌أن‌الموظفين‌يقومون‌بتطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشةةةاملة‌بمفردهم،‌بل‌يجب‌أن‌‌‌ يعملون‌لتحقيق‌التحول.‌

،‌لأنه‌هنالك‌احتماً ‌‌(ا سةةةةةةةةةتراتيجية تحقيقها‌‌تهتم‌الإدارة‌العليا‌باسةةةةةةةةةتراتيجية‌ككل‌وتقوم‌بخطوات‌إيجابية‌ل
‌بأن‌أقلية‌من‌الموظفين‌ستفشل‌في‌تطبيقها.

 جوايف جوران:  .2

وكذلك‌على‌الوقت‌الضةةةةةةةةةةائع‌‌(العمليات‌ ثناء‌الأداء‌التشةةةةةةةةةةغيلي‌أعلى‌العيوب‌والأخطاء‌‌(‌‌جوران ركز‌‌‌‌‌‌
‌‌نةه‌ركز‌على‌الرقةابةة‌على‌الجودة‌ودون‌التركيز‌على‌كيفيةةأأكثر‌من‌الأخطةاء‌المتعلقةة‌بةالجودة‌ذاتهةا‌كمةا‌‌

تعني‌مواصةةفات‌المنتج‌التي‌تشةةبع‌حاجات‌المسةةتهلكين‌وتحوز‌‌‌‌(النوعية إدارة‌الجودة،‌ولذا‌يرل‌أن‌الجودة‌‌
‌رل‌جوران‌أن‌التخطيل‌للجودة‌يمر‌بعدة‌مراحل‌وهي:على‌رضاهم‌مع‌عدم‌احتوائها‌على‌العيوب‌وي

‌تحديد‌من‌هم‌المستهلكين. .1
‌تحديد‌احتياجاتهم. .2
‌تطوير‌مواصفات‌المنتج‌كي‌تستجيب‌لحاجات‌المستهلكين. .3
‌تطوير‌العمليات‌التي‌من‌شأنها‌تحقيق‌تلك‌المواصفات‌أو‌المعايير‌المطلوبة. .4
‌العاملة.نقل‌نتائج‌الخطل‌الموضوع‌إلى‌القول‌ .5
يرل‌أن‌الرقةابةة‌على‌الجودة‌عمليةة‌مهمةة‌وضةةةةةةةةةةةةةةروريةة‌‌‌(جوران أمةا‌بةالنسةةةةةةةةةةةةةةبةة‌للرقةابةة‌على‌الجودة‌فةإن‌‌‌‌‌

‌لتحقيق‌أهداف‌العمليات‌الإنتاجية‌في‌عدم‌وجود‌عيوب،‌فالرقابة‌على‌الجودة‌تتضمن:‌
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‌تقييم‌الأداء‌الفعلي‌للعمل. .1
‌مقارنة‌الأداء‌الفعلي‌المتحقق‌بالأهداف‌الموضوعية.‌ .2
‌معالجة‌ا نحرافات‌أو‌ا ختلافات‌باتخاذ‌الإجراءات‌السليمة.‌ .3
تكاد‌أن‌تنتهي‌‌‌ أن‌تطوير‌المنتج‌يمثل‌صميم‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌وهي‌عملية‌مستمرة‌‌(جوران ‌‌ويرل‌‌‌‌‌

‌وأن‌المنتج‌يتعر ‌لنوعين‌من‌المستهلكين:‌

‌يكون‌ضمن‌أعضاء‌‌ و‌‌(الزبون‌ المستهلك‌الخارجي:‌ويمثل‌العمليات‌الذي‌يشتري‌السلع‌‌-1

‌المنظمة‌المعنية.

‌المستهلك‌الداخلي:‌ويمثل‌المستهلكين‌الذين‌يمثلون‌العاملين‌داخل‌المنظمة.‌-2

 فيليب كروسبي:/  3

‌‌أو‌أن‌العيوب‌تسةةةةةةةةاوي‌صةةةةةةةةفرا‌في‌إطار‌العمليات‌الإنتاجية،‌ويرل‌‌‌(وجود‌للعيوب‌‌لاب جاء‌بما‌يعرف‌‌‌‌‌
أن‌الجودة‌ما‌هي‌إ ‌انعكاس‌لمدل‌معيارية‌القيادة‌وكذلك‌ا دوات‌الأخرل‌التي‌تعكس‌معايير‌‌(‌كروسةةبي 

‌الجودة،‌كما‌يرل‌ضرورة‌توفير‌عدة‌عوامل‌لتكون‌الجودة‌مستمرة‌منها:

‌منتجات‌والخدمات.أن‌المستهلكين‌ذوي‌وعي‌بأهمية‌جودة‌ال‌.1

‌دوات‌التي‌تساعد‌على‌تطوير‌الجودة‌سوف‌تشدي‌إلى‌زيادة‌حصة‌المنظمة‌من‌أن‌تطوير‌الأ‌.2

‌السوق.

‌يجب‌أن‌يتم‌تطوير‌الثقافة‌المتعلقة‌بالجودة‌يما‌يلائمها‌من‌تغييرات‌بيلية‌وظرفية.‌.3

 مفاهيم إدارة الجودة الشاملة:  :ثانياً 
يعةةد‌مفهوم‌ادارة‌الجودة‌الشةةةةةةةةةةةةةةةاملةةة‌من‌أحةدث‌المفةةاهيم‌الإداريةة‌التي‌تقوم‌على‌مجموعةة‌من‌المبةةادئ‌‌‌‌‌

ن‌التحديات‌التي‌تشةةةةةةةةهدها‌‌أإدارة‌أن‌تتبناها‌من‌أجل‌تحقيق‌أفضةةةةةةةةل‌أداء‌ممكن‌و‌‌لأيوالأفكار‌التي‌يمكن‌‌
‌يدين‌السةةةةةةةةةلعيالصةةةةةةةةةع‌‌ىمنظمات‌الأعمال‌في‌المجتمع‌الإنسةةةةةةةةةاني‌المعاصةةةةةةةةةر‌تقترن‌بالجوانب‌النوعية‌عل

‌.والخدمي

لقد‌تعددت‌التعريفات‌لمفهوم‌إدارة‌الجودة‌الشةةةةةةةةةاملة،‌ويمكن‌من‌خلال‌اسةةةةةةةةةتعرا ‌أدبيات‌الإدارة‌التي‌‌‌‌‌
تناولت‌هذا‌الموضةةةةةةةةةوع‌أن‌نشةةةةةةةةةير‌إلى‌بعض‌هذه‌التعريفات‌وأهمها‌على‌الإطلاق،‌ومنها:‌أنها‌خلق‌ثقافة‌‌
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فون‌بشةةةكل‌مسةةةتمر‌دؤوب‌من‌أجل‌تحقيق‌توقعات‌متميزة‌في‌مسةةةتول‌الأداء‌بحيث‌يكافل‌المديرون‌والموظ
،‌والجدول‌‌(Robert,1991)ور بات‌الزبون،‌والتأكيد‌على‌أداء‌العمل‌بالشةةةةةةةةةةكل‌الصةةةةةةةةةةحيل‌ومن‌أول‌مرة‌‌

 كحيل،‌‌الشةةةةةاملة‌وهي‌التالي‌يوضةةةةةل‌بعض‌المفاهيم‌التي‌تطرق‌لها‌العديد‌من‌الباحثين‌حول‌إدارة‌الجودة
2016):‌

الباحث م  خلال  تطرق لها العديد م  الباحثي  حول إدارة الجودة الشاملة  جرد بواسطة : المفاهيم التي(1)جدول رقم 
 الأدبيات المختلفة 

‌التعريف‌المصدر‌م
1. ‌ Chom,1991)‌.أسلوب‌مختلع‌لطريقة‌التفكير‌بإدارة‌المنظمات‌
2. ‌ (Jablonski,1991 هي‌فلسفة‌أو‌مجموعة‌من‌المبادئ‌المرشدة‌للإدارة‌التي‌‌

‌للمدير‌أن‌يعمل‌بشكل‌أفضلتسمل‌
3. ‌ Oakland,1995)عرفها‌بأنها‌منهج‌لتحسةةةةةةين‌التنافسةةةةةةية‌والفاعلية،‌إذ‌إنها‌‌‌

أسةةةةةةةاسةةةةةةةا‌طريق‌للتخطيل‌والتنظيم‌ووسةةةةةةةيلة‌ سةةةةةةةتيعاب‌‌
العاملين‌للأنشةةةةةةةطة‌كافة،‌بغض‌النظر‌عن‌مسةةةةةةةتوياتهم‌‌

‌الإدارية.
4. ‌ Hardesky,1995)‌‌‌،وعمليةة‌نتةاجها‌‌يعرفهةا‌بةأنهةا‌فلسةةةةةةةةةةةةةةفةة،‌ومجموعةة‌أدوات

‌رضا‌الزبون‌والتحسين‌المستمر.
5. ‌ Goetsch&Pavis,1997‌)يعرفها‌بأنها‌نشاطات‌التحسين‌المستمر‌التي‌يشترة‌بها‌‌‌

جميع‌الأفراد‌العاملين‌في‌المنظمة‌بجهود‌تكاملية‌شاملة‌‌
من‌أجل‌تحسةةةةين‌الأداء‌في‌كل‌المسةةةةتويات‌الإدارية‌في‌‌

‌المنظمة.
6. ‌ Goetsch&Pavis,1997‌)بةةأنهةةا‌مةةدخةةل‌الةةداء‌العمةةل‌يحةةاول‌تعظيم‌القةةدرة‌‌‌يعرفهةةا‌

التنافسةةةةية‌للمنظمة‌من‌خلال‌التحسةةةةين‌المسةةةةتمر‌لجودة‌
‌المنتجات‌والخدمات‌والأشخات‌والعمليات‌والبيلة.

الإدارة‌حول‌تحسةةةةةةةةةةين‌الجودة‌هي‌مدخل‌يعبر‌عن‌مزيد‌‌(2000البرواري،‌‌ ‌ .7
من‌الإحسةةةةةاس‌المشةةةةةترة‌في‌ممارسةةةةةة‌الإدارة‌التي‌تشكد‌
ا تصةةا ت‌في‌ا تجاهين‌وأهمية‌المقاييس‌الإحصةةائية،‌‌
أنها‌نتاج‌ممارسةة‌الإدارة‌والطرق‌التحليلية‌التي‌تقود‌في‌‌
عملية‌التحسين‌المستمر‌التي‌بدورها‌تشدي‌إلى‌تخفيض‌‌

‌الكلفة.
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‌التعريف‌المصدر‌م
8. ‌(Russell & Taylor 

,2000) 
يعرفهةةةا‌إدارة‌الجودة‌في‌كةةةل‌أنحةةةاء‌المنظمةةةة‌وفي‌كةةةل‌‌

‌.كل‌مجا ت‌عمل‌المنطقةالمستويات‌الإدارية‌و‌
9. ‌(Daft &Noe,2001) عرفها‌بأنها‌جهد‌المنظمة‌الكلي‌المنصب‌على‌التحسين‌‌

المسةةةةةةةةةةةةةةتمر‌لأداء‌العمليةةةات،‌التي‌تمثةةةل‌طرائق‌الأفراد،‌
‌المكائن‌وأنظمة‌إنجاز‌المهمات‌المناطة‌بهم.

10. ‌ هي‌الطريقة‌التي‌تحقق‌إسةتراتيجية‌تضةافر‌الجهد‌للعمل‌‌(2002العاني،‌ 
كفريق‌واحد‌من‌أجل‌رفع‌مسةتوي‌الجودة‌باسةتمرار،‌وأن‌‌
رضةةةةةةةةا‌الزبون‌باسةةةةةةةةتمرار‌هو‌الحكم‌الفصةةةةةةةةل،‌وأن‌تنفيذ‌‌
نظةام‌إدارة‌الجودة‌من‌قبةل‌المنظمةة‌بصةةةةةةةةةةةةةةفةة‌فةاعلةة‌مر‌
‌هون‌بتفهم‌العاملين‌فيها‌لوظائفهم‌ومجا ت‌تطبيقها.

‌
‌إجمال‌تعريفها‌في‌النقاط‌الأساسية‌التالية‌بأنها:مما‌يتقدم،‌يرل‌الباحث‌أن‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌يمكن‌‌‌‌‌

‌فلسفة‌وثورة‌إدارية‌في‌طريقة‌التفكير‌والعمل. •
‌وفي‌كل‌المستويات‌الإدارية.‌–الإدارة‌والعاملين‌‌–مدخل‌يشترة‌به‌جميع‌الأفراد‌في‌المنظمة‌ •
‌لة.مدخل‌يعتمد‌التحسين‌المستمر‌لجودة‌/‌المنتجات‌/‌الخدمات‌/الأشخات/العمليات/‌البي •
‌مدخل‌يهدف‌إلى‌تعظيم‌القدرة‌التنافسية‌للمنظمة‌من‌خلال‌التحسين‌والتحقق‌رضا‌الزبون. •
:‌تدور‌حول‌الكلمات‌الأسةةةةةاسةةةةةية‌المكونة‌لهذا‌‌)‌‌(Bank,1992كما‌أن‌جميع‌تلك‌التعريفات‌كما‌يراها‌‌‌‌‌‌

‌:(‌2008، عباس(‌كالتالي‌إدارة،‌الجودة،‌الشاملة المفهوم‌

‌‌والمحافظة‌المستمر،‌التحسين‌على‌قادرة‌إدارية‌وقيادة‌تنظيمية‌قدرات‌‌رتطوي‌تعني‌إدارة‌فكلمة‌−

‌على‌مستول‌عال‌من‌جودة‌الأداء.

‌.ويتجاوزها‌بل‌الزبون‌‌باحتياجات‌‌الوفاء‌أو‌ا لتزام‌تعني‌‌الجودة‌وكلمة‌−

‌‌والتعريف‌التحديد‌‌في‌بالمنظمة‌كلها‌العمل‌عناصر‌إدخال‌هو‌ا لتزام‌المقصود‌‌الشاملة‌وكلمة‌−

سةةةةةةةةةةةةةبيل‌‌بذل‌مجهود‌جماعي‌وفردي‌في‌‌ىالدقيق‌لحاجات‌الزبون‌ور باته‌من‌سةةةةةةةةةةةةةلع‌وخدماتها‌والعمل‌عل
‌تحقيق‌تلك‌الغايات.

‌
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 ثالثا/ أهمية وأهداف ومبادئ إدارة الجودة الشاملة: 
السةةلع‌‌يتلقى‌تلكينبغي‌التعرف‌على‌أهمية‌توفر‌الجودة‌في‌السةةلع‌والخدمات‌بالنسةةبة‌إلى‌الزبون‌الذي‌‌‌‌‌‌

‌(.2002الدرادكة‌والشبلي،‌ ‌لتلك‌السلع‌والخدمات‌‌(المنتج والخدمات‌وكذلك‌بالنسبة‌إلى‌المنظمة‌

 أ. أهمية إدارة الجودة الشاملة

 أهمية إدارة الجودة الشاملة بالنسبة للزبون: .1

الأمور‌المهمة‌بالنسةةةةةةةةبة‌إليهم،‌إذ‌إن‌مسةةةةةةةةتول‌الجودة‌في‌المنتجات‌والخدمات‌المقدمة‌للزبائن‌تعد‌من‌‌‌‌‌
أصةةةةةةةةةةبل‌الزبون‌في‌الوقت‌الحاضةةةةةةةةةةر‌يشكد‌ضةةةةةةةةةةرورة‌توفر‌الجودة‌في‌المنتجات‌والخدمات‌عند‌اتخاذ‌قرار‌

فقد‌يعزف‌الزبائن‌عن‌شةةةةةةراء‌السةةةةةةلع‌المحلية‌بر م‌انخفا ‌‌‌‌(.(Krajewski & Ritzman,1996الشةةةةةةراء
بالمنتجات‌‌‌‌ودة‌فيها‌وانخفا ‌أسةةةةعارها‌وير بون‌أسةةةةعارها‌وير بون‌بالمنتجات‌الأجنبية‌ رتفاع‌مسةةةةتول‌الج

يفضةةةةل‌العديد‌‌‌الأجنبية‌ رتفاع‌مسةةةةتول‌الجودة‌فيها‌وانخفاضةةةةه‌في‌السةةةةلع‌المحلية،‌فالزبون‌ا مريكي‌مثلاً‌
 ،Hazier&1999 الأمريكية‌‌من‌السةةلع‌اليابانية‌ سةةيما‌السةةيارات‌وا لكترونيات‌على‌مثيلاتها‌من‌السةةلع‌‌

Render,) 

رة‌توفر‌مطلب‌الجودة‌في‌السةلع‌والخدمات‌المقدمة‌للزبائن،‌هو‌السةبب‌في‌ظهور‌جمعيات‌ولعل‌ضةرو‌‌‌‌‌
‌.رشادهم‌إلى‌السلع‌والخدمات‌الأكثر‌جودة‌وأماناً‌إمتخصصة‌لحماية‌الزبائن‌و‌

 أهمية الجودة الشاملة بالنسبة إلى المنظمة المنتجة: .2

إلى‌المنظمة‌المنتجة،‌من‌خلال‌ا سةةةةةةةةتخدام‌تظهر‌أهمية‌توفر‌الجودة‌في‌السةةةةةةةةلع‌والخدمات‌بالنسةةةةةةةةبة‌‌‌‌‌‌
‌الهادف‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌في‌تحقيق‌العديد‌من‌آفاق‌النجاح‌المتمثل‌بما‌يأتي:

‌الزبائن‌من‌خلال‌الفهم‌الكامل‌ حتياجاتهم‌ور باتهم‌والعمل‌على‌تحقيقها‌‌شكاول‌أ.‌تقلي ‌

‌(.2001 جودة،‌‌يق‌والعمل‌الجماعي‌لديهمب.‌رفع‌مستول‌الرضا‌الوظيفي‌لدل‌العاملين‌وتنمية‌ورح‌الفر‌

‌ج.‌العمل‌على‌تحسين‌وتطوير‌طرق‌وأساليب‌العمل.

‌(.2016 كحيل،‌د.‌تخفيض‌تكاليع‌الخدمات‌والتشغيل‌

‌ه.‌زيادة‌كفاءة‌المنظمة‌في‌تحقيق‌رضا‌الزبائن‌من‌خلال‌تقديم‌منتجات‌ذات‌جودة‌مقبولة‌
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زيادة‌الربحية‌والقدرة‌على‌المنافسةةة‌أو‌من‌خلال‌التحسةةين‌المسةةتمر‌الذي‌يتحقق‌في‌الجودة‌يمكن‌البيع‌‌و.‌
‌.بأسعار‌أعلى‌ويقلل‌من‌تكاليع‌النوعية‌من‌خلال‌عمل‌اشياء‌صحيحة‌من‌أول‌مرة

‌زيادة‌الحصة‌السوقية.‌لقد‌أسهمت‌الأنشطة‌المتعلقة‌باستخدام‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌إلى‌زيادة‌‌-

‌(.2016كحيل،‌ كبير‌الحصة‌السوقية‌للمنظمات‌الإنتاجية‌والخدمية‌بشكل‌

 ب. أهداف إدارة الجودة الشاملة:

يدة‌تسةةةةةةةةعى‌لتحقيقها‌في‌أي‌‌بأن‌إدارة‌الجودة‌الشةةةةةةةةاملة‌أهداف‌عد‌(‌‌2005والعبادي،‌‌‌‌ الطائييرل‌كل‌‌‌‌‌
‌منظمة‌إدارية‌عند‌تطبيقها.‌ومن‌بين‌أهم‌تلك‌الأهداف‌ما‌يلي:

‌زيادة‌القدرة‌التنافسية‌للمنظمة. .1
‌إرضاء‌المستفيدين‌والتفوق‌والتميز‌على‌المنافسين. .2
‌زيادة‌إنتاجية‌كل‌عنصر‌في‌المنظمة. .3
‌ا‌في‌البيلة.زيادة‌حركة‌ومرونة‌المنظمة‌في‌تعاملها‌مع‌المتغيرات‌المحيطة‌به .4
‌ضمان‌التحسين‌المتواصل‌الشامل‌لكل‌قطاعات‌ومستويات‌وفعاليات‌المنظمة. .5
‌زيادة‌القدرة‌الكلية‌للمنظمة‌على‌النمو‌المتواصل. .6
‌زيادة‌الربحية‌وتحسين‌اقتصاديات‌المنظمة. .7
‌تقليل‌إجراءات‌العمل‌الروتينية‌واختصارها‌من‌حيث‌الوقت‌والتكلفة. .8
أن‌الهدف‌الأسةةةةةةةةاسةةةةةةةةي‌من‌تطبيق‌برنامج‌إدارة‌الجودة‌الشةةةةةةةةاملة‌في‌‌‌(2005 ‌في‌حين‌يرل‌السةةةةةةةةقاف‌‌‌‌

تطوير‌الجودة‌للمنتجةةات‌والخةةدمةةات‌مع‌إحراز‌تخفيض‌في‌التكةةاليع‌والتقليةةل‌من‌ منظمةةات‌الأعمةةال‌هو:‌‌
وأن‌هذا‌الهدف‌الرئيس‌للجودة‌(‌الوقت‌والجهد‌الضةةةةةةائع‌لتحسةةةةةةين‌الخدمة‌المقدمة‌للزبائن‌وكسةةةةةةب‌رضةةةةةةاهم

‌.يشمل‌ثالث‌فوائد‌

 ت. مبادئ إدارة الجودة الشاملة:

‌‌تناول‌العديد‌من‌الباحثين‌مبادئ‌إدارة‌الجودة‌الشةةةاملة‌الأسةةةاسةةةية،‌وتمثلت‌في‌النقاط‌الأسةةةاسةةةية‌التالية‌‌‌‌‌
‌:(2005 الطائي‌وآخرون،‌

‌التزام‌مستمر‌من‌الإدارة‌بالجودة. .1
‌‌أساسياً.التركيز‌على‌احتياجات‌وتوقعات‌المستهلكين‌واتخاذه‌هدفاً‌ .2
‌جها‌متأخرا.لاالأخطاء‌قبل‌وقوعها‌بدً ‌من‌اكتشافها‌بعد‌وقوعها‌ثم‌ع‌منع .3
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ضةةةةرورة‌قياس‌عائد‌الجودة،‌وتكلفتها،‌فلابد‌أن‌يكون‌الجودة‌المنظومة‌الإدارية‌مردود‌يتم‌قياسةةةةه،‌وأن‌ .4
‌يتم‌التطوير‌بناء‌على‌القياس.

مسةةةةةةشولية‌كل‌أفراد‌المنظمة‌بغض‌المسةةةةةةشولية‌عن‌الجودة‌في‌المنظمة‌مسةةةةةةشولية‌شةةةةةةاملة،‌بمعنى‌أنها‌‌ .5
‌النظر‌عن‌مستواه‌الوظيفي‌أو‌طبيعة‌عمله

التحسةةين‌المسةةتمر‌هو‌روح‌الأعمال‌وأسةةاس‌تنميتها،‌وأن‌أسةةاس‌فلسةةفة‌التحسةةن‌المسةةتمر‌ينصةةب‌على‌ .6
للأفراد‌‌‌‌ةوفي‌ضةةةةةةةةةةةةةةمن‌نطةاق‌الواجبةات‌اليومية‌‌ةجعةل‌كةل‌مظهر‌من‌مظةاهر‌العلميةات‌محسةةةةةةةةةةةةةةنةا‌بةدقة

‌تتميز‌بتحقيق‌هدفين‌أساسيين‌هما:‌ةتحسين‌المستمر‌للعمليات‌والجود‌المسشولين‌عنها،‌ففلسفة‌ال
أ.‌هدف‌عام:‌بذل‌الجهود‌جميعها‌بصةةةةةورة‌تجعل‌التحسةةةةةين‌يبدو‌سةةةةةهلًا‌في‌كل‌قسةةةةةم‌من‌أقسةةةةةام‌المنظمة،‌

‌أو‌الخدمة.‌ةويكون‌مرتبطا‌بالفعاليات‌وا مكانيات‌التنظيمية‌جميعها‌عندما‌يستلم‌الزبون‌السلع

تجعةل‌العمةل‌المنجز‌كةاملاً.‌كمةا‌ينبغي‌البحةث‌عن‌‌‌‌يالتركيز‌الكبير‌على‌العمليةات،‌التب.‌هةدف‌خةات:‌‌
‌:‌ةتجري‌بأنواع‌عديد‌‌يفرت‌الأداء‌الأفضل‌والتحسينات‌الت

‌للزبون‌من‌خلال‌منتجات‌وخدمات‌جديدة‌ومجربة.‌ةتعزيز‌القيم-

‌والضياعات.‌ةتقليل‌الأخطاء‌والوحدات‌التالف-

‌وأداء‌وقت‌الدورة‌.تحسين‌استجابة‌المنظمة‌-

‌تحسين‌الإنتاجية‌والفاعلية‌في‌استخدام‌الموارد‌جميعها.-

جها،‌وليسةةت‌الأسةةباب‌المباشةةرة‌‌لاالأسةةباب‌الجذرية‌هي‌ما‌يجب‌أن‌يتم‌البحث‌عنه‌في‌كل‌مشةةكلة‌وع‌.7
‌والسطحية.

المرتكزات‌‌‌الشةةاملة‌يتطلب‌مشةةاركة‌الجميع‌على‌أسةةاس‌أن‌المشةةاركة‌تعد‌من‌أهم‌‌الجودةأن‌منهج‌إدارة‌‌.8
‌لنجاح‌هذا‌النموذج‌ولكن‌ البا‌ما‌يساء‌تقدير‌المشاركة‌التي‌تعد‌من‌أهم‌العناصر‌التي‌في‌أمرين:‌

‌أ.‌تزيد‌من‌إمكانية‌تصميم‌خطة‌أفضل.

‌ب.‌تحسين‌كفاءة‌صنع‌القرارات‌من‌خلال‌مشاركه‌العقول‌المفكرة.

‌.ج.‌فريق‌العمل‌والعمل‌الجماعي‌هو‌أسلوب‌العمل‌المفضل‌والأساسي

‌د.‌استخدام‌التقنيات‌الإحصائية‌في‌القياس‌والتطوير.
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ه.‌المقةارنةة‌مع‌النموذج‌الأفضةةةةةةةةةةةةةةل‌ويعني‌ذلةك‌أن‌تقوم‌المنظمةة‌بمقةارنةة‌أدائهةا‌في‌مجةال‌معين‌أو‌أكثر‌
‌.ةبالأداء‌في‌المنظمات‌ا كثر‌تقدم‌ا ستفادة‌من‌نقاط‌القوة‌في‌تطوير‌المنظوم

‌التحسين‌المستمر.‌ةو.‌تعظيم‌قيمه‌الفائض‌من‌الأداء‌نتيج

‌من‌فريق‌العمل.‌ز.‌المورد‌شريك‌في‌الجودة،‌ومن‌ثم‌يجب‌اعتباره‌جزءاً‌

الشةةةةةةةةةةةةةةاملةة،‌يجةب‌على‌المنظمةة‌أن‌توفر‌التةدريةب‌‌‌ةح.‌التعليم‌والتةدريةب:‌في‌حةالةه‌تبني‌مفهوم‌إدارة‌الجود‌
الإدارة‌أن‌الملائم‌للجميع‌كل‌في‌المجال‌تخصةةةةصةةةةه‌وان‌يكون‌التعليم‌بصةةةةورة‌مسةةةةتمرة‌وكذلك‌يتطلب‌من‌‌

تشةةةجع‌أفرادها‌وترفع‌من‌مهاراتهم‌التقنية،‌وتزيد‌من‌خبراتهم‌التخصةةةصةةةية‌باسةةةتمرار،‌وهذا‌يشدي‌إلى‌تفوق‌
داء‌تلةك‌الوظةائع‌وبهةذا‌أالعةاملين‌في‌ادائهم‌لوظةائفهم‌فةالتعليم‌والتةدريةب‌يرفع‌من‌مسةةةةةةةةةةةةةةتول‌قةابليتهم‌على‌‌

‌تظهر‌لنا‌أخطاء‌قليلة‌جدا،‌وتضمن‌جودة‌خالية‌من‌العيوب.

‌ط.‌التركيز‌على‌العملية:‌إن‌تحقيق‌رضا‌الزبون‌وخلق‌ميزة‌تنافسية‌في‌الأسواق‌العالمية‌يعتمدان‌

العملية‌الإنتاجية‌‌‌ىالسةةةةةةةةةلع‌والخدمات‌المقدمة‌لتلك‌ا سةةةةةةةةةواق.‌لذلك‌يعد‌مبدأ‌التركيز‌عل‌‌ىبدرجة‌كبيرة‌عل
على‌‌‌هذه‌ا سةةةةةةةتراتيجية‌وم‌‌أحد‌ا سةةةةةةةتراتيجيات‌المهمة‌التي‌تعتمدها‌أ‌ لب‌المنظمات‌الصةةةةةةةناعية‌حيث‌تق

على‌العملية‌بشةةةكل‌‌‌والذي‌ينعكستنظيم‌الأجهزة‌والمعدات،‌وقوة‌العمل‌حول‌عملية‌تقليل‌فرت‌الضةةةياع،‌‌
الذي‌‌ءالشةيمسةتوي‌الجودة،‌وهو‌‌وا رتقاء‌فيايجابي‌ويجعلها‌بشةكل‌مرن‌وقابلة،‌ا سةتجابة‌في‌الإنتاجية‌‌
‌تعمل‌من‌أجله‌كافة‌المنظمات‌الصناعية‌والخدماتية‌على

‌السواء.

 زيدان،‌كالتالي‌كما‌يمكن‌إدراج‌مجموعة‌من‌المبادئ‌المهمة‌التي‌تعتمد‌عليها‌إدارة‌الجودة‌الشةةةةةةةةةةاملة‌‌‌‌‌‌
2010):‌

‌مالتركيز‌على‌الزبون:‌تعتمد‌المنظمات‌على‌زبائنها‌في‌استمرار‌نجاحها‌مما‌يتوجب‌عليها‌فه.‌1

‌حاجاتهم‌الحالية‌والمستقبلية‌والعمل‌على‌تلبيتها‌والسعي‌بجد‌لتجاوز‌توقعاتهم.

البيلةة‌‌القيةادة:‌تقع‌على‌قيةادة‌المنظمةة‌مسةةةةةةةةةةةةةةشوليةة‌خلق‌وحةدة‌الغر ‌والتوجيةه‌الكلي‌للمنظمةة‌وايجةاد‌‌.‌‌2
‌تلك‌البيلة.‌المناسبة‌التي‌تسمل‌للعاملين‌بالمشاركة‌الفاعلة‌في‌تحقيق‌الأهداف‌والمحافظة‌على‌ةالداخلي

ضروري‌في‌المنظمة‌والسماح‌لهم‌بالمشاركة‌‌‌ءشيمشاركة‌ا فراد:‌أن‌الأفراد‌في‌جميع‌المستويات‌هم‌‌‌‌.3
‌الكاملة‌تمكنهم‌من‌إظهار‌قدراتهم‌ومواهبهم‌من‌أجل‌فائدة‌المنظمة.
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‌شطة‌مدخل‌العملية:‌إن‌الوصول‌للنتائج‌المرجوة‌يتحقق‌بصورة‌أكثر‌كفاءة‌عندما‌تتم‌إدارة‌الأن‌.4

‌والموارد‌ذات‌العالقة‌من‌خلال‌نموذج‌العملية.

‌استخدام‌مدخل‌النظام‌للإدارة:‌إن‌تحديد‌وفهم‌إدارة‌العمليات‌المترابطة‌والمتفاعلة‌كنظام‌يسهم‌‌.5

‌في‌تحقيق‌المنظمة‌لأهدافها‌بفاعلية‌وكفاءة.

‌ومستمراً‌‌ثابتاً‌هدفاً‌‌التحسين‌المستمر:‌إن‌التحسين‌المستمر‌للأداء‌الكلي‌للمنظمة‌يجب‌أن‌يكون‌‌.6

مدخل‌الحقائق‌في‌اتخاذ‌القرار:‌إن‌القرارات‌الفاعلة‌هي‌تلك‌المسةةتندة‌على‌تحليل‌البيانات‌والمعلومات‌‌.7
‌وليس‌على‌الحدس‌والتخمين‌أو‌الخبرة.

‌قات‌المنفعة‌المتبادلة‌مع‌المجهزين:‌تعتمد‌المنظمة‌والمجهزون‌كل‌على‌الأخر‌إذ‌تربطهم‌علا‌.8

‌.بكفاءة‌إلى‌تعزيز‌قدرتهما‌على‌خلق‌قيمة‌مضافة‌لكل‌منهم‌عالقة‌مصلحة‌مشتركة‌تشدي‌عند‌إدارتها

 رابعا/ أسباب الاهتمام بإدارة الجودة الشاملة: 
أصةبحت‌إدارة‌الجودة‌الشةاملة‌في‌الوقت‌الحاضةر‌من‌المرتكزات‌الأسةاسةية‌لنجاح‌المنظمات‌في‌معظم‌‌‌‌‌

خلال‌مةا‌أثبتتةه‌تجةارب‌العةديةد‌من‌دول‌العةالم‌التي‌أخةذت‌ترسةةةةةةةةةةةةةةا‌مفةاهيم‌الجودة‌الشةةةةةةةةةةةةةةةاملةة،‌وذلةك‌من‌‌
المنظمات‌وخصةةةةةةةةةوصةةةةةةةةةا‌في‌اليابان،‌حيث‌إن‌ترسةةةةةةةةةيا‌مفاهيم‌الجودة‌كان‌له‌الأثر‌البارز‌في‌زيادة‌أرباح‌

‌إنتاجية‌هذه‌المنظمات‌وتعزيز‌وضعها‌التنافسي‌في‌الأسواق

‌:(2010الشلبي،‌ ومن‌أهم‌أسباب‌ا هتمام‌بإدارة‌الجودة‌الشاملة‌‌‌‌‌

‌نافسةةةةة‌بين‌المنظمات،‌وما‌ترتب‌عليه‌من‌ضةةةةرورة‌إنتاج‌أفضةةةةل‌السةةةةلع‌وبأقل‌الأسةةةةعار،زيادة‌حدة‌الم.‌1
‌حتى‌تستطيع‌المنظمات‌أن‌تثبت‌نفسها‌في‌هذه‌الأسواق.

التنافس‌على‌الصةةةةعيد‌العالمي،‌فقد‌أدت‌العولمة‌إلى‌انتقال‌التنافس‌من‌الصةةةةعيد‌المحلي‌إلى‌الصةةةةعيد‌.‌2
منظمات‌في‌تطبيق‌مبادئ‌إدارة‌الجودة‌الشةاملة‌ووضةعها‌في‌سةلم‌العالمي‌الأمر‌الذي‌زاد‌من‌مسةشوليات‌ال

‌أولوياتها.

مثل‌كوريا‌الجنوبية،‌ماليزيا،‌الفلبين،‌أندونيسةةةةةةةةةيا‌‌‌‌تحول‌بعض‌الدول‌النامية‌إلى‌دول‌متقدمة‌صةةةةةةةةةناعياً‌‌.3
‌و يرها.
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أدت‌لتطبيق‌‌العجز‌المتواصةةةةل‌في‌الميزان‌التجاري‌للكثير‌من‌الدول‌والذي‌كان‌من‌أهم‌الأسةةةةباب‌التي‌‌.4
مبادئ‌إدارة‌الجودة‌من‌أجل‌تحسةين‌نوعيتها‌وزيادة‌أسةعارها‌وبالتالي‌زيادة‌الطلب‌الخارجي‌عليها‌وتحسةين‌‌

‌الميزان‌التجاري‌للدول‌المنتجة.

 خامسا/ فوائد ومتطلبات وعقبات إدارة الجودة الشاملة: 

 أ. فوائد إدارة الجودة الشاملة:

ن‌تحققها‌المنظمة‌من‌وراء‌تطبيق‌فلسةةةةفة‌ادارة‌الجودة‌الشةةةةاملة‌ومن‌هناة‌مجموعة‌من‌الفوائد‌التي‌يمكن‌ا
‌(2005خرون،‌آ الطائي‌و‌الأتي‌أهمها‌

 المنافسة: علىتحسي  في الربحية والقدرة  .1

‌إن‌التحسين‌الذي‌يتحقق‌في‌الجودة‌يمكن‌من‌البيع‌بأسعار‌أعلي‌دون‌إحداث‌رد‌فعل‌عيني‌لدل

‌ىالتسةةةةةةةةةةويق،‌ويزيد‌من‌كمية‌المبيعات،‌ومن‌ثم‌تزداد‌ربحية‌المنظمة‌والقدرة‌علالزبائن،‌ويقلل‌من‌تكاليع‌‌
تخفيض‌‌‌‌التنةةافس،‌والةةذي‌ينبغي‌أن‌يطبق‌في‌جميع‌أنشةةةةةةةةةةةةةةطةةة‌ومجةةا ت‌عمةةل‌المنظمةةة،‌يشدي‌حتمةةا‌إلى

‌التكاليع‌وزيادة‌الكفاءة‌الفعلية.

 ايادة الفعالية التنظيمية: .2

‌إشةةةةراكاً‌ا‌في‌ا تصةةةةا ت‌و‌نتحقيق‌تحسةةةةيو‌العمل‌الجماعي،‌‌‌ىر‌علإن‌إدارة‌الجودة‌الشةةةةاملة‌تفرز‌قدرة‌أكب‌
قة‌بين‌الإدارة‌والعاملين،‌وبهذا‌يقل‌لاأكبر‌لجميع‌العاملين‌في‌حل‌المشةةةةةةةةةةاكل‌أو‌المعوقات،‌وتحسةةةةةةةةةةين‌الع

‌معدل‌دورات‌العمالة‌ويزداد‌و ء‌العاملين‌وانتماؤهم‌للمنظمة.

 كسب رضا المجتمع: .3

شةةةةةةةةةةةةةةبةاعهةا،‌والةذين‌هم‌جزء‌من‌إمعرفةة‌احتيةاجةات‌ور بةات‌الزبةائن‌و‌‌ركز‌علىإن‌إدارة‌الجودة‌الشةةةةةةةةةةةةةةاملةة‌ت
المحةافظةة‌على‌البيلةة‌العةامةة،‌وبعةد‌تحةديةد‌مةا‌تقةدمةه‌للزبون‌الأن‌تبةدأ‌بةالتفكير‌‌‌‌يالمجتمع،‌وتعمةل‌كةذلةك‌ف

هذا‌والعمل‌على‌ما‌ينبغي‌أن‌تفعله‌لتقديم‌المزيد‌وتحدد‌إدارة‌الجودة‌الشةةةاملة‌دور‌كل‌فرد‌وكل‌جماعة‌في‌
بمرحلة‌التصةةةةةميم‌‌‌‌اً‌المجال‌بدءا‌من‌مرحلة‌بحوث‌السةةةةةوق‌لتحديد‌المواصةةةةةفات‌التي‌تخ ‌المسةةةةةتهلك‌مرور‌

ومرحلةة‌ا نتةاج،‌ثم‌النقةل‌والتخزين‌والمنةاولةة‌والتوزيع،‌وأخيرا‌التركيةب‌وخةدمةات‌مةا‌بعةد‌البيع‌ونتيجةة‌لةذلةك‌‌
‌يتحقق‌الأتي:

‌ل‌جذب‌المزيد‌من‌الزبائن.أ.‌ا حتفاظ‌بالزبون‌الحالي‌وكسب‌رضا‌المجتمع‌من‌خلا



 

25 
 

‌‌ب.‌تصةةةةةةةةةةةةةميم‌منتجات‌وخدمات‌تسةةةةةةةةةةةةةاير‌التغيرات‌التي‌تحدث‌في‌ر بات‌الزبائن‌أو‌التطلعات‌التي‌تكون‌
‌رهم.يخارج‌حدود‌تفك

ج.‌تقليةةل‌تكةةاليع‌الفشةةةةةةةةةةةةةةةل‌الةةداخلي‌والخةةارجي‌للجودة‌ومن‌بينهةةا‌تكةةاليع‌اعةةادة‌العمةةل‌والتةة لع‌وتكةةاليع‌
‌.المساءلة‌القانونية‌وشكاول‌الزبائن

 تقوية المركز التنافسي للمنظمة:. 4

إن‌إدارة‌الجودة‌الشةةةةاملة‌هي‌نظام‌متكامل‌يتبنى‌دائما‌ر بات‌الزبائن‌وتطلعاتهم‌المسةةةةتقبلية‌في‌المنتج‌‌‌‌‌‌
الذي‌تقوم‌بتصةنيعه‌والذي‌يترتب‌عليه‌تقديم‌منتوج‌ذات‌جودة‌عالية‌ووفق‌طلب‌الزبائن‌وبالسةعر‌المناسةب‌

المناسةةةةةةةةةةةب،‌مما‌يجعلهم‌أكثر‌التصةةةةةةةةةةةاقا‌بهذا‌المنتوج،‌والذي‌ينعكس‌على‌المنظمة‌بشةةةةةةةةةةةكل‌لهم،‌وبالوقت‌
‌تميزاً‌عن‌المنافسين،‌وبالتالي‌تحصل‌على‌أكبر‌حصة‌سوقية.‌‌‌كثرإيجابي،‌ويجعلها‌أ

 حيوية المنظمة: ىالمحافظة عل .5

وفق‌هذا‌الشةةةةةةةةعار‌‌إن‌إدارة‌الجودة‌الشةةةةةةةةاملة‌هي‌رحلة،‌وليسةةةةةةةةت‌محطة‌وصةةةةةةةةول‌والمنظمة‌التي‌تعمل‌‌‌‌
التجةديةد‌في‌العمليةات‌الإنتةاجيةة،‌‌‌‌عةدم‌الوقوف‌عنةد‌محطةة‌معينةة،‌بةل‌يتطلةب‌منهةا‌دائمةاً‌‌‌يتطلةب‌منهةا‌دائمةاً‌

وكذلك‌بجودة‌منتجاتها‌إما‌بإضةةةافة‌خصةةةائ ‌جديدة‌للمنتجات‌التي‌تقوم‌بإنتاجها‌أو‌إنتاج‌منتجات‌جديدة‌
تمر،‌والأخذ‌بمبدأ‌التدريب‌والتعليم‌للأفراد‌الموجودين‌و ير‌تقليدية،‌وكذلك‌عليها‌تبني‌فلسةفة‌التحسةين‌المسة

‌بها‌مدل‌الحياة‌والتكيع‌مع‌المتغيرات‌التي‌تحدث‌باستمرار،‌وهذا‌يضمن‌البقاء‌وا ستمرار‌في‌المنافسة.

 ب. متطلبات إدارة الجودة الشاملة:

‌ن‌ويكون‌من‌الضروري‌توفرها‌إذا‌ما‌أريد‌تبني‌هذه‌و‌كثيرة‌هي‌المتطلبات‌التي‌يذكرها‌الباحث‌‌‌‌

‌(:(Heizer,1999الفلسفة‌الإدارية‌ومن‌أهم‌هذه‌المتطلبات‌كما‌حددها‌

‌دعم‌القيادة‌الإدارية‌العليا‌للجودة‌الشاملة. .1
‌التركيز‌على‌الأداء‌بصورة‌صحيحة‌منذ‌اللحظة‌الأولى. .2
‌فهم‌متطلبات‌المستهلك‌وتحقيقها‌وتجاوزها. .3
‌وتدريب‌الموظفين‌على‌مفاهيم‌إدارة‌الجودة‌الشاملة.تعليم‌ .4
تقييم‌المدير‌والموظفين‌من‌خلال‌قياس‌الأداء‌الخات‌بالجودة‌ومن‌خلال‌اسةةةةةةةتخدام‌أسةةةةةةةاليب‌المقارنة‌ .5

‌المرجعية.
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‌أن‌تنظر‌المنظمة‌إلى‌الجودة‌كسةةةةةةةةةةةةةلاح‌تنافسةةةةةةةةةةةةةي‌يشثر‌في‌التصةةةةةةةةةةةةةميم‌والعمليات‌والمخزون‌والجدولة .6
‌لتصرف‌الصحيل.والصيانة‌والتدريب‌على‌ا

‌ينبغي‌معاملة‌المجهزين‌كشركاء‌يتحملون‌جزء‌من‌المسشولية‌في‌الجودة. .7
‌النظر‌إلى‌عملية‌التطوير‌والتحسين‌على‌أنها‌عملية‌مستمرة‌وال‌تقع‌عند‌حد‌معين. .8
‌ضرورة‌توفر‌نظام‌معلومات‌يمد‌المنظمة‌بالمعلومات‌ويكون‌المرجع‌الأساسي‌لها‌في‌عملية‌ .9

‌ت‌واتخاذ‌القرارات.التطوير‌وحل‌المشكلا

إبعاد‌كل‌مسةةةةةةببات‌الخوف‌من‌نفوس‌العاملين‌نتيجة‌الإقدام‌على‌تطبيق‌الجودة‌والخوف‌من‌الفشةةةةةةل‌ .10
‌أو‌الإخفاق.

أن‌تسةةعى‌المنظمة‌إلى‌ضةةبل‌التكاليع‌وبالأخ ‌السةةلبية‌منها‌والناتجة‌عن‌الزمن‌المهدور‌أو‌إنتاج‌‌ .11
‌مواد‌فائضة‌عن‌الحاجة‌أو‌التلع‌والضياع.

‌.لين‌في‌عملية‌صنع‌القرار‌وحل‌المشكلات‌واتخاذ‌القرارإشراة‌العام .12
 ت. عقبات تطبيق ادارة الجودة الشاملة:

ذكر‌في‌العديد‌من‌الأدبيات‌المختصةةةةةة‌أن‌هناة‌عقبات‌تقع‌في‌طريق‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشةةةةةاملة،‌‌‌‌‌
المتبعةة‌من‌مكةان‌إلى‌كمةا‌تشةةةةةةةةةةةةةةير‌الأدبيةات‌إلى‌أن‌هةذه‌العقبةات‌تتبةاين‌تبعةا‌إلى‌جغرافيةة‌المكةان‌والنظم‌‌

إلى‌أن‌هناة‌عقبات‌‌‌‌(Dale,1997ر‌دايل‌ ويشةةةةيالمشسةةةةسةةةةة،‌آخر،‌ويتدخل‌في‌هذا‌الأمر‌أيضةةةةا‌فلسةةةةفة‌
‌‌:تحد‌من‌نجاح‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌هي

الخوف‌من‌التغيير،‌نق ‌المهارات‌والتدريب‌على‌المشةةةةةكلات،‌تفكك‌وعدم‌اسةةةةةتمرارية‌مجموعات‌تحسةةةةةين‌‌
‌القيادة‌بفلسفة‌ادارة‌الجودة‌الشاملة،‌والفشل‌في‌استكمال‌مشروع‌الجودة‌الشاملة.‌الأداء،‌عدم‌التزام

منها:‌أن‌معايير‌قياس‌الجودة‌‌‌TQMفيشةير‌إلى‌وجود‌عدة‌مشةاكل‌في‌تطبيق‌‌‌‌(2005 ‌‌أما‌مصةطفى‌‌‌‌
 ير‌واضةةةةةةةةحة‌ومتجددة‌لقياس‌مدل‌التقدم‌وا نجاز‌لبرامج‌الجودة،‌عدم‌وجود‌تخصةةةةةةةةيصةةةةةةةةات‌مالية‌كافية‌
‌لتطبيق‌الجودة،‌قلة‌جهود‌التوثيق‌وتسجيل‌الإجراءات‌والنتائج،‌ثم‌أضاف‌عقبات‌وأسباب‌أخرل‌منها:

‌م‌إ ‌من‌خلال‌فرق‌العمل‌المحفزة. ياب‌روح‌الفريق‌ سيما‌وأن‌التحسين‌المستمر‌لن‌يت •
‌سيما‌تحديد‌ا حتياجات‌التدريبية. قصور‌التخطيل‌للتدريب‌ •
‌.TQMقصور‌تدريب‌العاملين‌على‌تطبيق‌أدوات‌ •
 ياب‌أو‌قصور‌الإدارة‌بالمشاركة‌وتركيز‌السلطة‌الأمر‌الذي‌يقلل‌من‌حماس‌ودافعية‌العاملين‌للأداء‌ •

 .TQMا بتكاري‌اللازم‌لتحقيق‌
فقدان‌الثقة‌في‌البرنامج‌بعد‌فترة‌زمنية‌طويلة‌و‌محدودية‌فاعلية‌التدريب،‌ ياب‌التحسةةةةةةةةين‌المسةةةةةةةةتمر،‌ •

‌من‌بدء‌التنفيذ.
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 سسيالمبحث الثاني: الأداء المؤ 

 -أولا: تمهيد: 
ي عد‌مفهوم‌إدارة‌الأداء‌من‌المفاهيم‌الحديثة‌في‌مجال‌الإدارة،‌ويمكن‌اعتباره‌وليد‌نظريات‌الإدارة‌المختلفة،‌

‌والتي‌اعتبرت‌الأداء‌نظاماً‌متكاملا‌له‌متطلباته‌ومعاييره‌وأساليبه‌الفعالة‌التي

ة‌تكوينها‌فالأداء‌سواء‌أكان‌على‌مستول‌‌تحقق‌الأهداف‌المرجوة‌للمشسسات‌على‌اختلاف‌أ راضها‌وطبيع
العامل‌أو‌الفريق‌أو‌المشسةةسةةة‌هو‌الوسةةيلة‌التي‌يمكن‌من‌خلالها‌تحديد‌مسةةتول‌الكفاءة‌والفاعلية‌على‌أي‌
مسةةةةةتول‌من‌هذه‌المسةةةةةتويات‌حيث‌يشثر‌أداء‌العامل‌بشةةةةةكل‌أو‌ب خر‌على‌أداء‌الفريق،‌كما‌يشثر‌مسةةةةةتول‌‌

ل‌أداء‌المشسةةةةةسةةةةةة‌ككل،‌وتختلع‌طبيعة‌التحديات‌التنافسةةةةةية‌ويزداد‌الأداء‌الفردي‌أو‌الجماعي‌على‌مسةةةةةتو‌
مسةةتواها‌في‌العصةةر‌الحديث‌الذي‌يتميز‌بالسةةرعة‌والتغيير‌والتفجر‌المعرفي،‌وبهذا‌يصةةبل‌ا هتمام‌بدراسةةة‌‌

سية‌في‌الأداء‌وعناصره‌والعوامل‌المشثرة‌فيه‌هدفاً‌سامياً‌وعالمياً‌مشتركاً،‌لتحقيق‌التميز‌وتعزيز‌القدرة‌التناف
مشسةسةات‌الأعمال‌سةواء‌أكانت‌صةناعية‌أم‌خدمية،‌ومن‌المهم‌أن‌نشةير‌أن‌إدارة‌الأداء‌ ‌تعني‌فقل‌أداء‌
العةامةل‌أو‌الفريق‌كموارد‌بشةةةةةةةةةةةةةةريةة‌،بةل‌تهتم‌أيضةةةةةةةةةةةةةةاً‌بةإدارة‌أداء‌الموارد‌الأخرل‌كةالجوانةب‌المةاليةة‌والمةاديةة‌

‌(2013والمعلوماتية‌والتكنولوجية المحاسنة،‌

حور‌مفهوم‌الأداء‌المشسسي،‌أبعاد‌الأداء‌المشسسي،‌عناصر‌الأداء‌المشسسي،‌فوائد‌قياس‌ويتناول‌هذا‌الم
الأداء‌المشسةةةةةسةةةةةي،‌أنواع‌الأداء‌المشسةةةةةسةةةةةي،‌قياس‌الأداء‌المشسةةةةةسةةةةةي‌الحكومي‌ومعرفة‌خصةةةةةائ ‌الأداء‌‌
‌‌المشسةةةةةةةةسةةةةةةةةي،‌ثم‌خطوات‌عملية‌تحسةةةةةةةةين‌الأداء،‌ا عتبارات‌التي‌يجب‌مراعاتها‌في‌نظم‌قياس‌الأداء،‌ثم

‌مشاكل‌وصعوبات‌قياس‌الأداء‌المشسسي،‌ثم‌نختم‌بمجا ت‌الأداء‌المشسسي.

 -ثانياً مفهوم الأداء المؤسسي: 
الأداء‌المشسةةةةةةسةةةةةةي‌ا‌بأنه‌قدرة‌المنظمة‌على‌(Peterson,et al,2003) ف‌بترسةةةةةةون‌وآخرون‌لقد‌عرم‌‌‌‌‌

‌خدميهاا.استخدام‌مواردها‌بكفاءة،‌وانتاج‌مخرجات‌متنا مة‌مع‌أهدافها‌ومناسبة‌لمست

(‌بأنه‌ا‌المنظومة‌المتكاملة‌لنتاج‌أعمال‌في‌ضةوء‌تفاعلها‌مع‌عناصةر‌‌2000كما‌وعرفه‌مخيمر‌وآخرون‌ 
‌بيلتها‌الداخلية‌والخارجيةا‌.

‌.أن‌الأداء‌هو‌:‌النتيجة‌النهائية‌للنشاطwheelen and Hunger, 2002)ويرل‌وويلين‌وهانغر ‌‌‌‌
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(‌الأداء‌المشسةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةي‌بأنه:‌ا‌المحصةةةةةةةةةةلة‌النهائية‌للجهود،‌أو‌النشةةةةةةةةةةاطات،‌أو‌2011 ‌‌وت عرف‌ربابعة‌‌‌‌
العمليات،‌أو‌السةةلوكيات،‌والتي‌تتعلق‌بالأهداف‌أو‌النتائج‌التي‌تسةةعى‌المنظمات‌إلى‌تحقيقها،‌وذلك‌على‌

كل‌في‌مسةةةةتويات‌ثلاث،‌هي:‌المسةةةةتول‌الفردي،‌والوظيفي‌الجزئي‌ أداء‌الوحدات(‌والكلي‌ أداء‌المنظمة‌ك
‌إطار‌من‌التأثيرات‌البينية‌المتبادلة(.

من‌خلال‌التعريفات‌السةةةةةابقة‌يمكن‌القول‌بأن‌الأداء‌المشسةةةةةسةةةةةي‌هو‌حصةةةةةيلة‌ونتاج‌الجهد‌الذي‌تبذله‌‌‌‌‌
‌المشسسة‌من‌أجل‌تحقيق‌أهدافها‌في‌ضوء‌التفاعل‌مع‌عناصر‌البيلة‌الداخلية‌والخارجية.

 -ثالثاً أبعاد الأداء المؤسسي: 
‌(‌إلى‌ثلاثة‌أبعاد‌للأداء‌وهي:2004ء‌المشسسي‌ذو‌أبعاد‌متعددة‌فقد‌أشار‌الوقفي‌ الأدا‌‌‌‌

‌الأداء‌المالي:‌وهو‌مفهوم‌ضيق‌للأداء،‌ويركز‌على‌استخدام‌المششرات‌المالية،‌مثل:‌الربحية‌والنمو.‌-

‌،‌وبذلكالأداء‌المالي‌والأداء‌التشغيلي:‌يجمع‌هذا‌البعد‌بين‌الأداء‌المالي‌والأداء‌التشغيلي‌-

‌فهو‌يضيع‌الكفاءة‌في‌تحقيق‌استخدام‌للموارد‌المتاحة‌بهدف‌الحصول‌على‌المردودات.

‌ويركز‌هذا‌البعد‌على‌مششرات،‌مثل:‌الحصة‌السوقية‌وتقديم‌منتج‌جديد‌ذي‌جودة‌عالية.‌‌‌‌

‌الفاعلية‌التنظيمية:‌ويعد‌هذا‌البعد‌الأكثر‌شمو ‌للأداء‌المشسسي،‌وهو‌يعبر‌عن‌مدل‌-

‌المنظمة‌لأهدافها.تحقيق‌

 -عناصر الأداء المؤسسي:  :بعاً ار 
‌تتعدد‌عناصر‌الأداء‌المشسسي‌لتكون‌على‌النحو‌التالي:‌‌‌‌‌‌

‌تيجية‌والأهداف:‌تهتم‌بالجهات‌التي‌ستوجه‌إليها‌الخدمة‌أو‌المنتج.االإستر‌‌.1

العمليات‌التي‌‌مةالهيكل‌التنظيمي:‌يركز‌على‌مسةةةةةةةةةةةةتول‌كفاءة،‌وفاعلية‌الهيكل،‌ومدل‌قدرته‌على‌خد‌‌.2
‌سوف‌تقوم‌بإنتاج‌السلع‌أو‌الخدمات.

‌والأهداف.‌تيجيةاالمقياس:‌وهو‌الأداء‌الذي‌يمكن‌استخدامه‌بطريقة‌تفيد‌وتخدم‌كلًا‌من‌الإستر‌‌.3
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بعملية‌‌‌‌ت،‌وا تجةاهةات،‌وكيع‌تقوماالإدارة:‌وتتمثةل‌في‌الطريقةة‌التي‌سةةةةةةةةةةةةةةت سةةةةةةةةةةةةةةتخةدم‌بتحةديةد‌المسةةةةةةةةةةةةةةار‌.‌4
‌التصويب.التصحيل‌أو‌

أي‌أن‌الأداء‌مرتبل‌بشةةةةةةةةةكل‌وثيق‌بأهداف‌المشسةةةةةةةةةسةةةةةةةةةة‌التي‌تر ب‌في‌تحقيقها،‌والأداء‌يشةةةةةةةةةتمل‌في‌‌‌‌‌
‌مضامينه‌على‌العديد‌من‌المفاهيم‌المتعلقة‌بالنجاح‌والفشل‌ويمكن‌توضيحها‌بالأتي:

واء‌البشةةرية،‌.‌الكفاءة‌التنظيمية:‌قدرة‌المشسةةسةةة‌على‌إدارة‌وحسةةن‌اسةةتخدام‌ما‌هو‌متاح‌لها‌من‌موارد‌سةة1
‌أو‌الأموال‌والمعدات،‌أو‌المعلومات‌من‌أجل‌تحقيق‌أهدافها.

.‌الفاعلية‌التنظيمية:‌قدرة‌المشسةةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةةة‌على‌تحقيق‌أهدافها‌المتعلقة‌بدرجة‌قبول‌خدماتها‌واسةةةةةةةةةةةةتجابتها‌‌2
‌للتطورات‌الحاصلة.

ف‌التي‌تسةةةةةعى‌إلى‌.‌النجاح‌الإسةةةةةتراتيجي:‌قدرة‌المشسةةةةةسةةةةةة‌على‌البقاء‌والتكيع،‌والنمو،‌في‌ظل‌الأهدا3
‌تحقيقها‌من‌خلال‌تحقيق‌الموازنة‌بين‌متطلبات‌البقاء‌في‌الأمد‌القريب‌والبعيد.

 -فوائد قياس الأداء المؤسسي:  :خامساً 
(‌بأن‌قياس‌الأداء‌المشسةةةةةةةسةةةةةةةي‌يحقق‌الكثير‌من‌الغايات‌والفوائد‌للمنظمات‌ومن‌2013يفيد‌حمزاوي‌ ‌‌‌‌

‌-أهمها‌ما‌يلي:‌

من‌عةدم‌واقعيةة‌الأهةداف،‌وعةدم‌تحةديةدهةا‌بشةةةةةةةةةةةةةةكةل‌محةدد‌قةابةل‌للقيةاس،‌إذ‌إنهةا‌‌‌التغلةب‌على‌الشةةةةةةةةةةةةةةكول‌‌‌-1
تصةةةةةةةةاغ‌أحياناً‌بطريقة‌بلا ية‌إنشةةةةةةةةائية‌حماسةةةةةةةةية‌تد دغ‌المشةةةةةةةةاعر‌ولكن‌تكون‌بعيدة‌عن‌أي‌قياس‌كمي‌

‌موضوعي‌ ‌يختلع‌فيه‌اثنان.

تحقيق‌هذه‌الأهداف‌تحقيق‌وضةةوح‌الأهداف‌وطرق‌قياسةةها‌بالتالي‌للمخططين‌والمنفذين‌الذين‌يتولون‌‌‌‌-2
‌بكفاءة‌كما‌يسهل‌بعد‌ذلك‌وضع‌توصيع‌دقيق‌للأعمال‌المطلوب‌القيام‌بها‌لتحقيق‌الهدف.

‌إن‌ا هتمام‌بمدخل‌قياس‌الأداء‌المشسسي‌يساعد‌على‌تحديد‌العلاقة‌مع‌العاملين‌حيث‌‌-3

ئية‌والتصةحيحية‌في‌يضةمن‌تحديد‌المسةشوليات‌وا لتزامات‌ويسةاعد‌على‌التحفيز‌في‌اتخاذ‌الإجراءات‌الوقا
‌أوقاتها‌المناسبة‌وكذلك‌توثيق‌الإنجازات.

خدماتها‌والعمل‌‌‌إن‌قياس‌الأداء‌المشسسي‌يساعد‌المنظمات‌في‌تحديد‌توقعات‌الأطراف‌المستفيدة‌من‌‌-4
‌على‌تحقيق‌رضاء‌هش ء‌المستفيدين‌وا رتقاء‌بجودة‌الخدمات‌المقدمة.
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لشةفافية‌والنزاهة‌والبعد‌عن‌شةبهة‌الفسةاد‌الإداري‌واسةتغلال‌يسةاعد‌قياس‌الأداء‌المشسةسةي‌على‌تحقيق‌ا‌‌-5
‌النفوذ،‌وذلك‌عن‌طريق‌تحديد‌ا نحراف‌وكيفية‌تجنب‌مثل‌هذا‌ا نحراف‌في‌المستقبل.

يسةةةاعد‌قياس‌الأداء‌المشسةةةسةةةي‌في‌إعداد‌برامج‌التطوير‌والموازنات‌المطلوبة‌مما‌يحقق‌المسةةةاهمة‌في‌‌‌-6
ت،‌ويوفر‌مدخلًا‌للتركيز‌على‌برامج‌الخطة‌ا سةةةةةةةةتراتيجية‌وامكانية‌متابعتها‌‌ترشةةةةةةةةيد‌النفقات‌وتنمية‌الإيرادا
‌وتوفير‌الموارد‌اللازمة‌لها.

يوظع‌‌‌يوفر‌قياس‌الأداء‌المشسةةةةةةسةةةةةةي‌للمنظمات‌أسةةةةةةلوباً‌للتطوير‌والتحسةةةةةةين‌المسةةةةةةتمر‌الذي‌يمكن‌أن‌‌-7
تمكين‌الصةةةةةةةةةةةةةةع‌الثةاني‌من‌القيةادات‌التقييم‌الةذاتي‌لإدارات‌المنظمةة‌ممةا‌يشدي‌إلى‌زيةادة‌الفعةاليةة‌الإداريةة‌و‌

‌الإدارية‌وتحقيق‌التنمية‌الإدارية‌المستدامة.

 -سادساً: أنواع الأداء المؤسسي: 
‌(2011الدجني،‌تمارس‌المشسسات‌عادة‌نشاطها‌في‌مجا ت‌أداء‌مختلفة‌نذكر‌منها‌ما‌يلي:‌ 

لظروف‌الوحدة‌وبيلتها‌المحيطة‌بها،‌.‌الأداء‌ا قتصةةةادي:‌ويتحقق‌بتطبيق‌المبادئ‌ا قتصةةةادية‌بالنسةةةبة‌‌1
‌ويتم‌قياسه‌عادة‌باستخدام‌مقاييس‌الربحية‌بأنواعها‌المختلفة.

.‌الأداء‌ا جتماعي:‌يعد‌الأداء‌ا جتماعي‌لأي‌مشسةةةةةسةةةةةة‌أسةةةةةاس‌لتحقيق‌المسةةةةةشولية‌ا جتماعية،‌حيث‌2
داء‌بنق ‌المقاييس‌‌تتمثل‌أهداف‌المشسةةةةسةةةةة‌على‌المسةةةةتوي‌ا جتماعي‌والوطني،‌ويتميز‌هذا‌النوع‌من‌الأ

‌الكمية‌المتاحة‌لتحديد‌مدي‌مساهمة‌المشسسة‌في‌المجا ت‌ا جتماعية.

.‌الأداء‌الإداري:‌يتمثل‌الجانب‌الثالث‌من‌جوانب‌الأداء‌في‌المشسةةةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةةةات‌في‌الأداء‌الإداري‌للخطل‌3
ائل‌التي‌تحقق‌‌والسةياسةات‌والتشةغيل‌بطريقة‌ذات‌كفاءة‌وفعالية،‌ويتم‌تحقيق‌ذلك‌بحسةن‌اختيار‌أفضةل‌البد‌

أعلى‌المخرجات‌الممكنة.‌ولتقييم‌الأداء‌الإداري‌يمكن‌اسةةةتخدم‌الأسةةةاليب‌المختلفة‌لبحوث‌العمليات‌وكذلك‌
‌البرمجة‌الخطية.

‌.‌الأداء‌المالي:‌يتمثل‌في‌زيادة‌معدل‌العائد،‌ونسبة‌خفض‌التكلفة‌الناجمة‌عن‌تطوير‌إداري‌4

العمليات،‌ونسةةةةةةةةةبة‌الخفض‌في‌توقفات‌الأجهزة‌كنتيجة‌‌معين،‌مثل:‌تبسةةةةةةةةةيل‌الإجراءات‌أو‌إعادة‌هندسةةةةةةةةةة‌‌
‌للإنفاق‌على‌تطوير‌تكنولوجيا‌الصيانة‌الدورية.
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.‌الأداء‌الفني‌ التكنولوجي(:‌ويتمثل‌في‌نسةبة‌الخفض‌في‌الوحدات‌المعيبة‌بسةبب‌تغيير‌طريقة‌أو‌طرق‌5
نماذج‌المسةتخدمة‌في‌تقديم‌‌العمل‌أو‌تغيير‌التجهيزات‌أو‌بسةبب‌تغيير‌العاملين،‌ونسةبة‌الخفض‌في‌عدد‌ال
‌خدمة،‌والتطور‌في‌عدد‌الخدمات‌التي‌تم‌التحول‌إلى‌تقديمها‌من‌خلال‌الإنترنت.

 -سابعاً: قياس الأداء المؤسسي: 
(‌بأن‌الأداء‌المشسةةةةسةةةةي‌يعتبر‌المنظومة‌المتكاملة‌لناتج‌أعمال‌المشسةةةةسةةةةة‌في‌ضةةةةوء‌‌2008يشةةةةير‌عايش‌ 

‌رجية‌ويشتمل‌الأبعاد‌التالية:تفاعلها‌مع‌عناصر‌بيلتها‌الداخلية‌والخا

‌أداء‌الأفراد‌في‌وحدتهم‌التنظيمية.‌-

‌أداء‌الوحدات‌التنظيمية‌في‌إطار‌السياسات‌العامة‌للمشسسة.‌-

‌أداء‌المشسسة‌في‌إطار‌البيلات‌ا قتصادية،‌ا جتماعية‌والثقافية.‌-

التنظيمية‌بالإضةةافة‌إلى‌تأثيرات‌البيلات‌‌فالأداء‌المشسةةسةةي‌محصةةلة‌لكل‌من‌الأداء‌الفردي،‌وأداء‌الوحدات‌‌
‌ا قتصادية‌وا جتماعية‌والثقافية‌عليها ‌ونظراً‌إلى‌وجود‌عوامل‌خارجية‌كبيرة

تخرج‌من‌نطاق‌إدارة‌المشسةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةة‌تنعكس‌بالضةةةةةةةةةةةرورة‌على‌أدائها،‌وكان‌ بد‌من‌ا هتمام‌بقياس‌الأداء‌‌
ضةةوء‌التأثيرات‌الداخلية‌والخارجية‌معاً،‌وهذا‌ما‌المشسةةسةةي‌الذي‌ينبني‌أسةةاسةةاً‌على‌قياس‌الفرد‌والإدارة‌في‌

يميز‌بين‌قياس‌الأداء‌المشسةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةي‌والقياس‌التقليدي‌للأداء‌وفق‌ما‌هو‌وارد‌في‌الشةةةةةةةةةةةكل‌التالي‌ مخيمر‌
‌(2000وآخرون،‌

 المؤسسي(  –الوحدات التنظيمية  –( قياس الأداء )الفردي 2-2جدول )
 الأداء المؤسسي التنظيميةأداء الوحدات  الأداء الفردي الموضوع

طلح
مص

ى ال
معن

 

الأعمةةال‌التي‌يمةةارسةةةةةةةةةةةةةةهةةا‌الفرد‌للقيةةام‌‌
بمسةةةشولياته‌التي‌يضةةةطلع‌بتنفيذها‌في‌
الوحةةةةدة‌التنظيميةةةةة،‌وصةةةةةةةةةةةةةةوً ‌لتحقيق‌‌
الأهةةداف‌التي‌وضةةةةةةةةةةةةةةعةةت‌لةةه‌أو‌التي‌
تسةةةةةةةةةةةةةةةةاهم‌بةةةدورهةةةا‌في‌تحقيق‌أهةةةداف‌‌

‌الوحدة‌التنظيمية.

‌الأعمال‌التي‌تمارسها‌الوحدة‌
التنظيميةةة‌للقيةةام‌بةةدورهةةا‌التي‌‌

فةةةي‌‌‌تضةةةةةةةةةةةةةةةةطةةةلةةةع بةةةتةةةنةةةفةةةيةةةةةةةذه‌
‌‌المشسةةةةةةسةةةةةةة،‌وصةةةةةةوً ‌لتحقيق‌
الأهداف‌التي‌وضةةةةةةةةةةةةةعت‌لها‌

الأهةةةةةةةداف‌‌‌‌عةةةةةلةةةةةى ضةةةةةةةةةةةةةةةةةةوء‌
للمشسةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةة‌‌‌تيجيةاا سةةةةةةةةةةةتر‌

‌وسياساتها‌العامة.

‌المنظومة‌المتكاملة‌لنتاج
‌أعمال‌المنظمة‌في‌ضوء
‌تفاعلها‌مع‌عناصر‌البيلة
‌الداخلية‌والخارجية
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 الأداء المؤسسي التنظيميةأداء الوحدات  الأداء الفردي الموضوع

وم 
 يق
م 

مه
قيي
بت

 

‌الإدارة‌العليا‌‌-‌الرئيس‌المباشر
‌أجهزة‌الرقابة‌الداخلية‌-

‌أجهزة‌الرقابة‌المركزية‌‌-
‌ت‌المعنية‌االوزار‌‌-
‌‌نظيميةأجهزة‌السلطة‌الت‌-
‌أجهزة‌الرقابة‌الشعبية‌-

س
لقيا
ت ا

وعا
وض

م
 

‌الوقت‌المستنفذ‌‌-
‌التكلفة‌‌-
‌الجودة‌-

‌لية‌ا قتصادية‌الفعا‌-
‌الإداريةالفعالية‌‌-

‌الفعالية‌البيلية‌‌-
‌الفعالية‌السياسية‌-

س
لقيا
ت ا

شرا
مؤ

 

‌الوقت‌المعياري‌‌-
‌التكلفة‌المعيارية‌‌-
‌الأهداف‌المعيارية‌-

‌تقسيم‌العمل‌‌-
‌درجة‌التخص ‌‌-
‌درجة‌الألية‌‌-
‌نظم‌انتاج‌المخرجات‌‌-
‌درجة‌المركزية‌‌-
‌أنظمة‌الجزء‌وتدرجها.‌‌-
‌ا تصا تفعالية‌‌-

‌درجة‌القبول‌ا جتماعي‌‌-
‌ت‌المشسسة.ارالقر‌
‌درجة‌ا ستقلالية‌في‌‌-

‌عمل‌المشسسة.
‌مدل‌توافر‌أيديولوجية‌‌-

‌محددة‌للعمل.

 -ثامناً: خصائص الأداء المؤسسي: 
يتصةةع‌الأداء‌المشسةةسةةي‌الذي‌ننشةةده‌بمجموعة‌من‌المواصةةفات‌والخصةةائ ‌التي‌تجعله‌مميزاً،‌وأهم‌‌‌‌‌‌‌
‌(2002الخصائ ‌ما‌يلي:‌ العدلوني،‌هذه‌

.‌المحةافظةة‌على‌ثبةات‌العمةل‌واسةةةةةةةةةةةةةةتمراره،‌من‌خلال‌الخبرات‌التراكميةة،‌والتجةارب‌السةةةةةةةةةةةةةةابقةة‌التي‌تثري‌‌1
‌المشسسة،‌و ‌تتأثر‌بتغيير‌القيادات.

‌.‌ا عتماد‌على‌جماعية‌الأداء‌والمشاركة‌في‌اتخاذ‌القرارات‌من‌قبل‌المختصين‌والخبراء‌لإدارة2

‌سة‌ويضمن‌ذلك‌عدم‌تفرد‌رئيس‌المشسسة‌بالإدارة‌والقرار.المشس

.‌المحافظة‌على‌ا سةةتقرار‌الإداري‌والمالي‌للمشسةةسةةة،‌وذلك‌من‌خلال‌اتباع‌السةةياسةةات‌والنظم‌والقوانين‌‌3
‌المعتمدة.

‌.‌استثمار‌جهود‌كافة‌الأفراد‌العاملين‌في‌المشسسة‌نحو‌تطوير‌المشسسة‌في‌إطارٍ‌واضلٍ‌من4

‌مسشوليات،‌ومشاركةٍ‌جماعية‌في‌تحقيق‌الأهداف.الواجبات‌وال
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.‌التركيز‌على‌العنصةر‌البشةري‌وتنميته‌وتأهيله‌باسةتمرار،‌واسةتقطاب‌أفضةل‌الكفاءات‌من‌خلال‌سةياسةة5‌‌ٍ
‌(.2000متطورة‌تعتمدها‌المشسسة‌في‌التوظيع‌ مخيمر‌وآخرون،‌

 - خطوات عملية تحسي  الأداء: :تاسعاً 
خطوات،‌وهي‌‌سةةةات‌تبين‌بأن‌عملية‌تحسةةةين‌الأداء‌المشسةةةسةةةي‌تمر‌بعدةار‌من‌خلال‌ا طلاع‌على‌الد‌‌‌‌‌

‌(2015الشوامرة،‌ ‌كالتالي:

‌تحليل‌الأداء‌الأولى:الخطوة 

‌و‌يرتبل‌بعملية‌تحليل‌الأداء‌مفهومين‌في‌تحليل‌بيلة‌العمل‌وهما‌:

‌ويصع‌الإمكانات‌والقد‌ا‌رت‌المتاحة‌في‌بيلة‌العمل‌واللازمة‌لتحقيق‌الوضع‌المر وب‌:‌-

‌تيجية‌وأهداف‌المشسسة‌.ااستر‌

‌الوضع‌الحالي/الفعلي‌:‌يصع‌مستول‌أداء‌العمل‌والإمكانات‌والقد‌ا‌رت‌المتاحة‌كما‌هي‌-

‌موجودة‌فعليا‌.

المتعلقةة‌بةالأداء‌‌‌ة‌المشةةةةةةةةةةةةةةاكةلراة‌الفجوة‌في‌الأداء،‌ومن‌خلالهةا‌يمكن‌إد‌اوينتج‌عن‌هةذين‌المفهومين‌إدر‌
‌والعمل‌على‌إيجاد‌الحلول‌لها‌و‌محاولة‌توقع‌المشاكل‌التي‌قد‌تحدث‌مستقبلا‌.

‌لذا‌فإن‌الهدف‌من‌تحليل‌الأداء‌هو‌محاولة‌إ لاق‌هذه‌الفجوة‌أو‌على‌الأقل‌تقليصها‌إلى‌أدنى

‌مستول‌باستخدام‌أقل‌التكاليع‌.

 اتالخطوة الثانية : البحث ع  جذور المسبب

في‌الأداء؟‌و‌‌يجب‌عند‌تحليل‌أي‌مشةةةةةةةةكلة‌أن‌نبدأ‌من‌جذورها.‌وهنا‌نبدأ‌بالسةةةةةةةةشال‌لماذا‌توجد‌هذه‌الفجوة
وسةةةةيلة‌المعالجة،‌يجب‌أن‌‌‌نبدأ‌بجمع‌المعلومات‌الممكنة‌لتحديد‌وتعريف‌سةةةةبب‌ضةةةةعع‌الأداء‌قبل‌اختيار

‌الأداء.‌ ‌نخجل‌من‌مواجهة‌و‌مصارحة‌أنفسنا‌أو‌المتسببين‌بضعع

‌عتبار‌أحد‌العناصر‌التالية‌من‌أسباب‌ضعع‌الأداء:يمكن‌ا‌و‌

‌جعة‌عن‌الأداء.اقلة‌التغذية‌الر‌‌-
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‌ضعع‌في‌التحفيز.‌-

‌ت‌اضعع‌في‌المعرفة‌والمهار‌‌-

‌معدات‌واحتياجات‌ ير‌كافية‌أو‌ ير‌ملائمة‌للعمل.

‌ضعع‌في‌التركيز‌على‌الزبائن‌و‌المجتمع‌المحيل‌.‌-

‌حل‌أخرل.ابأن‌عملية‌تحسين‌الأداء‌تمر‌بمر‌‌(‌2008عايش،‌ ويضيع‌

 اختيار وسيلة التدخل أو المعالجة  الثالثة:الخطوة 

ومسةةةبباته،‌وأهم‌الطرق‌‌التدخل‌في‌ا ختيار‌هو‌طريقة‌منتظمة‌وشةةةاملة‌وتكامل‌با سةةةتجابة‌لمشةةةاكل‌الأداء
من‌وسةيلة‌لتحسةن‌الأداء،‌‌‌‌تمثل‌أكثر‌‌ءات‌االملائمة‌لتجاوزه،‌و‌عادة‌ما‌تكون‌ا سةتجابة‌مجموعة‌من‌الإجر‌

ءات‌الملائمة‌للشةةركة‌ولوضةةعها‌المالي‌والتكلفة‌المتوقعة‌اعتماداً‌على‌الفائدة‌المرجوة،‌و‌راويتم‌تشةةكيل‌الإج
تقليل‌الفجوة‌في‌الأداء‌والتي‌تقاس‌بمدل‌تحسةةةةةةةين‌الأداء‌و‌‌أيضةةةةةةةا‌تقييم‌المشسةةةةةةةسةةةةةةةة‌ونجاحها‌يقاس‌بمدل

ما‌يشدي‌التدخل‌الشةةةةامل‌و‌المتكامل‌إلى‌التغيير‌والى‌نتائج‌‌‌المشسةةةةسةةةةة،‌وعادة‌‌النتائج‌التي‌توصةةةةلت‌إليها
‌‌تيجية‌لتحسةةةةين‌وتطوير‌الأداء‌آخذة‌بعين‌ا عتبار‌تغييرراالمشسةةةةسةةةةة‌لذا‌يجب‌أن‌تكون‌أي‌اسةةةةت‌مهمة‌في

‌تيجية‌لضمان‌قبولها‌وتطبيقها‌في‌كل‌المستويات.اأهداف‌المشسسة‌قبل‌تطبيق‌ا ستر‌

 بعة: التطبيقاالخطوة الر 

تضةةةةةةةةةةةةمين‌مفاهيم‌‌‌يار‌الطريقة‌الملائمة‌توضةةةةةةةةةةةةع‌حيز‌التنفيذ،‌ثم‌تكون‌نظاماً‌للمتابعة‌ثم‌تحليل‌أوبعد‌اخت
المباشةةةرة‌بالنسةةةبة‌للتغيير‌‌‌‌التغيير‌التي‌تكون‌في‌الأعمال‌اليومية‌مع‌ا هتمام‌بتأثير‌الأمور‌المباشةةةرة‌و ير

‌لضمان‌تحقيق‌فعالية‌المشسسة‌وتحقيق‌أهدافها‌بكفاءة‌وفعالية.

 قبة وتقييم الأداءالخامسة: مر الخطوة ا

على‌تحسةةةةةةين‌‌‌‌يجب‌أن‌تكون‌هذه‌العملية‌مسةةةةةةتمرة ‌لأن‌بعض‌الأسةةةةةةاليب‌والحلول‌تكون‌لها‌آثار‌مباشةةةةةةرة
التغيير‌الحاصةةةةةل،‌لتوفير‌‌قبة‌ومتابعة‌تركز‌على‌قياساوتطوير‌الأداء‌كما‌يجب‌أن‌تكون‌لديك‌وسةةةةةائل‌مر‌

محاولة‌سةد‌الفجوة‌في‌الأداء ‌يجب‌‌‌ولتقييم‌التأثير‌الحاصةل‌علىجعة‌ومبكرة‌لنتيجة‌تلك‌الوسةائل،‌اتغذية‌ر‌
الفعلي‌والمر وب‌وبذلك‌نكون‌حصلنا‌على‌معلومات‌‌المقارنة‌وبشكل‌مستمر‌مع‌التقييم‌الرسمي‌بين‌الأداء

‌منها‌في‌عمليات‌تقييم‌أخرل‌من‌جديد.‌من‌التقييم‌يمكن‌استخدامها‌وا ستفادة

‌
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 -عاتها في نظم قياس الأداء: ار ت التي يجب ماالاعتبار  ا:عاشرً 
رؤيتهةةا‌وتحقيق‌‌‌‌بةةأن‌الهةةدف‌من‌تطبيق‌المنظمةةات‌لنظم‌قيةةاس‌الأداء‌هو‌إنجةةاز‌‌(2014 يفيةةد‌صةةةةةةةةةةةةةةةالل‌‌
‌قياس‌الأداء:‌ت‌التالية‌في‌نظماعاة‌ا عتبار‌ا‌تيجية‌لعملائها‌وبالتالي‌يجب‌مر‌االأهداف‌ا ستر‌

‌المحددة‌للمشسسةتيجية‌اتحقيق‌الرؤية‌ا ستر‌‌* الاعتبار الأول:

وفي‌نفس‌الوقت‌‌‌يجب‌أن‌تكون‌أهداف‌ومقاييس‌الأداء‌محددة‌وبدقة،‌هذا‌بالإضةةةةةةةةةافة‌إلى‌إمكانية‌تحقيقها
المشسةةةةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةةةةةة‌والتخطيل‌‌‌تكون‌قةابليتهةةا‌للقيةةاس،‌ويجةةب‌أن‌يكون‌هنةةاة‌ارتبةةاط‌بين‌نظم‌قيةةاس‌الأداء‌في

‌والتخطيل‌التشغيلي.‌يتيجاا ستر‌

‌اء‌الصحيحة:‌قياس‌الأشيالاعتبار الثاني *

وبالتالي‌يجب‌‌‌يجب‌على‌المشسةةسةةة‌قبل‌تحديد‌المقاييس‌أن‌تقوم‌بتحديد‌وفهم‌العمليات‌التي‌سةةيتم‌قياسةةها،
‌على‌المشسسة‌تحديد‌العمليات‌الرئيسية‌ووضعها‌في‌خريطة‌التنفيذ‌لضمان:

‌ ‌بفهمها.االتأكد‌من‌تنفيذها‌بدً ‌من‌ا فتر‌‌-

‌نجاحها‌ثم‌اختيارها‌بشكل‌صحيل.التأكد‌من‌أن‌المقاييس‌التي‌تقيس‌‌-

‌القياس‌وسيلة‌وليس‌ اية‌* الاعتبار الثالث:

جوهر‌رؤية‌‌يقوم‌العاملون‌والمديرون‌في‌المشسةةةةةةةةسةةةةةةةةات‌بالعمل‌تجاه‌تحقيق‌النتائج‌المر وبة‌والتي‌ت عد‌‌‌‌‌
اف‌التي‌لقياس‌الأهد‌‌‌تيجيتها،‌فهي‌تركز‌على‌الأهداف‌التنظيمية‌باسةةتخدام‌مقاييس‌الأداءاالمشسةةسةةة‌واسةةتر‌

‌ة‌وليس‌ اية.يلأنه‌وس‌تحققت،‌ولكن‌ ‌تركز‌على‌القياس‌لفترة‌محددة.‌وعلى‌ما‌يبدو‌قياس‌الأداء

 وصعوبات قياس الأداء المؤسسي: -مشاكل  :الحادي عشر
‌بأن‌مشاكل‌وصعوبات‌قياس‌الأداء‌المشسسي‌ترجع‌الصعوبات‌التي‌(‌‌2008 يفيد‌عايش‌‌‌‌

‌لها‌علاقة‌بطبيعة‌العمل،‌والتي‌من‌أهمها‌:

‌طبيعة‌الخدمات‌المقدمة. .1
‌تعدد‌وتعا‌ر ‌الأهداف‌والأولويات. .2
‌ ياب‌التحديد‌الدقيق‌للمهام‌. .3
‌الروتين‌. .4
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‌العمل.الصعوبات‌المرتبطة‌بعنصر‌ .5
‌قياس‌الأداء‌المضلل .6

 -مجالات الأداء المؤسسي:  :الثاني عشر
الر م‌من‌‌تتعدد‌مجا ت‌الأداء‌المشسةسةي‌وفقاً‌للمرجعيات‌الفلسةفية‌للمشسةسةات‌ولطبيعة‌مهامها،‌وعلى‌‌‌‌

‌ا ختلاف‌إ ‌أن‌جوهر‌هذه‌المجا ت‌تتفق‌بنسبة‌كبيرة‌وفيما‌يلي‌عر ‌لهذه‌المجا ت:

 المجال الأول: كفاءة وفعالية الإدارة العليا والأنظمة:

التي‌من‌‌‌يتعلق‌هذا‌المجال‌بالقيادة‌والإدارة‌التي‌تدير‌المشسةةةةةسةةةةةة،‌وبالبنية‌التنظيمية‌للبناء‌المشسةةةةةسةةةةةي‌‌‌‌
واضةةةةةحةٍ،‌‌‌خلالها‌تحقق‌إدارة‌المشسةةةةةسةةةةةة‌أهدافها،‌في‌إطار‌منظومةٍ‌بشةةةةةريةٍ‌وماديةٍ،‌تحتكم‌إلى‌سةةةةةياسةةةةةاتٍ‌

مجال‌من‌مجا تها،‌‌‌تفصةةةيلية‌لكل‌‌وأنظمة‌وقوانين‌معتمدة‌تعمل‌على‌تنظيم‌العمل‌من‌خلال‌العمل‌بلوائل
وواجباتهم،‌كما‌تتطلب‌أن‌‌بالإضةةةةافة‌إلى‌هياكل‌ترسةةةةم‌مسةةةةار‌اتصةةةةا تها‌وحدود‌مسةةةةشوليات‌العاملين‌فيها

توحيد‌اتجاهات‌الموظفين‌نحو‌رسةةةالة‌‌تكون‌بيلة‌العمل‌تتناسةةةب‌وطبيعة‌أعمالها،‌وثقافة‌تنظيمية‌تسةةةهم‌في
رقابية‌تهدف‌إلى‌تقويم‌المسةار،‌وتحسةين‌الأداء،‌‌‌‌دارة‌بمنظومةالمشسةسةة‌ورؤيتها،‌وربل‌عناصةر‌الحكم‌والإ

وركيزة‌مهمةةة‌من‌ركةةائز‌المشسةةةةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةةةةةة،‌وتلجةةأ‌‌‌امحورً‌‌‌وتطوير‌بنيةةة‌العمةةل‌التنظيمي،‌كمةةا‌وتعةةد‌الأنظمةةة
حاكمة‌تنظم‌شةةةلون‌المشسةةةسةةةة‌بكافة‌مكوناتها‌البشةةةرية‌‌‌المشسةةةسةةةات‌إلى‌إعداد‌لوائل‌متعددة‌واعتبارها‌قواعد‌

الموظفين‌والنظام‌المالي،‌ونظام‌اللوازم‌والمشتريات،‌والوصع‌‌‌ع‌اللوائل‌لتشمل‌أنظمة‌شلون‌والمادية،‌وتتنو‌
وجهةات‌النظر‌والمفةاهيم‌التي‌قةدمهةا‌علمةاء‌الإدارة‌في‌تنةاولهم‌الأنظمةة‌‌‌وتتفةاوت‌‌‌،الوظيفي،‌وأدلةة‌العمليةات‌
أن‌الأنظمة‌ما‌هي‌الأنظمة‌لكافة‌جوانب‌عمل‌المشسةةةسةةةة‌،‌ومع‌ذلك‌يرون‌جميعا‌ب‌من‌حيث‌شةةةمولية‌هذه

‌(.2011الدجني،‌ لتحقيق‌أهداف‌المشسسة‌‌إ ‌وسيلة‌وأداة‌

 تنمية الموارد البشرية  الثاني:المجال  

وبةةةةةذلةةةةةك‌يعرف‌جومز‌وآخرون‌ ا‌رد‌ أداء‌الأف‌ يتركز‌على‌ البشةةةةةةةةةةةةةةريةةةةةة‌ تنميةةةةةة‌الموارد‌ إن‌ا هتمةةةةةام‌في‌
Gommez-Mejia,et alالأداء‌بأنه‌ا‌مماثلة‌وقياس‌وادارة‌أداء‌الفرد‌في‌المنظمةا‌تقييم‌‌‌

والتي‌تتضةةةةةةةةةةةةةمن‌‌‌جعةابأنه‌ا‌نظام‌التغذية‌الر‌‌‌Cummings and Worleyكما‌ويعرفه‌كلمنجز‌ورولي‌‌
‌(2011الكساسبة،‌ ‌التقييم‌المباشر‌لأداء‌الأف‌ا‌رد‌أو‌جماعات‌العمل‌من‌قبل‌المشرفين‌أو‌المديرين

مسةةةةبباً،‌ويسةةةةتخدم‌‌‌‌بأن‌اصةةةةطلاح‌تنمية‌الموارد‌البشةةةةرية‌يعد‌اصةةةةطلاحاً‌حديثاً‌(‌‌2002حسةةةةن،‌‌ تشةةةةير‌‌‌‌‌‌
بالأداء‌المشسةةةةسةةةةي‌فيمكن‌‌‌‌أحياناً‌اصةةةةطلاح‌تنمية‌الموارد‌البشةةةةرية‌دون‌وعي‌كامل‌بأهميته‌وتأثيره‌وارتباطه

‌تقييم‌أي‌أداء‌مشسسي‌على‌أساس‌أربعة‌معايير،‌وهي:
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‌تقدمها‌المشسسة.جودة‌ومنفعة‌المنتجات‌والخدمات‌التي‌ .1
‌الكفاءة‌في‌تقديم‌وتوفير‌هذه‌المنتجات‌والخدمات. .2
‌د.اتأثير‌المشسسة‌على‌المجتمع‌وجودة‌ونوعية‌المستول‌المعيشي‌للأفر‌ .3
‌تأثير‌المشسسة‌على‌الموارد‌البشرية‌وعلى‌جودة‌مناخ‌العمل. .4

يجةب‌أن‌تةدخل‌‌‌‌التنظيميفلكي‌تحقق‌طموحةاتهةا‌وأهةدافهةا‌من‌تنميةة‌الموارد‌البشةةةةةةةةةةةةةةريةة‌وتةأثيرهةا‌على‌النجةاح‌‌
‌منها.‌في‌مجال‌تحقيق‌المعايير‌السابقة‌جميعاً‌بل‌ويجب‌أن‌تحقق‌إسهاماتها‌في‌كل

‌فمهما‌كانت‌نوعية‌المشسسة‌فإن‌العمل‌الذي‌يجب‌أداؤه‌لتحقيق‌الأهداف‌التنظيمية

‌فلا‌يجب‌أن‌يسةةةةتحوذ‌على‌اهتمام‌المشسةةةةسةةةةة،‌فإذا‌كان‌هذا‌العمل‌ ير‌مصةةةةمم‌بفعالية،‌و ير‌مخصةةةة ،
أو‌نظةةةةام‌‌‌‌يمكن‌تحقيق‌النجةةةةاح‌التنظيمي‌بغض‌النظر‌عن‌مقةةةةدار‌جودة‌الهيكةةةةل‌التنظيمي‌أو‌التةةةةدريةةةةب‌
أداء‌تصةةةةةةميم‌‌‌‌التعويضةةةةةةات‌لذلك‌يمكن‌القول‌إن‌تحقيق‌الفعالية‌التنظيمية‌يمكن‌أن‌يتم‌من‌خلال‌تحسةةةةةةين

‌العمل‌والوظائع.

‌أن‌يتم‌بناء‌فعالية‌الأداء‌البشةةةةةةةري‌منحل‌المتتالية‌والمتتابعة‌التي‌يجب‌اويوضةةةةةةةل‌الشةةةةةةةكل‌التالي‌المر‌‌‌‌‌
‌خلالها‌وهي‌على‌النحو‌التالي:

‌
 ( عناصر الموارد البشرية في الأداء المؤسسي 2شكل )



 

38 
 

‌وفيما‌يلي‌شرح‌موجز‌لهذه‌المراحل:

العمل:‌وهو‌يمثل‌جوهر‌الأداء‌الوظيفي،‌وهو‌محصةةةةةةلة‌مجموع‌الأنشةةةةةةطة‌والعمليات‌التي‌يجب‌أدائها‌‌‌-1
‌وانجاز‌الأهداف‌التنظيمية.لتحقيق‌

‌هيكلة‌أنظمة‌العمل:‌أي‌الوسائل‌والمعايير‌والمعدات،‌والبيلة‌التي‌قد‌تكون‌عاملًا‌مساعداً‌‌-2

‌أو‌ميسراً،‌أو‌عائقاً‌ومقيداً‌للأداء،‌ويجب‌تصميم‌أنظمة‌كجزء‌متكامل‌من‌التصميم‌الأساسي‌للعمل.

للوظائع‌التنظيمية،‌لتحديد‌الدرجات‌المختلفة‌من‌الهيكل‌التنظيمي:‌ويعني‌التقسةةةةةةةةيم‌الرأسةةةةةةةةي‌والأفقي‌‌‌‌-3
التخصةةةةةةةةةة ‌والسةةةةةةةةةةيطرة‌والمسةةةةةةةةةةشولية،‌ويجب‌تنمية‌الهيكل‌التنظيمي‌بحيث‌يكون‌مرناً‌وقابلا‌للتغيير‌عند‌

‌تصميم‌العناصر‌الداخلية‌للعمل‌وعوامله‌الداخلية.

‌ل‌الوظائعأنظمة‌الأفراد‌المساعدة:‌وهي‌ا ختيار‌والتسكين‌والتدريب‌و يرها،‌وهي‌تمث‌-4

والمهام‌التقليدية‌للأفراد‌والمطلوبة‌للتنمية‌والحفاظ‌على‌الأداء‌البشةةري‌في‌المشسةةسةةة‌ويجب‌أن‌تصةةمم‌هذه‌
‌الأنظمة‌وفقاً‌للعناصر‌المهمة‌للعمل‌وتنظيمه.

 علاقة تنمية الموارد البشرية بتقييم الأداء: 

يتم‌من‌خلالهةا‌قيةاس‌قةدرة‌العةاملين‌على‌(‌بةأن‌عمليةة‌تقييم‌الأداء‌نشةةةةةةةةةةةةةةاط‌إداري‌‌2011يرل‌عبةاس‌ ‌‌‌‌‌
الوفاء‌بالتزامات‌العمل‌المطلوبة‌منهم،‌وتتقرر‌احتياجات‌تدريب‌وتنمية‌الموارد‌البشةةةةرية‌التي‌ليسةةةةت‌جديدة‌
على‌المشسةةةسةةةة‌عادةً‌ولجميع‌المسةةةتويات‌الإدارية‌على‌ضةةةوء‌النتائج‌التي‌تتوصةةةل‌إليها‌نتائج‌قياس‌وتقييم‌‌

ئج‌تعطينا‌فكرة‌تحليلية‌على‌مسةةةةتول‌أداء‌وسةةةةلوة‌الأفراد‌خلال‌فترة‌القياس،‌مبينة‌‌أداء‌العاملين،‌فهذه‌النتا
لنا‌مكامن‌الضةةةةةةةعع‌وأسةةةةةةةباب‌انخفا ‌مسةةةةةةةتويات‌الأداء‌والسةةةةةةةلوة‌مع‌المعايير‌المطلوبة‌منهم،‌وهل‌هذه‌
‌المشةةةةةكلة‌تتطلب‌تدريب‌وتنمية‌أم‌تتطلب‌تحفيز،‌أم‌أن‌سةةةةةببها‌عائد‌لأمور‌تنظيمية‌داخل‌المشسةةةةةسةةةةةة،‌إذاً‌
فقياس‌الأداء‌يحدد‌لنا‌فيما‌إذا‌كان‌الفرد‌بحاجة‌لتدريب‌وتنمية‌لعلاج‌نواحي‌الضةةةةةةةةةةةعع‌أو‌القصةةةةةةةةةةةور‌في‌
أدائةه‌وامكةانيةة‌تطويره‌مسةةةةةةةةةةةةةةتقبلًا،‌أم‌أنةه‌ ‌يحتةاج‌لةذلةك،‌وبةالتةالي‌نجةد‌أن‌العلاقةة‌بين‌نشةةةةةةةةةةةةةةاطي‌التةدريةب‌

 والتنمية‌وقياس‌وتقييم‌الأداء‌علاقة‌مباشرة‌أيضاً‌.

 ارة المعلومات:المجال الثالث: إد

‌أوً :‌استخدامات‌تكنولوجيا‌المعلومات:

‌(:‌استخدامات‌تكنولوجيا‌المعلومات‌في‌ثلاثة‌مجا ت،‌وهي:2005لقد‌حدد‌إدريس،‌ 
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توافر‌المعلومات‌اللازمة‌للأعمال:‌تسةةةتخدم‌المشسةةةسةةةات‌تكنولوجيا‌المعلومات‌وبصةةةفة‌أسةةةاسةةةية‌في‌دعم‌‌‌-
نماذج‌العرو ‌إلى‌تصةةةةميم‌مواقع‌الإنترنت‌التي‌من‌خلالها‌مهام‌تمتد‌من‌حسةةةةاب‌المرتبات‌إلى‌تصةةةةميم‌‌

‌يقوم‌العملاء‌بإرسال‌أوامر‌الطلب‌للمنتجات‌والخدمات‌التي‌ير بون‌في‌شرائها.

تعزيز‌ا بتكار:‌حيث‌يمكن‌أن‌تسةةةةةةاعد‌تكنولوجيا‌المعلومات‌في‌زيادة‌القدرة‌على‌ا بتكار،‌ويكون‌ذلك‌‌‌-
‌لتنفيذ‌الأعمال‌إلكترونياً.من‌خلال‌قيام‌المشسسة‌بإيجاد‌طرق‌

اختزال‌الوقت‌والمسةةةةةةاحة:‌تمثل‌تكنولوجيا‌المعلومات‌أداة‌للقضةةةةةةاء‌على‌قيود‌الوقت‌والمسةةةةةةاحة،‌وكأداء‌‌‌-
للقضةةةةةةةةةةةةةةةاء‌على‌قيود‌المسةةةةةةةةةةةةةةةاحةة‌يمكن‌تفهمهةا‌من‌خلال‌القةدرة‌التخزينيةة‌التي‌تتمتع‌بهةا،‌وبةالتةالي‌يمكن‌‌

‌لوقت‌الذي‌يستغرق‌في‌تشغيل‌وبث‌المعلومات.للمشسسة‌أن‌تستخدم‌أدوات‌متنوعة‌لتحطيم‌قيود‌ا

أي‌أنه‌يمكن‌القول‌إن‌اسةةةةةتخدام‌التكنولوجيا‌في‌المشسةةةةةسةةةةةات‌أصةةةةةبل‌ زماً‌أكثر‌من‌أي‌وقت‌مضةةةةةى‌فهو‌
يشةةةةةةةةةكل‌أهمية‌ضةةةةةةةةةرورية‌للمشسةةةةةةةةةسةةةةةةةةةات‌العامة‌والخاصةةةةةةةةةة‌وما‌يترتب‌عليها‌من‌تقليل‌واختزال‌الوقت‌لدل‌

‌المشسسات.

 معلومات على المنظمات:ثانياً: أثر استخدام تكنولوجيا ال

لقد‌أسةةةةةةةةهمت‌تكنولوجيا‌المعلومات‌في‌التأثير‌على‌المنظمات‌المسةةةةةةةةتخدمة‌لها‌بالمقارنة‌مع‌المنظمات‌‌‌‌‌
‌(2015الأخرل‌وتمثل‌ذلك‌من‌خلال:‌ الدهمي،‌

.‌أدت‌الى‌زيةةادة‌الإنتةةاجيةةة‌من‌حيةةث‌زيةةادة‌المخرجةةات‌وتقليةةل‌التكةةاليع‌في‌المنظمةةات‌وذلةةك‌من‌خلال‌1
لبرامج‌معالجة‌العمليات‌ومكننة‌الأعمال‌المكتبية‌والسةةةةةةةةةةيطرة‌على‌المخزون‌وتخطيل‌ومراقبة‌‌اسةةةةةةةةةةتخدامها

‌الإنتاج‌وتقليل‌المدة‌الزمنية‌اللازمة‌لإنجاز‌المهام‌والعمليات.

‌.‌تحسين‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌من‌خلال‌استخدام‌الأجهزة‌والبرمجيات‌التي‌تسهم‌في‌تحسين2

‌ا‌وتحليلها‌واصدار‌التقارير‌اللازمة‌في‌ضوئها.عملية‌جمع‌البيانات‌وتلخيصه

‌.‌تحسين‌عملية‌اتخاذ‌القرارات‌باستخدام‌برامج‌دعم‌واتخاذ‌القرارات.3

.‌تحسةةةةةةةةةةين‌إدارة‌المعرفة‌والمعلومات‌باسةةةةةةةةةةتخدام‌الأجهزة‌والبرمجيات‌التي‌تسةةةةةةةةةةهل‌عملية‌جمع‌ومعالجة‌4
تعمل‌على‌تطوير‌معارف‌فنية‌وتسةةةةةةةةةةةويقية‌‌وتخزين‌واسةةةةةةةةةةةترجاع‌كميات‌كبيرة‌من‌المعلومات‌والبيانات‌كما‌

‌ومالية‌وتكنولوجية‌تستخدم‌في‌خلق‌الميزة‌التنافسية.
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.تطوير‌عمليةة‌الخلق‌والإبةداع‌وا بتكةار‌التنظيميةة‌من‌خلال‌اسةةةةةةةةةةةةةةتخةدام‌المعةارف‌المتةاحةة‌في‌المجةا ت‌5
خدمات‌والعمليات‌‌المختلفة‌حيث‌أسةةهمت‌العمليات‌الذكية‌وا سةةتخبارية‌في‌تسةةهيل‌عملية‌تطوير‌السةةلع‌وال

‌وطرق‌الإنتاج‌والتوزيع.

.‌تسةةةةةةةةةةهيل‌عملية‌إدارة‌التغيير‌في‌المنظمات‌من‌خلال‌الأدوات‌التكنولوجية‌مما‌أدل‌إلى‌تحسةةةةةةةةةةين‌أداء‌6
‌المنظمة‌وزيادة‌كفاءتها‌وفعاليتها‌في‌تحقيقها‌لأهدافها.

‌الخبيرة.‌‌والبرامج‌.العمل‌على‌تطوير‌سلع‌وخدمات‌مميزة‌وجديدة‌من‌خلال‌بناء‌القواعد‌المعرفية7

.‌تطوير‌الهيكل‌التنظيمي‌للمنظمة‌وإزالة‌الحدود‌والفواصةةةةل‌بين‌الوحدات‌والمسةةةةتويات‌الإدارية‌المختلفة،‌8
‌زيادة‌التنسيق‌والتعاون‌بين‌المنظمة‌وفروعها‌في‌تنفيذ‌الأعمال.

يتماشةةةةةى‌مع‌اسةةةةةتراتيجيات‌‌.‌تعمل‌تكنولوجيا‌المعلومات‌على‌تطوير‌الأسةةةةةاليب‌الإدارية‌في‌المنظمة‌بما‌9
‌الإدارة‌الحديثة‌في‌التغيير‌والقيادة.

 ثالثاً: دور إدارة تكنولوجيا المعلومات في دعم تحقيق الاستراتيجية للمؤسسة:

مع‌التطورات‌العالمية‌الحديثة‌في‌تكنولوجيا‌المعلومات،‌واعتماد‌المشسةةةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةةةات‌عليها،‌أصةةةةةةةةةةةةةبل‌من‌‌‌‌‌
التنمية‌المسةةةةتدامة‌للمشسةةةةسةةةةات،‌من‌حيث‌العمل‌على‌اسةةةةتغلال‌‌‌الضةةةةروري‌تأمين‌هذه‌التكنولوجيا‌لضةةةةمان

التكنولوجيا‌المتوفرة‌من‌خلال‌دمجها‌ضةةمن‌العمليات‌بما‌يضةةمن‌تحقيق‌اسةةتراتيجيات‌المشسةةسةةة‌ الدجني،‌
2011.)‌

 رابعاً: إدارة المعلومات ودورها في دعم اتخاذ القرار بشكل فعال وبنّاء:

ارة‌المعلومات‌تنبع‌من‌كونها‌موضةةةةةةةةةوعاً‌حديثاً‌يتكامل‌مع‌ يره‌من‌(‌بأن‌أهمية‌إد‌2011يرل‌العلول‌ ‌‌‌‌
المواضةةةيع‌الفكرية‌الحديثة‌في‌مجال‌الإدارة،‌حيث‌إنها‌تسةةةهم‌في‌تطور‌المعرفة‌وإيجاد‌التراكم‌المعرفي‌في‌
ظل‌انتشةار‌نظم‌ا تصةا ت‌الحديثة‌واتسةاع‌الشةبكة‌العنكبوتية،‌مما‌سةهل‌انتشةار‌المعرفة‌وتبادلها،‌وكذلك‌
تسةةهم‌في‌رفع‌مسةةتول‌أداء‌المشسةةسةةات‌وتحقيق‌الأهداف‌المر وبة،‌فمن‌خلالها‌تسةةتطيع‌المشسةةسةةات‌إدراة‌

ومن‌ثم‌كيفية‌العمل‌على‌رفع‌وتطوير‌هذه‌المعرفة‌من‌‌‌ماهية‌المعرفة‌المسةةةةةةةةةةتخدمة‌في‌أعمالها‌وتطبيقاتها
‌أجل‌تحقيق‌الأهداف‌المرجوة.

قد‌تم‌تصةةةةةةميم‌نظم‌خاصةةةةةةة‌بإدارة‌المعرفة،‌تهدف‌إلى‌جمع‌ومن‌أجل‌إدارة‌المعلومات‌بفعالية‌وكفاءة‌ف‌‌‌‌
المعلومات‌وتخزينها‌واسةةةةةةترجاعها‌ونقلها،‌بحيث‌تعمل‌هذه‌الوظائع‌مع‌بعضةةةةةةها‌بشةةةةةةكل‌متكامل‌وقد‌ذكر‌

‌(2005حجازي‌عدداً‌منها،‌هي:‌ حجازي،‌



 

41 
 

‌تكنولوجيا‌الشبكات.‌

‌نظم‌المعلومات‌الإدارية‌المستندة‌على‌الويب.‌

رة،‌وتشةةةةةةةةةةةةةةمةل‌برامج‌الدعم‌الجمةاعي،‌ونظم‌إدارة‌الوثائق،‌ومسةةةةةةةةةةةةةةتودعات‌البيةانات،‌ونظم‌‌نظم‌دعم‌الإدا‌‌
‌التنقيب‌عن‌البيانات،‌ونظم‌مساندة‌القرارات.

ومن‌خلال‌مةا‌سةةةةةةةةةةةةةةبق‌يمكن‌القول‌أن‌الإدارة‌النةاجحةة‌هي‌التي‌تعمةل‌على‌إدارة‌وتوثيق‌المعلومةات،‌‌‌‌‌‌
‌والتطوير‌للمستقبل.‌وتجيد‌وتحسن‌توظيفها‌في‌اتخاذ‌القرارات‌والتخطيل

 المجال الرابع: تطوير العمليات الداخلية:

 أولًا: أساليب العمليات الداخلية:

(‌بأن‌نشةةةةةاط‌تطوير‌أسةةةةةاليب‌العمليات‌الداخلية‌يعد‌من‌الأنشةةةةةطة‌الإدارية‌2011يشةةةةةير‌أبو‌شةةةةةيخة،‌ ‌‌‌‌
العالمية‌الثانية،‌إذ‌اسةةةةةةةةتخدمت‌وحدات‌للتنظيم‌‌الحديثة،‌وقد‌عرفته‌الو يات‌المتحدة‌الأمريكية‌أثناء‌الحرب‌‌

والإدارة‌ضةةمن‌أجهزتها‌الإدارية‌للقيام‌بالبحوث‌والدراسةةات‌التنظيمية‌واعادة‌بناء‌الهياكل‌التنظيمية‌وتبسةةيل‌‌
إجراءات‌العمل‌وادارة‌النماذج‌وتصةةةةميم‌مكان‌العمل،‌فلكل‌تنظيم‌هدف‌يسةةةةعى‌إلى‌تحقيقه،‌و ‌يتحقق‌هذا‌

‌العمليات‌التنظيمية‌بما‌في‌ذلك‌الأفراد‌والإجراءات‌وأساليب‌العمل.‌الهدف‌إ ‌من‌خلال

‌(2002وهذه‌الأساليب‌تتضمن‌ما‌يلي:‌ اللوزي،‌

 الأسلوب التقليدي )المتسلسل(: -1

ويتوافر‌هذا‌الأسةةةةةةةلوب‌في‌التنظيمات‌الإدارية‌ذات‌الهياكل‌التنظيمية‌الطويلة،‌ويتطلب‌هذا‌الأسةةةةةةةلوب‌‌‌‌‌
ة‌ومتعةةددة‌تمر‌على‌عةةدد‌كبير‌من‌العةةاملين،‌حيةةث‌يقوم‌كةةل‌واحةةد‌بخطوة‌عمةةل‌المرور‌في‌خطوات‌كثير‌

تختلع‌عما‌يليها‌من‌خطوات،‌وهذا‌يشةةةير‌إلى‌التخصةةة ‌في‌أداء‌الخطوات‌والأعمال،‌وهنا‌يشةةةترة‌عدد‌
كبير‌من‌العاملين‌في‌إنجاز‌العمل،‌ويشخذ‌على‌هذا‌الأسلوب‌أنه‌يحتاج‌إلى‌وقت‌كبير،‌الأمر‌الذي‌يعني‌‌

‌ر‌في‌إنجاز‌الأعمال‌كون‌المعاملة‌تنتقل‌من‌موظع‌إلى‌موظع‌آخر.التأخي

 الأسلوب المتوااي لسير العمل: -2

في‌هذا‌النوع‌يقوم‌موظع‌واحد‌باسةةةةةةةةةةةةةةتلام‌العمةل‌المطلوب‌إنجةازه،‌وبإجراء‌كل‌ما‌يلزم‌عليةه‌من‌العمليةات‌
ة‌مع‌الموظع‌موظفون‌التي‌تحددها‌إجراءات‌المعاملة‌لهذا‌النوع‌من‌الأعمال‌في‌المشسةةةةةةةةةسةةةةةةةةةة‌و ‌يشةةةةةةةةةتر‌

آخرون‌في‌إنجةةاز‌المعةةاملةةة‌التي‌تسةةةةةةةةةةةةةةلم‌لةةه،‌ولكنةةه‌يقوم‌لوحةةده‌بكةةافةةة‌العمليةةات‌والخطوات‌المحةةددة‌لتلةةك‌‌
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المعاملة،‌وفي‌حالة‌وجود‌كمية‌كبيرة‌من‌الأعمال،‌فإن‌العمل‌يقسةةةةةةةةةةم‌بين‌موظفين‌أو‌أكثر‌حسةةةةةةةةةةب‌كمية‌
لوب‌القيةام‌بهةا‌لإنجةاز‌المعةاملةة‌وحيةث‌إن‌المعةاملات،‌ويوكةل‌لكةل‌موظع‌أمر‌القيةام‌بجميع‌الخطوات‌المط

الأعمال‌التي‌يقوم‌بها‌الموظفون‌متشابهة‌فإن‌مكاتبهم‌ترتب‌بجانب‌بعضها‌بحيث‌يسير‌العمل‌في‌خطوط‌
‌متوازية.

ومن‌مميزاته‌شةةةةةعور‌الموظع‌بأهمية‌وجوده‌في‌المشسةةةةةسةةةةةة‌فهو‌يقوم‌بإنجاز‌المعاملة‌من‌البداية‌حتى‌‌‌‌‌‌
‌لرضا‌وا رتياح،‌وميزة‌أخرل‌بأنه‌يقلل‌من‌أوقات‌ا نتظار.النهاية‌فيعطيه‌شعورًا‌با

ومن‌ا نتقادات‌الموجهة‌لهذا‌الأسةةةةةةةةةلوب‌أن‌اتباعه‌يشدي‌إلى‌تعطيل‌عنصةةةةةةةةةر‌التخصةةةةةةةةة ‌في‌القيام‌‌‌‌‌‌
بالأعمال‌وحرمان‌المشسةسةة‌من‌الفوائد‌الناتجة‌عن‌التخصة ‌وأيضةاً‌هناة‌انتقاد‌آخر‌وهو‌ضةعع‌الرقابة‌

ن‌عةةدم‌اشةةةةةةةةةةةةةةتراة‌أكثر‌من‌موظع‌في‌إنجةةاز‌المعةةاملات‌يقلةةل‌من‌الرقةةابةةة‌على‌على‌أعمةةال‌الموظفين‌فةةإ
الموظع‌الذي‌يقوم‌بالعمل‌ويسةةةةتخدم‌الأسةةةةلوب‌المتوازي‌لسةةةةير‌العمل،‌للقيام‌بالمعاملات‌البسةةةةيطة‌التي‌ ‌

‌تتضمن‌إجراءاتها‌خطوات‌كثيرة.

 (.2011أسلوب الوقت الواحد )الآن الواحد(: )عصفور    -3

سةلوب‌فإنه‌يكون‌بإمكان‌موظفين‌أو‌أكثر‌أن‌يقوما‌بإنجاز‌خطوتين‌أو‌أكثر‌على‌نفس‌‌وحسةب‌هذا‌الأ‌‌‌‌
المعةةاملةةة‌في‌نفس‌الوقةةت ‌أي‌أنةةه‌يمكن‌أن‌تتم‌خطوتةةان‌أو‌أكثر‌على‌نفس‌المعةةاملةةة‌في‌نفس‌اللحظةةة،‌
لى‌ولإنجاز‌المعاملات‌بهذا‌الأسةةةةلوب‌فإنه‌يشةةةةترط‌أن‌يقدم‌الطلب‌على‌نسةةةةختين‌أو‌أكثر‌وذلك‌لتوزيعها‌ع

المخصةةةةةةة ‌له‌في‌نفس‌الوقت‌الذي‌يكون‌فيه‌‌‌الموظفين‌المختصةةةةةةةين‌ليقوم‌كل‌واحد‌منهم‌بإنجاز‌القسةةةةةةةم
الموظع‌الأخر‌يقوم‌بإنجاز‌ما‌هو‌مطلوب‌منه‌ويشةةةةةةترط‌أن‌تكون‌المدة‌الزمنية‌اللازمة‌لإنجاز‌الخطوتين‌‌

وظفين‌فإن‌ذلك‌سةةةيشدي‌اللتين‌سةةةتتمان‌في‌وقت‌واحد،‌متسةةةاوية‌أو‌متقاربة‌وإذا‌حصةةةل‌تأخير‌عند‌أحد‌الم
حتماً‌إلى‌تأخير‌المعاملات‌كلها،‌والمدة‌الزمنية‌لإنجاز‌العمل‌بهذا‌الأسةةةلوب‌تكون‌أقصةةةر‌عند‌اتباعه‌من‌

‌المدة‌الزمنية‌لإنجاز‌العمل‌حسب‌الأسلوب‌المتسلسل‌لسير‌العمل.

الموظفين‌في‌ويتميز‌هذا‌الأسلوب‌بالسرعة‌في‌إنجاز‌المعاملات‌مع‌ا حتفاظ‌بعنصر‌التخص ‌بين‌‌‌‌‌‌
القيام‌بالأعمال‌ومن‌الملاحع‌أن‌هذا‌الأسةلوب‌ ‌يسةتعمل‌إ ‌في‌نطاق‌ضةيق‌في‌الإدارات‌الحكومية‌التي‌
يغلب‌على‌إجراءاتها‌الأسةةةلوب‌المتسةةةلسةةةل‌لسةةةير‌الأعمال‌إ ‌أنه‌يمكن‌تحويل‌بعض‌المعاملات‌التي‌يتبع‌‌

‌فيها‌الأسلوب‌المتسلسل‌لتسير‌حسب‌أسلوب‌الوقت‌الواحد.

‌

‌
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 ثانياً: إجراءات العمل:

(‌بأن‌الإجراءات‌هي‌الخطوات‌التفصةةةةيلية‌والمراحل‌التي‌تمر‌بها‌العملية‌الإدارية‌2002يفيد‌اللوزي،‌ ‌‌‌‌
من‌البداية‌وحتى‌ا نتهاء‌منها،‌وقد‌عرفها‌نيوشةةل‌بأنها‌سةةلسةةلة‌من‌العمليات‌الكتابية‌يشةةترة‌فيها‌عدد‌من‌

‌وتصمم‌للتأكد‌من‌أن‌العمليات‌المتكررة‌تعالج‌بطريقة‌موحدة.‌الأفراد‌في‌إدارة‌ما‌أو‌في‌عدة‌إدارات،

كما‌ويلاحع‌من‌خلال‌دراسةةةةة‌ا جراءات‌أنها‌تمر‌في‌سةةةةلسةةةةلة‌من‌الخطوات‌بعضةةةةها‌ضةةةةروري‌ ‌يتم‌‌‌‌‌‌
تأدية‌الأعمال‌بدونه،‌وبعضةةةةةةةةةها‌الأخر‌ليس‌ضةةةةةةةةةرورياً‌ويمكن‌تبسةةةةةةةةةيطه‌أو‌إلغاؤه‌أو‌تعديله‌إذا‌اقتضةةةةةةةةةت‌

‌كن‌اعتبارها‌دليلًا‌للموظع‌يسير‌عليها‌للقيام‌بالمهام‌والواجبات‌اللازمة‌للأداء.الضرورة،‌فالإجراءات‌يم

‌ولقد‌تناول‌العديد‌من‌الباحثين‌الإجراء‌بالتعريف،‌ومنها:‌‌‌‌

الإجراءات:‌هي‌مجموعة‌من‌الخطوات‌التفصةةيلية‌اللازمة‌لأداء‌الأعمال،‌أو‌أنها‌مجموعة‌من‌الطرق‌‌‌-1
‌المحددة‌مسبقاً‌لأداء‌العمل.

الإجراءات:‌هي‌مجموعة‌من‌المهام‌المترابطة‌مع‌بعضةها‌بعضةاً،‌والمرتبة‌تسةلسةلياً‌وفقاً‌لتتابع‌حدوثها‌‌‌-2
(،‌ومتى‌يكون‌وقت‌(Howلتشةكل‌أداء‌العمل.‌ويتضةمن‌ا جراء‌وفقاً‌لهذا‌المفهوم‌تحديد‌كيفية‌أداء‌العمل‌

‌(Who،‌ومن‌المسشول‌عن‌هذا‌الأداء‌ (When)الأداء‌

ي‌الخطوات‌التفصةةةةةةةةةةةةةةيليةة‌التي‌يمر‌بهةا‌أداء‌مهمةة‌معينةة،‌ومراحلهةا‌المختلفةة‌من‌البةدايةة‌الإجراءات‌ه‌‌-3
‌(2011حتى‌النهاية،‌وهذه‌الخطوات‌محددة‌لكيفية‌القيام‌بعمل‌ما‌ أبو‌شيخة،‌

مما‌سةةةةةةةبق‌يرل‌الباحث‌بأن‌الإجراءات‌هي‌منظومة‌متسةةةةةةةلسةةةةةةةلة‌ومترابطة‌ومرتبة‌تعتمد‌بعضةةةةةةةها‌على‌‌‌‌‌
صةةةةةةةةةةةةةةول‌إلى‌إنجاز‌الأعمال،‌ومن‌أمثلتها‌إجراءات‌ا ختيار‌والتعيين‌للموظفين..‌بعض‌وذلك‌من‌أجل‌الو‌

‌الا

 ثالثاً: خصائص إجراءات العمل:

‌(‌بأن‌اجراءات‌العمل‌تتميز‌بما‌يلي:2002يرل‌اللوزي‌ ‌‌‌‌

‌السرعة‌والدقة‌في‌أداء‌الأعمال.‌-1

‌تحسين‌جودة‌الخدمة‌أو‌السلعة‌المنتجة.‌-2

‌.توحيد‌وتماثل‌الأداء‌-3



 

44 
 

‌ا بتعاد‌عن‌الإرباة‌وا زدواجية‌والفوضى.‌-4

‌(‌بأن‌من‌خصائ ‌إجراءات‌العمل:2011ويضيع‌أبو‌شيخة‌ ‌‌‌‌‌

‌البساطة‌والوضوح‌والمنطقية‌والبعد‌عن‌التعقيد.‌-5

‌تكون‌متكاملة‌و ير‌متعارضة‌وتشدي‌إلى‌تحقيق‌الهدف.‌-6

‌ا ستقرار‌والمرونة‌في‌آن‌واحد.‌-7

‌تشسس‌على‌حقائق‌وأرقام‌فعلية‌ ‌على‌افتراضات‌.‌-8

 رابعاً: تبسيط إجراءات العمل:

(‌بأن‌عملية‌تبسةيل‌إجراءات‌العمل‌تسةتهدف‌الكشةع‌عن‌أسةهل‌وأفضةل‌طريقة‌2011يرل‌أبو‌شةيخة‌ ‌‌‌‌
ها‌‌لأداء‌عمل‌ما‌وتنفيذها،‌وتبسةةةةةةةةةةةيل‌العمل‌ بد‌أن‌يكون‌فلسةةةةةةةةةةةفة‌يتبناها‌خبير‌التنظيم‌والأسةةةةةةةةةةةاليب،‌ ايت‌
التخل ‌من‌التفصةةةةةةةةةةةةةيلات‌التي‌تسةةةةةةةةةةةةةتنفذ‌كثيراً‌من‌وقت‌العاملين‌في‌الوحدة‌التنظيمية‌المعنية،‌بهدف‌أن‌

‌يضطلعوا‌بأعمال‌أكثر‌أهمية.

ويصةةةل‌تبسةةةيل‌إجراءات‌العمل‌إلى‌ ايته‌إذا‌ما‌تم‌القيام‌بالعمل‌الموصةةةل‌إلى‌الهدف‌بأفضةةةل‌طريقة،‌‌‌‌‌
خطوات،‌وتم‌تغيير‌التسةةةةةةلسةةةةةةل‌المتبع‌لأداء‌العمل،‌وتم‌تغيير‌‌وتم‌ا سةةةةةةتغناء‌عما‌هو‌ ير‌ضةةةةةةروري‌من‌‌

‌مكان‌الأداء‌وذلك‌بهدف‌تقليل‌الوقت‌والمواد‌والجهد‌المبذول‌في‌الأداء.

 خامساً: أهمية وفوائد تبسيط الإجراءات:

ر‌تعود‌أهمية‌التبسةةةةةةةةةيل‌إلى‌ما‌يترتب‌عليه‌من‌فوائد‌وأهداف‌تعود‌على‌الأفراد‌والتنظيم‌بالشةةةةةةةةةيء‌الكثي‌‌‌‌
‌.(1999وتظهر‌أهمية‌التبسيل‌من‌خلال:‌ زويلع‌وآخرون،‌

‌تسهيل‌أمور‌المواطنين،‌فعملية‌إطالة‌الإجراءات‌وتعقيدها‌تشدي‌إلى‌عرقلة‌تقديم‌خدمات‌-1

المواطنين‌وتعمل‌على‌زيادة‌معاناتهم‌وزيادة‌التكاليع‌المادية‌والمعنوية،‌إضةافة‌إلى‌شةعور‌المراجعين‌بعدم‌
المشسةةةةسةةةةة‌الأمر‌الذي‌يشدي‌إلى‌خلق‌مشةةةةكلات‌تعود‌ب ثار‌سةةةةلبية‌على‌العاملين‌‌الرضةةةةا‌عن‌أداء‌خدمات‌

‌والمراجعين.
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من‌مخاطر‌‌تسةةةهيل‌أمور‌العاملين:‌فبسةةةاطة‌الإجراءات‌داخل‌المشسةةةسةةةة‌تسةةةهل‌إجراءات‌العمل‌وتقلل‌‌-2
ل‌وزيادة‌ارتكاب‌المخالفات‌والأزمات،‌والتجاوزات،‌إضةةةافة‌إلى‌أن‌بسةةةاطة‌الإجراءات‌تشدي‌إلى‌اتقان‌العم

‌الرضا‌الوظيفي.

‌(2011كما‌ومن‌فوائد‌عملية‌تبسيل‌إجراءات‌العمل‌ما‌يأتي:‌ أبو‌شيخة،‌

‌التعرف‌على‌مشكلات‌الإجراءات‌المطبقة‌في‌المشسسة‌وتحليلها‌بهدف‌تطويرها.‌-3

تخفيض‌التكلفةة‌وتقصةةةةةةةةةةةةةةير‌الأوقةات‌المطلوبةة‌للإنجةاز‌نتيجةة‌الحةد‌من‌الإجراءات‌ ير‌الضةةةةةةةةةةةةةةروريةة‌‌‌-4
‌اء‌بما‌هو‌ضروري.وا كتف

‌الحد‌من‌ا زدواج‌والتضارب‌في‌الجهود.‌-5

‌تحسين‌نوعية‌الخدمة‌المقدمة‌للمستفيدين‌والإسراع‌في‌انجاز‌المعاملات.‌-6

 سادساً: إدارة النماذج:

(‌النموذج‌بةأنةه‌ا‌عبةارة‌عن‌أوراق‌مطبوعةة‌أو‌نمةاذج‌من‌الحةاسةةةةةةةةةةةةةةةب‌الألي‌تتم‌‌2002يعرف‌اللوزي‌ ‌‌‌‌
اللازمة،‌وأحياناً‌يتم‌إرسالها‌عبر‌الحاسب‌أو‌الإنترنت‌أو‌الفاكس،‌وهذا‌ما‌هو‌متبع‌حالياً‌‌‌‌تعبلتها‌بالبيانات‌

‌في‌المشسسات‌للتخفيع‌من‌الأعمال‌الورقيةا.

(‌النموذج‌مطبوع‌يحمل‌بيانات‌تقابلها‌مسةاحات‌خالية‌تملأ‌عند‌اسةتخدامها‌2011ويعرفها‌أبو‌شةيخة‌ ‌‌‌‌
سةةةها‌إنجاز‌العمل،‌وتعد‌النماذج‌وقود‌العمل‌اليومي‌وهي‌تسةةةتهدف‌بمعلومات‌صةةةغيرة‌متغيرة‌يتم‌على‌أسةةةا

‌تسجيل‌وعر ‌البيانات‌والمعلومات‌بطريقة‌تيسر‌تداولها‌والرجوع‌إليها‌ودراستها.

 سابعاً: أهمية النماذج:

(‌بأن‌النماذج‌ت عد‌من‌الوسةةةةةةةةائل‌المسةةةةةةةةاعدة‌في‌المكاتب‌الحكومية‌ومكاتب‌‌‌2011يشةةةةةةةةير‌عصةةةةةةةةفور ‌‌‌‌
رورية‌للقيام‌بالأعمال‌ولإنجاز‌المعاملات‌بسةةةةرعة‌واتقان،‌والنموذج‌المطبوع‌يسةةةةهل‌قيام‌‌الشةةةةركات‌فهي‌ضةةةة

الموظفين‌بأعمالهم،‌فهو‌يسةةةةةةةةةةةاعد‌في‌التقليل‌من‌المجهود‌الذهني‌للموظفين،‌وفي‌التفكير‌فيما‌يجب‌عمله‌
‌في‌كل‌مرحلة‌أو‌عملية‌من‌الم‌ا‌رحل‌والعمليات‌التي‌تمر‌فيها‌المعاملة.

‌ول‌بأن‌النماذج‌لها‌دور‌كبير‌في‌مساعدة‌الوحدات‌والدوائر‌والأقسام‌حيث‌تعملويمكن‌الق‌‌‌‌

‌على‌تسهيل‌وتسيير‌ا عمال‌وتقليل‌الوقت‌والجهد‌في‌الإنجاز
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 ثامناً: تقييم إدارة العمليات وتبسيط الإجراءات:

‌ظمةيركز‌هذا‌المجال‌على‌المنهجية‌المطبقة‌لتصميم،‌مراجعة،‌تطوير،تبسيل‌إجراءات‌وأن‌‌‌‌

‌العمل،‌وتتم‌عن‌طريق:

‌تحديد‌وادارة‌العمليات‌الرئيسية. .1
‌توثيق‌أنظمة‌واجراءات‌العمل. .2
‌مراجعة‌وتطوير‌وتبسيل‌الإجراءات. .3
‌تطوير‌العمليات. .4

 المجال الخامس: جودة الخدمات:

‌أوً :‌مفهومها:

نمطية‌في‌الغالب،‌(‌الخدمة:‌بانها‌ا‌نشةةةةةةةةةةاط‌معنوي‌أو‌سةةةةةةةةةةلعة‌متغايرة‌و ير‌‌2005ويعرف‌العنزي‌ ‌‌‌‌‌
وملكيتهةا‌ ‌تتغير‌و ‌تنتقةل،‌و ‌يمكن‌نقلهةا‌أو‌تصةةةةةةةةةةةةةةديرهةا‌إلى‌مكةان‌آخر،‌ولكن‌نظةام‌تقةديمهةا‌يمكن‌أن‌

‌ينقلا

(‌جودة‌الخدمات‌بأنهاا‌المعيار‌لدرجة‌تطابق‌الأداء‌الفعلي‌مع‌توقعات‌العملاء‌2008ويعرف‌عايش‌ ‌‌‌‌
‌للخدمة‌واد‌ا‌ركهم‌للأداء‌الفعلي‌لهاا‌لتلك‌الخدمة‌أو‌أنها‌الفرق‌بين‌توقعات‌العملاء

بأنها‌ا‌النشةةةةةاطات‌ ير‌الملموسةةةةةة‌والتي‌تحقق‌منفعة‌للزبون‌أو‌‌‌(2009كما‌ويعرفها‌الطائي‌والعلاق‌ ‌‌‌‌
العميل،‌والتي‌ليسةةةةةةةةةت‌بالضةةةةةةةةةرورة‌مرتبطة‌ببيع‌سةةةةةةةةةلعة‌أو‌خدمة‌أخرل،‌أي‌انتاج‌أو‌تقديم‌خدمة‌معينة‌ ‌

‌يتطلب‌استخدام‌سلعة‌ماديةا

(‌بةأن‌عةامةل‌أو‌محور‌جودة‌الخةدمةات‌ي عةد‌أحةد‌ا هتمةامةات‌الحةديثةة‌في‌2009شةةةةةةةةةةةةةةير‌جةاد‌الرب‌ وي‌‌‌‌
المشسةةةةةةةسةةةةةةةات‌الخدمية‌الخاصةةةةةةةة‌منها‌والعامة‌ومشةةةةةةةكلة‌الحكم‌على‌جودة‌الخدمة‌أو‌تقييمها‌هي‌أن‌هناة‌‌

تجةةاهةةات‌‌جوانةةب‌كثيرة‌ ير‌قةةابلةةة‌للقيةةاس‌الكمي‌في‌الخةةدمةةة،‌وبةةالتةةالي‌تعتمةةد‌في‌تقييمهةةا‌على‌الأراء‌وا 
‌والتقدير‌الشخصي،‌وبالطبع‌هناة‌جوانب‌أخرل‌يمكن‌قياسها‌عند‌التعر ‌لجودة‌الخدمات،‌ومنها:

‌درجة‌الثقة‌في‌الخدمة. .1
‌مدل‌توافر‌الخدمة‌وسرعة‌الحصول‌عليها. .2
‌الكفاءة. .3
‌طبيعة‌التعامل‌مع‌العميل. .4
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‌ة‌العميل‌للخدمة‌أو‌الجودة.رادرجة‌إد‌ .5
‌المصداقية .6
‌لمصاحبة‌للخدمة.الأمن‌والضمان‌والسلامة‌ا .7
‌توافر‌البيلة‌المناسبة‌والمرضية‌عند‌أداء‌الخدمة. .8

 ثانياً: خصائص الخدمة:

‌(:‌2007تتسم‌الخدمة‌بعدد‌من‌الخصائ ‌الأساسية‌التي‌تميزها‌عن‌السلع‌منها:‌ أبو‌النصر،‌‌‌‌

‌متعددة‌ومتنوعة‌. .1
‌عدم‌امكانية‌تخزين‌الخدمة‌ ستخدامها‌في‌وقت‌آخر‌أو‌عند‌الحاجة. .2
‌المرونة‌. .3
‌ ير‌قابلة‌للاستدعاء‌والفح ‌. .4
‌لها‌شروط‌للحصول‌عليها. .5
‌ ‌بد‌من‌وجود‌أشخات‌لتقديمها. .6
‌(2005وهناة‌خصائ ‌أخرل‌كما‌يرل‌العنزي‌ ‌‌‌‌

‌.‌عدم‌القابلية‌للمس:‌فهي‌ ير‌ملموسة‌وهو‌ما‌يعني‌أن‌مقدم‌الخدمة‌في‌أكثر‌7
‌الأحيان‌ينتج‌منافع‌ترتبل‌بالخدمة‌أو‌المهارة‌أو‌ا ختصات‌أو‌الكفاءة.

‌.‌قابلية‌فصل‌الخدمة‌عن‌مقدمها‌في‌البيع‌أو‌التقديم.8
‌(2009.‌عدم‌التماثل‌أو‌التجانس‌ الطائي‌والعلاق،‌9

 تقديم الخدمة النموذجية:ثالثاً: مراحل 

‌تمر‌الخدمة‌بالمراحل‌التالية:‌‌‌‌

 مرحلة ما قبل تقديم الخدمة: -1

مركز‌تقديم‌الخدمة‌جاهز‌لتلقي‌الخدمات،‌من‌خلال‌وجود‌كافة‌متطلبات‌العمل‌الضرورية‌والتي‌تساهم‌‌‌‌
‌في‌ايصال‌صورة‌ذهنية‌جيدة‌للمتعامل‌قبل‌طلب‌الخدمة.

عن‌الخدمة‌التي‌يتلقاها‌المتعامل،‌وهذا‌الأمر‌يتطلب‌وجود‌تفاصةيل‌عن‌‌‌‌الحصةول‌على‌معلومات‌كافية‌‌
الخةدمةات‌التي‌تقةدمهةا‌الجهةة‌على‌الموقع‌الإلكتروني،‌أو‌من‌خلال‌ا تصةةةةةةةةةةةةةةال‌بهةاتع‌مركز‌تقةديم‌الخةدمةة‌

‌والإجابة‌على‌استفسارات‌المواطنين،‌أو‌من‌خلال‌موظع‌استعلامات‌داخل‌مركز‌تقديم‌الخدمة.
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 للخدمة :مرحلة التقدم 

يبةدأ‌المتعةامةل‌بعةد‌ا نتهةاء‌من‌المرحلةة‌الأولى‌بةا نتقةال‌لمرحلةة‌التقةدم‌للخةدمةة،‌وهنةا‌تختلع‌الطرق‌التي‌‌
يتواصةةةةةةةةةةةةةةةل‌فيهةةا‌المتعةةامةةل‌مع‌الموظع،‌فةةإمةةا‌أن‌يكون‌طلةةب‌الخةةدمةةة‌بةةالهةةاتع‌أو‌من‌خلال‌ا نترنةةت‌أو‌

‌بالحضور‌شخصياً‌لمركز‌تقديم‌الخدمة.

‌في‌هذه‌المرحلة‌أن‌هناة‌اهتماماً‌ملحوظاً‌في‌طلبه‌سواء‌كان بد‌أن‌يشعر‌المتعامل‌‌

‌بطريقة‌الرد‌عليه‌في‌الهاتع‌أو‌البريد‌ا لكتروني‌أو‌المقابلة‌الشخصية.

 مرحلة الإجراءات: -3

‌ بد‌أن‌يشعر‌المتعامل‌في‌هذه‌المرحلة‌بالراحة‌وا هتمام،‌ففي‌هذه‌المرحلة‌تكثر‌

‌حلة‌يتم‌دفع‌الرسوم‌المطلوبة.التفاصيل‌والأوراق،‌وفي‌هذه‌المر‌

‌يفضل‌عد‌مرور‌المتعامل‌على‌عدد‌كبير‌من‌الموظفين.‌

‌تتطلب‌هذه‌المرحلة‌سعة‌الصدر‌من‌الموظع‌وتوضيل‌المتطلبات‌للمتعاملين‌بهدوء.‌

 مرحلة انتهاء الخدمة: -4

أخرل،‌إلى‌أن‌يتم‌إنجةةاز‌في‌هةةذه‌المرحلةةة‌قةةد‌تنتهي‌الخةةدمةةة‌من‌أول‌مرة‌أو‌يسةةةةةةةةةةةةةةتلزم‌الأمر‌العودة‌مرة‌‌
‌الخدمة‌بالشكل‌النهائي‌ويفضل‌إنجازها‌من‌أول‌مرة.

اسةتعر ‌الباحث‌الأدبيات‌التي‌تناولت‌موضةوع‌الأداء‌المشسةسةي‌بكل‌جوانبه‌‌وفي نهاية هذا المبحث     
وحاولت‌توظيع‌فقرات‌ذلك‌البحث‌بما‌يخدم‌أهداف‌هذه‌الدراسةةةةةةةة‌مع‌إبراز‌شةةةةةةةخصةةةةةةةية‌الباحث‌في‌بعض‌

،‌وكمدخل‌للموضةوع‌تناولت‌الباحث‌مفهوم‌الأداء‌المشسةسةي،‌وأبعاده،‌وعناصةره،‌وثم‌تطرقت‌إلى‌المواضةيع
أهميته‌وخصةةةائصةةةه،‌ثم‌أوضةةةحت‌بأن‌قياس‌الأداء‌المشسةةةسةةةي‌الكثير‌من‌الغايات‌والفوائد‌للمشسةةةسةةةات،‌ثم‌‌
لأداء‌اسةةةةتعرضةةةةت‌أنواع‌الأداء‌المشسةةةةسةةةةي،‌وأوضةةةةحت‌أوجه‌المقارنة‌بين‌قياس‌الأداء‌المشسةةةةسةةةةي‌وقياس‌ا

التقليدي،‌ثم‌أظهرت‌خطوات‌عملية‌تحسةةةةةةةين‌الأداء‌المشسةةةةةةةسةةةةةةةي،‌كما‌وأشةةةةةةةرت‌إلى‌ا عتبارات‌التي‌يجب‌
مراعاتها‌في‌نظم‌قياس‌الأداء،‌ومشةةةةاكل‌وصةةةةعوبات‌قياس‌الأداء‌المشسةةةةسةةةةي،‌ثم‌ختمت‌المبحث‌بمجا ت‌‌

لموارد‌البشرية‌إدارة‌المعلومات‌ا داء‌المشسسي‌والتي‌تتمثل‌في‌كفاءة‌وفعالية‌الإدارة‌العليا‌والأنظمة‌تنمية‌ا
‌تطوير‌العمليات‌الداخلية‌جودة‌الخدمات.
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 لدراسة منهجية ا: ثالثالفصل ال
 مقدمة

للإجابة‌عن‌تسةاؤ ت‌الدراسةة،‌‌‌يقدم‌هذا‌الفصةل‌وصةفاً‌للإجراءات‌المنهجية‌التي‌اسةتعان‌بها‌الباحث‌
طريقة‌إجراء‌الدراسةةةةةةةةةةة‌الميدانية‌بدءاً‌من‌المنهج‌المسةةةةةةةةةةتخدم،‌والمجتمع‌الأصةةةةةةةةةةلي‌‌وذلك‌من‌خلال‌عر ‌

للدراسةةةةةةة،‌والعينة‌التي‌أ جريت‌عليها‌الدراسةةةةةةة‌وطريقة‌اختيارها،‌وبيان‌خصةةةةةةائ ‌مفرداتها،‌بجانب‌عر ‌
‌‌أدوات‌الدراسةةةةة،‌كما‌يتضةةةةمن‌الفصةةةةل‌أيضةةةةاً‌الإجراءات‌التطبيقية‌للدراسةةةةة،‌وأسةةةةاليب‌المعالجة‌الإحصةةةةائية

 المستخدمة‌في‌تحليل‌بياناتها،‌وذلك‌حسب‌التفصيل‌التالي:

 : دراسةمنهج ال 3-1
،‌وهو‌منهج‌يمتاز‌بنظرة‌شةةمولية‌واقتران‌ ‌لملائمته‌طبيعة‌الدراسةةةالمنهج‌الوصةةفي‌التحليلي‌‌تم‌تطبيق‌‌‌

الثانوية‌‌‌وصةةةع‌الحالة‌بتحليلها،‌ومن‌ث مس‌اسةةةتخلات‌النتائج‌والمششةةةرات‌الأسةةةاسةةةية ‌وذلك‌لجمع‌المعلومات‌
فكان‌من‌المكتبية‌المتوفرة‌في‌الدراسةةةةةةةة‌النظرية،‌أما‌التحليل‌لأ را ‌تحديد‌النتائج‌من‌الدراسةةةةةةةة‌الميدانية‌‌

الذي‌‌البحث‌‌واختبار‌فرضةيات‌‌،لجمع‌البيانات‌الأولية‌والوقوف‌على‌أبرز‌المششةرات‌مصةمم‌‌اسةتبيان‌‌‌خلال
حسةةةين‌مسةةةتول‌الأداء‌المشسةةةسةةةي،‌وذلك‌بالتطبيق‌‌تقييم‌فعالية‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشةةةاملة‌في‌تيهدف‌إلى‌

‌على‌الشركة‌السعودية‌للكهرباء‌بمدينة‌الريا .

 :دراسةالمجتمع  3-2
تكون‌مجتمع‌البحث‌من‌العاملين‌في‌الشةةةةةةةةةركة‌السةةةةةةةةةعودية‌للكهرباء‌بمدينة‌الريا ‌بالمملكة‌العربية‌

‌(.2024السعودية‌للكهرباء،‌موظفاً‌ موقع‌الشركة‌‌33,437السعودية،‌ويبل ‌عدد‌الموظفين‌بالشركة‌

 :دراسةال عينة 3-3
تم‌اختيار‌عينة‌عشةةةةةوائية‌من‌مجتمع‌البحث‌وهم‌الموظفين‌العاملين‌في‌الشةةةةةركة‌السةةةةةعودية‌للكهرباء‌

الريا ‌بالمملكة‌العربية‌السةةةةةةةعودية،‌حيث‌تم‌تحويل‌ا سةةةةةةةتبيان‌إلى‌اسةةةةةةةتمارة‌إلكترونية‌عبر‌موقع‌بمدينة‌‌
 google‌driveومن‌ثم‌إرسةةةةةةةةةال‌الرابل‌الإلكتروني‌للعينة‌المسةةةةةةةةةتهدفة‌عن‌طريق‌تطبيقات‌التواصةةةةةةةةةل‌‌‌،)

‌.ا جتماعي

اسةةةةةةةتبانة‌‌‌‌380اسةةةةةةةتبانة‌وبعد‌الفح ‌والتدقيق‌تحصةةةةةةةل‌الباحث‌على‌‌‌‌385وقد‌تم‌الحصةةةةةةةول‌على‌‌
موظفا33,437‌‌‌ًفي‌مدينة‌الريا ‌السةةةةةةعودية‌للكهرباء‌صةةةةةةالحة‌للتحليل.‌وبما‌أن‌عدد‌العاملين‌بالشةةةةةةركة‌
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حسةب‌‌‌%95قل‌عدد‌مقبول‌لعينة‌البحث‌عند‌درجة‌ثقة‌‌أ،‌فإن‌‌(2024 موقع‌الشةركة‌السةعودية‌للكهرباء،‌
تحصةةةةةةةةةةةةةةةةةل‌عليهةةةا‌‌قةةةل‌من‌عةةةدد‌ا سةةةةةةةةةةةةةةتجةةةابةةةات‌التي‌‌و‌أوه(‌‌380 هو‌‌‌‌معةةةادلةةةة‌سةةةةةةةةةةةةةةتيفن‌ثةةةامبسةةةةةةةةةةةةةةون‌

‌(.‌ Thompson,2012الباحث‌

‌هو‌موضل‌أدناه:‌‌وقد‌كان‌توزيع‌العينة‌حسب‌الخصائ ‌الديمو رافية‌حسب‌ما

 والوظيفية : توايع العينة حسب الخصائص الديموغرافية (1- 3)جدول رقم 
 )العمر  المستوى التعليمي  الخبرة في مجال الجودة  المستوى الوظيفي(

‌النسبة‌الملوية‌التكرار‌مستويات‌المتغير‌المتغيرات

‌العمر

‌‌137‌35.3سنة‌25أقل‌من‌
‌‌159‌41سنة‌35إلى‌‌25من‌
‌‌62‌16سنة‌40إلى‌‌36من‌

‌‌30‌7.7سنة‌40أكبر‌من‌
‌%‌388‌100الإجمالي

‌‌131‌33.8دبلوم‌متوسل‌فما‌فوق‌‌المشهل‌التعليمي
‌‌203‌52.3بكالوريوس
‌‌54‌13.9دراسات‌عليا
‌%‌388‌100الإجمالي

‌‌185‌47.7 ‌فأقلسنوات‌خمس‌الخبرة‌في‌مجال‌الجودة‌
‌‌113‌29.1(‌سنوات10(‌سنوات‌إلى‌ 6من‌ 

‌‌90‌32.2(‌سنوات‌فأكثر10 أكثر‌من‌
‌%‌388‌100الإجمالي

‌‌102‌26.3إدارة‌عليا‌المستول‌الوظيفي
‌‌194‌50إدارة‌وسطى
‌‌92‌23.7إدارة‌دنيا
‌%‌388‌100الإجمالي

سةةةةةنة،‌‌‌35إلى‌‌‌25%‌هم‌من‌الفلة‌العمرية‌من‌‌41يتضةةةةةل‌من‌الجدول‌أعلاه‌أن‌ البية‌العينة‌بنسةةةةةبة‌‌‌‌‌‌
وهي‌فلة‌الشةةةةةةةباب‌والجهد‌والعطاء‌والإحسةةةةةةةاس‌بنتائج‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشةةةةةةةاملة،‌وبذلك‌يطملن‌الباحث‌

‌على‌قدرة‌أفراد‌العينة‌على‌الإجابة‌الدقيقة‌والموضوعية‌على‌فقرات‌ا ستبيان.

%‌من‌العينة‌يحملون‌درجة‌البكالوريوس‌كمشهل‌علمي،‌52.3ويتضةةةةةةةةةةل‌من‌الجدول‌أعلاه‌أن‌نسةةةةةةةةةةبة‌‌‌‌‌‌
ويفسةر‌الباحث‌ارتفاع‌نسةبة‌البكالوريوس‌إلى‌أنها‌أصةبحت‌ضةرورية‌وشةرط‌رئيسةي‌للحصةول‌على‌الوظيفة‌
سةةةةةةبة‌‌وخاصةةةةةةة‌في‌الوظائع‌التخصةةةةةةصةةةةةةية‌ الهندسةةةةةةة،‌البرمجة،‌الإدارة،‌المحاسةةةةةةبة‌....‌الا(‌وحصةةةةةةول‌ن
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%‌ دراسةةةةةةةةةةةةةات‌عليا(‌يعزوه‌الباحث‌لدوافع‌تطويرية‌من‌قبل‌العاملين‌أنفسةةةةةةةةةةةةةهم‌ور بة‌في‌تحسةةةةةةةةةةةةةين‌‌13.9
‌أوضاعهم‌الوظيفية‌والحصول‌على‌فرت‌للترقي‌والتميز.

%‌من‌العينة‌لديهم‌خبرة‌في‌مجال‌الجودة‌أقل‌من‌خمس‌سةةةةةةنوات،‌وهذا‌يدل‌47.7ويتضةةةةةةل‌أن‌نسةةةةةةبة‌‌‌‌‌
التوظيع‌وأنها‌تتوسةةةع‌وتتطور،‌وتعمل‌على‌اسةةةتقطاب‌موارد‌بشةةةرية‌على‌أن‌الشةةةركة‌مسةةةتمرة‌في‌عمليات‌‌

‌بشكل‌مستمر.

%‌من‌العينة‌يعملون‌في‌الإدارة‌العليا،‌وهذا‌ما‌يجعل‌النتائج‌‌26.3ويتضةل‌من‌الجدول‌أعلاه‌أن‌نسةبة‌‌‌‌‌
‌أكثر‌موثوقية.

 :دراسةالأداة  3-4
‌‌بيان‌كأداة‌أسةةاسةةية،‌وذلك‌لسةةهولة‌التطبيق،‌تم‌اختيار‌أسةةلوب‌ا سةةتالدراسةةة‌لجمع‌البيانات‌وتحقيق‌أهداف‌‌

‌وانخفا ‌التكلفة‌ودقة‌النتائج‌وتنوع‌البيانات.‌كما‌خضةع‌ا سةتبيان‌ ختبار‌تجريبي‌على‌عينة‌صةغيرة‌من
‌المشةةةةةةةاركين‌قبل‌توزيعه‌على‌نطاق‌واسةةةةةةةع،‌وذلك‌لضةةةةةةةمان‌فعالية‌ا سةةةةةةةتبيان‌وموثوقية‌النتائج.‌وبعد‌جمع

‌‌SPSSلنتائج‌باستخدام‌برنامج‌ا‌راجالبيانات‌تم‌تحليلها‌واستخ

 :الدراسةخطوات إعداد أداة  3-4-1

تقييم‌مةدل‌فعةاليةة‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌قةام‌البةاحةث‌بتحةديةد‌الهةدف‌الرئيسةةةةةةةةةةةةةةي‌للبحةث‌وهو‌‌‌‌الخطوة الأولى:
بالمملكة‌الشةةةةاملة‌في‌تحسةةةةين‌الأداء‌المشسةةةةسةةةةي‌بالتطبيق‌على‌الشةةةةركة‌السةةةةعودية‌للكهرباء‌بمدينة‌الريا ‌

‌العربية‌السعودية.

‌تحديد‌مجا ت‌القياس‌لأداة‌البحث:‌تمثلت‌مجا ت‌القياس‌لأداة‌البحث‌في‌جزئيين:‌الخطوة الثانية:

‌في‌مجال‌الجودة‌عدد‌سةةةنوات‌الخبرة‌‌–المسةةةتول‌التعليمي‌‌‌–العمر‌ :‌‌والوظيفية  فيةاالخصةةائص الديموغر 
‌المستول‌الوظيفي(‌–

محاور‌تسةةعة‌‌،‌ويتكون‌من‌‌فعالية‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشةةاملة‌وتحسةةين‌الأداء‌المشسةةسةةي‌سةةة:رامحاور الد
‌هي:

‌.(‌عبارات‌6 ،‌ويتكون‌من‌دعم‌الإدارة‌العلياالمحور‌الأول:‌‌-

‌.(‌عبارات‌5 ،‌ويتكون‌من‌تصميم‌الخدمةر‌الثاني:‌المحو‌‌-
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‌.(‌عبارات‌5 ويتكون‌من‌توقعات‌وحاجات‌ور بات‌المستخدمين،‌المحور‌الثالث:‌‌-

‌.(‌عبارات‌5 ويتكون‌من‌توقعات‌وحاجات‌ور بات‌العاملين‌بالشركة،‌‌بع:راالمحور‌ال‌-

‌.(‌عبارات‌5 ويتكون‌من‌التحسين‌المستمر،‌المحور‌الخامس:‌‌-

‌.(‌عبارات‌5 ويتكون‌من‌المحور‌السادس:‌إجراءات‌العمل،‌‌-

‌.(‌عبارات‌5 ويتكون‌من‌المحور‌السابع:‌مشاركة‌العاملين‌في‌القرارات،‌‌-

‌.(‌عبارات‌5 ويتكون‌من‌المحور‌الثامن:‌الرقابة‌التكاملية،‌‌-

‌.(‌عبارات‌9 ويتكون‌من‌المحور‌التاسع:‌مستول‌الأداء‌المشسسي،‌‌-

‌ت‌أداة‌البحث‌في‌صةةةةةةةةورتها‌الأولية:‌بعد‌تحديد‌مجا ت‌ا سةةةةةةةةتبيان،‌تمت‌راصةةةةةةةةيا ة‌عبا‌‌الخطوة الثالثة:
‌‌سةةةات‌السةةةابقة‌المشةةةابهةراجعة‌الإطار‌النظري‌والأدوات‌المسةةةتخدمة‌في‌الد‌ات‌من‌خلال‌مر‌راصةةةيا ة‌العبا

‌ئية‌للمجال‌المستهدف‌با ستبيان.ات‌كل‌مجال‌وفقاً‌للتعريفات‌الإجر‌الية،‌وصيا ة‌عبار‌سة‌الحاراللد‌

ت‌المحاور‌اتدريج‌ا سةةةةةةةةةةةةةتجابات‌للمحاور‌الرئيسةةةةةةةةةةةةةية:‌تم‌تدريج‌ا سةةةةةةةةةةةةةتجابات‌على‌عبار‌‌‌بعة:االخطوة الر 
يلة،‌بدرجة‌موافق‌ بدرجة‌كبيرة‌جداً،‌بدرجة‌كبيرة،‌بدرجة‌متوسةةةطة،‌بدرجة‌قلالمقياس‌الخماسةةةي‌‌‌‌باسةةةتخدام

‌على‌التوالي.(‌5‌،4‌،3‌،2‌،1قليلة‌جداً(،‌وتأخذ‌الدرجات‌ 

د‌العينة‌‌اصةةةةةةيا ة‌تعليمات‌أداة‌البحث:‌تمت‌صةةةةةةيا ة‌تعليمات‌ا سةةةةةةتبيان‌لتعريف‌أفر‌‌الخطوة الخامسةةةةة:
البيانات‌‌ت‌وملاءمتها‌لمسةةةةةةةتول‌المسةةةةةةةتجيبين،‌وكتابة‌‌راعاة‌وضةةةةةةةوح‌العبارا‌سةةةةةةةة،‌مع‌مامن‌أداة‌الدر‌‌بالهدف
‌سة‌بشكل‌مبسل،‌والتأكيد‌على‌خصوصية‌وسرية‌المعلومات‌المقدمة.رات‌الد‌ابمتغير‌‌الخاصة

ج‌ا سةةةةةةةتبانة‌في‌صةةةةةةةورتها‌النهائية‌وتطبيقها‌على‌العينة‌المسةةةةةةةتهدفة،‌وذلك‌بعد‌ار‌إخ‌‌الخطوة السةةةةةادسةةةةةة:
لإلكتروني‌للعينة‌‌بل‌اا،‌ومن‌ثم‌إرسةةةةةةةةةةةةال‌الر‌‌‌‌‌google‌driveنماذجإلى‌اسةةةةةةةةةةةةتمارة‌إلكترونية‌عبر‌‌ا‌‌تحويله

‌طريق‌تطبيقات‌التواصل‌ا جتماعي‌.‌المستهدفة‌عن

 سة:رات أداة الدراصدق فق 3-4-2

 : (صدق المحكمي )سة االصدق الظاهري لأداة الدر  (1

،‌والذين‌قاموا‌على‌مجموعة‌من‌المحكمين‌‌(ا سةةتبيان سةةة‌راعر ‌الباحث‌النسةةخة‌الأولية‌من‌أداة‌الد‌‌‌‌‌
حول‌مدل‌‌‌ملاحظاتهم‌‌،‌حيث‌طلب‌منهم‌الباحث‌تقديم(مرفق‌في‌الملاحق جعة‌ا سةةةةةةةةةةةةةةتبيان‌وتقويمه‌‌ابمر‌
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تنتمي‌‌‌‌ت‌في‌قياس‌الأهداف‌المرجوة،‌ووضةةةةةةةوح‌صةةةةةةةيا تها،‌ومدل‌ارتباط‌كل‌عبارة‌بالبعد‌الذيادقة‌العبار‌
من‌‌‌كما‌طلب‌الباحث‌سةةةةةةةة.‌‌ات‌الأسةةةةةةةاسةةةةةةةية‌في‌الدر‌ار‌يت‌لتغطية‌جميع‌أبعاد‌المتغراإليه،‌ومدل‌كفاية‌العبا

‌‌ت‌را‌ت،‌أو‌حذفها،‌أو‌إضةةةةةةافة‌عبااح‌أي‌تعديلات‌ضةةةةةةرورية،‌سةةةةةةواء‌بإعادة‌صةةةةةةيا ة‌العبار‌االمحكمين‌اقتر‌
‌إعةةداد‌‌‌في‌‌وآرائهم‌بملاحظةةاتهم‌‌أ خةةذ‌جةةديةةدة.‌بنةةاءً‌على‌الملاحظةةات‌والتوصةةةةةةةةةةةةةةيةةات‌التي‌قةةدمهةةا‌المحكمون،‌‌

‌‌المحكمين،‌من‌‌(%70 اتفاق‌‌‌‌نسةةةةةةةبة‌‌على‌حصةةةةةةةلت‌‌التي‌‌الفقرات‌‌النهائية،‌وا عتمدت‌‌‌بصةةةةةةةورتها‌‌ا سةةةةةةةتبانة
ونتيجة‌لذلك،‌تم‌تعديل‌ا سةةةةةةتبيان‌الأولي‌من‌ا تفاق ‌‌‌‌النسةةةةةةبة‌هذه‌‌على‌‌تحصةةةةةةل‌لم‌التي‌‌الفقرات‌‌‌وح ذفت‌
‌النهائية‌من‌ا ستبيان‌في‌قائمة‌الملاحق.‌جه‌في‌صورته‌النهائية،‌وتم‌تضمين‌النسخةاوإخر‌

 (Internal Consistency)سة االداخلي لأداة الدر  الاتساقصدق  (2

‌سةةة‌باسةةتخدام‌معامل‌ارتباط‌بيرسةةون‌لكل‌محور،‌وذلك‌مناتم‌قياس‌صةةدق‌ا تسةةاق‌الداخلي‌لأداة‌الدر‌‌‌‌‌
‌‌خلال‌حسةةةةةةاب‌ا رتباط‌بين‌كل‌عبارة‌والدرجة‌الكلية‌للمحور‌التابع‌له،‌وذلك‌من‌خلال‌تطبيقها‌على‌عينة

‌يوضل‌الجدول‌أدناه‌النتائج:و‌‌موظفاً‌وموظفة،‌(30 ‌من‌الدراسة‌مكونة‌عينة‌خارج‌مناستطلاعية‌

 ( 30(: صدق الاتساق الداخلي لمحاور الاستبانة )العينة الاستطلاعية: ن=2-3جدول )
‌معامل‌ا رتباط‌م المحور معامل‌ا رتباط‌م‌المحور

 دعم الإدارة العليا 

1‌0.656‌**‌

 تصميم الخدمة

7‌0.833‌**‌
2‌0.809‌**‌8‌0.820‌**‌
3‌0.787‌**‌9‌0.796‌**‌
4‌0.863‌**‌10‌0.631‌**‌
5‌0.855‌**‌11‌0.566‌**‌
6‌0.606‌**‌-‌-‌

توقعات وحاجات ورغبات  
 المستخدمي  

12‌0.822‌** 

توقعات وحاجات  
 ورغبات العاملي  

17‌0.680‌** 
13‌0.679‌** 18‌0.719‌** 
14‌0.844‌** 19‌0.787‌** 
15‌0.780‌** 20 0.662‌** 
16‌0.638‌**‌21 0.628‌** 

 التحسي  المستمر 

22‌0.911‌** 

 إجراءات العمل 

27‌0.918‌** 
23‌0.861‌** 28‌0.838‌** 
24‌0.545‌**‌29‌0.622‌**‌
25‌0.787‌**‌30‌0.813‌**‌
26‌0.670‌**‌31‌0.915‌**‌

مشاركة العاملي  في 
 القرارات 

32‌0.921‌** 
 التكاملية الرقابة 

37‌0.736‌** 
33‌0.856‌** 38‌0.899‌** 
34‌0.843‌** 39 0.736‌** 
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‌معامل‌ا رتباط‌م المحور معامل‌ا رتباط‌م‌المحور
35‌0.946‌**‌40 0.218‌** 
36‌0.545‌** 41 0.177‌** 

 المؤسسي  مستوى الأداء
42‌0.506‌**‌45 0.452‌** 48‌0.245‌** 
43‌0.324‌**‌46 0.468‌** 49‌0.271‌** 
44‌0.604‌**‌47 0.489‌** 50‌0.461‌** 

‌0.01دالة‌عند‌مستول‌**‌‌

أن‌قيم‌معامل‌ارتباط‌كل‌عبارة‌من‌العبارات‌مع‌بعدها‌موجبة،‌ودالة‌إحصةةةةةةائياً‌‌(‌4يبين‌الجدول‌رقم‌ ‌‌‌‌‌
بالدرجة‌الكلية‌للمحور‌‌(‌فأقل ‌مما‌يشةةةةير‌إلى‌صةةةةدق‌ا تسةةةةاق‌الداخلي‌للعبارة0.01عند‌مسةةةةتول‌الد لة‌ 

 المنتمية‌إليه.‌

 (:Reliabilityثبات الاستبانة ) 3-4-3

للتحقق‌من‌ثبات‌أداة‌البحث‌تم‌اسةةةةتخدام‌معاملات‌ألفا‌كرونباخ‌من‌خلال‌تطبيقها‌على‌عينة‌اسةةةةتطلاعية‌‌
‌مدته‌‌زمني‌فاصةةةةةةةةةةةل‌تطبيقها‌بعد‌‌‌أعادة‌‌ثم‌موظفاً‌وموظفة‌ومن‌‌(30 ‌‌من‌‌الدراسةةةةةةةةةةةة‌مكونة‌‌عينة‌خارج‌‌من

‌‌تم‌‌بيرسةةةةةةةةةون‌‌‌ا رتباط‌‌معامل‌‌ا ختبار‌وباسةةةةةةةةةتخدام‌وإعادة‌‌ا ختبار‌‌بطريقة‌‌نفسةةةةةةةةةها‌‌العينة‌‌على‌‌أسةةةةةةةةةبوعين
ككل،‌‌‌‌بالأداة‌‌الفقرات‌‌‌ارتباط‌معاملات‌‌‌وقيم‌إليه،‌‌تنتمي‌‌الذي‌‌بالمحور‌‌الفقرة‌‌ارتباط‌معاملات‌‌‌قيم‌‌اسةةةةةةتخراج

‌وجاءت‌النتائج‌كما‌في‌الجدول‌التالي:

 (: 3-3جدول رقم )
 مُعامل الثبات ألفا كرونباخ لمحاور الاستبانة والثبات الكلي.

 معامل ألفاكرونباخ الاتساق الداخلي  عدد العبارات المحاور  م
‌‌0.959ممتاز‌‌6 دعم‌الإدارة‌العليا‌1

‌0.956 ممتاز‌‌5 تصميم‌الخدمة‌‌2

‌0.956 ممتاز‌‌5 توقعات‌وحاجات‌ور بات‌المستخدمين‌3

‌0.955 ممتاز‌‌5 ور بات‌العاملينتوقعات‌وحاجات‌‌4

‌‌0.954ممتاز‌‌‌5التحسين‌المستمر‌5

‌‌0.956ممتاز‌‌‌5إجراءات‌العمل‌6

‌‌0.957ممتاز‌‌‌5مشاركة‌العاملين‌في‌القرارات‌‌7

‌‌0.960ممتاز‌‌‌5الرقابة‌التكاملية‌8

‌‌0.954ممتاز‌‌‌9مستول‌الأداء‌المشسسي‌9
 ‌0.950ممتاز‌‌50 الثبات الكلي للاستبانة
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(‌أن‌أداة‌الدراسةةةةةةةة‌تتمتع‌بثبات‌مقبول‌إحصةةةةةةةائياً،‌حيث‌جاء‌الثبات‌الكلي‌3-3يوضةةةةةةةل‌الجدول‌رقم‌ ‌‌‌‌‌
(،‌وهي‌معاملات‌0.954‌‌،0.960(‌بينما‌تراوحت‌معاملات‌ثبات‌أداة‌الدراسة‌ما‌بين‌ 0.950للاستبانة‌ 

‌ثبات‌مرتفعة‌يمكن‌الوثوق‌بها‌في‌تطبيق‌أداة‌الدراسة.‌

 معيار التصحيح:

د‌طول‌الفترات‌في‌مقياس‌ليكرت‌‌ر‌‌‌‌‌ دم صةةةةةةةةةةةةد‌الباحث‌ا سةةةةةةةةةةةةتجابات‌وفق‌مقياس‌ليكرت‌الخماسةةةةةةةةةةةةي،‌وح 
م‌على‌أكبر‌قيمة‌في‌المقياس ‌للحصةةول‌على‌طول‌4=1-5الخماسةةي‌من‌خلال‌حسةةاب‌المدل‌  (،‌ثم‌ق سةةم

وبعد‌ذلك‌أ ضةةةةةةةةةيفت‌هذه‌القيمة‌إلى‌أقل‌قيمة‌في‌المقياس‌ بداية‌المقياس‌وهي‌‌(0.8=‌‌5÷‌‌‌4الفترة:‌أي‌ 
واحد‌صةةةةةةحيل( ‌لتحديد‌الحد‌الأعلى‌لهذه‌الخلية،‌وهكذا‌أصةةةةةةبل‌طول‌الفترات‌في‌جميع‌محاور‌ا سةةةةةةتبانة‌‌

‌التالي:كما‌هو‌موضل‌في‌الجدول‌

 : أواان الإجابات حسب المقياس الخماسي (4- 3جدول رقم )
 النتيجة الحسابي قيمة المتوسط م

 )الاتجاه العام(  

مستوى )درجة(   الوان النسبي %
فاعلية التطبيق / 

 الأداء 

‌بدرجة‌قليلة‌جداً‌‌%36%‌إلى‌أقل‌من‌20من‌‌قليلة‌جداً‌ 1.80إلى‌أقل‌من‌‌1من‌‌1

‌بدرجة‌قليلة‌ %52%‌إلى‌أقل‌من‌36من‌‌قليلة‌ 2.60إلى‌أقل‌من‌‌1.80من‌‌2

‌بدرجة‌متوسطة‌ %68%‌إلى‌أقل‌من‌52من‌‌متوسطة‌ 3.40إلى‌أقل‌من‌‌2.60من‌‌3

‌بدرجة‌كبيرة‌ %84%‌إلى‌أقل‌من‌68من‌‌كبيرة 4.20إلى‌أقل‌‌3.40من‌‌4

‌بدرجة‌كبيرة‌جداً‌‌%100%‌إلى‌84من‌‌كبيرة‌جدا5‌‌ًإلى‌‌‌4.20من‌‌5
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 المستخدمة:الإحصائية  والأدواتالمعالجة  3-5
من‌‌(،‌وقد‌تم‌اسةةةتخدام‌العديد‌SPSS-25الإحصةةةائية‌للعلوم‌ا جتماعية‌ تم‌اسةةةتخدام‌برنامج‌الحزمة‌‌‌‌‌

‌والتي‌تشمل:‌اهوالإجابة‌على‌تساؤ ت‌دراسةت‌الإحصائية‌بغر ‌التحقق‌من‌أهداف‌الاالعمليات‌وا ختبار‌
‌عدد‌‌–المستول‌التعليمي‌‌–العمر‌ :‌الدراسةت‌والنسب‌الملوية‌لوصع‌عينة‌ارا.‌استخدام‌التكر‌1

‌المستول‌الوظيفي(‌–في‌مجال‌الجودةسنوات‌الخبرة‌
‌.،‌وللتحقق‌من‌مدل‌صحة‌الفر ‌الأولالدراسة.‌معامل‌ارتباط‌بيرسون‌لإيجاد‌ا تساق‌الداخلي‌لأداة‌2
‌.الدراسةألفا‌لإيجاد‌معامل‌الثبات‌لأداة‌‌-.‌معاملات‌كرونباخ‌3
‌وزن‌النسةةةةةبي،‌المسةةةةةتول‌والرتبة‌للإجابة‌علىالمعيارية،‌النتيجة،‌ال‌‌ا نحرافات‌.‌المتوسةةةةةطات‌الحسةةةةةابية،‌‌4

‌.الدراسةتساؤ ت‌
‌Model-‌Regression الخطي‌المتعةةدد‌‌‌‌ا نحةةدارنموذج‌تحليةةل‌‌.‌‌5 Linear)للتحقق‌من‌صةةةةةةةةةةةةةةحةةة‌‌،

 .الفر ‌الثاني
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 بع االفصل الر 
 النتائج واختبار الفرضيات   تحليل

 مقدمة:
يسةةةةةةةتعر ‌هذا‌الفصةةةةةةةل‌النتائج‌المسةةةةةةةتخلصةةةةةةةة‌من‌التحليل‌الإحصةةةةةةةائي‌للبيانات‌التي‌تم‌جمعها‌عبر‌‌‌‌‌‌

وذلك‌للإجابة‌على‌التسةةةةةةةاؤ ت‌المطروحة‌في‌الدراسةةةةةةةة.‌وكذلك‌يسةةةةةةةتعر ‌اختبار‌فرضةةةةةةةيات‌‌‌ا سةةةةةةةتبيان،
‌التوصيات‌والمقترحات.‌يستعر ‌عدد‌من‌النتائج‌وتقديم‌بعض‌‌.‌كماالدراسة

 :الوصفية تحليل البيانات
‌ت‌المدروسة‌كما‌يلي:را،‌يتم‌تقديم‌وصع‌للمتغيالدراسةفي‌هذا‌القسم‌من‌

 :واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الشركة السعودية للكهرباء في مدينة الرياضأولًا:  
‌‌ت‌ا نحرافا‌سةةةةةةة‌من‌خلال‌حسةةةةةةاب‌المتوسةةةةةةطات‌الحسةةةةةةابية،‌‌اتم‌تحليل‌المتغير‌الأول‌الخات‌بأداة‌الدر‌‌‌‌‌

المتغير،‌وذلك‌كما‌هو‌‌‌محاور‌‌من‌‌محورلكل‌‌‌‌قيمة‌ا ختبار،‌والترتيب‌المعيارية،‌النتيجة،‌الوزن‌النسةةةةةةةبي،‌‌
‌الأتي:‌في‌الجدول‌موضل
  إدارة الجودة مجالاتالمعياري والوان النسبي والترتيب لكل مجال م   والانحرافالمتوسط الحسابي (: 1-4)جدول 

 .الشاملة
الوان  الانحراف المتوسط المحاور  م

 النسبي
درجة   الترتيب

 الموافقة
‌كبيرة‌‌‌4.15‌.79‌83‌3 دعم‌الإدارة‌العليا‌1

‌كبيرة‌‌ 4.17‌.77‌83.4‌2 تصميم‌الخدمة‌2

‌كبيرة‌جداً‌ 4.20‌.77‌84‌1 المستخدمينتوقعات‌وحاجات‌ور بات‌‌3

‌كبيرة‌‌ 4.07‌.82‌81.4‌8 توقعات‌وحاجات‌ور بات‌العاملين‌4

‌كبيرة‌‌‌‌4.12‌.77‌82.4‌5التحسين‌المستمر‌5

‌كبيرة‌‌‌76‌82.2‌6. ‌4.11إجراءات‌العمل‌6

‌كبيرة‌‌‌‌4.13‌.82‌82.6‌4مشاركة‌العاملين‌في‌القرارات‌7

‌كبيرة‌‌‌‌4.10‌.86‌82‌7التكامليةالرقابة‌‌8
 كبيرة‌‌4.12‌.66‌82.4 درجة الكليةال

العام‌،‌يتبين‌أن‌نتيجة‌المتوسةةةةةةةةةةةةةل‌‌إدارة‌الجودة‌الشةةةةةةةةةةةةةاملةور‌‌اأعلاه‌لمح‌‌(1-4 بناءً‌على‌الجدول‌رقم‌‌‌‌‌
ف‌معياري‌قدره‌اوانحر‌‌‌(4.12 ا‌بمتوسةةةةةةةةل‌حسةةةةةةةةابي‌قدره‌كبيرةسةةةةةةةةة‌هو‌ااالمشةةةةةةةةاركين‌في‌الدر‌‌‌ت‌ سةةةةةةةةتجابا
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(،‌وا نحرافات‌المعيارية‌‌‌4.20-4.07 بين‌‌‌مجا ت‌وحت‌المتوسطات‌الحسابية‌لكل‌الاحيث‌تر‌(،‌‌0.66 
،‌والموافقةة‌بةدرجةة‌كبيرة‌‌العينةةراد‌‌ممةا‌يشةةةةةةةةةةةةةةير‌إلى‌تقةارب‌وجهةات‌النظر‌بين‌أف(،‌‌0.86–‌‌0.76مةا‌بين‌ 

بتطبيق‌مبادئ‌‌‌ة‌السعودية‌للكهرباءم‌الشرك،‌ويدل‌ذلك‌على‌اهتماعلى‌تطبيق‌الشركة‌لإدارة‌الجودة‌الشاملة
‌.ومعايير‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌في‌هذا‌القطاع‌الحيوي‌والمهم

(،‌وذلك‌بمتوسةةةةةةةةةةةةل‌حسةةةةةةةةةةةةابي‌‌توقعات‌وحاجات‌ور بات‌المسةةةةةةةةةةةةتخدمينوجاء‌في‌المرتبة‌الأولى‌محور‌ ‌‌‌
كبيرة‌جداً‌على‌‌%(،‌وهذا‌يعني‌وجود‌موافقة‌بدرجة84(‌وبوزن‌نسةةةةةبي‌ 0.77(‌وانحراف‌معياري‌ 4.20 

‌هذا‌المحور.

(‌في‌المرتبة‌الأخيرة،‌وذلك‌بمتوسةةةةةةةةةةةةل‌حسةةةةةةةةةةةةابي‌‌توقعات‌وحاجات‌ور بات‌العاملينوبينما‌جاء‌محور‌ ‌‌‌
%(،‌وهذا‌يعني‌وجود‌موافقة‌بدرجة‌كبيرة‌على‌81.4(‌وبوزن‌نسةةةةةةةةةةةةةبي‌ 0.82(‌وانحراف‌معياري‌ 4.07 

‌هذا‌المحور.

 :في الشركة السعودية للكهرباء في مدينة الرياض ثانياً: مستوى الأداء المؤسسي

‌‌ت‌ا نحرافا‌سةةةةةةة‌من‌خلال‌حسةةةةةةاب‌المتوسةةةةةةطات‌الحسةةةةةةابية،‌‌اتم‌تحليل‌المتغير‌الأول‌الخات‌بأداة‌الدر‌‌‌‌‌
المتغير،‌وذلك‌كما‌هو‌‌‌محاور‌‌من‌‌محورلكل‌‌‌‌قيمة‌ا ختبار،‌والترتيب‌المعيارية،‌النتيجة،‌الوزن‌النسةةةةةةةبي،‌‌

‌الأتي:‌في‌الجدول‌موضل

لمتغير مستوى الأداء المؤسسي لشركة  المعياري والوان النسبي والترتيب  والانحرافالمتوسط الحسابي (: 2-4)جدول 
 . الكهرباء السعودية

الوان  الانحراف المتوسط ورالمحعبارات  م
 النسبي

درجة   الترتيب
 الموافقة

الشةةةةةةةةةةةةةةركةةةةة‌‌‌42 أنظمةةةةة‌ العةةةةاملون‌بتطبيق‌ يلتزم‌
 ولوائحها

‌كبيرة‌‌4.22‌.94‌84.4‌1

يشةةةةةةةةعر‌العاملون‌بتحقيق‌أعلى‌مسةةةةةةةةتول‌في‌‌‌43
أداء‌أعمةةالهم‌لمعرفتهم‌بةةأهميةةة‌العمةةل‌الةةذي‌

 يقومون‌به
‌كبيرة‌ 4.10‌1.01‌82‌5

يشةةةةةعر‌العاملون‌باسةةةةةتقلالية‌وحرية‌أكبر‌في‌‌‌44
أداء‌أعمةةةالهم‌عنةةةدمةةةا‌تشيةةةد‌الإدارة‌جهودهم‌

 وتقدرها
‌كبيرة‌ 4.09‌1.015‌81.8‌6

بةأداء‌أعمةالهم‌بشةةةةةةةةةةةةةةكةل‌يحقق‌يقوم‌العةاملون‌‌‌45
 توظيع‌مهاراتهم‌وخبراتهم‌بكفاءة

‌كبيرة‌ 4.07‌1.02‌81.4‌7
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الوان  الانحراف المتوسط ورالمحعبارات  م
 النسبي

درجة   الترتيب
 الموافقة

توفر‌الشةةةةةةةةةةركة‌كافة‌مسةةةةةةةةةةتلزمات‌ومتطلبات‌‌‌46
‌العمل

‌كبيرة‌‌4.06‌1.01‌81.2‌8

وفقةةةةا47‌‌‌ً أداء‌أعمةةةةالهم‌ العةةةةاملون‌بتطوير‌ يقوم‌
‌لمتطلبات‌العمل

‌كبيرة‌‌98‌80.4‌9. 4.02

عةلةى‌‌‌48 الةعةةةةةةةامةلةون‌ أهةةةةةةةداف‌يةحةرت‌ تةحةقةيةق‌
‌الشركة‌بكفاءة‌وفاعلية

‌كبيرة‌‌4.15‌1.01‌83‌4

تمتةةةاز‌العلاقةةةة‌بين‌العةةةاملين‌بروح‌التعةةةاون‌‌‌49
‌والثقة‌المتبادلة

‌كبيرة‌‌4.12‌1.06‌82.4‌3

تهتم‌الشةةةةةةةةةةةةةةركةةة‌بتنميةةة‌العلاقةةة‌مع‌العةةاملين‌‌50
‌بالشركة

‌كبيرة‌‌2 83.4 1.13 4.17

‌كبيرة‌‌82.2 4.11‌0.73 درجة الكليةال

،‌‌‌عبارات‌مسةةةةةتول‌الأداء‌المشسةةةةةسةةةةةي‌لشةةةةةركة‌الكهرباء‌السةةةةةعوديةأعلاه‌ل‌‌(2-4 بناءً‌على‌الجدول‌رقم‌‌‌‌‌
‌‌(4.11 ا‌بمتوسل‌حسابي‌قدره‌كبيرةسة‌هو‌اا ستجابات‌المشاركين‌في‌الدر‌‌‌يتبين‌أن‌نتيجة‌المتوسل‌العام

(،‌‌‌‌4.22-4.02 بين‌‌‌ات‌العبار‌وحت‌المتوسةةةطات‌الحسةةةابية‌لكل‌احيث‌تر‌(،‌‌0.73 ف‌معياري‌قدره‌اوانحر‌
،‌العينةةراد‌‌ممةا‌يشةةةةةةةةةةةةةةير‌إلى‌تقةارب‌وجهةات‌النظر‌بين‌أف(،‌‌‌1.02–‌0.98وا نحرافةات‌المعيةاريةة‌مةا‌بين‌ 

‌،‌ويدل‌ذلك‌علىوالموافقة‌بدرجة‌كبيرة‌على‌أن‌مسةةةةتول‌الأداء‌المشسةةةةسةةةةي‌لدل‌الشةةةةركة‌مرتفع‌بدرجة‌كبيرة
‌.زمة‌لذلكلتحسين‌أدائها‌وتوفير‌المتطلبات‌اللاة‌الشركاهتمام‌

يلتزم‌العةاملون‌بتطبيق‌‌هي:‌ ‌ت‌الفردية،‌العبةارة‌التي‌حصةةةةةةةةةةةةةةلةت‌على‌الترتيةب‌الأولافيمةا‌يتعلق‌بالعبةار‌و‌‌‌‌
(‌وبوزن‌نسةةةةةةةةةةبي‌‌0.94(‌وانحراف‌معياري‌ 4.22(،‌وذلك‌بمتوسةةةةةةةةةةل‌حسةةةةةةةةةةابي‌ أنظمة‌الشةةةةةةةةةةركة‌ولوائحها

‌المحور.%(،‌وهذا‌يعني‌وجود‌موافقة‌بدرجة‌كبيرة‌جداً‌على‌هذا‌84.4 

(‌في‌المرتبة‌الأخيرة،‌وذلك‌يقوم‌العاملون‌بتطوير‌أداء‌أعمالهم‌وفقاً‌لمتطلبات‌العملبينما‌كانت‌العبارة‌ ‌‌‌
%(،‌وهذا‌يعني‌وجود‌موافقة‌80.4(‌وبوزن‌نسةةةةةةبي‌ 0.94(‌وانحراف‌معياري‌ 4.02بمتوسةةةةةةل‌حسةةةةةةابي‌ 

‌بدرجة‌كبيرة‌على‌هذا‌المحور.

‌

‌

‌
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 ات الدراسةالنتائج المتعلقة باختبار فرضي

هةل توجةد علاقةة ذات دلالةة  ثةالثةاً: الإجةابةة على التسةةةةةةةةةةاؤل الثةالةث  والةذي نص  على:    
إحصةائية بي  تطبيق إدارة الجودة الشةاملة وتحسةي  الأداء المؤسةسةي في الشةركة السةعودية 

  للكهرباء بمدينة الرياض؟
‌يلي:‌التي‌تن ‌على‌ما‌الأولىلإجابة‌عن‌هذا‌التساؤل‌تم‌اختبار‌الفرضية‌لو‌‌‌‌‌‌

بين‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشةةةاملة‌وتحسةةةين‌‌‌≥ a)‌‌(0.05 ‌توجد‌علاقة‌ذات‌د لة‌إحصةةةائية‌عند‌مسةةةتول‌‌ا
‌.االأداء‌المشسسي‌في‌الشركة‌السعودية‌للكهرباء‌بمدينة‌الريا ‌

قام‌الباحث‌بحسةاب‌معامل‌ارتباط‌بيرسةون‌للتحقق‌من‌قوة‌‌‌ةلفرضةيعن‌هذا‌التسةاؤل‌واختبار‌ا‌‌للإجابةو‌‌‌‌‌
المشسةةةةةةةةسةةةةةةةةي،‌وكانت‌النتائج‌على‌النحو‌‌‌الأداءالجودة‌الشةةةةةةةةاملة‌ومسةةةةةةةةتول‌‌‌‌إدارةتطبيق‌‌قة‌بين‌‌علاواتجاه‌ال
‌:التالي

ومستوى الأداء المؤسسي للشركة   الشاملة إدارة الجودة مجالاتمجال م   معامل الارتباط بي  كل(: 3-4)جدول 
 .السعودية للكهرباء

 القيمة الاحتمالية  معامل الارتباط المحاور  م
‌‌0.000**‌0.644 دعم‌الإدارة‌العليا‌1

‌‌0.000**‌0.711 تصميم‌الخدمة‌2

‌‌0.000**‌0.695 توقعات‌وحاجات‌ور بات‌المستخدمين‌3

‌‌0.000**‌0.769 توقعات‌وحاجات‌ور بات‌العاملين‌4

‌‌0.000**‌‌0.727التحسين‌المستمر‌5

‌0.000 **‌‌0.727إجراءات‌العمل‌6

‌‌0.000**‌‌0.784مشاركة‌العاملين‌في‌القرارات‌7

‌‌0.000**‌‌0.724الرقابة‌التكاملية‌8

‌‌0.000**‌0.869 كافة مجالات إدارة الجودة الشاملة
 (  0.01** دال إحصائياً عند مستوى دلالة )    

‌ما‌يلي:،‌يتبين‌(3-4 بناءً‌على‌الجدول‌رقم‌‌‌‌‌‌

(،‌‌0.644 المشسةةسةةي‌يسةةاوي‌‌‌الأداءمسةةتول‌‌تحسةةين‌‌و‌‌دعم‌الإدارة‌العليابين‌مجال‌‌‌ا رتباطمعامل‌‌‌أن‌‌-1
قة‌طردية‌بين‌‌لا،‌وبذلك‌توجد‌ع(0.05 وهي‌أقل‌من‌مسةةةةةةةةةةتول‌المعنوية‌‌(،‌‌0.000والقيمة‌ا حتمالية‌له‌ 
‌للشركة.‌المشسسي‌الأداءمستول‌تحسين‌و‌‌دعم‌الإدارة‌العليا
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(،‌‌0.711 المشسةةةسةةةي‌يسةةةاوي‌‌‌الأداءمسةةةتول‌‌تحسةةةين‌‌و‌‌تصةةةميم‌الخدمةبين‌مجال‌‌‌ا رتباطمعامل‌‌‌أن‌‌-2
قة‌طردية‌بين‌‌لا،‌وبذلك‌توجد‌ع(0.05 ية‌‌وهي‌أقل‌من‌مسةةةةةةةةةةتول‌المعنو‌(،‌‌0.000والقيمة‌ا حتمالية‌له‌ 
‌للشركة.‌المشسسي‌الأداءمستول‌تحسين‌و‌‌دعم‌تصميم‌الخدمة

المشسةسةي‌يسةاوي‌‌الأداءمسةتول‌تحسةين‌‌و‌‌‌توقعات‌وحاجات‌المسةتخدمينبين‌مجال‌‌‌ا رتباطمعامل‌‌‌أن‌‌-3
قة‌لاذلك‌توجد‌ع،‌وب(0.05 وهي‌أقل‌من‌مسةةةةةةةتول‌المعنوية‌‌(،‌‌0.000(،‌والقيمة‌ا حتمالية‌له‌ 0.695 

‌للشركة.‌المشسسي‌الأداءمستول‌تحسين‌و‌‌توقعات‌وحاجات‌المستخدمينطردية‌بين‌

المشسةةةسةةةي‌‌الأداءمسةةةتول‌تحسةةةين‌‌و‌‌توقعات‌وحاجات‌العاملين‌بالشةةةركةبين‌مجال‌‌‌ا رتباطمعامل‌‌‌أن‌‌-4
،‌وبذلك‌توجد‌(0.05 وهي‌أقل‌من‌مسةةةتول‌المعنوية‌(،‌‌0.000(،‌والقيمة‌ا حتمالية‌له‌ 0.769 يسةةةاوي‌‌
‌للشركة.‌المشسسي‌الأداءمستول‌تحسين‌و‌توقعات‌وحاجات‌العاملين‌قة‌طردية‌بين‌لاع

المشسةسةي‌‌‌الأداءمسةتول‌تحسةين‌‌و‌‌‌إجراءات‌العمل(- التحسةين‌المسةتمر‌‌يبين‌مجال‌‌ا رتباطمعامل‌‌‌أن‌‌-5
،‌وبذلك‌توجد‌(0.05 وهي‌أقل‌من‌مسةةةتول‌المعنوية‌(،‌‌0.000(،‌والقيمة‌ا حتمالية‌له‌ 0.727 ‌‌يسةةةاوي‌
‌للشركة.‌المشسسي‌الأداءمستول‌تحسين‌و‌(‌إجراءات‌العمل-التحسين‌المستمر قة‌طردية‌بين‌لاع

يسةةاوي‌المشسةةسةةي‌‌الأداءمسةةتول‌‌تحسةةين‌‌و‌‌‌مشةةاركة‌العاملين‌في‌القرارات‌بين‌مجال‌‌‌ا رتباطمعامل‌‌‌أن‌‌-6
قة‌لا،‌وبذلك‌توجد‌ع(0.05 وهي‌أقل‌من‌مسةةةةةةةتول‌المعنوية‌‌(،‌‌0.000(،‌والقيمة‌ا حتمالية‌له‌ 0.784 

‌للشركة.‌المشسسي‌الأداءمستول‌تحسين‌و‌مشاركة‌العاملين‌في‌القرارات‌طردية‌بين‌

(،‌‌0.724 المشسةةةسةةةي‌يسةةةاوي‌‌‌الأداءمسةةةتول‌‌تحسةةةين‌‌و‌‌‌الرقابة‌التكامليةبين‌مجال‌‌‌ا رتباطمعامل‌‌‌أن‌‌-7
قة‌طردية‌بين‌‌لا،‌وبذلك‌توجد‌ع(0.05 وهي‌أقل‌من‌مسةةةةةةةةةةتول‌المعنوية‌‌(،‌‌0.000والقيمة‌ا حتمالية‌له‌ 
‌للشركة.‌المشسسي‌الأداءمستول‌تحسين‌و‌الرقابة‌التكاملية‌

(،‌‌0.869 ‌‌وعلى‌المسةةةةتول‌العام‌بل ‌معامل‌ا رتباط‌الكلي‌لمجا ت‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشةةةةاملة‌كافة‌‌‌
قة‌طردية‌بين‌‌لا،‌وبذلك‌توجد‌ع(0.05 وهي‌أقل‌من‌مسةةةةةةةةةةتول‌المعنوية‌‌(،‌‌0.000والقيمة‌ا حتمالية‌له‌ 

‌للشركة‌السعودية‌للكهرباء‌بمدينة‌الريا .‌المشسسي‌الأداءمستول‌تحسين‌و‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌

الأداء‌‌مسةتول‌تحسةين‌‌ارة‌الجودة‌الشةاملة‌و‌د‌ونسةتنتج‌بذلك‌أنه‌توجد‌علاقة‌ارتباطية‌موجبة‌بين‌تطبيق‌إ‌‌‌‌
المشسةةةةةسةةةةةي‌في‌‌الأداءمسةةةةةتول‌‌‌‌تحسةةةةةنت‌درجة‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشةةةةةاملة‌كلما‌‌اد‌،‌فكلما‌ازد‌المشسةةةةةسةةةةةي
‌،‌وعليه‌نرفض‌الفر ‌الأول‌ونقبل‌الفر ‌البديل.ةالشرك
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دلالة إحصةةةةةائية   وذيوجد أثر هل  رابعاً: الإجابة على التسةةةةةاؤل الرابع  والذي نص  على:   
تحسةةي  الأداء المؤسةةسةةي في في تطبيق إدارة الجودة الشةةاملة  ل ≥ a)  (0.05عند مسةةتوى 

  الشركة السعودية للكهرباء بمدينة الرياض؟
‌يلي:‌ي‌تن ‌على‌ماالت‌ثانيةاللإجابة‌عن‌هذا‌التساؤل‌تم‌اختبار‌الفرضية‌لو‌‌‌‌‌

تحسةةين‌الأداء‌‌في‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشةةاملة‌ل‌≥ a)‌‌(0.05د لة‌إحصةةائية‌عند‌مسةةتول‌‌وذ‌يوجد‌أثر‌‌ ‌ا
‌.االمشسسي‌في‌الشركة‌السعودية‌للكهرباء‌بمدينة‌الريا ‌

اسةةةةةةةةةتخدام‌نموذج‌تحليل‌ا نحدار‌الخطي‌قام‌الباحث‌ب‌‌ةعن‌هذا‌التسةةةةةةةةةاؤل‌واختبار‌الفرضةةةةةةةةةي‌‌للإجابةو‌‌‌‌‌
المشسةةسةةي،‌‌الأداءمسةةتول‌في‌تحسةةين‌‌الجودة‌الشةةاملة‌‌‌إدارةتطبيق‌‌‌‌مدل‌فاعلية‌وتأثيرللتحقق‌من‌‌المتعدد ‌‌

‌:وكانت‌النتائج‌على‌النحو‌التالي

في تحسي  مستوى الأداء المؤسسي   الشاملة إدارة الجودة تحليل الانحدار الخطي المتعدد لأثر تطبيق(: 4-4)جدول 
 . للشركة السعودية للكهرباء

 القيمة الاحتمالية  Tقيمة اختبار  معامل الانحدار المتغيرات المستقلة م
‌‌0.306‌2.639‌0.009المقدار‌الثابت‌-

‌0.045‌1.186‌0.236 دعم‌الإدارة‌العليا‌1

‌0.401‌3.834‌0.000 تصميم‌الخدمة‌2

‌0.233‌2.232‌0.026 وحاجات‌ور بات‌المستخدمينتوقعات‌‌‌3

‌0.228‌4.961‌0.000 عاملينتوقعات‌وحاجات‌ور بات‌ال‌4

‌‌0.050‌1.018‌0.310التحسين‌المستمر‌5

‌3.138‌0.002 ‌0.125إجراءات‌العمل‌6

‌‌0.224‌5.546‌0.000مشاركة‌العاملين‌في‌القرارات‌7

‌‌0.188‌5.464‌0.000الرقابة‌التكاملية‌8

‌( 0.764(              معامل التحديد المُصحح = )0.769معامل التحديد = )
‌ما‌يلي:،‌يتبين‌(4-4 بناءً‌على‌الجدول‌رقم‌‌‌‌‌

%(‌‌76.4(،‌هو‌ما‌نسةةةةةةبته‌ 0.764(،‌ومعامل‌التحديد‌المصةةةةةةحل‌=‌ 0.769التحديد‌=‌ معامل‌‌‌أن‌‌-1
توقعات‌وحاجات‌ور بات‌‌،‌تصميم‌الخدمةللمتغيرات‌التالية‌ من‌التحسن‌في‌مستول‌الأداء‌المشسسي‌يعود‌

الرقابة‌،‌مشةةةةةاركة‌العاملين‌في‌القرارات‌،‌‌إجراءات‌العمل،‌‌توقعات‌وحاجات‌ور بات‌العاملين،‌‌المسةةةةةتخدمين
‌%(‌ترجع‌إلى‌عوامل‌أخرل.23.6(،‌والنسبة‌الباقية‌وهي‌ التكاملية
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(،‌وبالتالي‌تم‌‌التحسةةةةةةةةةةةةين‌المسةةةةةةةةةةةةتمر،‌و‌لإدارة‌العليادعم‌اتوجد‌متغيرات‌ ير‌دالة‌إحصةةةةةةةةةةةةائياً،‌وهي:‌ ‌‌-2
‌استبعادها ‌لأنها‌ ‌تشثر‌في‌تحسين‌مستول‌الأداء‌المشسسي.

(‌هو‌أكثر‌الأبعاد‌تأثيراً‌في‌المتغير‌التابع‌وهو‌ الأداء‌المشسةةةسةةةي(،‌حيث‌بل ‌تصةةةميم‌الخدمةأن‌بعد‌ ‌‌-3
(،‌‌0.233(‌بمعامل‌تأثير‌ المسةةةةةةةةةةتخدمينتوقعات‌وحاجات‌ور بات‌‌(،‌يليه‌ب عد‌ 0.401قيمة‌معامل‌بيتا‌ 

(،‌وحصةةةةةةةةةةةةةةل‌ب عةد‌ إجراءات‌العمةل(‌على‌أقل‌تأثير‌‌0.228(‌بمعةامل‌تأثير‌ 0.233يليةه‌في‌الترتيةب‌بعةد‌ 
‌(.‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌0.125بعامل‌ 

 وكانت معادلة الانحدار ه:

*‌ توقعات‌وحاجات‌0.233خدمة(‌+‌‌*‌ تصةةةةةةةةميم‌ال‌‌0.401+‌‌0.306مسةةةةةةةةتول‌الأداء‌المشسةةةةةةةةسةةةةةةةةي‌=‌‌
*‌ إجراءات‌العمل(‌‌0.125عاملين(‌+‌توقعات‌وحاجات‌ور بات‌ال*‌ 0.228ور بات‌المسةةةةةةةةةةةتخدمين(‌+‌‌

‌*‌ الرقابة‌التكاملية(،‌وهذا‌يعني‌أنه:‌0.188*‌ مشاركة‌العاملين‌في‌القرارات(‌+‌0.224+‌

*‌عند‌ارتفاع‌مسةةتول‌تصةةميم‌الخدمة‌بمقدار‌وحدة‌واحدة‌يتحسةةن‌مسةةتول‌الأداء‌المشسةةسةةي‌للشةةركة‌بمقدار‌
 0.401.)‌

ت‌المسةةةةةتخدمين‌بمقدار‌وحدة‌واحدة‌يتحسةةةةةن‌مسةةةةةتول‌الأداء‌‌*‌عند‌ارتفاع‌مسةةةةةتول‌توقعات‌وحاجات‌ور با
‌(.0.233المشسسي‌للشركة‌بمقدار‌ 

*‌عند‌ارتفاع‌مسةةةةةةةةةةةةتول‌توقعات‌وحاجات‌ور بات‌العاملين‌بمقدار‌وحدة‌واحدة‌يتحسةةةةةةةةةةةةن‌مسةةةةةةةةةةةةتول‌الأداء‌
‌(.0.228المشسسي‌للشركة‌بمقدار‌ 

سةةتول‌الأداء‌المشسةةسةةي‌للشةةركة‌بمقدار‌*‌عند‌ارتفاع‌مسةةتول‌إجراءات‌العمل‌بمقدار‌وحدة‌واحدة‌يتحسةةن‌م
 0.125.)‌

*‌عند‌ارتفاع‌مسةةةتول‌مشةةةاركة‌العاملين‌في‌القرارات‌بمقدار‌وحدة‌واحدة‌يتحسةةةن‌مسةةةتول‌الأداء‌المشسةةةسةةةي‌‌
‌(.0.224للشركة‌بمقدار‌ 

*‌عند‌ارتفاع‌مسةتول‌الرقابة‌التكاملية‌بمقدار‌وحدة‌واحدة‌يتحسةن‌مسةتول‌الأداء‌المشسةسةي‌للشةركة‌بمقدار‌
 0.188.)‌

‌وفي‌ضوء‌هذه‌النتائج‌نرفض‌الفر ‌الثاني،‌ونقبل‌الفر ‌البديل.‌‌‌‌



 

66 
 

‌‌الأداء‌يمكن‌اسةةةةةتنتاج‌أن‌نظام‌إدارة‌الجودة‌الشةةةةةاملة‌له‌دور‌وتأثير‌مهم‌في‌تحسةةةةةين‌مسةةةةةتول‌‌‌‌وبالتالي‌‌‌‌
للشةركات‌العمل‌على‌تطبيق‌هذا‌المنهج‌في‌كافة‌عمليات‌وخدمات‌الشةركة،‌حيث‌‌‌المشسةسةي،‌وعليه‌ينبغي

خطاء،‌وكذلك‌اسةةةةتخدام‌الوقت‌الأالعيوب‌و‌،‌وتلافي‌سةةةةاهم‌هذا‌النظام‌في‌تحسةةةةين‌جودة‌المنتج‌أو‌الخدمةي
‌خلالوالمجتمع‌من‌المسةةةتخدمين،‌‌بشةةةكل‌أكثر‌كفاءة،‌وكذلك‌المحافظة‌على‌حيوية‌المنظمة‌وكسةةةب‌رضةةةا‌‌

ة‌وزيةادة‌قةدرتهةا‌إشةةةةةةةةةةةةةةبةاع‌حةاجةاتةه‌ور بةاتةه‌المتجةددة،‌وكةذلةك‌جعةل‌المنظمةة‌أكثر‌اسةةةةةةةةةةةةةةتجةابةة‌لمتغيرات‌البيلة
‌التنافسية.
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 الفصل الخامس
 النتائج التوصيات مناقشة 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

68 
 

 الفصل الخامس 
 النتائج التوصيات مناقشة 

 مقدمة 5-1
يتناول‌هذا‌الفصةةةل‌مناقشةةةة‌النتائج‌المتعلقة‌بالدراسةةةة‌الميدانية‌وتقديم‌التوصةةةيات‌لتلافي‌أوجه‌القصةةةور‌‌‌‌‌

المتعلقة‌بإدارة‌الجودة‌الشةةةاملة‌وفعاليتها‌في‌تحسةةةين‌مسةةةتول‌‌‌‌–إن‌وجدت‌‌‌–والضةةةعع‌في‌بعض‌الجوانب‌
‌الأداء‌المشسسي‌للشركة‌السعودية‌للكهرباء.

 :الدراسة الوصفيةالنتائج المتعلقة بمتغيرات  5-2

 مناقشة النتائج المتعلقة بالتحليل الوصفي لأبعاد إدارة الجودة الشاملة: 5-2-1
تطبيق‌الشةةةةةةةةركة‌السةةةةةةةةعودية‌للكهرباء‌لإدارة‌الجودة‌الشةةةةةةةةاملة‌جاء‌بدرجة‌موافقة‌ كبيرة(،‌وعلى‌تبين‌أن‌‌‌‌‌

(،‌وفي‌المرتبة‌ور بات‌المسةةةةةةةتخدمينتوقعات‌وحاجات‌مسةةةةةةةتول‌أبعاد‌هذا‌المتغير‌جاء‌في‌المرتبة‌الأولى‌ 
مشةاركة‌العاملين‌في‌(‌وفي‌المرتبة‌الرابعة‌ دعم‌الإدارة‌العليا(،‌وفي‌المرتبة‌الثالثة‌ تصةميم‌الخدمةالثانية‌ 
(،‌وفي‌المرتبة‌إجراءات‌العمل(،‌وفي‌المرتبة‌السةادسةة‌ التحسةين‌المسةتمر(‌وفي‌المرتبة‌الخامسةة‌ القرارات‌

(‌في‌المرتبةة‌الثةامنةة‌‌توقعةات‌وحةاجةات‌ور بةات‌العةاملين(،‌بينمةا‌جةاء‌محور‌ امليةةالرقةابةة‌التكةالسةةةةةةةةةةةةةةةابعةة‌ 
(،‌وتختلع‌مع‌نتةائج‌دراسةةةةةةةةةةةةةةة‌زيةادة‌2019والأخيرة،‌وتتفق‌هةذه‌النتةائج‌مع‌نتةائج‌دراسةةةةةةةةةةةةةةة‌عبةد‌الرحمن‌ 

‌(‌والتي‌جاء‌فيها‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌كانت‌بدرجة‌متوسطة.2016 

 تعلقة بالتحليل الوصفي لتحسي  مستوى الأداء المؤسسي:مناقشة النتائج الم 5-2-2
جاء‌بدرجة‌موافقة‌مسةةتول‌الأداء‌المشسةةسةةي‌في‌الشةةركة‌السةةعودية‌للكهرباء‌في‌مدينة‌الريا ‌تبين‌أن‌‌‌‌‌

يلتزم‌العاملون‌بتطبيق‌أنظمة‌الشةةةةركة‌ كبيرة(،‌وعلى‌مسةةةةتول‌عبارات‌هذا‌المتغير‌جاء‌في‌المرتبة‌الأولى‌ 
يشةةةةةةةةةةعر‌العاملون‌بتحقيق‌أعلى‌مسةةةةةةةةةةتول‌في‌أداء‌أعمالهم‌لمعرفتهم‌بأهمية‌‌المرتبة‌الثانية‌ ‌(،‌وفيولوائحها

يشةةةةةةةةةةةةةعر‌العاملون‌باسةةةةةةةةةةةةةتقلالية‌وحرية‌أكبر‌في‌أداء‌أعمالهم‌‌(،‌وفي‌المرتبة‌الثالثة‌ العمل‌الذي‌يقومون‌به
مالهم‌بشةكل‌يحقق‌توظيع‌‌يقوم‌العاملون‌بأداء‌أع(‌وفي‌المرتبة‌الرابعة‌ عندما‌تشيد‌الإدارة‌جهودهم‌وتقدرها

(،‌وفي‌توفر‌الشةةةةةةركة‌كافة‌مسةةةةةةتلزمات‌ومتطلبات‌العمل(‌وفي‌المرتبة‌الخامسةةةةةةة‌ مهاراتهم‌وخبراتهم‌بكفاءة
يحرت‌(،‌وفي‌المرتبة‌السةابعة‌ يقوم‌العاملون‌بتطوير‌أداء‌أعمالهم‌وفقاً‌لمتطلبات‌العملالمرتبة‌السةادسةة‌ 

تمتةاز‌العلاقةة‌بين‌العةاملين‌‌(،‌وفي‌المرتبةة‌الثةامنةة‌ بكفةاءة‌وفةاعليةةالعةاملون‌على‌تحقيق‌أهةداف‌الشةةةةةةةةةةةةةةركةة‌‌
(‌في‌تهتم‌الشةةةةةةةةةةةةركة‌بتنمية‌العلاقة‌مع‌العاملين‌بالشةةةةةةةةةةةةركة(‌بينما‌جاء‌محور‌ بروح‌التعاون‌والثقة‌المتبادلة
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لت‌(،‌والتي‌توصةة2022المرتبة‌التاسةةعة‌والأخيرة،‌وتتفق‌هذه‌النتائج‌مع‌نتائج‌دراسةةة‌إدريس‌وأبو‌الروس‌ 
‌إلى‌أن‌مستول‌الأداء‌المشسسي‌للشركة‌في‌فلسطين‌كان‌بدرجة‌عالية.

 الدراسةالنتائج المتعلقة باختبار فرضيات  5-3
وجود‌علاقة‌ارتباطية‌موجبة‌ودالة‌إحصةةةةةةةةةائياً‌بين‌أبعاد‌إدارة‌الجودة‌الشةةةةةةةةةاملة‌ومسةةةةةةةةةتول‌الأداء‌‌تبين‌‌  -1 

،‌وأن‌أكثر‌أبعاد‌إدارة‌الجودة‌الشةةةةةةةاملة‌(0.869المشسةةةةةةةسةةةةةةةي‌للشةةةةةةةركة ‌حيث‌بلغت‌قيمة‌معامل‌ا رتباط‌ 
‌‌الأداء‌مسةةةةةةةةتول‌‌تحسةةةةةةةةين‌‌و‌‌‌ارتباطاً‌بمسةةةةةةةةتول‌الأداء‌المشسةةةةةةةةسةةةةةةةةي‌كان‌ب عد‌ مشةةةةةةةةاركة‌العاملين‌في‌القرارات‌

إجراءات‌العمل(،‌-(،‌ويليه‌ب عد‌ توقعات‌وحاجات‌العاملين‌بالشةةةركة(،‌ويليه‌ التحسةةةين‌المسةةةتمرالمشسةةةسةةةي
(،‌وجاء‌في‌المرتبة‌توقعات‌وحاجات‌المسةةتخدمين الرقابة‌التكاملية(،‌ويليه‌ ويليه‌ تصةةميم‌الخدمة(،‌ويليه‌‌
 الأخيرة‌ب عد‌ دعم‌الإدارة‌العليا(.

الأداء‌‌‌‌مسةةةتول‌تحسةةةين‌‌دارة‌الجودة‌الشةةةاملة‌و‌علاقة‌ارتباطية‌موجبة‌بين‌تطبيق‌إأظهرت‌النتائج‌وجود‌  -2
المشسةةةةةسةةةةةي‌في‌‌الأداءمسةةةةةتول‌‌‌‌تحسةةةةةنما‌‌ت‌درجة‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشةةةةةاملة‌كلاد‌،‌فكلما‌ازد‌المشسةةةةةسةةةةةي
،‌ويعزل‌ذلك‌إلى‌تركيز‌إدارة‌الجودة‌الشةةاملة‌على‌تلبية‌احتياج‌المسةةتخدمين‌وتسةةعى‌إلى‌رضةةاهم،‌ةالشةةرك

وهذا‌يشدي‌إلى‌تحسةةةةةةةةين‌جودة‌الخدمة‌المقدمة،‌وعندما‌يكون‌المسةةةةةةةةتخدم‌راضةةةةةةةةياً‌عن‌الخدمة‌ينعكس‌ذلك‌
(‌ودراسةة‌2019وتتفق‌هذه‌النتيجة‌مع‌دراسةة‌عبد‌الرحمن‌ ‌‌على‌مسةتول‌الو ء‌والصةورة‌الذهنية‌للمشسةسةة،

 ‌(.‌2017بدر‌والمدهون‌ 

تصةةةةةةةةميم‌‌ أن‌أبعاد‌إدارة‌الجودة‌الشةةةةةةةةاملة‌التي‌تم‌تطبيقها‌في‌الشةةةةةةةةركة‌السةةةةةةةةعودية‌للكهرباء‌وهي‌‌تبين‌‌‌‌-2
،‌‌إجراءات‌العمةل،‌‌توقعةات‌وحةاجةات‌ور بةات‌العةاملين،‌‌توقعةات‌وحةاجةات‌ور بةات‌المسةةةةةةةةةةةةةةتخةدمين،‌‌الخةدمةة

تشثر‌بشةةةةةةةةةكل‌إيجابي‌وجوهري‌على‌الأداء‌المشسةةةةةةةةةسةةةةةةةةةي‌‌‌(الرقابة‌التكاملية،‌مشةةةةةةةةةاركة‌العاملين‌في‌القرارات‌
ترجع‌إلى‌‌‌%(23.6 من‌التغير‌في‌مسةتول‌الأداء،‌والنسةبة‌المتبقية‌‌%(‌‌76.4 للشةركة،‌وتفسةر‌ما‌نسةبته‌‌
‌.الدراسةعوامل‌أخرل‌خارج‌إطار‌

(،‌وبينما‌‌توقعات‌وحاجات‌ور بات‌المسةةةةةةتخدمين(،‌ويليه‌ب عد‌ الخدمةتصةةةةةةميم‌‌وأن‌أكثر‌الأبعاد‌تأثيراً‌هو‌ 
(،‌وقد‌تم‌اسةةةةةةةةةةتبعاد‌كلًا‌من‌البعدين:‌0.125حصةةةةةةةةةةل‌ب عد‌ إجراءات‌العمل(‌على‌أقل‌درجة‌تأثير‌بعامل‌ 

‌( ‌لأنهما‌ ‌يشثران‌في‌مستول‌الأداء‌المشسسي.التحسين‌المستمر،‌و‌دعم‌الإدارة‌العليا 

توصةةةةةةلت‌إلى‌أن‌تطبيق‌مبادئ‌إدارة‌والتي‌‌‌(Malik & rehman, 2019 دراسةةةةةةة‌وتتفق‌هذه‌النتائج‌مع‌
‌ء.الجودة‌الشاملة‌يساعد‌على‌تحقيق‌تحسين‌الأدا

‌
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 توصيات:ال 5-4
ل ‌من‌نتائج ‌يوصي‌الباحث‌بما‌يلي:‌الدراسةإليه‌‌ت‌في‌ضوء‌ما‌توصس

مزيد‌من‌ا هتمام‌بتحسةين‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشةاملة‌لما‌له‌من‌قدرة‌في‌التأثير‌‌بالإدارة‌العليا‌‌‌‌نوصةي.‌1
‌مستويات‌الأداء‌المشسسي.تحسين‌الإيجابي‌الفعال‌على‌

وتفي‌‌‌‌الجودة،وضةةةةةع‌سةةةةةياسةةةةةات‌واضةةةةةحة‌ومكتوبة‌ومعلنة‌تخت ‌بنظام‌‌التحسةةةةةين‌المسةةةةةتمر‌للخدمة‌و‌.‌‌2
‌جيلها.بمتطلبات‌الحصول‌على‌شهادة‌الجودة‌العالمية‌وتس

ومواكبةة‌‌‌‌الأداء،.‌التةدريةب‌المسةةةةةةةةةةةةةةتمر‌للعةاملين‌في‌المجةا ت‌الإداريةة‌والفنيةة‌بمةا‌يحقق‌كفةاءة‌وفعةاليةة‌‌‌3
‌واستيعاب‌التكنولوجيا‌الحديثة‌في‌كافة‌مجا ت‌العمل‌الإدارية‌والفنية.

ذلك‌‌‌‌وتقييم‌‌والجديدة،.‌الحرت‌على‌اسةةةةةةةةةةةتفتاء‌آراء‌المسةةةةةةةةةةةتفيدين‌عن‌مسةةةةةةةةةةةتول‌جودة‌الخدمات‌الحالية‌‌‌4
‌والعمل‌على‌تحقيق‌أعلى‌درجات‌الرضا‌للمستفيدين.‌الجد،واخذ‌آرائهم‌على‌محل‌‌باستمرار،

.‌زيادة‌مشةاركة‌العاملين‌في‌كافة‌المسةتويات‌الإدارية‌بعملية‌اتخاذ‌القرارات‌وزيادة‌مشةاركتهم‌في‌أنشةطة‌‌5
لتعزيز‌شةةةةعورهم‌‌‌‌الجودة،‌‌وزيادة‌مشةةةةاركتهم‌في‌إعداد‌الخطل‌اللازمة‌لتحسةةةةين‌‌الأعمال،تحسةةةةين‌طرق‌أداء‌‌

‌.بالرضا‌وا نتماء‌وا قتناع
.‌وضةةةع‌نظام‌جيد‌للمكاف ت‌والحوافز‌التشةةةجيعية‌ومزيد‌من‌تشةةةجيع‌العمل‌الجماعي‌المشةةةترة‌وأسةةةلوب‌‌‌6

‌فرق‌العمل.
وتحسةةةةةةةةةين‌معد ت‌التحصةةةةةةةةةيل‌‌المختلفة،.‌العمل‌على‌تجنيد‌الأموال‌اللازمة‌لتنفيذ‌البرامج‌والأنشةةةةةةةةةطة‌‌‌7

وتقديم‌خدمات‌متوافقة‌من‌حيث‌السةةةةةعر‌والجودة‌والنوعية‌مع‌‌والمالية،وا سةةةةةتثمار‌الأمثل‌للموارد‌البشةةةةةرية‌‌
‌الوضع‌ا جتماعي‌والثقافي‌وا قتصادي‌لجمهور‌المستفيدين.

وتوفير‌‌بالشةركة،الشةركات‌لأصةحاب‌المصةالل‌الرئيسةين‌في‌وضةع‌الخطل‌والأهداف‌الخاصةة‌.‌مشةاركة‌‌8
‌النظم‌والقواعد‌التي‌تساعد‌في‌تقديم‌الخدمات‌بصورة‌أمثل.

.‌العمل‌على‌توفير‌بيلة‌ملائمة‌تتضةةةةةةمن‌الإمكانات‌المادية‌والمالية‌والبشةةةةةةرية‌والمعلوماتية‌ونظم‌العمل‌‌9
‌ظم‌فعالة‌لإدارة‌الجودة‌الشاملة‌وتحسين‌مستول‌الأداء‌المشسسي.والأليات‌المناسبة‌لتطبيق‌ن

 المقترحات 5-5
تقييم‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشةةاملة‌على‌جودة‌الخدمات‌الصةةحية‌المقدمة‌للمسةةتشةةفيات‌‌إجراء‌دراسةةة‌حول‌‌‌-

‌.الصحية‌السعودية
‌كة‌السعودية‌للكهرباء.إجراء‌دراسة‌حول‌تأثير‌دعم‌الإدارة‌العليا‌في‌تحسين‌مستول‌الأداء‌في‌الشر‌-
‌سة‌متعمقة‌عنها.اء‌در‌راواج‌دراسةال‌هالبحث‌عن‌الفجوات‌البحثية‌في‌هذ‌‌-
‌
 



 

71 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 

 المراجع 
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌



 

72 
 

 المراجع العربية:

من‌‌‌الأهليةالجمعيات‌‌دراسةةةةةةةة‌في‌‌-منظمات‌المجتمع‌المدني‌‌إدارة‌‌‌(2007 ‌أبو‌النصةةةةةةةر،‌مدحت‌محمد‌
إيتراة‌للطباعة‌‌‌‌1ط،‌‌والتشةةةةةةبيك‌والجودة،‌منظور‌التمكين‌والشةةةةةةراكة‌والشةةةةةةفافية‌والمسةةةةةةاءلة‌والقيادة‌والتطوع‌

‌والنشر،‌والتوزيع:‌القاهرة.

‌دار‌صفاء‌للنشر‌والتوزيع:‌عمان.‌1،‌ط،التنظيم‌وأساليب‌العمل(.‌2011. أبو‌شيخة،‌نادر

(.‌دور‌إدارة‌الجودة‌الشةةةةةةاملة‌في‌تحسةةةةةةين‌مسةةةةةةتويات‌الأداء‌‌2022إدريس،‌الفاضةةةةةةل‌وأبو‌الروس،‌ثابت.‌ 
‌.404-376(،‌2.‌ المجلة‌العربية‌للنشر‌العلميالمشسسي.‌

،‌الدار‌الجامعية،‌في‌المنظمات‌المعاصةةةةةةةةةةةرة‌‌الإداريةنظم‌المعلومات‌‌‌‌(.2005 ‌‌إدريس،‌ثابت‌عبد‌الرحمن
‌المنوفية.

ا‌دراسةةةةةةةةةةةة‌تطبيقية‌على‌‌‌الإنتاجية(‌اواقع‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشةةةةةةةةةةةاملة‌وأثرها‌على‌‌2020 ‌حمد‌البارقي،‌م
المجلة‌العلمية‌بكلية‌‌‌‌-مجلة‌كلية‌التربية‌جامعة‌أسةةةةةةيوط‌الشةةةةةةركة‌السةةةةةةعودية‌للكهرباء‌بالقطاع‌الجنوبي‌ا،‌

‌.517-494(،‌2 ‌36،‌التربية

الشةةاملة‌على‌أداء‌المشسةةسةةات‌الأهلية‌الأجنبية‌العاملة‌في‌أثر‌تطبيق‌مبادئ‌الجودة‌‌(.‌‌2015بدر،‌رشةةاد‌ 
‌،‌رسالة‌ماجستير‌ ير‌منشورة،‌الجامعة‌الإسلامية.قطاع‌ زة

أثر‌تطبيق‌مبادئ‌الجودة‌الشةةةةاملة‌على‌أداء‌المشسةةةةسةةةةات‌‌‌‌(.2017بدر،‌رشةةةةاد‌محمود،‌والمدهون،‌محمد‌ 
‌.‌104-136(،‌‌4 ‌‌25مية‌للبحوث‌الإنسانيةمجلة‌الجامعة‌الإسلاالأهلية‌الأجنبية‌العاملة‌في‌قطاع‌ زةا،‌‌

،‌جامعة‌قناة‌عمال‌الدوليةلأموضةوعات‌ادارية‌متقدمة‌وتطبيقاتها‌في‌منظمات‌ا(.‌‌2009 جاد‌الرب،‌سةيد‌
‌مصر.‌السويس،

‌.عمانوالنشر،‌،‌دار‌زهران‌للطباعة‌العلاقات‌العامة:‌مناهج‌وممارسات‌‌(.2001 جودة،‌محفوظ‌

دراسةةةةةةةةةةةةةةة‌تحليليةة‌‌‌‌‌الأردنيةةقيةاس‌أثر‌إدراة‌المعرفةة‌في‌توظيفهةا‌لةدل‌المنظمةات‌‌‌‌(2005حجةازي،‌هيثم‌ ‌‌
،‌رسةةةةةةةةةةةةةةالةة‌دكتوراه،‌جةامعةة‌‌المعرفةة‌‌مقةارنةة‌بين‌القطةاعين‌العةام‌والخةات‌بةاتجةاه‌بنةاء‌أنموذج‌لتوظيع‌إدارة

‌.الأردنعمان‌العربية‌للدراسات‌العليا،‌
في‌التعليم‌الجامعي‌المصةريا،‌مجلة‌‌‌ا سةتراتيجيتصةور‌مقترح‌لتطبيق‌التخطيل‌‌‌‌(.2002 حسةين،‌حسةن‌‌
‌.6التربية،‌العدد‌
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حلقة‌علمية‌عن‌قياس‌‌‌في‌المنظمات‌والمشسةةسةةات‌المعاصةةرة،‌الأداءقياس‌‌‌(.2013 حمزاوي،‌محمد‌سةةيد‌‌
‌،‌كلية‌التدريب،‌الريا .الأمنيفي‌العمل‌‌‌الأداء

دراسةةةة‌وصةةةفية‌تحليلية‌‌‌‌المشسةةةسةةةي،يل‌ا سةةةتراتيجي‌في‌جودة‌الأداء‌دور‌التخط(.‌‌2011الدجني‌،‌اياد.‌ ‌
‌.سوريا‌دمشق،جامعة‌‌منشورة،أطروحة‌دكتوراه‌ ير‌‌،الفلسطينيةفي‌الجامعات‌النظامية‌

،‌دار‌صةةةةةةةةةفاء‌للنشةةةةةةةةةر‌والتوزيع،‌الجودة‌في‌المنظمات‌الحديثة(.‌‌2002 عادل‌الدرادكة،‌مأمون‌والشةةةةةةةةةبلي‌
‌عمان.

‌‌الجةامعةات‌الفلسةةةةةةةةةةةةةةطينيةةدور‌التقييم‌الخةارجي‌في‌تطوير‌أداء‌كليةات‌التربيةة‌في‌‌(.‌2013 دهمةان،‌مريم‌‌
‌.الإسلامية،‌ زةالجامعة‌‌ماجستير،،‌دراسة‌بمحافظات‌ زة‌وسبل‌تفعيله

دراسةة‌‌‌-المنظمات‌العامة‌المشسةسةي‌في‌الأداءالمقارنة‌المرجعية‌مدخل‌لتحسةين‌‌‌‌(.2011 ربابعة،‌فاطمة‌
‌.164-121(1 ‌مشتة،‌مجلة‌جامعةللعلوم‌والتكنولوجيا،‌‌الأعلىتطبيقية‌على‌المجلس‌

مجلة‌كلية‌إدارة‌الجودة‌الشةةةةةةةةاملة‌مفهومها‌وأسةةةةةةةةلوب‌إرسةةةةةةةةائها،‌‌‌(.2008 الزبيدي،‌ناظم.‌محمد،‌سةةةةةةةةدل.‌
‌.‌966-915(.‌4 ‌التربية،‌الجامعة‌المستنصرية

‌عمان.‌دار‌وائل‌للنشر،‌،الإدارية‌وا ستشارات‌‌والأساليب‌التنظيم‌(.‌1999 ،‌مهدي‌وآخرون‌زويلع
،‌رسةالة‌ماجسةتير‌ ير‌‌درجة‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشةاملة‌في‌المشسةسةات‌الخدماتية(.‌‌2016زيادة،‌محمد‌ 

‌منشورة.‌الجامعة‌الإسلامية،‌فلسطين.

‌.‌،‌عمانوالتوزيعللنشر‌،‌دار‌المناهج‌‌الشاملة‌الفلسفة‌ومدخل‌العملإدارة‌الجودة‌‌‌‌(.2010 زيدان،‌سليمان‌‌

ممارسةةة‌إدارة‌الجودة‌الشةةاملة‌في‌قطاع‌الخدمات‌بالمملكة‌العربية‌السةةعودية:‌(.‌‌2007السةةرحان،‌فيصةةل.‌ 
‌،‌رسالة‌ماجستير،‌جامعة‌مشتة،‌الأردن.دراسة‌تطبيقية‌على‌شركة‌الكهرباء‌السعودية

والتوزيع،‌‌‌،‌دار‌الشةةةةروق‌للنشةةةةرالمدخل‌الشةةةةامل‌لإدارة‌الجودة‌الشةةةةاملة‌‌(.2005 ‌‌الل.‌السةةةةقاف،‌حامد‌عبد‌
‌.عمان

صةةةفاء‌لنشةةةر‌‌‌،‌دارإدارة‌الجودة‌الشةةةاملة‌في‌الشةةةركات‌المتميزة‌‌(2010 دكة،‌مأمون‌‌االشةةةبلي،‌طارق‌والدر‌
‌.والتوزيع،‌عمان

‌‌الهندسة.،‌جامعة‌النهرين،‌كلية‌العاملينء‌المشسسي‌وطرق‌تقييم‌أداء‌‌لأداتقويم‌ا(.‌‌2014 ‌‌سفيانصالل،‌‌
‌–للنشةةةةةةةةةر‌والتوزيع‌‌‌،‌دار‌اليازوري‌العلميةإدارة‌عمليات‌الخدمة‌‌(.2009 ‌‌ق،‌بشةةةةةةةةةيرلاالطائي،‌حميد‌والع

‌.الأردن



 

74 
 

‌–دراسةةةة‌تطبيقية‌‌‌‌–(.‌إدارة‌الجودة‌الشةةةاملة‌في‌التعليم‌الجامعي‌2005الطائي،‌يوسةةةع‌والعبادي،‌هاشةةةم‌ 
‌(٣ ١،‌مجلة‌الغري‌للعلوم‌ا قتصادية‌وا داريةجامعة‌الكوفة،‌

تطبيقية‌على‌‌‌المشسةةةةةةسةةةةةةي‌دراسةةةةةةة‌الأداءأثر‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشةةةةةةاملة‌على‌‌‌‌(.2008 ‌‌شةةةةةةاديعايش،‌‌
‌مية‌ زة،‌فلسطين.لاسالإرسالة‌ماجستير،‌الجامعة‌‌العاملة‌في‌قطاع‌ زة،‌الإسلاميةالمصارف‌

دراسةةةةةةةةةةة‌تطبيقية‌في‌عينة‌من‌:‌على‌الأداء(‌‌TQM .‌أثر‌إدارة‌الجودة‌الشةةةةةةةةةةاملة‌‌(2008 عباس،‌بشةةةةةةةةةةرل‌‌
‌،‌(3 10،‌وا قتصاديةالمجلة‌القادسية‌للعلوم‌الإدارية‌المصارف‌في‌محافظة‌الديوانية،‌

دارة‌الجودة‌الشةةةةاملة‌الموجهة‌وأثرها‌على‌الأداء‌المشسةةةةسةةةةي،‌الدور‌(.‌إ2019عبد‌الرحمن،‌معالي‌عباس‌ 
‌.،‌أطروحة‌دكتوراه‌ ير‌منشورة.‌جامعة‌السودان‌للعلوم‌والتكنولوجيا،‌السودانالمعدل‌للثقافة

‌دار‌ابن‌حزم‌للطباعة‌والنشر‌والتوزيع،‌بيروت.‌‌1،‌ط،العمل‌المشسسي(.‌2002 ‌العدلوني،‌محمد‌أكرم
‌.الأردن،‌دار‌المسيرة‌والتوزيع‌والطباعة،‌والأساليب‌أصول‌التنظيم‌‌(.2011 عصفور،‌محمد‌شاكر‌
في‌الجةامعةات‌‌الأكةاديميةة‌دور‌إدارة‌المعرفةة‌في‌تنميةة‌الموارد‌البشةةةةةةةةةةةةةةريةة‌‌(‌2011العلول،‌سةةةةةةةةةةةةةةمر‌محمةد‌ 
‌،‌ زة.الأزهررسالة‌ماجستير،‌كلية‌التربية،‌جامعة‌‌الفلسطينية‌بقطاع‌ زة،
مكتبة‌الفالل‌‌1،‌ط،إدارة‌جودة‌الخدمات‌العامة‌المفاهيم‌واسةةاليب‌التطوير‌‌(.2005 العنزي،‌عو ‌خلع‌
‌للنشر‌والتوزيع‌الكويت.
‌أثر‌تطبيق‌ممارسةةةةةةةةةات‌إدارة‌الجودة‌الشةةةةةةةةةاملة‌في‌تعزيز‌ا بتكار‌الإداري‌في(‌‌2017عياد‌،‌عادل‌عيد‌ ‌

،‌رسةةةالة‌ماجسةةةتير‌ ير‌منشةةةورة‌،‌الجامعة‌‌‌مشسةةةسةةةات‌التعليم‌العالي‌وفقاً‌لنموذح‌بالديرج‌للتميز‌المشسةةةسةةةي
‌.الإسلامية‌،‌ زة‌فلسطين

،‌دار‌تكنولوجيا‌المعلومات‌‌خلالالمشسةةةةةةسةةةةةةي‌من‌‌‌الأداءتحسةةةةةةين‌فاعلية‌‌‌‌(.2011 الكسةةةةةةاسةةةةةةبة،‌وصةةةةةةفي‌
‌اليازوري،‌عمان.
الجودة‌الشةةةةةةاملة‌في‌تحسةةةةةةين‌أداء‌العاملين‌في‌المشسةةةةةةسةةةةةةة‌ا قتصةةةةةةادية‌‌دور‌إدارة‌(.‌‌2017لبرو،‌سةةةةةةهام‌ 
‌ة،‌رسالة‌ماجستير‌ ير‌منشورة.‌جامعة‌محمد‌خضير،‌الجزائر.الجزائري‌

‌عمان.‌،‌الطبعة‌الثانية،‌دار‌وائل‌للطباعة‌والنشر،الإداريةالتنمية‌‌.(2002اللوزي،‌موسى‌ 
للنشةةر‌والتوزيع،‌‌،‌دار‌جريرالوظيفي‌بين‌النظرية‌والتطبيق‌الأداءإدارة‌وتقييم‌‌(‌‌2013 .‌‌إبراهيمالمحاسةةنة،‌
‌.الأردن

،‌جامعة‌الدول‌العربية،‌الحكومية‌‌للأجهزةالمشسةةةةةسةةةةةي‌‌الأداءقياس‌‌‌‌(.2000 مخيمر،‌عبد‌العزيز‌وآخرون‌
‌القاهرة.،‌الإداريةالمنظمة‌العربية‌للتنمية‌
‌القاهرة.‌1ط،‌9000لشاملة‌وا يزو‌،دارة‌الجودة‌اإ(.‌2005 مصطفى،‌احمد‌سيد‌
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 ( 1ملحق )

 طلب تحكيم استبيان بحثي  الموضوع:

 
‌..............................................‌حفظه‌الل‌الدكتور/‌

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته 

تخصةةةةةةة ‌ماجسةةةةةةةتير‌في‌إدارة‌الأعمال،‌‌‌‌–كلية‌الإدارة‌‌–أود‌إبلا كم‌بأنني‌طالب‌في‌جامعة‌ميدأوشةةةةةةةن‌
حسةةةةةةةةةةةةةةين‌الأداء‌‌(‌في‌تTQMوأعمةل‌حةاليةاً‌على‌بحةث‌بعنوانا‌تقييم‌فعةاليةة‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشةةةةةةةةةةةةةةاملةة‌ 

المشسةسةي:‌بالتطبيق‌على‌الشةركة‌السةعودية‌للكهرباء‌بمدينة‌الريا ،‌كجزء‌من‌متطلبات‌درجة‌الماجسةتير‌‌
‌في‌إدارة‌الأعمال.‌

الخات‌ببحثي.‌أرفق‌لكم‌نسةةةةخة‌‌‌‌ا سةةةةتبيانمن‌خبراتكم‌القيمة‌في‌تحكيم‌‌‌‌لأسةةةةتفيد‌بهذا‌الطلب‌أتوجه‌إليكم‌
‌وملاءمةةةواقتراحةةاتكم‌حول‌مةةدل‌دقةةة‌‌‌‌ملاحظةةاتكمعتهةةا‌وإبةةداء‌‌،‌وأرجو‌منكم‌التكرم‌بمراجا سةةةةةةةةةةةةةةتبيةةانمن‌‌

ترونهةةا‌‌‌‌تعةةديلات‌المرجوة‌من‌الةةدراسةةةةةةةةةةةةةةةة.‌كمةةا‌أرجو‌منكم‌اقتراح‌أي‌‌‌‌الأهةةدافالعبةةارات‌المطروحةةة‌لقيةةاس‌‌
‌ت‌جديدة.رات،‌أو‌حذفها،‌أو‌إضافة‌عباامناسبة‌سواء‌بإعادة‌صيا ة‌العبار‌

‌القيمة.‌‌ملاحظاتكمإلى‌تلقي‌‌أشكركم‌جزيل‌الشكر‌على‌وقتكم‌وجهودكم،‌وأتطلع

 ،وا حتراممع‌خال ‌التقدير‌
‌فهد‌ابراهيم‌الخريجه

‌طالب‌ماجستير‌إدارة‌أعمال‌

‌جامعة‌ميدأوشن‌‌كلية‌الإدارة،
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 ( 2ملحق )

 الاستبيان 
 بسم الله الرحم  الرحيم 

‌السيد/‌.....................................................................المحترم،‌‌

‌السلام‌عليكم‌ورحمة‌الل‌وبركاته،‌

تخصةةةةةةة ‌ماجسةةةةةةةتير‌في‌إدارة‌الأعمال،‌‌‌‌–كلية‌الإدارة‌‌–‌أود‌إبلا كم‌بأنني‌طالب‌في‌جامعة‌ميدأوشةةةةةةةن
(‌في‌تحسةةةةةةةةةةةةةةين‌الأداء‌‌TQMوأعمةل‌حةاليةاً‌على‌بحةث‌بعنوانا‌تقييم‌فعةاليةة‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشةةةةةةةةةةةةةةاملةة‌ 

المشسةسةي:‌بالتطبيق‌على‌الشةركة‌السةعودية‌للكهرباء‌بمدينة‌الريا ،‌كجزء‌من‌متطلبات‌درجة‌الماجسةتير‌‌
‌لأهمية‌آرائكم،‌أرجو‌منكم‌التفضةةةةةةةل‌بالإجابة‌على‌هذا‌ا سةةةةةةةتبيان.‌وأؤكد‌لكم‌أن‌في‌إدارة‌الأعمال.‌ونظراً‌

إجاباتكم‌سةةةةةةتكون‌محل‌تقدير‌كبير‌وسةةةةةةتعامل‌بسةةةةةةرية‌تامة،‌ولن‌ت سةةةةةةتخدم‌إ ‌لأ را ‌البحث‌العلمي.‌لذا‌
‌أرجو‌أن‌تكون‌إجاباتكم‌دقيقة‌وصادقة‌قدر‌الإمكان‌للمساهمة‌في‌تحقيق‌نتائج‌دقيقة.

‌تعاونكم،‌شاكر‌لكم‌حسن
 المشرفون                                                      فهد ابراهيم الخريجه

‌الفيصل‌عبد‌الحميد‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌طالب‌ماجستير‌إدارة‌أعمالد.‌

‌جامعة‌ميدأوشن‌‌رة،د.‌فايز‌جراد‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌كلية‌الإدا

 جامعة‌ميدأوشن‌كلية‌الإدارة،
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

79 
 

 
 أولًا: الخصائص الديموغرافية

‌[‌في‌الخانة‌التي‌تعبر‌عن‌رأيكم.√يرجى‌وضع‌إشارة‌]
 . العمر:1

‌سنة‌]‌‌[‌35إلى‌‌25من‌‌-سنة‌‌‌‌]‌‌[‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌25أقل‌من‌‌-
‌سنة‌‌‌‌]‌‌[‌40أكبر‌من‌‌-‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌سنة‌]‌‌[‌40إلى‌‌36من‌‌-
  . المستوى التعليمي:2

‌دراسات‌عليا‌]‌‌[‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌-بكالوريوس‌]‌‌[‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌-دبلوم‌متوسل‌فما‌فوق‌]‌‌[‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌-
 . الخبرة في مجال الجودة3

‌سنوات‌]‌‌[‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌10أكثر‌من‌‌-سنوات‌]‌‌[‌‌‌‌‌‌‌‌10–‌6من‌‌-‌‌‌‌‌‌‌‌‌خمس‌سنوات‌فأقل‌]‌‌[‌-
 . المستوى الوظيفي4

‌إدارة‌دنيا‌]‌‌[‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌-إدارة‌وسطى‌]‌‌[‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌-إدارة‌عليا‌]‌‌[‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌-
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 ثانياً: محاور الدراسة:

ا‌ ير‌موافق‌بةةدرجةةة‌كبيرةا،‌‌‌‌1،‌حيةةث‌يمثةةل‌الرقم‌‌5إلى‌‌‌‌1العبةةارات‌التةةاليةةة‌على‌مقيةةاس‌من‌‌يرجى‌تقييم‌‌
‌[‌في‌الخانة‌التي‌تعبر‌عن‌رأيكم.√ا‌الموافقة‌بدرجة‌كبيرة‌جداًا.‌يرجى‌وضع‌علامة‌]‌5ويمثل‌الرقم‌

 ( في تحسي  الأداء المؤسسي.TQMفعالية تطبيق إدارة الجودة الشاملة ) محور الأول:ال

م  رق
 الفقةةرة  الفقرة 

بدرجة 
كبيرة 
 جداً 

بدرجة 
 كبيرة

بدرجة 
 متوسطة 

بدرجة 
 قليلة 

بدرجة 
قليلة  
 جداً 

 أولًا: دعم الإدارة العليا

1 
توفر‌الإدارة‌العليا‌بالشةةةةةةةةةةةةةةركة‌الدعم‌المالي‌لتطبيق‌‌

      الجودة‌‌

2 
توفر‌الإدارة‌العليا‌بالشةةةةةةركة‌الدعم‌المعنوي‌لتطبيق‌‌

      الجودة‌‌

3 
تحرت‌الإدارة‌العليةةةا‌على‌متةةةابعةةةة‌تطبيق‌الجودة‌‌

      في‌الشركة

4 
تتةابع‌الإدارة‌العليةا‌مراحةل‌تطبيق‌الجودة‌بشةةةةةةةةةةةةةةكةل‌

      مستمر‌

5 
تتةدخةل‌الجودة‌في‌الوقةت‌المنةاسةةةةةةةةةةةةةةب‌الةذي‌يتطلةب‌‌

      لبرامجهادعماً‌مباشراً‌

6 
تحرت‌الإدارة‌العليةةا‌على‌إيجةةاد‌قنوات‌اتصةةةةةةةةةةةةةةةال‌

      مباشر‌مع‌القائمين‌على‌الجودة

 ثانياً: تصميم الخدمة

ين‌في‌كافة‌فيد‌تهتم‌الشةةةةةةةركة‌بتوفير‌الخدمة‌للمسةةةةةةةت 7
      الأوقات‌

توفر‌الشةةةةةركة‌فرق‌صةةةةةيانة‌باسةةةةةتمرار‌للحفاظ‌على‌ 8
      ينفيد‌إيصال‌الخدمة‌للمست

تسعى‌الشركة‌للحفاظ‌على‌توفير‌الطاقة‌الكهربائية‌‌ 9
      بالفولتيه‌المناسبة‌

تهدف‌الشةةةةةةةةركة‌إلى‌إيصةةةةةةةةال‌الخدمة‌لكافة‌مناطق‌‌ 10
      المملكة‌دون‌تحيز‌
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م  رق
 الفقةةرة  الفقرة 

بدرجة 
كبيرة 
 جداً 

بدرجة 
 كبيرة

بدرجة 
 متوسطة 

بدرجة 
 قليلة 

بدرجة 
قليلة  
 جداً 

تقوم‌الشةةةةةةةةةةةةةةركةة‌بتقليةل‌التيةار‌الفةاقةد‌من‌الشةةةةةةةةةةةةةةركةة‌ 11
      باستمرار‌

 المستفيدي ثالثاً: توقعات وحاجات ورغبات 

12 
تسةةةةةةةةةةةةةةعى‌الشةةةةةةةةةةةةةةركةةةة‌إلى‌تحقيق‌ر بةةةات‌وتوقعةةةات‌‌

      المستفيدين

13 
تحةةافع‌الشةةةةةةةةةةةةةةركةةة‌على‌درجةةة‌عةةاليةةة‌من‌المرونةةة‌

      المستفيدينلتتوافق‌ور بات‌

14 
تقوم‌الشةركة‌على‌تحقيق‌أعلى‌مسةتول‌من‌حاجات‌

      ‌المستفيدين

15 
‌‌المسةةةةةةةةةةةةةتفيدينتقوم‌الشةةةةةةةةةةةةةركة‌باسةةةةةةةةةةةةةتطلاع‌ر بات‌‌

      باستمرار‌

      المستفيدينتهتم‌الشركة‌با تصال‌المباشر‌مع‌ 16
 رابعاً: توقعات وحاجات ورغبات العاملي  

17 
تسةةةةةةةةةةةةةةعى‌الشةةةةةةةةةةةةةةركةةةة‌إلى‌تحقيق‌ر بةةةات‌وتوقعةةةات‌‌

      العاملين

18 
تقوم‌الشةةةةةةةةةةةةةةركةة‌على‌درجةة‌عةاليةة‌من‌المرونةة‌وفقةاً‌

      لحاجات‌العاملين

19 
تقوم‌الشةةةركة‌على‌تحقيق‌أعلى‌مسةةةتول‌من‌التوازن‌

      بين‌أهداف‌الشركة‌وحاجات‌العاملين‌

تقوم‌الشةةةةةةةةةةةةةةركةةةة‌بةةةالتعرف‌على‌حةةةاجةةةات‌العةةةاملين‌ 20
      باستمرار‌

تهتم‌الشةركة‌بالحفاظ‌على‌قنوات‌ا تصةال‌الرسةمية‌ 21
      و ير‌الرسمية‌مع‌العاملين

 خامساً: التحسي  المستمر  
      تعمل‌الشركة‌على‌تطوير‌أهدافها‌باستمرار‌ 22
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م  رق
 الفقةةرة  الفقرة 

بدرجة 
كبيرة 
 جداً 

بدرجة 
 كبيرة

بدرجة 
 متوسطة 

بدرجة 
 قليلة 

بدرجة 
قليلة  
 جداً 

      يتم‌تطوير‌وتحديث‌الجودة‌بشكل‌مستمر‌ 23
      تشمل‌الجودة‌كافة‌أقسام‌الشركة‌ 24
      يتم‌تطوير‌الشركة‌وفقاً‌لمتطلبات‌الموقع‌ 25

26 
يتم‌تطوير‌وتحسين‌الخدمة‌المقدمة‌من‌قبل‌الإدارة‌

      العليا‌بالشركة‌

 سادساً: إجراءات العمل 
      تعمل‌الشركة‌على‌تبسيل‌إجراءات‌العمل‌ 27
      تسعى‌الشركة‌لتطوير‌وتحسين‌إجراءات‌العمل 28

تعمل‌الشةةةةركة‌على‌دراسةةةةة‌وتحليل‌إجراءات‌العمل‌ 29
      المتبعة‌بالشركة

      تبين‌الشركة‌إجراءات‌العمل‌بدقة‌ووضوح‌ 30

31 
تقوم‌الشةةةةةةةةةةةةةةركةة‌بةالتةأكةد‌من‌فةاعليةة‌وكفةاءة‌إجراءات‌

      العمل‌الجديدة

 سابعاً: مشاركة العاملي  في القرارات 

تسةةةةةةةاعد‌الشةةةةةةةركة‌على‌إشةةةةةةةراة‌العاملين‌في‌عملية‌‌ 32
      صناعة‌القرار‌في‌الشركة‌

تشةةةةةةجع‌الإدارة‌العليا‌على‌تفعيل‌مشةةةةةةاركة‌العاملين‌ 33
      في‌القرارات‌

توفر‌الشةةةةةركة‌الفرت‌المناسةةةةةبة‌لمشةةةةةاركة‌العاملين‌ 34
      في‌قرارات‌الشركة

تسةةةةةةةةةةةعى‌الشةةةةةةةةةةةركة‌لإشةةةةةةةةةةةراة‌العاملين‌في‌القرارات‌ 35
      ا ستراتيجية‌

36 
تعمل‌الشةةةةةةةةةةةركة‌على‌بيان‌أهمية‌المعلومات‌الواردة‌‌
من‌العةةةاملين‌عن‌تطبيق‌الجودة‌من‌أجةةةل‌تحقيق‌‌

 الرشد‌في‌القرارات‌
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م  رق
 الفقةةرة  الفقرة 

بدرجة 
كبيرة 
 جداً 

بدرجة 
 كبيرة

بدرجة 
 متوسطة 

بدرجة 
 قليلة 

بدرجة 
قليلة  
 جداً 

 ثامناً: الرقابة التكاملية. 
      يتم‌مراقبة‌تطبيق‌الجودة‌بشكل‌مستمر‌ودوري‌ 37

يتم‌تقييم‌نتةةائج‌تطبيق‌الجودة‌وتطور‌هةةذه‌البرامج‌‌ 38
      وفقا‌لنتائج‌التقييم‌

      تقوم‌الإدارة‌العليا‌بإجراءات‌الرقابة‌بشكل‌تكاملي‌ 39
      تقوم‌الشركة‌على‌وضع‌معايير‌رقابية‌واضحة‌ 40

تهتم‌الشةةةةةةةةةةةةةةركةةةة‌بتطوير‌المعةةةايير‌الرقةةةابيةةةة‌عنةةةدمةةةا‌‌ 41
      تستدعي‌الحاجة‌ذلك

 المحور الثاني: مستوى الأداء المؤسسي 
      يلتزم‌العاملون‌بتطبيق‌أنظمة‌الشركة‌ولوائحها‌ 42

يشةةةةةةةةةةةةعر‌العاملون‌بتحقيق‌أعلى‌مسةةةةةةةةةةةةتول‌في‌أداء‌ 43
      أعمالهم‌لمعرفتهم‌بأهمية‌العمل‌الذي‌يقومون‌به‌

يشةةةةةةةةةعر‌العاملون‌باسةةةةةةةةةتقلالية‌وحرية‌أكبر‌في‌أداء‌ 44
      أعمالهم‌عندما‌تشيد‌الإدارة‌جهودهم‌وتقدرها‌

يقوم‌العاملون‌بأداء‌أعمالهم‌بشةةةةةةةةةكل‌يحقق‌توظيع‌‌ 45
      مهاراتهم‌وخبراتهم‌بكفاءة

      توفر‌الشركة‌كافة‌مستلزمات‌ومتطلبات‌العمل‌‌ 46

47 
يقوم‌العةاملون‌بتطوير‌أداء‌أعمةالهم‌وفقةاً‌لمتطلبةات‌

      العمل‌

48 
يحرت‌العةةةاملون‌على‌تحقيق‌أهةةةداف‌الشةةةةةةةةةةةةةةركةةةة‌

      بكفاءة‌وفاعلية‌

تمتةةةاز‌العلاقةةةة‌بين‌العةةةاملين‌بروح‌التعةةةاون‌والثقةةةة‌ 49
      المتبادلة‌

      تهتم‌الشركة‌بتنمية‌العلاقة‌مع‌العاملين‌بالشركة 50
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 ( 3ملحق )
 SPSSنتائج برنامج 

Statistics 

 المستوى التعليمي  .2 العمر  .1 

الخبرة في مجال   .3

 المستوى الوظيفي  .4 الجودة

N Valid 388 388 388 388 

Missing 0 0 0 0 

 

 العمر  .1

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  سنة  25أقل من  137 35.3 35.3 35.3 

سنة 35إلى  25من   159 41.0 41.0 76.3 

سنة 40إلى  36من   62 16.0 16.0 92.3 

سنة  40أكبر من   30 7.7 7.7 100.0 

Total 388 100.0 100.0  

 

 المستوى التعليمي  .2

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 33.8 33.8 33.8 131 دبلوم متوسط فما فوق 

 86.1 52.3 52.3 203 بكالوريوس

 100.0 13.9 13.9 54 دراسات عليا 

Total 388 100.0 100.0  

 

 الخبرة في مجال الجودة  .3

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  47.7 47.7 47.7 185 خمس سنوات فأقل 

سنوات  10 – 6من   113 29.1 29.1 76.8 

سنوات  10أكثر من   90 23.2 23.2 100.0 

Total 388 100.0 100.0  

 

 المستوى الوظيفي  .4

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 26.3 26.3 26.3 102 إدارة عليا 

 76.3 50.0 50.0 194 إدارة وسطى 

 100.0 23.7 23.7 92 إدارة دنيا

Total 388 100.0 100.0  
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Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 388 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 388 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.968 42 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

توفر الإدارة العليا بالشركة الدعم  .1

 المالي لتطبيق الجودة

169.1650 756.614 .529 .968 

توفر الإدارة العليا بالشركة الدعم  .2

 المعنوي لتطبيق الجودة

169.3145 753.342 .549 .968 

تحرص الإدارة العليا على متابعة  .3

 تطبيق الجودة في الشركة 

169.3093 754.502 .578 .968 

تتابع الإدارة العليا مراحل تطبيق   .4

 الجودة بشكل مستمر 

169.2320 751.412 .638 .967 

تتدخل الجودة في الوقت المناسب   .5

 الذي يتطلب دعماً مباشراً لبرامجها

169.2604 752.026 .612 .967 

تحرص الإدارة العليا على إيجاد  .6

مباشر مع القائمين على قنوات اتصال 

 الجودة

169.2861 749.084 .638 .967 

تهتم الشركة بتوفير الخدمة   .7

 للمستهلكين في كافة الأوقات 

169.2346 753.997 .658 .967 

توفر الشركة فرق صيانة باستمرار   .8

 للحفاظ على إيصال الخدمة للمستهلكين

169.2423 749.568 .678 .967 

تسعى الشركة للحفاظ على توفير  .9

 الطاقة الكهربائية بالفولتيه المناسبة

169.2913 751.770 .573 .968 

تهدف الشركة إلى إيصال الخدمة   .10

 لكافة مناطق المملكة دون تحيز

169.2037 755.210 .561 .968 

تقوم الشركة بتقليل التيار الفاقد من   .11

 الشركة باستمرار 

169.2269 748.488 .655 .967 

تسعى الشركة إلى تحقيق رغبات   .12

 وتوقعات المستهلكين 

169.0954 755.447 .626 .967 
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تحافظ الشركة على درجة عالية من   .13

 المرونة لتتوافق ورغبات المستهلكين

169.2320 751.619 .634 .967 

تقوم الشركة على تحقيق أعلى   .14

المستهلكينمستوى من حاجات    

169.2990 746.700 .682 .967 

تقوم الشركة باستطلاع رغبات  .15

 المستهلكين باستمرار 

169.3712 748.855 .632 .967 

تهتم الشركة بالاتصال المباشر مع   .16

 المستهلكين

169.3944 748.177 .635 .967 

تسعى الشركة إلى تحقيق رغبات   .17

 وتوقعات العاملين

169.4073 741.029 .725 .967 

تقوم الشركة على درجة عالية من  .18

 المرونة وفقاً لحاجات العاملين

169.0697 759.106 .598 .968 

تقوم الشركة على تحقيق أعلى   .19

مستوى من التوازن بين أهداف الشركة  

 وحاجات العاملين 

169.3274 746.964 .716 .967 

بالتعرف على حاجات  تقوم الشركة  .20

 العاملين باستمرار 

169.4202 742.999 .701 .967 

تهتم الشركة بالحفاظ على قنوات   .21

الاتصال الرسمية وغير الرسمية مع  

 العاملين

169.4356 743.255 .707 .967 

تعمل الشركة على تطوير أهدافها   .22

 باستمرار 

169.2062 753.306 .671 .967 

وتحديث الجودة بشكل يتم تطوير  .23

 مستمر 

169.2655 750.179 .680 .967 

 968. 563. 757.130 169.2166 تشمل الجودة كافة أقسام الشركة  .24

يتم تطوير الشركة وفقاً لمتطلبات   .25

 الموقف 

169.3300 747.406 .643 .967 

يتم تطوير وتحسين الخدمة المقدمة   .26

بالشركةمن قبل الإدارة العليا   

169.2758 754.013 .587 .968 

تعمل الشركة على تبسيط إجراءات   .27

 العمل 

169.4382 750.156 .606 .968 

تسعى الشركة لتطوير وتحسين  .28

 إجراءات العمل 

169.3351 748.912 .607 .968 

تعمل الشركة على دراسة وتحليل   .29

 إجراءات العمل المتبعة بالشركة 

169.2423 750.717 .657 .967 

تبين الشركة إجراءات العمل بدقة   .30

 ووضوح 

169.2784 750.289 .663 .967 

تقوم الشركة بالتأكد من فاعلية   .31

 وكفاءة إجراءات العمل الجديدة

169.3248 745.977 .649 .967 

تساعد الشركة على إشراك العاملين  .32

 في عملية صناعة القرار في الشركة 

169.2423 749.148 .658 .967 
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تشجع الإدارة العليا على تفعيل  .33

 مشاركة العاملين في القرارات 

169.3789 745.530 .703 .967 

توفر الشركة الفرص المناسبة   .34

 لمشاركة العاملين في قرارات الشركة 

169.3506 750.229 .594 .968 

تسعى الشركة لإشراك العاملين في  .35

 القرارات الاستراتيجية

169.3583 748.467 .643 .967 

تعمل الشركة على بيان أهمية  .36

المعلومات الواردة من العاملين عن 

تطبيق الجودة من أجل تحقيق الرشد في  

 القرارات 

169.2707 751.101 .611 .968 

يتم مراقبة تطبيق الجودة بشكل   .37

 مستمر ودوري 

169.1934 746.471 .725 .967 

يتم تقييم نتائج تطبيق الجودة  .38

 وتطور هذه البرامج وفقا لنتائج التقييم 

169.2372 748.578 .678 .967 

تقوم الإدارة العليا بإجراءات الرقابة  .39

 بشكل تكاملي 

169.3171 752.404 .601 .968 

تقوم الشركة على وضع معايير  .40

 رقابية واضحة 

169.3428 752.029 .615 .967 

تهتم الشركة بتطوير المعايير   .41

 الرقابية عندما تستدعي الحاجة ذلك 

169.3068 756.043 .507 .968 

 967. 1.000 749.848 169.2861 إدارة_الجودة

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 388 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 388 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.907 10 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

يلتزم العاملون بتطبيق أنظمة   .42

 الشركة ولوائحها 

36.9241 46.441 .558 .904 

يشعر العاملون بتحقيق أعلى   .43

مستوى في أداء أعمالهم لمعرفتهم بأهمية 

 العمل الذي يقومون به

37.0401 44.705 .644 .899 
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يشعر العاملون باستقلالية وحرية  .44

أعمالهم عندما تؤيد الإدارة أكبر في أداء 

 جهودهم وتقدرها

37.0556 44.966 .624 .900 

يقوم العاملون بأداء أعمالهم بشكل   .45

 يحقق توظيف مهاراتهم وخبراتهم بكفاءة 

37.0788 45.112 .604 .902 

توفر الشركة كافة مستلزمات   .46

 ومتطلبات العمل 

37.0865 44.222 .682 .897 

العاملون بتطوير أداء أعمالهم  يقوم  .47

 وفقاً لمتطلبات العمل 

37.1226 43.409 .779 .891 

يحرص العاملون على تحقيق   .48

 أهداف الشركة بكفاءة وفاعلية

36.9963 45.359 .591 .902 

تمتاز العلاقة بين العاملين بروح  .49

 التعاون والثقة المتبادلة

37.0246 44.105 .655 .899 

تهتم الشركة بتنمية العلاقة مع   .50

 العاملين بالشركة 

36.9731 43.460 .651 .899 

 884. 1.000 44.136 37.0335 الأداء_المؤسسي

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 388 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 388 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.960 10 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

 959. 740. 37.232 37.1618 الإدارة_العليا 

 956. 825. 36.635 37.1404 الخدمة 

 956. 823. 36.711 37.1125 توقعات_المستخدمين

 955. 849. 35.887 37.2414 توقعات_العاملين 

 954. 859. 36.361 37.1924 التحسين_المستمر 

 956. 804. 36.958 37.2058 إجراءات_العمل 

 957. 793. 36.466 37.1852 مشاركة_العاملين 

 960. 723. 36.659 37.2110 الرقابة 

 954. 865. 36.729 37.2008 الأداء 

 950. 994. 36.558 37.1892 الكلي 
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One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 إدارة_الجودة 

N 388 

Normal Parametersa,b Mean 4.1289 

Std. Deviation .66789 

Most Extreme Differences Absolute .129 

Positive .096 

Negative -.129- 

Test Statistic .129 

Asymp. Sig. (2-tailed) .000c 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 2 

 إدارة_الجودة 

N 388 

Uniform Parametersa,b Minimum 2.41 

Maximum 5.00 

Most Extreme Differences Absolute .269 

Positive .008 

Negative -.269- 

Kolmogorov-Smirnov Z 5.301 

Asymp. Sig. (2-tailed) .000 

a. Test distribution is Uniform. 

b. Calculated from data. 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov 

Test 3 

 إدارة_الجودة 

N 388c 

Poisson Parametera,b Mean 4.1289 

a. Test distribution is Poisson. 

b. Calculated from data. 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 4 

 إدارة_الجودة 

N 388 

Exponential parameter.a,b Mean 4.1289 

Most Extreme Differences Absolute .477 

Positive .298 

Negative -.477- 

Kolmogorov-Smirnov Z 9.394 

Asymp. Sig. (2-tailed) .000 
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Statistics 

 

N 

Mean Std. Deviation Valid Missing 

 79221. 4.1538 0 388 الإدارة_العليا 

 77786. 4.1753 0 388 الخدمة 

 77252. 4.2031 0 388 توقعات_المستخدمين

 82947. 4.0742 0 388 توقعات_العاملين 

 77665. 4.1232 0 388 التحسين_المستمر 

 76405. 4.1098 0 388 إجراءات_العمل 

 82192. 4.1304 0 388 مشاركة_العاملين 

 86725. 4.1046 0 388 الرقابة 

 66789. 4.1289 0 388 إدارة_الجودة

 

Correlations 

 الأداء_المؤسسي إدارة_الجودة 

 **Pearson Correlation 1 .869 إدارة_الجودة

Sig. (2-tailed)  .000 

N 388 388 

 Pearson Correlation .869** 1 الأداء_المؤسسي

Sig. (2-tailed) .000  

N 388 388 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Correlations 

 الأداء_المؤسسي الإدارة_العليا  

 **Pearson Correlation 1 .644 الإدارة_العليا 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 388 388 

 Pearson Correlation .644** 1 الأداء_المؤسسي

Sig. (2-tailed) .000  

N 388 388 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Correlations 

 الأداء_المؤسسي الخدمة  

 **Pearson Correlation 1 .711 الخدمة 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 388 388 

 Pearson Correlation .711** 1 الأداء_المؤسسي

Sig. (2-tailed) .000  

N 388 388 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Correlations 

 توقعات_المستخدمين الأداء_المؤسسي 

 **Pearson Correlation 1 .695 الأداء_المؤسسي

Sig. (2-tailed)  .000 

N 388 388 

 Pearson Correlation .695** 1 توقعات_المستخدمين

Sig. (2-tailed) .000  

N 388 388 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Correlations 

 توقعات_العاملين  الأداء_المؤسسي 

 **Pearson Correlation 1 .769 الأداء_المؤسسي

Sig. (2-tailed)  .000 

N 388 388 

 Pearson Correlation .769** 1 توقعات_العاملين 

Sig. (2-tailed) .000  

N 388 388 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Correlations 

 التحسين_المستمر  الأداء_المؤسسي 

 **Pearson Correlation 1 .727 الأداء_المؤسسي

Sig. (2-tailed)  .000 

N 388 388 

 Pearson Correlation .727** 1 التحسين_المستمر 

Sig. (2-tailed) .000  

N 388 388 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Correlations 

 إجراءات_العمل  الأداء_المؤسسي 

 **Pearson Correlation 1 .727 الأداء_المؤسسي

Sig. (2-tailed)  .000 

N 388 388 

 Pearson Correlation .727** 1 إجراءات_العمل 

Sig. (2-tailed) .000  

N 388 388 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Correlations 

 مشاركة_العاملين  الأداء_المؤسسي 

 **Pearson Correlation 1 .784 الأداء_المؤسسي

Sig. (2-tailed)  .000 

N 388 388 

 Pearson Correlation .784** 1 مشاركة_العاملين 

Sig. (2-tailed) .000  

N 388 388 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

Correlations 

 الرقابة  الأداء_المؤسسي 

 **Pearson Correlation 1 .724 الأداء_المؤسسي

Sig. (2-tailed)  .000 

N 388 388 

 Pearson Correlation .724** 1 الرقابة 

Sig. (2-tailed) .000  

N 388 388 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .877a .769 .764 .35864 

a. Predictors: (Constant),  ,إجراءات_العمل,  الرقابة, الإدارة_العليا, توقعات_المستخدمين

 مشاركة_العاملين, توقعات_العاملين, التحسين_المستمر, الخدمة 

b. Dependent Variable: الأداء_المؤسسي 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 162.124 8 20.266 157.562 .000b 

Residual 48.747 379 .129   

Total 210.871 387    

a. Dependent Variable: الأداء_المؤسسي 

b. Predictors: (Constant),   ,الرقابة, الإدارة_العليا, توقعات_المستخدمين, إجراءات_العمل, مشاركة_العاملين, توقعات_العاملين

 التحسين_المستمر, الخدمة 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .306 .116  2.639 .009 

 236. 1.186 048. 038. 045. الإدارة_العليا 

 000. 3.834 422. 104. 401. الخدمة 

 026. -2.232- -243.- 104. -233.- توقعات_المستخدمين

 000. 4.961 256. 046. 228. توقعات_العاملين 

 310. -1.018- -053.- 049. -050.- التحسين_المستمر 

 002. 3.138 130. 040. 125. إجراءات_العمل 

 000. 5.546 250. 040. 224. مشاركة_العاملين 

 000. 5.464 219. 034. 186. الرقابة 

a. Dependent Variable: الأداء_المؤسسي 
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Abstract 

The study aimed to evaluate the effectiveness of implementing Total Quality Management 

(TQM) in its dimensions (top management support, service design, expectations, needs, and 

desires of users and employees, continuous improvement, work procedures, employee 

participation in decisions, and integrated control) in improving the institutional performance of 

the Saudi Electricity Company. The study population consisted of employees of the Saudi 

Electricity Company in Riyadh, Kingdom of Saudi Arabia. The sample amounted to (388) 

employees of the company. To achieve the objectives of the study and test its hypotheses, the 

descriptive analytical approach was used through a questionnaire as the main tool for collecting 

data. 

The study concluded that the Saudi Electricity Company’s application of Total Quality 

Management came with a (high) approval level, and that the level of institutional performance 

came with a (high) approval level, and that there was a positive and statistically significant 

correlation between the dimensions of Total Quality Management and the level of institutional 

performance of the company. The dimensions of Total Quality Management that were applied 

in the Saudi Electricity Company, namely (service design, users’ expectations, needs and 

desires, employees’ expectations, needs and desires, work procedures, employees’ participation 

in decisions, and integrated control), have a positive impact on the company’s institutional 

performance. The dimensions of Total Quality Management that were applied in the Saudi 

Electricity Company, namely (service design, users’ expectations, needs and desires, 

employees’ expectations, needs and desires, work procedures, employees’ participation in 

decisions, and integrated control), have a positive impact on the company’s institutional 

performance, and the most influential dimension is (service design), followed by the dimension 

(users’ expectations, needs and desires). 

While the dimension (work procedures) received the lowest degree of influence, both 

dimensions (top management support and continuous improvement) were excluded because 

they do not affect the level of institutional performance. 

The study recommended that senior management should focus on implementing Total Quality 

Management (TQM) due to its ability to have a positive and effective impact on improving 

levels of institutional performance, continuous improvement of services, and the establishment 

of clear, written, and announced policies related to the quality system, which achieves user 

satisfaction and improves the company's institutional performance. 

Keywords: Total Quality Management - Institutional Performance - Saudi Electricity 

Company‌
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