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المقدمة
يعد تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة (Total Quality Management - TQM) في المؤسسات الحكومية بمثابة أداة استراتيجية لتعزيز الأداء التنظيمي وتحقيق الأهداف المؤسسية بفعالية وكفاءة. تتجلى أهمية هذا النظام في دوره المحوري في تحسين جودة الخدمات المقدمة للمواطنين، وتحقيق رضاهم، فضلاً عن تعزيز الممارسات الإدارية السليمة وتحفيز الابتكار والتطوير المستمر. وفي سياق مدينة الرياض، عاصمة المملكة العربية السعودية، تبرز الحاجة إلى تطبيق هذه الأنظمة بشكل أكثر إلحاحاً، نظراً للنمو السكاني المتسارع والتطورات الاقتصادية والاجتماعية المستمرة.
أحد الأبعاد الأساسية التي يعالجها نظام إدارة الجودة الشاملة هو تحسين جودة الخدمات الحكومية المقدمة للمواطنين. يهدف هذا النظام إلى تحقيق مستويات عالية من الدقة والكفاءة في العمليات الحكومية، مما يؤدي إلى تقليل الأخطاء وتقليص الهدر في الموارد. من خلال تطبيق مبادئ TQM، يمكن للمؤسسات الحكومية في الرياض تحسين إجراءاتها التشغيلية وتبسيطها، مما يسهم في تقديم خدمات أكثر فعالية وسرعة للمواطنين. وتعتبر الجودة الشاملة وسيلة لتحقيق الشفافية والمصداقية، حيث يتم توثيق العمليات وتقييم الأداء بشكل دوري لضمان الامتثال للمعايير المحددة (Alharbi، 2016).
يعتبر رضا المواطنين أحد المؤشرات الرئيسية لنجاح المؤسسات الحكومية. من خلال تبني نظام إدارة الجودة الشاملة، يمكن للمؤسسات الحكومية في الرياض التركيز بشكل أكبر على تلبية احتياجات وتوقعات المواطنين. يتطلب هذا النظام تفاعلاً مستمراً مع المواطنين للحصول على ملاحظاتهم وآرائهم حول الخدمات المقدمة، ومن ثم استخدام هذه الملاحظات لتحسين الأداء وتطوير الخدمات. يمكن للمؤسسات أن تتبنى استراتيجيات تحسين مستمرة تتماشى مع متطلبات المواطنين، مما يؤدي إلى بناء علاقة إيجابية ومستدامة بين الحكومة والمجتمع.
تساهم إدارة الجودة الشاملة في تعزيز الممارسات الإدارية السليمة داخل المؤسسات الحكومية. يتم ذلك من خلال تطبيق منهجيات الإدارة الحديثة وأفضل الممارسات العالمية في إدارة العمليات والموارد البشرية. يشجع نظام TQM على تبني ثقافة تنظيمية قائمة على الجودة، حيث يتم تحفيز الموظفين على الابتكار والمشاركة في تحسين الأداء. تعمل هذه الثقافة على خلق بيئة عمل متعاونة ومحفزة، مما يؤدي إلى زيادة الإنتاجية وتحقيق الأهداف بكفاءة أعلى (Alofi، 2019).

[bookmark: _Toc170967415][bookmark: _Toc171099182]مشكلة الدراسة
تواجه المؤسسات الحكومية في مدينة الرياض تحديات كبيرة على مستوى الأداء التنظيمي، والتي تعرقل جهودها لتحقيق الكفاءة والفعالية في تقديم الخدمات العامة. من أبرز هذه التحديات تلك المتعلقة بالعمليات التشغيلية والهيكلية. تعاني العديد من المؤسسات من بيروقراطية معقدة وهياكل تنظيمية جامدة تعرقل تدفق المعلومات وتبطئ عملية اتخاذ القرار. هذا البطء ينعكس سلبًا على قدرة المؤسسات على التكيف مع التغيرات السريعة في بيئة العمل وعلى استجابتها الفورية لمتطلبات المواطنين. كما أن التداخل الوظيفي وضعف التنسيق بين الأقسام المختلفة يؤدي إلى تكرار الجهود وهدر الموارد، مما يفاقم من مشكلات الكفاءة التشغيلية ويؤدي إلى تقليل جودة الخدمات المقدمة. يحتاج تحسين الأداء التنظيمي إلى إعادة هيكلة العمليات وتبسيط الإجراءات، وهي مهام تتطلب قيادة قوية ورؤية استراتيجية واضحة.
تعتبر مسألة نقص المهارات والمعرفة المتخصصة بين الموظفين تحديًا كبيرًا يواجه المؤسسات الحكومية في الرياض. تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة يتطلب مجموعة من المهارات التقنية والمعرفية التي قد تكون غير متوفرة بشكل كافٍ لدى العديد من الموظفين. بالإضافة إلى ذلك، فإن الدعم القيادي الفعال يلعب دورًا حاسمًا في نجاح هذه المبادرات. في كثير من الأحيان، يكون القادة غير مدركين تمامًا لأهمية إدارة الجودة الشاملة أو يفتقرون إلى الالتزام الكامل بتنفيذها. هذا النقص في الدعم القيادي يؤدي إلى مقاومة التغيير بين الموظفين وضعف في تبني ممارسات الجودة. لتحقيق تحسينات جوهرية في الأداء التنظيمي، يجب أن تتبنى القيادات الحكومية نهجًا شاملاً يركز على تدريب الموظفين وتطوير مهاراتهم، بالإضافة إلى تعزيز ثقافة التحسين المستمر والتغيير الإيجابي داخل المؤسسات. هذا يتطلب استثمارات مستمرة في البرامج التدريبية وورش العمل، فضلاً عن تقديم الحوافز اللازمة لتعزيز تبني ممارسات الجودة بين جميع مستويات الموظفين (AlShammari، 2020).
على الرغم من أن العديد من المؤسسات الحكومية في الرياض قد طبقت نظام إدارة الجودة الشاملة لتحسين الأداء التنظيمي، إلا أن هناك نقصًا في الأبحاث التي تدرس تأثير النظام على أداء هذه المؤسسات بشكل كامل. ويتعلق هذا البحث بفعالية تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة في تحسين الكفاءة والفعالية في جميع مؤسسات حكومة الرياض، فضلاً عن تحديد العقبات والعناصر المؤثرة في نجاح النظام أو فشله.

الفجوات على المستوى النظري

· عدم وجود إطار نظري متكامل: هناك نقص في الأبحاث التي توفر إطارًا نظريًا شاملاً يربط بين تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة والأداء التنظيمي في القطاع العام، مما يجعل من الصعب فهم العلاقات السببية المحتملة بين المتغيرات.
· تحديد مؤشرات الأداء التنظيمي: لا توجد مؤشرات أداء تنظيمية دقيقة وواضحة يمكن استخدامها لتقييم تأثير نظام إدارة الجودة الشاملة على المؤسسات الحكومية، مما يجعل من الصعب مقارنة النتائج عبر الأبحاث.
· الاختلافات بين القطاعين العام والخاص: تركز معظم أبحاث إدارة الجودة الشاملة على القطاع التجاري، مما يترك فراغًا في فهم كيفية تكييف مفاهيم إدارة الجودة الشاملة مع ميزات ومتطلبات القطاع العام.
· التأثيرات الثقافية والتنظيمية: لم يتم التحقيق بشكل صحيح في تأثير العناصر الثقافية والتنظيمية المتميزة لمؤسسات الحكومة في الرياض على نجاح أو فشل تبني إدارة الجودة الشاملة.

الفجوات على مستوى التطبيق
· عدم وجود دراسات ميدانية في الرياض: هناك ندرة في البحوث الميدانية التي تبحث في تأثير تبني إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظيمي في المؤسسات الحكومية، وخاصة في الرياض، مما يحد من فهم البيئة المحلية.
· تحديات التنفيذ والتبني: لم يتم التحقيق في العقبات الحقيقية التي تواجه المؤسسات الحكومية في الرياض أثناء تنفيذ إدارة الجودة الشاملة، مثل معارضة التغيير، أو نقص التدريب، أو عدم كفاية الموارد.
· التباين في تنفيذ مبادئ إدارة الجودة الشاملة: تختلف منهجيات تنفيذ مبادئ إدارة الجودة الشاملة في جميع المؤسسات الحكومية، ومن المهم فهم كيفية تكييف وتنفيذ هذه المفاهيم بنجاح في بيئة العمل الحكومية.

· قياس الفعالية والتحسين المستمر: هناك عدد قليل من الأدوات والتقنيات لقياس فعالية إدارة الجودة الشاملة بمجرد تنفيذها، والكثير منها لا يعرف كيفية الاستفادة من نتائج هذه التقييمات لتحسين الأداء التنظيمي باستمرار.
· وظيفة القيادة والإدارة العليا: لم يحظ دور القيادة والإدارة العليا في دعم وقيادة تطبيق إدارة الجودة الشاملة داخل المؤسسات الحكومية بمدينة الرياض بالاهتمام الكافي، وهو الجانب الحيوي في نجاح النظام أو فشله.

في نهاية المشكلة البحثية يمكن ان نستخلص السؤال الرئيسي للدراسة:
"ما هو أثر تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة (TQM) على الأداء التنظيمي في المؤسسات الحكومية بمدينة الرياض، وما هي التحديات والعوامل المؤثرة في نجاح أو فشل هذا التطبيق؟"

أهمية الدراسة 
يعتبر تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة مؤشرًا على التزام المؤسسات الحكومية بتحقيق أعلى مستويات الجودة والتميز. هذا الالتزام يعزز من سمعة المؤسسة ويجعلها محل تقدير واحترام من قبل المواطنين والشركاء والمجتمع ككل. تعزيز السمعة المؤسسية يساهم في بناء علاقات قوية ومستدامة مع جميع الأطراف المعنية، مما يدعم جهود المؤسسة في تحقيق أهدافها الاستراتيجية (Trigunarsyah، 2021)
تعتبر البيانات والمعلومات الدقيقة أساسًا لاتخاذ قرارات فعالة. يساعد نظام إدارة الجودة الشاملة في جمع وتحليل البيانات المتعلقة بالأداء التنظيمي والجودة، مما يتيح للقادة وصناع القرار الحصول على رؤى دقيقة وشاملة حول العمليات والأنشطة المختلفة. من خلال هذا النهج القائم على البيانات، يمكن للمؤسسات الحكومية اتخاذ قرارات مستنيرة تدعم التحسين المستمر وتحقق النتائج المرجوة (AL-QAHTANI، 2023).


على المستوى النظري
توسيع المعرفة الأكاديمية: يضيف هذا البحث إلى الأدبيات المتعلقة بنظام إدارة الجودة الشاملة والأداء التنظيمي من خلال تقديم وجهة نظر جديدة حول تأثير إدارة الجودة الشاملة على الأداء في القطاع الحكومي.
إدخال إطار نظري: إنشاء نموذج نظري يربط بين استخدام إدارة الجودة الشاملة وتحسين الأداء التنظيمي، مما يسمح للأكاديميين في المستقبل بفهم أفضل لديناميكيات الجودة في المنظمات الحكومية.
تحسين الفهم النظري: توفر النتائج معرفة علمية أفضل للأسباب والمتغيرات التي تؤثر على فعالية إدارة الجودة الشاملة، مما يسمح بمزيد من الدراسة في هذا المجال.

على المستوى التطبيقي 
· تحسين الأداء الحكومي: يقدم البحث مؤشرات عملية للجهات الحكومية لاستخدام نظام إدارة الجودة الشاملة مما يؤدي إلى زيادة الأداء والكفاءة.
· توجيه السياسات الإدارية: تساعد النتائج في تقديم المشورة العملية لصناع القرار الحكوميين حول كيفية تنفيذ إدارة الجودة الشاملة بشكل صحيح مما يحسن جودة الخدمات المقدمة للسكان.
· تطوير مهارات الموظفين: يساعد المنظمات في تحديد متطلبات تدريب وتطوير الموظفين مما يحسن قدرتهم على تطبيق معايير الجودة والأداء بشكل أفضل.

أسئلة الدراسة 

فيما يلي قائمة بالأسئلة البحثية التي قد تساعد في توجيه الدراسة حول تأثير تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظيمي في المؤسسات الحكومية في الرياض.
· كيف يؤثر نشر نظام إدارة الجودة الشاملة على كفاءة وفعالية الأداء التنظيمي في المؤسسات الحكومية في الرياض؟
· ما هي العقبات التي تحول دون تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الحكومية في الرياض؟
· كيف يؤثر تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة على رضا الموظفين في المؤسسات الحكومية؟
· ما هي العلاقة بين تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة ورضا المستهلك عن الخدمات الحكومية في الرياض؟
· ما هي العناصر الأساسية المؤثرة على نجاح تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الحكومية؟
· هل هناك تباين في كيفية تأثير نظام إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظيمي في المؤسسات الحكومية في الرياض؟
· كيف يمكن تعزيز نظام إدارة الجودة الشاملة لتحقيق الأداء التنظيمي الأمثل في المؤسسات الحكومية؟


أهداف الدراسة
يهدف البحث إلى تحقيق الأهداف التالية:
· أثر تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة على زيادة الأداء التنظيمي في المؤسسات الحكومية بمدينة الرياض.
· دراسة أهمية إدارة الجودة الشاملة في تعزيز الكفاءة التشغيلية والقضاء على الأخطاء الإدارية في المؤسسات الحكومية.
· تحديد العلاقة بين سعادة الموظفين وتبني نظام إدارة الجودة الشاملة ووظيفته في زيادة الإنتاجية.
· تقييم تأثير نظام الجودة الشاملة على رضا العملاء عن الخدمات الحكومية.
· قياس فعالية نظام إدارة الجودة الشاملة في تعزيز بيئة الإبداع والتحسين المستمر داخل المؤسسات الحكومية.
· تحديد المشاكل والعقبات التي تعترض تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة والتغلب عليها لتحقيق مكاسب الأداء على المدى الطويل.
· تقييم مساهمات الإدارة العليا والقيادات في دعم وتنفيذ نظام إدارة الجودة الشاملة بنجاح.
· دراسة تأثير الجودة الشاملة على خفض النفقات التشغيلية وتحسين الأداء المالي في الجهات الحكومية.
· دراسة كيفية تأثير تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة على الاتصالات الداخلية بين الإدارات ومجموعات العمل.
· تقديم حلول لتعزيز تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الحكومية بشكل أكثر فعالية من أجل تحقيق أهداف التنمية المستدامة. 

فرضيات الدراسة 
تعد فرضية الدراسة من أهم العناصر التي توجه البحث العلمي نحو أهداف محددة، فهي تمثل الافتراضات الأصلية للباحث حول العلاقة بين متغيرات الدراسة الأساسية، وتعمل كإطار للتحقق من صحة هذه الارتباطات في العالم الحقيقي، وتعتبر الفرضية مهمة في تحديد ما إذا كان تطبيق معايير الجودة الشاملة يؤدي بالفعل إلى تحسين الأداء الإداري والمالي، وزيادة رضا الموظفين، ورفع مستوى الخدمات المقدمة في سياق هذه الدراسة حول "أثر تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظيمي في المؤسسات الحكومية بمدينة الرياض". تتيح الفرضيات للباحث اختبار تأثير نظام إدارة الجودة الشاملة على الجوانب التنظيمية المختلفة، مما يوفر رؤية علمية دقيقة لفعالية هذه الأنظمة في السياق الحكومي، ويساعد في اتخاذ قرارات مستقبلية مستنيرة بناءً على نتائج البحث.

الفرضية الرئيسية للبحث 
· هل يؤدي تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة إلى تحسين الأداء التنظيمي في المؤسسات الحكومية بمدينة الرياض؟

الفرضيات الفرعية للبحث
· هل يؤدي تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة إلى زيادة الكفاءة التشغيلية في المؤسسات الحكومية؟
· هل يساعد تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة على تقليل الأخطاء الإدارية وتحسين الانضباط في مكان العمل؟
· هل يؤدي استخدام نظام إدارة الجودة الشاملة إلى تحسين رضا العملاء عن الخدمات المقدمة؟
· هل يؤثر تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة على رضا الموظفين في المؤسسات الحكومية بمدينة الرياض؟

نموذج الدراسة 
العلاقة بين تبني نظام إدارة الجودة الشاملة والأداء التنظيمي: من المتوقع أن يكون لتطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة تأثير إيجابي مباشر على الأداء التنظيمي.
العلاقة بين تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة وسعادة الموظفين من المتوقع أن يؤدي نشر النظام إلى تحسين سعادة الموظفين، مما سيساعدهم على الأداء بشكل أفضل.
وظيفة الثقافة التنظيمية والتدريب: يُعتقد أن الثقافة التنظيمية السليمة والتدريب المستمر يعملان كوسيطين في تحسين تأثير نشر نظام إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظيمي.
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رسم توضيحي 1: نموذج الدراسة

تفاصيل عناصر النموذج:
1. المتغير المستقل: "تطبيق إدارة الجودة الشاملة".
· الالتزام بقيادة الجودة: تعمل القيادة داخل المؤسسة على تعزيز ودعم استخدام نظام الجودة.
· التركيز على العملاء: إعطاء الأولوية لخدمة احتياجات وتوقعات المواطنين.
· المشاركة الجماعية: إشراك جميع العاملين في الوصول إلى أهداف الجودة.
· التخطيط الاستراتيجي للجودة: وضع استراتيجيات طويلة الأجل لضمان الجودة في جميع الأنشطة.
· التدريب والتطوير المستمر: تحسين قدرات العاملين لتمكين التنفيذ الممتاز.

2. المتغير التابع: "الأداء التنظيمي"
يشير الأداء التنظيمي إلى النتائج التي حصلت عليها المؤسسة نتيجة لاستخدام نظام إدارة الجودة الشاملة، والتي تشمل ما يلي:
· يتم قياس الأداء الإداري من حيث الكفاءة التشغيلية، والحد من الأخطاء الإدارية، وتحسين الاتصالات الداخلية.
· يشير الأداء المالي إلى تعزيز استخدام الموارد، وخفض النفقات، وزيادة الأرباح، أو تقليل الخسائر المالية.
· يتعلق الرضا الوظيفي بمدى رضا الموظفين عن بيئة عملهم، فضلاً عن تأثير تحسين الجودة على ظروف العمل.

3. المتغيرات الداخلية (الوسيطة):
تشير الثقافة التنظيمية إلى كيفية تأثير ثقافة المنظمة وقيمها على تنفيذ أنظمة الجودة. من المرجح أن توفر الثقافة التي تشجع التحسين المستمر والابتكار نتائج جيدة عند استخدام إدارة الجودة الشاملة:
· أهمية الثقافة التنظيمية: تؤثر الثقافة التنظيمية على كيفية قبول نظام إدارة الجودة بالكامل وتنفيذه. إذا كانت ثقافة المنظمة تعزز الشفافية والتعاون والتطوير المستمر، فإن احتمالات النجاح تزداد.
· دور التدريب والتطوير: يساعد تحسين مستويات ومهارات الموظفين من خلال التدريب المستمر في تطبيق نظام إدارة الجودة بكفاءة أكبر وتحسين جودة الناتج.

الدراسة الميدانية
1. أهداف الدراسة الميدانية:
· تحديد مدى تأثير نظام إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظيمي في الجهات الحكومية.
· دراسة مدى استخدام مفاهيم إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الحكومية بالرياض.
· تحديد العناصر الوسيطة مثل الثقافة التنظيمية والتدريب والتطوير، وكيف تؤثر هذه العناصر على العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة والأداء التنظيمي.
· تقديم اقتراحات واقعية لتعزيز استخدام نظام إدارة الجودة الشاملة.

2. منهجية الدراسة:
يستخدم البحث أسلوب التحليل الوصفي لفحص مدى تأثير نظام إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظيمي:
حجم العينة: تحديد عدد المؤسسات الحكومية بالرياض.
اختيار العينة: يتم اختيار عينة عشوائية من العاملين والإداريين من الجهات الحكومية، والتي قد تتراوح من 100 إلى 200 شخص.
الاستبيان: يتم إنشاء استبيان يحتوي على أسئلة مغلقة ومقياس ليكرت لقياس مدى استخدام نظام إدارة الجودة الشاملة وتأثيره على الأداء التنظيمي.

مخطط المشروع

	المرحلة
	التوقيت الزمني

	مراجعة الأدبيات
	4 أيام 

	تصميم الاستبيان
	3 أيام

	جمع البيانات
	10 أيام

	تحليل البيانات
	3 أيام

	كتابة التقرير النهائي
	10 أيام

	تقديم النتائج
	5 أيام 



جدول 1: مخطط المشروع
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الملاحق 

1- الاسئلة العامة
· العمر
· الجنس
· الدرجة 

2- أسئلة الاستبيان
· يساعد تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة في تحسين الأداء الوظيفي للموظفين.
· يؤدي تطبيق الجودة الشاملة إلى زيادة الكفاءة في العمليات الإدارية.
· يسهم نظام الجودة الشاملة في تحسين رضا العملاء عن الخدمات الحكومية.
· يشعر الموظفون بالتحفيز نتيجة لتطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة.
· يؤدي تطبيق نظام الجودة الشاملة إلى تحسين جودة الخدمات المقدمة.
· يساهم تطبيق نظام الجودة الشاملة في تقليل الأخطاء الإدارية.
· يتمتع القادة في المؤسسة بدور فعال في تنفيذ نظام الجودة الشاملة.
· يتم توفير التدريب اللازم للموظفين لتطبيق الجودة الشاملة بفعالية.
· يوجد دعم كامل من الإدارة العليا لتطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة.
· تساعد الجودة الشاملة في تحسين التواصل الداخلي بين الإدارات.
· تؤثر الجودة الشاملة بشكل إيجابي على ثقافة العمل داخل المؤسسة.
· يتم تقييم الأداء التنظيمي بانتظام بفضل نظام إدارة الجودة الشاملة.
· يتم تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة بشكل فعّال ومستدام في المؤسسة.
· يوجد تأثير واضح للجودة الشاملة على تقليل التكاليف التشغيلية.
· يساهم تطبيق نظام الجودة الشاملة في تعزيز الابتكار داخل المؤسسة.
· تُعتبر الجودة الشاملة أداة فعّالة في حل المشكلات الإدارية.
· يتم إشراك الموظفين في عمليات اتخاذ القرار ضمن نظام الجودة الشاملة.
· ينعكس تطبيق نظام الجودة الشاملة إيجابياً على رضا الموظفين.
· يساعد تطبيق الجودة الشاملة في تحقيق الأهداف الاستراتيجية للمؤسسة.
· يتم قياس ومراقبة الأداء بشكل مستمر ضمن نظام الجودة الشاملة.


https://docs.google.com/forms/d/18ilP4kKOr1tOKBuQ2tt3jDDoGlaVcW279FYoqQB-VY4/edit
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