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  ص:المستخل
هدفي هذه الدراسننننننننننننة  لى التع ف على أث  وطبيق  دارة الجودة الشنننننننننننناملة في  دارات الم افق العامة في 

و ديننن  اعتمننندت الدراسة المنئننننننج الو لننني  اياتاجيةالمملكة الع بية الهعودوة ودراسة أثننن  وطبيقئا على  
العامليننن  بإدارات الم افق العامة بالقطاعات الح وميةو   م  عدد   وکون مجتمنننع الدراسة م  التحليلننننننيو و

رايهنية لجمع البياااتو دي  اشنتملي   كأداة (  )ايسنت ااةأداة الدراسنة   اسنت دامولتحقيق أهداف الدراسنة وم  
 ( اسنننننت ااة وبعد ودقيقئا وجد 2) اسنننننت عاد عدد ( موظلا و ولد وم  62( ع ارةو ووم وونوعئا على )25على )
( اسنننننت ااة  نننننالحة للتحليلو ووم وحليل البيااات واذت ار الل دنننننيات باسنننننت دام ب اامج الحزمة 60عدد )

 و وأظئ ت الدراسة عدة اتااج م  أب نها: (SPSSالإديااية للعلوم ايجتماعية )

متوسننط  أن مهنننتوط وطبيق  دارة الجودة الشننناملة في  دارات الم افق العامة في المملكة الع بية الهنننعودوة 
و وکذلک يوجد أث  لتطبيق  دارة الجودة الشناملة في  دارات الم افق العامة في المملكة الع بية  الى م ولع

وجب ايهتمام  الهنننعودوة على ال دمات المقدمة و الإاتاجيةو وذليننني الدراسنننة  لى وو نننيات عدة منئا 
العمل بالجئة    ئةيبتدروب العاملي  على ايسننننناليب الحديثة في ونليذ المئامو كما ووجب ايهتمام بتئيئة ب

للتع ف على وولعننات   ةيننلتهننننننننننننننناعنند العنناملي  على الإبنندا  بننالإدنننننننننننننننافننة الى ايهتمننام بننإوجنناد ذطننة بحث
 .نةيالمهتليدي  احو ذدمة مع

 الكلمات المفتاحية:

 المملكة الع بية الهعودوة – دارة الم افق العامة  –الجئات الح ومية  – دارة الجودة الشاملة 
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 المقدمة:  1-1
وعتب   دارة الجودة الشنننننناملةو م  أهم الأدوات التي وهننننننت دمئا المؤسننننننهننننننات والمنظمات لتحهنننننني  جودة 
المنتجات وال دمات التي وقدمئاو والتي وئدف  لى ولبية ادتياجات ووولعات القيادات العليا والمهننتليدي   

الأدوات والملاهيم المم نة في هذا المجالو والتي   أفضنننننلبشننننن ل مهنننننتم و ووتم هذا م  ذلال اسنننننت دام  
 وهاعد في وحهي  جودة ال دمات المقدمة في  دارة الم افق العامةو والتي سيتم وطبيقئا في هذا ال ح .

و ومدط التزام  وطبيق الجودة الشننننننناملة على  دارة الم افق العامة أث وسنننننننيتم الت كيز في هذا ال ح  على  
ايدارة العليا بتطبيق م ادئ وملاهيم الجودة الشننننننننننننناملةو وسنننننننننننننتشنننننننننننننمل بذلم العاملي و والهنننننننننننننياسنننننننننننننات 

 والإست اويجيات المت عةو للتحهي  والتطوو  المهتم .

 دينن  اانن  بعنند ال حنن  ع  النندراسنننننننننننننننات التي ومنني في هننذا الجننااننبو وبي  وننناول دراسنننننننننننننننات محنندودة
وبعضنننننئا في التعليمو والقطا    و بعضنننننئا في لطا  الحج وبعضنننننئا في القطا  الينننننحيو ينننننينننننةتوم

لطاعات  دارة  مجموعة م ووم   وطبيقئا على    بإذن الله وان هذه الدراسنننننننننة سنننننننننتكون شننننننننناملة ال اصو
 .العامة بالدولة الم افق

 .الأدوات والأساليب والم ادئ التي ظئ ت مؤذ ا في  دارة الجودة الشاملة أددث دي  اا  سيتم است دام  
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 :مشكلة الدراسة  1-2
اظ ا لتوج  القيادة العليا لتحقيق جودة الحياة في المملكة الع بية الهعودوة للمواعني  والزاا و  م  جميع  
بلننندان العنننالمو ممنننا وحتم على جميع  دارات الم افق بنننالننندولنننة رفع مهننننننننننننننتوط جودة ذننندمننناوئنننا المقننندمنننة 

يند م  القطناعناتو على  للمهننننننننننننننتليندي و دين  اان  ووجند الكثي  م  التحندونات والمعولنات التي وواجن  العند 
للة الوعي   -مقاومة التغيي  م  لبل العاملي  في القطا    –سنننننننننبيل المثال ي الحيننننننننن : الموارد المالية  

 نوادة التنافهية مع الدول المجاورة. –نوادة ايق ال على الم افق العامة  –لدط المهتليدي  

دي  ان  دارة الجودة الشنننننننننننناملة م  الأسنننننننننننناليب العلمية الحديثة في الإدارةو التي وهنننننننننننناهم في التطوو   
المهنننننتم و دي  وم وبنيئا في كثي  م  المجايت وأثبتي كلاءوئا في رفع مهنننننتوط العاملي  والمهنننننؤولي   

 وغي ها. ومنتزهاتو وددااقو ومدارسووكذلم ال دمات المقدمة في القطا  ال اص م  مهتشفيات 

ودي  ان المملكة الع بية الهننننعودوة وهننننعى جاهدة لأن وكون وجئة عالمية على جميع المهننننتوواتو فقد 
العديد م  المناسنننن ات واللعاليات ال وادننننية والثقافية واليننننناعيةو وغي هاو مثل كأس   باسننننتضننننافةلامي 
 .2034العالم  وكأس وم2030واكهبو  2027اسيا 
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  :أهمية الدراسة 1-3
و  2030ب امج رؤوة المملكة الع بية الهنننننننننننننعودوة  و كأدد 2018منذ  علاق ب اامج جودة الحياة في عام  

التي    وايلليمية العالمية  والهنننننننيادية أسنننننننئم في وحوول المملكة  لى وجئة لللعاليات ال وادنننننننية والت فيئية
دققي شنننئ ة واسنننعةو وجعلئا اقطة جذب سنننيادية  لليمية ودوليةو فقد أ ننن حي الحاجة الى وطبيق  دارة 
 الجودة الشنناملة على  دارة الم افق العامة مطل ا أسنناسننياو دي  اائا وهنناهم في رفع كلاءة الم افق العامة

 وع  عموح(. –مجتمع ديوي  –لتحقيق اهداف ال ؤوة ايست اويجية )التياد مزده   والعاملي  بئا

ودي  ان الدراسننات الهننابقة التي وناولي وطبيق  دارة الجودة الشنناملة في المملكة الع وة الهننعودوة كااي  
و وسنتهناهم هذه محددة في لطا  محددو وااما هذه الدراسنة شناملة لجميع لطاعات الم افق العامة بالدولة

مهنننننناعدة الجئات الح ومية في وطبيق الجودة الشنننننناملة في  دارة الم افق العامة و  ث أقياس   الدراسننننننة في
 وطبيق  دارة الجودة الشاملة وذلم م  ذلال النتااج التي سيتم التو ل اليئا في هذا ال ح .
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   :أهداف الدراسة  1-4
ا لدط  دارة الجودة الشنننننننننننننناملة وم ادل وطبيقئوأدوات  وم ادئ  واهدافملئوم ب قياس مدط الوعي •

 .العاملي  في  دارة الم افق العامة بالجئات الح ومية الم تللة بالمملكة الع بية الهعودوة
الم افق العننامننة في المملكننة الع بيننة التع ف على والع مهننننننننننننننتوط جودة ال نندمننات المقنندمننة في   •

 الهعودوة
على   اث  وطبيق  دارة الجودة الشناملة على  دارة الم افق العامة بالمملكة الع بية الهنعودوة دراسنة •

 .اياتاجية
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  :تساؤلات الدراسة 1-5
ما هو مهننننننتوط الوعي بإدارة الجودة الشنننننناملة لدط العاملي  في ادارة الم افق العامة في المملكة  •

 الع بية الهعودوة؟
 ما هو والع مهتوط جودة ال دمات المقدمة في الم افق العامة في المملكة الع بية الهعودوة؟ •
 هو أث  وطبيق  دارة الجودة الشننننننننننناملة على  دارة الم افق العامة بالمملكة الع بية الهنننننننننننعودوة ما •

 ؟على اياتاجية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



7 
 

 :فروض الدراسة 1-6
الجودة الشنننننننننننننناملنة لدط العناملي  في ادارة الم افق العنامة في المملكنة الوعي بإدارة مهننننننننننننننتوط  ان  •

 الع بية الهعودوة دعيف
ن والع مهننننننننننننننتوط جودة ال ندمنات المقندمنة في الم افق العنامنة في المملكنة الع بينة الهننننننننننننننعودونة ا •

 دعيف.
ووجد علالة ذات ديلة ادينننااية لتطبيق  دارة الجودة الشننناملة في  دارة الم افق العامة بالمملكة   •

 الع بية الهعودوة على مهتوط ال دمات.
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 :النظرية العلمية المتبعة لإعداد البحث 1-7
"وعد  دارة الجودة الشنننناملة منئجا علميا واداروا متكاملا هدف  الأسنننناسنننني هو  ردنننناء المهننننتليد م  ذلال 
العمل على اسنننننت اويجيات وقوم على وم ي  جميع العاملي  وقياس الأداء والتحهننننني  المهنننننتم  للعمليات. 

لتي وتضنم  العنا ن   ووم   قياس ردنا المهنتليد ع  جودة ال دمة المقدمة ل  م  ذلال ابعاد الجودة ا
والمطابقة والدلة والموثوقية والهنن عة في التهننليم. وولادن بأن هذه ايبعاد لابلة للقياس   بالأداءال ا ننة  

الكمي وبالتالي وم   اذضننننناعئا لعمليات الت طيط والم اق ة والتحهننننني  المهنننننتم . وم  هنا وأوي مئمة 
الأسنناسننية م  ذلال اسننت اويجيات أسننهننئا الت كيز العمليات   وم اق ة هذه دارة الجودة الشنناملة في دنن ط  

على المهننننننتليد والتحهنننننني  المهننننننتم  ومشنننننناركة جميع العاملي  بئدف وقدوم مهننننننتووات عالية م  الجودة 
 (1) وم   المنظمة م  وحقيق ردا عملاائا ووحقيق التميز في الأداء."

وشني  العديد م  الدراسنات العلمية الموثولة الى ان اسنتعمال  دارة الجودة الشناملة وهناهم بشن ل فعال في 
وحهننننننني  أداء الجئات الح ومية ووهننننننناعد في وقدوم ذدماوئا للمهنننننننتليدي  بأعلى مهنننننننتووات الجودة مما 

 وهاهم في وحقيق معايي  الأداء الح ومي المتميز.

ووجدر الإشننننننننارة الى ان اسننننننننتعمال وقنيات الجودة كالتقنيات الأسنننننننناسننننننننية الهنننننننن ع للجودةو وبطالة الأداء 
تحهننننني  العمليات ووحقيق  التقنيات ل أب نم  المتواننو والقياس بالأداء المقارن وفلهنننننلة الهنننننتة سنننننيجما  

 ردا المهتليدي .

 حلقة ديمنج للتحسين المستمر:  1-7-1

الجودة الشاملة اذ اا  م  ذلالئا وم   للجئات الح ومية وحقيق   لإدارةوهي اددط الدعامات الأساسية 
  وحهينات جوه وة على عملياوئا لتحقيق اعلى مهتووات ردا المهتليدي و ووحتوي هذه الحلقة على

 : (2020)عليو  اربع ذطوات رايهيةو وهي كالتالي

 

 

 

 
 

 79 - 78 لحة     -(و وقييم آداء العاملي  في  عار الجودة الشاملةو ايس ندروة: دار اللك  الجامعي 2020محمد أدمد عليو )  ( 1)
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 ( دلقة دومنج للتحهي  المهتم 1-1ش ل رلم )

 (: 2020ويمر تطبيق حلقة ديمنج في تحسين العمليات بسبع مراحل اساسية، هي )علي،  

وحديد الل  ننننننننننننننة: يتم و ويب الأولووات لل ص التحهنننننننننننننني  في هذه الم دلة ووحديد  المرحلة الأولى:
 المش لات التي م  الواجب ذلئا لتحهي  العملية. ووهتعمل مجموعة م  وقنيات الجودة.

وحلينل العملينات الحنالينة: يتم وحنديند الأداء الحنالي للعملينة وذلنم بتحنديند الأاشننننننننننننننطنة   المرحلةة الثةانيةة:
ال ايهننننية فيئاو فيتم وحديد ددودها وم  جاوئا ومدذلاوئا والمهننننتليدي  منئاو وأوضننننا ودفق العمليات. 

 ووتم في هذه الم دلة جمع بيااات ع  العملية ووحليلئا.

الحلول المم نة والتي يتلق    أفضنننننننننننلوطوو  ااهنننننننننننب الحلول: ووتم ذلم بال ح  ع     المرحلة الثالثة:
 عليئا الجميع اائا وؤدي الى وحهي  العملية ورفع مهتوط م  جاوئا.

 ونليذ التغي ات: يتم ودع ذطة لتنليذ التحهينات على العملية والبدء في ونليذها.  المرحلة الرابعة:

دراسنننننننننة ووقييم النتااج: ووتم في هذه الم دلة وقييم التحهنننننننننينات التي ومي على   المرحلة الخامسةةةةةةة:
العمليننة وذلننم ع  ع وق م اق ننة العمليننة والتغي ات التي ومنني في ذينننننننننننننننااص ال نندمننةو فيتم جميع  

 عليئا. ةبيااات ع  العملية ووحليلئا لتقييم التطور الناوج ع  التحهينات المدذل

يتم ودوو  الحلول في دال أدت النتااج    ونميط ووأسننننننننننننيس الحلول المعياروة:  المرحلة السةةةةةةةةادسةةةةةةةةة:
المتولعة لتطبيق التحهنننننننينات الى وحهننننننني  جودة الم  جاتو وجعلئا دلوي معياروةو مع اذضننننننناعئا  

 للم اق ة والعمل على اج اء وحهينات دوروة عليئا.

تئا مع وقييم ودراسة النتااج ومقارا
ايهداف

ة اج اء التحهينات والبدء م •
أذ ط بالت طيط

ددد الأهداف دهب           •الذ ما وم الت طيط ل •
متطل ات المهتليد

التخطيط التنفيذ

التحسينالفحص
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وجب ان و ون هناك و كيز على عملية الت طيط لمهننننننتقبل    الت طيط للمهننننننتقبل:  المرحلة السةةةةابعة:
جودة العملياتو دي  ان التحهنننننننننننننني  وجب ان و ون مهننننننننننننننتم او وذلم ين وولعتا المهننننننننننننننتليد وتغي   

 .باستم ار
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 الإطار النظري والدراسات السابقة
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 : مقدمة 2-1
كثي ة   في العديد م  القطاعات الح ومية وال ا ة   دارة الجودة الشاملةو  وطبيق  ان الدراسات الهابقة في

  مجموعنة م   وفي مجنايت متعنددةو منئنا الأدبينة ومنئنا الإدارونة والعلمينة وغي هناو ولند وم ايعلا  على
الدراسننات الهننابقة التي لئا  ننلة بمودننو  ال ح  وما وو ننلي الي  م  اتااج  دننافة الى مع فة اهداف 

و ووقدوم ماهو  للاسنننننننتلادة منئا في هذا ال ح   والنتااج التي وو نننننننلي لئا ومجالئا واج اءاوئا  ات الدراسننننننن
 .جديد وم تلف ع  الدراسات الهابقة
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 الدراسات السابقة 2-2
أث  وطبيق ممارسنننننننننننننات  دارة ( بعنوان:  2022وفي دراسنننننننننننننة أذ ط )الح ميو الحبيبو منطا و بدرانو 

الت ينننيننني  الجودة الشننناملة في وحهننني  جودة ال دمات الينننحية دراسنننة وطبيقية على مهنننتشنننلى النور  
على أث  وطبيق ممارسننات  دارة الجودة الشنناملة في وحهنني     و ووئدف الدراسننة الى التع فبم ة الم  مة

جودة ال دمات المقدمة في المهننتشننلى و ولد وم الو ننول  لى العديد م  النتااجو م  أب نها: ان مهننتوط  
وطبيق ممارسنات الجودة الشناملة داذل المهنتشنلى ومهنتوط جودة ال دمات الينحية المقدمة كان م ولعا  

الجودة الشنننننننننناملة وجودة  ادارة لة ذات ديلة  ديننننننننننااية بي  وطبيق ممارسننننننننننات جدا و كما وأن هناك علا
ث  وطبيق  لأ  ذات ديلة ادينننننننااية  وارق ال دمات الينننننننحية في المهنننننننتشنننننننلىو  دنننننننافة  لى عدم وجود ف

و ةالعلمي ت الجنسو والمؤهلااو    لأسنننننننن اب ممارسننننننننات الجودة الشنننننننناملة على جودة ال دمات اليننننننننحية  
 عمال المهندة للموظلي .واو  اي ه  لى ال وهند اللوارق بينما  ووسنوات ال ب ة

 دارة الجودة الشننناملة وأث ها  ( بعنوان:  2022اج اها )المطي ي وآل دهنننين  والمطي يو   اذ ط  في دراسنننةو 
على أداء العاملي  بالقطا  اليننحي دراسننة وطبيقية على مهننتشننفيات القطا  الح ومي بمدينة ال واضو 

وجود علالة ع دوة وذات ديلة  ديننننننننااية بي  الد رجة دي  وو ننننننننلي الدراسننننننننة الى عدة اتااج أهمئا:  
الكلية لإدارة الجودة الشنننننناملة وأداء العاملي  بالقطا  اليننننننحي الهننننننعودي لدط العاملي  بالمهننننننتشننننننفيات  

 .الح ومية مدينة ال واض 

  ةي  دارة الجودة الشنننننننننناملة وأث ها على الإاتاج   قيوالع وطب( بعنوان:  2020وفي دراسننننننننننة اج اها )ال ارليو 
 مع فةهدفي هذه الدراسنننة  لى يو دي  للکئ باء بالقطا  الجنوب ةوعلى الشننن کة الهنننعود   ةيقيدراسنننة وطب

  قئايو دراسة أثننن  وطب  یللکئ باء بالقطنننا  الجنوبننن ةوالش کة الهعود  ی دارة الجودة الشاملة ف  قيوالع وطب
أن مهتوط وطبيق  دارة دي  وو لي الدراسة الى مجموعة م  النتااج كااي اب نها:    نننننننننننننةويعلى الإاتاج

ذو ديلة أث     وجود   دنننننافة الىالجودة الشننننناملة في الشننننن کة الهنننننعودوة للکئ باء بالقطا  الجنوبي جيدو 
 .لتطبيق  دارة الجودة الشاملة في الش کنة الهعودينة للکئ باء بالقطنا  الجنوبني على الإاتاجيةاديااية 

 دارة الجودة الشناملة في بع  مؤسنهنات المملكة ( بعنوان: 2020وفي دراسنة أذ ط اج اها )الشنودريو  
دي  وئدف الدراسننننة الى مدط مع فة العاملي  في بع  مؤسننننهننننات المملكة الع بية  الع بية الهننننعودوةو  

الهننننننننعودوة بملئوم  دارة الجودة الشنننننننناملة ومدط دعم الإدارة العليا لتطبيق فلهننننننننلة  دارة الجودة الشنننننننناملة 
بنه ة  واش اك العاملي  في او اذ الق ارو دي  وبي  وجود وعي وإدراك لدط العاملي  بملئوم  دارة الجودة 

 عالية ووجود دعم م  لبل الإدارة العليا لتطبيق فلهلة  دارة الجودة بنه ة متوسطة.
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  –(و بعنوان:  دارة الجودة الشنناملة لتحهنني  ال دمات اليننحية  2018أج وئا )أوشنن و    ط وفي دراسننة اذ  
  دالةعلى   وهدفي الدراسنننننة الى الولوف  -دراسنننننة دالة الم اكز ايسنننننتشنننننلااية الجامعية للشننننن ق الجزاا ي 

  تطبيقمدط جاهزوتئا لمع فة  ال دمات اليننننحية في الم اكز ايسننننتشننننلااية الجامعية للشنننن ق الجزاا يو و 
وحليل العوامل الح جة لنجاح التطبيق في ظل الظ وف التي وم     وذلم م  ذلال دارة الجودة الشننننناملة  

نتااج م   مجموعة م  الوو ننننلي الدراسننننة  لى   دي    دات في المنظومة اليننننحيةولام    نننن  دولةبئا ال
ووف  الظ وف ي دارة يا  بهنننننننننننبب انأهمئا أن ظ وف عمل الموارد ال شننننننننننن وة وحقق مهنننننننننننتووات مقبولة  

وحدي     ا  وجب على أائا في أداى مهتوواوئاو وا  وئاوم وقييم جود  ولد   لتقدوم ال دمات اليحيةو  ناس ةالم
 .من  المطلوبةهداف لأويال والمعلومات الذي أ  ح عاجزا ع  وحقيق اياظام ا

أث  وطبيق م ادئ الجودة الشنننننننناملة على ذدمات وم افق ( بعنوان:  2017في دراسننننننننة اج اها ) ننننننننالحو  
م  لبل مؤسنهنات الطوافة   هتمام كبي مع فة وجود ا  :و دي  وو نلي الدراسنة الى عدة اتااج أهمئاالحج

على ذطط وب اا التنمية  بناء  تطبيق م ادئ الجودة الشننناملة بدرجات ومهنننتووات متلاووة  بوم اوب الحج  
التزام الإدارة العليا   دينننننننننننااية بي  ن هناك علالات ذات ديلة  أا  وضننننننننننن  أووظئ    واالتي ونتئجئا سننننننننننننوو  

التحهنننننني  والتطوو   و بالإدننننننافة الىمشنننننناركة العاملي  في مؤسننننننهننننننات الطوافة وم اوب الحجو  بالجودة
وأداء ذدمات  وداروة الم اة المط قة في مؤسننننننننهننننننننات الطوافة وم اوب الحجالنظم الإ  كذلمو   المهننننننننتم 

 م افق الحج.

( بعنوان:  دارة الجودة الشنننناملة دراسننننة اظ وة واموذا مقت ح لئا في 2011وفي دراسننننة اج اها )ال اشنننندو  
وطبيق  دارة الجودة الشننننننننننننناملة   دي  وو نننننننننننننل ال اد  الى عدة اتااج أب نها:م ت ة الملم فئد الوعنيةو  

وواجدها في الأسنننننننواق ووحافن على  وهننننننناعد على وقدوم ال دمات الم تبية بمهنننننننتوط ونافهننننننني وعزن م   
ان هناك بع  المعولات التي وعيق وطبيق  دارة الجودة الشننناملة ووجب وجاونهاو  دنننافة و   اسنننتم اروتئاو

 الى ان للجودة أهدافا ومتطل ات وإج اءات وجب ايلتزام بئا.

و أهمية وطبيق ملئوم  دارة الجودة الشنننناملة في الجامعات ( بعنوان:  2009أبوشنننناديووفي دراسننننة أذ ط )
إن و م ادئ  دارة الجودة الشنننننناملة بالجامعة للعمل على وطوو ها    وطبيق  أهميةال اد  الى   وو ننننننلدي  

و والتطوو  المئني للئيئة  الطلاب والطال ات أهم معايي  الجودة الشاملة للتعليم وتمثل في ولبية ادتياجات  
 .التعليمية والإداروة ووحهي  الأداء واوعية الم  جات 
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 : الإطار النظري  2-3
شنننئد العالم في الأعوام الأذي ة وغي ات متهنننارعة في جميع المجايتو مما أث  ذلم على العمل الإداري 
في المنظمات المقدمة لل دماتو مما أدط الى ادتدام المنافهنننننننننة بي  القطاعات على الينننننننننعيد المحلي 

لقطاعات في دول والإلليمي والدوليو ولد أ ن حي  دارة الجودة الشناملة دج  أسناس ونطلق من  جميع ا
العالمو وذلم لما سنننننننننننننيحقق لئا م  ميزة ونافهنننننننننننننيةو لما ووف ه  دارة الجودة الشننننننننننننناملة م  اماذا متطورة  

 ومهتحدثة وئدف الى التحهي  والتطوو  المهتم . 

 الجودة الشاملة: ادارة  مفهوم 2-3-1

الإداروة الحديثة الموجئة فقد وم وع ولئا على اائا "فلهنننننلة  داروة عيننننن وة و وكز على عدد م  الملاهيم  
التي وهننننننننننتند اليئا في المزا بي  الوسنننننننننناال ايداروة ال ايهننننننننننية والجئود ايبتكاروةو وبي  المئارات اللنية  

  (1) .المت يية م  اجل ايروقاء بمهتوط الأداء والتحهي  والتطوو  المهتم "

 دارة الدفا  ايم و ية بأائا "فلهنننننننننننننلة ومجموعة م  الم ادئ ايرشنننننننننننننادوة والتي كما ووم وع ولئا م  لبل 
  (2) "وعتب  بمثابة دعاام التحهي  المهتم  للمنظمة سواء في الموارد او في ال دمات او العمليات 

ولد وم وع ولئا أوضننا م  لبل معئد الجودة اللدرالي بأائا "وقوم بالعمل اليننحيح بشنن ل  ننحيح م  اول 

 (3) التع ف على مدط وحهي  ايداء"م ة مع ايعتماد على وقييم العميل في 

ووع ف جونوف جوران  دارة الجودة الشنناملة بأائا "عملية  داروة وقوم بئا المنظمة بشنن ل وعاواي لإاجان  
ايعمال م  ذلال القدرات ال ا نننننة ب ل م  الإدارة والعاملي  لتحهننننني  الجودة ونوادة الإاتاجية بشننننن ل  

عمال الئدر في مهنننننننننننتم  ع  ع وق ف ق العمل وبايسنننننننننننت شننننننننننناد بالمعلومات الدقيقة للت لص م  كل ا 
 (4) وج ". أكلألام كل ش ص فيئا بعمل  على   ذاالمنظمةو ووهتطيع أي منظمة وحقيق أهدافئا 

للنشننن   (و  دارة الجودة الشننناملة )الملئوم والللهنننلة والتطبيقات (و القاه ة: دار روابط  2016(. بئجي رادننني و هشنننام يوسنننف الع بيو  ) 1) 
 14والتونوعو  لحة  

(و  دارة الجودة الشننناملة )الملئوم والللهنننلة والتطبيقات (و القاه ة: دار روابط للنشننن   2016(. بئجي رادننني و هشنننام يوسنننف الع بيو  ) 2) 
 16والتونوعو  لحة  

(و  دارة الجودة الشننناملة )الملئوم والللهنننلة والتطبيقات (و القاه ة: دار روابط للنشننن   2016(. بئجي رادننني و هشنننام يوسنننف الع بيو  ) 3) 
 17والتونوعو  لحة  

(  دارة الجودة الشنننننناملة اسننننننت اويجية كايزن اليابااية في وطوو  المنظماتو القاه ة: المجموعة الع بية للنشنننننن   2015.مددي أبوالنينننننن و) ( 4) 
 55-54 لحة  والتونوع. 
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 أهمية إدارة الجودة:  2-3-2

لقد أسننئمي النتااج الإوجابية التي دققتئا  دارة الجودة الشنناملة لتحليز الم تينني  لدراسننة ايثار الناوجة  
ع  وطبيق هذا الأسلوب للتطوو  والتحهي  المهتم  في أداء المنظماتو وعلى سبيل المثال ي الحي  

 (:2000دمودو اب ن بع  أثارها )

 
 ( أهمية  دارة الجودة1-2ش ل رلم )

    اهداف إدارة الجودة الشاملة: 2-3-3

التي وتحينل عليئا المنظمة والعاملي  بئاو والعملاء بهنبب وطبيق  الم تللة  هناك العديد م  العوااد  
)رادننننننني و    دارة الجودة الشننننننناملةو وفي هذا القهنننننننم اتناول بع  م  اهداف  دارة الجودة الشننننننناملة

 :(2016الع بيو 

 

الكفاءة

زيادة الانتاجية 

زيادة رضا المستفيدين

تقليل الحوادث ووقت الاستجابة

انخفاض التكاليف

الشكاوى
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 ( أهداف  دارة الجودة الشاملة 2-2)رلم ش ل 

 : تطبيق إدارة الجودة الشاملةمتطلبات أساسية قبل  5- 2-3

 :  :(2016)رادي و الع بيو : يلي  منئا ماو 

 . عادة وش يل الئي ل الثقافي داذل المنشأة •
 . ووج ووهووق الب اامج بش ل فعالو •
 ايستعااة بايستشاروي  وال ادثي  والم تيي  في مجال  دارة الجودة الشاملة.  •
 لتطبيق  دارة الجودة الشاملة في المنشأة.وش يل ف وق عمل  •
 وشجيع وحليز ودعم ف وق العمل. •
 المتابعة وايش اف على ف وق العمل بش ل مهتم  ومنتظم.  •

)عبدالفتاح،  معايير ومؤشرات تساعد في بناء ثقافة الجودة الشاملة:  2-3-5

 (  65،ص 2012

 :والفعاليةأولا: الإنتاجية وهي عبارة عن الكفاءة 

دي  ان الكلاءة هي ع ارة ع  عمل الأشنننننننياء بشننننننن ل  نننننننحيحو واما اللاعلية فئي عمل الأشنننننننياء  
 اليحيحة.

أهداف إدارة 
الجودة الشاملة

ردا 
العميل

التحهي  
المهتم 

نوادة 
اياتاجية

الم واة

وقليل 
ايعمال 
ال ووينية

نوادة 
ةالتنافهي
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أي اا  وجب التأكد م  ان العاملي  في المنشنننأة يبذلون لينننارط جئدهم في  ثانيا: مراقبة التشةةليل:
 أداء مئامئم مما وضم  ايست دام الأمثل للموارد ووحقيق الجودة

وواف  الم زون عند المهنننتووات ايلتينننادوة التي  ووتضنننم  المحافظة على   ثالثا: مراقبة المخزون:
 مم نة.وحقق الئدف عند الل وكللة 

ووعنى بمدط التزام المنتج بالموا ننننننننلات والتينننننننناميمو فكلما كان هناك وطبق    رابعا: مراقبة الإنتاج:
 بينئما وبي  الناوج اللعلي كااي درجة الجودة عالية والع س  حيح.

 ( 2009)هاغهت ومو أنظمة الجودة:  2-3-6

الأاظمنة الإداروة المتطورة التي وتضننننننننننننننم  م البي الجودة ووأكيندها وهي   أدد وهو  الجودة:إدارة   •
 التي وبلور وظيلة الإدارة التي وطبق سياسة الجودة.

 هي الأساس لتنظيم ع وقة جميع الأاشطة ال ا ة بالجودة. سياسة الجودة: •
 وهي ع ارة ع  الأداء الم طط لتوفي  متطل ات الجودة. تأكيد الجودة: •
وهو الئي ننل التنظيمي والمهننننننننننننننؤوليننات والإج اءات والعمليننات التي يتم وطبيقئننا    نظةةام الجودة: •

 لتحقيق الجودة الشاملة.
وهي الوثااق التي وحدد الممارسنننات المحددة للجودة والتي وبي  الموارد والأاشنننطة   خطة الجودة: •

 التي وم ونليذها لتحقيق الجودةوال دمات  
وهو اظام وحليلي مهنتقل وحدد أاشنطة الجودة واتااجئا. للتأكد م  وطبيق   الرقابة على الجودة: •

 هذه النظم ب لاءة وهذه الأاظمة في النئاوة وؤدي الى  دارة الجودة الشاملة.

 
 ( أاظمة الجودة 3-2ش ل رلم )

إدارة‌
الجودة

سياسة‌
الجودة

تأكيد‌
الجودة

نظام‌
الجودة

خطة‌
الجودة

الرقابة‌
على‌
الجودة
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 مكونات تخطيط الجودة:  2-3-7

 : (2009)هاغهت ومو  تنقسم مكونات الجودة الى ثلاثة اقسام وهي

 الت طيط ايست اويجي للجودة •
 و طيط جودة المنتجات وال دمات  •
 و طيط جودة العمليات  •

ووعنى بتحديد الأهداف ال ايهننننننننننية للجودةو وودننننننننننع المؤشنننننننننن ات  أولا: التخطيط الاسةةةةةةةتراتيجي للجودة:
كمواع  القوة  لقياس الأداء ووشنننننننننننتمل الت طيط ايسنننننننننننت اويجي الت كيز على النوادي الداذليةوالمقاييس  

كالبيئة ايلتينننننننننننننادوة    ال ارجيةالنوادي و   والضنننننننننننننعف وايم اايات المتادة ووطلعات الإدارة للمهنننننننننننننتقبل
 والتش وعية المحيطة والمنافهي  والتقدم التكنولوجي.

ووبندأ هنذه الم دلنة لتحنديند العمينل المهننننننننننننننتئندف م  ال ندمنةو   ثةانيةا: تخطيط جودة المنتجةات والخةدمةات:
ومع فة مهننننننننننتوط جودة ال دمة المقبولة لدو و وم  ثم و جمتئا الى اشننننننننننت اعات وموا ننننننننننلات و دنننننننننني  
المهننتليدو وم  ثم يتم وحديد المعايي  التي وقيس مهننتوط مدط النجاح في اعداد موا ننلات المنتجات او 

اا  وم   ايسنننتلادة م  المنافهننني  في ذلمو الى ان يتم الو نننول الى  ال دمات المقدمةو بالإدنننافة الى
 الموا لات الأمثل للمنتجات او ال دمات المقدمة.

هي الأسنننننننناليب التي وم   الو ننننننننول بئا الى موا ننننننننلات وطمح لتوف ها   ثالثا: تخطيط جودة العمليات:
 و لذا وجب اذذ رأي العميل عند و طيط جودة العمليات.المهتليد م  المنتج او ال دمة

 ( 2020)عليو قياس الأداء الحكومي:  2-3-8

الأداء المؤسننننننننهنننننننني محيننننننننلة لكل م  الأداء الل دي وأداء الوددات التنظيمية الأذ طو بالإدننننننننافة الى 
التأثي ات ايجتماعية والثقافية وايلتينننننادوة المحيطة. ووقاس أداء كل  دارة بمجموعة م  المقاييس التي  

 الداذليةوالهنننننننننياسنننننننننية  وقيس فعالية المنظمة لقياس ايداء فيئا ووشنننننننننمل مقاييس اللعالية ايلتينننننننننادوة و 
 وال لابية. والبيئيةو وال ارجيةو

ووعتب  قياس الأداء جزءا ي يتجزأ م  العديد م  ايسننننت اويجيات الإداروةو ووهنننناعد المنظمات الح ومية  
 .الإاتاجية وال دمية على وحديد المشاكل التي وم   دلئا ع  ع وق وحهي  العمليات القاامة
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ووجب عند اعداد او وحديد مؤشننننن ات قياس الأداء المؤسنننننهننننني وح ي الدلةو والتي وعتمد عليئا كعنيننننن   
أسنننناسنننني في اجاح عملية القياس. ووهنننن قئا عملية ودننننع الأسننننس اللانمة يذتيار المؤشنننن ات كما يليئا  

 عملية متابعة ورلابة مهتم ة.

واظ ا الى وجود عوامنل ذنارجينة كبي ة و  ا ع  اطناق  دارة المنظمنة ونع س على أداائنا فكنان يبند م   
ايهتمام بقياس الأداء المؤسنننننننهننننننني الذي يبني أسننننننناسنننننننا على قياس أداء الل د والإدارة في ظل المؤث ات 

و وول ص الشنننن ل للأداءقياس الأداء المؤسننننهنننني ع  القياس التقليدي   ما وميزالداذلية وال ارجية. وهذا 
 التالي أوج  المقاراة بي  القياسي :

 المؤسسي: فوائد قياس الأداء   2-3-8-1

 ولادي مش لة عدم الوالعية في وحديد الأهداف  •
 ايروكان على اهداف وادحة لابلة للتحقق والقياس  •
 او اذ الإج اءات الولااية والتيحيحية والتحليزوة في الولي المناسب  •
 وحقيق رداء المهتليدي  م  ال دمات وايروقاء بجودوئا.  •
الميزااية وو شيد النلقات والمي وفات ونوادة العوااد  المهاعدة في اعداد وم اجعة  •

 وايي ادات 
 وحديد وددات قياس مم   وطبيقئا في وددات الجئان الح ومي المقدم لل دمات  •

 عوبات قياس الأداء المؤسسي: ص 2-3-8-2

 : (2020)عليو  أب نهامجموعة م  العوامل  و جع  عوبة قياس أداء المنظمات الح ومية الى

 الخدمات الحكومية: طبيعة ولا: أ

  المعلوم ان ملئوم جودة ال دمات المقدمة م  لبل المنظمات الح ومية م  اليننننعب وع ول   م
 او اذضاع  للقياس وذلم بهبب عدم دلة اتااج التقووم والقياس المعتمدة على معايي  غي  كمية.

وعلى ال غم م  ذلم فم  الض وري اج اء القياس لتهئيل مئمة المنظمة الح ومية في وقييم الب امج  
 .أكث البديلة المقت دة يذتيار الب اامج الذي وحقق منافع 
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 الأهداف والاولويات: وتعارضتعدد ثانيا: 

و ون هناك اهداف متعددة للمنظمات الح وميةو في الولي الذي يوجد في  هدف محدد لكل   ادة ماع
الح ومية وضننيف  ننعوبة الى قياس الأداءو بهننبب  منشننأة. وبالتالي فإن الأهداف المتعددة في المنظمة 

 عدم  م ااية وحديد ايونان لكل هدف م  الأهداف المتعددة.

 غياب التحديد الدقيق لمهام الأجهزة الحكومية: ثالثا: 

دم ودننننوح المئام يؤدي الى الكثي  م  اليننننعوبات التي وهننننبب التهننننيب وعدم المهننننؤولية وغياب  ع
ايندواجية والتضننارب في ايذتيننا ننات    –ومنئا )التداذل في اذتينناص الجئات الح ومية   المهنناالة

 غياب التنظيم وعدم التو يف الدليق لواج ات الجئة(. –

 الروتين في الجهات الحكومية:ابعا: ر 

هننذا ينتج ع  غينناب المعننايي  التي وم   ايعتمنناد عليئننا في قينناس الأداءو لننذا وجنند الإدارة وئتم  و 
الأجئزة المعنية بالمهننننننننننننناالة في المحاسننننننننننننن ة على ايلتزام بمتابعة سننننننننننننني  ولم بتطبيق الإج اءات ووئتم  

 الإج اءات.

 الصعوبات المرتبطة بعنصر العمل: خامسا: 

وتمثل في الضننننن م الوظيلي وسنننننلبياو  المتعددة في عول الإج اءات وذلق مهنننننتووات ونظيمية غي   و 
ايذتيننننا ننننات الوظيفيةو بالإدننننافة الى  ننننعوبة وحديد ما يلزم م  الموظلي    دنننن وروةو ووداذل

لعدم وجود معايي  اموذجية وم   اسنننننت دامئا كمؤشننننن ات اسنننننت شنننننادوة في وحديد العدد اللانم منئمو  
 وكذلم ذلق وظااف جديدة دون نوادة المئام الوظيفية.

 غياب رقابة الملكية الخاصة: سادسا: 

هنننننننننود في الجئات الح ومية دالة م  اللام اية في قياس الأداء لعدم ووف  ال لابة اللعالة كما هي  و
 في القطا  ال اص.

 التداخل في تقديم نفس الخدمة بين القطاعين الحكومي والخاص:سابعا: 

الأداء المؤسنننهننني وبة قياس اشننن اك القطا  ال اص في أداء جزء م  ال دمة للمواعني  الى  نننعؤدي ي 
 للجئات الح ومية.
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 قياس الأداء المظلل:ثامنا: 

ي ظل غياب الشلافية اجد هناك قياس داذلي وعتمد في  الجئة على الحقااق وقياس ذارجي وقدم  ف
 في  الجئة  ورة مظللة لل أي العام او المهتليد م  ال دمة.

 غياب المعيار الكمي لقياس المخرجات:   2-3-8-3

 : (2020)عليو  الأداء قترحات لتذليل الصعوبات في قياس م

 للقياس ياغة اهداف لابلة  •
وقندوم ذندمنات مجنااينة و ون معينار قيناس ايداء فيئنا اجتمناعينا او ذندمنة مندفوعنة و ون مقيناس   •

 ايداء فيئا التيادوا
انالة التداذلات وايندواجية في المئام ووحديد المهننننؤوليات وايدوار للجئات الح ومية م  اجل  •

 دعم ايجئزة ال لابية في متابعة ايداء
و هننننيط اج اءات ال دمات التي وقدمئا الجئات الح ومية للمواعني  والمقيمي  والهننننااحي  وذلم   •

 بودع معيار نمني ذاص ب ل ذدمة لكي وهاهم في قياس ايداء.
وطوو  الجئان الوظيلي في الجئات الح ومية بما وهنناعد في اعادة وونوع الموظلي  لهنند العجز  •

 في الجئات الح ومية ايذ ط مع ودروبئم وووجي  اللاا  م  الموظلي  لت ك العمل بالجئة
ال لننننابننننة على وحقيق ايهننننداف م  لبننننل الجئننننات ال لننننابيننننة بنننندي م  ايعتمنننناد على ال لننننابننننة  •

 .بالإج اءات 
 الجئات الح ومية بتطبيق مبدأ الشلافية.  لزام •

 : (2020)عليو الأداء أسس تحديد مؤشرات قياس  2-3-8-4

يبدأ التحليل ب بط دجم العمل المنجز في كل اشننننننننننناط او مشننننننننننن و  بالولي الذي   تحليل الاداء: •
 ع وقة لتقييم ايداء.  وهو ااهب (  والهنة والشئ وهتغ ل  الموظف في ااجان العمل )في الهاعة  

وجدر ايشننارة الى اا  هناك ع ق عديدة لقياس العمل  اختيار الطريقة المناسةبة لقياس العمل: •
 ايداء( وان اذتيار ع وقة منئا سيؤدي الى ايوي: –العينات  –منئا )الولي 

 النشاط لإاجانوحديد الولي المعياري  -
 قياس التكاليف المت و ة على اداء النشاط -
 ورفع الكلاءة للإاجانالط ق  أسئلالمهاعدة على اذتيار  -
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وجب اذتيار وددة قياس وتناسننب مع   تحديد وحدة الاداء التي يتم قياس العمل على اسةاسةها: •
م  الودندة التي وقناس بئنا    أكث كنل اشنننننننننننننناط على ان وكون هي الودندة التي وقيس اناوج العمنل  

النننداذلينننة التي وت نننذهنننا    بنننالإج اءات دجم العمنننل او ااجنننان العمنننل. وو و ط ودننندة دجم العمنننل  
 الجئات الح ومية لضمان الحيول على النتااج المهتئدفة. 

وجب ويننننننننننننيف   حديد وحدات قياس نمطية لجميع الانشةةةةةةةطة بالجهات الحكومية المختلفة:ت •
ااشنننننننننطة الجئات الح ومية الى مجموعات كمجموعة ايعمال اللنية الت ينننننننننينننننننننيةو مجموعة  

في   متشننننننننننننننابئنةايعمنال ايدارونة. دين  ان ايعمنال ايدارونة والمنالينة   ومجموعنةايعمنال المنالينة  
جميع الجئنات الح ومينة ممنا وهننننننننننننننئنل وحنديند ودندات قيناس مودندة لئناو في دي  اجند ان هنناك  
 نننننننعوبة في اعداد وددات قياس امطية فنية و ينننننننينننننننية لجميع الجئات الح وميةو وفي هذه 

 الحالة وجب ودع مؤش ات للقياس مثل ايداء المقارن ومقاييس ايدلال.

 :(2020)عليو الانشطة الرئيسية والانشطة المساعدة 2-3-8-5

اياشننطة ال ايهننية او اياشننطة الت يننيننية او اللنية يتم و ننف ايذتيننا ننات ال ايهننية لكل جئة 
 م  وددات اداروة. وما يت عئاد ومية 

اللنية ووهنننننن   هذه اياشننننننطة في  للأجئزةواما اياشننننننطة المهنننننناعدة فئي اياشننننننطة التي وقدم الدعم  
 دديثا بال دمات المشت كة. ما وع فالشؤون ايداروة والمالية او 

 :(2020)عليو غير المحددةالانشطة المحددة والانشطة  2-3-8-6

اياشننطة المحددة وهي اياشننطة التي وكون فيئا ايذتيننا ننات محددة وحديدا وادننحا بحي  وم    
 مهاءلة الموظف الم لف بالعمل مع ام ااية قياس هذا العمل.

وامنا الوظنااف التي وكون في دقيقتئنا غي  محنددة كنالمندي و  فييننننننننننننننعنب قيناس اعمنالئم كمينا لعندم 
 وجود وحديد كمي للعمل الذي ينجز.

 :(2020)عليو والانشطة المتذبذبة الثابتةالانشطة  2-3-8-7

الذي يتم وحديد ل  عدد دورات  الحافلةمع م ور الولي كهننننااق    ي وتغي وهي التي   الثابتةاياشننننطة  
 يوميا.

على المواسنننننننننننننم مثل الموظف الذي وقوم    يتغي  بناءواما اياشنننننننننننننطة المتذبذبة فإن مؤشننننننننننننن  القياس  
 وياروح العم ة. باست  اا
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 :(2020)عليو ظاهرة انخفاض الإنتاجية في الجهات الحكومية 2-3-8-8

كثي ة ومتشنننننع ة بتكاليف مالية عالية وبمهنننننتوط لليل م  الكلاءةو وو جع  وؤدي الجئات الح ومية اعماي  
أسننننننننننن اب اا لاض الإاتاجية الى الجوااب اللنية والتنظيمية الم و طة ب ياب الأهداف الوادنننننننننننحة لجميع  

 الإدارات وايلهام داذل الجئة بالإدافة الى عدم وقييم اتااج الأداء بئا.

 :(2020)عليو  بالآتيفي الجهات الحكومية ويمكن الاستدلال على انخفاض الإنتاجية 

 كث ة التغيي ات في الئياكل التنظيمية -
 ايفتقار الى الوساال التقنية الحديثة -
 عور بالإد اط م  لبل الموظلي عدم ال داء الوظيلي والش -
 وكدس اعداد كبي ة م  الموظلي  في بع  الوظااف غي  المنتجة -
 .غي  الم ططاهدار الكثي  م  الم الغ المالية والزم  في التدروب العشوااي  -

مر الاهتمام بقياس مسةةةةةتوة جودة الخدمات بأربع مراحل، وهي   لقد الخدمات:قياس مسةةةةةتوة جودة  
 : (2020)عليو  كالتالي

كنناانني الجئننات الح وميننة وقنندم جميع    عننندمننا  الخةدمةة:مرحلةة اهمةال قيةاس مسةةةةةةةةةتوة جودة   •
 ال دمات للمواعني .

وهي وقيس مدط ووسننننننننع أدوار الدولة    مرحلة قياس مسةةةةةتوة جودة الخدمة اعتمادا على الكم: •
في وقدوم ال دمات م  ذلال عدد الحئات الح ومية التي أاشنننننننننئي وعدد ايف اد المت ددي  على  

 ولم الجئات.
م  ذلال ودنع معايي  وئدف الى مدط التطور   مرحلة القياس اعتمادا على مسةتوة الجودة: •

 الذي ددث في مهتوط جودة ال دمات المقدمة للمهتليدي .
ولند لهننننننننننننننمني الندولنة هنذا القيناس بنناء على  مرحلةة القيةاس المزدوج لمسةةةةةةةةةتوة جودة الخةدمةة:   •

التي وئتم بدرجة   غي  ايلتيننننننننننادوةال دمات ايلتيننننننننننادوة التي وئتم بالجودة التكللة وال دمات  
 ردا المهتليدي .

وان م  دواعي وقدوم ال دمات المميزة م  لبل الدولة للمهننننننننتليدي  م  مواعني  ومقيمي  ونوار هي  
م  اجل وحهننني  اسنننت دام موارد الدولة المالية ووحهننني  مهنننتوط جودة ال دمات الح ومية والتنافس  

 مع القطا  ال اص الذي وقدم ذدمات مشابئة.
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ان ايسننننت اويجية هي ال  وطة التي    :(2020)عليو   الأداء الحكوميمتطلبات قياس    2-3-8-9
وهنننننننننننننني  على هنديئنا الإدارة وو وكز على ثلاثنة محناور رايهننننننننننننننينة هي وقوونة مولف المنظمنة وولبينة  

 ادتياجات المهتليدي  ووحقيق الأهداف ايست اويجية

وو ون الت كيز فيئا على مهننننننننتوط    :(2020)عليو   المسةةةةةاءلة  للية لتقويم الأداء  2-3-8-10
و ووجب وحديد مجموعة م  القيم والعمليات التي  المت عالأداء المنجز ومدط فاعلية اظام المهننننناءلة 

وم   المهننننننؤولي  م  وأدوة مئامئم ب لاءةو ووشننننننتمل عنا نننننن  المهنننننناءلة على الغاواتو الأهدافو 
 .والموارد الوساالو الأدوات  

ظئ ت الحاجة للنظم المحاسننبية المتقدمة    :(2020)عليو   تطوير النظم المحاسةبية  2-3-8-11
المواناات للجئات الح ومية لتزوود أ نننحاب الق ار بالبيااات والمعلومات اللانمة لقياس مدة  لإعداد 

 الأهداف.كلاءة الجئة في است دام مواردها المالية وال ش وة لتحقيق 

 :(2020)عليو  ميثاق المواطن 2-3-8-12

وعتب  ميثاق المواع  م  الملاهيم الحديثة في وحهنننننننننننني  ووطوو  الأداء المؤسننننننننننننهنننننننننننني وو كز على  
جودة ال دمات الح ومية والأسننننننننننناليب    لإدارةايهتمام بالمواع  كمهنننننننننننتليد ووعطي اهتماما واسنننننننننننعا 

المم نة لتطوو  جودة ولم ال دماتو ووحتوي ميثاق المواع  على سننننتة م ادئ لل دمات الح وميةو 
 وهي:

 .واش  معايي و وادحة لل دماتو وم البتئا اعدادويتم  المعايير: •
 وجب ووفي  المعلومات اليحيحة وايفياح ع  أسلوب  دارة ال دمات. المعلومات والافصاح: •
وجب اوادة الل  نننننننننة للمهنننننننننتليدي  للاذتيار والمشنننننننننورة م  اجل وطوو     الاختيار والمشةةةةةةاورة: •

 ال دمات.
 ال دمات للمهتليدي  بدرجة عالية م  ايدت ام. أرلىوو ون عب  وقدوم  والمساعدة:الاحترام  •
 وذلم عند ددوث الأذطاء يتم ودع دلول س وعة وفعالة. تصويب الأمور: •
 وجب ان وكون ال دمات المقدمة م  لبل الجئة الح ومية التيادوة وفعالة الاقتصاد: •

 مؤشرات ميثاق المواطن: 2-3-8-12-1

 مؤش ات وقيس اهداف محددة وجب وحقيقئا م  لبل الجئات الح ومية. •
 الأهداف ال ا ة بالجئات الح وميةمؤش ات لتحديد  •
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 مؤش ات لتحديد المهتئدف م  لبل الجئة الح ومية ووساال قياسئا. •
 مؤش ات التكللة ووعنى بتكللة وقدوم ال دمة للمهتليد. •
مؤشنننننن ات الجودة ووئدف الى مهنننننناعدة المهننننننتليدي  م  ذدمات الجئات الح ومية في  •

 وقييم جودة ال دمات المقدمة.
 مؤش ات لتقدوم المعلومات ل بط مهتوط الأداء بحجم العمل المطلوب لتقدوم ال دمة •

 : (2020)عليو   مبادئ إدارة الجودة الشاملة 2-3-9

وعتب  العملاء ركيزة اجناح المنظمنةو لنذا يبند للمنظمنة ان وقوم بندراسننننننننننننننة   لاء:التر يز على العم •
ايدتيننناجنننات الحنننالينننة والمهننننننننننننننتقبلينننة للعملاء وان وقوم على ولبينننة متطل ننناوئم وقينننادة وولعننناوئم  

 المهتقبلية.
 للأف اد وكون مهننننننننننننننؤولينة القينادة في ووفي  بيئنة داذلينة محلزة وداعمنة ومعزن للابتكنار    :القيةادة •

احو وحقيق اهداف المنظمةو كما وائا وقوم بودننننننع الأهداف وووجي  الأعضنننننناء بالشنننننن ل الذي 
 وحققئا.

وعتب  العنينننننن  ال شنننننن ي العامل في المنظمة باذتلاف مهننننننتوواو  الوظيفية    :مشةةةةار ة العاملين •
والتنظيميةو وعلي  فإن وماسنننننننننننن ئم واهتمامئم وويائم احو المنظمة وم نئا م  اسننننننننننننتثمار لدراو  

 ومواه   لتحقيق أهدافئا.
وطبيق هذا المنئج في أسننننلوب  دارة أاشننننطة المنظمة ومواردها لتحقيق    أسةةةلوب إدارة العمليات: •

 .أكب أهدافئا يؤدي الى وحقيق أهدافئا بلعالية 
لدور كل موظف ومهنؤولياو    أفضنلان وكامل العمليات وعطي فئما   :م في الإدارةاأسةلوب النظ •

  الإم ااات والب اامج الزمني والموارد المادوة المتادة لتحقيق ايهدافواستثمار 
وعتب  التحهنني  والتطوو  المهننتم  مطل ا دنن وروا وهننعى الي  المنظمة م     :التحسةين المسةتمر •

 ذلال ذططئا وادلتئا واج اءاوئا وآليات عملئا واظم المتابعة والتقييم لديئا
أي ان الق ارات وعتمد على وحليل المعلومات والبياااتو   :اسةةةةةتنادا على الحقائق  اتخاذ القرارات •

  دافة الى اوادتئا للجميع. وموثولةوايم  الذي يتطلب ان وكون البيااات والمعلومات دقيقة 
وجب ان وتهننننننننننننم علالات المنظمة مع مورديئا بوجود   مع الموردين: علاقات المنفعة المتبادلة •

 ميالح مشت كة بي  الط في  لتعزوز القدرة على ايستلادة منئا.
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 ( م ادئ  دارة الجودة الشاملة 4-2ش ل )

 :(2020)عليو الشاملةمراحل تطبيق إدارة الجودة  2-3-10

 
 ( م ادل وطبيق  دارة الجودة الشاملة 5-2ش ل رلم )

 

وحديد المعولات

ووديح ذطوات 
التطبيق

المهاهمة في وحقيق 
جودة : ب اامج مثل

الحياة

التع ف على آثار 
وطبيق ادارة الجودة 
الشاملة على ادارة 
الم افق

علاقة المنفعة 
المتبادلة مع 

الموردين

اتخاذ القرارات 
استنادا الى 

الحقائق

اسلوب النظام 
في الادارة

التحسين 
المستمر

التر يز على 
العملاء

اسلوب ادارة 
العملية

مشار ة 
العاملين القيادة
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  :(2009)هاغهت ومو   معوقات إدارة الجودة الشاملة 2-3-11

 المتابعة الإداروة على الإدارات وايلهامدعف  .1
 اقص ال ب ة الإداروة لدط بع  المهؤولي  .2
 عدم لدرة بع  ال ؤساء على او اذ الق ار. .3
 دعف التنهيق بي  الأجئزة ذات العلالة .4
 عدم فئم بع  المهؤولي  للمتغي ات الداذلية وال ارجية .5
 عدم  نالة ال وف لدط الموظلي . .6
 عدم  نالة الحواجز بي  الإدارات وايلهام .7
 عدم ااشاء م اكز للتدروب والتطوو  لتدروب الموظلي . .8

 جودة الخدمة:  وخصائصأبعاد  2-3-12

 ::(2009)هاغهت ومو  تمتلك الجودة في الإنتاج الخدمي ثمانية ابعاد وهي  التالي

التلاعل الهنننننننننن وع لحل و  للحيننننننننننول على ال دمةاتظار العميل  ولي    :والاسةةةةةةةتجابة  الوقت •
 المش لات 

 بيورة  حيحة. اجانوايوقدوم ال دمة في الولي المحدد  :في المواعيد والانجاز دقةال •
 مئني. وبش ل ووادحااجان ال دمة بش ل كامل  الالمام: •
 الحلاوة والت ديب  التعامل: •
 امط وأسلوب وقدوم ال دمة للعميل التناسق: •
  م ااية الحيول على ال دمة بهئولة السهولة: •

 
 (: ابعاد وذيااص الجودة 6-2ش ل رلم )

الابعاد

و

الخصائض

الوقت 
والاستجابة

الدقة في 
الانجاز 
والمواعيد

الالمام

التعامل

التناسق

السهولة
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   :مقدمة 3-1
ا ع   و هو ال  وا بنتنااج مقبولنة  المت عنة في هنذا ال حن   ان الئندف م  منئجينة الندراسننننننننننننننة منطقينةو بعيند 

  لذا فإن والط ق العشنننننننننوااية في  ج اء الدراسننننننننناتو والتي ي وؤدي  لى شنننننننننيء مليد على الجااب العلمي
منئجية الدراسنننننة وإج اءاوئا م  الأمور الأسننننناسنننننية التي وجب على ال اد  العلمي أن وع فئاو دي   ن 

يتم او ا  المنئج الو ننلي في هذا ال ح  كل بح  علمي يلزم  منئجية دراسننية يت عئا ال اد و وسننوف  
 .يرو اع  الوثيق بمودو  الدراسة

وطبيق  دارة الجودة الشناملة على    أث للدراسنات الهنابقة التی درسني    اسنتكماي  وأوي هذه الدراسنة  دي  ان
  يالتحليلیو ووم ايعتماد فی المنئج التحليل  الو نننننننننليالإاتاجيةو واعتمدت هذه الدراسنننننننننات على المنئج  

 .کوسيلة لجمع البيااات م  مل دات العينة ايست ااةعلى 
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 : مجتمع البحث 3-2
العننناملي  في  دارات الم افق العنننامنننة في المنظمنننات والجئنننات   مجموعنننة م يتكون مجتمع ال حننن  م   

و وليننننعوبة الو ننننول الى مجتمع ال ح  بالكامل فقد اوج  ال اد  الح ومية بالمملكة الع بية الهننننعودوة
 (.62بلغ عدهم )الى وونوع ايست ااة على عينة عشوااية م  العاملي و دي  
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 :حدود البحث 3-3

 وم وطبيق الدراسة في المملكة الع بية الهعودوة  المكانية:الحدود 

 م2024وم وطبيق الدراسة في عام   الحدود الزمانية:

و  وم وطبيق الدراسننة على العاملي  في لطاعات التعليم والأمااة )البلدوات( واليننحة    الحدود البشةرية:
المحاكم وكتابات العدل و والم كز الوعني لم افحة واير ننننناد الجووة و ونارة النقل وال دمات اللوجهنننننتية  

 التيح 

دراسنننننننننة أث  وطبيق  دارة الجودة الشننننننننناملة على  دارة الم افق العامة بالمملكة    الحدود الموضةةةةةةوعية:
 الع بية الهعودوة.
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   :المنهجية وطرق البحث 3-4
ايعتماد في هذه الدراسننننننة على اموذا المنئج الو ننننننليو الذي وعد م  أكث  المناهج التي يلجأ  ليئا   وم

دي  وم ايسنننتناد الى الم اجع م  الكتب والدراسنننات الهنننابقة   وم وات و ودلت و  وذلم لشنننموليت ال ادثي و  
عمل اسننننتطلا  رأي ب  دي  لام ال اد    الم و طة بتطبيق  دارة الجودة الشنننناملة واث ها على المؤسننننهنننناتو

  الم افق العنامنة في المملكنة الع بينة الهننننننننننننننعودونةو وم  ذلال هنذا المنئجات  ملي  في  دار يننة م  العنالع
 .يوحليلئا و باست دام الأسلوب الكمو  دراستئاوم استع اض كافة الحقااق الموجودة و  الو لي

 :اناتيأدوات جمع الب 3-4-1

لتهنننننئيل جمع واوينننننال ايسنننننت ااة الى اكب  عدد مم   م  عينة ال ح و لام ال اد  بإسنننننتعمال التقنية  
عداد ايسنننت ااة ايلكت واية على اماذا ماو  وسنننوفي وارسنننالئا الى عينة ال ح  عب  وسننناال  بإ  دي  لام

 و يف اد العينة.التوا ل ايجتماعي

 الدراسة  سييمقا 3-4-2

ال اد  بإسننننت دام المقاييس المهننننت دمة في الدراسننننات الهننننابقة كوائا وم وح يمئا واعتمادها م  لبل   لام
مجايت م تللة وبإذتلاف   یان ولم المقاييس والإج اءات وم وطبيقئا ف   يمهننننن قاو د ةيالجئات ال سنننننم

ال ح  محل   معومجت  عةيالمناسننننننننن ة لطب لات يووج  ال اد  الى  ج اء بع  التعد     يمجتمع ال ح و د
 الدراسة.

 : الإحصائية المستخدمة  الوسائل 3-4-3 

وذلم  (  29.0.2.0و الإ ننندار رلم SPSS)  دلول المنتجات وال دمات الإديننناايةب اامج  وم اسنننت دام  
لام ال اد  ولد    لتحقيق اهداف الدراسننننننننة وايجابة ع  الل دننننننننيات   ا  يعلم  لا  يوحل لتحليل بيااات الدراسننننننننة

 التالية:بعمل ايذت ارات 

وذلک م  أجل و ف  یالمتوسط الحهاب ی ار يواياح اف المع  ةووالنهب المئو   التک ار •
 الدراسة واستجاباوئا دول فق ات أداة الدراسة. نةي ذيااص ع

 .  ات يالمتغ  ي العلالات ب اسي( لقPEARSONايرو اط ) معامل •
 معادلة اياحدار. است دام •
 ث ات اداة الدراسة.   اسيک وا اخ و ذلک لق أللا معامل •
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 : وثباتها  اناتي صدق أداة جمع الب 3-4-5

 (  ی ) الصدق الظاهر  نيصدق التکو  3-4-5-1

ومي ايسننننننننتلادة في هذا ال ح  م  الدراسننننننننات الهننننننننابقة التي اعدت في ادارة الجودة الشنننننننناملةو فقد لام  
المح مي  المت ينننيننني  في ال اد  بإعداد و ع ض ايسنننتبيان في  نننورو  الأولية على مجموعة م   

هذا المجال و لمع فة آراائم دول ايستبيان والتأكد م  ملاامة اللق ات والمل دات العلمية لمجتمع ال ح  
و التأكد م  سننلامتئا اللغووةو ولد ومي الإشننارة الى بع  التعديلات ال هننيطة في  عادة  ننياغة بع  

  المل داتو لتي ح بعد ذلم في  وروئا النئااية.

 :الاتساق الداخلي 3-4-5-2

  محورلام ال اد  بحهنننناب درجة ارو اط کل   للاسننننت ااة فقد  یللتأکد م   نننندق ايوهنننناق الداذلو        
 أبعاد   عيبأن جم  (Pearson)   سنون يرو اط بيباسنت دام معامل ا ةيايسنت ااة مع الدرجة الکل محاورم   

  عئايجم  ی( وه0.955** و **0.919)   يوت اوح ب  ةيأداة الدراسنننننننننننة وتمتع بدرجة اوهننننننننننناق داذلي عال
مجال (و وان جميعئا سننننننننننتليد ال اد  في 0.01و و ط بالدرجة الكلية ذات ديلة معنووة عند مهننننننننننتوط )

 :النتااج كما يلي الدراسة.

 معامل ايرو اط (1-3جدول رلم )
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 ثبات اداة الدراسة.   اسيکرونباخ لق لفاآ معامل 4- 5- 3-4

وعتمد على   یللا ک وا اخ( والتآ)  الث ات معامل اذت ار  وم التحقق م  ث ات أداة الدراسننننننننننننة باسننننننننننننت دام    
ايسنننتبيان المعد للدراسنننة  انمع فة ل  ووتم اج اء هذا ايذت ار ويذت ار ف دنننيات الدراسنننةأسنننئلة    نات يو ا

ثابي    يعطي الس النتيجة اذا اعيد وطبيق  م ة أذ ط على الس العينةوسننننننننننأي ان المقياس   ام يو  ثابيو
لمعامل    ا  يالمقبولة  ديناا  مةي(و وإن الق1) نل و    يوت اوح ب  ام يو ودي  ان قيمة معامل آللا ك وا اخ

أف اد  المجتمعو    عيالنتااج  على جم  نننننننميال اد  م   وعم  تمک ي(  فأکث  دتى  %70)یأللا ک وا اخ ه
هنننننننناب معامل الث ات لکل محور م  محاور الدراسننننننننة على اال ادو ثم دهنننننننناب تدإولذلک لام  ال اد  ب

 .یالکل اسيمعامل ث ات المق

أبعاد   4  وم اج اء اذت ار اللا ك وا اخ لقياس ث ات و نننننننندق ايسننننننننت ااة دي  كااي الدراسننننننننة ع ارة ع 
وهي ل و ة جدا م  ال لم   0.953سننننننؤال  وجاءت اتيجة معامل آللا ك وا اخ وهنننننناوي    25  ووحتوي على

 ( مما يدل على لوة ث ات ايست ااة.1)

 اللا ك وا اخ  معامل( 2- 3رلم ) جدول

Reliability Statistics 

 ابعاد الدراسةعدد  ا اخ معامل اللا ك و 

953٫ 4 

 

 يبعاد الدراسة ك وا اخ( معامل اللا 3- 3جدول رلم )

ي دالة ف معامل اللا ك وا اخ الأسئلة عدد  ال عد او المحور 
 ايدتلاظ بجميع ايسئلة 

ي  ف معامل اللا ك وا اخ
 ايسئلة  ع  ب دذفدالة 

 0.950 0.846 7 البعد‌الاول:‌العاملين‌

 0.936 0.892 5 البعد‌الثاني:‌المستفيد‌

 0.931 0.908 7 البعد‌الثالث:‌الادارة‌

 0.933 0.902 6 البعد‌الرابع:‌الانتاجية‌
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 قياس معامل الث ات يسئلة ايست ااة( 4- 3رلم ) جدول

ي دالة  ف الث ات معامل  
 ايدتلاظ بجميع ايسئلة 

ي دالة  ف الث ات معامل 
 ايسئلة  ع  ب دذف

 0.977 0.755 يوجد‌وعي‌لدى‌العاملين‌بمفهوم‌ادارة‌الجودة‌الشاملة‌
 0.977 0.827 يتم‌تدريب‌العاملين‌على‌الاساليب‌الحديثة‌في‌تنفيذ‌المهام

إدارة‌الجودة‌الشاملة‌‌‌اسة‌ي‌تحدد‌س‌قة‌ي‌لدى‌الجهة‌وث‌‌وجدي‌ 
 وأهدافها.‌

0.682 0.978 
 0.977 0.780 تدريب‌العاملين‌على‌أدوات‌ادارة‌الجودة‌الشاملة‌‌يتم
 0.977 0.788 الادارة‌للعاملين‌اهمية‌تطبيق‌ادارة‌الجودة‌‌تبين
 0.978 0.698 الادارة‌بتحديد‌مهام‌و‌اهداف‌للعاملين‌‌تقوم

لنشر‌ثقافة‌إدارة‌الجودة‌‌‌ة‌ي‌توعو‌ب‌ي‌تستخدم‌الجهة‌أسال  
 الشاملة.‌

0.803 0.977 
للمستفيد‌الاطلاع‌على‌وثيقة‌سياسة‌ادارة‌الجودة‌‌‌يمكن

 الشاملة‌واهدافها‌بالجهة‌
0.702 0.978 

 0.977 0.860 المستفيدين‌‌اجاتي‌الجهة‌بمطالب‌واحت‌‌تهتم
رضا‌المستفيدين‌عن‌الخدمات‌‌‌اس‌ي‌على‌ق‌ساعدي‌نظام‌‌وجدي‌
 تقدمها‌الجهة.‌‌یالت‌

0.814 0.977 
العمل‌‌‌یف‌‌ني‌عن‌بعض‌القواعد‌والروت‌‌یالتخل‌تمي‌أن‌‌مکني‌ 

 من‌أجل‌المستفيد.‌
0.596 0.978 

 0.977 0.812 وقت‌معياري‌لانجاز‌الخدمة‌للمستفيد‌‌يوجد
الادارة‌العليا‌بتفويض‌العاملين‌في‌الصلاحيات‌لتقديم‌‌تقوم

 الخدمة‌المميزة‌للمستفيدين
0.825 0.977 

‌‌ني‌الادارة‌العليا‌في‌الجهة‌بتشجيع‌وتحفيز‌العامل‌تقوم
 مفهوم‌إدارة‌الجودة‌الشاملة.‌‌قي‌لتطب‌

0.785 0.977 
‌‌ةي‌على‌الإجراءات‌الوقائ‌‌شتمل‌ي‌توفر‌الجهة‌نظام‌رقابة‌ 

 .‌ة‌ي‌حي‌والتصح
0.871 0.977 

ان‌تقوم‌الجهة‌بالتخلي‌عن‌بعض‌القواعد‌والروتين‌‌يمكن
 لتقديم‌الخدمة‌للمستفيد

0.696 0.978 
الادارة‌العليا‌المعدات‌والدعم‌المالي‌لتطبيق‌الجودة‌‌‌توفر

 الشاملة‌
0.827 0.977 

 0.977 0.890 الادارة‌بالتحسين‌المستمر‌في‌اداء‌العمليات‌‌تقوم
 0.977 0.778 الادارة‌بتكوين‌فرق‌العمل‌‌تهتم

لمعرفة‌مدى‌تحسن‌‌‌ني‌أداء‌العامل‌ميي‌تق‌ةي‌تقوم‌الجهة‌بعمل 
 عملهم.

0.864 0.977 
تقدمها‌الجهة‌‌‌دة‌ي‌يوجد‌تفهم‌لحاجات‌المستفيدين‌لخدمات‌جد 

 لهم.
0.791 0.977 

مفهوم‌إدارة‌‌‌یمن‌خلال‌تبن‌‌في‌التکال‌ل‌ي‌تسعى‌الجهة‌لتقل 
 الجودة‌الشاملة.‌

0.822 0.977 
 0.977 0.838 العمل‌بالجهة‌على‌الإبداع.‌‌ئةي‌تساعد‌ب‌ 
للتعرف‌على‌توقعات‌المستفيدين‌نحو‌‌‌ةي‌توجد‌خطة‌بحث‌ 

 .‌نةي‌خدمة‌مع
0.840 0.977 

سننننؤال    25  وم اج اء اذت ار اللا ك وا اخ لقياس ث ات و نننندق ايسننننت ااة دي  كااي الدراسننننة ع ارة ع 
( ممنا 1وهي ل و نة جندا م  ال لم )(  0.89  – 0.596وت اوح بي  )وجناءت اتيجنة معنامنل آللنا ك وا ناخ  

 يدل على لوة ث ات ايست ااة.

 



37 
 

 إجراءات الدراسة: 3-4-6

وم ايعلا  على مجموعة م  الدراسنننننات الهنننننابقة في الس مجال الدراسنننننة ووحليلئا وايسنننننتلادة   •
 منئا.

وم ايعلا  على مجموعة م  ايسنننننت ااات في العديد م  ال حوث والدراسنننننات الهنننننابقة في الس   •
 اعداد ايست ااة. یللاستنارة بئا فالمجال 

 . ياعداد ايست ااة ايلكت واية والتعديل عليئا بناء على اراء المحکم وم •
 ارسال ايست ااة ايلكت واية يف اد عينة ال ح  المهتئدفي  عب  وساال التوا ل ايجتماعي وم •
وجميع ايسننننننننننننتجابات الكت وايا وادذالئا في ب اامج دلول المنتجات وال دمات الإديننننننننننننااية    وم •

 يذت ارها ووحليلئا.
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 الفصل الرابع 

 النتائج والتوصيات 
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 : مقدمة 4-1
الدراسةو ولأن هذا المنئج    لطبيعة  الملاام  التطبيق  لکوا  الو ليو  المنئج  بتطبيقلام ال اد   

التی وهئنننننننننننم    النتااجم  أجل الو ول  لى  والمتغي ات   وکشف العلالات بي  جميع الأبعاد   التحليلب  وقوم
 .شيوعا  واست داما  فی الدراسات  الأكث و ووعتب  هذا الأسلوب اووطوو ه ال دمات الحاليةفی وحهي  

سنننتند ال اد  فی هذه الدراسنننة على المقاييس التی وم اسنننت دامئا فی ال حوث والدراسنننات دي  ا
ولک المقاييس    وطبيقو دي  وم  ال سننننننننميةالهننننننننابقة لتميزها بايعتماد والتحکيم المعتمد م  لبل الجئات  
و دينن  لننام ال ننادنن  بننإج اء بع  والبيئننةوإج اء النندراسننننننننننننننننات فی أکث  م  مجننال بنناذتلاف المجتمع  

 .عليئا دراست  أج ط للبيئة التی  ال ح  بالإدافةالتی وتوافق مع عبيعة  التعديلات 
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 : تحليل البيانات 4-2
ال ح  و وم  ثم وم   عينةوارسالئا الى   على اماذا ماو  وسوفي  ايةو وم اعداد ايست ااة ايلكت  

دلول المنتجات وال دمات  ب اامج  ويدي ها الى ملف اكهل وو ميزها بالت ميز المناسب يدذالئا في
  ا  يعلم  لا  يوحل وحليل بيااات الدراسة بغ ض وذلم ( 29.0.2.0و الإ دار رلم SPSS) الإديااية

واياح افات   ةيالمتوسطات الحهاب إدتهاب لام ال اد  بولد  ف دياوئاو لىوايجابة عأهدافئا لتحقيق 
 :و كما يليلأبعاد ايست ااة  ةيالنهب  ةي والأهم ةوار يالمع

 ( لمقياس لي  ت ال ماسي:RIIلقد وم است دام المعادلة ادااه لقياس مؤش  الأهمية النهبية )

 
 معادلة ادتهاب الونن النهبي ( 1-4ش ل رلم )

 ( ولهي  الأهمية النهبية لمقياس لي  ت 1- 4جدول رلم )

 الأهمية مهتووات  RIIقيمة 
1 ≥ RII ≥ 0.8  م ولع 

0.8 ≥ RII ≥ 0.6  م ولع  –متوسط 
0.6 ≥ RII ≥ 0.4  متوسط 
0.4 ≥ RII ≥ 0.2  من ل   –متوسط 

0.2 ≥ RII ≥ 0   من ل 
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 املين الع بعد الأول: بعدلل ةيالنسب  ةيوالأهم  ةيار يوالانحرافات المع  ةيالمتوسطات الحسابأولا: 

 العاملي  عد ل ةيالنهب ةيوالأهم ةوار يواياح افات المع ةيالمتوسطات الحهاب( 2- 4جدول رلم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

م ولع( دي  جاء  –)متوسنننننننننط  لل عد ايول  ان الأهمية النهنننننننننبيةالى وشننننننننني  اتااج وحليل الجدول أعلاه  
وقوم ايدارة بتحديد  و وجاءت اللق ة الهنننننادسنننننة )  (0.65) لل عد ايول  المتوسنننننط الحهنننننابي للونن النهنننننبي

( و  م ولع  -متوسننننننط أهمية اهننننننبية )بو   (0.687بونن اهننننننبي ) ( بالم و ة الأولىمئام و اهداف للعاملي 
يتم ودروب العاملي   ) وجاءت اللق ة ال ابعة  (0.93( وبإاح اف معياري )3.6833بمتوسننننننننننط دهننننننننننابي )

  -متوسننط  وبأهمية اهننبية )(  0.610بونن اهننبي )في الم و ة الأذي ة   (على أدوات ادارة الجودة الشنناملة
 (1.24( وبإاح اف معياري )3.2333( و بمتوسط دهابي )م ولع

 

 

  

N 

Mean Median 
Std. 

Deviation 
الوزن   الرتب

 النسبي 

الأهمية  

 Valid Missing النسبية 

يوجد وعي لدى  
العاملين بمفهوم  
ادارة الجودة  

 الشاملة 

  -متوسط  0.650 5 0.95 4.0000 3.5167 0 60

 مرتفع

يتم تدريب العاملين  
على الاساليب  

الحديثة في تنفيذ  
 المهام 

 متوسط  0.607 6 1.21 4.0000 3.2833 0 60

يوجد لدى الجهة   
وثيقة تحدد سياسة  

إدارة الجودة  
 الشاملة وأهدافها. 

  -متوسط  0.663 2 0.96 4.0000 3.5833 0 60

 مرتفع

يتم تدريب العاملين  
على أدوات ادارة  

 الجودة الشاملة 
  -متوسط  0.610 7 1.24 3.0000 3.2333 0 60

 مرتفع

الادارة للعاملين  تبين 
اهمية تطبيق ادارة  

 الجودة 
  -متوسط  0.650 4 1.10 4.0000 3.5000 0 60

 مرتفع

تقوم الادارة بتحديد  
مهام و اهداف  

 للعاملين
  -متوسط  0.687 1 0.93 4.0000 3.6833 0 60

 مرتفع

تستخدم الجهة    
أساليب توعوية  
لنشر ثقافة إدارة  
 الجودة الشاملة. 

  -متوسط  0.653 3 1.06 4.0000 3.4500 0 60

 مرتفع

 العاملين  :الأولالبعد 

- 3.50 - 0.886    
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 فيد المست بعد لبعد الثاني:ل ةيالنسب  ةيوالأهم  ةيار يوالانحرافات المع ة يالمتوسطات الحسابثانيا: 

 المهتليد  عد ل ةيالنهب ةيوالأهم ةوار يواياح افات المع ةيالمتوسطات الحهاب( 3- 4جدول رلم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

م ولع( دي  جاء  –)متوسننننننننط   الثاايلل عد   ان الأهمية النهننننننننبيةالى وشنننننننني  اتااج وحليل الجدول أعلاه  
وئتم الجئة بمطالب  )  الثاايةو وجاءت اللق ة    (0.6787)  لل عد الثااي  المتوسننننط الحهننننابي للونن النهننننبي

( و  م ولع  -متوسننننط ( وبأهمية اهننننبية )0.7033( بالم و ة الأولى بونن اهننننبي )وادتياجات المهننننتليدي 
  تمي أن   مک و) ( وجاءت اللق ة ال ابعة1.02662( وبإاح اف معياري )3.7833بمتوسننننننننننننط دهننننننننننننابي )

في الم و نة الأذي ة بونن اهننننننننننننننبي    (العمنل م  أجنل المهننننننننننننننتليند   یف   يع  بع  القواعند وال وو  یالت ل
( وبإاح اف معياري  3.4500( و بمتوسننننننننط دهننننننننابي )م ولع  -متوسننننننننط ( وبأهمية اهننننننننبية )0.6467)
(1.08025) 

 

 

 

 

  
N 

Mean Median 
Std. 

Deviation 
الوزن   الرتب 

 النسبي
 الأهمية النسبية

Valid Missing 

يمكن‌للمستفيد‌
الاطلاع‌على‌وثيقة‌‌

سياسة‌ادارة‌‌
الجودة‌الشاملة‌‌
 واهدافها‌بالجهة‌

 مرتفع  -متوسط  0.6733 4 1.03211 4.0000 3.5500 0 60

تهتم‌الجهة‌بمطالب‌‌
واحتياجات‌
‌المستفيدين‌

 مرتفع  -متوسط  0.7033 1 1.02662 4.0000 3.7833 0 60

يوجد‌نظام‌يساعد‌‌
على‌قياس‌رضا‌
المستفيدين‌عن‌
الخدمات‌التی‌
‌تقدمها‌الجهة.‌

 مرتفع  -متوسط  0.6933 2 1.11221 4.0000 3.6833 0 60

يمکن‌أن‌يتم‌‌
التخلی‌عن‌بعض‌‌
القواعد‌والروتين‌‌
فی‌العمل‌من‌أجل‌‌

‌المستفيد.

 مرتفع  -متوسط  0.6467 5 1.08025 4.0000 3.4500 0 60

يوجد‌وقت‌معياري‌‌
لانجاز‌الخدمة‌‌

‌للمستفيد
 مرتفع  -متوسط  0.6767 3 1.10200 4.0000 3.6500 0 60

:‌البعد‌الثاني
‌المستفيد

 3.623 - 0.895    
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 : البعد الاداري لبعد الثالثل ةيالنسب  ةيوالأهم  ةيار يوالانحرافات المع ةيالمتوسطات الحسابثالثا: 

 ايدارة  عد ل ةيالنهب ةيوالأهم ةوار يواياح افات المع ةيالمتوسطات الحهاب( 4- 4جدول رلم )

 

 

 

 

 

 

 

 

م ولع( دي  جاء  –)متوسننننننننط  لل عد الثال    ان الأهمية النهننننننننبيةالى وشنننننننني  اتااج وحليل الجدول أعلاه 
وقوم ايدارة ( و وجاءت اللق ة ايولى )0.649047619) لل عد الثال    المتوسننط الحهننابي للونن النهننبي

( بالم و ة الأولى بونن اهنننبي  لتقدوم ال دمة المميزة للمهنننتليدي العليا بتلوو  العاملي  في الينننلاديات 
( وبإاح اف معياري  3.6167م ولع( و بمتوسنننننننننننط دهنننننننننننابي ) -( وبأهمية اهنننننننننننبية )متوسنننننننننننط  0.68)
ووف  ايدارة العلينننا المعننندات والننندعم المنننالي لتطبيق الجودة  ) ال نننامهننننننننننننننننة( وجننناءت اللق ة  1.15115)

م ولع( و بمتوسننط    -( وبأهمية اهننبية )متوسننط 0.606667في الم و ة الأذي ة بونن اهننبي )  (الشنناملة
 (1.27059( وبإاح اف معياري )3.250دهابي )

 

 

 

 

 

  
N 

Mean Median 
Std. 

Deviation 
 الأهمية النسبية الوزن النسبي الرتب 

Valid Missing 

تقوم‌الادارة‌العليا‌بتفويض‌‌
الصلاحيات‌لتقديم‌‌العاملين‌في‌

 الخدمة‌المميزة‌للمستفيدين
 مرتفع  -متوسط  0.68 1 1.15115 4.0000 3.6167 0 60

تقوم‌الادارة‌العليا‌في‌الجهة‌‌
بتشجيع‌وتحفيز‌العاملين‌
لتطبيق‌مفهوم‌إدارة‌الجودة‌‌

‌الشاملة.‌

 مرتفع  -متوسط  0.623333333 6 1.25144 4.0000 3.4000 0 60

توفر‌الجهة‌نظام‌رقابة‌‌‌
يشتمل‌على‌الإجراءات‌‌
‌الوقائية‌والتصحيحية.‌

 مرتفع  -متوسط  0.67 3 1.14191 4.0000 3.5333 0 60

يمكن‌ان‌تقوم‌الجهة‌بالتخلي‌
عن‌بعض‌القواعد‌والروتين‌‌

‌لتقديم‌الخدمة‌للمستفيد‌
 مرتفع  -متوسط  0.633333333 5 1.17639 3.5000 3.3500 0 60

توفر‌الادارة‌العليا‌المعدات‌‌
والدعم‌المالي‌لتطبيق‌الجودة‌‌

‌الشاملة‌
 مرتفع  -متوسط  0.606666667 7 1.27059 3.0000 3.2500 0 60

تقوم‌الادارة‌بالتحسين‌‌
‌المستمر‌في‌اداء‌العمليات

 مرتفع  -متوسط  0.653333333 4 1.06511 4.0000 3.5333 0 60

تهتم‌الادارة‌بتكوين‌فرق‌‌
‌العمل

 مرتفع  -متوسط  0.676666667 2 1.08651 4.0000 3.6500 0 60

    1.011  3.476 ‌البعد‌الثالث:‌الادارة‌
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 : بعد الانتاجيةلبعد الرابع: ل ةيالنسب  ةيوالأهم  ةيار يوالانحرافات المع ةيالمتوسطات الحسابرابعا: 

 اياتاجية عد ل ةيالنهب ةيوالأهم ةوار يواياح افات المع ةيالمتوسطات الحهاب( 5- 4جدول رلم )

 

 

 

 

 

 

 

م ولع( دي  جاء  –)متوسنننننننننط     ابعلل عد ال  ان الأهمية النهنننننننننبيةالى وشننننننننني  اتااج وحليل الجدول أعلاه 
  ميي وق  ةيوقوم الجئة بعمل( و وجاءت اللق ة ايولى )0.638)  لل عد ال ابع المتوسنط الحهنابي للونن النهنبي

( وبأهمية اهننننننننبية  0.69333( بالم و ة الأولى بونن اهننننننننبي )لمع فة مدط وحهنننننننن  عملئم   يأداء العامل
( وجاءت اللق ة  0.97192( وبإاح اف معياري )3.7333م ولع( و بمتوسنننننننننط دهنننننننننابي )  -)متوسنننننننننط 

( وبأهمية  0.59667في الم و ة الأذي ة بونن اهنننننبي )  (العمل بالجئة على الإبدا   ئةيوهننننناعد ب) ة ابعال
 (1.25718( وبإاح اف معياري )3.250اهبية )متوسط( و بمتوسط دهابي )

 الاستبانة:بعاد لأ ةيالنسب ةيوالأهم ةيار يوالانحرافات المع ةيالمتوسطات الحسابخامسا: 

  بلغم ولع( دي    –الدراسننننننة )متوسننننننط يبعاد    ان الأهمية النهننننننبيةالى  أدااهوشنننننني  اتااج وحليل الجدول 
دي  و   (1.102و وبإاح اف معياري )(3.502(و وبمتوسنط دهنابي )0.654الونن النهنبي للاسنت ااة )

م ولع( و    -( وبأهمية اهنبية )متوسنط 0.679بونن اهنبي )  ولىجاء ال عد الثااي )المهنتليد( بالم و ة اي
  الثاايةفي الم و ة ال عد الأول )العاملي (   وجاء  (1.071( وبإاح اف معياري )3.623بمتوسنننننط دهنننننابي )

( وبإاح اف معياري  3.464( و بمتوسط دهابي )م ولع  -  ( وبأهمية اهبية )متوسط0.65بونن اهبي )
بونن اهننننننننننننننبي    لثننة( في الم و ننة الثنناايدتينناجننات الإداروننة التنننافهننننننننننننننيننة)  الثننالنن  ( وجنناء ال عنند    (1.071)
( وبإاح اف معياري  3.476م ولع( و بمتوسنننننننننننط دهنننننننننننابي )  -( وبأهمية اهنننننننننننبية )متوسنننننننننننط 0.649)

  
N 

Mean Median 
Std. 

Deviation 
الوزن   الرتب 

 النسبي
 الأهمية النسبية

Valid Missing 

تقوم‌الجهة‌بعملية‌تقييم‌‌‌
أداء‌العاملين‌لمعرفة‌مدى‌‌

 تحسن‌عملهم.‌
 مرتفع  – متوسط  0.69333 1 0.97192 4.0000 3.7333 0 60

يوجد‌تفهم‌لحاجات‌‌‌
المستفيدين‌لخدمات‌جديدة‌‌

‌تقدمها‌الجهة‌لهم.‌
 مرتفع  – متوسط  0.67333 2 0.99092 4.0000 3.6333 0 60

تسعى‌الجهة‌لتقليل‌‌‌
التکاليف‌من‌خلال‌تبنی‌
‌مفهوم‌إدارة‌الجودة‌الشاملة.‌

 مرتفع  – متوسط  0.65333 3 1.06511 4.0000 3.5333 0 60

تساعد‌بيئة‌العمل‌بالجهة‌‌
‌على‌الإبداع.‌

 متوسط 0.59667 6 1.25718 3.0000 3.2500 0 60

توجد‌خطة‌بحثية‌للتعرف‌‌‌
على‌توقعات‌المستفيدين‌‌

‌نحو‌خدمة‌معينة.
 متوسط 0.6 5 1.14685 3.0000 3.2000 0 60

تطبق‌الجهة‌مفهوم‌إدارة‌‌
الجودة‌الشاملة‌لجميع‌

‌العمليات
 مرتفع  – متوسط  0.61 4 1.22808 3.5000 3.3167 0 60

    0.999  3.444 ‌البعد‌الرابع:‌الانتاجية‌
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( وبأهمية اهننننننننننننبية  0.638( وجاء ال عد ال ابع )اياتاجية( في الم و ة ال ابعة بونن اهننننننننننننبي )  (1.163)
 ( 1.110( وبإاح اف معياري )3.444م ولع( و بمتوسط دهابي ) -)متوسط 

 بعاد ايست ااةي ةيالنهب ةيوالأهم ةوار يواياح افات المع ةيالمتوسطات الحهاب( 6-4جدول رلم )

اياح اف  المتوسط الحهابي ال عد
 المعياري 

 الأهمية النهبية الونن النهبي ال و ة

 م ولع  -متوسط  0.65 2 1.064 3.464 العاملي 
 م ولع  –متوسط  0.679 1 1.071 3.623 المهتليد 

ايدتياجات  
 الإداروة التنافهية 

 م ولع  –متوسط  0.649 3 1.163 3.476

 م ولع  –متوسط  0.638 4 1.110 3.444 الإاتاجية 
 م ولع  –متوسط  0.654 - 1.102 3.502 اجمالي ايست ااة

 

 الانحدار: ملاستخدام معا 4-3

 نحدار البسيط الا 

 هابية للابعاد والمتغي ات متوسطات الح( ال7- 4جدول رلم )

 

وعدد  بعاد ومتغي ات الدراسننننننةة واياح افات المعياروة لأالى المتوسننننننطات الحهننننننابي أعلاهوشنننننني  الجدول  
 عينات ال
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 التابعمتغي  وال قلةالمهتبي  المتغي ات  و اعاتجدول ميلوفة اير   (8- 4جدول رلم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  وجود ارو اطوبي   تغي ات المهنننننننتقلة والمتغي  التابع دي  ث  العلالات بي  المالى ا أعلاهوشننننننني  الجدول  
عند مهننتوط معنووة     دينناايةو وذو ديلة  %84بنهنن ة    والإاتاجيةالعاملي    :الأول   عد اللوي بي     ع دي
  أوضنننناو ووبي   %82بنهنننن ة    والإاتاجيةال عد الثااي: المهننننتليد  لوي بي     ع دي  وبي  وجود ارو اطو   0.05

متوسنننننط بوجود ارو اط    أوضننننناوبي   و و %88بنهننننن ة    والإاتاجية  الإدارةي بي  ال عد الثال :  و اط لو وجود ار 
وليس  المتغي  عدد سننننننوات ال دمةبي     ع هننننني  ارو اطوجود وبي   و و %51بنهننننن ة    والإاتاجيةبي  العم   

القطا  الح ومي   وبي  وجود ارو اط ع هنننني بي  وكذلم  0.05عند مهننننتوط معنووة     دينننناايةديلة ذو 
 .0.05عندط مهتوط معنووة   دياايةليس ذو ديلة  الإاتاجية والذي وعمل ب  الموظف 

 (: المتغي ات 9- 4جدول رلم )

 
 متغي . أيم است عاد الى وواجد جميع المتغي ات في دهاب اياحدار ال هيط وعد  أعلاهشي  الجدول و
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 و اطمعامل اير  ( 10- 4جدول رلم )

 

ان   يتضح لنادي    والأذ ط والمتغي ات وايبعاد  الإاتاجيةو اط بي  الى معامل اير  أعلاهجدول وشي  ال
عند  وهي اه ة ذات ديلة معنووة   %84بنه ة   الإاتاجيةالمتغي ات المهتقلة وبي  دجم الت اي  في 

 0.05مهتوط  

 اي ( وحليل الت 11- 4)جدول رلم  

 

 تار الل ض البديل وهو  ا  وجب ان ا ف  الل ض اليل ي واالى ا أعلاهفي الجدول وشي  النتااج 
 الأذ ط وايبعاد والمتغي ات  الإاتاجيةوجود علالة بي  

 بمعامل اياحدار  ث  المتغي اتقياس أ( 12- 4)جدول رلم  
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عند مهتوط معنووة     دياايةل  اث  ذو ديلة  : العاملي   الأوللل عد بأا  يوجد أث   أعلاهوشي  الجدول 
و وان  الإدارة :لل عد الثال   0.05عند مهتوط معنووة     دياايةاث  ذو ديلة  اث  كذلم وووجد  و 0.05

 جية تغي وان لئما اث  جوه ي في اياتاهذان الم

 : النتائج 4-4
دي  لام  و بالمم لة الع بية الهننننعودوةالم افق العامة   بإدارةاملي   لقد وم اج اء الدراسننننة على عينة م  الع

اسنننت ااة كوائا غي    (2و ووم اسنننت عاد عدد )عامل  (62 ااة ايلكت واية على عدد )بتونوع ايسنننتال اد  
 .(SPSSجميع البيااات في ب اامج )  دذال الح  للتحليلو ولد وم 

الم افق ادار  ی دارة الجودة الشنننننننناملة ف  قيبأن أث  وطب  نةي  لبيااات الع  یالإدينننننننناا  لياتااج التحل   يوشنننننننن
لدط الجودة الشنننناملة   دارةوان مهننننتوط الوعي بملئوم    متوسننننط م ولعو  العامة بالمملكة الع بية الهننننعودوة

وان وطبيق ملئوم  دارة الجودة   متوسننننننط م ولعبالمملكة الع بية الهننننننعودوة الم افق العامة   بإدارةالعاملي   
 .الشاملة ل  وأثي  على نوادة  اتاجية العاملي  في  دارة الم افق العامة

 :التوصيات 4-5
 وجب ايهتمام بتدروب العاملي  على ايساليب الحديثة في ونليذ المئام  - 1
 على الإبدا .    لتهاعد العاملي  العمل بالجئة ئةيب  تئيئةوجب ايهتمام ب  - 2
 .نةيللتع ف على وولعات المهتليدي  احو ذدمة مع  ةيذطة بحث  وجب ايهتمام بإوجاد   - 3

 

 :مقترحة دراسات 4-6
العامة بالمملكة الع بية  الم افق   دارةناعي على الذكاء اي ط أدوات اث  وطبيق  دراسة وطبيقية على

 الهعودوة

البناء الهعودي على جودة الم ااي اله نية بالمملكة الع بية   وطبيق اظام كود لى اث   وطبيقية عدراسة 
 الهعودوة.
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 المراجع 
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 :المراجع العربية

 و الأردن. العالمية(.  دارة الجودة الشاملةو دار اليانوی 2005العزاویو محمد عبد الوهاب) •

والللهننننننلة (و  دارة الجودة الشنننننناملة )الملئوم 2016بئجي رادنننننني و هشننننننام يوسننننننف الع بيو  ) •
 القاه ة: دار روابط للنش  والتونوع. والتطبيقات (و

 

للنشننننننننننن و   (.  دارة الجودة الشننننننننننناملة ملاهيم و وطبيقاتو دار واال2006جودةو محلوظ ادمد ) •
 الثاايةو عمَّان.  الط عة

 

 والط اعةالأردن: دار المهي ة للنش  والتونوع  (و  دارة الجودة الشاملةو2016ذضي  دمودو ) •

(  دارة الجودة الشاملة )أسس و م ادئ 2009دومنغ وروبي ت هاغهت ومو و جمة: هند رشديو ) •
 2009ووطبيقات(و القاه ة: كنون للنش  والتونوعو الط عة: 

 

(.  دارة الجودة الشناملة فک  وفلهنلة لبل أن وکون وطبيقو  2012ردنوانو محمود عبد اللتاح ) •
 المجموعة الع بية للتدروب والنش 

 

(. ال حنن  العلمی ملئومنن و  2014ذولننان. عنندسو عبنند ال دم . عبنند الحقو کنناينند ) عبيننداتو •
 .أدواو و أسالي  و الط عة الثاايةو ال واضو دار أسامة للنش  والتونوع

 

(و وقييم آداء العاملي  في  عار الجودة الشنننننننناملةو ايسنننننننن ندروة: دار 2020محمد أدمد عليو ) •
 اللك  الجامعي

 دارة الجودة الشننننناملة دراسنننننة اظ وة واموذا مقت ح لئافي م ت ة الملم    (2011) محمد ال اشننننندو •
 فئد الوعنية

 

(و  دارة الجودة الشنننناملة فك  وفلهننننلة.. لبل أن و ون وطبيقو القاه ة:  2012محمود ردننننوانو ) •
 المجموعة الع بية للنش  والتونوع

 

اسننننننننننننننت اويجينة كايزن الينابااينة في وطوو   (  دارة الجودة الشنننننننننننننناملنة 2015مددي ابوالنينننننننننننننن و ) •
 المنظماتو القاه ة: المجموعة الع بية للنش  والتونوع.
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(  دارة الجودة الشننننناملة وأث ها على أداء العاملي   2022عارفو م دنننننيو ممدوحو فايزو رنان ) •
مجلة  بالقطا  الينننننننحي دراسنننننننة وطبيقية على مهنننننننتشنننننننفيات القطا  الح ومي بمدينة ال واضو

 42-22(, 29)6العلوم ايلتيادوة و الإداروة و القااواية, 
 

 دارة الجودة الشنننننننناملة في بع  مؤسننننننننهننننننننات المملكة (و  2020ماجد محمد يواس الشننننننننودري ) •
 .مجلة ال ح  العلمي في الت بية الع بية الهعودوةو

 
أث  وطبيق م ادئ الجودة الشنننننناملة على ذدمات (  2017)  غزاوي, عم  دهنننننن  محمد  ننننننالحو •

 جامعة أم الق ط  -الحج وم افق 
عارف عبدالعزوز المطي يو م دننننننننني م ارك آل دهنننننننننين و ممدوح فئد العنزيو فايز عبدالمحيي   •

 دارة الجودة الشنننننننننننننننناملننة وأث هننا على أداء العنناملي     (2022)المطي يو رنان محمنند المطي ي و
مجلة العلوم   وبالقطا  اليحي دراسة وطبيقية على مهتشفيات القطا  الح ومي بمدينة ال واض 

 ايلتيادوة و الإداروة و القااواية
 دارة الجودة الشنننننننناملة في بع  مؤسننننننننهننننننننات المملكة   (2020و )ماجد محمد يواس الشننننننننودري  •

 .الع بية الهعودوةو مجلة ال ح  العلمي في الت بية
 دارة الجودة الشنننننناملة دراسننننننة اظ وة واموذا مقت ح لئا في (  2011محمد عبدالعزوز ال اشنننننندو ) •

 و مجلة م ت ة الملم فئد الوعنية.م ت ة الملم فئد الوعنية
  ةي  دارة الجودة الشنننننننناملة وأث ها على الإاتاج   قيوالع وطب(و  2020عام  محمد شننننننننار ال ارليو ) •

يو مجلة كلية الت بية بجامعة  للکئ باء بالقطا  الجنوب ةوعلى الشنننننن کة الهننننننعود   ةيقيدراسننننننة وطب
 أسيوط.

دراسننة دالة الم اكز   – دارة الجودة الشنناملة لتحهنني  ال دمات اليننحية  (و  2018) رومة أوشنن و •
 .219، 1و و م ت ة المنارة للاستشارات -ايستشلااية الجامعية للش ق الجزاا ي 

اوحاد و أهمية وطبيق ملئوم  دارة الجودة الشننننننننننننناملة في الجامعات (و  2009) و معتزابوشنننننننننننننادي •
 .100-92و 1و جمعيات التنمية الإداروة

أث  وطبيق ممارسنننات (و  2022ابيل )و بدرانو   محمد  و منطا و روما  ويء والحبيبو الح ميو •
 دارة الجودة الشننناملة في وحهننني  جودة ال دمات الينننحية دراسنننة وطبيقية على مهنننتشنننلى النور  

- 80و  1و و المجلة ايكادومية العالمية للالتينننننناد والعلوم الإداروةالت يننننننينننننني بم ة الم  مة
100. 

 https://www.vision2030.gov.sa/arو 2030المولع ايلكت واي ل ؤوة المملكة  •
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 : الاستبانة
 على أث  وطبيق  دارة الجودة الشاملة في ادارة الم افق العامة في الهعودوة  وطبيقية  است ااة دراسة

 بهم الله ال دم  ال ديم 
  دلظ م الله                                                  أذي الموظف/ أذتي الموظلة

 الهلام علي م وردمة الله وب كاو  ووو
 

أهدو م اعيب التحاواو و وه اي أن أدع بي  أيدو م لاامة استقياء لدراسة وطبيقيةو وذلم استكماي 
على درجة الماجهتي  في و يص  دارة المشاروع م  جامعة الجميع الذكيةو دي   لمتطل ات الحيول

اث  وطبيق ادارة الجودة الشاملة في ادارة الم افق العامة في المملكة  وئدف هذه الدراسة  لى الكشف ع 
 .الع بية الهعودوة

و لثقتنا العالية ب مو وبح   م على ذدمة ال ح  العلميو ا جو التلضل بتعبئة ايست ااة الم فقةو  
 .ست قى جميع البيااات س وة ووهت دم فقط للأغ اض الأكادومية دي  

ايجابة على اللق ات المودحة في ايست ااة. كما أوقدم لكم   لذلم أرجو منكم وح ي الدلة في
  .على موافقتكم على المشاركة في هذه الدراسة بالش  

  ذا كان لدوم أي أسئلةو م  فضلم فلا وت دد في التوا ل معي
 

  :الم شح للحيول على درجة الماجهتي 
 ادمد ب  جواد اليالح 

 
 :الب ود ايلكت واي

233000151@st.midocean.edu.km 
 شاك و  ومقدرو  لكم وعاواكم 
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 فق ات ايست ااة:

 البيانات الاساسية  : أولا

 55اكبر من  55-46 45-36 35-26 25-18 مرية الفئة الع

عدد 

سنوات  

الخدمة في  

القطاع  

 الحكومي 

من سنة  

 5الى 

 سنوات 

  6من 

سنوات الى  

10 

 سنوات 

سنة   11من 

 سنة  15الى 

سنة   16من 

 سنة  20الى 

سنة الى   21من 

 سنة 25

 سنة  25اكثر من 

ع  قطا أيفي 

حكومي  

 تعمل

النقل والخدمات  

 اللوجستية 

ات  الامان

 والبلديات

 الجوية الأرصاد وزارة التعليم  الحج والعمرة 

 حر المركز الوطني لتنمية الغطاء النباتي ومكافحة التص وزارة الصحة  المحاكم وكتابات العدل 

 عاملين ال  :الأول ثانيا: البعد 

 ما مدى معرفة العاملين في الجهات الحكومية بمفهوم ومبادئ وادوات ادارة الجودة الشاملة؟السؤال: 

موافق   

 بشدة

غير موافق   غير موافق  محايد  موافق 

 بشدة

يوجد وعي لدى العاملين بمفهوم ادارة الجودة  

 الشاملة 

     

يتم تدريب العاملين على الاساليب الحديثة في تنفيذ  

 المهام 

     

یوجد لدى الجهة وثیقة تحدد سیاسة إدارة الجودة  

 .الشاملة وأهدافها

     

يتم تدريب العاملين على أدوات ادارة الجودة  

 الشاملة 

     

      تبين الادارة للعاملين اهمية تطبيق ادارة الجودة 

      تقوم الادارة بتحديد مهام و اهداف للعاملين 

تستخدم الجهة أسالیب توعویة لنشر ثقافة إدارة  

 .الجودة الشاملة
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 المستفيدين   :الثانيا: البعد لثثا

 ؟ما مدى مستوى جودة الخدمات المقدمة للمستفيدين في ادارة المرافق العامة بالمملكة العربية السعوديةالسؤال: 

موافق   

 بشدة

غير موافق   غير موافق  محايد  موافق 

 بشدة

يمكن للمستفيد الاطلاع على وثيقة سياسة ادارة  

 الجودة الشاملة واهدافها بالجهة

     

      تهتم الجهة بمطالب واحتیاجات المستفيدين 

یوجد نظام یساعد على قیاس رضا المستفيدين عن  

 .الخدمات التی تقدمها الجهة

     

یمکن أن یتم التخلی عن بعض القواعد والروتين فی  

 .العمل من أجل المستفيد

     

      يوجد وقت معياري لانجاز الخدمة للمستفيد 

 

 الادارة  :الثالث: البعد  ارابع

 ؟ التي تحتاجها الجهة لتطبيق اداة الجودة الشاملة التنافسية  ماهي الاحتياجات الاداريةالسؤال: 

موافق   

 بشدة

غير موافق   غير موافق  محايد  موافق 

 بشدة

تقوم الادارة العليا بتفويض العاملين في الصلاحيات  

 لتقديم الخدمة المميزة للمستفيدين

     

تقوم الادارة العليا في الجهة بتشجيع وتحفيز  

 .العاملين لتطبیق مفهوم إدارة الجودة الشاملة

     

توفر الجهة نظام رقابة یشتمل على الإجراءات  

 .الوقائیة والتصحیحیة

     

يمكن ان تقوم الجهة بالتخلي عن بعض القواعد  

 والروتين لتقديم الخدمة للمستفيد

     

توفر الادارة العليا المعدات والدعم المالي لتطبيق  

 الجودة الشاملة 

     

      تقوم الادارة بالتحسين المستمر في اداء العمليات 

      تهتم الادارة بتكوين فرق العمل 
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 الانتاجية   :الرابع: البعد اخامس

 ؟اثر تطبيق ادارة الجودة الشاملة على ادارة المرافق العامة بالمملكة العربية السعودية ماهوالسؤال: 

موافق   

 بشدة

غير موافق   غير موافق  محايد  موافق 

 بشدة

تقوم الجهة بعملیة تقییم أداء العاملين لمعرفة مدى  

 .تحسن عملهم

     

يوجد تفهم لحاجات المستفيدين لخدمات جدیدة  

 .تقدمها الجهة لهم

     

تسعى الجهة لتقلیل التکالیف من خلال تبنی مفهوم  

 .إدارة الجودة الشاملة

     

      .تساعد بیئة العمل بالجهة على الإبداع

توجد خطة بحثیة للتعرف على توقعات المستفيدين  

 .نحو خدمة معینة

     

تطبق الجهة مفهوم إدارة الجودة الشاملة لجمیع  

 العملیات

     

 

 هل يوجد لديكم أي تعليقات أخرى بخصوص هذه الدراسة؟ سادسا:  سؤال مفتوح: 

 شكر وامتنان 

شاكر ومقدر لكم تعاونكم واستجابتكم وتخصيص جزء من وقتكم الثمين لتعبئة الاستبانة، ومثمن لكم مساهمتكم  

في خدمة هذا البحث بمعلوماتكم التي قمتم بمشاركتها والتي ستخضع للتحليل والدراسة من اجل قياس اثر تطبيق  

 بية السعودية ادارة الجودة الشاملة في ادارة املرافق العامة بالممكلة العر 

 

 احمد الصالح 

 مرشح للحصول على درجة الماجستير 

 جامعة الجميع الذكية 

 

 :البريد الالكتروني

233000151@st.midocean.edu.km 

 

 

 



58 
 

Abstract: 

This study aimed to identify the impact of applying Total Quality Management 

in public utilities departments in the Kingdom of Saudi Arabia and to study the 

impact of its application on productivity. The study adopted the descriptive 

analytical approach, and the study community consisted of a number of workers 

in public utilities departments in government sectors. To achieve the study 

objectives, the study tool (questionnaire) was used as the main tool for 

collecting data, as it included (25) statements, and was distributed to (62) 

employees. (2) questionnaires were excluded, and after reviewing them, (60) 

questionnaires were found to be valid for analysis. The data were analyzed and 

hypotheses were tested using the Statistical Package for the Social Sciences 

(SPSS) program. The study showed several results, the most prominent of 

which are: The level of application of Total Quality Management in public 

utilities departments in the Kingdom of Saudi Arabia is medium to high, and 

there is also an impact of applying Total Quality Management in public utilities 

departments in the Kingdom of Saudi Arabia on the services provided and 

productivity. The study concluded with several recommendations, including 

that attention should be paid to training workers on modern methods of 

implementing tasks, as well as Attention must be paid to preparing the work 

environment in the organization to help employees be creative, in addition to 

paying attention to creating a research plan to identify beneficiaries’ 

expectations of a specific service. 

Keywords: 

Total Quality Management - Government Agencies - Public Facilities 

Management - Kingdom of Saudi Arabia 
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