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 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة 

 : مقدمة 1.1
تتبناها جميع المنظمات والمؤسسات الحكومية    الجودة الشاملة من أهم النهج التى تعتبر إدارة           

والخاصة على اختلاف أنواعها وتعدد مجالاتها، حيث تهدف إدارة الجودة الشاملة إلى مشاركة العاملين  

المنظمة  داخل  الهامة  القرارات  اتخاذ  المختلفة والعمليات الإنتاجية ومشاركتهم في  في جميع الأنشطة 

با الكبير  والاهتمام  التركيز  إلى  الشاملة  الجودة  إدارة  تسعى  كما  مباشرة،  وغير  مباشرة  لعملاء  بطريقة 

كما يعبر  والمستهلكين والتركيز على العاملين بشكل كبير ويعتبر هذا هو جوهر إدارة الجودة الشاملة،  

عنها بأنها منهج شامل يعتمد على الطرق والأساليب والممارسات الحديثة التى تتمحور حول الاهتمام  

بتحسين وتطوير الأداء الوظيفي للعاملين، حيث تعتمد هذه الممارسات على التزام المديرين واصحاب  

المنظمات والعاملين على تغير انماط سلوكهم الوظيفية لتطبيق مفهوم الجودة الشاملة، وليس فقط انها  

 (2022) إدريس، مجرد اساليب للعمل بطريقة مرنة واتباع الإجراءات واتخاذ القرارات بطريقة فعالة.

حيث        الجودة،  إدارة  في  وشمولي  شامل  نهج  إلى  للحاجة  نتيجة  الشاملة  الجودة  مفاهيم  ظهرت 

على   يركز  للجودة  شامل  نهج  بتبني  العالم  أنحاء  مختلف  في  والمؤسسات  والهيئات  المنظمات  بدأت 

تشجيع المشاركة والتحسين المستمر، ويهدف هذا النهج الشامل إلى تحسين الجودة والأداء في جميع  
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الداخلي   والتواصل  الاستراتيجي  والتوجه  البشرية  والموارد  العمليات  ذلك  في  بما  المنظمات،  جوانب 

والخارجي، كما يعكس ظهور الجودة الشاملة الاعتراف بأن الجودة ليست مسؤولية قسم معين فقط، بل  

 ( 2016) بوخلوة، هي مسؤولية تشمل جميع مستويات وأقسام المنظمة.

المستمر          التحسين  إلى  الحاجة  الشاملة  الجودة  إدارة  نشأة  إلى  أدت  التي  الأسباب  أبرز  فمن 

الابتكار   أهمية  المنظمات  أدركت  حيث  المنافسة،  وزيادة  التكنولوجيا  في  السريع  التطور  مع  خاصة 

والتحسين المستمر للبقاء في السوق وتحقيق التميز، ومن الأسباب أيضا إدراك المنظمات والمؤسسات  

أن جودة المنتجات والخدمات تؤثر بشكل كبير على رضا العملاء وولائهم، مما دفعها لتحسين جودتها  

بشكل شامل، كما إن تحسين الجودة يمكن أن يقلل من التكاليف ويزيد من الإنتاجية والإيرادات المالية، 

 ( 2016) النويران، مما دفع تلك المؤسسات والمنظمات للاستثمار في جودة منتجاتها وعملياتها.

وبهذه الطريقة، نشأت إدارة الجودة الشاملة كنهج إداري شامل يهدف إلى تحقيق الجودة والتميز      

مستمر،   بشكل  العمليات  وتحسين  المنظمة  أفراد  جميع  مشاركة  خلال  في من  الحاصل  التسارع  ومع 

حالت دون   ت وتيرة التطور التكنولوجي والعلمي في عالمنا المعاصر الأمر الذي أدى إلى حدوث معوقا

( البشرية  الكوادر  من  القصوى  مختلف 2020الكميم،  الاستفادة  من  الباحثين  من  كثيراً  فإن  لذا   ،)

التخصصات قد عملوا على دراسة عنصر القوى العاملة وكيفية العمل على تطوير الأداء الوظيفي له  

والاستفادة القصوى منه باعتباره من أهم العوامل التي تساهم في التطبيق الأمثل لمفهوم الجودة الشاملة، 

 ( 2011) أبو زيادة،  وبما يتواكب مع التطور المستمر في بيئات الأعمال.

داخل            الشاملة  الجودة  إدارة  ممارسات  بتطبيق  تتعلق  التي  الإيجابيات  هذه  لكل  ونتيجة 

الممارسات  تلك  تطبيق  في  بالفعل  قامت  الشركات  من  الكثير  أن  نجد  الأعمال،  ومنظمات  الشركات 

بإتباع إستراتيجيات   المؤسسات داخل الهيئات والمنظمات التي تعمل بها، حيث بالفعل قامت العديد من  
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الشركة داخل  والموظفين  العاملين  كفاءة  ساعدت في رفع  العمل  (2016)فرج،    جديدة  ورش  وإعداد   ،

والندوات التدريبية التي تمكن العاملين من تقديم أفضل إنتاجية لديهم وبجودة عالية، كما اتبعت سياسة  

المنتج،   المتعلقة بجودة وسلامة  القرارات والإجراءات  اتخاذ كافة  العاملين والمديرين في  بين  المشاركة 

فكل هذه السياسات خلقت حالة من التكافؤ والشعور بالانتماء من قبل الموظفين وهذا في الأخير ما 

، وعليه فإن  (2017) فارس، يعود بالنفع علي الشركة في تحقيق كافة الأهداف التي تسعي إلي تحقيقها

 مهمة الدراسة هي: معرفة ودراسة تأثير إدارة الجودة الشاملة على الأداء الوظيفي. 

 : مشكلة الدراسة 1.2
في الوقت الحالي تشهد الكثير من منظمات الأعمال والمؤسسات والهيئات الحكومية الكثير من         

مظاهر التحولات الكبيرة التى أصبحت مع مرور الوقت الأساس الذي تعتمد عليه الكثير من منظمات  

العولمة   مجال  في  حدث  الذي  الكبير  التطور  وبسبب  لها،  المستقبلية  والخطط  القرارات  في  الأعمال 

وظهور التكنولوجيا أصبحت الكثير من المنظمات تواجه عبء العمل بالعمل، حيث كان لابد من اتباع  

الإستراتيجيات والممارسات الحديثة والفعالة التي تمكنها من تحقيق مستوى متميز من الأداء الوظيفي،  

من   كان  التحديات  لذلك  ونتيجة  إليها،  تسعى  التي  المنشودة  الأهداف  تحقيق  خلاله  من  يمكنها 

من   تمكنها  التى  المجهودات  وبذل  القرارات  اتخاذ  المنظمات  على  فاعلية  الضروري  وتعزيز  زيادة 

والعاملين وتحسين الأداء الوظيفي الذي يعتبر الوسيلة الوحيدة لتحقيق التقدم والمنافسة في بيئة الأعمال  

 ( 2019)بوشعالة، ومع العديد من المنظمات الآخرى.

من          الكثير  ساعدت  التى  القرارات  أهم  من  الشاملة  الجودة  إدارة  ممارسات  تطبيق  ويعتبر 

الاهتمام   زاد  حيث  إليه،  تسعى  الذي  الوظيفي  الأداء  تحقيق  على  الحكومية  والمؤسسات  المنظمات 

  العديد من الدراسات دور أظهرت  بممارسة إدارة الجودة الشاملة في معظم المنظمات والمؤسسات، كما  
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الشاملة الجودة  وتأثيرها    إدارة  الالإيجابي  المحوري  الأداء  والأنظمة    وظيفيعلى  الهيئات  بكافة 

وغيرها الحكومية  أن  والمؤسسات  إلا  تحدياً  ،  التكنولوجي فرض  والمؤسسات   اً كبير التقدم  الجهات  على 

التميز    الحكومية يحقق  بما  الوظيفي  الأداء  على  وانعاكسه  التقدم  ذلك  مواكبة  بكيفية  يتعلق  فيما 

بشرية  كفاءات  وجود  إن  حيث  الأصعدة.  كافة  على  المؤسسة  أو  الجهة  وتطلعات  وأهداف  المؤسسي 

صحيح  ذات مؤهلات عالية ومواكبة لآخر التقنيات والنظم الإدارية جديرة بقيادة المنظومة في الطريق ال

 (2017) بن عودة، بما يحقق الكفاءة الإنتاجية.

ال  إدارة  تأثير  الدراسة حول معرفة  لهذه  البحثية  المشكلة  تتمثل  تقدم  الشاملة على ومن خلال ما  جودة 

 الأداء الوظيفي، ويمكن صياغة المشكلة كما يلي:

 ما تأثير إدارة الجودة الشاملة على الأداء الوظيفي؟ 

 أهمية الدراسة:  1.3
وعات الحيوية في العصر الحديث، حيث تناولت  تكمن أهمية الدراسة في تناولها أحدى الموض        

تتم دراسته بشكل كاف لذلك، من  موضوع تأثير إدارة  الجودة الشاملة على الأداء الوظيفي، والذي لم  

المتعلقة   الدراسات  للباحثين لإجراء  الحالية مجلة علمية حديثة، وتكون هدفاً  الدراسة  تكون  المؤمل أن 

الشاملة،   الجودة  إدارة  ممارسات  تطبيق  تناولها  في  الدراسة  أهمية  تكمن  كما  الحالية،  الدراسة  بنوع 

الجودة   إدارة  ممارسات  تطبيق  خلال  من  الوظيفي  الأداء  وتطوير  تحسين  في  كبير  بشكل  وتساهم 

 الشاملة.

 الأهمية العلمية:  •
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لجميع  النظرية  الأطر  توضيح  في  تساهم  أنها  في  العلمية  الدراسة  أهمية  تكمن 

المتغيرات التي تناولتها الدراسة من جهة، وفي تفصيل كيفية قياس تلك المتغيرات من  

 جهة آخرى، وتنبع أهميتها فيما يلي: 

ثير  على موضوع من أهم الموضوعات التى حازت على اهتمام الك  تسلط الضوء -

تتناول كل ما يتعلق بمفهوم إدارة ،  من الباحثين في مجال الأعمال فهذه الدراسة 

الأعمال،  وشركات  المنظمات  داخل  الصحيحة  تطبيقها  وطرق  الشاملة  الجودة 

المتعلقة  الصحيحة  والسياسات  والإجراءات  المفاهيم  من  الكثير  لنا  توضح  حيث 

علي  بالنفع  يعود  ما  بالأخير  وهذا  صحيح،  بشكل  الشاملة  الجودة  إدارة  بتطبيق 

 .الشركة حيث يمكنها من تحقيق أهدافها التنافسية التي تسعي إلي تحقيقها

الم - بالدراسات  يتعلق  فيما  العلمية  للمكتبة  جديدة  إضافة  الدراسة  هذه  تعلقة  تمثل 

 الشاملة على الأداء الوظيفي. تأثير إدارة الجودة ب

إع - على  الباحثين  العلمية  تشجيع  والبحوث  الدراسات  إدارة  داد  تأثير  تتناول  التى 

 الجودة الشاملة. 

 الأهمية العملية:  •

من - الكثير  الدراسة  هذه  الإدارية المنظمات    تساعد  المعلومات  كافة  توفير  في 

والممارسات الخاصة بإدارة الجودة الشاملة والتي يمكن الاستفادة منها وتطبيقها في  

الوظيفي   الأداء  وتطوير  داخل تحسين  الإدارية  المهام  تعزيز  في  يساعد  ما  وهذا 

 التى تقوم بها. في تطوير الأعمالويساهم  المنظمات 

إدارة كما تقدم هذه الدراسة نموذج ودليل شامل لأهمية الدور الذي تلعبه ممارسات   -

 اء الوظيفي داخل منظمات الأعمال. في تطوير الأد  الجودة الشاملة 
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النتائج والتوصيات والمقترحات   - ببعض  الخروج  الميدانية يمكن  الدراسة  من خلال 

 تفيد متخذي القرار في المنظمات بكيفية تحسين إدارة الجودة الشاملة.  التى

 : أهداف الدراسة 1.4
في معرفة " تأثير إدارة الجودة الشاملة على الأداء الوظيفي" ويندرج   يتمثل الهدف الرئيس لهذه الدراسة

 من الهدف الرئيس أهداف فرعية وهي على النحو التالي: 

والمؤسسات   داخل  الشاملة  الجودة  ممارسات   تطبيق  يتم   مدي  أي  إلى  معرفة .1 المنظمات 

 الحكومية.

الوقوف على مستوى تطبيق ممارسات إدارة الجودة الشاملة: القيادة الفعالة، مشاركة العاملين،   .2

 . التحسين المستمر، والتركيز على العميل

بأبعادها:   .3 الشاملة،  الجودة  إدارة  ممارسات  تطبيق  ودور  أثر  مشاركة  تحليل  الفعالة،  القيادة 

   .العاملين، التحسين المستمر، والتركيز على العميل، في رفع كفاءة أداء الموظفين

  في  والعاملين  الباحثين  تفيد   التي   والتوصيات   المقترحات   بعض   تقديم  إلى  الدراسة  هذه  تهدف  .4

فيما    قطاع الأداء   وممارساتها  الشاملة  الجودة  إدارة  بتطبيق  يتعلق  الأعمال  تحسين  في 

 الوظيفي. 

 : تساؤلات الدراسة 1.5
 تتمثل مشكلة الدراسة في الإجابة عن سؤال الرئيسي: 

 ما تأثير إدارة الجودة الشاملة على الأداء الوظيفي؟ 

 وينبثق من السؤال الرئيسي عدة أسئلة فرعية على النحو التالي:
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في:   .1 المتمثلة  بأبعادها  الشاملة  الجودة  إدارة  تطبيق  مستوى  الفعالةما  التحسين    القيادة   ،

 في قطاع التعليم بالمملكة العربية السعودية؟  المستمر، والتركيز على العميل

 ما مستوى الأداء الوظيفي للعاملين في قطاع التعليم بالمملكة العربية السعودية؟  .2

3.   " بأبعادها:  الشاملة  الجودة  إدارة  تطبيق  بين  إحصائية  دلالة  ذات  معنوية  علاقة  يوجد  هل 

" والأداء الوظيفي للعاملين في قطاع ، التحسين المستمر، والتركيز على العميل  القيادة الفعالة

 التعليم بالمملكة العربية السعودية؟ 

 فروض الدراسة:  1.6
: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تطبيق إدارة الجودة الشاملة والأداء  الفرضية الرئيسية للدراسة

 الوظيفي. 

 ويتفرع من هذه الفرضية الرئيسية عدة فرضيات فرعية على النحو التالي:

الأولي:   .1 الفرعية  إدارة الفرضية  أبعاد  كأحد  الفعالة  للقيادة  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  يوجد  لا 

 . الوظيفيالجودة الشاملة على الأداء 

الثانية:   .2 الفرعية  كأحد الفرضية  المستمر  للتحسين  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  يوجد  لا  يوجد  لا 

 أبعاد إدارة الجودة الشاملة على الأداء الوظيفي. 

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتركيز على العميل كأحد أبعاد إدارة  الفرضية الفرعية الثالثة:   .3

 الجودة الشاملة على الأداء الوظيفي. 

 : الدراسات السابقة  1.7
وثابت   .1 )الفاضل  مستويات   (2022دراسة  تحسين  في  الشاملة  الجودة  إدارة  دور  بعنوان: 

 شركات توزيع الكهرباء في فلسطين. الأداء المؤسسي: دراسة تطبيقية على 
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التعرف إلى  الدراسة   في المؤسسي الأداء مستوى  تحسين  في الشاملة الجودة إدارة دور على هدفت 

واعتمدت  في  الكهرباء توزيع  شركات  على فلسطين،   أداة  وعلى التحليلي، الوصفي المنهج الدراسة 

 العليا الإدارة تولي أن بتوصيات منها الدراسة وخرجت  للدراسة. اللازمة الأولية البيانات  لجمع الاستبيان

 التأثير في قدرة من له لما الشاملة الجودة إدارة بتطبيق الاهتمام من مزيد  الدراسة محل بالشركات 

 ومكتوبة واضحة سياسات  وضع على العمل المؤسسي، وكذلك  الأداء مستويات  على الإيجابي الفعال

وتفي  الجودة إدارة  بنظام تختص  ومعلنة  العالمية الجودة شهادة على الحصول بمتطلبات  الشاملة 

العاملين وزيادة مشاركة  القرارات، عملية في وتسجيلها،  وتشجيع نظام ووضع اتخاذ  للمكافآت،   جيد 

 .العمل  فرق  وأسلوب  المشترك الجماعي العمل

والشهراني،   .2 )الشهري  أثر   م(  2020دراسة  على  الشاملة الجودة معايير تطبيق بعنوان: 

 في هيئة الهلال الأحمر السعودي  الأداء الوظيفي: دراسة تطبيقية على العاملين

)التحسين الشاملة الجودة معايير تطبيق تأثير مدى على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت   بمعايير 

المستفيدين( المستمر، التركيزعلى  الصفرية،  الموظفين الأخطاء  أداء   الأحمر الهلال هيئة في على 

لقياس الوصفي المنهج الباحثان استخدم وقد  .السعودي الاستبانة  أداة  باستخدام  آراء   التحليلي، 

 على الأداء الوظيفي الشاملة الجودة معايير تطبيق وجود أثر في الدراسة نتائج  أكدت  المبحوثين، وقد 

 الاهتمام  المعايير. كما أوصت الدراسة بضرورة كل على  عال   بشكل السعودي الأحمر الهلال هيئة  في

 الأداء الوظيفي. على وتأثيرا أهمية الأكثر المعايير على والتركيز الشاملة إدارة الجودة معايير بتطبيق

)باديس،   .3 أثر    م(2016دراسة  على الجودة إدارة مبادئ تطبيق بعنوان:   جودة الشاملة 

 التكرير.  قسم -سوناطراك  مؤسسة في النفطية: دراسة ميدانية المنتجات
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قسم    –سوناطراك   مؤسسة في الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق أثر عن الكشف  إلى الدراسة هدفت  

 جودة ومستوى  الشاملة الجودة إدارة لمفهوم تبنيها مدى تقييم وكذا النفطية، جودة المنتجات  على التكرير

 الأولية المعلومات  استبانة لجمع بتصميم الباحثان قام الدراسة أهداف فيها، ولتحقيق النفطية المنتجات 

الحزمة  باستخدام الفرضيات  واختبار وتحليلها البيانات  جمع جرى  ذلك  ضوء الدراسة، وفي عينة من

 يتسم الذي الملائم التنظيمي المناخ (. وأوصت الدراسة بتوفيرSPSSالاجتماعية ) للعلوم الإحصائية

 تحسين إيجابي على أثر من لها الشاملة لما الجودة  إدارة مبادئ تطبيق أجل من العمل في بالمرونة

 المختلفة، الإدارية المستويات  جميع على الشاملة الجودة إدارة نظام النفطية، وتعميم المنتجات  جودة

 الشاملة الجودة إدارة أسلوب  تطبيق أهمية  الجودة، وتوضيح  سياسات  تحديد  في متخصصة  فرق  واعتماد 

المختلفة،  والإدارات  الدوائر والمصالح كافة مع بالتعاون  الجودة قسم طرف من المؤسسة في عامل لكل

 هناك أن النتائج  أظهرت  حيث  المستمر، والتحسين  العاملين  تمكين بمبدأي المؤسسة إهتمام  وضرورة

 .الأخرى  المبادئ مع مقارنة المبدأين تطبيق هذين مستوى  في انخفاضا

 للمنشآت التنافسية  القدرة على الشاملة الجودة إدارة م( بعنوان: أثر2017دراسة )النويران،  .4

 قية على شركات الأسمدة الأردنية.الصناعية: دراسة تطبي

 شركات  تطبيق التنافسية، ومدى القدرة الشاملة على الجودة إدارة أثر معرفة هدفت هذه الدراسة إلى

التنافسية.  والقدرة الجودة الشاملة إدارة بين الشاملة، ودراسة العلاقة الجودة  إدارة الأردنية لمفهوم الأسمدة

أسئلة الدراسة   على الإجابة  الإحصائية )الوصفية والتحليلية( لغرض  الأساليب  بعض  الباحثان استخدم

وقد  واختبار إلى فرضياتها،  الدراسة  عام تهتم الدراسة عينة شركات  أن توصلت   إدارة بأبعاد  بشكل 

إلا الجودة بدرجات  هذه طبقت  أنها الشاملة،  بضرورة ومستويات  الأبعاد  الدراسة  وأوصت   متفاوتة. 

 أهمية توضيح الأردنية، وكذلك الأسمدة شركات  قبل من الشاملة الجودة مفهوم تطبيق التركيز على
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معه ويزيد  المعيب  عن الناشئة التكاليف تقليل على يعمل شامل إداري  كنظام التعامل   من والفاقد، 

التركيز على تحقيق رضا الزبون من الشركات  هذه ربحية  منتجات  تقديم خلال وإنتاجيتها، وضرورة 

 الزبائن.  احتياجات ورغبات  تطور مع تتوافق

 أداء تحسين في الشاملة الجودة إدارة بعنوان: دور  م(  2019دراسة )بو شعالة ومصباح،   .5

 (ALFA PIPEالأنابيب ) لصناعة  لمؤسسة ميدانية الاقتصادية: دراسة المؤسسة

 وهذا المؤسسة، أداء تحسين في الشاملة وتأثيرها  الجودة إدارة  دور على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت 

 تحسين في الجودة أثر تطرقت إلى ثم المؤسسة، وأداء الشاملة الجودة إدارة وهما حديثين من مدخلين

 تصورات  على للتعرف إستبانة تصميم تم  .السوق  نحو والتوجه المتعددة في التوجهات  والمتمثلة الأداء

) الجزائرية مؤسسة ومسيري  الإطارات  الحلزونية  الأنابيب  نحوALFA PIPEلصناعة   إدارة دور ( 

 كافة تطبيق بضرورة الاهتمام والوعي تحسين الأداء. كما أوصت الدراسة بزيادة في الشاملة الجودة

 إدارة مبادئ تطبيق في والعاملين العليا الإدارة بين  التعاوني التفعيل الشاملة، وضرورة الجودة  إدارة أبعاد 

الموحد(،   الذاتية )الفريق المشاركة روح وزرع قرارات  إتخاد  في العاملين مشاركة الشاملة، وتقرير الجودة

الإدارة  مستويات  مختلف من الموظفين لجميع الشاملة الجودة  إدارة مجال في تدريبية بدورات  والقيام

 تقديم  على تشجيعهم  أجل  من المؤسسة لدى والعاملين للموظفين والحوافزالمكافآت  بالإضافة إلى تقديم

 منهم.  المطلوبة الأهداف وتحقيق ما لديهم أفضل

)نايل،   .6 بعنوان: أثر2017دراسة   المؤسسة  تنافسية على الشاملة الجودة إدارة تطبيق م( 

 مستغانم  -ومشتقاته الحليب لإنتاج الساحل ملبنة مؤسسة حالة الإقتصادية: دراسة

إلى الإحاطة بالمفاهيم النظرية لإدارة الجودة الشاملة وتسليط الضوء على أثر تطبيقها   هدفت الدراسة

وابراز  الاقتصادية  للمؤسسة  التنافسية  القدرة  تعزيز   للاقتصاد  قصوى  أهمية  الشاملة للجودة  أن في 
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الاهتمام إذ  المؤسسة وبقائها، على أثر لها لما المعاصر  أن شأنها من التي الشاملة بالجودة وجب 

بضرورة   المحلية الأسواق في التنافسية القدرة وتعزز الانتاجية تحسن الدراسة  أوصت  كما  والعالمية. 

المرتقبة،  الجودة في ومؤهلين مختصين توفير المنافسة  لمواجهة  كحل  السوق  ودراسة  والنوعية، 

حديثة   تسويقية  أساليب  جودة  واستعمال  لرفع  الحديثة  والآلات  الوسائل  على  الاعتماد  إلى  بالإضافة 

 للموظفين المنتجات، والتركيز على التوعية بالدور الفعال الذي تلعبه الجودة، وتقديم المكافآت والحوافز

 ما لديهم.  أفضل تقديم على تشجيعهم أجل من المؤسسة لدى والعاملين

 المستدامة تعزيز التنمية في الشاملة الجودة إدارة م( بعنوان: دور2018دراسة )الإدريسي،  .7

التعليمية لبيئة  دراسة  المنظمات   الجامعي قبل  ما التعليم منظمات بين  مقارنة  اليمنية: 

 العاصمة  بأمانة والأهلية الحكومية

إلى الدراسة  المنظمات   لبيئة  المستدامة التنمية  تعزيز  في الشاملة الجودة إدارة دور معرفة هدفت 

 أكثر تأثيرا في  أيها الشاملة وتحديد  الجودة إدارة أبعاد  من  بعد  كل  مساهمة اليمنية، ومستوى  التعليمية 

للقياس،   كأداة  الاستبيان استمارة الشاملة، واستخدمت  الجودة إدارة أبعاد  تطبيق مستوى  تعزيزها، ومعرفة

) الإحصائية  الحزمة برنامج استخدام تم فيما والاجتماعية  الإنسانية  لتحليلSPSSللعلوم  بيانات  ( 

المنهج استخدم  كما  لاستخلاص  التحليلي الوصفي الدراسة،   عمليات  أظهرتها التي  النتائج المقارن 

زيادة التحليل ضرورة  أهمها  التوصيات  من  مجموعة  الدراسة  وقدمت  إدارات   الإحصائي.  اهتمام 

ودعم أبعاد   بتفعيل  اليمنية  التعليمية  المنظمات  )التزام  الشاملة  والتركيز الإدارة  الجودة   على  العليا، 

 التنمية المستدامة. تعزيز في أهمية من الأبعاد  لهذه المستمر( لما العملاء، والتحسين

عزوزي،   .8 ومروة  فارس  )مريم  إدارة  م(2017دراسة   في ودورها الشاملة الجودة بعنوان: 

 قالمة  بولاية عمر بن عمر مطاحن مؤسسة حالة المؤسسة الاقتصادية: دراسة أداء تحسين
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إدراك  الدراسة هذه هدفت  مدى  على  والتعرف  الشاملة،  الجودة  لإدارة  التاريخي  التطور  توضيح  إلى 

والحث  الشاملة  الجودة  إدارة  وأهمية  لطبيعة  الجزائرية   الجودة إدارة تطبيق ضرورة على المؤسسات 

 تصبوا إلى أخرى  جهة من وغاية جهة من وسيلة باعتبارها الاقتصادية،المؤسسات   كافة في الشاملة

 من المنافسة على التركيز الاقتصادية الجزائرية. وأوصت الدراسة بضرورة المؤسسات  مختلف بلوغها

 من المؤسسة تحقيقه إلى استراتيجي تسعى هدف أنه على الشاملة الجودة موضوع مع التعامل خلال

 وتطوير السوق وتهيئة جميع الموارد للتطبيق الفعلي لها، وتنمية ودراسة إستراتيجية خطة وضع خلال

 الجودة إدارة حول مفهوم المحاضرات أو الندوات  طريق عن  العاملين لدى الشاملة الجودة إدارة سلوك

 الملائمة والظروف المناسب  الجو توفير على متكاملة، والحرص  عمل فرق  خلق في الشاملة ودورها 

مستمر، وضرورة تحفيز العاملين من أجل زيادة الإنتاجية، وخلق روح  بشكل وتدريبهم وتكوينهم  للعمال

 الابتكار التي تعتبر أساس عملية التحسين المستمر. 

والشهراني،    .9 )الشهري  أثر   م(2020دراسة  على  الشاملة الجودة معايير تطبيق بعنوان: 

 الأداء الوظيفي: دراسة تطبيقية على العاملين في هيئة الهلال الأحمر السعودي 

)التحسين الشاملة الجودة معايير تطبيق تأثير مدى على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت   بمعايير 

المستفيدين( المستمر، التركيزعلى  الصفرية،  أداء الأخطاء   الأحمر الهلال هيئة في الموظفين على 

لقياس الوصفي المنهج الباحثان استخدم وقد  .السعودي الاستبانة  أداة  باستخدام  آراء   التحليلي، 

 على الأداء الوظيفي الشاملة الجودة معايير تطبيق وجود أثر في الدراسة نتائج  أكدت  المبحوثين، وقد 

 الاهتمام  المعايير. كما أوصت الدراسة بضرورة كل على  عال   بشكل السعودي الأحمر الهلال هيئة  في

 الأداء الوظيفي. على وتأثيرا أهمية الأكثر المعايير على والتركيز الشاملة إدارة الجودة معايير بتطبيق
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م( بعنوان: أثر تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة على 2011دراسة )أبو زيادة،   .10

 دراسة تطبيقية في عينة من المصارف التجارية الفلسطينية  –الأداء التنظيمي  

الأداء  على  الشاملة  الجودة  إدارة  وممارسات  مبادئ  تطبيق  أثر  على  التعرف  إلى  الدراسة  هدفت 

أفراد   من  البيانات  لجمع  استبانة  بتصميم  الباحثان  وقام  الفلسطينية،  التجارية  المصارف  في  التنظيمي 

الفلسطينية بشكل عام بتطبيق كافة أبعاد  العينة. وقد توصلت الدراسة إلى اهتمام المصارف التجارية 

كافة   بتطبيق  والوعي  الاهتمام  زيادة  بضرورة  الدراسة  وأوصت  متوسطة.  بدرجة  الشاملة  الجودة  إدارة 

 أبعاد إدارة الجودة الشاملة بشكل شامل وهادف نحو تحسين الأداء التنظيمي.

 Ngambi, M. T., & Nkemkiafu, A. G. (2015)دراسة  .11

معرفة إلى  الدراسة    جمع   يتم.  التنظيمي  الأداء  على(  TQM)   الشاملة  الجودة  إدارة  تأثير  تهدف 

  إدارة  على  للحصول  المستخدمة  المتغيرات .  الكاميرون   جمهورية  في  التصنيع  شركات   من  البيانات 

 وتدريب   والتفتيش،  الجودة،  ومراقبة  القيادة،  خلال  من   الإدارة   التزام  هي(  TQM)  الشاملة  الجودة

  التنظيمي   الأداء  قياس  يتم.  المنتج  جودة  لتعزيز  كأساس  والقياس  العملاء،  على  والتركيز  الموظفين،

. الموظفين  ورضا  التكاليف،  وخفض   للشركات،  الاجتماعية  والمسؤولية  العملاء،  رضا  خلال  من

إلى الدراسة    على   كبير   تأثير  له  الذي  وحده  هو   والتمكين  التوظيف  على  التدريب   أن  وتوصلت 

  تأثير   لها  والتفتيش  الجودة  ومراقبة  القيادة  التزام  إن  للشركات؛  الاجتماعية  والمسؤولية  المالي  الأداء

  تأثير   له  الشاملة  الجودة  إدارة  ممارسات   من  أيًا  أن  يبدو  لا  ذلك،  ومع.  التكاليف  خفض   على  كبير

 .العملاء رضا على  كبير

 Psomas, E. L., & Jaca, C. (2016)دراسة  .12
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  لشركات  الأداء  أبعاد   على(  TQM)  الشاملة  الجودة   إدارة  عوامل  تأثير  استكشافهدفت الدراسة إلى  

في  .الخدمات  الدراسة  مجتمع    شاركت   التي  الشركات   اختيار  تم.  الإسباني  الخدمات   قطاع وتمثل 

  خلال   من  بها  الاتصال   وتم  عشوائي  بشكل  الأعمال  في  بالتميز  المتعلقة  الأنشطة  في  بالفعل

  إدارة   تنفيذ   تحليل  خلال  ومن.  مستجيبة  شركة  151  من  مكونة  عينة  إلى  أدى  مما  منظم،  استبيان

  محددة   عوامل  استخلاص   يتم  الاستكشافية،  العوامل  تحليل  خلال  من  الشركة   وأداء   الشاملة  الجودة

  كبير   بشكل  تؤثر  التي  الشاملة  الجودة  إدارة  عوامل  تحديد   يتم.  الأداء  وأبعاد  الشاملة  الجودة  لإدارة

 العوامل   إن وبينت نتائج الدراسة    .  المتعددة  الخطي  الانحدار  تحليلات   خلال   من  الأداء  أبعاد   على

 للإدارة   الجودة  بممارسات   تتعلق  الخدمات   شركات  في  الشاملة  الجودة  إدارة  تطبيق  تصف  التي

. العملاء  على  والتركيز  وتعليمهم،  الموظفين  ومعرفة  العمليات،  وإدارة  الموظفين،  جودة  وإدارة  العليا،

 . والمنتج العملاء ورضا التشغيلي والأداء المالي بالأداء  الاهتمام عن الأداء  أبعاد  كشفت  وبالمثل،

 : المنهجية وطرق البحث 1.8
نظراً لطبيعة الدراسة التي تهدف إلى معرفة تأثير إدارة الجودة الشاملة على الأداء الوظيفي، وعلى هذا 

الوصفي،   المنهج  النظري  الجانب  في  استخدمنا  حيث  التحليلي  الوصفي  المنهج  استخدام  تم  الأساس 

لأنه   الميدانية  الدراسة  في  التحليلي  المنهج  استخدام  مع  الدراسة،  متغيرات  توضيح  على  يعمل  حيث 

الأحكام   إصدار  ثم  تفسيرها  على  ويعمل  إليها  توصل  التى  النتائج  بين  والربط  التحليل  على  يعمل 

 المناسبة. 

 مصادر البيانات:

 اعتمدت الدراسة على المصادر التالية في جمع البيانات والمعلومات: 
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العلاقة  - ذات  والأجنبية  العربية  والمراجع  الكتب  إلى  بالرجوع  الباحث  قام  الثانوية:  المصادر 

تتناول  التى  السابقة  والدراسات  والأبحاث  والتقارير  والأدبيات  والدوريات  الدراسة،  بموضوع 

بهذه  المتعلق  النظري  الإطار  لتقديم  المختلفة  الأنترنت  مواقع  في  والبحث  الدراسة  موضوع 

 الدراسة.

البيانات والمعلومات بطريقة   - المصادر الأولية: قام الباحث بإعداد استبانة كأداة رئيسية لجمع 

الجودة  إدارة  تأثير  معرفة  بهدف  الفقرات  من  عدد  من  تكونت  حيث  العينة  أفراد  من  مباشرة 

 الشاملة على الأداء الوظيفي.

 : أدوات الدراسة  1.9
تم الاعتماد على أداة الاستبيان، حيث تم العمل على الاستبانة لتتناسب مع متغيرات الدراسة من خلال 

 الإطلاع على الدراسات السابقة المتعلقة بموضوع الدراسة، وتكونت الاستبانة من قسمين رئيسين هما: 

القسم الأول: وهو الجزء الخاص بالمتغيرات الديمغرافية لأفراد عينة الدراسة العاملين في قطاع   .1

 التعليم والمتمثلة في: النوع الاجتماعي، والعمر، والمؤهل العلمي، وسنوات الخبرة الوظيفية. 

فيتمثل  .2 الدراسة،  تقيس متغيرات  التي  الفقرات والأبعاد  الثاني على  القسم  الثاني: اشتمل  القسم 

( خلال  من  قياسه  يتم  وسوف  الشاملة"  الجودة  "إدارة  في  المستقل  عبارات، 10المتغير   )

 ( عبارات.10وسوف يتم قياسه من خلال )والمتغير التابع المتمثل في " الأداء الوظيفي" 

 الأساليب الإحصائية المستخدمة:  1.10
فيما يخص الأساليب الإحصائية، فسوف تستخدم الدراسة الحالية الأساليب الإحصائية التالية من خلال  

 : 20إصدار   (SPSSبرنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية ) 
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محور   .1 في  الواردة  العبارات  اتساق  مستوى  قياس  لاختبار  ألفا:  كرونباخ  الجودة  اختبار  إدارة 

ضمن أداة الاستبيان، والتى ستستخدم للتحقق من صدق وثبات الأداء الوظيفي    ومحورالشاملة  

 الأداة.

المتوسطات  .2 احتساب  طريق  عن  الدراسة  متغيرات  واقع  على  للتعرف  الوصفي:  الإحصاء 

 الحسابية والانحرافات المعيارية. 

 الدراسة. أداة  وصدق  الداخلي الاتساق مستوي  لتحديد  بيرسون   ارتباط معامل  .3

 الدراسة.  عينة  خصائص  لوصف والتكرارات  النسب   .4

 التابعة.  المتغيرات  على  المستقل المتغير تأثير لقياس البسيط الانحدار معادلة  .5

 : الدراسة  حدود 1.11
الوظيفي  الحدود الموضوعية: تتطرق هذه الدراسة إلى تأثير إدارة الجودة الشاملة على الأداء   .1

 كمتغير تابع قائم عليها. 

 م. 2024 -ه 1445الحدود الزمانية: يتم تنفيذ هذه الدراسة في عام   .2

على .3 الدراسة  هذه  تطبيق  اقتصر  المكانية:  من  الحدود  في    عينة  التعليم  قطاع  في  العاملين  

 المملكة العربية السعودية.

 الحدود البشرية: تعتمد الدراسة على العاملين في قطاع التعليم داخل المملكة العربية السعودية .4
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