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 دراسة.الفصل الأول: الإطار العام لل1
  

  

  

  

  

 

 

 

 

  

  

  
 .المقدمة1.1

يشهد العالم اليوم مجموعة من التغيرات السريعة والتحولات الكبيرة في شتى مجالات الحياة، الأمر الذي أصبح 

يتطلب التكيف مع هذه التغيرات المتلاحقة والمستمرة، والتي تعد من أبرز التحديات التي تواجه المجتمعات الإنسانية 

الحادي والعشرين، وفي ظل تلك التغيرات يبرز دور المؤسسات التربوية وأهميتها في مواكبة هذه في القرن 

التحولات المتسارعة من خلال التعاطي مع المستجدات بما يضمن بقائها واستمرارها، حيث لم تعد الأساليب التربوية 
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التغيير بات أمراً واقعاً وضرورة ملحة، تسعى من  التقليدية قادرة على التأقلم مع التحولات الحالية، وهذا ما يعني أن

 خلاله المؤسسات التربوية في مواكبة المستجدات والانفتاح عليها وفق منهجية علمية واضحة. 

التطورات الحديثة في التربية أصبحت تتجه إلى إعطاء المدارس مزيد من الأدوار والاستقلالية للقيام بالدور  

هدف تطوير عمليتي التعليم والتعلم، الذي ينعكس على تطوير الأداء التعليمي من خلال التربوي المطلوب، وذلك ب

تبني البرامج التطويرية، التي تساهم في تحسين عملية التعلم، وإلا يصبح دور المدرسة قاصراً فقط على مجرد تنفيذ 

 ). ۲۰۰۵التعليمات الإدارية العليا( العاجز ونشوان،

لشاملة من الاتجاهات الحديثة في الإدارة، التي ظهرت كنتيجة للمنافسة العالمية، بحيث تهدف حيث تعد إدارة الجودة ا

إلى تحسين وتطوير الأداء بشكل مستمر، ونظراً للنجاح الذي حققه هذا الاتجاه الإداري، بدأ الاهتمام باستخدامه في 

 ).  ١٣۲۰ةبالعديد من الدول (الكناني، مختلف المجالات، وأوجد مبرراً ورغبة في تطبيقه بالمؤسسات التعليمي

ويعتبر نجاح الإدارة مرتبط بالكفاءة الإنتاجية، لذلك ظهرت إدارة الجودة الشاملة؛ لتحقيق رفع الإنتاجية واستمرارية 

الجودة وأصبحت إدارة الجودة الشاملة استراتيجية متكاملة، لتطوير المؤسسات الإنتاجية والخدمية ومنها المؤسسات 

ليمية، فلذا تركز على أداء العمل بطريقة صحيحة، وبأسلوب نموذجي ومثالي يتجنب الإسراف بالموارد، ويقلل التع

هـ ٨۲١٤كذلك المنازعات بين العاملين بالمؤسسة، ويرضي المستفيدين، ويدعم عملية الابتكار والتجديد، الخطيب( 

 .( 

شاملة بشكل جيد، يؤدي إلى تحسين في أداء العاملين )على أن تطبيق إدارة الجودة ال ۲۰۰۵وكما يرى السلوم( ،

،وكذلك ينعكس على التحسين في أداء المؤسسة التعليمية؛ لأن إدارة الجودة الشاملة تعمل على منع الأخطاء، وبالتالي 

تحسن في أداء العاملين، مما يؤدي إلى ارتفاع الروح المعنوية لديهم، من خلال إحساسهم بالمشاركة في اتخاذ 

 القرارات التي تسعى في تطوير العمل. 

لذا يسعى التربويون من خلال تطبيق الجودة الشاملة إلى إحداث تطوير في العمل المدرسي، بما يتناسب مع 

المستجدات التربوية والتعليمية والإدارية، ويواكب المساعي التي تسعى لتحقيق التميز، في جميع العمليات التي 

 ).  ١٣۲۰مية في تحقيق أهدافها (الأسطل ،تنشدها المؤسسة التعلي

والإدري الفعال، هو الذي يستخدم مهاراته وخبراته في تطبيق الأساليب العلمية الحديثة للإدارة، بحيث تتناسب مع 

طبيعة العمل الإداري الذي يمارسه، والذي يتمثل في اتخاذ القرارات وتحمل المسؤوليات، ولذلك فإن ضعف القيادة 

 ).  ۲۰۰۰، سيؤدي إلى انخفاض كفاءة العمل الإداري (أبوالوفا& حسين ،الإدارية 

  

وفي ضوء ذلك فإن إدارة وقيادة الجودة، تشكل عنصراً مهماً في تطبيق الجودة الشاملة بالمنظمات التعليمية، فالقيادة 

تشارة مجهود العاملين، وتحفيز التربوية تتخذ شكلاً جديداً في إطار مفاهيم إدارة الجودة الشاملة، بحيث تعمل على اس

 )  ١١۲۰قدراتهم من أجل تحقيق الجودة الشاملة (أمين، وبربري ،
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)، ٨۲۰۰)، ودراسة (الهمشي( ،٨۲١٤)، ودراسة (البلاع ،۰١۲۰وأجمعت العديد من الدراسات كدراسة (الغدير( 

ف أن هذا يؤثر على تحسين الأداء في بأهمية تنمية ثقافة الجودة الشاملة داخل المؤسسات التعليمية، ويستنتج المؤل

 التعيم، ويزيد من تحقيق التميز، وتعزيز قيمتها التنافسية بين مؤسسات التعليم ، وتحقيق الكفاءة والفاعلية. 

و إزدادت أهمية الجودة بشكل عامة في ظل التنافس القوي والحاد بين القطاع الحكومي والخاص في مجال الانتاج 

بصفة خاصة في تلك المؤسسات التي لا تهدف لتحقيق الربح الغير ربحية من وراء نشاطها، في  والخدمة والرقابة و

ظل تعدد و تنوع الأساليب والطرق المستخدمة و المستعان بها في تحسين الجودة، ومن بين هذه الأساليب يعتبر نظام 

 ) هو الأكثر إنتشارا.  SMQإدارة الجودة( 

  

  

 .مشكلة البحث1.2
  

التنافسية المتزايدة وسعي المنظمات لتحقيق مستويات عالية من الجودة والإنتاجية، يبرز دور إدارة الجودة  في ظل

 ) كنهج استراتيجي يهدف إلى تحسين جميع جوانب العمل داخل المؤسسة. على الرغم من الدراساتMSMالشاملة( 

في الأبحاث التي تستكشف بشكل شامل تأثير هذا النهج العديدة التي تناولت إدارة الجودة الشاملة، لا يزال هناك نقص 

على أداء العاملين. لذلك، تبرز الحاجة إلى دراسة معمقة لفهم كيفية تأثير تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على 

ية أداء العاملين، من حيث الكفاءة، والرضا الوظيفي، والتطوير المهني، والتعاون بين الفرق، والتأثيرات النفس

 والاجتماعية. 

وتهدف هذه الدراسة إلى سد الفجوات النظرية والتطبيقية من خلال تحليل شامل لتأثير إدارة الجودة الشاملة على أداء 

العاملين، مما يمكن المنظمات من تحسين استراتيجياتها في تطبيق هذا النهج وتعزيز الأداء الوظيفي على جميع 

 المستويات. 

 مستوى النظري.فجوات على ال1.2.1

هناك نقص في الدراسات التي تستكشف كيف يمكن للمتغيرات الديموغرافية مثل العمر، والجنس، والخبرة الوظيفية 

أن تؤثر على كيفية استجابة العاملين لتطبيق إدارة الجودة الشاملة،و غالبية الأبحاث تركز على بيئات ثقافية محددة 

 العوامل الثقافية المتنوعة على فعالية إدارة الجودة الشاملة وأدائها. ،مما يترك فجوة في فهم كيفية تأثير 

هناك تركيز كبير على المؤشرات الكمية لأداء العاملين، بينما يوجد نقص في الدراسات التي تتناول الجوانب النوعية 

سات تتناول تأثير إدارة مثل الرضا الوظيفي، والروح المعنوية، والتفاعل الاجتماعي بين العاملين، غالبية الدرا

على أداء  MSMالجودة الشاملة على المدى القصير، مما يترك فجوة في معرفة التأثيرات طويلة المدى لتطبيق 

 العاملين. 
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استكشاف هذه الفجوات يمكن أن يساهم في تطوير إطار نظري أكثر شمولاً لفهم تأثير إدارة الجودة الشاملة على أداء 

 بيق أفضل لهذه المبادئ في مختلف البيئات التنظيمية. العاملين وتحقيق تط

 .فجوات على المستوى التطبيقي2.2.1

على الصعيد العملي تواجه المنظمات تحديات متعددة في تطبيق ادارة الجودة الشامله على اداء العاملين ومن ذلك 

ظمات متعددة وتؤثر بشكل مباشر على ) في المنMSMالفجوات التطبيقية التي تواجه تنفيذ إدارة الجودة الشاملة( 

 فعالية تطبيقها. إليك بعض الفجوات الرئيسية 

  

نقص الفهم والإدراك قد لا يكون لدى العاملين أو حتى بعض المديرين فهم كافٍ لمبادئ وأهداف إدارة الجودة 

قليل أهمية الجودة في جميع مستويات الشاملة. وغياب الالتزام من القيادة العليا وعدم دعم القيادة العليا قد يؤدي إلى ت

 المنظمة. 

و هناك مقاومة التغيير يمكن أن يواجه العاملون مقاومة لتغيير الأساليب القديمة واعتناق ممارسات جديدة.و قلة 

 الموارد و عدم توفير الموارد اللازمة مثل الوقت، المال، والتكنولوجيا يمكن أن يعيق تنفيذ برامج الجودة. 

أن يؤدي ضعف التواصل بين الأقسام والإدارات إلى عدم التنسيق وفهم متطلبات الجودة و يمكن 

 و  ثقافة المنظمة التي لا تشجع على الجودة والتحسين المستمر يمكن أن تكون عائقًا كبيرًا. 

العاملين وزيادة بتحديد ومعالجة هذه الفجوات، يمكن تحسين تنفيذ إدارة الجودة الشاملة، مما يؤدي إلى تعزيز أداء 

 الفعالية الإنتاجية للمنظمة. 

 ووفق اً لما سبق تهدف الدراسة الحالية الى الإجابة على السؤال الرئيسي التالي: 

 "ماهو تأثير إدارة الجودة الشاملة على أداء العاملين في مستشفى شرق المملكة العربية السعودية في جدة؟" 

  

 .أهمية البحث1.3 
تحديد العوامل التي تساهم في تحسين أو تقليل أداء العاملين و يعزز البحث لكيفية تأثير الجودة  يساعد البحث في 

على تحقيق أهداف المنظمة و يساعد البحث في فهم كيفية تأثير الجودة على جودة العمل والإنتاجية و يمكن للبحث 

ة، يمكن أن يؤدي إلى تحسينات شاملة في أن يظهر كيف تؤدي إدارة الجودة الشاملة إلى تحسين تنافسية المنظم

 جميع جوانب العمل التنظيمي، مما يساهم في تحقيق النجاح المستدام للمنظمة. 
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 .الأهمية النظرية1.3.1

لا تكون الإدارة العليا ملتزمة تماماً بتنفيذ مبادئ الجودة الشاملة، مما يؤثر سلباً على التبني الكامل لهذه المبادئ 

الالتزام من الإدارة العليا وتقديم دعم مستمر لتحقيق الأهداف المرجوة،قد يواجه العاملون مقاومة للتغيير ويجب تأكيد 

 ورفض لتبني ممارسات جديدة،يجب تعزيز ثقافة التغيير الإيجابي وتقديم الدعم اللازم للعاملين لتقبل التغييرات. 

  .الأهمية التطبيقية1.3.2

دارة الجودة الشاملة على أداء العاملين تتجلى في عدة جوانب أساسية يمكن أن تؤثر بشكل الإهمية التطبيقية لتأثير إ

مباشر وإيجابي على المنظمة. مثل تحسين الكفاءة والإنتاجية و تحفيز العاملين ورفع معنوياتهم وكذلك تحسين جودة 

 المنتجات والخدمات وتعزيز التعاون والتواصل بين الأقسام 

لجودة الشاملة بفعالية، يمكن للمنظمات أن تحقق تحسينات ملموسة في أداء العاملين وفي نتائج بتطبيق إدارة ا

 الأعمال بشكل عام، مما يساهم في تحقيق أهدافها الإستراتيجية على المدى الطويل. 

   

 .أسئلة البحث الفرعية1.4
م اداء مالمقصود بتقيي مالمقصود بإدارة الجودة الشاملة ؟ وماهي متطلباتها ؟

العاملين ؟ كيف تساهم إدارة الجودة الشاملة في تحسين أداء العاملين في مستشفى 

 شرق جدة ؟ 

  

 .أهداف البحث1.5
 تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على أثر إدارة الجودة الشاملة على أداء العامليين وذلك من خلال الآتي: 

 ييم أداء العاملين في المؤسسات. إبراز أهمية كل من موضوع إدارة الجودة الشاملة وتق

 محاولة الربط بين النظري والتطبيق. 

  إدراك العامل لإدارة الجودة الشاملة. 

 

  

 .فرضيات البحث1.6

 : 11الفرضية الرئيسية

 لا يوجد تأثير لإدارة الجودة الشاملة على اداء العاملين. 

 : 1Hالفرضية الفرعية الأولى 

 وية لدعم ومساندة الإدارة العليا على أداء العاملين. لا يوجد تأثير ذو دلالة معن

 : 1Hالفرضية الفرعية الثانية 
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 لا يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لتحسين المستمر على أداء العاملين. 

 : 1Hالفرضية الفرعية الثالثة 

 لا يوجد تأثير إيجابي لمشاركة العاملين على إجراءات الإدارة.  

  

 .نموذج البحث1.7
       

المتغير السابق                      لمتغير التابع                                    ا  

 تم تصميمها بواسطة)الباحث(

1الشكل:  

 

 .منهجية البحث1.8
   2تم نقلها إلى المشروع 

  

 .الدراسة الميدانية1.9
م 2005عاما في عام  17سيسها قبل يعد مستشفى شرق جدة العام من أقدم مستشفيات مدينة جدة التي تم تأ

،ويعد من أفضل وأهم المستشفيات في المملكة العربية السعودية. ويقع مستشفى شرق جدة العام طريق 

 الملك عبدالله جدة في حي السليمانية. 

 أهداف مستشفى شرق جدة العام: 

11,1H,1H,1H   
  
  
  
  
  

     العملاء   رضا 

 إدارة الجودة الشاملة

 التحسين المستمر

 اندماج العاملين
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 لوجيا.يضع المستشفى على عاتقه تقديم أفضل أنواع العلاجات للمرضى بأحدث تكنو -1

يضع مستشفى شرق جدة العام ضمن استراتيجية عمل تحقيق مجموعة من الأهداف التي تسعى لتقديم أفضل 

 الخدمات للحصول على أفضل النتائج، وهذه الأهداف هي:

توفير أحدث أجهزة التكنولوجيا التي تفوق توقعات مراجعي المستشفى من مرضى وزائرين  *

 لعلاج جميع أنواع الأمراض

خدمات مميزة للمرضى من خلال الكوادر المستشفى الطبية ذوات الخبرة العالية، مع تقديم  *

 الحفاظ على أخلاقيات ومسؤوليات المهنة الطبية تجاه المجتمع

يسعى مستشفى شرق جدة العام على أن يكون من الرواد في تقديم أفضل الخدمات الطبية في  *

 المملكة العربية السعودية والعالم بالكامل

لع مستشفى شرق جدة العام إلى تقديم أفضل الخدمات الطبية بقدر عال من السلامة والجودة يتط *

 والأمان

 يراعى المستشفى دائما اختيار أفضل الكوادر الطبية وأطقم التمريض ذوات الخبرة والكفاءة *

 العالية لتكوين أفضل طاقم من مقدمي الخدمة *

 السعوديةالطبية والكوادر على مستوى المملكة العربية  *

يتطلع المستشفى إلى إرضاء زائريه من خلال تقديم أفضل الخدمات الطبية بأسعار بسيطة  *

 منافسة لباقي المستشفيات في المملكة العربية السعودية

يسعى مستشفى شرق جدة العام إلى أن يكون جزء أساسي من رواد الصناعة الطبية على  *

 مستوى العالم
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 .هيكل المشروع1.10

 

ها بواسطة الباحثتم تصميم  

2الشكل:  
  

   

  

  

      

  

:  الفصل   الأول        العام الإطار للدراسة 

:  الفصل   الثاني    الإطار   النظري 

:  الثالث   الفصل    البحث منهجية   

:  الفصل   الرابع    التحليل   الإحصائي 

:  الفصل   الخامس      مناقشة   النتائج   و الخاتمة 
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 .الفصل الثاني:الإطار النظري2
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 .المقدمة2.1
) تعد من أهم استراتيجيات الإدارة التي تركز على التحسين المستمر في العمليات MSMإدارة الجودة الشاملة( 

أقصى درجات الجودة والكفاءة. تهدف هذه المنهجية إلى تحقيق رضا والإجراءات داخل المؤسسة بهدف تحقيق 

 العملاء من خلال تقديم منتجات أو خدمات تتجاوز توقعاتهم. 

يشمل تأثير إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء عدة جوانب، منها تحسين جودة المنتج أو الخدمة، زيادة كفاءة 

، تسعى المؤسسات إلى فهم احتياجات MSMر الجودة. من خلال تطبيق مبادئ العمليات، وتحقيق التزام أكبر بمعايي

ورغبات العملاء بشكل أدق وتلبيتها بفعالية أكبر. كذلك، يعزز التركيز على الجودة التنافسية في السوق ويزيد من 

 ولاء العملاء للمؤسسة. 

الفعال بين جميع مستويات المؤسسة، مما يضمن بالإضافة إلى ذلك، فإن تطبيق إدارة الجودة الشاملة يعزز التواصل 

تضافر الجهود لتحقيق الأهداف المشتركة. في النهاية، يؤدي هذا التكامل والتعاون إلى تقديم تجربة متميزة للعميل 

  ،مما يعزز من رضاه وولائه على المدى الطويل.

 .المتغير الأول:تأثير إدارة الجودة الشاملة2.2
تعرض المفاهيم الأساسية لإدارة الجودة الشاملة، تاريخ تطورها، وأهميتها ويمثل المتغير في هذه المقدمة، سنس

المستقل ،إدارة الجودة الشاملة والتي تشمل مجموعة من الأنشطة والإجراءات التي تقوم بها المؤسسة لتحسين جودة 

 منتجاتها أو خدماتها. 

 .مفهوم إدارة الجودة الشاملة2.2.1

رة الجودة الشاملة كمفهوم إداري يركز على التحسين المستمر، الالتزام بمعايير الجودة العالية، يمكن تعريف إدا

وتطبيق سياسات تهدف إلى تحسين العمليات الداخلية وزيادة رضا العملاء. تشتمل هذه السياسات على تدريب 

تغير المستقل هنا هو تطبيق هذه الموظفين، تحسين عمليات الإنتاج، وقياس الأداء بشكل مستمر، وبالتالي، الم

المبادئ والممارسات الخاصة بإدارة الجودة الشاملة، والتي يتم قياس تأثيرها على **المتغير التابع**، وهو رضا 

 العملاء. 

  .تطور إدارة الجودة الشاملة2.2.2

وارتفاع توقعات  ) عبر الزمن استجابة للاحتياجات المتغيرة للصناعاتMSMتطورت إدارة الجودة الشاملة( 

 العملاء. فيما يلي أهم مراحل تطور إدارة الجودة الشاملة: 

في هذه المرحلة، كان التركيز على فحص المنتجات النهائية للتأكد من  مرحلة التفتيش (القرن العشرين المبكر:)-1

 جودتها. كان الهدف الأساسي هو اكتشاف العيوب بعد عملية الإنتاج وتصحيحها. 
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): تم إدخال أدوات وأساليب إحصائية لمراقبة  1940 -  1920الرقابة الإحصائية على الجودة( مرحلة -2

 عمليات الإنتاج. ومن رواد هذه المرحلة والتر شيوهارت، الذي قدم مفاهيم الرقابة على العمليات الإحصائية. 

 ):  1970 -  1950مرحلة ضمان الجودة( -3

ة من خلال التركيز على العمليات الإنتاجية وليس فقط المنتج النهائي. بدأت ركزت هذه المرحلة على تحسين الجود

 الشركات في وضع معايير للجودة وضمان الالتزام بها عبر جميع المراحل. 

  ): 1990 -  1980مرحلة إدارة الجودة الشاملة(  -4

الإنتاج إلى الإدارة، ويعتمد على  ظهر مفهوم إدارة الجودة الشاملة كمفهوم شامل يغطي جميع جوانب المؤسسة، من

مشاركة الجميع في تحسين الجودة. ساهم رواد مثل إدواردز ديمينغ وجوزيف جوران في تطوير هذا المفهوم من 

 خلال التأكيد على أهمية التحسين المستمر والتركيز على العملاء. 

 إلى الآن:)   2000مرحلة الجودة المعتمدة على العميل( -5

دة تركز بشكل أكبر على تلبية توقعات العملاء وتحقيق رضاهم. تم دمج مفاهيم جديدة مثل إدارة أصبحت الجو

 . Q g Q xiHو naHLالجودة القائمة على المخاطر والتحسين المستمر باستخدام منهجيات مثل 

 التحول الرقمي في الجودة (الوقت الحاضر:) -6

) لتحسين جودة العمليات ToMكاء الاصطناعي وإنترنت الأشياء( في الوقت الحالي، يتم استخدام تقنيات مثل الذ

وتوقع المشكلات قبل حدوثها. كما يتم استخدام البيانات الضخمة لتحليل وتوقع احتياجات العملاء وتقديم منتجات 

 عالية الجودة. 

ناء ثقافة تنظيمية تعتمد إجمالاً، يعكس تطور إدارة الجودة الشاملة التحول من التركيز على اكتشاف العيوب إلى ب

 على التحسين المستمر ومشاركة جميع الأفراد في المؤسسة لتحقيق رضا العملاء. 

  

  .أبعاد إدارة الجودة الشاملة2.2.3 

) تمثل الجوانب الأساسية التي يجب على المؤسسة التركيز عليها لتحقيق الأداء MSMأبعاد إدارة الجودة الشاملة( 

ادئ الجودة. هذه الأبعاد توفر إطارًا شاملاً يساعد في توجيه المؤسسات نحو تحقيق الأهداف الأمثل في تطبيق مب

 التنظيمية من خلال تحسين الجودة والفعالية. تشمل أبعاد إدارة الجودة الشاملة ما يلي: 

 التركيز على العميل:   -1

جات وتوقعات العملاء والعمل على تلبيتها بل يعتُبر العميل المحور الأساسي في إدارة الجودة الشاملة. فهم احتيا

 . يهدف هذا البعد إلى تحقيق رضا العملاء وزيادة ولائهم. MSMوتجاوزها هو جوهر 

 التحسين المستمر:  -2
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. يتطلب هذا البعد تحسين العمليات والإجراءات MSM) هو أحد المفاهيم الرئيسية في nH iaLالتحسين المستمر(  

 ل مراجعة الأداء وتحديد المجالات التي تحتاج إلى تحسين. بشكل مستمر من خلا

 مشاركة الجميع:   -3

يعتمد على إشراك جميع الأفراد في المؤسسة، من القيادة العليا إلى الموظفين في الخطوط  MSMالنجاح في تطبيق 

 مل بروح الفريق. الأمامية. يتطلب هذا إشراك الجميع في عمليات اتخاذ القرارات والجودة، وتحفيزهم للع

  

 القيادة الفعالة:   -4

القيادة هي أحد الأبعاد الأساسية في إدارة الجودة الشاملة. يجب أن تكون القيادة واضحة وتضع رؤية مشتركة تركز 

 على الجودة، وتعمل على تحفيز وتشجيع جميع العاملين لتحقيق هذه الرؤية. 

 اتخاذ القرارات المبنية على البيانات:   -5

جمع وتحليل البيانات بشكل منهجي لاتخاذ القرارات الصائبة. هذا يشمل استخدام الأدوات  MSMيتطلب تطبيق 

 الإحصائية ومؤشرات الأداء لقياس جودة العمليات والتحكم بها. 

 إدارة العمليات:   -6

يلها لضمان تحقيق أعلى يركز هذا البعد على تحسين العمليات والأنشطة داخل المؤسسة من خلال مراقبتها وتحل 

 مستويات الكفاءة والجودة. تتضمن إدارة العمليات تحسين سلاسل التوريد، الإنتاج، والخدمات اللوجستية. 

 ثقافة الجودة:   -7

بناء ثقافة تنظيمية تركز على الجودة والتحسين المستمر. يجب أن تكون الجودة جزءًا لا يتجزأ  MSMيتطلب تحقيق 

 رسات اليومية للمؤسسة. من القيم والمما

  

 إدارة العلاقات مع الموردين:   -8

. تعزيز التعاون مع الموردين يضمن تقديم مواد وخدمات عالية MSMالشراكات مع الموردين تشكل جزءًا هامًا من 

 الجودة للمؤسسة، مما يساهم في تحقيق رضا العملاء. 

وخدمات ذات جودة عالية وتحقيق رضا العملاء، مما يعزز هذه الأبعاد تعمل بشكل متكامل لضمان تقديم منتجات 

 من تنافسية المؤسسة في السوق. 
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 .نظريات إدارة الجودة الشاملة 4.2.2

). بعض هذه MSMهناك العديد من النظريات والمبادئ التي أسهمت في تطوير مفهوم إدارة الجودة الشاملة( 

الجودة، وهم الذين ساعدوا في وضع أسس إدارة الجودة الشاملة النظريات قد تم تقديمها من قبل رواد في مجال 

 وتطبيقها، من أهم هذه النظريات: 

 ): yioehT   gnimeDنموذج إدواردز ديمينغ (-1

 naHL-oo-kcaHC- Hc-يعتُبر ديمينغ أحد الرواد في مجال إدارة الجودة. قدم ديمينغ ما يعرُف بدائرة ديمينغ (  

nok ن المستمر التي تعتمد على أربع مراحل: التخطيط، التنفيذ، التحقق، والتصحيح. ركزت ) وهي دورة التحسي

 نظرية ديمينغ على أهمية التحسين المستمر، التركيز على العملاء، واستخدام البيانات لاتخاذ القرارات. 

  

قدم ). ygelhr  geeamTDنظرية جوزيف جوران( -2

 تي تشمل: جوزيف جوران مفهوم "ثلاثية جوران" وال

 تخطيط الجودة: تحديد الأهداف ومعايير الجودة وتخطيط العمليات لتحقيقها. -1

 مراقبة الجودة:مراقبة الأداء وضمان تحقيق الأهداف. -2

 تحسين الجودة: التحسين المستمر للعمليات لتقليل الأخطاء وزيادة الكفاءة. -3     

 ).y nehl lr  gnimeD 3-)مبدأ كاورو إيشيكاوا  

)، والذي يسُتخدم m rcHoLa o HxsHiاشتهر إيشيكاوا بتطوير "مخطط إيشيكاوا" أو "مخطط العظام السمكية( "

لتحديد الأسباب الجذرية للمشاكل. ركزت نظرية إيشيكاوا على أهمية إشراك جميع العاملين في تحسين الجودة 

 ،وتعزيز ثقافة الجودة من خلال التعليم والتدريب المستمر. 

 ).rem oDr  siem yi ire  gnimeD 4-)مبدأ فيليب كروسبي  

)، حيث يرى أن الجودة هي مسؤولية كل فرد في saso oa aHcrركز كروسبي على مفهوم "الصفر عيوب( "

المنظمة وأن الهدف هو تقليل الأخطاء والعيوب إلى أدنى حد. وضع كروسبي أربعة مبادئ رئيسية للجودة: تحديد 

 قاية بدلاً من التفتيش، تحقيق معايير صفر عيوب، وقياس الجودة بناءً على تكلفة العيوب. الجودة كالتزام، الو

 ).milh Slhg lregeehT lhu gmDmel nemugreemh MD eio 5-)نظرية تايشي أونو  

 naHLركز أونو على تحسين العمليات من خلال تقليل الهدر وتحقيق الكفاءة القصوى. نظرية التصنيع الرشيق(  

MHLc HHccs Lx تعمل على تقليل الأنشطة غير ذات القيمة المضافة في سلسلة الإنتاج، مما يسهم في تحقيق (

 الجودة بأقل تكلفة. 

 .Meg MeTol 6-مفهوم  
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كنظرية تهدف إلى تحسين الجودة من خلال تقليل التباين في العمليات والتركيز على تحقيق  Q g Q xiHتطورت 

 ,oM Tk )oa  La, MaHrcsaمد هذه النظرية على أدوات إحصائية ومنهجيات مثل نتائج دقيقة وفعالة. تعت

 LHania, Tiosoma, koLcsoa .لتحسين العمليات وضمان تحقيق أهداف الجودة ) 

 ). Slarmao ilaueeTi Smuiaإدارة الجودة وفق نموذج مالكوم بالدريج( -7

ظيمي ويعتمد على سبعة معايير أساسية تشمل القيادة، التخطيط يعدُ هذا النموذج إطارًا شاملاً لتحسين الأداء التن

 الاستراتيجي، التركيز على العملاء، قياس وتحليل الأداء، إدارة العمليات ،ونتائج الأعمال. 

تلك النظريات والأطر أسهمت بشكل كبير في تشكيل إدارة الجودة الشاملة وتقديم أساليب عملية يمكن استخدامها في 

 صناعات لتحسين الأداء وتحقيق رضا العملاء. مختلف ال

 .المتغير الثاني:رضا العملاء2.3
  

  .مفهوم رضا العمُلاء1.3.2

رضا العملاء هو مدى تحقيق توقعات واحتياجات العملاء من خلال المنتجات أو الخدمات المقدمة من قِبل الشركة 

أو المؤسسة. يعدُ رضا العملاء مفهومًا أساسيًا في إدارة الأعمال، لأنه يعكس مدى نجاح المؤسسة في تلبية متطلبات 

 العملاء وتعزيز تجربتهم. 

 عناصر رضا العملاء:  

 جودة المنتج أو الخدمة المقدمة ومدى ملاءمتها لتوقعات العميل. الجودة: -1

 مدى تناسب السعر مع الفوائد التي يحصل عليها العميل. القيمة:-2

 جودة التعامل مع العميل، مثل سرعة الاستجابة، حل المشكلات، وخدمة ما بعد البيع.  الخدمة:-3

ع مراحل التعامل مع المؤسسة، من أول نقطة اتصال إلى آخر مرحلة في انطباع العميل عن جمي التجربة الكلية:-4

 الخدمة. 

 أهمية رضا العملاء:  

الاحتفاظ بالعملاء: العملاء الراضون هم أكثر عرضة للعودة وشراء منتجات أو خدمات أخرى من نفس  -

 الشركة. 

 ، مما يزيد من فرص تكرار الأعمال. ولاء العملاء: يساهم في بناء علاقة طويلة الأمد بين العميل والمؤسسة -

التوصيات الإيجابية: العميل الراضي من المرجح أن يوصي بخدمات أو منتجات المؤسسة لأشخاص  -

 آخرين، مما يسهم في تحسين سمعة الشركة. 

 التميز التنافسي: رضا العملاء يمكن أن يكون عاملاً رئيسيًا يميز المؤسسة عن منافسيها في السوق.  -

 ي، يعتُبر رضا العملاء مؤشرًا قو يًا على الأداء العام للمؤسسة ونجاح استراتيجياتها في السوق. بالتال
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 .تطور رضا العمُلاء 2.3.2

  

 التركيز على المنتج (منتصف القرن العشرين:) -1

جودة عالية هو  في البداية، كان الاهتمام منصبًا على جودة المنتج نفسه. كانت الشركات تعتقد أن تقديم منتجات ذات

 العامل الأساسي لرضا العملاء. كانت هذه الفترة تركز على التفتيش والرقابة على جودة الإنتاج. 

 ):  1980 -  1970التركيز على خدمة العملاء( -2

مع زيادة التنافس في السوق، أدركت الشركات أن جودة المنتج وحدها لا تكفي. بدأت الشركات بالتركيز على تقديم 

ات ما بعد البيع وتحسين تجربة العملاء كوسيلة لتحقيق رضا أكبر. أصبح تقديم خدمة مميزة جزءًا مهمًا من خدم

 استراتيجية الاحتفاظ بالعملاء. 

 (:  r0S( )1990إدارة العلاقات مع العملاء( -3

م إدارة علاقات مع ظهور تكنولوجيا المعلومات، تطورت استراتيجيات إدارة رضا العملاء من خلال استخدام نظ

). ساعدت هذه الأنظمة في تتبع سلوكيات العملاء، وفهم احتياجاتهم، وتخصيص العروض kRMالعملاء( 

 والخدمات بما يناسب تفضيلاتهم الشخصية. 

 ):  2000التحول الرقمي والتفاعل عبر الإنترنت( -4

عملاء. أصبحت القنوات الرقمية مثل البريد مع ظهور الإنترنت والتجارة الإلكترونية، تغيرت أساليب التعامل مع ال

الإلكتروني، مواقع الويب، ومنصات التواصل الاجتماعي أدوات رئيسية للتفاعل مع العملاء وحل مشكلاتهم. كما 

 أدى ظهور مواقع التقييم والمراجعات إلى زيادة شفافية آراء العملاء وإعطاء الشركات فرصة لتحسين خدماتها. 

  

 ضا العمُلاء أبعاد ر.2.3.3

  

 جودة المنتج أو الخدمة: -1

يعتُبر هذا البعد من أهم العوامل التي تؤثر على رضا العملاء. يشمل جودة المنتج أو الخدمة مدى توافقها مع توقعات 

 العميل، كفاءة الأداء، والتحسين المستمر في المنتج أو الخدمة المقدمة. 

 القيمة مقابل السعر: -2

تقييم العميل للعلاقة بين جودة المنتج أو الخدمة والسعر المدفوع. إذا شعر العميل أنه يحصل على يمثل هذا البعد 

 قيمة جيدة مقابل ما يدفعه، فإن ذلك يسهم في زيادة مستوى رضاه. 

 الاستجابة والسرعة: -3

معلومات أو لحل  يتوقع العملاء استجابة سريعة وفعالة عند التواصل مع المؤسسة، سواء كان ذلك للحصول على

 مشكلة. يعتُبر هذا البعد من العوامل الأساسية في تحديد رضا العملاء، خاصة في ظل توقعات التفاعل اللحظي. 
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 التواصل والعلاقات: -4

يركز هذا البعد على جودة التواصل بين المؤسسة والعملاء، بما في ذلك وضوح المعلومات، احترافية التعامل 

 بناء علاقات طويلة الأمد قائمة على الثقة. ،وقدرة المؤسسة على 

 : الاعتمادية والموثوقية-5

يعكس هذا البعد قدرة المؤسسة على تقديم المنتج أو الخدمة بشكل متسق وموثوق. يتوقع العملاء أن تحصل  

 المنتجات أو الخدمات على نفس المستوى من الجودة في كل مرة يتعاملون فيها مع المؤسسة. 

 : والتكيف المرونة-6

يشير هذا البعد إلى مدى قدرة المؤسسة على تلبية احتياجات العملاء المختلفة وتقديم حلول مخصصة حسب متطلبات 

 -7العميل. تعتبر المرونة في التعامل مع المتغيرات والتكيف مع احتياجات العملاء من الأمور المؤثرة في رضاهم. 

 : خدمة ما بعد البيع

 عم الفني، متابعة المشاكل بعد الشراء، وتقديم حلول لأي مشكلات قد تواجه العميل بعد الشراء .يشمل هذا البعد الد

 خدمات ما بعد البيع الفعالة تسهم بشكل كبير في تعزيز رضا العملاء. 

 التجربة الشاملة: -8

قطة اتصال وصولاً إلى يقيم هذا البعد انطباع العميل العام عن جميع جوانب تفاعله مع المؤسسة، بدءًا من أول ن

مرحلة ما بعد الشراء. يشمل ذلك جوانب مثل سهولة الشراء، تجربة المستخدم، والانطباع العام عن العلامة 

 التجارية. 

و تعدُ هذه الأبعاد أساسية في تحديد مستوى رضا العملاء. لتحقيق أقصى درجات الرضا، ينبغي على المؤسسات 

ه الأبعاد، مما يسهم في بناء علاقة طويلة الأمد مع العملاء وتحقيق ميزة تنافسية العمل على تحسين كل بعدُ من هذ

 في السوق. 

  نظريات رضا العمُلاء.2.3.4
  

هناك عدة نظريات تعنُى بفهم وتحليل رضا العملاء. تقدم هذه النظريات رؤى وأطر عمل تساعد المؤسسات في 

 أبرز هذه النظريات: تحسين استراتيجياتها لتحقيق رضا العملاء. من 

 )ygnirelhrD-ye rmh eeoleemh gnimeD 1-)نظرية التوقعات والواقع  

 تفترض هذه النظرية أن رضا العملاء يتحدد بناءً على مقارنة توقعاتهم مع تجربتهم الفعلية. إذا كانت التجربة  

ن بعدم الرضا. وبالتالي، فإن الفارق تتجاوز التوقعات، يشعر العملاء بالرضا، وإذا كانت أقل من التوقعات، يشعرو

 بين التوقعات والواقع هو ما يحدد مستوى الرضا. 

  ylagi   . rm e gnimeDنظرية القيم مقابل التكاليف( -2
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تقيس هذه النظرية رضا العملاء من خلال تقييم القيمة التي يحصل عليها العميل مقابل التكاليف (مثل السعر والوقت 

 العملاء أن القيمة التي يحصلون عليها تفوق التكاليف التي يتحملونها، فإن مستوى رضاهم يرتفع. والجهد). إذا شعر

)yrgeeD gnimeD 3-)نظرية العدالة  

تركز هذه النظرية على مدى شعور العملاء بالعدالة في معاملتهم مقارنةً بالآخرين. يشعر العملاء بالرضا إذا 

ة مقارنةً بالعملاء الآخرين أو بما يقدمونه من جهد وموارد. إذا شعروا بعدم شعروا أنهم يحصلون على معاملة عادل

 العدالة، فقد يتأثر رضاهم بشكل سلبي.

)Mmrela rmonlee mh gnimeD 4-)نظرية التفاضل الاجتماعي  

كانت تفترض هذه النظرية أن الأفراد يقيمون رضاهم بناءً على مقارنة تجربتهم الشخصية بتجارب الآخرين. إذا 

 التجربة أفضل من تجارب الآخرين، فإن مستوى رضاهم يكون أعلى.

)rg emoie Mlee  lreemh Smuia 5-)نموذج رضا العملاء  

يركز هذا النموذج على تحديد العوامل الرئيسية التي تؤثر على رضا العملاء، مثل جودة الخدمة، القيمة، التجربة 

 ى قياس مدى تحقيق توقعات العملاء وتلبية احتياجاتهم.العامة، وخدمة العملاء. يعتمد النموذج عل

)gmela Mie eri  glaeeD gnimeD 6-)نظرية التكامل التام  

تشير هذه النظرية إلى أن رضا العملاء لا يتعلق فقط بجودة المنتج أو الخدمة، بل بتجربة الخدمة الشاملة التي تشمل 

 ما بعد البيع.جميع جوانب التفاعل مع المؤسسة، من الطلب إلى 

 )ygnireleemh-rmh eeoleemh gnimeDنظرية التوقعات والعوامل المسببة للرضا( -7

تفترض أن رضا العملاء يتأثر بالفرق بين توقعاتهم والخدمة الفعلية التي يحصلون عليها، ويعتمد على ما إذا كانت 

 الخدمة تحقق التوقعات أو تتجاوزها.

ية تأثير مختلف العوامل على رضا العملاء، مما يمكّن المؤسسات من تصميم تساعد هذه النظريات في فهم كيف

 استراتيجيات فعالة لتحسين تجربة العملاء وزيادة مستوى رضاهم.

 

 رضا العملاء:.العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة و2.4
 

 .أنماط التأثير بين إدارة الجودة الشاملة ورضا العملاء2.4.1

) ورضا العملاء عدة علاقات وطرق تفاعل يمكن تلخيصها MSMر بين إدارة الجودة الشاملة( تتضمن أنماط التأثي

 في النقاط التالية: 

 تحسين جودة المنتج والخدمة -1

 إدارة الجودة الشاملة تركز على تحسين جودة المنتج أو الخدمة من خلال تحسين العمليات وتطبيق معايير الجودة .
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 عر العملاء بالرضا لأن المنتجات والخدمات تلبي أو تتجاوز توقعاتهم. عندما تتحسن الجودة، يش

 تقليل العيوب والأخطاء -2

إلى تقليل العيوب والأخطاء في  MSM، تهدف naHLو Q g Q xiHمن خلال تطبيق أدوات وتقنيات مثل  

 رضاهم. المنتجات والخدمات. انخفاض معدل الأخطاء يؤدي إلى تجربة أفضل للعملاء، مما يعزز 

 تلبية وتجاوز توقعات العملاء -3

إلى تلبية وتجاوز توقعات العملاء  MSMمن خلال التركيز على احتياجات العملاء وجمع بياناتهم وتحليلها، تسعى  

. 

 تحقيق ذلك يؤدي إلى رضا العملاء وزيادة ولائهم. 

 تحسين خدمة العملاء وتجربة العملاء  -4

تحسين خدمة العملاء من خلال التدريب والتطوير. تحسين خدمة العملاء يعزز تجربة إدارة الجودة الشاملة تشمل  

 العملاء ويزيد من رضاهم، حيث يشعرون بالدعم والاهتمام. 

 الابتكار والتحسين المستمر -5

 على التحسين المستمر والابتكار. هذا يمكن أن يؤدي إلى تقديم منتجات وخدمات جديدة ومحسنة، مما MSMتشجع 

 يمكن أن يساهم في تعزيز رضا العملاء بشكل غير مباشر من خلال تحسين التجربة الكلية. 

 تعزيز فعالية العمليات وتقليل التكاليف -6

يمكن أن يؤدي إلى تقديم قيمة أفضل للعملاء من خلال  MSMتحسين فعالية العمليات وتقليل التكاليف من خلال  

 مكن أن يؤثر بشكل غير مباشر على رضا العملاء. أسعار تنافسية وخدمات محسنة. هذا ي

تركز على بناء علاقات قوية وطويلة الأمد مع العملاء من خلال  MSM بناء علاقات طويلة الأمد مع العملاء  -7

 تحسين جميع جوانب التفاعل معهم. تعزيز العلاقات يمكن أن يؤدي إلى ولاء العملاء ورضاهم على المدى الطويل. 

 

 لصراعات التي تواجه إدارة الجودة الشاملة ورضا العمُلاء .ا2.4.2

 تعارض بين الجودة والتكاليف. -1

قد يتعارض هذا مع الأهداف المالية للمؤسسة، ويؤدي إلى تحديات في تحقيق التوازن بين تقديم منتجات وخدمات  

 عالية الجودة والتحكم في التكاليف. 

 . لعملاء والقدرة الإنتاجيةصعوبة تحقيق التوازن بين توقعات ا-2

يمكن أن يؤدي ذلك إلى ضغط على القدرة الإنتاجية للمؤسسة، مما قد يؤثر على القدرة على تلبية الطلبات في   

 الوقت المحدد أو الحفاظ على معايير الجودة. 

 . مقاومة التغيير-3
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عدم تحقيق التحسينات المطلوبة في رضا  هذه المقاومة يمكن أن تؤثر على فعالية مبادرات الجودة، مما يؤدي إلى 

 العملاء. 

 . تحديات في قياس رضا العملاء-4

عدم القدرة على قياس رضا العملاء بدقة يمكن أن يؤدي إلى نقص في المعلومات حول كيفية تحسين المنتجات 

 والخدمات. 

 . عدم التنسيق بين الأقسام المختلفة-5

 والخدمات المقدمة ويقلل من رضا العملاء.  يمكن أن يؤثر ذلك على جودة المنتجات

 إدارة التوقعات المتزايدة. -6

تلبية التوقعات المتزايدة قد يتطلب تعديلات مستمرة في استراتيجيات الجودة، مما يزيد من تعقيد العمليات ويؤثر  

 . MSMعلى فعالية تنفيذ 

 . تأثيرات التكنولوجيا والابتكار-7

 لقدرة على تقديم تحسينات فعالة في الجودة، مما ينعكس على رضا العملاء. يمكن أن يؤثر ذلك على ا 

  

 الجودة الشاملة ورضا العمُلاء  ارةالفجوات التي تواجه إد.2.4.3

 ):ngoaHcHc oL-nas osiHLHa rHo  1-)فجوة التوقعات والواقع  

العملاء و قد يكون السبب عدم وضوح هذه الفجوة تحدث عندما لا تلبى المنتجات أو الخدمات المقدمة توقعات  

التوقعات من قبل العملاء أو عدم قدرة الشركة على تقديم ما هو متوقع، وقد تؤدي إلى عدم رضا العملاء والشكاوى 

 ،مما يؤثر على العلاقة بين العميل والشركة. 

 ):koiicL HHc oL rHo 2-)فجوة التواصل  

يتم توصيله للعملاء وما يتم تقديمه فعليًا، و قد يكون السبب سوء تحدث عندما يكون هناك عدم تطابق بين ما  

الاتصال بين فرق التسويق والفرق التنفيذية، أو معلومات غير دقيقة تصل للعملاء وقد يؤدي إلى خيبة أمل العملاء 

 وعدم رضاهم نتيجة عدم توافق التوقعات مع الواقع. 

 ):ngaHcc oL rHo  3-)فجوة التنفيذ  

ندما تكون هناك فجوة بين السياسات والجودة المخططة والتطبيق الفعلي لهذه السياسات، و قد يكون السبب تحدث ع 

عدم كفاية التدريب، أو نقص في الموارد، أو مقاومة التغيير من قبل الموظفين، و يؤدي إلى تقديم منتجات أو 

 خدمات ذات جودة أقل من المتوقعة، مما يؤثر على رضا العملاء. 

 ):nLo aadxa rHo 4-)فجوة المعرفة  
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تحدث عندما لا يكون لدى المنظمة فهم كافٍ لاحتياجات وتوقعات العملاء، و قد يكون السبب عدم كفاية أبحاث 

السوق أو عدم جمع وتحليل البيانات حول العملاء بشكل كافٍ،و قد يؤدي إلى عدم تلبية احتياجات العملاء بشكل 

 رضاهم.  صحيح، مما يؤثر سلبًا على

 ):Qasm Ha RarooLra rHo 5-)فجوة استجابة الخدمة  

تحدث عندما تكون استجابة الشركة لمشكلات العملاء أو طلباتهم غير كافية أو غير فعالة، قد يكون السبب نقص في  

حباط تدريب الموظفين على التعامل مع الشكاوى، أو عدم فعالية نظم الدعم الفني،و يؤدي إلى شعور العملاء بالإ

 وعدم رضاهم عن الخدمة المقدمة. 

 ):TLcasLHa aLdasrcHLd Lx rHo 6-)فجوة الفهم الداخلي  

تحدث عندما لا يكون هناك توافق بين أعضاء الفريق حول معايير الجودة ومتطلبات العملاء و قد يكون السبب عدم  

ي إلى عدم تلبية متطلبات العملاء بشكل وضوح الرؤية أو أهداف الجودة بين الفرق المختلفة داخل المؤسسة، يؤد

 موحد ومنسق، مما يؤثر على الجودة العامة ورضا العملاء. 

 

 .الخاتمة2.5
وفي ختام الحديث يعدُ رضا العملاء أحد أهم المؤشرات لنجاح أي مؤسسة، فهو يعكس مدى قدرتها على تلبية 

مًا في بناء علاقات طويلة الأمد وتعزيز ولاء العملاء، احتياجات وتوقعات عملائها و يعتُبر رضا العملاء عاملاً حاس

مما ينعكس إيجابًا على سمعة المؤسسة ونموها في بيئة تنافسية متزايدة، يصبح التركيز على رضا العملاء ضرورة 

يزة أساسية، حيث يعدُّ تحسين جودة المنتجات والخدمات واستمرارية تقديم تجارب إيجابية للعملاء مفتاحًا لتحقيق م

تنافسية و يمكن القول إن رضا العملاء ليس مجرد هدف بل هو عملية مستمرة تتطلب التفهم العميق لاحتياجات 

العملاء، والتكيف مع تغيراتها، والابتكار الدائم في تقديم حلول تلبي هذه الاحتياجات. تحقيق رضا العملاء هو 

 موقعها في السوق،كما إن إدارة الجودة الشاملة استثمار طويل الأجل يضمن استدامة نجاح المؤسسة ويعزز 

)MSM تعدّ نهجاً استراتيجياً شاملاً يهدف إلى تحقيق التحسين المستمر في جميع جوانب العمل داخل المؤسسة. من (

إلى تعزيز الكفاءة، تحسين الأداء، وتقديم منتجات  MSMخلال التركيز على الجودة في جميع العمليات، تسعى 

وق توقعات العملاء. إن النجاح في تطبيق إدارة الجودة الشاملة يتطلب التزاماً من جميع أفراد المؤسسة وخدمات تف

 وثقافة تنظيمية تدعم الابتكار، التعاون، والتحسين المستمر،كما إن إدارة الجودة الشاملة ليست مجرد أداة لتحقيق 

قيق رضا العملاء وتعزيز التنافسية في السوق. من الجودة، بل هي فلسفة عمل متكاملة تساعد المؤسسات على تح

، يمكن للمؤسسات تحقيق تحسينات مستدامة تعود بالفائدة على جميع الأطراف المعنية MSMخلال تطبيق مبادئ 

 ،سواء كانوا عملاء، موظفين، أو مساهمين. 
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 منهجية الدراسة .الفصل الثالث:3
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 .المقدمة3.1
ضح هذا الفصل ليتناول الطرق والإجراءات التي تم اتباعها في تحقيق )تأثير ادارة الجودة الشاملة على يو

أداء العامليين بالتطبيق على مستشفى شرق جدة في المملكة العربية السعودية في مدينة جدة "دراسة حالة"، 

البحث، وطرق وتقنيات اخذ  من حيث التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث، وتصميم البحث، ومجتمع

العينات، وطرق جمع البيانات، وأنواع البيانات، والأساليب الإحصائية التي تم استخدامها في معالجة 

 .البيانات

 .المتغيرات الإجرائية لمتغيرات الدراسة 3.2
بوضوح .  في الدراسات البحثية، تعد التعريفات الإجرائية أساسية في تحديد المتغيرات التي يتم قياسها

ويصف التعريف الاجرائي كيفية قياس متغير أو ملاحظة أو التلاعب به، ويساعد الباحثين على ضمان اتساق 

 دراستهم وموثوقيتهم وصلاحيتهم.

 

 المتغير المستقل)إدارة الجودة الشاملة( .3.2.1

لمستمر في جميع التعريف الإجرائي لإدارة الجودة الشاملة هو نهج إداري يهدف إلى تحقيق التحسين ا

جوانب العمل داخل المؤسسة من خلال إشراك جميع الموظفين في عمليات التحسين وضمان رضا العملاء. 

يتم قياس هذا النهج من خلال مؤشرات الأداء الرئيسية مثل معدل الأخطاء، ومستوى رضا العملاء، وكفاءة 

ساليب لتحليل الجودة مثل تحليل السبب العمليات، ونسبة التحسينات المُطبقة، ويتطلب تبني أدوات وأ

الجذري، ودوائر الجودة، وتدقيق الجودة. و يُركز على الخطوات والإجراءات الفعلية المتبعة لضمان الجودة 

 .وتحسين الأداء المستمر

 

 المتغير التابع) رضا العمُلاء( .3.2.2

الرضا نتيجة لتجربته مع منتج أو  التعريف الإجرائي لرضا العملاء هو مدى شعور العميل بالارتياح أو

خدمة معينة، ويتم قياس هذا الشعور بناءً على مدى توافق توقعات العميل مع الأداء الفعلي للمنتج أو 

الخدمة. و يقُاس رضا العملاء من خلال استبيانات تتضمن أسئلة محددة حول جودة المنتج، وسرعة الخدمة، 

ة، ويتراوح التقييم من عدم الرضا التام إلى الرضا التام.و يركز على والتواصل مع العملاء، والتجربة العام

 للقياس. المعايير التي يمكن استخدامها لتحديد وفهم مستوى الرضا بشكل دقيق وقابل
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 .تصميم البحث3.3
 فلسفة الدراسة : تفسيرية

 الاستنتاجيمنهج الدراسة: 

 استراتيجية الدراسة: دراسة حالة. 

 الكمي. نوع الدراسة:

 ة.مقطعيال :الافق الزمني

 لأستبيانجمع وتحليل البيانات: اتقنيات 

 

 

 منهجية البحث للمشروع

 3الشكل: المصدر) من إعداد الباحث(

   

   الوضعية

   الإستنتاجية

   المسحية

   الكمية

   المقطعية

   الاستبيانات
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 . مجتمع البحث وطرق تقنيات اخذ العينة3.4
 .مجتمع الدراسة:3.4.1

ومدراء وإداريين ة مستشفى شرق جدسيتم اختيار عينة عشوائية ممثلة من موظفي  لبعض من موظفي

 .والذي يتكون عددهم مابين الأربعون والخمسون 

 .عينة الدراسة:3.4.2

ومدراء وإداريين لضمان تمثيل مختلف مستشفى شرق جدة تم اختيار عينة عشوائية ممثلة من موظفي 

 الفئات بشكل عادل ودقيق.

 العينة المجتمع مكان الدراسة

 50 50و 40ما بين  مستشفى شرق جدة

 

 (2024( مجتمع البحث والعينة بواسطة الباحث )1جدول رقم )

 

 .طرق وتقنيات أخذ العينة:3.4.3

 البسيطة. طريقة اخذ العينات هي الاحتمالية، وتقنيات اخذ العينات هي اخذ العينات العشوائية

 

 .طرق جمع البيانات3.5

مستشفى الكترونيا على موظفي  اسوف نقوم بصياغة استمارة استبانة من اجل جمع البيانات يتم توزيعه

ويقوم المجيب بملأ الاستمارة بنفسه ، وهي استمارة تتكون من مجموعة من الأسئلة ترسل إلى  شرق جدة

الأشخاص الذين تم اختيارهم لموضوع الدراسة ليقوموا بتسجيل إجاباتهم عن الأسئلة الواردة فيه وإعادته 

 .د سواء في فهم الأسئلة أو لتسجيل الإجابة عنهاثانية ويتم ذلك دون مساعدة الباحث للأفرا

 

 (:إدارة الجودة الشاملة.المتغير المستقل )3.5.1

(. وذلك لقياس المتغير المستقل )إدارة الجودة الشاملة(،وذلك 2000واعتمد الباحث على استبانة أبو الوفا)

 فقرة للمتغير بأكمله. حيث أن 12 من حيث بعُديين وهي:  التحسين المستمر، واندماج العاملين ، بإجمالي

 عناصر. 6عناصر، والبعد اندماج العاملين يتكون من 6البعد التحسين المستمر يتكون من 

 نوع الأستبيان هو ليكرت الخماسي.

 موافق بشدة، موافق، محايد، غير موافق، غير موافق بشدة
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 (إدارة الجودة الشاملةجدول لأداة المتغير المستقل )

 المصدر عدد الفقرات الأبعاد المتغيرات

استبانة أبو الوفا  6 التحسين المستمر إدارة الجودة الشاملة

 6 اندماج العاملين (2000)

 12 مجموع الفقرات

 

 ( بواسطة الباحث2جدول رقم) 

 (:رضا العمُلاء.المتغير التابع )3.5.2

(، وذلك من حيث (. وذلك لقياس المتغير التابع )رضا العمُلاء2000واعتمد الباحث على استبانة أبو الوفا )

فقرة للمتغير بأكمله. حيث أن البعد  12ثلاثة أبعاد وهي: جودة المنتج،القيمة ،الإستجابة والسرعة ، بإجمالي 

عناصر، والبعد الإستجابة والسرعة يتكون  4عناصر، والبعد القيمة يتكون من  4جودة المنتج يتكون من 

 عناصر.  4من 

 نوع الأستبيان هو ليكرت الخماسي.

 وافق بشدة، موافق، محايد، غير موافق، غير موافق بشدةم

 

 (رضا العملاء) التابعجدول لأداة المتغير 

 المصدر عدد الفقرات الأبعاد المتغيرات

 

 رضا العمُلاء

استبانة أبو الوفا  4 جودة المنتج

(2000) 
 4 القيمة

 4 لإستجابة والسرعةا

 12 مجموع الفقرات

 

 ( بواسطة الباحث3جدول رقم) 
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 انات.أنواع البي3.6
هدافها وهي أ استخدم الباحث العديد من المصادر في دراسته الحالية بهدف اختبار فروضها وتحقيق

 موضحة كالآتي.

 

 .البيانات الأولية:3.6.1

تمثلت المصادر الأولية المستخدمة في توزيع الاستبيان حيث تم جمع البيانات وتحليلها من عينة البحث 

وذلك  QcHc rc HHa nHHCHxa mos QoH Ha QH aLHa(QnQQباستخدام البرنامج الإحصائي ) 

 لاختبارات الاحصائية المناسبة.اللإجابة عن اسئلة الدراسة واستخلاص النتائج باستخدام 

 .البيانات الثانوية:3.6.2

 المراجع العربية والاجنبية والمجلات. •

 الدراسات والبحوث السابقة التي لها علاقة بموضوع البحث. •

. 

إجراءات تحليل البيانات.طرق و3.7  
بعد جمع البيانات، من الضروري تحليل المعلومات التي تم جمعها لاستخلاص استنتاجات ذات معنى. كما 

 لتحليل البيانات المجمعة. ۲٨( وتحديداً الإصدار SPSSتم استخدام الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية )

ل الوصفي، للحصول على نظرة ثاقبة لخصائص مجتمع تم إجراء اختبار توصيف العينة من خلال التحلي

العينة. يساعد الباحثين على فهم التركيبة السكانية والتفضيلات والمعلومات الأخرى ذات الصلة بالأفراد 

 المشاركين في الدراسة.

ق تعتبر اختبارات الصلاحية والموثوقية حاسمة في ضمان دقة البيانات المجمعة واتساقها اختبارات الصد

التحليل العاملي الاستكشافي لتحديد ما إذا كانت أدوات البحث تقيس ما تهدف إلى قياسه، بينما تقوم 

 الوقت. اختبارات الثبات اختبار كرونباخ ألفا بتقييم ثبات النتائج مع مرور

تم إجراء اختبار نوصيف العينة، من خلال التحليل الوصفي، للحصول على نظرة ثاقبة لخصائص مجتمع 

والمعلومات الأخرى ذات الصلة بالأفراد  لعينة. يساعد الباحثين على فهم التركيبة السكانية والتفضيلاتا

 المشاركين في الدراسة.
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.الخاتمة3.8  
ادارة الجودة الشاملة على أداء العامليين من خلال  مدة في هذا الفصل في تحليل آثرتمثلت منهجية البحث المعت

وتوزيع مستشفى شرق جدة اجي واستراتيجية مسحية، وقد تم اختيار عينة عشوائية من موظفي استخدام تصميم استنت

إلى  SPSS استمارة استبانة إلكترونية لجمع البيانات الكمية اللازمة، و يشُير التحليل الإحصائي باستخدام برنامج

ت في جميع مراحل البحث، بما في ذلك علاقة قوية بين المتغيرات المدروسة،كما تم التأكيد على احترام الأخلاقيا

. الانسحاب في أي وقت الحفاظ على خصوصية المشاركين واحترام حقهم في  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

  

  

 قائمة المراجع: 
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 العربية
  

). اتجاهات جديدة في الإدارة المدرسية ۲۰۰۰أبو الوفا، جمال وحسين سلامة(  •

  معية.،مصر، الإسكندرية دار المعرفة الجا

). أسس تطبيق نظام إدارة الجودة ١١۲۰أمين، بربري محمد وعبد القادر بكيحل. ( •

الشاملة في المؤسسات التربوية التعليمية ورقة عمل مقدمة لفعاليات الملتقى الخامس 

 حول رأس المال الفكري في منظمات الأعمال العربية في ظل الاقتصاديات الحديثة. 

ة ممارسة مديري المدارس الخاصة في محافظات ) درج١٣۲۰الأسطل، عيسى( . •

غزة لإدارة الجودة الشاملة وعلاقتها بالميزة التنافسية للمدرسة (رسالة ماجستير 

 غير منشورة). الجامعة الإسلامية. غزة. 

هـ). إستراتيجية مقترحة للتغلب على ٨۲١٤البلاع، فوزية بنت محمد بن صالح( . •

 العام السعودي في ضوء مبادئ الجودة   معوقات تحقيق الجودة في التعليم

هـ). مدخل لتطبيق معايير ونظم الجودة الشاملة في ٨۲١٤الخطيب ،محمد(  •

المؤسسات التعليمية. ورقة عمل مقدمة إلى اللقاء السنوي الرابع عشر الجمعية 

 السعودية 

 وراق.  ). أحاديث عن التعليم أداء وجودة. لبنان: دار ال۲۰۰۵السلوم، حمد إبراهيم( . •

 ).  ۲۰۰۵العاجز، فؤاد ونشوان جميل(  •

). مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة ۰١۲۰الغدير، ريم بنت إبراهيم بن علي(  •

لدى مديرات المدارس الثانوية الحكومية للبنات بمنطقة الرياض (رسالة ماجستير 
 غير منشورة). جامعة الإمام محمد بن سعود الإسلامية الرياض. 

). درجة تطبيق إدارة الجودة الشاملة في كليات التربية ١٣۲۰ي، عايد كريم( .الكنان •

الرياضية لمنطقة الفرات الأوسط كما يراها أعضاء هيئة التدريس المؤتمر العربي 

الدولي الثالث لضمان جودة التعليم العالي والمنعقد بجامعة الزيتونة، الأردن بتاريخ 

۲  

 . ٥٦٨-٥٥٦، ص ص  ٤/٤/١٣۲۰ -

) تصورات معلمي المدارس الثانوية في دولة الكويت ٨۲۰۰لهمشي بدر راشد( ا •

لإمكانية تطبيق مبادئ ديمنغ في إدارة الجودة الشاملة في مدارسهم. (رسالة 

 ماجستير غير منشورة جامعة عمان العربية للدراسات العليا.) 
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 الاستبيان

 
 

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته..

 أما بعد...

 

  يقوم الباحث بإجراء دراسة بعنوان "

 تأثير ادارة الجودة الشاملة على أداء العامليين بالتطبيق على مستشفى شرق جدة في 

ر يعد تحسين جودة العمل وأداء الموظفين من الأمو المملكة العربية السعودية في مدينة جدة "دراسة حالة" 

الحيوية لنجاح المؤسسات وتطويرها، ولذلك فإن فهم العلاقة بين إدارة الجودة والأداء يعد أمرًا هامًا لتحقيق 

 الأهداف المؤسسية.

يهدف هذا الاستبيان إلى جمع آراء العاملين حول كيفية تأثير استراتيجيات وسياسات إدارة الجودة على أدائهم 

في تحسين الإنتاجية والرضا الوظيفي. نتمنى منك الإجابة على الأسئلة  اليومي، ومدى مساهمة تلك السياسات

بصراحة وموضوعية، علمًا بأن جميع المعلومات التي تقدمها ستظل سرية وتستخدم لأغراض البحث العلمي 

 فقط.

 

 نشكر لك وقتك وجهودك في تقديم مساهمات قيمة لهذا البحث.

 لية.الرجاء البدء بالإجابة على الأسئلة التا

 

 مع خالص الشكر والتقدير

 

 رابط الأستبيان:

https://tinyurl.com/2bmhnewt 

 

 

 دمتم بود، 

 الباحث: أشواق عبده ناجي

 

 

 

 

 

 

 لمحور الأول: المعلومات الشخصيةا 

 :الجنس 
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o ذكر 

o انثى 

 

 : العمر 

o  سنه 25أقل من 

o 30-25 سنة 

o 40-31سنه 

o 40 سنة فأكثر 

 

 : المؤهل العلمي 

o الثانوي 

o وريوسبكال 

o ماجستير 

o دكتوراه 

o أخرى 

 

 : الخبرة المهنية 

o  سنوات 5أقل من 

o 10-5 سنوات 

o 10-15سنة 

o 15 فأكثر 

 

 إدارة الجودة الشاملة: الثانيالمحور 

كيفية تطبيق الأساليب والمبادىء بشكل عملي في المؤسسات بمختلف أحجامها وصناعاتها تشمل 

... 

 

 الرقم

 

 العبارة

 

موافق 

 بشدة

 

 موافق

 

 محايد

 

ير غ

 موافق

 

غير موافق 

 بشدة
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 التحسين المستمر -لبعد الأولا

 

1 

 

تتبنى الإدارة العليا خطة 

إستراتيجية لتحقيق الجودة 

 في جميع مجالات المنظمة.

     

  

 2 

تهدف الإدارة العليا إلى 

تقليص كمية العمل المطلوب 

 وفقا لحجم العمل.

     

 

  3 

تسعى الإدارة العليا إلى 

غلال الوقت تحديد واست

 بشكل جيد.

     

    

  

 4 

يتوفر لدى الإدارة العليا 

الحماس والرغبة في تقديم 

الأجود باستمرار من خلال 

 المستمر. التحسين

     

  

 5 

 

يتم ابتكار طرائق ووسائل 

بصفة مستمرة تساعد في 

 تحسين جودة المنتجات.

     

 

  6 

تعمل المنظمة باستمرار 

عاملين على توجيه وإرشاد ال

 إلى كيفية تحسين الجودة.

     

 

 اندماج العامليين -البعد الثاني

   

  7 

يشارك العاملون في صنع 

القرارات الإستراتيجية 

 المتعلقة بالجودة.

     

  

  8 

تعمل المنظمة على جعل 

العاملين يعملون كفريق 

واحد من أجل استغلال 

والخدمات الوقت.

 للمستهلكين.

     

  9 

  

 الإدارة مشاركة تشجع

 العاملين في وضع

 السياسات وخطط العمل .

     

   

 10 

لبيئة في مكان العمل ا

تساعدك على التركيز 
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 والابتكار.

 

 11 

ثقافة المؤسسة تدعم العمل 

 الجماعي والإبداع.
     

 

 12 

تعمل المنظمة على تدريب 

وتوعية العامليين من اجل 

 تحسين أدائهم.

     

 

 

 

 

 رضا العملاء: الثالثمحور ال 

 ...تحليل الشركات لسلوك المستهلك لتطوير حملات تسويقية موجهة وأكثر فعاليةكيفية 

 

 

 الرقم

 

 العبارة

 

موافق 

 بشدة

 

 موافق

 

 محايد

 

غير 

 موافق

 

غير موافق 

 بشدة
 

 جودة المنتج  -لبعد الأولا

 

1 

 

تطبيق نظام الجودة يساعد 

على تحسين عملية التقييم 

 ستمر.الم

     

  

  2 

نقص الحوافز المادية 

والمعنوية تؤثر على جودة 

 المنتج.

     

 

  3 

التزام الإدارة العليا اتجاه 

جودة المنتج ينعكس إيجابا 

على مدى مطابقة أداء 

 العامل .

     

    

 4 

تطابق المنتج مع  

 المواصفات المقررة.
     

 

 القيمة  -البعد الثاني
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  5 

لإدارة العليا بشكل ألتزام ا

كامل نحو تلبية حاجات 

 .الزبائن وتوقعاتهمورغبات 

     

 

  6 

توافق العمليات مع 

 الأهداف.
     

  

  7 

      تنفيذ العمليات بشكل فعال.

 

  8 

يادة هل تشعر أن هناك ق

قوية ومستدامة في 

 المستشفى.

     

 

 

 

 

 الإستجابة والسرعه-البعد الثالث

   

  9 

العاملون في يشارك 

المنظمة بحل المشاكل التي 

 تؤثر على جودة عملهم.

     

  

 10 

تعمل المنظمة على تدريب 

وتوعية العاملين من أجل 

 تحسين أدائهم .

     

  

 11 

 

تعمل الإدارة على تحديد 

الإجراءات الضرورية لأداء 

العامل من أجل تحقيق 

 أهدافها.

     

 

 12 

وسع توفر الإدارة إمكانية الت

 والتطوير.
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