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ا/هداء

 

إلى من كان لهم الفضل اdكبر بعد اc في مسيرتي، إلى من غمروني بحبهم ودعمهم ال[محدود…

إلى والديّ العزيزين، اللذين قدما لي كل ما أحتاجه من دعم وعطاء، فبفضل دعواتكما وتشجيعكما
اnستمر استطعت أن أصل إلى هذا اQنجاز.

إلى إخوتي وأخواتي، الذين كانوا لي العون والسند، والذين لم يبخلوا عليّ بالنصح والتحفيز في كل
خطوة.

إلى زم[ئي الذين شاركوني هذه الرحلة العلمية بكل تحدياتها ولحظاتها الجميلة، فكنتم خير رفاق
الدرب.



إلى كل من علّمني حرفًا، وأضاء لي طريق ا5عرفة، وأسهم في تكويني العلمي والعملي.

أهدي هذا العمل ا5تواضع، راجيًا من اN أن يكون نافعًا ومثمراً، وأن يكون بداية 5ستقبل مليء
بالنجاح والعطاء.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

شكر وتقدير

 

الحمد N والشكر للمولى عز وجل، كما ينبغي لج\ل وجهه وعظيم سلطانه، أنعم علينا بنعمة العلم
ووهبنا

الصبر والتدبير، ونشكره عز وجل على ما أمدنا به من صحة وقوة اcيمان cتمام هذا العمل وتخطي
العديد من الصعاب وأنار لنا درب التوفيق.

كما ندين بالشكر إلى جميع اnساتذة اnفاضل الذين mزمونا طيلة سنوات الدراسة.

وفي النهاية يسرني أن أتقدم بجزيل الشكر إلى كل من مد لي يد ا5ساعدة من بعيد أو قريب ولو
بالكلمة

الطيبة ويسر لي طريق العلم والبحث.
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1.الفصل ا6ول: ا5طار العام للدراسة

 

 

 

 

 

 



 

1.1. ا%قدمة:

 

أصبحت إدارة الجودة الشاملة ركيزة أساسية في نموذج ا;دارة الحديثة، كونها من أحدث ا&فاهيم
ا;دارية في العصر الحالي، ومحور اهتمام العديد من ا;دارات وا&ؤسسات على مستوى العالم،

وتهدف هذه ا;دارة إلى تحسV ا]داء الوظيفي، وزيادة مستوى الرضا الوظيفي لدى ا&وظفV، إلى
جانب تحسV معدل الربحية وخفض التكاليف، وبفضل هذه ا&زايا أصبحت إدارة الجودة الشاملة من

أهم اlتجاهات التي حظيت باهتمام كبير من الباحثV ا]كاديميV وا&هتمV با;دارة كأحد أهم
ا]نماط ا&عاصرة (ا]حمري، 2022).

وقد شهد العالم تحوlت متسارعة انعكست على ا]صعدة اlجتماعية واlقتصادية والسياسية، مُمهدةً
بذلك &رحلة جديدة تُعرف بالعو&ة، وأفرزت هذه التحوlت واقعًا جديدًا داخل ا&ؤسسات بمختلف
أنشطتها، مما فرض ضرورة اتخاذ قرارات إدارية جوهرية للتخلص من النظم التقليدية ومواكبة

ا&ستجدات، فكان من أبرز تلك القرارات تبني نظام إدارة الجودة الشاملة (نورهان وآخرون، 2023).
ويُعد اليابانيون من أوائل ا&هتمV بإدارة الجودة الشاملة منذ خمسينيات القرن ا&اضي، حيث ركزوا
على تحسV ا&نتجات والخدمات، مما ساهم في انتشار ا&فهوم في ا&ؤسسات ا�سيوية، ا]مريكية،
ا]وروبية، ثم عا&يًا، وقد أصبحت الجودة وسيلة &عالجة القصور في مختلف ا;دارات وا]قسام، سواء
ا;نتاجية أو الخدمية، بل وامتدت إلى قطاع الخدمات مع تنامي حجم ا&ؤسسات الخدمية واشتداد

ا&نافسة فيما بينها (خلفون وآخرون، 2024).
وبذلك، أصبحت إدارة الجودة الشاملة من أهم مبادئ ا;دارة ا&عاصرة، حيث تتبناها ا&ؤسسات
لتحسV وتطوير عملياتها ا;نتاجية والخدمية من أجل إرضاء الزبائن وتعزيز موقعها التنافسي،

فالجودة الشاملة لم تعد مجرد إجراء إداري، بل سلوك مؤسسي حضاري يسهم في تطوير ا]داء
الوظيفي، وزيادة كفاءة العاملV داخل ا&ؤسسة، ويُعد ا&وظف العنصر ا]هم في العملية التطويرية، إذ

يُعد كل من الغاية والوسيلة الفعالة لتحقيق أهداف ا&ؤسسة (نورهان وآخرون، 2023).
وقد توصلت العديد من الدراسات إلى نتائج تؤكد على التأثير ا;يجابي ;دارة الجودة الشاملة في

تحسV ا]داء الوظيفي، حيث أظهرت وجود عâقة طردية قوية بV تطبيق الجودة الشاملة وزيادة القدرة
التنافسية، وأوصت الدراسات بضرورة التركيز على جميع جوانب ا]داء والرضا الوظيفي، بما يشمل

جودة الخدمة وا&علومات، وجودة رأس ا&ال البشري، وفاعلية ا]هداف، كما أظهرت الدراسات أن إدارة
الجودة تسهم

في الكشف عن أوجه القصور، وصياغة السياسات، وتحقيق ا]هداف، ورفع مستوى الرضا لدى
ا&وظفV والعمâء. (حمدان، 2023).

وتواجه ا&ؤسسات الصناعية تحديات كبيرة في ظل ا&نافسة ا&حلية والدولية الحادة، مما دفع إلى
البحث عن سبل جديدة للتميز، وكان من أبرزها تطبيق مبادئ الجودة الشاملة، حيث أكدت الدراسات

أن تحسV الجودة يُسهم مباشرة في رفع كفاءة ا]داء ا&ؤسسي، وتقديم منتجات تلبي احتياجات
السوق (القحطاني، 2022).

كما أظهرت دراسات أخرى أن تطبيق الجودة الشاملة يُعد وسيلة لتحقيق الربحية عبر تلبية احتياجات
العمâء، مما يدفع إلى اتخاذ قرارات إدارية فعالة تحقق أداءً متميزاً على مختلف ا&ستويات (خيرة

وآخرون، 2017).
ويُعد فهم العâقة بV الجودة الشاملة وا]داء ا&ؤسسي من القضايا التي حظيت باهتمام كبير من

الباحثV وا&ديرين، حيث تشير ا]دبيات إلى وجود عâقة إيجابية بV جودة ا;دارة وأداء ا&وظفV، &ا
لها من أثر كبير على النجاح ا&ؤسسي (النويصر وآخرون، 2023).

ويتضح أن العâقة بV الجودة الشاملة وا]داء الوظيفي تمثل مقياسًا رئيسًا للنجاح أو الفشل، باعتبار
أن العنصر البشري هو ا&حور ا]ساسي في العملية ا;نتاجية، ما يستدعي مزيدًا من البحث

والدراسة لفهم أعمق لهذا اlرتباط (محمد وآخرون، 2020).
وانطâقًا مما سبق، تتضح ا]همية ا&تزايدة لتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة كمدخل استراتيجي
لتحسV ا]داء الوظيفي داخل ا&ؤسسات، من خâل التركيز على تمكV العاملV، وتطوير العمليات،
وتعزيز رضا العمâء، وتكمن أهمية هذه الدراسة في سعيها إلى تحليل العâقة بV ممارسات الجودة
الشاملة وا]داء الوظيفي، من خâل دراسة مجموعة من ا&تغيرات الرئيسة التي تمثل جوهر تطبيق

الجودة.

وتعتمد الدراسة على ا&نهج الوصفي التحليلي، الذي يُعد ا]نسب لطبيعة هذا النوع من البحوث، حيث
سيتم جمع البيانات من خâل استبانة موجهة إلى عينة من ا&وظفV، كما ستتناول الدراسة استعراضًا

&فاهيم إدارة الجودة الشاملة وأبعادها، وتحليâً &ستوى ا]داء الوظيفي ومؤشراته، با;ضافة إلى
تناول الفجوات ا&عرفية والتطبيقية، وطرح ا]سئلة والفرضيات ا&تعلقة بموضوع الدراسة، واختبار

العâقات بV ا&تغيرات باستخدام أدوات إحصائية مناسبة، وصوlً إلى نتائج وتوصيات تساهم في
تحسV ا]داء ا&ؤسسي.

 



1.2. مشكلة الدراسة

إن إدارة الجودة الشاملة تعمل على تعزيز ا=داء الوظيفي من خ5ل تحفيز العامل+ على ا&شاركة
الفعالة في عمليات التحس+ ا&ستمر وتحقيق رضا العم5ء وتحس+ اNنتاجية والرفع من الكفاءة، مما

يؤدي إلى تحس+ ا=داء الوظيفي للموظف+. ( خلفون وآخرين ، 2024 )

وعلى الرغم من ذلك توجد فجوات علمية في دراسة موضوع الجودة الشاملة وع5قتها با=داء الوظيفي،
وتنقسم الفجوات إلى:

 

1.2.1. فجوات على ا3ستوى النظري

 

• عدم كفاية الدراسات التي توضح تأثير إدارة الجودة الشاملة وع5قتها با=داء الوظيفي.

 

• قصور في ا&عرفة حول مدى تأثير إدارة الجودة الشاملة وا=داء الوظيفي.

 

• عدم توضيح أبعاد تأثيرات إدارة الجودة الشاملة على ا=داء الوظيفي.

 

1.2.2. فجوات على ا3ستوى التطبيقي

 

• غياب برامج توعوية توجّه ا&سؤول+ =همية الجودة الشاملة وا=داء الوظيفي.

 

• عدم فعالية أدوات القياس ا&ستخدمة لتقييم متغيرات الدراسة.

 

• نقص آليات فحص علمية لدى الخبراء للتحقق من نتائج الدراسات السابقة.

 

 

إشكالية الدراسة هي: ما أثر إدارة الجودة الشاملة على اwداء الوظيفي بالتطبيق على شركة
أرامكو بمدينة بالشرقية؟

1.3. أهمية الدراسة

 

مع اتساع نطاق تطبيق مبادئ الجودة الشاملة في ا&ؤسسات الصناعية والخدمية على حد سواء،
يبرز التساؤل حول مدى أثر هذه اNدارة على مستوى ا=داء الوظيفي للعامل+، &ا لذلك من انعكاس

مباشر على اNنتاجية الربحية. ( القحطاني ، ٢٠٢٢)

وتكتسب هذه الدراسة أهميتها من تطبيقها على شركة أرامكو السعودية با&نطقة الشرقية، باعتبارها
واحدة من أكبر شركات الطاقة على مستوى العالم، والتي ينُظر إلى ممارساتها اNدارية كأنموذج

يحتذى في التميز ا&ؤسسي، وتبرز أهمية هذا البحث على مستوي+ رئيسي+:

 

1.3.1. على ا3ستوى النظري:

 

• ا&ساهمة في سد فجوة بحثية تتعلق بتحليل الع5قة ب+ تطبيق إدارة الجودة الشاملة ومستوى ا=داء
الوظيفي في قطاع النفط والطاقة، وهو مجال لم ينل نصيبه الكافي من البحث مقارنة بالقطاعات

ا=خرى.
• عرض إطاراً نظريًا يربط ب+ مفاهيم الجودة الشاملة وأبعاد ا=داء الوظيفي، بما يواكب التطورات

الحديثة في الفكر اNداري.
• تقديم إضافة علمية موجهة للبيئة السعودية من خ5ل دراسة حالة شركة وطنية رائدة.

 

1.3.2. على ا3ستوى التطبيقي:

 



• ستمكّن نتائج الدراسة صُناّع القرار في أرامكو من تبني ممارسات جودة شاملة أكثر فعالية لتعزيز

اLداء الوظيفي.

• تزوّيد اLقسام اWدارية واLقسام اRعنية بالتطوير اRؤسسي بمعلومات يمكن اNستفادة منها في
وضع برامج تدريبية وتحفيزية. 

• سيتم تعميم نتائج الدراسة على شركات الطاقة والصناعة اRشابهة في اRملكة واRنطقة.
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