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 ب‌‌‌
 

 
 

   على فضله وتوفيقه،  لله لحمد ، ا في السر والعلن  لله  الحمد طيباً مبارك فيه،  كثيراً  حمداً    لله الحمد 

 ، وبلوغ هذه الدرجة. المشروعبإنجاز هذا   علينا الذي مَن   لله الحمد 

 العليا، جميعاً، لإتاحتهم الفرصة لنا لاستكمال دراستنا   والقائمين عليها ميدأوشنلجامعة  الكثير توجه بالشكر ن

 بالإشرافعلينا  الشكر والتقدير والامتنان إلى من تفضَل  من   عباراتالتقدم بأسمى كما ن

 على هذا المشروع  

 الفيصل عبد الحميد محمد سعادة الدكتور / 

 فايز علي جرادسعادة الدكتور /  و 

 م التوجيه الرشيد، والنصح السديد، جعله الله في ميزان حسناته مفوجدنا منه

 ميدأوشن.  في جامعة التدريس بقسم إدارة المشاريع  أعضاء هيئة والشكر موصول لجميع 

 
 الباحثون 

 

 وعلى آله وصحبه وسلم  وصلى الله على سيدنا محمد 

 

 

 



 ج‌‌
 

 

 

 المستخلص

 

لدى العاملين  الكشف عن دور إدارة الجودة الشاملة في تحسين الأداء الوظيفي  هدفت الدراسة إلى "  
حيث استخدم الباحثون المنهج الوصفي التحليلي، وكانت في القطاع الخاص في منطقة الرياض" ،

المستخدمة لغرض الدراسة هي )الاستبانة (، طُبقت على عينة الدراسة المكونة من العاملين الأداة  
( موظف وموظفة، تم تحليل البيانات على برنامج  377في القطاع الخاص بمنطقة الرياض بعدد )

تشير نتائج التحليل  (، وأهم ما توصلت إليه الدراسة من نتائج كالتالي:  SPSSالتحليل الإحصائي )
الأبعاد الأربعة الرئيسة لإدارة الجودة الشاملة   أن اتجاهات العاملين في القطاع الخاص نحو إلى  

  3.949كانت اتجاهات ايجابية بدرجة مرتفعة وتراوحت المتوسطات الحسابية لاتجاهاتهم ما بين ) 
الثانية بعد  (، إذ جاء في المرتبة الأولى بعد )اقتناع ودعم الإدارة العليا(، وفي المرتبة  4.079  –

)مشاركة العاملين وتدريبهم(، وفي المرتبة الثالثة بعد )التركيز على العميل(، وفي المرتبة الأخيرة  
 والتركيزمن )اقتناع ودعم إدارة الجودة    وجود علاقة طردية قوية بين كلاا   بعد )التحسين المستمر(.

العميل   المستمر  ومشاركةعلى  العاملين  ( مع العاملين والتحسين  أداء  عدم وجود  إلى  و   .تحسين 
النقيض    على  الأبعاد جميع    على سنوات الخبرة    – المؤهل العلمي    -  دلالة إحصائية مؤثرة للجنس 

  وتؤكد   الأبعاد من ذلك، أظهرت النتائج أن العمر كان له تأثير ذو دلالة إحصائية على بعض  
وهذا يشير إلى أنه كلما زادت   ،إدارة الجودة الشاملةمن خلال    بأداء العاملينإمكانية التنبؤ    الدراسة
فإن    توظيف الشاملة  الجودة  العامليإدارة  كبيرة  نأداء  بدرجة  إدارة   ،سيتحسن  الدراسة  توصي 
دورات    عقد كما أوصت ب  لهمالمناسبة  وتقديم الحلول    الموظفين والعملاءبمتابعة شكاوى    ات المؤسس

تكوينية متخصصة في مجال   الشاملةتدريبية  الدراسة  الجودة  دافعية  استغلال  ،  للموظفين محل 
 ة.تطوير قدراتهم الوظيفي   وتوجيههم التوجيه الصحيح من أجلالعاملين 

 
 

 القطاع الخاص  –الأداء الوظيفي   –الجودة الشاملة  كلمات مفتاحية:

 
 



 د‌‌
 

 أولًا: فهرس الموضوعات 
 الصفحة  الموضوع

 أ البسملة 
 ب الشكر 

 ج الملخص 
 د  الفهرس 

 الفصل الأول 
 8   مقدمة الدراسة 
 9 مشكلة الدراسة 
 9 أهمية الدراسة 
 9 أهداف الدراسة 
 10 أسئلة الدراسة 

 10 فرضيات الدراسة  
 11 التعريفات الإجرائية لمتغيرات الدراسة 

 ني الفصل الثا
 13 الدراسات السابقة  

 20 الجودة الشاملة  
 25 الأداء الوظيفي  
 30 دور إدارة الجودة الشاملة في تقييم الأداء الوظيفي  
 الثالث الفصل               
 34 منهج الدراسة   
 34 الدراسة  حدود             

 34 الدراسة  ينةع             
 35     أداة الدراسة              
 36 دلالات الصدق والثبات               

 الفصل الرابع
 42 تحليل البيانات              
 43 تفسير النتائج             
 55 ملخص النتائج              
 56 التوصيات               

 قائمة بالمراجع
 ملاحق الدراسة 

 60 ( استبانة الدراسة  1ملحق رقم ) 
 65 ملخص  

 

 
 
 



 ه‌‌
 

 ثانياً فهرس الجداول: 
 الصفحة  موضوع الجدول 

 35 لمتغيرات الدراسة ا  أعداد عينة الدراسة وفقً ( 1-3جدول )
 36 لمقياس إدارة الجودة الشاملة وأبعاده الرئيسةمعاملات الثبات   ( قيم2-3)جدول 
 38 مقياس إدارة الجودة الشاملة معامل ارتباط بيرسون بين فقرات ( 3-3)جدول 
 39 لمقياس تحسين أداء العاملين. قيم معاملات الثبات   (4-3)جدول 
 40 مقياس تحسين أداء العاملينمعامل ارتباط بيرسون بين فقرات  (5-3) جدول

 43 بعد اقتناع ودعم إدارة الجودة الشاملة معاملات الارتباط بين ( 1-4جدول )
 44 بطريقة بيرسون  بعد التركيز على العميل ومقياس تحسين أداء العاملينمعاملات الارتباط بين ( 2-4جدول )

 45 بطريقة بيرسون  بعد مشاركة العاملين ومقياس تحسين أداء العاملينمعاملات الارتباط بين ( 3-4) جدول
 45 بعد التحسين المستمر ومقياس تحسين أداء العاملينمعاملات الارتباط بين ( 4-4جدول )
 46 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات العينة على أبعاد مقياس إدارة الجودة الشاملة  (5-4)جدول 
 48 إدارة الجودة الشاملة نتائج تحليل التباين المتعدد لفحص الفروق التي تعزى للمتغيرات الديموغرافية في  (6-4)جدول 
 51 ( لمعرفة أثر متغير العمر على إدارة الجودة الشاملة LSDالمقارنات البعدية بطريقة اقل فرق دال )نتائج  (7-4)جدول 
 53 بتحسين أداء العاملين من خلال إدارة الجودة الشاملة تحليل التباين الاحادي لتنبؤ  (8-4)جدول 
 54 معادلة الجودة الشاملة من خلال  بأداء العاملين معادلة التنبؤ ( 9-4)جدول 

 

 ثالثاً: فهرس الأشكال:
 الصفحة  موضوع الشكل 

 47 مقياس إدارة الجودة الشاملة وأبعاده الأربعة الرئيسة ( الرسم البياني لاتجاهات عينة الدراسة على  1-4شكل ) 
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 الفصل الأول 
 الإطار العام للدراسة

 
 
 

 المقدمة •
 مشكلة الدراسة •
 أهمية الدراسة  •
 الدراسةأهداف  •
 أسئلة الدراسة •
 الفرضيات النظرية للدراسة  •
 التعريفات الإجرائية لمتغيرات الدراسة •
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 الفصل الأول 

 الإطار العام للدراسة

 مقدمة:ال
 

إدارة الجودة الشـاملة بين مختلف المنظمات والشـركات في   صـطلحاسـتخدام م اليشـاع في وقتنا الح
جميع الــدول حول العــالم تقريبــاا وأن النظرة والتطبي  لهــذا المفهوم تختلف من منشـــــــــــــــأ  إلى أخرى، إلا أن 

أصـبحت إدارة الجودة الشـاملة الشـغل الشـا ل  إذ  ،في التركيز على المسـتفيدنن من الخدمات   نالمسـألة تكم
 (2009)زيدان،والاهتمام المشترك بين المنشآت التي تقدم الخدمات للمستفيدنن. 

    
ــفة إدارية عصـــــــري تُعد  ــاملة فلســـــ ــفة تطبي  إدارة الجودة الشـــــ ترتكز على عدة مفاهيم ومبادئ   ةفلســـــ

ــة تقوم على اأوقواعــد و  بين المبــادئ الإداريــة والأفكــار الابتكــاريــة    نــدمــا  مــابعــاد إداريــة حــدنثــة مــدروســـــــــــــ
ــين   ــول إلى تحســــ ــة بهدف الارتقاء بالأداء والوصــــ ــصــــ وهذا  ،تطوير مســــــتمرينو  والمهارات الفنية المتخصــــ

ــامل للجودة من خلال تطبي  هذا المفهوم لتطوير أدائها وخدماتها ــبل الشـ اعتبرتها    حيث   المفهوم يعني الضـ
وقد أحرزت هذ  المنظمات  ،وســيلة مســاعدة في مواجهة المشــكلات الصــعبة ووســيلة لكســع رضــا المجتمع

 (2010العالم، )في الدول المتقدمة التي تبنته.  هنجاحات كبيرة على أثر تطبيق
شاع استخدام مفهوم إدارة الجودة الشاملة بحيث أصبح   يةدار ن الاند اميال النجاح فيوبعد هذا      

هي الثورة الثانية اعتبرنا  ثورة الحواســـــــــيع و  الثروة الأولى كانت الثورة الصـــــــــنا ية  وإن   هاماا  إدارياا  أســـــــــلوباا 
وأكدت مجموعة من الدراســــــــات أن مفهوم إدارة الجودة .  شــــــــكالثورة الثالثة بلاهي  مفهوم الجودة الشــــــــاملة 

تحســـــــــين  تقييم أداء العاملين الذ  نتجلى في أهمية  الشـــــــــاملة ماهي إلا الأســـــــــاع الذ  انطلقت منه عملية  
 الأداء وتحقي  الربحيـــة التي يـــأخـــذ على ضــــــــــــــوءهـــا الكثير من القرارات الإداريـــة في تحقي  أداء متميز.

   (2006)جودة،
ومن هذا المنطل  وهذا الاســـــــاع رأننا أن تتمحور دراســـــــتنا حول تأثير إدارة الجودة الشـــــــاملة على 

نه من المنافسة على من أجل خل  أداء متميز يمكا وذلك أداء العاملين في القطاع الخاص بمنطقة الرياض 
 جميع المستويات.
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 :مشكلة الدراسة
امكانيات وقدرات مواردها  أمام تحد  كبير من أجل تنمية و تطوير    القطاع الخاص اليوم بات     

ــرية، من المتعلقة أجل البقاء والاســـــــــــتمرارية وهذا راجع للتقدم التكنولوجي الذ  لامس جميع النواحي    البشـــــــــ
من أجل إقحام والهائلة   الكبيرة  مواكبة هذ  التغيرات أصـــــبح لابد من ، لذلك  انتاجياا  ســـــواء خدمياا أو  بالعملية

ــتويات الأداء الوظيفي ــواع العالمية والوصــــول إلى أعلى مســ ــاملة تعمل على تعزيز  ،الأســ فإدارة الجودة الشــ
ــاركة   ــتمر وتحقي   الفاعلة  الأداء الوظيفي من خلال تحفيز العاملين على المشـــ ــين المســـ في عمليات التحســـ

رضـــا العملاء وتحســـين الإنتاجية والرفع من الكفاءة مما نؤد  إلى تحســـين الأداء الوظيفي للعاملين وزيادة 
إنتاجيتها ، وقد جاءت هذ  الدراســـــة لمعرفة وتوضـــــيح دور إدارة الجودة الشـــــاملة ومدى و المؤســـــســـــة   فاعلية

تـأثيرهـا في تحســــــــــــــين الأداء الوظيفي في العـاملين في القطـاع الخـاص بمنطقـة الريـاض في المملكـة العربيـة  
 السعودية .
 

 أهمية الدراسة:
من وجهـة   جـداا تبرز أهميـة البحـث كونـه يكشــــــــــــــف العلاقـة بين بعـدنن مهمين الأهميةة النرريةة:  

وهم إدارة الجودة الشــاملة والتحســين من أداء العاملين لذا من الضــرور  معرفة إلى أ  مدى   نظر الباحثان
 تساهم إدارة الجودة الشاملة في تحسين أداء العاملين.

يمكن توضــــــــيح أهمية بحثنا من الجانع التطبيقي أن القطاع الخاص قطاع :  الأهمية التطبيقية
مهم في المملكة العربية الســــــعودية، وبالأخص بمنطقة الرياض ومســــــاهم فعال في التنمية الاقتصــــــادية في 

وبالتالي فالعمل على إدارة الجودة الشــاملة ننعكس حتماا  ،  2030، ومســاهمته الكبيرة في تحقي  رةية البلاد 
 أدائهم بشكل خاص وعلى أداء القطاع الخاص بشكل عام.حيث يعنى بعلى أداء العاملين، 

 
 : أهداف الدراسة

 تهدف هذ  الدراسة إلى ما نلي:    
 وذلك من خلال التعرف على: دور إدارة الجودة الشاملة في تحسين الأداء الوظيفيالكشف عن 

 ر إدارة الجودة الشاملة على أداء العاملين.يمعرفة مدى تأث  -
 منطقة الرياض محل الدراسة ندركون ب  القطاع الخاص محاولة جعل الإدارات والعاملين في   -

 أهمية إدارة الجودة الشاملة.
 دور اشراك العاملين مع الادارة في اتخاذ القرارات والرفع من أداء العاملين. يضاحإ -
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 :تساؤلات الدراسة
هل توجد علاقة ذات دلالة إحصائية معنوية بين إدارة الجودة الشاملة وتحسين أداء العاملين في  

 القطاع الخاص محل الدراسة؟  
 تتفرع منه التساةلات التالية: 

ــائية بين اقتناع ودعم إدارة الجودة الشــــاملة و تحســــين أداء العاملين لاهل توجد ع  ▪ قة ذات دلالة احصــ
 ؟  a  ) ≥0.05الدلالة )في القطاع الخاص محل الدراسة عند مستوى 

ــين  هل توجد علاقة ذات دلالة احصـــــــــــــائية بين التركيز على العميل  ▪ أداء العاملين في القطاع وتحســـــــــــ
 ؟   a  ) ≥0.05الدلالة )الدراسة عند مستوى  الخاص محل

ــاركة العاملين وتدريبهم   ▪ ــائية بين مشــــــــ ــين  هل توجد علاقة ذات دلالة احصــــــــ أداء العاملين في و تحســــــــ
 ؟  a  ) ≥0.05القطاع الخاص محل الدراسة عند مستوى الدلالة ) 

أداء العاملين في القطاع الخاص وتحسين  قة ذات دلالة احصائية بين التحسين المستمر لاهل توجد ع ▪
 ؟  a  ) ≥0.05مستوى الدلالة ) محل الدراسة عند 

العاملين في القطاع الخاص ما هي اتجاهات العاملين في القطاع الخاص نحو إدارة الجودة الشــــــــــاملة  ▪
 محل الدراسة؟

هل توجد فروع ذات دلالة إحصــــائية في اتجاهات العاملين نحو إدارة الجودة الشــــاملة تعزى للمتغيرات  ▪
الـــديمو را يـــة )الجنس، العمر، المؤهـــل، الخبرة( من وجهـــة نظر العـــاملين في القطـــاع الخـــاص محـــل 

 الدراسة؟
هل يمكن التنبؤ بمقدار تحســين أداء العاملين في القطاع الخاص محل الدراســة من خلال إدارة الجودة  ▪

 الشاملة؟
 

 فروض الدراسة:
 للإجابة على أسئلة الدراسة قمنا بصياغة الفرضية التالية:     

لشاملة وتحسين أداء العاملين قة ذات دلالة احصائية بين إدارة الجودة الا توجد ع  الفرضية الرئيسية:
    a  ) ≥0.05 الدلالة )القطاع الخاص محل الدراسة عند مستوى في 

 الفرضيات الفرعية:  
احصائية بين اقتناع ودعم إدارة الجودة الشاملة وتحسين أداء العاملين في القطاع  قة ذات دلالة  لاتوجد ع ▪

    a  ) ≥0.05الخاص محل الدراسة عند مستوى الدلالة )  
قة ذات دلالة احصائية بين التركيز على العميل وتحسين أداء العاملين في القطاع الخاص لاتوجد ع ▪

    a  ) ≥0.05محل الدراسة عند مستوى الدلالة ) 
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قة ذات دلالة احصائية بين مشاركة العاملين وتدريبهم و تحسين أداء العاملين في القطاع  لاتوجد ع ▪
    a  ) ≥0.05الخاص محل الدراسة عند مستوى الدلالة )  

قة ذات دلالة احصائية بين التحسين المستمر وتحسين أداء العاملين في القطاع الخاص  لاتوجد ع  ▪
    a  ) ≥0.05محل الدراسة عند مستوى الدلالة ) 

يمكن التنبؤ بمقدار تحسين أداء العاملين في القطاع الخاص محل الدراسة من خلال إدارة الجودة   ▪
 الشاملة.

 

 التعريفات الإجرائية لمتغيرات الدراسة:
 

 المتغير المستقل: الجودة الشاملة -
تشمل جميع جوانع المنظمة بدءاا و  إدارة الجودة الشاملة هي مفهوم نتضمن التأكيد على الجودة  

من المورد إلى المستهلك، كما تؤكد على أن يكون لدى المنظمة التزام بالاستمرار في قيادة المنظمة  
للمستهلك.   بجميع الأهمية  ذات  الخدمة  أو  السلعة  جوانع  جميع  في  التميز  نحو  وحداتها 

 ( 2006)جودة،
 

تتظافر فيها جهود المدنرين والموظفين    حيث   متميزة في الأداءالثقافة  الوعرفت أيضاا بأنها: " خل   
على جودة   الجيد   التركيزعن طري   وذلك    تحقي  توقعات العملاءبهدف    ومتميز  مختلف  بشكل

 (2017  حبيبة،)وأقصر وقت.    التكاليفالجودة المطلوبة بأقل   وصولاا إلى  أولى مراحلهالأداء في  
 

 المتغير التابع: الأداء الوظيفي   -
الإنجازات والسلوكيات التي يمارسها الفرد لتحقي  أهداف المؤسسة التي يعمل بها وحصيلة جهود  

 تعينه لتحقي  الأهداف المر وبة. المبذولة، في ضوء الإجراءات والتقنيات التي 
 

الخصائص الديمو را ية لأفراد العينة حيث تعتبر أحد العوامل الوسيطة في المتغيرات الوسيطة:   -
 الدراسة الحالية، وهي: الجنس، المؤهل العلمي، عدد سنوات الخبرة، نوع العقد.

 

البيانات من عينة من    الاستبانةتم استخدام  العينات وجمع البيانات:   - كأداة رئيسية بغرض جمع 
 الموظفين بالقطاع الخاص بمنطقة الرياض. 

 

اعتماد المنهج الإحصائي الوصفي وذلك بالاعتماد على تحليل نتائج الاستبيان  تحليل البيانات:   -
 . spssباستخدام برنامج التحليل الإحصائي 
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 الفصل الثاني 

 

 الدراسات السابقة   •

 الجودة الشاملة  •

 الأداء الوظيفي   •

 دور تطبي  إدارة الجودة الشاملة في تقييم الأداء الوظيفي  •
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 الفصل الثاني 

 الدراسات السابقة: 
)التميمي،   ▪ العامليةن2014دراسة  أداء  لتحسةين  الشةاملة  الجةودة  إدارة  تطبيق  بعنوان  دراسة   -( 

البحـث التعـرف علـى تطبيـ  إدارة الجـودة   استهدف هذا.  المستشةفيات الجزائريةة الخاصةةميدانية عن  
الشـاملة باعتبارها مرتكزاا لتحسـين أداء العامليـن فـي المستشـفيات الجزائريـة الخاصـة. اسـتخدم الباحثـان  

)مدنـر، والموظفين  ، ووزعت علـى عينـة مـن المدنريـن  ، استخدما الاستبانة أداة للبحث المنهـج الوصفـي
  ت مستشـفيات خاصـة بالجزائـر، تكـون  9نائـع مدنـر، رئيـس مصلحـة، رئيـس وحـدة، مراقـع وحـدة( فـي  

العشـوائية.    (50)  عدد   مـن العينـة  عنأسـلوب  البحث  لهذا  النتائج  دلالة   أسفرت  ذات  علاقـة  وجـود 
وأداء العامليــن فــي المستشــفيات الجزائريــة الخاصــة )مســتوى  إدارة الجـودة الشـاملة  كل من  إحصائيـة بيـن  

الرضــا الوظيفــي، ومسـتوى الكفـاءة التشـغيلية، ومسـتوى الخدمـات الإدارية( وأهم الاستنتاجات التي توصل  
وجـود اتجاهـات قويـة بالمستشـفيات الجزائريـة الخاصـة بصالحيـة تطبيـ  إدارة الجودة    هي:  إليها الباحثان

شمل البحث على بعض من التوصيات منها  الشـاملة ا باعتبارهــا مرتكــزاا لتحســين أداء العامليــن. وقــد  
تذليـل  علـى  والعمـل  المستشـفيات،  بهـذ   العامليـن  أداء  لتحسـين  الشـاملة  الجـودة  إدارة  تطبيـ   ضـرورة 

 تطبيقهـا. المعوقـات التـي يمكـن أن تحـول دون 
أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على أداء العاملين بالمؤسسات "    عنوانها(  2015،  )شاكوتدراسة   ▪

"  م(2013  -2007الخدمية بالتطبيق على الهيئة القومية للكهرباء بمدينة شندي في الفترة من )
ت  الكشف عنالدراسة    استهدفت  التي  بالمؤسسات وكذلك    عي المعوقات  الشاملة  الجودة  إدارة  تطبي  

انحصرت فرضيات الدراسة في: وجود علاقة ذات    ،الأداءالتحسين المستمر على مستوى    معرفة أثر
، توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين  مستفيد دلالة إحصائية بين تطبي  فلسفة الجودة الشاملة ورضا ال 

د  ذات  توجد علاقة  والكفاءة،  الأداء  للأنشطة الإدارية ومستوى  المستمر  بين  التحسين  لالة إحصائية 
أهم النتائج  ، كان من    الإحصائيالمنهج التحليلي  تحفيز العاملين وزيادة الإنتاجية. استخدمت الدراسة  

  اقتناع الإدارة العليا ودعمها الماد  والمعنو  يساعد على نجاح تطبي  أن    التي توصلت إليها الدراسة
الدراسة الهيئة محل  القرارات جميع  إشراك  وأن  ،  الجودة في  اتخاذ  وضع المشاركة في  و   العاملين في 

  الخطل والسياسات نؤد  إلي توليد روح الانتماء والولاء لدى جميع العاملين ومن ثم رفع مستوى أدائهم 
العاملين نؤدون مهامهم بصورة    الملائمةالبيئة الداخلية    توفرأيضاا  ،  الوظيفي تام   ورضاا   جيدةتجعل 

العملاء  المقدمة من  شكاو   المقترحات و الالتعامل مع  وأن  ،  وجودته    أدائهم  مستوى وبالتالي ننعكس على  
أوصت الدراسة: بتحسين  ثم    ،من تقوية المركز التنافسي للمؤسسةيمكان  عالية  الروح  الب و  بالشفا ية التامة  

 الصلاحيات معرفة  المسئوليات و   المهام و  والمؤسسة من خلال وضوح  الموظفينعلاقات العمل بين  
مما  ،من الجودةالمر وب به مستوى الالعمل بروح الفري  الواحد للوصول إلى وأن لابد من ، لكلٍ منهم
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المؤسسة، ضرورة    هدفلتحقي   وذلك  بين الرئيس والمرةوع  ما    فتح قنوات اتصال أكثرإلى  نتطلع  
تعمي  مفهوم تطوير الأداء الوظيفي وجعله من الاستراتيجيات الأساسية للإدارة، تحسين الأداء الإدار   

التعرف على دوافع العاملين  و ي  والمراجعة،  قوالتوثي  الدائم والتد ،  الوصف الوظيفيند  من خلال تحد 
 . فاعليةو عالية بالهيئة للاستفادة منها في تطبي  إدارة الجودة الشاملة بكفاءة 

)فرج،   ▪ إدارة    (2016دراسة  أثر  ميدانية على بعنوان  دراسة  الوظيفي:  الأداء  في  الشاملة  الجودة 
الجودة الشاملة على   ةعناصر إدار لتعرف على أثر  اهدفت هذ  الدراسة  است.  الشركة العامة للكهرباء

في   المتمثلة  الوظيفي  واقتناعالأداء  العليا،    دعم  علالإدارة  العامليالعميل،    ىوالتركيز    نومشاركة 
وتحفيزهم، وتدريع العاملين وتأهيلهم، والتركيز على تحسين الخدمة، والتخطيل الاستراتيجي واستمرارية  

بنيت الدراسة على    التحسين، والقدرة على الاتصال الفعال في الشركة العامة للكهرباء محل الدراسة، 
 را ية.  من إدارة الجودة الشاملة، الأداء الوظيفي، والمتغيرات الديمو   فرضيات رئيسة وفر ية تناولت كلاا 

تحقي  أهداف الدراسة تم تصميم استمارة استبيان وزعت على المبحوثين الذنن كان عددهم    من أجلو 
عدد 149) فكان  للكهرباء،  العامة  بالشركة  البشرية  الموارد  بإدارة  العاملين  من  الدراسة  بمجتمع   )

 (%17.45( بنسبة )26( والفاقد منها )%82.55( صحيفة بنسبة ) 123الاستبيانات المتحصل عليها )
لتحليل بيانات الاستبانة، توصلت الدراسة   SPSSوقد تم استخدام الرزمة الإحصائية للعلوم الاجتما ية  

إلى وجود ضعف في التركيز على وضع أسس للتخطيل الاستراتيجي وخاصة المتعل  بتحسين برنامج  
لقرارات الإدارية على مستوى الشركة  الجودة، وعدم اهتمام الإدارة العليا بمشاركة العاملين في اتخاذ ا

  ى وعدم توفر وسائل اتصال مباشرة بين العاملين وأصحاب القرار. وكذلك بينت الدراسة ارتفاع مستو 
أداء العاملين في الشركة بشكل عام، حيث أدى استخدام برامج جودة حدنثة إلى تحسين مستوى الأداء  

 وسرعة إنجاز الأعمال بكفاءة وفاعلية بأقل جهد ومال لازمين لتنفيذ الأعمال. 
( والتي بعنوان أثر إدارة الجودة الشاملة على أداء العاملين في مجموعة  2017دراسة )الحبيب،   ▪

، تمثلت مشكلة الدراسة في الإجابة على سؤال الدراسة الرئيسي وهو "هل تلتزم  سلطان الفرائضي الطبية
مجموعة سلطان عبد الله الفرائضي الطبية بتطبي  إدارة الجودة الشاملة لتحسين أداء العاملين بها". 

تساعد إدارة المجموعة في معرفة أهمية  التي  معلومات  البيانات و الأهمية الدراسة في محاولة توفير  تكمن  
تبني إدارة الجودة الشاملة في القطاع الطبي وأثر ذلك على الأداء. من أهداف الدراسة التعرف على 

ان الفرائضي الطبية، التعرف على مستوى أداء مدى الالتزام بتطبي  إدارة الجودة الشاملة بمجموعة سلط 
العاملين ومدى مشاركتهم في إدارة المجموعة، التعرف على الدور الذ  نلعبه النظام الإدار  القائم في  

فرضيات الدراسة هناك علاقة ذات دلالة    منو   تحسين جودة الخدمات وتحقي  رضا الموظفين والعملاء
إحصائية بين تطبي  إدارة الجودة الشاملة بمجوعة سلطان الفرائضي الطبية وأداء العاملين. هناك علاقة  

الإدارة  ك علاقة بين اهتمام  ل. هناذات دلالة إحصائية بين المشاركة في اتخاذ القرارات وأداء العاملين
الاستبانة  واستخدم    تحليليالمنهج الاستخدم الباحث  في هذا البحث  المستمر وأداء العاملين.    بالتحسين

استمارة صالحة للدراسة.    (119)منها    واسترجع  (140)  عدد نشر  وقام ب   الدراسة   أداة لجمع معلومات 
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الدراسة أن أ لع الموظفين موافقين على محور اهتمام إدارة المجموعة بالجودة الشاملة،    نتج عن هذ 
 على مساواة الإدارة بين جميع الموظفين. العاملين، و ن على اهتمام الإدارة بتدريع ي و ير موافق

( بعنوان أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على أداء العاملين في الشركة  2017  فريحات،دراسة ) ▪
جميع العاملين لدى الشركة الوطنية للتدريع  ". تكون مجتمع الــــدراســـة من  الوطنية للتشغيل والتدريب

( Random Sampleالباحث بأخذ عينة عشوائية )قام  والتشغيل، وتمثلت عينة الدراسة بهؤلاء جميعهم،  
( عامل، تم تحليل البيانات باستخدام نظام برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتما ية  179مكونة من ) 

، وبعد تحليل البيانات توصلت الدّراسة إلى مجموعة من  لأجل الوصول إلى  ايات وأهداف هذ  الدراسة
)التخطيل الاستراتيجي    وأبعادها المتمثلة فيإدارة الجودة الشاملة  علاقة بين  نوجد  أنه  النتائج أبرزها  

أداء العاملين المتمثل في )جودة   وللجودة، دعم الإدارة العليا، التحسين المستمر، مشاركة العاملين(  
لشركة الوطنية للتشغيل والتدريع، كذلك لا نوجد هناك فروع باالعمل، الالتزام بمتطلبات العمل، المثابرة(  

في تطبي  إدارة الجودة الشاملة في الشركة الوطنية للتشغيل والتدريع تُعزى للمتغيرات الديمو را ية، ولا  
  للمتغيرات الديمو را ية.  نوجد هناك فروع في أداء العاملين في الشركة الوطنية للتشغيل والتدريع تعزى 

دراستهال  ىأوص تطوير  ب  باحث في  بماللمهارات  الضرورة  البشريّة  إدارة  نتناسع مع    موارد  متطلبات 
الشاملة،   بالجودة  أيضاا  أوصت  بكما  الموظفين  تعزيز  متخصــصة  الدورات  الإشراك  إدارة في  مبادئ 

 الجودة الشاملة لدنهم.
بعنوان " تأثير إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنريمي في ظل كلٍ من  (  2017دراسة )رشوان،   ▪

وتهدف هذ  الدراسة إلى التعرف على مدى تأثير    الأداء الابتكاري وأداء العاملين كمتغيرات وسيطة "
إدارة    و  وإدارة العاملين  والتدريع و  في: القيادة الإدارية  لتي تتمثل أهمهاممارسات إدارة الجودة الشاملة وا

في ظل  التنظيمي للمؤسسة  على الأداء  وأثرها  المستمر.  التحسين  واخيراا    رد والتركيز على العملاءاالمو 
الدراسة على عدد من المنظمات  تم إجراء  كلٍ من الأداء الابتكار  وأداء العاملين كمتغيرات وسيطة.  

  وصناعة   الجاهزة  الملابسو   ةالصنا ية في قطاعات مختلفة مثل صناعة الأ ذية، الصناعات الدوائي
الاعتماد على قائمة استقصاء طورها  و لهذا الهدف تم تطوير سبعة فروض،  وحتى نتم الوصول  الأثاث.  

الدراسة، ومن خلال مقياع كرونباخ الفا تم التأكد  من  غرض  الالباحث لجمع البيانات الأولية التي تخدم  
نمذجة  أسلوب  التوكيد ،  العاملي  التحليل  أسلوب  وباستخدام  الدراسة،  متغيرات  مقانيس  ثبات  من 

لاختبار فروض ونموذ  الدراسة ، توصلت الدراسة إلي وجود تأثير ايجابي   (SEM) المعادلات الهيكلية  
لممارسات إدارة الجودة الشاملة علي الأداء التنظيمي في المنظمات الصنا ية محل الدراسة ، كما نوجد 

بين ممارسات إدارة الجودة   العلاقةوأداء العاملين كمتغيرات وسيطة في  تأثير لمتغير الأداء الابتكار ،
 . التحق  من صحة ونموذ  الدراسة وقبولهومن ثم تم الشاملة علي الأداء التنظيمي ، 

( بعنوان أثر إدارة الجودة الشاملة على أداء العاملين. دراسة حالة الشركة  2017دراسة )عبد الله،   ▪
مشكلة الدراسة في ضرورة البحث عن مدخل جدند نتناسع    تمثلت   -زين- للهاتف السيار  السودانية  

مع التغيرات الاقتصادية العالمية، وتستطيع من خلاله الشركات محاولة الوصول إلى كسع رضا الزبون 
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والحصول على حصة سوقية أكبر معتمدة في ذلك على تحقي  الميزة التنافسية. وتعتبر إدارة الجودة  
الشاملة من الإدارات المهمة والمفيدة داخل الشركات الخاصة والعامة، لأنها تعمل علي رفع كفاءة الأداء 

ع العينية والمادية، هدفت لدى العاملين وذلك بالاهتمام بتطوير وتدريع العاملين وكذلك تحفيزهم بالطر 
الدراسة إلى معرفة دور إدارة الجودة الشاملة وأثرها على كفاءة أداء العاملين بالشركة السودانية للهاتف  
السيار )زين(، اتبعت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، وتكون مجتمع الدراسة من موظفي الشركة، 

حزم الإحصائية للعلوم  ت، وتم تحليلها عن طري  برنامج الاستخدمت الدراسة أداة الاستبانة لجمع البيانا
أداء   وتمثلت ية  الاجتما  على  الشاملة  الجودة  لإدارة  تأثير  نوجد  )لا  في  للدراسة  الرئيسة  الفرضية 

عدم معرفة الموظفين باجتهادات وتوجيهات إدارة    أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:  منالعاملين(.و 
الجودة بالشركة وذلك بعدم وجود محاضرات وورش عمل للإدارة، وعدم الشفا ية في وضع الميزانيات  
لتدريع وتطوير أداء العاملين. وأوصت الدراسة بضرورة الاهتمام بنشر ثقافه الجودة الشاملة ومبادئها  

هاتها  دارة العليا وذلك من خلال الاهتمام بإدارة الجودة الشاملة وموجبين العاملين. ودعم ومساندة الإ
 وربل قياع الأداء بزيادة المرتبات والحوافز. 

( بعنوان أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على أداء موظفي دوائر ضريبة  2019  حطاب،دراسة ) ▪
. هدفت الدراسة للتعرف إلى أثر تطبي  مبادئ إدارة الجودة الشاملة على تحسين  الدخل في فلسطين

وسعت الدراسة لتحقي  عدد من الأهداف كان منها    ،أداء موظفي دوائر ضريبة الدخل في فلسطين
تحدند كل من أثر القيادة والرةية السليمة و أثر المشاركة والمبادرة من قبل العاملين و أثر التحسين  
المستمر و أثر تطبي  مفهوم النظام في تحسين أداء موظفين دوائر ضريبة الدخل في فلسطين،  وكان  

الدراسة   نتائج  أهم  الشاملة  أنه  من  الجودة  إدارة  بين  قوية  علاقة طردية  لدى توجد  الوظيفي  والأداء 
الموظفين العاملين في الدوائر الضريبية ويتحق  ذلك من خلال تطبي  عناصر الجودة الشاملة ) القيادة  

توجد   وايضاا .  (والرةية السليمة والمشاركة والمبادرة من العاملين واللوائح والقوانين والتحسين المستمر
طر  السليمةد علاقة  والرةية  القيادة  بين  قوية  و   المشاركةو   ية  العاملين  من  النظام  بين  المبادرة  قوانين 

لتحسين المستمر والأداء الوظيفي للعاملين في الدوائر الضريبية. ومن أهم توصيات الدراسة ضرورة  
الاهتمام بتطبي  عناصر وأبعاد إدارة الجودة الشاملة والتركيز على الأبعاد الأكثر أهمية وتأثيراا على  

ذ  الدراسة لم تركز على كل أبعاد الجودة الشاملة لتحقي  المستوى المطلوب من الأداء الوظيفي، فه
  ، وحث بل ركزت على الأبعاد الخمسة التي ترتبل وتتأثر بالأداء الوظيفي بشكل مباشر  ،الوظيفيالأداء  

الشاملة على الأداء لكل   الجودة  إدارة  الدوائر الضريبية على توضيح أهمية تطبي   العليا في  الإدارة 
 الموظفين من أعلى السلم إلى أسفله، فهذا أدعى إلى رفع مستوى الأداء الوظيفي. 

( بعنوان واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة وأثرها على الإنتاجية "دراسة  2020دراسة ) البارقي،   ▪
و هدفت الدراسة إلى التعرف على واقع   تطبيقية على الشركة السعودية للكهرباء بالقطاع الجنوبي"

دراسة أثـر تطبيقها على   و  تطبي  إدارة الجودة الشاملة في الشرکة السعودية للكهرباء بالقطـاع الجنوبـي
وتکون مجتمـع الدراسة من جميع الموظفين   ة المنهــج الوصفـي التحليلــي،الإنتاجيـة، حيـث اعتمـدت الدراس
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للكهرباء  نالعامليـ السعودية  )  بالشرکة  عددهم  نبلغ  حيث  الجنوبي،  ولتحقي   993بالقطاع  موظفاا،   )
تم   الدراسة  البيانات   كأداة )الاستبانة(    استخدام أهداف  لجمع  واختبار  ،  رئيسية  البيانات  تحليل  وتم 

، وأظهرت الدراسة عدة نتائج   SPSSالفرضيات باستخدام برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتما ية
من أبرزها: أن مستوى تطبي  إدارة الجودة الشاملة في الشرکة السعودية للكهرباء بالقطاع الجنوبي جيد، 

الدراسة   قدمت على الإنتاجية، و   مجتمع محل الدراسةلتطبي  إدارة الجودة الشاملة في    نوجد أثر  وأنه
العاملين لتطبي  إدارة الجودة الشاملة، و    ميع لج  تحفيز التشجيع و ال توصيات عدة منها ضرورة الاهتمام ب

لشرکة لتحقي  إدارة الجودة الشاملة و على الشرکة الالتزام  هذ  اضرورة الاهتمام بالأهداف الواضحة لب
 بتطبي  مفهوم إدارة الجودة الشاملة لجميع العمليات.

)الشهري،   ▪ دراسة  2020دراسة  الوظيفي  الأداء  الشاملة على  الجودة  معايير  تطبيق  أثر  بعنوان   )
على مدى    هدفت هذ  الدراسة التعرفاست.  تطبيقية على العاملين في هيئة الهلال الأحمر السعودي

على    التركيز،  الأخطاء الصفرية،  )التحسين المستمرالمتمثلة في  معانير الجودة الشاملة  لتطبي   التأثير  
هيئة الهلال الأحمر السعود  واستخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي    أداء موظفيالمستفيدنن( على  

البيانات وقد أكدت   لقياع آراء المبعوثين عبر برنامج التحليل الإحصائي لتحليل الاستبيان  مستخدماا أداة  
محل الدراسة لديه نتائج الدراسة وجود أثر في تطبي  معانير الجودة الشاملة على الأداء الوظيفي في  

لك إلى أن مستوى تطبي  معانير الجودة الشاملة  بشكل عال على كل المعانير كما توصلت الدراسة كذ و 
 (3.39)جميعها من التحسين المستمر والأخطاء الصفرية والتركيز على المستفيدنن حيث يمثل ما بين

في(  5) من  (  3.57و) الوظيفي  يمثل  نسبياا،  عالي    هاومستوى الأداء  وتوصي  (  5)من    3.33حيث 
أهمية   الأكثر  المعانير  على  والتركيز  الشاملة  الجودة  إدارة  معانير  بتطبي   الاهتمام  الدراسة ضرورة 

 على الأداء الوظيفي. هاوتأثير 
  فاعلية( التي عنوانها دور إدارة الجودة الشاملة في دعم وزيادة  2021دراسة ) عبدالحق و فاروق ، ▪

تهدف هذ  الدراسة إلى إبراز أهمية ودور     -دراسة تحليلية على عينة من المؤسسات  -أداء العاملين
اعتمدت هذ  الدراسة على المنهج الوصفي    أداء العاملين،  فاعليةإدارة الجودة الشاملة في دعم وزيادة  

في  عاملين  عينة من مجموعة  طبقت على منهج دراسة الحالة باستخدام أداة الاستبانة    لكالتحليلي وكذ 
الباحثان    ومن خلال تحليل النتائج المتحصل عليها توصل "BNA" مؤسسات البنك الوطني الجزائر  

كبيرة خاصة المتغير    (أداء العاملين)كان إسهام المتغيرات المستقلة في تغير المتغير التابع    هإلى أن
و النموذ  الذ  تكون كل معاملاته  أفضل نموذ  ه  98,5ن المستمر حيث سجل نسبة %المستقل التحسي 

)اقناع ودعم الإدارة    0,151+ 0,253أداء العاملين في المؤسسات محل الدراسة =    فاعليةدالة، دعم  
  0,757)مشاركة العاملين وتدريبهم(  +    0,478)التركيز على العميل( ،  +    0.028العليا( ، +  

 .)التحسين المستمر(
( بعنوان إدارة الجودة الشاملة وأثرها على أداء العاملين  2022دراسة )العنزي والمطيري وال حسينة ،   ▪

الدراسة   استهدفت و بالقطاع الصحي "دراسة تطبيقية على مستشفيات القطاع الحكومي بمدينة الرياض"  
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مدننة الرياض،  في  على أداء العاملين بالقطاع الصحي  وأثرها  على  إدارة الجودة الشاملة  أيضاا  التعرف  
مستشفيات استهدفت    وكذلك في  العاملين  وأداء  الشاملة  الجودة  إدارة  مستوى  على  القطاع    التعرف 

الدراسة،   أهداف  لتحقي   التحليلي  الوصفي  المنهج  الدراسة  استخدمت  وقد  الرياض،  بمدننة  الحكومي 
العاملين بالمستشفيات الحكومية   مدننة الرياض، وقد تكونت عينة  بوتكون مجتمع الدراسة من جميع 

داة  هي الأالاستبانة  وكانت  مدننة الرياض،  بالمستشفيات الحكومية  في    ( من العاملين265الدراسة من )
لجمع البيانات، وفي ضوء ذلك توصلت الدراسة لعدد من النتائج أهمها وجود علاقة ارتباطية طردية  

(، بين الدّرجة الكلية لإدارة  0.01( وذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )0.583)موجبة( بلغت )
مدننة  بوأداء العاملين بالقطاع الصحي السعود  لدى العاملين بالمستشفيات الحكومية    الجودة الشاملة

مدننة الرياض بالرياض. وفي ضوء النتائج توصي الدراسة بضرورة تبني الإدارة العليا بالمستشفيات  
يات المستشفى  لتطبي  نظام إدارة الجودة الشاملة كإطار عمل لتطوير الأداء والتحسين المستمر لكافة عم

الخارجية والداخلية. وضرورة سن القوانين والأنظمة التي تسهم في تذليل المعوقات التي يمكن أن تحول  
جم على  للمحاسبة  فعال  نظام  بتوفير  وذلك  الشاملة،  الجودة  إدارة  تطبي   القطاع دون  مؤسسات  يع 

  القطاع الصحي ووزارة الصحة السعودية  بلالصحي. وأهمية وضع خطل استراتيجية للجودة الشاملة من ق  
لتحفيز الماد  والمعنو  من اتنطل  من احتياجات المستفيدنن. وضرورة وضع سياسات موحدة لنظام  و 

الحوافز والمكافئات والترقيات تبعاا للتميز في الأداء، ولخل  بيئة عمل مناسبة لتحفيز أداء العاملين في  
 القطاع الصحي. 

)الاحمري،   ▪ الجامعات  (  2022دراسة  في  الوظيفي  الأداء  على  الشاملة  الجودة  إدارة  تطبيق  أثر 
أثر تطبي   إيضاح  هدفت الدراسة  است  -أبها    بمدينة  جامعة الملك خالد  فيدراسة تطبيقية    -السعودية  

  ومنسوبات   على مستوى الأداء الوظيفي لمنسوبي  أيضاا   الأداء الوظيفي والتعرفإدارة الجودة الشاملة على  
والأداء  الشاملة  الجودة  إدارة  بين  التعرف على مدى وجود علاقة  الملك خالد، كذلك  بجامعة  الإدارة 

أثر    حاول الكشف عنالوظيفي بجامعة الملك خالد. استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي والذ   
الاستبانة كأداة  حيث تم اختيار  الأداء الوظيفي بجامعة الملك خالد    تطبي  ادارة الجودة الشاملة على

الغرض، ووزعت على )ل   للبحث، صممت خصيصاا  الملك 89هذا  الموظفين ومنسوبي جامعة  ( من 
دارة خالد. وقد أظهرت الدراسة نتائج من أهمها: أن مستوى استجابات أفراد عينة الدراسة على تطبي  إ

, بينما حصل المجال الاول والتي نصها " التركيز    %77.29الجودة الشاملة بلغ مستوى الموافقة بنسبة  
(, و حصل %78.65على العميل " علي الترتيع الأول حسع الوزن النسبي وكانت نسبتها المئوية )

لنسبي وكانت نسبتها  المجال الرابع والتي نصها " العمل الجماعي " علي الترتيع الأخير حسع الوزن ا
(  كما أشارت النتائج أن مستوى استجابات أفراد عينة الدراسة على مستوى الأداء  %73.99المئوية ) 

, بينما حصلت الفقرة التي نصها " التزام الادارة بتطبي     %71.89الوظيفي بلغ مستوى الموافقة بنسبة 
مل تساعد على تطوير وتحسين الأداء الوظيفي  معانير ادارة الجودة الشاملة نؤد  إلى خل  مناخ وبيئة ع

( وهذا ندل على أن تطبي   %83.2" علي الترتيع الأول حسع الوزن النسبي وكانت نسبتها المئوية ) 
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إدارة الجودة الشاملة نزيد من رغبة العاملين في تحسين وتطوير أدائهم الوظيفي, وحصلت الفقرة التي  
الترتيع الأخير حسع الوزن    ىنصها " تمنح الادارة مكافآت مادية ومعنوية مقابل الانجاز المستمر " عل

و ير  مجدية    تمنحها الادارة  ير( وهذا ندل على أن الحوافز التي  %62النسبي وكانت نسبتها المئوية )
التزام الإدارة    ةأهمها: أهمي  منمجموعة من التوصيات  بالدراسة    أوصت للعاملين بالجامعة. كما  كا ية  
حوافز المادية والمعنوية  لل  تطبي  نظاموأوصت ب  ،الموظفين في اتخاذ القرارات بالجودة  بمشاركةالعليا  

تكثيف الاهتمام بالعملاء من طرف و ,  عاملينوظيفي للتحسين الأداء ال  عملية  في  أساسي  لما له من دور
تلبية احتياجه,  مقدمي الخدمات وهذا ما نترك انطباع لدى العميل بأن هناك تعاطف معه ورغبة في  

وتعزيز    يجع على الإدارة العليا بالجامعة الإعداد الجيد للبرامج التدريبية في تنمية الوعي للكادر الوظيفي
الاهتمام بالجودة لدعم القدرات التنافسية وأخيرا تشجيع الإدارة الموظفين على تقديم اقتراحاتهم بشكل 

 أفضل في تحسين الجودة الشاملة والتركيز على رفع مستوى الأداء داخل الجامعة .
(. بعنوان أثر تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة على تحسين أداء العاملين 2022دراسة )جودة،   ▪

هدفت الدراسة إلى معرفة أثر تطبي  معانير الجودة الشاملة  بالتضامن الاجتماعي" دراسة اجتماعية " 
الاجتماعي   التضامن  مدنريات  في  الإداريين  احتياجات  إلى  إلى  والتعرف  أدائهاللوصول  ،  تحسين 

استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي حيث اعدت الباحثة مقياع الكتروني ، وتوصلت الدراسة 
لعدة نتائج أهمها أن تطبي  معانير إدارة الجودة الشاملة يجع أن نتم على أساع قياع وتحليل النتائج  

   - عظمة السمكة  -حلقات الجودة  -في التحسين المستمر، إن تطبي  أدوات قياع الجودة الشاملة ) باريتو
تطبي     إن  المرجعية المقارنة ( هي أهم عوامل نجاح تطبي  معانير الجودة الشاملة،  -دالة نشر الجودة  

التخطيل الاستراتيجي والأبجديات وعناصر التخطيل الاستراتيجي يعتبر من أهم أساسيات تحقي     معانير 
 معانير الجودة الشاملة. 

دراسة ميدانية    –( بعنوان تأثير الجودة الشاملة على الأداء الوظيفي  2023  أميرة،دراسة )نورهان،   ▪
إدارة الجودة    هدفت هذ  الدراسة إلى محاولة التعرف على كيفية تأثيرقالمة.    –بمديرية الكهرباء والغاز  

وانطل  الشاملة على الأداء الوظيفي للعاملين ودرجة وعيهم بأهميتها وضرورة تطبيقها في المؤسسات  
الوصفي    المنهجتم استخدام  فرضية رئيسية وثلاث فرضيات فر ية متضمنة أهداف البحث،  البحث من  

مفردة وف     (60)التحليلي والاستبانة كأداة لجمع البيانات، طبقت هذ  الدراسة على عينة بلغ عددها  
مفردة بمدنرية "الكهرباء (  519)طريقة العينة العشوائية الطبقية من مجتمع الدراسة الكلي المتكون من  

جانع نظر  وتطبيقي. الجانع النظر : تطرع   ض الباحثانتعر اسقالمة"، وللوصول إلى ذلك    والغاز،
ماهية إدارة الجودة الشاملة وعلاقتها بمعانير  و سة،  للدرا  والمفاهيمي الفكر     إلى الإطار الباحثتان   يه  

الجانع التطبيقي: تضمن إجراءات    اأم  الشاملة.والأداء الوظيفي وعلاقته بإدارة الجودة  ،  (9000)الأنزو  
الدراسة الميدانية على إحدى المؤسسات الاقتصادية الجزائرية وهي مؤسسة ذات طابع صناعي تجار   
تتمثل في إنتا  الكهرباء ونقل الكهرباء والغاز، بغية الوقوف على مدى تبني المؤسسة لإدارة الجودة 

هذ  الدراسة إلى نتيجة مفادها أن إدارة  توصلت  د  الشاملة ومساهمتها في تحسين الأداء الوظيفي. وق



 

20 
 

في الأداء الوظيفي وذلك عن طري  تطبيقها لمجموعة من الآليات التي    فاعلية الجودة الشاملة تؤثر ب
تقوم عليها من أجل تحسين الأداء الوظيفي وزيادة الإنتاجية للرفع من أداء المؤسسة وتحقي  أهدافها، 

 بالر م من وجود عدة عوائ  تعترض تطبيقها. 
 

 طار النرري: الإ
 أولًا: الجودة الشاملة:

 
 مفهوم الجودة الشاملة  -أ 

 صار جيداا   وجُودةَ: وجاد يجود جَودةا    (،273، ص  2003)الفراهيد ،  جاد الشيء، يجود جودة فهو جيد    لغةً:  
 ( 308، ص  2008 )الفيروز، . وأجاد   ير ، وجاد وأجاد: أ  اتى بالجيد 

: "مجموعة الصفات والملامح وخواص المنتج  نهاالجودة بأ  BSIعرفت هيئة المعانير البريطانية  :  اصطلاحاً 
 ( 24، ص 2008الملحة والضرورية". )حسين،    شباع الاحتياجات الخدمة التي تحمل نفسها عبئ إرضاء وإأو  

لقد تعددت التعاريف لإدارة الجودة الشاملة بتعدد الباحثين واختلاف وجهة نظرهم إليها، وهذا الأمر ليس 
 ريباَ إذ أننا نتعامل مع فلسفة وثقافة إدارية تتبانن حولها الآراء وتختلف إزاءها المنطلقات والمواءمة الفكرية، 

 ارة الجودة الشاملة على الأداء الوظيفي. ومن هذا المنط  إننا لا نجد تعريفاا موحداا لمفهوم إد 
بأنها: " خل  ثقافة متميزة في الأداء تتظافر فيها جهود المدنرين والموظفين بشكل  فعرفت كما ذكرنا سابقاا  

إلى الأولى وصولاا  مراحله  في  الأداء  جودة  على  بالتركيز  وذلك  العملاء  توقعات  لتحقي   الجودة  متميز 
 المطلوبة بأقل كلفة وأقصر وقت. 

سعى للتطوير والتحسين  : أنها الطريقة المتميزة والأسلوب الإدار  المنظم الذ  يويعرفها الباحثون إجرائياً 
المستمر في العمليات سواء كانت خدمية أو إنتاجية، لتحقي  احتياجات العملاء ومتطلبات المجتمع من  

 أجل تحقي  أهداف المنظمة.
 
 الشاملة إدارة الجودة  مارساتم -ب

كما تنوعت التعاريف  ، و املةلشإدارة الجودة ا  ماهي ممارسات انصع اهتمام كثير من الباحثين لتحدند         
أو الممارسات التي تقوم عليها منهجية إدارة الجودة الشاملة،    الأبعاد املة،  الخاصة بمفهوم إدارة الجودة الش

يت فيها  إلى تنوع بيئة العمل والثقافة الداخلية والخارجية للمنظمات التي أجر الاختلاف  ويمكن إرجاع هذا  
منهم من   حيث ، الشاملة الجودة لإدارةية ات الرئيسسبعاد أو الممار حول الأاحثون الدراسات، كما اختلف الب

ذلك.  من  صنفها إلى أكثر   والبعض الآخر وبعضهم صنفها إلى أحد عشر بعداا ، يةد أساساأبع لاثةعزاها لث
ار بعض  يمتعلقة بهذا الموضوع، فقد تم اخت السابقة ال  ات والدراس  الأدبيات على    داا اأنه اعتم  ون وهنا نرى الباحث
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القطاع الخاص بمنطقة  لطبيعة الدراسة وأهدافها ومجتمعها المتمثل في    لملاءمتهاأو الممارسات    الأبعاد 
وتدريبهم  على  التركيز  ،الإدارية  القيادةهي:    الأبعاد وهذ     الرياض  العاملين  مشاركة    التحسين  ،العميل، 
 : نلي نعرض لهذ  الممارسات بشيء من التفصيل و يما المستمر

 

  :Management Leadership القيادة الإدارية -أ
رد، و الم  ص ي، وتخص الجودة  واستراتيجيات   أهداف  ووضع   بتحدند   بالمنظمةتشير إلى مدى قيام الإدارة العليا  

البحثية    الأدبيات م  دمت معظوق   (Kaynak ،2003) ودة  والمشاركة في جهود تحسين الجودة، وتقييم أداء الج
 .البداية نقطةي  ه  العليا الإدارةأن  إلى تشير مشتركة نظر وجهات  الجودةإدارة  مجالفي 

  :Training التدريب ‌-ب 
إلى   براممدى اهتميشير  بتوفير  المنظمة  إدارة   الجدندة   المهارات   لإكسابهم  للعاملين  اللازمة  التدريع   جام 

بالرقابة على    المتعلقة  الإحصائية  الأساليع   على  تدريبهم  وكذلك  الشاملة  الجودةإدارة    منهجية   لتنفيذ   المطلوبة
  علىوالعاملين    والمشرفين  المدنرينن  ل مك  لتدريع برامج    بتوفير   المنظمة  قيام  لضرورة  بالإضافة  الجودة

 . خدمات جدندةو  منتجات  إلى الأفكارك كيفية تحويل تلوتدريبهم التدريع الجيد ل بالجودة المرتبطة القضايا
 

  Customer Focus :العميلالتركيز على  -ج 
 الجودةإدارة    منهجية  تقوم  حيث ء  لاالعم  ورغبات   احتياجات م  مدى تأكيد المنظمة على ضرورة فه  تشير إلى

للمنظمة  على أن جميع مبادرات الجودة تبدأ وتنتهي بالعميل وذلك لأن العميل يعد شريكاا رئيسياا    الشاملة
التي   العمليات   تصميم  على  العمل  ثمل  احتياجات ورغبات العمياا  يجع على المنظمة أن تتفهم جيد   اوهن

ء لاقات مع العملاالعوتعتبر   Flynn al el) ،1995والرغبات )   الاحتياجات لتلك    الاستجابةتعمل على  
  المنظمات   تسعى  حيث ،  الشاملة  الجودةمتغير ممارسات إدارة    حلنجا  اللازمةهي إحدى المتطلبات الرئيسية  

 . المتواصلة التنافسية الميزة تحقي ن م  تمكنها لعملاءال مع جلأا  طويلة علاقات إلى تطوير  
 

 :Continuous Improvement التحسين المستمر - د
رف تع  حيث ،  العمليات أو    الخدمات أو    المنتجات   لتحسين   المنظمة  جانع ن  م  المستمرة  الجهود   إلى  ويشير

للمنظمات ودة  في الج  المستمر   ينسللتح   منظمة  منهجيةأو    طريقة  الة على أنهامودة الشإدارة الج  منهجية
المستمر يقوم   ينالتحس مبدأأن  إلى  ( Holpp & Pande) ، 2002 نم لاا ك  ويشير التي تر ع بالتطوير 

  في ؤد تي  الت  المترابطة  والنشاطات فرضية مفادها أن العمل هو ثمرة سلسلة من الخطوات    على أساع
على    الحفاظ  على  يساعد مما    الإنتاجيةوالتباننات التي تحدث في العملية    الانحرافات النهاية إلى تخفيض  

 . والربحية الإنتاجية  وزيادة الأداءجودة 
 

 الجودة الشاملة  خصائص –ج 
 

 : (2010 مرسي، علي،) في ورد  ما  ومنها خصائص  عدة على الشاملة الجودةإدارة  تتضمن
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 . والبشرية المادية موارد لل الأفضل الاستخدام - 1
 .الطلع  لزيادة التكلفة خفض  - 2
 . المستفيدنن حاجات  تشبع بصورة الخدمة يقدم صحيح بشكل العمل أداء - 3
 . العاملين معنويات  ارتفاع  إلى نؤد  مما الأداء لقياع  المعانير بعض  وضع - 4
 . المؤسسة وظائف مستويات  قطاعات  جميع تشمل  - 5
 .مؤسسةلل والمرونة  والكفاءة التنافس على  القدرة لزيادة والتطوير التحسين استمرار على العمل - 6
 .المؤسسة أنشطة لكافة والتحليل والتنظيم التخطيل على تعتمد  - 7
  وأداء  الأهداف  تحقي   في  وإدارتها  المؤسسة  أجزاء  كل  الترابل بينو   والمشاركة  التفاهم  على  ركزت - 8

   الأعمال
  للمؤسسة  الرئيسية الأهداف وضع في المشاركة الشاملة الجودة إدارة خصائص  من بأن الباحثون  ى وير 

 صيا تها.  في والمشاركة
 

 الشاملة الجودة  أهداف –د 
 

 :نلي ما لتحقي  الشاملة الجودة إدارة تهدف
  هم   احتياجات   وتحق   منها  المستفيدنن  إنهم   حيث   المخرجات   من  العملاء  احتياجات   معرفة - 1

 هم. وطموحات
 . مرة أول من صحيحة  بطريقة الأشياء عمل أداء  - 2
  تحقي    في  مساهمة   فرد  كل  تجعل  مناسبة  ظروف  توفير  خلال  من  فرد  كل  تحفيز  على  العمل - 3

 .الشاملة الجودة أهداف
 . المستمر التطوير على  وتحافظ تدعم بيئة خل   - 4
 . التطوير عملية  في العاملين جميع مشاركة  - 5
  ذات  خدمات   أو   منتجات   إلى(  المدخلات )الأولية  المواد   لتحويل  اللازمة  والأنشطة  المهام  تقليل  - 6

 .للعملاء قيمة
 : (2009 المدهون ) لدى أيضا الشاملة الجودة إدارة أهداف ومن    

 وهذا   مرة  أول  من  الصحيحة  بالطريقة  الصحيحة  الأشياء  عمل  تتطلع   الجودةف  :التكاليف  خفض - 7
 .التكاليف تقليل  وبالتالي إنجازها إعادة او  التالفة الأشياء تقليل  يعني

 المؤسسة  قبل  من  توضع  التي  الإجراءات   من  فكثير:  للعميل  المهمات  لإنجاز  اللازم  الوقت  تقليل  - 8
  هذ   تكون   وبالتالي  تحقيقها من  والتأكيد   الأهداف  على الرقابة  على  تركز  للعميل  الخدمات   لإنجاز 

 .العميل على سلبا نؤثر مما الأحيان من كثير في وجام طويلة الإجراءات 
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  جودة الب  الاهتمام  عدم  وأن  العملاء  رغبة   حسع   والخدمات   المنتجات   بتطوير  وذلك:  الجودة  تحقيق   - 9
  من   المستفيدنن  شكوى   زيادة  وبالتالي  المراقبة  أعمال  وزيادة  المهام  وإنجاز  لأداء  الوقت   لزيادة  نؤد 
 . الخدمات  هذ 

 من   العدند   لجذب   الجهود   كافة  توجيه  هي  الشاملة  الجودة  إدارة  أهداف  أهم  من  أنه  الباحثون   ويرى  
  عملية   في  ليةاعفالو   الكفاءة  إلى  الوصول  ضرورة  إلى  بالإضافة،  وجدت   إن  شكواهم   من  والتقليل  العملاء
 .العميل متطلبات  تخدم  نهائية مخرجات  إلى المدخلات  لتحويل الإنتا 

 

 الشاملة تطبيق الجودة  مراحل -ه
 

مراحلها    لاستكمال  ة ليست سهلة وتحتا  إلى وقت طويليعتبر تطبي  الجودة الشاملة في المنظمات عملي   
إدارة الجودة الشاملة في مختلف المؤسسات وهي   لأسلوب ناجح    لإنجازكما حددها وهناك خمسة مراحل  

 : كما نلي
 
 المرحلة الصفرية )الإعداد( 
ومن أكثر المراحل أهمية في عملية تطبيـ  إدارة الجـودة الشـاملة،    الأولىتعتبر هذ  المرحلة هي المرحلة   

مقارنـة بالتكلفـة   الإدار  الموجـودة مـن تطبيـ  هـذا المـدخل    الاستفادةفي تحدنـد مـدى    بالأساعوتكمـن أهميـتها  
ي،  المحتملـة أن  ويفضل  الرئيسيين،  التنفيذنين  للمدنرين  المناسبة  التدريع  عمليات  خار   ثم  التدريع  كون 

وذلك حتى يمكنهم أن يفهموا بشكل أفضل فوائد إدارة الجـودة الشـاملة لمنظمـتهم إضـافة   اا المنظمة وجما ي 
 .إلى تكـوين محـيل تفـاعلي بيـنهم أثنـاء التـدريع 

 : وتحتو  هذ  المرحلة على مجموعة من الخطوات وهي 
 الشاملة.ي  إدارة الجودة قرارات تطب   -
 الشاملة.دنرين على إدارة الجودة المتدريع  -
 . صيا ة رةية المؤسسة  -

 
 مرحلة التخطيط

  خلال وهي الخطوة الثانية في تطبي  إدارة الجودة الشاملة وفي هذ  المرحلة نتم إعداد الخطة التفصيلية من   
 : إعداد استراتيجية دقيقـة لتطبيـ  إدارة الجـودة الشـاملة، حيث نتم فيها ما نلي

 الجودة.اختيار أعضاء لجنة  -
 .اختيار مستشار الجودة - -
 ر. يع لجنة توجيه الجودة والمستشاتدر  -
 . اللازمةالموافقة على خطة التطبي  وتخصيص المواد  -
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 مرحلة التقييم 
نتم في هذ  المرحلة تقييم مختلف الجوانع والعوامل التي تتأثر بإدارة الجودة الشاملة في المؤسسة، فتقدنر  

هذ  المجموعات البشرية    إنفي عملية التطبي ، حيث    الانطلاع وتقويم التركيبة البشرية عملية ضرورية قبل  
د ذو  أمزجة، أفكار ومعتقدات قد تكون متباننة، لذلك نجد أن الثقافة التنظيمية  ار الأفتتكون من مزيج من  

المختلفـة لشخصية    للأنماطالتي يجع أن نرتكز عليها التقدنر والتقييم مبنية على فهم نقاط القوة والضـعف  
 .الأفراد 

وهذا ما يسمح للمدنرين بتكوين فرع عمل أكثر سرعة وفعالية وأقل أخطاء وهذا ما نتيح للمنظمة بأن تخطو  
  :وتتضمن هذ  المراحل النقاط التالية ،تجا  التحسين المستمربشكل أسرع 

 الذاتي. التقييم  -
   التنظيمي.التقييم  -
  الزبائن.تقييم رأ   -
 . تقييم تكلفة الجودة -

 

 مرحلة التنفيذ 
  :والتي تحتو  على الخطوات التالية راتهوفي هذ  المرحلة نتم التركيز على المورد البشر  والرفع من قد 

 . اختيار من سيتولى التدريع بالمؤسسة -
 .تدريع المدنرين والمرةوسين  -
 .تشكيل فرع العمل -

 
 مرحلة تبادل الخبرات وأخيراً 

للمشـاركة في عمليـة التحسـين    –المتعـاملين مـع المنظمـة    –  الآخرينفي دعـوة    بالأساعتتمثـل هـذ  المرحلـة   
وتشمل هذ  الدعوة وحدات المنظمة وفروعهـا والمـوردنن الـذنن نتعـاملون معهـا وبالتـالي تعمـل المنظمـة علـى  

 الجميع  نشر فكرة إدارة الجودة الشاملة في محيل العمل مما ندعم فرصها الخارجية ويقلل التهدندات إذا التزم
 ة.بإدارة الجودة الشامل

 
 

 معوقات تطبيق الجودة الشاملة:  -و
 

تؤكد الدراسات التي أجريت بشكل عام أن هناك بعض المعوقات المتعلقة بتطبي  مدخل إدارة الجودة     
 ا في: تمثلت أهمه الشاملة
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  الإدارات العليا وايمانها بأهمية إدارة الجودة الشاملة، وهناك من    الإدارةعدم وجود الوعي الكافي من   -
من تعتبر هذا النوع من التغيير في المفاهيم نوعا من الكماليات، مما يشكل غياب لمفاهيم إدارة  

  .الجودة
البعد   الاستراتيجيات خلو   - لضعف  الشاملة  الجودة  إدارة  من  المؤسسات  بعض  في  المتبعة 

 .لدنها الأداءمما يضعف مستوى  راءلدى بعض المد تيجي ا ر الاست
الذ  نؤد  إلى ضياع الوقت والجهد    الأمرتعدد اللوائح والقوانين المعمول بها وميلها إلى التعقيد،    -

 . التنفيذ إلى حد كبير يعوع عليها، كما أن كثرة التعدنل  الأداءومن ثم انخفاض 
العمل: هذ     - أداء  تقييم  الوا ية أن تحق  بها أعلى جودة   للإدارةهامة، وبها يمكن    الآليةعدم 

بأول، وتضع ندها على    لاا ، وتقف على كل المعوقات أو الإنتا تقيم مراحل    إنهاإنتاجية، حيث  
   .من قرارات تصحيحية، ومن ثم تقيمها وتتخذ ما نناسبها الأسباب 

الفطنة الوا ية يجع ان   فالإدارات تركيز بعض المؤسسات على تحقي  أرباح في المدى القصير:  -
تحقي     الأرباحتركز أيضا على تحقي    التركيز قبل كل ذلك على  المدى الطويل وعليها  على 

: تحقي  أرباح مخططة وف  سياسة مدروسة ودقيقة التنفيذ، تلبية احتياجات  مثلاا أهدافها و اياتها  
 ة.العاملين داخل المؤسس

 
 ثانياً الأداء الوظيفي: 

 مفهوم الأداء الوظيفي:  .أ

يعتبر مفهوم الأداء الوظيفي من المفاهيم التي حظيت بنصيع وافر من الاهتمام والدراسة والبحث، لما     
له من أهمية على مستوى القطاع الخاص والعاملين فيها، وكثرة وتنوع المؤثرات المتداخلة  يه، فالأداء هو  

ونشاط من خلال معانير  المختلفة التي تضعها الأجهزة الإدارية،  الوسيلة التي تحفز العاملين للعمل بحيوية  
بتوفير محفزات تهدف للوصول إلى المستويات المثلى لتحقيقه، وكذلك دراسة المتغيرات التي تؤثر وتتأثر  
الناتج   باعتبار   والمنظمة،  العاملين  بين سلوك  الوصل  ويعتبر صلة  سلبية،  أو  إيجابية  كانت  به، سواء 

النهائي للحكم على أنشطة المنظمة وأحد المؤشرات الهامة الدالة على مستوى كفاءة العاملين  المحصل و 
وبلو هم لمستوى الإنجاز المطلوب وف  الإمكانات المتاحة، وتبرز أهمية الأداء عند النظر إلى المجالات 

وتحدند المكافآت والعلاوات    التي تستخدم فيها نتائج تقويم الأداء، والتي أهمها تحسين أداء الموظف وتطوير ،
من معانير الحكم على مدى   الدورية والترقيات، وكذلك الاحتياجات التدريبية، كما أنه يعتبر معياراا هاماا  ا

 سلامة سياسة الاختيار والتعيين والتدريع وأساع عملي لتوجيه هذ  السياسات. 
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بأنه: الوظيفي  الأداء  والكفاية    وعرف  الفاعلية  مرا ياا  الصحيحة  وبالطريقة  الصحيح  بالعمل  الفرد  قيام 
والسلامة العامة في العمل والاحترام وتوفير المصادر والوقت، ويعتمد على مدى معرفة المسؤول الإدار  
العمل،  وتوقيت  والتنظيم  التخطيل  على  القدرة  وكذلك  عالي،  إنتاجية  مستوى  وتحقي   وجودته،  بالعمل 

)الحراحشة المبادرة والحضور، وصنع القرار، والتفاعل مع المجتمع المحلي، وسلوك المواطنة التنظيمية.  و 
 .( 16ص 2011،

ونجد أن الأداء الوظيفي بأنه " فعل أو نشاط وسلوك أ  تأدية عمل أو إنجاز نشاط أو تنفيذ مهمة      
 ( 218ص 2010)الداوي، بغرض الوصول إلى الأهداف المسطرة.  

 أهمية الأداء الوظيفي:   . ب
 

المنظمة،       وقياع  تحدند  وأساسياا في  دورا مهماا  للعاملين  الوظيفي  الأداء  فالأفراد أصحاب نلعع 
الأداء العالي تكون لدنهم القدرة على مساعدة المنظمة في تحقي  أهدافها الاستراتيجية، وبالتالي تحقي   

حيث أن الأداء الوظيفي يحتل مكانة خاصة داخل أ  منظمة   .الميزة التنافسية للمنظمة والحفاظ عليها
باعتبار  الناتج النهائي لمحصلة جميع الأنشطة بها، وذلك على مستوى الأفراد والمنظمة والدولة، لأن 

 المنظمة تكون أكثر استقرار وأطول بقاء حين يكون أداء العاملين بها متميزاا. 
ويحظى الأداء الوظيفي على اهتمام بالغ من جميع المستويات انطلاقا من مستوى الفرد العامل أيا كان 

للمؤسسة. و يما نلي أهمية الأداء  موقعه داخل المؤسسة، وبعدها إلى المستوى العام للمحيل الخارجي
 الوظيفي كما نلي: 

  
يعد الأداء     :على هذا النحو   بمستوى أدائه ننعكس إيجابياا   الموظفإن اهتمام   :بالنسبة للعاملين •

على أداء عمله في الحاضر، وكذلك أداء أعمال أخرى مختلفة نسبياا في   الموظفلقدرة    مقياساا 
الاهتمام بأدائه لعمله نظراا لارتباط ذلك بما نتقاضا  من أجور  موظف  يجع على كل  .  المستقبل

بإحدى الحاجات الأساسية له،      الأداء من وجهة نظر هذا  نرتبل   حيث الأداء  ومرتبات مقابل هذا  
 . وهي الحاجة إلى الاستقرار في عمله وإثبات ذاته

 
يمثل الأداء أحد العوامل المهمة    يما نلي يحث  وهنا تكمن هذ  الأهمية :بالنسبة إلى المؤسسة •

يحتل الأداء أهمية كبيرة   .التي تستخدم في تقييم المؤسسة التي ندنرها أو نرأسها أو يشرف عليها
داخل المؤسسة تحاول تحقي  النجاح والتقدم باعتبار  الناتج النهائي لمحطة جميع الأنشطة التي  

أهمية الأداء بالنسبة إلى المؤسسة إلى ارتباطه بدورة حياتها في    وترجع  ،يقوم بها الفرد أو المؤسسة
مراحلها المختلفة في )مرحلة الظهور، مرحلة البقاء والاستمرارية، مرحلة الاستقرار، مرحلة السمعة 



 

27 
 

كما لا تتوقف أهمية الأداء على مستوى المؤسسة فقل، بل ) والفخر، مرحلة التمييز، مرحلة الزيادة
، 2018)صباح،     تتعدى تلك الأهمية إلى نجاح خطل التنمية الاقتصادية والاجتما ية في الدولة.

 ( 34ص
 

 العوامل المؤثرة في الأداء الوظيفي:  .ج
 توجد مجموعة كبيرة من العوامل التي تؤثر على أداء العاملين ومنها:  

 : التوظيف •
فمن الضرور  أن توظف المؤسسة العاملين الذنن تتوفر فيهم الشروط الملائمة لشغل الوظائف  

لدنها، فمثلاا المحاسع يجع أن تتوفر  يه مقومات ومهارات خاصة بعملية الحساب والتشخيص 
 المالي، كما أن توظيف الكفاءات يساهم بشكل فعال لرفع مردودية الأداء الوظيفي في المؤسسة.

 :التنريم •
من الضرور  اهتمام المسؤولون بالتنظيم لكونه المحرك الأساسي لأداء العاملين، بحيث أن التقسيم   

الجيد للمهام والتوزيع الصحيح الملائم للمسؤوليات يخل  فاعلية في العمل ويقلل من حدة الصراعات  
 ويصل بالمؤسسة إلى الكفاءة المطلوبة.

 التكوين:  •
بالمعارف    تزويدهم  إلى  الهادفة  الجهود  تلك  وهي  العاملين  وقدرات  مهارات  تنمية  عملية  وهي 

 المطلوبة بغية تحسين أدائهم.
  التكنولوجيا: •

تمثل عنصر أساسي في معظم القطاع الخاص لأنها تساعد العاملين في أداء مهامهم، بحيث أن  
 أ لع النشاطات تحتا  إلى آلات ومعدات تتناسع مع طبيعة عملهم.

 ظروف العمل:  •
نتوجع على مسؤولي العمل الاهتمام بتحسين ظروف العمل )الإضاءة، الأمن، الرعاية الصحية،   

الاجتما ية، النظافة، أدوات العمل ..... كونها تؤثر بشكل مباشر جداا في نفسية العامل ومن ثم  
زيادة   وبالتالي  أدائهم  تحسن  للعمل  ملائمة  ظروف  توفرت  كلما  أنه  القول  ويمكن  أدائه،  على 

 الإنتاجية.
 الرقابة والتقييم:  •

 تستهدف كل من الرقابة والتقييم مقارنة الأداء الحالي مع الأداء المرجو واستخرا  الفجوات وتحليلها.  
   الإشراف والةتأطير: •

وهو توجيه جهود العاملين وهو من أهم مهام المسؤول حيث يستلزم أن نؤطر مجهودات عماله 
 لضمان أدائهم وتوجيهه نحو تحقي  أهداف المؤسسة.
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 الجماعية(:  –الصراعات العالمية )الفردية  •
وهي من الأسباب الأساسية التي تؤثر على الأداء بحيث كلما اشتدت الصراعات العالمية انخفض   

 الأداء في المؤسسة وانخفضت نسبة تحقي  الأهداف.
 

 د. تقييم الأداء: 
 

يستخدم  بارة " تقييم أداء العاملين" وآخرين يستخدمون"  اختلفت تسميات عند مختلف الباحثين  بعضهم      
تقويم أداء العاملين" وفري  ثالث يستخدم" إدارة أداء العاملين". ومع اختلاف التسميات التوضيح وتعريف  
النشاط لا يختلف كثيراا، ونعرض  يما نلي بعض التعاريف لتوضيح المفهوم. فقد عرف أحد الكتاب تقييم  

م رسمي لقياع وتقييم والتأثير في خصائص الفرد الأدائية والسلوكية ومحاولة التعرف على  الأداء: " نظا
احتمالية تكرار نفس السلوك والأداء في المستقبل لإفادة الفرد، والمنظمة والمجتمع " ويتحدد مفهوم عملية  

كفاءة أداء العاملين تقييم أداء العاملين كوهنا" مجموعة من العمليات التي تستخدم لغرض قياع وتقويم  
المنظمة واتخاذ مجموعة من الإجراءات  العاملين هي عملية مكملة   ."في  أداء  إن عملية قياع وتقويم 

برامج   -برامج تدريبية    -برامج تطويرية  ) :ومنهاللوظائف الأخرى والتي ننتج عنها مجموعة من البرامج 
 برامج إعادة صيغ وأساليع العمل(.  -تحسين  

 

  :وتستخدم عملية قياع وتقويم أداء العاملين مجموعة من الأساليع التي ممكن أن تقسم إلى قسمين      
 الاستخدام.: وهي أساليع شائعة أساليب تقليديةأ.   
 : وهي أساليع متقدمة تستخدم فيها وسائل حدنثة.. أساليب حديثةب  

 وكذلك تستخدم نتائج وظيفة قياع وتقويم الأداء العاملين في مجموعة من المجالات منها: 
 تحدند صلاحيات العاملين   -
 الاسترشاد بها عند عملية النقل والترقية -
 الاسترشاد بها عند منح استكشافات التشجيعية   -
 النهوض بمستوى أداء الوظيفة  -
 الحكم على سلامة عملية الاختيار والتعيين  -

موضوعي وواقعي. وعملية تقويم أداء العاملين عملية مخططة ومستندة إلى قواعد وأساليع محددة بشكل  
كما أنها عملية إيجابية لا تسعى إلى كشف العيوب والأخطاء بهدف إيقاع العقوبات على المقصرين من  

ويستلزم الأداء   ،الموظفين، وهي عملية حركية مستمرة، وإن كانت نتائجها النهائية لا تظهر في التو واللحظة
 الوظيفي مجموعة من المتطلبات التي تضمن فعاليته ومنها ما نلي:  

 . معرفة كاملة ودقيقة بتفاصيل نظم إجراءات العمل والمساهمة في تطويرها •
فعالية العمل الإدار  من خلال الدقة، التفوع، تنظيم الأعمال، ترتيع الأولويات بوضوح تام تتبنى     •

 الاقتراحات على أسس علمية، واستخدام الإمكانيات بكفاءة
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وقدرات المرةوسين، التخطيل والعمل على تطويرها، متابعة توجيههم  الحرص على إدراك المهارات   •
 .وتدريسهم وتشجيعهم باستمرار

 الإبداع وتطوير طرع وأساليع العمل على إنجاز الأهداف المرسومة بدقة  •
التمتع بقدرات عالية من الثقة في النفس، ومن ثم المبادرة بحماع إلى أداء الأعمال الجدندة ذاتياا،   •

 . وإلى حل مشاكل العمل فور ظهورها مع تحمل مسؤولية تنفيذ مقترحاته
دعم روح الفري  الواحد، وإبراز دور العمل الجماعي على حساب الإنجازات الشخصية والحرص    •

 وإقامة عالقات تزيد التقدنر والاحترام، بالإضافة إلى الجدية في منافسة الرةساء
 حجم الإنتا  يفوع المعدل المألوف، ومع السرعة في الأداء وإنجاز الأعمال دائما قبل الموعد.  •

 

 العناصر الأساسية لضمان جودة الأداء:   -ه
 عناصر جودة الأداء تشبه بحد كبير عناصر إدارة الجودة الشاملة وتتمثل بالآتي:    

 الالتزام والقيادة.  -
 المشاركة الكاملة للأفراد.  -
 التخطيل الجيد. -
 التنفيذ السليمة.  استراتيجية -
 القياع والتقويم.  -
 الضبل والتحسين.  -
 التدقي  والمحافظة على معانير الامتياز.  -

 
ــين    خلالهاوقد قدم "ديمينج" حلقة يمكن من  ــميم نظام فعال لتحســـ ــتوى جودة   الإنتاجيةتصـــ  الأداءورفع مســـ

عملـــه المهني أن العـــاملين في المنظمـــة هم القـــادرين على التحكم في نجـــاح   خلالحيـــث الحظ "ديمينج"  
 أفعل، راجع، نفذ  ،خطل : ديمينجائرة لذا ابتكر ما يعرف بد  الإنتاجيةالعملية 
 :الوظيفي يمر بالخطوات التالية الأداءدائرة ديمينج إلى أن تحسين  وتشير

 الأداء.خطل: لتحدند أهداف ومعانير 
 اللازمة.الضرورية والقيام بالتحسينات  الأفعال لاتخاذ أفعل:   

 الانحراف.والمعانير وتحدند  بالأهدافالحقيقي  الأداءراجع: لمقارنة 
 للأداء.ي نفذ: للتحسين الفعل 

ويمكن قياع كفاءة أداء العمليات بإجراء مقارنة بين   الأداءتعمل إدارة الجودة الشــاملة على تحســين وترقية 
مع جودة المخرجـات والبـد من وجود تكـافؤ بينهمـا، فقـد تســــــــــــــتخـدم المنظمـة مواردهـا   الإنتـا   مـدخلات كفـاءة 
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. الوظيفي وربطـه بأهداف المنظمـة الأداءبكفـاءة بينمـا يكون أداةها  ير فعـال لعـدم مقـدرتهـا على تحســــــــــــــين  
 ( 88ص  ،2023 وأميرة،)نورهان  

 
 

 الوظيفي: على الأداء   الجودة الشاملة  أثر إدارةثالثاً: 
 

في ظل تطبي  مفهوم إدارة الجودة الشاملة، فإن هناك تغييرات تحدث في أداء العاملين، والتي تتمثل       
  يما نلي: 

في ظل تطبي  مفهوم إدارة الجودة الشاملة،  لعمليات والنتائج المترتبة عليها عن ا :البياناتجمع  - 1
فإن فرع العمل في المنظمة أصبح تتوافر لدنهم بيانات عن العمليات الإنتاجية، ويقومون كذلك 
بإجراء تحسين في هذ  العمليات، وذلك من خلال خرائل العمل الموجودة في منطقة العمل الخاصة 

 بهم. 
 

بينما يقوم فري  العمل بنفسه بتسجيل النتائج المتعلقة بعمله، فإن هناك نتائج    :المكافآت الخاصة  - 2
خاصة تستح  مكافأة خاصة، وفى ظل تطبي  مفهوم إدارة الجودة الشاملة فإن هناك أنواع متعددة 

 :من المكافآت الخاصة، هي
مكافآت تعتمد على النتائج القابلة للقياع والمرتبطة بالتوجه نحو الجودة الشاملة: وهذ  النتائج قد   -أ 

انخفاض   -انخفاض نسبة مردودات المبيعات  - نسبة المعيع في الإنتا   : انخفاض مثلتكون أولية  
 زيادة معدل الاستجابة للعملاء.  - الفاقد والتالف في الإنتا 

نتائج قابلة للقياع تؤدى إلى وجود النتائج الأولية(: عدد المقترحات    )وهيكما قد تكون ثانوية مثل:  
  -  جودة عملية التوريد   -جودة العمليات الإنتاجية  - .التي يقدمها العاملين والمتعلقة بتحسين العمليات 

  الأيام التي لم يحدث فيها فاقد للوقت نتيجة الحوادث 
المنتظمة: وهي مكافآت قد تكون أسبو ية، شهرية، ربع سنوية وسنوية وتمنح للعاملين    المكافآت  -ب

 .من جودة المنتجات  العملاءأو بانخفاض شكاوى  الأداءالذنن نتقدمون بمقترحات لتحسين جودة 
، وهي تمنح في شكل نسبة مئوية وتوزع على  للأفراد مكافآت جما ية: لفري  العمل ككل وليس    - 

 . فري  العمل ككل
 

إن تطبي  مفهوم إدارة الجودة الشاملة نتطلع تدريع العاملين على المعارف الجدندة    :التدريب - 3
 للرقابة على الجودة اللازمة الإحصائيةوالتطبيقات  المشكلات وأدوات حل 
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الشاملة    : الأداءتقييم   - 4 الجودة  إدارة  تطبي   الرئيس    الأداءيقتصر    لافي ظل  تقييم   لأداءعلى 
تقييم   تقييم    لأداءالمرةوسين، وإنما نوحد  والموردنن   العملاءالرئيس من قبل المرةوسين، وكذلك 

 .العمل بعضهم لبعض  زملاءفرع العمل الموجودة بالمنظمة، وتقييم أداء  لأداء
والحوافز تكون  بارة عن    الأجورفي ظل تطبي  إدارة الجودة الشاملة، فإن    :والحوافز  الأجور - 5

والحوافز، حيث تنقسم كل منها إلى ما هو ماد  ومنها ما هو  ير    الأجورحزمة إجمالية من  
فإن العاملين يحصلون على أجر نتعادل مع الجهد المبذول في   لنظرية العدالة  وطبقاا   قديماا  اد م

نهم كانوا يقدمون مساهمات  لأ العمل، وعلى ذلك فإن العاملين كانوا يحصلون على أجور منخفضة  
فإن المنظمات تحصل على    الآن أما   .وظائف محددة ضيقة المجال  خلالمحدودة للمنظمة من  

تحسينات كبيرة في العمليات   بإجراءقدر كبير من المساهمات من العاملين بها، فالعاملين يقومون  
ت متعددة ومتنوعة تساعدهم على أداء أكثر من مهمة  رالكونها، وكذلك فإنهم يمتلكون مها التي يمت

الوقت.   نفس  لزيادةفي  قبل  ونتيجة  من  المساهمات  يحصلون على    الأفراد   هذ   فإنهم  للمنظمة، 
ومعظم هذ  الحوافز  ير مادية مثل التدريع، وقديما  .مكافآت كبيرة تسمى حزمة المكافآت والحوافز

فإن    الآنالوظيفي نتيجة استمرار  في الوظيفة، أما    الأمانهو    موظفالسائد لدى ال  الاعتقاد كان  
 .العمليات تحسين    مهارات على مهارات متعددة تشمل    موظفالوظيفي نتمثل في تدريع ال  الأمان

ومن أمثلة الحوافز  ير المادية أيضا العمل في فري  حيث يقوم العامل بالمشاركة في وضع أهداف 
تقديم  فري  العمل وتنفيذها، وجود أماكن   تقديم وجبات لهم،  انتظار لسيارات العاملين بالمنظمة، 

أ  أنه في ظل تطبي  مفهوم إدارة الجودة الشاملة تعددت صور  .تذاكر للسينما أو المسرح للتسلية
  امتلاك ، الحوافز،  رو الأجمثل:    موظفوالحوافز المادية و ير المادية التي يحصل عليها ال  الأجور

لمقترحات   موظف، مكافآت الترقية، مكافآت مقابل تقديم الالأرباحأسهم بالمنظمة، المشاركة في  
بشكل    موظفته في العمل، وتدريع الا وخبر   هارتهلم  موظفومكافآت مقابل تقديم ال  الأداءلتحسين  

 (39، ص 2014، . )المعمرعملفري   والعمل فيمستمر على كل ما هو جدند، 
 

 :  الخلاصة
مما سب  ذكر  في هذا الفصل نستنتج أن إدارة الجودة الشاملة هي نظام نهدف إلى الاستمرار في          

الممارسات  أفضل  استخدام  خلال  من  بهم،  المحيطة  والبيئات  والعاملين  العمليات  جميع  في  التحسين 
والخدمات التي   والأساليع الإدارية والأدوات الفنية لتحقي  رضا العميل والتحسين المستمر في المنتجات 

تقدمها للوصول إلى أعلى مستويات الجودة ، فنجاح النظام نتطلع كفالة الإدارة العليا بنشر ثقافة الجودة 
الشاملة في كافة أنحاء المنظمة بالإضافة إلى تو ية العاملين بمدى أهميتها، ومنحهم التدريع الكافي والموارد  

دارة الجودة الشاملة تعتمد على الشفا ية والمشاركة الفعالة وتهدف بشكل اللازمة لتحقي  أهداف المنظمة، فإ
في هذا الفصل إلى  ايضاا  التطرع  أساسي إلى التأكد من تلبية متطلبات ورغبات العاملين والعملاء . تم  
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الأداء الوظيفي و الذ  نتمثل في مجموعة الوظائف والمهام و الأنشطة التي يقوم بها الفرد في المنظمة 
وذلك من أجل تحقي  وإتمام المهام المكونة للوظيفة أثناء العمليات الإنتاجية ، وعليه تم التطرع إلى الأداء 

يه ، والتي تتفاعل مع بعضها البعض في  الوظيفي بمختلف جوانبه من مفهوم ، أهمية، و العوامل المؤثرة  
، فعاليته  تتضمن  التي  للفرد ، ومتطلباته  الوظيفي  الأداء  الأداء   دورو   تحدند  الشاملة على  الجودة  إدارة 

بهم وحياتهم اليومية كان لابد من  صطمحون إلى الرقي و التطور في منا ي بطبيعتهم    وبما أن الأفراد   الوظيفي
إجراءات التحسين  ، و   هم في أداء أعمالهم ووظائفهم ك للوصول إلى مدى كفاءتذلو   ،تقييم أدائهم الوظيفي
 الأداء ضرورة لابد منها لمعرفة مدى كفاءة و تمكين الموظفين .لأدائهم ليكون تقييم 
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 ثالث الفصل ال

 منهجية الدراسة

 
 نهجية الدراسة:م

لملائمته لطبيعة البحث الذ  يعتمد على جمع بيانات ذات طابع  تعتمد الدراسة على التحليل الوصفي  
كيفي بقصد الإلمام بكل جوانع الدراسة حيث يقوم المنهج برصد الظاهرة والتعامل معها من أبعادها  
المختلفة، فضلاا عن الدراسة لموضوعات ذات العلاقة والتي تتعل  بموضوع الدراسة، والتعرف على 

خرى، كما تم جمع البيانات الكمية من خلال توزيع استبانة والتي كانت أداة تأثيرها على موضوعات أ
 للبحث وتم استعمالها لجمع بيانات أفراد العينة. 

 
 الدراسة: دودح

 .هـ  1445  –م   2024حدود زمانية: أُجريت هذ  الدراسة في عام  -
 حدود مكانية: طٌبقت هذ  الدراسة على عينة من العاملين في القطاع الخاص بمنطقة الرياض. -
حدود بشرية: اقتصرت هذ  الدراسة على عينة من العاملين في القطاع الخاص في منطقة الرياض  -

 وموظفة.  ( موظف377وعددهم )
 

 أداة الدراسة:  

كأداة لقياع "دور إدارة الجودة الشاملة في تحسين الأداء الوظيفي لدى العاملين    الاستبانةتم استخدام   
في القطاع الخاص بمنطقة الرياض"   في إطار دراسة تهدف إلى اختبار العلاقة المفترضة بين متغيرات 

بالاعتماد على استبيان خاص    الاستبانةالأداء الوظيفي(، تم تصميم    –البحث )إدارة الجودة الشاملة  
قياع دور إدارة الجودة ل( الذ  نهدف  2021فاروع، مشر  ) الح ،  انية و   من إعداد الباحثون: عبد 

، والذ  تم التأكد من خلالها من أن الأداة صالحة لقياع ما وضعت  الشاملة في تحسين الأداء الوظيفي
 ( 1ملح  ) لأجله.
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 : عينة الدراسة

     ( من  الدراسة  عينة  وموظفة،377تكونت  موظف   )  ( الذكور  الموظفين  عدد  بلغ  (  265إذ 
 موظفة. ( 112في حين بلغ عدد الموظفات الإناث )  موظف،

 للمتغيرات الديمو را ية التالية:توزيع عينة الدراسة والنسع المئوية لها وفقا ( نوضح 1-3والجدول )
 الجنس وتكون من فئتين )ذكر، أنثى(.  - 1
 ( 50، أكبر من  49- 40، 39-30، 29-20فئات ) أربعالعمر وتكون من  - 2
 المؤهل العلمي وتكون من أربع فئات )ثانو ، دبلوم، جامعي، ماجستير(. - 3
  10إلى  6سنوات، من  5وتكونت من أربع فئات )أقل من سنة، من سنة إلى سنوات الخبرة  - 4

 سنة(. 11سنوات، أكثر من 
 

 لمتغيرات الدراسة )الجنس، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة( ا أعداد عينة الدراسة وفقا  (1-3)جدول 

 

 

 

 المئوية النسبة  عدد أفراد العينة  أقسام المتغير المستقل  المتغير المستقل 

 الجنس 
 %70.3 265 ذكر 
 %29.7 112 أثنى

 % 100 377 المجموع 

 العمر 

20 – 29 66 17.5% 
30 – 39 189 50.1% 
40 – 49 104 27.6% 

 %4.8 18 50أكثر من 
 % 100 377 المجموع 

 المؤهل العلمي 

 %9.3 35 ثانوي 
 %20.7 78 دبلوم
 %56.8 214 جامعي 

 %13.3 50 ماجستير 
 % 100 377 المجموع 

 الخبرة 

 %11.7 44 أقل من سنة 
 %24.4 92 سنوات   5من سنة إلى            
 %29.7 112 سنوات   10إلى  6من           

 %34.2 129 سنة   11أكثر من 
 % 100 377 المجموع 
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 : دلالات الصدق والثبات 

أداء    تحسين  الشاملة،  الجودة  )إدارة  الدارسة وهما  لتحقي  أهداف  أداتين  باستخدام  الباحث  قام 
 )الصدع والثبات(.   ةالسيكو متريالعاملين( و يما نلي تفصيل لخصائصهما 

 
 أولا: مقياس إدارة الجودة الشاملة

وف  أسلوب ليكرت، حيث يطلع ( فقرة خماسية  22تكون مقياع إدارة الجودة الشاملة من )     
من المفحوص تحدند درجة موافقته على نص الفقرة وف  الخيارات )مواف  بشدة، مواف ، محاند،  ير مواف ،  

بأربعة أبعاد رئيسة    الترتيع ( على  1،  2،  3،  4،  5 ير مواف  بشدة( ويتم إعطاء تدريج لإجابته وف  القيم ) 
 وهي:
 (.4  –  1( فقرات )4اقتناع ودعم الإدارة العليا، وتكون من ) - 1
 (.9-   5( فقرات )5وتكون من ) التركيز على العميل، - 2
 (. 14 –   10( فقرات )5وتكون من ) مشاركة العاملين وتدريبهم، - 3
 (.22 –  15( فقرات )8وتكون من ) التحسين المستمر، - 4

 
 دلالات الثبات  •

المقياعتم   ثبات  من  الرئيسة  التحق   الأربعة  وأبعاد   الكلية  الدرجة  مستوى    بطريقتين  على 
المصححة بطريقة سبيرمان    ة النصفيةئوالتجز   ، طــريـقة الاتساع الداخلي حسع معادلة كرونباخ ألفا)

 (: 2-3كما يشير الجدول )براون( 
 
 

 الجودة الشاملة وأبعاد  الرئيسة.لمقياع إدارة قيم معاملات الثبات  (2-3)جدول 
 

 البعد
 عدد 
 الفقرات 

 معامل الثبات                 

    ة النصفية المصححة بطريقة ئ التجز  الفا  كرونباخ
 سبيرمان براون 

 0.812 0.848 4 اقتناع ودعم الإدارة العليا
 0.854 0.878 5 التركيز على العميل

 0.878 0.879 5 مشاركة العاملين وتدريبهم 
 0.879 0.913 8 التحسين المستمر

 0.929 0.962 22 الدرجة الكلية للمقياع 
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ــدول )     ــير الجـــ ــات بطريقـــــة كرونبـــــاخ2-3يشـــ ــل الثبـــ ــة معامـــ ــا لأبعـــــاد مقيـــــاع إدارة  ( إلـــــى أن قيمـــ ألفـــ
(، أمــــــا بطريقــــــة التجزئــــــة النصــــــفية فقــــــد تراوحــــــت 0.913 – 0.848الجــــــودة الشــــــاملة تــــــراوح مــــــا بــــــين )

 (.0.879 – 0.812قيم معاملات الثبات ما بين )

ــاخ ألفــــــا  ــة كرونبـــ ــات بطريقـــ ــل الثبـــ ــة معامـــ ــت قيمـــ ــد بلغـــ ــاع فقـــ ــة للمقيـــ ــة الكليـــ ــتوى الدرجـــ ــى مســـ وعلـــ
ممــــــا يشــــــير إلــــــى تمتــــــع المقيــــــاع  ،( 0.929أمــــــا بطريقــــــة التجزئــــــة النصــــــفية فقــــــد بلغــــــت ) (،0.961)

 واعتبــرت هذ  القيم ملاءمة لغايات هذ  الدراسة. بدلالات ثبات مرتفعة

 ق:ددلالات الص  •

ــدع  ــدع الظـــــــاهر ، اســـــــتخرجت دلالات الصـــــ ــاملة بطـــــــريقتين )الصـــــ ــودة الشـــــ لمقيـــــــاع إدارة الجـــــ

 :توضيح لذلكصدع البناء( و يما نلي 

 الصدق الراهري: -1

 كمــــــا تــــــم ذكــــــر  ســــــابقاا فــــــي أداة الدراســــــة أن الباحــــــث معــــــد الاســــــتبانة قــــــام بــــــالتحق  مــــــن صــــــدع   
المحتـــــــوى وفعاليتـــــــه والتثبيـــــــت مـــــــن أنهـــــــا تخـــــــدم أهـــــــداف الدراســـــــة وقـــــــد عرضـــــــها علـــــــى عـــــــدد مـــــــن 

 لأجله. ت المحكمين في مجال الإدارة وتم التأكد من أن الأداة صالحة لقياع ما وضع
 
 صدق البناء: -2
ــاط تـــــم       ــة للمقيـــــاع باســـــتخدام معامـــــل ارتبـــ التحقـــــ  مـــــن قيمـــــة معامـــــل ارتبـــــاط الفقـــــرة بالدرجـــــة الكليـــ

 والبعـــــد الـــــذ  تنتمـــــي إليـــــه وكـــــذلك معامـــــل ارتبـــــاط الفقـــــرة بالدرجـــــة الكليـــــة للمقيـــــاع بـــــين الفقـــــرة بيرســـــون 
(3-3كما يظهر الجدول )
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 للمقياع  الكلية  إليه والدرجةمقياع إدارة الجودة الشاملة والبعد الذ  تنتمي معامل ارتباط بيرسون بين فقرات  (3-3)جدول 
 
 

 اسم البعد 
   رقم
 الفقرة 

 الارتباط قيمة معامل 
 الدرجة الكلية  البعد 

 اقتناع ودعم الإدارة العليا 

1 0.817** 0.651** 
2 0.852** 0.672** 
3 0.838** 0.715** 
4 0.808** 0.698** 

 التركيز على العميل 

5 0.810** 0.762** 
6 0.801** 0.758** 
7 0.838** 0.755** 
8 0.835** 0.769** 
9 0.814** 0.755** 

 مشاركة العاملين وتدريبهم 

10 0.823** 0.762** 
11 0.830** 0.766** 
12 0.831** 0.769** 
13 0.837** 0.771** 
14 0.788** 0.764** 

 التحسين المستمر

15 0.815** 0.787** 
16 0.771** 0.757** 
17 0.813** 0.787** 
18 0.786** 0.757** 
19 0.828** 0.778** 
20 0.766** 0.707** 
21 0.794** 0.766** 
22 0.733** 0.684** 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

      
الدرجة ب  من ارتباطهاأكبر الذ  تنتمي إليه بشـكل   ارتبطت بالبعد   نتضـح أن جميع فقرات المقياع 

ــحة انتمائها  للمقياع الكلية ــعت  يه،  مما نؤكد صــ   وكذلك كانت جميع قيم الارتباط ايجابية للبعد الذ  وضــ
( ســواء على مســتوى البعد أو بالدرجة الكلية للمقياع حيث تراوحت قيم معاملات الارتباط  0.3وأكبر من )

مـا  تراوح(، أمـا ارتبـاط الفقرات بـالـدرجـة الكليـة للمقيـاع فقـد  0.852 –  0.733للفقرات مع أبعـادهـا مـا بين )
( مما نؤكد انتمائها للســــــمة التي نتم  0.01حصــــــائيا عند مســــــتوى دلالة )إ ةودال  (0.787 –  0.651بين )

 قياسها بشكل عام.
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 ثانيا: مقياس تحسين أداء العاملين: 
وف  أسلوب ليكرت، حيث    ( فقرات خماسية التدريج 9) من  تكون مقياع تحسين أداء العاملين       

المفحوص تحدند درجة موافقته على نص الفقرة وف  الخيارات )مواف  بشدة، مواف ، محاند،  ير  يطلع من  
 . (1، 2،  3، 4، 5مواف ،  ير مواف  بشدة( ويتم إعطاء تدريج لإجابته وف  القيم ) 

 دلالات الثبات  •
 ،طــريـقة الاتساع الداخلي حسع معادلة كرونباخ ألفا)  التحق  من ثبات المقياع بطريقتينتم  

 (: 4- 3كما يشير الجدول )المصححة بطريقة سبيرمان براون(  ة النصفيةئوالتجز 
 

 لمقياع تحسين أداء العاملين.قيم معاملات الثبات  (4-3)جدول 
 

 المقياع 
 عدد 
 الفقرات 

 معامل الثبات                           

ة النصفية المصححة بطريقة ئ التجز  الفا  كرونباخ
 سبيرمان براون 

 0.848 0.907 9 تحسين أداء العاملين 

 
( إلى أن قيمة معامل الثبات بطريقة كرونباخ ألفا لمقياع تحسين أداء العاملين  4- 3يشير الجدول )

مما يشير إلى تمتع المقياع بدلالات   ،(  0.848(، أما بطريقة التجزئة النصفية فقد بلغت )0.907بلغت )
 واعتبــرت هذ  القيم ملاءمة لغايات هذ  الدراسة. ثبات مرتفعة

 ق:ددلالات الص  •
لمقياع تحسين أداء العاملين بطريقتين )الصدع الظاهر ، صدع البناء(  استخرجت دلالات الصدع  

 :و يما نلي توضيح لذلك
 الصدق الراهري:  - 1

كما تم ذكر  سابقاا في أداة الدراسة أن الباحث معد الاستبانة قام بالتحق  من صدع المحتوى وفعاليته  
خدم أهداف الدراسة وقد عرضها على عدد من المحكمين في مجال الإدارة وتم  ت  اوالتثبيت من أنه 

 لأجله.  ت التأكد من أن الأداة صالحة لقياع ما وضع
 

 صدق البناء: - 2
تم التحق  من قيمة معامل ارتباط الفقرة بالدرجة الكلية للمقياع باستخدام معامل ارتباط بيرسون  

 (:5- 3) الجدولكما يظهر 
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 الكلية  العاملين والدرجة مقياع تحسين أداء معامل ارتباط بيرسون بين فقرات  (5-3) جدول

 

 الارتباط قيمة معامل  الفقرة  المقياع 

 تحسين أداء العاملين 

1 0.704** 
2 0.743** 
3 0.782** 
4 0.763** 
5 0.805** 
6 0.802** 
7 0.768** 
8 0.771** 
9 0.672** 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

      

للسمة التي يقيسها  مما نؤكد صحة انتمائها    للمقياع  الدرجة الكليةبنتضح أن جميع فقرات المقياع   
( حيث تراوحت  0.5وأكبر من )  ، وكذلك كانت جميع قيم الارتباط ايجابيةالمقياع وهي تحسين أداء العاملين

( مما نؤكد 0.01احصائيا عند مستوى دلالة )  ةودال  (0.805  –   0.672قيم معاملات الارتباط ما بين )
 انتمائها للسمة التي نتم قياسها بشكل عام. 
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 رابع الفصل ال

 إجراءات الدراسة 
 

 الدراسة أسئلة •

 تحليل البيانات  •

 النتائج   تفسير •

 ملخص النتائج  •

 التوصيات  •
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 رابع الفصل ال

 إجراءات الدراسة 

 أسئلة الدراسة:

هل توجد علاقة ذات دلالة احصـائية بين اقتناع ودعم إدارة الجودة الشـاملة وتحسـين أداء العاملين   - 1
 ؟( α ≤ 0.05في القطاع الخاص محل الدراسة عند مستوى الدلالة )

هـل توجـد علاقـة ذات دلالـة احصـــــــــــــــائيـة بين التركيز على العميـل ودعم فعـاليـة أداء العـاملين في  - 2
 ؟( α ≤ 0.05القطاع الخاص محل الدراسة عند مستوى الدلالة )

هل توجد علاقة ذات دلالة احصـــائية بين مشـــاركة العاملين ودعم فعالية أداء العاملين في القطاع   - 3
 ؟( α ≤ 0.05الخاص محل الدراسة عند مستوى الدلالة )

هل توجد علاقة ذات دلالة احصـائية بين التحسـين المسـتمر ودعم فعالية أداء العاملين في القطاع   - 4
 ؟( α ≤ 0.05الخاص محل الدراسة عند مستوى الدلالة )

العــاملين في القطــاع  مـا هي اتجــاهـات العــاملين في القطــاع الخــاص نحو إدارة الجودة الشـــــــــــــــاملــة   - 5
 الدراسة؟الخاص محل 

ــاملـة تعزى   - 6 ــائيـة في اتجـاهـات العـاملين نحو إدارة الجودة الشــــــــــــ هـل توجـد فروع ذات دلالـة إحصــــــــــــ
ــاع   ــاملين في القطـ ــة )الجنس، العمر، المؤهـــل، الخبرة( من وجهـــة نظر العـ ــديمو را يـ للمتغيرات الـ

 الخاص محل الدراسة؟
هل يمكن التنبؤ بمقدار تحســـــــــين أداء العاملين في القطاع الخاص محل الدراســـــــــة من خلال إدارة  - 7

 الجودة الشاملة؟
 

 :تحليل البيانات

 عن أسئلة الدراسة: ةتم استخدام الأساليع الإحصائية التالية للإجاب     
للإجابة عن الســـؤال الأول والثاني والثالث والرابع تم اســـتخدام اختبار بيرســـون لفحص العلاقة بين   - 1

 (.Person Correlationالمتغيرين )
الخامس تم حســـاب المتوســـطات الحســـابية والانحرافات المعيارية لاســـتجابات    الســـؤالللإجابة عن    - 2

 الدراسة على أدوات الدراسة. عينةأفراد 
 (.MANOVAللإجابة عن السؤال السادع تم استخدام اختبار تحليل التبانن المتعدد ) - 3
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( للكشــف linear Regressionللإجابة عن الســؤال الســابع تم اســتخدام اختبار تحليل الانحدار ) - 4
 تحسين أداء العاملين. الشاملة فيعن القدرة التنبؤية إدارة الجودة 

 

 : شتهاومناق نتائج الدراسة

العلاقة بين للنتائج التي تم التوصل إليها في هذ  الدراسة، والتي هدفت    عرضاا   الجزءنتناول هذا  
لدى   العاملين  أداء  الشاملة وتحسين  الجودة  لنص إدارة  نلي عرض  و يما  الخاص،  القطاع  العاملين في 

المستخدمة للإجابة عنه، بما نتضمنه من جداول وف  ترتيع اسئلة   بالطريقة الإحصائية  السؤال متبوعا 
 الدراسة.

 : النتائج المتعلقة بالسؤال الأول
هل توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين اقتناع ودعم إدارة الجودة    نص السؤال الأول على "

 ؟" ( α ≤ 0.05الشاملة وتحسين أداء العاملين في القطاع الخاص محل الدراسة عند مستوى الدلالة )
اقتناع ودعم إدارة الجودة وللإجابة عن هذا السؤال فقد تم ايجاد قيمة معامل الارتباط )بيرسون( بين كل من  

أداء  ومقياع    الشاملة )  للكشفالعاملين  تحسين  والجدول  بينهم  العلاقة  قيم معاملات  1-4عن  ( نوضح 
 الارتباط: 

 
 

 بطريقة بيرسون  بعد اقتناع ودعم إدارة الجودة الشاملة ومقياع تحسين أداء العاملينمعاملات الارتباط بين  (1-4)جدول 
 

 المقياع 
 تحسين أداء العاملين 

 قيمة معامل ارتباط بيرسون 

 0.642** الشاملة اقتناع وإدارة الجودة 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

      
من بعد اقتناع ودعم إدارة الجودة  ( وجود علاقة طردية قوية بين كلا  1- 4نتضح من الجدول )
دالة وهي قيمة  (،  0.642)   المقياسين، فقد بلغت قيمة معامل الارتباط بين  الشاملة وتحسين أداء العاملين

زادت القناعة لدى العاملين بأهمية إدارة الجودة الشاملة تحسن مما يعني أنه كلما  (  α=    0.01عند مستوى )
 الأداء الوظيفي لدنهم. 
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 : الثانيالنتائج المتعلقة بالسؤال 
هل توجد علاقة ذات دلالة احصةةةائية بين التركيز على العميل ودعم  على "  الثانينص السةةةؤال 

 "؟( α ≤ 0.05فعالية أداء العاملين في القطاع الخاص محل الدراسة عند مستوى الدلالة )
ــون( بين كل من   ــؤال فقد تم ايجاد قيمة معامل الارتباط )بيرســــــ العميل التركيز على  وللإجابة عن هذا الســــــ

 ( نوضح قيم معاملات الارتباط:2-4عن العلاقة بينهم والجدول ) العاملين للكشفتحسين أداء  ومقياع
 

 
 بطريقة بيرسون  بعد التركيز على العميل ومقياع تحسين أداء العاملينمعاملات الارتباط بين ( 2-4)جدول 

 

 المقياع 
 تحسين أداء العاملين 

 قيمة معامل ارتباط بيرسون 

 0.748** العميل التركيز على  

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
     

 

  
مــــــن بعــــــد التركيــــــز علــــــى ( وجــــــود علاقــــــة طرديــــــة قويــــــة بــــــين كــــــلا 2-4نتضــــــح مــــــن الجــــــدول )
ــاملين ــين أداء العـــ ــل وتحســـ ــين العميـــ ــاط بـــ ــل الارتبـــ ــة معامـــ ــت قيمـــ ــد بلغـــ ــين، فقـــ وهـــــي (، 0.748) المقياســـ

ــا ( α=  0.01) مســــتوى دالــــة عنــــد قيمــــة  ــا يعنــــي أنــــه كلمــ ازداد التركيــــز علــــى العميــــل ســــيزداد فعاليــــة ممــ
 أداء العاملين ويتحسن أدائهم الوظيفي.

 
 :الثالثالنتائج المتعلقة بالسؤال 

هل توجد علاقة ذات دلالة احصةةةةةائية بين مشةةةةةاركة العاملين ودعم  على " الثالثنص السةةةةةؤال 
 ؟"( α ≤ 0.05فعالية أداء العاملين في القطاع الخاص محل الدراسة عند مستوى الدلالة )

العاملين  مشــــــــــــاركة وللإجابة عن هذا الســــــــــــؤال فقد تم ايجاد قيمة معامل الارتباط )بيرســــــــــــون( بين كل من  
 ( نوضح قيم معاملات الارتباط:3-4عن العلاقة بينهم والجدول ) للكشفالعاملين تحسين أداء  ومقياع
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 بطريقة بيرسون  تحسين أداء العاملينبعد مشاركة العاملين ومقياع معاملات الارتباط بين  (3-4)جدول 
 

 المقياع 
 تحسين أداء العاملين 

 قيمة معامل ارتباط بيرسون 

 0.776** مشاركة العاملين 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

     
ــدول )  ــن الجــ ــلا ( 3-4نتضــــح مــ ــين كــ ــة بــ ــة قويــ ــة طرديــ ــود علاقــ ــاملين وجــ ــاركة العــ ــد مشــ ــن بعــ مــ

ــاملين ــين أداء العــــ ــين وتحســــ ــاط بــــ ــة معامــــــل الارتبــــ ــد بلغــــــت قيمــــ ــين، فقــــ ــة (، 0.776) المقياســــ وهــــــي قيمــــ
ــتوى ) ــد مســـ ــا ( α=  0.01دالـــــة عنـــ ــه كلمـــ ــا يعنـــــي أنـــ ــيزداد فعاليـــــة ممـــ ــاملين ســـ ــدار مشـــــاركة العـــ ازداد مقـــ

 الوظيفي.أداء العاملين ويتحسن أدائهم 
 

 :الرابعالنتائج المتعلقة بالسؤال 
هل توجد علاقة ذات دلالة احصةةةائية بين التحسةةةين المسةةةتمر ودعم  على " الرابعنص السةةةؤال 

 ؟"( α ≤ 0.05فعالية أداء العاملين في القطاع الخاص محل الدراسة عند مستوى الدلالة )
المســـــــتمر التحســـــــين  وللإجابة عن هذا الســـــــؤال فقد تم ايجاد قيمة معامل الارتباط )بيرســـــــون( بين كل من  

 ( نوضح قيم معاملات الارتباط:4-4عن العلاقة بينهم والجدول ) العاملين للكشفتحسين أداء  ومقياع
 

 بطريقة بيرسون  أداء العاملينبعد التحسين المستمر ومقياع تحسين معاملات الارتباط بين  (4-4)جدول 
 

 المقياع 
 تحسين أداء العاملين 

 قيمة معامل ارتباط بيرسون 

 0.846** التحسين المستمر

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

     
ــدول )  ــح مـــــــن الجـــــ ــلا 4-4نتضـــــ ــة قويـــــــة بـــــــين كـــــ ــد التحســـــــين ( وجـــــــود علاقـــــــة طرديـــــ ــن بعـــــ مـــــ

وهـــــي (، 0.846) المقياســـــين، فقـــــد بلغـــــت قيمـــــة معامـــــل الارتبـــــاط بـــــين المســـــتمر وتحســـــين أداء العـــــاملين
ــتوى )قيمـــــة  ــد مســـ ــة عنـــ ــا ( α=  0.01دالـــ ــه كلمـــ ــي أنـــ ــا يعنـــ ــيزداد ممـــ ــتمر ســـ ــين المســـ ــدار التحســـ ازداد مقـــ

 فعالية أداء العاملين ويتحسن أدائهم الوظيفي.
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 :الخامسالنتائج المتعلقة بالسؤال 
"  الخامسنص السؤال   إدارة الجودة    على  القطاع الخاص نحو  العاملين في  اتجاهات  ما هي 

 "الدراسة؟العاملين في القطاع الخاص محل الشاملة 
عينة الدراسة  للإجابة عن هذا السؤال تم استخرا  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات  

( فقرة  22تكون من )  والذ الشاملة  مقياع إدارة الجودة  على فقرات    ( موظف وموظفة،377والبالغ عددهم )
اقتناع ودعم الإدارة العليا، التركيز على العميل، مشاركة )رئيسة    أربعة أبعاد خماسية التدريج موزعة على  

 ( نوضح هذ  القيم: 5-4( والجدول )العاملين وتدريبهم، التحسين المستمر
 
 

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات عينة الدراسة على أبعاد مقياع إدارة الجودة الشاملة   (5-4)جدول 
 

 درجة الاستخدام  رتبة البعد       الانحراف المعياري    الحسابيالمتوسط  اسم البعد  رقم البعد      
 كبيرة  1 0.693 4.079 اقتناع ودعم الإدارة العليا  1
 كبيرة  3 0.731 3.970 التركيز على العميل  2
 كبيرة  2 0.749 3.996 مشاركة العاملين وتدريبهم  3
 كبيرة  4 0.705 3.949 التحسين المستمر  4

 كبيرة                     0.662 3.987 الكلية الدرجة 

 
 فئات:لى ثلاث إتم تقسيم المقياع و 

 ( بدرجة ضعيفة2.33 – 1) - 1
 ( بدرجة متوسطة3.67 –2.34) - 2
 ( بدرجة كبيرة 5 – 3.68) - 3

تشير نتائج التحليل أن اتجاهات العاملين في القطاع الخاص نحو الأبعاد الأربعة الرئيسة لإدارة     
الجودة الشاملة كانت اتجاهات ايجابية بدرجة مرتفعة وتراوحت المتوسطات الحسابية لاتجاهاتهم ما بين  

(، إذ جاء في المرتبة الأولى بعد )اقتناع ودعم الإدارة العليا(، وفي المرتبة الثانية بعد  4.079 – 3.949)
بعد   الأخيرة  المرتبة  وفي  العميل(،  على  )التركيز  بعد  الثالثة  المرتبة  وفي  وتدريبهم(،  العاملين  )مشاركة 

 )التحسين المستمر(.
( بانحراف معيار  وقدر  3.987وعلى مستوى الدرجة الكلية للمقياع فقد بلغ المتوسل الحسابي )  

والرسم  سة نحو إدارة الجودة الشاملة ايجابية بشكل مرتفع.ا( مما يشير إلى أن اتجاهات عينة الدر 0.662)
 البياني نوضح المتوسطات الحسابية لاستجابات أفراد عينة الدراسة على أبعاد مقياع إدارة الجودة الشاملة.
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 (1-4شكل ) 

 الرسم البياني لاتجاهات عينة الدراسة على مقياس إدارة الجودة الشاملة وأبعاده الأربعة الرئيسة 

 

 
 :السادسالنتائج المتعلقة بالسؤال 

هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية في اتجاهات العاملين نحو   على "  السادسنص السؤال  
نرر   وجهة  من  الخبرة(  المؤهل،  العمر،  )الجنس،  الديموغرافية  للمتغيرات  تعزى  الشاملة  الجودة  إدارة 

 العاملين في القطاع الخاص محل الدراسة؟" 
 

( للكشف MANOVAوللإجابة عن هذا السؤال فقد تم استخدام اختبار تحليل التبانن المتعدد )    
اقتناع ودعم الإدارة  )مقياع إدارة الجودة الشاملة بأبعاد  الأربعة الرئيسة  عن الفروع في الاستجابة على  

والتي تعزى للمتغيرات الديمو را ية    العليا، التركيز على العميل، مشاركة العاملين وتدريبهم، التحسين المستمر
 التالية: 
 لجنس وتكون من فئتين )ذكر، أنثى(. ا - 
 ( 50، أكبر من  49- 40، 39-30، 29-20فئات ) أربعالعمر وتكون من  - 
 المؤهل العلمي وتكون من أربع فئات )ثانو ، دبلوم، جامعي، ماجستير(. - 
  10إلى  6سنوات، من  5سنوات الخبرة وتكونت من أربع فئات )أقل من سنة، من سنة إلى  - 

 (: 6-4كما نبين الجدول )سنة(،  11سنوات، أكثر من 
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ااقتناع‌ودعم‌الإدارة‌العلي التركيز‌على‌العميل هممشاركة‌العاملين‌وتدريب التحسين‌المستمر الدرجة‌الكلية

المتوسط‌الحسابي
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 إدارة الجودة الشاملة نتائج تحليل التبانن المتعدد لفحص الفروع التي تعزى للمتغيرات الديمو را ية في  (6-4)جدول 
 

 الدلالة الإحصائية Fقيمة  متوسط المربعات الحرية درجات مجموع المربعات مصدر التباين

 الجنس   

الإدارة  اقتناع ودعم 
 0.149 2.092 0.994 1 0.994 العليا 

 0.112 2.536 1.342 1 1.342 التركيز على العميل
  نمشاركةالعاملي

 وتدريبهم
1.049 1 1.049 1.888 0.170 

 0.353 0.865 0.423 1 0.423 التحسين المستمر
الدرجة الكلية 

 0.166 1.922 0.829 1 0.829 للمقياس

 العمر  

اقتناع ودعم الإدارة 
 0.034 2.929 1.392 3 4.175 العليا 

 0.114 1.996 1.056 3 3.169 التركيز على العميل
مشاركةالعاملين  

 وتدريبهم
3.293 3 1.098 1.974 0.117 

 0.024 3.167 1.549 3 4.648 التحسين المستمر
الدرجة الكلية 

 0.037 2.850 1.230 3 3.689 للمقياس

    المؤهل 
 العلمي

اقتناع ودعم الإدارة 
 العليا 

0.248 3 0.083 0.174 0.914 

 0.702 0.472 0.250 3 0.750 التركيز على العميل
العاملين   مشاركة

 0.522 0.751 0.418 3 1.253 وتدريبهم

 0.414 0.956 0.468 3 1.403 التحسين المستمر
الدرجة الكلية 

 0.657 0.537 0.232 3 0.695 للمقياس

سنوات 
 الخبرة

اقتناع ودعم الإدارة 
 العليا 

0.791 3 0.264 0.555 0.645 

 0.347 1.104 0.584 3 1.753 التركيز على العميل
  ن العاملي مشاركة

 0.440 0.902 0.502 3 1.505 وتدريبهم

 0.469 0.847 0.414 3 1.243 التحسين المستمر
الدرجة الكلية 

 0.426 0.931 0.402 3 1.206 للمقياس

 الخطأ

الإدارة اقتناع ودعم 
   0.475 366 173.904 العليا 

   0.529 366 193.669 التركيز على العميل

العاملين   مشاركة
   0.556 366 203.474 وتدريبهم

   0.489 366 179.046 التحسين المستمر

الدرجة الكلية 
 للمقياس

157.924 366 0.431   
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الدرجة 
الكلية 

 المصححة

اقتناع ودعم الإدارة 
    376 180.340 العليا 

    376 201.187 التركيز على العميل

العاملين   مشاركة
    376 210.793 وتدريبهم

    376 186.820 التحسين المستمر

الدرجة الكلية 
 للمقياس

164.586 376    

      
)اقتناع ودعم الإدارة العليا، أظهرت النتائج عدم وجود دلالة إحصـائية مؤثرة للجنس على جميع الأبعاد      

التركيز على العميل، مشـــاركة العاملين وتدريبهم، التحســـين المســـتمر( وكذلك الدرجة الكلية للمقياع، حيث 
. وهذا يشـير إلى أن الفروع المرصـودة بين الذكور  0.05أكبر من   (p) كانت جميع قيم الدلالة الإحصـائية

والإناث ليســــــــت كبيرة بما يكفي لتعتبر ذات دلالة إحصــــــــائية، مما يعني أن تأثير الجنس على هذ  الأبعاد 
 . ير مهم إحصائياا في هذ  العينة

للمؤهل العلمي، لم تظهر أ  دلالات إحصائية مؤثرة على الأبعاد المدروسة  أما  يما نتعل  بمتغير     
. وبالتالي، لا يمكن  0.05أكبر من   (p) أو الدرجة الكلية، حيث كانت جميع قيم الدلالة الإحصائية

 .اعتبار المؤهل العلمي عاملاا مؤثراا على هذ  الأبعاد في سياع هذ  الدراسة
يخص سنوات الخبرة، فقد أظهرت النتائج عدم وجود تأثير ذو دلالة إحصائية على جميع    يماو      

. وهذا يعني أن  0.05أكبر من   (p) الأبعاد والدرجة الكلية، حيث كانت جميع قيم الدلالة الإحصائية
 .سنوات الخبرة ليست عاملاا مؤثراا بشكل كبير على الأبعاد المدروسة أو الدرجة الكلية للمقياع

على النقيض من ذلك، أظهرت النتائج أن العمر كان له تأثير ذو دلالة إحصائية على بعض الأبعاد. فقد 
 اقتناع ودعم الإدارة العليا  :كانت هناك دلالة إحصائية مؤثرة للعمر على بعد 

(F = 2.929, p = 0.034)   المستمر والتحسين (F = 3.167, p = 0.024) 
 = p = 0.037)   (F ,2.850   وكذلك على الدرجة الكلية للمقياع

 
وهذا يشير إلى أن الفروع بين مجموعات الأعمار المختلفة كانت كبيرة بما يكفي لتعتبر ذات دلالة 

 .إحصائية، مما يعني أن العمر يمكن أن يكون عاملاا مؤثراا على بعض أبعاد المقياع المدروسة
(  LSDاجراء المقارنات البعدية بطريقة أقل فرع دال )وللكشف عن الفروع التي تعزى لمتغير العمر تم 

 ( 7-4كما نوضح الجدول )
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 الشاملة ( لمعرفة أثر متغير العمر على إدارة الجودة  LSDالمقارنات البعدية بطريقة اقل فرع دال )نتائج  (7-4)جدول 

 

أبعاد مقياس إدارة 
 متوسط الفروق  المقارنات الجودة الشاملة 

الانحراف  
المعياري 

 للخطأ 

الدلالة  
 لصالح  الاحصائية 

اقتناع ودعم  
 الإدارة العليا

 سنة  29إلى  20من 
 لا يوجد فرق دال 0.371 0.09856 0.0882 سنة  39إلى  30من 
 لا يوجد فرق دال 0.921 0.10848 0.0107 سنة  49إلى  40من 

 سنة  29إلى  20من  0.014 0.18329 4533.* سنة  50أكبر من 

 لا يوجد فرق دال 0.358 0.08416 0.0775- سنة  49إلى  40من  سنة  39إلى  30من 
 سنة  39إلى  30من  0.032 0.17003 3651.* سنة  50أكبر من 

 سنة  49إلى  40من  0.012 0.17597 4426.* سنة  50أكبر من  سنة  49إلى  40من 

التركيز على 
 العميل

 سنة  29إلى  20من 
 لا يوجد فرق دال 0.307 0.10401 0.1063 سنة  39إلى  30من 
 لا يوجد فرق دال 0.911 0.11448 0.0128- سنة  49إلى  40من 

 لا يوجد فرق دال 0.152 0.19343 0.2778 سنة  50أكبر من 

 سنة  39إلى  30من 
 لا يوجد فرق دال 0.180 0.08881 0.1192- سنة  49إلى  40من 

 لا يوجد فرق دال 0.340 0.17944 0.1714 سنة  50أكبر من 
 لا يوجد فرق دال 0.118 0.18570 0.2906 سنة  50أكبر من  سنة  49إلى  40من 

مشاركة العاملين  
 وتدريبهم

 سنة  29إلى  20من 
 لا يوجد فرق دال 0.245 0.107 0.12 سنة  39إلى  30من 
 لا يوجد فرق دال 0.800 0.117 0.03- سنة  49إلى  40من 

 لا يوجد فرق دال 0.252 0.198 0.23 سنة  50أكبر من 

 لا يوجد فرق دال 0.092 0.091 0.15- سنة  49إلى  40من  سنة  39إلى  30من 
 لا يوجد فرق دال 0.575 0.184 0.10 سنة  50أكبر من 

 لا يوجد فرق دال 0.178 0.190 0.26 سنة  50أكبر من  سنة  49إلى  40من 

مشاركة العاملين  
 وتدريبهم

 سنة  29إلى  20من 
 لا يوجد فرق دال 0.306 0.10000 0.1026 سنة  39إلى  30من 
 لا يوجد فرق دال 0.693 0.11007 0.0434- سنة  49إلى  40من 

 سنة  29إلى  20من  0.032 0.18598 4002.* سنة  50أكبر من 

 لا يوجد فرق دال 0.088 0.08539 0.1460- سنة  49إلى  40من  سنة  39إلى  30من 
 لا يوجد فرق دال 0.085 0.17253 0.2976 سنة  50أكبر من 

 سنة  49إلى  40من  0.013 0.17855 4436.* سنة  50أكبر من  سنة  49إلى  40من 

الدرجة الكلية 
لمقياس إدارة 
 الجودة الشاملة 

 سنة  29إلى  20من 
 لا يوجد فرق دال 0.263 0.09392 0.1053 سنة  39إلى  30من 
 لا يوجد فرق دال 0.818 0.10338 0.0238- سنة  49إلى  40من 

 لا يوجد فرق دال 0.050 0.17467 0.3430 سنة  50أكبر من 

 سنة  39إلى  30من 
 لا يوجد فرق دال 0.109 0.08020 0.1290- سنة  49إلى  40من 

 لا يوجد فرق دال 0.143 0.16203 0.2378 سنة  50أكبر من 
 سنة  49إلى  40من  0.029 0.16769 3668.* سنة  50أكبر من  سنة  49إلى  40من 

 

 ( إلى وجود دلالة إحصائية في: 7-4يشير الجدول )
 اقتناع ودعم الإدارة العليا  - 1
 :سنة  50سنة مقابل أكبر من  29إلى  20المجموعة من  •

o  لصالح المجموعة الأصغر سناا 0.4533الفروع دالة إحصائياا بمتوسل فرع. 
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o  ا وتقبلاا للتغيير والدعم من الإدارة لعل ذلك يعزى إلى أن الأفراد الأصغر سناا أكثر حماسا
 .العليا مقارنة بالأفراد الأكبر سناا

 :سنة  50مقابل أكبر من سنة  39إلى  30المجموعة من  •
o  لصالح المجموعة الأصغر سناا 0.3651الفروع دالة إحصائياا بمتوسل فرع. 
o   لعل ذلك يعزى إلى استعداد الأفراد في منتصف العمر للتفاعل الإيجابي مع الدعم

 .الإدار  مقارنة بالأكبر سناا
 :سنة  50سنة مقابل أكبر من  49إلى  40المجموعة من  •

o  سنة 49إلى  40لصالح المجموعة من   0.4426الفروع دالة إحصائياا بمتوسل فرع. 
o  ا من الخبرة والحماع لعل ذلك يعزى إلى أن الأفراد في هذ  الفئة العمرية يمتلكون مزيجا

 .الذ  يجعلهم أكثر استجابة لدعم الإدارة مقارنة بالأكبر سناا
 

 مشاركة العاملين وتدريبهم  - 2
 :سنة  50سنة مقابل أكبر من  29إلى  20المجموعة من  •

o  لصالح المجموعة الأصغر سناا 0.4002الفروع دالة إحصائياا بمتوسل فرع. 
o  لعل ذلك يعزى إلى أن الأفراد الأصغر سناا لدنهم توقعات أعلى للحصول على التدريع

 .والمشاركة في القرارات 
 :سنة  50سنة مقابل أكبر من  49إلى  40المجموعة من  •

o  سنة 49إلى  40لصالح المجموعة من   0.4436الفروع دالة إحصائياا بمتوسل فرع. 
o   سنة أكثر خبرة وقدرة  49إلى  40لعل ذلك يعزى إلى أن الأفراد في الفئة العمرية من

 .على المشاركة بفعالية في برامج التدريع مقارنة بالأكبر سناا
 الدرجة الكلية لمقياس إدارة الجودة الشاملة - 3
 :سنة  50مقابل أكبر من سنة  49إلى  40المجموعة من  •

o  سنة 49إلى  40لصالح المجموعة من   0.3668الفروع دالة إحصائياا بمتوسل فرع. 
o   سنة واستجابتهم   49إلى   40لعل ذلك يعزى إلى تكيف الأفراد في الفئة العمرية من

 .للتغييرات والدعم الإدار  مقارنة بالأكبر سناا
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المقارنات لم تظهر فروقاا دالة إحصائياا بين الفئات العمرية المختلفة.  أما  يما نتعل  بباقي       
لعل ذلك يعزى إلى أن التوجهات نحو دعم الإدارة العليا، والتركيز على العميل، ومشاركة العاملين وتدريبهم  

ة، مما  لا تختلف بشكل كبير بين الفئات العمرية عند عدم وجود فروع كبيرة في التجارب والخبرات المهني
 .يشير إلى أن هذ  الجوانع من إدارة الجودة الشاملة قد تكون متأثرة بعوامل أخرى  ير العمر

 

 :السابعالنتائج المتعلقة بالسؤال 
هل يمكن التنبؤ بمقدار تحسين أداء العاملين في القطاع الخاص    على "   السابعنص السؤال  

 "خلال إدارة الجودة الشاملة؟محل الدراسة من 
مقياع إدارة وللإجابة عن هذا السؤال فقد تم ايجاد معادلة التنبؤ من خلال حساب الانحدار بين      

الشاملة العاملين  ومقياع    الجودة  أداء  )تحسين  لمعادلة 13- 4والجدول  التبانن  تحليل  اختبار  نوضح   )
 الانحدار:
 

 

 بتحسين أداء العاملين من خلال إدارة الجودة الشاملة تحليل التبانن الاحاد  لتنبؤ  (8-4)جدول 
 

 الدلالة الاحصائية       Fقيمة اختبار           متوسط المربعات        درجات الحرية  مجموع المربعات        

 b.000 883.799 108.961 1 108.961 الانحدار 

   0.123 375 46.233 البواقي 

    376 155.193 الكلي 

   a. Dependent Variable:  تحسين أداء العاملين 
   b. Predictors: (Constant),  إدارة الجودة الشاملة  

 

 
( هي قيمة دالة احصائيا  883.799والتي بلغت )  F( أن قيمة اختبار  8- 4نتضح من الجدول )

من خلال    بأداء العاملين( مما نؤكد إمكانية التنبؤ  0.00كما تشير قيمة الدلالة الاحصائية والتي بلغت )
 ( نوضح معادلة التنبؤ.9- 4والجدول ) إدارة الجودة الشاملة

 



54 

 
 معادلة الجودة الشاملة من خلال  بأداء العاملينمعادلة التنبؤ  (9-4) جدول

 

 المعاملات المعيارية  المعاملات  ير المعيارية  
 الدلالة الاحصائية  Tقيمة اختبار 

B   بيتا  الخطأ المعيار 
 0.000 6.664  0.111 0.737 الثابت 

 0.000 29.729 0.838 0.027 0.814 إدارة الجودة الشاملة 
 a. Dependent Variable:  تحسين أداء العاملين 

 
 ( نتضح أن معادلة التنبؤ تعطى بالعلاقة التالية: 9-4ومن الجدول )

 إدارة الجودة الشاملة ( * 0.814)  +  0.737=   تحسن الأداء الوظيفي
أداء العاملين سيتحسن بدرجة كبيرة.  الشاملة فإنتوظيف إدارة الجودة  وهذا يشير إلى أنه كلما زادت  
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 ملخص النتائج: 

كلاا  - بين  قوية  أداء    وجود علاقة طردية  وتحسين  الشاملة  الجودة  إدارة  ودعم  اقتناع  بعد  من 
(، وهي قيمة دالة عند مستوى  0.642العاملين، فقد بلغت قيمة معامل الارتباط بين المقياسين ) 

(0.01    =α  )  مما يعني أنه كلما زادت القناعة لدى العاملين بأهمية إدارة الجودة الشاملة تحسن
 الأداء الوظيفي لدنهم. 

وجـــــــود علاقـــــــة طرديـــــــة قويـــــــة بـــــــين كـــــــلا مـــــــن بعـــــــد التركيـــــــز علـــــــى العميـــــــل وتحســـــــين أداء  -
(، وهــــي قيمـــــة دالـــــة 0.748العــــاملين، فقـــــد بلغــــت قيمـــــة معامـــــل الارتبــــاط بـــــين المقياســـــين )

ــد مســــــتوى ) ــز علــــــى العميــــــل ســــــيزداد ( α=  0.01عنــــ ــي أنــــــه كلمــــــا ازداد التركيــــ ممــــــا يعنــــ
 فعالية أداء العاملين ويتحسن أدائهم الوظيفي.

وجود علاقة طردية قوية بين كلا من بعد مشــاركة العاملين وتحســين أداء العاملين، فقد بلغت  -
( α=   0.01(، وهي قيمة دالة عند مســــــتوى )0.776قيمة معامل الارتباط بين المقياســــــين )

مما يعني أنه كلما ازداد مقدار مشـــاركة العاملين ســـيزداد فعالية أداء العاملين ويتحســـن أدائهم 
 الوظيفي.

ــاملين،  - ــين أداء العــ ــتمر وتحســ ــين المســ ــد التحســ ــين كــــلا مــــن بعــ ــة بــ ــة قويــ ــة طرديــ وجــــود علاقــ
(، وهـــــــي قيمـــــــة دالـــــــة عنـــــــد 0.846فقــــــد بلغـــــــت قيمـــــــة معامـــــــل الارتبـــــــاط بــــــين المقياســـــــين )

ــتوى ) ــتمر ســـــــيزداد ( α=  0.01مســـــ ــين المســـــ ــا ازداد مقـــــــدار التحســـــ ــا يعنـــــــي أنـــــــه كلمـــــ ممـــــ
 فعالية أداء العاملين ويتحسن أدائهم الوظيفي.

ــة   - ــير نتائج التحليل أن اتجاهات العاملين في القطاع الخاص نحو الأبعاد الأربعة الرئيســــــ تشــــــ
ــابية   ــطات الحســ ــاملة كانت اتجاهات ايجابية بدرجة مرتفعة وتراوحت المتوســ لإدارة الجودة الشــ

(، إذ جاء في المرتبة الأولى بعد )اقتناع ودعم الإدارة 4.079  –  3.949لاتجاهاتهم ما بين )
ا(، وفي المرتبة الثانية بعد )مشـاركة العاملين وتدريبهم(، وفي المرتبة الثالثة بعد )التركيز العلي

 على العميل(، وفي المرتبة الأخيرة بعد )التحسين المستمر(.
أظهرت النتـائج عـدم وجود دلالـة إحصـــــــــــــــائيـة مؤثرة للجنس على جميع الأبعـاد )اقتنـاع ودعم  -

ــتمر( وكذلك   ــين المســـــ ــاركة العاملين وتدريبهم، التحســـــ الإدارة العليا، التركيز على العميل، مشـــــ
ــائية . وهذا  0.05أكبر من  (p) الدرجة الكلية للمقياع، حيث كانت جميع قيم الدلالة الإحصــــ

يشــــير إلى أن الفروع المرصــــودة بين الذكور والإناث ليســــت كبيرة بما يكفي لتعتبر ذات دلالة 
 .إحصائية، مما يعني أن تأثير الجنس على هذ  الأبعاد  ير مهم إحصائياا في هذ  العينة
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أمـا  يمـا نتعل  بمتغير للمؤهـل العلمي، لم تظهر أ  دلالات إحصـــــــــــــــائيـة مؤثرة على الأبعـاد  -
ــائية ــة أو الدرجة الكلية، حيث كانت جميع قيم الدلالة الإحصـــ .  0.05أكبر من   (p) المدروســـ

 .وبالتالي، لا يمكن اعتبار المؤهل العلمي عاملاا مؤثراا على هذ  الأبعاد في سياع هذ  الدراسة
و يما يخص ســــــــــــنوات الخبرة، فقد أظهرت النتائج عدم وجود تأثير ذو دلالة إحصــــــــــــائية على  -

.  0.05أكبر من   (p) جميع الأبعاد والدرجة الكلية، حيث كانت جميع قيم الدلالة الإحصـــــائية
بشــكل كبير على الأبعاد المدروســة أو الدرجة وهذا يعني أن ســنوات الخبرة ليســت عاملاا مؤثراا 

  الكلية للمقياع
على النقيض من ذلك أظهرت النتائج أن العمر كان له تأثير ذو دلالة إحصــــــائية على بعض  -

 فقد كانت هناك دلالة إحصــــــــــــــائية مؤثرة للعمر على بعد  اقتناع ودعم الإدارة العليا  ،الأبعاد 
ــتمر ــين المســـ ــير إلى أن الفروع بين مجموعات الأعمار المختلفة كانت كبيرة   والتحســـ وهذا يشـــ

ــائية، مما يعني أن العمر يمكن أن يكون عاملاا مؤثراا على  بما يكفي لتعتبر ذات دلالة إحصـــــــ
 .بعض أبعاد المقياع المدروسة

ــة - ــاملة تؤكد الدراســــــــ وأنه كلما زادت ، إمكانية التنبؤ بأداء العاملين من خلال إدارة الجودة الشــــــــ
 توظيف إدارة الجودة الشاملة فإن أداء العاملين سيتحسن بدرجة كبيرة.

 التوصيات:

والوقوف لتحدند حاجات العملاء ورغباتهم  متكررة  بإجراء دراسات مسحية  ات  المؤسستوصي الدراسة   -
 عليها. 

 .  المناسبة لهموتقديم الحلول  الموظفين والعملاءبمتابعة شكاوى  ات المؤسستوصي الدراسة إدارة  -
 للموظفين محل الدراسة. الجودة الشاملةعقد دورات تدريبية تكوينية متخصصة في مجال  -
 . تطوير قدراتهم الوظيفية  هم ومن أجلمن أجلوتوجيههم التوجيه الصحيح  دافعية العاملين  استغلال   -
الفئات  بمختلف    عميل داخلي ويُعمل على تحفيز  وإرضاء هو    اعتبار كل فرد في المؤسسة  لابد من -

   .والأعمار
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 ( 1ملحق )
 
 
 

 الاستبانة 
 
 

 استبانة موجهة لموظفي القطاع الخاص في منطقة الرياض 
 

 أخي الموظف/ أختي الموظفة
 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته،  

 
 يقوم الباحثون بدراسة عنوانها

العاملين في القطاع الخاص دور إدارة الجودة الشاملة في تحسين الأداء الوظيفي لدى ) 
  بمنطقة الرياض(

وذلك استكمالاا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في إدارة المشاريع، أعد الباحثون هذ  

الاستبانة لجمع المعلومات والبيانات، نرجو الإجابة عليها، علماا بأن البيانات والمعلومات التي تدلون بها  

 لا تخر  عن نطاع دائرة البحث.

 
 وجزاكم الله خيرًا

 
 

 الباحثون                                                        
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 الاستبانة: 

 
 خمس( فقرة موزعة على عدة محاور مختلفة، لكل فقرة من الفقرات 31تحو  الاستبانة على )

 خيارات حسع مقياع ليكرت الخماسي وحددت القيم كالتالي: 
 درجات، 3درجات، محاند  4درجات، مواف   5مواف  بشدة قيمتها             

 بشدة درجة واحدة فقل. ، ير مواف    ير مواف  درجتان                   
 

 بيانات أولية:أولا: 
 الجنس:

o  ذكر 

o أنثى 

 العمر:

o  سنة.  29إلى  20من 
o  سنة.  39إلى  30من 
o  سنة.  49إلى  40من 
o  سنة.  50أكبر من 

 المؤهل العلمي:

o  ثانوي 
o  دبلوم 

o جامعي 

o  ماجستير 

 سنوات الخبرة: 

o   أقل من سنة 

o  سنوات.  5من سنة إلى 

o  سنوات.  10إلى  6من 

o  سنة.  11أكثر من 
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 المحور الأول: إدارة الجودة الشاملة

 : اقتناع ودعم الإدارة العليا- أ   

 الفقرة  م 
مواف   
 محاند  مواف   بشدة

 ير  
 مواف  

 ير مواف   
 بشدة

تتوفر القناعة التامة لدى مديري الإدارة العليا بأهمية   1
      تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة 

العليا للمؤسسة بتطبيق سياسات واضحة  تلتزم الإدارة  2
      وموثقة للجودة الشاملة 

3 
تقوم الإدارة العليا للمؤسسات بتوفير التسهيلات  

والوسائل والمال الكافي لتنفيذ وتطبيق إدارة الجودة  
 الشاملة

     

4 
تخطط الإدارة العليا وتتابع باستمرار مسار برامج  

الأهداف الاستراتيجية  الجودة الشاملة للوصول إلى 
 .للمؤسسة

     

 
 التركيز على العميل: -ب 

موافق  الفقرة  م
غير  محايد  موافق بشدة 

 موافق
غير موافق 

 بشدة 

تقوم إدارة المؤسسة بإجراء دراسات مسحية لتحديد   5
      حاجات العملاء ورغباتهم بشكل مستمر 

تغير إدارة المؤسسة باستمرار الأهداف الاستراتيجية   6
      لتغير حاجات العملاء ورغباتهم   للجودة تبعاً 

تسعى إدارة المؤسسة للمحافرة على العملاء الحاليين،   7
 وجذب عملاء جدد 

     

 وتقديمتهتم إدارة المؤسسة بمتابعة شكاوى العملاء  8
 المناسبة لهم الحلول 

     

تسجيل شكاوى واقتراحات العملاء والعمل على  يتم  9
      معالجتها 
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 مشاركة العاملين وتدريبهم:  -ج

موافق  الفقرة  م
غير  محايد  موافق بشدة 

 موافق
غير موافق 

 بشدة 

تعمل إدارة المؤسسة على إشراك جميع العاملين بكافة  10
      المستويات في عمليات تحسين جودة الخدمات  

تعمل إدارة المؤسسة على تشجيع العاملين للعمل بروح  11
 الفريق الواحد 

     

تمنح إدارة المؤسسة مكافآت مادية أو معنوية للعاملين  12
      الشاملةعلى مشاركتهم في تحقيق الجودة 

13 
تقوم إدارة المؤسسة بتدريب العاملين على استخدام 
الأساليب التكنلوجية الحديثة التي تساعد في تطوير  

 الأداء، وتحسين جودة الخدمات 
     

تعمل المؤسسة على زيادة الوعي بالجودة لدى الأفراد  14
      العاملين لديها 

 
 التحسين المستمر:  -د

موافق  الفقرة  م
غير  محايد  موافق بشدة 

 موافق
غير موافق 

 بشدة 

يتم تكليف العاملين بالأعمال التي تقع ضمن   15
      اختصاصِهم  

هناك اهتمام بأداء العاملين المتعلق بجودة الخدمات   16
      التي يتم تقديمها 

17 
يتم اعتبار كل فرد في المؤسسة عميل داخلي ويُعمل  

      على تحفيزه وإرضاءه 

استعمال الطرق الإحصائية لفحص وتدقيق كل  يتم  18
      الأنشطة الممارسة بالمؤسسة 

الإجراءات وتقليل  برنامجاً لتبسيطتعتمد إدارة المؤسسة  19
      عدد الخطوات المتبعة لتقديم الخدمة 
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20 
تضع إدارة المؤسسة خطة من أجل تقليل وقت انتقال  

وذلك لتقليل الوقت اللازم  آخر،المعاملة من قسم إلى 
 لتقديم الخدمة

     

يتم أخذ الجودة الشاملة بعين الاعتبار ضمن الخطة  21
 الاستراتيجية للمؤسسة 

     

تسعى المؤسسة إلى التقليل من نسبة الأخطاء أثناء  22
      الخدماتتقديم 

 
 المحور الثاني: أداء العاملين

 
 تحسين أداء العاملين-أ 

موافق  الفقرة  م
غير  محايد  موافق بشدة 

 موافق
غير موافق 

 بشدة 

يقوم العاملون في المؤسسة بتأدية الأعمال المطلوبة  1
      منهم بكفاءة وفعالية 

تدريب العاملين في المؤسسة يمنحهم القدرة على  2
      تطوير قدرا تهم وتغيير أساليب عملهم بصورة أفضل 

3 
نرام الحوافز  و المكافآت المعمول به في المؤسسة  
      يشجع على دعم أداء العاملين وبذل المزيد من الجهد

      يتم قياس وتقييم أداء العاملين باستمرار  4

فهم واستيعاب معايير تقييم الأداء تدفع العاملين لبذل  5
      مزيد من الجهد 

التكنولوجيا المستخدمة بالمؤسسة تساعد على زيادة   6
 فعالية أداء العاملين

     

7 
تشجع إدارة المؤسسة أي مبادرة تهدف إلى دعم 

      وتحسين أداء العاملين لديه 

ظروف العمل في المؤسسة حالياً تساعد على أداء  8
      العمل بالشكل المطلوب 

9 
توجد دافعية لدى العاملين من أجل تطوير قدراتهم 

      الوظيفية 

 
 



 

64 
 

 

 

 

 

 

Abstract 
 

 
The study aimed to reveal the role of total quality management in improving the perfor-

mance of employees in the private sector in the Riyadh region The researchers used a 

descriptive-analytical method, and the tool used for the study was a questionnaire It was 

applied to a sample of (377) male and female employees in the private sector in Riyadh 

The data was analyzed using the statistical analysis program (SPSS) The study's main 

findings are as follows: the analysis results indicate that the attitudes of employees in the 

private sector towards the four dimensions The main TQM trends were highly positive 

and the arithmetic averages of their trends ranged between (3.949 – 4.079), as it came in 

first place after (conviction and support of senior management), in second place after (em-

ployee participation and training), in third place after (customer focus), and in last place 

after (continuous improvement). The existence of a strong positive relationship between 

both (conviction and support of quality management, customer focus, employee engage-

ment and continuous improvement) While improving the performance of employees. In 

contrast, the results showed that age had a statistically significant effect on some dimen-

sions, and the study confirms the predictability of the performance of workers through 

total quality management, and this indicates that the more total quality management is 

employed, the performance of workers will improve significantly, The study recommends 

that the management of institutions follow up on the complaints of employees and cus-

tomers and provide them with appropriate solutions, hold specialized training courses in 

the field of total quality of the employees under study, exploit the motivation of employees 

and direct them the right direction for them and in order to develop their functional ca-

pabilities. 
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