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 :  البحث أسئلة صياغة
 الشاملة  للجودة تحقيقا   الشاملة الجودة ادارة ممارسات أكثر هي ما

  نادكفي شركة  التنظيمي الأداء على الشاملة الجودة إدارة ما أثر

 

 :  البحث أهداف صياغة
 ودعم اقتناع في المتمثلة الوظيفي الأداء على الشاملة الجودة إدارة عناصر أثر على للتعرف الدراسة هذه هدفت

  العليا الإدارة

 العميل على التركيز

 وتحفيزهم العاملين مشاركة

  وتأهيلهم، العاملين تدريب 

 الخدمة تحسين على التركيز

 التحسين واستمرارية الاستراتيجي التخطيط



 الفعال الاتصال على القدرة

 المنظمة ووظائف عناصر جميع في مستمر تحسين تحقيق

 

 :  البحث فرضيات صياغة
 کمتغيرات املينالع وأداء الابتکاري الأداء من کل   ظل في التنظيمي الأداء على الشاملة الجودة إدارة تأثير

 القيادة: في والمتمثلة الشاملة الجودة إدارة ممارسات تأثير مدي على التعرف الي الدراسة هذه تهدف وسيطة

 .ستمرالم والتحسين العملية، إدارة العملاء، على والترکيز المورد، إدارة العاملين، وإدارة التدريب، الإدارية،

 

 :  البحث نموذج رسم

 

 

 :  للبحث المقترح التطبيق مكان
 تشمل ائية،الغذ المواد وتوزيع الألبان، ومنتجات الزراعة، مجالات في تعمل سعودية مساهمة شركة هي نادك

 أوائل نم هي نادك شركةفي المملكة العربية السعودية ،  نادكحيث مكان التطبيق سيكون شركة  السعودية

 .للجودة( 9002 آيزو) شهادة على تحوز التي العالم في الشركات

 

 :  المتوقعة البحث منهجية
 الباحث، نظر وجهة نم المعلومات وتقديم التحليل إلى البحثي المجال حاجة من انطلاقا   هذا ويأتيالمنهج التحليلي 

 البحث في ةالموجود المعلومات أخذ خلالها يتم منهج عن عبارة هو التحليلي المنهج أن القول فيمكن ولهذا

 مباشر بشكل يقابله التحليلي المنهج أن ذهنك في فضع موسع، بشكل ماهيتها تبرز نقاشية عملية في وإدخالها

 يقدمه ما على انالأحي من كثير في التحليلي المنهج ينبني أيضا و البحث، في الكلمات عدد من كبير محتوى وجود

 .تحليلها ثم وصفها يتم فالمعلومات معلومات، من الوصفي المنهج

 

 :  للمشروع المقترح المخطط
ا يصبح لم فالأمر الآن، التجارية الأسواق في المنافسة طبيعة تغيرت  وتسويقه المنتج العميل منح على مقتصر 

 الشركات اتجهت بحيث والرضا، الإشباع من أكبر ودرجات الجودة من مزيد نحو اتجاه الامر بل فحسب، بفعالية



 لا الفعال الأداء المناسبة، الخدمة لا الكمال إلى تقترب التي الخدمة الجيد، المنتج وليس الممتاز المنتج فلسفة نحو

 لا وطلبات ضاغط زمني إطار ضمن فالعمل اليسير، بالأمر يعد لا المعادلة هذه مثل تحقيق لكن. المقبول الأداء

 لكن المستحيل، من درب مشاكله معالجة ومحاولة وتطويره المنتج بجودة الاهتمام جعل العملاء، قبل من تتوقف

ا هذا أصبح الأداء، تحسين في ودورها الشاملة الجودة إدارة وبفضل ا واقع   الكبرى الشركات في لا ملموس 

 دور وما أهميتها وما الإدارة بهذه المقصود فما. أساسياتها تطبيق من يتمكن كيان أي في بل فحسب، والاحترافية

 السطور خلال سنناقشه وأكثر هذا كل أمامها، تقف التي العقبات هي وما الأداء تحسين في الشاملة الجودة إدارة

 :التالية

 بها؟ المتعلقة المفاهيم وما الشاملة؟ الجودة بإدارة المقصود ما

 

 بها، المتعلقة مالمفاهي أهم بتعريف الحديث نسبق أن علينا يجب الشاملة، الجودة إدارة مفهوم عن نتحدث عندما

 كذلك؛ لجودةا تعريف إلى بالإضافة والفاعلية، الكفاءة ومصطلح الأداء مصلح من كل تكون الصدد هذا في وهي

 بل فحسب، سسةالمؤ في الشاملة الجودة لتحقيق لا الأساسية والقاعدة الركيزة كونهم اعتبارهم يمكن فجميعهم

 .والتطوير النمو منها ينطلق التي النقطة

 

 بالأداء؟ المقصود ما      

 بكفاءة أهدافها يحقق الذي المستوى إلى بالمؤسسة العاملين أو الفرد به يصل الذي المستوى بكونه الأداء يعرف

 شخصية اجاتاحتي من العاملين احتياجات الشركة توفر أن يجب المستوى، هذا إلى الوصول يتم ولكي وفعالية،

 من مجموعة فرتو إلى بالإضافة وسهولة، بسلاسة العمل على تساعدهم التي السبل كافة لهم تتاح بحيث ومهنية،

 من تأثير أو شريب عامل أي تدخل دون بحيادية الأداء هذا قياس على تساعد والتي المنضبطة والمقاييس المعايير

 .للعاملين الخارجية أو للمنظمة الداخلية البيئة

 

 به يحقق الذي بالمستوى يتعلق الشاملة الجودة إدارة تعريف من الأول الجزء أن فهم يمكن السابقة النقطة من

 لكي شرط ا ضمنت ذاته الأداء مفهوم لكن بالأداء، عليه يطلق ما بدوره وهو الشركة، أهداف العاملين الأفراد

 المقصود فما الفعالية؛و بالكفاءة يتسم أداء بل جيد، ولا مقبول لا أداء   بكونه وذلك الجودة، لإدارة مناسب ا يكون

 !الكلمتين؟ بهذين

 

 والفعالية؟ الكفاءة بمفهوم المقصود ما      

 في تلخيصه كنيم الكفاءة تعريف فإن مصطفي سيد أحمد لدكتور( والمهارات الأصول) البشر إدارة لكتاب طبق ا 

 في المتاحة نيتهاميزا وكذلك المحدودة المؤسسة موارد استخدام أي قليل، هو ما مقابل الكثير على الحصول مفهوم

 .كذلك ممكنة خسائر واقل ربح وأكثر جودة بأكبر الأكبر هدفها تحقيق سبيل

 

 الفعالية فهنا له، تخطيطال بما مقارنة أهداف من تحقيقه يتم لما النسبة بها فيقصد الفعالية، بمفهوم يتعلق فيما أما

 الإنجاز قسمة اتجن كان فإذا له، مخطط هو وما الواقع بين الفارق معرفة يتم بحيث استخدامها، يتم قياس أداة هي

 وفعالية بكفاءة فهاأهدا أداء من المؤسسة تمكنت فلقد إذن متوقع، هو ما تفوق تخطيطه، تم ما على للمؤسسة الفعلي

 المهني بغير سةالمؤس أداء على الحكم يمكن فهنا بالسالب، العاملين بين الفارق كان إذا أما النظير، منقطعة

 .والضعيف

 



ا تجدها السابقة، المفاهيم نتفحص عندما إذن  المؤسسة وهو الأول الإنتاجية العملية طرف على ركزت قد جميع 

 وهو الثاني عمليةال طرف هو هنا تجاهله تم ما لكن تقييم، أسلوب وكذلك إدارة وطريقة أفراد من عليه تشتمل وما

 أسلوب عن حدثنت عندما لذلك. العميل وهو ألا فشله، أو المنتج نجاح على الحكم يتم أساسه على والذي الأهم

 !ذلك؟ لك يتم لماذا: التالي السؤال نفسنا نسأل أن يجب تقييمها، أسلوب وكذلك أدائها وطريقة الإدارة

 

 بضرورة عوإقنا المستهدف العميل رضا على الحصول أجل من هذا فكل القارئ، عزيزي للغاية واضحة الإجابة

 خصية بأهم لمقدما المنتج يتسم أن يجب النقطة، هذه إلى الوصول يتم لكي لكن المقدمة، الخدمة أو المنتج شراء

 .الجودة وهي ألا البيع عملية في

 

 بالجودة؟ المقصود ما      

 وتلبي توقعاته اسبتن التي بالطريقة العميل إلى المنتج تقديم يتم خلالها من التي الطريقة بكونها الجودة تعرف

 على ساسيأ بشكل تعمل الجودة عملية أن أي المقدمة، الخدمة أو المنتج عن رضاه وتحقق الشرائية رغباته

 فيه قدمالم المستوى عن يرضى بل فحسب، فيه يرغب ما ينال لا بحيث العميل رضا نيل في المؤسسة مساعدة

ا ويساعد  مطابقة خدمة أو نتجم بكونه تقديمه ويتم وفعالية بكفاءة المنتج اتجاه الداخلية رغباته تلبية على أيض 

 .تعقيد دون اشرائه ويمكن متاحة المستهدفة، للشريحة السعر حيث من مناسبة إليها، الوصول سهلة للمواصفات،

 

 الشاملة لجودةا إدارة لمفهوم كلي تصور شبه إلى توصلت قد تكون جنب إلى جنب ا السابقة مفاهيم الأربع بوضع

 تحرص بحيث لمؤسسة،ا في والإنتاجية التشغيلية العملية إدارة عن المسؤولة فهي الإنتاجية، العملية في وأهميتها

 ما توازن شبه لىإ التواصل يتم بحيث لها، المخطط الأهداف مع تتوافق والتي الصحيحة بالطريقة العمل أداء على

ا الموظفين احتياجات مع يتوافق وما العميل، رضا ينال وما المؤسسة فيه ترغب ما بين  إدارة دور إن أي. أيض 

 المستهدفين، لعملاءا وكذلك بها والعاملين الشركة: هم أطراف بثلاثة متعلق هنا الأداء تحسين في الشاملة الجودة

 من إليهم لوصولا يمكن والتي المطلوبة الجودة وكذلك والفاعلية بالكفاءة النهاية في الأهداف تحقيق يتم بحيث

 .الضابطة والمقاييس المعايير من مجموعة يقتطب خلال

 

 الشاملة؟ الجودة إدارة مهام هي ما  

 

 يتوافق الذي كلبالش الشركة بإدارة المؤسسة تقوم خلاله من الذي الأساس وضع على الشاملة الجودة إدارة تقوم

 الإنتاجية يةالعمل تنظيم على الإدارة هذه تحرص بحيث فيها، المستهدفين العملاء طموحات وكذلك أهدافها مع

 في جهة من كثرأ حماية يتم بحيث والمهنية، الصحة قواعد وكذلك الأمان سبل كافة مراعاة يتم بحيث والتشغيلية

 :كالآتي العملية هذه

 

 لا أزمات أو ربخسائ التسبب أو القانونية للمسائل عرضة تجعلها أخطاء أي ارتكاب بمنع وذلك: المؤسسة      

 .التجارية العلامة اسم على السيء تأثيرها تعويض أو حلها يمكن

 حتى أو الأدمي لالتعام أو العمل قوانين يحترم لا مهني أسلوب لأي الخضوع من بحمايتهم وذلك: الموظفين      

 .النفسية أو الاجتماعية حياتهم على بالسلب يؤثر



 حماية إلى بالإضافة ة،العالي والكفاءة بالجودة بها يرغبون التي المنتجات بتوفير وذلك: المستهدفين العملاء      

 .المقدمة الخدمة أو المنتج في عيوب عن ناتجة أضرار لأي التعرض من الجسدية سلامتهم

ا، المؤسسي الأداء تحسين في الشاملة الجودة إدارة دور من  التشغيلية لعمليةا وتطوير تقييم على قدرتها هو أيض 

 وكذلك تاحةالم الميزانية من كل تراعي الوقت نفس وفي الثلاثة، الأطراف متطلبات مع يتوافق الذي بالشكل

 .ونمو تطور من المستقبل احتياجات

 

 والتشريعات الأوامر لكافة فيها والعاملين المؤسسة امتثال من التحقق هو كذلك الجودة بإدارة المتعلقة المهام من

 أما القوانين هذه عن الخارجين مع للتعامل صارم نظام وضع على بالإضافة والدولية، المحلية القوانين وكذلك

 .المسائلة إلى تحويلهم أو دقيقة تقويم عملية بإجراء

 

 وتقوم سة،المؤس في المهنية والصحة والسلامة الجودة معايير من كل وضع على الشاملة الجودة إدارة تقوم

 وكذلك السوق يف المستمرة التغيرات مع تتوافق بحيث دوري بشكل تطويرها إلى بالإضافة تطبيقها، آلية بمراقبة

 .المستهلكين احتياجات

 

 هذه تقوم يمه،وتقي إدارته بسبل الخاصة المعايير ووضع للحاضر التخطيط في الشاملة الجودة إدارة دور بجانب

 الكفاءات كذلكو والموارد الورش كافة بتوفير وذلك المستقبل، في قادم هو لما المؤسسة بتجهيز كذلك الإدارة

 لحظة أي في لسوقا تقلبات مع والتعامل المستقبل مواكبة من المؤسسة تتمكن لكي التكنولوجية، والأدوات المهنية

 .ممكنة

 

ا الشاملة لجودةا إدارة تقوم المطلوب، والفعالية بالكفاءة الحاضر وإدارة للمستقبل التخطيط في دورها بجانب  أيض 

 اللجوء تمي لكي الأموال وكذلك الموارد من إضافي هامش توفر بحيث الأزمات، وقت لتعامل بديلة خطط بوضع

 .لمستهلكا لاحتياجات تلبيتها كيفية في أو السوق في المؤسسة بوضع هذا يمس أن دون الحاجة، عند إليها

 

 منضبط نظام يرتوف على تعمل بحيث للمؤسسة، التابعة التكاليف بخفض تقوم أن الشاملة الجودة إدارة مهام من 

 وكذلك لإنتاجا عملية أخطاء على بالسيطرة النظام هذا يقوم كما الأولية الموارد من التالف تقليل على يعمل

 .فيها العاملين الأفراد

 

 التشغيلية ليةالعم تطوير خلال من وذلك كذلك للمؤسسة التابع الأداء تحسين على الشاملة الجودة إدارة تقوم

 .فيها المستخدمة والآلات الأدوات كفاءة وكذلك إنتاجيتها وزيادة

 

 تتمكن بحيث مؤسسةلل والاستقرار الثبات بتحقيق تقوم أن الشاملة الجودة إدارة مهام أهم من فإن سبق، ما بجانب

 على والعمل تقبلللمس الاستعداد في التركيز إلى بالإضافة عقبات، أي مواجهة بدون إنتاجها مواصلة من الأخيرة

 .وفعالية بذكاء مواكبته

 



 المقدمة : 
لقيادة الإدارية، اتهدف هذه الدراسة الي التعرف على مدي تأثير ممارسات إدارة الجودة الشاملة والمتمثلة في: 

المستمر. وأثرها على  التدريب، وإدارة العاملين، إدارة المورد، والترکيز على العملاء، إدارة العملية، والتحسين

لدراسة على وتم لتنظيمي في ظل کل  من الأداء الابتکاري وأداء العاملين کمتغيرات وسيطة. واجريت االأداء ا

من خلال مقياس والاعتماد على قائمة استقصاء طورها الباحث لجمع البيانات الأولية التي تخدم غرض الدراسة، 

ي التوکيدي، أسلوب أسلوب التحليل العامل کرونباخ الفا تم التأکد من ثبات مقاييس متغيرات الدراسة، وباستخدام

ير ايجابي لاختبار فروض ونموذج الدراسة ، توصلت الدراسة الي وجود تأثSEM نمذجة المعادلات الهيکلية 

ما يوجد تأثير کلممارسات إدارة الجودة الشاملة علي الأداء التنظيمي في المنظمات الصناعية محل الدراسة ، 

لجودة الشاملة علي الابتکاري، وأداء العاملين کمتغيرات وسيطة في العلاقة بين ممارسات إدارة المتغير الأداء 

 ((Almaamari, & Alaswad, 2021 الأداء التنظيمي ، بالتالي تم التحقق من صحة ونموذج الدراسة وقبوله .

تمثلة في اقتناع اء الوظيفي المكما هدفت هذه الدراسة للتعرف على أثر عناصر إدارة الجودة الشاملة على الأد

تأهيلهم، والتركيز وودعم الإدارة العليا، والتركيز على العميل، ومشاركة العاملين وتحفيزهم، وتدريب العاملين 

في الشركة  على تحسين الخدمة، والتخطيط الاستراتيجي واستمرارية التحسين، والقدرة على الاتصال الفعال

لبي في الأداء، يتم سة، فعند معرفة أي أبعاد إدارة الجودة الشاملة أكثر أثرا بشكل العامة للكهرباء محل الدراس

راسة على فرضيات تجنبه، وأيها أكثر أثرا بشكل إيجابي، يتم التركيز عليه وتحسينه والاستفادة منه. بنيت الد

ية. وبهدف تحقيق الديموغرافرئيسة وفرعية تناولت كلا من إدارة الجودة الشاملة، الأداء الوظيفي، والمتغيرات 

ع الدراسة من ( بمجتم149أهداف الدراسة تم تصميم استمارة استبيان وزعت على المبحوثين الذين كان عددهم )

الفاقد منها ( و%82.55( صحيفة بنسبة )123، فكان عدد الاستبيانات المتحصل عليها ) نادكبشركة العاملين 

ات الاستبانة، لتحليل بيان SPSSالرزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية ( وقد تم استخدام %17.45( بنسبة )26)

لمتوسط الحسابي اللصدق والثبات، والتوزيع النسبي، واختبار ولكوكسن حول  اعتمادا على اختبار كرونباخ ألفا 

(Wilcox on-test) واختبار ،Z لت ط )بيرسون( وبعد تحليل البيانات وتوصحول المتوسط، ومعامل الارتبا

رنامج بالدراسة إلى وجود ضعف في التركيز على وضع أسس للتخطيط الاستراتيجي وخاصة المتعلق بتحسين 

توى الشركة وعدم توفر الجودة، وعدم اهتمام الإدارة العليا بمشاركة العاملين في اتخاذ القرارات الإدارية على مس

لعاملين في نت الدراسة ارتفاع مستوي أداء اوسائل اتصال مباشرة بين العاملين وأصحاب القرار. وكذلك بي

لأعمال االشركة بشكل عام، حيث أدى استخدام برامج جودة حديثة إلى تحسين مستوى الأداء وسرعة إنجاز 

 ((Rahman 2015 بكفاءة وفاعلية بأقل جهد ومال لازمين لتنفيذ الأعمال.

هي تعنى ن واحد، فمن حيث كونها فلسفة فأن إدارة الجودة هي عبارة عن فلسفة وإدارة ومنهج علمي في آ

لترهل. من بالمستهلك الذي هو السبب في وجود العمل وكذلك تطوير مستمر وتبسيط للعمليات والقضاء على ا

حيث الكل يؤثر  حيث كونها أسلوبا إداريا فهي أسلوب تيسير ومساعدة للآخرين لإنجاز أعمالهم ومشاركة جماعية

يل المشكلات منهج علمي تركز على العمليات لتحقيق الأهداف والموضوعية في تحل في جودة المنتج، كما أنها

ال لواقع في هذا المجال كمث نادكواعتماد وسائل تحليل وقياس منهجي. واشير الى قصة نجاح تجربة شركة 

الشركة من يها يحتذى به في مجال الجودة الشاملة، منوها بالكم الهائل من الجوائز والشهادات التي حصلت عل

دة مما مكن الشركة بإدارة الجو نادكالعديد من المؤسسات العالمية في مجال الجودة الشاملة. و مدى اهتمام شركة 

اعات الغذائية، ولديها من تحقيق أهدافها وتقليل النفقات الأمر الذي أهلها لأن تكون الشركة الرائدة في مجال الصن

 (.(Mohamad& Asfour 2020المي. القدرة على المنافسة على المستوى الع

 

 

 

 

 



 مشكلات البحث : 
 عددا  من الصعوبات في تنفيذ إدارة الجودة الشاملة، وهي كالآتي: نادكتواجه شركة 

 الفجوات النظرية : 

عمل الإداري لا تدعم عدم التزام الإدارة: تفشل الإدارة في تطبيق إدارة الجودة الشاملة في حال كانت إجراءات ال

 . تطبيق هذه المهمة، وبالتالي على الإدارة أن توضح الفوائد الممكنة من تطبيقها، كعمل أساسي

دة الشاملة أمر في غاية يمية لتطبيق إدارة الجوعدم القدرة على تغيير الثقافة التنظيمية: إنّ تغيير الثقافة التنظ

للفوائد من هذا  الصعوبة، ويستغرق وقتا  طويلا ، بسبب الخوف من التغيير، فهذه العملية تحتاج لعملية إقناع

 التطبيق الجديد في المنظمة، والمزيد من الدوافع عند الجميع لاستيعاب عملية التحول. 

ن تظهر والتي يجب أ يق إدارة الجودة الشاملة جهد مشترك لجميع مكوّنات المنظمة،التخطيط غير السليم: يعُدّ تطب

 للجميع على شكل خطة تطويرية، معتمدة وقابلة للتنفيذ. 

لعاملين وتعليمهم، نقص التدريب المستمر والتعليم: تعاني المنظمات في تطبيق إدارة الجودة الشاملة من تدريب ا

 عندما تكون الإدارة نفسها مدربة على إدارة الجودة الشاملة.ويكون الأمر أكثر فعالية 

  نادكومن التحديات التي تواجه تطبيق الجودة الشاملة في شركة 

 الفجوات العلمية :

املة، ممّا يقودهم التركيز على النظرية أكثر من التطبيق: تحاول المنظمات التطبيق المثالي لإدارة الجودة الش

 ت المتعلقة بإدارة الجودة، أكثر من التطبيق. للتركيز على النظريا

بها، أكثر منه الكثير من الوثائق: يعرقل وجود كم كبير من الوثائق تركيز الموظفين، فيذهب جهدهم نحو ترتي

 بتنظيم إدارة الجودة. 

يزيد ذلك من  مكن أنعدم مرونة نظام إدارة الجودة الشاملة: إذا كان نظام إدارة الجودة يفتقد المرونة، فمن الم

 صعوبة تطبيق إدارة الجودة ، وصعوبة تحديثه مستقبلا . 

اص محددين، ضعف الاتصال بين فريق إدارة الجودة الشاملة: حين يعتقد أنّ نظام إدارة الجودة مرتبط بأشخ

لجودة دئ إدارة اكمدير الجودة فقط، وتقتصر مساهمة بقية فريق إدارة الجودة بشكل محدود، ممّا يتعارض مع مبا

 الشاملة. 

قط، كمتطلبات فنقص الدافعية: الاكتفاء في تطبيق إدارة الجودة الشاملة لأعمال محددة نتيجة عوامل خارجية 

ول على نتائج عملاء تفضل التعامل مع منظمة تعتمد تطبيق الإدارة الشاملة، بالتأكيد سيقود ذلك لعدم الحص

 تتوافق مع منهجية إدارة الجودة الشاملة، وفعاليتها. 

جودة كنظام جاهز مة المنظمة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة: تعتمد المنظمات أحيانا  تطبيق إدارة العدم ملاء

ظمة، ممّا ينتج ، وفي حال عدم تزامن تطبيق هكذا نظام مع الخطة الاستراتيجية للمنISO 9001للاستخدام، مثل 

 عنه صعوبة كبيرة في الحصول على نتائج مميزة. 

العملاء، بالرغم من  بالعملاء: تركز المنظمات أحيانا  على الجودة، وتهمل التركيز على رضا عدم الاهتمام الكافي

 ((Almaamari, & Alaswad, 2021 أنهّم معيار أساسي لتطبيق إدراة الجودة الشاملة.

 

 

 



 

 

 أهمية البحث : 
اض جودة الأداء داء مثل إنخفإن تطبيق الجودة الشاملة يرجع لبعض الشواهد السلبية في الأالأهمية النظرية : 

لجودة الشاملة اوكثرة الشكاوى من الموظفين والمستفيدين، وتعدد أشكال الرقابة، مما يؤدي إلى ضرورة تطبيق 

أسلوب التطوير في المؤسسة للإقتناع بالأسلوب الإداري الحديث وتحفيز الأفراد للعمل بروح الفريق والأخذ ب

ي أداء العمل وصول إلى أعلى مستويات الأداء من خلال الإتقان والإخلاص فوالتحسين وغيرها من الأساليب لل

 ((Singh, & Hagahmoodi, 2017 والتركيزوالإهتمام بالكيف وليس بالكم.

 

يث اعتمدت في فإدارة الجودة الشاملة نهج مهم للتغيير إلى الأفضل ومقياس أساسي للمفاضلة بين المؤسسات ح

 في السوق التنافسية. تها الإستراتيجية الفائقة  لرفع فاعليتها ومن قدرتها على البقاءالكثير من المنظمات لأهمي

Al-Nsour 2017)) 

 

الموارد وهذا  يؤدي تبني نظام الجودة الشاملة في المؤسسة لخفض التكاليف وحسن إستثمارالأهمية العلمية : 

ة بشكل ايجابي، بدوره يؤدي إلى كفاءة في العمل و ريادة في الإنتاجية مما يؤثر على المركزالتنافسي للمؤسس

الجودة الشاملة في  نظام إدارة وتعزيز ثقة المستفيدين بها من خلال تقديم خدمات تتميز بالجودة والنوعية، وتبني

نافسة في الأسواق المؤسسات الإنتاجية أو الخدماتية مهم للمؤسسة، وللعاملين في المؤسسة كما تغيرت طبيعة الم

ا على منح العميل المنتج وتسويقه بفعالية فحسب، بل  لامر اتجاه نحو االتجارية الآن، فالأمر لم يصبح مقتصر 

متاز وليس كبر من الإشباع والرضا، بحيث اتجهت الشركات نحو فلسفة المنتج الممزيد من الجودة ودرجات أ

ء المقبول. لكن تحقيق مثل المنتج الجيد، الخدمة التي تقترب إلى الكمال لا الخدمة المناسبة، الأداء الفعال لا الأدا

عملاء، جعل قف من قبل الهذه المعادلة لا يعد بالأمر اليسير، فالعمل ضمن إطار زمني ضاغط وطلبات لا تتو

لجودة الشاملة االاهتمام بجودة المنتج وتطويره ومحاولة معالجة مشاكله درب من المستحيل، لكن وبفضل إدارة 

ا لا في الشركات الكبرى والاحترافية فحسب ا ملموس  ، بل في أي كيان ودورها في تحسين الأداء، أصبح هذا واقع 

 (.(Mohamad& Asfour 2020يتمكن من تطبيق أساسياتها 

رية تسعى للنمو وتعد العراقيل السابقة جزء لا يتجزأ من المشاكل اليومية والتي تواجهها أي إدارة موارد بش

 والتطوير، مع ذلك فإن هذه العراقيل يمكن حلها بسهولة وذلك من خلال:

ما تقدمه من وداء المؤسسة تثقيف المؤسسة والعاملين بها حول أهمية دور إدارة الجودة الشاملة في تحسين أ 

 خدمات.

 تقبل والاستعداد له.تطوير الميزانية المتاحة لقسم إدارة الجودة بحيث يتم منحها الحرية الكافية للتخطيط للمس 

 توفير الكفاءات المهنية الجيدة والتي من خلالها تصبح عملية التطوير سهلة التطبيق.

 لمحاسبة.وحدود التدخل بين السلطات وكذلك آلية التقويم واتوفير نظام دقيق يحدد مسؤوليات كل إدارة 

 توفير بيئة عمل منسجمة تعرف أهداف المؤسسة بوضوح وتعمل على تحقيقها بكفاءة وفعالية.

لخاصة بالعمل وكذلك توفير الأدوات والإمكانيات التكنولوجية المناسبة والتي من خلالها يسهل زيادة الإنتاجية ا

 كفاءتها.

 تنمية كفاءة العاملين وذلك بتوفير ورش ومحاضرات تعليمية مستمرة.تطوير و



لخضوع لأي ضغوطات توفير الاستقلالية التامة لإدارة الجودة الشاملة في أداء عملية تقييمها وذلك لضمان عدم ا

 من السلطة أو من إحدى المستفيدين والمقومين لعملية التغير.

خدمات إلى وكذلك معايير جودة المنتج بصفة دورية بحيث ترتقي ال تحديث معايير السلامة والصحة المهنية

 مستوى أعلى من الجودة والكفاءة.

 ل.العمل على تحسين المنتج بصفة مستمرة، بحيث تستهدف المؤسسة الأفضل وليس المتاح أو المقبو 

لتوجيهات عليمية واتطوير مهارات وخبرات العاملين في إدارة الجودة الشاملة وذلك بتوفير الكورسات الت

 الأكاديمية المستمرة

المصلحة  بتطبيق هذه النصائح السابقة والعمل على وجود نظام متصل يسعى جميع العاملين فيه إلى تحقيق

جل المنفعة الكلية الكبرى للمؤسسة، يتحقق دور إدارة الجودة الشاملة في تحسين الأداء لا للشركة فحسب بل من أ

لاداء التنظيمي االموردين وبالطبع العميل المستهدف مما يؤثر ايجابا بشكل فعال على  لكل من العاملين وكذلك

 ((Singh, & Hagahmoodi, 2017للشركة 
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 :المقدمة
 تحقيق جلأ من مستمر، بشكل المنظمة جوانب جميع تحسين إلى تهدف إدارية فلسفة هي الشاملة الجودة إدارة

 بل الإجراءات،و الأدوات من مجموعة مجرد من أكثر الشاملة الجودة إدارة تعتبر. الأداء وتحسين العملاء رضا

 .المنظمة به تقوم ما كل في والجودة المستمر التحسين على تركز تنظيمية ثقافة هي

 

 :التنظيمي الأداء على الشاملة الجودة إدارة أثر

 

 :ذلك في بما التنظيمي، الأداء جوانب من العديد على إيجابي بشكل الشاملة الجودة إدارة تؤثر

 

 الجودة دارةإ تساهم توقعاتهم، وتجاوز العملاء احتياجات تلبية على التركيز خلال من: العملاء رضا زيادة

 .المنظمة سمعة وتحسين العملاء ولاء زيادة في الشاملة



 لمنتجاتا في والعيوب الأخطاء تقليل على الشاملة الجودة إدارة تعمل: والخدمات المنتجات جودة تحسين

 .العملاء رضا وزيادة جودتها تحسين إلى يؤدي مما والخدمات،

 الإنتاجية زيادة في ملةالشا الجودة إدارة تساهم الهدر، وتقليل العمليات تبسيط خلال من: والكفاءة الإنتاجية زيادة

 .والكفاءة

 صلاحات،والإ العمل، بإعادة المرتبطة التكاليف تقليل على الشاملة الجودة إدارة تعمل: التكاليف خفض

 .والشكاوى

 .تنافسيةال مكانتها وتعزيز المنظمة صورة تحسين في الشاملة الجودة إدارة تساهم: المنظمة صورة تحسين

 وتحسين قراراتال اتخاذ عملية في الموظفين مشاركة على الشاملة الجودة إدارة تشجع: الموظفين مشاركة زيادة

 .للمنظمة ولائهم من يزيد مما الأداء،

 الأداء، تحسينل جديدة طرق عن والبحث الإبداعي التفكير على الشاملة الجودة إدارة تشجع: المستمر الابتكار

 .المستمر الابتكار إلى يؤدي مما

 :الأثار هذه لتحقيق الشاملة الجودة إدارة عمل آليات

 

 .اجاتالاحتي هذه تلبي وخدمات منتجات وتقديم العملاء وتوقعات احتياجات فهم: العملاء على التركيز

 .عالية جودة تحقيق في المنظمة أفراد جميع مشاركة: المشتركة المسؤولية

 .والخدمات والمنتجات العمليات لتحسين طرق عن المستمر البحث: المستمر التحسين

 .المحرز التقدم لقياس للأداء الرئيسية المؤشرات استخدام: القياس

 .الجودة تحقيق في المساهمة من لتمكينهم للموظفين اللازم التدريب توفير: والتطوير التدريب

 :الشاملة الجودة إدارة تطبيق تواجه التي التحديات

 

 .التغيير ونيخش الذين الموظفين بعض من مقاومة الشاملة الجودة إدارة تطبيق يواجه قد: للتغيير المقاومة

 .والتكنولوجيا التدريب في مالية استثمارات الشاملة الجودة إدارة تتطلب قد: التكلفة

 .ملموسة نتائج لتحقيق وقتًا الشاملة الجودة إدارة تطبيق يستغرق: الوقت

 

 رضا على التركيز لالخ من. التنافسية القدرة وزيادة التنظيمي الأداء لتحسين قوية أداة هي الشاملة الجودة إدارة

 المدى على سةملمو نتائج تحقيق الشاملة الجودة إدارة تطبق التي للمنظمات يمكن العمليات، وتحسين العملاء

  .الطويل

 بتقديم متوقا البحث مواضيع أحد تناولت التي والدراسات الأبحاث مجموعة بأنها السابقة الدراسات وتعرف

 .وتقدمه العلمي البحث تطوير في ساهمت معلومات

 

 عن وتجيب ،العلمي البحث بموضوع وتتعلق ترتبط التي المعلومات من كبيرة مجموعة السابقة الدراسات وتقدم

 .به يقوم الذي العلمي البحث موضوع حول خلده في تدور التي الأسئلة من كبير عدد

 .لميالع بحثه موضوع عن عامة فكرة تمنحه لأنها الباحث على والجهد الوقت السابقة الدراسات وتوفر



 موضوع حول عديدة معلومات السابقة الدراسات تقدم منها العلمي البحث في كبيرة أهمية السابقة وللدراسات

 في تدور يالت الأسئلة من كبير عدد عن وتجيبه الباحث على والجهد الوقت خلالها من توفر العلمي، البحث

 .ذهنه

 تجعلهم لأنهم السابقين، الباحثون بها وقع التي بالأخطاء الوقوع تجنب على الباحث السابقة الدراسات تساعد

 .أخطائهم على يطلعون

 بها قام التي قةالساب الدراسات على يطلع لأنه الدراسة، أسئلة تطوير في السابقة الدراسات من الباحث يستفيد

 .العلمي بحثهم أسئلة بصياغة خلالها من قاموا التي الطريقة على ويتعرف السابقين، الباحثون

 في ناولوهات التي النقاط على ويتعرف العلمي، البحث موضوع على الباحث سيطلع السابقة الدراسات خلال من

 تساهم دراسةلل جديدة نقاط عن والبحث بكثرة، درست التي النقاط تجنب على قادرا سيكون وبالتالي الدراسة،

 .وتقدمه العلم تطور في

 .باله شغلت قد لأسئلة إجابات على الحصول الباحث يستطيع السابقون الباحثون كتبها التي الآراء خلال من

 عن عامة فكرة يأخذ الباحث يجعل مما العلمي، البحث لموضوع ومفسرا واضحا شرحا السابقة الدراسات تقدم

 .العلمي البحث موضوع

 الدراسة هذه تقدمها التي والأهمية الفائدة تظهر لأنها الصحيح الطريق نحو الباحث السابقة الدراسات توجه

 .العالمي الثقافي للتراث

 لحل لصحيحا الطريق نحو ترشده كما للباحث، بالنسبة واضحة البحث مشكلة تصبح السابقة الدراسات خلال من

 .العلمي البحث مشكلة

 على الباحث اعدتس والتي العلمي بالبحث المتعلقة والمراجع المصادر من كبيرة مجموعة السابقة الدراسات توفر

 .صحيح بشكل العلمي البحث إنجاز

 .كمالهلإ كبيرا حافزا يعطيه مما الباحث، به يقوم الذي العلمي البحث أهمية السابقة الدراسات تظهر

 .ذهنه عن غائبة تكون قد التي الأفكار من لمجموعة الباحث نظر السابقة الدراسات تلفت

 

 

 

 

 المستقل المتغير
 الشاملة الجودة إدارة تعريف

 تحسين إلى تهدف شاملة إدارية فلسفة يه (Total Quality Management - TQM) الشاملة الجودة إدارة

 جاتالمنت جودة وتحسين العملاء، إرضاء خلال من وذلك مستمر، بشكل المنظمة في الأداء جوانب جميع

 .الموظفين مشاركة وزيادة والخدمات،

 

 وحتى لعلياا الإدارة من بدءًا المنظمة، في فرد لكل أساسيًا هدفًا الجودة جعل على يركز نهج هي ببساطة،

 .الأمامية الخطوط في الموظفين

 

 الشاملة الجودة إدارة مفهوم تطور



 ذلك، ومع. لعلميةا الإدارة علم مبادئ ظهور مع العشرين القرن أوائل في بالجودة الاهتمام بدأ: العشرين القرن

 .العشرين القرن منتصف في إلا واضح بشكل الشاملة الجودة إدارة مفهوم يتبلور لم

 في خاصة الجودة،ب متزايدًا اهتمامًا الثانية العالمية الحرب بعد ما فترة شهدت: الثانية العالمية الحرب بعد

 .(TPS) تويوتا إنتاج نظام مثل مبادرات ظهرت حيث اليابان،

 وتطور عالم،ال أنحاء جميع في واسع نطاق على الشاملة الجودة إدارة مفهوم انتشر: والعشرين الحادي القرن

 .Six Sigma مثل جديدة وأساليب أدوات ليشمل

 الشاملة الجودة إدارة أبعاد

 .توقعاتهم تتجاوز وخدمات منتجات وتقديم العملاء وتوقعات احتياجات فهم: العملاء على التركيز

 في الموظفين وحتى العليا الإدارة من بدءًا الجودة، تحقيق في المنظمة أفراد جميع مشاركة: المشتركة المسؤولية

 .الأمامية الخطوط

 .والخدمات والمنتجات العمليات لتحسين طرق عن المستمر البحث: المستمر التحسين

 .المحرز التقدم لقياس للأداء الرئيسية المؤشرات استخدام: القياس

 .الجودة تحقيق في المساهمة من لتمكينهم للموظفين اللازم التدريب توفير: والتطوير التدريب

 الشاملة الجودة إدارة نظريات

 مثل الجودة، قلتحقي أساسية مبدأ 14 قدم وقد الشاملة، الجودة إدارة رواد أحد ديمينج يعتبر: ديمينج نظرية

 .المستمر والتحسين الخوف، على والقضاء العملاء، على والتركيز القيادة،

 .دةالجو لتحقيق والموظفين الإدارة بين والتعاون المشاركة أهمية على ران جو ركز: ران جو نظرية

 .الجودة تحقيق في القيادة دور على يركز الشاملة، الجودة لإدارة شاملًا  نموذجًا إسحاقس قدم: إسحاقس نظرية

 

 التابع المتغير
 ونظريات أبعاد، تطور، تعريف،: التنظيمي الأداء

 التنظيمي الأداء تعريف

 هذه لتحقيق مواردها استخدام في فعاليتها ومدى لأهدافها، المنظمة تحقيق لمدى مقياس هو التنظيمي الأداء

 .ورؤيتها مهمتها تحقيق في المنظمة لنجاح مقياس هو أخرى، بعبارة. الأهداف

 

 التنظيمي الأداء مفهوم تطور

 الإنتاجية بقياس البداية في وارتبط العشرين، القرن منتصف في التنظيمي بالأداء الاهتمام بدأ: العشرين القرن

 .والكفاءة

 ليشمل التنظيمي ءالأدا مفهوم في توسعًا الفترة هذا شهد: والعشرين الحادي القرن وبداية العشرين القرن نهاية

 النماذجو النظريات من العديد ظهرت كما. والعملاء الموظفين ورضا الابتكار، الجودة، مثل أخرى جوانب

 .التنظيمي الأداء وتقييم لقياس

 التنظيمي الأداء أبعاد

 :منها جوانب، عدة خلال من قياسه ويمكن الأبعاد، متعدد مفهوم هو التنظيمي الأداء

 



 .الإيرادات نمو الاستثمار، على العائد الربحية،: المالي الأداء

 .الإنتاجية الجودة، الكفاءة،: العملياتي الأداء

 .البيئية التغيرات مع التكيف الاستراتيجية، الأهداف تحقيق: الإستراتيجي الأداء

 .المحلي المجتمع مع العلاقات الاجتماعية، المسؤولية: الاجتماعي الأداء

 التنظيمي الأداء نظريات

 :أبرزها ومن التنظيمي، الأداء تفسير تحاول التي النظريات من العديد هناك

 

 .التفاعل هذا نتيجة هو التنظيمي والأداء بيئته، مع يتفاعل مفتوحًا نظامًا المنظمة تعتبر: الأنظمة نظرية

 .الأداء لتحقيق هااستخدام وكيفية المنظمة، تمتلكها التي الموارد أهمية على النظرية هذه تركز: الموارد نظرية

 الثقافة، التنظيمي، كلالهي مثل متداخلة، أبعاد بعدة يتأثر التنظيمي الأداء أن النظرية هذه تقترح: الأبعاد نظرية

 .القيادة

 .التنظيمي الأداء تحقيق في والابتكار المعرفة أهمية على النظرية هذه تركز: المعرفة على القائم الأداء نظرية

 

 التابع والمتغير المستقل المتغير بين العلاقة

 تحسين إلى تهدف شاملة إدارية فلسفة يه (Total Quality Management - TQM) الشاملة الجودة إدارة

 جاتالمنت جودة وتحسين العملاء، إرضاء خلال من وذلك مستمر، بشكل المنظمة في الأداء جوانب جميع

 .الموظفين مشاركة وزيادة والخدمات،

 

 هذه لتحقيق مواردها استخدام في فعاليتها ومدى لأهدافها، المنظمة تحقيق لمدى مقياس هو التنظيمي الأداء

 .الأهداف

 

 :بينهما الوثيقة الصلة

 

 كبير بشكل تساهم ملةالشا الجودة فإدارة. التنظيمي والأداء الشاملة الجودة إدارة بين ومتبادلة قوية علاقة توجد

 :على تركز لأنها وذلك التنظيمي، الأداء تحسين في

 

 رضا زيادة ىإل يؤدي مما عاتهم،توق تتجاوز وخدمات منتجات وتقديم العملاء وتوقعات احتياجات فهم: العميل

 .للمنظمة وولائهم العملاء

 ويزيد لاحات،والإص العمل بإعادة المرتبطة التكاليف من يقلل مما والخدمات، المنتجات جودة تحسين: الجودة

 .العملاء رضا من

 من دويزي للمنظمة ولائهم من يزيد مما الجودة، تحسين عملية في الموظفين مشاركة تشجيع: الموظفون

 .إنتاجيتهم

 .والإنتاجية الكفاءة من يزيد مما الهدر، وتقليل العمليات تبسيط: العمليات



 التنظيمي؟ الأداء تحسين في الشاملة الجودة إدارة تساهم كيف

 

 .اجيةالإنت من الشاملة الجودة إدارة تزيد الضائع، والوقت الهدر تقليل خلال من: الإنتاجية زيادة

 .فالتكالي من الشاملة الجودة إدارة تقلل العمل، وإعادة الأخطاء تقليل خلال من: التكاليف خفض

 .المبيعات وزيادة العملاء رضا زيادة إلى ذلك يؤدي: والخدمات المنتجات جودة تحسين

 في احصته زيادة المنظمة تستطيع عالية، جودة ذات وخدمات منتجات تقديم خلال من: السوق حصة زيادة

 .السوق

 .والمستثمرين والموردين العملاء بين طيبة سمعة المنظمة تمنح: المنظمة صورة تحسين

 من يزيد مما مشترك، هدف لتحقيق يعمل فريق من جزء بأنهم الموظفون يشعر: الموظفين مشاركة زيادة

 .وإنتاجيتهم ولائهم

 الأداء نتحسي في تساهم أنها حيث المنظمة، في الأجل طويل استثمار هي الشاملة الجودة إدارة باختصار،

 ميزة يقتحق للمنظمات يمكن الشاملة، الجودة إدارة مبادئ تطبيق خلال من. الطويل المدى على التنظيمي

 .مستدامة تنافسية

 

 الملاحق:

 الاستبيان

ن الذي يسهم بشكل السادة والسيدات موظفي بنك الانماء بمكة المكرمة يشرفنا ان نتقدم لسيادتكم بهذا الاستبيا

ى مستوى في والرقي لاعل ادارة الجودة الشاملة واثرها على الاداء التنظيمي لشركة نادك بالرياضفعال في 

م ستحظى ودقة على جميع الاسئلة ونعلمكم ان اجاباتك منظمات الاعمال املين من سيادتكم الاجابة بصدق

 بالاهمية البالغه والسرية التامة

 نشكركم جزيل الشكر على مساهمتكم بالاجابة على جميع الاسئلة المرفقة

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSd8l2YnCsT2wctvI3TtOnRrVaePhClBy0G

/viewform?usp=sf_linkBa5tvRxlv6UJ9qA 

 

 

 نثى أ       الجنس : ذكر        -1

  50أكثر من                      50-41من                   40 - 30من                 30من  السن :  أقل -2

 لحالة الاجتماعية : اعزب                متزوج                 ارمل            ا -3

 اقم الاداري : نعم               لا الط -4



سنة                 15-11             سنوات     10-5سنوات              من  5:  اقل من  سنوات العمل -5

  15اكثر من 

 

 

 

 

 

 

 

 الاستبيان
غير  محايد موافق العبارة

 موافق

    الى تحسين الأداء المنظمي إدارة الجودة الشاملةتهدف 

 تدعم لا لإداريا العمل إجراءات كانت حال في الشاملة الجودة إدارة تطبيق في الإدارة تفشل

 المهمة هذه تطبيق

   

 وقتا   ويستغرق ة،الصعوب غاية في أمر الشاملة الجودة إدارة لتطبيق التنظيمية الثقافة تغيير

 طويلا  

   

    الى ضمان الامتثال للقوانين إدارة الجودة الشاملةتهدف 

نات لجميع مشترك جهد الشاملة الجودة إدارة تطبيق يُعد    تظهر أن يجب يوالت المنظمة، مكو 

 تطويرية خطة شكل على للجميع

   

    إيجابية. الى توفير بيئة عملتهدف الممارسات الاستراتيجية لإدارة الموارد البشرية 

 الأمر ويكون م،وتعليمه العاملين تدريب من الشاملة الجودة إدارة تطبيق في المنظمات تعاني

 الشاملة الجودة إدارة على مدربة نفسها الإدارة تكون عندما فعالية أكثر

   

    ادات والأرباحالإيرإدارة الموارد بالشكل الصحيح تزيادة إنتاجية الشركة وبالتالي زيادة 

مع نمو  ظيميتطبيق ادارة الجودة الشاملة لتطوير الاداء التنإلى  الشركاتيحتاج أصحاب 

 الشركة والقوى العاملة

   

 المرجع عدد العبارات ابعاد المتغير المتغير

 جودة الشاملةإدارة ال

 

 

 

  

 الاداء التنظيمي 

 العملاء على التركيز

 المشتركة المسؤولية

 المستمر التحسين

  القياس
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 المالي الأداء

 العملياتي الأداء

 الإستراتيجي الأداء



ثال القانوني صعوبة الامت ادارة الجودة الشاملةمن بعض التحديات والمشكلات التي تواجه 

 لللوائح 

   

لة والتغيرات إعادة الهيك ادارة الجودة الشاملةجه من بعض التحديات والمشكلات التي توا

 الإدارية

   

    فقط خارجية عوامل نتيجة محددة لأعمال الشاملة الجودة إدارة تطبيق في الاكتفاء

 معيار أن هم من مبالرغ العملاء، رضا على التركيز وتهمل الجودة، على أحيانا   المنظمات تركز

 الشاملة الجودة إدراة لتطبيق أساسي

   

مع احتياجات  يتضمن ربط خطط إدارة الموارد البشرية مع استراتيجية الأعمال وموائمة ذلك

 الأعمال
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