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  المستخلص

تعتبر إدارة الجودة الشاملة من الأنماط الإدار�ة الحدیثة التي تسعى من خلالها المؤسسات الى تطو�ر 

أسالیب العمل وتحسین الأداء والجودة وتحقیق تطلعات العملاء وفقاً للمعاییر الحدیثة والمطلو�ة و�فاعل�ة. 

ل�ات هي مسئول�ة تشار��ة بین الق�ادة  وترتكز إدارة الجودة الشاملة على فرض�ة ان الجودة للمنتجات والعم

ستكشاف الأثر بین إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظ�مي  اوالعاملین والعملاء. هدفت هذا الدارسة الى  

)  94لمصرف الراجحي وذلك من خلال مراجعة الادب�ات السا�قة والدراسات ذات الصلة. قد تم توز�ع (

) است�انة  19) است�انة، منها (86ا في الإدارة العامة للمصرف، تم جمع (است�انة على موظفي الإدارة العل�

. وخلصت جیدة) وهي نس�ة  %77) صالحة للتحلیل بنس�ة (67)، و( %23غیر صالحة للتحلیل بنس�ة ( 

وقوي وا�جابي بین استخدام إدارة الجودة الشاملة (علاقة مع الموظفین    أثرالدراسة �عد التحلیل الى وجود  

�أ�عاده (الموارد   على الأداء التنظ�مي  وانعكاسهالمنتج او العمل�ات)    –العلاقة مع العملاء    –الق�ادة    –

 غیر المالي).  –المالي   –ال�شر�ة 

 إدارة الجودة الشاملة، الأداء التنظ�مي، الجودة الكلمات المفتاح�ة:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



8 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول 

 الاطار العام للدراسة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



9 
 

 

 المقدمة:  -1

الشاملة الجودة  إدارة  المنتجات   تعد  لجودة  والشامل  المستمر  التحسین  لتحقیق  �سعى  متكاملاً  نهجًا 

والخدمات، بهدف تلب�ة احت�اجات العملاء وتجاوز توقعاتهم. انطلقت هذه الفلسفة من مفهوم أن الجودة  

تشمل جم�ع الأفراد والمستو�ات ل�ست مسؤول�ة قسم محدد داخل المؤسسة، بل هي مسؤول�ة جماع�ة  

الإدار�ة، وتتحقق عبر عمل�ات متعددة تبدأ من تخط�ط الجودة وتمر بتطبیق ممارسات تحسین العمل�ات 

وصولاً إلى تحقیق أهداف الجودة المنشودة. ومع تزاید المنافسة والعولمة، أص�حت إدارة الجودة الشاملة 

لى تبنیها لضمان استمرار�ة النجاح وتعز�ز تنافسیتها  ل�ست مجرد خ�ار، بل ضرورة تسعى المنظمات إ

 .في السوق 

تتألف إدارة الجودة الشاملة من عدة م�ادئ أساس�ة، من بینها التر�یز على العمیل �ر�یزة أساس�ة، حیث  

تسعى المؤسسات إلى فهم احت�اجات العملاء وتوقعاتهم وتحق�قها �شكل �فوق التوقعات. �ما یتضمن هذا  

ج الحال�ة بل السعي المستمر  النهج مبدأ التحسین المستمر، الذي یر�ز على أهم�ة عدم الر�ون إلى النتائ 

لتحقیق التحسینات في �ل جانب من جوانب العمل. وتشجع إدارة الجودة الشاملة على تحقیق المشار�ة  

الفعّالة من جم�ع العاملین، حیث ُ�عتبر إشراك الأفراد في عمل�ات التحسین و�شعارهم �أهم�ة دورهم أحد  

 .عناصر تحقیق النجاح المستدام

إن الأثر الم�اشر لإدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظ�مي �ظهر من خلال تحسین الكفاءة وتقلیل  

الهدر، مما �سهم في خفض التكال�ف وز�ادة الإنتاج�ة. �ما تسهم هذه المنهج�ة في تعز�ز سمعة المؤسسة 

الإیر  نمو  من  �عزز  مما  الحالیین،  �العملاء  والاحتفاظ  الجدد  العملاء  المال�ة. وجذب  والاستدامة  ادات 

وتؤدي إدارة الجودة الشاملة إلى بناء ثقافة تنظ�م�ة تتمیز �التعاون والانفتاح على التحسین المستمر، مما  

 .�جعل المؤسسة أكثر مرونة في مواجهة التحد�ات والتغیرات في السوق 
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وتشیر العدید من الدراسات إلى أن تطبیق م�ادئ إدارة الجودة الشاملة �شكل فعال �عزز الأداء التنظ�مي  

بین   العلاقات  وتقو�ة  الابتكار،  مستو�ات  وز�ادة  العملاء،  رضا  تحسین  مثل  متعددة،  مستو�ات  على 

انس�اب�ة   أكثر  إداري  أ�ضًا تطو�ر نظام  الشاملة  الجودة  إدارة  تت�ح  وفاعل�ة من خلال اعتماد الأقسام. 

 .أسلوب التحلیل واتخاذ القرارات المستندة إلى الب�انات، مما �قلل من الأخطاء و�ز�د من دقة العمل�ات 

وعلى المستوى الاسترات�جي، فإن تبني إدارة الجودة الشاملة �ساعد المؤسسة على تحقیق أهدافها طو�لة  

الأمد، حیث إنها تشجع على التفكیر الاست�اقي والتخط�ط المستمر للتطو�ر المستدام. و�الإضافة إلى  

الاستجا�ة لاحت�اجات السوق،    ذلك، فإن المؤسسات التي تتبنى إدارة الجودة الشاملة تتمتع �قدرة أكبر على

وتكون أكثر استعدادًا لمواجهة المنافسة العالم�ة �فضل تحسین جودة المنتجات والخدمات، وتقد�م ق�مة  

 حق�ق�ة للعملاء 

 : مشكلة الدراسة  -2

ي  اجحالر   مصرفتتمحور مشكلة الدارسة الرئ�س�ة حول مدى تطبیق ا�عاد مفهوم إدارة الجودة الشاملة في  

واثر ذلك على الأداء التنظ�مي، �ما تتمثل مشكلة الدراسة في تر�یز العدید من الدراسات على الجوانب  

 واهمال النواحي الإدار�ة وق�اس مستوى الأداء التنظ�مي. الفن�ة للجودة 

 : أهم�ة الدراسة  -3

 الأهم�ة العلم�ة  3-1

تتمثل الأهم�ة العلم�ة لهذا ال�حث في تعمیق الفهم حول تأثیر تطبیق ممارسات إدارة الجودة الشاملة على 

ورفع مستوى    العلاقة مع العاملینالأداء التنظ�مي، و��ف �مكن لهذه الممارسات أن تسهم في تحسین  
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رضا العملاء. �سعى ال�حث إلى سد الفجوة المعرف�ة حول العلاقة بین الجودة الشاملة والأداء التنظ�مي  

 من خلال استكشاف آل�ات التحسین المستمر، والابتكار في العمل�ات. 

 الأهم�ة العمل�ة: 3-2

تكمن الأهم�ة العمل�ة لهذا ال�حث في تسل�طه الضوء على العنصر الجوهري لنجاح الشر�ات عبر دراسة  

ممارسات إدارة الجودة الشاملة ودورها في تطو�ر وتقی�م الأداء التنظ�مي. فمن خلال تعز�ز �فاءة الشر�ات 

تسهم إدارة الجودة الشاملة أ�ضًا في تحقیق أهداف  �مت  وفعالیتها في تقد�م أفضل الخدمات لعملائها،  

وضمان أمن الموظفین، الأمر الذي ینعكس إ�جاً�ا على رفاه�ة المجتمع وازدهاره    أصحاب حقوق الملك�ة

 . �شكل عام

 : أهداف الدراسة  -4

 في ضوء ص�اغة مشكلة الدراسة والتساؤلات الفرع�ة، �مكن تحدید أهداف ال�حث على النحو التالي: 

إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظ�مي من خلال تقی�م ممارساتها الأساس�ة  تحلیل تأثیر تطبیق    -1

 ومدى فاعلیتها في تحسین �فاءة وفاعل�ة المنظمة. 

دراسة دور العلاقة مع العاملین في تحسین الأداء التنظ�مي مع التر�یز على ��ف�ة إشراك العاملین    -2

 وتشج�عهم �جزء من استرات�ج�ة إدارة الجودة الشاملة.

استكشاف دور الق�ادة في تعز�ز الأداء التنظ�مي وذلك من خلال توض�ح ��ف�ة مساهمة الق�ادات   -3

 في دعم أهداف الجودة الشاملة وتوج�ه المنظمة نحو التحسین المستمر.

العملاء   -4 احت�اجات  تلب�ة  ��ف�ة  تحلیل  عبر  التنظ�مي  الأداء  على  العملاء  مع  العلاقة  أثر  تحدید 

 وتعز�ز رضاهم �أحد مخرجات إدارة الجودة الشاملة. 
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تقی�م تأثیر إدارة المنتجات أو العمل�ات على الأداء التنظ�مي من خلال دراسة ��ف�ة تحسین المنتجات    -5

 أو العمل�ات ضمن إطار الجودة الشاملة، لتحقیق نتائج ملموسة في الكفاءة والجودة. 

 : تساؤلات الدراسة  -5

 تساؤلات الدراسة في التساؤل الرئ�سي التالي:�مكن ص�اغة  

 ؟ الراجحي مصرففي    استخدام إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظ�مي اثرما 

 و�نبثق منها التساؤلات الفرع�ة التال�ة: 

 ؟  الراجحي مصرففي  العلاقة مع العاملین على الأداء التنظ�مي اثرما  -

 ؟  الراجحي مصرففي    الق�ادة على الأداء التنظ�مي اثرما  -

 ؟  الراجحي مصرففي  العلاقة مع العملاء على الأداء التنظ�مي اثرما  -

 ؟  الراجحي مصرففي  إدارة المنتج او العمل�ات على الأداء التنظ�مي اثرما  -

 : فروض الدراسة -6

 �مكن ص�اغة فرض�ة الدراسة في الفرض�ة الرئ�سة التال�ة:

 .الراجحي مصرففي    ستخدام إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظ�ميلا اثر یوجد -

 و�نبثق منها الفرض�ات الفرع�ة التال�ة: 

 .الراجحي مصرففي  لعلاقة مع العاملین على الأداء التنظ�ميل اثر یوجد -

 .الراجحي مصرففي  لق�ادة على الأداء التنظ�ميل اثر یوجد -

 .الراجحي مصرففي  العملاء على الأداء التنظ�ميلعلاقة مع ل اثر یوجد -

 . الراجحي مصرففي  دارة المنتج او العمل�ات على الأداء التنظ�ميلإ اثر یوجد -
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 : النظر�ة العلم�ة المت�عة لإعداد ال�حث -7

، والدراسات السابقة  من خلال المصادر والمراجع  الوصفياعتمد الباحث في الجانب النظري على المنھج  

وتحلیل    ، من خلال الدراسةيالوصفاما في الجانب العملي فقد اعتمد الباحث في اجراء بحثھ على المنھج  

 .البحث لعینة  ةالاستبانة المقدم
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 الثا�ي الفصل 

 السابقة الدراسات
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 : مقدمة

 العلاقة �موضوع الدارسة م ال�حوث والدارسات ذات هذا الفصل إلى عرض أ هدف هی 
 . الأداء التنظ�ميملة على إدارة الجودة الشا اثر والتي تتناول 
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 : الدراسات السا�قةالم�حث الأول: 

  الأداء   مستو�ات  تحسین  في  الشاملة  الجودة  إدارة  دور") �عنوان:  2022الروس،  وأبو  دراسة (ادر�س   - 1

هدفت الدارسة إلى التعرف على    ،"فلسطین  في  الكهر�اء  توز�ع  شر�ات  على  تطب�ق�ة  دراسة  -المؤسسي 

  الشاملة في تحسین مستوى الأداء المؤسسي في شر�ات توز�ع الكهر�اء في فلسطین،   دور إدارة الجودة

اللازمة  الأول�ة  الب�انات  لجمع  الاستب�ان  أداة  وعلى  التحلیلي،  الوصفي  المنهج  على  الدارسة  واعتمدت 

جم�ع العاملین في شر�ة �هر�اء القدس، شر�ة �هر�اء الشمال، شر�ة   الدارسة ، وتكون مجتمع الدارسة من

موظفاً، وتم توز�ع      2072وال�الغ عددهم     كهر�اء طو�اس، شر�ة �هر�اء الجنوب، شر�ة �هر�اء الخلیل

  82.4بلغت     رداد استب�ان بنس�ة است   305استب�ان �طر�قة العینة العشوائ�ة ال�س�طة، استرد منها      370

التحلیل الاحصائي برنامج  و�الاعتماد على   ،% (SPSS)   واقع أن  منها،  نتائج  إلى  الدارسة  توصلت 

%، �ما أن مستوى الأداء المؤسسي   75.72الشاملة جاء بدرجة موافقة عال�ة بنس�ة     تطبیق إدارة الجودة

بدرجة موافقة عال�ة بنس�ة   الشاملة %،  73.93جاء  الجودة  ارت�اط قو�ة موج�ة بین إدارة  وجود علاقة 

،ووجود أثر لأ�عاد إدارة الجودة   0.591ومستوى الأداء المؤسسي حیث بلغت ق�مة معامل ارت�اط العلاقة  

  بناء   القرارات الشاملة اقتناع ودعم الإدارة العل�ا، التحسین المستمر للعمل�ات، التر�یز على العمیل، اتخاذ  

 .%  من التغیر في مستوى الأداء المؤسسي39.5على معلومات في الأداء المؤسسي وتفسر ما نسبته   

  التنظ�مي   الأداء  في  الشاملة  الجودة  إدارة  أ�عاد  تطبیق   أثر) �عنوان:"  2022دراسة (الناشري وآل ناصر،   - 2

 الجودة   إدارة  أ�عاد   تطبیق  أثر  ب�ان  إلى، هدفت الدراسة  "السعودي  العالي  التعل�م  مؤسسات  على  �التطبیق 

  الاتصال  على القدرة  الجامع�ة، الخدمات  تحسین  استمرار�ة-  الاسترات�جي التخط�ط) في والمتمثلة الشاملة

 السعود�ة   الجامعات   من  عدد   في  التنظ�مي  الأداء  تحسین  في  الب�انات   على  اعتماداً   القرارات   اتخاذ   الفعال،

  في   والمتمثلة   الأعمال  دن�ا   في  المتسارع   التغیر  �سبب  المستمرة  التحد�ات   مواجهة  في  واضح   مسار   لتوفیر

 الأسعار   و�أقل  الخدمات   أفضل  تقد�م   ضرورة   من  ذلك  على  ترتب   وما  الجامعات   بین  المنافسة   حدة  ز�ادة
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  التحلیلي   الوصفي  المنهج  ال�احثان  واعتمد .  التنافسي  السوق   هذا  في  نفسها  تثبت   أن  الجامعات   تستط�ع  لكي

  مجتمع   حجم  و�بلغ  لل�حث،  المیداني  الجانب   في  الب�انات   لجمع  رئ�سة  أداة   بوصفها   الاست�انة  �استخدام

 إلى   التوصل  تم  ال�حث،  عینة  على  است�انة   800  وزعت   حیث   ،  عضوا  2727  الجامعات   هذه  في  ال�حث 

  الجودة   إدارة  أ�عاد   تطبیق   بین  معنوي   وأثر  ارت�اط  علاقة  وجود   على  أكدت   والتي  النتائج   من  مجموعة

 . الم�حوثة للجامعات  التنظ�مي والأداء الشاملة

ممارسات إدارة الجودة الشاملة واثرها في الأداء التنظ�مي  ) �عنوان:"  2021دراسة (الفتلاوي واخرون،   - 3

  "، دراسة تحلیل�ة لآراء عینة من منتسبي شر�ة الفرات العامة للصناعات الك�م�او�ة والمبیدات  –المستدام  

الى   الدراسة  الشاملة  هدفت  الجودة  ادارة  ممارسات  تأثیر  على  والتخط�ط   �أ�عادها التعرف  (الق�ادة، 

الاسترات�جي، والتر�یز على الز�ون، والمعلومات والتحلیل والتحسین، والتر�یز على الموارد ال�شر�ة وادارة  

العمل�ة، ونتائج الاعمال) في الاداء التنظ�مي المستدام �أ�عاده الثلاث الاداء الاقتصادي، والاداء البیئي 

الفرات العامة للصناعات الك�م�او�ة والمبیدات مكانا لإجراء ال�حث   والاداء الاجتماعي)، وقد اختیرت شر�ة

  2007لیهم است�انة اعدت لهذا الغرض �الاعتماد على مق�اس  منتسب. وزعت ع  ٢١٦من عینة بلغ حجها  

Tari et al    الجودة من  Bansal Paulraj, 2011لإدارة  و�ل  الشاملة.   )2005  ,2004  ,

Zhu&Sarkis فرض�ات   ۷) للأداء التنظ�مي المستدام. بني ال�حث على فرض�ة رئ�سة واحدة تفرع عنها

فرع�ة، جرى التحقق من صدقها �استخدام اخت�ارات احصائ�ة مناس�ة. واستعان ال�احثون ببرامج احصائ�ة  

) ونمذجة المعادلة اله�كل�ة. وقد توصل ال�حث spssجاهزة لاخت�ار وتحلیل فرض�ات ال�حث مثل برنامج (

وتطب�قها على   الشاملة  الجودة  ادارة  ممارسات  تبني  اهمها  من  والتوص�ات  الاستنتاجات  من  الى جملة 

ثقافة التحسین المستمر وتحفیز العاملین على المشار�ة في التنفیذ، من شأنه ان  مستوى الشر�ة ونشر  

الرئ�سة في   العمل�ات  تحسین  ال�حث �ضرورة  تنظ�مي مستدام. وأوصى  اداء  تحقیق  نحو  الشر�ة  یدفع 

 .المستدام تحسین الأداءل الشر�ة من اج



18 
 

(الف�اض،   - 4 �عنوان2020دراسة  الجودة    :)  إدارة  تطبیق  في  اثر  المؤسسة  الأداء  �فاءة  الشاملة على 

دارسة أثر تطبیق م�ادئ الجودة الشاملة على �فاءة الأداء هدفت هذه الدراسة الى    الشر�ات الخدم�ة،

المؤسساتي لدى شر�ة وساطة تأمین في الامارات العر��ة المتحدة، �ذلك تسعي هذه الرسالة إلى التعرف  

على واقع تطبیق م�ادئ الجودة الشاملة في المؤسسات الخدم�ة، والتعرف على مقای�س الأداء الذي تت�عه 

إلى وجود اهتمام �بیر من قبل المؤسسة الفن�ة لخدمات التأمین،  ، وقد توصلت الدراسة  هذه المؤسسات 

وتطبیق هذه المتغیرات بدرجات ومستو�ات إ�جاب�ة متفاوتة، بینما اعتبر متغیر التحسین المستمر الأقل  

الدارسة أ�ضاً إلى وجود اهتمام �بیر من قبل هذه المؤسسة �الأداء   ،یقمن حیث التطب �ما وتوصلت 

بدرجات   المتغیرات  هذه  وتطبیق  وتطو�ر  تحسین  على  الحثیث  والعمل  ومهامها  لأقسامها  المؤسسي 

 والمجتمع. ومستو�ات إ�جاب�ة متفاوتة من خلال تحقیق رضا المؤسسة والز�ائن والعاملین

  – إدارة الجودة الشاملة مندخل لتحسین الأداء التنظ�مي للمؤسسات  ) �عنوان:"  2019دراسة (�طاهر،   - 5

إلى التر�یز على علاقة  "، هدفت الدارسة  دراسة حالة مؤسسة تكر�ر السكر ومؤسسة مت�جي �مستغانم

مؤسسة تكر�ر  إدارة الجودة الشاملة �الأداء التنظ�مي في الجانب النظري. وقمنا �إسقاط هذه العلاقة على  

السكر ومؤسسة مت�جي في جانب التطب�قي، حیث تكون مجتمع الدراسة من موظفي �لا المؤسستین في  

منها وهي صالحة للتحلیل أي ما    58استمارة علیهم، وتم استرجاع    80ولا�ة مستغانم، والذین تم توز�ع 

رة الجودة الشاملة تساهم في  % من الاستمارات الموزعة. وقد استخلصنا من دراستنا أن إدا72.5�عادل 

 التنظ�مي لكلا المؤسستین.  تحسین الأداء

"،    الأردن�ة  الغذائ�ة  الشر�ات  أداء  على  الشاملة  الجودة  إدارة   أثر ) �عنوان :"2019دراسة (الحداد،   - 6

  التر�یز ,    العل�ا  الإدارة  التزام   ب   والمتمثلة  الجودة الشاملة  إدارة  أ�عاد   تطبیق  أثر  اخت�ار  إلى  الدراسة  هدفت 

  خلال   من  الأردن�ة الغذائ�ة  الشر�ات   أداء  ، على العاملین  تدر�ب ,   الموردین  مع  العلاقة,    العملاء  على

  المالي   ال�عد ,    الداخل�ة  العمل�ات   جودة,    رضا العملاء,    والتعلم  النمو: )    �أ�عادها  المتوازن   الأداء  �طاقة
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  است�انة   وتطو�ر  تصم�م  إلى  �الإضافة  الوصفي التحلیلي،  المنهج  استخدام  تم  الدراسة  أهداف  ولتحقیق  ،(  

  مجتمع   تكون   حیث   الأردن�ة،  الغذائ�ة  أداء الشر�ات   على  الشاملة  الجودة  إدارة  أ�عاد   تطبیق  أثر  لمعرفة

  اخت�ار   تم  وقد   الأردن�ة  الغذائ�ة  الشر�ات  في  الإشراق�ة والرقاب�ة  الجهات   في  العاملین  جم�ع  من  الدراسة

  عند   إحصائ�ة  دلالة  ذو  أثر  وجود   إلى  الدراسة  الدراسة، وتوصلت   مجتمع  من  �س�طة  عشوائ�ة  عینة

  �طاقة   �استخدام  الأردن�ة  الغذائ�ة  الشر�ات   أداء  الشاملة على  الجودة  لإدارة ) (ɑ≥0.05 الدلالة  مستوى 

 . المتوازن  الأداء

 -دراسة حالة  -اثر ممارسات إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظ�مي    :) �عنوان2018دراسة (محمد، - 7

ممارسات إدارة الجودة الشاملة على الأداء    تأثیرهدفت الدراسة الى اكتشاف    ،" الجزائ�ة  تشر�ات الاتصالا

التنظ�مي لدى شر�ات الاتصالات الجزائر�ة، وخلصت الدراسة الى علاقة قو�ة بین ممارسات إدارة الجودة 

 الشاملة والأداء التنظ�مي 

8 - ) �عنوانMaistry, 2017دراسة  أداء "  :)  والتأثیرات على  العلاقات  والابتكار:  الشاملة  الجودة  إدارة 

ل�حث العلاقة بین ممارسات إدارة الجودة الشاملة  هدفت الدارسة    ،"منظمات ال�حث والتطو�ر الزراعي

تشیر النتائج على أن    وممارسات الابتكار وأثرها التجر�بي على أداء منظمات ال�حث والتطو�ر الزراع�ة

ممارسات إدارة الجودة الشاملة الم�كان�ك�ة لها تأثیر �بیر على الأداء، و یوفر هذا النموذج انفتاحا نحو  

 وضع إطار للابتكار في مجال إدارة الجودة الشاملة لمنظمات ال�حث والتطو�ر الزراع�ة. 

والمدون،   - 9 (البدر  �عنوان:"2017دراسة   المؤسسات  أداء  على  الشاملة  الجودة  م�ادئ  تطبیق  أثر  ) 

الجودة  هدفت هذه  "،    غزة  قطاع  في  العاملة  الأجنب�ة  الأهل�ة أثر تطبیق م�ادئ  دارسة  إلى  الدارسة 

المنظمات الأهل�ة الأجنب�ة العاملة في قطاع غزة. ولتحقیق أهداف هذه    الشاملة على أداء المؤسسات في

في الإدارة العل�ا مدیر المؤسسة، نائب    الدارسة تم تصم�م است�انة، وتكون مجتمع ال�حث من العاملین

قطاع غزة،    في المؤسسات والمنظمات غیر الحكوم�ة الأهل�ة الأجنب�ة التي تعمل في  المدیر، رئ�س قسم
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. 90.0است�انة أي ما نسبته %   72است�انة على عینة الدارسة، وتم استردا    80حیث تم توز�ع عدد  

ات م�ادئ الجودة الشاملة التي اعتمدها  ر علاقة ذات دلالة إحصائ�ة بین جم�ع متغی  و�ینت النتائج وجود 

 .المؤسسات الأهل�ة ال�احث في الدارسة والأداء المؤسسي المت�ع في تلك

إدارة الجودة الشاملة والأداء التنظ�مي �استخدام أسلوب �طاقة  :�عنوان )Mehralian-2017دراسة ( - 10

هدفت هذه الدراسة ل�حث العلاقة بین تنفیذ إدارة الجودة الشاملة والأداء التنظ�مي �استخدام    ،الأداء المتوازن 

، وتوصلت BSC) من أجل التحقیق في العلاقة بین إدارة الجودة الشاملة و  BSCالأداء المتوازن (نهج  

و    BSCأن تنفیذ إدارة الجودة الشاملة �مكن أن یؤثر إ�جاب�ا و�شكل ملحوظ على    أهمها  نتائج  الدراسة  

وجهات نظره الأر�عة من منظور : المالي العملاء العمل�ات الداخل�ة التدر�ب والنمو)، و توفر نتائج هذه 

 . الدراسة أدلة قو�ة تدعم تنفیذ إدارة الجودة الشاملة

  قطاع   منظمات   في  الأداء   ترق�ة  في  الشاملة  الجودة  إدارة  تطبیق  أثر) �عنوان:"  2016دراسة (عوض،   - 11

منظمات    في  بتطب�قها  الالتزام  مدى  و  الشاملة  الجودة  إدارة  دور  تشخ�ص   الأعمال"، هدفت الدارسة الى إلى

 الشر�ة السودان�ة  على  �التر�یز الخدم�ة المنظمات  في الشاملة الجودة إدارة واقع على التعرف و  الأعمال

 الشاملة  الجودة  إدارة  تطبیق   في   للكهر�اء  القوم�ة  الهیئة  و  السودان  تجر�ة  ب�ان   و  المحدودة  الكهر�اء  لتوز�ع 

  الأعمال   في منظمات   الأداء  ترق�ة  في  الشاملة  الجودة  إدارة  تطبیق  تأثیر  مدى  في  الدراسة  مشكلة  وتمثلت 

 توصلت   للمنهج الإحصائي و  �الإضافة  التار�خي  المنهج  و  التحلیلي  الوصفي  المنهج  الدراسة  استخدمت   و

  أن  و,   العمیل توقعات  و  حاجات  طر�ق عن تحدد   الشاملة الجودة أن,  منها  النتائج من عدد  إلى الدراسة

  على   القادر  ال�شر�ة  الكوادر  توفیر  في  أسهمت   الدراسة  محل  الشر�ة  في  المط�قة  التعین  و  الاخت�ار  أسس

  الجودة   إدارة  تطبیق  نحو  إ�جاب�ة  اتجاهات   هناك  أن   إلى  أ�ضا  الدراسة  توصلت   و  الشاملة  الجودة  تحقیق

  المتعلقة   للإجا�ات   المئو�ة  النسب   ارتفاع   خلال  من  ذلك  و  الكهر�اء  لتوز�ع  السودان�ة  الشر�ة  في  الشاملة

 . م�ادئها و الشاملة الجودة إدارة �مفهوم  الم�حوثة الدراسة عینة أفراد  �معرفة
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  ، أثر إدارة الجودة الشاملة والتوجه الر�ادي على الأداء التنظ�مي  :�عنوان   ) Al-swidi, 2016دراسة ( - 12

على الأداء    نشاط المقاولات هدفت هذه الدراسة ال�حث عن التأثیر المشترك لإدارة الجودة الشاملة و توجه  

�التنظ�مي الى  الدارسة  الشاملة والأداء  ، وتوصلت  الجودة  إدارة  إ�جاب�ة بین  أن هناك علاقة معنو�ة و 

والأداء التنظ�مي و �مكن    في نشاط المقاولات توجه  الالتنظ�مي، و �ذلك هناك علاقة معنو�ة و��جاب�ة بین  

أن تساعد النتائج الممارسین والمدیر�ن وصانعي القرار على تعز�ز أدائهم التنظ�مي، من خلال تطبیق  

 والتنظ�مي.  والأنشطة الر�اد�ة لتطو�ر وز�ادة الأداء التجاري  ممارسات إدارة الجودة الشاملة مع الصفات 

هدفت  ،اثر تطبیق مفهوم إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظ�مي) �عنوان: 2011دراسة (أبو ز�اد، - 13

هذه الدراسة إلى التعرف على أثر تطبیق مفهوم إدارة الجودة الشاملة على الاداء التنظ�مي في المصارف 

التجار�ة الفلسطین�ة. ولتحقیق أهداف الدراسة قام ال�احث بتصم�م وتطو�ر است�انة لغرض جمع الب�انات  

اسة إلى مجموعة من النتائج �ان من  ) مدیراً، وقد توصلت الدر ۱۱۲من أفراد العینة والتي بلغ تعدادها (

أبرزها: أن المصارف التجار�ة الفلسطین�ة تهتم �شكل عام بتطبیق �افة أ�عاد إدارة الجودة الشاملة بدرجة 

مستوى أ�عاد الأداء التنظ�مي المرت�طة �أداء الموارد ال�شر�ة متوسطة، �ما أن اتجاهات الم�حوثین نحو  

تبین أنه یوجد أثر هام ذو دلالة إحصائ�ة الأ�عاد إدارة  �شكل عام جاءت بدرجة متوسطة أ�ضاً، �ما 

العاملین وتحفیزهم،  العمیل، مشار�ة  التر�یز على  العل�ا،  اقتناع) ودعم الإدارة  الشاملة مجتمعة  الجودة 

الع واستمرار�ة  تدر�ب  الاسترات�جي  التخط�ط  المصرف�ة،  العمل�ات  تحسین  على  التر�یز  وتأهیلهم،  املین 

الب�انات) على   القرارات اعتماداً على  الفعال، اتخاذ  القدرة على الاتصال  التحسین للخدمات المصرف�ة، 

ي مهارات التفكیر الابتكاري،  الأداء التنظ�مي المرت�ط �أداء الموارد ال�شر�ة الرضا الوظ�في، الالتزام التنظ�م

 سلو��ات الدور الإضافي). 

(عسل،   - 14 �عنوان:2012دراسة   المؤسسات  أداء  ترق�ة   في  والامت�از  الشاملة  الجودة  تطبیق  أثر"  ) 

  علي  �التطبیق السودان�ة الخدم�ة المؤسسات  في الشاملة  الجودة تطبیق أثر، هدفت الدارسة الى "الخدم�ة
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  وختمت .  الفروض   �ل  قبول  تم  ال�حث   إلیها  توصل  التي  النتائج  خلال  من  المحدودة  للتأمین  ش�كان  شر�ة

  الجهود   من  �مز�د   والتمیز  الشاملة  الجودة  نظام  تطبیق  في  الاستمرار  أهمها  من  متعلقة  بتوص�ات   الدراسة

  وو�لاء  العاملین   �ل  وسط   السائدة  هي   والتمیز  الشاملة  الجودة  ثقافة  �جعل   �ما  الصالحة  العمل  بیئة  وتهیئة

 . الشر�ة لهم تقدمها  التي الخدمة عن العملاء رضاء لق�اس میدان�ة دراسات   إجراء، ش�كا لشر�ة التأمین

 السائدة   التنظ�م�ة  الثقافة   ظل  في  الشاملة  الجودة  إدارة  تطبیق  واقع") �عنوان:  2007دراسة (بر�ات،   - 15

  الجودة   إدارة  أ�عاد   تطبیق  واقع  على  التعرف   إلى  الدراسة  هدفت  وقد ،  "غزة  قطاع  في  العاملة  البنوك  في

  العمیل،  على  التر�یز  في  متمثلة  غزة  قطاع  في  العاملة  البنوك  في  السائدة  التنظ�م�ة  الثقافة  ظل  في  الشاملة

 توصلت  وقد   .للمنافسة  والتكنولوج�ة  الإدار�ة  والاحت�اجات   العمل�ات،  تحسین  العاملین،  احت�اجات   تلب�ة

  لتطبیق   غزة  قطاع  في  العاملة  المصارف  لدي  واضح  تبني  هناك  أن:  أهمها  ومن   نتائج  عدة  إلى  الدراسة

  فقد   متفاوتة  بدرجات   الأ�عاد   هذه  ط�قت   وقد   السائدة  التنظ�م�ة  الثقافة  ظل  في  الشاملة  الجودة  إدارة  أ�عاد 

  خلال   من  وذلك  للمنافسة  والتكنولوج�ة   الإدار�ة  الاحت�اجات   على  التر�یز  هو  تطبیق   مستوي   أعلى   كانت 

 الأداء  جودة ق�اس ىعل   القدرة مع الفعال الاتصالى عل والقدرة التحسین واستمرار�ة الاسترات�جي التخط�ط

 .الخدمة تقد�م في
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 الإطار النظري الم�حث الثاني: 

 ماه�ة الجودة الشاملة وتار�خ تطورها -1

 التطور التار�خي للجودة:1-1

اهتم   .تار�خ�ة متلاحقة، حیث تعود جذور الاهتمام إلى س�عة آلاف سنةمراحل  بر  عمر مفهوم الجودة  

 .على المعابد   ةالموجود   ت ارسوملا  في  یتضح  �مامن خلال النقوش الفرعون�ة،    لجودة�ا  ءامالمصر�ون القد 

بینما �قوم مفتش    ،لطلب إحدى العمیلات وفقًا    ش قن فیذ نبت  قوملقاطع حجر �  ارً مات صو و سر ال  هذ ه  تُظهر

عمل�ة بناء ودهان    ت نتضم كما   .ةحدد ا للمعاییر المالمستمر من سلامة ودقة التنفیذ وفقً   حققالجودة �الت

التفكیر  شهد  �ما    ن مستوى الجودة،امضت للفحص والرقا�ة لءااإجر في المعابد المصر�ة القد�مة    ناجدر ال

الجودة هذه  نتائج   .لاص �إخالع�ادات    ءاأد �العلم والمعرفة والإتقان في  اهتمامًا  ال�شري للأفراد والمجتمعات  

ه  را أصل في الدین الإسلامي ونمتم الجودة  هو فم .ةوالأندلس�  ةوالع�اس�  ةر الأمو�و في العصكانت واضحة  

الله الذي أتقن �ل شيء إنه خبیر �ما تفعلون" تعالى: "صنع    هلفي قو   �مافي نصوص القرآن الكر�م  

النمل تعالى )88الآ�ة    ،(سورة  السجدة" :وقوله   نو�ا )7الآ�ة    ،الذي أحسن �ل شيء خلقه" (سورة 

من " :ف�شر الحدیث الفي    جاءا  �مجودة الأداء  على   أكید على الت وسلم �حرص    ه�علالله    ىلص  لو سر لا

منكم عملاً  وفلسف�ةالفك  رو تط ."فلیتقنه  عمل  فكر�ة  الإداري عبر مراحل  للفكر  التنظ�مي  ظهرت  و   ،ر 

  ، الإدار�ة والتنظ�م�ة ور العمل�ة  تط  معو  .مفهوم وتطبیق�ر �بیر في الإدارة  یأثتعدة �ان لها  مدارس  

الجودة الجودة، ثم تأكید  مراق�ة    إلىالتفت�ش  مرحلة    نا م بدءً   ر�خ�ةات  لحامر ر مفهوم الجودة عبر  وّ تط

 ):3 ص  ،2014- 2013  ،(غوني ملةالشاالجودة الجودة، وصولاً إلى مرحلة إدارة ت وحلقا

I.   :أسلوب �س�ط على  �انت عمل�ات الرقا�ة تعتمد  ،  1940إلى    1920من    رةفتل اللاخالتفت�ش

  عند و   تج،الجزء المن�ارنة الجزء الأساسي  مقیر�ز على    ب و هذا الأسل .ات رنامقلا  وب ل�أس  عرف�
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بینهما التطابق  تطور   ،تحقیق  مع  الجودة.  على  الرقا�ة  هدف  ن  م   أص�ح   ت،ا�للعما  یتحقق 

سع نشاط  و ت  .لتفت�شاأسلوب الرقا�ة إلى  حول    مما  ،اق�ة مستمرة للنتاج النهائيمر   إجراء  ضروري ال

الأولى  عقید ت  نت�جةت  لسنواار  و مر   معالتفت�ش   العالم�ة  الحرب  خلال  التصن�ع   حیث  ،نظم 

العمال  اً �بیر   دداً ت عنمضت أن    السائد الاعتقاد    ناك .من  الطر�ق ه التفت�ش  آنذاك   ة الوحید   ةو 

الجودة   الضمان  أو  عبر  والاخت�ار  ومقارنة  ق�لتفت�ش  السلعة  اییر  معال�نتائج  ال اس خصائص 

 ). 2012(محمود أحمد،  اه قطا�للتأكد من ت

II.   الفترة الجودة: خلال  النظر  المنظمات    مرت تاس   1950- 1940ض�ط  بنفس  في  الجودة  إلى 

تم    ،المنتجات   �لمن التفت�ش على    بدلاً   ذلك،  ومع  .المرحلة السا�قةالتي �انت تُت�ع في  ة  �قر الط

منإحصائي  نهج  م   مستخداا عینات  لتوسع    ت�جةن  لو تحلا  اهذ   جاء .ةد الجو   ض�طل  اه لاخت�ار 

تم تخص�ص قسم خاص    ات. لذلك،نتجالم   �عم جفحص  العمل�ة الإنتاج�ة وعدم قدرة العمال على  

 ). 18، ص 2007بد الحمید وز�نب شكري،  ع(ل مسؤول�ة مراق�ة الجودة حمالمنظمة لتضمن 

III.   تسلط الضوء على جم�ع الأنشطة  في هذه المرحلة    1980-1950تأكیدات الجودة: خلال الفترة

 .المخططة أو النظام�ة المهمة للتأكد من أن المنتج �طابق احت�اجات المستهلك و�ضمن جودته

تعتبر هذه الأنشطة جزءًا لا یتجزأ من نظام ض�ط الجودة، وتر�ز على منع الأخطاء، مما یؤدي 

التأكید على الموارد الضرور�ة  .إلى تحسین جودة المنتج وز�ادة الإنتاج�ة یتم ذلك من خلال 

 ). 25، ص 2009قاسم، ( للأنشطة التي تحول دون ظهور منتجات لا تطابق المواصفات 

IV.   نت�جة تزاید المنافسة   المرحلة  هذه  ت ظهر حتى وقتنا الراهن،    1980إدارة الجودة الشاملة: من

الدول   في  س�ما  الأسواق، لا  في  ال�ا�ان�ة  للصناعة  الواسع  والانتشار  ملحوظ،  �شكل  العالم�ة 

الشر�ات الأمر�ك�ة والأورو��ة لحصص �بیرة من تلك الأسواق فقدان  إلى   النام�ة، مما أدى 

لمواجهة هذا التحدي، قامت المنظمات الأمر�ك�ة بتطو�ر مفهوم إدارة الجودة الاسترات�ج�ة عبر  
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إضافة جوانب أكثر شمول�ة وعمقاً، واستخدمت أسالیب حدیثة لتحسین الجودة وتعز�ز العلاقات  

رقاب�ة  أداة  إلى  لتتحول  الجودة،  لضمان  أسالیب  تفعیل  إلى  �الإضافة  والموردین،  الز�ائن  مع 

 ). 71، ص 2007-2006فت�حة، (استرات�ج�ة فعالة على الجودة 

 ): التطور التار�خي للجودة 1شكل رقم (

 

 ) 119،ص 2017(فردي، 

 : مفهوم إدارة الجودة الشاملة 1-2

) التي تعني طب�عة الشخص، أو طب�عة  Qualitas) إلى الكلمة اللاتین�ة (Qualiteیرجع مفهوم الجودة (

ولتحدید ).  15، ص 2002الشيء ودرجة الصلا�ة، وقد�ما �انت تعني الدقة والإتقان (طارق و مأمون ،  

 مفهوم الجودة لابد من استعراض تعار�ف وضعها الرواد الأوائل للجودة:

 ) 15Juran Dj, 1983.p: إن الجودة هي الملائمة للغرض أو الاستعمال. ( Juranجوران   -

 : إن الجودة �جب أن ترضى حاجات العمیل الحال�ة والمستقبل�ة.Demingد�من�غ  -

 الجودة هي المطا�قة للمتطل�ات أو المواصفات. Crosby�روسبي  -
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للمستعمل،   :  الجودة هي تفادي الخسارة التي �سببها المنتج للمجتمع �عد تسل�مه  Taguchiتاج�شي    -

و یتضمن ذلك الخسارة الناجمة عن الفشل في تلب�ة توقعات العمیل و الفشل في تلب�ة خصائص الأداء 

 و غیرها.    و التأثیرات الجانب�ة الناجمة عن المنتوج �التلوث و الضج�ج

 الجودة هي المز�ج الكلي لخصائص السلعة أو الخدمة المتأتي من التسو�ق  Feignbaumف�غنبوم  -

 والهندسة، والتصن�ع، والذي من خلاله ستلبي السلعة أو الخدمة في الاستعمال توقعات العمیل.

، ص  2008  ،رعد و ع�سى(  أنها الإش�اع التام لاحت�اجات العمیل �أقل �لفة داخل�ة  2000�انك    -

29 ( 

 ,Meria.C(  تكلفة  الجودة هي قدرة المنتج على تلب�ة حاجات المستعملین و�أقل  Christian�ر�ست�ان    -

1993(. 

یهدف إلى ضمان  هي أسلوب ف ة،ل التجار�اعملأفي ا ا للطر�قة التقلید�ة تعتبر إدارة الجودة الشاملة تطورً 

تحو�ل    كنأعمال الإدارة، �متغییرات في    إحداث المنافسة العالم�ة. من خلال    وسط  ستمرارالنجاح والا

تحلیل الكلمات الثلاث    عند  .�العقلان�ة  ا�ً الغإدارة الجودة الشاملة    زیمتت .مؤسسةید الال وتق  نشطةكافة أ

 : )3، ص 2004راشد، (المكونة للمصطلح 

 ) تعني الكل والشمول. Totalالشاملة ( -

 ) درجة التفوق والامت�از التي �قدمها المنتج أو الخدمة. Qualityالجودة ( -

 ) فعل، أو فن، أو أسلوب التعامل أو التنظ�م أو التوج�ه .. إلخ.Managementالإدارة ( -
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 ): المكونات الثلاثة لمفهوم إدارة الجودة الشاملة 1جدول رقم (

 الشاملة الجودة  الإدارة

الحاجة الى روح الفر�ق   التوجة نحو المستهلكین  الإدارة العل�ا الحاجة الى التزام 

 ومشار�ة العاملین والإدارة معا

مسؤول�ة الجودة مناطة �جم�ع  التحسین المستمر  وضع الأهداف والق�م للمنظمة

 العاملین 

اشتراك جم�ع المستو�ات  التدر�ب والتطو�ر الق�ادة 

الإدار�ة في تحقیق الجودة 

 �المنظمة 

العمل على التغییر المناسب 

 في الثقافة التنظ�م�ة 

الاهتمام �العاملین وتشج�عهم 

 على الابداع 

تطبیق نظر�ة النظم في تحقیق 

 س�اسة الجودة 

 ) 883، ص 2011(ز�ادة، 

 : الشاملة  تعر�ف الجودة 1-3

تشجع العاملین للعمل ضمن  التي    فتعرف الجودة الشاملة على أنها الطر�قة أو الوسیلة الشاملة للعمل

 ، ص 2007إش�اع حاجات المستهلكین خضیر،  فر�ق واحد مما �عمل على خلق ق�مة مضافة لتحقیق

) على أنها فلسفة إدار�ة تقدم على أساس رضا المستفید Cohen et Ronald,1993، و عرفها (.(75)

 والتصم�م المتقن للخدمات أو المنتجات، والتأكد من استمرار�ة هذا المنتج. 

) على أنها فلسفة صممت لتغییر الثقافة التنظ�م�ة بها �جعل المنظمة  Hofther et al,1994عرفها (

سر�عة في استجابتها، ومرنة في تعاملها، ومر�زة على الز�ون، ینتشر فیها مناخ صحي و بیئة تت�ح أوسع  
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محمد واغادیر،  (  مشار�ة للعاملین في التخط�ط و التنفیذ للتحسین المستمر و مواجهة احت�اجات الز�ائن

 ). 30، ص 2006

وعرفها المعهد الفدرالي الأمر�كي للجودة على أنها تأد�ة العمل الصح�ح �شكل صح�ح من أول مرة مع  

 )17ص  ،1994الاعتماد على تقی�م العمیل في معرفة مدى التحسن في الأداء (سالم، 

ة  قلتسمجرد إدارة محیث لا تُعد    ،یلالعم  ةمى خد لإ  فد یهنهج متكامل  ��مكن النظر إلى الجودة الشاملة  

الأنشطة    �افةم  ضت لة  مشابل هي عمل�ة   .داخل المنظمة  حددةم  ت الجودة في مجالا  نیس تسعى لتح

  على نقطة ضعف تؤثر  السلسلة    ذهه  أي خلل في أي حلقة من  ُ�عتبر �حیث    ،لسلمتسل  �شكوالوظائف  

 ) 124، ص  2006الصیرفي، (عام كل �شالجودة 

 : )66-65، ص 2009(محمد س.،  التال�ة هدافلى تحقیق الأعنظام إدارة الجودة الشاملة  ر�زی

 مزا�ا تنافس�ة وز�ادة الحصة السوق�ة  تحقیق -

 برامج تحسین الجودةتعز�ز الإنتاج�ة والفعال�ة من خلال  -

  – .تكلفة الإنتاج  ص �قلاقد و�التالي تفلیل نس�ة التق -

 .على تحق�قها رمستمال للعماه و تا� تطلم ب�ة لتز�ادة رضا العمیل من خلال  -

 لداخالثقافة السائدة  على  �مكن أن �عتمد  بنجاح  ارة الجودة الشاملة  إد أن تنفیذ  )   (Green 2012و�رى 

 .لمنظمةا
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 : الشاملة  مستو�ات الجودة 1-4

 الجدول یوضحه �ما  للمؤسسة استرات�جي �سلاح نظره في  تعتبر التي للجودة مستو�ات  لأر�عة تحدید تم  

 )2رقم (

 ): مستو�ات الجودة2رقم ( جدول

 

 ) 40،ص 2020(الف�اض،

 :الشاملة الجودة إدارة لفكرة التار�خي التطور 1-5

شهدت فكرة إدارة الجودة الشاملة تطورًا �نت�جة للمنافسة في السوق، حیث ظهرت �وسیلة لز�ادة الحصة  

تمثل إدارة الجودة الشاملة   .تصاعد حدة المنافسة، أص�حت أداة للحفاظ على تلك الحصةومع   .السوق�ة

تطورًا في الإدارة الاسترات�ج�ة، حیث تر�ز على تقد�م جودة تلبي رضا العمیل، وتضمن أن جم�ع العاملین  

في المنظمة �ساهمون في تحقیق هذه الجودة. �الإضافة إلى ذلك، تهدف إلى تطبیق الجودة في �ل  

و اله�كل التنظ�مي أو أسالیب العمل، مع العمل جوانب العمل، سواء �ان ذلك في الثقافة التنظ�م�ة أ

 )24، ص  2000 عقیلي، ( المستمر على تحسین الجودة وفقًا للظروف البیئ�ة المح�طة
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 الجودة الشاملة   ة): التطور التاریخي للإدار3الجدول رقم(

 التطور  المرحلة م 

تعد ظهور تطبیق إدارة الجودة الشاملة إنجازًا نا�عًا   الصناع�ة  قبل الثورةمرحلة ما  1

ذلك   العاملین، و�تطلب  من تضافر جهود جم�ع 

 نهجًا ینطوي على التحسین المستمر

الصغیرة   مرحلة ما �عد الثورة الصناع�ة 2 الورش  �بدیل عن  المصانع  مع ظهور 

في إنتاج السلع، وتوسع نطاق الإنتاج مع تحسین  

الآلات   على  الاعتماد  الجودة من خلال  مستوى 

مسؤول�ة   أص�حت  الصناع�ة،  العمل�ات  في 

عاتق   على  تقع  الإنتاج  جودة  على  الإشراف 

 .المشرف الم�اشر على العاملین

مع ظهور أفكار الإدارة العلم�ة لفر�در�ك   3
 ونسلو تایلور 

یر�ز هذا النهج على دراسة الحر�ة والوقت بهدف  

الحر�ات تقلیل   تحدید  خلال  من  الإنتاج  تكلفة 

عمل�ات  في  الهدر  لتقلیل  العمل  في  الملائمة 

�الإضافة إلى ذلك، ظهر مفهوم فحص  .المصانع

الجودة لضمان أن المنتجات تتوافق مع المعاییر 

مس�قًا الجودة   .المحددة  مراق�ة  دور  وأص�ح 

مسؤول�ة مفتشین متخصصین في العمل الرقابي  

 .على الجودة
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ظهور أسلوب الإنتاج الكبیر لتحقیق  4
 الوفور ا ت في التكلفة

وقد صاحب ذلك عمل�ة تنم�ط وتوحید في الإنتاج  

عمل�ة   وتسهیل  الصناع�ة  الأخطاء  تقلیل  بهدف 

مستوى   �ان  إذا  ما  وتحدید  الجودة  على  الرقا�ة 

الجودة مقبولاً. ونت�جة لذلك، أص�حت الرقا�ة على  

 الجودة مسؤول�ة جهة متخصصة 

شعار 5 أص�ح  المرحلة  هذه  المصنع    في 

 الإنتاج بدون أخطاء 

وذلك من خلال التأكد على الجودة �استخدام ثلاثة  

 :أنواع من الرقا�ة وهي

الرقا�ة الوقائ�ة: �متا�عة تنفیذ العمل أولا �أول   .  1

 .في خطأ للتأكد من عدم الوقوع

الرقا�ة المرحل�ة: �فحص المنتج �عد انتهاء �ل  .  2

 .من مستوى الجودة مرحلة تصن�ع للتأكد 

الرقا�ة ال�عد�ة: �التأكد من جودة المنتج �عد  .  3

فأص�حت الرقا�ة على الجودة من    انتهاء التصن�ع، 

 .مهمات عدد من الجهات الرقاب�ة

 .حیث أص�حت الرقا�ة على الجودة شاملة الشاملة ظهور تطبیق إدارة الجودة 6

الشاملة من �ل   الجودةظهور تطبیق إدارة   7

العاملین التحسین   من  إلى    �الاضافة 

 المستمر

حیث ظهرت عناصر تطبیق إدارة الجودة الشاملة 

 :وهي

 ام الإدارة العل�ا ز الت .1

 تعلم إدارة الجودة الشاملة  .2
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 برؤ�ة عن الجودة قراراتخاذ  . 3

 تكو�ن فر�ق إدارة الجودة الشاملة . 4

 رؤ�ة الجودةتحدید ��ف�ة تطبیق  . 5

 وضع أهداف الجودة الشاملة . 6

 تحدید الأولو�ات  . 7

 وضع خطة عمل  . 8

 ) 26، ص 2000 عقیلي،(

 ا�عاد إدارة الجودة الشاملة:  1-6

)  2005  ،أ�اد (حددها  د  قف .عدد الأ�عاد الرئ�سة لمنهج�ة إدارة الجودة الشاملةتحدید    فين  و ختلف ال�احثا

  :أ�عاد  ة�أر�ع

 . المستمرالتحسین  .1

 . على المعلومات  اتخاذ القرارات بناءً  .2

 . دعم الإدارة العل�ا .3

 .التر�یز على الز�ون و  .4

  :�عة أ�عاد س ) بتحدیدها على (Singh & Smith, 2004 امقا بینم

 .الق�ادة .1

 . التر�یز على العمیل .2

 . العلاقة بین الموظفین .3

 .العلاقة مع الموردین .4
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 . المنافسین .5

 . نظام المعلومات  .6

 .العمل�ات و و�دارة المنتج  .7

 :لتشمل ثمان�ة أ�عاد  ئمةاالقا وسعو  فقد  )(Zchir et al, 2012 اأم 

 .الق�ادة .1

 . التر�یز على العمیل .2

 . العلاقة بین الموظفین .3

 .العلاقة مع الموردین .4

 . التحسین المستمر .5

 .إدارة العمل�ات  .6

 . نظام التسییر .7

 .والنهج الفعلي لاتخاذ القرار .8

   الق�ادة: 1-6-1

ا  صفهو   وقد  .المنظمات العامة والخاصةدعم الأنشطة المختلفة في �ل من  في    اً �محور   دوراً الق�ادة    تلعب 

إلى تحسین    ؤديت  إذ  ،إدارة الجودة الشاملة  قی طب في ت  سياأسر  عنصا  ه) �أن 1986د�مینغ وجوران (

استرات�ج�ة  تصم�م    ة� سؤولالإدارة العل�ا م  ولىوتت .ممارسات إدارة الجودة الشاملة  فيالتأثیر    عبرالأداء  

  و�ت�ح   ،�ةلسوقة االحصة  ز�اد   في   ساهم�  مما  ،السوق العالم�ةفي    ةتنافس�   ةلیس و ر�ز على جودة المنتج �ت

 .في جودة المنتج میزتهم التحق�ق ند ین ع وظفمكافأة الم فرصة

 العملاء: التر�یز على  1-6-2
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الخدمات أو    هذهر رضا العملاء عن  تبع�و   ،لى تقد�م خدمات أو منتجات لعملائهاإ  تسعىل منظمة  ك

 .الجودة الشاملةإدارة    فير الأساسي  عنصرضا العملاء الالحق�قي للنجاح. لذا �عد    ار�مع لهو االمنتجات  

  ومن  .(29  فحةص  ، 2008  ،فواز وأحمد)تحقیق رضا العملاء  ة ل �دؤو   �صورة  العملالمنظمة  على    ین�غي

  تولي  تيلا  منظمات ل ل  حتمن من علامات التقی�م ل %25خصصت  جائزة مالكوم العالم�ة    الجدیر �الذ�ر أن 

 ). 2005أ�اد، ( متحقیق رغ�اتهل تسعى ا بز�ائنها و �بیرً  مًااهتم ا 

 تحفیز العاملین:  1-6-3

ن نجاح إدارة الجودة الشاملة �عتمد �شكل �بیر على مشار�ة العاملین في المنظمة من خلال  لأا  نظرً  

في تحفیزهم وتشج�عهم على المساهمة    ضروري لان  فملأفكار والمقترحات التطو�ر�ة والإبداع�ة،  اتقد�م  

فة  اض�الإ ة،  ضرور�القرارات ال تمكینهم من إجراء التغییرات المناس�ة واتخاذ  ذلك عبر  م  یت  .تحسین الجودة

  1979تهم في مجال عملهم (ا ر خب  إلى  د نتستة  د دیجالفرصة للإبداع وابتكار أسالیب عمل  منحهم    إلى

,Crosby ( 

  إدارة المنتج والعمل�ات: 1-6-4

  ك من لذ و   ،ة لتقد�م الخدمةضرور� تحلیل الأنشطة ال  في قدرة المنظمة    على تحسین العمل�ات    ة ل�عم  ر�ز

لمنتج أو الخدمة، وت�س�ط الإجراءات، لالأنشطة الزائدة أو المتكررة التي لا تض�ف ق�مة  خلال إلغاء  

من العمل�ات المتتا�عة  ذلك، تهتم �الانتقال    ىلفة إاضالإ � .�ة لتقد�م الخدمةطلو وتقلیل عدد الخطوات الم

ال المتزامنة  العمل�ات  مقبولة    تي إلى  الانتقال  تكون  وقت  وتقلیل  الاقتصاد�ة،  الناح�ة  م  ا قسالأن  بی من 

ممارسات  الوتشمل   .2013  فيحسین نور الدین  �ما ذ�ر  الوقت اللازم لتقد�م الخدمة    ص لتقل�  ةلكوسی

 ى لإ  ،والموردین  ءملاة الرئ�س�ة التفاعل المستمر بین مهندسي التصم�م، ووظ�فة التصن�ع، والع�الإدار 

معالجة أي مخاطرة   هو  سات ار ممالهذه  الأول�ة الشاملة والإنتاج التجر�بي. الهدف من  جانب النماذج  
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 Flynn,  1995الثقة (  إلى  قرت �ف  نتجم�ع في السوق  ا سر من الإ  ، بدلاً قطلاجدید قبل الإتتعلق �منتج  

et al.( 

 الشاملة:  الجودة إدارة أهم�ة  1-7

تأس�س ثقافة تنظ�م�ة فر�دة تر�ز على توحید جهود جم�ع  تمثل أهم�ة إدارة الجودة الشاملة في سعیها إلى  

أعضاء المنظمة بهدف تلب�ة احت�اجات ورغ�ات العملاء �شكل فعال، مع تحقیق أقصى قدر من الكفاءة  

تعتبر هذه الإدارة فلسفة حدیثة في إدارة منظمات الأعمال، حیث تحفز   .من حیث التكلفة والجهد والوقت 

القدرات والمهارات لدى أفراد المنظمة لتعز�ز التحسین المستمر لجودة المنتج، مما �ساهم في ز�ادة �فاءة 

 ): 30:    2017ع�اد،  (   وفاعل�ة المؤسسة و�دعم خلق میزة تنافس�ة تسهم في استدامة المنظمة واستمرار�تها

تساعد المنظمة في تحقیق رضا العملاء وز�ادة إق�الهم على منتجاتها، حیث یؤدي ارتفاع   -

 مستوى رضا العملاء إلى ز�ادة شرائهم للمنتجات، مما �عزز الأر�اح 

 .�ساهم في تقلیل التكال�ف وتحسین الإنتاج�ة وتقل�ص العیوب الموجودة في المنتجات  -

 .�ساعد على توفیر الوقت والجهد وضمان تنفیذ الأعمال �شكل صح�ح منذ البدا�ة -

 .تنافس�ة عال�ة و�حقق عائداً مال�اً مرتفعاً للمنظمة�منح نظام إدارة الجودة الشاملة میزة   -

 ُ�عد شرطاً أساس�اً للحصول على �عض الشهادات الدول�ة المختصة �الجودة -

 . �ساهم في تحسین سمعة المنظمة أمام عملائها سواء �انوا داخلیین أو خارجیین -

إلى  - �الإضافة  الثقة بین الأفراد،  الواحد و�ت�ادل  الفر�ق  الهدف وروح  الشعور بوحدة  �عزز 

 .تعز�ز الشعور �الانتماء وتحسین عمل�ة التواصل في بیئة العمل

 ) 7:  2011أشرف، (  .�مكن العاملین من إجراء مراجعة وتقی�م مستمر لأدائهم -

 ): أهم�ة إدارة الجودة الشاملة 2شكل رقم (
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 ) 39،ص 2020(الف�اض،

 :الشاملة الجودة إدارة �مفهوم علاقة لها مصطلحات 1-8

 :وهي الشاملة الجودة إدارة �مفهوم علاقة  لها التي للمصطلحات  ) 2010 الوادي،(أشار

  ث ی ح  ،الجودة في أي منظمةلإدارة    م�ة نظاماً عالییر اللمعااهذه    تُعد :   ISO العالم�ة  الجودة  مق�اس -

  �صورة  ر�زالجودة الشاملة تُ إدارة  من ذلك، فإن    لنق�ض اوعلى   .ة�طلو لماة  د و جلل  عامال  تقی�مل�ا  ىنعتُ 

 .لداخل�ة للمنظمةات ال�عمالجودة خاصة على تحسین 

اجات  � تاح  فهمل  وق سلا  سةادر من مرحلة  بدا�ة  احل التي تمر بها الخدمة  ر مل المشتالجودة:    دورة -

 م الخدمة للعمیلقد�ت إلى  لاً وصو  ها،المواصفات الإضاف�ة ل تحدید تصم�م الخدمة و   یلیهاالعمیل، 

إدارة  مفهوم  تفق  �تحق�قها، و   نحو  ىعستلسلسلة من الأهداف  الإدارة بوضع    مو قت  :�الأهداف  الإدارة -

  تبدأ  ."إرضاء العمیل"  یتمثل في ات�جي  ر است  هدف  حدید ت   لخلا  ن مج  ه نمع هذا الالشاملة  الجودة  

ثم    ومن  ات�جي،ر الاستالهدف  إلى هذا    لوصولأهدافها لبتحدید  الإدارة العل�ا  من خلال ق�ام    ل�ةمالع
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� الأخرى  الإدار�ة  المستو�ات  مع    لخاصةا  أهدافها  ص�اغةتقوم  ینسجم  العل�ا  �ما  الإدارة  أهداف 

 .منشودلهدف الى الإوصول لل

 : إدارة الجودة الشاملة والأداء -2

إلى اختلاف    نیالت�ا   هذا  رجعو�  قیق،د و   حواضص�غة نهائ�ة لمفهوم الأداء �شكل    تحدید في    ینا ت�هناك  

ب�عة نشاطها  لط  فقاً لف من مؤسسة إلى أخرى و ي تختتلفي دراسة الأداء، وا ةتمد معالمعاییر والمقای�س ال

اتفاقاً عاماً بین ال�احثین    اكهن  إلا أن  ،فختلالاا  ذاه  نم  مالرغ   على .وفلسفة الإدارة العل�ا تجاه أهمیته

 میلر   من  ذ�ره �ل  لما   وفقاً مؤسسة. و أي  داخل  مفهوماً جوهر�اً    عد �  لأداءعلى أن اومدیري المؤسسات  

حقیق  لتاستغلال مواردها وتوجیهها  ، فإن الأداء هو نتاج قدرة المنظمة على  1990عام  في    يلو�رومی

  لك ت  قیحقتل  الفعل  شكها الماد�ة وال�شر�ة �د المنظمة لموار   ماستخد ا  ��ف�ة  و�عكس  ،ةحدد الأهداف الم

ها �كفاءة د قدرة المنظمة على استخدام موار معلى أنه    وم�شیل  وجورت،   وار،�ل من  عرفه    كما .هدافالأ

�مكن  ار�ف ال�احثین،  تع  على  �ناءً و  .هایتخدممس  جات ت�اع احناسب متتمع أهدافها و   اشىم تت  جنتائنتاج  لإ

ها د لموار الأمثل  الاستخدام    حقیق لال قدرتها على تمن خالمنظمة  إلى أهداف    صوللو االأداء هو  القول إن  

 .الماد�ة وال�شر�ة

 

 أراء �عض ال�احثین حول مؤشرات الأداء :) 4(رقمالجدول 

 مؤشر الاداء ال�احث 

Wright et al, 1992   نفقات التسو�ق  نفقات  الجودة،  السوق�ة  الحصة 

ال�حث والتطو�ر، دوران الموجودات الثابتة العائد  

 على الاستثمار.
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Rowe et al, 1994   :الر�ح  الكفاءة صافي  الاستثمار،  على  العائد 

 الفعال�ة الحصة السوق�ة، نمو المب�عات 

لكل  الأر�اح  المصالح  أصحاب  معاملة  عدالة 

 .سهم، السعر، الجودة

Oliver wrigh, 1994 

Kaplan et Norton, 1992 

 

 

 

 

 

 

الإنتاج�ة، الجودة، إش�اع الز�ون الأمان الأبداع،  

 مواقف الموظفین.

�ل    - في  المب�عات  المالي: رفع حجم  المنظور 

 نقطة ب�ع، تخف�ض 

 التكال�ف و تحسین الإنتاج�ة، تقل�ص المخاطر. 

منظور العملاء : تحدید رقم الأعمال المحقق    -

من طرف �ل ز�ون تحدید نس�ة النمو السنوي لرقم 

 الأعمال لكل ز�ون، إش�اع حاجات 

 الز�ون.

العمل�ات    - المرجعات، منظور  حجم  الداخل�ة: 

خدمات ما �عد الب�ع منظور التعلم و النمو : حجم  

 الرأس مال الفكري، معدل دوران 

 المهارات الأساس�ة، التقس�م الجید للعمل.

Christopher D. Ittner  العلاقة مع القصیر،  المدى  المال�ة على  النت�جة 

 الز�ون العلاقة بین 
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الشراكة  الجودة  الموردین  مع  العلاقة  العمال 

 الإبداع. 

Jesse.J Weltevredena, Ron 

A.Boshma, 2008 

المنافسین، حجم المب�عات، عدد الز�ائن، العلاقة 

 مع الز�ون، التكال�ف. الحفاظ على الز�ون. 

Robert E. Morgana Carolyn A, 

Strong, 2003 

الحصة السوق�ة، إش�اع الز�ون الوضع التنافسي،  

 نمو المب�عات، العائد على الإستثمار. 

Thomas W. Scott, P. Tiessen, 1999   ،الإنتاج�ة الأر�اح)،  التكلفة   ) مال�ة  مؤشرات 

 الإبداع، الخدمة الموظفین 

 ) 2010المصدر : موسي و شوقي ، ( 

 : إدارة الجودة الشاملة وأداء الابتكار 2-1

كار تبف الاعرّ �ُ  .والعمل�ات، والمنظمات   ،ات تجن مال :ة� سرئ��مكن أن �حدث الابتكار في ثلاثة مجالات  

  ع ا قطللأو    ت اشر�  أو   ات أو مجموعلأفراد    نس�ةل�اجهاز جدید  م أو  ا نظأو    �ة لعمأو    نتجأو م   �أنه فكرة

أو  لا لـ   عامكل  �شمجتمع  الصناعي  �ما(Damanpour, 1991)وفقًا  التنظ�مي    نم تضی  .  الابتكار 

تشیر �عض    ماینب.   (Hung et al., 2011)  دةید ج�ات  نق وتنفیذ أفكار وأنظمة ومنتجات وت  ر�تطو 

  دراسة  فإن ،(Tidd et al., 1997) إدارة الجودة الشاملة وأداء الابتكارسلب�ة بین  علاقةالدراسات إلى 

  ى لعة  لقدر ا  خلال  إلا من   م�اشرة،لا توجد علاقة  أنه    تقترح   (Prajogo & Sohal, 2006)  أخرى 

 إلى   (Hung et al., 2011; Qunxiang et al., 2016)  أخرى دراسات  ط. وتشیر  الابتكار �وس�

أن  یرون  ن  ال�احثی   �عض  .على أداء الابتكار�بیر و��جابي    شكلر �تؤث  أن  �مكنأن إدارة الجودة الشاملة  

�شكل    ةرت�طمأن إدارة العمل�ات  الدراسات  ت  أظهر وقد   .مع م�ادئ الابتكار  ماشى إدارة الجودة الشاملة تت
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ا  إدارة العمل�ات دورً   في تلعب القدرة التنظ�م�ة    .والإدار�ة  ةوالجذر�  دةایلمتز ا  الابتكارات مع  م�اشر و��جابي  

النتائج  تبین  ماقاعدة للتعلم، ودعم الأنشطة الابتكار�ة. �وتأس�س الروتین�ة،  ا في تحدید الإجراءات حیو�ً 

على  فقط    زیر�تالا، فإن  ذ ل .الجودة ترت�ط �الممارسات الأخرى من ممارسات إدارة  ممارسة    ل�  أن ق�مة

الابتكار    جاحنل  لحاسمةامل  اعو ال .�ةر اتك بالاع�ة و ا بد ل الإمشاكلا  حلأو التقن�ات لن �الممارسات    �عض 

على  �الموظفین، والتر�یز    مامتالاهة، التر�یز على الجودة،  ر�اد ة الإد اق�ال  ،التر�یز على العملاءتضمنت  

 . (Kim et al., 2012)إدارة الجودة الشاملة  فيالعمل�ات والتحسین المستمر 

 رة اد إ  تبني ، فإن  النجاح المنظمة. لذ   اً یو�ح  اً ة العل�ا ومشار�ة الموظفین أمر د اق� التزام ال�عد    ها�ة،نلا  يف

  فقط أساساً تعتبر    ر �شكل م�اشر على أداء الابتكار. فإدارة الجودة لایؤثالمؤسسات  الشاملة في    لجودةا

الابتكار،  ل  اً مهم الابتكارمحفز رئ�سي    ملاع  أ�ضاً   هانإ  لبتطو�ر    ماكآدم   ذ�ره  لما  وفقاً   ،في عمل�ة 

إدارة الابتكار  دراسة  ي  فین  متخصص العدید من ال�احثین ال�شكل مختصر، �شیر  .  2001  يف  ونغتر أرمسو 

 . Tang, 1998)( الجودة الشاملةحد �بیر س�اق إدارة   ىلإ �ش�هإلى أن س�اق إدارة الابتكار  

 إدارة الجودة الشاملة على ا�عاد الابتكار  ):3شكل رقم (

 

 ) 149،  2017(محمد و�وسف،
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 : إدارة الجودة الشاملة وأداء الجودة 2-2

  أو ل جودة المنتج  ت مثامؤشر   على   �یزر �التتعز�ز أداء الجودة    فيممارسات إدارة الجودة الشاملة  تسهم  

ب و�عادة العمل، ووقت تسل�م المواد المشتراة، ووقت تسل�م المنتجات  و ف العی�ل االخدمة، والإنتاج�ة، وتك

تعز�ز الجوانب ال�شر�ة    إلى  ،مثل مشار�ة الموظفین  ،هدف أنشطة إدارة الجودة الشاملةت .النهائ�ة للعملاء

البیئة  نظام    في للتك�ف مع  �عد  الجودة  مالمتغیرة.  العمل�ات  و�دارة  العملاء  المكونات    نالتر�یز على 

  فهوم إلى أن م 1998) ،و�لكینسون (�شیر  و  .للعملاء   قصوى   أهم�ة  تاذ   تعتبر   تيس�ة للجودة الساالأ

العمل�ات جودة المنتج  تعزز إدارة  ا  كم .لبي متطل�ات العملاءیإدارة الجودة الشاملة �جب أن  ضمن    الجودة

على جودة    شرام�و   بياإ�جأن إدارة العمل�ة تؤثر �شكل  إلى  ر الدراسات التجر�ب�ة  شیفي مرحلة الإنتاج. وت

ثقافة الجودة   اعتماد جودة الأداء من خلال  تحسین  هم الق�ادة الإدار�ة في  اذلك، تس  عن  لاً فض .المنتج

أن مراق�ة   2015)  ،وشیروا  أوزا(وتظهر نتائج دراسة   2012) ،وآخرون   زهیر(ذ�ر  �ما  ،لموظفینبین ا

 ، ومشار�ة الموظفین والتر�یز على العملاء المستندة إلى الواقع    رةاد لإا  نب ا ى جلإ  ،ایه لعوالس�طرة    ات العمل�

  التي   الفرض�ات )  2013،  حسن وآخر�ن(د دراسة  ؤ�وت .تحسین أداء الجودة للمنظمةفي  هامًا  ا  تلعب دورً 

 دراسةل ا  جدت و   اكم .شر�ات العلاقة إ�جاب�ة بین عناصر إدارة الجودة الشاملة وأداء    وجود   إلى  تشیر

یل�ه التخط�ط و�دارة العمل�ات.    ، عتبر ممارسة مه�منة لتحسین أداء الجودةا أن التر�یز على العملاء �ُ أ�ضً 

ل  حصو للعمل�ة التخط�ط  استرات�جي ضمن    �عنصرومنذ الثمانین�ات، قام ��ار المدیر�ن �إدراج الجودة  

 )Bolatan et al,2016( على میزة تنافس�ة

 : إدارة الجودة الشاملة والأداء التنظ�مي 2-3

الشاملة على الأداء التنظ�مي.  شفت الدراسات عن نتائج متفاوتة تتعلق بتأثیر ممارسات إدارة الجودة  ك

مثل تلك  ،  من جهة، هناك �حوث تسلط الضوء على تأثیر إدارة الجودة الشاملة في تعز�ز ق�مة الأعمال
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تؤثر إدارة الجودة الشاملة على مؤشرات الأداء ، �ما  )Hendricks & Singhal, 2001(التي أجرها أن  

مثل العائد على الأصول والعائد على الأسهم ودخل التشغیل قبل الاستهلاك. وهناك نقاش مفتوح    المال�ة

  تلك المؤشرات حول النتائج في هذا الس�اق، حیث أن �عض الدراسات تض�ف المز�د من التعقید إلى  

)1994  ,(Maani et al  .  وفقًا لدراسة أجراها)Llorens et al, 2003(   تبیّن أن معاییر إدارة الجودة

بناءً على ذلك، یتوجب على  .الشاملة المرت�طة �الق�ادة والتعل�م لها علاقة قو�ة مع الأداء الجید للشر�ة

تحت  التحسین  عمل�ات  ودعم  لموظفیها،  الجودة  لضمان  اللازمین  والتدر�ب  التعل�م  توفیر  المؤسسات 

 . إشراف الإدارة العل�ا

 أداء الابتكار وأداء الجودة: 2-4

) أن هناك ارت�اطاً إ�جاب�اً بین إدارة الجودة الشاملة وأداء  Prajogo & Sohal,  2003دراسة (  أظهرت 

وتشیر النتائج   .الابتكار، وقد تم تدع�م ذلك من خلال اكتشاف علاقة سبب�ة بین أداء الجودة والابتكار

إلى أن الت�این في ابتكار المنتج وأداء عمل�ة الابتكار �مكن تفسیره من خلال أداء جودة المنتج، �الإضافة  

أن   تقترح  التي  الفرض�ة  نرفض  النتائج،  هذه  على  بناءً  الشاملة.  الجودة  إدارة  تلع�ه  الذي  الدور  إلى 

بدلاً من  .�ز على أحدهما على حساب الآخرالمنظمات �جب أن تختار بین الجودة والابتكار، أو تر 

مجال الجودة لدیها احتمال أكبر للنجاح في مجال    ذلك، ُ�ستدل من الدراسة أن المنظمات التي تتمیز في

   Nowak, 1997, p132 ) (اقترحه�ما  الابتكار أ�ضاً 

إن اعتماد منهج�ة إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات ُ�فضي إلى إحداث تغییرات إ�جاب�ة    في الاخیر

�ضمن هذا  .شاملة تمس جم�ع أوجه العمل داخل المؤسسة، ما �مكنها من تحقیق أهدافها �كفاءة وفعال�ة

تعتمد إدارة   .الأسلوب تفوق المؤسسة وتمیزها عن منافسیها، مما �عزز ثقة العملاء والمجتمع بها �كل

الجودة الشاملة على مجموعة من الم�ادئ، أبرزها رضا العملاء، التحسین المستمر، ومشار�ة العاملین 
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توافر مجموعة من الشروط الأساس�ة لضمان نجاح وتُطبق من خلال مراحل متعددة تتطلب   .الفعالة

 .التنفیذ، أهمها تفهم والتزام الإدارة العل�ا �مفهوم إدارة الجودة الشاملة

 : الأداء التنظ�مي-3

تحقیق المنظمة لأهدافها التي قامت بتحدیدها في رسالتها من خلال �مكن تعر�ف الأداء التنظ�مي �انة "

الموارد التنظ�م�ة، وذلك من أجل تحقیق هدف الاستمرار�ة وال�قاء في الأجل إنفاق مستوى مقبول من  

)  ۳ص  ،  ۱۹۹۹  ،  عبد المحسن)، �ما عرفة (Lusthaus, et.al., 2002, P.21" (الطو�ل للمنظمة

مفهوم �عكس �لا من أهداف التنظ�م والوسائل اللازمة لتحق�قها، أي أنه مفهوم یر�ط بین أوجه  �انة "  

إنجاز  "، وقد تم تعر�فة "هو  النشاط و�ین الأهداف التي تسعى هذه الأنشطة إلى تحق�قها داخل المنظمة

وفاعل�ة �كفاءة  والأصول  الموارد  �امل  واستغلال  �استخدام  التنظ�م�ة  وآخرون،  (  "  للأهداف  العلي، 

التنظ�مي  ،  )۲۰۰٦ الأداء  ق�اس  أهم�ة  على  وال�احثین  الكتاب  من  الكثیر  اتفق  التقی�م    لأغراض ولقد 

وأسالیب    والتطو�ر والتحدیث المستمر، غیر أنهم لم یتفقوا على المعاییر المناس�ة لق�اس الأداء التنظ�مي

أهدافها  ق�اسها انجاز  �عكس  والذي  للمنظمات  المالي  الأداء  ق�اس  على  الشر�ات  معظم  فقد ر�زت   ،

 ) 2010س، الدعا�اعت�اره احد ر�ائز لق�اس الأداء التنظ�مي. ( الاقتصاد�ة

 ): مخطط لتطو�ر الأداء التنظ�مي 4شكل رقم (

 

 ) 235،ص2019(�طاهر،
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 : الرضاء الوظ�في 3-1

ُ�شدّد العدید من المدیر�ن في المنظمات الحدیثة على ضرورة تقی�م الأداء التنظ�مي عبر مقای�س تتعلق  

 �ارزاً في عمل�ة تقی�م الأداء داخل المنظماتو�عتبرون أن الرضا الوظ�في ُ�مثل مؤشراً   .�العنصر ال�شري 

)vecchio, 2000, p.269(  "مجموعة المشاعر الوجدان�ة التي  . و�مكن تعر�ف الرضاء الوظ�في �انة

 ).Grunberg, 1984.65�مارسة" ( �شعر بها الفرد نحو العمل الذي

 :الالتزام التنظ�مي 3-2

�بیرة �ستقطب انت�اه العدید من المنظمات، نظراً لارت�اطه الوثیق  مثل الالتزام التنظ�مي موضوعاً ذا أهم�ة  

الأهم من ذلك، أنه له تأثیر م�اشر   .�سلو��ات العاملین، و�التالي یؤثر على مستوى حضورهم وغ�ابهم

على إنتاجیتهم وأدائهم واتجاهاتهم النفس�ة، مما ینعكس بدوره على الأداء العام للمنظمة. �ما یؤثر الالتزام  

التنظ�مي على علاقات المنظمة �مح�طها الخارجي، �ما في ذلك العملاء والموردون والمنافسون، مما  

  .وع عنصراً أساس�اً لتحقیق النجاح المستدام في بیئة الأعمال المعاصرة �جعل من الفهم العمیق لهذا الموض

و�مكن تعر�ف الالتزام التنظ�مي �أنه درجة التزام الفرد وتفان�ه في  ، )٤١٦، ص ۲۰۰۷(جودة، وال�افي، 

عضو مشار�ا وفعالا، وتطابق أهدافه �بذل الجهود الإنجاز عمله، ورغبته القو�ة في ال�قاء واستمرار�ته  

 )Sager & Johnston, 1989.33اهداف المنشاة"( مع

 : مهارات التفكیر الابتكاري   3-3

الانتقال من الفشل إلى النجاح �عتمد على الاستفادة من الخبرات والعقول ال�شر�ة القادرة على الابتكار  

ُ�عد رأس المال ال�شري المتمیز الأداة الأساس�ة للابتكار والإبداع، �فضل ما �متلكه من   .والتفكیر الخلاق

یتم ذلك من خلال التحسین المستمر للإنتاج�ة   .مهارات فر�دة �مكنها تحقیق عوائد ومنافع متعددة للمنظمة

 ) 190- 183، ص 2005الرب،( .وتقد�م منتجات وخدمات مبتكرة تلبي الاحت�اجات المتغیرة للعملاء
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 : سلو��ات الدور الإضافي 3-4

شهدت الدراسات الأكاد�م�ة لعدة عقود تر�یزًا ملحوظًا على تحلیل سلو��ات الدور الرسمي للموظفین. 

توجه   الثمانین�ات،  بدا�ة  وهي  ومع  العاملین،  سلو��ات  من  آخر  نوعٍ  استكشاف  نحو  ال�احثین  اهتمام 

(عر�شة،   سلو��ات الدور الإضافي، التي ثبت أن لها تأثیراً ملموساً على �فاءة وفعال�ة منظمات الأعمال

الزملاء على حل مشاكل العمل، تقد�م   سلو��ات الدور الإضافي: مساعدة)، من امثلة  ٢٤٦، ص  ١٩٩٦

المقترحات التي تساعد على تطو�ر المنظمة التدر�ب الذاتي، قبول الفرد لأع�اء إضاف�ة دون شكوى،  

 George,  1992.  311(  إ�جاد مناخ مؤ�د للمنظمة في البیئة الخارج�ة المحافظة على موارد المنظمة 

& Brief(. 

 :ا�عاد الأداء التنظ�مي  3-5

هذا الفهم   .على أهدافها واتجاهاتها وفهم المدیر�ن له�ختلف مفهوم الأداء التنظ�مي بین المنظمات بناءً  

إلى أن   2008حیث أشار حمود واللوزي في عام   .یتشكل من رؤى ال�احثین المتنوعة في هذا المجال

الأداء الفعال یتحقق من خلال دراسة العوامل البیئ�ة والتكنولوج�ة والمنافسة، وتحدید الفرص والتهدیدات،  

البدیل الذي �ضمن تحقیق أفضل منفعة وأعلى مستوى من   بدیلة، واخت�ار  ورسم استرات�ج�ات وأخرى 

 :الأداء وهيالأداء. �أتي هذا من خلال التر�یز على ثلاثة أ�عاد رئ�س�ة لمفهوم 

المالي: - المال�ة    الأداء  التر�یز في استخدام المؤشرات  المفهوم الضیق للأداء �قتصر على 

 .مثل الر�ح�ة والنمو

�ض�ف هذا ال�عد عنصر الكفاءة الذي �ضمن الاستفادة الأداء المالي+ الأداء التشغیلي:   -

ملموسة عوائد  تحقیق  بهدف  المتاحة  الموارد  من  على   .المثلى  القدرة  الجانب  هذا  و�مثل 
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التعامل مع �عض المؤشرات التشغیل�ة، مثل ز�ادة الحصة السوق�ة وتقد�م منتجات جدیدة 

 . �جودة عالي

�عتبر هذا المفهوم الأوسع والأشمل ف�ما یتعلق �الأداء المؤسسي، حیث   التنظ�م�ة:الفاعل�ة   -

فإن    )2009،47،  للخطیب ومعا�عة(ووفقاً   .�عكس مدى نجاح المنظمة في تحقیق أهدافها

 :الطر�قة المثلى لق�اس الفاعل�ة �جب أن تتم من خلال المداخل التال�ة

�ختلف اذا �ان الهدف رئ�س�ا او فرع�ا او عدة اهداف فرع�ة او اهداف لمرحلة   *الأهداف: لا 

 قصیرة او متوسطة او طو�لة الاجل.

المؤسسة   تلب�ة  ان  وال�شر�ة:  الماد�ة  تحقیق    هالاحت�اجات *الموارد  �مكنها من  وال�شر�ة  الماد�ة 

 أهدافها �سهولة. 

 *المؤشرات الكم�ة: نسب النمو حجم المب�عات والأصول.

*المؤشرات الاقتصاد�ة: في حالة استخدام الق�مة المضافة فان ذلك لا �عتبر �اف لق�اس الفعال�ة  

 . لوجود عدة طرق لرفع الق�مة المضافة من خلالها

 :الاداء التنظ�مي وادارة الجودة الشاملةالعلاقة بین  3-6

العمل�ات وتقد�م منتجات  تؤثر إ�جاب�اً على الأداء التنظ�مي من خلال تعز�ز �فاءة   إدارة الجودة الشاملة

وخدمات عال�ة الجودة تساهم في رضا العملاء. و�عد التر�یز على الجودة أمراً محور�اً لأنه �عزز الكفاءة  

و�قلل التكال�ف من خلال تقلیل معدلات العیوب والهدر في الموارد. على سبیل المثال، تشیر الدراسات 

الشاملة تحقق مستو�ات أعلى من رضا العملاء و�فاءة    إلى أن الشر�ات التي تتبنى نهج إدارة الجودة

 .الموارد، مما یؤدي إلى تحسین الأداء المالي وز�ادة القدرة التنافس�ة في السوق 



47 
 

�عزز ثقافة التحسین المستمر و�شجع الابتكار،  إدارة الجودة الشاملة �عض الدراسات تبین أ�ضاً أن تطبیق

حیث یُنشئ بیئة داخل�ة تشجع على تحسین العمل�ات والتعلم المستمر، مما ُ�سهم في أداء تنظ�مي أقوى. 

قد �حد   إدارة الجودة الشاملة تطبیق ومع ذلك، هناك �عض الآراء التي تشیر إلى أن التر�یز المفرط على

من الابتكار في �عض الحالات، حیث قد تجعل عمل�ات التنظ�م الصارمة من الصعب على الموظفین  

 ). 32، ص 2004 ،راشد ( .إبداعي وخارج الصندوق التفكیر �شكل 

على الرغم من هذه التحد�ات، إلا أن الأدلة عموماً تشیر إلى أن إدارة الجودة الشاملة تسهم �شكل إ�جابي  

 .في الأداء التنظ�مي من خلال خلق میزة تنافس�ة وتحقیق رضا العملاء وتحسین الكفاءة العامة للمؤسسة

 التاثیرات المشتر�ة لإدارة الجودة على الأداء التنظ�مي: 3-7

لها تأثیرات شاملة على الأداء التنظ�مي تشمل جوانب عدیدة، وتتوزع هذه التأثیرات   إدارة الجودة الشاملة

 :على عدة مستو�ات في المؤسسة. �مكن تلخ�ص هذه التأثیرات المشتر�ة �التالي

 : وتقلیل التكال�فتحسین �فاءة العمل�ات -

إلى تحسین   إدارة الجودة الشاملة من خلال تطبیق معاییر الجودة العال�ة وتقلیل العیوب، تؤدي

كفاءة العمل�ات وتقلیل الهدر. هذا �قلل من التكال�ف على المدى الطو�ل و�رفع الإنتاج�ة، مما  

 .�عزز الأداء العام للمؤسسة

 :ز�ادة رضا العملاء وولائهم -

جودة المنتجات والخدمات، مما �ساهم   TQM �عزز التر�یز على تلب�ة توقعات العملاء في إطار

في تحسین تجر�ة العملاء ورضاهم، و�التالي ولائهم للمؤسسة. وُجد أن المؤسسات التي تتبنى إدارة  
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الجودة الشاملة تحقق معدلات رضا أعلى لدى العملاء، مما یؤدي إلى ز�ادة حصة السوق ومیزة  

 .تنافس�ة قو�ة

 : تعز�ز الثقافة التنظ�م�ة الداعمة للتحسین المستمر-

تؤدي إدارة الجودة الشاملة إلى بناء ثقافة داخل�ة تشجع على الابتكار والتحسین المستمر، حیث  

یتعاون الموظفون �شكل أكبر و�سعون للتطو�ر المستمر في الأداء. هذه الثقافة تعزز من التماسك  

 .الوظ�في وتخلق بیئة عمل إ�جاب�ة تدعم الإنجاز والإبداع 

 : تطو�ر الموارد ال�شر�ة وتحسین الأداء الوظ�في-

في رفع �فاءة الموظفین وز�ادة معرفتهم   TQM من خلال التدر�ب المستمر والتطو�ر، تُساهم

و�حساسهم �المسؤول�ة. �ما یرفع ذلك من قدرة الموظفین على العمل �فعال�ة و�فاءة، مما یز�د من  

 . مستوى الإنتاج�ة و�قلل من معدلات الدوران الوظ�في

 :تحقیق أداء مالي أفضل-

یرت�ط الالتزام �معاییر الجودة الشاملة بتحقیق أداء مالي أفضل. وُجد أن المؤسسات التي تر�ز  

على الجودة العال�ة تتمتع �إیرادات أكبر وهوامش ر�ح�ة أعلى، لأنها تكون قادرة على جذب العملاء  

 والاحتفاظ بهم، وتقلیل التكال�ف من خلال تقلیل الأخطاء وتحسین العمل�ات 

تُظهر هذه التأثیرات أن تطبیق إدارة الجودة الشاملة لا �سهم فقط في تحسین جودة المنتجات والخدمات  

بل ینعكس إ�جاب�اً على الأداء المالي، رضا العملاء، و�فاءة العمل�ات، مما �جعلها أداة أساس�ة لتعز�ز  

 . الأداء التنظ�مي الشامل
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 الثالث الفصل 

 من�جية الدراسة
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 : مقدمة

الدراسة من خلال المحاور   لإعدادفي هذا الفصل ستتطرق الدارسة الى المنهج�ة المت�عة  

 التال�ة:

 المنهج�ة وطرق ال�حث  -

 مجتمع ال�حث  -

 حدود ال�حث  -
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 : المنهج�ة وطرق ال�حث -1

 الوصفي التحلیلي،لدراسة العلاقات بین ممارسات إدارة الجودة الشاملة والأداء التنظ�مي، تم اعتماد منهج  

بتوز�ع   المیداني  ال�حث  الب�انات من خلال  أعُید ست�انةا  94جُمعت  مراجعة  ،  است�انة  86منها    ،  �عد 

استب�انًا �انت صالحة للتحلیل بنس�ة    67غیر صالحة للتحلیل، مما �عني أن    است�انة  19الب�انات، �انت  

الأول للمعلومات الشخص�ة،  :ینزئ قُسّم الاستب�ان إلى ج ..جیدة، وهي نس�ة تعتبر  %77معاینة بلغت  

وتضمنت الأسئلة   .فراد العینة، والثاني للأسئلة المتعلقة �فرض�ات الدراسةلأ  د�مغراف�ة�ضم خصائص  

للإجا�ة خ�ارات  �شدة :خمس  موافق  وغیر  موافق،  غیر  محاید،  موافق،  �شدة،  هذه  .موافق  اختیرت 

جرى   .الخ�ارات ذات النها�ات المغلقة لتحفیز المشار�ین على الإجا�ة بدقة والوصول إلى نتائج موثوقة

 . الم�حوثین علىا قبل توز�عه (تحك�م الاست�انة)  التحقق من صحة وموثوق�ة الاستب�ان 

 : مجتمع ال�حث -2

( من  ال�حث  یتكون مجتمع   و�الغ عددهم  العل�ا  الإدارة  العاملین في  ) موظف وموظفة  453الموظفین 

للعام   التقر�ر السنوي للمصرف  العل�ا في  م2023�حسب  ، اما عینة ال�حث قد شملت موظفي الإدارة 

 تم اخذهم �طر�قة الحصر الشامل.  ) موظف وموظفة94الإدارة العامة و�الغ عددهم ( 

 :حدود ال�حث-3

 م 2024تم تطبیق الدراسة في العام  الحدود الزمان�ة:

 لمصرف الراجحي  موظفي الإدارة العل�ا في الإدارة العامة الحدود المكان�ة:
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 الرا�ع الفصل 

 النتائج والتوصيات
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 : مقدمة

النتائج والتوص�ات التي توصلت الیها الدراسة من خلال  في هذا الفصل سیتم عرض اهم 

 عمل�ة التحلیل للاست�انة من خلال الفقرات التال�ة: 

 تحلیل الب�انات -

 النتائج  -

 التوص�ات -
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 : تحلیل الب�انات

 اولاً: تحلیل صدق وث�ات الاست�انة: 

تغییرها �شكل �بیر ذا تم إعادة توز�عها على  ث�ات الاست�انة �عني الاستقرار في نتائج الاست�انة وعدم  

 افراد عینة ال�حث مرة أخرى، وقد تم استخدام مق�اس الفا �رون�اخ لق�اس صدق وث�ات الاست�انة 

 ): نتائج مق�اس الفا �رون�اخ لث�ات الاست�انة5جدول رقم (

 معامل الث�ات  عدد الع�ارات
36 0.961 

لقبول ث�ات    الأدنى) وهو الحد  0.7ة معامل الث�ات اكبر من (ق�م) فان  5�حسب نتائج الجدول رقم ( 

 ) فان الاست�انة تتمتع �الصدق والموثوق�ة. 0.961الاست�انة، و�ما ان النت�جة هي (

 : تحلیل الخصائص الد�موغراف�ة لعینة ال�حث:ثان�اً 

 تحلیل الخصائص الد�موغراف�ة (النوع) لعینة ال�حث:  - 1

 تحلیل الخصائص الد�موغراف�ة (النوع) :)6جدول رقم (

 الترتیب  النس�ة التكرار النوع

 أولا % 88 59 ذ�ر

 ثان�ا  % 12 7 انثى

  % 100 67 المجموع

) و�نس�ة 7(   �الإناث ) مقارناً �عدد  59) یتضح �ان عدد الموظفین الذ�ور (6من خلال الجدول رقم (

في الادارة العل�ا   الذ�ور�ة%) للإناث، أي ان هناك توجه �اكتساب العمالة 12(ه و�نس�%) لذ�ور، 88(

 . الإدارة العامة –
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 تحلیل الخصائص الد�موغراف�ة (المؤهل) لعینة ال�حث: - 2

 تحلیل الخصائص الد�موغراف�ة (المؤهل)  :)7جدول رقم (

 الترتیب  النس�ة التكرار المؤهل 

 أولا % 74 50 وس ر�ال�كالو 

 ثالثا %7 5 العالي  دبلوم

 ثان�ا  % 13 8 ماجستیر 

 را�عا  %6 4 د�تورة 

  % 100 67 المجموع

موظف) أي   50) یتضح �ان عدد الموظفین الحاملین لمؤهل ال�كالور�وس (7من خلال الجدول رقم ( 

القوى العاملة في الإدارة العل�ا، اما عدد الموظفین الحاملین   إذ �حتل الترتیب الأول في%)  74(   نسبته  ما

%) محتلة الترتیب الثالث، اما عدد الموظفین الحاملین  7) موظفین أي ما نسبته (5الدبلوم العالي (   لمؤهل

%) محتلة الترتیب الثاني، وفي الترتیب الرا�ع والأخیر  13) موظفین بنس�ة (8لمؤهل الماجستیر بلغ (

 %). 6) موظفین و�نس�ة (4كان من نصیب حملة الد�تورة �عدد (

 تحلیل الخصائص الد�موغراف�ة (العمر) لعینة ال�حث:  - 3

 تحلیل الخصائص الد�موغراف�ة (العمر) :)8جدول رقم (

 الترتیب  النس�ة التكرار العمر

 را�عا  % 12 8 سنة  30اقل من  

 أولا % 58 39 سنة  40- 30من 

 ثان�ا  % 17 11 سنة  50- 40من 

 ثالثا % 13 9 فاكثر سنة  50من 

  % 100 67 المجموع



56 
 

الفئة العمر�ة اقل من  8من خلال الجدو رقم ( )  8سنة تحتل المرت�ة الرا�عة �عدد (  30) یتضح �ان 

سنة تحتل الرتیب الأول   40-30%) من الكادر الوظ�في، اما الفئة العمر�ة مابین  12موظفین و�نس�ة (

سنة فتحتل الترتیب الثاني �عدد   50- 40%)، اما الفئة العمر�ة مابین  58و�نس�ة () موظف  39�عدد (

سنة فاكثر فتحتل    50%)، اما الفئة العمر�ة الأخیرة والتي یتجاوز مالكیها عن  17) موظف و�نس�ة (11(

%)، یتضح من التحلیل العمري �ان صناع القرار في 13) موظفین و�نس�ة (9الثالث �عدد (  الترتیب 

 ) سنة. 50- 40الإدارة العل�ا هم من الفئة (

 :تحلیل الخصائص الد�موغراف�ة (المسمى الوظ�في) لعینة ال�حث - 4

 )المسمى الوظ�فيتحلیل الخصائص الد�موغراف�ة (  :)9جدول رقم (

 الترتیب  النس�ة التكرار المسمى الوظ�في

 ثالثا %9 6 مدیر عام/ نائب مدیر عام

 ثان�ا  % 23 15 مدیر إدارة

 اولا % 68 46 رئ�س قسم

  % 100 67 المجموع

%) من عینة  9) ان من �حتل منصب مدیر عام او نائب مدیر عام شكل مانسبتة (9من الجدول رقم (

)  15%) �عدد (23، اما مدیر دارة فشكل مانسبتة ( الثالث ) موظفین محتل الترتیب  6المجتمع و�عدد (

�حمل   اما من  الثالث،  الترتیب  مانسبتة (موظف في  (68منصب رئ�س قسم مشكل  و�عدد   (%46  (

 الأول.موظف واحتل الترتیب 
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 تحلیل الخصائص الد�موغراف�ة (الخبرة) لعینة ال�حث:  - 5

 تحلیل الخصائص الد�موغراف�ة (النوع) :) 10جدول رقم (

 الترتیب  النس�ة التكرار الخبرة

 ثالثا % 18 12 سنوات  5اقل من  

 ثان�ا  % 22 15 سنوات  10-5من 

 را�عا  % 12 8 سنوات15- 10من 

 اولا % 48 32 فاكثرسنة  15من 

  % 100 67 المجموع

سنوات �حتلون الترتیب   5) یتضح �ان الموظفین العاملین في المصرف لإقل من 10من الجدول رقم (  

) 10- 5%)، اما الموظفین الحاصلین على خبرة بین ( 18بلغت (  ) موظف  و�نس�ة12الثالث �عدد (

%)، اما الموظفین الحاصلین على خبرة  22) موظف و�نس�ة (15سنوات فیتحلون الترتیب الثاني �عدد (

) (15- 10بین  �عدد  الرا�ع  الترتیب  ف�حتلون  سنوات   (8 ) و�نس�ة  موظفین  الموظفین  12)  اما   ،(%

%) و�دل 48) موظف و�نس�ة (32الترتیب الأول �عدد (  كثر) ف�حتلون وا  -15الحاصلین على خبرة من (

 سنة واكثر هم الحاصلین على الخبرة الأعلى في الإدارة العل�ا.  40الفئة العمر�ة  هذا على ان 

 ثان�ا: تحلیل اراء عینة ال�حث حول متغیرات الدراسة:

 تحلیل ا�عاد متغیر الدراسة لإدارة الجودة الشاملة: - 1

النسب�ة لأ�عاد إدارة 11الجدول رقم (من   یبین المتوسطات الحساب�ة والانحرافات المع�ار�ة والاهم�ة   (

 . الجودة الشاملة
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 ): نتائج ق�اس ا�عاد إدارة الجودة الشاملة 11جدول رقم (

 درجة الموافقة  الأهم�ة الترتیب حسب  نس�ة الأهم�ة  الانحراف المع�اري  المتوسط الحسابي ا�عاد إدارة الجودة الشاملة  م

 متوسط  ثالثا % 78.4 0.683 3.92 العلاقة مع العاملین 1

 عال�ة  اولا % 84 0.605 4.20 الق�ادة 2

 متوسطة  را�عا  % 73.6 0.569 3.68 العلاقة مع العملاء  3

 عال�ة  ثان�ا  % 81 0.292 4.05 إدارة المنتج/ العمل�ات 4

 متوسطة   % 79 0.537 3.96 كافة الا�عاد 

  

) یتضح ان مصرف الراجحي یهتم �شكل عام بتطبیق جم�ع ا�عاد إدارة الجودة 11من خلال الجدول رقم (

)، �ما 3.96) ومتوسط حسابي بلغ (0537%) و�انحراف مع�اري بلغ (.79الشاملة بنس�ة أهم�ة بلغت (

%)  84عال�ة بلغت على التوالي (یتضح من الجدول اهتمام المصرف �الق�ادة و�دارة المنتج ونس�ه اهم�ة  

)  وانحراف مع�اري بلغ على التوالي 4.05) و(4.20% ) و�متوسط حسابي بلغ على التوالي ( 81و (

)، بینما حقق ال�عد العلاقة مع العاملین و�عد العلاقة مع العملاء نس�ة متوسطة  0.292) و( 0.605(

) وانحراف 3.68) و(3.92على التوالي (%) و�متوسط حسابي بلغ  73.6) و(78.4بلغت على التوالي (

 ). 0.569) و( 0.683مع�اري بلغ على التوالي (

 تحلیل ا�عاد متغیر الدراسة للأداء التنظ�مي:  - 2

) یبین المتوسطات الحساب�ة والانحرافات المع�ار�ة والاهم�ة النسب�ة لأ�عاد الأداء  12من الجدول رقم ( 

 التنظ�مي. 
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 ا�عاد الأداء التنظ�مي ): نتائج ق�اس 12جدول رقم (

 درجة الموافقة  الترتیب حسب الأهم�ة  نس�ة الأهم�ة  الانحراف المع�اري  المتوسط الحسابي الأداء التنظ�مي ا�عاد  م

 متوسطة  ن�ا ثا % 75.5 0.754 6.6 أداء الموارد ال�شر�ة 1

 عال�ة  أولا % 81 0.845 7.2 الأداء المالي  2

 متوسطة  ثالثا % 69.8 0.615 6.1 الأداء غیر المالي  3

 متوسطة   % 75.4 0.738 6.6 كافة الا�عاد 

 

) رقم  الجدول  یهتم  12من خلال  الراجحي  �ان مصرف  التحلیل  عمل�ة  �عد  یتضح   المالي   �الأداء) 

%)  81) حیث بلغت الأهم�ة النسب�ة (0.845() و�انحراف مع�اري  6.6للمصرف �متوسط حسابي ( 

 للأداءي ن ، یلي ذلك في الترتیب الثاو�درجة موافقة عال�ة ا�عاد الأداء التنظ�ميمحتلة الترتیب الأول في 

%)  75.5نسب�ة (  و�أهم�ة)  0.754) وانحراف مع�اري (6.6حسابي (  طال�شر�ة �متوس  �الموارد الخاص  

)  6.1غیر المالي �متوسط حسابي بلغ (  للأداءو�درجة موافقة متوسطة، والترتیب الثالث والأخیر �ان  

حصل ال�عد الأخ��    ) و�درجة موافقة متوسطة، وفي 69.8نسب�ة (   و�أهم�ة)  0.615و�انحراف مع�اري (

  و�أهم�ة )  0.738) و�انحراف مع�اري (6.6(  أ�عاده التنظ�مي على متوسط عام لكافة    �الأداءالخاص  

 %) و�درجة متوسطة، مما �عني قبول الفرض�ة الا�جاب�ة 75.4نسب�ة (
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 : النتائج

جم�ع ا�عاد إدارة الجودة   علاقة بینان مصرف الراجحي یهتم �شكل عام   الدراسةأظهرت نتائج  -1

) ومتوسط  0537مع�اري بلغ (. %) و�انحراف 79بنس�ة أهم�ة بلغت (والأداء التنظ�مي  الشاملة 

وجد اثر لاستخدام إدارة الجودة الشاملة ب�ما مضمونة قبول الفرض�ة الرئ�سة  )،3.96حسابي بلغ ( 

 على الأداء التنظ�مي في مصرف الراجحي 

أظهرت نتائج الدراسة اهتمام متوسط للعلاقة مع العاملین وهذا قد یؤثر على الأداء التنظ�مي على   -2

لعلاقة مع  ل بوجود اثر المدى المتوسط وال�عید و�رغم ذلك و�ذلك تم قبول الفرض�ة الفرع�ة الأولى 

 في مصرف الراجحي.  العاملین على الأداء التنظ�مي

الدراسة الاهتمام الكبیر من قبل موظفي الإدارة العل�ا �محور الق�ادة �ونها مر�ز أظهرت نتائج  -3

بوجود  عال�ة، و�ذلك تم قبول الفرض�ة الفرع�ة الثان�ة   أه�مهة �ق�ادة المصرف ومر�ز اتخاذ القرار بنس 

 في مصرف الراجحي.   لق�ادة على الأداء التنظ�ميل اثر

مع العملاء وهذا مؤشر غیر مستحب، �ون العملاء  أظهرت نتائج الدراسة اهتمام متوسط للعلاقة -4

هم عماد ور�ن المصرف وهذا قد یؤدي الى تسرب العملاء الى المنافسین و�رجع ذلك لعدم الاخذ 

  اثر بوجودالثالثة  و�رغم ذلك و�ذلك تم قبول الفرض�ة الفرع�ة�مقترحات العملاء لغرض التحسین، 

 في مصرف الراجحي.  لعلاقة مع العملاء على الأداء التنظ�ميل

ى ذلك لاهتمام موظفي  أظهرت نتائج الدراسة الاهتمام الكبیر �إدارة المنتج او العمل�ات، و�عز  - 3

الإدارة العل�ا �العمل�ات �ونها محور الإنتاج وتقلیل التكال�ف والجهد والوقت، و�ذلك تم قبول 

في مصرف   العمل�ات على الأداء التنظ�ميدارة المنتج او لإ اثر بوجدالرا�عة   الفرض�ة الفرع�ة

 الراجحي. 
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 : التوص�ات 

 بناء على النتائج التي تم التوصل الیها توصي الدراسة �التالي: 

ترس�خ قاعدة الاهتمام و�ناء علاقة قو�ة مع العاملین وتحفیزهم، وما له من اثر في تعز�ز إدارة  - 1

 الجودة الشاملة �ونه ر�ن او محور من محاور إدارة الجودة. 

ضرورة إعطاء اهتمام اكبر مع العملاء تر�یز الجهود من خلال تذلیل و�زالة الحواجز بین الإدارة   - 2

 العل�ا والعملاء ولما ینعكس ذلك على إدارة الجودة الشاملة

الاهتمام �الق�ادة و�عطاء دورات تدر�ب�ة في إدارة الجودة الشاملة �ونهم المحور الذي یرتكز عل�ه   - 3

 القرار صناع 

التحسین المستمر للمنتج والعمل�ات لما فیها من إ�جاب�ات في تقلیل الكلفة والجهد والوقت و�ما  - 4

 ینعكس على إدارة الجودة الشاملة
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 المراجع 
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 : المراجع العر��ة 

  -ناشرون و موزعون  ). إدارة الجودة الشاملة عمان: دار الفكر 2009ابراه�م الحداد عوطف ( - 1

 . الط�عة الأولى

الأردن دار الحامد للنشر و التوز�ع،   TQM ) إدارة الجودة الشاملة2013أحمد بن ع�شاوي (  - 2

 الط�عة الأولى 

و الآیزو . الأردن: مؤسسة  TQM ) إدارة الجودة الشاملة2003أخرون عبد النبي الطائي (  - 3

 .الوراق للنشر والتوز�ع، الط�عة الأولى

). إدارة الجودة الشاملة ومتطل�ات التأهیل للآیزو  2008التم�مي فواز، و الخطیب أحمد ( - 4

 .). عمان عالم الكتب الحدیث للنشر والتوز�ع9001(

، ممارسات إدارة الجودة الشاملة واثرها في الأداء التنظ�مي المستدام 2021الفتلاوي واخرون،  - 5

دراسة تحلیل�ة لآراء عینة من منتسبي شر�ة الفرات العامة للصناعات الك�م�او�ة والمبیدات،  –

 . 254- 216، ص 63العدد  مجلة الكل�ة الإسلام�ة الجامعة،

  الجودة إدارة  أ�عاد  تطبیق  ، أثر2022الناشري، إبراه�م إسماعیل وال ناصر، ناصر عبدالله،  - 6
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 استبیان 
 الفاضل  الأخ
 الفاضلة  الأخت

 بعد،،، السلام علیكم ورحمة الله وبركاتھ ... أما 
 ، إدارة الاعمالیقوم الباحث بعمل دراسة تطبیقیة ضمن متطلبات الحصول على درجة الماجستیر في 

اثر استخدام إدارة ا�جودة الشاملة ع�� الأداء التنظي�ي لدى البنوك العاملة �� المملكة  بعنوان " 
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 لغرض البحث العلمي فقط، مع المحافظة على السریة والخصوصیة، مقدراً إسھاماتكم في الإجابة على 
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 .على الاختیار الصحیح) √(یرجى قراءة الفقرات بعنایة ووضع علامة 

 انثى  ذكر النوع
  

 

 المؤھل 
 دكتوراة ماجستیر دبلوم بكالوریوس 

    

 

 العمر
 فاكثر سنة  50من  سنة  50- 40من  سنة  40- 30من  سنة  30اقل من  
    

 

 المسمى الوظیفي
 رئ�س قسم مدیر إدارة مدیر عام/ نائب مدیر عام

   

 

 الخبرة
 فاكثرسنة  15من  سنوات15- 10من  سنوات  10-5من  سنوات  5اقل من  

    
 

 ( إدارة الجودة الشاملة)   المحور الثاني: متغيرات الدارسة 

 .على الاختیار الصحیح) √(یرجى قراءة الفقرات بعنایة ووضع علامة 

 الع�ارة  م
موافق  
 �شدة 

 محاید  موافق 
غیر 
 موافق 

غیر 
موافق  
 �شدة 

 العلاقة مع العاملین 
      یتم السماح لنا بتفقد العمل الخاص بنا  1
      یتم تشج�عنا على معرفة و تحدید المشاكل و القضا�ا  2
      یتم تقد�م المساعدة التقن�ة لنا لحل المشاكل 3
      یتم الاعتراف �مجهوداتنا و مكافأتنا على جودة الأداء المتفوق  4
      یوجد تشج�ع على تقد�م الاقتراحات  5
      لا توجد حواجز للاتصال بین الأقسام الإدار�ة  6
 "نالأعمى إلى الأسفل" و لك نل�ست فقط: م ل �ات الاتصالعم 7

 "من الأسفل إلى الأعلى
     

      نستفید من تدر��ات ذات جودة  8

 الق�ادة 

      الأداء تأخذ الإدارة المسؤول�ة عن جودة   9
      تعتبر الإدارة التحسینات في الجودة طر�قة لز�ادة الأر�اح  10
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      تقدم الإدارة التحفیزات لتحقیق اهداف الجودة  11
      توقعات العملاء  ب�ة ل قبل الإدارة لت  نأي منتج جدید أو خدمة م نضما  میت 12
      �حاول المشرفین �سب ثقة العاملین  13
      موظفیها  ىلوظ�ف و المحافظة ع للتالإدارة جودة الأداء �حافز  م تستخد 14
      یروج المشرفین لرضا العملاء  15

 العلاقة مع العملاء 

      ضمان رضا العملاء هو أكبر مسؤول�ة لدینا  16
      یتم تحدید رضا العملاء �النس�ة لرضا عملاء منافسینا  17
      عملائنا مع مؤشرات الأداء الداخلي لدینا نر�ط رضا  18
      نستخدم شكاوي العملاء لتحسین الأداء  19
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 إدارة المنتج او العمل�ات

 نؤ�د على التحسین المستمر للجودة في جم�ع إجراءات  23
 العمل�ات 

     

      مواصفات منتجاتنا و خدماتنا واضحة  24
      یتم إعطاء تعل�مات و معاییر العمل موحدة و واضحة  25
      أثناء مرحلة تخط�ط العمل�ات نجتهد لمنع الأخطاء  26

  

 ( الأداء التنظيمي)   : متغيرات الدارسة الثالث المحور  

 الع�ارة  م
موافق  
 �شدة 

 محاید  موافق 
غیر 
 موافق 

غیر 
موافق  
 �شدة 

 الموارد ال�شر�ة 

      نس�ة دوران العاملین منخفضة  1
      نس�ة تغیب العاملین منخفضة  2
      أداء العاملین مرتفع  3

 الأداء المالي 

      نمو الإیرادات خلال السنوات الثلاث الأخیرة  4
      صافي الأر�اح   5
      نس�ة الر�ح من الایرادات  6
      العائد على إجمالي الأصول  7

 الأداء غیر المالي 

      تطو�ر منتج/ خدمة جدیدة  8
      الإنتاج�ة مواك�ة لطب  9

      تطو�ر السوق  10
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Abstract 
Total Quality Management is considered one of the modern management 
models through which institutions seek to develop work methods, improve 
performance and quality, and achieve customer aspirations according to 
modern and required standards and effectively. Total Quality Management is 
based on the assumption that the quality of products and processes is a shared 
responsibility between leadership, employees, and customers. This thesis 
aimed to explore the impact of Total Quality Management on the 
organizational performance of Al Rajhi Bank by reviewing previous literature 
and related studies. (94) questionnaires were distributed to senior management 
employees in the bank's general management, (86) questionnaires were 
collected, of which (19) questionnaires were not valid for analysis at a rate of 
(23%), and (67) were valid for analysis at a rate of (77%), which is a good 
percentage. The theses concluded after analysis that there is a strong and 
positive impact between the use of Total Quality Management (relationship 
with employees - leadership - relationship with customers - product or 
processes) and its reflection on organizational performance in its dimensions 

financial)-non -financial  -(human resources  . 
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