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 إهداء 

 يدعموني‌ويُلهموني.‌أهُدي‌هذا‌العمل‌إلى‌أعزائي،‌الذين‌كانوا‌دائمًا‌بجانبي‌‌

‌ه‌وعلى‌الدعم‌اللامتناهي.‌و‌شكرًا‌لعائلتي‌الغالية‌على‌الحب‌الذي‌أكن‌

‌وشكرًا‌لأصدقائي‌الأوفياء‌على‌الوقوف‌بجانبي‌في‌كل‌المواقف.‌

كما‌أعرب‌عن‌شكري‌لأساتذتي‌الأعزاء‌على‌التوجيه‌القيم‌والإلهام‌الذين‌أضافوه‌إلى‌

‌حياتي‌الأكاديمية.‌

آمل‌أن‌يكون‌هذا‌العمل‌بمثابة‌خطوة‌نحو‌تحقيق‌الأهداف‌العلمية‌والمساهمة‌في‌تطوير‌‌

‌".المعرفة‌والمجتمع
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 شكر وتقدير

‌نحمد‌الله‌عز‌وجل‌الذي‌وفقنا‌في‌إتمام‌هذا‌البحث‌العلمي،‌

‌والذي‌ألهمنا‌الصحة‌والعافية‌والعزيمة.‌

‌فالحمد‌لله‌حمدًا‌كثيرًا

‌/ةنتقدم‌بجزيل‌الشكر‌والتقدير‌إلي‌الأستاذ

‌.Asma Abuanzeh 

Alaa Ahmed 

على‌كل‌ما‌قدمه‌لنا‌من‌توجيهات‌ومعلومات‌قيمة‌ساهمت‌في‌إثراء‌موضوع‌دراستنا‌في‌‌

‌جوانبها‌المختلفة.‌

والشكر‌والتقدير‌موصول‌إلي‌إدارة‌جامعة‌ميد‌أوشن‌ممثلة‌بالكادر‌الأكاديمي‌والإداري،‌‌

‌لما‌قدموه‌من‌تسهيلات‌وتشجيع‌وتوفير‌الخدمات‌المطلوبة.‌

‌
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 المستخلص
للعاملين‌‌‌‌‌‌‌‌‌ الوظيفي‌ الأداء‌ على‌ الشاملة‌ الجودة‌ إدارة‌ ممارسات‌ تأثير‌ معرفة‌ إلى‌ الدراسة‌ هدفت‌

نهج‌الوصفي‌التحليلى‌،‌وتمثل‌‌مو‌اعتمدت‌الدراسة‌على‌البقطاع‌التعليم‌في‌المملكة‌العربية‌السعودية،‌‌

ونتيجة‌لصعوبة‌إجراء‌الحصر‌‌‌‌بالمملكة‌العربية‌السعودية‌‌قطاع‌التعليممجتمع‌الدراسة‌في‌العاملين‌في‌‌

الشامل‌لكافة‌أفراد‌مجتمع‌الدراسة‌فقد‌قامت‌الدراسة‌باستخدام‌أسلوب‌العينات‌العشوائية‌البسيطة‌من‌‌

خلال‌نشر‌الرابط‌الخاص‌بالاستبيان‌على‌كافة‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي‌الخاصة‌بأفراد‌مجتمع‌الدراسة‌‌

‌فرد‌وهم‌الذين‌أجابوا‌على‌اسئلة‌استمارة‌الاستبيان.‌‌250وقد‌بلغ‌عدد‌أفراد‌عينة‌الدراسة‌

بأبعاده‌)التحسين‌‌‌‌ارتفاع‌مستوى‌تطبيق‌ممارسات‌إدارة‌الجودة‌الشاملةوتوصلت‌نتائج‌الدراسة‌إلى‌‌‌‌‌‌‌‌‌

من‌وجهة‌‌بقطاع‌التعليم‌في‌المملكة‌العربية‌السعودية‌‌(‌‌ادة‌الفعالة،‌التركيز‌على‌العميلالمستمر،‌القي

‌‌د وجو،‌و‌‌0.994بانحراف‌معياري‌‌‌‌3.558حيث‌بلغت‌قيمة‌المتوسط‌الحسابي‌‌نظر‌أفراد‌عينة‌الدراسة‌‌

من‌وجهة‌نظر‌أفراد‌عينة‌‌‌‌بقطاع‌التعليم‌في‌المملكة‌العربية‌السعودية‌‌مستوى‌متوسط‌للأداء‌الوظيفي

‌.‌1.21بانحراف‌معياري‌‌3.174حيث‌بلغت‌قيمة‌المتوسط‌الحسابي‌الدراسة‌

العمل‌على‌وضع‌الخطط‌والإستراتيجيات‌الحديثة‌والمتطورة‌في‌إدارة‌وأوصت‌الدراسة‌بضرورة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

من‌خلال‌توفير‌‌‌قطاع‌التعليمفي‌‌العمل‌على‌زيادة‌مستوى‌الأداء‌الوظيفي‌للعاملين‌‌،‌و‌‌الجودة‌الشاملة

‌.‌البرامج‌التدريبية‌التي‌تساهم‌في‌زيادة‌مهاراتهم‌وقدراتهم‌الوظيفيةو‌الدورات‌

 الأاء الوظيفي.  -الكلمات المفتاحية: إدارة الجودة الشاملة

‌

‌

‌



 و‌‌

 

Abstract 
The study aimed to know the impact of Total Quality Management practices on 

the job performance of employees in the education sector in the Kingdom of 

Saudi Arabia. The study relied on the descriptive analytical approach. The study 

community represented employees in the education sector in the Kingdom of 

Saudi Arabia. Due to the difficulty of conducting a comprehensive census of all 

members of the study community, the study used the simple random sampling 

method by publishing the link to the questionnaire on all social media sites of 

the study community members. The number of study sample members reached 

250 individuals who answered the questionnaire questions. 

The results of the study reached a high level of application of Total Quality 

Management practices in its dimensions (continuous improvement, effective 

leadership, customer focus) in the education sector in the Kingdom of Saudi 

Arabia from the point of view of the study sample members, as the arithmetic 

mean value reached 3.558  with a standard deviation of 0.994, and the existence 

of an average level of job performance in the education sector in the Kingdom 

of Saudi Arabia from the point of view of the study sample members, as the 

arithmetic mean value reached 3.174 with a standard deviation of 1.21 .  

The study recommended the need to work on developing modern and advanced 

plans and strategies in total quality management, and to work on increasing the 

level of job performance of workers in the education sector by providing 

training courses and programs that contribute to increasing their skills and job 

capabilities.  

Keywords: Total Quality Management – Job Performance . 
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 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة 

 : مقدمة 1.1
الجودة‌الشاملة‌من‌أهم‌النهج‌التى‌تتبناها‌جميع‌المنظمات‌والمؤسسات‌الحكومية‌‌تعتبر‌إدارة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

إدارة‌الجودة‌الشاملة‌إلى‌مشاركة‌العاملين‌والخاصة‌على‌اختلاف‌أنواعها‌وتعدد‌مجالاتها،‌حيث‌تهدف‌‌

المنظمة‌ داخل‌ الهامة‌ القرارات‌ اتخاذ‌ المختلفة‌والعمليات‌الإنتاجية‌ومشاركتهم‌في‌ في‌جميع‌الأنشطة‌

با الكبير‌ والاهتمام‌ التركيز‌ إلى‌ الشاملة‌ الجودة‌ إدارة‌ تسعى‌ كما‌ مباشرة،‌ وغير‌ مباشرة‌ لعملاء‌‌بطريقة‌

كما‌يعبر‌‌والمستهلكين‌والتركيز‌على‌العاملين‌بشكل‌كبير‌ويعتبر‌هذا‌هو‌جوهر‌إدارة‌الجودة‌الشاملة،‌‌

عنها‌بأنها‌منهج‌شامل‌يعتمد‌على‌الطرق‌والأساليب‌والممارسات‌الحديثة‌التى‌تتمحور‌حول‌الاهتمام‌‌

بتحسين‌وتطوير‌الأداء‌الوظيفي‌للعاملين،‌حيث‌تعتمد‌هذه‌الممارسات‌على‌التزام‌المديرين‌واصحاب‌‌

والعاملين‌على‌تغير‌انماط‌سلوكهم‌الوظيفية‌لتطبيق‌مفهوم‌الجودة‌الشاملة،‌وليس‌فقط‌انها‌‌‌‌المنظمات‌

‌(2022)‌إدريس،‌مجرد‌اساليب‌للعمل‌بطريقة‌مرنة‌واتباع‌الإجراءات‌واتخاذ‌القرارات‌بطريقة‌فعالة.

ظهرت‌مفاهيم‌الجودة‌الشاملة‌نتيجة‌للحاجة‌إلى‌نهج‌شامل‌وشمولي‌في‌إدارة‌الجودة،‌حيث‌بدأت‌‌‌‌‌‌‌‌

بتبني‌نهج‌شامل‌للجودة‌يركز‌على‌تشجيع‌‌ العالم‌ المنظمات‌والهيئات‌والمؤسسات‌في‌مختلف‌أنحاء‌

جوانب‌‌المشاركة‌والتحسين‌المستمر،‌ويهدف‌هذا‌النهج‌الشامل‌إلى‌تحسين‌الجودة‌والأداء‌في‌جميع‌‌

المنظمات،‌بما‌في‌ذلك‌العمليات‌والموارد‌البشرية‌والتوجه‌الاستراتيجي‌والتواصل‌الداخلي‌والخارجي،‌كما‌

يعكس‌ظهور‌الجودة‌الشاملة‌الاعتراف‌بأن‌الجودة‌ليست‌مسؤولية‌قسم‌معين‌فقط،‌بل‌هي‌مسؤولية‌‌

‌(2016)‌بوخلوة،‌تشمل‌جميع‌مستويات‌وأقسام‌المنظمة.

فمن‌أبرز‌الأسباب‌التي‌أدت‌إلى‌نشأة‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌الحاجة‌إلى‌التحسين‌المستمر‌خاصة‌‌‌‌‌‌‌‌‌

المنظمات‌أهمية‌الابتكار‌والتحسين‌ المنافسة،‌حيث‌أدركت‌ التكنولوجيا‌وزيادة‌ السريع‌في‌ التطور‌ مع‌
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المستمر‌للبقاء‌في‌السوق‌وتحقيق‌التميز،‌ومن‌الأسباب‌أيضا‌إدراك‌المنظمات‌والمؤسسات‌أن‌جودة‌

جودتها‌بشكل‌‌ لتحسين‌ دفعها‌ وولائهم،‌مما‌ العملاء‌ على‌رضا‌ كبير‌ بشكل‌ تؤثر‌ والخدمات‌ المنتجات‌

المالية،‌مما‌‌‌‌شامل،‌كما‌إن‌تحسين‌الجودة‌يمكن‌أن‌يقلل‌من‌التكاليف‌ويزيد‌من‌الإنتاجية‌والإيرادات‌

‌(2016)‌النويران،‌‌دفع‌تلك‌المؤسسات‌والمنظمات‌للاستثمار‌في‌جودة‌منتجاتها‌وعملياتها.

وبهذه‌الطريقة،‌نشأت‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌كنهج‌إداري‌شامل‌يهدف‌إلى‌تحقيق‌الجودة‌والتميز‌من‌‌‌‌‌‌

ومع‌التسارع‌الحاصل‌في‌وتيرة‌‌خلال‌مشاركة‌جميع‌أفراد‌المنظمة‌وتحسين‌العمليات‌بشكل‌مستمر،‌‌

معوقا حدوث‌ إلى‌ أدى‌ الذي‌ الأمر‌ المعاصر‌ عالمنا‌ في‌ والعلمي‌ التكنولوجي‌ دون‌‌‌ت‌التطور‌ حالت‌

( البشرية‌ الكوادر‌ من‌ القصوى‌ مختلف‌2020الكميم،‌‌الاستفادة‌ من‌ الباحثين‌ من‌ كثيراً‌ فإن‌ لذا‌ ‌،)

التخصصات‌قد‌عملوا‌على‌دراسة‌عنصر‌القوى‌العاملة‌وكيفية‌العمل‌على‌تطوير‌الأداء‌الوظيفي‌له‌‌

التطبيق‌الأمثل‌لمفهوم‌الجودة‌الشاملة،‌‌والاستفادة‌القصوى‌منه‌باعتباره‌من‌أهم‌العوامل‌التي‌تساهم‌في

‌(‌2011)‌أبو‌زيادة،‌‌وبما‌يتواكب‌مع‌التطور‌المستمر‌في‌بيئات‌الأعمال.

ونتيجة‌لكل‌هذه‌الإيجابيات‌التي‌تتعلق‌بتطبيق‌ممارسات‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌داخل‌الشركات‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

ومنظمات‌الأعمال،‌نجد‌أن‌الكثير‌من‌الشركات‌قامت‌بالفعل‌في‌تطبيق‌تلك‌الممارسات‌داخل‌الهيئات‌

بإتباع‌إستراتيجيات‌جديدة‌ساعدت‌‌المؤسسات‌والمنظمات‌التي‌تعمل‌بها،‌حيث‌بالفعل‌قامت‌العديد‌من‌

،‌وإعداد‌ورش‌العمل‌والندوات‌التدريبية‌‌(2016)فرج،‌‌‌‌في‌رفع‌كفاءة‌العاملين‌والموظفين‌داخل‌الشركة‌

بين‌‌ المشاركة‌ سياسة‌ اتبعت‌ كما‌ عالية،‌ وبجودة‌ لديهم‌ إنتاجية‌ أفضل‌ تقديم‌ من‌ العاملين‌ تمكن‌ التي‌

المتعلقة‌بجودة‌وسلامة‌المنتج،‌فكل‌هذه‌السياسات‌‌‌العاملين‌والمديرين‌في‌اتخاذ‌كافة‌القرارات‌والإجراءات‌

خلقت‌حالة‌من‌التكافؤ‌والشعور‌بالانتماء‌من‌قبل‌الموظفين‌وهذا‌في‌الأخير‌ما‌يعود‌بالنفع‌علي‌الشركة‌
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،‌وعليه‌فإن‌مهمة‌الدراسة‌هي:‌معرفة‌‌(2017)‌فارس،‌‌في‌تحقيق‌كافة‌الأهداف‌التي‌تسعي‌إلي‌تحقيقها

‌ودراسة‌تأثير‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌على‌الأداء‌الوظيفي.‌

 : مشكلة الدراسة 2.1
في‌الوقت‌الحالي‌تشهد‌الكثير‌من‌منظمات‌الأعمال‌والمؤسسات‌والهيئات‌الحكومية‌الكثير‌من‌‌‌‌‌‌‌‌‌

مظاهر‌التحولات‌الكبيرة‌التى‌أصبحت‌مع‌مرور‌الوقت‌الأساس‌الذي‌تعتمد‌عليه‌الكثير‌من‌منظمات‌‌

لمة‌وظهور‌‌الأعمال‌في‌القرارات‌والخطط‌المستقبلية‌لها،‌وبسبب‌التطور‌الكبير‌الذي‌حدث‌في‌مجال‌العو‌

اتباع‌‌ من‌ لابد‌ كان‌ حيث‌ بالعمل،‌ العمل‌ عبء‌ تواجه‌ المنظمات‌ من‌ الكثير‌ أصبحت‌ التكنولوجيا‌

الإستراتيجيات‌والممارسات‌الحديثة‌والفعالة‌التي‌تمكنها‌من‌تحقيق‌مستوى‌متميز‌من‌الأداء‌الوظيفي،‌‌

لتحديات‌كان‌من‌الضروري‌‌يمكنها‌من‌خلاله‌تحقيق‌الأهداف‌المنشودة‌التي‌تسعى‌إليها،‌ونتيجة‌لذلك‌ا

زيادة‌وتعزيز‌فاعلية‌والعاملين‌وتحسين‌‌على‌المنظمات‌اتخاذ‌القرارات‌وبذل‌المجهودات‌التى‌تمكنها‌من‌

الأداء‌الوظيفي‌الذي‌يعتبر‌الوسيلة‌الوحيدة‌لتحقيق‌التقدم‌والمنافسة‌في‌بيئة‌الأعمال‌ومع‌العديد‌من‌‌

‌(2019)بوشعالة،‌المنظمات‌الآخرى.

ويعتبر‌تطبيق‌ممارسات‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌من‌أهم‌القرارات‌التى‌ساعدت‌الكثير‌من‌المنظمات‌‌‌‌‌‌‌‌

والمؤسسات‌الحكومية‌على‌تحقيق‌الأداء‌الوظيفي‌الذي‌تسعى‌إليه،‌حيث‌زاد‌الاهتمام‌بممارسة‌إدارة‌

إدارة‌الجودة‌‌‌‌العديد‌من‌الدراسات‌دورأظهرت‌‌الجودة‌الشاملة‌في‌معظم‌المنظمات‌والمؤسسات،‌كما‌‌

بكافة‌الهيئات‌والأنظمة‌والمؤسسات‌الحكومية‌‌‌وظيفيعلى‌الأداء‌الالإيجابي‌‌المحوري‌وتأثيرها‌‌‌‌الشاملة

فيما‌يتعلق‌بكيفية‌‌‌‌على‌الجهات‌والمؤسسات‌الحكومية‌‌اً‌كبير‌التقدم‌التكنولوجي‌فرض‌تحدياً‌‌،‌إلا‌أن‌‌وغيرها

في‌بما‌يحقق‌التميز‌المؤسسي‌وأهداف‌وتطلعات‌الجهة‌أو‌‌مواكبة‌ذلك‌التقدم‌وانعاكسه‌على‌الأداء‌الوظي

المؤسسة‌على‌كافة‌الأصعدة.‌حيث‌إن‌وجود‌كفاءات‌بشرية‌ذات‌مؤهلات‌عالية‌ومواكبة‌لآخر‌التقنيات‌‌
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ال الطريق‌ المنظومة‌في‌ بقيادة‌ جديرة‌ الإدارية‌ الإنتاجية.والنظم‌ الكفاءة‌ يحقق‌ بما‌ عودة،‌صحيح‌ بن‌ ‌(

2017)‌

جودة‌الشاملة‌على‌الأداء‌تتمثل‌المشكلة‌البحثية‌لهذه‌الدراسة‌حول‌معرفة‌تأثير‌إدارة‌الومن‌خلال‌ما‌تقدم‌‌

‌الوظيفي،‌ويمكن‌صياغة‌المشكلة‌كما‌يلي:‌

 جودة‌الشاملة‌على‌الأداء‌الوظيفي‌للعاملين‌بقطاع‌التعليم‌في‌المملكة‌العربية‌السعودية؟‌ما‌تأثير‌إدارة‌ال

 أهمية الدراسة:  3.1
وعات‌الحيوية‌في‌العصر‌الحديث،‌حيث‌تناولت‌‌تكمن‌أهمية‌الدراسة‌في‌تناولها‌أحدى‌الموض‌‌‌‌‌‌‌‌

الوظيفي الشاملة‌على‌الأداء‌ الجودة‌ ‌ إدارة‌ تأثير‌ العربية‌‌‌‌موضوع‌ المملكة‌ التعليم‌في‌ للعاملين‌بقطاع‌

لإجراء‌‌و‌،‌‌السعودية‌‌ للباحثين‌ هدفاً‌ وتكون‌ حديثة،‌ علمية‌ مجلة‌ الحالية‌ الدراسة‌ تكون‌ أن‌ المؤمل‌ من‌

الدراسات‌المتعلقة‌بنوع‌الدراسة‌الحالية،‌كما‌تكمن‌أهمية‌الدراسة‌في‌تناولها‌تطبيق‌ممارسات‌إدارة‌الجودة‌‌

المملكة‌‌‌‌الشاملة،‌وتساهم‌بشكل‌كبير التعليم‌في‌ بقطاع‌ للعاملين‌ الوظيفي‌ في‌تحسين‌وتطوير‌الأداء‌

‌الجودة‌الشاملة.‌من‌خلال‌تطبيق‌ممارسات‌إدارةالعربية‌السعودية‌

 الأهمية‌العلمية:‌ •

تكمن‌أهمية‌الدراسة‌العلمية‌في‌أنها‌تساهم‌في‌توضيح‌الأطر‌النظرية‌لجميع‌المتغيرات‌

التي‌تناولتها‌الدراسة‌من‌جهة،‌وفي‌تفصيل‌كيفية‌قياس‌تلك‌المتغيرات‌من‌جهة‌آخرى،‌

‌وتنبع‌أهميتها‌فيما‌يلي:‌

ثير‌من‌‌على‌موضوع‌من‌أهم‌الموضوعات‌التى‌حازت‌على‌اهتمام‌الك‌‌تسلط‌الضوء -‌

فهذه‌الدراسة‌تتناول‌كل‌ما‌يتعلق‌بمفهوم‌إدارة‌الجودة‌،‌الباحثين‌في‌مجال‌الأعمال

الشاملة‌وطرق‌تطبيقها‌الصحيحة‌داخل‌المنظمات‌وشركات‌الأعمال،‌حيث‌توضح‌‌
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إدارة‌ بتطبيق‌ المتعلقة‌ الصحيحة‌ والسياسات‌ والإجراءات‌ المفاهيم‌ من‌ الكثير‌ لنا‌

حيث‌‌ الشركة‌ علي‌ بالنفع‌ يعود‌ ما‌ بالأخير‌ وهذا‌ صحيح،‌ بشكل‌ الشاملة‌ الجودة‌

 .يمكنها‌من‌تحقيق‌أهدافها‌التنافسية‌التي‌تسعي‌إلي‌تحقيقها

تأثير‌‌تعلقة‌ب‌تمثل‌هذه‌الدراسة‌إضافة‌جديدة‌للمكتبة‌العلمية‌فيما‌يتعلق‌بالدراسات‌الم -‌

 إدارة‌الجودة‌الشاملة‌على‌الأداء‌الوظيفي.

التى‌تتناول‌تأثير‌إدارة‌الجودة‌داد‌الدراسات‌والبحوث‌العلمية‌‌تشجيع‌الباحثين‌على‌إع -‌

 الشاملة.

 الأهمية‌العملية:‌ •

من -‌ الكثير‌ الدراسة‌ هذه‌ الإدارية‌المنظمات‌‌‌‌تساعد‌ المعلومات‌ كافة‌ توفير‌ في‌

والممارسات‌الخاصة‌بإدارة‌الجودة‌الشاملة‌والتي‌يمكن‌الاستفادة‌منها‌وتطبيقها‌في‌‌

الوظيفي‌‌ الأداء‌ وتطوير‌ داخل‌تحسين‌ الإدارية‌ المهام‌ تعزيز‌ في‌ يساعد‌ ما‌ وهذا‌

 التى‌تقوم‌بها.‌في‌تطوير‌الأعمالويساهم‌‌المنظمات‌

إدارة‌كما‌تقدم‌هذه‌الدراسة‌نموذج‌ودليل‌شامل‌لأهمية‌الدور‌الذي‌تلعبه‌ممارسات‌‌ -‌

 اء‌الوظيفي‌داخل‌منظمات‌الأعمال.‌في‌تطوير‌الأد‌‌الجودة‌الشاملة‌

النتائج‌والتوصيات‌والمقترحات‌‌ -‌ ببعض‌ الخروج‌ الميدانية‌يمكن‌ الدراسة‌ من‌خلال‌

 التى‌تفيد‌متخذي‌القرار‌في‌المنظمات‌بكيفية‌تحسين‌إدارة‌الجودة‌الشاملة.‌

 : أهداف الدراسة 4.1
الأداء‌الوظيفي"‌‌‌‌في‌معرفة‌دور‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌في‌زيادة‌جودة‌‌يتمثل‌الهدف‌الرئيس‌لهذه‌الدراسة

‌ويندرج‌من‌الهدف‌الرئيس‌أهداف‌فرعية‌وهي‌على‌النحو‌التالي:‌



6 

 

 المنظمات‌والمؤسسات‌الحكومية.‌‌داخل‌‌الشاملة‌‌الجودة‌‌‌ممارسات‌‌‌تطبيق‌‌يتم‌‌مدي‌‌أي‌‌إلى‌‌معرفة .1

الوقوف‌على‌مستوى‌تطبيق‌ممارسات‌إدارة‌الجودة‌الشاملة:‌القيادة‌الفعالة،‌مشاركة‌العاملين،‌‌ .2

 .‌التحسين‌المستمر،‌والتركيز‌على‌العميل

مشاركة‌ .3 الفعالة،‌ القيادة‌ بأبعادها:‌ الشاملة،‌ الجودة‌ إدارة‌ ممارسات‌ تطبيق‌ ودور‌ أثر‌ تحليل‌

 ‌‌.العاملين،‌التحسين‌المستمر،‌والتركيز‌على‌العميل،‌في‌رفع‌كفاءة‌أداء‌الموظفين

‌‌في‌‌والعاملين‌‌الباحثين‌‌تفيد‌‌‌التي‌‌‌والتوصيات‌‌‌المقترحات‌‌‌بعض‌‌‌تقديم‌‌إلى‌‌الدراسة‌‌هذه‌‌تهدف‌ .4

‌في‌تحسين‌الأداء‌الوظيفي.‌‌‌وممارساتها‌‌الشاملة‌‌الجودة‌‌إدارة‌‌بتطبيق‌‌يتعلق‌‌الأعمال‌فيما‌‌‌‌قطاع

 : تساؤلات الدراسة 5.1
 تتمثل مشكلة الدراسة في الإجابة عن سؤال الرئيسي: 

‌للعاملين‌في‌قطاع‌التعليم‌بالمملكة‌العربية‌السعودية؟‌‌الجودة‌الشاملة‌على‌الأداء‌الوظيفيما‌تأثير‌إدارة‌

 وينبثق من السؤال الرئيسي عدة أسئلة فرعية على النحو التالي:

،‌التحسين‌المستمر،‌‌‌القيادة‌الفعالةما‌مستوى‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌بأبعادها‌المتمثلة‌في:‌‌ .1

 في‌قطاع‌التعليم‌بالمملكة‌العربية‌السعودية؟‌‌والتركيز‌على‌العميل

 ما‌مستوى‌الأداء‌الوظيفي‌للعاملين‌في‌قطاع‌التعليم‌بالمملكة‌العربية‌السعودية؟‌ .2

القيادة‌‌هل‌يوجد‌علاقة‌معنوية‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌بين‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌بأبعادها:‌"‌ .3

"‌والأداء‌الوظيفي‌للعاملين‌في‌قطاع‌التعليم‌‌،‌التحسين‌المستمر،‌والتركيز‌على‌العميل‌‌الفعالة

‌بالمملكة‌العربية‌السعودية؟‌
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 فروض الدراسة:  6.1
بأبعادها‌‌:‌توجد‌علاقة‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌بين‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌‌الفرضية الرئيسية للدراسة

التركيز‌على‌العميل(‌على‌الأداء‌الوظيفي‌للعاملين‌في‌‌‌‌-التحسين‌المستمر‌‌‌-الفعالة‌‌المتمثلة‌)‌القيادة

‌قطاع‌التعليم‌بالمملكة‌العربية‌السعودية.

 ويتفرع من هذه الفرضية الرئيسية عدة فرضيات فرعية على النحو التالي:

دلالة‌إحصائية‌للقيادة‌الفعالة‌كأحد‌أبعاد‌إدارة‌الجودة‌‌‌علاقة‌ذات‌يوجد‌‌الفرضية الفرعية الأولي:   .1

 .الشاملة‌على‌الأداء‌الوظيفي‌

دلالة‌إحصائية‌للتحسين‌المستمر‌كأحد‌أبعاد‌إدارة‌علاقة‌ذات‌‌يوجد‌‌الفرضية الفرعية الثانية:   .2

 الجودة‌الشاملة‌على‌الأداء‌الوظيفي.‌

دلالة‌إحصائية‌للتركيز‌على‌العميل‌كأحد‌أبعاد‌إدارة‌‌علاقة‌ذات‌‌‌‌يوجد‌الفرضية الفرعية الثالثة:   .3

 الجودة‌الشاملة‌على‌الأداء‌الوظيفي.‌

 نموذج الدراسة  7.1
تأثير‌‌من‌خلال‌الاعتماد‌على‌الدراسات‌السابقة‌والرجوع‌إلى‌كافة‌الأدبيات‌التي‌تهتم‌بدراسة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

بناء‌نموذج‌الدراسة،‌ومن‌ثم‌وضع‌الشكل‌التوضيحي‌‌‌‌،‌‌تم‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌على‌الأداء‌الوظيفي

‌التالي‌لتوضيح‌نموذج‌الدراسة.

‌

‌

‌
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 ( نموذج الدراسة 1-1الشكل رقم )

 مصطلحات الدراسة:  8.1
 أولًا: متغير الدراسة المستقل: إدارة الجودة الشاملة: •

إدارة‌الجودة‌الشياملة ‌‌وممارسيات‌على‌تطبيق‌مبادئ‌العاملين‌في‌قطاع‌التعليم‌‌‌يشيير‌إلى‌قدرة‌‌‌‌‌‌‌‌

والتي‌تمثيل‌نهجيا‌إدارييا‌قيائميا‌على‌مجموعية‌من‌المميارسييييييييييييييات‌والمبيادئ‌كيالقييادة‌الفعيالية‌من‌خلال‌تقيديم‌‌

الدعم‌اللازم‌لتطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشييياملة‌في‌المنظمة،‌إضيييافة‌إلى‌التشيييجيع‌على‌مشييياركة‌العاملين‌في‌

للمشييكلات‌التي‌قد‌تواجهها ‌وتشييجيع‌العمل‌بروح‌الفريق‌اتخاذ‌القرارات‌الهامة،‌وإيجاد‌الحلول‌المناسييبة‌‌

الواحد،‌والعمل‌على‌تخصييييو‌طواقم‌وفرق‌متكاملة‌تعمل‌على‌التحسيييين‌المسيييتمر‌للخدمات،‌ومختلف‌

‌(2020العمليات‌التشغيلية‌والإنتاجية‌وتطويرها.‌)الشهري‌والشهواني،‌

‌المتغير‌التابع‌‌

 الأداء‌الوظيفي‌

 

 

‌الديموغرافية‌المتغيرات‌

 الخبرة(‌‌-المؤهل‌الدراسي‌-العمر‌-)‌الجنس

المتغير‌المستقل:‌إدارة‌الجودة‌
‌الشاملة

 القيادة‌الفعالة‌ .1
 .‌التحسين‌المستمر‌ .2
 التركيز‌على‌العميل‌ .3
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 ثانيا: متغير الدراسة التابع: الأداء الوظيفي: •

على‌الالتزام‌بتطبيق‌مجموعيية‌من‌السييييييييييييييلوكيييات‌العيياملين‌بقطيياع‌التعليم‌‌يشييييييييييييييير‌إلى‌قييدرة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

والأداءات‌في‌سييييياق‌عملهم‌والتي‌تؤثر‌بشييييكل‌مباشيييير‌على‌تحقيق‌الأهداف‌الشييييخصييييية‌والمؤسييييسييييية.‌

تتضيييييييييمن‌هذه‌السيييييييييلوكيات‌مجموعة‌متنوعة‌من‌العناصييييييييير‌مثل‌الرضيييييييييا‌الوظيفي،‌والالتزام‌التنظيمي،‌‌

وغيرها‌من‌السيييلوكيات‌التي‌تسييياهم‌في‌تحسيييين‌‌‌‌ومهارات‌التفكير‌الابتكاري‌وسيييلوكيات‌الدور‌الإضيييافي،

‌(2012الوظيفي‌للعاملين‌بقطاع‌التعليم‌في‌المملكة‌العربية‌السعودية.)‌سندي،‌الأداء‌

 حدود الدراسة :  9.1
الحدود‌الموضوعية:‌تتطرق‌هذه‌الدراسة‌إلى‌تأثير‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌على‌الأداء‌الوظيفي‌‌ .1

 كمتغير‌تابع‌قائم‌عليها.‌

 م.‌‌2024-ه‌1446الحدود‌الزمانية:‌يتم‌تنفيذ‌هذه‌الدراسة‌في‌عام‌‌ .2

في‌‌ .3 التعليم‌ قطاع‌ في‌ ‌ العاملين‌ من‌ عينة‌ على‌ الدراسة‌ هذه‌ تطبيق‌ اقتصر‌ المكانية:‌ الحدود‌

 المملكة‌العربية‌السعودية.

‌الحدود‌البشرية:‌تعتمد‌الدراسة‌على‌العاملين‌في‌قطاع‌التعليم‌داخل‌المملكة‌العربية‌السعودية .4

‌

‌

‌

‌

‌
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 الفصل الثاني: الإطار النظري والدراسات السابقة

 المقدمة  1.2

المتعلقة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ تناولتها‌الأدبيات‌ التى‌ النظرية‌ المفاهيم‌والخلفية‌ الفصل‌ الجودة‌يستعرض‌هذا‌ بإدارة‌

،‌فضلًا‌عن‌مراجعة‌البحوث‌والدراسات‌السابقة‌التى‌أُجريت‌حول‌‌الشاملة‌وتأثيرها‌على‌الأداء‌الوظيفي

‌هذا‌الموضوع،‌بالإضافة‌إلي‌عدد‌من‌الدراسات‌السابقة‌على‌النحو‌المبين‌أدناه:‌

 مفهوم إدارة الجودة الشاملة )المتغير المستقل(:  2.2
الدول،‌وهي‌التي‌تقرر‌‌أصييييييبحت‌الجودة‌في‌عصييييييرنا‌هذا‌الأسيييييياس‌للاتصييييييالات‌التجارية‌بين‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

نجاح‌أو‌فشيييل‌المنظمات‌الإنتاجية‌والخدمية‌في‌العالم،‌حيث‌إنها‌وسييييلة‌قوية‌لإحراز‌رضيييا‌المسيييتهلك،‌

زيادة‌الانتاج،‌تخفيض‌التكاليف‌وتحقيق‌الربح.‌كما‌تعد‌إدارة‌الجودة‌الشياملة‌الركيزة‌الأسياس‌التي‌تعتمد‌

(،‌‌2022والخدمات‌باسييييييييييتمرار‌)إدريس،‌ثابت،‌‌عليها‌المنظمة‌من‌أجل‌تحسييييييييييين‌وتطوير‌جودة‌السييييييييييلع

خاصية‌في‌ظل‌التحديات‌الصيعبة‌التي‌تواجهها‌من‌حيث‌زيادة‌حدة‌المنافسية،‌تنوع‌المنتجات،‌واختلافها‌

وتميزها.‌وفي‌هذا‌الإطار‌أصيييبحت‌المنظمة‌تولي‌اهتماما‌أكبر‌لكسيييب‌رضيييا‌العميل‌وذلك‌بتقديم‌المنتج‌‌

‌م(.2016المناسب‌وبالجودة‌المناسبة‌وبأقل‌تكلفة‌ممكنة‌)فرج،‌‌أو‌الخدمة‌في‌الوقت‌المناسب‌وبالسعر

وليد‌مفهوم‌الجودة‌وتحسييييييييييييييينهيا‌بمعنياه‌الحيدييث‌في‌الييابيان‌وذليك‌مع‌بيدايية‌العقيد‌الخيامس‌من‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

القرن‌العشرين،‌ثم‌انتشر‌بعد‌ذلك‌في‌شمال‌أمريكا‌ودول‌أوروبا‌الغربية‌إلى‌أن‌أصبح‌موضوع‌العصر،‌

دارة‌حيث‌تجسيييييييييد‌في‌نهج‌إداري‌حديث‌أطلق‌عليه‌اسيييييييييم‌إدارة‌الجودة‌الشييييييييياملة،‌فقام‌بتطوير‌مفهوم‌الإ

القديم،‌ليتماشيييييى‌مع‌التوجيهات‌الحديثة‌والمعاصيييييرة‌التي‌تؤكد‌على‌تحقيق‌الجودة‌العالية‌لكسيييييب‌رضيييييا‌

العملاء،‌ويرجع‌أسيييييياس‌إدارة‌الجودة‌الشيييييياملة‌إلى‌اعتماد‌منظومة‌عمل‌متكاملة،‌يتم‌رفع‌كفاءتها‌بحيث‌‌

المسييييتخدمة‌في‌العمل‌ونظمه‌الحاكمة)‌‌‌يصييييبح‌المنتج‌أو‌الخدمة‌أمرا‌طبيعيا‌ناتجا‌عن‌جودة‌الأسيييياليب‌
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(،‌وتعيد‌الييابيان‌اليدولية‌الأولى‌التي‌طبقيت‌هيذه‌النظرييات‌حتى‌شييييييييييييييعرت‌اليدول‌2016بوخلوة،‌بياديس،‌‌

 مصيطلح تعريفات‌ الغربية‌بأن‌هذا‌التفوق‌الياباني‌ظهر‌بصيورة‌جديدة‌وأصيبح‌يهددها‌اقتصياديا.‌تعددت‌

 والفلسيييييييفية الفكرية لتباين‌الخلفية ونظرا المسيييييييتمر والتطبيق للاسيييييييتخدام نتيجة وذلك الشييييييياملة الجودة

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌(Sehcterحيث‌يعرف‌سيييييييهكتر‌) المجال هذا في والمختصييييييين المفكرين من للكثير العلمية والخبرات‌

 مسييييتمر بشييييكل التنظيمفراد‌أ كافة الآداء‌حيث‌يعمل في متميزة ثقافة بأنها:‌خلق الشيييياملة الجودة إدارة

 وقت‌ أقصير وفيعالية‌‌ وبفعالية أفضيل بشيكل الجودة تحقيق مع العمل وأداء المسيتهلك توقعات‌ لتحقيق

‌.ممكن

أما‌من‌وجهة‌نظر‌أمريكية‌فإن‌إدارة‌الجودة‌الشييييياملة‌هي‌فلسيييييفة‌وخطوط‌عريضييييية‌ومبادئ‌تدل‌‌‌‌‌‌‌‌

وترشييييييد‌المنظمة‌لتحقق‌تطور‌مسييييييتمر‌وهي‌أسيييييياليب‌كمية‌بالإضييييييافة‌إلى‌الموارد‌البشييييييرية‌التي‌تحسييييين‌‌

باع‌‌استخدام‌الموارد‌المتاحة‌وكذلك‌الخدمات‌بحيث‌أن‌كافة‌العمليات‌داخل‌االمنظم‌تسعى‌لأن‌تحقق‌إش

‌BQA(،‌بينما‌تعرف‌منظمة‌الجودة‌البريطانية‌‌2016حاجات‌المستهلكين‌الحاليين‌والمرتقبين)‌النويران،‌‌

إدارة‌الجودة‌الشييييييييييياملة‌على‌أنها‌:الفلسيييييييييييفة‌الإدارية‌للمؤسيييييييييييسييييييييييية‌التي‌تدرك‌من‌خلالها‌تحقيق‌كل‌من‌

‌(.2014احتياجات‌المستهلك‌وكذلك‌تحقيق‌أهداف‌المشروع‌معا‌)تومي،‌

 متكامل إداري‌ نظام بأنه الشياملة الجودة إدارة مفهوم تعريف يمكن بأنه سيبق ما تلخيو‌ ويمكن‌‌‌‌‌‌‌

 ذلك ويتم والمسيييتقبلية، العملاء‌الحالية وتوقعات‌ احتياجات‌ تحقق التي والعمليات‌ الأنشيييطة كافة يشيييمل

 للخدمات‌ المسييتمر التحسييين على للعمل مسييتوياتهم اختلاف على العاملين جميع وتظافر‌جهود‌ بتكامل

بالاعتماد‌‌المتميز‌‌ الأداء‌التنظيمي إلى الوصييييول يضييييمن وبما كافة، مناحي‌العمل في والإبداع المقدمة

 توقعات‌ لاسييييييتباق المطلوبة الجودة الهدر‌والارتقاء‌بمسييييييتوى‌ لتقليل وذلك الشيييييياملة  الجودة إدارة على

 (.2017العملاء‌)بن‌عودة،
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 أهمية إدارة الجودة الشاملة:  1.2.2
 توحيد‌ على تركز متميزة‌ تنظيمية ثقافة خلق إلى تسعى كونها‌ في الشاملة الجودة إدارة أهمية تكمن       

 فلسفة فهي ووقت، وجهد‌ تكلفة بأقل الزبائن‌ رغبات‌ وإشباع لتلبية‌حاجات‌ المنظمة‌ أفراد‌ جميع‌ جهود‌

 التحسين لتحقيق أفراد‌المنظمة القدرات‌وقابلية تحفيز‌ على تعمل حيث‌ الأعمال، منظمات‌ لإدارة جديدة

واستمرارها‌)ادم،‌‌ بقاءها وبالتالي‌ تنافسية ميزة وخلق المؤسسة وفاعلية كفاءة وزيادة المنتج، لجودة المستمر

2020.)‌

 تحتلها أصبحت‌ التي الأهمية عن للتساؤل يدعونا مما بالجودة الحديثة المنظمات‌ اهتمام تزايد‌ لقد‌‌‌‌‌‌‌‌‌

الزبائن،‌‌ متطلبات‌ مستوى‌ ارتفاع ومع المنافسة تزايد‌ مع أيضا والعمال للمنظمة،‌وللعملاء بالنسبة الجودة

‌(.2020له‌)مساعد،‌‌ بديل لا التزام هي وإنما عنه، يمكن‌التغاضي إختياراً‌ أو ترفاً‌ تعد‌ لم الجودة أن ذلك

كونها‌منهج‌شيامل‌للتغيير‌أبعد‌من‌كونها‌نظاما‌يتبع‌‌ من تأتي الشياملة الجودة إدارة أهمية أن كما‌‌‌‌‌‌

 على إقبالها يعني منظمة أي أسييييييياليب‌مدونة‌وبشيييييييكل‌إجراءات‌وقرارات،‌حيث‌إن‌الالتزام‌بها‌من‌قبل

 إلى تنظر باتت‌ المنظمة أن يعني ثم‌تطبيقه،‌وذلك ومن الجودة، مفهوم تجاه أفرادها سيييييلوكيات‌ تغيير

 النهائية‌لمجهود‌وتعاون‌الزبائن‌الداخليين المحصيييييييييييييلة الجودة تؤلف بحيث‌ متكامل ككل أنشيييييييييييييطتها

 فحسيب، والمنتجين الموردين بين التبادلية العلاقات‌ تحسيين على تنعكس لا أهميتها أن والخارجيين،‌كما

 والاعتزاز بالفخر والإحسييييياس الفريق، روح تنمية العاملين، بين المعنوية الروح على‌تحسيييييين تعمل بل

‌م(.2016المؤسسة‌)فرج،‌ سمعة تتحسن حينما

‌

‌
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 أبعاد إدارة الجودة الشاملة:  2.2.2

هي‌مفاهيم‌وقيم‌تسيييييييتخدم‌لتوجيه‌منظمات‌الأعمال‌نحو‌‌ (TQM) مبادئ‌إدارة‌الجودة‌الشييييييياملة‌‌‌‌‌‌‌

تحقيق‌الجودة‌والتميز‌في‌جميع‌جوانب‌أعمالها.‌تعتبر‌إدارة‌الجودة‌الشيييييييييياملة‌منهجًا‌شيييييييييياملًا‌يهدف‌إلى‌

تحسيين‌جودة‌المنتجات‌والخدمات‌وتحقيق‌رضيا‌العملاء‌والتميز‌التنظيمي‌من‌خلال‌تضيمين‌جميع‌أفراد‌

‌(2020)الكميم،‌‌.جودةالمنظمة‌في‌جهود‌تحسين‌ال

‌ومن‌أهم‌مبادئ‌إدارة‌الجودة‌الشاملة:

 القيادة الفعالة:   .1

القادة‌في‌نظام‌إدارة‌الجودة‌الشييياملة‌ينظرون‌إلى‌الشيييركة‌كنظام ‌ويدعمون‌تطوير‌الموظفين ‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

وينشئون‌تواصلًا‌متعدد‌النقاط‌بين‌الموظفين‌والمديرين‌والعملاء ‌ويستخدمون‌المعلومات‌بكفاءة‌وفعالية.‌

لقدرة‌على‌القيام‌بذلك.‌‌بالإضيييافة‌إلى‌ذلك،‌يشيييجع‌القادة‌مشييياركة‌الموظفين‌في‌اتخاذ‌القرارات‌ويمنحهم‌ا

التزام‌الإدارة‌العليا‌ومشيييياركتها‌في‌ممارسييييات‌إدارة‌الجودة‌الشيييياملة‌هما‌العوامل‌الأكثر‌أهمية‌لنجاح‌هذه‌

الممارسيييييييييييييات،‌يجب‌على‌المديرين‌أن‌يظهروا‌المزيد‌من‌القيادة‌بدلًا‌من‌السيييييييييييييلوكيات‌الإدارية‌التقليدية‌‌

 (.‌2018ماد‌وممارسات‌إدارة‌الجودة‌الشاملة.‌)حسنين،‌لزيادة‌وعي‌الموظفين‌بأنشطة‌الجودة‌في‌اعت

بالبحث‌‌ القيام القيادة من يتطلب‌ بالتجوال الإدارة يسيييييييييمى ما أو والتقصيييييييييي البحث‌ أسيييييييييلوب‌ إن‌‌‌‌

 الجديدة التقنيات‌ على وتدريبهم العاملين مشييييكلات‌ إلى والاسييييتماع كافة المنظمة أعمال عن والتقصييييي

 كما‌‌.العاملين أداء في فعال تحسيين تحقيق يضيمن بما ككل المنظمة أقسيام مع اتصيالات‌ وإقامة‌شيبكة

 مسيتوياتهم اختلاف على العاملين مصيارحة مبدأ على يقوم الذي المكشيوف على الإدارة منهج إتباع أن

 الزبون‌ رضيييا أو الأرباح أعلى بتحقيق تعلقت‌ سيييواء أهداف من إليه تصيييبو وما الشيييركة بماهية‌أهداف

 مفهوم ضيييمن القيادة فان لذا‌.الشييياملة الجودة إدارة فلسيييفة لتطبيق الأهمية في‌غاية منهجا يعد‌ الخ...
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 في والقدرة لديهم‌الرغبة تكون‌ أن على وتشيييييجيعهم الأفراد‌ حث‌ على القدرة تعني الشييييياملة الجودة إدارة

 (.2023الأهداف‌)حتحات،‌ انجاز

ويتضييييييح‌مما‌سييييييبق‌بأن‌القيادة‌الفعالة‌مبدأ‌أسيييييياسييييييي‌في‌إدارة‌الجودة‌الشيييييياملة‌يعكس‌الاهتمام‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

القيييادي‌والييدعم‌الييذي‌يجييب‌أن‌تقييدمييه‌الإدارة‌العليييا‌لتحقيق‌نجيياح‌تطبيق‌مبييادئ‌الجودة‌الشيييييييييييييييامليية‌في‌

‌دة.‌المؤسسة‌حيث‌تلعب‌دورًا‌حاسمًا‌في‌تحقيق‌الرؤية‌وتوجيه‌الجهود‌نحو‌تحقيق‌الأهداف‌المحد‌

 التركيز على العميل:  .2

 على التعرف في يتمثل والذي الشييييياملة، عناصييييير‌إدارة‌الجودة من العميل على التركيز يعتبر‌‌‌‌‌‌‌

 تحريك على تعمل كونها ذلك في الأهمية وتكمن دائم  بشيكل تتغير التي واحتياجات‌المسيتفيدين رغبات‌

‌(.2006العميل‌)مدين،‌ رضا وبالتالي‌تحقيق المنشأة، في الأنشطة كافة

 على ينطبق المحرك‌الرئيسيي‌)القائد(‌وهذا هو العميل يكون‌ الشياملة، الجودة مدخل صيياغة عند‌‌‌‌‌‌‌

 جودة الخيييارجيين العملاء يحيييدد‌ (،2017والخيييارجيين‌)فيييارس،‌عزوزي،‌‌ اليييداخليين من‌العملاء كيييل

 والبيئة العمليات‌ الأفراد، جودة تحديد‌ في الداخليينالعملاء‌ ويسيييياعد‌ اسييييتلموه، الذي الخدمة أو المنتوج

 والبداية فيها، الأنشيطة ومختلف للمؤسيسية الرئيسيي الاهتمام محور الخدمة.‌العميل أو بالمنتوج المرتبطة

 لها ممكن إشيييباع أقصيييى تحقيق على العمل ثم العملاء وتوقعات‌ حاجات‌ورغبات‌ على بالتعرف تكون‌

‌(.2020)الشهري‌والشهراني،‌.خارجيين أو يكونوا‌داخليين أن يمكن والعملاء يفوقها وما

التركيز‌على‌العميل‌بأنه‌مبدأ‌أسيييييياسييييييي‌في‌إدارة‌الجودة‌الشيييييياملة‌يعني‌وضييييييع‌‌‌‌تعرف‌الباحثةو‌‌‌‌‌‌‌‌‌

احتياجات‌العملاء‌في‌صيلب‌اهتمامات‌المؤسيسية‌وجعل‌رضياهم‌هدفًا‌أسياسييًا‌لجميع‌الأنشيطة‌والقرارات.‌

يتضيييييمن‌هذا‌المبدأ‌فهم‌عميق‌لاحتياجات‌وتوقعات‌العملاء‌وتحليل‌تلك‌الاحتياجات‌بدقة‌لضيييييمان‌تلبية‌‌

لإضافة‌إلى‌ذلك،‌يشمل‌التركيز‌على‌العميل‌تعزيز‌التواصل‌مع‌العملاء‌لاحتياجات‌بشكل‌فعال.‌باتلك‌ا

لفهم‌مرئياتهم‌وملاحظاتهم‌حول‌المنتجات‌والخدمات،‌واستخدام‌هذه‌الملاحظات‌لتحسين‌الجودة‌وتطوير‌‌
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المنتجات‌بما‌يتناسيب‌مع‌احتياجات‌العملاء.‌تعتبر‌هذه‌العملية‌جزءًا‌أسياسييًا‌من‌دورة‌التحسيين‌المسيتمر‌

 (2020التي‌تميز‌إدارة‌الجودة‌الشاملة.‌)على‌وعبد‌الرازق،‌

 مشاركة العاملين:  .3

ومسييييييييياهمة‌واسيييييييييعة‌من‌قبل‌ينطوي‌نهج‌إدارة‌الجودة‌الشييييييييياملة‌على‌تحقيق‌اهتمام‌ومشييييييييياركة‌‌‌‌‌‌‌‌‌

الموظفين‌في‌عملية‌إدارة‌الجودة،‌يفترض‌هذا‌المفهوم‌وجود‌ثقافة‌جودة‌تغمر‌الشيركة‌بأسيرها،‌مما‌يمنح‌‌

الموظفين‌حرية‌أو‌مسييييتوى‌من‌الحرية‌في‌اتخاذ‌القرارات‌التي‌تؤثر‌على‌وظائفهم.‌وبالتالي،‌يتم‌تشييييجيع‌‌

حييل‌المشييييييييييييييكلات‌واتخييياذ‌القرارات‌)الإفتيحيييات‌‌الموظفين‌على‌أداء‌وظييائف‌مثيييل‌معيييالجييية‌المعلومييات‌و‌

‌(.2021والزعبي،‌

 تحقيق المنظمة داخل يتطلب‌ والذي الشيييياملة إدارة‌الجودة عناصيييير من الجماعي العمل يعتبر‌‌‌‌‌‌‌

على‌‌ فإن وبذلك والمسييييييتويات‌الإدارية، والوحدات‌ الأقسييييييام مختلف في المنشييييييأة أفراد‌ بين‌كافة التعاون‌

 تحقيق الآخرين بل‌إن‌بإمكان ذلك‌لا‌يقتصييير‌على‌المدراء‌فقط، تحقيق تسيييتوعب‌بأن أن الإدارة‌العليا

الجماعية‌‌ القرارات‌ واتخاذ‌ الجماعي، العمل روح وتحفيز بعد‌التدريب‌ ولكن ذلك، في قيمة إسييييييييهامات‌

‌م(.2020)الشهري‌والشهراني،‌

من‌ذلك‌يتضح‌أن‌مشاركة‌العاملين‌يعني‌ضرورة‌إشراك‌جميع‌أفراد‌المنظمة‌في‌جهود‌تحسين‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

توفير‌بيئيية‌عمييل‌تشييييييييييييييجع‌على‌التفكير‌الإبييداعي‌والابتكييار،‌‌الجودة‌واتخيياذ‌القرارات‌المتعلقيية‌بييالعمييل.‌و‌

وتشييييييييييييييجيع‌العميل‌الجمياعي‌وتبيادل‌الأفكيار‌والخبرات‌بين‌الموظفين،‌ويمكن‌تحقيق‌ذلك‌من‌خلال‌توفير‌

منصييييييييات‌وفرص‌للمشيييييييياركة‌في‌تحليل‌العمليات‌وتحديد‌نقاط‌الضييييييييعف‌وتقديم‌الاقتراحات‌لتحسييييييييينها،‌‌

‌‌.طوير‌المسييييييييييييييتمر‌لتمكين‌الموظفين‌من‌تحقيق‌أقصييييييييييييييى‌إمكيانياتهم‌بيالإضييييييييييييييافية‌إلى‌توفير‌التيدرييب‌والت

ركة‌في‌اتخاذ‌القرارات‌باختصيييييار،‌المشييييياركة‌الكاملة‌للموظفين‌تهدف‌إلى‌بناء‌ثقافة‌من‌التفاعل‌والمشيييييا
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وتحقيق‌التحسييييين‌المسييييتمر،‌مما‌يسييييهم‌في‌تحقيق‌أهداف‌الجودة‌والتميز‌في‌الأداء‌المؤسييييسييييي.‌)حسيييين‌

 (2022وتامر،‌

 التحسين المستمر:  .4

العمل،‌ومراجعة‌خطوات‌ عمليات‌ بتحليل المنظمات‌ قيام خلال من للعمليات‌ المسيتمر التحسيين‌‌‌‌‌‌‌‌

 العمليات‌ بتقليو‌دورات‌ الكفيلة الطرق‌ ومنظمة،‌واسيييييتخدام مسيييييتمرة للأعمال‌بصيييييفة وإجراءات‌أدائها

العمليات‌المتزامنة‌)زيادة،‌‌ إلى المتتابعة العمليات‌ الإجراءات‌والانتقال‌من تبسيييييييط تشييييييمل والتي الكثيرة

2012.)‌

 المسييتمر التحسييين مسييألة أن الواضييح العملاء‌المتزايدة،‌فمن متطلبات‌ الاعتبار في الأخذ‌ ومع‌‌‌‌‌‌‌

اسيتدامة‌ ضيمان على المسيتمر التحسيين للغاية،‌ويسياعد‌ تنافسيية أسيواق في للمنظمات‌ حيوية ذات‌أهمية

التوسييييييييع‌ على القدرة زيادة إلى يؤدي للجودة المسييييييييتمر التحسييييييييين أن عليها،‌كما والمحافظة المنظمة

‌(.2005والمنافسة‌)التميمي،‌

السييعي‌ويمكننا‌تعريف‌التحسييين‌المسييتمر‌بأنه‌مفهوم‌أسيياسييي‌في‌إدارة‌الجودة‌الشيياملة،‌ويعني‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

المتواصيل‌لتحسيين‌جميع‌جوانب‌عمل‌المؤسيسية‌بما‌يتلاءم‌مع‌تحقيق‌أهدافها‌وتلبية‌احتياجات‌العملاء.‌

يعتبر‌التحسيييين‌المسيييتمر‌عملية‌دورية‌ومتواصيييلة‌تهدف‌إلى‌تحليل‌العمليات‌وتحديد‌الفجوات‌والمشييياكل‌

تهدف‌عملية‌التحسيييييييييييين‌المسيييييييييييتمر‌إلى‌تحقيق‌مزيد‌من‌‌.وتطوير‌حلول‌لتحسيييييييييييين‌الأداء‌وزيادة‌الكفاءة

الكفاءة‌والفعالية‌في‌العمليات،‌وتحسيييين‌جودة‌المنتجات‌والخدمات‌المقدمة،‌وزيادة‌رضيييا‌العملاء.‌تعتبر‌‌

هذه‌العملية‌جزءًا‌أسيييييياسيييييييًا‌من‌ثقافة‌العمل‌في‌المنظمات‌التي‌تسييييييعى‌لتحقيق‌التميز‌والاسييييييتمرارية‌في‌

‌(2012)سندي،‌‌‌.الأداء

‌
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 مزايا ومعوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة:  3.2.2
 العملاء قبل من الطلب‌ فزيادة اليوم، العالمية المنافسييييية في العوامل أهم أحد‌ الجودة أصيييييبحت‌‌‌‌‌‌‌

 الجودة عالية وخدمات‌ منتجات‌ تقديم على الشركات‌ من العديد‌ شجع جودة‌أفضل‌للمنتج على للحصول

السيييييوق.‌والجودة‌الشييييياملة‌تعتبر‌من‌أهم‌المفاهيم‌في‌مجال‌إدارة‌الجودة،‌‌ في بنجاح المنافسييييية أجل من

حيث‌تسيييييييييعى‌إلى‌تحقيق‌التميز‌في‌الأداء‌من‌خلال‌تضيييييييييمين‌جميع‌أفراد‌المنظمة‌في‌جهود‌تحسيييييييييين‌‌

الجودة‌وتحقيق‌رضيا‌العملاء.‌كما‌وتعتبر‌الجودة‌الشياملة‌أكثر‌من‌مجرد‌تحسيين‌لعملية‌الإنتاج‌أو‌تقديم‌‌

ة‌الجودة،‌بل‌تمتد‌لتشيييييييييييمل‌جميع‌جوانب‌العمل‌داخل‌المنظمة‌مثل‌التدريب‌والاتصيييييييييييالات‌‌خدمات‌عالي

‌‌.(2021وتحسين‌العمليات‌)سليمان،‌

 وتفصييييييييييلا‌يوفر‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشييييييييياملة‌العديد‌من‌المزايا‌للمنظمات‌ومن‌تلك‌المزايا‌فهم‌‌‌‌‌‌‌

 في المسييتمر تحقيقها ‌والتخفيض‌ على والعمل المسييتقبلية رغباته وتوقع الحالية العميل حاجات‌ورغبات‌

 لمواجهة أكبر مرونة العمليات ‌وتحقيق في الفاقد‌ معدل وتقليل الجودة تحسييييييييييييين خلال من التكلفة

‌.‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌(2019بالمنظمة‌)‌بوشعالة،‌مصباح،‌ المحيطة والبيئة العمل وسوق‌ العملاء إحتياجات‌ في المتغيرات‌

 من الإسيتفادة بهدف الجماعي التعاوني العمل روح تنمية طريق عن العاملين جميع أداء تطوير‌‌‌‌‌‌‌

 ومسيتويات‌ القطاعات‌ لكل الشيامل المتواصيل التحسيين بالمنشيأة ‌وضيمان العاملين الطاقات‌وكافة كافة

 للمنظمات‌ التنافسيييييية القدرة المنظمة ‌وزيادة إقتصييييياديات‌ وتحسيييييين الربحية المنظمة ‌وزيادة وفعاليات‌

 تطوير خلال من الجودة المنافسيين ‌وتحقيق على والتميز والتفوق‌ المسيتهلكين رضيا في كفاءتها وزيادة

‌(.Zeng, Z., Yang, H،‌2013العملاء‌)‌ رغبة حسب‌ والخدمات‌ المنتجات‌

بشكل‌عام،‌تعتبر‌الجودة‌الشاملة‌أسلوبًا‌فعالًا‌لتحقيق‌الأهداف‌المؤسسية‌وتحسين‌الأداء‌العام‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌على‌المستوى‌المحلي‌والعالمي.للمنظمة،‌وتعزيز‌مكانتها‌‌
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 إلى يؤدي قد‌ كثيرة حالات‌ في‌ بل للنجاح،‌ ضمانة يمثل‌ لا الشاملة الجودة إدارة وتنفيذ‌ تبني إن‌‌‌‌‌‌

 نتائج إلى والتنفيذ‌ التبني‌ ذلك يؤدي أحيانا تذكر، نتائج إلى ذلك أن‌يؤدي دون‌ إضافية تكاليف تحمل

 يتعلق فيما سواء الناجح التطبيق متطلبات‌ تتوفر‌فيها لا الشركات‌ من الكثير أن إلى يعود‌ وهذا .سلبية

 الصارمة، الهرمية بالعلاقات‌المرتبطة‌‌ التقليدية الثقافة‌ شيوع أو الأهداف وضوح أو‌ العليا الإدارة بدعم‌

الجودة‌ إدارة تحقيق وبين‌ بينها حائلا تقف كثيرة عقبات‌ من تعاني الشركات‌ من الكثير أن يعني وهذا

‌م(.‌2016الشاملة‌للنتائج‌المتوقعة‌فيها‌)فرج،‌

وقد‌يواجه‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌بعض‌المعوقات‌والتحديات‌التي‌قد‌تجعله‌أمرا‌صعبا‌في‌‌‌‌‌‌‌‌

‌بعض‌الأحيان،‌ومن‌بين‌تلك‌المعوقات:‌

 الإدارة‌العليا‌عن‌توضيح‌التزامها‌بإدارة‌الجودة‌الشاملة.‌عجز .1

الإدارة‌الوسطى‌عن‌تفهم‌الأدوار‌الجديدة‌لنمط‌قيادة‌الجودة‌الشاملة‌وشعورهم‌المهدد‌‌‌‌عجز .2

 بأن‌فلسفة‌الجودة‌الشاملة‌ستفقد‌العاملين‌قوتهم‌في‌إنجاز‌العمل.‌

العالي‌على‌الفعاليات‌الداخلية‌للجودة‌والاهتمام‌بها‌لأنها‌مهمة‌في‌الآداء‌الرئيس‌‌‌‌التركيز .3

 للجودة‌وإعفائها‌من‌حاجات‌الزبائن‌الخارجيين‌ورغباتهم.‌

 فرق‌عمل‌كثيرة،‌وعدم‌توفير‌الموارد‌والإدارة‌المطلوبة‌بما‌يكفل‌نجاحها.‌‌تشكيل .4

 برامج‌ممتازة‌للجودة‌دون‌إجراء‌تعديلات‌عليها‌بما‌ينسجم‌مع‌خصائو‌المنظمة.‌تبني .5

 (.2018الربط‌بين‌أهداف‌الجودة‌والعوائد‌المالية.‌)الكهالي،‌‌ضعف .6

وعلى‌الرغم‌من‌هذه‌المعوقات‌والتحديات،‌فقد‌يمكن‌تجاوزها‌من‌خلال‌توفير‌الدعم‌اللازم‌من‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌.القيادة‌العليا‌وتوجيه‌الجهود‌نحو‌تحقيق‌أهداف‌الجودة‌الشاملة‌بشكل‌فعال

‌
‌
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 فوائد تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة:  4.2.2
 أن‌تحسين ويتضح نشاطاتها، اختلاف على للمنظمات‌ الأساس حجر هي الشاملة‌ إدارة‌الجودة‌‌‌‌‌‌‌‌

الإنتاجية‌‌ زيادة على بالإيجاب‌ ينعكس مما الهدر  أنواع جميع القضاء‌على إلى يؤدي المنظمة في الجودة

 أكثر  عمل فرص‌ وخلق‌ السوق، في تنافسية ميزة تحقيق وبالتالي جديدة  سوقية حصة على والحصول

 المطلوبة المعلومات‌ العمليات‌الإدارية‌وتقديم‌ في المستمر بالتحسين‌ المنظمات‌ في تقوم‌الإدارة‌العليا حيث‌

‌م(.2020حال‌)الشهري‌والشهراني،‌ أحسن إلى أدائهم في‌تحسين العاملين ومشاركة

إدارة‌الجودة‌الشاملة‌أن‌يوفر‌العديد‌من‌الفوائد‌للمنظمات‌التي‌تتبناها‌بشكل‌جدي،‌من‌ويمكن‌لتطبيق‌‌

 :بين‌هذه‌الفوائد‌

المنتجات والخدمات:   .1 الشاملة‌في‌تحسين‌جودة‌‌تحسين جودة  الجودة‌ إدارة‌ يساهم‌تطبيق‌

 .المنتجات‌والخدمات‌المقدمة،‌مما‌يؤدي‌إلى‌رفع‌رضا‌العملاء

من‌خلال‌تحسين‌العمليات‌والحد‌من‌الفاقد‌والهدر،‌يمكن‌أن‌تزيد‌زيادة الكفاءة والإنتاجية:   .2

 .إدارة‌الجودة‌الشاملة‌من‌كفاءة‌المنظمة‌وإنتاجيتها

التكاليف:   .3 الجودة‌‌تقليل  إدارة‌ تطبيق‌ يؤدي‌ أن‌ يمكن‌ والكفاءة،‌ الجودة‌ تحسين‌ خلال‌ من‌

 .الشاملة‌إلى‌تقليل‌التكاليف‌التشغيلية‌وزيادة‌الربحية

من‌خلال‌تلبية‌احتياجات‌وتوقعات‌العملاء‌بشكل‌أفضل،‌يمكن‌أن‌‌تحسين رضا العملاء:   .4

 .يزيد‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌من‌رضا‌العملاء‌وولاءهم

العمل:   .5 بيئة  العمل‌‌تحسين  بيئة‌ الشاملة‌في‌تحسين‌ الجودة‌ إدارة‌ يمكن‌أن‌يساهم‌تطبيق‌

 (‌2022)العبادلة،‌‌.وزيادة‌رضا‌وأداء‌العاملين
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من‌خلال‌تقديم‌منتجات‌وخدمات‌عالية‌الجودة،‌يمكن‌أن‌يسهم‌‌تحسين سمعة المنظمة:   .6

السوق‌ في‌ تنافسيتها‌ وزيادة‌ المنظمة‌ سمعة‌ تحسين‌ في‌ الشاملة‌ الجودة‌ إدارة‌  تطبيق‌

.(2008.Sharma, J. R) 

 وتحسين التكاليف في تخفيض‌ الغالب‌ في المنظمة‌يصاحبه في الشاملة الجودة تحسين‌إدارة‌‌‌‌‌‌‌

 أكبر معدل على الحصول أو وتحسين‌العمليات‌ المتاحة، للمواد‌ وذلك‌بالاستخدام‌الأمثل العمل، طرق‌

‌(.2014في‌المنظمة‌)بوفاس،‌ الهدر مصادر من للحد‌ نتيجة المدخلات‌ نفس باستخدام المخرجات‌ من

أن‌‌ ويتضح نشاطاتها، اختلاف على للمنظمات‌ الأساس حجر هي الشاملة إن‌إدارة‌الجودة كما‌‌‌‌‌‌

 زيادة على‌ بالإيجاب‌ ينعكس مما‌ الهدر  أنواع جميع‌ القضاء‌على إلى المنظمة‌يؤدي في‌ الجودة تحسين

 فرص‌ وخلق السوق، في تنافسية ميزة تحقيق وبالتالي‌ جديدة  سوقية حصة على الإنتاجية‌والحصول

العليا حيث‌ أكثر  عمل الإدارة‌ وتقديم في المستمر بالتحسين المنظمات‌ في تقوم‌ الإدارية‌  العمليات‌

‌م(.‌2020حال‌)الشهري‌والشهراني،‌‌ أحسن إلى أدائهم‌ في‌تحسين العاملين‌ ومشاركة المطلوبة المعلومات‌

 مفهوم الأداء الوظيفي )المتغير التابع(:  3.2
 والجودة الجهد‌ حيث‌ من إليه الموكلة للمهام العامل الفرد‌ تحقيق درجة هو أنه على الأداء يعرف‌‌‌‌‌‌‌‌

العمل‌ المحققة والنوعية ويعرف الموارد‌ تكاليف تخفيض‌ على مع‌ أنه‌‌ الأداء المستخدمة،‌ على‌ أيضا‌

 كلفة‌ وبأقل وبمواصفات‌محددة خدمات‌ أو سلع بشكل‌ مخرجات‌ إلى التنظيم‌ مدخلات‌ تحويل على‌ )القدرة

 (.‌2014ممكنة(‌)بوفاس،‌

كيفية‌قيام‌الفرد‌بواجباته‌ومسؤولياته‌في‌العمل.‌يمكن‌تقييم‌‌الأداء‌الوظيفي‌هو‌مفهوم‌يشير‌إلى‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

الأداء‌الوظيفي‌عن‌طريق‌مقارنة‌أداء‌الفرد‌بالمعايير‌المحددة‌للوظيفة‌التي‌يقوم‌بها.‌يتأثر‌الأداء‌الوظيفي‌

‌.بعوامل‌متعددة‌مثل‌المهارات‌والمعرفة‌والقدرات‌الشخصية،‌بالإضافة‌إلى‌الظروف‌العملية‌والتحفيزية

(1997‌‌،Myers, B. L., Kappelman‌)‌
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 جميع لمحصلة النهائي الناتج باعتباره مؤسسة أية داخل خاصة مكانة يحتل‌الأداء‌الوظيفي‌‌‌‌‌‌‌‌

بموضوع‌الأداء‌ الباحثون‌ اهتم لذلك فيها، بأداء‌العاملين مرتبط المؤسسات‌ نجاح‌ أن بها،‌كما الأنشطة

للأفراد‌ الكبيرة لأهميته تسعى سواء، حد‌ على والمنشآت‌ بالنسبة‌ بأداء‌ إلى دائما فالمؤسسات‌ الارتقاء‌

 م(.2020أهدافها‌)الشهري‌والشهراني،‌‌ إلى للوصول وتحفيزهم‌باستمرار تدريبهم، خلال من فيها العاملين

 أبعاد الأداء الوظيفي:  1.3.2
وتتضمن‌عدة‌جوانب‌رئيسية‌تساهم‌‌أبعاد‌الأداء‌الوظيفي‌تعكس‌جوانب‌متعددة‌من‌أداء‌الفرد‌في‌العمل،‌‌

 :في‌تحديد‌جودة‌وفعالية‌أدائه.‌من‌بين‌هذه‌الأبعاد‌

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌الرضا الوظيفي: .1

يعرف‌الرضا‌الوظيفي‌بأنه‌مجموعة‌المشاعر‌الوجدانية‌التي‌يشعر‌بها‌الفرد‌نحو‌العمل‌الذي‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

 (.2012يزاوله‌حاليا‌وهذه‌المشاعر‌قد‌تكون‌سلبية‌أو‌إيجابية‌)الحواجرة،

 الالتزام التنظيمي:  .2

يعد‌موضوع‌الالتزام‌التنظيمي‌موضوعاً‌مهماً‌يثير‌اهتمام‌كثير‌من‌المنظمات‌بسبب‌ارتباطه‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

وأدائهم،‌‌ إنتاجيتهم،‌ على‌ التأثير‌ ذلك‌ من‌ والأهم‌ وغيابهم،‌ وحضورهم،‌ العاملين،‌ بسلوكيات‌ الوثيق‌

ي‌من‌عملاء‌‌واتجاهاتهم‌النفسية‌لينعكس‌ذلك‌بدوره‌على‌أداء‌المنظمة،‌وعلى‌علاقتها‌بالمحيط‌الخارج

(‌ومنافسين‌وغيرهم،‌ومن‌هنا‌فإن‌تنمية‌وتعزيز‌مشاعر‌الانتماء‌‌.Zeng,Z.,Yang,H،2013وموردين،‌)

والسلوك‌الانتمائي‌لدى‌القوى‌العاملة‌بالمنظمة‌باتت‌من‌الاستراتيجيات‌المهمة‌التي‌يتعين‌على‌الإدارة‌‌

وتلك‌القوى‌من‌أجل‌المحافظة‌عليها،‌‌الواعية‌أن‌تنتجها‌إذا‌ما‌سعت‌إلى‌تحسين‌العلاقة‌بين‌المنظمة‌‌

أو‌سعت‌إلى‌تنمية‌السلوك‌الإبداعي‌لديها‌وتحريك‌الدوافع‌الكامنة‌عندها‌لتقديم‌المزيد‌من‌الجهد‌والعطاء،‌‌

،‌‌1997حيث‌إنه‌إذا‌كان‌هناك‌اتفاق‌وانسجام‌ما‌بين‌أهداف‌الفرد‌والمنظمة‌كان‌هناك‌التزام‌تنظيمي.‌)

Myers, B. L., Kappelman.)‌
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 مهارات التفكير الابتكاري: .3

إن‌التحول‌من‌الفشل‌إلى‌النجاح‌يحتاج‌إلى‌خبرات‌وعقول‌بشرية‌قادرة‌على‌الابتكار‌والتفكير‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

الإبداعي،‌ويعتبر‌رأس‌المال‌البشري‌المتميز‌هو‌المورد‌الأول‌للابتكار‌والإبداع،‌لما‌يتميز‌به‌من‌مهارات‌‌

لتحسين‌المستمر‌للإنتاجية‌‌عقلية‌خاصة‌قادرة‌على‌إيجاد‌عوائد‌ومنافع‌كثيرة‌للمنظمة،‌وذلك‌من‌خلال‌ا

وتقديم‌منتجات‌وخدمات‌مبتكرة‌تفي‌بالاحتياجات‌المتغيرة‌للعملاء.‌ويؤكد‌العديد‌من‌الباحثين‌على‌وجود‌

اختلاف‌واضح‌بين‌الإبداع‌والابتكار‌حيث‌يشير‌الإبداع‌إلى‌توليد‌لأفكار‌جديدة‌ومفيدة‌أو‌قيمة‌للمنتجات‌

يق‌الأفراد‌أو‌الجماعات‌في‌سياق‌تنظيمي‌معين،‌في‌حين‌يشير‌‌أو‌العمليات‌أو‌الإجراءات‌عن‌طر‌

 (.‌2018الابتكار‌إلى‌التطبيق‌الناجح‌لهذه‌الأفكار‌الإبداعية‌على‌المستوى‌التنظيمي‌)الكهالي،‌

 سلوكيات الدور الإضافي:   .4

يمكن‌تعريف‌سلوكيات‌الدور‌الإضافي‌بأنها:‌"سلوكيات‌إيجابية‌بناءة‌يؤديها‌الفرد‌بشكل‌اختياري‌‌‌‌‌‌‌‌‌

علاوة‌على‌الدور‌الرسمي‌المحدد‌له،‌وقد‌يتم‌مكافأتها‌من‌قبل‌نظام‌المكافآت‌الرسمي،‌وتساعد‌على‌‌

الزملاء‌‌ )مساعدة‌ الإضافي:‌ الدور‌ سلوكيات‌ أمثلة‌ ومن‌ التنظيمية"،‌ الفعالية‌ مشاكل‌‌تحقيق‌ حل‌ على‌

العمل،‌تقديم‌المقترحات‌التي‌تساعد‌على‌تطوير‌المنظمة،‌التدري‌الذاتي،‌قبول‌الفرد‌لأعباء‌إضافية‌‌

دون‌شكوى،‌إيجاد‌مناخ‌مؤيد‌للمنظمة‌في‌البيئة‌الخارجية،‌المحافظة‌على‌موارد‌المنظمة(‌)السبعاوي،‌‌

2018.) 

 الدراسات السابقة  4.2
بعنوان: دور إدارة الجودة الشاملة في تحسين مستويات الأداء   (2022دراسة )الفاضل وثابت   .1

 شركات توزيع الكهرباء في فلسطين. المؤسسي: دراسة تطبيقية على 
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 المؤسسي الأداء مستوى‌ تحسين في الشاملة الجودة إدارة دور على هدفت‌الدراسة‌إلى‌التعرف‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

 أداة‌ وعلى التحليلي، الوصفي المنهج الدراسة‌على فلسطين،‌واعتمدت‌ في الكهرباء توزيع شركات‌ في

 العليا الإدارة‌ تولي أن بتوصيات‌منها‌ الدراسة وخرجت‌‌للدراسة. اللازمة الأولية البيانات‌ لجمع الاستبيان

الإيجابي‌‌ التأثير في قدرة من له لما الشاملة الجودة إدارة بتطبيق الاهتمام من مزيد‌ الدراسة محل بالشركات‌

 ومعلنة ومكتوبة واضحة سياسات‌ وضع على العمل‌ المؤسسي،‌وكذلك الأداء‌ مستويات‌ على الفعال

وتفي الجودة إدارة بنظام تختو‌ وتسجيلها،‌‌ العالمية الجودة شهادة على الحصول بمتطلبات‌ الشاملة‌

 الجماعي العمل جيد‌للمكافآت،‌وتشجيع نظام ووضع اتخاذ‌القرارات، عملية في وزيادة‌مشاركة‌العاملين

‌.العمل‌ فرق‌ وأسلوب‌ المشترك

على الأداء  الشاملة الجودة معايير  تطبيق بعنوان: أثر  م(  2020دراسة )الشهري والشهراني،   .2

 في هيئة الهلال الأحمر السعودي  الوظيفي: دراسة تطبيقية على العاملين

 بمعايير‌)التحسين الشاملة‌ الجودة معايير تطبيق‌ تأثير مدى‌ على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

المستفيدين( المستمر، التركيزعلى‌ الصفرية،‌ الموظفين الأخطاء‌ أداء‌  الأحمر الهلال هيئة في على‌

آراء‌المبحوثين،‌ التحليلي،‌باستخدام‌أداة‌الاستبانة‌لقياس الوصفي المنهج الباحثان استخدم وقد‌ .السعودي

 هيئة في على‌الأداء‌الوظيفي الشاملة الجودة معايير تطبيق وجود‌أثر‌في الدراسة نتائج أكدت‌ وقد‌

 بتطبيق الاهتمام المعايير.‌كما‌أوصت‌الدراسة‌بضرورة كل‌ على عال ‌ بشكل السعودي الأحمر الهلال

 الأداء‌الوظيفي.‌ على وتأثيرا أهمية الأكثر المعايير على والتركيز الشاملة إدارة‌الجودة معايير

)باديس،   .3 أثر    م(2016دراسة  على الجودة إدارة  مبادئ تطبيق بعنوان:   جودة الشاملة 

 التكرير.  قسم -سوناطراك  مؤسسة في النفطية: دراسة ميدانية المنتجات
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سوناطراك‌‌ مؤسسة في الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق أثر عن الكشف إلى الدراسة هدفت‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

 ومستوى‌ الشاملة الجودة إدارة لمفهوم‌ تبنيها مدى تقييم وكذا النفطية، جودة‌المنتجات‌ على قسم‌التكرير‌‌‌–

 المعلومات‌ استبانة‌لجمع بتصميم الباحثان‌ قام الدراسة أهداف فيها،‌ولتحقيق النفطية المنتجات‌ جودة

 باستخدام الفرضيات‌ واختبار وتحليلها البيانات‌ جمع جرى‌ ذلك ضوء الدراسة،‌وفي عينة من الأولية

 الذي الملائم التنظيمي المناخ (.‌وأوصت‌الدراسة‌بتوفيرSPSSالاجتماعية‌) للعلوم الحزمة‌الإحصائية

 تحسين‌ إيجابي‌على أثر من لها الشاملة‌لما الجودة إدارة مبادئ تطبيق أجل من العمل في بالمرونة يتسم

 المختلفة، الإدارية المستويات‌ جميع على الشاملة الجودة إدارة نظام النفطية،‌وتعميم المنتجات‌ جودة

 الشاملة الجودة إدارة أسلوب‌ تطبيق أهمية الجودة،‌وتوضيح سياسات‌ تحديد‌ في متخصصة فرق‌ واعتماد‌

المختلفة،‌ والإدارات‌ الدوائر‌والمصالح كافة مع بالتعاون‌ الجودة قسم طرف من المؤسسة في عامل لكل

 هناك أن النتائج أظهرت‌ حيث‌ المستمر، والتحسين العاملين تمكين بمبدأي المؤسسة إهتمام وضرورة

‌.الأخرى‌ المبادئ مع مقارنة المبدأين تطبيق‌هذين مستوى‌ في انخفاضا

 للمنشآت التنافسية  القدرة على الشاملة الجودة إدارة م( بعنوان: أثر2017دراسة )النويران،  .4

 الأردنية.قية على شركات الأسمدة الصناعية: دراسة تطبي

إلى‌‌‌‌‌‌‌‌ الدراسة‌  تطبيق التنافسية،‌ومدى القدرة‌ الشاملة‌على الجودة إدارة أثر معرفة هدفت‌هذه‌

 والقدرة الجودة‌الشاملة إدارة بين الشاملة،‌ودراسة‌العلاقة الجودة إدارة الأردنية‌لمفهوم الأسمدة شركات‌

أسئلة‌‌ على الإجابة الإحصائية‌)الوصفية‌والتحليلية(‌لغرض‌ الأساليب‌ بعض‌ الباحثان التنافسية.‌استخدم

 بأبعاد‌ بشكل‌عام‌ تهتم‌ الدراسة عينة شركات‌ أن‌ توصلت‌الدراسة‌إلى فرضياتها،‌وقد‌ الدراسة‌واختبار

 متفاوتة.‌وأوصت‌الدراسة‌بضرورة ومستويات‌ الأبعاد‌بدرجات‌ هذه طبقت‌ أنها الشاملة،‌إلا الجودة‌ إدارة

 أهمية توضيح الأردنية،‌وكذلك الأسمدة شركات‌ قبل من الشاملة الجودة مفهوم تطبيق التركيز‌على
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 ربحية من والفاقد،‌ويزيد‌ المعيب‌ عن الناشئة‌ التكاليف تقليل على يعمل شامل إداري‌ كنظام التعامل‌معه

 مع‌ تتوافق منتجات‌ تقديم‌ خلال وإنتاجيتها،‌وضرورة‌التركيز‌على‌تحقيق‌رضا‌الزبون‌من الشركات‌ هذه

‌الزبائن.‌ احتياجات‌ورغبات‌ تطور

 أداء تحسين في الشاملة الجودة إدارة بعنوان: دور   م(  2019دراسة )بو شعالة ومصباح،   .5

 (ALFA PIPEالأنابيب ) لصناعة  لمؤسسة ميدانية الاقتصادية: دراسة المؤسسة

 المؤسسة، أداء تحسين‌ في وتأثيرها‌الشاملة‌‌ الجودة إدارة دور‌ على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت‌‌‌‌‌‌‌‌‌

 في الجودة أثر تطرقت‌إلى ثم المؤسسة، وأداء الشاملة الجودة إدارة وهما حديثين من‌مدخلين وهذا

 على للتعرف إستبانة‌ تصميم تم‌‌.السوق‌ نحو والتوجه المتعددة في‌التوجهات‌ والمتمثلة الأداء تحسين

 دور (‌نحوALFA PIPEلصناعة‌الأنابيب‌الحلزونية‌) الجزائرية مؤسسة ومسيري‌ الإطارات‌ تصورات‌

 كافة‌ تطبيق بضرورة الاهتمام‌والوعي تحسين‌الأداء.‌كما‌أوصت‌الدراسة‌بزيادة في الشاملة الجودة إدارة

 إدارة مبادئ تطبيق في والعاملين العليا الإدارة بين‌ التعاوني التفعيل الشاملة،‌وضرورة الجودة إدارة أبعاد‌

الموحد(،‌‌ الذاتية‌)الفريق المشاركة روح وزرع قرارات‌ إتخاد‌ في العاملين مشاركة الشاملة،‌وتقرير الجودة

الإدارة‌ مستويات‌ مختلف من الموظفين لجميع الشاملة الجودة‌ إدارة مجال في تدريبية بدورات‌ والقيام

 تقديم على تشجيعهم أجل من المؤسسة لدى والعاملين للموظفين المكافآت‌والحوافز بالإضافة‌إلى‌تقديم

‌منهم.‌ المطلوبة الأهداف وتحقيق ما‌لديهم أفضل

)نايل،   .6 أثر2017دراسة  بعنوان:   المؤسسة تنافسية على الشاملة الجودة إدارة تطبيق م( 

 مستغانم  -ومشتقاته الحليب لإنتاج الساحل ملبنة مؤسسة حالة الإقتصادية: دراسة

إلى‌الإحاطة‌بالمفاهيم‌النظرية‌لإدارة‌الجودة‌الشاملة‌وتسليط‌الضوء‌على‌أثر‌ الدراسةهدفت‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

 للاقتصاد‌ قصوى‌ أهمية‌ الشاملة للجودة أن تطبيقها‌في‌تعزيز‌القدرة‌التنافسية‌للمؤسسة‌الاقتصادية‌وابراز
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 تحسن أن شأنها من التي الشاملة بالجودة وجب‌الاهتمام إذ‌ المؤسسة‌وبقائها، على أثر لها لما المعاصر

توفير المحلية الأسواق في التنافسية القدرة وتعزز الانتاجية بضرورة‌ الدراسة‌ أوصت‌ كما‌  والعالمية.‌

والنوعية،‌ودراسة‌السوق‌كحل‌لمواجهة‌المنافسة‌المرتقبة،‌واستعمال‌أساليب‌ الجودة في ومؤهلين مختصين

الوسائل‌والآلات‌الحديثة‌لرفع‌جودة‌المنتجات،‌والتركيز‌على‌‌تسويقية‌حديثة‌بالإضافة‌إلى‌الاعتماد‌على‌‌

 المؤسسة لدى والعاملين للموظفين التوعية‌بالدور‌الفعال‌الذي‌تلعبه‌الجودة،‌وتقديم‌المكافآت‌والحوافز

‌ما‌لديهم.‌ أفضل تقديم على تشجيعهم أجل من

 المستدامة تعزيز التنمية في الشاملة الجودة إدارة م( بعنوان: دور2018دراسة )الإدريسي،  .7

 الحكومية  الجامعي قبل ما التعليم منظمات بين مقارنة اليمنية: دراسة المنظمات التعليمية لبيئة

 العاصمة  بأمانة والأهلية

المنظمات‌‌ لبيئة المستدامة التنمية تعزيز في الشاملة الجودة إدارة دور معرفة هدفت‌الدراسة‌إلى‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

 أكثر‌تأثيرا‌في أيها الشاملة‌وتحديد‌ الجودة إدارة أبعاد‌ من بعد‌ كل مساهمة اليمنية،‌ومستوى‌ التعليمية‌

للقياس،‌‌ كأداة‌ الاستبيان استمارة الشاملة،‌واستخدمت‌ الجودة إدارة أبعاد‌ تطبيق مستوى‌ تعزيزها،‌ومعرفة

بيانات‌الدراسة،‌‌ (‌لتحليلSPSSوالاجتماعية‌)للعلوم‌الإنسانية‌‌ الإحصائية الحزمة برنامج‌ استخدام‌ تم‌ فيما

المنهج استخدم‌ لاستخلاص‌ التحليلي الوصفي كما‌  التحليل عمليات‌ أظهرتها‌ التي النتائج المقارن‌

زيادة ضرورة‌ أهمها‌ التوصيات‌ من‌ مجموعة‌ الدراسة‌ وقدمت‌ المنظمات‌ الإحصائي.‌ إدارات‌  اهتمام‌

 العملاء،‌والتحسين على العليا،‌والتركيز الإدارة أبعاد‌الجودة‌الشاملة‌)التزام‌ودعم بتفعيل اليمنية التعليمية

‌التنمية‌المستدامة. تعزيز في أهمية من الأبعاد‌ لهذه المستمر(‌لما

 تحسين في ودورها الشاملة الجودة بعنوان: إدارة  م( 2017دراسة )مريم فارس ومروة عزوزي،   .8

 قالمة  بولاية عمر بن عمر مطاحن مؤسسة حالة المؤسسة الاقتصادية: دراسة أداء
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مدى‌‌ الدراسة هذه هدفت‌‌‌‌‌‌‌‌‌ على‌ والتعرف‌ الشاملة،‌ الجودة‌ لإدارة‌ التاريخي‌ التطور‌ توضيح‌ إلى‌

 الجودة إدارة تطبيق ضرورة على إدراك‌المؤسسات‌الجزائرية‌لطبيعة‌وأهمية‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌والحث‌

 تصبوا‌إلى أخرى‌ جهة‌ من وغاية جهة من‌ وسيلة باعتبارها الاقتصادية،المؤسسات‌‌ كافة في الشاملة

 من المنافسة على التركيز‌ الاقتصادية‌الجزائرية.‌وأوصت‌الدراسة‌بضرورة المؤسسات‌ مختلف بلوغها

 من المؤسسة تحقيقه إلى‌ استراتيجي‌تسعى هدف أنه‌ على‌ الشاملة الجودة موضوع مع التعامل خلال

 وتطوير السوق‌وتهيئة‌جميع‌الموارد‌للتطبيق‌الفعلي‌لها،‌وتنمية‌ ودراسة إستراتيجية خطة وضع خلال

 الجودة إدارة حول‌مفهوم المحاضرات‌أو‌الندوات‌ طريق عن العاملين لدى الشاملة الجودة إدارة سلوك

 الملائمة والظروف المناسب‌ الجو توفير على متكاملة،‌والحرص‌ عمل فرق‌ خلق في الشاملة‌ودورها

مستمر،‌وضرورة‌تحفيز‌العاملين‌من‌أجل‌زيادة‌الإنتاجية،‌وخلق‌روح‌ بشكل وتدريبهم وتكوينهم‌ للعمال

‌الابتكار‌التي‌تعتبر‌أساس‌عملية‌التحسين‌المستمر.‌

على الأداء   الشاملة الجودة معايير تطبيق بعنوان: أثر  م(2020دراسة )الشهري والشهراني،    .9

 العاملين في هيئة الهلال الأحمر السعودي الوظيفي: دراسة تطبيقية على 

 بمعايير‌)التحسين‌ الشاملة الجودة معايير تطبيق تأثير مدى على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت‌‌‌‌‌‌‌‌‌

المستفيدين( المستمر، التركيزعلى‌ الصفرية،‌ أداء الأخطاء‌  الأحمر الهلال هيئة في الموظفين على‌

آراء‌المبحوثين،‌ التحليلي،‌باستخدام‌أداة‌الاستبانة‌لقياس الوصفي المنهج الباحثان استخدم وقد‌ .السعودي

 هيئة في على‌الأداء‌الوظيفي الشاملة الجودة معايير تطبيق وجود‌أثر‌في الدراسة نتائج أكدت‌ وقد‌

 بتطبيق الاهتمام المعايير.‌كما‌أوصت‌الدراسة‌بضرورة كل‌ على عال ‌ بشكل السعودي الأحمر الهلال

 الأداء‌الوظيفي.‌ على وتأثيرا أهمية الأكثر المعايير على والتركيز الشاملة إدارة‌الجودة معايير
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م( بعنوان: أثر تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة على 2011دراسة )أبو زيادة،   .10

 دراسة تطبيقية في عينة من المصارف التجارية الفلسطينية  –الأداء التنظيمي  

الدراسة‌إلى‌التعرف‌على‌أثر‌تطبيق‌مبادئ‌وممارسات‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌على‌الأداء‌هدفت‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

أفراد‌‌ من‌ البيانات‌ لجمع‌ استبانة‌ بتصميم‌ الباحثان‌ وقام‌ الفلسطينية،‌ التجارية‌ المصارف‌ في‌ التنظيمي‌

فة‌أبعاد‌إدارة‌العينة.‌وقد‌توصلت‌الدراسة‌إلى‌اهتمام‌المصارف‌التجارية‌الفلسطينية‌بشكل‌عام‌بتطبيق‌كا

الجودة‌الشاملة‌بدرجة‌متوسطة.‌وأوصت‌الدراسة‌بضرورة‌زيادة‌الاهتمام‌والوعي‌بتطبيق‌كافة‌أبعاد‌إدارة‌‌

‌الجودة‌الشاملة‌بشكل‌شامل‌وهادف‌نحو‌تحسين‌الأداء‌التنظيمي.‌

 Ngambi, M. T., & Nkemkiafu, A. G. (2015)دراسة  .11

‌‌يتم‌.‌‌التنظيمي‌‌الأداء‌‌على(‌‌TQM)‌‌الشاملة‌‌الجودة‌‌إدارة‌‌تأثير‌‌تهدف‌الدراسة‌إلى‌معرفة‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌على‌‌‌للحصول‌‌المستخدمة‌‌المتغيرات‌.‌‌الكاميرون‌‌‌جمهورية‌‌في‌‌التصنيع‌‌شركات‌‌‌من‌‌البيانات‌‌‌جمع

‌وتدريب‌‌والتفتيش،‌‌الجودة،‌‌ومراقبة‌‌القيادة،‌‌خلال‌‌‌من‌‌الإدارة‌‌التزام‌‌هي(‌‌TQM)‌‌الشاملة‌‌الجودة‌‌‌إدارة

‌‌التنظيمي‌‌‌الأداء‌‌قياس‌‌يتم.‌‌المنتج‌‌جودة‌‌لتعزيز‌‌كأساس‌‌والقياس‌‌العملاء،‌‌على‌‌والتركيز‌‌الموظفين،

.‌الموظفين‌‌ورضا‌‌التكاليف،‌‌وخفض‌‌‌للشركات،‌‌الاجتماعية‌‌والمسؤولية‌‌العملاء،‌‌رضا‌‌خلال‌‌من

‌‌الأداء‌‌على‌‌كبير‌تأثير‌له‌الذي‌وحده‌هو‌والتمكين‌التوظيف‌على‌التدريب‌‌أن‌وتوصلت‌الدراسة‌إلى

‌‌كبير‌‌تأثير‌‌‌لها‌‌والتفتيش‌‌الجودة‌‌ومراقبة‌‌‌القيادة‌‌التزام‌‌إن‌‌للشركات ‌‌الاجتماعية‌‌والمسؤولية‌‌المالي

‌‌كبير‌‌‌تأثير‌‌له‌‌الشاملة‌‌‌الجودة‌‌‌إدارة‌‌ممارسات‌‌‌من‌‌أيًا‌‌أن‌‌يبدو‌‌لا‌‌ذلك،‌‌ومع.‌‌التكاليف‌‌خفض‌‌‌على

 .العملاء‌رضا‌على

 Psomas, E. L., & Jaca, C. (2016)دراسة  .12
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‌لشركات‌‌‌الأداء‌‌أبعاد‌‌‌على(‌‌TQM)‌‌الشاملة‌‌الجودة‌‌إدارة‌‌عوامل‌‌تأثير‌‌استكشافهدفت‌الدراسة‌إلى‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌بالفعل‌‌‌شاركت‌‌‌التي‌‌الشركات‌‌‌اختيار‌‌تم.‌‌الإسباني‌‌الخدمات‌‌‌قطاعوتمثل‌مجتمع‌الدراسة‌في‌‌.الخدمات‌

‌‌مما‌‌‌منظم،‌‌استبيان‌‌‌خلال‌‌من‌‌‌بها‌‌الاتصال‌‌وتم‌‌عشوائي‌‌‌بشكل‌‌‌الأعمال‌‌في‌‌بالتميز‌‌‌المتعلقة‌‌الأنشطة‌‌في

‌‌الشركة‌‌‌وأداء‌‌الشاملة‌‌الجودة‌‌إدارة‌‌تنفيذ‌‌‌تحليل‌‌خلال‌‌ومن.‌‌مستجيبة‌‌شركة‌‌‌‌151من‌‌‌مكونة‌‌عينة‌‌إلى‌‌أدى

.‌الأداء‌‌وأبعاد‌‌‌الشاملة‌‌الجودة‌‌لإدارة‌‌محددة‌‌عوامل‌‌استخلاص‌‌‌يتم‌‌الاستكشافية،‌‌العوامل‌‌تحليل‌‌خلال‌‌من

‌‌تحليلات‌‌‌خلال‌‌من‌‌الأداء‌‌أبعاد‌‌‌على‌‌كبير‌‌بشكل‌‌تؤثر‌‌التي‌‌الشاملة‌‌الجودة‌‌إدارة‌‌عوامل‌‌تحديد‌‌‌يتم

‌في‌‌الشاملة‌‌الجودة‌‌إدارة‌‌تطبيق‌‌‌تصف‌‌التي‌‌العوامل‌‌إنوبينت‌نتائج‌الدراسة‌‌‌‌.‌‌المتعددة‌‌الخطي‌‌‌الانحدار

‌‌ومعرفة‌‌‌العمليات،‌‌وإدارة‌‌الموظفين،‌‌جودة‌‌وإدارة‌‌العليا،‌‌للإدارة‌‌الجودة‌‌بممارسات‌‌‌تتعلق‌‌الخدمات‌‌‌شركات‌

‌‌المالي‌‌‌بالأداء‌‌الاهتمام‌‌عن‌‌الأداء‌‌أبعاد‌‌‌كشفت‌‌‌وبالمثل،.‌‌العملاء‌‌على‌‌والتركيز‌‌وتعليمهم،‌‌الموظفين

‌.‌والمنتج‌العملاء‌ورضا‌التشغيلي‌والأداء

 .Antunes, M. G., Quirós, J. T., & Justino, M. D. R. Fدراسة   .13

(2017). 

‌‌على‌‌‌التعرف‌‌وكذلك‌‌الشاملة،‌‌الجودة‌‌وإدارة‌‌الابتكار‌‌بين‌‌‌العلاقة‌‌تحليل‌‌إلى‌‌البحث‌‌‌هذا‌‌يهدف‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌من‌‌العديد‌‌‌دراسة‌‌إلى‌‌يهدف‌‌مفاهيميًا‌‌نموذجًا‌‌البحث‌‌‌هذا‌‌يقترح.‌‌التنظيمي‌‌الأداء‌‌على‌‌الابتكار‌‌آثار

‌الشركات‌‌‌إلى‌‌إرساله‌‌تم‌‌الإنترنت،‌‌عبر‌‌استبيان‌‌‌خلال‌‌من‌‌البيانات‌‌‌على‌‌الحصول‌‌تم،‌‌البحث‌‌‌فرضيات‌

‌‌استبيانًا‌‌‌‌‌287من‌‌الواردة‌‌الردود‌‌أساس‌‌على‌‌الدراسة‌‌إجراء‌‌بعد‌‌‌الحجم،‌‌والمتوسطة‌‌الصغيرة‌‌البرتغالية

‌‌أن‌‌‌إلى‌‌النتائج‌‌وتشير،‌‌الإحصائي‌‌للتطوير‌‌المتغيرات‌‌‌المتعدد‌‌‌الإحصائي‌‌التحليل‌‌واستخدام‌‌صالحًا،

‌من‌‌‌سواء‌‌أدائها،‌‌في‌‌تحسينات‌‌‌على‌‌تحصل‌‌العمليات‌‌‌في‌‌الابتكار‌‌استراتيجيات‌‌‌تتبنى‌‌التي‌‌الشركات‌

‌المالي‌‌‌الأداء‌‌في‌‌تحسينات‌‌‌سوى‌‌‌يوفر‌‌لا‌‌المنتجات‌‌‌في‌‌الابتكار‌‌أن‌‌حين‌‌في‌‌المالية،‌‌أو‌‌التشغيلية‌‌الناحية
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‌‌للمنتجات‌‌‌الابتكار‌‌استراتيجيات‌‌‌تحديد‌‌‌على‌‌تشجع‌‌الشاملة‌‌الجودة‌‌إدارة‌‌ممارسات‌‌‌أن‌‌وجد‌‌‌كما.‌‌للمنظمات‌

‌‌هي‌‌‌فقط‌‌عملياتها‌‌في‌‌‌الابتكار‌‌استراتيجيات‌‌‌تتبنى‌‌التي‌‌الشركات‌‌‌أن‌‌وجد‌‌‌أخرى،‌‌ناحية‌‌ومن.‌‌والعمليات‌

‌‌في‌‌‌الابتكار‌‌بين‌‌إحصائية‌‌دلالة‌‌ذات‌‌‌علاقة‌‌وهناك‌‌الشاملة،‌‌الجودة‌‌إدارة‌‌ممارسات‌‌‌تبني‌‌تعزز‌‌التي

‌.الشاملة‌الجودة‌إدارة‌ممارسات‌‌وتنفيذ‌‌المنتجات‌

 Saffar, N. A. G. A., & Obeidat, A. (2020)دراسة  .14

‌‌أداء‌‌‌على‌‌بأبعادها‌‌الشاملة‌‌الجودة‌‌إدارة‌‌ممارسات‌‌‌أثر‌‌على‌‌التعرف‌‌‌إلى‌‌الدراسة‌‌هذه‌‌هدفت‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌الجودة‌‌‌إدارة‌‌مكونات‌‌‌وتشمل.‌‌للمعرفة‌‌معتدلة‌‌حصة‌‌‌مع‌‌القطرية،‌‌الداخلية‌‌بوزارة‌‌العاملين‌‌الموظفين

‌وإدارة‌‌‌الجيدة‌‌والرؤية‌‌والقيادة‌‌المستمر،‌‌والتحسين‌‌‌الموظفين،‌‌ومشاركة‌‌العملاء،‌‌على‌‌التركيز‌‌الشاملة

‌‌على‌‌‌للحصول‌‌المستجيبين‌‌من‌‌استبيانًا‌‌‌‌‌280جمع‌‌تم‌‌حيث‌‌‌كميًا،‌‌بحثًا‌‌‌الدراسة‌‌تستخدم.‌‌العمليات‌

‌‌لتحليل‌‌‌التدرجي‌‌والانحدار‌‌المتعدد‌‌‌الانحدار‌‌استخدام‌‌تم.‌‌الدراسة‌‌فرضيات‌‌‌لاختبار‌‌اللازمة‌‌المعلومات‌

‌أداء‌‌على‌‌تأثير‌‌لها‌‌كان‌‌بأبعادها‌‌الشاملة‌‌الجودة‌‌إدارة‌‌ممارسات‌‌‌أن‌‌إلى‌‌النتائج‌‌‌تشير.‌‌البحث‌‌‌بيانات‌

‌‌استراتيجية‌‌‌اتجاهات‌‌‌وتنفيذ‌‌‌تطوير‌‌في‌‌الدراسة‌‌هذه‌‌نتائج‌‌تساهم.‌‌المعرفة‌‌تبادل‌‌خلال‌‌من‌‌الموظفين

‌.‌المعرفة‌تبادل‌ثقافة‌ونشر‌الشاملة‌الجودة‌إدارة‌‌تبني‌خلال‌من‌الموظفين‌أداء‌تعزيز‌على‌تعمل‌‌مختلفة

 الدراسات السابقة التعليق على  1.4.2
ركزت‌غالبية‌الدراسات‌السابقة‌على‌ممارسات‌الجودة‌الشاملة‌وعلاقتها‌ومدى‌تأثيرها‌على‌عدد‌‌‌‌‌‌‌‌‌

من‌المتغيرات‌مثل‌القدرة‌التنافسية‌والأداء‌المؤسسي،‌وغيرها‌من‌المتغيرات،‌بينما‌تركز‌الدراسة‌الحالية‌‌

للعاملين‌بقطاع‌التعليم‌في‌المملكة‌‌ودورها‌في‌الأداء‌الوظيفيعلى‌ممارسات‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌وأثرها‌

‌.‌العربية‌السعودية
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على‌‌ وأثرها الشاملة تناولها‌لإدارة‌الجودة في السابقة الدراسات‌ مع‌أغلب‌ الحالية الدراسة وتتفق‌‌‌‌‌‌‌‌‌

 لموضوع‌ لملائمته وذلك الوصفي‌التحليلي المنهج وهو الدراسة في المتبع الأداء‌الوظيفي،‌وكذلك‌المنهج

‌الأولية.‌ البيانات‌ لجمع وهي‌الاستبانة‌كأداة‌ المستخدمة الأداة‌ في تتفق كما الدراسة،

المكاني‌‌ والإطار التطبيق وبيئة في‌مجتمع السابقة الدراسات‌ عن الحالية الدراسة‌ اختلفت‌ وقد‌‌‌‌‌‌‌‌‌

المختلفة‌وبشكل‌ بيئات‌الأعمال من العديد والزماني،‌فمن‌الملاحظ‌أن‌الدراسات‌السابقة‌تم‌تطبيقها‌في

العاملين‌‌ استهدفت‌ فقد‌ الحالية‌ الدراسة أما فردي‌بمعنى‌أن‌كل‌دراسة‌تتناول‌بيئة‌واحدة‌من‌بيئات‌العمل،

‌متعدد‌من‌ناحية‌بيئات‌الأعمال‌المختلفة‌والمهام، طابع ذات‌‌بقطاع‌التعليم‌في‌المملكة‌العربية‌السعودية

(‌بعنوان:‌دور‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌2022دراسة‌)الفاضل‌وثابت‌نجد‌أن‌‌ف،‌‌والأهداف‌والرؤى‌والتوجهات‌

في‌تحسين‌مستويات‌الأداء‌المؤسسي:‌دراسة‌تطبيقية‌على‌شركات‌توزيع‌الكهرباء‌في‌فلسطين:‌هدفت‌

 الكهرباء توزيع شركات‌ في المؤسسي الأداء مستوى‌ تحسين في الشاملة الجودة إدارة دور‌ على إلى‌التعرف

،‌وهي‌تختلف‌مع‌الدراسة‌الحالية‌حيث‌إنها‌تركز‌على‌مجال‌الطاقة‌والكهرباء‌في‌حين‌أن‌‌فلسطين في

العاملين‌بقطاع‌التعليم‌في‌المملكة‌‌‌أداء‌‌علىالجودة‌الشاملة‌‌‌‌تأثير‌إدارة‌‌الدراسة‌الحالية‌تسلط‌الضوء‌على

‌العربية‌السعودية.

 الدراسات السابقة:أوجه الإستفادة من  ❖

‌:‌منها‌كثيرة‌‌أمور‌في‌السابقة‌الدراسات‌‌من‌ةالباحث‌‌ت‌استفاد‌‌لقد‌

‌.مباشرة‌غير‌أو‌مباشرة‌بطريقة‌سواء‌الدراسة‌لهذه‌النظري‌‌‌للأساس‌العام‌الإطار‌وضع .1

‌إسترتيجيات‌إدارة‌المخاطر‌وأبعادها‌داخل‌المنظمات.‌‌تحديد‌‌‌في‌الباحث‌‌مساعدة .2

‌"‌الاستبانة"‌‌الدراسة‌أداة‌‌وبناء‌الدراسة‌منهجية‌تحديد‌‌على‌‌الباحث‌‌مساعدة .3

‌.‌الحالية‌الدراسة‌نتائج‌مناقشة‌في‌السابقة‌الدراسات‌‌وتوصيات‌‌نتائج‌من‌الاستفادة .4

 ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة: ❖
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‌‌متغير‌‌‌كل‌‌‌من‌‌المرجو‌‌العام‌‌‌والهدف‌‌مضمونها‌‌حيث‌‌‌من‌‌السابقة‌‌‌الدراسات‌‌‌نسق‌‌‌في‌‌‌الدراسة‌‌هذه‌‌تأتي

‌:فهو‌الدراسات‌‌من‌غيرها‌عن‌الدراسة‌هذه‌مايميز‌اما‌حده،‌على

‌‌مبتكر‌‌‌وعنوانها‌‌وفريدة‌‌نادرة‌‌السابقة‌‌الدراسات‌‌‌مستوى‌‌‌على‌‌الدراسة‌‌هذه‌‌تعتبر:‌‌الدراسة‌‌متغيري‌‌‌بين‌‌الجمع

للعاملين‌‌الأداء‌الوظيفي‌‌‌‌–إدارة‌الجودة‌الشاملة)‌‌واحدة‌‌دراسة‌‌‌في‌‌الدراسة‌‌متغيري‌‌‌بين‌‌الجمع‌‌‌حيث‌‌‌من

‌(.‌بقطاع‌التعليم‌في‌المملكة‌العربية‌السعودية

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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 الفصل الثالث: المنهجية 

 المقدمة  1.3
البحث‌‌ وعينة‌ مجتمع‌ متضمناً‌ الإجرائية‌ وعلمياته‌ البحث‌ في‌ المستخدم‌ المنهج‌ الفصل‌ هذا‌ يستعرض‌

المستخدمة‌في‌اختبار‌فروض‌البحث‌وإجراءات‌التأكد‌من‌‌‌وأدوات‌جمع‌البيانات‌والأساليب‌الإحصائية

‌صدق‌وثبات‌قائمة‌الإستبيان.

 : المنهجية وطرق البحث 2.3
نظراً‌لطبيعة‌الدراسة‌التي‌تهدف‌إلى‌معرفة‌تأثير‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌على‌الأداء‌الوظيفي،‌وعلى‌هذا‌

الوصفي،‌حيث‌‌الأساس‌تم‌استخدام‌المنهج‌الوصفي‌التحليلي‌حيث‌استخدمنا‌في‌الجانب‌النظري‌المنهج‌‌

يعمل‌على‌توضيح‌متغيرات‌الدراسة،‌مع‌استخدام‌المنهج‌التحليلي‌في‌الدراسة‌الميدانية‌لأنه‌يعمل‌على‌‌

‌التحليل‌والربط‌بين‌النتائج‌التى‌توصل‌إليها‌ويعمل‌على‌تفسيرها‌ثم‌إصدار‌الأحكام‌المناسبة.‌

 مجتمع وعينة الدراسة:  3.3

التعليم‌‌في‌‌‌العاملين‌‌جميع‌‌‌في‌‌الدراسة‌‌مجتمع‌‌‌تمثل‌‌‌‌‌‌‌‌ ‌‌ونتيجة‌‌السعودية‌‌العربية‌‌بالمملكة‌‌قطاع‌

‌العينات‌‌‌أسلوب‌‌‌باستخدام‌‌الدراسة‌‌قامت‌‌‌فقد‌‌‌الدراسة‌‌مجتمع‌‌أفراد‌‌‌لكافة‌‌الشامل‌‌الحصر‌‌إجراء‌‌لصعوبة

‌‌الخاصة‌‌‌الاجتماعي‌‌التواصل‌‌مواقع‌‌كافة‌‌على‌‌بالاستبيان‌‌الخاص‌‌‌الرابط‌‌نشر‌‌خلال‌‌من‌‌البسيطة‌‌العشوائية

‌استمارة‌‌‌اسئلة‌‌على‌‌أجابوا‌‌الذين‌‌وهم‌‌فرد‌‌‌‌‌250الدراسة‌‌عينة‌‌أفراد‌‌عدد‌‌‌بلغ‌‌وقد‌‌‌الدراسة‌‌مجتمع‌‌بأفراد‌

‌.‌الاستبيان

 مصادر البيانات:  4.3
‌اعتمدت‌الدراسة‌على‌المصادر‌التالية‌في‌جمع‌البيانات‌والمعلومات:‌
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العربية‌‌ -‌ والمراجع‌ الكتب‌ إلى‌ بالرجوع‌ الباحث‌ قام‌ الثانوية:‌ العلاقة‌المصادر‌ ذات‌ والأجنبية‌

بموضوع‌الدراسة،‌والدوريات‌والأدبيات‌والتقارير‌والأبحاث‌والدراسات‌السابقة‌التى‌تتناول‌موضوع‌

 الدراسة‌والبحث‌في‌مواقع‌الأنترنت‌المختلفة‌لتقديم‌الإطار‌النظري‌المتعلق‌بهذه‌الدراسة.

البيانات‌والمعلومات‌بطريقة‌‌ -‌ المصادر‌الأولية:‌قام‌الباحث‌بإعداد‌استبانة‌كأداة‌رئيسية‌لجمع‌

مباشرة‌من‌أفراد‌العينة‌حيث‌تكونت‌من‌عدد‌من‌الفقرات‌بهدف‌معرفة‌تأثير‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌‌

‌على‌الأداء‌الوظيفي.‌

 : أدوات الدراسة  5.3
تم‌الاعتماد‌على‌أداة‌الاستبيان،‌حيث‌تم‌العمل‌على‌الاستبانة‌لتتناسب‌مع‌متغيرات‌الدراسة‌من‌‌‌‌‌‌‌‌‌

خلال‌الإطلاع‌على‌الدراسات‌السابقة‌المتعلقة‌بموضوع‌الدراسة،‌وتكونت‌الاستبانة‌من‌قسمين‌رئيسين‌‌

‌هما:‌

القسم‌الأول:‌وهو‌الجزء‌الخاص‌بالمتغيرات‌الديمغرافية‌لأفراد‌عينة‌الدراسة‌العاملين‌في‌قطاع‌‌ .1

 التعليم‌والمتمثلة‌في:‌النوع‌الاجتماعي،‌والعمر،‌والمؤهل‌العلمي،‌وسنوات‌الخبرة‌الوظيفية.‌

فيتمثل‌ .2 الدراسة،‌ تقيس‌متغيرات‌ التي‌ الفقرات‌والأبعاد‌ الثاني‌على‌ القسم‌ الثاني:‌اشتمل‌ القسم‌

(‌عبارات،‌والمتغير‌11المتغير‌المستقل‌في‌"إدارة‌الجودة‌الشاملة"‌وسوف‌يتم‌قياسه‌من‌خلال‌)

 (‌عبارات.‌11وسوف‌يتم‌قياسه‌من‌خلال‌)التابع‌المتمثل‌في‌"‌الأداء‌الوظيفي"‌

الخماسي‌حيث‌تتراوح‌اختياراته‌من‌)‌غير‌‌(‌Likert.1961وقد‌استخدمت‌الدراسة‌مقياس‌ليكرت‌)‌

‌(.‌1‌،2‌‌،3‌،4‌،5موافق‌بشدة،‌غير‌موافق،‌محايد،‌موافق،‌موافق‌بشدة(‌والتي‌تشير‌إلى‌)‌

 درجات إجابة عينة الدراسة على عبارات ومفردات أداة الاستبيان (1-3جدول )

1‌2‌3‌4‌5‌
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‌موافق‌بشدة‌موافق‌‌محايد‌‌غير‌موافق‌‌موافق‌بشدة‌ غير
 

محل‌‌‌‌تأثير‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌على‌الأداء‌الوظيفي‌للعاملين‌في‌قطاع‌التعليموللوقوف‌على‌مستوى‌‌

‌الدراسة،‌فقد‌وزعت‌المتوسطات‌الحسابية‌على‌مستويات‌ثلاثة‌كما‌هو‌موضح‌في‌الجدول‌التالي:

 توزيع المتوسطات الحسابية إلى المستويات الثلاثة التالية (2-3جدول )

 مستوى الموافقة  الوسط الحسابي ت
‌منخفض‌‌‌‌‌1‌-2.64 .1
‌متوسط‌‌‌2.65-‌‌3.49 .2
‌مرتفع‌‌‌3.50-‌‌5.00 .3

‌

 الأساليب الإحصائية المستخدمة:  6.3
فيما‌يخو‌الأساليب‌الإحصائية،‌فسوف‌تستخدم‌الدراسة‌الحالية‌الأساليب‌الإحصائية‌التالية‌من‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌:20إصدار‌‌ (SPSSخلال‌برنامج‌الحزمة‌الإحصائية‌للعلوم‌الاجتماعية‌)‌

إدارة‌الجودة‌الشاملة‌اختبار‌كرونباخ‌ألفا:‌لاختبار‌قياس‌مستوى‌اتساق‌العبارات‌الواردة‌في‌محور‌‌ .1

 ضمن‌أداة‌الاستبيان،‌والتى‌ستستخدم‌للتحقق‌من‌صدق‌وثبات‌الأداة.الأداء‌الوظيفي‌‌ومحور

الإحصاء‌الوصفي:‌للتعرف‌على‌واقع‌متغيرات‌الدراسة‌عن‌طريق‌احتساب‌المتوسطات‌الحسابية‌‌ .2

 والانحرافات‌المعيارية.‌

 الدراسة.‌أداة‌‌وصدق‌‌الداخلي‌الاتساق‌مستوي‌‌لتحديد‌‌بيرسون‌‌‌ارتباط‌معامل‌ .3

 الدراسة.‌‌عينة‌‌خصائو‌‌لوصف‌والتكرارات‌‌النسب‌‌ .4

 التابعة.‌‌المتغيرات‌‌على‌‌المستقل‌المتغير‌تأثير‌لقياس‌البسيط‌الانحدار‌معادلة‌ .5
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 صدق أداة الدراسة  7.3

‌‌التعرف‌‌خلال‌‌من‌‌الداخلي‌‌‌التجانس‌‌مستوي‌‌‌تحديد‌‌‌طريق‌‌عن‌‌الاستبيان‌‌استمارة‌‌عبارات‌‌‌صدق‌‌حساب‌‌‌تم

‌‌تنتمي‌‌‌الذي‌‌للمحور‌‌الكلية‌‌والدرجة‌‌العبارة‌‌درجة‌‌بين‌‌بيرسون‌‌‌الارتباط‌‌لمعاملات‌‌‌الإحصائية‌‌الدلالة‌‌على

‌:‌يلي‌كما‌النتائج‌وجاءت‌‌العبارة‌إليه

 إدارة الجودة الشاملةالمتغير المستقل: 

 إدارة الجودة الشاملة( معاملات الارتباط لعبارات 3-3جدول)

‌‌Sigمعامل‌ارتباط‌بيرسون‌‌العبارة‌‌م‌
التعليم‌على‌وضع‌رؤية‌ورسالة‌واضحة‌للهيئة‌‌يحرص‌قطاع‌‌‌1

‌ومشاركتها‌مع‌موظفين‌
0.647**‌0.000‌

الجودة‌‌2 إدارة‌ مبادئ‌ بتطبيق‌ التعليم‌ قطاع‌ موظفي‌ يلتزم‌
المستمر،‌ التحسين‌ الفعالة،‌ والقيادة‌ )التواصل‌ الشاملة‌

‌مشاركة‌العاملين(‌
0.779**‌0.007‌

‌‌0.001**‌0.649الشاملة‌يدرك‌كافة‌الموظفين‌مفهوم‌الجودة‌‌3
التفكير‌‌4 في‌ اللازم‌ التغيير‌ لإحداث‌ جهوداً‌ الموظفين‌ يبذل‌

‌باتجاه‌الجودة‌الشاملة
0.627**‌0.009‌

الخدمات‌‌5 جودة‌ أهمية‌ التعليم‌ قطاع‌ في‌ الموظفين‌ يدرك‌
‌المقدمة

0.696**‌0.002‌

والمالية‌‌‌6 )المادية‌ المستلزمات‌ بتوفير‌ العليا‌ الإدارة‌ تلتزم‌
والبشرية(‌التي‌تساعد‌على‌تقديم‌خدمات‌تعليمية‌ذات‌جودة‌

‌عالية‌
0.743** 0.007‌

جودة‌‌7 لضبط‌ معتمدة‌ عالمية‌ مقاييس‌ التعليم‌ قطاع‌ يضع‌
‌الخدمات‌التعليمية‌المقدمة.‌

0.794** 0.000‌

بشكل‌‌8 الاجتماعات‌ في‌ الشاملة‌ الجودة‌ قضايا‌ مراجعة‌ تتم‌
‌مستدام.

0.830** 0.015‌
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الإدارية‌يلزم‌‌‌9 والأنشطة‌ المستويات‌ مختلف‌ التعليم‌ قطاع‌
‌والفنية‌بتطبيق‌أنظمة‌الجودة.

0.808** 0.005‌

‌0.026 **‌0.760يقوم‌الموظفين‌بمراقبة‌مستوى‌جودة‌الخدمات‌باستمرار.‌10
عمل‌‌‌11 فرق‌ بتشكيل‌ موظفيها‌ تدريب‌ على‌ القطاع‌ يحرص‌

‌لتحسين‌الجودة.
0.769** 0.000‌

 0.01احصائية عند ذات دلالة ** 

كانت‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌‌‌‌إدارة‌الجودة‌الشاملةوتبين‌أن‌جميع‌معاملات‌الارتباط‌لجميع‌عبارات‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

تتمتع‌بصدق‌الاتساق‌الداخلي‌‌‌‌إدارة‌الجودة‌الشاملة(‌وهذا‌يعني‌أن‌عبارات‌‌0.01عند‌مستوى‌معنوية‌)

‌وهي‌صالحة‌لأغراض‌الدراسة.

 المتغير التابع: الأداء الوظيفي 

 الأداء الوظيفي ( معاملات الارتباط لعبارات4-3جدول)

‌‌Sigمعامل‌ارتباط‌بيرسون‌‌العبارة‌‌م‌
‌‌0.000**‌‌0.760الوظيفي.‌‌بالأداء‌للارتقاء‌‌واضحة‌القطاع‌رؤية‌يمتلك‌12
‌‌الذين‌‌‌المؤهلين‌‌توظيف‌‌على‌‌قائم‌‌للتعيين‌‌عادل‌‌نظام‌‌يوجد‌‌13

‌عملهم.‌‌مجال‌في‌عالية‌جدارة‌‌يمتلكون‌
0.725‌**‌0.007‌

‌‌لتحسين‌‌‌تدريبية‌‌‌دورات‌‌‌في‌‌لديه‌‌الموظفين‌‌‌يقوم‌القطاع‌بإيفاد‌‌14
‌الوظيفية.‌‌قدراتهم

0.740‌**‌0.001‌

‌‌كفريق‌‌‌عملهم‌‌أداء‌‌في‌‌الموظفين‌‌بين‌‌التفاهم‌‌من‌‌حالة‌‌تسود‌‌15
‌واحد.‌

0.778‌**‌0.009‌

‌‌مهام‌‌‌تأدية‌‌مقابل‌‌المناسبة‌‌الحوافز‌‌على‌‌‌الموظفون‌‌‌يحصل‌16
‌عملهم.‌

0.773‌**‌0.002‌

تساعد‌‌17 بيئة‌ القطاع‌ ‌‌تقديم‌‌‌في‌‌الإبداع‌‌‌على‌‌الموظفين‌‌يوفر‌
‌المفتوح.‌النقاش‌خلال‌من‌الجديدة‌الأفكار

0.867‌** 0.007‌
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‌0.000 **‌‌0.803الابتكار‌‌يشجع‌قطاع‌التعليم‌الموظفين‌على‌18
‌‌التكنولوجية‌‌‌الوسائل‌‌أحدث‌‌‌تطبيق‌‌يسعى‌قطاع‌التعليم‌إلى‌19

‌الموظفين‌‌أداء‌لتحسين
0.827‌** 0.015‌

‌‌التي‌‌‌النتائج‌‌‌على‌‌الوظيفي‌‌الأداء‌‌تقييم‌‌‌في‌‌الإدارات‌‌‌تعتمد‌‌20
‌العمل.‌في‌الموظف‌حققها

0.820‌** 0.005‌

‌‌لأداء‌‌الضرورية‌‌الإجراءات‌‌‌تحديد‌‌‌قطاع‌التعليم‌على‌‌تعمل‌21
‌أهدافها.‌تحقيق‌أجل‌من‌الموظف

0.860‌** 0.026‌

‌القرارات‌‌‌اتخاذ‌‌‌في‌‌الموظفين‌‌بمشاركةالإدارات‌التعليمية‌‌‌‌تهتم‌22
‌الإدارية.

0.850‌** 0.000‌

 0.01ذات دلالة احصائية عند ** 

عبارات‌‌‌‌‌‌‌‌‌ لجميع‌ الارتباط‌ معاملات‌ جميع‌ أن‌ الوظيفي‌‌محور‌‌وتبين‌ دلالة‌‌‌الأداء‌ ذات‌ كانت‌

تتمتع‌بصدق‌الاتساق‌‌‌‌محور‌الأداء‌الوظيفي(‌وهذا‌يعني‌أن‌عبارات‌‌0.01إحصائية‌عند‌مستوى‌معنوية‌)

‌الداخلي‌وهي‌صالحة‌لأغراض‌الدراسة.

 ثبات أداة الدراسة  8.3
يهدف‌هذا‌الأسلوب‌الإحصائي‌إلى‌التأكد‌من‌مستوى‌استقرار‌المقياس‌المستخدم‌في‌قائمة‌‌           

الاستبيان،‌بمعنى‌تقارب‌درجة‌الاستجابات‌من‌جانب‌العينة‌إذا‌ما‌تم‌توزيع‌استمارة‌الاستبيان‌على‌‌

‌(.2018نفس‌أفراد‌العينة‌بعد‌فترة‌زمنية‌متقاربة‌)‌ابراهيم،‌‌

(،‌20(‌إصدار‌)SPSSوقد‌أمكن‌التحقق‌من‌ذلك‌مستخدماً‌معامل‌)‌ألفا‌كرونباخ(‌ضمن‌برنامج‌)‌‌          

الأداء‌الوظيفي‌‌(‌والدرجة‌الكلية‌لمقياس‌‌0.914)‌‌‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌حيث‌بلغت‌الدرجة‌الكلية‌لمحور‌‌

(،‌الأمر‌الذي‌يعكس‌ثبات‌المقاييس‌المستخدمة‌سواء‌للمتغير‌المستقل‌أو‌المتغير‌التابع‌ضمن‌‌‌‌0.943)

‌قائمة‌الاستبيان،‌كما‌ما‌يوضحه‌الجدول‌الآتي:‌
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 ( معاملات ثبات ألفا كرونباخ لأبعاد قائمة الاستبيان 5- 3جدول)

 معامل ثبات ألفاكرونباخ  عدد العبارات  المحاور

‌‌11‌0.914إدارة‌الجودة‌الشاملة‌

‌‌11‌0.943الأداء‌الوظيفي‌

‌‌22‌0.970الاستبانة‌ككل‌

‌

يوضح‌الجدول‌أعلاه‌وجود‌درجة‌مرتفعة‌من‌معاملات‌الثبات‌للمتغير‌المستقل‌والمتغير‌التابع،‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

(،‌الأمر‌الذي‌يعزز‌من‌إمكانية‌إعتماد‌استمارة‌‌0.970(‌و‌)‌‌0.0.914حيث‌تراوحت‌قيمها‌بين‌)‌‌

،‌مما‌يؤكد‌%60الاستبيان‌بشكل‌نهائي،‌وتوزيعها‌على‌العينة،‌كون‌أن‌النسبة‌المعيارية‌المقبولة‌هي‌‌

‌عدم‌تغير‌النتائج‌بعامل‌الوقت‌إذا‌وزعت‌عل‌نفس‌العينة‌في‌وقت‌لاحق.

‌

‌

‌

‌

 الفصل الرابع: تحليل النتائج 

 المقدمة  1.4
يتناول‌هذا‌الفصل‌تحليل‌العينة‌الرئيسية‌للدراسة‌من‌أجل‌الكشف‌عن‌واقع‌متغيرات‌الدراسة‌من‌‌‌‌‌‌‌‌‌

خلال‌إستخدام‌الإحصاء‌الوصفي‌من‌خلال‌المتوسطات‌الحسابية،‌والإنحراف‌المعياري،‌ثم‌التحقق‌من‌‌
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فروض‌البحث‌الرئيسية‌والفرعية‌من‌من‌خلال‌استخدام‌الإحصاء‌وتحديداً‌تحليل‌الإنحدار‌الخطي‌لمعرفة‌‌

‌.‌تغير‌المستقل‌على‌المتغير‌التابعوقياس‌حجم‌التأثير‌الكلي‌للم

 تحليل خصائص عينة الدراسة  2.4
 ( n=250) ( توزيع عينة الدراسة وفقا لخصائصها1-4جدول )

 %  العدد  الفئات الخاصية

 80.5 201 ذكر الجنس

 19.5 49 أنثى

 10.0 25 34- 25 العمر

35 -44 168 67.0 

45 -60 57 23.0 

 65.0 162 بكالوريوس المؤهل العلمي 

 25.0 63 ماجستير 

 10.0 25 دكتوراه

 4.0 10 سنوات  5أقل من  عدد سنوات الخبرة

 22.5 58 سنوات  10إلى  5من 

 73.0 182 سنوات  10أكثر من 
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 إجابة السؤال الأول:   3.4
  المستمر، التحسين ، الفعالة القيادة: في المتمثلة بأبعادها الشاملة الجودة إدارة تطبيق مستوى  ما

 السعودية؟  العربية بالمملكة التعليم قطاع  في  العميل على والتركيز

للإجابة‌على‌هذا‌السؤال‌تم‌استخدام‌المتوسطات‌الحسابية‌والانحرافات‌المعيارية‌لعبارات‌محاور‌أداة‌‌

‌الدراسة‌وللمحاور‌ككل‌وجاءت‌النتائج‌كما‌يلي:‌‌
 

 محور إدارة الجودة الشاملة  ❖

بقطاع‌التعليم‌في‌‌‌‌ارتفاع‌مستوى‌تطبيق‌ممارسات‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌‌(2-4يتبين‌من‌نتائج‌الجدول)‌‌

‌‌3.558حيث‌بلغت‌قيمة‌المتوسط‌الحسابي‌‌من‌وجهة‌نظر‌أفراد‌عينة‌الدراسة‌‌‌‌المملكة‌العربية‌السعودية‌

وتم‌ترتيب‌عبارات‌محور‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌من‌حيث‌درجة‌الأهمية‌النسبية‌‌‌‌0.994بانحراف‌معياري‌‌

قطاع‌‌‌‌في‌‌الموظفين‌‌يدرك‌‌)قيمة‌المتوسط‌الحسابي‌الأكبر(‌من‌وجهة‌نظر‌عينة‌الدراسة‌تبين‌أن‌عبارة‌)

‌‌0.813وانحراف‌معياري‌‌‌‌3.960هي‌أكثر‌العبارات‌أهمية‌بقيمة‌‌‌‌(المقدمة‌‌الخدمات‌‌‌جودة‌‌أهمية‌‌التعليم

(‌هي‌أقل‌العبارات‌الشاملة‌‌‌الجودة‌‌مفهوم‌‌الموظفين‌‌‌كافة‌‌يدركوبدرجة‌موافقة‌مرتفعة‌بينما‌كانت‌العبارة‌)

عند‌دراسة‌عبارات‌محور‌إدارة‌وبدرجة‌موافقة‌متوسطة‌و‌‌‌1.008وانحراف‌معياري‌‌‌‌3.090اهمية‌بقيمة‌‌

الجودة‌الشاملة‌تبين‌أن‌ثمانية‌عبارات‌جاءت‌في‌مستوى‌الموافقة‌المرتفع‌وثلاث‌عبارات‌في‌مستوى‌‌

‌.الموافقة‌المتوسط

مبادئ‌وممارسات‌‌على‌تطبيق‌‌قطاع‌التعليم‌في‌المملكة‌العربية‌السعودية‌‌قدرة‌‌كما‌تظهر‌النتائج‌‌‌‌‌‌‌‌

،‌إضافة‌ات‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌في‌المنظم‌‌تقديم‌الدعم‌اللازم‌لتطبيقمن‌خلال‌‌إدارة‌الجودة‌الشاملة ‌‌

قد‌‌،‌وإيجاد‌الحلول‌المناسبة‌للمشكلات‌التي‌‌هامةمشاركة‌العاملين‌في‌اتخاذ‌القرارات‌ال‌‌التشجيع‌على‌إلى‌‌

فرق‌متكاملة‌تعمل‌على‌‌العمل‌على‌تخصيو‌طواقم‌و‌و‌‌‌بروح‌الفريق‌الواحد،‌تواجهها ‌وتشجيع‌العمل‌‌

‌‌رؤية‌‌‌،‌بالإضافة‌إلى‌وضعالإنتاجية‌وتطويرهاو‌‌‌التشغيلية‌‌العمليات‌‌‌مختلفالمستمر‌للخدمات،‌و‌‌‌حسينالت
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‌‌بتشكيل‌‌‌ن‌موظفيال‌‌تدريب‌‌على‌‌يحرص‌قطاع‌التعليم‌موظفين،‌كما‌‌‌مع‌‌ومشاركتها‌‌للهيئة‌‌‌واضحة‌‌ورسالة

‌‌تقديم‌‌‌على‌‌تساعد‌‌‌التي‌(‌‌والبشرية‌‌والمالية‌‌المادية)‌‌المستلزمات‌‌‌الجودة،‌كما‌تقوم‌بتوفير‌‌لتحسين‌‌عمل‌‌فرق‌

الخدمات‌‌‌جودة‌‌لضبط‌‌معتمدة‌‌عالمية‌‌مقاييس‌‌يضع‌قطاع‌التعليمعالية،‌كما‌‌‌‌جودة‌‌ذات‌‌‌التعليمية‌‌خدمات‌ال

ستوى‌‌،‌وهذا‌ما‌جعلها‌تتمتع‌بدرجة‌مرتفعة‌من‌مالتعليمية‌المقدمة‌للطلاب‌وتحسين‌أداء‌العاملين‌بالقطاع‌

‌الجدول‌التالي،‌وهذا‌ما‌يوضحه‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشاملة

 إدارة الجودة الشاملة( المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والترتيب ومستوي الموافقة على محور 2-4جدول )

المتوسط‌ العييييييبارة
‌الحسابي‌

الانحراف‌
‌المعياري‌

مستوي‌‌‌الترتيب‌
‌الموافقة

‌‌واضحة‌ورسالة‌رؤية‌وضع‌يحرص‌قطاع‌التعليم‌على
 موظفين‌‌مع‌ومشاركتها‌للهيئة

‌مرتفع‌ 2 1.129 3.875

‌الجودة‌إدارة‌مبادئ‌قطاع‌التعليم‌بتطبيق‌موظفي‌يلتزم
‌‌المستمر،‌التحسين‌الفعالة،‌والقيادة‌التواصل)‌الشاملة

‌(‌العاملين‌مشاركة

 مرتفع‌ 4 0.907 3.675

 متوسط‌‌11 1.008 ‌3.090الشاملة‌‌الجودة‌‌مفهوم‌الموظفين‌كافة‌يدرك

‌‌في‌اللازم‌التغيير‌لإحداث‌‌جهوداً‌‌الموظفين‌يبذل
 الشاملة‌الجودة‌باتجاه‌‌التفكير

‌متوسط‌‌10 0.924 3.325

‌الخدمات‌‌جودة‌أهمية‌قطاع‌التعليم‌في‌الموظفين‌يدرك
 المقدمة

‌مرتفع‌‌1 0.813 3.960

‌والمالية‌المادية)‌المستلزمات‌‌بتوفير‌العليا‌الإدارة‌تلتزم
‌ذات‌‌تعليمية‌خدمات‌‌تقديم‌على‌تساعد‌‌التي(‌والبشرية

 عالية‌‌جودة

‌مرتفع‌‌7 1.120 3.545
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‌لضبط‌معتمدة‌عالمية‌‌مقاييس‌قطاع‌التعليم‌يضع
 الخدمات‌التعليمية‌المقدمة.‌جودة

‌مرتفع‌‌3 1.025 3.710

‌الاجتماعات‌‌في‌الشاملة‌الجودة‌قضايا‌مراجعة‌تتم
 مستدام.‌‌بشكل

‌متوسط‌‌9 1.011 3.385

‌‌والأنشطة‌المستويات‌‌مختلف‌قطاع‌التعليم‌يلزم
 الجودة.‌‌أنظمة‌بتطبيق‌‌والفنية‌الإدارية

‌مرتفع‌‌6 0.949 3.560

‌الخدمات‌‌جودة‌مستوى‌‌بمراقبة‌‌الموظفين‌يقوم
 باستمرار.

‌مرتفع‌‌5 0.955 3.610

‌فرق‌‌بتشكيل‌‌موظفيها‌‌تدريب‌‌يحرص‌القطاع‌على
 الجودة.‌‌لتحسين‌عمل

‌مرتفع‌‌8 1.094 3.400

 مرتفع   0.994 3.558 متوسط المحور 
 

 
 ( قيم المتوسطات الحسابية لعبارات محور إدارة الجودة الشاملة1-4شكل )

 إجابة السؤال الثاني: 4.4
 ما مستوى الأداء الوظيفي للعاملين في قطاع التعليم بالمملكة العربية السعودية؟ 
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‌أفراد‌‌‌لاستجابات‌‌‌المعياري‌‌‌والإنحراف‌‌الحسابي‌‌المتوسط‌‌حساب‌‌‌استخدام‌‌تم‌‌السؤال‌‌هذا‌‌على‌‌للإجابة

‌:التالي‌النحو‌على‌وجاءت‌‌العينة

 الأداء الوظيفي محور  ❖

للعاملين‌بقطاع‌التعليم‌في‌المملكة‌العربية‌‌‌الوظيفي‌‌للأداء‌‌متوسط‌‌مستوى‌‌‌وجود‌‌‌(3-4تبين‌نتائج‌الجدول)

‌‌معياري‌‌‌بانحراف‌‌‌‌3.174الحسابي‌‌المتوسط‌‌قيمة‌‌بلغت‌‌‌حيث‌‌‌الدراسة‌‌عينة‌‌أفراد‌‌‌نظر‌‌وجهة‌‌منالسعودية‌‌

‌المتوسط‌‌قيمة)‌‌النسبية‌‌الأهمية‌‌درجة‌‌حيث‌‌‌من‌‌‌الوظيفي‌‌الأداء‌‌محور‌‌عبارات‌‌‌ترتيب‌‌‌وتم‌‌1.211

‌في‌‌‌الموظفين‌‌بين‌‌التفاهم‌‌من‌‌حالة‌‌تسود‌)‌‌عبارة‌أن‌‌تبين‌‌الدراسة‌‌عينة‌‌نظر‌‌وجهة‌‌من(‌‌الأكبر‌‌الحسابي

‌‌وبدرجة‌‌‌‌‌1.089معياري‌‌‌وانحراف‌‌‌‌3.490بقيمة‌‌أهمية‌‌العبارات‌‌‌أكثر‌‌‌هي(‌‌واحد‌‌‌كفريق‌‌عملهم‌‌أداء

(‌‌الإدارية.‌‌القرارات‌‌‌اتخاذ‌‌‌في‌‌الموظفين‌‌الإدارات‌التعليمية‌بمشاركة‌‌تهتم)‌‌العبارة‌‌كانت‌‌‌بينما‌‌مرتفعة‌‌موافقة

‌دراسة‌‌‌وعند‌‌‌متوسطة‌‌موافقة‌‌وبدرجة‌‌‌‌1.232معياري‌‌‌وانحراف‌‌‌‌2.745بقيمة‌‌اهمية‌‌العبارات‌‌‌أقل‌‌هي

‌‌في‌‌‌عبارات‌‌‌وتسع‌‌المرتفع‌‌الموافقة‌‌مستوى‌‌‌في‌‌جاءت‌‌‌عبارتين‌‌أن‌‌تبين‌‌الوظيفي‌‌الأداء‌‌محور‌‌عبارات‌

التعليم‌‌موظفي‌‌قدرة‌‌كانت‌‌‌حيث‌‌‌،.المتوسط‌‌الموافقة‌‌مستوى‌ ‌‌من‌‌‌مجموعة‌‌بتطبيق‌‌الالتزام‌‌على‌‌قطاع‌

‌‌الشخصية‌‌‌الأهداف‌‌تحقيق‌‌على‌‌مباشر‌‌بشكل‌‌تؤثر‌‌والتي‌‌عملهم‌‌‌سياق‌‌في‌‌والأداءات‌‌‌السلوكيات‌

‌‌والالتزام‌‌‌الوظيفي،‌‌الرضا‌‌مثل‌‌العناصر‌‌من‌‌متنوعة‌‌مجموعة‌‌السلوكيات‌‌‌هذه‌‌تتضمن.‌‌والمؤسسية

‌‌بيئة‌‌‌على‌‌قدرتها‌‌خلال‌‌من‌‌متوسطة،‌‌الإضافي‌‌الدور‌‌وسلوكيات‌‌‌الابتكاري‌‌‌التفكير‌‌ومهارات‌‌‌التنظيمي،

‌عادل‌‌نظام‌‌‌ووجود‌‌‌المفتوح،‌‌النقاش‌‌خلال‌‌من‌‌الجديدة‌‌‌الأفكار‌‌تقديم‌‌‌في‌‌الإبداع‌‌على‌‌الموظفين‌‌‌تساعد‌

‌‌تطبيق‌‌‌على‌‌والإعتماد‌‌‌عملهم،‌مجال‌‌في‌‌عالية‌‌جدارة‌‌يمتلكون‌‌‌الذين‌‌المؤهلين‌‌توظيف‌على‌قائم‌‌للتعيين

‌،‌وهذا‌ما‌يوضحه‌الجدول‌التالي:‌الموظفين‌أداء‌لتحسين‌التكنولوجية‌الوسائل‌أحدث‌

 الأداء الوظيفيالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري والترتيب ومستوي الموافقة على محور ( 3-4جدول)
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المتوسط‌ العييييييبارة
‌الحسابي‌

الانحراف‌
‌المعياري‌

مستوي‌‌‌الترتيب‌
‌الموافقة

‌متوسط‌ 9 1.301 3.080 الوظيفي.‌‌بالأداء‌للارتقاء‌‌واضحة‌القطاع‌رؤية‌يمتلك

‌‌المؤهلين‌توظيف‌‌على‌قائم‌للتعيين‌عادل‌نظام‌يوجد‌
‌عملهم.‌‌مجال‌في‌عالية‌‌جدارة‌يمتلكون‌‌الذين

 متوسط‌ 4 1.315 3.255

‌‌تدريبية‌دورات‌‌في‌لديه‌الموظفين‌‌يقوم‌القطاع‌بإيفاد‌
‌الوظيفية.‌‌قدراتهم‌لتحسين

 مرتفع‌‌2 1.242 3.435

‌‌عملهم‌أداء‌في‌الموظفين‌بين‌التفاهم‌من‌حالة‌تسود‌
 واحد.‌كفريق

‌مرتفع‌‌1 1.089 3.490

‌‌تأدية‌مقابل‌المناسبة‌الحوافز‌على‌‌الموظفون‌‌يحصل
 عملهم.‌‌مهام

‌متوسط‌‌8 1.200 3.130

‌‌في‌الإبداع‌على‌‌الموظفين‌يوفر‌القطاع‌بيئة‌تساعد‌
 المفتوح.‌‌النقاش‌خلال‌من‌الجديدة‌الأفكار‌تقديم

‌متوسط‌‌6 1.053 3.205

‌متوسط‌‌5 1.160 3.235 الابتكار‌‌يشجع‌قطاع‌التعليم‌الموظفين‌على

‌الوسائل‌أحدث‌‌تطبيق‌يسعى‌قطاع‌التعليم‌إلى
 الموظفين‌‌أداء‌لتحسين‌التكنولوجية

‌متوسط‌‌3 1.182 3.300

‌‌النتائج‌على‌الوظيفي‌الأداء‌تقييم‌في‌الإدارات‌‌تعتمد‌
 العمل.‌في‌الموظف‌حققها‌التي

‌متوسط‌‌10 1.309 2.905

‌‌الضرورية‌الإجراءات‌‌تحديد‌‌‌قطاع‌التعليم‌على‌تعمل
 أهدافها.‌تحقيق‌أجل‌من‌الموظف‌لأداء

‌متوسط‌‌7 1.235 3.135



46 

 

‌‌اتخاذ‌‌في‌الموظفين‌الإدارات‌التعليمية‌بمشاركة‌تهتم
 الإدارية.‌القرارات‌

‌متوسط‌‌11 1.232 2.745

 متوسط 1.211 3.174 متوسط المحور 
‌

‌

‌( قيم المتوسطات الحسابية لعبارات الأداء الوظيفي2-4شكل)

 اختبار فرضيات الدراسة  5.4
:‌توجد‌علاقة‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌بين‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌بأبعادها‌‌الفرضية الرئيسية للدراسة

التركيز‌على‌العميل(‌على‌الأداء‌الوظيفي‌للعاملين‌في‌‌‌‌-التحسين‌المستمر‌‌‌-المتمثلة‌)‌القيادة‌الفعالة

‌قطاع‌التعليم‌بالمملكة‌العربية‌السعودية.

لاختبار‌فروض‌الدراسة‌تم‌استخدام‌معادلة‌الانحدار‌البسيط‌ومعامل‌الارتباط‌بيرسون‌وجاءت‌النتائج‌‌

‌:كما‌يلي

 ممارسات إدارة الجودة الشاملة على الأداء الوظيفينتائج نموذج الانحدار الخطي البسيط لأثر ( 4-4جدول) 
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B T‌F‌R‌2R‌P-Value‌

1.091 20.608 424.708 0.826 0.682 0.000 

 

ممارسات‌إدارة‌الجودة‌‌(‌وجود‌علاقة‌ارتباط‌طردية‌قوية‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌بين‌‌4-‌4يتبين‌من‌الجدول‌)

وبلغت‌‌‌‌0.05عند‌مستوي‌معنوية‌‌قطاع‌التعليم‌بالمملكة‌العربية‌السعودية‌‌والأداء‌الوظيفي‌في‌‌‌‌الشاملة

ممارسات‌إدارة‌‌تطبيق‌‌ويتبين‌وجود‌أثر‌طردي‌ذي‌دلالة‌إحصائية‌لمستوى‌‌‌‌0.826قيمة‌معامل‌الارتباط‌‌

وهي‌قيمة‌أقل‌‌‌0.000(‌=‌‌Sig Fحيث‌كانت‌قيمة‌)‌‌القطاععلى‌الأداء‌الوظيفي‌في‌‌‌‌الجودة‌الشاملة

ممارسات‌واتضح‌ان‌المتغير‌المستقل‌)الجدولية‌‌‌‌Fالمحسوبة‌أكبر‌من‌قيمة‌‌‌‌Fأي‌أن‌قيمة‌‌‌‌0.05من‌‌

(‌وان‌‌داء‌الوظيفيالأ%‌من‌التغيرات‌التي‌تحدث‌في‌المتغير‌التابع‌)‌68.2(‌يفسر‌إدارة‌الجودة‌الشاملة

ممارسات‌‌تطبيق‌‌باقي‌التغيرات‌ترجع‌لمتغيرات‌اخري‌لم‌تدخل‌في‌النموذج‌وتبين‌أن‌كلما‌ازداد‌مستوى‌‌

‌‌%‌1.091بمقدار‌‌‌‌للعاملين‌بقطاع‌التعليمالأداء‌الوظيفي‌‌%‌ازداد‌مستوى‌‌‌‌1بمقدار‌‌‌‌إدارة‌الجودة‌الشاملة

‌.‌للدراسة‌الرئيسيةوهو‌ما‌يبين‌صحة‌الفرضية‌

 

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

 الفصل الخامس: النتائج والتوصيات 

 المقدمة  1.5
سوف‌نتناول‌في‌هذا‌الفصل‌ملخو‌النتائج‌التي‌توصلت‌إليها‌الدراسة‌من‌خلال‌تحليل‌البيانات‌‌‌‌‌‌‌‌‌

المتعلقة‌بمحاور‌الدراسة‌والتي‌تم‌الحصول‌عليها‌عن‌طريق‌أداة‌الاستبيان‌المتمثلة‌في‌استمارة‌الاستبيان‌‌

يات‌التي‌توصي‌‌الالكتروني‌من‌أجل‌تحقيق‌أهداف‌الدراسة‌وكذلك‌يتناول‌الفصل‌مجموعة‌من‌التوص

‌.بها‌الدراسة

 الإستنتاجات  2.5
ادة‌الفعالة،‌بأبعاده‌)التحسين‌المستمر،‌القي‌ارتفاع‌مستوى‌تطبيق‌ممارسات‌إدارة‌الجودة‌الشاملة .1

العميل السعودية‌‌(‌‌التركيز‌على‌ العربية‌ المملكة‌ التعليم‌في‌ أفراد‌عينة‌‌بقطاع‌ من‌وجهة‌نظر‌

يشير‌إلى‌‌،‌وهذا‌0.994بانحراف‌معياري‌‌‌‌3.558حيث‌بلغت‌قيمة‌المتوسط‌الحسابي‌الدراسة‌
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على‌تطبيق‌مبادئ‌وممارسات‌إدارة‌الجودة‌الشاملة ‌والتي‌تمثل‌نهجا‌إداريا‌‌‌قطاع‌التعليمقدرة‌‌

قائما‌على‌مجموعة‌من‌الممارسات‌والمبادئ‌كالقيادة‌الفعالة‌من‌خلال‌تقديم‌الدعم‌اللازم‌لتطبيق‌‌

إدارة‌الجودة‌الشاملة‌في‌المنظمة،‌إضافة‌إلى‌التشجيع‌على‌مشاركة‌العاملين‌في‌اتخاذ‌القرارات‌

،‌وإيجاد‌الحلول‌المناسبة‌للمشكلات‌التي‌قد‌تواجهها ‌وتشجيع‌العمل‌بروح‌الفريق‌الواحد،‌‌الهامة

والعمل‌على‌تخصيو‌طواقم‌وفرق‌متكاملة‌تعمل‌على‌التحسين‌المستمر‌للخدمات،‌ومختلف‌

‌العمليات‌التشغيلية‌والإنتاجية‌وتطويرها.‌

من‌وجهة‌نظر‌‌‌‌بقطاع‌التعليم‌في‌المملكة‌العربية‌السعوديةمستوى‌متوسط‌للأداء‌الوظيفي‌‌‌‌دوجو .2

،‌حيث‌‌1.21بانحراف‌معياري‌‌‌‌3.174حيث‌بلغت‌قيمة‌المتوسط‌الحسابي‌‌أفراد‌عينة‌الدراسة‌‌

التعليمموظفي‌‌كانت‌قدرة‌‌ على‌الالتزام‌بتطبيق‌مجموعة‌من‌السلوكيات‌والأداءات‌في‌‌‌قطاع‌

سياق‌عملهم‌والتي‌تؤثر‌بشكل‌مباشر‌على‌تحقيق‌الأهداف‌الشخصية‌والمؤسسية.‌تتضمن‌هذه‌‌

ومهارات‌ التنظيمي،‌ والالتزام‌ الوظيفي،‌ الرضا‌ مثل‌ العناصر‌ من‌ متنوعة‌ السلوكيات‌مجموعة‌

 متوسطة.‌‌التفكير‌الابتكاري‌وسلوكيات‌الدور‌الإضافي

والأداء‌الوظيفي‌‌‌‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌وجود‌علاقة‌ارتباط‌طردية‌قوية‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌بين‌‌ .3

السعودية‌‌ العربية‌ المملكة‌ في‌ التعليم‌ معنوية‌‌بقطاع‌ مستوي‌ معامل‌‌‌‌0.05عند‌ قيمة‌ وبلغت‌

ممارسات‌إدارة‌‌تطبيق‌‌ويتبين‌وجود‌أثر‌طردي‌ذي‌دلالة‌إحصائية‌لمستوى‌‌‌‌0.826الارتباط‌‌

ممارسات‌إدارة‌الجودة‌تطبيق‌‌وتبين‌أن‌كلما‌ازداد‌مستوى‌‌على‌الأداء‌الوظيفي‌‌‌‌الجودة‌الشاملة

‌‌%‌1.091بمقدار‌‌‌‌للعاملين‌في‌قطاع‌التعليموالأداء‌الوظيفي‌‌%‌ازداد‌مستوى‌‌‌‌1بمقدار‌‌‌‌الشاملة

توجد‌علاقة‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌‌‌‌وهو‌ما‌يبين‌صحة‌الفرضية‌الاولي‌للدراسة‌التي‌تنو‌على‌إنه

التركيز‌‌‌‌-التحسين‌المستمر‌‌-طبيق‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌بأبعادها‌المتمثلة‌)‌القيادة‌الفعالةبين‌ت

وتتفق‌‌تعليم‌بالمملكة‌العربية‌السعودية،‌‌على‌العميل(‌على‌الأداء‌الوظيفي‌للعاملين‌في‌قطاع‌ال
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م(‌‌2016م(‌ومع‌نتيجة‌دراسة‌)باديس،‌‌2020دراسة‌)الشهري‌والشهراني،‌‌هذه‌النتيجة‌مع‌نتيجة‌‌

م(‌ومع‌نتيجة‌دراسة‌)مريم‌فارس‌ومروة‌عزوزي،‌‌2019ومع‌نتيجة‌دراسة‌)بو‌شعالة‌ومصباح،‌‌

وأوليسين،‌‌2017 )أولواتوين‌ دراسة‌ نتيجة‌ ومع‌ )صديقوجلو‌‌2008م(‌ دراسة‌ نتيجة‌ ومع‌ م(‌

 م(‌2014وأولكاي،‌

 التوصيات  3.5
في‌المنظمات‌الاهتمام‌بالحفاظ‌على‌المستوى‌المتميز‌من‌تطبيق‌ممارسات‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌‌ .1

 من‌خلال‌توفير‌الموارد‌التي‌تساهم‌في‌تحقيق‌ذلك.‌‌التعليمية

العمل‌على‌وضع‌الخطط‌والإستراتيجيات‌الحديثة‌والمتطورة‌في‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌حتى‌تستطيع‌‌ .2

 الإستمرار‌في‌تحقيق‌مستوى‌مرتفع‌في‌الجودة.‌‌لمنظمات‌التعليميةا

من‌خلال‌توفير‌الدورات‌‌‌قطاع‌التعليمفي‌‌العمل‌على‌زيادة‌مستوى‌الأداء‌الوظيفي‌للعاملين‌‌ .3

 البرامج‌التدريبية‌التي‌تساهم‌في‌زيادة‌مهاراتهم‌وقدراتهم‌الوظيفية.‌و‌

الموظفين‌والعاملين‌وتحسين‌‌وضع‌البرامج‌التدريبية‌وإعداد‌ورش‌العمل‌التى‌تساعد‌في‌رفع‌كفاءه‌‌ .4

 مستوى‌الأداء‌الوظيفي‌لهم.‌

يق‌‌والمؤسسات‌العاملة‌بالمملكة‌بضرورة‌الاهتمام‌بتطبالمنظمات‌‌الاهتمام‌بزيادة‌مستوى‌وعي‌‌ .5

 لما‌لها‌من‌دور‌كبير‌في‌تحسين‌الأداء‌الوظيفي‌والمؤسسي.‌ممارسات‌إدارة‌الجودة‌الشاملة

 المقترحات  4.5

الجودة   ➢ إدارة  ممارسات  بتطبيق  المتعلقة  والأبحاث  الدراسات  إجراء  في  التوسع 

العاملة بالمملكة العربية السعودية وأثرها على مستويات  المنشآت  في كافة    الشاملة

 الأداء والإنتاجية  
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التوسع في إجراء الدراسات والأبحاث المتعلقة بكيفية زيادة مستويات الأداء الوظيفي   ➢

العاملة بالمملكة العربية السعودية والتعرف على العوامل  المنشآت للعاملين في كافة 

 . المؤثرة عليه 

 

 

 
‌

‌

 المراجع:  
 أولا: المراجع العربية

(.‌دور‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌في‌تحسين‌‌2022إدريس،‌الفاضل‌تيمان،‌وأبو‌الروس،‌ثابت.‌) -‌1

المجلة‌‌ الكهرباء‌في‌فلسطين.‌ توزيع‌ المؤسسي:‌دراسة‌تطبيقية‌على‌شركات‌ مستويات‌الأداء‌

 .‌‌‌‌404-‌40‌،376العربية‌للنشر‌العلمي،‌ع‌

(.‌أثر‌تطبيق‌مبادئ‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌علي‌‌2016بوخلوة،‌باديس،‌وبن‌قرينة،‌محمد‌حمزة.‌)‌ -‌2

قسم‌التكرير‌)رسالة‌دكتوراه‌‌‌-جودة‌المنتجات‌النفطية:‌دراسة‌ميدانية‌في‌مؤسسة‌سوناطراك‌‌

 ورقلة،‌ورقلة.‌-غير‌منشورة(.‌جامعة‌قاصدي‌مرباح‌

(.‌أثر‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌على‌القدرة‌التنافسية‌للمنشآت‌2016النويران،‌ظاهر‌لفا‌عافت.‌) -‌3

 .‌‌312-‌‌6‌،287الصناعية:‌دراسة‌تطبيقية‌على‌شركات‌الأسمدة‌الأردنية.‌مجلة‌الإبداع،‌ع‌
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الشاملة‌في‌2020الكميم،‌جمال‌ناصر‌علي،‌والإدريسي،‌علي‌أحمد.‌) -‌4 (.‌دور‌إدارة‌الجودة‌

تعزيز‌التنمية‌المستدامة‌لبيئة‌المنظمات‌التعليمية‌اليمنية.‌المؤتمر‌العلمي‌الثاني‌للعلوم‌الإدارية:‌

‌‌184التقنية،‌‌التنمية‌المستدامة‌ركيزة‌الأمن‌والاستقرار‌والسلام،‌صنعاء:‌جامعة‌الأندلس‌للعلوم‌و‌

-‌227‌. 

(.‌أثر‌تطبيق‌مفهوم‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌على‌الأداء‌التنظيمي:‌دراسة‌‌2011أبو‌زيادة،‌زكي.‌) -‌5

العلوم‌‌‌‌-تطبيقيه‌في‌عينة‌من‌المصارف‌التجارية‌الفلسطينية.‌مجلة‌جامعة‌النجاح‌للأبحاث‌‌

 .‌‌‌‌932-‌‌4‌‌،879,‌ع‌‌25الإنسانية،‌مج‌‌

(.‌أثر‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌في‌الأداء‌الوظيفي:‌2016فرج،‌عيسى‌صالحين،‌ومفتاح،‌وليد‌فرج.‌) -‌6

  .329 - 8‌،304مجلة‌الإقتصاد‌والتجارة،‌ع‌ .دراسة‌ميدانية‌على‌الشركة‌العامة‌للكهرباء

(.‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌ودورها‌في‌تحسين‌أداء‌المؤسسة‌2017فارس‌مريم،‌&‌عزوزي‌مروة.‌) -‌7

 الاقتصادية.

(‌دور‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌في‌تحسين‌آداء‌2019فاطمة‌الزهراء،‌بوشعالة،‌راضية،‌مصباح.‌) -‌8

 غرداية،‌‌‌-ALFA PIPEالمؤسسة‌الإقتصادية‌دراسة‌ميدانية‌لمؤسسة‌لصناعة‌الأنابيب‌

التمكين‌الإداري‌والأداء‌الوظيفي2014تومي،‌عبد‌الرحمن.‌) -‌9 دراسات‌اقتصادية،‌ع‌‌ .(.‌بين‌

23‌،.5 - 7  

10‌- ( مختار.‌ ويوب،‌ قصير،‌ عودة،‌ بالأداء‌‌2017بن‌ وعلاقتها‌ الشاملة‌ الجودة‌ إدارة‌ ‌.)

بوهران بمؤسستي‌ ميدانية‌ دراسة‌ الإنسانية‌‌ ."SIMAP" و "SNV" الوظيفي:‌ العلوم‌ مجلة‌

 . 368 - 357،‌ 31والاجتماعية،‌ع
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دور‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌ .(2020ادم،‌عثمان‌محمد‌إبراهيم،‌وإسماعيل،‌زكي‌مكي.‌) -‌11
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 الملاحق 
‌للعاملين بقطاع التعليم في المملكة العربية السعودية  تأثير إدارة الجودة الشاملة على الأداء الوظيفي

‌السلام‌عليكم‌ورحمة‌الله‌وبركاته

‌تحية‌طيبة‌وبعد،‌‌

 في التعليم بقطاع للعاملين الوظيفي الأداء على الشاملة الجودة إدارة تأثير‌يقوم‌الباحث‌بإجراء‌دراسة‌بعنوان:‌"
التكرم‌من‌سيادتكم‌بتعبئة‌الاستبانة‌التي‌بين‌أيديكم‌بكل‌موضوعية‌وشفافية،‌مؤكداً‌‌نرجو"‌‌السعودية العربية المملكة

‌لكم‌أن‌إجابتكم‌سوف‌تعامل‌بسرية‌تامة،‌وأن‌هذه‌المعلومات‌سوف‌تستخدم‌لغايات‌البحث‌العلمي‌فقط.

‌شكراً‌لتعاونكم‌

 أولا: الخصائص الديموغرافية: 

 . انثى 2. ذكر       1الجنس      •

 ( 60 -45/ من  44 – 35/ من  34-25العمر   ) من  •

 دكتوراه( -ماجستير -المؤهل العلمي ) بكالوريوس •

 سنوات فأكثر(  10سنوات/  10 -5سنوات/ من  5سنوات الخبرة ) اقل من  •
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