
 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 التسيي  وعلوم التجارية الاقتصادية العلوم كلية      

   LMDأطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه الطور الثالث  

 شعبة العلوم الإقتصادية

 تخصص إقتصاد وتسيي المؤسسات 

 

 

   تحت إشراف:                                                                   من إعداد الطالبة:

 بن عياد فتيحة                                                                    أ.د/ جلطي غالم 

 لجنة المناقشة:

 رئيسا جامعة تلمسان أستاذ التعليم العالي  أ.د بن منصور عبد الله               
 مشرفا ومقررا  جامعة تلمسان أستاذ التعليم العالي  أ.د جلطي غالم                        
 ممتحنا جامعة تلمسان أستاذ التعليم العالي  أ.د مرابط سليمان                     
 ممتحنا جامعة سعيدة أستاذ التعليم العالي  أ.د بلعربي عبد القادر                 
 ممتحنا جامعة عين تموشنت  أستاذ التعليم العالي  أ.د بن مسعود نصر الدين            
 ممتحنة جامعة تلمسان -أ–أستاذة محاضرة  أ.بقال بريكسي جزيلة                

 2025/2024السنة الجامعية 

 الوظيفي لدى العاملين دور إدارة الجودة الشاملة في تحسين الأداء  

 9001دراسة ميدانية في بعض المؤسسات الإقتصادية الجزائرية الحاصلة على شهادة الايزو 

 



 

 

 

 

 بسم الله الرحمن الرحيم

 

 

 

ءٍ( :جلقال الله عز و  قَنَ كُلَّ شَيج حَابِ صُنجعَ اللََِّّ الَّذِي أتَ ج بَِالَ تَحجسَبُ هَا جَامِدَةً وَهِيَ تَمرُُّ مَرَّ السَّ .  )وَتَ رَى الجج
 . 88سورة النمل الأية 

 

 و يقول الرسول عليه الصلاة و السلام "إن الله يحب إذا عمل أحدكم عملا أن يتقنه" 

 )رواه مسلم و البخاري( 

 

 

 

 

 

 

 



 إهداء 

أىدي ثمرة جهدي ىذه إلى حبيبتي أمي  

وإلى أبي الغالي أسأل الله أن يطيل في عمرهما  

وإلى كل إخوتي وأقاربي 

وإلى كل أحبائي وأصدقائي وزملائي 

إلى كل من ساعدني وشجعني  

وإلى كل من علمني حرفا 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

شكر وتقدير 

الحمد لله رب العالمين الذي بنعمتو تتم الصالحات، الحمد لله حمدا طيبا مباركا أن وفقني لإتمام ىذا 
. العمل المتواضع وأصلي وأسلم وأبارك على سيدنا وحبيبنا محمد

أما بعد 

أتقدم بالشكر الجزيل للأستاذ الفاضل الأستاذ الدكتور جلطي غالم المشرف على ىذه الأطروحة 
. أشكره على ما قدمو لي من توجيهات ونصائح 

. وتحية تقدير وعرفان لأعضاء لجنة المناقشة والأساتذة المحكمين

. وأشكر القائمين على جامعة تلمسان سواء أساتذة أو إداريين

كما أتوجو بالشكر الجزيل لكل من شجعني وقدم لي الدعم والتسهيلات أسأل الله أن يجزيهم عني 
. خير الجزاء
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للعاملين بالمؤسسات الإقتصادية،    براز دور إدارة الجودة الشاملة في تحسين مستويات الأداء الوظيفيبإهذه الدراسة  اهتمت    
تنشط  ،2015إصدار  9001أجريت هذه  الدراسة بمجموعة من المؤسسات الإقتصادية الجزائرية الحاصلة على شهادة الإيزو 

الإستبيان  ماد على تم الإعت، رؤساء العمل بهذه المؤسساتطارات و شملت عينة الدراسة الإو   ،والأشغال العمومية بالقطاع الصناعي
أظهرت  ،spss v.22تم تحليل نتائج الإستبيان بإستخدام برنامج و  مفردة، 160كونة من متوزيعه على عينة و  ،كأداة للدراسة

مستويات الأداء الوظيفي  و  ،ة متوسطةنتائج الدراسة أن هناك ممارسة لمبادئ إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات المبحوثة بدرج
أظهرت الدراسة عند إختبار أثر مبادئ إدارة الجودة الشاملة بصفة مجتمعة  بمستوى قريب من المتوسط، و ا لكن مرتفعة نوعا م

التحسين المستمر   العمل الجماعي، ،لية) التركيز على الزبون الخارجيكمتغيرات مستقلة على الأداء الوظيفي وجود أثر للمبادئ التا
التخطيط الإستراتيجي  إلتزام الإدارة العليا بالجودة،دم ظهور أثر لمبادئ التالية)في حين ع للعاملين (على مستوى الأداء الوظيفي 

الأداء مستوى ( على تمكين العاملينمشاركة و  التركيز على الزبائن الداخليين، التعليم،التدريب و  ،القيادة الإدارية الفعالة ،للجودة
لكل مبدأ على حدى من مبادئ  كما توصلت الدراسة إلى وجود أثر   الأخرى،هذا لإجتماعها مع المتغيرات للعاملين و الوظيفي  

كل على  بصفة مجتمعة وجود أثر لمبادئ إدارة الجودة الشاملة و  ،الوظيفي للعاملينلأداء ل الكلي ستوىالم على إدارة الجودة الشاملة 
 . بعد من أبعاد الأداء الوظيفي للعاملين

 لشاملة، مبادئ إدارة الجودة الشاملة، التحسين المستمر، الأداء الوظيفي، كفاءة، فعالية، إبداع.الكلمات المفتاحية:إدارة الجودة ا

Abstract: 

This study was concerned with highlighting the role of total quality management in improving 
the levels of job performance of employees in economic institutions, this study was conducted 
in a group of Algerian economic institutions that have ISO 9001 certificate active in the 
industrial sector and public works, and the study sample included managers and heads of work 
in these institutions, the questionnaire was adopted as a tool for the study, and distributed to a 
sample of 160 individuals, and the questionnaire results were analyzed using the spss v.22 
program.   The results of the study showed that there is a practice of TQM principles in the 
respondent organizations to a moderate degree, and the levels of job performance are somewhat 
high but close to the average level, and the study showed when testing the effect of TQM 
principles collectively as independent variables on job performance that there is an effect of the 
following principles (focus on the external customer, teamwork, continuous improvement) on 
the level of job performance of workers while the following principles (top management 
commitment to quality, strategic quality planning, effective administrative leadership, training 
and education, focus on customers dpa) do not show an effect The study also found that there is 
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an impact of each TQM principle individually on the overall level of employee job 
performance, and an impact of TQM principles collectively on each dimension of employee job 
performance. 

Keywords: Total Quality Management, Total Quality Management principles, continuous 
improvement, job performance, efficiency, effectiveness, creativity.
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 عامة القدمة  الم

  ،العالمية في ظل حرية التجارةو  ،، نتيجة للعولمةتحت ضغط منافسة شديدةأمام تحديات كبيرة و اليوم المؤسسات الإقتصادية      

المؤسسات الإقتصادية الإهتمام هذه الأوضاع إقتضت من الدول و   ،الذكاء الإصطناعيظهور و السريع   التكنولوجيالتطور و  

 هذا العصر بعصر الجودة.بالجودة حيث أصبح يطلق على 

التحول إلى أسلوب إدارة الجودة  و  ،ص من أنماط الإدارة التقليديةبد من التخللا ،التحدياتولتتمكن المؤسسات من مواكبة    

 .التفوق العالمي في مجال الجودةلتميز و اللريادة و ؤسسات اليابانية رمزا المهذا الأسلوب الذي جعل  ،الشاملة

التجربة   إدارة الأعمال، وإنتقلت هذهالباحثين في علم الإقتصاد و إهتمام كبير من قبل محطة إدارة الجودة الشاملة حيث أصبحت    

إدارة الجودة الشاملة نظرا للنتائج الإيجابية  أصبحت العديد من الشركات العالمية تطبق و  ،الشركات الأمريكية والأوربيةاليابانية إلى  

 .لتي تحققها المؤسسات عند تطبيقهاالمذهلة ا

 حتى تضمن المؤسسات بقاءها و لأهدافها،  المؤسسة تحقيق خلالها من يتم التي الوسيلة يعتبر الأداء الوظيفي للعاملين و   

 ،التميزصولا إلى الإبداع و والفعالية في الأداء و بشكل مستمر لتحقيق الكفاءة تحسين مستويات الأداء لابد من إستمراريتها  و  

 تطوير الأداء. مدخلا لتحسين و تعتبر إدارة الجودة الشاملة أن  الدراسات و  الأدبياتأكدت و 

 التنافسي المركز وتعزيز ،الإنتاجية معدلات رفعفي  يساهم  الشاملة الجودة إدارة ممارسة أن  الدراسات كما أظهرت الكثير من

 تحقيق في المدخل هذا أهمية شير إلىي الذي الأمر ،للأداء المحافظة على حيوية المؤسسة من خلال التحسين المستمر، و للمؤسسات

 المؤسسات. في الأصعدة جميع وعلى متميز أداء

 الدراسة في السؤال الرئيسي التالي: بناءا على هذه المعطيات نقوم بصياغة إشكالية هذه و 

محل   الاقتصادية الجزائرية بالمؤسسات  ما مدى مساهمة تطبيق إدارة الجودة الشاملة في تحسين الأداء الوظيفي لدى العاملين

؟الدراسة 



العامة  المقدمة  
 

 

 هذه الإشكالية الأسئلة الفرعية التالية:تحت تندرج 

  محل الدراسة؟صادية الجزائرية الاقتدارة الجودة الشاملة بالمؤسسات إما مدى تطبيق  •

  محل الدراسة؟الاقتصادية الجزائرية ما مستوى الأداء الوظيفي للعاملين بالمؤسسات  •

  على المستوى الكلي للأداء الوظيفي لدى العاملين بالمؤسساتدارة الجودة الشاملة إ هل هناك أثر لتطبيق مبادئ  •

  محل الدراسة؟ الاقتصادية الجزائرية

املة على كل بعد من أبعاد الأداء الوظيفي لدى العاملين بالمؤسسات دارة الجودة الشإ هل هناك أثر لتطبيق مبادئ  •

 محل الدراسة؟الاقتصادية الجزائرية 

 :الدراسة فرضيات

 :التالية الفرضيات نضع  مطروحة  تساؤلاتالإشكالية الدراسة و  على للإجابة

 . محل الدراسة  الاقتصادية الجزائرية الأداء الوظيفي في المؤسساتمستوى بادئ إدارة الجودة الشاملة على  م تؤثر :الرئيسية الفرضية 

 :هيو  فرضيتين إلى الفرضية هذه وتنقسم

لأداء الوظيفي في المؤسسات ل  المستوى الكلي علىبصفة مستقلة بادئ إدارة الجودة الشاملة م تؤثر :الفرضية الفرعية الأولى

 .محل الدراسةالاقتصادية الجزائرية 

الأداء الوظيفي في المؤسسات كل بعد من أبعاد على  بصفة كلية بادئ إدارة الجودة الشاملة  م تؤثر  الثانية:الفرضية الفرعية 

 .محل الدراسةالاقتصادية الجزائرية 
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 :الدراسة أهداف

عن طريق  بالمؤسسة الاقتصادية الجزائرية  محاولة الكشف عن كيفية تحسين الأداء الوظيفيالهدف الرئيسي من هذه الدراسة هو 

 .دارة الجودة الشاملةإممارسة 

 :الدراسة أهمية

إلى نظام إدارة  قتصادية الجزائريةالقائمين على إدارة المؤسسات الإمحاولة للفت إنتباه المسؤولين و  تكمن أهمية هذا البحث في كونه

ستمرارية في نشاطها وتعزيز  رتقاء بمستويات الأداء الوظيفي داخل هذه المؤسسات بغية تحقيق الإالجودة الشاملة من أجل الإ

 .مراكزها التنافسية

 :الدراسة منهج

ية الكتب، المقالات، المؤتمرات، الرسائل إعتمدنا في الجانب النظري على المنهج الوصفي وإعتمدنا بذلك على المراجع الأكاديم

 العلمية، مواقع الأنترنت.

  9001أما بالجانب التطبيقي قمنا بتحليل دراسة حالة مجموعة من المؤسسات الإقتصادية الجزائرية حاصلة على شهادة إيزو 

 ن كأداة للدراسة. ، وإعتمدنا على أسلوب المقابلة للمسؤولين بهذه المؤسسات وإستخدمنا الإستبيا2015إصدار 

 حدود الدراسة: 

 ، شملت إطارات9001اقتصرت هذه الدراسة على المؤسسات الاقتصادية الجزائرية الحاصلة على شهادة إيزو

 ( مؤسسات تختلف من حيث طبيعة الملكية وطبيعة النشاط. 08ورؤساء العمل في ) 

 .   2025فيفري   16إلى غاية   2024نوفمبر  05وامتدت الفترة الزمنية للدراسة التطبيقية من:  
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 :الدراسة هيكل

 البحث إلى ثلاث فصول كالتالي: بتقسيم قمنا

فاهيمي قمنا من خلاله التطرق إلى الإطار الم  النظري للدراسة، الإطار في الأول الفصل يتمثل :الأول الفصل

،كما تطرقنا من خلاله إلى علاقة إدارة الجودة الشاملة بالأداء الوظيفي من لإدارة الجودة الشاملة وللأداء الوظيفي

 الناحية النظرية.

ات  كذا الدراسو  دارة الجودة الشاملةالتي تناولت موضوع إ السابقة للدراسات الفصل خصصنا هذا  :الثاني الفصل

 على التعرف قصد  إدارة الجودة الشاملة بالأداء، كذلك الدراسات التي تناولت علاقةالتي تناولت الأداء الوظيفي و 

 ة. لها بالدراسات السابق التطرق يتم لم جديدة نقاط البحث فيو  ،الموضوع هذا في معالجتها تمت التي النقاط

عرضنا من خلاله نتائج الدراسة الميدانية والإجابة عن   الميدانية، للدراسة الفصل هذا تخصيص تم الثالث:الفصل 

 أسئلة الدراسة وإختبار فرضيات الدراسة 



 

 

 

 

 

 

 

 

  الأول الفصل 

الجودة الشاملة  الاطار المف اهيمي لادارة  
والاطار المف اهيمي للأداء  الوظيفي  

والعلاقة بين إدارة الجودة الشاملة والأداء  
الوظيفي
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   :مقدمة

لاقة بين إدارة الجودة العطار المفاهيمي للأداء الوظيفي و الإفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة و سنتطرق خلال هذا الفصل إلى الإطار الم

 حيث قسمنا هذا الفصل إلى ثلاث مباحث كالتالي:  ،الوظيفيالأداء الشاملة و 

 مدخل لإدارة الجودة الشاملة :المبحث الأول

من خلال   ماهية إدارة الجودة الشاملة،كما سنتطرق إلى مراحل تطورها التاريخيمفهوم الجودة و من خلال هذا المبحث إلى  سنتطرق

راز أهمية بإبو حسب أهم روادها، نماذج إدارة الجودة الشاملةمن خلال تقديم و  إدارة الجودة الشاملةتقديم التعاريف المقدمة عن 

 إدارة الجودة الشاملة.

إدارة الجودة  سنتناول من خلاله أيضا و  ،الإدارة التقليديةارنة بين إدارة الجودة الشاملة و مقكما سنقوم من خلال هذا المبحث 

 . 9001معايير إيزو إدارة الجودة الشاملة و كما سنتطرق إلى علاقة   ،الشاملة من منظور إسلامي

 مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة  التعرف على من خلال قتصاديةدارة الجودة الشاملة بالمؤسسة الإإتطبيق سنتطرق أيضا إلى و 

 .هامعوقات تطبيقها و تطبيقمتطلبات و  

 : الأداء الوظيفي المبحث الثاني

الأداء   ،كما سنتطرق إلى ماهيةأنواع الأداءو  ،تعريف الأداءمن خلال تقديم  ماهية الأداءمن خلال هذا المبحث إلى  نتطرقس

 .فيه  المؤثرة العواملو   ،الأداء الوظيفي محدداتو عناصر التطرق إلى و  ،الأداء الوظيفيمن خلال تقديم تعريف   الوظيفي

،كما سنتطرق خلال هذا  علاقة الرضا الوظيفي بالأداء الوظيفيإلى و  ،إدارة الأداء الوظيفيكما سنتطرق خلال هذا المبحث إلى 

 . تحسين الأداءالمبحث إلى عملية 

 



الاطار المفاهيمي لادارة الجودة الشاملة والاطار المفاهيمي للأداء الوظيفي والعلاقة بين إدارة   الفصل الأول:
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 في الأداء تحقيق التميز  و  الوظيفي تحسين الأداءفي الجودة الشاملة  إدارةدور  :المبحث الثالث

 . ل المشاكل المرتبطة بالأداءالخاصة بحأدوات إدارة الجودة الشاملة من خلال هذا المبحث إلى  نتطرقس

 . الأساليب الداعمة لها الخاصة بالتحسين المستمرتقنيات إدارة الجودة الشاملة و و أساليب كما سنتناول 

 .الأداء الوظيفي دورها في تحسيننبرز و الشاملة دارة الجودة إمبادئ سنتطرق من خلال هذا المبحث إلى و 

 مدخل لإدارة الجودة الشاملة   :المبحث الأول

ولا إلى إدارة الجودة للجودة وصالتاريخي   من خلال تطور إدارة الجودة الشاملة   التعرف على ماهيةنحاول من خلال هذا المبحث 

 ما يميزها عن الإدارة التقليدية   ز أهمية إدارة الجودة الشاملة و سنبر ،كما لال عرض أهم إسهامات رواد الجودةمن خو  ،الشاملة

ت تطبيقها بالمؤسسة الإقتصادية لى خطواإ  طرقسنت كما،  9001علاقتها بمواصفة إيزو  التطرق إلىو من منظور إسلامي   عرضهاو 

  المعوقات تطبيقها.تطبيقها و أهم المتطلبات و 

 مراحل تطورها التاريخي  : مفهوم الجودة و المطلب الأول

كما سنتطرق إلى مراحل ها  أبعاد و نعرض أهم التعريفات المقدمة عن الجودة و  التأصيل التاريخي للجودةسنتناول بهذا المطلب 

 . التاريخيتطورها 

 : التأصيل التاريخي للجودة  الفرع الأول

 حضارة وادي الرافدين قبل آلاف السنين على رقي عتبر وت  ،ضوابط ومعايير للعملعلى عتماد  الإالحضارات لا تتطور من غير  

ن إبتكارات الثورة  إنجازات الإنسان التي ما كانت لتتم خارج إعتماد أساليب ومبادئ الجودة في العمل، فالجودة ليـست مـ وإبداع 

لحضارة البابليـة في العراق إبان باإلى القرن الثامن عشر قبل الميلاد بالجودة تنسب الإهتمامات   بلالغرب،  دول دعيتالصناعية كما 

غير جيدة أو  لتجارة، ألزم فيها من يقدم سلعايهتم با ( مادة ضمنت بينها قانونا 282) رابي التي تضمنت مسلته حكم حمو

لرجل ولم يحسن عمله، بحيث إنهار  اء قد بنى بيتاا كان بن(منها: )إذ 229ناقصة القيمة أن يقوم بإصلاح العيب، إذ تشير المادة )
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اء(، أما الفراعنة المصريون فقد وثقوا الإهتمام بالجودة في نقوشهم  بب موت صاحبه فسوف يقتل ذلك البنالبيت الذي بناه وس

 فإن الجودة قديمة قدم الصناعة نفسها،   عليهو ،تحـددت مقـاييس الأطوال والحجوم فينيقيون، حيـثفي ذلك ال شاركهمالحجرية و 

رقم   هو ما نصت عليه الآية القرآنية الكريمةفي التوكيد على العمل الجاد و  هتماما واسعالدين الإسلامي الحنيف أعطى إا نجد أن و  

فلة بالأحاديث التي أما السيرة النبوية الشريفة فهي حا عملكم ورسوله والمؤمنون( ،بسورة التوبة ) وقل اعملوا فسيرى الله  105

، 2005)هادي،   تطور في مفاهيم الجودة وفلسفتها وإدارتها.أحدثت الثورة الصناعية في عصرنا هذا تعظم العمل وإجادته، و 

 ( 155صفحة 

 تعريف الجودة   :الفرع الثاني

درجة  كان يقصد بها  طبيعة الشيء و    » « Qualitasهو الكلمة  اللاتينية   « Quality»إن مصدر مصطلح الجودة      

 (33، صفحة 2020)نوال،   .صلاحيته

 : لبعض التعاريف المقدمة عن الجودةوفي ما يلي عرض  

 (20، صفحة 2013)عيشاوي،  " .الملائمة للغرض "بأنها   Juran Josephعرفها  

 ( 23، صفحة 2005)علوان،  ".لمطابقة للاحتياجاتا" أنها  Crosbyيرى و 

، صفحة  2010)الشيخ،   ".المعايير التي يتوقعها الزبائنأداء العمل حتى يتطابق مع  "على أنها   Fred Smithيعرفها و 

20 ) 

 ."توفير منتج أو خدمة تحقق الغرض الذي يطمح إليه الزبون بأقصى درجة ممكنة"بناءا على ما سبق يمكن تعريف الجودة بأنها و     

 أبعاد الجودة   :الفرع الثالث

 (5، صفحة 2019)يوسف،  :أبعاد الجودة في النقاط التالية يمكن تلخيص  

 . هذا البعد خصائص المنتج النهائيةيمثل و  :الأداء •

 . ثل الصفات المضافة إلى المنتوجتمصد بها خصائص المنتوج الثانوية و يقو  المظهر: •
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 .المواصفات المطلوبةالإنتاج حسب يقصد بها و  :المطابقة •

 . الوقت مع مرور مدى ثبات الأداء  تعنيو  :الإعتمادية •

 .دد بشكل مسبقالذي يحللمنتج و العمر التشغيلي المتوقع  قصد بهاي :الصلاحية •

 كفاءة التصحيح.ياس هذه الخدمات على أساس سرعة و يمكن قلشكاوي و بحل ا: الإهتمام الخدمات المقدمة •

 .مع الزبون مثل لطف مع الزبون وب تجاالمدى  :الإستجابة •

 . لخصائص المفضلةتتمثل في ا :الجمالية •

 .أو الخدمة تتمثل في الخبرة و المعلومات السابقة عن المنتج و  :السمعة •

 : التطور التاريخي للجودة الفرع الرابع

ودة الشاملة وذلك من  المرحلة الأخيرة بإدارة الج، إذ توجت أربع مراحل تاريخية لتطور الجودةميزت أغلب الأدبيات الإدارية بين   

 (22-21، الصفحات 2013)عيشاوي،  :خلال مايلي

هو نظام مستعمل  على فحص )تفتيش( الجودة و  كان يتم التركيزبداية القرن العشرين   في :المرحلة الأولى: مرحلة فحص الجودة-أ

 .ددةالفنية المح قاييسللم  وجعن عدم مطابقة المنتتجة  الأخطاء النالإكتشاف 

الأساليب الإحصائية التي تضمن المحافظة على ضبط مراقبة كافة النشاطات و   شملت :مرحلة مراقبة الجودة :المرحلة الثانية-ب

 الخمسينيات منه.  إستمرت إلى غايةلع العشرينيات من القرن الماضي و التي ظهرت منذ مط، و جو مواصفات المنت

هي لجهود للوقاية من حدوث الأخطاء و ترتكز هذه المرحلة على توجيه كافة ا : مرحلة ضمان )تأكيد( الجودة:المرحلة الثالثة -ج

، حيث إستمرت هذه ت بعد الانتهاء من إنتاج المنتج، بدلا من عملية التفتيش التي تأمنع وقوع الخطأ منذ البداية أصلاتعتمد على 

 .اية السبعينيات من القرن الماضيالمرحلة إلى غ

، هذا  منذ الثمانينات من القرن العشرين يبرز أكثربدأ مفهوم إدارة الجودة الشاملة  :مرحلة إدارة الجودة الشاملة :المرحلة الرابعة -د

 .قائم على التحسين المستمر للجودة بالمؤسسة لمؤسسةا دارةلإ ، وهو يعني نظاما شاملا اليابان بأكثر من عقدين في ظهورهبعد 
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 ماهية إدارة الجودة الشاملة   :المطلب الثاني

التعريفات الخاصة بها وعرض أهم نماذجها  نحاول من خلال هذا المطلب التعرف على ماهية إدارة الجودة الشاملة من خلال تقديم 

،كما سنتطرق بشكل مختصر  سنتطرق لها من منظور إسلاميو بين الإدارة التقليدية، مقارنة بينها و  جراء،كما سنقوم بإوإبراز أهميتها

 . 9001عايير إيزو لم

 تعريف إدارة الجودة الشاملة   :الفرع الأول

كل المجهودات   ضم" نظام ي على أنها Figenbaum  قدّمت تعاريف مختلفة لإدارة الجودة الشاملة حيث يعرفها

لتحقيق  الجودة لمختلف أقسام المؤسسة للحصول بشكل إقتصادي على منتجات أو خدمات  تطويرلتحسين و لمختلف المستويات 

 ( 80، صفحة 2005)علوان،   ".للزبون الرضا التام 

قدرات العاملين من  عتمد على مواهب و وت  ،تعاونيبشكل  عمل الأداء  تعتمد علىبأنها" J.R.Jablonskiفي حين يعرفها    

 (Jablonski & J, 1991, p. 4) " .أجل التحسين المستمر للجودة 

حيث أنها   ، لها مسبقا خططالم  الأعمالالمنهج المنظم لضمان سير "تمثل  إدارة الجودة الشاملةفقد أكد على أن   crosbyأما  

  لإيجابيةالتشجيع على السلوكيات او في الأداء  المثاليتحفيز السلوك  من خلال الأخطاءحدوث يقلص الذي  لمنهج الأمثلا

 (Crosby, 1979, p. 19) وإستخدام الموارد المادية والبشرية بكفاءة وفعالية "

رة رضاهم حيث تعرف إدال الأول الذي يركز على الزبائن و المدخ" ثلاث مداخل لتعريفها : هناكCiampaمن وجهة نظر و 

، أما المدخل الثاني يركز على الوقاية من  الزبائنة والموظفين في ترشيد العمل وتوفير توقعات إلتزام الإدار الجودة الشاملة بأنها إشراك و 

أدوات الجودة بما ويركز المدخل الثالث على وسائل و  ،والمنتجات داءالتحسين المستمر للأو مرونة حل المشكلات بسرعة و و الأخطاء 

 (Ciampa, 1992, p. 43) " .فيها الأدوات الإحصائية
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  المرؤوسينالرؤساء و تتشارك فيها جهود  ،ثقافة متميزة في الأداء إحداث"فيرى أن إدارة الجودة الشاملة هي   bernhardأما 

 " .وصولا إلى الجودة المطلوبة بأقل تكلفة منذ البدايةذلك بالتركيز على جودة الأداء الزبائن، و  رغبات بشكل متميز لتحقيق 

(Benard, 1991, p. 42) 

  العمالعن طريق عمل المديرين و  كنها "التفوق في الأداء لإسعاد المستهلبأإدارة الجودة الشاملة   baharat wakhlu يعرفو 

 " .في كل وقتومن أول وهلة و  ةالصحيح  لطريقةيرغبونه من خلال العمل الصحيح وبا ما  للمستهلكين توفيرمن أجل   بعضمع 

(Wakhlu, 1994) 

 من خلال ما سبق يمكن تعريف إدارة الجودة الشاملة على أنها نهج أو نظام لإدارة المؤسسات يعتمد على الأساليب العلمية    

خلق و ترسيخ ثقافة الجودة   إلى تهدف، بيئة عمل سليمة المشجعة على خلق زة و الإيجابية المحف المعتقداتو  السلوكاتقائم على و  

للزبائن مع تحقيق أهداف المؤسسة وأهداف   لتحقيق السعادة للمؤسسة،  لدى الجميع بالمؤسسة للوصول إلى التميز في الأداء الكلي 

 . أصحاب المصالح

 إدارة الجودة الشاملة: نماذج الثانيالفرع 

  EDWARD DEMINGنموذج إدوارد ديمنغ  :أولا

EDWARD DEMING  تعليم   تخصص في ،الفزياءى درجة الدكتوراه في الرياضيات و هو مستشار أمريكي حاصل عل

، خصصت الحكومة اليابانية جائزة خاصة بإسمه عرفت 1951في عام الجودة، و  لمراقبةاليابانيين إستخدام الأساليب الإحصائية 

 ( 55، صفحة 2015)الزيادات،  للشركات التي تتميز في تطبيق برامج إدارة الجودة. سنوياب " جائزة ديمنغ " تمنح 

يرمز لها  و  demingهو دورة   إسهاماتهمن أهم و  ،أهم مؤسسيها منهو  في تطوير إدارة الجودة الشاملة و   Demingساهم 

 . الأمراض السبعة القاتلةو  ،سنتطرق لاحقا و نقاطه أربعة عشر التي PDCAب 

نلخص هذه المبادئ كما  اتيجية في مجال الجودة الشاملة و تعتبر المبادئ الأربعة عشر التي جاء بها حجر الأساس لبناء أي إستر و  

 (31، صفحة 2013)عيشاوي،  يلي:
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 خدماتها. تها و تحديد هدف ثابث للمؤسسة من أجل تحسين جودة منتجا-1

،كما يجب على    أن يتعلموا مفهوم إدارة الجودةحيث على كافة العاملين، تبني فلسفة التطوير والتحسين لمواجهة التحديات-2

 تقوم بالتركيز على منع وقوع الأخطاء أكثر من التركيز على محاولة إكتشاف الأخطاء. إدارة المؤسسة أن 

محاسبة المتسببين إلى منع وقوع الأخطاء أصلا من خلال هدف الرقابة من إكتشاف الأخطاء و على إدارة المؤسسة أن تعي تغير -3

 الرقابة الوقائية.

 . التعاون بين الطرفينالمتبادلة و  تبني العلاقة بين المؤسسة والموردين على الثقة-4

عرض  هذا يتطلب التعاون بين من يو  العملياتفي كل و  الأنشطةبناء الجودة في كل  ،الخدمة باستمرار الإنتاج و  ةمنظأتحسين -5

تخفيض الإنحرافات في الأداء من خلال  ى الإدارة مسؤولية حل المشكلات و علو  ،السلعة أو الخدمة ومن يقبل على شراءها

 إستخدام الأساليب الإحصائية المعروفة.

على   Demingأكد و   ،مية مهارات العاملينعلى تنيشمل على أساليب تحسين الجودة و  يجب أن الإهتمام بالتدريب و -6

 .اع الأساليب الحديثة في التدريبضرورة إتب

إيجاد الظروف المناسبة للإبداع وتشجيع الإقتراحات وتسعى  التي يجب أن تعمل على مساعدة العاملين على القيادة الفعالة و -7

 .تحسين مهاراتهملتطوير و 

مناسبة لحل   ظروفللتجديد و  جيد بين العاملين يخلق مناخبينها و  إن تشجيع الإدارة الإتصالات الفعالة ،الخوفمن  تخلصال-8

 .العقابالتقليدية المبنية على التخويف و ليب بعيدا عن الأسا ،المشكلات

 العاملين. إحلال التعاون بينعن طريق حل الصراعات التنظيمية و تفعيل فرق العمل -9

ون تقديم الوسائل التي تطالبهم بمستويات أعلى للإنتاجية بدالهتافات والتحذيرات الموجهة للعاملين و الشعارات و  نع بتعادالا-10

 .لوصول إلى تحقيق العيوب الصفريةالعمل على توفير الوسائل العلمية التي تساعد العاملين االلازمة لذلك و 
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 .مية للإنتاج دون ربط ذلك بالجودةتجنب تحديد أهداف رق -11

 ،كتصيد الأخطاء تحقيق هذا المسعىتحول دون ذلك من خلال القضاء على العوامل التي دعم إعتزاز العاملين بعملهم و -12

 التهديد بالعقاب.و  

 للعاملين. التطوير الذات تشجيع التعلم و -13

 يكلمن خلال إجراء التغييرات المناسبة في اله،  بيق أسلوب إدارة الجودة الشاملةنحو تط للتحول ناسب إحداث التغيير الم-14

 . ودة الشاملةمع فلسفة إدارة الج كذا إجراء تغيير في الثقافة التنظيمية لكي تتناسبللمؤسسة و  التنظيمي

قد مثلها بمثلث  متوالية وفق ترتيب هذه المبادئ و لا تمثل خطة عمل   Demingمن خلال ما سبق  فإن هذه المبادئ حسب 

Deming  كما يوضحه الشكل التاليبيق النقاط السابقة بالتوازيالذي ينص على تط،: 

  Demingمثلث  :1الشكل                              
 ( 1،2،14دعم الإدارة للتحسين )المبادئ:

 

  

 

 

 تطبيق المنهج الإحصائي                               تحسين العلاقات الداخلية                                   

 ( 4،7،8،9،10،11،12(                                     )المبادئ:3،5،6،13) المبادئ:                              

   (36، صفحة 2013)عيشاوي،  :المصدر      
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    joseph juranنموذج جوزيف جوران –ثانيا 

 كمستشار  عمل  نفسه الوقت فيو   جامعيا كأستاذ نيويورك جامعة في عمل أمريكي، هو مهندس( Juranجوزيف جوران ) 

إسم   عليه أطلق  لجودةا نموذج طور  كما،  الكتب في إدارة الجودة الشاملة له العديد منو  ،تالمؤسسا من العديد  في الجودة لمراقبة

 ( 59، صفحة 2015)الزيادات،  .للجودة جوران  ثلاثية

 ( 60، صفحة 2015)زيادات،  :التالية الأساسية المفاهيم على جوران  نموذج يشمل

 الرضا عندما تكون جودة المنتج )سلعة ،خدمة(عالي المستوى   تحققفي ،رضا الزبون  ياتعلاقة مباشرة بمستو  لهمستوى الجودة  -

 العكس من ذلك صحيح.و 

 بمفهوم الزبون الخارجي. لها علاقةالجودة الخارجية و  ،بمفهوم الزبون الداخلي لها علاقةو الجودة الداخلية  :جانبينالجودة  شملت-

هذه المشاريع من أي جهة  يمكن أن يتم إقتراح مشاريع تحسين الجودة المتتالية و التركيز على التحسين المستمر للجودة من خلال -

 العملاء. ،العاملون  ،الإختصاصيون  ،الإدارة :بالمؤسسة

 : ثلاث فئات هي إلىتصنيف تكاليف الجودة -5

،كما تشتمل على تكاليف خسارة العمل نتيجة وإعادة العمل من جديد ،تكاليف تصحيح الأخطاءتكاليف الفشل وتشمل -

 الجودة.  ياتمستو  تدني

 فحص الإنتاج.و تكاليف قياس -

 .دريبالتتشمل تكاليف الرقابة الوقائية والتعليم و و تكاليف الحماية -

تحتاج إلى جهود الإدارة من أجل ذلك أنه ليس لها عائد و  ،النوع الأول من التكاليف التخلص منإلى ضرورة  juranأشار و 

 تلافيها. 

مقولة مشهورة مفادها أن الجودة لا تأت بالصدفة بل   juranتحسين الجودة بمدى كفاءة الإدارة حيث أن ل عملية ربط -6

 :هيلال كفاءة ثلاثية إدارة الجودة و نحققها من خ

 يق مستوى عال من الجودة. تحقلتخطيط جيد -
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 رقابة فعالة على الجودة. -

 تحسين مستمر للجودة لجعلها بمستوى أفضل دائما. -

 philip grosbyنموذج فيليب كروسبي :–ثالثا 

philip Crosby   طوط إنتاج في شركة  " بخمشرف  عملITT  " " Innovation et Transfert 

technologique لمدة  قد شغل هذا المنصب حتى وصل إلى منصب نائب المدير و  " كما تدرج في عدة مناصب بنفس الشركة

(  Quality is Freeقد ساعدته هذه الخبرة الطويلة على إصدار كتابين شهيرين في مجال الجودة، الأول بعنوان )عاما، و  14

 (64، صفحة 2015)الزيادات،  (.Quality Without Tearsالثاني بعنوان )و 

،  2013)عيشاوي،  :ت أهم أفكاره حول الجودة فيمايليتلخصو  ة بلا عيوب أو العيوب الصفرية ،هو صاحب فكرة صناعو 

 (36صفحة 

 منهج كروسبي للجودة   -1

 : هيهذا المنهج من أربعة عشر نقطة و  يتكون 

 الإلتزام الثابت من قبل الإدارة العليا بالجودة.-1

 تكوين فرق لتحسين الجودة.-2

 إستخدام القياس كأداة موضوعية.-3

 تحديد تكلفة الجودة. -4

 نشر الوعي فيما يتعلق بأهمية الجودة.-5

 .التصحيحيةإتخاذ الإجراءات -6

 التخطيط السليم لإزالة العيوب في السلعة أو الخدمة. -7
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 .القيام بدورهم في تحسين الجودة  وتدريب المشرفين على ،التركيز على تدريب العاملين-8

 الوعي بأهمية شعار )صناعة بلا عيوب(. تحديد وتخصيص يوم خاص لزيادة التحسيس و -9

 ي داخل المؤسسة.تشجيع الإبداع الفرديد الأهداف و تحد-10

 إزالة معوقات الإتصال الفعال.التخلص من أسباب الأخطاء و -11

 . تحسين الجودةيقدم جهودا غير عادية في تطوير و مكافأة من  على أهمية عملية تحسين الجودة و  التعرف-12

 تطوير الجودة.الإتصال بأعضاء فرق التنسيق و  التي من مهامها القيام بعمليةتكوين مجالس للجودة و -13

ا مستمرا لإزالة ذلك عن طريق تكرار العمليات السابقة لكي تعطي الموظفين تشجيعستمرار في عملية تحسين الجودة و الإ-14

 تحقيق أهداف المؤسسة. معوقات الجودة و 

 : فكرة العيوب الصفرية -2

ت المقبولة  يختلف عن فكرة المستوياهو في الصناعة )صناعة بلا عيوب( و  إن كروسبي أول من نادى بفكرة العيوب الصفرية

 .من الأخطاء في الجودة

 ARMOUND FEGEINBAUMنموذج إرموند فيجنبوم –رابعا 

حيث عدها نظاما يعمل على ربط تطوير   من أوائل الخبراء الذين تمكنوا من وصف مراقبة الجودة الشاملة،  Fegeinbaumيعد 

بدور كبير في حركة تحسين الجودة من   FEGEINBAUMأسهم و  النشاط بالمؤسسة،تحسين جميع مجالات يانة و الجودة بالص 

الوحيدة المسؤولة عن جودة  إذ يرى أن إدارة الإنتاج في المؤسسة ليست  خلال فكرته التي تتمحور حول المسؤولية الجماعية للجودة،

بمعنى آخر يرى   ،السلعة أو الخدمة تها تجاه جودةبل يجب على جميع الإدارات الأخرى أن تتحمل مسؤوليا ،الأداء

Fegeinbaum و إذا كان نظام توزيعها غير أ ،ثلا إذا كان تصميم المنتجات رديءأنه لا يمكن تحقيق الجودة في مجال التصنيع م

 (38، صفحة 2013)عيشاوي،  مساندتها في موقع الزبون غير مناسب.وزيعها غير سليم أو نظام دعمها و أو نظام ت ،فعال
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 KAURO ISHIKAWAنموذج كايرو ايشيكاوا –خامسا 

 له ديمينغ تكريما جائزة على حصل ،هو متخصص في الكمياء التطبيقية ،من رواد الجودة اليابانيين  ISHIKAWAيعد 

 الجودة. لحلقات الحقيقي بالأب يلقبو  ،لتطبيقها الإحصائية والطرق الجودة  مفهوم تطوير في  العمليو  العلمي لإسهامه

 ( 39، صفحة 2013)عيشاوي،  تمحورت أهم أفكاره فيمايلي:

 : لجودة على مستوى المؤسسة من خلالالتحكم الشامل في ا-1

 . البعيدالتركيز على الربحية على المدى ضع الجودة على قائمة الأولويات و و -

 .عملياتالفي كل و سياسة الجودة في المؤسسة على الزبون  تركزيجب أن -

 فيما يتعلق بجميع مستويات التعامل بالمؤسسة. ،مع الزبون ومع الموردجيدة إقامة علاقات -

 ية إتخاذ القرارات.  المعلومات بواسطة الوسائل الإحصائية للمساعدة في عملإستخدام البيانات و -

 الإجتماعية في المؤسسة.ة الإهتمام بالجوانب الإنسانية و ضرور -

 إزالة الحواجز بين الأقسام المختلفة.  مع ،مستوى أقلميع المستويات من الإدارة العليا إلى بجيجب أن يعنى بالجودة -

 مستويات النشاط بالمؤسسة. بمختلفإدماج حلقات الجودة -

 حلقات الجودة-2

سنتطرق لحلقات الجودة بشئ من التفصيل    ،في اليابان  1960لقات الجودة سنة أول من نادى بفكرة ح ISHIKAWAفإن 

 الخاص بأساليب إدارة الجودة الشاملة.  طلبفي الم

 فكرة خريطة عظمة السمكة -3

 . سنتطرق لشرحها لاحقا ،Fishbone Diagramباستنباط فكرة عظمة السمكة  Ishikawaقام  1943في عام 
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 فكرة الأدوات السبعة-4

م البياني الرس  خرائط باريتو، :صائية دعا إلى ضرورة العمل بها وهيأدوات إحبإستخدام أساليب علمية و  Ishikawaلقد قام 

حيث يرى   قائمة الفحص،الخرائط الإنسيابية و  خرائط المراقبة، الإنتشار،خرائط  المدرجات التكرارية، ،لعلاقة السبب بالنتيجة

Ishikawa طبيق أسلوب إدارة الجودة الشاملةأن هذه الأدوات الإحصائية السبع من شأنها أن تساعد العاملين في عملية ت،   

 . من خلال إستخدام هذه الأدواتمن مشكلاتها % 95لاحظ أن المؤسسة يمكن أن تسيطر على أكثر من و 

 : PARTOWN Et MARSSONنموذج بارتون و مارسون   -سادسا 

 ( 75، صفحة 2015)زيادات،  :طاع العام ويشتمل على العناصر والجوانب التاليةيسمى هذا النموذج بنموذج الق

مواطنين الذين يعتبرون  خدمات متنوعة للالمؤسسات التي تقوم بتقديم  نظمات و من الم مجموعةأي جهاز حكومي يتكون من  -1

أي   ينالمستفيد، أن تحدد شريحة المواطنين يجب على كل مؤسسة حكومية تريد تطبيق إدارة الجودة الشاملة ،كنقطة بداية زبائن لها

 .تهامن خدماالجمهور المستفيد  

 ، أي معرفة ماذا يريده و يتوقعه المواطن )الزبون(.لجمهور ارغبات اجات و ح تحديد -2

 تلبية مطالب  ، بشكل يؤدي إلىطرق أداء الخدمة لديهاو  ،إجراءاتهاو سياساتها  بتغييريجب على المؤسسة الحكومية القيام  -3

 . الجودة العالية في تقديم الخدمة، وهنا لابد من وضع معايير أداء من أجل تحقيق توقعاتهالجمهور و 

 السرعةزبائن، إسهاما في تحقيق الجودة و التقنيات الحديثة التي سوف يستخدمها الموظفون في تقديم الخدمة لل إدخال-4

 المرونة في تقديمها.والسهولة و  

 . الأخيرعل إرضاء الجمهور هاجسهم الأول و جو إخضاع جميع الموظفين لدورات تدريبية مستمرة -5

 الخدمة. الجودة في تقديمتحقيق درجة عالية من المرونة و لتبني سياسة لامركزية السلطة -6
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، من أجل رفع رغباتهللتعرف بشكل دائم على  اتالجمهور المستفيد من الخدم راءمستمر لأ بشكل ستطلاعاتبإ القيام-7

 تحقيق درجة عالية من الرضا لدى الجمهور. دخال التحسينات المستمرة عليها و إ، و ة الخدمات المقدمةمستوى جود

ذات الجودة العالية  ، لتحديد المنظمات خدمات المقدمة من قبل منظماتهاللودة الج ياتبين مستو  ةقارنبمقيام الإدارة الحكومية -8

 .لتقلدهامات الأخرى على هذه النتائج ظإطلاع المن، و عالي لدى جمهورهاالرضا الفي خدماتها و 

، سواء   مكافآت للمتفوقينيم تقدمن خلال ، من الجودة في أداء خدماتها يةعال ياتمستو   لتحقيقمات الحكومية ظتشجيع المن -9

 بها.أو على صعيد الموظفين العاملين  المؤسساتعلى صعيد 

  IRVINنموذج  أرفن -سابعا 

)زيادات،  :هذه الأبعاد في العناصر التالية يقترح أرفن إستراتيجية لتنفيذ إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات التعليمية حيث تتمثل

 ( 85، صفحة 2015

 .الخارجية في عملية التغييرتغيرات الداخلية و الم :أجل التغييرالضغط الخارجي من  -1

 تنفيذها. مام لحفظ إدارة الجودة الشاملة و دور القيادة في الدفع إلى الأ :إلتزام القيادة -2

ت إلى بذل ، أو هدفاز تحسين على مستوى المؤسسة كلهاسواء قصدت المؤسسة التعليمية إحر  :خيارات إستراتيجية -3

 ، أو توفير الدعم الإداري أو وضع الإستراتيجية لبناء التزامات عملية التغيير.لتحقيق التنفيذالجهود 

إيصالها إلى أعضاء ؤسسات التعليمية لتقييم التقدم ومساندة النظم لجمع المعلومات و إختيار مؤشرات الم :التقييم -4

 المؤسسات.

 ودة الشاملة في المؤسسة التعليمية.تطبيق الأهداف الدقيقة لمبادرات إدارة الج  :تحديد الهدف -5
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 WALTER SHEWARTنموذج والتر شيوارت –ثامنا 

ذلك وضع مدخلا يتشابه إلى حد كبير مع الطريقة  ل  ،يرى شيوارت أن التطوير المستمر يعد أحد مظاهر إدارة الجودة الشاملة

  هذه الدائرة بشئ من التفصيل سنتناولالتنفيذ(  –التدقيق  –العمل  –العلمية في التطوير المستمر أطلق عليها دائرة )الخطة 

 حقا ضمن أساليب التحسين المستمر.لا

   ASHOK et MOTWANIنموذج أشوك و موتواني –تاسعا 

عليمية كما إقترحها كل من خمس مراحل كإطار عمل لتنفيذ إدارة الجودة الشاملة في نطاق المؤسسات الت يتكون النموذج من

يوضح الشكل رقم و  ،في الولايات المتحدة الأمريكية Michigan Universityموتواني من جامعة مشيغان أشوك و 

 ( 79، صفحة 2015)زيادات،   .Ashok et Motwa (مراحل نموذج ادارة الجودة الشاملة ل02)
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 Ashok et Motwani:مراحل نموذج إدارة الجودة الشاملة ل  2الشكل 

 

                                                                               

 

                           

                                                                                

 

 

                                                                               

 

 

 

                                                                                                

 

                                      

                                                                                                      

 (80، صفحة 2015)الزيادات، المصدر: 

 التصميم
 بحث إدارة الجودة الشاملة  

 مساندة الإدارة العليا  
 المرحلة الأولى  

 إعادة تقييم الجودة الداخلية 

 توفير التعليم لكبار العاملين

 وضع التصورات والأهداف 

 تصميم نظام جديد

 الإعداد 
 المرحلة الثانية 

تسمية العملية، ذكر الهدف، توفير  

التدريب لكل المستويات، إستطلاع  

أراء المستهلكين، تشكيل مجلس 

الجودة ،تشكيل فرق تحسين الجودة 

 ،تحديد المعايير  

 المرحلة الثالثة     التنفيذ 

توفير التعليم المتطور،  

تشكيل الفرق والدوائر،  

 تقدير ومكافأة التحسينات 

 المرحلة الرابعة التوسع التكميلي 

 تقييم البرنامج، إجراء   المرحلة الخامسة  التقييم 

 التغييرات  
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 نموذج معهد إدارة الإمداد للتحسين المستمر للعملية   -عاشرا 

  ، سةالسلوكية المطلوب القيام بها لإيجاد ثقافة للتحسين المستمر تعم المؤسنموذج على التغييرات التنظيمية و يركز هذا ال

 : (80، صفحة 2015)زيادات،   تشمل مايليمجموعها أساسا للتحسين المستمر و يتكون من أربعة عناصر رئيسية في و 

 Envisioningالتصورات :توضيح الرؤيا و -1

 جماعي بأهداف نظام إدارة الجودة الشاملة يقصد به تطوير رسالة المؤسسة وأهدافها والعمل على بناء وعي فردي و و 

 مبادئها.و  

 Enablingالتمكين -2

ممارسات نظام إدارة الجودة ؤسسة على قيامها بتنفيذ مبادئ و الإمكانيات التي يتم بمقتضاها مساعدة الم من خلال توفير 

 الشاملة. 

 Improvingالتحسين -3

 ، تقييم أداء العمليات، وتحسين العملياتالعمليات، و  تخطيطتعريف و  :ة التحسين بأربع مراحل فرعية وهيتمر مرحلو 

 قياس التقدم في التحسين. و 

 Learningالتعلم -4

 من خلال تحديد إحتياجات التعليم  التدريبؤسسة بالقدر الكافي من المعرفة و الجماعات داخل الملابد من تزويد الأفراد و 

 التدريب المستمر في الوقت المناسب.، و وتطوير طرق التعليم
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  الشاملة  الجودة إدارة أهمية  :لثالفرع الثا

 : (60، صفحة 2001)عقيلي،  التالية النقاط الشاملة في الجودة إدارة يةيمكن تلخيص أهم

 ، التعليم العمل فرقالجماعية و  المشاركة أسلوب التشجيع، تبنيأسلوب التحفيز و  خلال: تبني من  والإنتاجية الأداء *تحسين

 .الرقابة الوقائية المستمرين، التدريبو 

 إشراك العاملين في أخذ القرار. : خلال من القرار  إتخاذ عملية كفاءة *رفع

 تدنية التكاليف. ،الأخطاء  مرة، تقليل أول من بالشكل الصحيح  عمالالأ أداء: خلال من الربحية *زيادة

 البيئية. المتغيرات مع التكيف ، التجديد، التحسين ،والتدريب  التعليم: خلال من المؤسسة  حيوية على الحفاظ* 

 تشجيع  الأفراد على الإبداع بالمؤسسة.من خلال التحسين المستمر و  :*تحقيق التميز في الأداء

 . نئالزبارغبات  الوقت المناسبين وفقوبالسعر و  ودة عاليةبج اتخدم أو سلع تقديم: خلال من للمؤسسة التنافسي المركز *تقوية

 البيئة على المحافظةو  ، تكلفة وأقل جودة بأعلى المجتمع ورغبات أفراد حاجات إشباع: خلال من المجتمع أفراد رضا *كسب

 العامة.  الصحةو   

 الإبتكار .  من خلال التشجيع  على الإبداع و  :الريادة تحقيق* 

 الإدارة التقليديةارنة بين إدارة الجودة الشاملة و مق  :رابعالفرع ال

شكل مختصر من  نعرض هذه الفروقات بو  للمؤسسات، التقليدية لإدارةبا تهاقارنبم  نقومالشاملة،  الجودة إدارة بعد التطرق لنماذج

 :خلال الجدول التالي
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 مقارنة إدارة الجودة الشاملة بالإدارة التقليدية :1رقم جدول 
 إدارة الجودة الشاملة   الإدارة التقليدية   مجال المقارنة  

 أفقي عمودي التنظيمي الهيكل

 والطويل  القصير المدى بين وتوازن  تكامل القصير المدى على تركيز التخطيط

 جماعي تعاوني )فرق العمل( فردي أسلوب العمل

 شاملة جماعية، جزئية شخصية، المسؤولية 

 المشاركة على قائمة ديمقراطية الأوامر وإصدار  سلطوية الإدارية  القيادة

 السلطة  تفويض على وتأكيد مركزية لا مركزية  السلطة 

 واحد بآن  ومعنوي مادي إقتصادي( رجل )الفرد مادي التحفيز

 مرنة  جامدة السياسات و الإجراءات  

 الزبون  وإرضاء العالية الجودة خلال من الإنتاج  كمية خلال من الربح

 من  المسؤول ومحاسبة الأخطاء كشف الرقابة هدف

 اللصيق الإشراف خلال

ووصف  الأسباب لتحديد الأخطاء كشف

 الذاتية الرقابة وتنمية العلاج

 العمل  فرق خلال من واسع وفردي ضيق التخصص

 جماعي  فردي المشاكل حل

 مفهومة  واضحة، محددة، التام بالوضوح تتسم لا العمل متطلبات

 واحد ن بآ بعدية متزامنة ومرحلية و  بعدية أسلوب الرقابة

 المرؤوسين  الرؤساء و الثقة العالية بين الشك علاقات العمل

 العالية  الجودة بالدرجة الأولى  الإنتاج ميةك الإنتاج هدف

 مستمر والضرورة  الحاجة عند والتحسين  التطوير
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 التطورالنمو و  الإستقرار الوظيفي الأمان و  الأفراد  إهتمام 

 التطورالنمو و  لحب العمل  الأفراد توجيه 

 التنمية الذاتية لتدريب والتنمية المستمرين و ا التدريب عند الحاجة تنمية الأفراد 

 مسؤولية الجميع   معينة جهة في محصورة الجودة  مسؤولية

 داخلي )سلسلة الجودة( و خارجي خارجي فقط الزبون

 خير معين  خصوم  الموردون 

 الجودة  يخدم بما الشراء الهدف  هو سعر بأقل الشراء المستلزمات شراء

 الأنظمةمرونة في تطبيق اللوائح و  تام بهاك وإلتزام حرفي و تمس الأنظمةاللوائح و 

 الجمع بين السلطتين في فريق واحد الفصل بين السلطة التنفيذية والإستشارية  علاقات السلطة 

 (2012)الوادي،   ر:المصد

 : إدارة الجودة الشاملة من منظور إسلامي امسالفرع الخ

  مبادئ تتفق مع الأساليب الإدارية الحديثةجاء الإسلام بمفاهيم و الحياة بما فيها الحياة العملية، و  بكل مناهج يالإسلام  ناإهتم دين

 .من بينها إدارة الجودة الشاملة 

 : (25-24، الصفحات 2015)الدرادكة، قد كان إهتمام الإسلام بالجودة من خلال ترسيخ عدة مبادئ إيجابية نذكر منها و 

 حل القضايا المختلفة،مع الأفراد في إتخاذ القرارات و  حث الإسلام على الإلتزام بمبدأ الشورى من خلال التشاور  :مبدأ الشورى

 " .شاورهم في الأمر"و  159ن الآية يظهر هذا من خلال قوله تعالى في سورة ال عمراو 

 التقوى "وتعاونوا على البر و  2سورة المائدة الآية جل في يقول الله عز و عاون على الخير و أكد الإسلام على الت مبدأ التعاون:

 " .العدوان  تعاونوا على الإثم و لاو  
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سعي  الخلوه من العيوب و حث الإسلام على إتقان العمل ووجوب تحقيق الجودة فيه و  :الإخلاص فيه مبدأ إتقان العمل و 

يحب من   سلم "إن الله هذا لقوله صلى الله عليه و الإخلاص و للتحسين الدائم، وضرورة أن يحب العامل عمله ويخلص فيه كامل 

 ".العامل إذا عمل أن يحسن

المقاييس المطلوبة، كما ن تنفيذ الأعمال وفقا للمعايير و سواء كانت خارجية أو ذاتية تؤدي إلى التأكد م :مبدأ الرقابة الإسلامية 

زام بالشريعة سيكون لها الأثر الأكبر بشعور المسلم بكامل المسؤولية إتجاه الإلتلمسلم المنبثقة من قوة الإيمان و أن الرقابة الذاتية ل

 أعماله. 

  لا شك أن هناك غيرها من المفاهيم مثلمع مفهوم إدارة الجودة الشاملة و كانت هذه بعض المبادئ الإسلامية التي تتطابق 

القيادة  ،، المساءلةالشعور بالمسؤولية ،إبداع البدعة الحسنة ،)الإصلاح، الإحسان، الأمر بالمعروف والنهي عن المنكر، طلب العلم

يرة  التنظيمات(من المفاهيم الكثتي لها أثر إيجابي على الأفراد و غيرها من المبادئ الحسنة الالقدوة الحسنة و  ،المساواة  ،العادلة، العدل

 تدعم مفهوم إدارة الجودة الشاملة. دعا إليها الإسلام وكلها مفاهيم تؤكد و التي 

  9001معايير إيزو إدارة الجودة الشاملة و  :سادسالفرع ال

 :9001التعريف بمعايير إيزو  -أولا

المنظمة   International Organization for Standardizationإختصار  ل    ISOمصطلح إيزو    يمثل

أو   المواصفات  )أو  للتقييس  وطن،  المعايير(الدولية  هيئات  فيدرالية  العالمهي  دول  من  للعديد  للتقييس  س،  ية  تأسست  نة  والتي 

العالمية الخاصة بالجودةمهمتها وضع مجموعة من احكومية    هي هيئة غيرو   مقرها في جنيف في سويسرا،1946 المحافظة  و   لمعايير 

 ( 139، صفحة 2015)زيادات،  .التجارة الدولية، بهدف تسهيل البيئةعلى 

سنتطرق بشكل    ،لأنظمة إدارة الجودة  ISO 9000من بينها سلسلة المواصفات  ذه المنظمة بإصدار عدة مواصفات و قامت ه  

 دراستنا الميدانية.  لمؤسسات محللتعلقها با  9001مختصر لمواصفة إيزو 
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أنها  9000الإيزو  سلسلة    تعرف للمجموعة  "   على  الدولية  المنظمـة  أصدرتهـا  المقـاييس  تحدد  تقييسمن  السلسة  ،  العناصر هذه 

الذي   إدارة الجودة  "    .رغبات الزبائنمنتجاتـها مع حاجـات و تتوافق  لالمؤسسة    تتبناهأن تصممه و يجب  المطلوب توافرها في نظـام 

   (146، صفحة 1999)العزيز، 

   (95، صفحة 2013)عيشاوي،  :تتكون من 9000إن عائلة  مواصفات إيزو 

 المصطلحات المتعلقة بها. اتتعريفبادئ أنظمة إدارة الجودة و م: تضم ISO 9000 سلسلة المواصفات العالمية  

 .للحالات التعاقديةالمتعلقة بأنظمة إدارة الجودة  :ISO 9001سلسلة المواصفات العالمية 

 . 2000سنة    ISO 9001بهذه المواصفة  ISO 9003و  ISO 9002قد تم دمج مواصفة و 

الجودة    تتعلق  :ISO 9004سلسلة   إدارة  و   المتعلقةبأنظمة  الأداء  تطوير  التعاقديةبإرشادات  للحالات  ليست  تتناول و   ،هي 

التي تتضمنها   الشرح و   ISO 9000عناصر نظام إدارة الجودة  المؤ بشئ من  سسات على فهم مضمون هذه  التفصيل لمساعدة 

 .المواصفة

الأخير  و  2008 في سنة والثالث 2000 سنة في والثاني 1994 سنة في تم الأول فالتعديل مرات أربع المواصفات هذه تعديل تم 

 . 2015سنة  في تم 

صول على شهادة الإيزو أن  محددة من قبل منظمة التقييس يجب على أي مؤسسة ترغب في الح إجراءات  وهناك مراحل وشروط و 

  تلتزم بها.

 نلخصها في الجدول التالي: 2015بآخر إصدار لها سنة   ISO 9001مبادئ نظام إدارة الجودة التي جاءت بها مواصفة و 
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 2015حسب آخر إصدار ISO 9001:مبادئ نظام إدارة الجودة   2جدول 

 الشرح   المبادئ 

 الجودة،  لإدارة الأساسي المحور ورغباتهم هو توقعاتهم لتجاوز والسعي الزبائن متطلبات تلبية إن  الزبون  على التركيز

 الأطراف وثقة ثقتهم وكسب الزبائن على جذب قدرتها على متوقف ونجاحها مؤسسة أي فإستمرارية

 والمستقبلية الحالية المهتمة والأطراف الزبائن إحتياجات ورغبات فهم إن عليهم، تعتمد  التي المهتمة

 .الزبائن  مع التفاعل خلال من يتحقق وهذا المستمر للمؤسسة النجاح في مهم عامل

 مختلف على  في المؤسسة القادة يعمل حيث الجودة، ثقافة ترسيخ في مهم القادة دور يعتبر القيادة 

 للعاملين تسمح الملائمة التي الظروف وتهيئة  والإتجاه الهدف وحدة ترسيخ على المستويات

 .للمؤسسة الجودة أهداف  تحقيق في بالمشاركة

 جميع مشاركة المهم من فإنه أفرادها، وكفاءة  وإشراك تمكين بمدى مرتبط المؤسسات نجاح إن العاملين مشاركة

 ومعارفهم مهاراتهم وتعزيز الأفراد  تقدير على يساعد  مما وإحترامهم، المستويات جميع في العاملين

 .أهدافها تحقيق للمؤسسة على يسمح بشكل

عمليات نظامها   بفهم فهي مطالبة وفعالية بكفاءة ومتوقعة متوافقة نتائج المؤسسات تحقق لكي العمليات منهجية

 جميع ذلك في بما هذا النظام من النتائج على الحصول كيفية وفهم مترابطة،  كعمليات إدارتهاو 

 .والتفاعلات والضوابط والموارد  عملياته

 الظروف  تواكب لكي للأداء الحالية مستوياتها على للمحافظة للمؤسسة أساسيا التحسين يعتبر التحسين

 جديدة.  فرص تخلق ولكيالمؤسسة   وخارج داخل المتغيرة

 بناء القرار إتخاذ 

الأدلة  على

 الحقائق و 

 أكبر بتحقيق يسمح  ذلك  كون  قرار،أي  إتخاذ  قبل وتقييمها وتحليلها البيانات  جمع الضروري  من

 .المرجوة النتائج تحقيق ويؤدي إلى القرار إتخاذ  عملية في الموضوعية من ممكن قدر
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 تؤثر الأطراف فهذه أمر ضروري، والشركاء كالموردين المهمة الأطراف مع العلاقات إدارة تعتبر العلاقات إدارة

 هذه مع علاقتها إدارة المؤسسات حسن على الضروري  من فإنه وعليه المؤسسة، أداء على

 .أدائها وتحسين المستدام النجاح لتحقيق الأطراف

 ( 45-43، الصفحات 2020)سليمان،  :المصدر 

 : (148، صفحة 2015)زيادات، بعد حصول المؤسسة على شهادة المطابقة  يمكن لها الاستفادة من عدة مزايا منها  

 .زبائنكسب ثقة ال-

 . خدماتهاتصدير منتجاتها و بية يمكن للمؤسسة الدخول للأسواق العالم-

 الروح المعنوية لحصول مؤسستهم على شهادة عالمية للجودة. رفع إعطاء العاملين شعور بالثقة و -

 ستمرارية تحقيق الجودة العالية في المنتجات. إ-

 المسؤوليات من خلال تحديد الوصف الوظيفي. وضوح وشفافية للواجبات و توفير -

 9001علاقة إدارة الجودة الشاملة بمعايير الإيزو -ثانيا

و و  التوثيق على  9001الإيزو  مواصفات تركيز إن  يهيئالمراجعات  الجودة  بالمؤسسة إدارة لتحسين فرصة مبادئ  لكن  ،  الجودة 

فرع أو قسم  ق فقط على  لا يشترط تطبيق هذه المعايير على كل المؤسسة بل يمكن أن تطب  9001للحصول على شهادة الإيزو  

 لابد أن يشمل كافة المستويات بالمؤسسة.شامل و  منظور  من دارة الجودةلإالشاملة هو نظام  إدارة الجودة نظامبينما  ،من المؤسسة

 تكون الممكن أن  من  لأنه، لها بديلة الشاملة لكنها ليست الجودة إدارة تطبيق  تدعم الإيزو شهادة أن  اتدراسالعديد من ال وبينت

 إدارة المؤسسة فلسفة تطبق يمكن أن  كما ،الشاملة الجودة إدارة  فلسفة  تطبقأن  دون  9001الإيزو  شهادة  علىحاصلة المؤسسة 

دون  الجودة با  الشاملة  علىإهتمامها  الإيزوشهاد لحصول    الإيزو   شهادة على المؤسسة  حصول آخر جانب ومن  ،9001  ة 

   (115-114، الصفحات 2000)العزيز،   .الشاملة الجودة إدارة فلسفة تطبيقلطريقها  نحو خطوات بدايةيعتبر  9001
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 قتصادية  دارة الجودة الشاملة بالمؤسسة الإإتطبيق  :الثالث طلبالم

تحول دون نجاح  المعوقات التي أهم متطلبات تطبيقها و كما سنتناول   إدارة الجودة الشاملةبهذا المطلب مراحل تطبيق سنتناول 

 تطبيقها.

 مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة    :الفرع الأول

،  2006)المحسن، هناك خمس مراحل يجب أن تمر بها إدارة الجودة الشاملة ونلخصها في مايلي JABLONSKI . Jحسب 

 : (129صفحة 

 مرحلة الإقتناع وتبني المؤسسة لفلسفة إدارة الجودة الشاملة   :المرحلة الأولى

تبدأ الإدارة العليا    بهذه المرحلة ،تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملةللمؤسسة ل العليا الإدارة  يأخذ القرار على مستوىفي هذه المرحلة   

 . عن هذا النظام  من طرف مختصينبتلقي برامج تدريبية 

 مرحلة التخطيط  :الثانيةالمرحلة 

 ،وارد اللازمة لتطبيق هذا النظاموتحديد الهيكل المناسب والميذ برنامج إدارة الجودة الشاملة وفيها يتم وضع الخطط التفصيلية لتنف

 . المشرفين على برنامج إدارة الجودة الشاملة بالمؤسسة ،ويتم في هذه المرحلة  أيضا إختيار: الفريق القيادي، المقررين

 عضاء. الأرة الجودة الشاملة بعد الموافقة عليها من جميع االتصديق على الخطة الموضوعة لتنفيذ إدخلال هذه المرحلة يتم مناقشة ثم و 

 مرحلة التقويم   المرحلة الثالثة:

إدارة  المناسبة للبدء في تطبيق نظام البيئةتهيئة يتم الإجابة عليها  من خلالو وغالبا ما تبدأ عملية التقويم ببعض التساؤلات الهامة 

 . الجودة الشاملة

 ؟  ف التي تسعى المؤسسة إلى تحقيقهاماهي الأهدا •
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 ؟ب القيام به لتحقيق هذه الأهدافيجالذي ماذا  •

 ؟ تحسين الأداء تهدفالمطبقة حاليا بالمؤسسة والتي  ناهجماهي الم •

 ؟  الحاليفي الوقت  بالمؤسسة المطبقةمدخل إدارة الجودة الشاملة بدلا من مداخل  لتطبيقهل هناك إمكانية  •

 ؟  تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملةخلال من  سيتم تحقيقهاالتي  الفوائدماهي  •

 ؟بفعالية داخل المؤسسةالشاملة  إدارة الجودةظام نماهي متطلبات تطبيق  •

 ؟داخل المؤسسة إدارة الجودة الشاملةتطبيق نظام  معوقاتماهي  •

 مرحلة التنفيذ المرحلة الرابعة: 

 .ى وسائل المتعلقة بإدارة الجودةإليهم عملية التنفيذ ويتم تدريبهم عل تسندذه المرحلة يتم إختيار الأفراد الذين سبه

 الخبرات  وتبادل مرحلة نشر   :المرحلة الخامسة

 من تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة حيث تدعى جميع إدارات  المحققةذه المرحلة يتم إستثمار الخبرات والنجاحات  به

 . هذه المشاركةخلال التي تعود عليهم من  الفوائدأقسام المؤسسة للمشاركة في عملية التحسين وتوضيح و 

 متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة   :الفرع الثاني 

مهما كان نوعها تطبيق إدارة الجودة الشاملة في جميع المؤسسات لتطلبات الم ة منيحدد المعهد الأمريكي للجودة مجموع

 : (137، صفحة 2013)عيشاوي،  نعرضها في مايلي

بضرورة التحسين و بهذا البرنامج أولا إقتناعها   هذا من خلالو : إدارة الجودة الشاملةلبرنامج تأييد الإدارة العليا دعم و -1

 بالمؤسسة.  دعم التغييرات التي سوف تحدثت يجب أن و   ،التطوير الشامل للمؤسسةو 

 ،مع مبادئ إدارة الجودة الشاملة لتتناسبإحداث تغيير بثقافة المؤسسة  من خلال: مناخ العملو  تهيئة ثقافة المؤسسة  -2

 مزاياه.إبراز فوائده و  من خلالإدارة الجودة الشاملة   بنظامالأفراد العاملين بالمؤسسة إقناع  من خلالو 
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تعمل على تحديد   زبائن تهتم بإنشغالات الزبائن و : على الإدارة أن توفر قاعدة بيانات عن الئنالتركيز على الزبا -3

 . ميولات الزبائنالتغييرات التي تحدث في أذواق و  متابعة كلإحتياجاتهم و 

 .دقيقالأداء بشكل تقييم لقياس و بالمؤسسة  نظام  وضع: تقييم الأداءقياس و  -4

يجابي للعمل مبني على التعاون  إلى الإدارة الفعالة التي توفر المناخ الإ demingإذ يدعو  :الإدارة الفعالة للمورد البشري  -5

 . التقديروالتشارك و 

 .ستويات بالمؤسسةالموصولها لمختلف تدفق المعلومات و ضمان ل   توفير نظام معلومات فعال: -6

 دارة الجودة الشاملة  إمعوقات تطبيق  :الفرع الثالث

لبعض هذه  ( في كتابه الخروج من الأزمة 1986إدوارد دمينغ ) تطرق ، إدارة الجودة الشاملة نجاح تطبيق تمنعهناك عدة معوقات 

 كتالي:   (58، صفحة 2015)النصر م.،  المعوقات

 . ةالسريعو  ةالسهل  ولالبحث عن الحل-1

 التطوير.تؤدي إلى التحسين و  اكلالإعتقاد بأن معالجة المش-2

 . التطويرالتحسين و  تحققالإعتقاد بأن الميكنة -3

 الإعتقاد بأن مشكلاتنا مختلفة.-4

 .التطوير لا تناسبناالإعتقاد بأن مبادئ التحسين و -5

 النماذج الحديثة في الإدارة المعاصرة. ت و النظرياو  ساليبعدم الإستفادة من الأ-6

 مقاييس قديمة لقبول سلعة أو خدمة .معايير و الإعتماد على -7

 الإعتماد فقط على وحدة ضمان الجودة في حل مشكلات الجودة. -8
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 ، حتى نبرأ أنفسنا .ما الآخرين عند حدوث مشكلة لوم-9

 بدايات خاطئة أو غير متحمسة أو غير مقتنعة. -10

 تحسين مستمر .الجودة كبرنامج وليس كوسيلة تعليم و  اعتبار -11

 الإعتقاد أنها تستطيع تحقيق الجودة المطلوبة. عقدة الحسابات الآلية، و -12

 الجداول يكفي.عتقاد بأن الإلتزام بالمعايير والمقاييس و الإ-13

 الإعتقاد بأن تبني مفهوم عدم الخطأ يكفي . -14

 إختبارات غير كافية.  -15

 عملنا.الإعتقاد بأن من يأت لمساعدتنا يجب أن يفهم كل تفاصيل -16
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 الأداء الوظيفي  المبحث الثاني:

 العوامل و ه محدداتو  هعناصر تحديد و  الأداء الوظيفيمفهوم ،كما سنتطرق إلى أنواع الأداءو ماهية إلى المبحث  سنتطرق في هذا 

،كما سنتطرق إلى الوظيفي بالأداء الوظيفيعلاقة الرضا إلى و عملية تقييم الأداء و  ،إدارة الأداء الوظيفيسنتطرق إلى و  ،فيه المؤثرة

 . تحسين الأداءعملية 

   ماهية الأداء  :المطلب الأول

 . أنواعه كما سنتطرق إلى سنتناول بهذا المطلب التعاريف المقدمة عن الأداء  

 تعريف الأداء   :الفرع الأول

 . الأداء مفهومالباحثين في تحديد الكتاب و  تباينت الآراء ما بين

 :ه التعاريف نذكرمن هذداء هو تحقيق المؤسسة لأهدافها و رى أن الأتالباحثين من مجموعة هناك و 

)كمال،   ".أصحاب المصالح التوازن بين رضا  مع تحقيقالبقاء المؤسسة على الإستمرار و  مقدرة" هوالأداء   Drukerحسب  

 ( 66، صفحة 2021

 (65، صفحة 2012)النصر م.،  .دماتالخسلع و ال في وممثلةقيمة  التي لهاعرف بأنه المخرجات و 

 ( 141، صفحة 2015)تجلاء، . إلى تحقيقها ةمنظسعى المتالأهداف التي وعرف على أنه المخرجات و 

يف التي تصب بهذا المفهوم  من التعار مخرجات مختلف الأنشطة بالمؤسسة و عرف الأداء على أنه تمن الباحثين مجموعة أخرى هناك و 

 : نذكر 

)كافي،   ".هذه النتائج قابلة للقياسو النتائج التي تحققت معا  مجموع السلوكيات و  "ب عرفه Thomas Gillertتعريف 

 ( 71، صفحة 2015
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الذي يعد   ،في أي منها لابد أن يؤشره الأداء أي خلل و  العمليات التي تقوم بها المؤسسة، للك نتائج"الأداء هو  Daftحسب و 

 (daft, 1988, p. 9) ".مرآة المؤسسة

، صفحة 2014)بدر،  ".على نتيجة العمل فعرفاه بأنه "النتيجة النهائية للنشاط  (Wheelen et hunger)ركز كل من و 

192 ) 

  ( 246، صفحة 2014)رشيد،  ".المسطرةالأهداف  توافق معنتائج الأنشطة التي يتوقع أن ت"كما عرف على أنه 

مع الرأي الثاني الذي يربط الأداء بمخرجات العمليات بحيث لا يمكن إعتبار أن الأداء هو نفسه تحقيق المؤسسة   طالبةتتفق الو 

بناءا على هذا التحليل يمكن تعريف الأداء على  ، و ى الجيد والمتوسط والضعيفلأهدافها لأن مستويات الأداء تختلف بين مستو 

 .لنهائية لمختلف الأنشطة بالمؤسسةا المخرجاتأنه 

 أنواع الأداء   :الفرع الثاني

 : رمن بين هذه المعايير نذكيتم تصنيف الأداء وتحديد أنواعه حسب عدة معايير و 

 : (125، صفحة 2014)عرابة،  حينها الأداء إلىيصنف وفيه تقسم الأهداف إلى كلية وجزئية و  :حسب معيار الشمولية -

 . أو حسب الأقسامحيث يمكن أن ينقسم حسب الوظائف  ،ينقسم بدوره إلى عدة أنواع الأداء الجزئي:-1

الوظائف أو الأنظمة الفرعية للمؤسسة في  ازات التي ساهمت جميع العناصر و وهو الذي يتجسد من خلال الإنج الأداء الكلي:-2

وفي إطار هذا النوع من الأداء يمكن قياس مدى بلوغ   ،أي عنصر دون مساهمة باقي العناصرتحقيقها ولا يمكن نسب إنجازها إلى 

 غيرها. و  النمو  ،الأرباح ،ة لأهدافها الشاملة كالإستمراريةالمؤسس

 : (20، صفحة 2015)تركي، هي كأت سلوكيات الفرد العامل و من ناحية هناك من يصنف الأداء و 

 كل أداء يسهم بشكل مباشر أو غير مباشر في تنفيذ عمليات المؤسسة.   :أداء المهام-
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الأداء   ،لعمليات غير الجوهرية في المؤسسةمعالجة اتسهم بشكل غير مباشر في تحويل و  هو كل السلوكيات التيو  الأداء الظرفي:-

 يرتكز على الظروف التي تجري فيها معالجة هذه العمليات.لأساسية و في هذه الحالة يكون خارج حيز المهام الوظيفية ا

وروح   ،العنف وإستخدام ،يز بسلوك سلبي في العملإذ يتم ،يختلف عن النوعين السابق ذكرهما هوو  الأداء المجابه أو المعاكس: -

 المواجهة.الإنتقام و 

 الأداء الوظيفي  :المطلب الثاني

 العوامل المؤثرة فيه.سنتطرق إلى عناصره ومحدداته و و التعاريف المقدمة عن الأداء الوظيفي بعض سنتناول خلال هذا المطلب 

 تعريف الأداء الوظيفي :الفرع الأول

 .AL-omari, 2017, p) .على أنه سلوكيات أو أنشطة يتم تنفيذها لتحقيق أهداف المؤسسة الأداء الوظيفي عرفي

1554) . 

الذي يشير إلى درجة إتمام المهام المكونة هود الفرد التي تبدأ بالقدرات وإدراك الدور أو المهام و يمثل الـأداء الوظيفي الأثر الصافي لجو 

 ( 297، صفحة 2016)بياضي، لوظيفة الفرد.  

تنفيذ نشاط  النتيجة النهائية لعمل الفرد، وهو مستوى تحقيق و "أن الأداء هو   WHEELEN ET HUNGERيري 

   (Andyante, Pratikto, & Jaman, 2018, p. 23) ".ما في تحقيق الهدف التنظيمي 

  (06)قرواني، صفحة  هناك من يرى أن الأداء يقاس بالنتائج أما الجهد فيشير إلى الطاقة المبذولة لإتمام المهام الوظيفية للفرد.و    

 ، لتفاعل موارد المؤسسة المادية والبشرية الأداء الوظيفي يمثل للمؤسسات محصلة"بأن  kalliath et broughيرى كل من و 

في الأداء الكلي للمؤسسة  كبير تأثير   لهو  ،مستوياتهميعتمد بدرجة رئيسية على أداء الأفراد العاملين في تلك المؤسسات بمختلف و 

بذلك فإن أي تحسين في مستوى الأداء الوظيفي للعاملين يؤدي إلى  تحقيق الأهداف المحددة، و لالموارد الأخرى  إدارةقدرتها على و 
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الأداء  العمل المتعلق بالمكافآت و ، فنجاح المؤسسات يعتمد على إدراك العاملين لقوى الأداء التنظيمي الشامل للمؤسسة تحسين

  (11ني، صفحة )قروا ".فيه

القدرة على  التعويض على أساس الجدارة و  ثل أساسي في جميع القرارات المتعلقة بالموظف مك من يرى أن للأداء الوظيفي دور هناو 

وظف يقوم  يشير إلى ما إذا كان الم مسألة مهمة بالنسبة لأية مؤسسة، و ،كما يمثل الأداء الوظيفي للموظفين الحفاظ على الموظفين

 & Noorazzila) .هو عبارة عن مستوى من أداء العوامل المدرجة في الوصف الوظيفيبعمله بشكل جيد أم لا و 

Ramlee, 2014, p. 75) 

 : (batal, 2000, p. 95) هيتيجة تفاعل ثلاثة عناصر أساسية و هناك من يرى أن أداء الأفراد هو نو 

 .المعارف التي يحتاجها لأداء عملهالفرد و قدرات  و هارات م-

 . موظف يحصل عليهمستوى التحفيز الذي -

هذه عل فتفا ،المناسب للعملبيق النمط القيادي المشجع و بالإضافة إلى تط ،الوسائل المتاحة لذلكم العمل و مستوى تنظي-

 تكاملها يعطينا في النهاية الأداء المرغوب. العناصر مع بعضها البعض و 

 عناصر الأداء الوظيفي :الفرع الثاني

 : (293، صفحة 2018)حمزة،  عناصر الأداء تتمثل فيمايليمكونات و 

 الفنية اللازمة.المهنية و المهارات و الوظيفة   حولالخلفية العامة تتمثل في  :عرفة بمتطلبات الوظيفةالم-أ

وقدرة على التنظيم   ،وما يمتلكه من رغبة ومهارات فنية وبراعة ،دركه الفرد من عمله الذي يقوم بهتتمثل فيما ي :نوعية العمل-ب

 تنفيذ العمل دون الوقوع في الأخطاء. و 

 . ومقدار سرعة هذا الإنجاز  ،العمل الذي يستطيع الموظف إنجازه حجميقصد به  :زكمية العمل المنج-ج

 ،الأعمال في أوقاتها المحددة إنهاءالموظف على تحمل مسئولية العمل و قدرة موتشمل الجدية في العمل و  :المثابرةو الوثوق  -د
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 التوجيه من قبل الرؤساء.مدى حاجة هذا الموظف  للإرشاد و  كذاو 

 محددات الأداء الوظيفي  الفرع الثالث:

 : (294، صفحة 2018)حمزة، نموذجا نظريا حول محددات الأداء وهي  1968زميله إدوارد لولير سنة وضع بورتر و 

 الفرد لأداء العمل. دافعيةعكس درجة ت  تيال : ة المبذولات دو هالمج-

 الخبرات.ويشمل ذلك التعليم والتدريب و  :الفرد السابقة  خبراتو  قدرات-

 .لأنشطة التي يتكون منها عملهلفهم الفرد  يتمثل في : إدراك الفرد لدوره-

المناخ التنظيمي تعكس مدى  حيث درجة ملائمة بيئة العمل و  ،كمحدد من محددات الأداء الوظيفي  مناخ العمل يضيف هناك من و 

 .موقع عملهوظف في إرتياح الم

 الوظيفي  الأداء على المؤثرة  العوامل  :الفرع الرابع

 :( 2015)قدري، من هذه العوامل نذكر  عوامل تؤثر على الأداء الوظيفي و  عدةهناك 

 دوافع. ومهارات وقيم و  ارفبما يمتلكه من مع :الموظف-

 .متطلباتبما تتصف به من  الوظيفة:طبيعة  -

       الهيكلية.البيئة التنظيمية والتي تتضمن مناخ العمل والأنظمة الإدارية و  يشملو  الموقف:-

 روح المعنوية للموظف على الأداء كيف يؤثر المناخ التنظيمي والمقدرة على الأداء و (95، صفحة 2011)الحراحشة، أوضح و 

 : ونلخصها في ما يلي 

 للعاملين  الوظيفي الرضا تحقيق مثل  الجوانب من  العديد على يجابيإ بشكل  السليم التنظيمي يؤثر المناخ :التنظيمي المناخ -

 .المؤسسة في الأداء مستوى من يرفع وكذلك

 على إيجابا أو سلبا ينعكس وهذا إيجابا أو سلبا الموظفين معنويات على كبير أثر لها الإدارية ةالقياد ف:للموظ المعنوية  الروح-

 .طردية علاقة وهي الوظيفي الأداء

 الدورات عبر الخبرات كسب في العاملوجدية  ، المهارة و بالإجتهاد أولا موظف لكل  الوظيفي الأداء يقاس :الدور فهم -

 .منها والإستفادة
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 :(90، صفحة 2019)حياة، تؤدي إلى تدني مستويات الأداء نذكر  التي عواملال منو 

 غياب الأهداف المحددة للمؤسسة. -

 .بالمسؤولية لتحقيق أهداف المؤسسةضعف الشعور  عدم إشراك العاملين ينتج عن   :عدم المشاركة في الإدارة-

 الأداء.  ستوياتم إنخفاضالرضا الوظيفي أو إنخفاضه يعتبر من العوامل الأساسية في  غيابإن  :الرضا الوظيفي ضعف-

بالتالي إلى ؤدي إلى إنخفاض روحهم المعنوية و ي ،موظفينلل لائمةتهيئة بيئة مادية م فيالمؤسسة  فشلإن  :مشكلة البيئة المادية -

 ضعف في مستوى أدائهم.

لإحترام في االثقة و  نقصاض في الروح المعنوية للعاملين و نخفيؤدي إلى الإالجيد  الغير الإشراف الإشراف )القيادة(:ضعف نطاق -

 على أداء العاملين.  اسلب يؤثربالتالي التعامل مع الرؤساء و 

 على رغبتهم في تنمية قدراتهم النواحي منها معنويات العاملين و غياب الحوافز تؤثر على العديد من  : الحوافز ة م نظأضعف -

 . بالتالي تدني مستوى أداءهموعدم طرحهم لأفكار جديدة وقلة إلتزامهم وولاءهم و  ،ارفهم وعدم بذل الجهد الكبير في العملمعو 

 إدارة الأداء الوظيفي المطلب الثالث:

   عملياتها،كما سنتطرق إلى عملية تقييم الأداء.طلب تعريف إدارة أداء العاملين و سنتناول من خلال هذا الم

 تعريف إدارة أداء العاملين   :الفرع الأول

تتم بواسطة تطوير أداء إدارة الأداء على أنها "عملية تنظيمية من أجل تحسين الأداء المؤسسي  ARMSTRONGيعرف 

 (armstrong, 2006, p. 01)"  .فرق العملالأفراد و 

تقييم وتطوير أداء الأفراد والجماعات داخل المؤسسة ملية مستمرة لتخطيط و بأنها "ع  HERMAN AGUINISيعرفها و 

 (Aguinis, 2005, p. 20) مع الأهداف الإستراتيجية للمؤسسة." وافقتتو 

 لتحقيق غاية المؤسسة  عمليةهي و  ،وظفين من قدراتالميملك هناك من يرى أن إدارة الأداء تهتم بالحصول على أفضل ما و 

 (jones, 2000, p. 03) أهداف الأفراد العاملين.وأهدافها و  
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 الوظيفي للعاملين عمليات إدارة الأداء  :الفرع الثاني

 ( 547-546، الصفحات 2020)عزيز، : عمليات إدارة الأداء للعاملين فيتتمثل 

يعرف تخطيط الأداء على أنه تحديد الأهداف المطلوب تحقيقها من خلال تحديد المهام التي ينبغي على الفرد   :تخطيط الأداء-أ

 . مكانيات التي يجب توفيرها للعملتحديد الإو  ،خلال فترة زمنية محددةلقيام بها ا

إمكانياته ، وكذلك تحليل سلوكه وتصرفاته وقدراته و عمال الموكلة إليهللأالفرد  تعني تحديد مدى إنجاز  أداء الأفراد:تقييم -ب

 التنظيم.لسلوك مع ما هو مطلوب في الخطة و االإنجاز في الأداء و لها مطابقة عليه إن تقييم الأداء هي عملية يتم من خلاو  الذاتية،

 النصائح  التوجيهات، ،لها يتم نقل الكثير من المعلوماتيعد توجيه الأداء من العمليات المهمة التي من خلا توجيه الأداء:-ج

 الأداء.تطوير قدراتهم في بغرض تحسين و  ،المشرفين إلى الأفرادوالإرشادات من الرؤساء و 

لمساعدته في تعديله إذا كان بحاجة إلى تعديل بهدف الوصول   ،الفرد بالمعلومات عن سير أدائهتزويد  تعني و  التغذية الراجعة:-د

 إلى درجة الأداء الأمثل. 

داء فجوة الأبناءا على ذلك تتحدد و  ،لأداء الفعلي عن الأداء المستهدفبعد عملية التقييم يكشف إنحراف ا تحسين الأداء:-ه

 الأهداف المسطرة.العمل على تحسين الأداء حسب ب معالجة تلك الفجوة و من ثم يجو 

التي تقرر منحها مقابل جهود  و  ،تستخدمها المؤسسة لتحسين الأداء تنفرد المكافأة بأهمية خاصة كأداة تحفيز مكافأة الأداء:-و

 . وظفينإضافية أو جهود غير عادية قام بتنفيذها الم

 عملية تقييم الأداء  الفرع الثالث:

 مفهوم عملية تقييم الأداء -أولا 

 يتم تصميمهم و ياتهسلوكالعاملين في أعمالهم و  فعاليةو  قدمت عدة تعاريف لعملية تقييم الأداء بحيث عرف على أنه "تقدير كفاءة

   (Kadiresan & Ramendran, 2015, p. 164) من طرف إدارة الموارد البشرية في المؤسسة."

ويهدف إلى إمداد  ،بصورة جماعية أو فردية الضعف المتعلقة بالوظيفة سواء نه "الوصف المنظم لجوانب القوة و كما عرف على أ     

 (Kyuwang, 2017, p. 91) تحسين أداء العاملين."لومات اللازمة لإتخاذ القرارات وتطوير و العاملين بالمع المديرين و 
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 معايير تقييم الأداء  -ثانيا

هناك بعض الباحثين من و  ،مع الأهداف المسطرة الفعلي أداؤهم بها يقارن  محددة، معايير العاملين باستخدام أداء وتقييم قياس يتم 

 : (106، صفحة 2011)الحراحشة،  الأداء ومعدلات العناصر، هما نوعان  يرى أن المعايير

 في التفاني،  الأمانة ،الإتقان  ،ذلك الإخلاص ومثال ،وظفالم في تتوفر أن  يجب التيالإيجابية  الصفات وتشمل :العناصر-1

 . كفاءته  مستوى تقدير يتم الفرد في العناصر هذه توفر مدى من خلال ،الذكاء ،التعاون  العمل،

 المعدل مع المنجز للموظف العمل مقارنة يتمل  مسبقايتم تحديدها المرغوب بتحقيقها عدلات المهي عبارة عن  :ءالأدا معدلات-2

 .محددة زمنية فترة خلالالكمية و   الجودةحيث  من إنتاجيته مستوى لمعرفة المحدد

 : (109، صفحة 2011)الحراحشة، الوظيفي تتمثل في  الأداء قياس مجالات أبرز  الأفراد أن  لإدارة المتحدة الولايات مكتب ويرى

 التالية: المجالات  البعد هذا ويتضمن لبالعم  المعرفة -أ

 المكلف بها. المهام  أداء متطلبات معرفة -

 .المكلف بها المهام  تأدية إجراءات معرفة -

 بعمله. العلاقة ذات المعلومات حصوله على -

 العامة. سياسات المؤسسة معرفة -

 المؤسسة. وتطلعات أهداف معرفة -

 ل: العم جودة -ب

 بدقة. المكلف بها المهام أداء على القدرة-

 مهامه . أداء عند التصحيحية الإجراءات إتباع-

 وتفصيلاته. العمل بحيثيات الإهتمام-

 أخطاء. بدون  مهامه لأداء اللازمة المهارات إمتلاك-
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 ة:الإنتاجي -ج

 .اليومي العمل متطلبات من كافية كمية إنجاز -

 .المكلف بها المهام إنجاز  في كفؤ بشكل الوقت إستخدام-

 ومتجانسة.  متسقة عمل مخرجات إنتاج-

 :العمل وتنظيم تخطيط -د

 عليه. المشرفين  قبل من المستمر التذكر إلى الحاجة بدون  المكلف بها المهام أداء على القدرة-

 . المكلف بها المهام أداء في التركيز على القدرة-

 .ء مهامهأدا تعترض التي العراقيلو  المشكلات حل على القدرة-

  :العمل علاقات -ه

 العمل. في وزملائه مشرفيه، مع جيدة علاقات تكوين على القدرة-

 الآخرين. أنشطة مع أنشطته تنسيق على القدرة-

 فيه. يعمل الذي القسم ومهام مهامه بين ما العلاقة إدراك على القدرة-

 : العمل توقيت -و

 .لها الزمني الجدول حسب منها الهدف وتحقيق المكلف بها المهام إنجاز  على قدرةالم-

 منتج. بشكل واستغلاله الوقت على المحافظة على قدرةالم-

 : والحضور المبادرة -ز

 .المكلف بها المهام إنجاز  في المبادرة على القدرة-

 الجديدة.  الأفكار  وتقديم  طرح في رةالمباد-
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 بانتظام. العمل إلى الحضور  على المحافظة-

 : القرار صنع -ح

 بمهامه. العلاقة ذات حيحةص قرارات صنع على القدرة-

 .الحقائق تحليل على القدرة-

 .المكلف بها المختلفة المهام طبيعة حسب الملائمة الإجراءات إختيار  على القدرة-

 أهمية تقييم الأداء الوظيفي -ثالثا

 : (18-16، الصفحات 2009)الحطب،   نلخصها فيما يلي أهمية كبيرةتقييم الأداء الوظيفي ل

ساعد في  يو  ،معلومات عن مستوى أداء العاملين  توفير من خلال ،الإداري لعمليات التطوير يعد تقييم الأداء أساس جوهري-

 التطوير.التحسين و  احتياجاتتحديد 

تحديد أنواع برامج التدريب من خلال  معالجتها،العمل على العاملين و قدرات القصور في في إكتشاف جوانب الضعف و  يساعد-

 .التطوير اللازمةعمليات و المناسبة 

 الأدوار.وتوزيع المسؤوليات و  هاملإعادة تقسيم الم يمكن أن يكون مدخلو  ،العاملين إمكانياتلكشف عن قدرات و با يسمح-

 تطوير أعضاء الفريق.في تحديد مدى فاعلية المشرفين والمديرين في تنمية و  يساعد-

 أكثر دقة.مساعدة المؤسسة على وضع معدلات أداء معيارية -

 الصعوبات.تقرب إليهم للتعرف على المشاكل و الالعلاقات الجيدة مع المرؤوسين و  دفع المديرين إلى تطوير-
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 الوظيفي بالأداء الوظيفيعلاقة الرضا  :المطلب الرابع

أهم و  هعنالمقدمة ريف اتعال عرض بعضمن خلال  ،بالأداء الوظيفي الرضا الوظيفيعلاقة نحاول من خلال هذا المطلب إبراز 

 أهميته.و أبعاده 

 تعريف الرضا الوظيفي  :الفرع الأول

  الإيجابية، المشاعر من مجموعة على الرضا عبارة تطلقعمله، و  تجاه للعامل النفسية بالمشاعر ترتبط يعرف الرضا الوظيفي بأنه عملية

 ( 187، صفحة 2020)مزغيش،  والمعنوية. المادية لحاجاته المختلفة، إشباعه أثناء الفرد لدى تكون  التي

عن إدراك الفرد لوظيفته على أنها محققة لقيم الوظيفة شرط   ينتج من السرور إلى الرضا الوظيفي على أنه حالة يرى بعض الباحثين و 

 ( 238، صفحة 2021)لحسن،   .الفرد احتياجاتمع  تتوافقأن تكون هذه القيم 

 أبعاد الرضا الوظيفي  :الفرع الثاني

ناك ثلاث أبعاد تتقدم عن غيرها  إلا أن ه ،وظيفي إلى أنه يأخذ أبعاد مختلفةتشير الدراسات المختلفة التي تناولت موضوع الرضا ال

 : (135، صفحة 2018)زينة،  هيو 

 غيرها (. التقاعد و  ،المكافأت الترقيات، الرضا بسياسات العمل )الأجور، -

 غيرها (.و  ،الزبائن الرؤساء، الرضا بعلاقات العمل )العلاقة مع الزملاء، -

قدرة  ،ى ملائمتها مع القدرات الفكرية والبدنية للعاملمدلرضا بالعمل ذاته )أهمية العمل وما يحتويه من مسؤوليات و ا -

 حاجات العامل (. الوظيفة على إشباع دوافع و 

 أهمية الرضا الوظيفي   :الفرع الثالث

 :(135، صفحة 2018)زينة،  إن تحقيق مستوى عالي من الرضا الوظيفي للعاملين سيؤدي حتما إلى تحقيق ما يلي

 إرتباطه بعمله.وإلتزامه بالوفاء بتعهداته و لتالي تعزز لديه روح المسؤولية باو  الإنتماء لمؤسسته،شعور العامل بالولاء و -
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 جتماعي له الذي يؤدي إلى النجاح في العمل.الإضافة إلى تحقيق التوافق النفسي و إ ،تحسين صحة العامل البدنية والنفسية-

 . العمل أو إستبدال العمالتخفيض التكاليف الناتجة عن الإهمال فيالرفع من إنتاجية العامل و -

 .شكاوي العمالإنخفاض -

 أهدافها.  من خلال التوفيق بين أهدافهم و قدرة المؤسسة على تصميم بيئة تساعد على الإستغلال الأمثل لطاقات العاملين-

 التجديد. الوصول إلى تحقيق الإبداع والعمل الخلاق و -

 تحسين الأداء : مطلب الخامس

للتخلص من   اللازمة والممارساتالإجراءات   وإتخاذ ،المؤسسة أداء في  الضعفو  القوة جوانب على يبدأ تحسين الأداء بالتعرف

بإحداث   ،السلوكاتو  والتكنولوجيا والتنظيم  أساليب العملالتغيير الإيجابي في  على  يعتمدمعالجة نقاط الضعف و و الفجوات 

هناك عدة  و  عالية، بكفاءة الخدماتو المنتجات  تقديم من خلال تحقق مراكز تنافسية  يجعلها  بما المؤسسة في إيجابية تغييرات

دة زيا الإجتماعية، المسؤولية ،رضا أصحاب المصالح ،والفعالية في المخرجات مؤشرات تعكس تحسن الأداء نذكر منها الكفاءة

    (345، صفحة  2015)حسن،  .الإبتكار القدرة على الإبداع و  ،الربحية،زيادة الحصة السوقية

كس  التي تضمن كل مؤشرات تحسن الأداء الأخرى بحيث تعث مؤشرات دالة على تحسن الأداء و بهذه الدراسة سنتطرق إلى ثلاو 

 الإبداع.مدى تحقيق المؤسسة لأهدافها وتتمثل في الكفاءة والفعالية و 

القدرة على تدنية مستويات إستخدام الموارد  ؤسسة على حسن إستغلال مواردها و هناك من يعرف الكفاءة على أنها قدرة الم 

هناك من يعكس  و  تحقيق المؤسسة لأهدافها المسطرة، في حين تعرف الفعالية على أنها مدى، (37، صفحة 2023)النصر م.، 

 سنعتمد على هذا التعريف الذي عرضناه.و  ،في تعريف الكفاءة والفعالية من حيث المدلول

الأمر بقياس الإنجازات فالمؤسسة الناجحة هي التي تحقق الكفاءة  الفعالية متلازمين عندما يتعلق في الواقع يجب أن تكون الكفاءة و 

 .والفعالية في الأداء في آن واحد
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)حياة،  أما الفعالية هي القيام بالوظيفة المثلى  ،ي أداء العمل بالشكل الأمثلالكفاءة ه Drukerحسب الخبير الأمريكي 

 . (81، صفحة 2019

  قلالأفراد على تحقيق أقصى النتائج وصولا لتحقيق أهداف المؤسسة المسطرة بأالفعالية في الأداء الوظيفي تعني قدرة فالكفاءة و 

 .لإستخدام الأمثل للموارد المتاحةا ليف من خلالالتكا

، صفحة  2011)نوري،  .شيء الجديد أي بفكرة أصيلة تماماهناك من يعرفه على أنه الإتيان بال innovate الإبداع  أما 

309 ) 

)مساد،   يضفي عليها دلالات لم يسبقه إليها أحد من قبل.ظيفا جديدا و يوظفها تو للمبدع أن يستعين بأفكار غيره و  يمكنو 

 ( 63، صفحة 2012

 : مايلي على التركيز يجب المؤسسات في الإبداع أنه لتنمية (159، صفحة 2015)الوهاب، يرى و 

 الأفراد. توفير جو من الثقة بين الإدارة و  -

 .بمساهمتها الاعترافو الأفكار والإهتمام بأراءها  طرح على البشرية الموارد تشجيع-

 .مناقشتهاو  الأفكار  عن والتعبير  البشرية الموارد بين المعلومات بتبادل تسمح التي الفعالة الإتصال قنوات إيجاد-

 .ضروريا وطبيعيا أمرا إعتبارهو  التغيير مع التأقلم -

 .ومشاريعهم للمبدعين والمعنوي المادي الدعم تقديم -

 الجديدة. التكنولوجيات خلال من المبدعة البشرية للموارد أفضل رؤية ضمان -

 (67، صفحة 2015)بكر، : للإبداع  مجموعة من الخصائص منها drukerحسب و 

 . تحويلها إلى إمكانيات إبداعيةو ا التفكير في إستغلالهو  ،لفرصا بتحليلالإبداع يبدأ -
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الملاحظة والإستماع والبحث عن إجابة لكل  عالية فييتطلب قدرات  فهو ،الإبداع بالإدراك الحسي وبالتصورات الجديدةيتصل  -

 .سؤال

 . التجريب والتقويم من خلال ثم يتطور الأمر مرحليا   ،الإبداعات تبدأ صغيرة-

 الريادة. و التميز  ركزإن المحصلة الإبداعية تتطلع إلى م-

لتحقيق مزايا تنافسية من  المستدامة والنجاح و  الإبداع مصدر للتنمية ( 642، صفحة Fran Morente ،2017) يعتبرو 

 خلال إستباق إحتياجات السوق.

 في الأداء تحقيق التميز  و  الوظيفي تحسين الأداءفي الجودة الشاملة  إدارةدور  :المبحث الثالث

هذا من خلال وتحقيق التميز في الأداء و تحسين الأداء الوظيفي  لنحاول من خلال هذا المبحث تقديم إدارة الجودة الشاملة كآلية 

 تقنيات إدارة الجودة الشاملة أساليب و كذا و ، في حل المشاكل المرتبطة بالأداء عرض لأهم أدوات إدارة الجودة الشاملة المستعملة

من   الأداء الوظيفي تحسينبالشاملة دارة الجودة إمبادئ  ربط أهميةمن خلال و  ،الخاصة بالتحسين المستمرالأساليب الداعمة لها و  

 . الوظيفي وصولا للإبداع في الأداءفعالية الأداء ور هذه المبادئ في تحسين كفاءة و خلال إبراز د

 ل المشاكل المرتبطة بالأداء الخاصة ب إدارة الجودة الشاملة  أدوات  :المطلب الأول

 .ستطرق لبعض هذه الأدواتاملة على عدة أدوات لحل المشكلات، و تعتمد إدارة الجودة الش

 -هيكل السمكة  –مخطط السبب و النتيجة  الفرع الأول:

 متسلسلةللمشكلة بطريقة الرئيسية مخطط إيشيكاوا يستخدم في إكتشاف الأسباب و   يسمى أيضا مخطط السبب والأثرو  

           (Nogwi, 2008, p. 60) الأسباب الجذرية لهذه المشكلة. ليلوتح ،منظمةو  

يتم رسم يتم وضع المشكلة في مكان الرأس و  ،الفعليةتحديد العلاقات ما بين الأحداث وأسبابها المحتملة أو يقوم أيضا بو    

 النتيجة  وهناك شكل آخر لمخطط السبب و  لعمود الفقري بحيث يأخذ شكل سمكة،السلسلة الفقرية وكل الأسباب تتفرع من ا
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فروع   تفرعتكل فرع رئيسي   منو شجرة الأخطاء حيث توضع المشكلة في الأساس ثم تتفرع منها الأسباب الرئيسية للمشكلة   وهو

 ( 141-140، الصفحات 2005)علوان،  ثانوية لأسباب المشكلة.

 : (145، صفحة 2013)عيشاوي، النتيجة يتطلب إتباع الخطوات التالية ومخطط السبب و 

 الدراسة.التحديد الدقيق للمشكلة محل  -

كن من  عرض أسبابها وفق مخطط هذه الخريطة بواسطة فريق الجودة المعني بهذه الدراسة ليتمالدراسة اللازمة لهذه المشكلة و  -

 .الوصول إلى الحلول اللازمة

 الدراسات. الإحصائية التي هي ضرورية للقيام بمثل هذه ما باستخدامات الوسائل العلمية و أن يكون فريق الجودة مل -

  باريتو مخطط الفرع الثاني:      

تركيز على حل المشاكل هذا التحليل يتيح للإدارة ال ،من الأسباب % 20من المشاكل تعود إلى  %80يفيد تحليل باريتو أن 

تقدير درجاتها بنسب أسبابها و يتطلب تحديد طبيعة هذه المشاكل ودراسة هذا هكذا، و إيجاد حلول لها، ثم التي تليها و أكثر أهمية، و 

 ( 147، صفحة 2013)عيشاوي،  .مئوية لعدد مرات حدوثها ليسهل تصنيفها من حيث التأثير

 : (16، صفحة 2008)جودة، ويبنى مخطط باريتو وفقا للخطوات التالية  

 .المشكلة وقوعتصنيف أسباب  -1

 .المشكلة وقوعتوزيعها على تصنيفات أسباب حساب عدد الأخطاء و  -2

 . اء الموجودة حسب تصنيفات الأسبابحساب النسب المئوية للأخط -3

 .من الأكثر أهمية إلى أقل أهمية لنسب المئويةا حسبترتيب الأسباب  -4

 . نسبها المئويةلتمثيل عدد الأخطاء و رأسي ور محرسم محور أفقي  لتمثيل الأسباب و ي -5
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 قوائم المراجعة الفرع الثالث: 

المراجعة هي نماذج بسيطة قوائم و  ، تمهيدا لرصد أنماط الأداء وتكرارها اتالمأخوذة من مراقبة العين لجمع البيانات تستخدم

تستخدم   ،معينة خلال فترة زمنية محددةكلة رات حدوث مشم:كم عدد السؤال التالي لىالإجابة ععن هي عبارة و  ،التصميم

يمكن تطبيق أسلوب قائمة المراجعة بإتباع الخطوات العملية  و  ،محددة خلال فترة زمنية في تسجيل عدد تكرار حدوث أمر ما

 : (147، صفحة 2013)عيشاوي، التالية  

كيفية تطبيق همة و تحديد الموظفين للقيام بهذه المفي ذلك تحديد الفترة الزمنية و  يراعيو  بدقة،ديد الموضوع المراد دراسته تح-

 . هذه الأداة وعملية المتابعة

 تصميم نموذج لقائمة المراجعة بطريقة يسهل بموجبها تفريغ البيانات. -

 . زم للموظفين للقيام بهذه العمليةالتدريب اللا-

 دورية. البيانات بطريقة منظمة و لية جمع البدء في عم-

 خريطة التدفق الفرع الرابع:

 ، وهي سهلة الإستخدام الإرتباط المتداخل بين العمليات مسار العملية أو النظام بيانيا بإستخدام رموز تبين هذه الخريطةتظهر 

توضح منظم كما بشكل متسلسل و لإنتاج سلعة أو تقديم خدمة لالخطوات المطلوبة فهي توحد ، العملية توضيح مسار ل مهمةو 

التي تعبر   ، 1947الرموز المعدة من قبل جمعية المهندسين الميكانيكيين الأمريكيين عام  هنا يتم إستخدام، و العلاقة بين العمليات

   (219، صفحة 2010)الحداد،  .عن النشاطات الرئيسة التي تتضمنها عملية إنتاج السلعة أو تقديم الخدمة

 خرائط التبعثر)مخطط الإنتشار(   الفرع الخامس:

 درجة الإرتباط بينهما.له تحديد طبيعة العلاقة و يتم من خلاعرض طبيعة العلاقة بين متغيرين و يستخدم شكل الإنتشار ل 
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 مع جدول شكل البيانات في وتوضع ،المزدوجة البيانات من عينة 100و 50بين  ما جمع المنحنيات يتم من النوع هذا لتطبيقو 

 دلالته منها كل والتي يأخذ ،مختلف المبعثرة بشكل البيانات منحنيات إستقراء  عليها ثم  النقاط وضع رأسي و و أفقي رسم محورين

،  2000)عمر،  (.Yالتدريب )( و Xالأخطاء )مثلا تكرار  متغيرين المحتملة بين للعلاقة الإيضاح البياني على تعمل  وتفسيره والتي

  (83صفحة 

 خريطة المتابعة )خريطة السيطرة على العمليات(  الفرع السادس:

 وهي تركز على عرض بيانات العملية   ،العملية تحدث بشكل منتظم معرفة إن كانت هي عرض بياني يتم من خلاله 

 ( 149، صفحة 2013)عيشاوي،  .تتبعها خلال فترة زمنية محددةو 

 : (273، صفحة 2004)جودة،  الخطوات التاليةعن طريق خريطة المتابعة  إعداديتم و 

 . بالموضوع العلاقةممكن من البيانات ذات  عددجمع أكبر -

 ( لتمثيل الوقت سواء بالأيام أو الأسابيع أو الأشهر أو السنوات. xرسم محور )-

 ( لتمثيل المتغير المراد دراسته. y)رسم المحور -

 قيم المتغيرين عند كل مستوى.  تلاقيوضع نقاط -

 .بعضهما بخطوط مستقيمة تغيرين مع الم تلاقيوصل نقاط -

 تحليل الشكل و النتائج.-

   خريطة الرقابة  الفرع السابع:

الخرائط على رقابة أداء   حيث تركز هذه بيانات كمية،براز الإختلافات في الأنشطة وتعبر عنها بصورة رقمية و تصمم هذه الخرائط لإ

 : (151، صفحة 2013)عيشاوي،  ويمكن تبسيطها وفق مايلي ،الأنشطة

 رسم خريطة المتابعة لكن بإضافة ثلاث خطوط أفقية.  خطواتترسم بنفس -

 هو الوسط الحسابي للرقابة. لخط الأول الخط الأوسط للرقابة و يمثل ا-
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معيارية إلى الوسط الحسابي لمجتمع  يمكن حسابه عن طريق إضافة ثلاث إنحرافات ط الثاني الحد الأعلى للرقابة و بينما يمثل الخ-

 الدراسة. 

والذي يتم حسابه عن طريق طرح ثلاث إنحرافات معيارية من الوسط الحسابي لمجتمع   ،لثالث فيمثل الحد الأدنى للرقابةأما الخط ا-

 الدراسة. 

 :الوسط الحسابي لهذه المجموعات وهنا نكون أمام وضعيتين حسابإختيار مجموعات فردية و -

 فإن ذلك يفيد أن العملية أو النشاط محل الرقابة خارج حدود السيطرة.  ،الوسط الحسابي خارج حدود الرقابةوقع  * فإذا

 . لعملية تحت السيطرة و متحكم فيهافهذا يدل على أن هذه ا ،الوسط الحسابي داخل حدود الرقابة*أما إذا وقع 

 لتحسين المستمرل أساليب و تقنيات إدارة الجودة الشاملة  :المطلب الثاني

ذه هسنتطرق لبعض و  ،هناك أساليب داعمة لهاو  التقنيات للتحسين المستمرليب و لإدارة الجودة الشاملة مجموعة من الأسا

 التقنيات في النقاط التالية: الأساليب و 

 ( لدمنغ و شوهارت PDCAدورة ) demingعجلة   :الفرع الأول

 هي التحسين أن عملية ديمينغ حيث أكد ،رف شوهارت ثم قام ديمنغ بتطويرها تسمى أيضا بحلقة ديمنغ وضعت هذه الحلقة من ط و 

 . "P.D.C.Aيرمز لهذه الحلقة بالحروف الأولى من أجزاءها و المعروفة بدورة   "و  ،الإستمرارية صفة  لها دائرية متكاملة حلقة

 ( 56، صفحة 2015)الزيادات،  تتمثل في مايلي:  هذه الدورةوأركان  

 .إحداثهخطط لأي تحسين تريد  : Planخطط -

 حدد أسبابها.  نطاق محدود وإكتشف الأخطاء و : طبق التغيير فيDoإعمل -

 . نفيذقابلة للتأفكارك صحيحة و قس وقيم النتائج وإكتشف إذا كانت  : Checkتأكد )إفحص(-
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ا إجعل معايير للنجاح تعتمدهوسريع وأبعد كل شيء حقق فشلا و  أوسعحلولك بشكل  نفذ إذا حققت نجاح :Actنفذ 

 ثقافتها.المؤسسة جزءا من إستراتجيتها و 

 studyالتي تعني إفحص إلى  Checkحيث غير   "P.D.S.A" " إلى P.D.C.A"تسمية دورة   demingقد غير و 

 (32، صفحة 2009)برويقات،  .التي تعني أدرس لأنها أكثر ملائمة

 أسلوب الكايزن  الفرع الثاني:

سنحاول في النقاط  ،  MASAKI IMAIعلى يد الخبير الياباني ماساكي إماي   1984عام  KAIZENظهر مفهوم 

 : (79-63، الصفحات 2015)النصر م.، الموالية شرح مختصر لأسلوب الكايزن 

 معنى كلمة كايزن  -أولا

 :هما كون من كلمتين يابانيتين يتمصطلح   KAIZENكايزن 

KAI:  تعني التغيير و. 

ZEN:  تغيير إلى الأفضل أو إلى الأحسنالأي  لأفضلأو لللأحسن  تعنيو . 

 العمل   في موقع ، أو التحسين المستمر في موقع الحدث أوالتحسين المستمر مصطلح كايزن إلىمصطلح ال  أحيانا يتم ترجمة و 

 تعريف كايزن-ثانيا

العاملين على أن  و الإدارة المعتقدات منها أن يكون تركيز لى مجموعة من القيم و يرتكز ع  ،هج علمي في إدارة الجودة الشاملةو منه

 . أو في الخدمة تساوي الصفر نتجتكون نسبة العيوب أو نسبة الخطأ في الم

 :تعريفات أخرى للكايزن نذكر منها كذلك هناك

 .المؤسسة من خلال الإدارة الرشيدة إدارة و.كايزن ه1
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ستؤدي إلى تغييرات كبيرة وتقدم قيمة مضافة  بدورها التي حداث التغييرات الصغيرة و بإ تبدأالإدارية التي  اتهودالمجهو .كايزن 2

 الزبون. للمؤسسة و 

 . الإدارة المرئية أسلوب ، مع تطبيق العناصرو العمليات في كل أو تقليله  ثقافة إلغاء الهدر  و.كايزن ه3

 التوظيف مدى الحياة.تطبيق لفكر الإدارة بالمشاركة والأبوية والمرئية و  ، معدارة من موقع الأحداثالإ و.كايزن ه4

 .الأفكار من قبل فرق العمللعمل من خلال تشجيع الإقتراحات و اأساليب البيئة و إجراء تحسينات مستمرة في  و.كايزن ه5

 رموز الكايزن و معناها-ثالثا

بحيث  ، real placeأو موقع العمل الفعلي   work placeمكان العمل  يقصد بهاكلمة يابانية : GAMBAجمبا 

 حدوثها. أثناءفي موقع المشكلة ن تكون في موقع الحدث و بأ الإدارة دعومدرسة الكايزن ت

 للمؤسسة  لا يعطي قيمة مضافة للعمل و  يقصد بها أي نشاطو ، كلمة غير مفيد في اليابان ال تعني هذه: MUDAمودا 

 للزبون. و 

 .نشاط أو عملية = عمل مفيد + مودابالتالي فإن أي عمل أو أي و 

 مهاجمة أو تقليل أي هدر )مودا( في الجمبا )موقع العمل أو العملية أو المشكلة(. وبالتالي فإن كايزن تهتم بإلغاء و 

7wastes: هذه الأنواع هي كالتاليو  ،السبعة للهدر )مودا(إلى الأنواع هذا الرمز يشير و: 

      .تاج الزائد عن الحدهدر الإن-1

                           .هدر الإنتظار -2

                                       .هدر النقل-3

    .هدر التشغيل-4
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 .هدر التخزين-5

 . هدر الحركة-6

 عيوب في المنتج.هدر الإصلاح /المرفوضات نتيجة وجود -7

 :مودا ...مورا ...موري

 :لتشير إلى ثة في اليابان تستحدم هذه الكلمات الثلا

 .وتشير كما ذكرنا إلى الهدر   muda*مودا 

 عدم الإنتظام.تعني غياب التنسيق و   mura*مورا 

 تعني الإجهاد. muriموري 

عدم تنسيق من عامل واحد فقط يؤثر على   هدر بسيط أوالإجهاد لأن أي هتم الكايزن بالتخلص من الهدر  وغياب التنسيق و ي

 بشكل سلبي.  داء الكليالأ

 :MS4المدخلات الأربعة 

الجودة بإستخدام الطرق وبعد ذلك يقوم فريق  ،كذلك الأسباب الفرعيةعلى فريق العمل تحديد الأسباب الرئيسية للمشكلة المعنية و 

ة بالمدخلات  تتعلق الأسباب الرئيسية لأي مشكلأجل البدء في عملية البحث، و سبة من الوسائل الإحصائية المناالعلمية و 

 :الأساسية لأي نظام وهي

    manpowerالموارد البشرية     -1

 machines      المكائن و الآلات-2

 methodsالنظام        الطرق و -3



الاطار المفاهيمي لادارة الجودة الشاملة والاطار المفاهيمي للأداء الوظيفي والعلاقة بين إدارة   الفصل الأول:
 الشاملة والأداء الوظيفي الجودة 

 

 51 

 materialsالمواد                  -4

                         (.    MS4التي تعرف بالرمز )و  

 :Methodology the 5 why منهجية الأسئلة الخمسة 

، حيث يتم اب الجذرية للمشكلة داخل المؤسسة، وهذه المنهجية تساعد في معرفة الأسبا الرمز إلى منهجية أسئلة الخمسةيشير هذ

 : ؟ مثلwhyسؤال خمسة أسئلة كلها تبدأ ب لماذا 

 المشكلة؟ هذه لماذا حدثت  -

 الآن؟ هذه المشكلة لماذا حدثت -

 ؟ هذه المشكلة الوقاية من ستطعلماذا لم ن -

 ؟ المسؤولينتصعيدها إلى  تمو  ،هذه المشكلة لماذا لم يتمكن العمال من حل -

 يمكن طرح عدد أخر من لماذا؟ عند عدم التمكن من تحليل المشكلة فإنه و 

 مييز الت فهي تساعد فيالنتائج المترتبة عليها ة بين العوامل المسببة للمشكلة و عملية تساؤل للوصول إلى العلاق هينهجية الم هذه

التصحيحية المناسبة ، ومن ثم وضع الإجراءات للمشكلة قيقية"أسباب المشكلة" للوصول إلى الأسباب الحبين" أعراض المشكلة " و

 لها.

 5W AND 1H(5W AND 1H METHODOLOGY )منهجية  

ماذا   ،whoمن   :سئلة التاليةأي مشكلة فإن المؤسسة عليها أن تسأل الأ حدوثأنه عند   5w and 1hبمنهجية  يقصد

what، لماذاwhy   متى ،when، أين where، كيفhow. 

 إقتراح حلول لها. المشكلة مما يساعد في تشخيصها و  فهمهذه المنهجية في جمع البيانات والمعلومات المطلوبة لدراسة و  تساعد
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 4types of priblems: المشكلات الأربعة

 :لمشكلات هي كالتاليمن احددت مدرسة كايزن أربعة أنواع 

                                                               .تحتاج إلى القيام بفعل حلها مشكلات معروف -1

 . عروفة حلولها تحتاج خبرة إضافيةمشكلات م -2

 مشكلات معروفة تحتاج مداخل إبتكارية لحلها.  -3

 مشكلات غير معروفة تحتاج إلى تحديدها.  -4

 :  THE 5Sمنهجية 

 :جاءت من الحروف الأولى التالية 5Sمنهجية 

• Seiri                                        sort 

• Seiton                          straighten 

• Seiso                                     shine 

• Standardi                        seiketsu   

• Sustain                            shitsuke 

 : وهي بالعربية

 sortغير ضرورية            لأشياء الضرورية و االتصنيف  -1

   straightenالترتيب أو التنظيم لمكان العمل                                -2

   shineالنظافة أو التنظيف أو التلميع                                           -3

 Standardizالمعايرة /وضع المعايير أو المقاييس                           -4

      Sustainالدعم أو الإلتزام أو الإنضباط الذات                               -5
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، 2013)عيشاوي،  يمكن تلخيص هذه الخطوات في مايلي وتنظيفه و  بتنظيمه العمل ان بمك لإعتناءهذه الخطوات خاصة باو 

 : ( 79-78الصفحات 

التخلص من الأشياء التي لا  شياء التي يمكن الإستفادة منها و الإحتفاظ بالأوتعني عملية الإنتقاء و  : Seiriالتصنيف أو الفرز  -1

 الإستفادة منها.يمكن 

 حسب تسلسلها بدون إضاعة الوقت.وتعني وضع الأشياء في أماكنها و  : Seitonالترتيب -2

ئق  ذلك أثناء الخمسة دقال التنظيف الشامل لأماكن عملهم و : أي قيام عمال المؤسسة بأعماSeisoتنظيف مكان العمل -3

 ما للنظافة من تأثير على عملية التحسين. و  ،الأخيرة من كل يوم وهذا ما يتم تطبيقه في اليابان الأولى و 

 عامل مسؤوليات كل بتحديد وهذا العمل، مكان  عليه يكون  أن  يجب لما محددة إجراءات وضع يجب :Seiketsuالمعايرة -4

 التحذيرية لتصبح والعلامات الآمنة المسارات ،الألوان  إستخدام أدائه وتوحيد وكيفية دورية بصفة واجباته موظف  كل يعرف بحيث

 ( 113، صفحة 2015)نصيرة،  العمل اليومي. من والتنظيف جزءا والتنظيم عمليات التصنيف

العاملين على الإنضباط الذات والتقيد بتعليمات النظافة والترتيب وإستخدام  أي تدريب :Shitsukeالإنضباط الذات -5

الذي  والرضا الوظيفي و وكل هذه العوامل تولد الراحة  تحويلها إلى تقاليد قوية،اللطف مع الآخرين وإحترام قوانين وأنظمة العمل و 

حيث ساهم مدخل الكايزن في   ،الأداء وكسب رضا الزبون  إلى تحسين الذي يهدفيعتبر من مرتكزات فلسفة إدارة الجودة الشاملة 

 قدرة تنافسية قوية. قوية ذات كفاءة إنتاجية عالية و  تحويل العديد من المصانع المهملة في اليابان إلى مصانع

 الفرع الثالث:أسلوب العصف الذهني

 العصف الذهني  تعريف -أولا 

مجموعة من   المقترحات لدىالأفكار وهو أسلوب لتوليد عدد أكبر من الأفكار و يعرف العصف الذهني أيضا بأسلوب إستنباط 

 ( 137، صفحة 2005)لعويسات،  .الأفراد في وقت قصير
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 قواعد العصف الذهني -ثانيا

، صفحة 1996)محسن، نلخصها في مايلي ة جلسات العصف الذهني حتى تنجح و هناك أربعة قواعد يتم مراعاتها عادة في إدار 

100)  : 

 .المطروحة في جلسة عاصفة الأفكار : من الضروري الإلتزام بعدم تقييم الأفكار تأجيل التقييم •

مشارك خيال واسع في هذه يجب أن يكون لدى كل ك حرية مطلقة في تقديم الأفكار و : يجب أن تكون هنا بحريةالتفكير •

 .الجلسات

: جلسات الفكر الإبتكاري تهتم بكمية الأفكار المطروحة قبل البحث عن تقييم  الكمية هي المهم وليست  النوعية •

 .ذلك في صالح الجلسة كلما تم عرض عدد كبير من الأفكار كان و جودتها 

ها الإستفادة منإستعداد لإلتقاط أفكار الآخرين و : يجب أن يكون كل مشارك في الجلسة على البناء على أفكار الآخرين •

 .والبناء عليها كلما أمكن ذلك

جتماعات فرق يعد أسلوب العصف الذهني من أكثر الطرق إستعمالا في تطبيق إدارة الجودة الشاملة حيث يستعمل في إو   

م على  يشجعهيثير الحماس لدى أعضاء الجلسة و  بحيث ،خاصة فقط لإستنباط الأفكار لسات في جالتحسين وحلقات الجودة و 

الإبداع الجماعي لجميع أعضاء في تنمية وتطوير روح المنافسة و  الخلاقة المتعلقة بالجودة كما يساهمتقديم الأفكار الإبداعية و 

 الجلسة.  

 حلقات الجودة الفرع الرابع :

بشكل تطوعي للعمل مجموعات عمل صغيرة  كوينت دعى إلىأول من هو  ،الروحي لحلقات الجودةالأب يعتبر إيشيكاوا    

، وقد بدأ انتشار حلقات الجودة في اليابان في أوائل الأداءتطوير و  إقتراح الحلول المناسبة بهدف تحسين مشكلات العمل و لتحديد 

 (56، صفحة 2012)الوادي،  .وائل السبعينات من القرن العشرينأ، بعدها انتشرت في الولايات المتحدة الأمريكية في اتالستين
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  حلقات الجودةتعريف  -أولا 

في تحمل مسؤولية   بشكل تطوعي عامل يعملون  12و  6عددهم بين  يكون تعرف حلقات الجودة على أنها "مجموعة من العاملين 

التي المشكلات لمواجهة  المناسبةالحلول إختيار و تحليل و  قتراحلإ يلتقون أسبوعياتصاصاتهم الإنتاجية أو الخدمية و إخ مجالفي  ما

 ( 182، صفحة 2000)محمود خ.، ." تواجههم

حفظ منسق الحلقة الذي يتولى المجموعة و ذي يتولى الإشراف على قائد الحلقة الكل من ويدير عمل حقات الجودة و يوجهها   

 إدارة المؤسسة. مين الإتصال بين أفراد الحلقة و يعمل على تأالوثائق المتعلقة بالحلقة و 

مختلف الأساليب الإحصائية التي الشاملة مثل مخطط هيكل السمكة ومخطط باريتو و  تستعمل أدوات إدارة الجودةوبحلقات الجودة 

لإستنباط الأفكار لحل المشكلات وتقديم  ،كما تعتمد على أسلوب العصف الذهني رتبطة بالأداءفي حل المشاكل الم تستخدم

 لتحسين الجودة .  إقتراحات

 أهداف حلقات الجودة-ثانيا

مؤسسة   500، شملت أكثر من 1979سنة     JUSEحسب دراسة قام بها إتحاد العلماء المهندسين اليابنيين المعروف بإسم 

تمكنت هذه الدراسة من تحديد بعض أهداف حلقات الجودة وهي عبارة عن منافع التي حققتها   ،تطبق أسلوب حلقات الجودة

 : (106، صفحة 1998)الدين،  في الجدول التالي  تم تلخيصهاو  هذه المؤسسات من خلال حلقات الجودة

 أهداف حلقات الجودة حسب دراسة إتحاد العلماء المهندسين اليابنيين :3جدول 

 تحسين عمليات الإتصال داخل المؤسسة

تحسين مواقف العاملين اتجاه 

 المطروحة المشكلات 

 الروح المعنوية للعاملين   رفع رضا العاملين   درجات عالية منتحقيق 

 السلامة المهنية توفير الإنتاجية   ياترفع مستو  الخدماتوجات و تحسين جودة المنت
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خفض الضائع من   اكلتحسين فرص حل المش

 الوقت و الجهد 

 روح العمل الجماعي دعم خفض المصروفات

زيادة الرغبة في  مشاركة  تماسك التنظيم 

 العاملين 

 حالات التذمرمستوى  خفض  تالغيابا خفض معد

 جيدة للتعلم  توفير فرص شخصيات العاملينمن تطوير ال   جيدةعلاقات إنسانية يناء 

العاملين  لدى وعيالدرجة  رفع

 بالمشكلات المحيطة  

 ولاء العاملين للمؤسسة  تعزيز تحسين بيئة العمل  

 حل المشكلات اركة العاملين في أخذ القرارات و زيادة مش

 ( 106، صفحة 1998)الدين،  المصدر:

 الإبداعية القدرات تنمية  في الجودة حلقات أهمية -ثالثا

 : (294-293، الصفحات 2018)القادر،  خلال الإبداعية من القدرات في تنمية الجودة حلقات تظهر أهمية

و قادر  هو  بالمواقف التي تواجهه،ل لصنع القرارات تتعلق بوظيفته و تقوم حلقات الجودة على فرضية أن العامل  هو في موقع أفض -

 الجودة تتيح له الفرصة لتقديم مقترحاته.مشاركته في حلقة على الإبداع في مجال عمله، و 

 الفلسفة عن الإنتماء  يتولد هذا ،ومنتجاتها للمؤسسة بإنتمائه يشعر عندما أفضل بشكل يبرز  المؤسسة في العامل الفرد إبداع أن -

 الجودة. حلقات تعكسها التي التنظيمية

 على الإبداع  حافزا تعتبر والتي العمل في  الشخصية وتطوير وتطويرها الذات لتحقيق للعاملين الفرصة تسمح بإتاحة-

 . التطوير بالمؤسسةو  

 المهارات ،اكلالمش  حل ، القدرة علىللمشكلات التحليلية المهارات مثل مهارات،عدة  العاملين لأفرادا سابإكتساهم في -

 الجماعي. العمل مهارات ،ةالقياد

 . لدى العاملين  بالمسؤولية الشعور تعزز -
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 كفاءات الموارد البشرية الموجودة بالمؤسسة إنطلاقا من أسلوب التسيير بالمشاركة. و  والقدرات  المواهب إستغلال-

 just-in time   (JIT)التوقيت المناسب تقنية  الفرع الخامس:

مدخل   هيو  ،ودون تأخير التوقيت المناسبهو التواجد في يقصد بهذا الرمز في شركة السيارات تويوتا، و  (JIT)ت تقنية ر تطو 

بإدارة المناسبين والمكان ليم المخرجات بالجودة المطلوبة وفي الوقت و تس الهدر و  شكالكل أ  يستبعدلتحسين الإنتاجية الشاملة و 

   (3، صفحة 2002)البيات،  الجودة الشاملة يتم تدريب العاملين على تقنية التوقيت المناسب.

 المقارنة المرجعية   :الفرع السادس

 المقارنة المرجعية   تعريف  –أولا 

 الأداء ذات المؤسسات نشاطات مع نشاطات المؤسسة مقارنة عملية" أنها "على Benchmarkingتعرف المقارنة المرجعية  "

 ( 126، صفحة 2014)العياشي،  " .المؤسسة تلك فيه تنشط الذي  نشاطخارج ال أو نفس من المتميز العالي و 

 تحقيق إلى تؤدي  قد التي أو خارجها الشركة داخل الممارسات أفضل عن البحث  تستهدف نظامية كما تعرف على أنها عملية

 المؤسسات مع  مقارنة معينة عملية أو ما وظيفة  أداء أو أعمال مجال القياسات تستخدم لتقدير من مجموعة  أنها أيالمتميز  الأداء

   (362، صفحة 2017)بوعزيز،  .رائدةال

 أنواع المقارنة المرجعية –ثانيا 

 ( 362، صفحة 2017)بوعزيز،  هناك أنواع للمقارنة المرجعية نذكر منها:

 .أي مقارنة قسم مع أقسام أخرى داخل المؤسسة المؤسسة أقسام بينهنا  قارنةالمتتم : المقارنة المرجعية الداخلية-

 أساليب العملو  الخدمات المقدمةحول المنتوجات و  المباشرين المنافسين مع  قارنةتتم المالمقارنة  المرجعية الخارجية مع منافسين: -

 لا تعتبر تجسس.قارنة هنا تكون بقبول الطرفين و و الم المستعملة، والتكنولوجيا

 أجل من النشاط، قطاع بنفس متنافسة غير مؤسسات بين المتشابهة الوظائف  مقارنة المقارنة المرجعية الوظيفية الخارجية: وهي-

 عمل المؤسسة. مجال في  متوفرة تكون  لا قد  التي العمليات الأداء وتحسين فجوات وتقليل  الجديدة التقنيات نقلالتعرف و 
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 أهمية المقارنة المرجعية -ثالثا 

 مع المقارنة خلال من يسمح إذ مواكبة التطورات التي تحصل في بيئة الأعمال، على تساعد أداة مهمة المقارنة المرجعية تعتبر

 بيئتها. في الجارية والمعارف الجديدة والخبرات الحاصلة التطورات عن معلومات بالحصول على الرائدة المؤسسات

 تلك الممارسات إنجاز  يتم طريقها عن التي العمليات وفهم الممارسات أحسن من بالتعلم الأداء وسيلة لتحسين بذلك فهي

 ( 362صفحة ، 2017)بوعزيز،  .منها الأفضل إبتكار  أو وتطويرها

 : (779، صفحة 2023)بوطورة، أهمية المقارنة المرجعية من خلال النقاط التالية  يمكن إبراز و 

 تحديد فجوة أداء المؤسسة مقارنة مع أداء المؤسسات المنافسة الرائدة.-

 . تسمح بتحديد ومعالجة نقاط الضعف الداخلية-

 تكون لها خيارات متعددة لحل المشكلات.ية للمؤسسة بتطبيق أفكار جديدة و المقارنة المرجعتسمح  -

 .وجديد أفضل هو ما كل  نحو التغيير سياسة ز تعز -

 .الجماعي و الفردي الإبداع تطوير في  تسهم-

 تطوير أداء المؤسسة تحسين و  ة بالمؤسسات الرائدة في السوق، والعمل علىمساعدة المؤسسة على تبني أفضل الممارسات مقارن -

 دعم تنافسيتها.و 

 مجال في مجهوداتها إستغلال توجيه وحسن على مباشرة غير أو مباشرة بطريقة  يساعد المؤسسة في المقارنة المرجعية عملية تنظيم إن 

 على  ينعكس ما وهو والمرونة والإستباق التكيف قدرات برفع يسمح للمؤسسة المرجعية المقارنة أنواع مختلف بين والتنسيق ،الإبتكار 

 ( 366، صفحة 2017)بوعزيز،  .الإبتكارية للمؤسسة القدرات رفع

 ( SIX SIGMA)  نحرافات المعيارية الستة الإ الفرع السابع:

للبعض الأخر تعني ببساطة جهود لتحسين  شاملة و البعض تعني فلسفة إدارية ، فعند مؤسسةشيء مختلف لكل  تعني ستة سيجما 

 ( 254، صفحة 1996)محسن،  .تقليل التكلفةلعمليات صممت لزيادة الإنتاجية و ا
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الإقتراب من إلى  تهدفتقنية متطورة في إدارة الجودة  هيراف الإنتاج عن القيمة المثلى و قياس مدى إنحل ستة سيجما  ستخدمت

لتغير الثقافي العام في  تعتمد على نوع جد متطور من ا هذه التقنية  ،تجنب الأخطاء في الأداءال في دقة الإلتزام بالمواصفات و الكم

 ( 152، صفحة 2013)عيشاوي،  .المؤسسة

 الأداء الوظيفي  دورها في تحسينو الشاملة دارة الجودة إمبادئ  لث:الثاالمطلب 

دارة  لإتعتبر الركائز الأساسية عدة مبادئ هناك  خلصنا إلى أن إدارة الجودة الشاملة التي تناولت مبادئ من خلال مراجعة الأدبيات 

 نبرز علاقة كل مبدأ بتحسين الأداء الوظيفي.المبادئ و سنتطرق لمجموعة من هذه خلال هذه الدراسة و  ،الجودة الشاملة

 الأداء الوظيفي  في تحسين دورهإلتزام الإدارة العليا بالجودة و الفرع الأول:مبدأ 

إدارة الجودة  أسلوب قرار تطبيق  لأن مهم لتطبيق إدارة الجودة الشاملة  ارة العليا بالجودة مبدأ أساسي و يعتبر دعم و إلتزام الإد

 . مستوى الإدارة العليا بالمؤسسة على يتخذالشاملة يعتبر قرار إستراتيجي 

في النقطة الرابعة عشر من   deming كز رواد الجودة كما ذكرنا سابقا على ضرورة إلتزام الإدارة العليا بالجودة بحيث دعا   ر و 

من خلال إجراء التغييرات   ،لجودة الشاملةالملائم للتحول نحو تطبيق أسلوب إدارة ا مبادئه الإدارة العليا إلى ضرورة إحداث التغيير 

 . مع فلسفة إدارة الجودة الشاملة كذا إجراء تغيير في الثقافة التنظيمية لكي تتناسبفي الهياكل التنظيمية للمؤسسة و  المناسبة

الإدارةربط مسألة      juranأما   الثمانينات    أن فشل مبادرات الجودة بالغربضح  أو و   ،تحسين الجودة بمدى كفاءة  في سنوات 

أن نجاح المؤسسات اليابانية يعود إلى إلتزام الإدارة العليا بإدارة الجودة العليا بإدارة الجودة الشاملة و   راجع إلى ضعف إلتزام الإدارة

 الشاملة. 

الإدارة العليا   أن      ishikawaإعتبر  و   ،عليا بالجودةت من قبل الإدارة الفي نموذجه على ضرورة الإلتزام الثاب   Crosbyكما ركز  

 نشر ثقافة الجودة.  هي المسؤولة عن

الإدارة رواد الجودة يمكن تلخيص مسؤولية  حسب ما جاءت به نماذج  الخاصة بإدارة الجودة الشاملة و   من خلال مراجعة الأدبياتو 

 التالية:العليا في تطبيق إدارة الجودة الشاملة في النقاط 
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 . من الإستراتيجية العامة للمؤسسةدمج إستراتيجة الجودة ضالتخطيط للجودة و  -

 أعضاء الإدارة العليا على أساليب إدارة الجودة الشاملة. تعليم وتدريب  -

 نشر شعار أن الجودة قضية الجميع. ودة لدى كل العاملين بالمؤسسة وعلى مختلف المستويات و ثقافة الجنشر وتوضيح  -

 أدوات إدارة الجودة الشاملة.و تقديم شروحات لكل العاملين حول أساليب  -

 مختلف الأقسام. و  فعالة بين مختلف المستويات التشجيع على الإتصالات الفعالة بتوفير قنوات الإتصال -

 . اك العاملين في عملية أخذ القرار إشر  -

 . الأساليب العلمية لأخذ القراراتإستعمال  -

 جيع على العمل الجماعي.التشتفعيل فرق العمل و  -

 التطوير الذات.ريب للعاملين والتشجيع على التعلم و توفير التد -

 توفير نظم معلومات فعالة.  -

 إستعمال الأدوات الإحصائية لحل المشكلات. -

 . الأهداف المسطرة لتحقيق الجودة توفير الوسائل اللازمة التي تساعد العاملين لتحقيق -

 تطبيق الرقابة الوقائية. -

 لهم. حتياجاتهم وإظهار التقديرالإهتمام بالعاملين من خلال تلبية إ -

من خلال توفير بيئة  و   ،برامج الجودة الشاملة لتطبيقإضافة إلى ما سبق فإن الإدارة العليا هي المسؤول الأول عن تهيئة البيئة الملائمة  

 الإبداع في الأداء. حقق التميز و تمستويات الأداء وي تساهم في رفعسوف  سليمةعمل 

 في تحسين الأداء الوظيفي  دورهدأ التخطيط الإستراتيجي للجودة و مب :الفرع الثاني

م من مبادئ إدارة  مبدأ مه للجودة تبين لنا أن التخطيط الإستراتيجي المتعلقة بإدارة الجودة الشاملةمن خلال مراجعة الأدبيات 

 في النقطة أولى من مبادئه إلى التخطيط الاستراتيجي من أجل تحسين جودة المنتجات   deming،حيث دعا الجودة الشاملة
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من لابد أن تكون إستراتيجية الجودة ضيزة أولى من ثلاثية إدارة الجودة، و أن التخطيط للجودة رك juran ، كما إعتبر  والخدمات 

 . الإستراتيجة العامة للمؤسسة وتتوافق معها

   التخطيط الإستراتيجيتعريف  -أولا

 الفرص   لمواكبةالخطط طويلة الأجل عملية صياغة رسالة المؤسسة وأهدافها الإستراتيجية و "يعرف التخطيط الإستراتيجي بأنه 

، صفحة  2017)الحياصات،  " .الضعف للمؤسسة في بيئتها الداخليةالقوة و  ظل نقاطفي  ،اطر الموجودة في البيئة الخارجيةالمخو 

222 ) 

ل الأجل من تعزيز أداء المؤسسة على المدى طويالعمليات التي من شأنها تحسين و  تحديد كافةكما يعرف على أنه عملية إختيار و 

التغيرات التي تحدث في البيئة للمؤسسة و هارات البيئة الداخلية مقيق التوافق المستمر بين مصادر و تحخلال وضع الإتجاهات و 

 ( 2023)الجبار،  .لمحيطة بها الخارجية ا

 ستراتيجي خطوات التخطيط الإ -ثانيا

 : (60، صفحة 2011)الحراحشة، ستراتيجي فيما يلي يمكن تلخيص خطوات التخطيط الإو 

 التحديات التي قد نواجهها.و  التي يمكن إستغلالها،المتوفرة ذلك للتعرف على الفرص و  :*تحليل البيئة الخارجية 

 . الضعف لدى المؤسسةنقاط القوة و يهدف إلى تحديد و  *تحليل البيئة الداخلية:

الرؤية ستجعل جميع الأعضاء يركزون على هذه  و   ،حالة المستقبلية المرجوة للمؤسسةهي عبارة عن بيان للو  :*صياغة رؤية تنظيمية 

والإلهام  ،وينبغي أن تكون الرؤية دقيقة وواضحة لضمان تحقيقها ويكون لها تأثير لإثارة الدافعية ،ة للوصول إليهاالأهداف الهام

 تثير فيهم التحدي. للعاملين و 

هذه الأهداف لابد أن تكون  و  لهذه الرؤية،لضمان الوصول إلى الرؤية لابد من وضع أهداف توصل  :*صياغة أهداف الجودة

 كفاءة.ة و ذات فعالي
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 كذا تحديد العملياتيتم  تحديد الموارد اللازمة و ترجمة الرؤية لمجموعة من الخطط والسياسات و إضافة للخطوات السابقة يتم أيضا 

 .وضع مؤشرات ومعايير لقياس مستويات الأداءو  ،والطرق لتنفيذ تلك الخطط 

 أهمية التخطيط الاستراتيجي -ثالثا

فالتخطيط  ،وكيفية تحقيقها دون تخطيط لا يمكن معرفة الأهدافقد أجمع رواد الجودة على الأهمية الكبيرة للتخطيط الاستراتيجي فب

 الاستراتيجي هو العملية التي تحدد بها الإدارة العليا رؤيتها للمستقبل. 

)الديراوي،   .ةتسارعللتغيرات العالمية الم فعال شكللإستجابة ببامؤسسات لل تسمح يةالتخطيط الإستراتيجي أداة أساس يعتبر

 . (3، صفحة 2019

فقد أشارت  ،الأعمال   الأداء في المؤسسات ياترفع مستو لالتخطيط الإستراتيجي  تطبيقمن الدراسات إلى أهمية  كثيرأشارت ال 

عشرة سنوات إلى أن  بلغتأمريكية إستخدمت فيها حلقات زمنية  شركة 89على عينة من  أجريت rhyne)  (1986,دراسة

)الديراوي،    .قصير المدىالالتخطيط  تطبقالتي  الشركاتفي أدائها على  تتفوقالتخطيط الإستراتيجي  تطبق التي  الشركات

 (3، صفحة 2019

بحيث  ،ؤسسات يكون له تأثير مباشر وكبير في تحسين الأداءبينت الدراسات الحديثة أن تطبيق التخطيط الإستراتيجي في المو 

الإدراك الصحيح لأوضاع المؤسسة وإمكانياتها  ذلك من خلال ة لما سيكون عليه واقع المؤسسة و يساهم في رسم صورة مستقبلي 

خططها الإستراتيجية  تحديث المؤسساتمما أصبح لزاما على  ،الخارجية من جهة أخرى الذاتية من ناحية والظروف والعوامل

 ( 111، صفحة 2018)دنيا،  العمل بأسلوب منهجي أثناء تنفيذها.بشكل دوري و 

 دورها في تحسين الأداء الوظيفي  و  القيادة الإدارية الفعالة  الفرع الثالث:

من خلال مبادئه إلى القيادة الفعالة التي     demingالفعالة مبدأ من مبادئ إدارة الجودة الشاملة فقد دعا الإدارية  تعتبر القيادة 

 ،بالقيادة الإدارية دراسات الخاصة  من خلال مراجعة العديد من الو  ، بي وتشجع العاملين على الإبداعتحفز العاملين بشكل إيجا
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دعو إليه إدارة الجودة الشاملة ومنها القيادة التحويلية ما تقيادة التي تتوافق مع ما تتطلبه و خلصنا إلى أنه يوجد بعض الأنواع من ال

 .القيادة الأبويةوالقيادة الإبداعية و 

   القيادة التحويلية  -أولا

يمكننا تلخيص أهم مميزات القيادة التحويلية فيما و  جديدة، رؤية لإنشاء القادة يوجه ونموذجا حديثا مدخلا التحويلية القيادة تعتبر

 : (41، صفحة 2020)سفيان، يلي 

 تعريف القيادة التحويلية-أ

إلى النهوض كل منهما  خلالهامن  المرؤوسينمنهجية يسعى القائد و "القيادة التحويلية على أنها ) burnsعرف العالم بيرنز )

 ".الأخلاق الدافعية و  ى من بالآخر للوصول إلى أعلى مستو 

تشجيعهم على العمل لصالح و  ،وبناء جو من الثقة المتبادلة ،تعمل على تحفيز المرؤوسين"القيادة التحويلية أن يرى هناك من و 

ة القائد على إيجاد جو فهي نمط قيادي قائم على قدر  ،المتوقعة في الأصلثر من النتيجة تحقيق أكو  المؤسسة قبل مصالحهم الخاصة،

السعي إلى تطويرها من خلال الإيمان المشترك و القناعة و  ،الإلتزام بأهداف المؤسسةو ، ة بين المرؤوسينالدافعيمن الود والقبول و 

 ".التامة بمصلحة العمل

 أبعاد القيادة التحويلية-ب

 الإعتبار الفردي.  الإستثارة الفكرية، الحفز الإلهامي، هي التأثير المثالي،للقيادة التحويلية أربعة أبعاد و  bassحسب  

 الإحترام فيصبحون أهلا للإعجاب و ، عل منهم نموذجا يحاكيه الآخرينوفق هذه الخاصية يسلك القادة طريقة تج :التأثير المثالي

جات الآخرين وإيثارها على حاجاتهم الفردية وأن يكونوا متوافقين وليسوا متسلطين في  ة في إعتباراتهم حايأخذ القادو ،والثقة 

 مع مرور الوقت يقوم التابعين بمحاكاتهم.و  أن يتمسكوا بالمعايير الأخلاقية،و  ،تصرفاتهم
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دهم بصورة واضحة تزوي ثير في المرؤوسين حب التحدي وتعمل علىت تيهذا على سلوكيات القائد اليعتمد  :الحفز الإلهامي

 تولد عندهم الرغبة في العمل على تحقيق تلك الأهداف. ب الإلتزام بالأهداف التنظيمية وتشجعهم و تصف أسلو أهداف المؤسسة و 

ويظهر لهم   ،فيعمل كمدرب وموجه ،ماما خاصا لحاجات كل المرؤوسين وكذلك لإنجازاتهميعطي القائد إهت :الإعتبار الفردي

 . الإحترام والتقدير

تشجيع المرؤوسين على حل  و  ،تحويلي على البحث عن أفكار جديدةيعمل القائد الذي يطبق نمط القيادة ال :الإستثارة الفكرية 

ة تحسين أداء العمل أفكار إبداعية بغيبطرق إبداعية،كما يحرص على حث وتشجيع مرؤوسيه على البحث عن طرق و  المشكلات

 أهدافها.تحقيق في المؤسسة و 

 . اء الوظيفي والإبداعأظهرت نتائج إحدى الدراسات أنه في ظل القيادة التحويلية يحقق الموظفين مستويات مرتفعة من الأدو 

 القيادة الأبوية  -ثانيا

 : ( 36-34، الصفحات 2020)واعر، نلخص مميزات القيادة الأبوية فيما يلي 

 ،عاليةكذا الأخلاق الط قيادي يجمع ما بين الإنضباط والسلطة مع الإحسان الأبوي و تعرف القيادة الأبوية على أنها نم

ابل فهو يحظى  بالمقو  التوجيه،ها دور القائد من خلال الرعاية و إستمدت القيادة الأبوية معناها من الأب في الأسرة الذي يلعب فيو 

 تقبل سلطته بإعتباره أب. و بالإحترام الطوعي 

له سلطة قوية مرتبطة  القيادة الأبوية تعبر عن النمط القيادي الذي يضطلع من خلاله القائد بدور الأب داخل المؤسسة الذي 

 الخير، لاث عناصر هامة هي:،كما تتكون القيادة الأبوية من ثتثل  المرؤوسين طواعية لتعليماتهحيث يم الرعاية،بالإهتمام و 

الإهتمام ويعني الخير الرعاية و  وجوب الطاعة،الذي يؤكد على السلطة المطلقة و  يشير التسلط إلى سلوك القائد التسلط، ،الأخلاق

 أما عنصر الأخلاق فيوضح القيادة القدوة المتفوقة الفضائل.  بالمرؤوسين،
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الأخلاقية للقيادة الأبوية هي  إن صفات الخيرة و  الأبوية إلى أثرها الإيجابي على المرؤوسين،تشير العديد من الدراسات حول القيادة 

عملهم ى رفاهيتهم يؤثر على سلوكياتهم و حرصه عل ه للعاملين و رعايتفعالة كما أن سيطرة القائد كأب و عناصر أساسية للقيادة ال

 بشكل إيجابي. 

 القيادة الإبداعية -ثالثا

ي القيادة التي تعمل على تطوير وتحقيق الأفكار يرى البعض على أن القيادة الإبداعية ه ، القيادة والإبداعهنا يتم الربط بين

يحرص على تهيئة بيئة تعزز التفكير الإبتكاري من خلال الطموح  و  إبداعهم،على تعاونهم و القائد المبدع  يشجع العاملين و  ،المبتكرة

  (dijik ،2017) .المشترك

 :(15، صفحة 2007)العتيبي، من خصائص القائد المبدع ما يلي و 

 .الواسع المستمر والخيال والإطلاع البحث-

 والعيوب الموجودة بالمؤسسة. القصور  إدراك في عالية درجة-

 .بدقة وتحديدها حوله  تدور  التي الإحساس بالمشكلات-

 .المشكلات لمعالجة الذهنية المرونة -

 .التقليد وعدم التفكير في الأصالة-

 .له تتاح التي الخبرات كل على المتفتح العقل-

 . تحقيقها على والمثابرة الوعي بالأهداف-

 .والعناصر المفاهيم مع الحر التعامل على القدرة -

 .المستقلو  الموضوعي الرأي-
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 .وتحقيقها تنظيمها على والعمل للأفكار الإيجابية التحمس-

و عمل إيجابي  خلق ج  إلى يهدف نمط قيادي هو أي  الشاملة، الجودة إدارة  النمط القيادي الذي يدعو إليه روادإضافة لما سبق 

 تحقيق على يحرصمل، و مبني على التقدير والإتصال الفعال بين القائد ومرؤوسين ويعمل على تحفيز العاملين ويبعث فيهم حب الع

 ويضع إفتراضات التنظيمية، البنية وتطوير التكنولوجيا إستخدامو  الإنتاجللموارد البشرية و  متوازن  إهتمام يولي العاملين،كما رضا

 ( 80، صفحة 2006)الخطيب،   .المؤسسةتحقق مصلحة الفرد و  التي النواتج تحقيق  شأنها من إيجابية وقيم 

 تعزيزها  ات شخصيته يستوجب فقط إكتشافها و لابد الإشارة إلى أنه هناك من يملك صفات القائد الإيجابي كسمات من سمو 

 التعليم الين إيجابيين من خلال التكوين و هناك من المدراء لا يملك صفات القائد هذا النوع يجب صناعتهم كقادة فعو  ،وتنميتها

 التدريب على أنماط القيادة الفعالة. و  

 دوره في تحسين الأداء الوظيفي و  مبدأ التركيز على الزبون الفرع الرابع:

رواد إدارة الجودة الشاملة التوجه نحو تطبيق إدارة الجودة فحسب  ،ودة الشاملة التركيز على الزبون من المبادئ الأساسية لإدارة الج 

 . المستمر للزبون املة يهدف لإرضاء الش

و الخدمات التي تقدمها  من الأوائل الذين صنفوا زبائن المؤسسة إلى زبائن خارجيين المستفيدين من السلع أ   juranيعتبر و 

 .المؤسسة وزبائن داخليين ويقصد بهم الموظفين  وكذا الوحدات التنظيمية ومختلف الأقسام داخل المؤسسة

 التركيز على الزبون الخارجي -أولا 

ى نحو تتكامل فيه  حسن إدارتها علمن خلال توطيد العلاقة معه و  الريادة هو التركيز على الزبون،السبيل الأمثل لتحقيق التميز و 

على هذا الأساس أصبحت ما يسمى بإدارة العلاقة مع الزبون أحد أهم  و  ،كافة الأبعاد والمستويات الإستراتيجية والعملياتية

 ( 66-65، الصفحات 2018)زهراء،  .التنافسيةمداخل تحقيق الميزة 
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تمدها هذه طوير علاقات ملائمة مع الزبائن و تحسين القيمة من خلال تون تسعى المؤسسة من خلالها خلق و إدارة العلاقة مع الزب

موقف الزبائن بهدف تطوير  حول إحتياجات و هذا من خلال جمع المعلومات و  طويلة الأمد،رة الإستراتيجية بعلاقات مربحة و النظ

   (67، صفحة 2018)زهراء،   .معلاقة دائمة معه

 . ن خلال التحسين المستمر  للجودةإسعاد الزبون بإستمرار ملجودة الشاملة على ضرورة إرضاء و تركز إدارة ا

 ،  دمة ما بعد البيع المقدمة للزبون الجودة الشاملة الكل معني بجودة المنتج النهائي المقدم للزبون بدءا بدراسة السوق إلى الخبإدارة و

  ،ذ إرضاء الزبون هدف إستراتيجي ونشر شعار أن كل فرد معني بالجودةمن هذه الفكرة نوضح أهمية إدارة الجودة الشاملة في إتخاو 

السعي لتقديم الأفضل  كل فرد بهذا المبدأ و بحيث إلتزام   ،مترابطةعتبار أن العمليات متسلسلة و بإ على العملياتالتركيز تجسيد مبدأ و 

تحقق رضا الزبون  س بهذالجودة في الأداء الكلي للمؤسسة و ستتحقق ابهذا و ة ستتحقق الجودة في أداء كل فرد أثناء أداء كل عملي

 تحقق أهداف المؤسسة.و 

 التركيز على الزبون الداخلي –ثانيا 

إلى ضرورة الإهتمام   يستدعيمما  لمؤسستهم، وظفينيتوقف على درجة ولاء الم ينالخارجي ئنولاء وثقة الزباإن كسب رضا و      

 (75، صفحة 2013)عيشاوي،  .بهم

ات هذا المصطلح أصبح يعرف بعدة تسمير إلى الموظفين كزبائن داخليين و النظكما ذكرنا سابقا تدعو إدارة الجودة الشاملة إلى و 

 تسويق الموارد البشرية.منها التسويق الداخلي و 

التكنولوجيا ف التسويق الداخلي بأنه إختيار وتوظيف الأفراد المناسبين وتدريبهم وتحفيزهم ومكافأتهم مع توفير لهم المعدات و يعر و  

 ( 58، صفحة 2016)عينوس،  .ملهم بالجودة العاليةبهدف أداء ع المناسبة 

تحقيق رضاهم  بهدف تطوير الزبائن الداخليين و  أنشطة تمارسها المؤسسةيق الموارد البشرية هو مجهودات و هناك من يرى أن تسو و 

للوحدات  ا إمكانياته و  اعلى تسويق قدراته ةداخل المؤسسة قادر  وحدةفعالة فيما بينهم لجعل كل  علاقاتإنشاء الوظيفي، و 

 (19، صفحة 2019)عرقوب،  .رىالأخ
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 رغباتهم إشباع في تساعدهم البرامج  التي من مجموعة لهم تتوفر أن  يجب داخليين زبائن أنهم على للعاملين ينظر فالتسويق الداخلي

 مما العمل بطاقم الخاصة والقدرات الكفاءات المهارات، مستوى في الممارسات بتأثير هذه توفر يسمح حيث والشخصية، المهنية

 ( 317، صفحة 2022)صفية،  .المرسومة الأهداف إلى والوصول  للمؤسسة الكلي على الأداء ينعكس

 وضمان  نجاح في حاسما عاملا يعد للعاملين والذي الوظيفي الرضا مستويات من الرفع في مهما دورا  الداخلي التسويق يلعبو 

 في هذا يساهم كل  العمل، بيئة في والإرتياح بالإستقرار  يشعرون  العاملين  الداخلي لجعل  التسويق يسعى حيث المؤسسات، إستقرار 

 ( 317، صفحة 2022)صفية،  الوظيفي. الرضا مستوى  من الرفع

لى   ، سنتطرق من خلال هذا المبدأ إالإتصال الداخلي ،التحفيز ،التدريب ،عاد منها التمكينللتسويق الداخلي مجموعة من الأبو 

   .بشكل مفصلكمبادئ لإدارة الجودة الشاملة التمكين   لتدريب و لسنتطرق و   ،التحفيز والإتصال الداخلي

 التحفيز -أ

إلى  في مبادئه الأربعة عشر كما أشرنا سابقا   demingيعتبر تحفيز الموظفين مبدأ من مبادئ إدارة الجودة الشاملة فقد دعى 

ركز كل من  و  ،بمجهوداتهم المتميزةل الإعتراف إلى تشجيع الأفراد من خلا  juran،كما دعا دعم إعتزاز العاملين بعملهم

crosbay   وishikawa   تقدير مجهودات الأفراد. على مكافأة و 

 هناك عدة تعريفات للتحفيز نذكر منها:

عن طريق إشباع  وجهكمل لأعمال المكلف بها على أبا لقيامتدفعه ل ة من العوامل التي تثير الموظف و مجموع"يعرف على أنه     

، صفحة 2021)فوزية،  ".ذلك بمراعاة الظروف البيئية المحيطةو  ،قيق الفعالية المطلوبة في أداءهالمعنوية بهدف تححاجاته المادية و 

778 ) 

 الأرباح، في المشاركة الدورية، والزيادة أمثلها المكافآت ومنالحوافز المادية  ،ن صنف الحوافز إلى حوافز مادية وأخرى معنويةهناك مو 

   (511، صفحة 2020)محمد ص.،  .كذا الترقياتو ، التشجيعية الأجور  الإستثنائية، العلاوات المستحقة، العلاوات
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  ،تقديم شهادات التقدير تقديم تشكرات شفهية، ،المساندة والدعم التشجيع، الثناء، ،تشمل منح العاملين التقديرالحوافز المعنوية و 

ث أثر إيجابي بنفسية  غيرها من الأشياء المعنوية التي تحدتوفير لهم الأمان الوظيفي و  ،إشراكهم في صنع القرار  ،إقامة تكريمات

 ذلك ينعكس على سلوكه بشكل إيجابي.الموظف و 

 التحفيز  أهمية -

 : (510، صفحة 2020)محمد ص.،  للتحفيز أهمية كبيرة نذكر منها

 .  لديهم المعنوية روح ال رفعيو  العاملين رغباتو  تإشباع حاجا في يساهم-

 .وظفينالممصلحة المؤسسة و  صلحةم  حسب سلوك الموظفين وتعديل توجيه يساهم في -

 العاملين.  لدى  وجودها إلى تسعى المؤسسة جديدة عادات غرس -

 .المؤسسة إزدهار  يضمن بمايهم لد الإبداعية الطاقات تنمية يساهم فيو  العاملين  يعزز قدرات -

 الإنجازات التي تسعى المؤسسة لتحقيقها. تحقيق في المساهمة -

 هناك يكن لم ما عالية إنتاجية على كافية للحصول تعتبر لا الأفراد قدراتو  فمهارات العاملين، إنتاجية في زيادة فعال ر دو  لحوافزل

الأداء سلبا يؤثر التحفيز  وأساليب نظم  في  قصور  وجود حيث ،الأفراد  طاقات تحريك على  قادر  للحوافزم  نظا  الوظيفي على 

 (648، صفحة 2021)كلاخي،  .لتحقيقها المؤسسة تسعى التي الأهداف على يؤثر مما التنظيمي والولاء والسلوكي

افز بالأداء على تعتمد علاقة الحو و   ،تطوير مستوى أدائهمتشجيع العاملين على بذل الجهد وتحسين و   بحيث للحوافز أثر كبير في

الوصول  محددة لا يتم منحها إلا من خلال  ا إرتبطت الحوافز بأهداف واضحة و فإذ  ،يقة منح الحوافز وأهدافهاطر طبيعة المواقف و 

، لهذا يجب أن تتوفر  (28، صفحة  2009)ماكسويل،  فسيكون لها أثرا قويا    ،يات أداء عالية تتميز بالكفاءة والفعاليةإلى مستو 

 الحوافز. سة على نظام عادل للأجور و المؤس
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 الإتصال الداخلي -ب

أن تكون    يجبو   ،إرسال معلومات وبيانات من جهة إلى جهة أخرى  تعمل على عفوية  ف الإتصال على أنه عملية منظمة و يعر 

 (289، صفحة 2018)حمزة،   .الجهة المستقبلةالمعلومات مفهومة من قبل البيانات و هذه 

الإتصالات الفعالة بينها    في النقطة الثامنة من مبادئه إلى تشجيع الإدارة   demingركز رواد الجودة على الإتصال الفعال فدعا  

العاملين دعا  ،  وبين  الفعال  Crosbyكما  الإتصال  معوقات  إزالة  الأقسام    ishikawaدعا  و   ،إلى  بين  الحواجز  إزالة  إلى 

 .ةالمختلف

فيها  ة أساسا من تستمد فعالية المؤسسو   الوظائف والأشخاص والمهام  الإرتباطات بين  يتم  و   ،طبيعة  إتصال داخلي هذا  بواسطة 

ويسير يضمن  مختلف  فعال  بين  الموجودة  و   العلاقات  للمؤسسةالفروع  المكونة  إلى    ،الأقسام  الإدارة  قرارات  بوصول  يسمح  مما 

  تنمية الإبداع للسير نحو التطوير الدائم للمؤسسة. يساهم في ترقية المبادرة و ا أنه  ،كممسؤوليهم  ت هؤلاء إلىالموظفين وكذا إنشغالا

 (291، صفحة 2018)حمزة، 

ت وضمان تداولها بطريقة  نشر المعلوماظيفة عملياتية يقصد بها معالجة و هناك من لخصها في وظيفتين و وللإتصال عدة وظائف و 

 ( 291، صفحة 2018)حمزة،  ديناميكية داخل المؤسسة.فة التحفيز تهدف إلى خلق حركية و وظيو  ، وفعالة داخل المؤسسةجيدة 

 : (291، صفحة 2018)حمزة،  يهدف الإتصال الداخلي الفعال إلىو 

 جميع الموظفين.  لها لدىالفهم الجيد المعلومات و تنمية -

 . أو إشاعات امضة اطئة أو مواقف مظللة أو غالخعلومات المتصحيح -

 الإدارة. تحسين العلاقات بين العمال و -

 تعزيز العلاقات الإجتماعية بين العمال بتعزيز الإتصال بينهم.-

 الضعف. وعن نقاط القوة و  ،تحققها المؤسسةتائج العمل التي كل العمال بنتبليغ المسؤولين و -
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يعتبر والإتصال )صفية،   .العاملين كفاءة وفعالية  رفع في المؤسسات عليها تركز التي الداخلي التسويق أدوات أبرز  من  الداخلي 

 ( 320، صفحة 2022

  زبون( أي كل موظف يعتبر مورد -داخليين يشمل مفهوم العمل وفق  العلاقة )موردإضافة لما سبق مفهوم النظر للموظفين كزبائن 

وهنا كل موظف   ،ة كمدخلات لعمليته يعتبر زبون لهزميله الذي سيستقبل مخرجات هذه العمليبمخرجات العملية التي قام بها و 

يجب على كل زبون (و -ل وفق العلاقة )مورد لعممورد بنفس الوقت، في إدارة الجودة الشاملة كل موظف ملزم بايعتبر زبون و 

 .  أفضل ما لديه لزبونه في العملموظف تقديم 

يحقق الجودة في أداء كل العاملين و هذا تحقيق داخل المؤسسة يؤدي إلى  زبون (–لعلاقة )مورد العمل وفق اطريقة لإن الإنتشار 

 في الأداء الكلي للمؤسسة.  مستوى أفضل 

 دوره في تحسين الأداء الوظيفيو التدريب التعليم و  :الفرع الخامس

 التعليم–أولا 

رة أن يتلقى كل الموظفين  من خلال مبادئه إلى إلى ضرو    demingفقد دعا   التدريب المتواصل،دعا رواد الجودة إلى التعليم و 

 معارف أكثر.ك لإكساب العاملين مهارات أفضل و ذل ذات و التطوير الوالعمل على  تشجيع التعلم و  ،التعليم

 نظمات المتعلمة.المبتطبيق فكر و  تؤمن إدارة الجودة الشاملة بإدارة المعرفة،و 

 : (128-122، الصفحات 2015)النصر م.، المنظمة المتعلمة  بشكل مختصر و ط الموالية مفهوم إدارة المعرفة نقدم في النقا 

 "  .واجهة التحدياتلمالمعرفة  تإنتاجية العاملين في مجالا ياتالمنظمة برفع مستو   قيامضرورة  "إلى  peter druckerيرى 

ماتها إستخداى أنها عملية أو ممارسة لإنتاج وتدعيم نشر المعرفة و فهي تعرف عل إدارة المعرفة،من بين التعريفات المقدمة عن  و 

 الأداء في المنظمات. لتحسين التعلم و 

 تتجاوب مع هذا التطور. التي تشجع العاملين على التعلم والتطور و لمنظمة المتعلمة هي المنظمة او 
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 خصائص المنظمة التي تتعلم:

 س خصائص للمنظمة التي تتعلم هي كالتالي:خم  peter sengeحدد 

 الموظف عن الأساليب التقليدية في التفكير. يجب أن يتخلى أي العمل وفق نماذج عقلية:-

 . التفاعل معهمتاح على الأخرين و الإنفالقدرة على التصرف الذات و  موظفيكون للأي لابد أن  :أو التفوق البراعة الشخصية -

 علم كيف تعمل المنظمة في إطارها العام.على فرد  يكون كلأي يجب أن  :المنظوميالتفكير -

 .يعمل الجميع وفق رؤية واضحة لابد أن  :رؤية مشتركة-

 تحقيق الأهداف المسطرة.على الجميع العمل معا من أجل  التعلم الفريقي:-

 التدريب -ثانيا

باع الأساليب الحديثة على ضرورة إت  أكده على ضرورة الإهتمام بالتدريب و كما ذكرنا سابقا من خلال مبادئ   demingكز  ر 

 ،  التدريب جميع العاملين بالمؤسسة أن يشمل crosbyأكد و  ،على الإهتمام بعملية التدريب   juranكما ركز   ،في التدريب

 . يجب أن يكون التدريب مستمرا  ishikawaبالنسبة ل و 

 تعريف التدريب   -أولا

 : (691، صفحة 2022)فاطمة، هناك عدة تعريفات للتدريب نذكر منها 

 تطوير مهاراتها لتحسين و  ،ارد البشرية في المؤسسة بمعارف ومهارات معينةتزويد المو  يتم من خلالها التي "العمليةيعرف بأنه 

 ."إتجاهاتها بشكل إيجابي مما ينعكس على تحسين أداء المؤسسةوقدراتها وتغيير سلوكها و  

 ."ةمعين مهاملأداء   اتبالمعرفة أو المهار  من خلالها الأفرادعلى أنه "العملية التي يزود  flippoعرفه و 
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 القوة في ضوء نقاط  ،المستويات للتطوير والتأهيلين في مختلف نشاط يعمل على تقرير حاجة العامل"يعرف التدريب على أنه و 

 ( 484، صفحة  2021)محمد ا.،  ".المعارف التي يحتاجونهاوالعمل على تزويدهم بالمهارات و لديهم الضعف الموجودة و  

 أهداف التدريب -ثانيا

 تنمية المهارات بالإضافة إلى تغيير الإتجاهات  ،أساسية وهي زيادة المعلوماتة إلى التغيير في جوانب يهدف التدريب بصفة عام

 : (1063، صفحة 2019)فتحي،  يمكن إبراز هذه الأهداف من خلال النقاط التاليةو  

مستوى إنتاجيتهم.تحسين ة للأفراد العاملين في المؤسسة و رفع المستوى من الناحية الأدائي-  

.ب على تنمية الفرد وتطوير ذاتهيعمل التدري-  

.ات الأساسية للوظيفة الجديدةالسلوكية للمتطلبو الفرد للقيام بالمهام الجديدة وإكسابه المهارات الفكرية والفنية   تهيئة-  

 دوره في تحسين الأداء الوظيفي رع السادس: مبدأ العمل الجماعي و الف 

على العمل الجماعي في النقطة التاسعة من    demingفقد ركز  ، أ من مبادئ إدارة الجودة الشاملةمبديعد العمل الجماعي 

 التعاون بينهم، خلقطريق حل الصراعات بين العاملين و مبادئه الأربعة عشر حيث دعى إلى تفعيل فرق العمل عن  

إلى إدماج حلقات الجودة في كل مستويات النشاط    ishikawaإلى تكوين فرق لتحسين الجودة،كما دعى   crosbayدعى و 

 بالمؤسسة.

طبيق أسلوب إدارة الجودة نجاح اليابان في ت من عوامل يعتبر هذا المبدأ و تركز إدارة الجودة الشاملة على أهمية  التعاون الجماعي 

 منحهم الثقةحترام أراء جميع أفراد المؤسسة و إضافة إلى إ  ،أداة فاعلة للتحسين المستمرالعمل الجماعي  كما يعتبر،  الشاملة

 ( 79، صفحة 2013)عيشاوي،  .بعملهمالإعتزاز و  

 للأفكار الإبداعية الخلاقةكبرى الشركات العالمية تفطنت لضرورة زيادة الإهتمام برأس مالها البشري بإعتباره مصدر نجد أن  و 
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عتبر  يو  خدمات تنافسية،صول إلى طرق مبتكرة لإنتاج سلع و تضمن إستغلالها للو يئة تنظيمية تحتضن هذه الأفكار و إحاطته ببو  

 فعال يمكن أن يقود المؤسسة إلى مركز الريادة إذا نجحت هذه الأخيرة في توفير جميع الظروف العمل الجماعي أسلوب ناجح و 

 ( 239، صفحة 2023)الرحمان،  .امل التي تحقق فعالية هذه الفرقالعو و  

 تعريف العمل الجماعي:–أولا 

هذا  ،شترك عن طريق التفاعل فيما بينهميعرف العمل الجماعي على أنه تجميع مجموعة من الأشخاص من أجل تحقيق هدف م 

 ( 115، صفحة 2023)هتهات،  .في مختلف المهام فيما بينهم التعاون والتشارك  التنسيق، التفاعل يتم عن طريق الإتصال،

  .يدة والحصول على إجابات وحل المشكلاتعلى أنه طريقة عمل تجمع الأشخاص معا لتوليد أفكار جد الجماعي يوصف العملو 

   (241، صفحة  2023)الرحمان، 

يجب مترابطين ولديهم أهداف مشتركة و ظيمية تتكون من أعضاء أما فريق العمل هناك من يعرفه على أنه نوع من المجموعة التن

 ( 241، صفحة 2023)الرحمان، عليهم تنسيق أنشطتهم لتحقيق هذه الأهداف. 

 فعالية الفريق  -ثانيا

   (243-242، الصفحات 2023)الرحمان،  :حتى تكون فرق العمل فعالة لابد أن تتميز بمايلي

يرى أحد الباحثين في مجال مهارات العمل الجماعي أنه "عندما تصبح عضوا في فريق عمل ستحتاج  :*أهداف واضحة ومشتركة

 غايات كل ما يفعله فريقك."في تحديد الأهداف ،ستحدد أهداف و إلى معرفة كيفية المشاركة 

حيث يجب على كل  لتعاوني،ثم يجب عليهم المشاركة في صنع القرار ا ،ز أعضاء الفريق على نفس المهمة والأهدافيجب أن يركو 

 .ون واضحا بشأن هدفه داخل الفريقعضو في الفريق أن يك
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لا يمكن لأي فريق أن يحقق  و  ،المهارات الدنيا خاصة التقنية والوظيفية لا يمكن للفريق أن يبدأ بدون بعض :* الكفاءة والمهارة

ا على قدرات بعضهم البعض والعمل على  الفريق أن يتعرفو  يجب على كل أفرادو  ،ر جميع مستويات المهارة المطلوبةغرضه دون تطوي

 .أساسها بشكل متبادل

العلاقات  بجودةء: تعرف علاقة الدعم بين الفرد وفريق العمل الخاص به العلاقات المبنية على الثقة بين الأعضا*التواصل الجيد و 

وأن تكون الثقة متبادلة   يتميز الفريق بالدعم المتبادل بين أعضاءه،يجب أن  ،الشخصية الموجودة بين هذا الفرد وزملائه في الفريق

 .ء ينفتحون عند مواجهة النزاعات ويحاولون حلهاالفريق الفعال سيكون لديه أعضاو  ،بينهم

شجعة  المباع الأساليب القيادية الداعمة و يجب على القائد إتعلى كل مجموعة حتى يتولى إدارتها، و *القيادة: يجب تعيين قائد 

 للفريق. 

 *التدريب للعمل بروح الفريق من خلال:

 إبراز المواقف إتجاه العمل الجماعي. م الأفراد سبب عملهم ضمن الفرق و تعلي-

 الإستفادة منه.التنوع بين زملائهم في الفريق و  تعليم الأفراد كيفية إدارة-

 مشتركة.الإختلاف بين أعضاء الفريق بإستخدام لغة  فهم أوجه التشابه و -

ك طرق حل النزاعات تبعا  كذلو  ،التعرف على أساليب إدارة الصراع تدريب الفريق حول كيفية التعامل مع النزاع من خلال-

 المواقف المحتملة. للظروف و 

 .العمل على تحقيقهاالفريق على كيفية طرح الأفكار ومشاركتها مع الزملاء وكيفية تنميتها وتطويرها و  يتم تدريب أعضاءهذا و 

 هذا من خلال تلقي الموارد الكافيةو  الحصول على دعم من الإدارة العليا يمكن الفريق من العمل بكفاءة، *دعم الإدارة العليا:

 . التحفيز كعامل لفعالية الفريقيعتبرهذا و  ،والمكافآت والمعلومات والتعاون والدعم اللازم 
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 أهمية العمل الجماعي  -ثالثا

 : (115، صفحة 2023)هتهات، تتجلى أهمية العمل الجماعي في عدة نقاط نذكر منها 

فيصبحون أكثر   يعمل العمل الجماعي على خلق علاقات إجتماعية إيجابية بين أعضاء فريق العمل : *تعزيز العلاقات الإجتماعية 

 يعمل على تعزيز الثقة المتبادلة بينهم.خل بيئة العمل وخارجها و صل في تكوين روابط قوية دا،كما يساهم التواتعاونا فيما بينهم

وزيادة نسبة توافق الآراء والأفكار وأساليب حل المشكلات  الخبرات،و المعارف  بتبادلالعمل الجماعي  سمحي *التنوع في الأفكار:

 . قيق أكبر قدر من الفائدة للجميعبالتالي تحو 

يتعاونون فيما بينهم للوصول للأهداف و  ، ق العمل الجماعي في مساعدة بعضهمعندما يشارك أعضاء فري *توفير شبكة التعاون:

 .لأعمال بكفاءة عالية في وقت قصيرالمشتركة بذلك تتوفر شبكة التعاون لإنجاز ا

شاركة عبء العمل بين أعضاء الفريق يقلل ضغط  مو  ،والتدريب الكافي ،إن تقاسم الأعمال والمهام *تحسين الكفاءة الإنتاجية:

 .في إنجاز الأعمال بكفاءة عالية العمل على الفرد مما يساهم

والشعور بالإنتماء والولاء بين أعضاء  تحقيق الأهداف المشتركة،و  ،من خلال الشعور بأهمية الإنجازاتذلك *رفع الروح المعنوية: و 

 الإيجابية لديهم مما يمكنهم من الإستجابة لمتغيرات العمل بسرعة.فيساعد على خلق الروح  ،الفريق

عامل على  تساعد ال ،ل الجماعي بين الأفراد الخبرات وينميها ويعمل على  إكساب مؤهلات مهنيةيولد العم *تطوير الحياة المهنية:

 . تطوير مهاراته المهنية

يقلل الفوارق و  السير نحو الأهداف المشتركة،ماعي حل النزاعات و راف العمل الج*تحسين القدرة على حل النزاعات: يتعلم  أط 

 يؤدي إلى التقليل من حدوث الخلافات.و  الفردية بينهم،
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 في تحسين الأداء الوظيفي دوره و  تمكين العاملينمشاركة و مبدأ  :سابعالفرع ال

 إشراك العاملين   -أولا

 ودة لجبا معني المؤسسة أفراد من  فرد كل أن  بحيث يرى رواد الجودة الشاملة، الجودة مبادئ إدارة من أساسي مبدأ العاملين مشاركة

 .إدارة الجودةيجب على كل فرد أن يتعلم مفهوم و 

يجدون سهولة  إتخاذ القرارات اللازمة بشأنها ،فعند التنفيذ س اد يشتركون في مناقشة المشاريع و جميع الأفر نجد في المؤسسات اليابانية 

 من مشكلات الجودة % 94أن الإدارة مسئولة عن  DEMINGالإدارة بالمشاركة أشار تأكيدا لأهمية إنجاز المشروع ،وفي 

إحداث التغيير  مشاركة العاملين في إقتراح و  إرتفعتإدارة التغيير أنه كلما بدراسة   إهتمتالدراسات التي  العديد منأكدت و    

)النصر   إحداث التغيير كلما زادت مقاومتهم لهذا التغيير .ت مشاركة العاملين في إقتراح و قلكلما و  ،كلما قلت مقاومتهم للتغيير  

 ( 115، صفحة 2012م.، 

إشراك تعتبر الإدارة بالأهداف من الأساليب الفعالة للإدارة بالمشاركة ،بحيث بينت أيضا العديد من الدراسات أنه عندما يتم و   

  الدراسات إحدى أوضحت الموظفين في تحديد الأهداف التي يجب تحقيقها سيبذلون أقصى جهد  لتحقيق تلك الأهداف، وقد

)عمار،   المشاركة. فرصة لهم تتاح لم الذين عن هدافالأ  في تحديد شاركوا الذين للأفراد المحققة الإنجازات نسبة إرتفاع أن 

 . (92، صفحة 2017

 أسلوب العصف الذهني من أساليب إدارة الجودة الشاملة التي تعزز الإدارة بالمشاركة. وتعتبر حلقات الجودة و 

 عالية من الرضا عن العمل، اتدرج تحقيقيؤدي إلى زيادة معدلات الأداء و  عالية من المسؤولية الجماعية سوف اتإن توفير درج

 ما بكل والعمل المسؤولية لتحمل كبيرا إستعدادا ظهرون في صنع القرارات، في مشاركتهم خلال من بالأهمية الأفراديشعر بحيث 

 عمل أداء وتطوير لتحسين الإلتزام من أكبر تحقيق درجةو  معنوياتهم، الإبداع ورفع على تحفيزهم إلى ،كما يؤديمن طاقة لديهم

 ( 115، صفحة 2012)النصر م.،  . أهدافها المؤسسة وتحقيق

 العاملين مشاركة المؤسسة، وتفعيل أداء على بشكل إيجابي تؤثر ين العامل مشاركة أن  (Sun, 2000) دراسة أظهرت وقد

 .  للعاملين الضرورية  والحوافز المعلومات توفر أن  الإدارة على يستوجب
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أفكار  أهمية لتقدير فعالة وسائل ،المفتوح الباب أو سياسة الإقتراحات، صناديق مثل الإستفتاءات، الموظفين إقتراحات قنوات تعدو

 الموظفين إقتراحات  تفعيل أجل من ممارستها الإدارة على يجب أساسية عناصر ثلاثة وهناك ،المؤسسة في ومشاركتهم الموظفين

 : (66-65، الصفحات 2011)الحراحشة،  جيد بشكل  تعمل وجعلها

 .سريعة الراجعة التغذية تكون  أن  يجب -

 .بها التي تقدموا والإقتراحات الأفكار  على وذلك لتقديربا الموظفين ضىيح أن  يجب -

 .الواقع أرض على وممارستها الجيدة والأخذ بالإقتراحات الموظفين قبل من المقدمة قتراحاتبالإ الإهتمام الإدارة على -

 كما يجب مكافأة  الموظفين الذين قدموا إقتراحات حققت نجاحا للمؤسسة.

إستقلالية يصبح إعتماد  دارة إلى تكوين فريق عمل مبدع وقادر على أداء العمل بكفاءة و عندما تهدف الإ druckerحسب و 

تحقيق إلى تحقيق نتائج أفضل للمؤسسة و  إقامة نظام لتشجيع العاملين على الأداء الكفء أقربأسلوب المشاركة والتعاون و 

 (5، صفحة 2005)صبري،  أهدافها.

 تمكين العاملين -ثانيا

 أعمالهم في  لدى العاملين الكبير الإهتمام خلق الفعالة، من خلال الإدارة أشرنا سابقا إلىالشاملة كما  الجودة دعا رواد إدارة

، 2011)الحراحشة، التمكين.  عملية تفعيل خلال من هذا الشعور  ينشأ المؤسسة، في شركاء وكأنهم يشعروا بحيث ووظائفهم

 (54صفحة 

 التمكينتعريف -أ

  ملكية الإجتهاد  خلال منحهم منتعزيز قدرات العاملين  "بأنه  potter fildمن بينها يعرفه و  ،ينهناك عدة تعريفات للتمك    

)الناصر،     "في القرارات التي تتعلق بأعمالهم شاركتهممار الأحكام خلال ممارسة مهامهم و إصدو حرية التصرف و   التقديرو 

 . (297، صفحة 2015

 :  (146، صفحة 2019)حياة، هي بعض السياسات لتمكين العاملين و  ((luthans fredقد إقترح و 

 أن تمنح القيادة الإدارية ثقتها في قدرات العاملين. -
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 مستوى أدائهم.يات العاملين و التوقعات العالية المتعلقة بإمكانالآمال و قيادة الإدارية كذلك عن أن تعبر ال-

 السماح للعاملين بالمساهمة في عملية أخذ القرار.-

 الإستقلالية في إختيار الطريقة التي يرونها ملائمة في تنفيذ أعمالهم.منح العاملين الحرية و -

 العاملين. أهداف تشارك القيادة الإدارية طموحات و أن -

 الإكراه.ن تحد من إستخدام سلطة الإجبار و أيقة إيجابية و أن تمارس القيادة الإدارية السلطة بطر -

 مزايا التمكين  -ب

يمكن ذكر البعض منها  فيما يلي   سواء للعاملين أو للمؤسسة ككل و  إن إنتهاج التمكين من قبل المؤسسات يحقق العديد من المزايا

 : ( 257-256، الصفحات 2012)الرب، 

 إتخاذ قرارات فعالة على مستوى العاملين مرتكزة على معلومات فعلية تتعلق بالمواقف التي تواجههم. -

تفرغ الإدارة  و  ،فعلية حسب المواقف التي تواجههم ى معلوماتسرعة إتخاذ القرارات على المستوى التشغيلي للعاملين مرتكزة عل-

 العليا للمهام الصعبة.

الإعتزاز لأن لديهم  و وإحساسهم بالفخر  الإلتزام لدى العاملين إتجاه المؤسسة،الإنتماء و وع من الشعور بالرضا و التمكين يخلق ن-

 مهام جديدة تشعرهم بالجدارة .تكليفات و 

مستواهم حل المشكلات على بول التحدي نحو إتخاذ القرارات و قخبرات ومهارات العاملين في التفكير والإبداع و الإستفادة من -

 ذوي القدرة في تحمل المسؤولية.للقيادة الإدارية أنهم محل ثقة و يثبت  مما يزيد و  ،التشغيلي

 كما يؤدي التمكين إلى بناء قادة جدد لتولي المناصب القيادية المستقبلية.-

 : (300، صفحة 2015)الناصر، كما يساهم التمكين في مايلي 
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 رفع الروح المعنوية للأفراد.-

 المحافظة على الخبرات. التدريب و تشجيع التعليم و -

 الإبداعات للموارد البشرية.إستخراج أقصى الطاقات و -

 . الكامنة بهدف تطوير أداء المؤسسةطاقاتهم إستنهاض جهود العاملين و  -

، هذا الشعور   ملكية أعمالهم من خلال التمكينثبت من خلال العديد من الدراسات أنه عندما يمنح للعاملين ،إضافة لما سبق

من إهتمام  عمله أكثربحيث أن الموظف المتمكن سوف يهتم بجودة  ،حا بضرورة التحسين المستمر للعملبالملكية يخلق إحساسا مل

ذي يحقق  إهتمامهم بضرورة السعي نحو الأداء بالمستوى المن شأنه أن يعزز دور العاملين و  إن التمكين بهذا المفهوم ،المشرف عليه

مثل للحصول على إبداع التمكين يمثل الطريقة الأو  كفاءة منسجمة مع طبيعة الأهداف المراد تحقيقها،الإنجاز بفاعلية عالية و 

   (121، صفحة 2010)الشيخ،  الذين يقع على عاتقهم تحسين تنافسية المؤسسة.الموظفين ومبادراتهم و 

 الوظيفي  في تحسين الأداء دورهمبدأ التحسين المستمر و  الفرع الثامن:

من خلال  مبادئه التي ذكرناها سابقا إلى    demingفقد دعا  ،مبدأ يميز  إدارة الجودة الشاملة يعتبر التحسين المستمر أهم 

بالنقطة الثانية دعا إلى تبني فلسفة  ديد هدف ثابت لتحسين الجودة و التحسين المستمر للجودة  نجد في النقطة الأولى دعا إلى تح

   deming قد ركز الخدمة بإستمرار، و ة دعا  إلى تحسين نظام الإنتاج و في النقطة الخامسالتطوير والتحسين لمواجهة التحديات، و 

ل  تشجيع العاملين على التعلم  ، كما دعا إلى خلق بيئة عمل مشجعة على الإبداع من خلاالتدريب بإتباع الأساليب الحديثةعلى 

 ،كما  قد ركز كل رواد الجودة كما ذكرنا سابقا على التحسين المستمر. والتطوير الذات

الأدبيات الإدارية التي تناولت التحسين المستمر يمكن تعريفه على أنه أسلوب إداري يتم من خلاله إدخال  من خلال مراجعة و 

،  : العملياتطة على كافة المجالات بالمؤسسة ويشمل تحسينمستمر حتى لو كانت هذه التحسينات بسيتدريجي و  تحسينات بشكل

، أي على إدارة كذا تحسين وسائل العملارية، قواعد ومناهج العمل و أساليب العمل، قدرات ومهارات الأفراد، الأساليب الإد
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على كل فرد بالمؤسسىة أن يسعى  و  ،ل من كل الجوانب وبكل المستويات بشكل مستمرالمؤسسة أن تعمل على تحسين بيئة العم

 إلى تحسين قدراته حتى يؤدي العمل بأفضل طريقة. 

  ،تطرقنا للبعض منها والمتمثلة في عجلة دمينغ وأسلوب الكايزن لمستمر و وهناك عدة أدوات وأساليب وتقنيات للتحسين ا

 . والانحرافات المعيارية الستة أسلوب في التوقيت المناسب والمقارنة المرجعيةو  ،العصف الذهنيجلسات وحلقات الجودة و 

 في المؤسسة، والعمليات الأنظمة لجميع جيد وتنفيذتصميم   ويتطلب الشاملة الجودة لإدارة الأساس يعتبر حجر  المستمر ينالتحس

 الإنتاجية إلى رفع المستمر التحسين عملية أفضل، وتهدف بشكل وغدا الصحيح بالشكل  عمل اليوم أداء مبدأ على قائم فهو

وتحقيق أفضل النتائج  في  والتكلفة، الوقت من  والتقليل قيمة تضيف لا النشاطات التي جميع من والحد الموارد، إستغلال وكفاءة

هناك   ليكون  بالمؤسسة الإرتقاء يعني هذا  الزبون، حاجات في للتغير الإستجابة للزبون وزيادة قيمة كما يهدف إلى إضافة، الأداء

 .  (57-56، الصفحات 2011)الحراحشة، والتميز.  التطور  لتحقيق مبادرات

 . بالإضافة للتحسين المستمر الذي يتم بشكل تدريجي بالمؤسسة، يتم التحسين أيضا وفق مدخل الهندرة     

العمل   إحداث تغييرات جذرية في أساليبو  لعملياتاإعادة تصميم و  أساسي شكلإعادة التفكير ب "درة على أنهاتعرف الهن  

 ، كما تسعى إلى ترسيخ قواعد الفكر الإبداعي المحيطة بهاالتطورات التي تحصل بالبيئة  لتواكببالمؤسسات 

 ( 231، صفحة 2015)الدرادكة،  ."لدى العاملين  
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 الفصل   خاتمة 

 حاولنا من خلال هذا الفصل توضيح الإطار المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة حسب ما جاء بنماذج روادها 

نظام شامل قائم على أساس إحداث   إتضح لنا أن إدارة الجودة الشاملة عبارة عنو  كذا حسب مختلف الأدبيات في هذا المجال،و  

نشر ثقافة الجودة بكل المستويات تحت شعار  ؤسسة  وهذا من خلال التحسين المستمر و لمتغييرات إيجابية جذرية لكل شيء في ا

لتطبيق إدارة و  ،طرق العلمية تستدعي التدرب عليها اللشاملة على الأساليب الإحصائية و إدارة الجودة اتعتمد و  الكل معني بالجودة،

لابد من  و  ،ق مع مبادئ إدارة الجودة الشاملةالجودة الشاملة بالمؤسسة لابد من توفير مجموعة من المتطلبات لتهيئة بيئتها  بما يتواف

 ،ملية تطبيقها بمجموعة من المراحلتمر عو التي تحول دون نجاح تطبيقها،  و   Deming التي ذكرها الأمراض السبعة القاتلة تجنب 

أساليب للتحسين المستمر تعتمد على عدة و  ،عة من الأدوات لحل مشكلات الأداءتعتمد إدارة الجودة الشاملة على مجمو و 

   ،قمنا بالتطرق لأهم مبادئهادراسة في هذه الو  ،لجودة الشاملة مجموعة من المبادئلإدارة او  ،بالمؤسسة

مبدأ الإتصال الفعال بين العاملين  بحيث قمنا بإدماج مبدأ تحفيز ومكافأة العاملين و  ،إدماج بعض المبادئ مع مبادئ أخرىقمنا و 

هذا  ،الداخلي التركيز على الزبون مبدأالإتصال الفعال بعد من أبعاد بإعتبار عملية التحفيز و  ،مبدأ التركيز على الزبون الداخليمع 

 المبادئ لأنها لا تتوافق مع دراستنا. قد إستبعدنا بعض و 

بحيث هناك عوامل  ،اصره والعوامل المؤثرة فيهعنصل توضيح مفهوم الأداء الوظيفي والتطرق إلى محدداته و كما حاولنا في هذا الف

هناك  لمؤسسات بالتعاون مع المرؤوسين و المسؤولين باتوفيرها من طرف لأداء الوظيفي لابد من تعزيزها و تؤثر بشكل إيجابي في ا

 عوامل تؤثر فيه بشكل سلبي لابد من التخلص منها . 

دور إدارة الجودة الشاملة في تحسين الأداء الوظيفي من خلال عرض مجموعة من ل هذا الفصل أيضا إبراز أهمية و حاولنا من خلاو 

 ،خرائط التبعثر ،خريطة التدفق ،قوائم المراجعة ،باريتو مخطط ،النتيجةمخطط السبب و هي و  واتها الخاصة بحل مشكلات الأداء أد

لها الخاصة بالتحسين   الأساليب الداعمةة الشاملة و تقنيات إدارة الجود،كما تطرقنا إلى أساليب و خريطة الرقابة  ،خريطة المتابعة



الاطار المفاهيمي لادارة الجودة الشاملة والاطار المفاهيمي للأداء الوظيفي والعلاقة بين إدارة   الفصل الأول:
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 ،المقارنة المرجعية ،التوقيت المناسبتقنية  ،حلقات الجودة ،، أسلوب العصف الذهنيأسلوب الكايزن  ،ديمنغحلقة هي المستمر  و 

 كما حاولنا من خلال هذا الفصل إبراز دور مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تحسين الأداء الوظيفي   نحرافات المعيارية الستةالإ

وتحقيق الإبداع.  



 

 

 

  الفصل الثاني 

الدراسات السابقة 
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 : مقدمة 

 دراسة رغب فيي باحث لأي غيبينبحيث  للإنطلاق في الدراسات الحديثة،كبيرة  أهمية السابقة لدراساتل

 .المجال نفس في تمت التي السابقة الدراسات على  طلعي أن  جديد موضوع

 النظري الإطار  إثراء وفي الدراسة، وضوعبم تتعلق  على جوانب الوقوف في السابقة الدراسات من ستفادةالإ في دراستنا هذه تم  

 تلك إليها ستندتإ التي المراجع بعض على الإطلاع تم  امك الدراسة، أداة وبناء المتبعة في المنهجية وأيضا الحالية، للدراسة

 دراستنا .  وضوعبم علاقة التي لها الدراسات

 هذا كاف بشكل احثون بال إليها يتطرق لم التي  والنقاط البحثية الفجوات على  التعرف تم  ة الدراسات السابقة راجعم خلال ومن 

 .الحالية الدراسة توجيه في ساعد ما

هتمت بتحسين الأداء الدراسات التي إت بموضوع إدارة الجودة الشاملة و نتطرق في هذا الفصل لبعض الدراسات السابقة التي إهتمو 

 الأداء بمختلف أنواعهالشاملة و لاقة بين إدارة الجودة كما سنتطرق إلى الدراسات التي إهتمت بدراسة الع  ،الوظيفي

الشاملة بالأداء التي تناولت علاقة إدارة الجودة مباشرة بموضوع دراستنا الحالية و نتطرق أيضا إلى الدراسات السابقة التي لها علاقة و 

. ينالوظيفي للعامل



لفصل الثاني :                                          الدراسات السابقةا  
 

 86 

 عرض الدراسات السابقة :المبحث الأول

قسمنا هذه الدراسات إلى  الدراسات الأجنبية أو العربية و  سنعرض بهذا المبحث الدراسات السابقة المتعلقة بموضوع الدراسة سواء

الدراسات التي بإشكالية تحسين الأداء الوظيفي و الدراسات التي إهتمت و  ،الدراسات التي تناولت موضوع إدارة الجودة الشاملة

 .قة إدارة الجودة الشاملة بالأداءإهتمت بعلا
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 الدراسات التي تناولت موضوع إدارة الجودة الشاملة :المطلب الأول

الغير مرتبطة بموضوع الأداء سواء الوطنية أو الشاملة و لت موضوع إدارة الجودة نتطرق في هذا المطلب لبعض الدراسات التي تناو 

 الأجنبية  وفق تسلسل زمني من الأقدم إلى الأحدث كالتالي:

(إشكالية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصناعية الجزائرية الحاصلة  2009، )دراسة يحي برويقات عبد الكريم -1

 . الجزائر  ،جامعة تلمسان  ،تسيير في العلوم الإقتصادية تخصصرسالة دكتوراه  ،9001على شهادة إيزو 

تمثلت إشكالية الدراسة في السؤال التالي ما مدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصناعية الجزائرية   :إشكالية الدراسة 

 ؟ في ظل البيئة التي تنشط بها 9001الحاصلة على شهادة إيزو 

 :هدف الدراسة 

والمزايا الممكنة من  9001ة الحاصلة على شهادة إيزو إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصناعية الجزائريدراسة مدى تطبيق 

لى إقتراح أداة تساعد ،كما هدفت الدراسة إلعقبات التي تحول دون تطبيقها وتحديد نواحي الضعف والقوة في تطبيقهااو  ،تطبيقها

 المؤسسات الصناعية على فحص مدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة.المدراء في الباحثين و 

 بنية الجودة، ،التخطيط الإستراتيجي للجودة ،لجودة الشاملة ممثلة في )القيادةتناولت الدراسة إحدى عشر عامل حرج لإدارة او 

إدارة   ،إدارة جودة الموردين العرفان،كافأة و الم مشاركة الأفراد، التعليم،التدريب و  التقييم، الإتصال الفعال، التركيز على الزبون، 

 العمليات(

تم استخدام الإستبيان   ،9001ائرية حاصلة على شهادة إيزو مؤسسة صناعية جز  60تم إجراء الدراسة على  عينة مكونة من 

لتحليل    spssجتماعية الحزمة الإحصائية لتطبيقات العلوم الامعالجتها باستخدام  برنامج داة للدراسة تم تحليل البيانات و كأ

 . البيانات

 :نتائج الدراسة 

 الدراسة أن عوامل إدارة الجودة الشاملة لا تطبق تطبيقا كاملا في المؤسسات محل الدراسة.  هذه نتائج من 
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دراسة ميدانية في محطة -،" أثر تطبيق ادارة الجودة الشاملة على الولاء التنظيمي دراسة باديس بوخلوة، محمد حمزة بن قرينة  -2

 . 114،2013-103، ص13مجلة الباحث، العدد "،  –تكرير النفط بسكيكدة 

 الجودة إدارة مبادئ تطبيق بين إحصائية دلالة  ذات علاقة توجد تمثلت اشكالية الدراسة في هذا السؤال هل :إشكالية الدراسة 

 ؟  بسكيكدة النفط تكرير في محطة للعاملين التنظيمي والولاء الشاملة

 :هدف الدراسة 

 الولاء على بسكيكدة النفط تكرير محطة في الشاملة الجودة مبادئ إدارة تطبيق أثر على التعرف كان الهدف من الدراسة هو

 إذا ما معرفةكذا و  مؤسستهم، تجاه العاملين ولاء درجة في الشاملة إدارة الجودة مبادئ إسهام مدى إبراز  وإلى للعاملين، التنظيمي

تكونت عينة  ،للعاملين التنظيمي الولاء على الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق لأثر دلالة إحصائية ذات فروق هناك كانت

الحزمة  تم تحليل البيانات و معالجتها باستخدام  برنامج  ،استخدام الاستبيان كأداة للدراسةتم  ،موظفا 135الدراسة من 

 . لتحليل البيانات spssالإحصائية لتطبيقات العلوم الاجتماعية 

 :نتائج الدراسة 

منفردة على الولاء ئ ادارة الجودة الشاملة مجتمعة و توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج أهمها وجود أثر ذي دلالة إحصائية لمباد

كين  تم ،لة احصائية بين )التحسين المستمر،كما أظهرت أنه يوجد علاقة ذات دلاظيمي بمحطة تكرير النفط بسكيكدةالتن

التزام  في حين أظهرت أنه لا توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين ) الولاء التنظيمي،التخطيط الاستراتيجي للجودة ( و و   ،العاملين

ذي دلالة إحصائية في وجهات نظر عدم وجود اختلاف و  ، الإدارية ( والولاء التنظيمي للعاملين الإدارة العليا بالجودة ونمط القيادة

 ، عدد سنوات الخبرة  ودة الشاملة تبعا لاختلاف الجنس، العمر، التحصيل العلميعينة الدراسة حول تطبيق مبادئ ادارة الج

 الموقع الوظيفي . و 

 Ghadeer Al-Dweik, Rateb J. Sweis Ali Al-Mansour, Mohammad)دراسة  -3

Tarawneh ,) ,(2013) : 
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The impact of total quality management practices on employee empowerment in 

the healthcare sector in Saudi Arabia: a study of King Khalid Hospital , Int. J. 

Productivity and Quality Management, Vol. 12, No. 3. 

  -تأثير ممارسات إدارة الجودة الشاملة على تمكين الموظفين في قطاع الرعاية الصحية في المملكة العربية السعودية تناولت الدراسة

 -دراسة لمستشفى الملك خالد 

تمحورت إشكالية  الدراسة حول دراسة تأثير ممارسات إدارة الجودة الشاملة على تمكين الموظفين في قطاع  إشكالية الدراسة:

 -دراسة لمستشفى الملك خالد -صحية في المملكة العربية السعوديةالرعاية ال

 :أهداف الدراسة 

 كان الغرض من هذه الدراسة هو دراسة تأثير بعض من ممارسات إدارة الجودة الشاملة المتمثلة في التدريب والعمل الجماعي 

أجريت الدراسة على و  ،وديةعلى تمكين الموظفين في الرعاية الصحية السع  زبائنوإلتزام الإدارة العليا  والتحسين المستمر ورضا ال

 .موظفي مستشفى الملك خالد

 نتائج الدراسة:

توصلت الدراسة إلى أن هذه ممارسات الخمس لإدارة الجودة الشاملة عند تنفيذها لها تأثير إيجابي على تمكين الموظف، وخلصت  

لة والتعاون والعمل الجماعي، والإدارة العليا أقوى في ظل وجود برامج تدريبية فعاأن مستويات التمكين تبدو صحية و  الدراسة إلى

لخمس لإدارة ،كما أظهرت هذه الدراسة أنه يعد تنفيذ الممارسات اة، والعملية المحسنة باستمرار، و زبائن يشعرون بالرضاالملتزم

 ، والذي بدوره يؤدي إلى الفعالية التنظيمية. ا للغاية لتحسين تمكين الموظفينمهم االجودة الشاملة أمر 

رسالة دكتوراه  ،يط المؤسسات الصناعية الجزائريةمحمتطلبات تحقيق الجودة الشاملة و  (،2015) دراسة داني الكبير نصيرة، -4

 الجزائر. ،سيدي بلعباس ،جامعة الجيلالي اليابس ،لوم الإقتصادية تخصص إدارة أعمالفي الع

 وتطورات لواقع وفقا الشاملة الجودة تحقيق متطلبات تطبيق يمكن كيف  تمثلت الإشكالية في السؤال التالي " :إشكالية الدراسة 

 ؟" الجزائرية المؤسسة الصناعية محيط
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 هدف الدراسة:

 بين العلاقة تحديدو ، الصناعية المؤسسة في الشاملة الجودة لتحقيق الأساسية المتطلبات كان الهدف من الدراسة هو تحديد

تحديد كذلك و  ،ضيح تقنيات تطبيق الجودة الشاملةكذلك تو و ، المؤسسة محيط تقييم ومعايير الشاملة الجودة تحقيق متطلبات

 شهادة على حاصلة  مؤسسة 23مؤسسة صناعية منها  34شملت عينة الدراسة  سلبيات تطبيقها في المؤسسة الصناعية الجزائرية،

الإيزو  شهادة على للحصول تسعى الوقت نفس فيو   الجودة بتحقيق مؤسسة تهتم 11و ،2008 إصدار  9001 الإيزو

الحزمة الإحصائية لتطبيقات العلوم  معالجتها بإستخدام  برنامج وتم تحليل البيانات و  تمثلت أداة الدراسة في الإستبيان،و  ،9001

 .spssالاجتماعية 

 نتائج الدراسة:

 الجودة.  ثقافة لبناء والتدريب بالتكويننقص  إهتمام المؤسسة الجزائرية  -

 الجودة.  مجالات في وممنّيها المؤسسة بين وجود تعاون  وعدم الداخلي بالزبون  الإهتمام وضعف نقص-

 الشاملة.  الجودة تحقيق إلى الوصول الصناعية المؤسسات قدرة عدم - 

 Marina Godinho Antunes, , Pedro Ribeiro Mucharreira, Maria دراسة : -5

Rosário Texeira Justino , Joaquín Texeira-Quirós,(2021) 

 

Effects of Total Quality Management (TQM) Dimensions onInnovation—

Evidence from SMEs , journal/sustainability ; Sustainability. 

 .-بالبرتغال عينة من الشركات الصغيرة والمتوسطة - الشاملة  على الابتكار آثار أبعاد إدارة الجودة  تناولت الدراسة

تمثلت إشكالية الدراسة في أن الشركة لا يمكن أن تكون ناجحة بإتباع إستراتيجيات الإبتكار إذا كانت غير   :إشكالية الدراسة 

عات وإحتياجات الزبائن لا تراعي توققبولة والمتطلبة لمعايير الجودة، و بتقديم المنتجات أو الخدمات التي تلبي المتطلبات الممهتمة 

 .المحتملين

 أهداف الدراسة:
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  دراسة  تأثيرها على إستراتيجيات الإبتكار ودعمها داخليد أبعاد إدارة الجودة الشاملة و كان الهدف من هذه الدراسة هو تحد

، فضلا عن تحليل إلى أي مدى  جات أو الخدمات وإبتكار العملياتفي سياق إبتكار المنت ،ات البرتغالية الصغيرة والمتوسطةالشرك

ماد على الاستبيان كأداة  تم الاعت ،ين أبعاد إدارة الجودة الشاملة وإستراتيجيات الإبتكار تحدث هذه العلاقةـ لفحص الإرتباط ب

 . للدراسة

 :الدراسة نتائج 

والتحسين   ،اس الأداء والجودة وتصميم المنتج، مثل قيد من أبعاد إدارة الجودة الشاملةتوصلت الدراسة إلى إستنتاج أن العديو 

إلتزام الإدارة، والقياس   ، مثلد من أبعاد إدارة الجودة الشاملةهناك العديو  ، لهما علاقة كبيرة وإيجابية بابتكار المنتجات،ستمرالم

خلصت الدراسة أن إدارة ا إيجابيا وهاما بعملية الإبتكار، و ، أظهر ارتباط والتحسين المستمر  ،المعياري، والمشاركة وتمكين الموظفين

 الجودة الشاملة ليست فقط طريقة جيدة لتحسين الجودة ولكن أيضا طريقة مهمة جدا لتسهيل عملية الابتكار.

 وضوع الأداء الوظيفي  : الدراسات التي تناولت م المطلب الثاني

 الغير مرتبطة بموضوع إدارة الجودة الشاملة كالتالي: تناولت موضوع الأداء الوظيفي و نتطرق في هذا المطلب لبعض الدراسات التي

 ميدانية دراسة :الوظيفي الأداء في البشرية الموارد استراتيجيات أثر(، 2018) الدليمي، شيحان محمد  حمد موسىدراسة -1

جامعة أل  ،الأعمال إدارة الإدارية قسم والعلوم الاقتصاد ، كليةمذكرة ماجستير في إدارة الأعمال الأهلية العراقية، الجامعات على

 .راقالع البيت،

 الأداء في بأبعادها البشرية الموارد لإستراتيجيات أثر يوجد هل تمثلت إشكالية الدراسة في السؤال التالي: إشكالية الدراسة:

 العراقية؟ الجامعات الأهلية على الوظيفي

 :هدف الدراسة 

 مستوى معرفة و  العراقية، الأهلية الجامعات في البشرية الموارد إستراتيجيات تبني مستوى كان الهدف من الدراسة هو التعرف على  

 البشرية، الموارد تخطيط إستراتيجية( ب والمتمثلة البشرية الموارد إستراتيجيات أثر معرفة و  الجامعات، بهذه  للعاملين الوظيفي الأداء

 لأداء  ا على )الأداء تقييم وإستراتيجية والتطوير التدريب إستراتيجية والمكافآت، الحوافز التوظيف، إستراتيجية إستراتيجية

 .العاملين نظر وجهة من العراقية الأهلية الجامعات في  الوظيفي
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 نتائج الدراسة:

 أن هذه الجامعات إلى النتيجة هذه الباحث أرجعالوظيفي، و  الأداء على ككل البشرية الموارد إستراتيجيات جود أثر  لأبعادتبين و 

 الوظيفي.  الأداء تحسين على انعكس الذي  الأمر الدائرة بها لهذه الوعي وزيادة البشرية الموارد لإستراتيجيات كبيرة أهمية تعطي

دراسة ميدانية في بعض  -علاقة القيادة الإدارية بتحسين الأداء الوظيفي للعاملين  ،(2019) دراسة عبد الباقي حياة، -2

المركز الجامعي بلحاج بوشعيب   ،لمؤسسة وإدارة الموارد البشريةتخصص إستراتيجية اأطروحة دكتوراه  المؤسسات الإقتصادية الجزائرية،

الجزائر. عين تموشنت،  

إلى أي مدى يمكن أن تساهم القيادة الإدارية في الإرتقاء بمستويات  تمثلت إشكالية الدراسة في السؤال التالي: :إشكالية الدراسة 

 الأداء الوظيفي للعاملين بالمؤسسات الإقتصادية الجزائرية محل الدراسة ؟ 

 :هدف الدراسة 

التأثير للقيادة الإدارية في مستويات الأداء الوظيفي للعاملين. علاقات الإرتباط و راسة هو تحديد كان الهدف من هذه الد  

  مستوى ممارسة السلوكو  النمط أوتقراطي( النمط التبادلي، التعرف على مستوى ممارسات أنماط القيادية التالية )النمط التحولي،و 

 مؤسسة إقتصادية جزائرية، 100تمت الدراسة الميدانية ب و  سة،تمكين العاملين بالمؤسسات محل الدراالقيادي المحفز على العمل و 

خدام الإستبيان كأداة للدراسة  وتم توزيع  تم استو  ،موظف مكونة من رؤساء ومرؤوسين بهذه المؤسسات 1000عينة بلغت حجم ال 

الحزمة الإحصائية معالجتها باستخدام  برنامج إستبانة قابلة للتحليل، تم تحليل البيانات و  731 استرجاعإستبانة و   1000

 لتطبيقات العلوم الاجتماعية  لتحليل البيانات.

 نتائج الدراسة:

  مرتفع،مستوى الأداء الوظيفي جاء بمستوى شبه دة الإدارية جاءت بمستوى متوسط،و توصلت الدراسة إلى أن ممارسة أبعاد القيا

 ،يفي للعاملين بالمؤسسات المبحوثةالقيادة الإدارية بصفة مستقلة على مستوى الأداء الوظ  لأبعادوأظهرت الدراسة أنه يوجد أثر 

لها  أثر أيضا على فعالية  و  ،السلوك القيادي المحفز على العملبالإضافة إلى وجود أثر لها على كفاءة الأداء الوظيفي بإستثناء بعد 
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ما عدا نمطي  السلوك القيادي المحفز على العمل، كما ظهر لها أثر على الإبداع الفرديالوظيفي بإستثناء نمط التبادلي و الأداء  

 الأوتقراطي. القيادة التبادلي و 

 الدراسات السابقة التي تناولت علاقة إدارة الجودة الشاملة بالأداء  المطلب الثالث:

رق في هذا المطلب لبعض الدراسات التي تناولت علاقة إدارة الجودة الشاملة  بالأداء سواء الوطنية أو الأجنبية  وفق تسلسل  نتط

 زمني من الأقدم إلى الأحدث كالتالي: 

 :Faisal Talib, Zillur Rahman, M.N. Qureshi  (2013) ,دراسة -1

An empirical investigation of relationship between total quality management 

practices and quality performance in Indian service 

Companies, International Journal of Quality & Reliability Management , March. 

 .الخدماتية الهندية  جودة أداء شركاتممارسات إدارة الجودة الشاملة و  لعلاقة بيناتناولت الدراسة 

الخدماتية  جودة أداء شركاتممارسات إدارة الجودة الشاملة و  علاقة بينتمحورت إشكالية الدراسة حول إيجاد ال  :إشكالية الدراسة 

 الهندية.

 :أهداف الدراسة 

العلاقة بين ممارسات إدارة الجودة الشاملة وجودة الأداء في شركات الخدمات  كان الغرض من هذه الدراسة هو  التحقيق في 

،  تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، و دمات هندية في الرعاية الصحية، والخدمات المصرفيةشركة خ 600الهندية، شملت الدراسة 

 . بإستخدام أسلوب الإدارة الذاتية ، تم جمع البيانات التجريبيةفندقةوال

 :ئج الدراسة نتا

وأظهرت الممارسات   ،ودة الشاملةكشفت النتائج أن جودة أداء شركات الخدمات الهندية كانت مرتبطة جزئيا بممارسات إدارة الج  

 ، والقياس المعياري علاقة إيجابية مع جودة الأداء.مثل جودة الأنظمة، والتدريب والتعليم، والعمل الجماعي
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 ,Suggested Citation: Mehmood, Shahid; Qadeer, Faisal; Ahmad دراسة :-2

Aftab(2014) 

Relationship between TQM dimensions and organizational performance, Journal 

of Commerce and Social Sciences (PJCSS), ISSN 2309-8619, Johar Education 

Society, Vol. 8, Iss. 3, pp. 662-679, Pakistan (JESPK. 

 .باكستان في قطاع النسيج التي تنشط في  ؤسساتبالم العلاقة بين أبعاد إدارة الجودة الشاملة والأداء التنظيميتناولت الدراسة  

 . تمحورت الدراسة حول إيجاد العلاقة بين أبعاد إدارة الجودة الشاملة والأداء التنظيمي :إشكالية الدراسة 

 :الدراسة أهداف 

شاركة ، مالتحسين المستمر إهتمت هذه الدراسة بتحديد  أربعة أبعاد لإدارة الجودة الشاملة المتمثلة في التركيز على الزبائن،

 مديرا، 270مؤسسة من قطاع النسيج في باكستان و شملت العينة  90شملت الدراسة    ، كمؤشر على الأداء التنظيمي،الموظفين

 .يق تحليل الانحدار الخطي المتعددتم تحليل البيانات عن طر طريق مسح الإدارة الذاتية و ت عن تم جمع البيانا

 :نتائج الدراسة 

ئيسية  لتوقع  الأداء تعتبر مؤشرات ر الموظفين هي الأكثر أبعاد حرجة و أظهرت نتائج  الدراسة أن التحسين المستمر ومشاركة 

 . لتنظيمي بحيث له علاقة طفيفة معهالإدارة العليا ليس له أهمية إحصائية للتنبؤ بـأداء اأن التركيز على الزبائن ودعم التنظيمي و 

 

 : Esin Sadikoglu and Hilal Olcay,(2014)دراسة -3

The Effects of Total Quality Management Practices on  Performance and the 

Reasons of and the Barriers to TQM 

Practices in Turkey , Hindawi Publishing Corporation 

Advances in Decision Sciences. 

 آثار ممارسات إدارة الجودة الشاملة على الأداء وأسباب وعوائق إدارة الجودة الشاملة الممارسة في تركيا.  تناولت الدراسة
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ممارسات إدارة الجودة الشاملة على الأداء وأسباب وعوائق إدارة الجودة تمحورت إشكالية الدراسة حول آثار  إشكالية الدراسة:

 الشاملة الممارسة في تركيا. 

 أهداف الدراسة :

إهتمت هذه الدراسة بدراسة أثر ممارسة إدارة الجودة الشاملة على أداء المؤسسات مع معرفة المعوقات التي تمنع من ممارسة إدراة 

على عينة من الشركات الأعضاء لجمعية الجودة التركية والشركات الموجودة في المنطقة الصناعية  الجودة الشاملة  تمت الدراسة 

 جبزي. -المنظمة في كوجايلي

 نتائج الدراسة:

كشفت النتائج أن ير على نتائج الأداء المختلفة، و أظهرت هذه الدراسة أن ممارسات إدارة الجودة الشاملة المختلفة تؤثر بشكل كب

 ، وهيكل الشركة غير المناسب، في تركيا تمثلت في مشاركة الموظف، ووعي الموظفين وإلتزامهمالأساسية التي تواجه الشركات العقبات 

 أوضحت الدراسة أن كل عامل في ممارسات إدارة الجودة الشاملة يحسن جوانب مختلفة لأداء الشركة.و  ونقص الموارد،

  علاقة إدارة الجودة الشاملة بأداء الموظفين في الجامعات الفلسطينية بقطاع غزة"، (،"2014المعمر،)وسام سليمان دراسة -4

 غزة فلسطين . ،جامعة الأزهر ،مذكرة ماجستير، تخصص إدارة أعمال

 - الفلسطينية الجامعات  في الموظفين بأداء الشاملة الجودة إدارة علاقة ماتمثلت إشكالية الدراسة في هذا السؤال  :لدراسةإشكالية ا

 غزة؟ قطاع

 :أهداف الدراسة 

   ،قطاع غزة -الفلسطينية الجامعات في الموظفين بأداء الشاملة الجودة إدارة علاقة على كان الهدف من الدراسة هو التعرف

شملت عينة الدراسة  ،بهذه الجامعات العاملين للإداريين الوظيفي الأداء مستوىالشاملة و  الجودة إدارة تطبيق درجة على والتعرف

الحزمة الإحصائية لتطبيقات العلوم  تم معالجة البيانات بإستخدام برنامج و  ،إستخدام الإستبيان كأداة للدراسة، تم موظف 305

 . البيانات لتحليل spssالإجتماعية 
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 نتائج الدراسة:

مستوى أداء و أظهرت الدراسة مجموعة من النتائج أهمها  كانت درجة تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعات بقطاع غزة مرتفعة 

 .داء الوظيفي للعاملين بالجامعاتأنه توجد علاقة طردية لمجالات إدارة الجودة الشاملة مع الأ، و وظيفي مرتفع أيضا

 :(Marcel T. Ngambi)(2015), دراسة -5

The Impact of Total Quality Management on Firm’s  Organizational Performance, 

American Journal of Management Vol. 15(4). 

 دراسة حالة شركات التصنيع بجمهورية الكامرون. -للشركة تأثير إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظيمي تناولت الدراسة 

 للشركة.  تمحورت إشكالية الدراسة حول مدى تأثير إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظيمي :الدراسة إشكالية 

 :أهداف الدراسة 

اهتمت بدراسة تأثير إدارة الجودة الشاملة  على الأداء التنظيمي في  شركات التصنيع في جمهورية الكاميرون، إعتمد على مبادئ  

، ووضع المعايير كأساس ، ومراقبة الجودة، والتفتيش، وتدريب الموظفين، والتركيز على الزبائنالممثلة في القيادةودة الشاملة إدارة الج

تم قياس الأداء التنظيمي من خلال رضا الزبائن والمسؤولية الإجتماعية للشركات وخفض التكاليف ورضا و  لتحسين جودة المنتج،

 تحليل البيانات عن طريق الانحدار المتعدد.ذاتية لجمع بيانات الدراسة و ة التم إستخدام أسلوب الإدار   الموظفين،

 :نتائج الدراسة 

  ،أظهر نتائج الدراسة  أن التدريب والتمكين على العمل فقط لهما تأثير كبير على الأداء المالي والمسؤولية الإجتماعية للشركات

 إلتزام القيادة ومراقبة الجودة والتفتيش لها تأثير كبير على خفض التكلفة. 

 ,Aimie Nadia Dedy, Norhayati Zakuan, Siti Zaleha Omainدراسة -6

Kamaruzzaman Abdul Rahim, Mohd Shoki Md Ariff , Zuraidah 

Sulaiman, Muhamad Zameri Mat Saman,(2016) 
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An Analysis of the Impact of Total Quality Management on Employee 

Performance with mediating role of Process Innovation, IOP Conference Series: 

Materials Science and Engineering, Universiti Teknologi Malaysia, 81310 UTM 

Skudai, Johor, Malaysia. 

شركات تصنيع السيارات  ب ر لتأثير إدارة الجودة الشاملة على أداء الموظف مع دور الوسيط لعملية الإبتكاتحليل تناولت الدراسة 

.ليزياابم  

تمثلت إشكالية الدراسة في السؤال التالي هل هناك علاقة بين ممارسات إدارة الجودة الشاملة والإبتكار العملي   :إشكالية الدراسة 

 وأداء الموظف؟

 الدراسة:أهداف 

كان الهدف من هذه الدراسة هو تحليل العلاقة بين ممارسات إدارة الجودة الشاملة والإبتكار العملي وأداء الموظف، في هذه 

الشاملة وهي التركيز على الزبائن، والقيادة، والتدريب، والعمل الجماعي، الدراسة  تم تحديد ستة عوامل نجاح حاسمة لإدارة الجودة 

أجريت هذه الدراسة   تم قياس أداء الموظف من خلال بنائين هما الرضا الوظيفي وبيئة مكان العمل،لإدارة العليا، و والتواصل، وا

رة والمشرفين والفنيين  ليزيا  تم إختيار المبحوثين من فريق الإدااموظف في شركات تصنيع السيارات بم 102على عينة تكونت من 

 داة للدراسة. تم إستخدام الاستبيان كأ ،والعاملين

 نتائج الدراسة:

توصلت الدراسة إلى أن التركيز على الزبائن تميز بأنه عامل النجاح الأكثر أهمية لممارسات إدارة الجودة الشاملة، حيث يتم تحديد و 

ممارسات إدارة الجودة الشاملة وأداء   أن هناك علاقة إرتباط موجبة بين أبعادعامل النجاح الحاسم لأداء الموظف، و رضا الموظف ك

 .  الموظف

 Fatimah Fatimah ; Trisniarty Adjeng Moelyati ; Siera  (2016) دراسة -7

Syailendra 
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The Impact of Total Quality Management Practice on Employees’ Satisfaction 

and Performance: The Case of Mass Media’s Employees, International Journal of 

Human Resource Studies, ISSN 2162-3058, Vol. 6, No. 2, Faculty of Economics 

and Business University of Muhammadiyah Palembang, Indonesia. 

 

 بأندونيسيا. موظفي وسائل الإعلامدائهم: حالة تأثير ممارسة إدارة الجودة الشاملة على رضا الموظفين وأ تناولت الدراسة 

 تأثير ممارسة إدارة الجودة الشاملة على رضا الموظفين وأدائهم. تمثلت إشكالية الدراسة في الكشف عن   :إشكالية الدراسة 

 :أهداف الدراسة 

العاملين في وسائل الإعلام، إهتمت هذه الدراسة بالتحقيق في تأثير ممارسة إدارة الجودة الشاملة على رضا الموظفين وأداء 

 .وظفا بوسائل الإعلام بأندونيسيام 155باستخدام عينة مكونة من   

 نتائج الدراسة:

يجابي وهام على أداء ، ورضا الموظفين له تأثير إ إيجابي وهام على أداء الموظفينأظهرت النتائج أن إدارة الجودة الشاملة لها تأثير

، وينتج الأداء المتميز أيضا عن ممارسة إدارة الجودة رضي الفرد بوظيفته يقدم أداء جيده عندما يخلصت الدراسة على أنالموظفين، و 

 الشاملة بشكل جيد.

 

 MOHD KHAIRULNIZAM ZAHARI, NORHAYATI:: (2016)دراسة -8

ZAKUAN 

The Effects Of Total Quality Management On The Employee Performance In 

Malaysian Manufacturing Industry, Proceedings of Academics World 49th 

International Conference, , ISBN: 978-93-86291-17-2, Istanbul, Turkey, 27th-

28th October. 



لفصل الثاني :                                          الدراسات السابقةا  
 

 99 

 آثار إدارة الجودة الشاملة على أداء الموظف في الصناعة التحويلية الماليزية. تناولت الدراسة   

تمثلت إشكالية الدراسة في الكشف عن آثار إدارة الجودة الشاملة على أداء الموظف في الصناعة التحويلية   :إشكالية الدراسة 

 الماليزية.

 :أهداف الدراسة 

تصنيع في شركات  10هو تحليل العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة وأداء الموظف أجريت الدراسة في  كان الهدف من هذه الدراسة 

تم  إستخدام التحليل من نمذجة   ،إستخدم الإستبيان كأداة للدراسة ،موظف بهذه الشركات  350الدراسة    ماليزيا شملت عينة

 (.AMOS( على أساس هيكل اللحظة ) SEMالمعادلات الهيكلية )

 :نتائج الدراسة 

 على أداء الموظف.أظهرت النتائج أن ممارسات إدارة الجودة الشاملة لديها تأثير كبير  

 – المؤسسي الأداء على وأثرها الموجهة الشاملة الجودة "إدارة ،(2018) الرحمن، عبد الشريف عباس معاليدراسة -9

 السودان.  التكنولوجيا،جامعة السودان للعلوم و   أطروحة دكتوراه في إدارة الأعمال، "،-التنظيمية للثقافة المعدل الدور 

 بوجود المؤسسي الأداء على الموجهة الشاملة الجودة إدارة أثر تمثلت إشكالية الدراسة في التساؤل التالي ماهو :إشكالية الدراسة 

 ؟ معدل التنظيميةكمتغير الثقافة

 :أهداف الدراسة 

 إدارة بين العلاقة على التنظيمية أثر الثقافة ومعرفة المؤسسي، الأداء على  الموجهة الشاملة  الجودة إدارة  أثر الدراسة هذه تناولت

 إدارة بين العلاقة  تعديل في التنظيمية الثقافة دور على للتعرف الدراسة هذه هدفت المؤسسي، والأداء الموجهة الشاملة الجودة

 256سة الدراشملت عينة الخرطوم و  بولاية المصانع العاملة   في المؤسسي أجريت الدراسة  والأداء الشاملة الجودة الجودة الشاملة

الحزمة الإحصائية لتطبيقات تم تحليل البيانات بإستخدام برنامج لاعتماد على الإستبيان للدراسة و تم ا ، مدير  بمختلف هذه المصانع

 لتحليل البيانات.  spssالعلوم الاجتماعية 
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 :نتائج الدراسة 

التنظيمية  للثقافة جزئي تأثير وجودو المؤسسي، والأداء الموجهة الشاملة الجودة إدارة أظهرت الدراسة أنه توجد علاقة إيجابية بين 

 .المؤسسي والأداء الشاملة الجودة إدارة بين العلاقة على

–يقي بالمؤسسة الإقتصادية الجزائرية "إدارة الجودة الشاملة و دورها في تحسين الأداء التسو  (،2018دراسة كريمة سلطان،) -10

-259،ص16العدد  ،"مجلة البحوث والدراسات الإنسانية–يب بولاية بجاية دراسة حالة مؤسسة كونديا لصناعة العصائر و الحل

294 . 

تحسين الأداء  تمثلت إشكالية الدراسة في هذا التساؤل ما مدى مساهمة مبادئ إدارة الجودة الشاملة في  :إشكالية الدراسة 

 العصائر ؟يب و التسويقي لمؤسسة كونديا لصناعة الحل

 أهداف الدراسة :

ين  كذا دراسة العلاقة بالعصائر و ة بمؤسسة كونديا لصناعة الحليب و هدفت هذه الدراسة لمعرفة واقع تطبيق إدارة الجودة الشامل 

تم  ت الدراسة و الاستبيان لجمع بياناالإعتماد على المقابلة و  تم  ،مبادئ إدارة الجودة الشاملة وتحسين الأداء التسويقي بالمؤسسة

 .spssالحزمة الإحصائية لتطبيقات العلوم الاجتماعية معالجة البيانات باستخدام برنامج 

 نتائج الدراسة :

ودة الشاملة  إدارة الجأوضحت الدراسة أن هناك أثر لمبادئ و  ،إهتمام بالجودة داخل هذه المؤسسةخلصت الدراسة إلى أنه هناك 

 .على الأداء التسويقي

 Abdel Hakim O. Akhorshaideh,(2018)  :دراسة -11

Total Quality Management and Performance: Selected Cases from Jordan, 

Tishreen University Journal for Research and Scientific Studies -Economic and 

Legal Sciences Series Vol. (40) No. (6. 

 .لأردن با مقارنة حالات مختلفة بالقطاع العام و الخاصإدارة الجودة الشاملة والأداء: تناولت الدراسة 

 تمحورت إشكالية الدراسة في معرفة ما هو أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على جودة المنتج و أداء الشركة.  :إشكالية الدراسة 
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 أهداف الدراسة:

تناولت الدراسة العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة والأداء التنظيمي من خلال مقارنة الحالات المختلفة في القطاعين الخاص والعام  

 والتصنيع.  ،ثل البنوك وإدارة الرعاية الصحيةفي الأردن، شملت الدراسة عدة قطاعات م

 نتائج الدراسة:

أظهرت نتائج الدراسة إلى أن إدارة الجودة الشاملة هي نهج حاسم للإدارة لتحقيق أداء وكفاءة وفعالية عالية للمنظمات كما    

 أظهرت أن المجال الذي تنتمي إليه المنظمة يؤثر على أنواع المؤشرات )المقاييس( المستخدمة لكل من إدارة الجودة الشاملة والأداء،

 أنه هناك علاقة قوية بين إدارة الجودة الشاملة والأداء. أوضحت هذه الدراسةو 

 (: Faris Alghamdi )(2018), :دراسة -12

Total Quality Management and Organizational Performance: A Possible Role of  

Organizational Culture; International Journal of Business Administration , Albaha 

University,;Vol. 9, No. 4. 

 إدارة الجودة الشاملة والأداء التنظيمي: دور محتمل للثقافة التنظيمية  تناولت الدراسة

الشاملة والأداء التنظيمي مع وجود دور محتمل  تمحورت إشكالية الدراسة حول إيجاد العلاقة بين  إدارة الجودة  :إشكالية الدراسة 

 للثقافة التنظيمية.

 :أهداف الدراسة 

، مع الأخذ بعين الإعتبار التأثير الوسيط الجودة الشاملة والأداء التنظيميكان الغرض من هذه الدراسة هو دراسة العلاقة بين إدارة 

مديرا على مختلف المستويات الإدارية في المؤسسات العامة   163أجريت الدراسة على عينة شملت ما مجموعه  ،للثقافة التنظيمية

 بمحافظة الباحة. 
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:نتائج الدراسة   

أن تفاعل إدارة الجودة الشاملة والثقافة  و  ،ة إيجابية أظهر  الدراسة أن العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة والأداء التنظيمي هي علاق 

، والتي من خلالها فلسفة تكاملية على مستوى المنظمةأن إدارة الجودة الشاملة هي و  ،ذو صلة إيجابية بالأداء التنظيميالتنظيمية 

وأظهرت   لأداء التنظيمي،، وتحسين االتكلفة، وتقليل  زيز المنتجات والخدمات والعمليات، وتعللمؤسسة زيادة القدرة التنافسية يمكن

 أن الثقافة التنظيمية تعزز التأثير الإيجابي لإدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظيمي. 

حالة قطب المحروقات -الجودة الشاملة في تحسين أداء المؤسسةإدارة  "دور تطبيق مبادئ  ،(2019دراسة كريمة سلطان، )-13

 ،. 158-133، ص (2)عدد  30المجلد  ، الانسانيةمجلة العلوم  ،"-بسكيكدة

تمثلت إشكالية الدراسة في هذا السؤال ما مدى مساهمة تطبيق مبادئ إدراة الجودة الشاملة في تحسين الأداء  :إشكالية الدراسة 

 قطب المحروقات لولاية سكيكدة؟بمؤسسات 

 :هدف الدراسة 

ة كعينة قطب المحروقات لولاية سكيكدبمؤسسات واقع تطبيقها الجودة الشاملة و  هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على ماهية إدارة 

توضيح  المحققة بالمؤسسة محل الدراسة  و مستويات الأداء من المؤسسات الجزائرية والتعرف على ماهية الأداء ومعايير قياسه و 

  169لدراسة شملت عينة ا ،ت قطب المحروقات بسكيكدةتحسين الأداء بمؤسسارة الجودة الشاملة و هم مبادئ اداالعلاقة بين أ

الحزمة الإحصائية لتطبيقات استخدام برنامج يان كأداة لجمع بيانات الدراسة و تم استخدام الاستب  ،موظف في هذه المؤسسات

 . لتحليل البيانات spssالعلوم الاجتماعية 

 :نتائج الدراسة 

 . مؤسسات محل الدراسة بعنصر الجودةتوصلت الدراسة إلى جملة من النتائج أهمها أنه يوجد بعض الإهتمام لل

العقبة الأولى تمثلت في إنخفاض درجة الرضا  وجود عقبتين أمام تطبيق برنامج إدارة الجودة الشاملة بالمؤسسات محل الدراسة،

أما العقبة الثانية هي ثقافة المؤسسة   ،الأجور كذا عن عن الدورات التدريبية المقدمة وعن الحوافز المقدمة لهم و  الوظيفي لدى العاملين 
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ري لايمكن تطبيقه على أرض غياب الإدراك للمعنى الحقيقي لإدارة لجودة الشاملة لدى أغلب العاملين فيعتبرونها منهج نظهناك 

 أظهرت الدراسة وجود علاقة بين مبادئ إدارة الجودة الشاملة  و  ،يير عند أغلبية الأفراداومة التغ، وجود مؤشرات على مقالواقع

 . ءاالأدو 

أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على أداء موظفي دوائر ضريبة الدخل في  (،"2019دراسة هادي عماد هاني حطاب،)-14

 فلسطين.  جامعة النجاح الوطنية في نابلس،  ،مذكرة ماجستير  فلسطين،

تمثلت إشكالية الدراسة في هذا التساؤل ما أثر تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تحسين أداء موظفي دوائر   :إشكالية الدراسة 

 ضريبة الدخل في فلسطين؟ 

 :أهداف الدراسة 

طين شملت  هدفت الدراسة للتعرف على أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على تحسين  أداء موظفي دوائر ضريبة الدخل في فلس 

الحزمة الإحصائية تم معالجة البيانات بإستخدام برنامج أداة للدراسة و تم استخدام الإستبيان ك  ،موظفا 116عينة الدراسة 

 تحليل البيانات. ل spssلتطبيقات العلوم الاجتماعية  

 :نتائج الدراسة 

 الأداء الوظيفي لدى الموظفين العاملين في الدوائر الضريبية.قوية بين إدارة الجودة الشاملة و أظهرت الدراسة أنه توجد علاقة طردية 

 الجودة إدارة ممارسات بين العلاقة الإستراتيجية في للمرونة الوسيط الدور  (،"2019الزيادي،) حسين عباس دراسة سحر-15

"،  -والمبيدات الكيمياوية للصناعات العامة الفرات شركة منتسبي من عينة لآراء تحليلية دراسة -المستدام  والأداء التنظيمي الشاملة

 العراق. ،جامعة كربلاء ،م إدارة الأعمالأطروحة دكتوراه  في علو 

المرونة الإستراتيجية دور في تحقيق  لممارسات إدارة الجودة الشاملة و تمثلت إشكالية الدراسة في  هذا السؤال هل  :إشكالية الدراسة 

 الأداء التنظيمي المستدام؟
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 :أهداف الدراسة 

يط للمرونة  دور الوس هدفت هذه الدراسة إلى اختبار تأثير ممارسات ادارة الجودة الشاملة في الأداء التنظيمي المستدام عن طريق ال 

 216شملت عينة الدراسة  ،رات العامة للصناعات الكيماوية والمبيدات في محافظة بابلأجريت الدراسة في شركة الف ،الإستراتيجية

 ; SPSSاختبار الفرضيات باستخدام برنامج نات و تم تحليل البياتخدام الاستبيان كأداة الدراسة و ، تم اسموظف في الشركة

AMOS . 

 :نتائج الدراسة 

ممارسات ادارة الجودة الشاملة والأداء التنظيمي  من خلال الدراسة اتضح  أن المرونة الإستراتيجية تتوسط جزئيا العلاقة بين

في مواجهة التغيرات البيئية والتنافسية على  كة توصلت الدراسة إلى أن لإدارة الجودة الشاملة دور في زيادة قدرة الشر المستدام، و 

 بما ينعكس على تحقيق الاستدامة في الأداء التنظيمي.المدى البعيد و 

 -Abdallah Mishael Obeidat , Nasser Abdul Ghani Al)  (2019),دراسة -16

Saffara   :) 

The effect of total quality management practices on employee performance: The 

moderating role of knowledge sharing, Management Science Letters. 

 الوسيط دور تقاسم المعرفة. المتغير أثر ممارسات إدارة الجودة الشاملة على أداء الموظف:  تناولت الدراسة

ممارسات إدارة الجودة الشاملة على أداء الموظف في ظل  تمثلت إشكالية الدراسة في التساؤل التالي : كيف تؤثر  :إشكالية الدراسة 

 دور معدل لتبادل المعرفة في وزارة الداخلية بدولة قطر؟

 :أهداف الدراسة 

هدفت  هذه الدراسة إلى  معرفة تأثير ممارسات إدارة الجودة الشاملة على أداء الموظف مع وجود وسيط  المعدل دور تبادل المعرفة 

يان كأداة لجمع ، تم إستخدام الإستبموظف بالوزارة 280عينة مكونة من شملت الدراسة  ،اخلية بدولة قطرالدلدراسة حالة وزارة 

 . خدام الانحدار المتعدد و التدرجيتم معالجة البيانات باستبيانات الدراسة و 



لفصل الثاني :                                          الدراسات السابقةا  
 

 105 

 :نتائج الدراسة 

أظهرت الدراسة  أن ممارسات إدارة  الداخلية القطرية، و أظهرت الدراسة الأهمية النسبية لممارسات إدارة الجودة الشاملة في وزارة 

كما أظهرت    ، إدارة العمليات، من  خلال أثر  التحسين المستمر، مشاركة الموظفينالجودة الشاملة أثرت على أداء الموظفين

لبعض الأبعاد الأخرى مثل التركيز على الزبائن والقيادة والرؤية الجيدة إلا أن الباحثان أوضحا أن  هذا الدراسة  عدم  ظهور أثر  

 لا ينفي أهمية هذه الأبعاد.

 كفاءة تحقيق في ومساهمتها الشاملة  الجودة إدارة   ،(2020، )عبدالرازق مفتاح سعد أحمد،علي مفتاح يونس دراسة طلال-17

 والعولمة، الدولي الاقتصاد  ،مجلة-والأجانب العرب وشؤون  والجنسية الجوازات بمصلحة الموظفين على دراسة-الوظيفي   الأداء

 . 108-93،ص02 ، ،العدد03المجلد

 الأداء كفاءة مستوى تحقيق في الشاملة الجودة إدارة مساهمة ماتمثلت إشكالية الدراسة في هذا التساؤل إشكالية الدراسة :

 والأجانب؟ العرب وشؤون  والجنسيات الجوازات بمصلحة الوظيفي

 أهداف الدراسة :

الشاملة المتمثلة في   لإدارة الجودة الرئيسية الأبعاد بين المحتملة الآثار  مجموعة عن الكشف الدراسة محاولةهذه كان الهدف من 

مجتمعة على  أيضا أثر هذه الأبعاد و  الوظيفي، الأداء مستوى المستمر على والمبادرة، التحسين السليمة، المشاركة والرؤية القيادة

الأبيار،   والأجانب فرع العرب وشؤون  والجنسيات الجوازات بمصلحة الوظيفي الأداء مستوى أيضا معرفةو   ،كفاءة الأداء الوظيفي

 61 عددهم والبالغ الأبيار  والأجانب فرع العرب وشؤون  والجنسيات الجوازات بمصلحة العاملين جميع من الدراسة مجتمع تكون 

الحزمة الإحصائية لتطبيقات العلوم الاجتماعية  معالجة البيانات باستخدام برنامج  دام الاستبيان كأداة للدراسة وتم تم إستخ ،موظفا

spss لتحليل البيانات . 
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 :نتائج الدراسة 

 الأداء مستوى أن  النتائج ، أوضحتالوظيفي الأداء كفاءة ومستوى الشاملة الجودة إدارة أبعاد بين أثر يوجد أنه النتائج أظهرت

 إنخفاض أن  أي الموظفين، من  المطلوب الوظيفي الأداء من مرض غير مستوى وجود إِلى وهذا يشير ما،  حد إلى متوسطا الوظيفي

 المصلحة. بإدارة الشاملة الجودة إدارة فاعلية إنخفاض بسبب الوظيفي كان  الأداء مستوى

 :Ayi Tejaningru ,( 2020)دراسة -18

Relationship Of Total Quality Management To Quality  Product And Corporate 

Performance, Malaysian E Commerce Journal (Mecj) 4(1). 

  الشركات الصغيرة والمتوسطةدراسة حالة بعض  ،المؤسسينتج عالي الجودة والأداء علاقة إدارة الجودة الشاملة بالمتناولت الدراسة  

 بأندونيسيا.

 :أهداف الدراسة 

ناحية  كان الهدف  من هذه الدراسة هو إثبات ما إذا كان ممارسة إدارة الجودة الشاملة يؤثر في الشركات الصغيرة والمتوسطة من

 ، هما سيانجور وباندونج بأندونيسياشركة صغيرة ومتوسطة في منطقتين  60أجريت الدراسة على  ،جودة المنتج وأداء الشركة

 . م الإستبيان لجمع بيانات الدراسة تم إستخدا

 نتائج الدراسة :

 توصلت الدراسة إلى أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة له تأثير إيجابي على جودة المنتج وأداء الشركة. 

 Harith Yasa, Alanoud Bandar Alsaudb, Hajar Ahmedدراسة )-19

Almaghrabic, Amani Ahmed Almaghrabic and Bestoon Othmand,(2021) : 

The effects of TQM practices on performance of organizations: A case of selected 

manufacturing industries in Saudi Arabia ; Management Science Letters. 
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آثار ممارسات إدارة الجودة الشاملة على أداء المنظمات: حالة من الصناعات التحويلية المختارة في المملكة العربية   تناولت الدراسة

 السعودية. 

أداء المنظمات: حالة من  تمحورت إشكالية الدراسة حول معرفة آثار ممارسات إدارة الجودة الشاملة على  :إشكالية الدراسة 

 الصناعات التحويلية المختارة في المملكة العربية السعودية. 

 :أهداف  الدراسة 

أجريت الدراسة على عينة و  ،داء المؤسساتهدفت الدراسة إلى تقييم تأثير ممارسات إدارة الجودة الشاملة والتسويق على أ

تم د على الإستبيان لجمع البيانات و تم الإعتماو  ،المملكة العربية السعوديةلفة في موظف ب الصناعات التحويلية المخت 289شملت

 .spssمعالجة البيانات وفق برنامج الحزمة الإحصائية لتطبيقات العلوم الاجتماعية 

 :نتائج الدراسة 

هناك علاقة إيجابية بين ممارسات كانت و  أظهرت الدراسة أنه يوجد علاقة بين ممارسات إدارة الجودة الشاملة والأداء التنظيمي،

لفة يساعد كما  خلصت الدراسة إلى أن الموظفين الملتزمين وإشراكهم في العمليات التنظيمية المخت  التسويق والأداء التنظيمي،

تأثير كبير  وخلصت الدراسة إلى أن ممارسات إدارة الجودة الشاملة والتسويق لها الأداء والنمو المحسنين،  بشكل كبير المنظمة على

 على الجودة ومن ثم ينبغي دائما أن تطبق في المنظمات. 
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 البحثية الفجوة وإبراز ختلافوالإ التشابه  أوجه  تحديد :الثاني المبحث

 . لتشابه والإختلاف بين الدراسات السابقة ونبرز الفجوة البحثيةسنتطرق من خلال هذا المبحث إلى  أوجه ا

 والاختلاف التشابه  أوجه تحديد  ل:الأو  مطلب

كان هناك هدف مشترك بين الدراسات السابقة بحيث الدراسات التي تناولت إدارة الجودة الشاملة  :الدراسة  هدف حيث من -1

 ،أهمية إدارة الجودة الشاملة من خلالها  إبراز دراسة متطلبات ومرتكزات وأدوات إدارة الجودة الشاملة و  كان الهدف منها

أما الدراسات التي تناولت علاقة إدارة   والدراسات التي تناولت الأداء الوظيفي تمحور إهتمامها حول تحسين الأداء الوظيفي، 

 أثر إدارة الجودة الشاملة في الرفع من مستويات الـأداء. كان الهدف منها هو إبراز أهمية و الجودة الشاملة بالأداء ف

، فالبعض منها خص الدراسة بالمؤسسات الصناعية مجتمع الدراسة حسب موضوع الدراسةإختلف  :ن حيث مجتمع الدراسة م -2

ومنها عمومية وأخرى خاصة وبعض شمل  أخرى عبارة عن إدارات عمومية،و  منها مؤسسات خدماتية،و  ،وأخرى أكاديمية ،

 أخرى تمت في عدة مؤسسات.وبعض دراسات تمت في مؤسسة واحدة و  ،قطاعات مختلفة

أخرى  و  ،ستهدفت الموظفين إالبعض منها و  ،دفت الإطارات بالمؤسسات المبحوثةبعض الدراسات إسته عينة الدراسة:-3

 الموظفين معا. طارات و استهدفت الإ

  ،spssستخدمت لتحليل البيانات برنامج إو  ،إستخدمت الإستبيان كأداة للدراسة الدراسات معظم: البحثية  الأساليب-4

 نمذجة المعادلات الهيكلية. 

الوظيفي حسب كل  إختلفت متغيرات الدراسة سواء فيما يتعلق بمبادئ إدارة الجودة الشاملة أو أبعاد الأداء  :متغيرات الدراسة -5

نبرز في  دراسات من حيث المتغير المستقل والمتغير التابع و تشابهت بعض الو إشتركت بعض الدراسات في نفس المتغيرات دراسة و 

 : لي متغيرات الدراسة حسب كل دراسةالجدول التا
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 متغيرات الدراسة الخاصة بالدراسات السابقة  :4جدول 

 أبعاد الأداء  أبعاد إدارة الجودة الشاملة  الدراسات السابقة 

الزبون،الإتصال  القيادة ،التخطيط الإستراتيجي للجودة ،بنية الجودة،التركيز على   ( 2009)برويقات، 

الفعال،التقييم،التدريب و التعليم،مشاركة الأفراد،المكافأة و العرفان،إدارة جودة الموردين  

 ،إدارة العمليات

/ 

التزام الإدارة العليا بالجودة،التخطيط الاستراتيجي للجودة ،نمط القيادة الادارية ،تمكين   (2013)قرينة، 

 العاملين ،التحسين المستمر 

/ 

(Ghadeer Al-Dweik ،

2013) 

 / . رضا الزبائن ، التحسين المستمر ،إلتزام الإدارة العليا  ،  العمل الجماعي،التدريب  

, (Marina Godinho 

Antunes ،2021) 

الإدارة،التركيز على الزبائن،المرجعية،إشراك و تمكين العاملين،التطوير و  إلتزام 

 التدريب،الجودة،تصميم المنتج،قياس النتائج ،النحسين المستمر 

/ 

 السياقي  المهام، الأداء  أداء   ( 2018)الدليمي، 

كفاءة الأداء    (2019)حياة، 

الوظيفي،فعالية الأداء  

 الوظيفي ،الإبداع الفردي 

 تطبيق مفهوم النظام ،المشاركة و المبادرة من قبل العاملين، القيادة و الرؤية السليمة (2014)المعمر، 

 التحسين المستمر 

 الأداء الوظيفي

 التحسين المستمر  ، مشاركة العاملين،التركيز على العمليات،التزام الادارة العليا  ( 2018)الرحمن، 

 التركيز على العملاء

 

 الأداء المؤسسي :

 الانتاجية 

 رضا العملاء  

 الربيحية 

 ئن  باالتركيز على الز ،مشاركة العاملين و تدريبهم و تحفيزهم ، التزام و دعم الادارة العليا (2019)سلطان، 

 التحسين المستمر 

 الأداء التسويقي 

 أداء المؤسسة التدريب و التمكين ،التخطيط الاستراتيجي، ثقافة الجودة،   التزام الادارة العليا (2019)سلطان، 
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 المستمر للجودة التحسين ،التركيز على الزبائن

 (2019)حطاب، 

 

 التحسين المستمر، المشاركة و المبادرة من العاملين ، القيادة و الرؤية السليمة

 تطبيق مفهوم النظام

 أداء الموظفين 

 المعلومات و التحليل و التحسين، التركيز على الزبائن ،الاستراتيجيالتخطيط ،القيادة (2019)الزيادي، 

 نتائج الجودة ،  ادارة العملية، التركيز على الموارد البشرية

 الأداء الاقتصادي

 الأداء البيئي

 الأداء الاجتماعي 

 الأداء الوظيفي المستمر  والمبادرة، التحسين السليمة، المشاركة والرؤية القيادة ( 2020)عبدالرازق، 

(Faisal Talib, 2013) التدريب والتعليم،تحسن مستمر،  زبائن التزام الإدارة العليا،التركيز على ال 

العمليات،أنظمة  ادارة ، المعلومات والتحليل،الموظفين  اشراك ،والابتكار،إدارة الموردين

 ادارة الموارد البشرية،تخطيط استراتيجي،المرجعية،ثقافة الجودة الجودة 

 الاتصالات،تصميم المنتجات والخدمات ،تشجيع الموظف،العمل بروح الفريق الواحد

 جودة الأداء

(Suggested Citation: 

Mehmood, Qadeer, & 

Ahmad, 2014) 

 أداء التنظيمي التركيز على الزبائن،التحسين المستمر ، مشاركة الموظفين،دعم الإدارة العليا  

(Olcay, 2014)    القيادة،المعرفة و معالجة الإدارة،التدريب،جودة إدارة الموردين،التركيز على الزبائن،الجودة

 الإستراتيجية.

،جودة إدارة  تشغيل الأداء 

الاداء ،أداء الموظف،تعاون 

في الأداء ،المسؤولية  

الإجتماعية،نتائج الزبائن،  

 أداء المالي 

 

(Ngambi, 2015) 

 

الزبائن،المسؤولية رضا  القيادة ، ومراقبة الجودة ، والتفتيش ، وتدريب الموظفين ، والتركيز على العملاء

الإجتماعية للشركات 

خفض التكاليف ،رضا 

 الموظفين

(Aimie Nadia Dedy,   الرضا الوظيفي وبيئة مكان التركيز على العملاء ، والقيادة ، والتدريب ، والعمل الجماعي ، والتواصل ، والإدارة
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 العمل العليا (2016

(Fatimah, Moelyati, & 

Syailendra, 2016) 

نهج علمي ،  التزام  إستراتيجية قائمة على الإجراءات ،  تركيز الزبون ، هاجس الجودة ، 

طويل الأجل ، عمل جماعي ،  نظام التحسين المستمر ،  التعليم والتدريب ،  الحرية مع  

 التحكم ،  وحدة الهدف ،  مشاركة الموظفين

رضا الموظفين. وأداء  

 الموظفين. 

(MOHD 

KHAIRULNIZAM 

ZAHARI, 2016) 

 تحليل المعلومات،التعليم و التدريب،التركيز على العملاء،العلياقيادة الادارة 

 سياسات و استراتجيات الادارة ،تنمية الموارد البشرية،تمكين الموظفين

 

 الأداء الوظيفي

(Alghamdi, 2018)  الأداء التنظيمي   الإدارة العليا. التركيز على الموارد البشرية ، التركيز على العملاء ، والتزام 

 

(Abdallah Mishael 

Obeidat, 2019) 

التركيز على الزبائن،مشاركة الموظفين،التحسين المستمر،القيادة و الرؤية الجيدة ،إدارة  

 العمليات. 

 أداء الموظف 

(Tejaningru, 2020)  التركيز على الزبون،هاجس الجودة،المنهج العلمي،الإلتزام الطويل الأمد،العمل

الجماعي،تحسين النظام بشكل مستمر،التعليم و التدريب،الحرية المضبوطة،وحدة الهدف  

 ،مشاركة الموظف.

 

 جودة المنتج : 

الأداء  

،الميزات،الموثوقية،المطابقة  

للمواصفات،و المتانة و  

لجمال و  امكانية الخدمة و ا

 مفهوم الجودة. 

(Harith Yasa, 2021)   ممارسات التسويق  ،التزام الموظف ، التركيز على العملاء 

 

 الأداء التنظيمي 

 من إعداد الطالبة بناءا على الدراسات السابقة  المصدر:
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 البحثية  الفجوة إبراز :الثاني مطلب

لدى   الوظيفي  إدارة الجودة الشاملة في تحسين مستويات الأداء دور كان الهدف من هذه الدراسة إبراز  :هدف الدراسة -1

 . العاملين

 .2015إصدار  9001ة على شهادة إيزو تمثل في بعض المؤسسات الإقتصادية الجزائرية الحاصل مجتمع الدراسة:-2

 ل بالمؤسسات محل الدراسة.رؤساء العمشملت عينة الدراسة الإطارات و  عينة الدراسة:-3

 لتحليل البيانات.   spssإستخدمنا برنامج و  ،إستخدمنا الإستبيان والمقابلة الشخصية كأداة للدراسةالبحثية:  الأساليب -4

ثل في التابع فتمتناولت دراستنا الحالية متغيرين تمثل المتغير المستقل في مبادئ إدارة الجودة الشاملة أما المتغير  متغيرات الدراسة:-5

 : متغير مجموعة من الأبعاد كمايلي ضم كلالأداء الوظيفي للعاملين و 

القيادة  التخطيط الإستراتيجي للجودة، ،ارة العليا بالجودةإلتزام إدضم الأبعاد التالية  :المتغير المستقل إدارة الجودة الشاملة -

تمكين مشاركة و  ،العمل الجماعي التركيز على الزبائن الداخليين، الخارجيين،التركيز على الزبائن  ،الإدارية الفعالة، التعليم والتدريب

 . التحسين المستمر ،العاملين

الإبداع الفردي لدى   فعالية الأداء الوظيفي، كفاءة الأداء الوظيفي،  ضم الأبعاد التالية :التابع الأداء الوظيفي للعاملين المتغير-

 العاملين. 
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 الفصل   خاتمة

ت  ، بحيث تطرقنا إلى الدراسات التي تناولء في البيئة العربية أو الأجنبيةسواهذا الفصل إلى الدراسات السابقة تطرقنا من خلال 

الدراسات التي تناولت  سين الأداء الوظيفي للعاملين، و الدراسات التي إهتمت بإشكالية تح كذلكموضوع إدارة الجودة الشاملة و 

الممثلة في  ا علاقة مباشرة بموضوع دراستنا و تناولنا أيضا الدراسات التي لهو  ،بمختلف أنواعهالشاملة بالأداء  علاقة إدارة الجودة

 الدراسات التي تناولت علاقة إدارة الجودة الشاملة بالأداء الوظيفي للعاملين.   

 حسب مجتمع و عينة الدراسة.الدراسة وهذا حسب طبيعة كل دراسة و وجدنا تعدد وتنوع في متغيرات 

العلاقة بين إدارة الجودة  تناولت دراسةالدراسات السابقة أن هناك دراسات قليلة جدا التي  إطلاع علىلاحظنا من خلال و 

  نجد الدراسات التي تناولت هذا الموضوع تمت الدراسة الميدانية على مستوىو  ،خاصة في البيئة العربية ،الأداء الوظيفيالشاملة و 

فإهتمت بدراسة أثر إدارة الجودة الشاملة على الأداء الوظيفي للعاملين  أما دراستنا الحالية الجامعات أو الإدارات العمومية، 

تلفة.في قطاعات مخ تنشط  2015 إصدار    9001بمجموعة من المؤسسات الإقتصادية الجزائرية الحاصلة على شهادة إيزو 
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 دراسة ميدانية   : الفصل الثالث 

أهمية إدارة الجودة الشاملة في تحسين  

الوظيفي للعاملين في المؤسسات  الأداء  

   الاقتصادية الجزائرية 
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 مقدمة الفصل  

 ، قمنا بإسقاطالأداء الوظيفي للعاملين تحسين  في إدارة الجودة الشاملة  أهمية حول النظرية الدراسة في إليه توصلنا ما على بناءا

على شهادة إيزو  الجزائرية الحاصلة الإقتصادية المؤسسات بعضفي  ميدانيةمن خلال دراسة  ،الواقع العملي على الدراسة هذه

ؤسسات لأن هذه الم 2015إصدار  9001شهادة إيزو ووقع إختيارنا على المؤسسات الحاصلة على  ،2015إصدار   9001

هذه الأخيرة و  ، 2015إصدار  9001تطبق معايير الجودة العالمية من خلال إلتزامها  ببنود مواصفة إيزو بها نظام لإدارة الجودة و 

جعلنا نتوقع أن يكون هناك ممارسة لمبادئ إدارة  هذا ما و  ،ا أوضحنا سابقا في الجانب النظريمستنبطة من إدارة الجودة الشاملة كم

 . دراسة علاقتها بالأداء الوظيفي الجودة الشاملة بهذه المؤسسات تمكننا من

 لفصل إلى ثلاث مباحث كالتالي: لعرض نتائج الدراسة الميدانية قمنا بتقسيم هذا ا 

 الإطار المنهجي للدراسة الميدانية المبحث الأول:

 الوصف الإحصائي لمتغيرات الدراسة المبحث الثاني:

 مناقشة النتائج إختبار فرضيات الدراسة و  المبحث الثالث:
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 الإطار المنهجي للدراسة الميدانية المبحث الأول:

 .عينة الدراسةوصف مجتمع و و   أداة الدراسةكذلك و  ،فرضيات الدراسةمنهج ونموذج و سنوضح من خلال هذا المبحث 

 فرضيات الدراسةمنهج ونموذج الدراسة و   المطلب الأول:

 منهج الدراسة   :الفرع الأول

 التحليلي. الوصفي المنهج إليها، إستخدمنا التوصل المراد والنتائج الدراسة شكاليةإبناءا على 

  متغيرات و نموذج الدراسة  :الفرع الثاني

 متغيرات الدراسة  -أولا

 الجودة إدارة مبادئ لقياس إستخدمت والتي عددها تسعة أبعاد والبالغ المستقلة المتغيرات من مجموعة على الدراسة هذه  تقوم 

السابقة في تحديد هذه  إعتمدنا على الدراساتالأداء الوظيفي و اد لقياس مستوى أما المتغيرات التابعة بلغت ثلاث أبع ،ةالشامل

 :الأبعاد ونوضح هذا في الجدول الموالي

 المصادر المعتمدة لإعداد متغيرات الدراسة :5 جدول

 المتغيرات الرئيسية   المتغيرات الفرعية   المصدر  

(Suggested Citation: Mehmood, Qadeer, & Ahmad, 2014) 

، (2019)سلطان،  ،(2009)برويقات،    

، (2018)الرحمن،  ، (Faisal Talib, 2013)،  (Aimie Nadia Dedy, 2016) 

  إلتزام الإدارة العليا بالجودة

 

 المتغير المستقل

 

إدارة الجودة 

 الشاملة  

،    (2019)سلطان،  ،(2009)برويقات،  ،(2011)الحراحشة،   

(Faisal Talib, 2013) 

التخطيط الإستراتيجي 

 للجودة 

،(2014)المعمر،  ،(2020)عبدالرازق،  ،(2019)حطاب،   (Aimie Nadia Dedy, 

2016)، (MOHD KHAIRULNIZAM ZAHARI, 2016)، 

الفعالة   القيادة الإدارية  
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(Abdallah Mishael Obeidat, 2019) 

، و  Fatimah  ،Moelyati) ،(Aimie Nadia Dedy ،2016) ،(2019)سلطان، 

Syailendra ،2016 ) ، (MOHD KHAIRULNIZAM ZAHARI ،

2016)، (Abdallah Mishael Obeidat  ،2019 ) 

 التركيز على الزبائن

، و  Fatimah  ،Moelyati) ،(Aimie Nadia Dedy ،2016) ،(2019)سلطان، 

Syailendra ،2016 ) ، (MOHD KHAIRULNIZAM ZAHARI ،

2016 ) 

التدريب  و التعليم   

(Aimie Nadia Dedy ،2016)، (Fatimah ،Moelyati و ،Syailendra ،

2016 ) 

 العمل الجماعي 

،  Fatimah)  ،(2019)سلطان،  ،(2014)المعمر،  (2020)عبدالرازق،  ،(2019)حطاب، 

Moelyati و ،Syailendra ،2016 )، (MOHD KHAIRULNIZAM 

ZAHARI ،2016)، (Abdallah Mishael Obeidat ،2019) 

 مشاركة و تمكين العاملين  

،  Fatimah)  ،(2019)سلطان،  (2014)المعمر،  ،(2020)عبدالرازق،  ،(2019)حطاب، 

Moelyati و ،Syailendra ،2016 )، (Abdallah Mishael Obeidat  ،

2019 ) 

 التحسين المستمر  

  الأداء الوظيفي  كفاءة ( 2019-2018)حياة،  ،(2017)فرج، 

 المتغير التابع

 الأداء الوظيفي  

 

 الأداء الوظيفي  فعالية ( Pradeep ،2011) ، (2017)فرج،   ،(2019-2018)حياة، 

 الإبداع الفردي  ( 2016)أسمى،  ،(Jeroen P.J. de Jong, 2007) ،  (2019-2018)حياة، 

 من إعداد الطالبة إستنادا على الدراسات السابقة :المصدر
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 نموذج الدراسة  -ثانيا

 .في شكل مبسط للدراسة التابعة المكونة المتغيراتو  المستقلة المتغيرات يتم من خلاله إبراز   مخطط عبارة عن الدراسة نموذج

 :م نموذج الدراسة في الشكل التاليما سبق يمكننا تصميبناءا على و 

 :نموذج الدراسة 3الشكل 
 

                                                                      

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 من إعداد الطالبة بناءا على الدراسات السابقة  :المصدر

 

 :المتغير التابع

 الأداء الوظيفي 

 الأداء الوظيفي  كفاءة-

 الأداء الوظيفي  فعالية  -

 الابداع الفردي  -

 المتغير المستقل: 

 مبادئ إدارة الجودة الشاملة

 إلتزام إدارة العليا بالجودة  -

 التخطيط الإستراتيجي للجودة -

 القيادة الإدارية الفعالة  -

 التعليم والتدريب   -

التركيز على الزبائن )زبون داخلي/الزبون  -
 الخارجي( 

 العمل الجماعي -

 مشاركة و تمكين العاملين -

 التحسين المستمر -
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 فرضيات الدراسة  الفرع الثالث:

 :التالي النحو على الدراسة صياغة فرضيات تم فقد والتابعة، المستقلة اتهاير ومتغ  الدراسة نموذج على ابناء

بادئ إدارة الجودة الشاملة على الأداء  لم( ≥α 0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد :الفرضية الرئيسية 

 . الوظيفي في المؤسسات محل الدراسة

 :هيو  فرضيتين إلى الفرضية هذه وتنقسم

بصفة  بادئ إدارة الجودة الشاملة لم( ≥α 0.05معنوية)  مستوى  عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد :الفرضية الفرعية الأولى

 . على الأداء الوظيفي في المؤسسات محل الدراسةمستقلة 

كل بادئ إدارة الجودة الشاملة على  لم( ≥α 0.05معنوية)  مستوى  عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد الثانية:الفرضية الفرعية 

 . الأداء الوظيفي في المؤسسات محل الدراسةبعد من 

 : جزئية ونوضح هذا في النقاط التالية الفرضيتين الفرعيتين بدورها تنقسم إلى فرضياتو 

 الفرضيات الجزئية المتعلقة بالفرضية الفرعية الأولى -أولا

( لمبدأ ≥α 0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو هناك أثر ولى:الفرضية الفرعية الأالفرضية الجزئية الأولى المتعلقة -

 . على الأداء الوظيفي للعاملين بالمؤسسات محل الدراسة إلتزام الإدارة العليا بالجودة

( لمبدأ ≥α 0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو هناك أثر ولى:الفرضية الفرعية الأالفرضية الجزئية الثانية المتعلقة -

 على الأداء الوظيفي للعاملين بالمؤسسات محل الدراسة. التخطيط الإستراتيجي للجودة

( لمبدأ ≥α 0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو هناك أثر :لفرضية الفرعية الأولىالفرضية الجزئية الثالثة المتعلقة با-

 على الأداء الوظيفي للعاملين بالمؤسسات محل الدراسة.  القيادة الإدارية الفعالة
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( ≥α 0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو هناك أثر :لفرضية الفرعية الأولىالجزئية الرابعة المتعلقة باالفرضية  -

 على الأداء الوظيفي للعاملين بالمؤسسات محل الدراسة.  التعليمالتدريب و لمبدأ 

(  ≥α 0.05معنوية)   مستوى عند إحصائية دلالة ذو هناك أثر :لفرضية الفرعية الأولىالفرضية الجزئية الخامسة المتعلقة با-

 على الأداء الوظيفي للعاملين بالمؤسسات محل الدراسة.التركيز على الزبائن الخارجيين لمبدأ 

(  ≥α 0.05معنوية)   مستوى عند إحصائية دلالة ذو هناك أثر :لفرضية الفرعية الأولىالفرضية الجزئية السادسة المتعلقة با -

 على الأداء الوظيفي للعاملين بالمؤسسات محل الدراسة.التركيز على الزبون الداخلي لمبدأ 

(  ≥α 0.05معنوية)   مستوى عند إحصائية دلالة ذو هناك أثر :لفرضية الفرعية الأولىالفرضية الجزئية السابعة المتعلقة با-

 اسة. على الأداء الوظيفي للعاملين بالمؤسسات محل الدر العمل الجماعي لمبدأ 

( لمبدأ ≥α 0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو هناك أثر :لفرضية الفرعية الأولىالفرضية الجزئية الثامنة المتعلقة با-

 على الأداء الوظيفي للعاملين بالمؤسسات محل الدراسة. التمكين مشاركة العاملين و 

( ≥α 0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو هناك أثر :الأولىلفرضية الفرعية الفرضية الجزئية التاسعة المتعلقة با-

 على الأداء الوظيفي للعاملين بالمؤسسات محل الدراسة.  التحسين المستمرلمبدأ 

 الفرضيات الجزئية المتعلقة بالفرضية الفرعية الثانية -ثانيا

( ≥α 0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو هناك أثر :ثانية لفرضية الفرعية الالفرضية الجزئية الأولى المتعلقة با-

 بالمؤسسات محل الدراسة.  للعاملين الأداء الوظيفي على بعد كفاءة كمتغير مستقلإدارة الجودة الشاملة  لمبادئ 

( ≥α 0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو هناك أثر :ثانية لفرضية الفرعية الالفرضية الجزئية الثانية المتعلقة با-

 بالمؤسسات محل الدراسة.  للعاملين  الأداء الوظيفيفعالية على بعد  كمتغير مستقلإدارة الجودة الشاملة  لمبادئ 
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( ≥α 0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو هناك أثر :ثانية لفرضية الفرعية الالفرضية الجزئية الثالثة المتعلقة با-

 بالمؤسسات محل الدراسة.  لدى العاملين  الإبداع الفرديعلى بعد  كمتغير مستقلإدارة الجودة الشاملة  لمبادئ 

 أداة الدراسة  المطلب الثاني:

 بناء أداة الدراسة الفرع الأول:

اءا على ما جاء بن أهدافها، يحقق وبما الدراسة موضوع إطار  في تصميمها تم إعتمدنا في هذه الدراسة على أداة الإستبيان حيث 

 . لسابقة سواء العربية أو الأجنبيةفي تصميمها على الدراسات ا بالجانب النظري وتم الإعتماد أيضا

: رقم الملحق أنظر أجزاء ثلاثة على ستبانةهذه الإ إشتملت وقد الأولية، البيانات لجمع كوسيلة الإستبانة تطوير تم  لقد

للإطارات العاملين بالمؤسسات محل الدراسة  والوظيفية الديمغرافية بالعوامل متعلقة  عامة معلوماتعلى  الأول الجزء إحتوى(01)

 وتوفير خلفية إعطاء إلى الجزء هذا ويهدف ؤسسة والمسمى الوظيفي الخبرة بالم سنوات وعدد العلمي، الجنس،و المؤهل حيث من

تضمن تسعة أبعاد تمثلت في مبادئ  لق بمحور إدارة الجودة الشاملة و الجزء الثاني تعو  الدراسة، هذه في الإطارات المشمولين عن عامة

ضمن ثلاث أبعاد للأداء ت ق بمحور الأداء الوظيفي و أما الجزء الثالث تعل إدارة الجودة الشاملة التي إعتمدناها في هذه الدراسة،

 . د عباراتهاعدو  وأبعادها  الإستبانة محاور  الوظيفي ونوضح في الجدول الموالي

 محاور الإستبانة وأبعادها وعدد عباراتها :6جدول 

 عدد الأبعاد  الرئيسية المتغيرات المتغير  صفة 

 العبارات

سنوات   العلمي، المؤهل ،الجنس الشخصية والوظيفية  البيانات تعريفي 

 المسمى الوظيفي  الخدمة،

04 

 

 

 

 

 

 

 09 إلتزام الإدارة العليا بالجودة 

 04 التخطيط الإستراتيجي للجودة

 06 الفعالة القيادة الإدارية
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 المتغير المستقل  

 

 مبادئ إدارة الجودة الشاملة 

 05 التدريبالتعليم و 

 03 التركيز على الزبائن الخارجيين

 04 التركيز على الزبائن الداخليين

 03 العمل الجماعي   

 04 مشاركة و تمكين العاملين

 06 التحسين المستمر

 

 المتغير التابع 

 

 الأداء الوظيفي  

 04 كفاءة الأداء الوظيفي 

 04 فعالية الأداء الوظيفي 

 04 الإبداع الفردي لدى العاملين

 من إعداد الطالبة  :المصدر

الاجتماعية إصدار   للعلوم  الإحصائية الحزم برنامجتحليل  إجابات أفراد العينة حول الإستبانة قمنا باستخدام  ومن أجل معالجة و 

 . spss v.22الذي يرمز له ب  22

 الإحصائية المعالجة  وطرق  أساليب الفرع الثاني:

 الوصفي  الإحصاء مقاييس -أولا

 والإنحرافات الحسابية المتوسطات إلى حساب المئوية، بالإضافة والنسب التكرارات على ناإعتماد الدراسة عينة خصائص لوصف 

 .الدراسة عينة أفراد إجابات تجاهإ طبيعة لمعرفة المعيارية

 الدراسة. لعينة والوظيفية الشخصية الخصائص معرفة بهدف وذلك :المئوية  والنسب التكرارات-

 حول كل عبارة من المبحوثين متوسط إجابات على التعرف لغرض  المتوسطات الحسابيةتم إستخراج  :ة الحسابي اتالمتوسط -

 .له قيمة أعلى العبارات وفق ترتيب الحسابي المتوسط خلال من ونستطيع الأوزان، خلال من الإتجاه وتحديد الإستبيان  عبارات 
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 أو عبارة كل إتجاه  الدراسة عينة إجابات أفراد إنحراف مدى معرفة أجل من الإنحرافات المعيارية تم حساب :ة المعياري  اتالإنحراف-

 حول الإجابات تركز يعني فهذا الصفر من قيمته إقتربت فكلما الدراسة، عينة إجابات أفراد  في بحيث يوضح التشتت متغير،

 حالة في العبارات  يسمح بترتيب الإجابات حول كما مصداقية، أكثر النتائج تكون  وبالتالي تشتتها، الحسابي وعدم  متوسطها

 .تشتتا الأقل حسب المتوسط الحسابي تساوي

الصفر والواحد  بين تتراوح قيما المعامل هذا يأخذ الدراسة، حيث ثبات تقدير أجل من يستخدم :كرونباخ ألفا معامل -

 : (445، صفحة 1998)سيكاران، كالتالي تكون   ألفا كرونباخ  عاملم  قراءة و ، الصحيح

 الدراسة.  بناء في النظر و هنا يجب إعادة ضعيف، الدراسة ثبات أن  يعني ( فهذا0.6 ( من أقل كرونباخ ألفا معامل كان  إذا-

 ( يعني هذا أن الدراسة تتمتع بثباث مقبول.0.7-0.6)بين  يتراوح كرونباخ ألفا معامل كان  إذا -

 جيد.  ثبات تتميز الدراسة أن  يعني ( فهذا0.8-0.7بين ) يتراوح كرونباخ ألفا معامل كان  إذا -

 .ممتاز  بثبات تتمتع الدراسة أن  يعني ( فهذا0.8أكبر من  ) كرونباخ ألفا معامل كان  إذا -

 ستدلاليالإ  الإحصاء مقاييس-ثانيا

 .التابع المتغير في المستقلة المتغيرات أثر لقياس يستخدم :دالمتعد الخطي الإنحدار تحليل-

  يقوم هذا التحليل بإدخال المتغيرات المستقلة التي لها تأثير بنموذج الإنحدار، التدريجي: المتعدد الخطي الإنحدار تحليل -

يقوم بإقصاء المتغيرات المستقلة التي لا  و  ،تأثير العالي في المتغير التابع بحيث يقوم بإدخال المتغيرات المستقلة التي لها

 يظهر تأثيرها في المتغير التابع.

 .واحد تابع متغير على  واحد مستقل متغير أثر لقياس يستخدم ط: البسي الخطي الإنحدار تحليل -

 بين المتغيرات عال إرتباط وجود عدم من للتأكد تستخدم هذه المعاملاتو : المسموح به  التباين وإختبار التباين تضخم معامل -

 .المستقلة

 البيانات تخضع للتوزيع الطبيعي أم لا. تستخدم لمعرفة ما إذا كانت  :التفلطح ومعامل الإلتواء معامل -

  الدراسة من خلال قياس إرتباط كل عبارة بالبعد، لأداة الداخلي الإتساق يستخدم لقياس: (Rلبيرسون ) الإرتباط  معامل -

 المتغيرات التابعة.ستقلة و كما يستخدم لقياس علاقة الإرتباط بين المتغيرات الم
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التغيرات في  المشروحة بواسطةفي المتغير التابع و  تحدث التي التغيرات نسبة ويشرح يقيس هذا المعامل  (:R2)التحديد  معامل-

التأثير   كانت درجة كلما كبيرة نسبته كانت وكلما ،تغير المستقل في المتغير التابعفهي درجة تأثير الم ،المستقل تطبيق المتغير درجة

 أكبر. 

 الدراسة في المستخدمة  المقاييس الفرع الثالث:

 : ح هذه المقاييس في الجدول التالينوضالخماسي و  ليكرت إستخدمنا مقياس الإستبيان  عبارات نحو العينة أفراد إتجاهات لقياس

 

 :أوزان خيارات الإجابة وفق مقياس ليكرت الخماسي 7جدول 

 الأوزان المقياس

 05 تماما  موافق

 04 موافق 

 03 متوسطة بدرجة  موافق

 02 موافق غير

 01 تماما  موافق غير

 (22، صفحة 2013)محمود إ.،  :المصدر

الجدول أعلاه يتم تصنيف إجابات أفراد العينة حسب المتوسطات الحسابية إلى   في الموضحة الأوزان إلى وبالاستناد

 .فئات وفقا لمقياس ليكارت الخماسي

،  2019-2018)حياة، كالتالي   تقسيمه على عدد الفئاتطول الفئة من خلال حساب المدى و  يتم تحديدو 

 : (160صفحة 

 5(/ 1-5عدد المستويات و يساوي )/]أقل درجة )غير موافق تماما(  -أعلى درجة )موافق تماما ( [طول الفئة= 

 .0.8طول الفئة=
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المتوسطات الحسابية   قيم لبقية بالنسبة وهكذا ،1.8 إلى 1 من :هي المرجح الحسابي المتوسط  لقيم الأولى الفئة

 .( 184، صفحة 2013)محمود إ.،   خمسة العدد وهي المقياس في قيمة أعلى إلى يتم الوصول حتى

 : لي المتوسطات الحسابية المرجحة والإتجاه الموافق لهانوضح في الجدول المواو 

 :المتوسطات الحسابية المرجحة للعبارات والإتجاه الموافق لها8جدول 

 الإتجاه  المرجح الحسابي المتوسط فئة

 غير موافق تماما [1.8 – 1[

 غير موافق [2.6 -1.8 [

 موافق بدرجة متوسطة  [3.4 -2.6 [

 موافق  [3.4-4.2 [

 موافق تماما   ]4.2-5 [

 من إعداد الطالبة  :المصدر

 الذي  الثلاثي المقياس على والبحوث الدراسات أغلب تعتمد بعد، أو متغير كل لمستوى  التقدير يخص ما في أمّا

 المستويات تصنيف ولتحديد (،مرتفع  ،متوسط  ،منخفض )مستوى  :للتصنيف وهي مستويات ثلاث يشمل

 : ( 161، صفحة 2019-2018)حياة، التالية  المعادلة إستخدمنا الدراسة عينة أفراد لإجابات

 المستويات  عدد /)للبديل الأدنى الحد -للبديل الأعلى )الحد=الفئة طول

وزن  أكبر إلى نصل حتى هكذاالأوزان و  في قيمة أقل إلى القيمة هذه  تضيف ثم ،1.33=3(/1-5طول الفئة =)

 : ضح هذه النتائج في الجدول التالينو و  ،05في المقياس و هي قيمة 
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 :المتوسطات المرجحة ومستويات الموافقة لها المستخدمة في الدراسة 9جدول 

 المستوى  المرجح  المتوسط

 منخفض 1-2.33

 متوسط  2.34-3.66

 مرتفع 3.67-5

 من إعداد الطالبةالمصدر :  

 ثبات أداة الدراسةإختبار صدق و   الفرع الرابع:

 الصدق الظاهري  -أولا

 عرضها تم ومحتوياتها صياغتهاسلامة الدراسة وللتأكد من وضوحها و  مع موضوع الإستبانة تناسب مدى  من للتأكد

بالعلوم   مختصين محكمين المشرف تم عرضها على مجموعة أساتذة طرف بعد الموافقة المبدئية منالمشرف و  على

لى كل عبارات الإستبيان  بعد عرضها على المحكمين تم الموافقة عو  (،02كما هو مبين في الملحق رقم)  الإقتصادية

 من قبلهم. 

 الدراسة لأداة الداخلي  الإتساق -ثانيا

 عبارات من عبارة  كل درجة بين بيرسون الإرتباط بحساب معامل قمنا الداخلي لأداة الدراسة الإتساق لإختبار

 : الجدولين المواليين نعرض النتائج التي حصلنا عليها فيو  البعد، عبارات لجميع الكلية والدرجة البعد
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:معاملات الإرتباط بين عبارات أبعاد المتغير المستقل إدراة الجودة الشاملة  مع الدرجة الكلية  10جدول 
 لكل بعد 

 معامل ارتباط العب                                                                          ارة 

 إلتزام الإدارة العليا بالجودة  

 **662, تعتبر  الإدارة العليا الجودة هدف إستراتيجي 

 **692, في كل المستويات الإدارية ثقافة الجودة في جميع الأقسام و  تعمل إدارة المؤسسة على نشر

 813,** توفر إدارة المؤسسة الوسائل اللازمة للعاملين لأداء مهامهم بالشكل المطلوب 

 **808, تمارس إدارة المؤسسة الرقابة الوقائية لمنع وقوع الأخطاء 

الطرق ء باستخدام الأساليب الإحصائية و الانحرافات في الأداتخفيض إدارة المؤسسة على حل المشكلات و تعمل 

 العلمية 

,791** 

 

 787,** بين العاملين ؤسسة الاتصالات الفعالة بينها و تشجع إدارة الم

 **806, تتخذ الإدارة العليا قراراتها بناءا على الحقائق 

 764,** المعلومات بالشكل الصحيح توفر الإدارة العليا أنظمة معلوماتية فعالة تسمح بتدفق 

 **841, تشارك الإدارة العليا في أنشطة تحسين الجودة  

 التخطيط الإستراتيجي للجودة 

 **870, للمؤسسة رؤية مستقبلية على المدى البعيد 

 862,** التهديدات بالبيئة الخارجية تحليل الفرص و ليل نقاط القوة والضعف الداخلية للمؤسسة و يتم تح

 893,** محددة الأهداف حول الجودةتوجد لدى المؤسسة خطة واضحة و 

 851,** يتم وضع خطط لتحسين الجودة بشكل دوري  

 القيادة الإدارية 

 699,** المرؤوسين هناك اتصال فعال بين الرؤساء و 
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 795,** العرفان من رؤساءهم بالعمل يحظى الموظفين بالتقدير و 

 746,** الانجازات المتميزة للموظفين من قبل رؤساءهم بالعمليتم تقدير  

 819,** المساندة للمرؤوسين  يقدم رؤساء العمل الدعم و 

 759,** إدارة سياسات الجودة للمرؤوسين بالمشاركة في تقرير و  يسمح رئيس العمل

 **716, يراعي المسؤول الظروف الإجتماعية التي يمر بها الموظف

 التدريب و التعليم 

 896,** يتم توفير  برامج تدريبية مناسبة تمكن الموظفين من العمل بطرق جديدة 

 903,** أدوات حل المشكلات  يتم تدريب الموظفين على طرق و 

 918,** متجددة لتدريب الموظفين تضع المؤسسة برامج مستمرة و 

 897,** التدريب  ة حول وظائفهم من خلال التعليم و المعلومات الجديدفين القدرة على اكتساب المعرفة و لدى الموظ

 815,** المعلومات الجديدة أثناء القيام بعملهم  ممارسة المعارف و يمكن للموظفين تطبيق و 

 التركيز على الزبائن الخارجيين

 876,** رغبات الزبائن ة نظام يسمح بمعرفة احتياجات و لدى المؤسس

  يتقن عمله لضمان الجودة العالية في المنتجات أو الخدمات المقدمة وفقا لرغبات الزبائن كل  موظف 

**,930 

  كل موظف يسعى  لتقديم الأفضل لتحقيق السعادة للزبائن

**,924 

 التركيز على الزبائن الداخليين

 843,** تعمل على تلبية احتياجاته   ة مفهوم الموظف هو زبون داخلي و تتبنى المؤسس

 909,** الحوافز من قبل الموظفينهناك رضا تام على نظام الأجور و 

 **905, العرفان على انجازاتهم   يحظى الموظفين بالمكافأة و 
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 **810, زبون( –العلاقة)مورد يسعى كل موظف لتقديم الأفضل أثناء تأدية مهمته بإعتبار زميله زبون له أي العمل وفق 

 العمل الجماعي   

 906,** هناك تشجيع للعمل الجماعي داخل المؤسسة  من خلال تكوين فرق عمل

 899,** تقديم مقترحات لتحسين الجودة ودة داخل المؤسسة لحل المشكلات و يتم تشكيل حلقات الج

 929,** يتم التشجيع على العمل بشكل تعاوني بدلا من المنافسة بين العاملين  

 مشاركة و تمكين العاملين  

 890,** يسمح للموظفين بتقديم  الاقتراحات من جميع المستويات بالمؤسسة للمبادرة في طرح أفكار جديدة  

 **909, يتم إشراك الموظفين في عملية أخذ القرار 

 873,** يسمح للموظفين بممارسة صلاحياتهم كاملة أثناء أداء مهامهم  

 869,** الأساليب لانجاز مهامهم ظفين الحرية في اختيار الآليات و للمو 

 التحسين المستمر

 842,** إجراء  تحسينات  مستمرة في بيئة العمل   المؤسسة على تجديد وسائل العمل وتعمل إدارة 

 788,** العناصر الغير ضرورية أثناء أداء مهامهمالعمليات و يقوم الموظفين  بإلغاء الأنشطة و 

 **802, ليس بناءا على التقارير الإدارية فقطو يتم حل المشكلات من موقع الحدث 

 844,** الخدمة المقدمة شرية من أجل تحسين جودة السلعة و البستثمر المؤسسة مواردها المادية و ت

 **852, تطوير الكفاءات داخل المؤسسة يتم التركيز على تنمية و 

 864,** تعمل المؤسسة دائما للتغيير نحو الأفضل 

 ( 0.01) معنوية  مستوى عند إحصائيا دال** 

 spssمخرجات على بالاعتماد الطالبة إعداد من :المصدر
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    عبارات لجميع الكلية والدرجة عبارة كل درجة بين الإرتباط معاملات  أن  (10) رقم الجدول خلال من يتضح

   (.0.01)  معنوية مستوى  عند الجودة الشاملة موجبةإدارة  محور

 :معاملات الإرتباط بين عبارات أبعاد المتغير التابع الأداء الوظيفي مع الدرجة الكلية لكل بعد 11جدول 

 معامل الإرتباط  العب                                                                          ارة 

 الكفاءة 

 891,** سرعة الانجاز عند أداء مهامهم   يراعي الموظفين  الدقة و 

 882,** التنظيم لأعمالهم يقوم الموظفين بالتخطيط و 

 863,** قوانين العمل أثناء أداء مهامهميلتزم الموظفين بتطبيق قواعد و 

 894,** ينجز الموظفين المهام المطلوبة منهم طبقا لمعايير الجودة المعتمدة

 الفعالية  

 **700, يسعى الموظفين دائما لأداء عملهم  بشكل  أفضل   

 **689, المهارة لحل المشكلات التي تواجههم بالعمللدى الموظفين القدرة و 

 584,** مؤهلاتهالتي يشغلها كل موظف مع قدراته و تتلائم الوظيفة 

 789,** يحقق الموظفين الأهداف المطالبون بها بالجودة المطلوبة      

 الإبداع الفردي  

 **685, تطوير أساليب العمل يقدم الموظفين مقترحات  لتحسين و 

 760,** مهاراتهم الوظيفية بشكل مستمر  يحرص الموظفين على تنمية وتطوير قدراتهم و 

 595,** يبادر الموظفين بإقتراح أفكار إبداعية داخل المؤسسة  

 652,** يبذل  الموظفين جهد إضافي لتحسين صورة المؤسسة 

 (0.01) معنوية مستوى عند إحصائيا دال** 
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 spssمخرجات على بالاعتماد الطالبة إعداد منر: المصد

    عبارات لجميع الكلية والدرجة عبارة كل درجة بين الإرتباط معاملات  أن  (11) رقم الجدول خلال من يتضح

 ( 0.01)  معنوية مستوى  عند الأداء الوظيفي موجبة محور

 عبارات لكل بعد،النلاحظ وجود إرتباط داخلي قوي بين جميع المبينة بالجدولين من خلال النتائج المحصل عليها و 

 عالية.   بمصداقية تتمتع الدراسة بناءا على هذه النتائج فإن أداةو 

 الدراسة  أداة ثبات -ثالثا

 لقياس صدق أداة الدراسة قمنا بحساب معامل الصدق  لفا، و أ كرونباخ قمنا بإستخراج معامل أداة الدراسة ثبات من للتأكد 

 الدراسة: وأبعاد لمحاور والصدق الثبات معاملنعرض في الجدول التالي و  ،ذر التربيعي لمعامل كرونباخ ألفاهو الجو 
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 :نتائج إختبار ثبات وصدق الإستبيان12جدول 

 spssمخرجات على بالاعتماد الطالبة إعداد منر: المصد

 

 ألفا  معامل العبارات عدد أبعاد الدراسة

 كرونباخ

 صدق

 الاستبيان 

 0.987 0.976 44 إدارة الجودة الشاملة :المستقل المتغير

 0.957 0.917 9 إلتزام الإدارة العليا بالجودة 

 0.943 0.891 4 التخطيط الإستراتيجي للجودة

 0.876 0.769 6 القيادة الإدارية الفعالة

 0.965 0.932 5 التعليم و التدريب

 0.946 0.896 3 التركيز على الزبائن الخارجيين

 0.943 0.890 4 التركيز على الزبائن الداخليين

 0.947 0.898 3 العمل الجماعي   

 0.952 0.908 4 تمكين العاملينمشاركة و 

 0.954 0.911 8 التحسين المستمر

 0.974 0.950 12 الأداء الوظيفي التابع: المتغير

 0.951 0.905 4 الكفاءة 

 0.918 0.844 4 الفعالية

 0.950 0.904 4 الإبداع الفردي 

 0.989 0.979 56 ككل  الاستبيان
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 نسبة هي و % 97.9( أي بنسبة 0.979كرونباخ للإستبيان ككل بلغت )  من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن قيمة معامل ألفا

   أما معامل هذا يدل على ثبات أداة الدراسة، و   ،الثبات لكل أبعاد الدراسة مرتفعة،كما نلاحظ أن جميع معاملات ممتازة ثبات

 . ( والذي يقترب من الواحد الصحيح وهذا يدل على صدق الإستبيان 0.989صدق الإستبيان بلغ )

 عينة الدراسةوصف مجتمع و  المطلب الثالث:

 مجتمع الدراسة الميدانية  الأول:الفرع 

الحاصلة على شهادة إيزو    الجزائرية الإقتصادية لمؤسساترؤساء العمل باإطارات و  تمثل في  الميدانية دراستنا مجتمع

 عشوائية. بطريقة بحيث تم إختيار هذه المؤسسات من هذه المؤسساتبعض  في لدراسة الميدانيةبا وقمنا، 9001

 المجال الذي تنشط فيه:التالي المؤسسات محل الدراسة و ل  نوضح في الجدو و 

 :المؤسسات محل الدراسة 13جدول 

 المقر  طبيعة الملكية  المجال الذي تنشط فيه المؤسسة 

 SIDER ELالصلب مجمع لصناعة الحديد و 

HADJAR  

 ولاية عنابة   عمومية الصلب إنتاج الحديد و 

 ولاية عين تموشنت  خاصة   إنتاج القفازات الطبية    TOP GLOVES القفازات الطبيةمصنع 

الغزوات ولاية   عمومية صناعة الزنك   ALZINCمصنع الزنك 

 تلمسان 

الغزوات ولاية   عمومية صناعة الخزف الصحي   CERAMIG مصنع الخزف الصحي

 تلمسان 
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 ولاية تلمسان   عمومية صناعة الهواتف    INATELشركة صناعة الهواتف

 ولاية تلمسان  عمومية صناعة المنسوجات    MENTALالصناعات النسيجية  مركب 

 ولاية تلمسان  عمومية الأشغال العمومية  SERORشركة 

 ولاية تلمسان  عمومية الأشغال العمومية  STARRشركة 

  طالبةمن إعداد ال :المصدر

 عينة الدراسة  الفرع الثاني:

، تم توزيع الإستبانة حسب موافقة رؤساء الموارد  العمل داخل المؤسسات محل الدراسةرؤساء الإطارات و  شملتعينة الدراسة قصدية 

  50إلى  40بتوزيع من سمح لنا  100رؤساء العمل بها يبلغ سات الكبيرة التي عدد إطاراتها و البشرية بهذه المؤسسات بحيث بالمؤس

  ،الإستبانة على جميع الإطارات بهاعشرين إطار سمح لنا بتوزيع و  15يتراوح عدد إطاراتها ما بين بالمؤسسات التي إستبانة فقط، و 

الحة للدراسة كما هو مبين في إستبانة ص 160إستبانة لكن تم إسترجاع  230بحيث تم توزيع  ،فرد 230بلغ حجم العينة  ككل و 

 الجدول الموالي:    

 عينة الدراسة:14جدول 

الاستبيانات  المؤسسة

 الموزعة 

الاستبيانات 

 المسترجعة

الاستبيانات الغير  

 صالحة  

 الاستبيانات الصالحة

 TOP مصنع القفازات الطبية

GLOVES 

45 42 11 31 

الصلب مجمع لصناعة الحديد و 

SIDER EL HADJAR 

30 30 4 26 

 12 07 19 20الصناعات النسيجية   مركب 
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MENTAL 

 ALZINC 50 27 02 25مصنع الزنك 

 مصنع الخزف الصحي

CERAMIG 

40 40 06 34 

 STARR 14 14 03 11شركة 

 SEROR 20 20 10 10شركة 

 INATEL 11 11 00 11شركة صناعة الهواتف

 160 43 203 230 المجموع

 من إعداد الطالبة  المصدر:

 الوصف الإحصائي لمتغيرات الدراسة المبحث الثاني:

تحليل عرض و بما سنقوم ، ك الوظيفية لمفردات الدراسةالشخصية و الوصف الإحصائي لمتغيرات من خلال هذا المبحث  عرضسن

الأداء  بمستوياتتحليل النتائج المتعلقة عرض و و  ،في المؤسسات محل الدراسة إدارة الجودة الشاملةبمدى ممارسة النتائج المتعلقة 

 بهذه المؤسسات. الوظيفي

 الوظيفية لمفردات الدراسة  صف الإحصائي للمتغيرات الشخصية و الو  المطلب الأول:

 .الدراسة هذه  في المستخدمة والوظيفية غرافيةيمسنوضح في الجدول الموالي أبرز خصائص عينة الدراسة حسب الخصائص الد

 توزيع عينة الدراسة حسب المتغيرات الشخصية والوظيفية لمفردات الدراسة:15جدول 

 % النسبة التكرار  الفئات المتغير

 69.4 111 ذكر الجنس
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 30.6 49 أنثى

 / / إبتدائي  المؤهل العل  مي 

 1.3 02 متوسط 

 8.8 14 ثانوي

 81.9 131 جامعي

 8.1 13 دراسات عليا 

سنوات الخدمة في المؤسسة  

 الحالية 

 38.1 61 سنوات 10أقل من 

 29.4 47 سنة 20سنوات إلى  10من 

 32.5 52 سنة 20أكثر من    

 1.3 02 مدير عام المسمى الوظيفي 

 18.8 30 نائب مدير     

 53 85 رئيس مصلحة     

 26.9 43 رئيس مكتب            

 spssمخرجات إستمارة الإستبيان و من إعداد الطالبة بناءا على  :المصدر

 . %30.6هي أعلى من نسبة الإناث التي بلغت و   %69.4نلاحظ من خلال الجدول أن نسبة الذكور بلغت 

أي أغلب    ،  %81.9بلغت  معي و لمن لهم مستوى جاالعينة حسب المؤهل العلمي فنلاحظ أن أعلى نسبة تعود  أفراد  أما توزيع  

نلاحظ أن الذين لهم مستوى ثانوي بلغت  و   ، ة لهم مستوى جامعي وهذا مؤشر جيدالمسؤولين بالمؤسسات محل الدراسالإطارات و 

نسبتهم  و   ،%8.8منسبته بلغت  عليا  دراسات  لهم  بلغت    ،%8.1الذين  قليلة  فئة  فهي  متوسط  تعليم  مستوى  لهم  الذين  أما 

 . %1.3نسبتها 
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أما فئة أكثر من عشرين سنة بلغت    ،   %61العينة حسب سنوات الخدمة بلغت فئة أقل من عشر سنوات نسبة  أفراد  أما توزيع  

 . %47عشرين سنة نسبة  سنوات و  10وبلغت فئة مابين  52%

تليها فئة رئيس مكتب  و  ، %53العينة حسب المسمى الوظيفي نلاحظ أن فئة رئيس مصلحة بلغت أعلى نسبة أفراد أما توزيع 

ارة هنا أن تجدر الإش، و %1.13أما فئة مدير عام جاءت بنسبة  ، %18.8ثم تليها فئة نائب مدير بنسبة  ، %26.9بنسبة 

قمنا بإدراج بعض المسميات الوظيفية  لأخرى لهذا إخترنا هذه الفئات و   المناصب المفتوحة تختلف من مؤسسةالمسميات الوظيفية و 

الموارد  مدير  ،مدير الموارد البشرية رئيس وحدة، رئيس فرع، ،فئة نائب مدير ضمت فئة رئيس قسم ،كالتالي التي إخترناها   بالفئات

 .منصب نائب مديرالذين يشغلون  كذلك فئة و  ،الماليةالمادية و 

كذلك رؤساء المخابر ورؤساء  و  ،ف المصالح  المتواجدة بالمؤسساتأما فئة رئيس مصلحة فضمت منصب رئيس مصلحة بإختلا

 الورشات. 

ث هذا جيد بحيأعلى نسبة شملت فئة رئيس مصلحة ورئيس مكتب و نجد أن حسب المسمى الوظيفي العينة  أفرادتوزيع  من خلالو 

 .هذه الفئة أقرب للمرؤوسين

 عرض و تحليل النتائج المتعلقة بالمتغير المستقل إدارة الجودة الشاملة المطلب الثاني:

بحيث تمثل السؤال   ،ودة الشاملة بالمؤسسات المبحوثةالدراسة المتعلقة بممارسات إدارة الج أسئلة سنحاول في هذا الجزء الإجابة عن 

  الدراسة؟ما مدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة بالمؤسسات محل  :في

ة من أبعاد إدارة والإنحرافات المعيارية لإجابات أفراد العينة عن كل عبار  الحسابية  المتوسطات حساب تم  السؤال هذا عن للإجابة

 . الجودة الشاملة

 

 إجابات عينة الدراسة حول عبارات بعد إلتزام الإدارة العليا بالجودة   :أولا
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لغرض معرفة مدى ممارسة مبدأ  إلتزام الإدارة العليا بالجودة قمنا بحساب المتوسطات الحسابية و الإنحرافات المعيارية و النسبة  -

 المئوية لكل عبارة من عبارات  هذا البعد و نعرض هذا في الجدول التالي:

المتوسطات الحسابية و الإنحرافات المعيارية و مستوى تطبيق لمبدأ إلتزام الإدارة العليا :16دول ج

 بالجودة في المؤسسات محل الدراسة 

المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري

النسبة 

 المئوية

 مستوى  الترتيب

 التطبيق

 مرتفع  1  0.786 4.28 تعتبر  الإدارة العليا الجودة هدف استراتيجي  01

تعمل إدارة المؤسسة على نشر ثقافة الجودة في جميع الأقسام و في كل  02

 المستويات الإدارية 

 مرتفع  2  0.857 4.03

توفر إدارة المؤسسة الوسائل اللازمة للعاملين لأداء مهامهم بالشكل   03

 المطلوب

 متوسط  6  0.991 3.66

 مرتفع  4  0.846 3.82 تمارس إدارة المؤسسة الرقابة الوقائية لمنع وقوع الأخطاء  04

تعمل إدارة المؤسسة على حل المشكلات و تخفيض الانحرافات في الأداء  05

 باستخدام الأساليب الإحصائية و الطرق العلمية 

 متوسط  9  0.914 3.58

 متوسط  8  0.920 3.59 تشجع إدارة المؤسسة الاتصالات الفعالة بينها و بين العاملين   06

 مرتفع  5  9210, 3,76 تتخذ الإدارة العليا قراراتها بناءا على الحقائق  07

توفر الإدارة العليا أنظمة معلوماتية فعالة تسمح بتدفق المعلومات بالشكل   08

 الصحيح

 متوسط  7  0.896 3.62

 مرتفع  3  0.894 3.86 تشارك الإدارة العليا في أنشطة تحسين الجودة   09

 مرتفع  3.80 إلتزام الإدارة العليا بالجودةبعد 

 spssمخرجات على بالاعتماد الطالبة إعداد من :المصدر 
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أي  مستوى التطبيق  3.80بالجودة بلغ (،أن المتوسط الحسابي لبعد إلتزام الإدارة العليا 16يظهر لنا من خلال الجدول رقم )

مرتفع  حسب إجابات أفراد العينة المدروسة ،و هذا يعني أن هناك تطبيق جيد لهذا المبدأ بالمؤسسات المدروسة و يمارس بشكل  

الجودة و تعمل   عالي ،و يدل هذا المستوى أن الإدارة العليا تهتم بالجودة داخل المؤسسة و تعمل على توفير البيئة الملائمة لتحقيق

على نشر الجودة بالمؤسسة ،و هذا متطلب مهم لتحقيق إدارة الجودة الشاملة، بحيث أن الإدارة  العليا هي المسؤول الأول عن 

 الجودة داخل المؤسسة.

وى  عتمد على ترتيب عبارات هذا البعد ترتيبا تنازليا حسب مست نبشكل مفصل ،بحيث س هذا و يمكننا  شرح نتائج هذا البعد

 التطبيق من المرتفع إلى المستوى المنخفض :

ستراتيجي " بالترتيب الأول بمتوسط حسابي بلغ  إالتي مفادها " تعتبر  الإدارة العليا الجودة هدف   01جاءت العبارة رقم -1

الذي لا يساوي الواحد الصحيح و الذي يعني عدم تشتت إجابات أفراد   0.786و هو مرتفع و بإنحراف معياري بلغ  4.28

بة للإدارة العليا  تعتبر الجودة هدف إستراتيجي بالنسالعينة حول هذا البعد ، و يدل هذا الإرتفاع في المتوسط الحسابي لهذا البعد أنه 

 و هذا شيء إيجابي . 

تعمل إدارة المؤسسة على نشر ثقافة الجودة في جميع الأقسام و في كل المستويات الإدارية" بلغ و محتواها هو " 02العبارة رقم  -2

 يوجد تشتت  و يدل هذا الأخير أنه لا 0.857و هو بمستوى مرتفع و بلغ الإنحراف المعياري  4.03متوسط الحسابي الخاص بها 

بإجابات أفراد العينة ،و تدل هذه النتيجة أن الإدارة العليا تلتزم بمبدأ مهم من مبادئ إدارة الجودة الشاملة و هي عملية نشر ثقافة  

 الجودة بكل المستويات و أن الكل معني بالجودة داخل المؤسسة و هذا سيساهم في إلتزام كل أفراد المؤسسة بالجودة .

مرتفعة   درجة و هي  3.86تشارك الإدارة العليا في أنشطة تحسين الجودة " بلغ المتوسط الحسابي لها  محتواها "   09م العبارة رق-3

و هذا يدل على عدم تشتت   0.894أي هناك تطبيق جيد لهذا المبدأ بالمؤسسات المدروسة ، في حين بلغ الإنحراف المعياري 

أن الإدارة العليا تشارك في أنشطة تحسين الجودة داخل المؤسسة ،أي أن الإدارة العليا  إجابات أفراد العينة ،و تفيد هذه العبارة

 تشارك العاملين في مجالات تحسين الجودة . 
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أي   3.82تمارس إدارة المؤسسة الرقابة الوقائية لمنع وقوع الأخطاء" بلغ المتوسط الحسابي الخاص بها  و هي " 04العبارة رقم  -4

و تدل قيمة الإنحراف المعياري على عدم تشتت إجابات أفراد العينة حول هذه   0.846و بلغ الإنحراف المعياري بمستوى مرتفع ، 

ة  العبارة ،تدل هذه النتائج أن الإدارة العليا تمارس الرقابة الوقائية و هذا أمر جيد و يعتبر مبدأ مهم من مبادئ إدارة الجودة الشامل

ظري ،بحيث أن الإدارة الجيدة لا تهدف إلى تصيد الأخطاء لمحاسبة المخطئين بل تعمل على منع  و هذا ما وضحناه في الإطار الن

 وقوع الأخطاء . 

و هي  3,76حيث بلغ المتوسط الحسابي  تتخذ الإدارة العليا قراراتها بناءا على الحقائق"  و التي مفادها " 07العبارة رقم -5

تشتت إجابات أفراد العينة حول هذه نحراف المعياري على عدم تدل قيمة الإ 9210,بمستوى مرتفع ،و بلغ الإنحراف المعياري 

العبارة، و تدل الدرجة المرتفعة للمتوسط الحسابي أن الإدارة العليا تتخذ القرارات بناءا على الحقائق و هذا يعني أنه تلجأ الإدارة  

 التحليل قبل أخذ القرارات . و العليا للدراسة 

توفر إدارة المؤسسة الوسائل اللازمة للعاملين لأداء مهامهم بالشكل المطلوب" بلغ متوسط الحسابي  و هي " 03العبارة  -6

و تعكس قيمة الإنحراف المعياري لعدم تشتت   0.991و بلغ إنحراف المعياري  توسط  و هي بمستوى م 3.66الخاص بها 

لحسابي نلاحظ أن الإدارة العليا تعمل على توفير الوسائل للعاملين  إجابات أفراد العينة لهذه العبارة ،من خلال قيمة المتوسط ا

حيث جاءت هذه العبارة بالترتيب السادس ،و يعتبر كما  ،و ليس بالشكل المطلوب لكن بشكل متوسط نوعا ما لأداء عملهم ،

الشاملة بالمؤسسة بحيث لا يمكن مطالبة  وضحنا في الإطار النظري  أن توفير وسائل  العمل مبدأ أساسي لإنجاح إدارة الجودة 

العمال بالرفع من مستويات الأداء و المؤسسة لا توفر الوسائل بالشكل المطلوب ،فتعليقنا على هذه القيمة أن هناك رضا نوعا ما  

 من قبل أفراد العينة عن الوسائل التي توفرها الإدارة العليا.

يا أنظمة معلوماتية فعالة تسمح بتدفق المعلومات بالشكل الصحيح" بلغ المتوسط توفر الإدارة العل و هي " 08العبارة رقم  -7

يدل على عدم تشتت إجابات أفراد العينة ،تدل   0.896أي تمارس بمستوى متوسط  و إنحراف معياري بلغ   3.62الحسابي 

 نظر أفراد العينة المدروسة . هذه النتائج أن المؤسسة تتوفر على أنظمة معلوماتية درجة فعاليتها متوسطة من وجهة 
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و هذا   3.59تصالات الفعالة بينها و بين العاملين" بلغ المتوسط الحسابي تشجع إدارة المؤسسة الإ و هي " 06العبارة رقم  -8

و يدل على عدم تشتت إجابات أفراد العينة ،من   0.920يدل أن هذه الممارسة بمستوى متوسط ،و بلغ الإنحراف المعياري 

ذه النتائج يتضح لنا أن الإدارة العليا تمارس مبدأ الإتصال الفعال مع العاملين لكن بدرجة متوسطة  حسب إجابات أفراد  خلال ه

 العينة.

تعمل إدارة المؤسسة على حل المشكلات و تخفيض الإنحرافات في الأداء بإستخدام الأساليب   و هي " 05العبارة رقم -9

و هو بمستوى متوسط و الإنحراف المعياري   3.58متوسط الحسابي الخاص بهذه العبارة الإحصائية و الطرق العلمية" بلغ 

و يدل على عدم تشتت إجابات أفراد العينة ،تدل هذه النتائج أن إدارة المؤسسة تعتمد على الطرق العلمية و الأساليب  0.914

 ء  . الإحصائية بدرجة متوسطة في حل المشكلات و تخفيض الإنحرافات في الأدا 

 ثانيا: إجابات عينة الدراسة حول عبارات بعد التخطيط الإستراتيجي للجودة  

قمنا بحساب المتوسطات الحسابية و الإنحرافات المعيارية و النسبة  لغرض معرفة مدى ممارسة مبدأ  التخطيط الإستراتيجي للجودة

 لي: المئوية لكل عبارة من عبارات هذا البعد و نعرض هذا في الجدول التا

المتوسطات الحسابية و الإنحرافات المعيارية و مستوى تطبيق لمبدأ التخطيط الإستراتيجي :17جدول 

 للجودة في المؤسسات محل الدراسة 

المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري

النسبة 

 المئوية

 المستوى الترتيب

 3.72 مستقبلية على المدى البعيد للمؤسسة رؤية   10

 

 مرتفع  1  1.004

يتم تحليل نقاط القوة و الضعف الداخلية للمؤسسة و تحليل  11

 الفرص و التهديدات بالبيئة الخارجية

 متوسط  3  8870, 3.64

 مرتفع  2  9430, 3.67توجد لدى المؤسسة خطة واضحة و محددة الأهداف حول  12
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 spssمخرجات على بالاعتماد الطالبة إعداد من  :رالمصد

و هو بمستوى متوسط   3.65نلاحظ من خلال الجدول أن بعد التخطيط الإستراتيجي للجودة بلغ المتوسط الحسابي الخاص به 

و من خلال هذه النتائج يمكن القول أن المؤسسات المبحوثة تمارس مبدأ مهم من مبادئ إدارة الجودة الشاملة و هذا أمر إيجابي  ،

الإستراتيجي ،و يمكننا شرح نتائج الإجابات عن هذا البعد  بشكل مفصل حسب  مستوى التطبيق من مرتفع  لأهمية التخطيط 

 إلى منخفض في النقاط الموالية :

3.72و التي مفادها " للمؤسسة رؤية مستقبلية على المدى البعيد" بلغ متوسط الحسابي الخاص بها  10العبارة رقم  -2-1  

تدل هذه القيمة للإنحراف المعياري على وجود تشتت بإجابات أفراد العينة حول هذه   1.004 معياريبمستوى مرتفع و بإنحراف 

العبارة،أما قيمة المتوسط الحسابي فتوضح أن المؤسسات المبحوثة لها رؤية على المدى البعيد و هذا يعتبر مبدأ من مبادئ إدارة 

 مرتفع و هذا أمر إيجابي جدا.  الجودة الشاملة ،و جاء الإلتزام بهذا المبدأ بمستوى

توجد لدى المؤسسة خطة واضحة و محددة الأهداف حول الجودة" بلغ متوسطها الحسابي  و مفادها " 12العبارة رقم 2-2

،تدل هذه النتائج أن للمؤسسات المبحوثة خطة واضحة و  9430,أي مستوى  التطبيق مرتفع و إنحراف معياري   3.67

ذا من ممارسات مبادئ إدارة الجودة الشاملة ،و تدل قيمة الإنحراف المعياري على عدم وجود تشتت  أهداف واضحة للجودة و ه 

 في إجابات أفراد العينة. 

 و هي " يتم تحليل نقاط القوة و الضعف الداخلية للمؤسسة و تحليل الفرص و التهديدات بالبيئة الخارجية"  11العبارة رقم  2-3

  الجودة

 متوسط  4  0.932 3.61 يتم وضع خطط لتحسين الجودة بشكل دوري   13

 متوسط  3.65 بعد التخطيط الإستراتيجي 
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تدل قيمة الإنحراف المعياري  8870,يعني بمستوى متوسط و إنحراف معياري بقيمة   3.64ا بلغ المتوسط الحسابي الخاص به

على عدم وجود تشتت في إجابات أفراد العينة ،و تدل قيمة المتوسط الحسابي أن هناك ممارسة لتحليل  البيئة الداخلية و الخارجية 

 بالمؤسسات المبحوثة بمستوى تطبيق متوسط.

بمستوى متوسط و إنحراف  3.61هي " يتم وضع خطط لتحسين الجودة بشكل دوري" بلغ متوسط الحسابي  و 13العبارة  2-4

عدم وجود تشتت في إجابات أفراد العينة،و أنه يتم وضع خطط لتحسين الجودة بشكل  ،و هذا يدل على 0.932معياري بلغ 

 ينة المبحوثة.دوري بالمؤسسات المبحوثة بدرجة متوسطة و هذا حسب إجابات أفراد الع

 الفعالة القيادة الإدارية  بعد ثالثا: إجابات عينة الدراسة حول عبارات 

قمنا بحساب المتوسطات الحسابية و الإنحرافات المعيارية و النسبة المئوية لكل عبارة   القيادة الإداريةلغرض معرفة مدى ممارسة مبدأ  

 من عبارات هذا البعد و نعرض هذا في الجدول التالي:

المتوسطات الحسابية و الإنحرافات المعيارية و مستوى تطبيق لمبدأ القيادة الإدارية الفعالة :18جدول 

 المؤسسات محل الدراسةفي 

المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري

النسبة 

 المئوية

 مستوى  الترتيب

 التطبيق

 متوسط  1  0.966 3.65 هناك اتصال فعال بين الرؤساء و المرؤوسين  14

 متوسط  6  1.080 3.3 يحظى الموظفين بالتقدير و العرفان من رؤساءهم بالعمل  15

 متوسط  2  2.601 3.48 تقدير  الانجازات المتميزة للموظفين من قبل رؤساءهم بالعمليتم  16

 متوسط  4  0.980 3.41 يقدم رؤساء العمل الدعم و المساندة للمرؤوسين   17

يسمح رئيس العمل للمرؤوسين بالمشاركة في تقرير و إدارة سياسات   18

 الجودة 

 متوسط  3  0.887 3.43

 متوسط  5  1.083 3.41 يراعي المسؤول الظروف الإجتماعية التي يمر بها الموظف 19
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 متوسط  3.44 بعد القيادة الإدارية الفعالة

 spssمخرجات على بالاعتماد الطالبة إعداد من :المصدر

و هذا يعني أن هذا البعد ممارس   3.44من خلال الجدول نلاحظ أن المتوسط الحسابي الخاص بمبدأ القيادة الإدارية  الفعالة بلغ 

بمستوى متوسط من قبل رؤساء العمل بالمؤسسات المبحوثة ،و تعتبر القيادة الفعالة مبدأ أساسي من مبادئ إدارة الجودة الشاملة  

ليل إجابات أفراد العينة عن هذا البعد بشكل مفصل بالتطرق لنتائج كل عباراته و نرتبها بشكل تنازلي حسب مستوى  ،و يمكننا تح

 التطبيق  بالنقاط التالية:

بمستوى متوسط و   3.65تصال فعال بين الرؤساء و المرؤوسين" بلغ المتوسط حسابي إهناك  و تنص على " 14العبارة رقم 3-1

جاءت هذه العبارة بالترتيب الأول ،بحيث أن مبدأ يدل على عدم تشتت إجابات أفراد العينة ،   0.966إنحراف معياري 

الإتصال الفعال بين الرئيس و المرؤوس ممارس بالمؤسسات المبحوثة و هذا أمر إيجابي جدا لأهمية عملية الإتصال ،تجدر الإشارة أنه 

 ممارس بشكل متوسط حسب إجابات أفراد العينة. 

يتم تقدير  الإنجازات المتميزة للموظفين من قبل رؤساءهم بالعمل" بلغ المتوسط حسابي التي تنص على"   16العبارة رقم  3-2

يدل على تشتت في إجابات أفراد العينة ،تدل هذه النتيجة أن هناك  2.601بمستوى متوسط و إنحراف معياري بقيمة  3.48

 رؤساءهم لكن بشكل متوسط.   تقدير لإنجازات المتميزة للموظفين من قبل

يسمح رئيس العمل للمرؤوسين بالمشاركة في تقرير و إدارة سياسات الجودة " بلغ المتوسط  التي تنص على"   18العبارة رقم  3-3

يدل على عدم تشتت في إجابات أفراد العينة،نلاحظ أنه   0.887بمستوى متوسط و إنحراف معياري بقيمة  3.43حسابي 

 في تقرير و إدارة سياسات الجودة بشكل متوسط بالمؤسسات المبحوثة . يشارك المرؤوسين

بمستوى   3.41يقدم رؤساء العمل الدعم و المساندة للمرؤوسين " بلغ المتوسط حسابي التي تنص على"   17العبارة رقم 3-4

ه النتيجة نلاحظ أنه يتلقى  يدل على عدم تشتت في إجابات أفراد العينة،من خلال هذ 0.980متوسط و إنحراف معياري بقيمة 

المرؤوسين الدعم و المساندة من رؤساءهم بدرجة متوسطة ،فهناك تطبيق لهذا المبدأ لكن بمستوى متوسط ،و هذا المبدأ مهم في  

 تحفيز العاملين .
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 التدريب و التعليم رابعا: إجابات عينة الدراسة حول عبارات بعد 

قمنا بحساب المتوسطات الحسابية و الإنحرافات المعيارية و النسبة المئوية لكل   التدريب و التعليملغرض معرفة مدى ممارسة مبدأ 

 عبارة من عبارات هذا البعد و نعرض هذا في الجدول التالي:

مستوى تطبيق لمبدأ التدريب و التعليم في المتوسطات الحسابية و الإنحرافات المعيارية و :19جدول 

 المؤسسات محل الدراسة

المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري

النسبة 

 المئوية

 المستوى الترتيب

 متوسط  3  1.003 3.61 يتم توفير  برامج تدريبية مناسبة تمكن الموظفين من العمل بطرق جديدة  20

 متوسط  5  1.079 3.43 يتم تدريب الموظفين على طرق و أدوات حل المشكلات   21

 3.43 تضع المؤسسة برامج مستمرة و متجددة لتدريب الموظفين  22

 

 متوسط  4  1.000

لدى الموظفين القدرة على اكتساب المعرفة و المعلومات الجديدة حول   23

 وظائفهم من خلال التعليم و التدريب 

 متوسط  2  0.978 3.61

يمكن للموظفين تطبيق و ممارسة المعارف و المعلومات الجديدة أثناء  24

 القيام بعملهم  

 متوسط  1  0.924 3.66

 متوسط  3.54 بعد التدريب و التعليم 

 spssمخرجات على بالاعتماد الطالبة إعداد من :المصدر 

مبدأ التدريب و التعليم ممارس بالمؤسسات المبحوثة بشكل متوسط حيث بلغ المتوسط الحسابي من خلال الجدول نلاحظ أن 

و  ، التطبيق من مرتفع إلى منخفضتوى  ،و نوضح نتائج المحصلة عن عبارات هذا البعد بترتيبها بشكل تنازلي حسب مس 3.54

 هذا بالنقاط التالية: 
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يمكن للموظفين تطبيق و ممارسة المعارف و المعلومات الجديدة أثناء القيام بعملهم " بلغ  التي تنص على"   24العبارة رقم 4-1

يدل على عدم تشتت في إجابات أفراد العينة،من   0.924و إنحراف معياري بقيمة  متوسط بمستوى  3.66المتوسط حسابي 

ق معارفهم الجديدة التي تكون في صالح المؤسسة خلال محتوى العبارة نلاحظ أنه يسمح بالمؤسسات محل الدراسة للموظفين بتطبي

 و ممارسة أيضا المعلومات المكتسبة من خلال التدريب و التعليم أثناء القيام بأعمالهم .

لدى الموظفين القدرة على إكتساب المعرفة و المعلومات الجديدة حول وظائفهم من خلال التي تنص على"   23العبارة رقم 4-2

يدل على عدم تشتت في   0.978بمستوى متوسط و إنحراف معياري بقيمة  3.61" بلغ المتوسط حسابي التعليم و التدريب 

إجابات أفراد العينة،من خلال النتائج نلاحظ أن الموظفين يكتسبون المعرفة و المعلومات الجديدة حول وظائفهم من خلال عملية 

 ات.توسط ربما لنوعية برامج التدريب التي تعتمدها المؤسسالتعليم و التدريب بشكل متوسط و قد يرجع هذا المستوى الم

يتم توفير  برامج تدريبية مناسبة تمكن الموظفين من العمل بطرق جديدة " بلغ المتوسط التي تنص على"   20العبارة رقم 4-3

نة،من خلال هذه يدل على وجود تشتت في إجابات أفراد العي 1.003بمستوى متوسط و إنحراف معياري بقيمة  3.61حسابي 

توفير  برامج تدريبية مناسبة تمكن الموظفين من العمل بطرق جديدة لكن بدرجة  النتيجة يتضح أن المؤسسات المبحوثة تقوم على 

 متوسطة.

  3.43" بلغ المتوسط حسابي  التي تنص على" تضع المؤسسة برامج مستمرة و متجددة لتدريب الموظفين  22العبارة رقم  4-4

يدل على وجود تشتت في إجابات أفراد العينة،من خلال هذه النتيجة يتضح  1.000سط و إنحراف معياري بقيمة بمستوى متو 

 أن المؤسسات المبحوثة هناك تجديد لبرامج التدريب بشكل مستمر لكن بمعدل متوسط .

  3.43لغ المتوسط حسابي يتم تدريب الموظفين على طرق و أدوات حل المشكلات " بالتي تنص على"   21العبارة رقم  4-5

يدل على وجود تشتت في إجابات أفراد العينة،من خلال هذه النتيجة يتضح  1.079بمستوى متوسط و إنحراف معياري بقيمة 

 أنه يتلقى الموظفين التدريب على طرق و أدوات حل المشكلات بالمؤسسات المبحوثة بشكل متوسط. 

 

 التركيز على الزبون د  خامسا: إجابات عينة الدراسة حول عبارات بع 
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لغرض معرفة  مدى ممارسة هذا المبدأ قمنا بحساب المتوسطات الحسابية و الإنحرافات المعيارية و النسبة المئوية للعبارات بشكل 

 و نعرض هذه النتائج في الجدولين التاليين:الزبائن الخارجيين  و مبدأ التركيز على الزبائن الداخليين  منفصل لمبدأ التركيز على 

المتوسطات الحسابية و الإنحرافات المعيارية و مستوى تطبيق لمبدأ التركيز على الزبائن  :20جدول 

 الخارجيين  في المؤسسات محل الدراسة 

المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري

النسبة 

 المئوية

 المستوى الترتيب

 مرتفع  1  0.982 3.78 لدى المؤسسة نظام يسمح بمعرفة احتياجات و رغبات الزبائن  25

كل  موظف يتقن عمله لضمان الجودة العالية في المنتجات أو الخدمات  26

 المقدمة وفقا لرغبات الزبائن

 مرتفع  2  0.953 3.72

 مرتفع  3  0.950 3.7 كل موظف يسعى  لتقديم الأفضل لتحقيق السعادة للزبائن 27

 مرتفع  3.73 التركيز على الزبائن الخارجيين

 spssمخرجات على بالاعتماد الطالبة إعداد من :المصدر

و هذا يعني أن هذا البعد ممارس   3.73من خلال الجدول نلاحظ أن المتوسط الحسابي لبعد التركيز على الزبائن الخارجيين بلغ  

بشكل مرتفع بالمؤسسات المبحوثة ،و هذا يعتبر جيد لأن التركيز على الزبون الخارجي يعتبر من المبادئ المهمة لإدارة الجودة  

بالنقاط الموالية ،تحليل نتائج كل عبارة من عبارات هذا البعد و نرتبها بشكل تنازلي حسب مستوى التطبيق  الشاملة و سنقوم 

 كالتالي :

لدى المؤسسة نظام يسمح بمعرفة إحتياجات و رغبات الزبائن " بلغ المتوسط حسابي التي تنص على"   25العبارة رقم  -5-1-1

يدل على عدم وجود تشتت في إجابات أفراد العينة ، قيمة المتوسط  0.982ة بمستوى مرتفع و إنحراف معياري بقيم 3.78

الحسابي المرتفعة تدل على أن مؤسسات المبحوثة تهتم بمعرفة إحتياجات و رغبات الزبائن و هذا مهم لمواكبة التغيرات التي تحدث 

 في رغبات الزبائن و العمل على تلبيتها.
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كل  موظف يتقن عمله لضمان الجودة العالية في المنتجات أو الخدمات المقدمة وفقا  ى"  التي تنص عل 26العبارة رقم  5-1-2

يدل على عدم وجود تشتت في   0.953بمستوى مرتفع و إنحراف معياري بقيمة  3.72لرغبات الزبائن " بلغ المتوسط حسابي 

ركون أهمية التركيز على الزبون الخارجي ،و يدركون أن  إجابات أفراد العينة،تدل هذه النتيجة أن الموظفين في المؤسسات المبحوثة يد

الجودة في المنتوج من مسؤوليتهم ،و هذا مبدأ مهم من مبادئ إدارة الجودة الشاملة و هي أن كل موظف معني بالجودة و هذا المبدأ 

 ممارس بالمؤسسات المبحوثة بشكل مرتفع. 

 3.7تقديم الأفضل لتحقيق السعادة للزبائن " بلغ المتوسط حسابي كل موظف يسعى  لالتي تنص على"   27العبارة رقم 5-1-3

يدل على عدم وجود تشتت في إجابات أفراد العينة،تدل هذه النتيجة أن  0.950بمستوى مرتفع و إنحراف معياري بقيمة 

ظفين يدركون أهمية تلبية الموظفين بالمؤسسات المبحوثة يسعون إلى تقديم الأفضل لإسعاد الزبائن و هذا أمر جيد يدل أن المو 

 إحتياجات الزبون .
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المتوسطات الحسابية و الإنحرافات المعيارية و مستوى تطبيق لمبدأ التركيز على الزبائن  :21جدول 

 ذ الداخليين في المؤسسات محل الدراسة

المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري

النسبة 

 المئوية

 مستوى  الترتيب

 التطبيق

تتبنى المؤسسة مفهوم الموظف هو زبون داخلي و تعمل على تلبية   28

 احتياجاته   

 متوسط  2  1.092 3.45

 متوسط  4  1.220 2.74 هناك رضا تام على نظام الأجور و الحوافز من قبل الموظفين 29

 متوسط  3  1.271 2.88 يحظى الموظفين بالمكافأة و العرفان على انجازاتهم    30

يسعى كل موظف لتقديم الأفضل أثناء تأدية مهمته بإعتبار زميله زبون   31

 زبون(–له أي العمل وفق العلاقة)مورد 

 متوسط  1  1.015 3.54

 متوسط  3.15 التركيز على الزبائن الداخليين

 spssمخرجات على بالاعتماد الطالبة إعداد من :المصدر

أي بمستوى متوسط،حيث تدل هذه   3.15التركيز على الزبائن الداخليين بلغ من الجدول نلاحظ أن المتوسط الحسابي لبعد 

لمهمة لإدارة النتيجة أن المؤسسات المبحوثة تهتم بالموظفين لكن بشكل متوسط ،و يعتبر التركيز على الزبائن الداخليين من المبادئ ا

الجودة الشاملة لأن المورد البشري هو أهم موارد المؤسسة ،فهذا المبدأ ممارس بهذه المؤسسات لكن بدرجة متوسطة،و سنشرح 

 إجابات أفراد العينة عن كل عبارة من عبارات هذا البعد في النقاط التالية التي نرتبها حسب مستوى التطبيق بشكل تنازلي: 

يسعى كل موظف لتقديم الأفضل أثناء تأدية مهمته بإعتبار زميله زبون له أي العمل وفق  التي تنص على"  31العبارة رقم 5-2-1

يدل على وجود تشتت في   1.015بمستوى متوسط و إنحراف معياري بقيمة  3.54زبون(" بلغ المتوسط حسابي –العلاقة)مورد 

لتقديم الأفضل عند أداء مهامهم بشكل متوسط و يعملون وفق العلاقة إجابات أفراد العينة،تدل هذه النتيجة أن الموظفين يسعون  

 زبون بشكل متوسط أيضا .-مورد
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تتبنى المؤسسة مفهوم الموظف هو زبون داخلي و تعمل على تلبية احتياجاته "بلغ التي تنص على"  28العبارة رقم 5-2-1

يدل على وجود تشتت في إجابات أفراد العينة،إعتبار  1.092بمستوى متوسط و إنحراف معياري بقيمة  3.45المتوسط حسابي 

الموظف زبون داخلي و العمل على تلبية إحتياجاته هو مبدأ من مبادئ إدارة الجودة الشاملة ،و من خلال نتائج الإجابات عن  

 هذه العبارة إتضح أن هذا المفهوم ممارس بالمؤسسات المبحوثة لكن بدرجة متوسطة . 

بمستوى  2.88يحظى الموظفين بالمكافأة و العرفان على انجازاتهم  "بلغ المتوسط حسابي التي تنص على"  30العبارة رقم 5-2-3

يدل على وجود تشتت في إجابات أفراد العينة، من خلال هذه النتيجة يتضح أن   1.271متوسط و إنحراف معياري بقيمة 

 انجازاتهم لكن بشكل متوسط . الموظفين يحظون بالمكافأة و العرفان على 

هناك رضا تام على نظام الأجور و الحوافز من قبل الموظفين "بلغ المتوسط حسابي التي تنص على"  29العبارة رقم  5-2-4

يدل على وجود تشتت في إجابات أفراد العينة، كما هو ملاحظ  1.220بمستوى متوسط و إنحراف معياري بقيمة  2.74

لترتيب الأخير و يدل هذا أن أفراد الفئة المبحوثة لهم رضا بشكل متوسط عن الأجور و الحوافز التي يتلقونها جاءت هذه العبارة با

،و جاء التشتت في الإجابات نظرا للتفاوت في الرضا عن الأجور و الحوافز حيث لاحظنا عند تفريغ الإستبانات أن المسؤولين  

 نائب مدير هم لهم رضا أكبر مقارنة بالذين يشغلون منصب رئيس مكتب .  بوظائف أعلى كرؤساء الأقسام ،و الذين يشغلون 

 سادسا: إجابات عينة الدراسة حول عبارات بعد العمل الجماعي 

لغرض معرفة مدى ممارسة مبدأ  العمل الجماعي قمنا بحساب المتوسطات الحسابية و الإنحرافات المعيارية و النسبة المئوية لكل  

 البعد و نعرض هذا في الجدول التالي: عبارة من عبارات هذا
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المتوسطات الحسابية و الإنحرافات المعيارية و مستوى تطبيق لمبدأ العمل الجماعي في  :22جدول 

 المؤسسات محل الدراسة

المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري

النسبة 

 المئوية

 مستوى  الترتيب

 التطبيق

هناك تشجيع للعمل الجماعي داخل المؤسسة  من خلال تكوين فرق   32

 عمل

 متوسط  1  0.960 3.59

يتم تشكيل حلقات الجودة داخل المؤسسة لحل المشكلات و تقديم   33

 مقترحات لتحسين الجودة 

 متوسط  2  0.928 3.58

 متوسط  3  0.990 3.53 يتم التشجيع على العمل بشكل تعاوني بدلا من المنافسة بين العاملين   34

 متوسط  3.56    بعد العمل الجماعي

 spssمخرجات على بالاعتماد الطالبة إعداد من :المصدر 

متوسط مما يعني أن هذا المبدأ  و هو مستوى   3.56نلاحظ من خلال الجدول أن المتوسط الحسابي لبعد العمل الجماعي بلغ 

ممارس بالمؤسسات المبحوثة لكن بدرجة متوسطة و فيما يلي نحلل نتائج كل عبارة لهذا البعد و نرتب العبارات بشكل تنازلي 

 حسب مستوي التطبيق من مرتفع إلى منخفض:

ل تكوين فرق عمل "بلغ المتوسط  هناك تشجيع للعمل الجماعي داخل المؤسسة  من خلاالتي تنص على"   32العبارة رقم 6-1

يدل على عدم وجود تشتت في إجابات أفراد العينة، كان  0.960بمستوى متوسط و إنحراف معياري بقيمة  3.59حسابي 

هدفنا من هذا السؤال هو معرفة هل المؤسسات المبحوثة تشجع على العمل الجماعي من خلال فرق العمل ،و  يتضح لنا من  

 اك تشجيع للعمل الجماعي داخل المؤسسات المبحوثة من خلال تشكيل فرق العمل لكن بمستوى متوسط. خلال النتيجة أن هن

يتم تشكيل حلقات الجودة داخل المؤسسة لحل المشكلات و تقديم مقترحات لتحسين  التي تنص على"   33العبارة رقم  6-2

يدل على عدم وجود تشتت في إجابات  0.928مة بمستوى متوسط و إنحراف معياري بقي 3.58الجودة "بلغ المتوسط حسابي  
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أفراد العينة،نلاحظ من خلال الإجابات تقام حلقات الجودة بالمؤسسات المبحوثة لمناقشة و تقديم مقترحات لتحسين الجودة ،لكن  

 بمستويات متوسطة.

بين العاملين "بلغ المتوسط حسابي يتم التشجيع على العمل بشكل تعاوني بدلا من المنافسة التي تنص على"   34العبارة رقم 6-3

يدل على عدم وجود تشتت في إجابات أفراد العينة،يتضح لنا من  0.990بمستوى متوسط و إنحراف معياري بقيمة  3.53

خلال النتيجة أن بالمؤسسات المبحوثة يتم تشجيع الموظفين على التعاون فيما بينهم و لا يخلقون منافسة بين العاملين و هذه  

 ة تطبق بشكل متوسط .الممارس

 مشاركة و تمكين العاملين سابعا: تحليل إجابات عينة الدراسة حول عبارات بعد 

قمنا بحساب المتوسطات الحسابية و الإنحرافات المعيارية و النسبة المئوية   مشاركة و تمكين العاملينلغرض معرفة مدى ممارسة مبدأ 

 لكل عبارة من عبارات هذا البعد و نعرض هذا في الجدول التالي:

المتوسطات الحسابية و الإنحرافات المعيارية و مستوى تطبيق لمبدأ مشاركة و تمكين :23جدول 

 ات محل الدراسة العاملين في المؤسس

المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري

النسبة 

 المئوية

 المستوى الترتيب

يسمح للموظفين بتقديم  الاقتراحات من جميع المستويات بالمؤسسة  35

 للمبادرة في طرح أفكار جديدة 

 متوسط  2  1.149 3.34

 متوسط  4  1.079 3.11 يتم إشراك الموظفين في عملية أخذ القرار  36

 متوسط  1  1.003 3.51 يسمح للموظفين بممارسة صلاحياتهم كاملة أثناء أداء مهامهم   37

 متوسط  3  1.041 3.31 للموظفين الحرية في اختيار الآليات و الأساليب لانجاز مهامهم   38

 متوسط  3.31 مشاركة و تمكين العاملين بعد 

 spssمخرجات على بالاعتماد الطالبة إعداد من :المصدر
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مشاركة و تمكين العاملين هو ممارس بالمؤسسات المبحوثة لكن بمستوى متوسط حيث بلغ  من خلال الجدول يتضح لنا أن بعد 

،و نعرض في النقاط الموالية النتائج المحصلة عن كل عبارة بالترتيب التنازلي حسب مستوى التطبيق من    3.31المتوسط الحسابي 

 مرتفع إلى منخفض: 

  3.51يسمح للموظفين بممارسة صلاحياتهم كاملة أثناء أداء مهامهم "بلغ المتوسط حسابي التي تنص على"   37العبارة رقم 7-1

يدل على وجود تشتت في إجابات أفراد العينة،هذه العبارة تتعلق بمدى ممارسة 1.003بمستوى متوسط و إنحراف معياري بقيمة 

للموظفين بممارسة صلاحياتهم كاملة أثناء أداء مهامهم بالمؤسسات  يسمحعملية التمكين ،و نلاحظ من خلال النتيجة أنه 

 المبحوثة و هذا أمر إيجابي بحيث سيعزز الثقة بأنفسهم ـرغم أن ممارسة هذا المبدأ بمستوى متوسط بهذه المؤسسات. 

سسة للمبادرة في طرح أفكار  يسمح للموظفين بتقديم  الإقتراحات من جميع المستويات بالمؤ التي تنص على"   35العبارة رقم  7-2

يدل على وجود تشتت في إجابات أفراد   1.149بمستوى متوسط و إنحراف معياري بقيمة  3.34جديدة "بلغ المتوسط حسابي 

العينة، تتعلق هذه العبارة بمبدأ إشراك العاملين ،و من خلال النتيجة يتضح أنه هناك إشراك للعاملين في جميع المستويات 

 بحوثة من خلال إستقبال مقترحاتهم و أفكارهم ،إلا أنه ممارس بشكل متوسط.بالمؤسسات الم

للموظفين الحرية في إختيار الآليات و الأساليب لإنجاز مهامهم "بلغ المتوسط حسابي  التي تنص على"   38العبارة رقم  7-3

أفراد العينة،جاءت هذه العبارة يدل على وجود تشتت في إجابات  1.041بمستوى متوسط و إنحراف معياري بقيمة  3.31

لمعرفة مدى ممارسة بعد التمكين بالمؤسسات المبحوثة ،و إتضح لنا من خلال هذه النتيجة أنه بالمؤسسات المبحوثة للموظفين  

 الآليات و الأساليب لإنجاز مهامهم ،و يطبق هذا المبدأ بشكل متوسط .الحرية في إختيار 

بمستوى  3.11يتم إشراك الموظفين في عملية أخذ القرار مهامهم "بلغ المتوسط حسابي  " التي تنص على  36العبارة رقم  7-4

يدل على وجود تشتت في إجابات أفراد العينة ،هذه العبارة تتعلق بمدى ممارسة مبدأ  1.079متوسط و إنحراف معياري بقيمة 

،و نلاحظ  أيضا أن نتيجة الإجابة عن العبارة جاءت إشراك العاملين ، هذا المبدأ ممارس بهذه المؤسسات لكن بمستوى متوسط 

بالترتيب الأخير و هذا يدل أن عملية إشراك العاملين في أخذ القرار مطبقة بشكل منخفض بالمؤسسات المبحوثة  مقارنة بممارسة  

 مشاركة و تمكين العاملين. المبادئ الأخرى الخاصة ببعد 
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 التحسين المستمررات بعد ثامنا: تحليل إجابات عينة الدراسة حول عبا

قمنا بحساب المتوسطات الحسابية و الإنحرافات المعيارية و النسبة المئوية لكل   التحسين المستمرلغرض معرفة مدى ممارسة مبدأ  

 عبارة من عبارات هذا البعد و نعرض هذا في الجدول التالي:

الإنحرافات المعيارية و مستوى تطبيق لمبدأ التحسين المستمر في  :المتوسطات الحسابية و 24جدول 
 المؤسسات محل الدراسة

المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري

النسبة 

 المئوية

 المستوى الترتيب

تعمل إدارة المؤسسة على تجديد وسائل العمل و  إجراء  تحسينات   39

 مستمرة في بيئة العمل   

 متوسط  5  1.069 3.38

يقوم الموظفين  بإلغاء الأنشطة و العمليات و العناصر الغير ضرورية أثناء   40

 أداء مهامهم

 متوسط  6  1.002 3.31

و ليس بناءا على التقارير الإدارية  يتم حل المشكلات من موقع الحدث  41

 فقط 

3.5 

 

 متوسط  3  0.991

تستثمر المؤسسة مواردها المادية و البشرية من أجل تحسين جودة السلعة   42

 و الخدمة المقدمة 

 متوسط  2  1.009 3.66

 متوسط  4  1.028 3.48 يتم التركيز على تنمية و تطوير الكفاءات داخل المؤسسة  43

 3.78 تعمل المؤسسة دائما للتغيير نحو الأفضل  44

 

 مرتفع  1  0.943

 متوسط  3.51 التحسين المستمر بعد 

 spssمخرجات على بالاعتماد الطالبة إعداد من :المصدر 
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و هو بمستوى متوسط ،و هذا يعني أن   3.51التحسين المستمر بلغ نلاحظ من خلال الجدول أن المتوسط الحسابي لبعد بعد 

مبدأ التحسين المستمر ممارس بالمؤسسات المبحوثة لكن بشكل متوسط ،و سنشرح نتائج كل عبارة لهذا البعد بحيث سنرتبها 

 بالتطبيق، بالنقاط التالية: بشكل تنازلي من أعلى مستوى إلى أدنى مستوى

بمستوى مرتفع و    3.78تعمل المؤسسة دائما للتغيير نحو الأفضل "بلغ المتوسط حسابي  التي تنص على"   44العبارة رقم 8-1

يدل على عدم وجود تشتت في إجابات أفراد العينة،نلاحظ من خلال هذه النتيجة أن المؤسسات  0.943إنحراف معياري بقيمة 

 لأفضل .نحو اتسعى دائما إلى التغيير  المبحوثة

تستثمر المؤسسة مواردها المادية و البشرية من أجل تحسين جودة السلعة و الخدمة المقدمة  التي تنص على"   42العبارة رقم  8-2

يدل على وجود تشتت في إجابات أفراد   1.009بمستوى مرتفع ،و إنحراف معياري بقيمة   3.66"بلغ المتوسط حسابي  

تستثمر مواردها المادية و البشرية من أجل هذه العبارة يتضح لنا أن المؤسسات المبحوثة عن لعينة،من خلال نتيجة  الإجابة ا

 تحسين جودة السلعة و الخدمة المقدمة . 

المتوسط  "بلغ  و ليس بناءا على التقارير الإدارية فقطيتم حل المشكلات من موقع الحدث التي تنص على"   41العبارة رقم 8-3

يدل على عدم  وجود تشتت في إجابات أفراد العينة،من   0.991بمستوى متوسط ،و إنحراف معياري بقيمة   3.5حسابي  

سؤولين بالمؤسسات المبحوثة يقومون بممارسة الإدارة من موقع الحدث ،و  المأن يتضح لنا هذه العبارة الإجابات عن  خلال نتيجة 

هذه الممارسة مطبقة بالمؤسسات المبحوثة لكن  فبمعاينة موقع الحدث و لا يكتفون بالتقارير الإدارية ،عند حدوث مشكلة يقومون  

 بمستوى متوسط.

  3.48يتم التركيز على تنمية و تطوير الكفاءات داخل المؤسسة "بلغ المتوسط حسابي  التي تنص على"   43العبارة رقم 8-4

يدل على  وجود تشتت في إجابات أفراد العينة، من أبعاد التحسين المستمر   1.028بمستوى متوسط ،و إنحراف معياري بقيمة 

تنمية و تطوير الكفاءات داخل المؤسسات المبحوثة و لكن  تنمية و تطوير الكفاءات و من خلال نتائج هذه العبارة هناك إهتمام ب

 بشكل متوسط . 
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تجديد وسائل العمل و إجراء  تحسينات مستمرة في بيئة تعمل إدارة المؤسسة على التي تنص على"   39العبارة رقم  8-5

يدل على  وجود تشتت في إجابات أفراد   1.069بمستوى متوسط ،و إنحراف معياري بقيمة  3.38العمل"بلغ المتوسط حسابي   

 العينة،

مل و إجراء  تحسينات هذه العبارة نلاحظ أن إدارة المؤسسات المبحوثة تهتم بتجديد وسائل العالإجابة عن  من خلال نتائج 

 مستمرة في بيئة العمل لكن بشكل متوسط. 

يقوم الموظفين  بإلغاء الأنشطة و العمليات و العناصر الغير ضرورية أثناء أداء مهامهم "بلغ  التي تنص على"   40العبارة رقم 8-6

في إجابات أفراد العينة،هذا يدل على  وجود تشتت 1.002بمستوى متوسط ،و إنحراف معياري بقيمة  3.31المتوسط حسابي  

إلغاء الأنشطة و العمليات و العناصر الغير ضرورية أثناء أداء مهامهم يعتبر من أساليب الكايزن ،و  الأسلوب في العمل و هو 

 نلاحظ أن هذا المبدأ مطبق بالمؤسسات المبحوثة لكن بشكل متوسط . 

 املةملخص النتائج  الخاصة بممارسات إدارة الجودة الش -تاسعا

 ( النتائج المحصل عليها حول ممارسات  أبعاد المتغير المستقل إدارة الجودة الشاملة . 25نلخص في الجدول رقم )

:المتوسطات الحسابية و مستوى التطبيق لكل بعد من أبعاد إدارة الجودة الشاملة في 25جدول 
 المؤسسات محل الدراسة

المتوسط  البعد الرقم

 الحسابي

 المستوى الترتيب

 مرتفع  1 3.80 إلتزام الإدارة العليا بالجودة  1

 متوسط  4 3.65 التخطيط الإستراتيجي للجودة 2

 متوسط  7 3.44 القيادة الإدارية الفعالة 3

 متوسط  3 3.66 التدريب و التعليم 4

 مرتفع  2 3.73 التركيز على الزبائن الخارجيين 5-1
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 متوسط  9 3.15 التركيز على الزبائن الداخليين 5-2

 متوسط  5 3.56 العمل الجماعي    6

 متوسط  8 3.31 مشاركة و تمكين العاملين 7

 متوسط  6 3.51 التحسين المستمر 8

 متوسط  3.54 إدارة الجودة الشاملة  

 spssمخرجات على بالاعتماد الطالبة إعداد من :المصدر 

الجدول أن ممارسة مبدأ إلتزام الإدارة العليا بالجودة جاء بالترتيب الأول و بمستوى مرتفع ،و هذا يدل أن هناك نلاحظ من خلال 

التركيز على الزبائن الخارجيين جاء بالترتيب الثاني ،و نلاحظ أن مبدأ دارة العليا بالمؤسسات المبحوثةإهتمام كبير بالجودة من قبل الإ

لمؤسسات المبحوثة إهتمام بزبائنها ،أما بالترتيب الثالث من حيث مستوى التطبيق جاء مبدأ التدريب و و بمستوى مرتفع أي تولي ا

التعليم بحيث توفر المؤسسات المبحوثة برامج لتدريب العاملين ،أما مبدأ التخطيط الإستراتيجي فجاء بالترتيب الرابع من حيث  

الإستراتيجي ،و بالترتيب الخامس نلاحظ تطبيق لمبدأ العمل الجماعي  مستوى التطبيق فتمارس المؤسسات المبحوثة التخطيط

بالمؤسسات المبحوثة بشكل متوسط ،و نلاحظ من خلال الجدول أن مستوى تطبيق مبدأ التحسين المستمر جاء بالترتيب  

ذا المبدأ لكن بمستوى متوسط  السادس و بمستوى متوسط،أما مبدأ ممارسة القيادة الفعالة جاءت بالترتيب السابع فهناك ممارسة له

،أما أيضا ،و نلاحظ أن مبدأ مشاركة و تمكين العاملين جاء بالترتيب الثامن فهو مطبق بالمؤسسات المبحوثة و بشكل متوسط 

يث مبدأ التركيز على الزبائن الداخليين و الذي يعتبر مبدأ مهم من مبادئ إدارة الجودة الشاملة نرى أنه بالمرتبة الأخيرة من ح

درجة متوسطة و لاحظنا من خلال تحليل نتائج هذا المبدأ سابقا أن رضا الموظفين عن نظام بمستوى التطبيق هو مطبق لكن 

 الأجور و الحوافز بهذه المؤسسات جاء بدرجة متوسطة.

ودة الشاملة بالمؤسسات و من خلال تحليل المستوى العام لممارسة إدارة الجودة الشاملة نرى أن هناك ممارسة لمبادئ  إدارة الج

حسب قيمة المتوسط الحسابي العام لإجابات أفراد العينة ، ،لكن يمكن التعليق على هذه النتيجة أن هناك  بدرجة متوسطةالمبحوثة 

 ممارسة جيدة لإدارة الجودة الشاملة بهذه المؤسسات لأن درجة التطبيق متوسطة قريبة من المرتفعة. 
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 ل النتائج المتعلقة بالمتغير التابع الأداء الوظيفيعرض و تحلي المطلب الثالث:

الدراسة  و المتعلقة بمستويات الأداء الوظيفي بالمؤسسات المبحوثة ،و يتمثل هذا  أسئلة سنحاول في هذا الجزء الإجابة  عن 

 السؤال في : 

  ما مستوى الأداء الوظيفي للعاملين بالمؤسسات محل الدراسة؟ 

 الكفاءة عرض و تحليل إجابات عينة الدراسة حول عبارات بعد  -أولا

لغرض معرفة مستوى الكفاءة في الأداء الوظيفي بالمؤسسات محل الدراسة،قمنا بحساب المتوسطات الحسابية و الإنحرافات المعيارية  

 المئوية لكل عبارة من عبارات هذا البعد و نعرض هذا في الجدول التالي:و النسبة 

:المتوسطات الحسابية و الإنحرافات المعيارية لبعد الكفاءة في الأداء الوظيفي بالمؤسسات  26جدول 
 محل الدراسة 

المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري

النسبة 

 المئوية

 المستوى الترتيب

 مرتفع  3  0.870 3.77 يراعي الموظفين  الدقة و سرعة الانجاز عند أداء مهامهم    45

 متوسط  4  0.886 3.63 يقوم الموظفين بالتخطيط و التنظيم لأعمالهم  46

 مرتفع  2  0.856 3.83 يلتزم الموظفين بتطبيق قواعد و قوانين العمل أثناء أداء مهامهم  47

 مرتفع  1  0.861 3.84 ينجز الموظفين المهام المطلوبة منهم طبقا لمعايير الجودة المعتمدة 48

 مرتفع  3.76 الكفاءة بعد 

 spssمخرجات على بالاعتماد الطالبة إعداد من :المصدر 

و هو  3.76الكفاءة بالمؤسسة بلغ نلاحظ من خلال الجدول أن المتوسط الحسابي لإجابات أفراد العينة المدروسة عن مستوى 

مستوى مرتفع ،أي ينجز الموظفين أعمالهم بكفاءة ،و نفصل أكثر في نتائج هذا البعد بالتطرق لنتائج كل عبارة من هذا البعد و  

 نرتبها بشكل تنازلي من مستوى مرتفع إلى أدنى مستوى في النقاط التالية:
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"بلغ المتوسط حسابي   ظفين المهام المطلوبة منهم طبقا لمعايير الجودة المعتمدةالتي تنص على" ينجز المو   48العبارة رقم 1-1

يدل على عدم وجود تشتت في إجابات أفراد العينة،من خلال هذه  0.861بمستوى مرتفع ،و إنحراف معياري بقيمة  3.84

 النتيجة يتضح أن الموظفين يراعون الجودة المطلوبة عند أداء مهامهم . 

"بلغ المتوسط حسابي   التي تنص على" يلتزم الموظفين بتطبيق قواعد و قوانين العمل أثناء أداء مهامهم  47رقم العبارة 1-2

يدل على عدم وجود تشتت في إجابات أفراد العينة ،نلاحظ أن  0.856بمستوى مرتفع ،و إنحراف معياري بقيمة  3.83

 هذا أمر إيجابي جدا . مستوى إلتزام الموظفين بقواعد و قوانين العمل مرتفع و 

  3.77"بلغ المتوسط حسابي  التي تنص على" يراعي الموظفين  الدقة و سرعة الإنجاز عند أداء مهامهم    45العبارة رقم  1-3

يدل على عدم وجود تشتت في إجابات أفراد العينة،تدل هذه النتيجة أن هناك   0.870بمستوى مرتفع ،و إنحراف معياري بقيمة 

 از الأعمال بالمؤسسات المبحوثة.كفاءة في إنج

بمستوى   3.63"بلغ المتوسط حسابي   التي تنص على" يقوم الموظفين بالتخطيط و التنظيم لأعمالهم  46العبارة رقم  1-4

يدل على عدم وجود تشتت في إجابات أفراد العينة ،تدل هذه النتيجة أن ممارسة  0.886متوسط ،و إنحراف معياري بقيمة 

 لمؤسسات المبحوثة لعملية التخطيط و التنظيم للقيام بعملهم تعرف مستوى متوسط. الموظفين با

 الفعاليةعرض و تحليل إجابات عينة الدراسة حول عبارات بعد  -ثانيا

المئوية لكل  لغرض معرفة مستوى الفعالية في الأداء الوظيفي ،قمنا بحساب المتوسطات الحسابية و الإنحرافات المعيارية و النسبة 

 عبارة من عبارات هذا البعد و نعرض هذا في الجدول التالي:
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المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لبعد الفعالية في الأداء الوظيفي بالمؤسسات :27جدول 

 محل الدراسة 

المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري

النسبة 

 المئوية

 المستوى الترتيب

 مرتفع  1  0.767 3.91 يسعى الموظفين دائما لأداء عملهم  بشكل  أفضل    49

 مرتفع  2  0.865 3.74 لدى الموظفين القدرة و المهارة لحل المشكلات التي تواجههم بالعمل  50

 مرتفع  4  1.021 3.46 تتلائم الوظيفة التي يشغلها كل موظف مع قدراته و مؤهلاته 51

 3.64 يحقق الموظفين الأهداف المطالبون بها بالجودة المطلوبة       52

 

 مرتفع  3  0.908

 مرتفع  3.68 الفعاليةبعد 

 spssمخرجات على بالاعتماد الطالبة إعداد من :المصدر

مرتفع ،و هذا يدل أن هناك فعالية في  و هو مستوى   3.68نلاحظ من خلال الجدول أن المتوسط الحسابي لبعد الفعالية بلغ 

الأداء لدى الموظفين في المؤسسات المبحوثة ،و نحلل نتائج كل عبارة حسب ترتيبها التنازلي من مستوى مرتفع إلى منحفض  

 بالنقاط التالية:

بمستوى  3.91  "بلغ المتوسط حسابيالتي تنص على" يسعى الموظفين دائما لأداء عملهم  بشكل  أفضل    49العبارة رقم 2-1

يدل على عدم وجود تشتت في إجابات أفراد العينة ،نلاحظ من خلال هذه النتيجة أن  0.767مرتفع ،و إنحراف معياري بقيمة 

 الموظفين بالمؤسسات المبحوثة يسعون لأداء عملهم بشكل  أفضل و هذا يدل على وجود فعالية في أداء المهام لدى الموظفين. 

"بلغ المتوسط حسابي   التي تنص على" لدى الموظفين القدرة و المهارة لحل المشكلات التي تواجههم بالعمل 50العبارة رقم   2-2

يدل على عدم وجود تشتت في إجابات أفراد العينة ،تدل هذه النتيجة  0.865بمستوى مرتفع ،و إنحراف معياري بقيمة  3.74

هارات لحل المشكلات التي تواجههم بالعمل و هذا أمر إيجابي بحيث يمكن  على أنه لدى الموظفين بالمؤسسات المبحوثة القدرة و الم

 للعامل حل المشاكل التي تواجهه دون الرجوع لرئيسه بالعمل و هنا تكون السرعة في حل المشكلات . 
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 3.64ط حسابي "بلغ المتوسالتي تنص على" يحقق الموظفين الأهداف المطالبون بها بالجودة المطلوبة   52العبارة رقم   2-3

يدل على عدم وجود تشتت في إجابات أفراد العينة،تعكس هذه النتيجة أن   0.908بمستوى متوسط،و إنحراف معياري بقيمة 

 هناك فئة متوسطة من الموظفين  الذين يحققون الأهداف المطالبون بها بالجودة المطلوبة .

  3.46"بلغ المتوسط حسابي  يشغلها كل موظف مع قدراته و مؤهلاتهالتي تنص على" تتلائم الوظيفة التي  51العبارة رقم   2-4

يدل على وجود تشتت في إجابات أفراد العينة ،تدل هذه النتيجة أن مبدأ   1.021بمستوى متوسط،و إنحراف معياري بقيمة 

 وسط. وضع كل فرد في الوظيفة التي تتلائم مع مؤهلاته و قدراته مطبقة بالمؤسسات المبحوثة لكن بشكل مت 

 الإبداع الفردي عرض و تحليل إجابات عينة الدراسة حول عبارات بعد  -ثالثا

سابية والإنحرافات المعيارية  لغرض معرفة مستوى الإبداع الفردي لدى العاملين بالمؤسسات المبحوثة ،قمنا بحساب المتوسطات الح

 الجدول التالي:النسبة المئوية لكل عبارة من عبارات هذا البعد و نعرض هذا في و 

 المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لبعد الإبداع الفردي بالمؤسسات محل الدراسة:28جدول 

المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري

النسبة 

 المئوية

 المستوى الترتيب

 مرتفع  2  0.930 3.67 يقدم الموظفين مقترحات  لتحسين و تطوير أساليب العمل  53

يحرص الموظفين على تنمية و تطوير قدراتهم و مهاراتهم الوظيفية بشكل   54

 مستمر  

 متوسط  3  0.891 3.66

 متوسط  4  0.938 3.53 يبادر الموظفين بإقتراح أفكار إبداعية داخل المؤسسة   55

 مرتفع  1  0.935 3.68 يبذل  الموظفين جهد إضافي لتحسين صورة المؤسسة   56

 متوسط  3.63 الإبداع الفرديبعد 

 spssمخرجات على بالاعتماد الطالبة إعداد من :المصدر 
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و هو بمستوى متوسط ،أي هناك إبداع لدى   3.63المتوسط الحسابي لبعد الإبداع الفردي بلغ نلاحظ من خلال الجدول أن 

الأفراد بالمؤسسات المبحوثة من خلال تقديم مقترحات و طرح أفكار إبداعية و العمل على تحسين صورة المؤسسة و هذا بشكل 

العبارات بشكل تنازلي من المستوى المرتفع إلى المنخفض متوسط ،و سنحلل نتائج كل عبارة من عبارات هذا البعد و سيتم ترتيب 

 في النقاط التالية:

 3.68"بلغ المتوسط حسابي   التي تنص على" يبذل  الموظفين جهد إضافي لتحسين صورة المؤسسة 56العبارة رقم   3-1

أفراد العينة،جاءت هذه العبارة بالترتيب  يدل على عدم وجود تشتت في إجابات  0.935بمستوى مرتفع،و إنحراف معياري بقيمة 

الأول بهذا البعد ،و تعكس  نتائج هذه العبارة عن وجود ولاء من قبل الموظفين للمؤسسات التي يعملون بها ،بحيث من سلوكات  

 إيجابي جدا. المواطنة التنظيمية أن يبذل الأفراد جهود إضافية خارج عن نطاق مهامهم من أجل تحسين صورة المؤسسة و هذا أمر 

 3.67يقدم الموظفين مقترحات  لتحسين و تطوير أساليب العمل "بلغ المتوسط حسابي التي تنص على"  53العبارة رقم   3-2

يدل على عدم وجود تشتت في إجابات أفراد العينة،تدل نتائج هذه العبارة أن   0.930بمستوى مرتفع،و إنحراف معياري بقيمة 

 ين العاملين بالمؤسسات المبحوثة ،بحيث يقدمون مقترحات لتحسين و تطوير أساليب العمل .هناك إبداع من طرف الموظف 

يحرص الموظفين على تنمية و تطوير قدراتهم و مهاراتهم الوظيفية بشكل مستمر "بلغ  التي تنص على"   54العبارة رقم  3-3

لى عدم وجود تشتت في إجابات أفراد العينة يدل ع 0.891،و إنحراف معياري بقيمة توسطبمستوى م 3.66المتوسط حسابي 

،تدل نتائج هذه العبارة أن الموظفين بالمؤسسات المبحوثة يهتمون بتنمية و تطوير قدراتهم الوظيفية بشكل مستمر و هذا ما يعرف  

 رتفع و هذا أمر إيجابي. متوسط لكن قريب من المستوى المبالتعليم الذات ،و نلاحظ أنه ممارس بشكل  

بمستوى  3.53"بلغ المتوسط حسابي  التي تنص على" يبادر الموظفين بإقتراح أفكار إبداعية داخل المؤسسة    55عبارة رقم ال 3-4

يدل على عدم وجود تشتت في إجابات أفراد العينة ،تدل هذه النتيجة أن الموظفين   0.938مرتفع،و إنحراف معياري بقيمة 

إبداعية و هذا أمر إيجابي فمن خلال هذه الأفكار يمكن للمؤسسات تطوير المنتج أو  بالمؤسسات المبحوثة يبادرون بتقديم أفكار 

 الخدمة . 
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 ملخص النتائج  الخاصة بمستويات الأداء الوظيفي لدى العاملين بالمؤسسات محل الدراسة -رابعا

 العاملين بالمؤسسات محل الدراسة. ( النتائج المحصل عليها حول مستويات الأداء الوظيفي لدى 29نلخص في الجدول رقم )

 المتوسطات الحسابية لأبعاد الأداء الوظيفي بالمؤسسات محل الدراسة :29جدول 

المتوسط  البعد الرقم

 الحسابي

 المستوى الترتيب

 مرتفع  1 3.76 الكفاءة بعد  1

 مرتفع  2 3.68 الفعاليةبعد  2

 متوسط  3 3.63 الإبداع الفرديبعد  3

 مرتفع  3.69 المستوى العام للأداء الوظيفي 

 spssمخرجات على بالاعتماد الطالبة إعداد من :المصدر

من خلال قراءتنا للجدول نرى أن هناك كفاءة و فعالية بمستوى مرتفع في أداء الموظفين  بالمؤسسات المبحوثة حسب وجهة نظر  

المشرفين عليهم من أفراد العينة لكن هذا المستوى قريب من المتوسط و هناك إبداع من طرف الموظفين بشكل متوسط أيضا و 

،و قد يرجع هذا لأن تطبيق  إدارة الجودة الشاملة   المتوسطظيفي مرتفع لكن قريب للمستوى نلاحظ أن المستوى العام للأداء الو 

 بهذه المؤسسات كان بمستوى متوسط. 

 المبحث الثالث:إختبار فرضيات الدراسة و مناقشة النتائج  

 . و منافشة النتائج فرضيات الدراسة  ختبار بهذا المبحث سنقوم بإ

 

 : القرار إتخاذ قاعدة

 من أكبر المحسوبة (T) قيمة ( و0.05يساوي ) أو أقل  المحسوبة (T) لقيمة المعنوية الدلالة مستوى كان  إذا-
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 عند مستوى إحصائية دلالة ذو أثر وجود والنتيجة البديلة الفرضية ونقبل  (H0العدمية ) الفرضية برفض الجدولية،نقوم  قيمتها

 .التابع المتغير على المستقل ( للمتغيرα ≤ 0.05معنوية )

 من  أصغر المحسوبة (T) قيمة ( و0.05أكبر من  ) المحسوبة (T) لقيمة المعنوية الدلالة  مستوى كان  أما إذا-

عند   إحصائية دلالة ذو أثر وجود والنتيجة هي عدم البديلة الفرضية ونرفض (H0العدمية ) بالفرضية الجدولية،فإننا نقبل قيمتها

 .التابع المتغير على  المستقل ( للمتغيرα ≤ 0.05معنوية )  مستوى
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 :للبيانات إختبار التوزيع الطبيعي 
 نتائج إختبار التوزيع الطبيعي للبيانات:30 جدول

معامل  VIF التباين المسموح به 

 تضخم التباين 

 البعد معامل التواء  معامل التفلطح 

 إلتزام إدارة العليا بالجودة   407,- 203, 3,243 308,

 التخطيط الإستراتيجي للجودة 309,- 055,- 3,841 260,

 القيادة الإدارية الفعالة   808, 2,393 3,251 308,

 التعليم و التدريب   468,- 008, 3,361 298,

 التركيز على الزبائن الخارجيين  728,- 745, 2,055 487,

 التركيز على الزبائن الداخليين 098,- 495,- 4,005 250,

 العمل الجماعي  400,- 020, 2,691 372,

 مشاركة و تمكين العاملين 298,- 169,- 3,504 285,

 التحسين المستمر  324,- 143, 3,138 195,

 الكفاءة- 667,- 1,285 

 الفعالية 435,- 539,

 الابداع الفردي   282,- 054,

 spssمخرجات على بالاعتماد الطالبة إعداد من :المصدر 

و هذا يدل على عدم وجود    05أصغر من القيمة المستقلة  للمتغيرات   vif( نلاحظ أن قيمة 30خلال الجدول رقم )من 

( و قيم معامل   1.96و 1.96-لتواء جاءت محصورة بين )الإ معامل قيم،كما نلاحظ أن إرتباط كبير بين المتغيرات المستقلة 

 ( ،و حسب هذه النتائج فإن البيانات تخضع للتوزيع الطبيعي. 2.58و  2.58-محصورة بين ) التفلطح جاءت
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  الرئيسية  الفرضية  إختبار :الأول المطلب

 إختبار الفرضية الرئيسية بإستخدام تحليل إنحدار الخطي البسيط   الفرع الأول:

 المتغير مستقل على مجتمعة كمتغير أثر مبادئ إدارة الجودة الشاملة بصفة  الخطي البسيط لإختبار  الإنحدار  تحليل بإستخدام سنقوم

 للعاملين . الوظيفي التابع الأداء

 البسيط الذي يستخدم لدراسة علاقة التأثير بين متغير مستقل واحد على متغير تابع  الإنحدار  تحليل نتمكن من  إستخدام و حتى 

قمنا بتجميع كل أبعاد إدارة الجودة الشاملة في محور واحد كمتغير مستقل واحد و كذا تجميع أبعاد الأداء الوظيفي في محور واحد  

 كمتغير تابع واحد .

 :كالآت بديلة والأخرى عدمية إحداهما صياغة فرضيتين على الاختبار  هذا يقوم

( لمبادئ إدارة الجودة الشاملة على الأداء ≥α 0.05معنوية)  مستوى  عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا" :العدمية الفرضية -

 الوظيفي في المؤسسات محل الدراسة .

( لمبادئ إدارة الجودة الشاملة على الأداء  ≥α 0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد " :البديلة الفرضية -

 الوظيفي في المؤسسات محل الدراسة .

 و نبين في الجدولين التاليين نتائج الإختبار :

 الفرضية الرئيسيةنتائج تحليل التباين للإنحدار للتأكد من صلاحية النموذج لإختبار :31جدول 

 Sigالدلالة  مستوى ( المحسوبةFقيمة) المربعات متوسط الحرية  درجات المربعات  مجموع التباين  مصادر 

 b,000 280,071 7550,314 1 7550,314 الإنحدار 

  26,959 158 4259,461 الخطأ

  159 11809,775 الكلي المجموع

 الدلالة  مستوى عند إحصائية دلالة

 (α = 0.05 ) 

ودرجات    (α = 0.05 ) الدلالة مستوى عند المجدولة  ( Fقيمة)

 0.00(=1،158الحرية)

 SPSS ومخرجات  الاستبيان  استمارة إلى بالاستناد الطالبة إعداد من :المصدر
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( المحسوبة تقدر  F) ( نلاحظ ثبات صلاحية النموذج لإختبار الفرضية الرئيسية ،لأن  قيمة  31من خلال النتائج في الجدول رقم )

(،و يؤكد هذه النتيجة أن 1،158( و درجات حرية )0.05(أكبر من قيمتها الجدولية عند مستوى دلالة )280,071ب )

( ،و بناءا على ثبات صحة 0.05دراسة )ألفا=( أقل من مستوى الدلالة المعتمد في هذه ال0.00( البالغ )  Fمستوى الدلالة )

 النموذج نستطيع إختبار الفرضية كما هو مبين في الجدول التالي :

نتائج تحليل الإنحدار البسيط لإختبار أثر مبادئ إدارة الجودة الشاملة على الأداء الوظيفي :32جدول 

 للعاملين

 الخطأ B الثابت المتغير المستقل 

 المعياري

 معامل 

التحديد

(R2) 

 معامل 

 الارتباط

(R) 

 قيمة

 المحسوبة

(T) 

 مستوى 

   الدلالة

 Sig 

11,16 مبادئ إدارة الجودة الشاملة 

0 

,212

0 

,0130 ,6390 ,8000 16,735 0.000 

المتغير التابع :الأداء   1.646( =1،158)حرية  ( ودرجاتα = 0.05الدلالة ) مستوى عند المجدولة (T) قيمة

 الوظيفي  

 SPSS ومخرجات الإستبيان  إستمارة إلى بالاستناد الطالبة إعداد من :المصدر

درجة تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة مجتمعة و بين مستوى   بين وعالية إيجابية إرتباط علاقة (وجود32رقم ) الجدول من يتبن

إلتزام  درجة زادت كلما  أنه ذلك ويعني( و هي درجة إرتباط قوية 8000,بلغ معامل الإرتباط قيمة )الأداء الوظيفي حيث 

كما يتضح لنا أنه يوجد أثر ذو دلالة    ،الوظيفي  الأداء مستوى على إيجابا  ذلك إنعكس بمبادئ إدارة الجودة الشاملة ككل كلما

على مستوى الأداء الوظيفي للعاملين في المؤسسات محل الدراسة ،و يؤكد وجود هذا  إحصائية لتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة 

(  0.05لة )( و هي أكبر من قيمتها الجدولية ،و دالة إحصائيا عند مستوى دلا16,735( المحسوبة التي بلغت )Tالتأثير قيمة )

 ما أن  يعني وهذا (، 6390,بلغ) قد (R2معامل التحديد ) قيمة أن  النتائج إلى تشير كما( ،0.000بحيث قيمة الدلالة )

 ام بمبادئ إدارة الجودة الشاملة  إلتز  درجة في التغير خلال من تفسيره  الوظيفي يمكن الأداء التغير في  مستوى من % 63.9 نسبته
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إلتزام بمبادئ إدارة الجودة  ( و هذا يعني الزيادة بدرجة واحدة في مستوى B=2120,و نلاحظ أيضا أن قيمة درجة التأثير )

 ( . 2120,الشاملة  يؤدي إلى زيادة في مستويات الأداء الوظيفي للعاملين بقيمة)

 عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد"  نرفض الفرضية العدمية و نقبل الفرضية البديلة التي تنص على  النتائج هذه و بناءا على

لدى العاملين   الوظيفي  الأداء مستوى على  مبادئ إدارة الجودة الشاملة بصفة مجتمعة لتطبيق ( ≥α 0.05معنوية)  مستوى

 ."بالمؤسسات محل الدراسة

 التدريجي   الإنحدار الخطي المتعددو إختبار الفرضية الرئيسية بإستخدام تحليل الإنحدار الخطي المتعدد  الفرع الثاني:

 إختبار الفرضية الرئيسية بإستخدام تحليل الإنحدار الخطي المتعدد  -أولا

 دة الشاملة بصفة مجتمعة كمتغيراتمبادئ إدارة الجو  أثر سنقوم بإختبار الفرضية الرئيسية بإستخدام الإنحدار الخطي المتعدد لإظهار 

 التابع.  المتغير على مستقلة

 :ذلك يبين التالي والجدول للإختبار، النموذج صلاحية من للتأكد للإنحدار  التباين تحليل بإستخدام قمنا أولا

 للإختبار نتائج تحليل التباين للانحدار للتأكد من صلاحية النموذج :33جدول 

 Sigالدلالة  مستوى ( المحسوبةFقيمة) المربعات متوسط الحرية  درجات المربعات  مجموع التباين  مصادر 

 0.000 38,668 916,970 9 8252,729 الإنحدار 

   23,714 150 3557,046 الخطأ

    159 11809,775 الكلي المجموع

 الدلالة  مستوى عند إحصائية دلالة

 (α = 0.05 ) 

ودرجات    (α = 0.05 ) الدلالة مستوى عند المجدولة  ( Fقيمة)

 0.37 (=9،150الحرية)

 SPSS ومخرجات الإستبيان  إستمارة إلى بالاستناد الطالبة إعداد من :المصدر

( المحسوبة تقدر ب  F)( نلاحظ ثبات صلاحية النموذج لإختبار الفرضية ،لأن  قيمة  33من خلال النتائج في الجدول رقم )

،و يؤكد هذه النتيجة أن مستوى  (9،150) ( و درجات حرية 0.05(أكبر من قيمتها الجدولية عند مستوى دلالة ) 38,668)
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( ،و بناءا على ثبات صحة النموذج  0.05فا=( أقل من مستوى الدلالة المعتمد في هذه الدراسة )أل0.00( البالغ )  Fالدلالة )

 نستطيع إختبار الفرضية كما هو مبين في الجدول التالي :

نتائج تحليل الإنحدار الخطي المتعدد لإختبار أثر مبادئ إدارة الجودة الشاملة على مستوى :34جدول 

 الأداء الوظيفي لدى العاملين 

الخطأ  R2 R B الثابت المتغير المستقل 

 المعياري

  Tقيمة 

 المحسوبة

Sig 

  إلتزام الإدارة العليا بالجودة 

 

9,869 

 

 

 

,6990 

 

 

 

,8360 

 

0,055 0,112 0,495 0,621 

 0,259 1,133 0,231 0,262 التخطيط الإستراتيجي للجودة

- القيادة الإدارية

0,203 
0,122 -1,670 0,097 

 0,663 0,436 0,160 0,070 التدريب و التعليم

 0,000 4,305 0,211 0,908 التركيز على الزبائن الخارجيين

 0,184 1,336 0,193 0,258 التركيز على الزبائن الداخليين

 0,012 2,540 0,241 0,613 العمل الجماعي   

 0,180 1,346 0,191 0,257 مشاركة و تمكين العاملين

 0,025 2,266 0,174 0,394 التحسين المستمر

 (1.646الجدولة )  Tقيمة 

 SPSS ومخرجات الإستبيان  إستمارة إلى بالاستناد الطالبة إعداد من :المصدر

نلاحظ من خلال الجدول أنه عند إختبار أثر مبادئ إدارة الجودة الشاملة كمتغيرات مستقلة بصفة مجتمعة على الأداء الوظيفي  

هناك بعض المتغيرات لا يظهر أثرها  على الأداء الوظيفي بتواجدها مع المتغيرات الأخرى ، بحيث نلاحظ أن مبدأ إلتزام الإدارة 

( المحسوبة التي بلغت  Tو هذا ما تفسره قيمة )عند تواجده مع متغيرات الأخرى ه أثر على الأداء الوظيفي العليا بالجودة لا يظهر ل
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( و هو أكبر من مستوى  6210,( البالغ )T( و هي أصغر من قيمتها الجدولية و يؤكد هذا أيضا مستوى الدلالة )0.495)

 (. 0.05الدلالة  ألفا )

و هذا  عند تواجده مع متغيرات الأخرى لا يظهر له  أثر على الأداء الوظيفي التخطيط الإستراتيجي للجودةكما نلاحظ أن مبدأ 

( T( و هي أصغر من قيمتها الجدولية و يؤكد هذا أيضا مستوى الدلالة )1,133( المحسوبة التي بلغت )Tما تفسره قيمة )

 (. 0.05الدلالة  ألفا ) ( و هو أكبر من مستوى1,133البالغ )

و هذا ما  عند تواجده مع متغيرات الأخرى لا يظهر له  أثر على الأداء الوظيفي  الفعالة  القيادة الإداريةو نلاحظ أيضا أن مبدأ 

 ( المحسوبة التي بلغت Tتفسره قيمة )

( و هو أكبر من مستوى  097,البالغ )( T( و هي أصغر من قيمتها الجدولية و يؤكد هذا أيضا مستوى الدلالة )1,670-) 

 (. 0.05الدلالة  ألفا )

و هذا ما تفسره   عند تواجده مع متغيرات الأخرى لا يظهر له  أثر على الأداء الوظيفي التدريب و التعليم و نلاحظ أيضا أن مبدأ 

( البالغ Tتوى الدلالة )( و هي أصغر من قيمتها الجدولية و يؤكد هذا أيضا مس4360,( المحسوبة التي بلغت )Tقيمة )

 (.0.05( و هو أكبر من مستوى الدلالة  ألفا )6630,)

( المحسوبة Tلا يظهر له  أثر على الأداء الوظيفي و هذا ما تفسره قيمة )  التركيز على الزبائن الداخليينكما نلاحظ أيضا أن مبدأ 

( و هو أكبر من 1840,( البالغ )Tمستوى الدلالة )( و هي أصغر من قيمتها الجدولية و يؤكد هذا أيضا 1,336التي بلغت )

 (.0.05مستوى الدلالة  ألفا )

و هذا  عند تواجده مع متغيرات الأخرى لا يظهر له  أثر على الأداء الوظيفي  مشاركة و تمكين العاملينو نلاحظ أيضا أن مبدأ 

( Tقيمتها الجدولية و يؤكد هذا أيضا مستوى الدلالة )( و هي أصغر من 1,346( المحسوبة التي بلغت )Tما تفسره قيمة )

 (. 0.05( و هو أكبر من مستوى الدلالة  ألفا )1800,البالغ )

  أما المبادئ التي إتضح أن لها أثر  على الأداء الوظيفي تمثلت في مبدأ التركيز على الزيائن الخارجيين و  مبدأ العمل الجماعي و مبدأ

 التحسين المستمر .
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( T)قيمة  هلاحظ من خلال الجدول أن لمبدأ التركيز على الزيائن الخارجيين أثر على الأداء الوظيفي و هذا ما تفسر بحيث ن

( و هو 0.000( البالغ ) T( و هي أكبر من قيمتها الجدولية و يؤكد هذا أيضا مستوى الدلالة )4,305المحسوبة التي بلغت )

 (. 0.05أصغر من مستوى الدلالة  ألفا )

( المحسوبة التي  T)حظ  أيضا من خلال الجدول أن لمبدأ العمل الجماعي أثر على الأداء الوظيفي و هذا ما تفسر قيمة و نلا

( و هو أصغر من  0120,( البالغ )T( و هي أكبر من قيمتها الجدولية و يؤكد هذا أيضا مستوى الدلالة )2,540بلغت )

 (.0.05مستوى الدلالة  ألفا )

( المحسوبة T) أما  بالنسبة لمبدأ التحسين المستمر نلاحظ  من خلال الجدول أن له أثر على الأداء الوظيفي و هذا ما تفسر قيمة 

( و هو أصغر من 0250,( البالغ )T( و هي أكبر من قيمتها الجدولية و يؤكد هذا أيضا مستوى الدلالة )2,266التي بلغت )

 (.0.05مستوى الدلالة  ألفا )

،كما تظهره قيمة معامل  حصائية على مستوى الأداء الوظيفيذه النتائج تفسر أن لمبادئ إدارة الجودة الشاملة أثر  ذو دلالة إه

( أي أن هناك علاقة إرتباط  قوية و طردية و إيجابية بين مبادئ إدارة الجودة الشاملة و الأداء  8360,الإرتباط التي بلغت )

التغير في    من % 69.9 نسبته ما أن  تعني و التي (،6990,بلغت) التي (R2مل التحديد )معا قيمة تشير كماالوظيفي ،

 تطبيق  مبادئ إدارة الجودة الشاملة.  درجة في التغير خلال من تفسيره الوظيفي يمكن  الأداء مستوى

 الفرضية الرئيسية بإستخدام الإنحدار الخطي المتعدد التدريجي   إختبار -ثانيا

  سنقوم بإختبار الفرضية الرئيسية بإستخدام الإنحدار الخطي المتعدد التدريجي لإظهار أي المتغيرات المستقلة أكثر تأثيرا على المتغير 

 المستقلة المتغيرات و إستبعاد بالترتيب المستقلة إدخال المتغيرات طريق عن التدريجي المتعدد الخطي الإنحدار  تحليل التابع،بحيث يقوم

 في مساهمته ومدى مستقل متغير كل أهمية وإظهار  تحديد يتم وبعدها دالة إحصائيا، غير أو قوية ليست التابع بالمتغير علاقتها التي

، التخطيط الإستراتيجي للجودة،   إلتزام الإدارة العليا بالجودة إدارة الجودة الشاملة بأبعادها ) في أثر تتمثل التي الإنحدار، معادلة

مشاركة  العمل الجماعي،  التدريب ، التركيز على الزبائن الخارجيين، التركيز على الزبائن الداخليين،و ، التعليم الفعالة  القيادة الإدارية

 في. الوظي للأداء الكلي  المستوى و تمكين العاملين، التحسين المستمر( على

 :ذلك يبين التالي والجدول للإختبار، النموذج صلاحية من للتأكد للإنحدار  بتحليل التباين قمنا أولا 
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نتائج تحليل التباين للإنحدار للتأكد من صلاحية النموذج لإختبار الفرضية الرئيسية :35جدول 

 التدريجيبإستخدام الإنحدار الخطي المتعدد 

( Fقيمة) المربعات متوسط الحرية  درجات المربعات  مجموع التباين  مصادر  النموذج

 المحسوبة

الدلالة   مستوى

Sig 

 000, 221,584 6894,016 1 6894,016 الانحدار  1

   31,112 158 4915,759 الخطأ

  159 11809,775 الكلي المجموع

 000, 147,339 3852,393 2 7704,785 الانحدار  2

  26,146 157 4104,990 الخطأ

  159 11809,775 الكلي المجموع

 000, 112,103 2689,184 3 8067,553 الانحدار  3

  23,989 156 3742,222 الخطأ

  159 11809,775 الكلي المجموع

 الدلالة  مستوى عند إحصائية دلالة

 (α = 0.05 ) 

 = α ) الدلالة مستوى عند المجدولة  ( Fقيمة)

 0.000ودرجات الحرية)(=   (0.05

 SPSS ومخرجات الإستبيان  إستمارة إلى بالاستناد الطالبة إعداد من :المصدر

(  F)قيمة    (01رقم)بالنموذج ( نلاحظ ثبات صلاحية النموذج لإختبار الفرضية ،لأن 35من خلال النتائج في الجدول رقم )

بالنموذج   و،(158،1)( و درجات حرية 0.05(أكبر من قيمتها الجدولية عند مستوى دلالة ) 221,584المحسوبة تقدر ب )

( و 0.05(أكبر من قيمتها الجدولية عند مستوى دلالة ) 147,339( المحسوبة تقدر ب )F)قيمة  بلغت قيمة  (02رقم)

(أكبر من قيمتها الجدولية  112,103( المحسوبة تقدر ب )F)قيمة  (  03و نلاحظ بالنموذج رقم )،(157،2)درجات حرية 

( أقل من 0.00( البالغ )  Fو يؤكد هذه النتيجة أن مستوى الدلالة ) ، (156،3)( و درجات حرية 0.05عند مستوى دلالة )
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( ،و بناءا على ثبات صحة النموذج نستطيع إختبار الفرضية كما هو مبين 0.05مستوى الدلالة المعتمد في هذه الدراسة )ألفا=

 في الجدول التالي : 

الجودة الشاملة كمتغيرات نتائج تحليل الإنحدار  المتعدد التدريجي لإختبار أبعاد إدارة :36جدول 

 مستقلة على الأداء الوظيفي للعاملين

 التي المستقلة  المتغيرات النموذج 

 دخلت 

 النموذج 

B Bêta Sig T R2 R 

 7640, 5840, 8,809 000, / 16,770 الثابت 1

 14,886 000, 764, 1,306 التحسين المستمر

 0.808 6520, 6,320 000, / 12,192 الثابت 2

 8,684 000, 539, 921, التحسين المستمر

 5,569 000, 346, 1,134 التركيز على الزبائن الخارجيين

 0.827 6830, 5,459 000,  10,397 الثابت 3

 5,689 000, 397, 678, التحسين المستمر

 4,807 000, 293, 962, التركيز على الزبائن الخارجيين

 3,889 000, 252, 827, العمل الجماعي

 SPSS ومخرجات الإستبيان  إستمارة إلى بالاستناد الطالبة إعداد من :المصدر

 بعد إستعمال تحليل الإنحدار الخطي المتعدد التدريجي ظهرت لنا ثلاث نماذج و هي :

ضم متغير مستقل واحد التحسين المستمر و إستبعد كل المتغيرات الـأخرى،و نلاحظ وجود علاقة إرتباط قوية   النموذج الأول:-

( ،و من خلال قيمة معامل التحديد التي  7640,بين التحسين المستمر  لوحده و الأداء الوظيفي  حيث بلغت قيمة الإرتباط )
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 التغير خلال من تفسيره  يمكنمن التغير في مستوى الأداء الوظيفي  %58.4( هذا النموذج يفسر أن ما نسبته 5840,بلغت )

 تطبيق  مبادئ إدارة الجودة الشاملة.  درجة في

ضم متغيرين مستقلين  التحسين المستمر و التركيز على الزبائن الخارجيين  و إستبعد كل المتغيرات الـأخرى، و  النموذج الثاني:-

ة بين مبدأ التحسين المستمر و مبدأ التركيز على الزبائن الخارجيين كمتغيرين مستقلين و الأداء  نلاحظ وجود علاقة إرتباط قوي

( هذا النموذج يفسر أن  6520,( ،و من خلال قيمة معامل التحديد التي بلغت )0.808الوظيفي حيث بلغت قيمة الإرتباط ) 

تطبيق  مبادئ إدارة الجودة   درجة في التغير خلال من ه تفسير  يمكنمن التغير في مستوى الأداء الوظيفي  %65.2ما نسبته 

 الشاملة. 

:ضم ثلاث متغيرات مستقلة التحسين المستمر و التركيز على الزبائن الخارجيين و العمل الجماعي و إستبعد كل  النموذج الثالث-

التركيز على الزبائن الخارجيين  و مبدأ  المتغيرات الـأخرى، نلاحظ وجود علاقة إرتباط قوية بين مبدأ التحسين المستمر و مبدأ  

( ،و من خلال قيمة معامل التحديد  0.827العمل الجماعي كمتغيرات مستقلة و الأداء الوظيفي حيث بلغت قيمة الإرتباط )

 خلال من تفسيره  يمكنمن التغير في مستوى الأداء الوظيفي  %68.3( هذا النموذج يفسر أن ما نسبته 6830,التي بلغت )

 تطبيق  مبادئ إدارة الجودة الشاملة.  درجة في التغير

الثالث الذي ضم ثلاث متغيرات) التحسين المستمر ،التركيز على   النموذج أن  نجد الثلاثة للنماذج التحديد وبمقارنة معاملات

 هو النموذج تبر هذايع الأساس هذا وعلى  %68.3بلغ  تحديد و الذي معامل أكبر له الزبائن الخارجيين و العمل الجماعي (

للعاملين،كما نلاحظ أن  الوظيفي الأداء مستوى على لمبادئ إدارة الجودة الشاملة رتباط والإ التأثير علاقات تفسير في الأفضل

 .إستخدام الإنحدار الخطي المتعدد هذا النموذج ضم نفس المتغيرات التي ظهر لها أثر على الأداء الوظيفي عند

 نتائج إختبار الفرضية الرئيسية بإستخدام الإنحدار الخطي المتعدد و الإنحدار الخطي المتعدد التدريجي:

بإستخدام الإنحدار الخطي المتعدد و الإنحدار الخطي المتعدد التدريجي   الرئيسة الفرضية ختبارإ خلال من نستخلص

إدارة الجودة الشاملة كمتغيرات مستقلة بصفة مجتمعة على الأداء الوظيفي لدى العاملين لإختبار أثر مبادئ 

مبادئ إدارة الجودة  لتطبيق (≥α 0.05)  معنوية  مستوى  عندإحصائية  دلالة ذو أثر يوجد "بالمؤسسات محل الدراسة أنه:

لدى العاملين   الوظيفي الأداء مستوى الخارجيين و العمل الجماعي علىالمتمثلة في التحسين المستمر ،التركيز على الزبائن  الشاملة
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بادئ إدارة الجودة الشاملة  لم (≥α 0.05)  معنوية  مستوى  عندإحصائية  دلالة أثر ذو وجدي لابالمؤسسات محل الدراسة، بينما 

،التدريب و التعليم،التركيز على   ة الإدارية الفعالة،،القياد إلتزام الإدارة العليا بالجودة،التخطيط الإستراتيجي للجودة) المتمثلة في 

 .على الأداء الوظيفي عند تجميعها مع المبادئ الأخرى(الزبائن الداخليين،مشاركة و تمكين العاملين 

 المطلب الثاني:إختبار الفرضيات الفرعية

   الأولىالفرعية  ة إختبار الفرضي  :ولالفرع الأ

طيط من خلال إختبار الفرضية الرئيسية أظهرت النتائج أن أبعاد إدارة الجودة الشاملة المتمثلة في ) إلتزام الإدارة العليا بالجودة ،التخ

الفعالة ،التدريب و التعليم،التركيز على الزبون الداخلي ،مشاركة و تمكين العاملين ( لم يظهر  الإدارية الإستراتيجي للجودة،القيادة 

ا أثر على الأداء الوظيفي و هذا نظرا لإجتماعها مع الأبعاد الأخرى لإدارة الجودة الشاملة المتمثلة في ) التحسين المستمر ،التركيز له

التي إهتمت بإختبار أثر  كل بعد من  الأولى الفرعية   ةعلى الزبائن الخارجيين ،العمل الجماعي( ،و سنقوم بهذا الجزء بإختبار الفرضي

 أم لا.أثر لها  ،و هذا لمعرفة هل سيظهر كل بعد على حدىأثر   ارة الجودة الشاملة بصفة مستقلة على الأداء الوظيفي أي أبعاد إد

لمبادئ إدارة الجودة   (≥α 0.05معنوية)  مستوى إحصائية عند دلالة ذو أثر يوجد"  تنص الفرضية الفرعية الأولى على أنه 

 ."لدى العاملين بالمؤسسات محل الدراسة الوظيفي الأداء مستوى على الشاملة بصفة مستقلة 

  عدمية إحداهما فرضيتين صياغة على الاختبار هذا يقومو ام الإنحدار الخطي البسيط بإستخد سنقوم بإختبار هذه الفرضية 

 :كالآت بديلة الأخرى  و

بصفة  ( لمبادئ إدارة الجودة الشاملة ≥α 0.05معنوية)  مستوى  عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا" :العدمية الفرضية -

 ." على الأداء الوظيفي في المؤسسات محل الدراسة مستقلة 

  بصفة مستقلة  ( لمبادئ إدارة الجودة الشاملة≥α 0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد " :البديلة الفرضية -

 . "راسة على الأداء الوظيفي في المؤسسات محل الد

 و سنقوم بإختبار هذه الفرضية من خلال إختبار الفرضيات الجزئية المتعلقة بها في النقاط التالية: 
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 لفرضية الفرعية الأولى الفرضية الجزئية الأولى المتعلقة باإختبار -أولا

(  ≥α 0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو على :"هناك أثر لفرضية الفرعية الأولىالفرضية الجزئية الأولى المتعلقة باتنص 

 على الأداء الوظيفي للعاملين بالمؤسسات محل الدراسة ". لمبدأ إلتزام الإدارة العليا بالجودة

 والأخرى عدمية  فرضيتين إحداهما صياغة على الإختبار  هذا يقوم  و ، البسيط الإنحدار  تحليل إستخدمنا الفرضية لإختبار هذه

 :كالآت بديلة

على   ( لمبدأ إلتزام الإدارة العليا بالجودة≥α 0.05معنوية)  مستوى  عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا" :العدمية الفرضية -

 الأداء الوظيفي للعاملين بالمؤسسات محل الدراسة ". 

 

على الأداء  تزام الإدارة العليا بالجودة( لمبدأ إل≥α 0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد " :البديلة الفرضية -

 الوظيفي للعاملين بالمؤسسات محل الدراسة ".

 و نبين في الجدولين التاليين نتائج الإختبار :

نتائج تحليل التباين للإنحدار للتأكد من صلاحية النموذج لإختبار الفرضية الجزئية الأولى :37جدول 

 المتعلقة  بالفرصية الفرعية أولى 

 Sigالدلالة  مستوى ( المحسوبةFقيمة) المربعات متوسط الحرية  درجات المربعات  مجموع التباين  مصادر 

 0000, 126,246 5245,223 1 5245,223 الانحدار 

  158 6564,552 الخطأ

41,548 

 

  159 11809,775 الكلي المجموع

 الدلالة  مستوى عند إحصائية دلالة

 (α = 0.05 ) 

ودرجات    (α = 0.05 ) الدلالة مستوى عند المجدولة  ( Fقيمة)

 0.00(=158،1الحرية)

 SPSS ومخرجات الإستبيان  إستمارة إلى بالاستناد الطالبة إعداد من :المصدر 
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( المحسوبة  F)( نلاحظ ثبات صلاحية النموذج لإختبار الفرضية الجزئية الأولى ،لأن  قيمة  37من خلال النتائج في الجدول رقم )

(،و يؤكد هذه النتيجة 1،158( و درجات حرية )0.05(أكبر من قيمتها الجدولية عند مستوى دلالة ) 126.246تقدر ب )

( ،و بناءا على ثبات 0.05هذه الدراسة )ألفا= ( أقل من مستوى الدلالة المعتمد في0.00( البالغ )  Fأن مستوى الدلالة )

 صحة النموذج نستطيع اختبار الفرضية كما هو مبين في الجدول التالي : 

نتائج تحليل الإنحدار البسيط لإختبار بعد إلتزام الإدارة العليا بالجودة على الأداء الوظيفي  :38جدول 

 للعاملين

 الخطأ B الثابت البعد

 المعياري

 معامل 

التحديد 

(R2) 

 معامل 

 الارتباط

(R) 

 قيمة

 المحسوبة

(T) 

 مستوى 

    الدلالة

Sig 

 0.00 11.236 6660, 0.444 0820, 0.922 12,804 إلتزام الإدارة العليا بالجودة

 1.646( =1،158حرية ) ( ودرجاتα = 0.05الدلالة ) مستوى عند المجدولة (T) قيمة

 

المتغير التابع :الأداء  

 الوظيفي  

 SPSS ومخرجات الإستبيان  إستمارة إلى بالاستناد الطالبة إعداد من :المصدر 

إلتزام الإدارة العليا بالجودة على  (أنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمبدأ 38يتبين لنا من خلال النتائج الواردة في الجدول رقم)

( المحسوبة التي بلغت Tللعاملين في المؤسسات محل الدراسة ،و يؤكد وجود هذا التأثير قيمة )مستوى الأداء الوظيفي 

( ،و  0.000( بحيث قيمة الدلالة )0.05( و هي أكبر من قيمتها الجدولية ،و دالة إحصائيا عند مستوى دلالة )11.236)

إلتزام الإدارة العليا بالجودة و  مستوى الأداء الوظيفي للعاملين و هذا ما تظهره  نلاحظ أيضا وجود علاقة إرتباط إيجابية بين مبدأ 

إلتزام الإدارة العليا  درجة زادت كلما  أنه ذلك ويعني( و تدل أن درجة الإرتباط متوسطة،6660,( التي بلغت ) R)قيمة 

 .الوظيفي الأداء مستوى على إيجابا ذلك إنعكس بالجودة كلما

التغير في    من % 44.4 نسبته ما أن  يعني وهذا (، 0.444 بلغ) قد  (R2معامل التحديد ) قيمة أن  النتائج إلى تشير كما

 إلتزام الإدارة العليا بالجودة . درجة في التغير خلال من تفسره  الوظيفي،يمكن  الأداء مستوى
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إلتزام الإدارة العليا بالجودة ( و هذا يعني الزيادة بدرجة واحدة في مستوى B=0.922و نلاحظ أيضا أن قيمة درجة التأثير )

 ( . 0.922في للعاملين بقيمة) يؤدي إلى زيادة في مستويات الأداء الوظي

 عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد"  نرفض الفرضية العدمية و نقبل الفرضية البديلة التي تنص على  النتائج هذه و بناءا على

بالمؤسسات محل لدى العاملين  الوظيفي الأداء مستوى على مبدأ إلتزام الإدارة العليا بالجودة لتطبيق ( ≥α 0.05معنوية)  مستوى

 ."الدراسة

 لفرضية الفرعية الأولىالفرضية الجزئية الثانية المتعلقة باإختبار  -ثانيا

(  ≥α 0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو على :"هناك أثر لفرضية الفرعية الأولىالفرضية الجزئية الثانية المتعلقة باتنص 

 على الأداء الوظيفي للعاملين بالمؤسسات محل الدراسة ". التخطيط الإستراتيجي للجودةلمبدأ 

 والأخرى عدمية  فرضيتين إحداهما صياغة على الإختبار  هذا يقوم  و ، البسيط الإنحدار  تحليل إستخدمنا الفرضية لاختبار هذه

 :كالآت بديلة

 

على   التخطيط الإستراتيجي للجودة( لمبدأ ≥α 0.05معنوية)  مستوى  عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا" :العدمية الفرضية -

 الأداء الوظيفي للعاملين بالمؤسسات محل الدراسة ". 

 

على   التخطيط الإستراتيجي للجودة( لمبدأ ≥α 0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد " :البديلة الفرضية -

 الأداء الوظيفي للعاملين بالمؤسسات محل الدراسة ". 

 و نبين في الجدولين التاليين نتائج الإختبار :  
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نتائج تحليل التباين للانحدار للتأكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرضية الجزئية الثانية :39جدول 

 الأولى يؤثر بعد التخطيط الإستراتيجي للجودة على الأداء الوظيفي للعاملينالمتعلقة بالفرضية الفرعية 

 Sigالدلالة  مستوى ( المحسوبةFقيمة) المربعات متوسط الحرية  درجات المربعات  مجموع التباين  مصادر 

 b,000 142,401 5598,261 1 5598,261 الانحدار 

   39,313 158 6211,514 الخطأ

    159 11809,775 الكلي المجموع

 الدلالة  مستوى عند إحصائية دلالة

 (α = 0.05 ) 

ودرجات    (α = 0.05 ) الدلالة مستوى عند المجدولة  ( Fقيمة)

 0.00 (=1،158الحرية)

 SPSS ومخرجات الإستبيان  إستمارة إلى بالاستناد الطالبة إعداد من :المصدر

( المحسوبة  F)( نلاحظ ثبات صلاحية النموذج لإختبار الفرضية الجزئية الثانية ،لأن  قيمة  39من خلال النتائج في الجدول رقم )

(،و يؤكد هذه النتيجة 1،158( و درجات حرية )0.05(أكبر من قيمتها الجدولية عند مستوى دلالة ) 142,401تقدر ب )

بناءا على ثبات ( ،و 0.05د في هذه الدراسة )ألفا=( أقل من مستوى الدلالة المعتم0.00( البالغ )  Fأن مستوى الدلالة )

 صحة النموذج نستطيع اختبار الفرضية كما هو مبين في الجدول التالي : 

دة على الأداء نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار أثر  مبدأ التخطيط الإستراتيجي للجو:40جدول 

 الوظيفي للعاملين

 الخطأ B الثابت البعد

 المعياري

 معامل 

)التحديد

R2) 

 معامل 

 الارتباط

(R) 

 قيمة

 المحسوبة

(T) 

 مستوى 

 Sig   الدلالة

 0.00 11,933 6890, 0.474 1520, 1,813 17,812 بعد التخطيط الإستراتيجي للجودة

 المتغير التابع :الأداء الوظيفي   1.646( =158، 1حرية ) ( ودرجاتα = 0.05الدلالة ) مستوى عند المجدولة (T) قيمة

 SPSS ومخرجات الإستبيان  إستمارة إلى بالاستناد الطالبة إعداد من :المصدر 
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على   الإستراتيجي للجودة(أنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمبدأ التخطيط 40يتبين لنا من خلال النتائج الواردة في الجدول رقم)

( المحسوبة التي بلغت Tمستوى الأداء الوظيفي للعاملين في المؤسسات محل الدراسة ،و يؤكد وجود هذا التأثير قيمة )

( ،و  0.000( بحيث قيمة الدلالة )0.05( و هي أكبر من قيمتها الجدولية ،و دالة إحصائيا عند مستوى دلالة )11,933)

و  مستوى الأداء الوظيفي للعاملين و هذا ما   ة إرتباط إيجابية بين مبدأ التخطيط الإستراتيجي للجودةنلاحظ أيضا وجود علاق

التخطيط ممارسة  درجة زادت كلما  أنه ذلك ويعني( و تدل أن درجة الإرتباط متوسطة ،6890,( التي بلغت )R)تظهره قيمة 

 .الوظيفي الأداء مستوى على إيجابا ذلك إنعكس كلما  الإستراتيجي للجودة

التغير في    من % 47.4 نسبته ما أن  يعني وهذا (، 0.474بلغ) قد  (R2معامل التحديد ) قيمة أن  النتائج إلى تشير كما

 .  التخطيط الإستراتيجي للجودةتطبيق  درجة في التغير خلال من تفسره  الوظيفي،يمكن  الأداء مستوى

التخطيط الإستراتيجي تطبيق ( و هذا يعني الزيادة بدرجة واحدة في مستوى B=1,813التأثير )و نلاحظ أيضا أن قيمة درجة 

 ( . 1,813يؤدي إلى زيادة في مستويات الأداء الوظيفي للعاملين بقيمة) للجودة

 عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد"  نرفض الفرضية العدمية و نقبل الفرضية البديلة التي تنص على  النتائج هذه و بناءا على

لدى العاملين بالمؤسسات محل  الوظيفي الأداء مستوى  على التخطيط الإستراتيجي للجودةلمبدأ  ( ≥α 0.05معنوية)  مستوى

 ."الدراسة

 لفرضية الفرعية الأولىالفرضية الجزئية الثالثة المتعلقة با -ثالثا

(  ≥α 0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو على :"هناك أثر لفرضية الفرعية الأولىالفرضية الجزئية الثالثة المتعلقة باتنص 

 على الأداء الوظيفي للعاملين بالمؤسسات محل الدراسة ".  القيادة الإدارية الفعالةلمبدأ 

 والأخرى عدمية  فرضيتين إحداهما صياغة على الإختبار  هذا يقوم  و ، البسيط الإنحدار  تحليل إستخدمنا الفرضية لاختبار هذه

 :كالآت بديلة

 

على الأداء  القيادة الإدارية الفعالة( لمبدأ ≥α 0.05معنوية)  مستوى  عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا" :العدمية الفرضية -

 الوظيفي للعاملين بالمؤسسات محل الدراسة ".
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على الأداء   القيادة الإدارية الفعالة( لمبدأ ≥α 0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد " :البديلة الفرضية -

 الوظيفي للعاملين بالمؤسسات محل الدراسة ".

 و نبين في الجدولين التاليين نتائج الإختبار :

نتائج تحليل التباين للانحدار للتأكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرضية الجزئية الثالثة :41جدول 

 دأ القيادة الإدارية الفعالة على الأداء الوظيفي للعاملينالمتعلقة بالفرضية الفرعية الأولى يؤثر مب

 Sigالدلالة  مستوى ( المحسوبةFقيمة) المربعات متوسط الحرية  درجات المربعات  مجموع التباين  مصادر 

 000, 98,981 4548,764 1 4548,764 الانحدار 

   45,956 158 7261,011 الخطأ

    159 11809,775 الكلي المجموع

 الدلالة  مستوى عند إحصائية دلالة

 (α = 0.05 ) 

ودرجات    (α = 0.05 ) الدلالة مستوى عند المجدولة  ( Fقيمة)

 0.00(=1،158الحرية)

 SPSS ومخرجات الإستبيان  إستمارة إلى بالاستناد الطالبة إعداد من :المصدر

( المحسوبة  F)( نلاحظ ثبات صلاحية النموذج لإختبار الفرضية الجزئية الثانية ،لأن  قيمة  41من خلال النتائج في الجدول رقم )

(،و يؤكد هذه النتيجة أن 1،158( و درجات حرية )0.05(أكبر من قيمتها الجدولية عند مستوى دلالة ) 98.981تقدر ب )

( ،و بناءا على ثبات صحة 0.05هذه الدراسة )ألفا= ( أقل من مستوى الدلالة المعتمد في0.00( البالغ )  Fمستوى الدلالة )

 النموذج نستطيع اختبار الفرضية كما هو مبين في الجدول التالي :

 نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار بعد القيادة الإدارية على الأداء الوظيفي للعاملين:42جدول 

 الخطأ B الثابت البعد

 المعياري

 معامل 

التحديد

(R2) 

 معامل 

 الارتباط

(R) 

 قيمة

 المحسوبة

(T) 

 مستوى 

   الدلالة

 Sig 

 0.000 9,949 6210, 3850, 0940, 9340, 25,028 القيادة الإدارية الفعالة 
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المتغير التابع :الأداء   1.646( =158، 1حرية ) ( ودرجاتα = 0.05الدلالة ) مستوى عند المجدولة (T) قيمة

 الوظيفي  

 SPSS ومخرجات الإستبيان  إستمارة إلى بالاستناد الطالبة إعداد من :المصدر

على مستوى   (أنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمبدأ القيادة الإدارية الفعالة42يتبين لنا من خلال النتائج الواردة في الجدول رقم)

( و هي 9,949( المحسوبة التي بلغت )Tالأداء الوظيفي للعاملين في المؤسسات محل الدراسة ،و يؤكد وجود هذا التأثير قيمة )

( ،و نلاحظ أيضا وجود 0.000( بحيث قيمة الدلالة )0.05أكبر من قيمتها الجدولية ،و دالة إحصائيا عند مستوى دلالة )

( التي بلغت  R)و مستوى الأداء الوظيفي للعاملين و هذا ما تظهره قيمة   مبدأ القيادة الإدارية الفعالةعلاقة إرتباط إيجابية بين

 كلما  القيادة الإدارية الفعالةممارسة مبدأ  درجة زادت كلما  أنه ذلك ويعني( و تدل أن درجة الإرتباط متوسطة ،6210,)

 .الوظيفي الأداء مستوى على إيجابا ذلك إنعكس

التغير في    من % 38.5 نسبته ما أن  يعني وهذا (، 3850,بلغ) قد  (R2معامل التحديد ) قيمة أن  النتائج إلى تشير كما

 . القيادة الإدارية الفعالةتطبيق  مبدأ  درجة في التغير خلال من تفسره  الوظيفي،يمكن  الأداء مستوى

 هذا يعني الزيادة بدرجة واحدة في مستوى ممارسة القيادة الإدارية الفعالة( و B=9340,و نلاحظ أيضا أن قيمة درجة التأثير )

 ( . 9340,يؤدي إلى زيادة في مستويات الأداء الوظيفي للعاملين بقيمة)

 عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد"  نرفض الفرضية العدمية و نقبل الفرضية البديلة التي تنص على  النتائج هذه و بناءا على

 ."لدى العاملين بالمؤسسات محل الدراسة الوظيفي الأداء مستوى على القيادة الإدارية الفعالةلمبدأ  ( ≥α 0.05معنوية)  مستوى

 

 لفرضية الفرعية الأولىالمتعلقة باالفرضية الجزئية الرابعة إختبار  -رابعا

(  ≥α 0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو على :"هناك أثر لفرضية الفرعية الأولىالفرضية الجزئية الرابعة المتعلقة باتنص 

 على الأداء الوظيفي للعاملين بالمؤسسات محل الدراسة ".  التدريب و التعليملمبدأ 
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 والأخرى عدمية  فرضيتين إحداهما صياغة على الإختبار  هذا يقوم  و ، البسيط الإنحدار  تحليل إستخدمنا الفرضية لإختبار هذه

 :كالآت بديلة

 

على الأداء  التدريب و التعليم( لمبدأ ≥α 0.05معنوية)  مستوى  عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا" :العدمية الفرضية -

 الوظيفي للعاملين بالمؤسسات محل الدراسة ".

على الأداء الوظيفي   التدريب و التعليم( لمبدأ ≥α 0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد " :البديلة الفرضية -

 للعاملين بالمؤسسات محل الدراسة ". 

 و نبين في الجدولين التاليين نتائج الإختبار :

تحليل التباين للانحدار للتأكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرضية الجزئية الرابعة المتعلقة  :43جدول 

 التدريب و التعليم على الأداء الوظيفي للعاملينبالفرضية الفرعية الأولى يؤثر مبدأ 

 Sigالدلالة  مستوى ( المحسوبةFقيمة) المربعات متوسط الحرية  درجات المربعات  مجموع التباين  مصادر 

 0.000 127,143 5265,894 1 5265,894 الانحدار 

   41,417 158 6543,881 الخطأ

    159 11809,775 الكلي المجموع

 الدلالة  مستوى عند إحصائية دلالة

 (α = 0.05 ) 

ودرجات    (α = 0.05 ) الدلالة مستوى عند المجدولة  ( Fقيمة)

 0.00 (=1،158الحرية)

 SPSS ومخرجات الإستبيان  إستمارة إلى بالاستناد الطالبة إعداد من :المصدر 

( المحسوبة  F)( نلاحظ ثبات صلاحية النموذج لإختبار الفرضية الجزئية الثانية ،لأن  قيمة  43من خلال النتائج في الجدول رقم )

(،و يؤكد هذه النتيجة 158، 1( و درجات حرية )0.05(أكبر من قيمتها الجدولية عند مستوى دلالة ) 127.143تقدر ب )

( ،و بناءا على ثبات 0.05( أقل من مستوى الدلالة المعتمد في هذه الدراسة )ألفا=0.00( البالغ )  Fأن مستوى الدلالة )

 صحة النموذج نستطيع اختبار الفرضية كما هو مبين في الجدول التالي : 
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 الأداء الوظيفي للعاملين نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار لمبدأ التدريب و التعليم على :44جدول 

 الخطأ B الثابت البعد

 المعياري

 معامل 

التحديد

(R2) 

 معامل 

 الارتباط

(R) 

 قيمة

 المحسوبة

(T) 

 مستوى 

   الدلالة

 Sig 

21,25 التدريب و التعليم 

3 

1,301 ,1150 ,4460 ,6680 11,276 0.000 

المتغير التابع :الأداء   1.646( =158، 1)حرية  ( ودرجاتα = 0.05الدلالة ) مستوى عند المجدولة (T) قيمة

 الوظيفي  

 SPSS ومخرجات الإستبيان  إستمارة إلى بالاستناد الطالبة إعداد من :المصدر

التدريب و التعليم على مستوى الأداء (أنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمبدأ 44يتبين لنا من خلال النتائج الواردة في الجدول رقم)

( و هي أكبر  11,276( المحسوبة التي بلغت )Tللعاملين في المؤسسات محل الدراسة ،و يؤكد وجود هذا التأثير قيمة )الوظيفي  

( ،و نلاحظ أيضا وجود علاقة 0.000( بحيث قيمة الدلالة )0.05من قيمتها الجدولية ،و دالة إحصائيا عند مستوى دلالة ) 

( و 6680,( التي بلغت )R)و مستوى الأداء الوظيفي للعاملين و هذا ما تظهره قيمة التدريب و التعليم إرتباط إيجابية بين مبدأ 

 على إيجابا ذلك إنعكس ممارسة مبدأ التدريب و التعليم كلما درجة زادت كلما  أنه ذلك ويعنيتدل أن درجة الإرتباط متوسطة ،

 .الوظيفي الأداء مستوى

التغير في    من % 44.6 نسبته ما أن  يعني وهذا (، 4460,بلغ) قد  (R2التحديد )معامل  قيمة أن  النتائج إلى تشير كما

 تطبيق  مبدأ التدريب و التعليم.  درجة في التغير خلال من تفسره  الوظيفي،يمكن  الأداء مستوى

مبدأ التدريب و التعليم  ( و هذا يعني الزيادة بدرجة واحدة في مستوى ممارسة B=1,301و نلاحظ أيضا أن قيمة درجة التأثير )

 ( . 1,301يؤدي إلى زيادة في مستويات الأداء الوظيفي للعاملين بقيمة)

 عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد"  نرفض الفرضية العدمية و نقبل الفرضية البديلة التي تنص على  النتائج هذه و بناءا على

 ."لدى العاملين بالمؤسسات محل الدراسة الوظيفي الأداء مستوى لمبدأ التدريب و التعليم على( ≥α 0.05معنوية)  مستوى
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 لفرضية الفرعية الأولى الفرضية الجزئية الخامسة المتعلقة باإختبار -خامسا

  0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو على :"هناك أثر لفرضية الفرعية الأولىالفرضية الجزئية الخامسة المتعلقة باتنص 

α≤ على الأداء الوظيفي للعاملين بالمؤسسات محل الدراسة ".التركيز على الزبائن الخارجيين ( لمبدأ 

 والأخرى عدمية  فرضيتين إحداهما صياغة على الإختبار  هذا يقوم  و ، البسيط الإنحدار  تحليل دمناإستخ الفرضية لإختبار هذه

 :كالآت بديلة

على  التركيز على الزبائن الخارجيين ( لمبدأ ≥α 0.05معنوية)  مستوى  عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا" :العدمية الفرضية -

 بالمؤسسات محل الدراسة ". الأداء الوظيفي للعاملين 

على  التركيز على الزبائن الخارجيين ( لمبدأ ≥α 0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد " :البديلة الفرضية -

 الأداء الوظيفي للعاملين بالمؤسسات محل الدراسة ". 

 و نبين في الجدولين التاليين نتائج الإختبار :  

نتائج تحليل التباين للإنحدار للتأكد من صلاحية النموذج لإختبار الفرضية الجزئية الخامسة  :45جدول 

المتعلقة بالفرضية الفرعية الأولى يؤثر مبدأ التركيز على الزبائن الخارجيين على الأداء الوظيفي  
 لعاملينل

 Sigالدلالة  مستوى ( المحسوبةFقيمة) المربعات متوسط الحرية  درجات المربعات  مجموع التباين  مصادر 

 0.000 149,060 5732,967 1 5732,967 الانحدار 

   38,461 158 6076,808 الخطأ

    159 11809,775 الكلي المجموع

 الدلالة  مستوى عند إحصائية دلالة

 (α = 0.05 ) 

ودرجات    (α = 0.05 ) الدلالة مستوى عند المجدولة  ( Fقيمة)

 0.00 (=1،158الحرية)

 SPSS ومخرجات الإستبيان  إستمارة إلى بالاستناد الطالبة إعداد من :المصدر 
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( المحسوبة  F)( نلاحظ ثبات صلاحية النموذج لإختبار الفرضية الجزئية الثانية ،لأن  قيمة  45من خلال النتائج في الجدول رقم )

(،و يؤكد هذه النتيجة 158، 1( و درجات حرية )0.05(أكبر من قيمتها الجدولية عند مستوى دلالة ) 149.060تقدر ب )

( ،و بناءا على ثبات 0.05 هذه الدراسة )ألفا=( أقل من مستوى الدلالة المعتمد في0.00( البالغ )  Fأن مستوى الدلالة )

 صحة النموذج نستطيع اختبار الفرضية كما هو مبين في الجدول التالي : 

نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار بعد التركيز على الزبائن الخارجيين على الأداء :46جدول 

 الوظيفي للعاملين

 الخطأ B الثابت البعد

 المعياري

 معامل 

التحديد

(R2) 

 معامل 

 الارتباط

(R) 

 قيمة

 المحسوبة

(T) 

 مستوى 

   الدلالة

 Sig 

18,71 التركيز على الزبائن الخارجيين

7 

2,28

8 

,1870 ,4850 ,6970 12,209 0.000 

المتغير التابع :الأداء   1.646( =1،158حرية ) ( ودرجاتα = 0.05الدلالة ) مستوى عند المجدولة (T) قيمة

 الوظيفي  

 SPSS ومخرجات الإستبيان  إستمارة إلى بالاستناد الطالبة إعداد من :المصدر 

  التركيز على الزبائن الخارجيين على(أنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمبدأ 46يتبين لنا من خلال النتائج الواردة في الجدول رقم)

( المحسوبة التي بلغت Tللعاملين في المؤسسات محل الدراسة ،و يؤكد وجود هذا التأثير قيمة )مستوى الأداء الوظيفي 

( ،و  0.000( بحيث قيمة الدلالة )0.05( و هي أكبر من قيمتها الجدولية ،و دالة إحصائيا عند مستوى دلالة )12,209)

ن الخارجيين و مستوى الأداء الوظيفي للعاملين و هذا ما التركيز على الزبائنلاحظ أيضا وجود علاقة إرتباط إيجابية بين مبدأ 

ممارسة مبدأ  درجة زادت كلما  أنه ذلك ويعني( و تدل أن درجة الإرتباط متوسطة ،6970,( التي بلغت )R)تظهره قيمة 

 .الوظيفي الأداء مستوى على إيجابا ذلك إنعكس التركيز على الزبائن الخارجيين كلما
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التغير في    من % 48.5 نسبته ما أن  يعني وهذا (،4850,بلغ) قد  (R2)معامل التحديد  قيمة أن  النتائج إلى تشير كما

 تطبيق  مبدأ التركيز على الزبائن الخارجيين.  درجة في التغير خلال من تفسره  الوظيفي،يمكن  الأداء مستوى

مبدأ التركيز على الزبائن ( و هذا يعني الزيادة بدرجة واحدة في مستوى ممارسة B=2,288و نلاحظ أيضا أن قيمة درجة التأثير )

 ( . 2,288الخارجيين يؤدي إلى زيادة في مستويات الأداء الوظيفي للعاملين بقيمة)

 عند يةإحصائ دلالة ذو أثر يوجد"  نرفض الفرضية العدمية و نقبل الفرضية البديلة التي تنص على  النتائج هذه و بناءا على

لدى العاملين بالمؤسسات محل  الوظيفي  الأداء مستوى لمبدأ التركيز على الزبائن الخارجيين على ( ≥α 0.05معنوية)  مستوى

 ."الدراسة

 لفرضية الفرعية الأولى الفرضية الجزئية السادسة المتعلقة باإختبار  -سادسا

  0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو على :"هناك أثر الفرعية الأولىلفرضية الفرضية الجزئية السادسة المتعلقة باتنص 

α≤ على الأداء الوظيفي للعاملين بالمؤسسات محل الدراسة ".التركيز على الزبون الداخلي ( لمبدأ 

 والأخرى عدمية  افرضيتين إحداهم صياغة على الإختبار  هذا يقوم  و ، البسيط الإنحدار  تحليل إستخدمنا الفرضية لإختبار هذه

 :كالآت بديلة

على  التركيز على الزبون الداخلي ( لمبدأ ≥α 0.05معنوية)  مستوى  عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا" :العدمية الفرضية -

 الأداء الوظيفي للعاملين بالمؤسسات محل الدراسة ". 

على الأداء التركيز على الزبون الداخلي ( لمبدأ ≥α 0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد " :البديلة الفرضية -

 الوظيفي للعاملين بالمؤسسات محل الدراسة ".

 و نبين في الجدولين التاليين نتائج الإختبار :
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الفرضية الجزئية السادسة نتائج تحليل التباين للإنحدار للتأكد من صلاحية النموذج لإختبار :47جدول 

 المتعلقة بالفرضية الفرعية الأولى يؤثر مبدأ التركيز على الزبون الداخلي على الأداء الوظيفي للعاملين

 درجات المربعات  مجموع التباين  مصادر 

 الحرية

 Sigالدلالة  مستوى ( المحسوبةFقيمة) المربعات متوسط

 0.000 178,926 6271,631 1 6271,631 الانحدار 

   35,052 158 5538,144 الخطأ

    159 11809,775 الكلي المجموع

 الدلالة  مستوى عند إحصائية دلالة

 (α = 0.05 ) 

ودرجات    (α = 0.05 ) الدلالة مستوى عند المجدولة  ( Fقيمة)

 0.00 (=158،1الحرية)

 SPSS ومخرجات الإستبيان  إستمارة إلى بالاستناد الطالبة إعداد من :المصدر 

( المحسوبة  F)( نلاحظ ثبات صلاحية النموذج لإختبار الفرضية الجزئية الثانية ،لأن  قيمة  47من خلال النتائج في الجدول رقم )

(،و يؤكد هذه النتيجة 1،158( و درجات حرية )0.05(أكبر من قيمتها الجدولية عند مستوى دلالة )178.926تقدر ب )

( ،و بناءا على ثبات 0.05( أقل من مستوى الدلالة المعتمد في هذه الدراسة )ألفا=0.00( البالغ )  Fمستوى الدلالة )أن 

 صحة النموذج نستطيع اختبار الفرضية كما هو مبين في الجدول التالي : 

التركيز على الزبائن الداخليين على الأداء الوظيفي  نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار بعد :48جدول 

 للعاملين

 الخطأ B الثابت البعد

 المعياري

 معامل 

التحديد

(R2) 

 معامل 

 الارتباط

(R) 

 قيمة

 المحسوبة

(T) 

 مستوى 

   الدلالة

 Sig 

24,54 التركيز على الزبائن الداخليين 

2 

1,57

0 

,1170 ,5310 ,7290 13,376 0.000 
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المتغير التابع :الأداء   1.646( =1،158حرية ) ( ودرجاتα = 0.05الدلالة ) مستوى عند المجدولة (T) قيمة

 الوظيفي  

 SPSS ومخرجات الإستبيان  إستمارة إلى بالاستناد الطالبة إعداد من :المصدر 

  التركيز على الزبائن الداخليين على(أنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمبدأ 48يتبين لنا من خلال النتائج الواردة في الجدول رقم)

( المحسوبة التي بلغت Tمستوى الأداء الوظيفي للعاملين في المؤسسات محل الدراسة ،و يؤكد وجود هذا التأثير قيمة )

( ،و  0.000يث قيمة الدلالة )( بح0.05( و هي أكبر من قيمتها الجدولية ،و دالة إحصائيا عند مستوى دلالة )13,376)

التركيز على الزبائن الداخليين و مستوى الأداء الوظيفي للعاملين و هذا ما نلاحظ أيضا وجود علاقة إرتباط إيجابية بين مبدأ 

ز التركيلمبدأ ممارسة  درجة زادت كلما  أنه ذلك ويعني( و تدل أن درجة الإرتباط قوية ،7290,( التي بلغت )R)تظهره قيمة 

 .الوظيفي الأداء مستوى على إيجابا ذلك إنعكس على الزبائن الداخليين كلما

التغير في    من % 53.1 نسبته ما أن  يعني وهذا (،5310,بلغ) قد  (R2)معامل التحديد  قيمة أن  النتائج إلى تشير كما

 التركيز على الزبائن الداخليين.تطبيق  مبدأ  درجة في التغير خلال من تفسره  الوظيفي،يمكن  الأداء مستوى

مبدأ التركيز على الزبائن ( و هذا يعني الزيادة بدرجة واحدة في مستوى ممارسة B=1,570و نلاحظ أيضا أن قيمة درجة التأثير )

 ( . 1,570الداخليين يؤدي إلى زيادة في مستويات الأداء الوظيفي للعاملين بقيمة)

 عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد"  نرفض الفرضية العدمية و نقبل الفرضية البديلة التي تنص على  النتائج هذه و بناءا على

لدى العاملين بالمؤسسات محل  الوظيفي الأداء مستوى لمبدأ التركيز على الزبائن الداخليين على( ≥α 0.05معنوية)  مستوى

 ."الدراسة

 لفرضية الفرعية الأولىبا الفرضية الجزئية السابعة المتعلقة إختبار -سابعا

  0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو على :"هناك أثر لفرضية الفرعية الأولىالفرضية الجزئية السابعة المتعلقة باتنص 

α≤ على الأداء الوظيفي للعاملين بالمؤسسات محل الدراسة ". العمل الجماعي ( لمبدأ 
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 والأخرى عدمية  فرضيتين إحداهما صياغة على الإختبار  هذا يقوم  و ، البسيط الإنحدار  تحليل إستخدمنا الفرضية لإختبار هذه

 :كالآت بديلة

على الأداء الوظيفي  العمل الجماعي ( لمبدأ ≥α 0.05معنوية)  مستوى  عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا" :العدمية الفرضية -

 للعاملين بالمؤسسات محل الدراسة ". 

على الأداء الوظيفي  العمل الجماعي ( لمبدأ ≥α 0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد " :البديلة الفرضية -

 للعاملين بالمؤسسات محل الدراسة ". 

 و نبين في الجدولين التاليين نتائج الإختبار :  

للإنحدار للتأكد من صلاحية النموذج لإختبار الفرضية الجزئية السابعة  نتائج تحليل التباين :49جدول 

 المتعلقة بالفرضية الفرعية الأولى يؤثر مبدأ العمل الجماعي  على الأداء الوظيفي للعاملين

 Sigالدلالة  مستوى ( المحسوبةFقيمة) المربعات متوسط الحرية  درجات المربعات  مجموع التباين  مصادر 

 0.000 150,485 5761,038 1 5761,038 الانحدار 

   38,283 158 6048,737 الخطأ

    159 11809,775 الكلي المجموع

 الدلالة  مستوى عند إحصائية دلالة

 (α = 0.05 ) 

ودرجات    (α = 0.05 ) الدلالة مستوى عند المجدولة  ( Fقيمة)

 0.00 (=158،1الحرية)

 SPSS ومخرجات الإستبيان  إستمارة إلى بالاستناد الطالبة إعداد من :المصدر 

( المحسوبة  F)( نلاحظ ثبات صلاحية النموذج لإختبار الفرضية الجزئية الثانية ،لأن  قيمة  49من خلال النتائج في الجدول رقم )

(،و يؤكد هذه النتيجة 158، 1( و درجات حرية )0.05(أكبر من قيمتها الجدولية عند مستوى دلالة ) 150.485تقدر ب )

( ،و بناءا على ثبات 0.05( أقل من مستوى الدلالة المعتمد في هذه الدراسة )ألفا=0.00( البالغ )  Fأن مستوى الدلالة )

 التالي : صحة النموذج نستطيع اختبار الفرضية كما هو مبين في الجدول 

 



الشاملة في تحسين الأداء الوظيفي أهمية إدارة الجودة   دراسة ميدانية: الفصل الثالث

 للعاملين في المؤسسات الاقتصادية الجزائرية 

 

 192 

 نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار بعد العمل الجماعي  على الأداء الوظيفي للعاملين:50جدول 

 الخطأ B الثابت البعد

 المعياري

 معامل 

التحديد

(R2) 

 معامل 

 الارتباط

(R) 

 قيمة

 المحسوبة

(T) 

 مستوى 

   الدلالة

 Sig 

 0.000 12,267 6980, 0.488 1870, 2,294 19,782 العمل الجماعي  

المتغير التابع :الأداء   1.646( =1،158حرية ) ( ودرجاتα = 0.05الدلالة ) مستوى عند المجدولة (T) قيمة

 الوظيفي  

 SPSS ومخرجات الإستبيان  إستمارة إلى بالاستناد الطالبة إعداد من :المصدر 

مستوى الأداء  على(أنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمبدأ العمل الجماعي  50خلال النتائج الواردة في الجدول رقم)يتبين لنا من 

( و هي أكبر  12,267( المحسوبة التي بلغت )Tالوظيفي للعاملين في المؤسسات محل الدراسة ،و يؤكد وجود هذا التأثير قيمة )

( ،و نلاحظ أيضا وجود علاقة 0.000( بحيث قيمة الدلالة )0.05د مستوى دلالة ) من قيمتها الجدولية ،و دالة إحصائيا عن

( و 6980,( التي بلغت )R)و مستوى الأداء الوظيفي للعاملين و هذا ما تظهره قيمة إرتباط إيجابية بين مبدأ العمل الجماعي 

 على إيجابا ذلك إنعكس كلمالمبدأ العمل الجماعي  ممارسة  درجة زادت كلما  أنه ذلك ويعنيتدل أن درجة الإرتباط متوسطة ،

 .الوظيفي الأداء مستوى

التغير في    من % 48.8 نسبته ما أن  يعني وهذا (،0.488بلغ) قد  (R2)معامل التحديد  قيمة أن  النتائج إلى تشير كما

 .العمل الجماعيتطبيق  مبدأ  درجة في التغير خلال من تفسره  الوظيفي،يمكن  الأداء مستوى

 العمل الجماعيمبدأ  ( و هذا يعني الزيادة بدرجة واحدة في مستوى ممارسة B=2,294و نلاحظ أيضا أن قيمة درجة التأثير )

 ( . 2,294يؤدي إلى زيادة في مستويات الأداء الوظيفي للعاملين بقيمة)

 عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد"  نرفض الفرضية العدمية و نقبل الفرضية البديلة التي تنص على  النتائج هذه و بناءا على

 ."لدى العاملين بالمؤسسات محل الدراسة الوظيفي  الأداء مستوى على العمل الجماعي لمبدأ ( ≥α 0.05معنوية)  مستوى

 لفرضية الفرعية الأولىالفرضية الجزئية الثامنة المتعلقة باإختبار  -ثامنا
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(  ≥α 0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو على :"هناك أثر لفرضية الفرعية الأولىالفرضية الجزئية الثامنة المتعلقة با تنص

 على الأداء الوظيفي للعاملين بالمؤسسات محل الدراسة ".مشاركة العاملين و التمكين لمبدأ 

 والأخرى عدمية  فرضيتين إحداهما صياغة على الإختبار  هذا يقوم  و ، البسيط الإنحدار  تحليل إستخدمنا الفرضية لإختبار هذه

 :كالآت بديلة

على  مشاركة العاملين و التمكين ( لمبدأ ≥α 0.05معنوية)  مستوى  عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا" :العدمية الفرضية -

 بالمؤسسات محل الدراسة ". الأداء الوظيفي للعاملين 

على الأداء مشاركة العاملين و التمكين ( لمبدأ ≥α 0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد " :البديلة الفرضية -

 الوظيفي للعاملين بالمؤسسات محل الدراسة ".

 و نبين في الجدولين التاليين نتائج الإختبار :  

نتائج تحليل التباين للإنحدار للتأكد من صلاحية النموذج لإختبار ا الفرضية الجزئية الثامنة :51جدول 

 الوظيفي للعاملينالمتعلقة بالفرضية الفرعية الأولى يؤثر مبدأ مشاركة العاملين و التمكين على الأداء 

 Sigالدلالة  مستوى ( المحسوبةFقيمة) المربعات متوسط الحرية  درجات المربعات  مجموع التباين  مصادر 

 0.000 138,936 5525,786 1 5525,786 الانحدار 

   39,772 158 6283,989 الخطأ

    159 11809,775 الكلي المجموع

 الدلالة  مستوى عند إحصائية دلالة

 (α = 0.05 ) 

ودرجات    (α = 0.05 ) الدلالة مستوى عند المجدولة  ( Fقيمة)

 0.00 (=158،1الحرية)

 SPSS ومخرجات الإستبيان  إستمارة إلى بالاستناد الطالبة إعداد من :المصدر 

( المحسوبة  F)( نلاحظ ثبات صلاحية النموذج لإختبار الفرضية الجزئية الثانية ،لأن  قيمة  51من خلال النتائج في الجدول رقم )

(،و يؤكد هذه النتيجة 158، 1( و درجات حرية )0.05(أكبر من قيمتها الجدولية عند مستوى دلالة ) 138,936تقدر ب )
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( ،و بناءا على ثبات 0.05 هذه الدراسة )ألفا=( أقل من مستوى الدلالة المعتمد في0.00( البالغ )  Fأن مستوى الدلالة )

 صحة النموذج نستطيع اختبار الفرضية كما هو مبين في الجدول التالي : 

نتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار بعد مشاركة و تمكين العاملين على الأداء الوظيفي  :52جدول 

 للعاملين

 الخطأ B الثابت البعد

 المعياري

 معامل 

التحديد

(R2) 

 معامل 

 الارتباط

(R) 

 قيمة

 المحسوبة

(T) 

 مستوى 

   الدلالة

 Sig 

23,66 مشاركة و تمكين العاملين 

9 

1,55

8 

,1320 0.468 ,6840 11,787 0.000 

المتغير التابع :الأداء   1.646( =1،158حرية ) ( ودرجاتα = 0.05الدلالة ) مستوى عند المجدولة (T) قيمة

 الوظيفي  

 SPSS ومخرجات الإستبيان  إستمارة إلى بالاستناد الطالبة إعداد من :المصدر 

مشاركة و تمكين العاملين على مستوى  (أنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمبدأ 52يتبين لنا من خلال النتائج الواردة في الجدول رقم)

( و هي  11,787( المحسوبة التي بلغت )Tالمؤسسات محل الدراسة ،و يؤكد وجود هذا التأثير قيمة )الأداء الوظيفي للعاملين في 

( ،و نلاحظ أيضا وجود 0.000( بحيث قيمة الدلالة )0.05أكبر من قيمتها الجدولية ،و دالة إحصائيا عند مستوى دلالة )

( التي بلغت  R)ى الأداء الوظيفي للعاملين و هذا ما تظهره قيمة مشاركة و تمكين العاملين و مستو علاقة إرتباط إيجابية بين مبدأ 

 ممارسة مبدأ مشاركة و تمكين العاملين كلما درجة زادت كلما  أنه ذلك ويعني( و تدل أن درجة الإرتباط متوسطة ،6840,)

 .الوظيفي الأداء مستوى على إيجابا ذلك إنعكس

التغير في    من % 46.8 نسبته ما أن  يعني وهذا (،0.468بلغ) قد  (R2التحديد )معامل  قيمة أن  النتائج إلى تشير كما

 تطبيق  مبدأ مشاركة و تمكين العاملين.  درجة في التغير خلال من تفسره  الوظيفي،يمكن  الأداء مستوى
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مبدأ مشاركة و تمكين  ( و هذا يعني الزيادة بدرجة واحدة في مستوى ممارسة B=1,558و نلاحظ أيضا أن قيمة درجة التأثير )

 ( . 1,558العاملين يؤدي إلى زيادة في مستويات الأداء الوظيفي للعاملين بقيمة)

دأ لمب إحصائية دلالة ذو أثر يوجد"  نرفض الفرضية العدمية و نقبل الفرضية البديلة التي تنص على  النتائج هذه و بناءا على

 ."لدى العاملين بالمؤسسات محل الدراسة الوظيفي الأداء مستوى مشاركة و تمكين العاملين على

 لفرضية الفرعية الأولى الفرضية الجزئية التاسعة المتعلقة باإختبار  -تاسعا

  0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو على :"هناك أثر لفرضية الفرعية الأولىالفرضية الجزئية التاسعة المتعلقة باتنص 

α≤ على الأداء الوظيفي للعاملين بالمؤسسات محل الدراسة ".   التحسين المستمر( لمبدأ 

 والأخرى عدمية  فرضيتين إحداهما صياغة على الإختبار  هذا يقوم  و ، البسيط الإنحدار  تحليل إستخدمنا الفرضية لإختبار هذه

 :كالآت بديلة

على الأداء  التحسين المستمر( لمبدأ ≥α 0.05معنوية)  مستوى  عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا" :العدمية الفرضية -

 الوظيفي للعاملين بالمؤسسات محل الدراسة ".

الوظيفي  على الأداء  التحسين المستمر( لمبدأ ≥α 0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد " :البديلة الفرضية -

 للعاملين بالمؤسسات محل الدراسة ". 

 و نبين في الجدولين التاليين نتائج الإختبار :  

نتائج تحليل التباين للإنحدار للتأكد من صلاحية النموذج لإختبار الفرضية الجزئية التاسعة  :53جدول 

 التحسين المستمر  على الأداء الوظيفي للعاملينالمتعلقة بالفرضية الفرعية الأولى يؤثر مبدأ 

 Sigالدلالة  مستوى ( المحسوبةFقيمة) المربعات متوسط الحرية  درجات المربعات  مجموع التباين  مصادر 

 0.000 221,584 6894,016 1 6894,016 الانحدار 

   31,112 158 4915,759 الخطأ

    159 11809,775 الكلي المجموع
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 الدلالة  مستوى عند إحصائية دلالة

 (α = 0.05 ) 

ودرجات    (α = 0.05 ) الدلالة مستوى عند المجدولة  ( Fقيمة)

 0.00 (=158،1الحرية)

 SPSS ومخرجات الإستبيان  إستمارة إلى بالاستناد الطالبة إعداد من :المصدر

( المحسوبة  F)( نلاحظ ثبات صلاحية النموذج لإختبار الفرضية الجزئية الثانية ،لأن  قيمة  53من خلال النتائج في الجدول رقم )

(،و يؤكد هذه النتيجة 158، 1( و درجات حرية )0.05(أكبر من قيمتها الجدولية عند مستوى دلالة ) 221.584تقدر ب )

( ،و بناءا على ثبات 0.05( أقل من مستوى الدلالة المعتمد في هذه الدراسة )ألفا=0.00( البالغ )  Fأن مستوى الدلالة )

 صحة النموذج نستطيع اختبار الفرضية كما هو مبين في الجدول التالي : 

 الأداء الوظيفي للعامليننتائج تحليل الانحدار البسيط لاختبار بعد التحسين المستمر على :54جدول 

 الخطأ B الثابت البعد

 المعياري

 معامل 

التحديد

(R2) 

 معامل 

 الارتباط

(R) 

 قيمة

 المحسوبة

(T) 

 مستوى 

    الدلالة

Sig 

 0.000 14,886 7640, 0.584 0880, 1,306 16,770 التحسين المستمر

المتغير التابع :الأداء   1.646( =1،158)حرية  ( ودرجاتα = 0.05الدلالة ) مستوى عند المجدولة (T) قيمة

 الوظيفي  

 SPSS ومخرجات الإستبيان  إستمارة إلى بالاستناد الطالبة إعداد من :المصدر 

التحسين المستمر على مستوى الأداء (أنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمبدأ 54يتبين لنا من خلال النتائج الواردة في الجدول رقم)

( و هي أكبر  14,886( المحسوبة التي بلغت )Tللعاملين في المؤسسات محل الدراسة ،و يؤكد وجود هذا التأثير قيمة )الوظيفي  

( ،و نلاحظ أيضا وجود علاقة 0.000( بحيث قيمة الدلالة )0.05من قيمتها الجدولية ،و دالة إحصائيا عند مستوى دلالة ) 

( و 7640,( التي بلغت )R)التحسين المستمر و مستوى الأداء الوظيفي للعاملين و هذا ما تظهره قيمة إرتباط إيجابية بين مبدأ 
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 على إيجابا ذلك إنعكس ممارسة مبدأ التحسين المستمر كلما درجة زادت كلما  أنه ذلك ويعنيتدل أن درجة الإرتباط قوية ،

 .الوظيفي الأداء مستوى

التغير في    من % 58.4 نسبته ما أن  يعني وهذا (،0.584بلغ) قد  (R2معامل التحديد ) قيمة أن  النتائج إلى تشير كما

 تطبيق  مبدأ التحسين المستمر. درجة في التغير خلال من تفسره  الوظيفي،يمكن  الأداء مستوى

التحسين المستمر   مبدأ( و هذا يعني الزيادة بدرجة واحدة في مستوى ممارسة B=1,306و نلاحظ أيضا أن قيمة درجة التأثير )

 ( . 1,306يؤدي إلى زيادة في مستويات الأداء الوظيفي للعاملين بقيمة)

 عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد"  نرفض الفرضية العدمية و نقبل الفرضية البديلة التي تنص على  النتائج هذه و بناءا على

 ."لدى العاملين بالمؤسسات محل الدراسة الوظيفي الأداء مستوى لمبدأ التحسين المستمر على ( ≥α 0.05معنوية)  مستوى

 :ولىنتائج إختبار الفرضية الفرعية الأ

 الأولى فرعية ال الفرضية من المتفرعة الجزئية التسعة الفرضيات من خلال إختبار إليها المتوصل  النتائج بناءا على

 :أنه نستخلص

 الأداء مستوى على لمبادئ إدارة الجودة الشاملة بصفة مستقلة  (≥α 0.05معنوية)  مستوى إحصائية عند دلالة ذو أثر يوجد"  

 ."لدى العاملين بالمؤسسات محل الدراسة الوظيفي

 الثانيةالفرعية  ة إختبار الفرضي  :ثانيالفرع ال

بادئ لم (≥α 0.05معنوية)  مستوى عندذو دلالة إحصائية   أثرتنص الفرضية الفرعية الثانية على أنه "يوجد 

 ."إدارة الجودة الشاملة على كل بعد من أبعاد الأداء الوظيفي

كل على   كمتغيرات تابعة  الوظيفي الأداءكل بعد من أبعاد  مستقل على أثر مبادئ إدارة الجودة الشاملة كمتغير ختبار سنقوم بإ

 حدى بإستخدام الإنحدار الخطي البسيط.

 :كالآت بديلة والأخرى عدمية إحداهما صياغة فرضيتين على ختبار الإ هذا يقوم
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كمتغير ( لمبادئ إدارة الجودة الشاملة  ≥α 0.05معنوية)  مستوى  عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا" :العدمية الفرضية -

 ."في المؤسسات محل الدراسة كمتغيرات تابعة الأداء الوظيفي  كل بعد من أبعاد على  مستقل 

  كمتغير مستقل  ( لمبادئ إدارة الجودة الشاملة≥α 0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد " :البديلة الفرضية -

 . "في المؤسسات محل الدراسة كمتغيرات تابعة الأداء الوظيفي  كل بعد من أبعاد   على

 خلال إختبار الفرضيات الجزئية المتعلقة بها كالتالي: و سنقوم بإختبار هذه الفرضية من 

 ثانية لفرضية الفرعية الالفرضية الجزئية الأولى المتعلقة باإختبار  –أولا 

(  ≥α 0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو على :"هناك أثر ثانيةلفرضية الفرعية الالفرضية الجزئية الأولى المتعلقة باتنص 

 بالمؤسسات محل الدراسة ".  للعاملين الأداء الوظيفي على بعد كفاءة كمتغير مستقلإدارة الجودة الشاملة  لمبادئ 

 والأخرى عدمية  فرضيتين إحداهما صياغة على الإختبار  هذا يقوم  و ، البسيط الإنحدار  تحليل إستخدمنا الفرضية لإختبار هذه

 :كالآت بديلة

كمتغير إدارة الجودة الشاملة   بادئ( لم≥α 0.05معنوية)  مستوى  عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا" :العدمية الفرضية -

 بالمؤسسات محل الدراسة ".  للعاملين  الأداء الوظيفي على بعد كفاءة مستقل

  كمتغير مستقلإدارة الجودة الشاملة   بادئ( لم≥α 0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد " :البديلة الفرضية -

 بالمؤسسات محل الدراسة ". للعاملين  الأداء الوظيفي على بعد كفاءة

 و نبين في الجدولين التاليين نتائج الإختبار :

الجزئية الأولى نتائج تحليل التباين للإنحدار للتأكد من صلاحية النموذج لإختبار الفرضية :55جدول 

المتعلقة بالفرضية الفرعية الثانية تؤثر مبادئ إدارة الجودة الشاملة على بعد كفاءة الأداء الوظيفي  
 للعاملين

 Sigالدلالة  مستوى ( المحسوبةFقيمة) المربعات متوسط الحرية  درجات المربعات  مجموع التباين  مصادر 

 0.000 189,601 805,226 1 805,226 الانحدار 

   4,247 158 671,018 الخطأ

    159 1476,244 الكلي المجموع
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 الدلالة  مستوى عند إحصائية دلالة

 (α = 0.05 ) 

ودرجات    (α = 0.05 ) الدلالة مستوى عند المجدولة  ( Fقيمة)

 0.00 (=158،1الحرية)

 SPSS ومخرجات الإستبيان  إستمارة إلى بالاستناد الطالبة إعداد من :المصدر 

لفرضية الفرعية  الفرضية الجزئية الأولى المتعلقة با( نلاحظ ثبات صلاحية النموذج لإختبار 55من خلال النتائج في الجدول رقم )

( و درجات حرية  0.05(أكبر من قيمتها الجدولية عند مستوى دلالة )189,601( المحسوبة تقدر ب )F)،لأن  قيمة   ثانيةال

( أقل من مستوى الدلالة المعتمد في هذه الدراسة 0.00( البالغ )   Fيؤكد هذه النتيجة أن مستوى الدلالة )(،و 1،158)

 ( ،و بناءا على ثبات صحة النموذج نستطيع إختبار الفرضية كما هو مبين في الجدول التالي : 0.05)ألفا=

البسيط لإختبار أثر مبادئ إدارة الجودة الشاملة على بعد كفاءة الأداء نتائج تحليل الإنحدار :56جدول 

 الوظيفي للعاملين

 الخطأ B الثابت المتغير المستقل

 المعياري

 معامل 

التحديد

(R2) 

 معامل 

 الارتباط

(R) 

 قيمة

 المحسوبة

(T) 

 مستوى 

   الدلالة

 Sig 

 0.000 13,770 7390, 5450, 0050, 069, 4,234 مبادئ إدارة الجودة الشاملة 

المتغير التابع :الكفاءة  1.962( =1،158حرية ) ( ودرجاتα = 0.05الدلالة ) مستوى عند المجدولة (T) قيمة

 الأداء الوظيفي للعاملين 

 SPSS ومخرجات الإستبيان  إستمارة إلى بالاستناد الطالبة إعداد من :المصدر 

على مستوى   (أنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمبادئ إدارة الجودة الشاملة 56الجدول رقم)يتبين لنا من خلال النتائج الواردة في 

(  13,770( المحسوبة التي بلغت )Tكفاءة الأداء الوظيفي للعاملين في المؤسسات محل الدراسة ،و يؤكد وجود هذا التأثير قيمة )

( ،و نلاحظ أيضا  0.000( بحيث قيمة الدلالة )0.05لة )و هي أكبر من قيمتها الجدولية ،و دالة إحصائيا عند مستوى دلا

و مستوى  كفاءة الأداء الوظيفي للعاملين و هذا ما تظهره   وجود علاقة إرتباط إيجابية  و قوية بين مبادئ إدارة الجودة الشاملة
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 ذلك إنعكس شاملة كلماممارسة مبادئ إدارة الجودة ال درجة زادت كلما  أنه ذلك ويعني( ،7390,( التي بلغت )R)قيمة 

 .الوظيفي الأداء مستوى كفاءة  على إيجابا

التغير في    من % 54.5 نسبته ما أن  يعني وهذا (،5450,بلغ) قد  (R2معامل التحديد ) قيمة أن  النتائج إلى تشير كما

 الجودة الشاملة. تطبيق  مبادئ إدارة  درجة في التغير خلال من تفسره الوظيفي،يمكن كفاءة الأداء مستوى

مبادئ إدارة الجودة  ( و هذا يعني الزيادة بدرجة واحدة في مستوى ممارسة B=0690,و نلاحظ أيضا أن قيمة درجة التأثير )

 ( . 0690,الشاملة يؤدي إلى زيادة في مستوى كفاءة الأداء الوظيفي للعاملين بقيمة)

 عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد"  لفرضية البديلة التي تنص على نرفض الفرضية العدمية و نقبل ا  النتائج هذه و بناءا على

لدى العاملين بالمؤسسات محل  الوظيفي الأداء مستوى كفاءة لمبادئ إدارة الجودة الشاملة على ( ≥α 0.05معنوية)  مستوى

 ."الدراسة

 ثانية لفرضية الفرعية الالفرضية الجزئية الثانية المتعلقة باإختبار  –ثانيا

(  ≥α 0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو على :"هناك أثر ثانية لفرضية الفرعية الالفرضية الجزئية الثانية المتعلقة باتنص 

 بالمؤسسات محل الدراسة ".  للعاملين  الأداء الوظيفيفعالية على بعد  كمتغير مستقلإدارة الجودة الشاملة  لمبادئ 

 والأخرى عدمية  فرضيتين إحداهما صياغة على الإختبار  هذا يقوم  و ، البسيط الإنحدار  تحليل إستخدمنا الفرضية لإختبار هذه

 :كالآت بديلة

كمتغير إدارة الجودة الشاملة   بادئ( لم≥α 0.05معنوية)  مستوى  عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا" :العدمية الفرضية -

 بالمؤسسات محل الدراسة ".  للعاملين  الأداء الوظيفي فعاليةعلى بعد   مستقل

  كمتغير مستقلإدارة الجودة الشاملة   بادئ( لم≥α 0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد " :البديلة الفرضية -

 بالمؤسسات محل الدراسة ". للعاملين  الأداء الوظيفي فعاليةعلى بعد 

 التاليين نتائج الإختبار :و نبين في الجدولين 

 



أهمية إدارة الجودة الشاملة في تحسين الأداء الوظيفي : دراسة ميدانية الفصل الثالث

 للعاملين في المؤسسات الاقتصادية الجزائرية 

 

 201 

نتائج تحليل التباين للانحدار للتأكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرضية الجزئية الثانية :57جدول 

المتعلقة بالفرضية الفرعية الثانية تؤثر مبادئ إدارة الجودة الشاملة على بعد فعالية الأداء الوظيفي 
 للعاملين

 Sigالدلالة  مستوى ( المحسوبةFقيمة) المربعات متوسط الحرية  درجات المربعات  مجموع التباين  مصادر 

 0.000 232,294 826,686 1 826,686 الانحدار 

   3,559 158 562,289 الخطأ

    159 1388,975 الكلي المجموع

 الدلالة  مستوى عند إحصائية دلالة

 (α = 0.05 ) 

ودرجات    (α = 0.05 ) الدلالة مستوى عند المجدولة  ( Fقيمة)

 0.00 (=158،1الحرية)

 SPSS ومخرجات الإستبيان  إستمارة إلى بالاستناد الطالبة إعداد من :المصدر 

الفرعية  لفرضية الفرضية الجزئية الثانية المتعلقة با( نلاحظ ثبات صلاحية النموذج لإختبار 57من خلال النتائج في الجدول رقم )

( و درجات حرية  0.05(أكبر من قيمتها الجدولية عند مستوى دلالة )232,294( المحسوبة تقدر ب )F)،لأن  قيمة   ثانيةال

( أقل من مستوى الدلالة المعتمد في هذه الدراسة 0.00( البالغ )   F(،و يؤكد هذه النتيجة أن مستوى الدلالة )1،158)

 حة النموذج نستطيع إختبار الفرضية كما هو مبين في الجدول التالي : ( ،و بناءا على ثبات ص0.05ألفا=)

نتائج تحليل الإنحدار الخطي البسيط لإختبار  أثر مبادئ إدارة الجودة الشاملة على بعد :58جدول 

 فعالية الأداء الوظيفي للعاملين

 الخطأ B الثابت المتغير المستقل

 المعياري

 معامل 

التحديد

(R2) 

 معامل 

 الارتباط

(R) 

 قيمة

 المحسوبة

(T) 

 مستوى 

   الدلالة

 Sig 

 0.000 15,241 7710, 5950, 0050, 0700, 3,759 مبادئ إدارة الجودة الشاملة 

 المتغير التابع : فعالية 1.962( =1،158حرية ) ( ودرجاتα = 0.05الدلالة ) مستوى عند المجدولة (T) قيمة

 الأداء الوظيفي للعاملين 
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 SPSS ومخرجات الإستبيان  إستمارة إلى بالاستناد الطالبة إعداد من :المصدر 

على مستوى   (أنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمبادئ إدارة الجودة الشاملة 58يتبين لنا من خلال النتائج الواردة في الجدول رقم)

(  15,241( المحسوبة التي بلغت )Tفعالية الأداء الوظيفي للعاملين في المؤسسات محل الدراسة ،و يؤكد وجود هذا التأثير قيمة )

( ،و نلاحظ أيضا  0.000يث قيمة الدلالة )( بح0.05و هي أكبر من قيمتها الجدولية ،و دالة إحصائيا عند مستوى دلالة )

(  R)و مستوى  فعالية الأداء الوظيفي للعاملين و هذا ما تظهره قيمة  وجود علاقة إرتباط إيجابية بين مبادئ إدارة الجودة الشاملة

 الجودة الشاملة كلماممارسة مبادئ إدارة  درجة زادت كلما  أنه ذلك ويعني(  و هي درجة إرتباط قوية ،7710,التي بلغت )

 .الوظيفي الأداء مستوى فعالية على إيجابا ذلك إنعكس

التغير في    من % 59.5 نسبته ما أن  يعني وهذا (،5950,بلغ) قد  (R2معامل التحديد ) قيمة أن  النتائج إلى تشير كما

 إدارة الجودة الشاملة. تطبيق  مبادئ  درجة في التغير خلال من تفسره  الوظيفي،يمكن فعالية الأداء مستوى

مبادئ إدارة الجودة  ( و هذا يعني الزيادة بدرجة واحدة في مستوى ممارسة B=0700,و نلاحظ أيضا أن قيمة درجة التأثير )

 ( . 0700,الشاملة يؤدي إلى زيادة في مستوى فعالية الأداء الوظيفي للعاملين بقيمة)

 عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد"  نرفض الفرضية العدمية و نقبل الفرضية البديلة التي تنص على  النتائج هذه و بناءا على

لدى العاملين بالمؤسسات محل  الوظيفي الأداء مستوى فعالية لمبادئ إدارة الجودة الشاملة على ( ≥α 0.05معنوية)  مستوى

 ."الدراسة

 ثانية لفرضية الفرعية الالمتعلقة باالفرضية الجزئية الثالثة إختبار  –ثالثا

(  ≥α 0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو على :"هناك أثر ثانية لفرضية الفرعية الالفرضية الجزئية الثالثة المتعلقة باتنص 

 الدراسة ". بالمؤسسات محل  لدى العاملين  الإبداع الفرديعلى بعد  كمتغير مستقلإدارة الجودة الشاملة  لمبادئ 

 والأخرى عدمية  فرضيتين إحداهما صياغة على الإختبار  هذا يقوم  و ، البسيط الإنحدار  تحليل إستخدمنا الفرضية لإختبار هذه

 :كالآت بديلة



أهمية إدارة الجودة الشاملة في تحسين الأداء الوظيفي : دراسة ميدانية الفصل الثالث

 للعاملين في المؤسسات الاقتصادية الجزائرية 

 

 203 

كمتغير إدارة الجودة الشاملة   بادئ( لم≥α 0.05معنوية)  مستوى  عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا" :العدمية الفرضية -

 بالمؤسسات محل الدراسة ".  لدى العاملين   الإبداع الفرديعلى بعد  مستقل

  كمتغير مستقلإدارة الجودة الشاملة   بادئ( لم≥α 0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد " :البديلة الفرضية -

 بالمؤسسات محل الدراسة ".  لدى العاملين    الإبداع الفرديعلى بعد 

 و نبين في الجدولين التاليين نتائج الإختبار :

نتائج تحليل التباين للإنحدار للتأكد من صلاحية النموذج لإختبار الفرضية الجزئية الثالثة :59جدول 

إدارة الجودة الشاملة على بعد الإبداع الفردي لدى المتعلقة بالفرضية الفرعية الثانية تؤثر مبادئ 
 العاملين

 Sigالدلالة  مستوى ( المحسوبةFقيمة) المربعات متوسط الحرية  درجات المربعات  مجموع التباين  مصادر 

 0.000 174,973 885,889 1 885,889 الانحدار 

   5,063 158 799,955 الخطأ

    159 1685,844 الكلي المجموع

 الدلالة  مستوى عند إحصائية دلالة

 (α = 0.05 ) 

ودرجات    (α = 0.05 ) الدلالة مستوى عند المجدولة  ( Fقيمة)

 0.00 (=158،1الحرية)

 SPSS ومخرجات الإستبيان  إستمارة إلى بالاستناد الطالبة إعداد من :المصدر 

لفرضية الفرعية  الفرضية الجزئية الثالثة المتعلقة با( نلاحظ ثبات صلاحية النموذج لإختبار 59من خلال النتائج في الجدول رقم )

( و درجات حرية  0.05(أكبر من قيمتها الجدولية عند مستوى دلالة )174,973( المحسوبة تقدر ب )F)،لأن  قيمة   ثانيةال

( أقل من مستوى الدلالة المعتمد في هذه الدراسة 0.00( البالغ )   F(،و يؤكد هذه النتيجة أن مستوى الدلالة )1،158)

 ( ،و بناءا على ثبات صحة النموذج نستطيع إختبار الفرضية كما هو مبين في الجدول التالي : 0.05)ألفا=
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الشاملة على بعد الإبداع نتائج تحليل الإنحدار البسيط لإختبار أثر مبادئ إدارة الجودة :60جدول 

 الفردي

 الخطأ B الثابت المتغير المستقل

 المعياري

 معامل 

التحديد

(R2) 

 معامل 

 الارتباط

(R) 

 قيمة

 المحسوبة

(T) 

 مستوى 

   الدلالة

 Sig 

 0.000 13,228 7250, 5250, 0060, 0730, 3,167 مبادئ إدارة الجودة الشاملة 

المتغير التابع :الإبداع  1.962( =1،158حرية ) ( ودرجاتα = 0.05الدلالة ) مستوى عند المجدولة (T) قيمة

 الفردي 

 SPSS ومخرجات الإستبيان  إستمارة إلى بالاستناد الطالبة إعداد من :المصدر 

على مستوى   (أنه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمبادئ إدارة الجودة الشاملة 60يتبين لنا من خلال النتائج الواردة في الجدول رقم)

( و  13,228( المحسوبة التي بلغت )Tلدى العاملين في المؤسسات محل الدراسة ،و يؤكد وجود هذا التأثير قيمة ) الإبداع الفردي

( ،و نلاحظ أيضا وجود 0.000قيمة الدلالة ) ( بحيث0.05هي أكبر من قيمتها الجدولية ،و دالة إحصائيا عند مستوى دلالة )

( التي  R)لدى العاملين و هذا ما تظهره قيمة  الإبداع الفرديو مستوى   علاقة إرتباط إيجابية بين مبادئ إدارة الجودة الشاملة

 إنعكس الجودة الشاملة كلماممارسة مبادئ إدارة  درجة زادت كلما  أنه ذلك ويعني(  و هي درجة إرتباط قوية ،7250,بلغت )

 .الإبداع الفرديمستوى  على إيجابا ذلك

التغير في    من % 52.5 نسبته ما أن  يعني وهذا (،5250,بلغ) قد  (R2معامل التحديد ) قيمة أن  النتائج إلى تشير كما

 الجودة الشاملة. تطبيق  مبادئ إدارة  درجة في  التغير خلال من تفسيره ،يمكن الإبداع الفردي مستوى

مبادئ إدارة الجودة  ( و هذا يعني الزيادة بدرجة واحدة في مستوى ممارسة B=0730,و نلاحظ أيضا أن قيمة درجة التأثير )

 ( . 0.073لدى العاملين بقيمة) الإبداع الفرديالشاملة يؤدي إلى زيادة في مستوى 

 عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد"  نرفض الفرضية العدمية و نقبل الفرضية البديلة التي تنص على  النتائج هذه و بناءا على

 ."لدى العاملين بالمؤسسات محل الدراسة الإبداع الفرديمستوى  لمبادئ إدارة الجودة الشاملة على ( ≥α 0.05معنوية)  مستوى
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 نتائج إختبار الفرضية الفرعية الثانية:

 الثانيةفرعية ال الفرضية من المتفرعة ثلاثةالجزئية ال  الفرضيات من خلال إختبار  إليها المتوصل النتائج بناءا على  

 :أنه نستخلص

 الأداء كل بعد من أبعاد  علىلمبادئ إدارة الجودة الشاملة  (≥α 0.05معنوية)  مستوى إحصائية عند دلالة ذو أثر يوجد"  

 ."بالمؤسسات محل الدراسةلدى العاملين  الوظيفي
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 خاتمة الفصل 

شهادة إيزو  رؤساء العمل بمجموعة من المؤسسات الإقتصادية الجزائرية الحاصلة علىسة الميدانية عينة من الإطارات و شملت الدرا

الميدانية على   الإعتماد بالدراسةتم و  ،(  وتنشط بقطاعات مختلفة08هذه المؤسسات )بلغ عدد ، و  2015إصدار   9001

تحليل   ومن أجل معالجة و  إستبانة صالحة للدراسة، 160إستبانة لكن تم إسترجاع  230تم توزيع أسلوب المقابلة وأداة الإستبيان و 

 . 22الاجتماعية إصدار  للعلوم  الإحصائية الحزم برنامج إجابات أفراد العينة حول الإستبانة قمنا باستخدام 

 نلخص نتائج المتوصل إليها كالتالي: بالإجابة على إشكالية الدراسة و  من خلال هذا الفصلقمنا 

حسب قيمة المتوسط الحسابي العام لإجابات أفراد   بدرجة متوسطةلمبادئ  إدارة الجودة الشاملة بالمؤسسات المبحوثة  تطبيقهناك 

 جاء ترتيبأبعادها الذي جاء بمستوى متوسط و لب إتضح ذلك من خلال مستوى تطبيق أغو   (،3.54العينة الذي بلغ  )

 :مستوى تطبيق هذه مبادئ كالتالي 

 . يا بالجودة جاء بالترتيب الأول وبمستوى مرتفعمبدأ إلتزام الإدارة العل تطبيق -

   .لترتيب الثاني وبمستوى مرتفعالتركيز على الزبائن الخارجيين جاء بامبدأ  تطبيق -

 . التدريبو   أما بالترتيب الثالث من حيث مستوى التطبيق جاء مبدأ التعليم -

 .أما مبدأ التخطيط الإستراتيجي فجاء بالترتيب الرابع من حيث مستوى التطبيق-

 . بالترتيب الخامس بشكل متوسط جاء  تطبيق لمبدأ العمل الجماعي  -

 . بمستوى متوسطو لسادس ين المستمر جاء بالترتيب امستوى تطبيق مبدأ التحس أما-

 . بمستوى متوسط و مبدأ ممارسة القيادة الفعالة جاء بالترتيب السابع  مستوى تطبيق-

 أيضا.  بشكل متوسط ن فهو مطبق بالمؤسسات المبحوثة و تمكين العاملين جاء بالترتيب الثاممبدأ مشاركة و  أما -
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الأخيرة من حيث   مبدأ مهم من مبادئ إدارة الجودة الشاملة نرى أنه بالمرتبةالذي يعتبر على الزبائن الداخليين و أما مبدأ التركيز -

 . درجة متوسطةب ومطبقمستوى التطبيق 

أما عن مستوى الأداء الوظيفي بالمؤسسات المبحوثة فكان بمستوى مرتفع حيث بلغ المتوسط الحسابي العام لمستوى الأداء الوظيفي  

فعالية الأداء الوظيفي لدى  تضح هذا من خلال مستويات كفاءة و إو  ،ن المتوسطستوى مرتفع لكن قريب م( فهو بم3.69)

 العاملين التي جاءت بمستويات مرتفعة أما مستوى الإبداع الفردي لدى العاملين فقد جاء بمستوى متوسط. 

 إيجابية بين مبادئ إدارة الجودة الشاملة هناك علاقة إرتباط طردية قوية و فقد توصلنا إلى أن  الفرضيات باختبار  يتعلق وفيما -

 مستوى الأداء الوظيفي. و  

ى المستوى  الكلي  لمبادئ إدارة الجودة الشاملة عل (≥α 0.05)  معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر هناك أن  إلى توصلناو 

 . للأداء الوظيفي

لمبادئ إدارة الجودة الشاملة على مستوى كل  (≥α 0.05)  معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر  هناككما توصلنا إلى أن 

بعد من أبعاد الأداء الوظيفي. 
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 الخاتمة العامة 

ى الأداء الوظيفي  دور إدارة الجودة الشاملة كمنهج إداري فعال في تحسين مستو خلال هذه الدراسة إبراز أهمية و  لقد حاولنا من 

تائج نوضحها في النقاط التالية الدراسة إلى العديد من النالجانب التطبيقي لهذه لدى العاملين وتوصلنا من خلال الجانب النظري و 

 :ونقدم بعض التوصيات

 النظرية الدراسة  نتائج :أولا 

فأصبحت  التفوق العالمي في مجال الجودة،التميز و جعلتها رمزا للريادة و مما إدارة الجودة الشاملة بالمؤسسات اليابانية  ت ممارسةظهر 

اليابانية  التجربة  إدارة الأعمال، وإنتقلت هذهوالمنظرين في علم الإقتصاد و  إهتمام كبير من قبل المفكرينمحطة إدارة الجودة الشاملة 

أصبحت العديد من الشركات العالمية تطبق إدارة الجودة الشاملة نظرا للنتائج الإيجابية المذهلة  و  ،الأوربيةالأمريكية و الشركات  إلى

 ققها المؤسسات عند تطبيقها.التي تح

ليا لنظام إدارة الجودة تبني الإدارة العبات بالمؤسسة نذكر منها إقتناع و لتطبيق إدارة الجودة الشاملة لابد من توفير مجموعة من المتطلو 

 التركيز على الزبون سواء الداخلي أو الخارجي  ليتناسب مع إدارة الجودة الشاملة، ثقافة المؤسسةتهيئة مناخ العمل و  ،الشاملة

غيرها من و   ،أنظمة معلوماتية فعالة بالمؤسسة توفير ،ة الإدارة الفعالة للمورد البشريممارس جعل رضاه من الأولويات بالمؤسسة،و 

 الفعال لإدارة الجودة الشاملة. لبيئة المناسبة للتطبيق الناجح و المتطلبات التي تهيئ ا

 ،قوائم المراجعة ،باريتو مخطط ،الأثرمخطط السبب و ة الجودة الشاملة على عدة أدوات لحل المشكلات نذكر منها تعتمد إدار و 

حلقة  تقنيات لتحسين الجودة منها ،كما تعتمد على عدة أساليب و خريطة الرقابة ،خريطة المتابعة ،خرائط التبعثر ،خريطة التدفق

نحرافات المعيارية  الإ ،المقارنة المرجعية ،التوقيت المناسبتقنية  ،حلقات الجودة الذهني،أسلوب الكايزن، أسلوب العصف  ،ديمنغ

 .الستة
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ئ بما يتوافق مع موضوع تطرقنا بهذه الدراسة لمجموعة من هذه المبادمجموعة من المبادئ ترتكز عليها و لإدارة الجودة الشاملة و 

التركيز على   القيادة الإدارية الفعالة، التخطيط الإستراتيجي للجودة، الإدارة العليا بالجودة،تمثلت هذه المبادئ في إلتزام الدراسة و 

 .التحسين المستمر ،تمكين العاملينشاركة و م ،العمل الجماعي ،التدريبو التعليم   الزبائن الداخليين،الخارجيين و  الزبائن

 أسلوب التحفيز  خلال تبني من الأداء تحسين تبين لنا من خلال الجانب النظري أهمية إدارة الجودة الشاملة في و 

 الأشياء عمل  لخلا من الربحية زيادةكذا و الرقابة الوقائية  و  المستمرين التدريب  التعليمالجماعية و  المشاركة أسلوب التشجيع، تبنيو  

 تدنية التكاليف.و الأخطاء  ونوعية عدد تقليلو   مرة أول من الصحيحة

تحسين الأداء  تحقق التفوق لابد من المؤسسات على مركزها التنافسي و  تبين لنا من خلال الدراسة النظرية  أنه حتى تحافظو 

 الإرتقاء به إلى أفضل المستويات. الوظيفي للعاملين و 

الأدوات الإعتماد على الأساليب العلمية و تطبيق إدارة الجودة الشاملة  يحقق التميز بمستويات الأداء الوظيفي من خلال و 

كذا من خلال نيات للتحسين المستمر في الأداء و تقوكذلك من خلال تطبيق أساليب و  ،ية لحل المشاكل المرتبطة بالأداءالإحصائ

صولا إلى الإبداع في ة الأداء الوظيفي لدى العاملين و فعالا أهمية كبيرة في تحقيق كفاءة و لة التي لهممارسة مبادئ إدارة الجودة الشام

 الأداء. 

 مناقشتها  يدانية و الم الدراسة  نتائج ثانيا:

الإقتصادية الجزائرية رؤساء العمل بمجموعة من المؤسسات من الإطارات و مفردة مكونة   160حجمها عينة  الدراسة الميدانية شملت

تم الإعتماد بهذه   ،( مؤسسات تنشط بقطاعات مختلفة08)بالغ عددها وال 2015إصدار  9001الحاصلة على شهادة إيزو 

  بعد تحليل و  ،كأداة للدراسةتم الإعتماد على إستمارة الإستبيان  شخصية للمسؤولين بهذه المؤسسات و الدراسة على المقابلة ال

من الإجابة عن تمكنا  22الاجتماعية إصدار  للعلوم الإحصائية الحزم برنامجنة حول الإستبانة باستخدام إجابات أفراد العي

 نعرض في النقاط التالية أهم النتائج :تساؤلات الدراسة و 
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 بالنسبة لمدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة بالمؤسسات محل الدراسة  -أولا

من خلال تحليل إجابات أفراد العينة  بالمؤسسات المبحوثة حول ممارسات مبادئ إدارة الجودة الشاملة أفرزت النتائج أن كل مبادئ 

مبدأ  إلتزام الإدارة العليا بالجودة و ت تطبيق مبدأ بإستثناء مستويا ،طبقة بهذه المؤسسات بمستوى متوسطإدارة الجودة الشاملة م

 التركيز على الزبائن الخارجيين جاءت بدرجة مرتفعة. 

 دة الشاملة بالمؤسسات المبحوثة وهذا أمر إيجابي جدا. هناك تطبيق لمبادئ إدارة الجو 

إلا أنه   ،اد العينة حول إستمارة الإستبيان ت أفر هذا ما أظهرته إجاباالجودة الشاملة بهذه المؤسسات و  رغم هناك ممارسة لمبادئ إدارة 

 طرح موضوع إدارة الجودة الشاملة كأسلوبقيامنا بالدراسة الميدانية و  لابد من الإشارة إلى أن من خلال مقابلتنا بالمسؤولين أثناء

لشاملة كنظام في تسيير المؤسسة وإنما هناك  لفت إنتباهنا أن المسؤولين لا يتبنون أسلوب إدارة الجودة ا ،ونظام إداري قائم بذاته 

أخرى تنشط على  لمؤسسات هي مؤسسات مصدرة و إهتمام كبير بالجودة بهذه المؤسسات نظرا لأن البعض من هذه اإلتزام و 

بها  ة التي تتطلفهي تطبق معايير الجودة العالمي ،9001ظرا لحصولها على شهادة إيزو تلتزم بمعايير الجودة العالمية نو   ،المستوى الوطني

  2015إصدار  9001كما أوضحنا بالجانب النظري البنود التي جاءت بمواصفة إيزو و  ،2015إصدار  9001مواصفة إيزو 

 إدارة ،الحقائقالأدلة و  على بناء القرار  إتخاذ ، التحسين ،العمليات منهجية  ،العاملين مشاركة ،القيادة ،الزبون على  التركيزتمثلت في )

 9001كما أوضحنا بالجانب النظري يعتبر الحصول على شهادة إيزو و  ،ة من مبادئ إدارة الجودة الشاملة( فهي مستمدالعلاقات

 هذا ما يفسر أن تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة بالمؤسسات محل الدراسة بلغ درجة متوسطة.طوة نحو إدارة الجودة الشاملة و خ

 بالمؤسسات محل الدراسة   الوظيفي لدى العاملينمستوى الأداء -ثانيا

أنه لم يرق إلى المستوى الأمثل  هذا يعني  مستوى الأداء الوظيفي بالمؤسسات المبحوثة بلغ مستوى مرتفع لكن قريب من المتوسط،

 لمستوى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة بهذه المؤسسات الذي بلغ درجة متوسطة. قد يكون هذا نتيجة و 
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 النتائج المتعلقة بإختبار فرضيات الدراسة -ثالثا

  نتائج إختبار الفرضية الرئيسية -أ

بادئ إدارة الجودة لم( ≥α 0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد تنص الفرضية الرئيسية للدراسة على  أنه "

 . "الشاملة على الأداء الوظيفي في المؤسسات محل الدراسة

للعاملين   الوظيفي التابع الأداء المتغير على  واحد مستقل مجتمعة كمتغير أثر مبادئ إدارة الجودة الشاملة بصفة إختبار عند 

 :طي البسيط كانت النتيجة كالتاليبإستخدام إختبار الإنحدار الخ

الجودة الشاملة بصفة مجتمعة كمتغير مبادئ إدارة  لتطبيق ( ≥α 0.05)   معنوية مستوى  عند  إحصائية دلالة ذو أثر يوجد

 . لدى العاملين بالمؤسسات محل الدراسة الوظيفي الأداء مستوى على مستقل واحد

  للعاملين  الوظيفي التابع الأداء المتغير علىات مستقلة مجتمعة كمتغير  أثر مبادئ إدارة الجودة الشاملة بصفة إختبار عند عند و 

 دار المتعدد التدريجي كانت النتيجة كالتالي: الإنحبإستخدام الإنحدار المتعدد و 

المتمثلة في التحسين   مبادئ إدارة الجودة الشاملة ( لتطبيق≥α 0.05)   معنوية مستوى  عندإحصائية   دلالة ذو أثر يوجد

لدى العاملين بالمؤسسات محل الدراسة، بينما   الوظيفي الأداء مستوى العمل الجماعي علىعلى الزبائن الخارجيين و  التركيز ،المستمر

)إلتزام الإدارة العليا ارة الجودة الشاملة المتمثلة في ( لمبادئ إد ≥α 0.05)   معنوية مستوى  عندإحصائية  دلالة أثر ذو يظهرلا 

تمكين و  مشاركة التركيز على الزبائن الداخليين، التعليم،التدريب و  ،القيادة الإدارية الفعالة ،التخطيط الإستراتيجي للجودة بالجودة،

 (على الأداء الوظيفي عند تجميعها مع المبادئ الأخرى.العاملين

 نتائج إختبار الفرضية الفرعية الأولى  -ب

لمبادئ إدارة الجودة   (≥α 0.05معنوية)  مستوى إحصائية عند دلالة ذو أثر يوجد"  تنص الفرضية الفرعية الأولى على أنه 

 ."لدى العاملين بالمؤسسات محل الدراسة الوظيفي الأداء مستوى شاملة بصفة مستقلة علىال

 كانت نتائج إختبار هذه الفرضيات كالتالي: و التسعة الفرضية قمنا بإختبار فرضياتها الجزئية هذه  لإختبار 
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 الأداء مستوى  على  إلتزام الإدارة العليا بالجودةمبدأ  لتطبيق (≥α 0.05)   معنوية مستوى  عندإحصائية  دلالة ذو أثر يوجد -

 لدى العاملين بالمؤسسات محل الدراسة.  الوظيفي

على الأداء الوظيفي   التخطيط الإستراتيجي للجودة( لمبدأ ≥α 0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد -

 . للعاملين بالمؤسسات محل الدراسة

لدى   الوظيفي الأداء مستوى على القيادة الإدارية الفعالةلمبدأ  ( ≥α 0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد -

 . العاملين بالمؤسسات محل الدراسة

لدى   الوظيفي الأداء مستوى لمبدأ التدريب و التعليم على ( ≥α 0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد -

 . محل الدراسةالعاملين بالمؤسسات 

 الأداء مستوى  لمبدأ التركيز على الزبائن الداخليين على ( ≥α 0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد -

 . لدى العاملين بالمؤسسات محل الدراسة الوظيفي

العاملين بالمؤسسات محل لدى  الوظيفي الأداء مستوى لمبدأ مشاركة و تمكين العاملين على إحصائية دلالة ذو أثر يوجد -

 . الدراسة

لدى   الوظيفي الأداء مستوى لمبدأ التحسين المستمر على ( ≥α 0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد -

 . العاملين بالمؤسسات محل الدراسة

 الأولى الفرعية  الفرضية من المتفرعة الجزئية التسعة  الفرضيات من خلال إختبار  إليها المتوصل النتائج بناءا علىو 

 :أنه نستخلص

 الأداء مستوى لمبادئ إدارة الجودة الشاملة بصفة مستقلة على (≥α 0.05معنوية)  مستوى إحصائية عند دلالة ذو أثر يوجد

 . لدى العاملين بالمؤسسات محل الدراسة الوظيفي
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 ثانية نتائج إختبار الفرضية الفرعية ال-ج

( لمبادئ إدارة الجودة  ≥α 0.05معنوية)  مستوى الفرضية الفرعية الثانية على أنه "يوجد أثر  ذو دلالة إحصائية عندتنص 

 ".كل بعد من أبعاد الأداء الوظيفيالشاملة على  

 كالتالي: و كانت النتائج  إختبار هذه الفرضية من خلال إختبار الفرضيات الجزئية المتعلقة بها تم 

 الوظيفي الأداء مستوى كفاءة لمبادئ إدارة الجودة الشاملة على (≥α 0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد-

 .لدى العاملين بالمؤسسات محل الدراسة

 الوظيفي الأداء مستوى فعالية  لمبادئ إدارة الجودة الشاملة على (≥α 0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد -

 .ى العاملين بالمؤسسات محل الدراسةلد

لدى   الإبداع الفرديمستوى  لمبادئ إدارة الجودة الشاملة على (≥α 0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد -

 . العاملين بالمؤسسات محل الدراسة

 الثانية الفرعية  الفرضية من المتفرعة ثلاثةالجزئية ال  الفرضيات من خلال إختبار  إليها المتوصل النتائج بناءا علىو 

 :أنه نستخلص

 الوظيفي الأداء لمبادئ إدارة الجودة الشاملة على كل بعد من أبعاد (≥α 0.05معنوية)  مستوى إحصائية عند دلالة ذو أثر يوجد

 .لدى العاملين بالمؤسسات محل الدراسة

 الإقتراحاتت و التوصيا-رابعا

 بالمؤسسات محل الدراسة  مبادئ إدارة الجودة الشاملة التي لا حظنا من خلالها أن مستوى تطبيقو  الدراسة هذه نتائج ضوء في

 ينبع أخذها تم  ما إذا والتي التوصيات، من عدد نقترح كذلك مستويات الأداء الوظيفي لم ترق إلى المستوى الأمثل،متوسط و 

 وتطبيقاتها الشاملة الجودة إدارة مستوى ممارسة تحسن على إيجابيا تنعكس أن  المعتقد من فإنه ،المؤسسات هذه  قبل من  الاعتبار 

 كالتالي: نقدم هذه التوصيات  و  الوظيفي الأداء مستوى تحسن على وبالتالي

 إدارة الجودة الشاملة.  تطبيقاتو  مفاهيم لدورات تدريبية حول محل الدراسةالمسؤولين بالمؤسسات  ضرورة تلقي-

 تبني أسلوب إدارة الجودة الشاملة كنظام شامل بالمؤسسة. بهذه المؤسسات إلىالمسؤولين  دعوة -
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مستوى ممارستها  منهناك ممارسة لكل مبادئ إدارة الجودة الشاملة بالمؤسسات محل الدراسة بدرجة متوسطة، فلابد من الرفع   -

 بادئ كنظام داخلي لهذه المؤسسات.تبني هذه المو  إدراجها بثقافة المؤسسة من خلال

 تاج إلى تعزيز.تحؤسسات فهي موجودة لدى العاملين ويدركون أهمية الجودة و لابد من تعزيز ثقافة الجودة بالم-

لأن   ،متحقيق الرضا لهي إلى تلبية إحتياجات الموظفين و لابد بهذه المؤسسات من تبني مفهوم الزبون الداخلي من خلال السع-

 . ممارسة هذا المبدأ جاء بالترتيب الأخير

 أفاق الدراسة   -خامسا

 :نذكر المواضيع هذه منو  جديدة، وبحثية علمية أفاق فتح تستدعي لمواضيع كمنطلق الدراسة هذه تعتبر

 دور إدارة الجودة الشاملة في تعزيز الإبتكار بالمؤسسات الإقتصادية.-

 تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسات.أهمية إدارة الجودة الشاملة في -

 الولاء التنظيمي لدى الموظفين.لشاملة في تحقيق الرضا الوظيفي و أهمية إدارة الجودة ا -

كذا مختلف المؤسسات الغير ربحية .دة الشاملة بالإدارات العمومية و إدارة الجو كما نقترح تناول موضوع  أهمية ممارسة -



 

 

 

 

 

ق ائمة المراجع



 قائمة المراجع 

 218 

   قائمة المراجع باللغة العربية

أطروحة دكتوراه في علوم التسيير   .أثر النمط القيادي على السلوك الإبداعي للمرؤوسين حالة شركة صيدال  .(2016) .ف ,أسمى

 .03جامعة الجزائر  .،تخصص إدارة أعمال ،كلية العلوم الإقتصادية العلوم التجارية و علوم التسيير 

 .دار وائل للنشر  :عمان  ،الأني  الإدارة الصناعية في اليابان في نظام الإنتاج .(2002) .ح  .ر ,البياتي

 .(64)العدد   مجلة دراسات تربوية .التخطيط الاستراتيجي و دوره في التنمية المستدامة .(2023) .ح .ن ,الجبار

 .دار الفكر ،الطبعة الأولى ، إدارة الجودة الشاملة .(2010) .إ .ع ,الحداد

 .دار جليس الزمان للنشر و التوزيع  :عمان ،الأردن  .داء الوظيفي إدارة الجودة الشاملة و الأ .(2011) .م .ح ,الحراحشة

حالة دراسية على جمعية أصدقاء المريض الخيرية  -فاعلية نظام تقييم الأداء و أثره على مستوى أداء العاملين .(2009) .م .م ,الحطب 

 .فلسطين . مذكرة ماجستير إدارة أعمال،الجامعة الإسلامية،غزة .

المجلد   , مجلة الاقتصاد الصناعي .تأثبر التخطيط الاستراتيجي على الأداء في المؤسسة الصحفية الأردنية  .(2017) .ا .أ ,الحياصات 

 (. 01)العدد،  (12)

 .الأردن ،عالم الكتب الحديث ، ،دار الطبعة الثانية ،إدارة الجودة الشاملة تطبيقات تربوية .(2006) .ا .أ ,الخطيب 

 الأردن ،دار الصفاء للنشر و التوزيع،،الطبعة الثانية ، إدارة الجودة الشاملة و خدمة العملاء .(2015) .س .م ,الدرادكة

 .-دراسة ميدانية على الجامعات الأهلية العراقية -أثر استراتيجيات الموارد البشرية في الأداء الوظيفي  .(2018) .ح .م ,الدليمي

 .العراق  ،جامعة أل البيت ،كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية قسم إدارة الأعمال، مذكرة ماجستير في إدارة الأعمال

 .دراسة ميدانية على الجامعات الأهلية العراقية :أثر استراتيجيات الموارد البشرية في الأداء الوظيفي .(2018) .ح .م ,الدليمي

 .العراق . ماجستير في إدارة الأعمال ،جامعة أل البيت 

 أثر التخطيط الاستراتيجي على أداء المنظمات دراسة تطبيقية على المنظمات الأهلية العاملة في قطاع غزة   .(2019) .ح .أ ,الديراوي

 .مصر،المكتبة الجامعية  ،إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات العربية .(1999) .ع .ف ,الدين

 .مصر ، دار الكتب المصرية للنشر ،الجودةحلقات -فن الإدارة اليابانية .(1998) .ع .ف ,الدين

 .مصر . مطابع الدار ،  القيادة الإستراتيجية .(2012) .م .س ,الرب 

جامعة  . أطروحة دكتوراه في إدارة الأعمال .إدارة الجودة الشاملة الموجهة وأثرها على الأداء المؤسسي .(2018) .ع .م ,الرحمن

 .السودان ,التكنولوجياالسودان للعلوم و 

أطروحة   .-الدور المعدل للثقافة التنظيمية–إدارة الجودة الشاملة الموجهة وأثرها على الأداء المؤسسي  .(2018) .ع .م ,الرحمن

 .السودان . دكتوراه في ادارة الأعمال،جامعة السودان للعلوم و التكنولوجيا

 .دار صفاء للنشر و التوزيع  ،الثانية ،الطبعة  تطبيقات في الصناعة و التعليم ادارة الجودة الشاملة  .(2015) .ش .س ,الزيادات 

الدور الوسيط للمرونة الإستراتيجية في العلاقة بين ممارسات إدارة الجودة الشاملة والأداء التنظيمي   .(2019) .ع .س ,الزيادي

أطروحة دكتوراه في علوم   .-لصناعات الكيمياوية والمبيدات دراسة تحليلية لآراء عينة من منتسبي شركة الفرات العامة ل -المستدام 

 .العراق ,جامعة كربلاء .إدارة الأعمال 

 .الأردن،عمان،دار الصفاء  ،الطبعة الأولى ، إدارة الجودة في المنظمات المتميزة .(2010) .ك .خ ,الشيخ



 قائمة المراجع 
 

 219 

 .مصر،القاهرة دار الفجر للنشر  ،الطبعة الأولى، الطريق الى الابداع و التميز الإدا ري .(2007) .ز .م ,العتيبي

 .دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع  .ادارة الجودة الشاملة .(2005) .ع .م ,العزاوي

 .مكتبة و مطبعة الإشعاع الفنية .10011، 9000اقتصاديات جودة المنتج بين إدارة الجودة الشاملة و الأيزو  .(2000) .م .س ,العزيز

  دار غريب للطباعة و النشر و التوزيع  ، .ISO 9000 ،110011جودة المنتج بين إدارة الجودة الشاملة و  .(1999) .م .س ,العزيز

 .مصر

مجلة دراسات وأبحاث اقتصادية  .الإطار المفاهيمي لتطبيق المقارنة المرجعية وأهميتها للمنظمات الحديثة .(2014) .ا .ز ,العياشي

 (. 01) العدد ، المتجددةفي الطاقات 

دراسة ميدانية بمؤسسة تمسلقلوت  -دور حلقات الجودة في تنمية القدرات الإبداعية لحل مشكلات المنظمات  .(2018) .ف .ع ,القادر

 .مجلة البشلئر الاقتصادية  .لصناعة الأنابيب بولاية أدرار 

دراسة حالة المؤسسة الوطنية للصناعات الإلكترونية   –تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الصناعية  .(2003) .ب  .ي ,الكريم

ENIE.  الجزائر ,كلية العلوم الإقتصادية ،جامعة تلمسان .مذكرة ماجستير. 

 .دار الفكر العربي  .-سيجماالجودة الشاملة و ستة -إتجاهات حديثة في التخطيط و الرقابة على الجودة  .(2006) .م .ت  ,المحسن

مذكرة ماجستير ،   .علاقة ادارة الجودة الشاملة بأداء الموظفين في الجامعات الفلسطينية بقطاع غزة .(2014) .س .و ,المعمر

 .جامعة الأزهر ،غزة فلسطين  .تخصص إدارة أعمال 

 .حالة مؤسسة صناعة الكوابل فرع جنرال كابل بسكرة  دراسة –التمكين الاداري و أثره على أداء المؤسسة  .(2015) .ع .ب  ,الناصر

 .(17،العدد) مجلة أبحاث اقتصادية و إدارية

 .القاهرة ،مصر ر،المجموعة العربية للتدريب و النش،الطبعة الأولى ،  الأداء الإداري المتميز .(2012) .أ .م ,النصر

المجموعة العربية   ،الطبعة الأولى ، إستراتيجية كايزن اليابانية في تطوير المنظمات إدارة الجودة الشاملة  .(2015) .م .م ,النصر

 .ر،القاهرة ،مصرللتدريب و النش

 المجلة العربية للآداب والدراسات الإنسانية .نموذج الكفاءة والفاعلية من منظور اجتماعي وإداري .(2023) .م .م ,النصر

 .50-33،صفحات 

دار الحامد للنشر و   :،الطبعة الأولى ، إدارة الجودة الشاملة في منظمات الأعمال بين النظرية و التطبيق .(2012) .ح .م ,الوادي

 .،عمان،الأردنالتوزيع

دار الأيام ،الطبعة الأولى ،دور إدا رة الموارد البشرية في تحقيق الميزة التنافسية في المنظمات  .(2015) .ع .ح ,الوهاب 

 .،عمان،الأردنللنشر

شركتي   mtn-syriateدور أبعاد المنظمة المتعلمة في تحسين أداء العاملين دراسة ميدانية في مدينة دمشق  .(2014) .ق .أ ,بدر

 (. 06)العدد  (36)المجلد ، مجلة تشرين للبحوث و الدراسات العلمية .الاتصال الخلوية

 .9001إشكالية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصناعية الجزائرية الحاصلة على شهادة إيزو  .(2009) .ا .ع ,برويقات 

 .الجزائر . رسالة دكتوراه في العلوم الإقتصادية تخصص تسيير ،جامعة تلمسان

 .  ،القاهرة،مصر لإداريةمنشورات المنظمة العربية للتنمية ا ،القيادة التحويلية و الإبداع الإداري  .(2015) .ا .ك ,بكر

 (17)المجلد  , مجلة دراسات إقتصادية .دور المقارنة المرجعية في تحقيق ميزة تنافسية بالمنظمات الحديثة .(2023) .ا .ف ,بوطورة

 . 791-777صفحات  (،01)العدد 
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العدد ، مجلة الباحث الإقتصادي .دور المقارنة المرجعية في تفعيل الإبتكار داخل المؤسسات الإقتصادية .(2017) .ب  .م ,بوعزيز

(07 .) 

 tifibدراسة ميدانية بمؤسسة النسيج و التجهيز -مساهمة إدارة الأداء البشري في تحقيق الإلتزام التنظيمي   .(2016) .خ .أ ,بياضي

 (. 07)العدد ، مجلة الدراسات المالية و المحاسبية .ببسكرة

المحاسبة الإدارية في تحسين الأداء المالي للمؤسسة الإقتصادية دراسة حالة مؤسسة المطاحن استخدام أدوات  .(2015) .ن ,تجلاء

 .الجزائر  ،جامعة محمد خضير بسكرة ، قسم محاسبة .الكبرى للجنوب ببسكرة

كوت للعلوم  مجلة ال .إدارة الوقت و أثرها في الأداء الوظيفي دراسة تحليلية في مديرية التقاعد العامة .(2015) .ك .س ,تركي

 .(20)العدد، الإقتصادية و الإدارية

 . الأردن  ،عمان ،دار وائل للنشر ،الطبعة الأولى ، ادارة الجودة الشاملة مفاهيم و تطبيقات  .(2004) .أ .م ,جودة

 .الأردن ،دار وائل للنشر و التوزيع ، الطبعة الثانية،إدارة الجودة الشاملة مفاهيم وتطبيقات  .(2008) .أ .م ,جودة

 .دار حامد للنشر و التوزيع  :عمان ،الأردن  .إدارة الموارد البشرية إطار متكامل  .(2013) .ح ,حريم

دار الجامعة  ،الاسكندرية .تحسين الأداء مؤسسيا و فرديا -تقييم الأداء -قياس الأداء :إدا رة الأداء المتميز .(2015) .ق .م ,حسن

 .،مصرالجديدة

 . أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على أداء موظفي دوائر ضريبة الدخل في فلسطين .(2019) .ع .ه ,حطاب 

جامعة  ، مذكرة ماجستير .أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على أداء موظفي دوائر ضريبة الدخل في فلسطين (،2019،)ع .ه ,حطاب 

 .فلسطين .النجاح الوطنية في نابلس 

مجلة أفاق علوم   .ور الاتصال الداخلي في تطوير الأداء الوظيفي في مؤسسة اتصالات الجزائر بالمسيلةد .(2018) .م .أ ,حمزة

 .304-284صفحات  (،03)العدد ، الإدارة و الإقتصاد ،جامعة محمد بوضياف ،المسيلة

دراسة ميدانية في بعض المؤسسات الإقتصادية -علاقة القيادة الإدارية بتحسين الأداء الوظيفي للعاملين   .(2019-2018) .ا .ع ,حياة

تخصص إستراتيجية المؤسسة و إدارة الموارد البشرية ،المركز الجامعي بلحاج بوشعيب عين   .أطروحة دكتوراه  .الجزائرية

 .،الجزائرتموشنت 

 , مجلة الاقتصاد الصناعي .ستراتيجي في تحسين الأداء من منظور بطاقة الأداء المتوازندور التخطيط الإ .(2018) .م .ي ,دنيا

 .113-100صفحات (،01)العدد ،(14)المجلد

مجلة كلية   .إجراءات التسويق الداخلي و دوره في أداء العاملين بحث تطبيقي في مصرف الرشيد فرع البياع .(2014) .ج .ر ,رشيد

 (. 40)العدد   ةبغداد للعلوم الإقتصادي

 .-دراسة حالة متعاملي الهاتف النقال بولاية بشار–إدارة العلاقة مع الزبون مدخل لتحقيق الميزة التنافسية  .(2018) .ل .ح ,زهراء

 (. 01)العدد، (07)المجلد ، مجلة التنظيم و العمل

 الأردن   دار الصفاء للنشر و التوزيع ،الطبعة الثانية ، التعليمإدارة الجودة الشاملة تطبيقات في الصناعة و  .(2015) .ش .س ,زيادات 

 .عين تموشنت -دراسة حالة مؤسسة الاسمنت ببني صاف–أثر تقييم الأداء على الرضا الوظيفي في المؤسسات  .(2018) .و .ب  ,زينة

 .148-125صفحات (، 07) العدد، (02)المجلد  ، مجلة الاقتصاد و إدارة الأعمال

مجلة البحوث  (. فرق العمل و أثرها في الإبداع بالمؤسسة الاقتصادية الجزائرية. 2023ساكر فتيحة و بن وارث عبد الرحمان. )

 (. 01العدد)   (،  08، مجلد)   الاقتصادية المتقدمة
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 ( 01)العدد  (07)،المجلد  ، مجلة الابتكار و التسويق .أثر القيادة التحويلية على الأداء الوظيفي للعاملين .(2020) .ع .ح ,سفيان

 .53-38صفحات 

دراسة حالة مؤسسة -إدارة الجودة الشاملة و دورها في تحسين الأداء التسويقي بالمؤسسة الاقتصادية الجزائرية .(2019) .ك ,سلطان

  .259-294،صفحات  (16)العدد ، مجلة البحوث و الدراسات الإنسانية .كونديا لصناعة العصائر و الحليب بولاية بجاية 

 .–دراسة حالة قطب المحروقات بسكيكدة  –دور تطبيق مبادئ ادارة الجودة الشاملة في تحسين أداء المؤسسة  .(2019) .ك ,سلطان

 158-133 (،صفحات 02)العدد (30)المجلد  ,انية مجلة العلوم الانس

 . /Récupéré sur http://qma.uofg.edu.sd (2020،)س .أ ,سليمان

إسماعيل علي بسيوني وعبد الله بن سليمان   :مدخل بناء المهارات البحثية ،ترجمة :طرق البحث في الإدا رة .(1998) .أ ,سيكاران

 .سعودالمنشورات العلمية لجامعة ملك  .العزاز

 .دراسة ميدانية لمؤسسات الأعمال الأردنية:أساليب القيادة السائدة و متطلبات التحول نحو اقتصاد المعرفة  .(2005) .أ .ه ,صبري

جامعة الزيتونة   .اقتصاد المعرفة والتنمية الاقتصادية:المؤتمر العلمي الدولي السنوي الخامس لكلية الاقتصاد والعلوم الإدارية بعنوان

 .ردنالأ –

مديرية الكهرباء والغاز بولاية   :التسويق الداخلي ودوره في تحقيق الرضا الوظيفي للعاملين دراسة حالة .(2022) .ل .ب  ,صفية

 .336-316صفحات (،01)العدد ، (13)المجلد , مجلة الاقتصاد الجديد .تبسة

دراسة على الموظفين بمصلحة -إدارة الجودة الشاملة ومساهمتها في تحقيق كفاءة الأداء الوظيفي  .(2020) .ي .ط ,عبدالرازق

 .الجوازات والجنسية وشؤون العرب والأجانب 

 (. 01)العدد،المجلة الجزائرية للتنمية .أثر إدا رة المعرفة على الأداء في المؤسسة الإقتصادية .(2014) .ز .م ,عرابة

مجلة إقتصاديات  .groupamaدراسة حالة مؤسسة-أهمية ممارسات تسويق الموارد البشرية للمؤسسة  .(2019) .خ ,عرقوب 

 . 33-16 (،الصفحات 01، )العدد، (04)المجلد  , الأعمال و التجارة

لوطني  دراسة إستطلاعية للعاملين في الصندوق ا-أثر إدارة الأداء البشري على سلوك المواطنة التنظيمية   .(2020) .ي .ب  ,عزيز

 (. 02)العدد  (06)المجلد، مجلة البشائر الإقتصادية .للتأمينات الإجتماعية ولاية النعامة

 . الأردن   ،عمان، دار الوائل للنشر  ،الطبعة الأولى ، المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة .(2001) .و .ع ,عقيلي

 ، عمان  ،دار الثقافة للنشر و التوزيع ، الطبعة الأولى  ، 9001:2000إدارة الجودة الشاملة و متطلبات الإيزو   .(2005) .ن  .ق ,علوان

 . الأردن  

 100-82الصفحات (،02)العدد، (04)المجلد  ، مجلة البديل الاقتصادي .القيادة الإدارية وأثرها على الأداء .(2017) .ك ,عمار

 .القاهرة  ع،دار الكتب العلمية للنشر و التوزي ،الجودة في الإنتاجأساسيات  .(2000) .إ .م ,عمر

دار حامد  ،،إدارة الجودة الشاملة الأسس النظرية و التطبيقية و التنظيمية في المؤسسات السلعية و الخدمية .(2013) .ب  .أ ,عيشاوي

 .الأردن  ،للنشر و التوزيع

دارة الموارد البشرية و أثره على الرضا الوظيفي و الالتزام التنظيمي دراسة  التسويق الداخلي كمفهوم لإ .(2016) .ص .ع ,عينوس

 (. 01) العدد ، مجلة إليزي للبحوث و الدراسات ،المركز الجامعي إيليزي،الجزائر ،تطبيقية على العاملين في جامعة أدرار

مجلة دفاتر ،دراسة حالة فندق الزيانيين بتلمسان –أثر التدريب على الأداء الوظيفي في المؤسسات السياحية  .(2022) .ع .م ,فاطمة 

mecas (. 02)العدد (18)المجلد  , رالجزائ، كلية العلوم الإقتصادية التجارية و علوم التسيير جامعة تلمسان 
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متطلبات التدريب الفعال من وجهة نظر موظفي مؤسسات الاتصال الجزائرية،وكالات سعيدة ،باستخدام  .(2019) .ف .ب  ,فتحي

 (. 02)العدد (05)المجلد  , .مجلة البشائر الاقتصادية  .تحليل المشتركال

دراسة حالة في وزارة العمل و  -إعتماد إستراتيجية إعادة الهيكلة التنظيمية كمدخل لتحسين الأداء الوظيفي  .(2017) .ن .إ ,فرج

 (. 02)العدد (14)المجلد  ,مجلة الغري للعلوم الإقتصادية و الإدارية،كلية الإدارة و الإقتصاد ،جامعة الكوفة  .الشؤون الإجتماعية

المجلة العربية   .الرضا الوظيفي و أثره على أداء الموظفين بمصالح أرشيف جامعات ولاتي الجزائر و البليدة .(2021) .ز .ع ,فوزية

 . 787-774،الصفحات  ( 01) العدد (13)المجلد , سانية و الإجتماعيةللأبحاث و الدراسات في العلوم الإن

  ،الدار الجامعية الجديدة  ،.مؤسسيا و فرديا -تحسين الأداء -تقييم الأداء-إدارة الأداء المتميز قياس الأداء   .(2015) .م .ح ,قدري

 .الإسكندرية ،مصر

مجلة   .فلسطينية على الأداء الوظيفي للعاملين فيها من وجهة نظرهمدرجة تأثير الصراع التنظيمي في الجامعات ال .ن .خ ,قرواني

 .(25)العدد  (08)المجلد  ،دراسات و أبحاث في العلوم الإنسانية و الإجتماعية ،جامعة القدس 

دراسة ميدانية في محطة تكرير النفط بسكيكدة  –أثر تطبيق مبادئ ادارة الجودة الشاملة على الولاء التنظيمي  .(2013) .ب  .ب  ,قرينة

 .107ص(،13)العدد ,مجلة الباحث  . –

باستعانة بسلم التحليل في مركبات أساسية و التحليل التصنيفي لتحديد مستوى إدارة المعرفة و أثره على الأداء  .(2015) .م .أ ,كافي

 (. 15)العدد  مجلة الباحث  .أندرسن و بطاقة الأداء المتوازن دراسة ميدانية لعينة من مؤسسات بولاية سعيدة

مجلة   .-دراسة ميدانية على عمال شركة سونلغاز تيارت -أثر الحوافز المادية و المعنوية في الأداء الوظيفي   .(2021) .ت  .ز ,كلاخي

 666-645(،الصفحات 01) العدد (،24)المجلد , معهد العلوم الإقتصادية

مجلة  .دراسة حالة شركة التوزيع للكهرباء و الغاز ببشار-أثر العدالة التنظيمية في تطوير أداء المؤسسة  .(2021) .أ .ق ,كمال

 (. 01)العدد (04)المجلد , دراسات التنمية الاقتصادية

مجلة  .الأداء الوظيفي مع وجود الرضا الوظيفي و الولاء التنظيمي كمتغيرات وسيطيةتأثير الاتصال على  .(2021) .ا .ع ,لحسن

 .(04)العدد (16)المجلد , وخدة البحث في تنمية الموارد البشرية

 . الجزائر ،دار هومه   ،إدارة الجودة الشاملة .(2005) .ا .ج ,لعويسات 

 . المملكة العربية السعودية   ،مكتبة جرير للنشر و التوزيع  ،د إلى معرفتهما يحتاج كل قائ-أساسيات القيادة .(2009) .س .ج ,ماكسويل

 :جامعة الزقازيق .، معهد الكفاية الإنتاجية-مدخل إدارة الجودة الشاملة-تخطيط و مراقبة جودة المنتجات  .(1996) .م .ت  ,محسن

 .الطبعة الأولى

دراسة حالة -عاملين في شركة الكهرباء الأردنية المساهمة الهامة المحدودةأثر التدريب في الأداء الإبداعي لل .(2021) .أ .ا ,محمد 

 (. 25)العدد (،17)المجلد , مجلة اقتصاديات شمال إفريقيا،محافظة العاصمة

 .الجزائريةدور نظام الحوافز في تحقيق الرضا الوظيفي للموارد البشرية بالمؤسسة العمومية الاقتصادية  .(2020) .ج .ص ,محمد 

 522-507صفحات  ,(23)العدد (16)المجلد , مجلة اقتصاديات شمال إفريقيا

 . الأردن ،دار صفاء للنشر والتوزيع ،الطبعة الأولى -spss-تحليل البرنامج الإحصائي  .(2013) .ع .إ ,محمود

 .يع و الطباعةإدارة المسيرة للنشر والتوز :القاهرة .إدارة الجودة الشاملة .(2000 ) .ك .خ ,محمود

مجلة العلوم النفسية  . -مقاربة نظرية–الأداء الوظيفي من خلال بعدي الرضا الوظيفي و الولاء التنظيمي  .(2020) .ع .س ,مزغيش

 .198-185صفحات  ,(03)العدد (06)المجلد , و التربوية 

 . الأردن ،عمان، التوزيعدار صفاء للنشر و  ،الطبعة الأولي  ، سيكولوجية الإبداع  .(2012) .ح .ع ,مساد 
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 .2014/2015السنة الجامعية   .متطلبات تحقيق إدارة الجودة الشاملة و محيط المؤسسات الصناعية الجزائرية .(2015) .ا .د ,نصيرة

بس  جامعة جيلالي اليا :رسالة دكتوراه ،علوم الإقتصادية تخصص أدارة أعمال،كلية العلوم الإقتصادية و التجارية و علوم التسيير

 .،سيدي بلعباس ،الجزائر 

مجلة ميتا للدراسات   .مفهومان متكاملان أم متعارضان:و إدارة الجودة الشاملة  9000نظام إدارة الجودة إيزو  .(2020) .أ .ب  ,نوال

   .44-31(الصفحات 05(العدد )03)المجلد , الاقتصادية

دراسة تطبيقية لآراء القيادات العليا في جامعة ،الإبداع الإدا ريير القيادة الإدا رية الناجحة في تحقيق أث .(2011) .ح .م ,نوري

 (. 90)،العددمجلة الإدا رة و الإقتصاد .ديالى

 . المؤتمر العلمي الدولي حول الأداء المتميز للمنظمات و الحكومات  .(2005) .ع .ص ,هادي
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 ( إستمارة الإستبيان 01ملحق رقم )

 جامعة أبي بكر بلقايد   
 تلمسان    

 كلية العلوم الاقتصادية و التجارية وعلوم التسيير 

 العلوم الاقتصاديةقسم 

 إقتصاد المؤسسات تخصص تسيير و 

 

 إستمارة الإستبيان

 مسؤولين بالمؤسسةموجهة للإطارات و 

 

 بن عياد فتيحة   :الطالبة                                                       جلطي غالم                /أ.د  :الأستاذ المشرف 

 

تحسين الأداء الوظيفي لدى العاملين بالمؤسسات الاقتصادية  في ادارة الجودة الشاملة  دوربإجراء دراسة بعنوان: طالبة تقوم ال
 . 9001الحاصلة على شهادة الايزو الجزائرية 

  ما هو قائم فعلاً في الخانة التي تمثل وجهة نظركم نحو   ( xالتكرم بقراءة كل عبارات الاستبيان ثمّ وضع علامة ) نرجو منكم
 ،أرجوا الإجابة على كل العبارات لأنه في حالة عدم الإجابة عن عبارة واحدة يعتبر الإستبيان ملغى . 

 . ونحيطكم علماً بأنّ البيانات المقدمة من طرفكم ستحظى بالسرية التامة وسيتم استخدامها لغرض البحث العلمي فقط
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 أولا : البيانات الشخصية والوظيفية 

 ال     ج   ن   س:  ذكـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــر             أنــــــــــــــــثــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــى                
دراسات        

 عليا
 ي: م المؤهل العل   إبتدائي            متوسط           ثانــــــوي          مستوى جامعي          

 ةسن 20أكثر من    
 

      

 10أقل من  سنة 20 إلىسنوات  10من 
 سنوات

سنوات الخدمة  
في المؤسسة  

 الحالية:
 منصب أخر:أكتب   

 .................... 
     رئيس قسم   مدير فرعي       نائب مدير         عاممدير   رئيس مكتب              رئيس مصلحة   

                                              
المسمى  

 الوظيفي:
 

 المحور الأول :إدارة الجودة الشاملة  
 غير موافق

 تماما
غير  

 موافق 
موافق بدرجة  

 متوسطة
موافق   موافق 

 تماما
 العب                                                                          ارة 

 
 إلتزام الإدارة العليا بالجودة  

 تعتبر  الإدارة العليا الجودة هدف استراتيجي      

تعمل إدارة المؤسسة على نشر ثقافة الجودة في جميع الأقسام و في كل المستويات      
 الإدارية 

 توفر إدارة المؤسسة الوسائل اللازمة للعاملين لأداء مهامهم بالشكل المطلوب      

 تمارس إدارة المؤسسة الرقابة الوقائية لمنع وقوع الأخطاء      

تعمل إدارة المؤسسة على حل المشكلات و تخفيض الانحرافات في الأداء      
 الطرق العلمية باستخدام الأساليب الإحصائية و 

 تشجع إدارة المؤسسة الاتصالات الفعالة بينها و بين العاملين       

 تتخذ الإدارة العليا قراراتها بناءا على الحقائق      

توفر الإدارة العليا أنظمة معلوماتية فعالة تسمح بتدفق المعلومات بالشكل       
 الصحيح

 تشارك الإدارة العليا في أنشطة تحسين الجودة       

غير موافق 
 تماما

غير  
 موافق 

موافق بدرجة  
 متوسطة

 موافق  موافق  
 تماما

 التخطيط الإستراتيجي للجودة
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 للمؤسسة رؤية مستقبلية على المدى البعيد      

يتم تحليل نقاط القوة و الضعف الداخلية للمؤسسة و تحليل الفرص و       
 التهديدات بالبيئة الخارجية 

 خطة واضحة و محددة الأهداف حول الجودة ؤسسةتوجد لدى الم     

 بشكل دوري   يتم وضع خطط لتحسين الجودة     

غير موافق 
 تماما

غير  
 موافق 

موافق بدرجة  
 متوسطة

موافق   موافق 
 تماما

 الفعالة   القيادة الإدارية

 الرؤساء و المرؤوسين هناك اتصال فعال بين      

 بالتقدير و العرفان من رؤساءهم بالعمل  لموظفينيحظى ا     

 رؤساءهم بالعملمن قبل    موظفينيتم تقدير  الانجازات المتميزة لل     

   يقدم رؤساء العمل الدعم و المساندة للمرؤوسين     

 يسمح رئيس العمل للمرؤوسين بالمشاركة في تقرير و إدارة سياسات الجودة      

 يراعي المسؤول الظروف الإجتماعية التي يمر بها الموظف     

 غير موافق
 تماما

غير  
 موافق 

موافق بدرجة  
 متوسطة

موافق   موافق 
 تماما

 تدريب الو  التعليم

 من العمل بطرق جديدة  وظفين يتم توفير  برامج تدريبية مناسبة تمكن الم     

 على طرق و أدوات حل المشكلات   لموظفينيتم تدريب ا     

 وظفين تضع المؤسسة برامج مستمرة و متجددة لتدريب الم     

القدرة على اكتساب المعرفة و المعلومات الجديدة حول وظائفهم   وظفينلدى الم     
 من خلال التعليم و التدريب  

يمكن للموظفين تطبيق و ممارسة المعارف و المعلومات الجديدة أثناء القيام      
 بعملهم  

 غير موافق
 تماما

غير  
 موافق 

موافق بدرجة  
 متوسطة

موافق   موافق 
 تماما

)بادارة الجودة الشاملة كل موظف معني بإرضاء   التركيز على الزبائن        
 الزبون(

 التركيز على الزبائن الخارجيين-أولا     
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 الزبائن  و رغبات لدى المؤسسة نظام يسمح بمعرفة احتياجات     

  أو الخدمات المقدمة نتجاتالملضمان الجودة العالية في  هتقن عمليموظف كل       
 وفقا لرغبات الزبائن

 ئنللزبا لتحقيق السعادةتقديم الأفضل ل   يسعىكل موظف      

 التركيز على الزبائن الداخليين-ثانيا     

 تتبنى المؤسسة مفهوم الموظف هو زبون داخلي و تعمل على تلبية احتياجاته        

 هناك رضا تام على نظام الأجور و الحوافز من قبل الموظفين     

 يحظى الموظفين بالمكافأة و العرفان على انجازاتهم        

يسعى كل موظف لتقديم الأفضل أثناء تأدية مهمته بإعتبار زميله زبون له أي       
 زبون(–العمل وفق العلاقة)مورد 

 غير موافق
 تماما

غير  
 موافق 

موافق بدرجة  
 متوسطة

موافق   موافق 
 العمل الجماعي    تماما

 ؤسسة  من خلال تكوين فرق عملهناك تشجيع للعمل الجماعي داخل الم     

يتم تشكيل حلقات الجودة داخل المؤسسة لحل المشكلات و تقديم مقترحات      
 لتحسين الجودة 

 يتم التشجيع على العمل بشكل تعاوني بدلا من المنافسة بين العاملين       
 غير موافق

 تماما
غير  

 موافق 
موافق بدرجة  

 متوسطة
موافق   موافق 

 تماما
 مشاركة و تمكين العاملين  

ستويات بالمؤسسة للمبادرة في  المبتقديم  الاقتراحات من جميع  موظفينيسمح لل     
 طرح أفكار جديدة  

 في عملية أخذ القرار  وظفينيتم إشراك الم     

 بممارسة صلاحياتهم كاملة أثناء أداء مهامهم   موظفينيسمح لل     

 الحرية في اختيار الآليات و الأساليب لانجاز مهامهم   موظفينلل     

 غير موافق
 تماما
 

غير  
 موافق 

موافق بدرجة  
 متوسطة

موافق   موافق 
 تماما

 التحسين المستمر
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إجراء  تحسينات  مستمرة في   تجديد وسائل العمل و  المؤسسة علىإدارة تعمل      
 بيئة العمل  

أثناء أداء  لغاء الأنشطة و العمليات و العناصر الغير ضرورية بإ يقوم الموظفين       
 مهامهم 

 و ليس بناءا على التقارير الإدارية فقطيتم حل المشكلات من موقع الحدث      

السلعة و   جودةلمادية و البشرية من أجل تحسين مواردها اتستثمر المؤسسة      
 الخدمة المقدمة 

 يتم التركيز على تنمية و تطوير الكفاءات داخل المؤسسة      

 غيير نحو الأفضل للتتعمل المؤسسة دائما      

في المؤسسة، لذا يرجى التفضل بوضع العلامة   فينوظ الم ءفيما يلي عدد من العبارات التي تقيس أدا المحور الثاني: الأداء الوظيفي:
(xأمام الإجابة التي تراها مناسبة )  لعبارات الآتية: ل 

غير  
 موافق 

 تماما
غير  

 موافق 
موافق بدرجة  

 متوسطة
موافق   موافق 

 العب                                                                          ارة  تماما
 

غير  
 موافق 

 تماما 

غير  
 موافق 

موافق بدرجة 
 متوسطة 

موافق  موافق 
 تماما 

 الأداء الوظيفي كفاءة 

    همالدقة و سرعة الانجاز عند أداء مهام يراعي الموظفين      

 يقوم الموظفين بالتخطيط و التنظيم لأعمالهم      

 يلتزم الموظفين بتطبيق قواعد و قوانين العمل أثناء أداء مهامهم      

 طبقا لمعايير الجودة المعتمدة الموظفين المهام المطلوبة منهمنجز ي     
غير  

موافق 
 تماما 

غير  
 موافق 

موافق بدرجة 
 متوسطة 

موافق  موافق 
 تماما 

 الأداء الوظيفي فعالية 

 أفضل    بشكل   يسعى الموظفين دائما لأداء عملهم      

 بالعمل  و المهارة لحل المشكلات التي تواجههمالقدرة  لدى الموظفين     

 تتلائم الوظيفة التي يشغلها كل موظف مع قدراته و مؤهلاته     

   يحقق الموظفين الأهداف المطالبون بها بالجودة المطلوبة         
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غير  
موافق 

 تماما 

غير  
 موافق 

موافق بدرجة 
 متوسطة 

موافق  موافق 
 تماما 

 الإبداع الفردي  

 يقدم الموظفين مقترحات  لتحسين و تطوير أساليب العمل      

 يحرص الموظفين على تنمية و تطوير قدراتهم و مهاراتهم الوظيفية بشكل مستمر       

  يبادر الموظفين بإقتراح أفكار إبداعية داخل المؤسسة      

 جهد إضافي لتحسين صورة المؤسسة الموظفين  بذل ي      

 وتقديري  احترامي  خالص مع تعاونكم لكم شاكرة

 

 ( قائمة المحكمين   02ملحق رقم )

 الجامعة التي ينتمي إليها الرتبة العلمية   اسم و اللقب  
 جامعة سعيدة  أستاذ التعليم العالي أ.د بلعربي عبد القادر  

 جامعة تلمسان أستاذ التعليم العالي أ.د قراري يمينة 
 المركز الجامعي مغنية  أستاذ التعليم العالي أ.د بلحسن محمد

 المدرسة الوطنية لإدارة الأعمال بتلمسان أستاذ التعليم العالي د.بسعيد أسامة نبيل
 

  spssمخرجات برنامج بعض (03ملحق )

 

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,979 57 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,976 44 

Corrélations 

 أداء الجودة 

 **Corrélation de Pearson 1 ,800 الجودة

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 160 160 

 Corrélation de Pearson ,800** 1 أداء

Sig. (bilatérale) ,000  
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Corrélations 

 أداء الجودة 

 **Corrélation de Pearson 1 ,800 الجودة

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 160 160 

 Corrélation de Pearson ,800** 1 أداء

Sig. (bilatérale) ,000  

N 160 160 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

 

 

Corrélations 

 فعالية للجودة1بعد 

 **Corrélation de Pearson 1 ,660 للجودة1بعد

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 160 160 

 Corrélation de Pearson ,660** 1 فعالية

Sig. (bilatérale) ,000  

N 160 160 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

Corrélations 

 ابداع للجودة1بعد 

 **Corrélation de Pearson 1 ,571 للجودة1بعد

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 160 160 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,950 12 

Corrélations 

 كفاءة للجودة1بعد 

 **Corrélation de Pearson 1 ,635 للجودة1بعد

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 160 160 

 Corrélation de Pearson ,635** 1 كفاءة

Sig. (bilatérale) ,000  

N 160 160 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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N 160 160 

 Corrélation de Pearson ,571** 1 ابداع

Sig. (bilatérale) ,000  

N 160 160 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

Corrélations 

 أداء للجودة1بعد 

 **Corrélation de Pearson 1 ,666 للجودة1بعد

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 160 160 

 Corrélation de Pearson ,666** 1 أداء

Sig. (bilatérale) ,000  

N 160 160 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

Corrélations 

 كفاءة للجودة2بعد 

 **Corrélation de Pearson 1 ,667 للجودة2بعد

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 160 160 

 Corrélation de Pearson ,667** 1 كفاءة

Sig. (bilatérale) ,000  

N 160 160 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

Corrélations 

 فعالية للجودة2بعد 

 **Corrélation de Pearson 1 ,638 للجودة2بعد

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 160 160 

 Corrélation de Pearson ,638** 1 فعالية

Sig. (bilatérale) ,000  

N 160 160 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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Corrélations 

 ابداع للجودة2بعد 

 **Corrélation de Pearson 1 ,619 للجودة2بعد

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 160 160 

 Corrélation de Pearson ,619** 1 ابداع

Sig. (bilatérale) ,000  

N 160 160 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

Corrélations 

 أداء للجودة2بعد 

 **Corrélation de Pearson 1 ,689 للجودة2بعد

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 160 160 

 Corrélation de Pearson ,689** 1 أداء

Sig. (bilatérale) ,000  

N 160 160 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

Corrélations 

 كفاءة للجودة 03بعد 

 **Corrélation de Pearson 1 ,583 للجودة 03بعد

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 160 160 

 Corrélation de Pearson ,583** 1 كفاءة

Sig. (bilatérale) ,000  

N 160 160 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 فعالية للجودة 03بعد 

 **Corrélation de Pearson 1 ,595 للجودة 03بعد

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 160 160 

 Corrélation de Pearson ,595** 1 فعالية

Sig. (bilatérale) ,000  

N 160 160 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 



لاحق قائمة الم  
 

 235 

Corrélations 

 ابداع للجودة 03بعد 

 **Corrélation de Pearson 1 ,557 للجودة 03بعد

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 160 160 

 Corrélation de Pearson ,557** 1 ابداع

Sig. (bilatérale) ,000  

N 160 160 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 أداء للجودة 03بعد 

 **Corrélation de Pearson 1 ,621 للجودة 03بعد

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 160 160 

 Corrélation de Pearson ,621** 1 أداء

Sig. (bilatérale) ,000  

N 160 160 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 كفاءة للجودة 04بعد 

 **Corrélation de Pearson 1 ,607 للجودة 04بعد

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 160 160 

 Corrélation de Pearson ,607** 1 كفاءة

Sig. (bilatérale) ,000  

N 160 160 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 فعالية للجودة 04بعد 

 **Corrélation de Pearson 1 ,651 للجودة 04بعد

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 160 160 

 Corrélation de Pearson ,651** 1 فعالية

Sig. (bilatérale) ,000  

N 160 160 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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Corrélations 

 ابداع للجودة 04بعد 

 **Corrélation de Pearson 1 ,609 للجودة 04بعد

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 160 160 

 Corrélation de Pearson ,609** 1 ابداع

Sig. (bilatérale) ,000  

N 160 160 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 أداء للجودة 04بعد 

 **Corrélation de Pearson 1 ,668 للجودة 04بعد

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 160 160 

 Corrélation de Pearson ,668** 1 أداء

Sig. (bilatérale) ,000  

N 160 160 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 كفاءة 1للجودة05بعد 

 **Corrélation de Pearson 1 ,669 1للجودة05بعد

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 160 160 

 Corrélation de Pearson ,669** 1 كفاءة

Sig. (bilatérale) ,000  

N 160 160 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

Corrélations 

 فعالية 1للجودة05بعد 

 **Corrélation de Pearson 1 ,626 1للجودة05بعد

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 160 160 

 Corrélation de Pearson ,626** 1 فعالية

Sig. (bilatérale) ,000  

N 160 160 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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Corrélations 

 ابداع 1للجودة05بعد 

 **Corrélation de Pearson 1 ,650 1للجودة05بعد

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 160 160 

 Corrélation de Pearson ,650** 1 ابداع

Sig. (bilatérale) ,000  

N 160 160 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 أداء 1للجودة05بعد 

 **Corrélation de Pearson 1 ,697 1للجودة05بعد

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 160 160 

 Corrélation de Pearson ,697** 1 أداء

Sig. (bilatérale) ,000  

N 160 160 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

Corrélations 

 كفاءة 2للجودة05بعد 

 **Corrélation de Pearson 1 ,625 2للجودة05بعد

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 160 160 

 Corrélation de Pearson ,625** 1 كفاءة

Sig. (bilatérale) ,000  

N 160 160 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 فعالية 2للجودة05بعد 

 **Corrélation de Pearson 1 ,702 2للجودة05بعد

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 160 160 

 Corrélation de Pearson ,702** 1 فعالية

Sig. (bilatérale) ,000  

N 160 160 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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Corrélations 

 ابداع 2للجودة05بعد 

 **Corrélation de Pearson 1 ,707 2للجودة05بعد

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 160 160 

 Corrélation de Pearson ,707** 1 ابداع

Sig. (bilatérale) ,000  

N 160 160 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 أداء 2للجودة05بعد 

 **Corrélation de Pearson 1 ,729 2للجودة05بعد

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 160 160 

 Corrélation de Pearson ,729** 1 أداء

Sig. (bilatérale) ,000  

N 160 160 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 كفاءة للجودة 06بعد 

 **Corrélation de Pearson 1 ,661 للجودة 06بعد

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 160 160 

 Corrélation de Pearson ,661** 1 كفاءة

Sig. (bilatérale) ,000  

N 160 160 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 فعالية للجودة 06بعد 

 **Corrélation de Pearson 1 ,681 للجودة 06بعد

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 160 160 

 Corrélation de Pearson ,681** 1 فعالية

Sig. (bilatérale) ,000  

N 160 160 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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Corrélations 

 ابداع للجودة 06بعد 

 **Corrélation de Pearson 1 ,612 للجودة 06بعد

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 160 160 

 Corrélation de Pearson ,612** 1 ابداع

Sig. (bilatérale) ,000  

N 160 160 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 أداء للجودة 06بعد 

 **Corrélation de Pearson 1 ,698 للجودة 06بعد

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 160 160 

 Corrélation de Pearson ,698** 1 أداء

Sig. (bilatérale) ,000  

N 160 160 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

Corrélations 

 كفاءة للجودة 07بعد 

 **Corrélation de Pearson 1 ,609 للجودة 07بعد

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 160 160 

 Corrélation de Pearson ,609** 1 كفاءة

Sig. (bilatérale) ,000  

N 160 160 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 فعالية للجودة 07بعد 

 **Corrélation de Pearson 1 ,692 للجودة 07بعد

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 160 160 

 Corrélation de Pearson ,692** 1 فعالية

Sig. (bilatérale) ,000  

N 160 160 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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Corrélations 

 ابداع للجودة 07بعد 

 **Corrélation de Pearson 1 ,612 للجودة 07بعد

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 160 160 

 Corrélation de Pearson ,612** 1 ابداع

Sig. (bilatérale) ,000  

N 160 160 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

Corrélations 

 أداء للجودة 07بعد 

 **Corrélation de Pearson 1 ,684 للجودة 07بعد

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 160 160 

 Corrélation de Pearson ,684** 1 أداء

Sig. (bilatérale) ,000  

N 160 160 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 كفاءة للجودة 08بعد 

 **Corrélation de Pearson 1 ,693 للجودة 08بعد

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 160 160 

 Corrélation de Pearson ,693** 1 كفاءة

Sig. (bilatérale) ,000  

N 160 160 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

08بعد 

 للجودة

 فعالية

 **Corrélation de Pearson 1 ,730 للجودة 08بعد

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 160 160 

 Corrélation de Pearson ,730** 1 فعالية

Sig. (bilatérale) ,000  

N 160 160 
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**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

Corrélations 

08بعد 

 للجودة

 ابداع

08بعد

 للجودة

Corrélation de Pearson 1 ,711** 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 160 160 

 Corrélation de Pearson ,711** 1 ابداع

Sig. (bilatérale) ,000  

N 160 160 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 أداء للجودة 08بعد 

 **Corrélation de Pearson 1 ,764 للجودة 08بعد

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 160 160 

 Corrélation de Pearson ,764** 1 أداء

Sig. (bilatérale) ,000  

N 160 160 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 كفاءة الجودة 

 **Corrélation de Pearson 1 ,739 الجودة

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 160 160 

 Corrélation de Pearson ,739** 1 كفاءة

Sig. (bilatérale) ,000  

N 160 160 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 فعالية الجودة 

 **Corrélation de Pearson 1 ,771 الجودة

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 160 160 

 Corrélation de Pearson ,771** 1 فعالية

Sig. (bilatérale) ,000  

N 160 160 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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Variables introduites/éliminéesa 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

éliminées 

Méthode 

 b . Introduireالجودة 1

a. Variable dépendante : أداء 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 ,800a ,639 ,637 5,19217 

a. Prédicteurs : (Constante), الجودة 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 7550,314 1 7550,314 280,071 ,000b 

Résidus 4259,461 158 26,959   

Total 11809,775 159    

a. Variable dépendante : أداء 

b. Prédicteurs : (Constante), الجودة 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 11,160 2,025  5,512 ,000 

 000, 16,735 800, 013, 212, الجودة

a. Variable dépendante : أداء 
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