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 *مهيوب الله عبد التواب عبد.د

 

 ملخص الدراسة:

قة  دارة  رجودا  رجاملة  أداارا رجلددن في ادم رجل  دا علاسة إي  التعـرف علـ  اهدف  الدر 

ويســببانة كــ داة لجمــع  اســة المــنها الوصــفي التحليلــي ر واســتصدم  الد  رلإارةفدد رجدددي م جة ةددد  

ـــــات   ـــم)البيانــ ــ ـــا توزنـــــــع يســـــــببانات علـــــــ  عينـــــــة عشـــــــوائية طبقيـــــــة  وتــ ــ ـــــا  (41)قوامهــ ــــدد  موظفــ ــ ــــي عـ ــ وبلـ

 اسببانة. (31)يسببانات المس ردة 

السـليمة  والرؤيـة القيـادةكانـ  درجـة تطبيـق : صةت رجاةرس  رجى رج افا لي رج تمئج دهمتد

( بـــانحراف معيـــاري 0.12ن متوســـطا حســـب تقـــديرات عينـــة الدراســـة  فقـــد جـــاءت بمتوســـ  حســـابي )

( مــــن وجهـــة ن ــــر أفـــراد العينــــة ككـــل وبدرجــــة 57.75%(. حيـــث بلـــي الــــوزن النســـوي لهــــما البعـــد )1.1.0)

الـــوظيفي ن كــاـن متوســـطا حســـب تقـــديرات عينـــة  وكشـــف  نتـــائج الدراســـة ان يداء تحقـــق متوســـطة 

( وبلــــــي الــــــوزن النســــــوي  0.96( بــــــانحراف معيــــــاري )  3.10الدراســــــة  فقــــــد جــــــاءت بمتوســــــ  حســــــابي ) 

تدصددةت رجاةرسدد  دجددى  د%( وبدرجـة تحقـق متوســطة مـن وجهــة ن ـر أفــراد عينـة الدراســة  62.00)

علـ  توحيـد مفهـوم الجـودة الشـاملة وعناصـرها الأساسـية لـدى كافـة  العمـل رج افا لدي رجتدصدفمت 

العـاملين ويجـب وأهدافه وكيفية تنفيمها من جانب جميع  المعهد الوطني للعلوم الدارية اف في ر طالأ 

علـــ  القـــائمين فـــي المعهـــد الـــوطني للعلـــوم الداريـــة تقـــديم مكافـــ ة ماديـــة للعـــاملين المتميـــزين لنشـــر تفافـــة 

 الجودة.

ـــينكلمــــــات المفتاحيــــــة: الجــــــودة الشــــــاملة الرؤيــــــة والســــــلطة الســــــليمة ال ــ ــــوم الن ــــــام  والتحسـ  مفهــ

 .أداء الموظفين  المستمر

                                                           
 يداريه للعلوم الوطني المعهد في مساعد استات *
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Abstract 

      The study aimed to identify the relationship between total quality 

management and employee performance at the National Institute of 

Administrative Sciences. The study used the descriptive analytical approach and 

the questionnaire as a tool for collecting data. The questionnaires were 

distributed to a stratified random sample of (40) employees, and the number of 

returned questionnaires was (36). The study reached several results, namely: 

The degree of application of leadership and sound vision was average according 

to the estimates of the study sample, as it came with an arithmetic mean (2.89) 

with a standard deviation (1.1.0). The relative weight of this dimension was 

(57.75%) from the point of view of the sample members as a whole and with an 

average degree of achievement. The results of the study revealed that job 

performance was average according to the estimates of the study sample, as it 

came with an arithmetic mean (3.10) with a standard deviation (0.96) and the 

relative weight was (62.00%) and with an average degree of achievement from 

the point of view of the study sample members. The study reached several 

recommendations: Work on unifying the concept of total quality and its basic 

elements among all parties in the institute The National Institute for 

Administrative Sciences, its objectives and how to implement them by all 

employees. Those in charge of the National Institute for Administrative Sciences 

must provide a financial reward to distinguished employees to spread the 

message of quality. 
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 الفصل الاول

 والدراسات السابقالإطار العام 

 المبحث الأول: الإطار العام للدراسة:

  مقدمـــــة:

يشهد العالم المتقدم لاغيرات وتطورات سرنعة  ومتلاحقة في كافـة القطاعـات العامـة والخاصـة  

حدي ة نفسها من وق  لآخر أمام تحديات تفرب عل فا التحول نحو الأساليب اللجامعات لما وجدت ا

 مــن المنــا،ا المعاصــرة فـــي الدارة  والتحســين لهـــمافــي مجــال التطــوير 
ً
لاعــد إدارة الجــودة الشــاملة منهجـــا

التــــي يمكــــن أن تتبناهــــا المن مــــات مــــن أجــــل الوصــــول إيــــ  أف ــــل أداء ممكــــن  فهــــمه الدارة تركــــز علــــ  

الدارة والعـاملين بـملك يهتمام بالجودة  وخاصة أن تطبيقها يعتمد بالدرجة الأوي  علـ  مـدى ال ـزام 

 .التغييرعتباره المحر  الأسار لعملية باالتطبيق وتلك 

ومن هما المنطلق بدأت المن مات العربية تدر  أهمية الأخم بمفهوم إدارة الجودة الشاملة من 

ن إ بالعميل أجل تطوير الأداء وتحسين النتاجية عن طريق بناء ثقافة عميقة عن الجودة ويهتمام 

وأن هما الوعي لـن   ق إدارة الجودة الشاملة لابد أن يكون مبنيا عل  أسار من الوعي بمعاييرهاتطبي

 .(1) ي لاي إلا من خلال قيام المعنيين بتطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة عن علم ومعرفة وخبرة.

ـــــدي ــــة الأداء لــ ــ ـــــادة فاعليـ ـــــدف لزيــ ـــــا  تفــ ــــة وغيرهــ ــ ـــــات الحكوميـ ــــة القطاعــ ــ ـــــات وكافـ ـــا أن الموسســ ــ  كمــ

العـــاملين  حيـــث يعتبـــر الموظـــ  المحـــر  المعتمـــد للنفـــوب بالموسســـة وتحقيـــق أهـــدافها  كمـــا أن تطـــوير 

الأداء الــوظيفي مــن المواضــيع الحساســة التــي ت يــر اهتمــام واعتنــاء كافــة المــديرين فــي جميــع المســتويات 

نفائيـة وأداء التن يمية من حيث الكـم والنوخ والجودة  حيث يـنعكس تلـك بال ـرورة علـ  المحصـلة ال

 . (2)المن مة ككل 

ممـــا ســـبق  نجـــد أن نجـــاح المعهـــد الـــوطني للعلـــوم يداريـــة يعتمـــد علـــ  مســـتوى جـــودة الخـــدمات 

الداريــة التــي يقــدمها  الأمــر الــمي يلعــب دور كبيــر فــي تحقيــق أهدافــه بكفايــة وفاعليــة  وبشــكل يــوثر فــي 

عهـــد تفيئـــة وتـــوفير الخـــدمات التعليميـــة مســـتوى جـــودة مصرجاتـــه ونتائجـــه  ومـــن هنـــا يقـــع علـــ  عـــاتق الم

                                                           
يق معايير إدارة الجودة الشاملة وأثرها عل  مستوي أداء الموارد البشرية ( فالح شجاخ العتيوي  مدى يل زام بتطب1)

  كلية الأعمال  جامعة الشرق رسالة ماجستيردراسة تطبيقية عل  إدارة الموارد البشرية في الحرر الوطني الكويتي  

 .4م ص 0101الأوس   يردن  

تيجية لتطوير الأداء الوظيفي دراسة ميدانية عل  البلديات ( أسماء خليل عل  الزهار  إدارة الجودة الشاملة كاس را2)

 .4م ص 0101  كلية يقتصاد والعلوم الدارية  جامعة الأزهر  عزه  رسالة ماجستيرالكبرى في قطاخ عزه  



 عبداللهبدالتواب ع ط و للعلوم اداريةإدارة الجودة الشاملة  أداء الموظفين    المعهد الو لادة ع 

 

 م0202( يناير) التاسع العدد - 67 - مجلة جامعة الحضارة
 

بمســـتويات عاليـــة مـــن الجـــودة  والقيـــام با بحـــاث العلميـــة وخدمـــة المجتمـــع  ولا يتـــ لا  تلـــك إلا باتبـــاخ 

  .إدارة الجودة الشاملة للوصول إي  مستوى عايي من الأداء

 مشكلة الدراسة:أولًا: 

الأهـداف الموضـوعة وفـق خططـه  يحرص المعهد الوطني للعلوم يداريـة بشـكل عـام علـ  تحقيـق

يســـ راتيجية  ومنفـــا تقـــديم الخـــدمات والتميـــز فـــي ســـوق العمـــل  وهـــما لا يتـــ لا  إلا بالاهتمـــام بالعنصـــر 

 البشري ورفع مستوى أدائه الوظيفي وتحسينه  من خلال الحوافز والبرامج التدريبية وغيرها. 

اليمنيــة لمبــادج الجــودة الشــاملة فــي  ويــرى الباحــث أنــه علــ  الــرغم مــن تبنــي الك يــر مــن الجامعــات

المجــال الداري  إلا أن هنــا  قصــورا واضــح فــي تطبيقهــا بشــكل عــام  وقصــور تطبيقهــا وعلاقتفــا بــ داء 

 الموظفين في المعهد الوطني للعلوم الدارية بشكل خاص. 

 ويمكن صياغة مشكلة الدراسة في السوال الرئيس الآلاي: 

بـــــ داء المـــــوظفين فـــــي المعهـــــد الـــــوطني للعلـــــوم الداريـــــة )الـــــديوان  مـــــا علاقـــــة إدارة الجـــــودة الشـــــاملة

 هما السوال البساؤلات الفرعية يتية: العام( ويتفرخ من

 موظفي المعهد الوطني للعلوم يدارية؟ ءالقيادة والرؤية السليمة ب دا ةما علاق -

 ي للعلوم الدارية؟ما علاقة المشاركة والمبادلة من قبل العاملين ب داء موظفي المعهد الوطن -

 تطبيق مفهوم الن ام ب داء موظفي المعهد الوطني للعلوم الدارية؟ ةما علاق -

 ما علاقة التحسين المستمر ب داء موظفي المعهد الوطني للعلوم الدارية؟ -

 أهداف الدراسية:ثانيًا: 

شـــاملة لتعـــرف علـــ  علاقـــة إدارة الجـــودة الاوهـــو   لاســـع  هـــمه الدراســـة لتحقيـــق الهـــدف الـــرئيس

 )الديوان العام(. المعهد الوطني للعلوم الداريةب داء الموظفين في 

 الدارية.التعرف عل  علاقة القيادة والرؤية السليمة ب داء موظفي المعهد الوطني للعلوم  .0

 بيان علاقة المشاركة والمبادلة من قبل العاملين ب داء موظفي المعهد الوطني للعلوم الدارية. .0

 تطبيق مفهوم الن ام ب داء موظفي المعهد الوطني للعلوم الدارية. ةلاقالتعرف عل  ع .3

 .  توضي  علاقة التحسين المستمر ب داء موظفي المعهد الوطني للعلوم الدارية .4

ـــــرح .1 ــ ــ ـــي الفــــــــــروق فــــــــــي اســــــــــتجابات المبحــــــــــوثين حــــــــــول الأداء الــــــــــوظيفي  شـ ــ ــ ــ ـــراتلاعــــــــــزى التـ ــ ــ ــ  للمتغيـ

 .الديموغرافية
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 أهمية الدراسة:ثالثًا: 

   أهمية الدراسة في الناحية العلمية والعملية  ويمكن توضي  تلك عل  النحو الآلاي:تتم ل 

 الأهمية العلمية:  

وعلاقتفـا بـ داء   وهو إدارة الجودة الشاملة  تنب ق أهمية الدارسة من الموضوخ المي تناولته -

ســـة فـــي ران لاســـهم هــمه الدأحيـــث مــن المتوقـــع  المعهــد الـــوطني للعلـــوم الداريــة المــوظفين فـــي 

مــن خــلال النتــائج التــي تلقــي بعــس ال ــوء حــول مــدى تطبيــق إدارة   كم المعرفــيرازيــادة ال ــ

ظـروف العـاملين وأدائفـم  توافرها  لتحسـين  والمتطلبات الواجب المعهدالجودة الشاملة في 

 الوظيفي. 

وخ تناولــ  موضــ التــي-الباحــثعلــ  حــد علــم –ســات القليلــة افــي كونفــا مــن الدر  تم ــل أهميتفــات -

  المعهد الوطني للعلوم يدارية.تحسين أداء الموظفين في بوعلاقتفا   إدارة الجودة الشاملة

   العملية:الأهمية 

 المعهــد دى تطبيـق إدارة الجــودة الشـاملة فـي لمـالمعرفـي الخــاص  الطـار ســة راسبشـكل هـمه الد -

 فيه.ومستوى الأداء الوظيفي للإداريين العاملين 

ة الجــــــــودة الشــــــــاملة ك ســــــــلوب وفلســــــــفة إداريــــــــة فــــــــي تحســــــــين أداء مــــــــدى أهميــــــــة مــــــــدخل إدار  -

  .الموظفين

 رابعًا: نموذج الدراسة:

 عل  الدراسات السابقة: اإدارة الجودة الشاملة( أبعادها بنائن). المستقلالمتغير  .0

الن ــــام  تطبيــــق مفهــــوم  العــــاملين والمبــــادرة مــــن قبــــل  الســــليمة  المشــــاركةالقيــــادة والرؤيــــة 

 (.تمرالمس التحسين

 الأداء الوظيفي(.التابع. )المتغير  .0

 .الخدمة المسمى الوظيفي  سنواتالجنس  الفئة العمرية  : )المتغيرات الشخصية

 

 

 

 

   المتغير المستقل إدارة الجودة الشاملة

 

 

 المتغير التابع
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0

 
 فرضيات الدراسة:خامسا: 

 الفرضية الرئيسية يتية: تم صياغة

ـــ علاقـــــة تات دلالـــــة إحصـــــائية بـــــين تطبيـــــق إدارة الجـــــودة الشـــــاملة والأداء الـــــوظيفي فـــــي  دلا توجــ

 . طني للعلوم يداريةالمعهد الو 

 وتنب ق عنفا الفرضيات الفرعية التالية
 توجـــد علاقـــة تات دلالـــه إحصـــائية للقيـــادة والرؤيـــة الســـليمة بـــ داء مـــوظفي المعهـــد الـــوطني  -

 للعلوم الدارية.

 توجــــد علاقـــــة تات دلالـــــه إحصـــــائية للمشـــــاركة والمبــــادرة مـــــن قبـــــل العـــــاملين بـــــ داء مـــــوظفي  -

 الدارية.المعهد الوطني للعلوم 

 توجــــد علاقــــة تات دلالــــه إحصــــائية لتطبيــــق مفهــــوم الن ــــام بــــ داء مــــوظفي المعهــــد الــــوطني  -

 للعلوم الدارية.

 توجـــــد فـــــروق تات دلالـــــة إحصـــــائية فـــــي إجابـــــات عينـــــة الدراســـــة بـــــين علاقـــــة إدارة الجـــــودة  -

 .ءالشاملة ب داء الموظفين في المعهد الوطني للعلوم الدارية ب مانة العاصمة صنعا

 سادسا: منهج الدراسة: 

 استصدم الباحث المنها الوصفي التحليلي  كون هما المنها يبناسب مع عنوان الدراسة:

 سابعا: حدود الدراسة:

: تناول  الدراسة في جانبفا الموضوعي تحليلً لعلاقة إدارة الجودة الشاملة الحد الموضوعي -6

 .ب داء الموظفين في المعهد الوطني للعلوم الدارية

 أمانة العاصمة. –: المعهد الوطني للعلوم الدارية. الديوان العام الحد المكاني -8

  القيادة والرؤية السليمة  -1

المشاركة والمبادرة من دبل   -0

 العاملين.

 

  تطبي  مفهوم النظام.  -2

  التحسين المستمر  -0
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 : يشمل الفئات العليا والداريين بالمعهدالحد البشري  -3

 :ثامناً: التعريفات الإجرائية لمتغيرات الدراسة

ـــة علـــ  التصطـــي   ومنـــع حــــدوث المـــــشكلات  :إدارة الجـــودة الشـــاملة  هـــي منهجيــــة من مــــة قائمـ

 (.1) والأداء الجيـد  ويسـتصدام الأم ـل للموارد المصتلفة

هي فلسفه إدارية حدي ة ت خم ن اما إداريا شاملا قائما عل  أسار إحـداث  :التعريف اجرائي

لاغيــــــرات إيجابيــــــة جمريــــــة لكــــــل شــــــ ي داخــــــل المعهــــــد  بحيــــــث لاشــــــمل هــــــمه التغيــــــرات الســــــلو   والقــــــيم  

الدارية  ون م العمل وإجراءاتفا  والأداء مـن أجـل تحسـين مكونـات  والمفاهيم الدارية  ونم  القيادة

 المعهد وتطويرها  للوصول اي  أعلي جوده في مصرجاته.

ــــب القيـــــادة والرؤيـــــة الســـــليمة ــــث تتطلـ ــــة المن مـــــات  حيـ ـــي كافـ ــــه الـــــرئيس فــ ـــر القيـــــادة الموجـ : لاعتبــ

ين إيــــــ  ســــــلوكيات إدارة من مــــــات إدارة الجــــــودة التحــــــول الجــــــمري مــــــن الســــــلوكيات التقليديــــــة للمــــــدير 

ــــديرين التنفيــــــمين  ــــ  الــــــراهن يتوجـــــب مـــــن المـ ــــي الوقـ ــــودة الشـــــاملة ومفاهيمهـــــا. لتحقيــــــق النجـــــاح فـ الجـ

الشـــــعور بـــــ نفم فريـــــق عمـــــل واحـــــد  يعملـــــون علـــــ  ت ســـــيس قـــــيم الجـــــودة تطويرهـــــا ومراجعتفـــــا بصـــــورة 

ســـالة وأهـــداف معمقـــة  بفـــدف الوصـــول إيـــ  حالـــة التميـــز  لـــما يـــتم القيـــام بوضـــع خطـــة شـــاملة تات ر 

اســـ راتيجية واضـــحة  ســـواء علـــ  المـــدى القصـــير أو المـــدى البعيـــد حيـــث  تحـــاول المن مـــة تحقيـــق الميـــزة 

التنافســية لهــا  مــع ضــرورة التحليــل الشــامل للبيئــة الداخليــة والخارجيــة للمن مــة  حيــث ي خــم بعــين 

 (.2) تحي  بالمن مة يعتبار نقالا القوة وال ع   با ضافة إي  تحديد الفرص والتفديدات التي

ـــل مشـــــاركة العـــــاملين ـــق هياكــ ـــن طريــ ـــا  وتلـــــك عــ ـــنحهم صـــــوتا حقيقيــ ـــاركتفم بطريقـــــة تمــ : هـــــو مشــ

 (.3) العمل  والسماح للعاملين بصنع القرارات التي تفتم بتحسين العمل داخل أقسامهم

وهـو : وهو أن ت لاي بالجديـد بشـكل دائمـا مـن أجـل التميـز والبقـاء ويسـتمرار  التحسين المستمر

أحـــد ركــاـئز منهجيـــة إدارة الجـــودة الشـــاملة  فالتحســـين عمليـــة شـــاملة تت ـــمن كافـــة أنشـــطة المن مـــة  

                                                           
 شرولا التطبيق  الأكاديمية الحدي ة للكتاب الجامعي -الأساسيات-( بلية لحبيب  إدارة الجودة الشاملة المفهوم 1)

 .00م ص 0102القاهرة  مصر 

م   0111دار المسيرة للنشر والتوزنع عمان الأردن   0( عبد الستار العلي  تطبيقات في إدارة الجودة الشاملة. لا.2)

 31ص 

دار البازور  0( يوس  جحيم الطائي واخرون  ن م إدارة الجودة الشاملة في المن مات النتاجية والخدمية. لا.3)

 010م  ص 0111مان  الأردن  للنشر والتوزنع ع
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  (.1) مدخلاتفا  والعمليات والمصرجات  ووصولها إي  العميل

ــــن الفــــرد مــــن إنجــــاز مهمــــة أو هــــدف مصصــــص بنجــــاح  الأداء الــــوظيفي
ّ
: يعــــرف ب نـــه: نشــــالا يمك

 .(2)ستصدام المعقول للمواد المتاحة ويتوق  تلك عل  القيود العادية للا 

هـــو عبـــاره عـــن الأنشـــطة التــــي يقـــوم بفـــا الموظفـــون فـــي المعهـــد  والنتـــائج التــــي  :التعريـــف الاجرائـــي

 يحققونفا في مجال عملهم بنجاح  لتحقيق أهدافه بكفاية وفاعلية  وفقا للموارد المتاحة.

 السابقة: تالمبحث الثاني: الدراسا

 .(3) م(0202دراسة حاج  الساس و)

ـــر  لين الشـــــاملة فـــــي رفـــــع أداء العـــــام الجـــــودةإدارة  هـــــدف  ايـــــ  معرفـــــة دور  ــــينه  ونعتبــ إدارة  وتحسـ

ضـــها فر ة التـــي تيـــر يات الكبحـــدمـــع التقلم يســـتعانة بفـــا  لتتـــ  يمكـــن للموسســـاتالشـــاملة التـــي  الجـــودة

 يتص  به من لاغيرات  والتورة التكنولوجيا والعولمة.وما   بيعة يقتصادي

ـــ ل  الدراســــة إيــــ  أن موسســــة تطبــــق ابعــــاد إدارة الجــــودة الشــــاملة  وإن أداء العــــاملين فــــي وتوصـ

مطاحن الح نة يمتاز بدرجة عاليـة مـن الأداء اليجـابي  وقـد سـاهم  ثقافـة الجـودة فـي تحسـين أداء 

 العاملين علي مستوي الموسسة

 .(4) (0200دراسة م و الأحمر )

إدارة الجودة الشاملة عل  الأداء الوظيفي  والتعرف عل   هدف  الدراسة اي  توضي  أثر تطبيق

مســـتوي الأداء الـــوظيفي بجامعـــة الملـــك خالـــد  وعلـــ  وجـــود علاقـــة بـــين إدارة الجـــودة الشـــاملة والأداء 

الــــوظيفي  واســــتصدم  الدراســــة المــــنها الوصــــفي التحليلــــي  وكــــملك يســــببانة كــــ داة رئيســــه للبحــــث  

 ( من الموظفين ومنسوبي جامعة الملك خالد.11عل  )صنف  خصيصا لهما الغرب ووزع  

مستوي استجابات أفـراد عينـة الدراسـة  نأهمها: أوتوصل  الدراسة اي  العديد يد من النتائج: 

                                                           
الأمين للنشر والتوزنع  دار  0عبد الله عبد الله السنفي  إدارة الجودة الشاملة في المن مات النتاجية والخدمية. لا.( 1)

 023م  ص 0101صنعاء اليمن  

ة ماجستير  جامعة عدنان الجعبري  دور البداخ في تحسين الأداء الوظيفي في الهيئات المحلية الفلسطينية. رسال (2)

 2م  ص0112الخليل  فلسطين  

حا ي الساس ي  دور إدارة الجودة الشاملة في تحسين أداء العاملين دراسة حالة موسسة مطاحن الح نة ( 3)

 . 0103بالمسيلة  جامعة محمد بوضياف المسيلة  الجزائر 

يفي في الجامعات السعودية دراسة ميدانية  ( مني يحي الأحمر  إثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة عل  الأداء الوظ4)

 م. 0100( مارر  جامعة الملك خالد  السعودية  30العدد ) المجلة الدولية للعلوم ادارية؛
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( وبدرجـة تحقـق مرتفعـة وكـملك بقيـة المجـالات  كمـا 11 02عل  تطبيق إدارة الجودة الشاملة بلغـ  )

مستوي الأداء الوظيفي بدرجة تحقق مرتفعة ال زام الدارة  بلغ  استجابات افراد عينة الدراسة عل 

ـــ ــ ــــاعد علـ ـــل لاســ ــ ـــــة عمـ ـــــق بيئـ ـــ  خلـ ــ ــــودى إيـ ـــــاملة  يــ ــــودة الشـ ـــــايير الجــ ـــــق معـ ــــوظيفي   بتطبيـ ــــوير الأداء الــ تطــ

 وتحسينه  أن الحوافز التي تقدمها الدارة غير كافية ومجدية للعاملين بالجامعة.

 .(1) م(0200دراسة أسماء خالد العصيمي)

فـي وزارة الحـا والعمـرة  يداءعل   الجودة  وأثرهاإي  إ براز واقع تطبيق أن مة  :الدراسةهدف  

فقرة موزعة عل  أربعة محاور  تكـون مجتمـع  (45)فقد تم بناء اسببانة  تكون  بصورتفا النفائية من 

 (011)مـن  الدراسة مـن العـاملين فـي وزارة الحـا والعمـرة بمنطقـة مكـة المكرمـة وتكونـ  عينـة الدراسـة

وخلصــ  الدراســة إيــ  أن هنــا  قلــة الــدورات والبــرامج التدريبيــة عــن الجــودة الشــاملة وعاملــة  عامــل 

  وعــدم تـوفر  المعلومــات والبيانــات اللازمـة حيــث يعيــق تطبيــق ةالــوزار يعيـق تنفيــم وتطبيــق الجـودة فــي 

الجــــودة الشــــاملة فــــي وتنفيــــم متطلــــب ات الجــــودة الشــــاملة فــــي الــــوزارة   وعــــدم وضــــوح  اســــ راتيجيات 

والدراسـات المتعلقـة  يبحـاثالـوزارة وغموضـها  وضـع  مشـاركة الدارة المصتصـة بـالوزارة مـع مراكـز 

بــــــالجودة الشــــــاملة   وفــــــي ضــــــوء النتــــــائج التــــــي توصــــــل  إل فــــــا الدراســــــة  فقــــــد اوصــــــ  الدراســــــة بوضــــــع 

مـــدراء ف فـــا والعمـــل علـــ   اســـ راتيجية مناســـبة للعـــاملين فـــي وزارة الحـــا والعمـــرة والعمـــل علـــ  مشـــاركة

تنفيــــمها خــــلال الوقــــ  المطلــــوب  وتــــوفير ور  عمــــل أو مراكــــز للتــــدريب فــــي وزارة الحــــا والعمــــرة  عــــن 

 الجودة الشاملة.

 .(2) م(0200دراسة عارف المطيري)

  هدف  الدراسة إي  التعرف علـ  أثـر إدارة الجـودة الشـاملة علـ  أداء العـاملين بالقطـاخ الصـحي

ن العــاملين (  مــ(265 دراســة المــنها الوصــفي التحليلــي   وقـد تكونــ  عينــة الدراســةوقـد اســتصدم  ال

المسبشفيات الحكومية مدينة الرياب  وقد استصدم  الدراسة يسببانة ك داة لجمع البيانات  وفي 

 )ضـــوء تلـــك توصــــل  الدراســـة لعـــدد مــــن النتـــائج أهمهـــا وجــــود علاقـــة ارتباطيـــة طرديــــة موجبـــة بلغــــ 

  بــين الدّرجـة الكليــة  دارة الجـودة الشــاملة (0.01)دلالـة إحصــائية عنـد مســتوى دلالـة وتات  (0.583

                                                           
أسماء خالد العصيمي  أثر تطبيق ن ام إدارة الجودة الشاملة عل  الأداء( دراسة تطبيقية عل  وزارة الحا (  1)

 م0100(  جامعة ام القري الرياب  00(  العدد )1تصاد ويعمال  المجلد )والعمرة  المجلة العالمية للاق

عارف عبد العزيز المطيري  إدارة الجودة الشاملة وأثرها عل  أداء العاملين بالقطاخ الصحي دراسة تطبيقية عل  (  2)

(  ديسمبر 02(  العدد )1مسبشفيات القطاخ الحكومي بمدينة الرياب مجلة العلوم يقتصادية والدارية  المجلد )

 م0100الرياب  
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وأداء العاملين بالقطاخ الصحي السعودي لـدى العـاملين بالمسبشـفيات الحكوميـة مدينـة الريـاب. وفـي 

ضــوء النتــائج توصــ ي الدراســة ب ــرورة تبنــي الدارة العليــا بالمسبشــفيات مدينــة الريــاب تطبيــق ن ــام 

إدارة الجـــــــودة الشـــــــاملة كإطـــــــار عمـــــــل لتطـــــــوير الأداء والتحســـــــين المســـــــتمر لكافـــــــة علميـــــــات المسبشـــــــف  

 الخارجية والداخلية. 

 .(1) م(0202دراسة أسماء ال هار)

ـــــدف  ـــــر  :الدراســــــــة هـــ ــ ـــ  التعـ ــ ــ ـــع فإيـ ــ ـــ راتيجيةة ل  دور إدارة الجــــــــودة الشــــــــاملـــ ــ ــ ــــوير كاسـ ــ  الأداء لتطــ

ي  ليلـــالتح الوصـــفي المـــنها  لـــع الباح ـــة اعتمـــدت وقـــدغـــزة   قطـــاخفـــي  الكبـــرى يات البلـــدفـــي  الـــوظيفي

 الـميالدراسـة  ع  مجتمـلـا عهـدراسـة  وتوزنعلاسـببانة كـ داة ل متصميــ مالدراسة  تـأهداف  قولتحقي

لدددي  هددد   تدددمئج  وكـاـن(  411دهم )ي عــدلــوقــد بالشــراقية   ظـــائ  فــي الو  املينالعــ عجميــ مــن ن تكــو 

 لقبـــ نة بدرجــة موافقـــة نمتوســطةن مـــلة الجــودة الشـــامإدار  قمحــور تطبيـــ ءجـــا فددداتم رجاةرسددد  لدددم 

ـــر البلــــديات فــــي  ملينالعــــا الــــوظيفي بدرجــــة  الأداءجــــاء محــــور تطــــوير %(  ٦٦٢٢٢٦)ن نســــوي وبــــوز   ي الكبـ

تضــح %(  ا11 004ي )نســو نالدارســة  وبــوز   حــلم البلــدياتفــي  لينالعــام مــن قبــلموافقــة نمتوســطةن 

إدارة ع واقـ نبـي( α ≥ ٦٢٦٦ي دلالـةحصـائية عنـد مسـتولا إ دلالـةطرديـة إيجابيـة  وتات  لاقـةوجـود ع

 نالتحســـيو   فمتـــدريبو  لينمشـــاركة العـــامبا ليـــالع الدارة المســـتفيد ال ـــزام  لـــع بـــال ركيز ة لالجـــودة الشـــام

  ).الدراسة لمح البلديات يالوظيفي لد الأداءوالتطوير) وتطوير   المستمر

 .(2) م(0218دراسة عبد الله الدرا كة )

أداء المـــوظفين فـــي إدارة  فـــيلدراســـة إيـــ  التعـــرف علـــ  أثـــر تطبيـــق إدارة الجـــودة الشـــاملة هـــدف  ا

الـــمي   وقـــد اعتمـــدت الدراســـة علـــ  المـــنها الوصــــفي التحليلـــي .تـــرخيص الســـواقين والمركبـــات الأردنيـــة

وقـــــد تكـــــون مجتمـــــع الدراســـــة مـــــن جميـــــع العـــــاملين فـــــي إدارة تـــــرخيص  .يبناســـــب مـــــع أغـــــراب الدراســـــة

الدراسـة   (  تم اختيار عينة عشوائية مـن مجتمــع0411والمركبات الأردنية والبالي عددهم )السواقين 

 رجاةرسدددد  خةوددددت دقةددددا .( اســــببانة311( اســــببانة وتــــم اســــ رداد )411حيــــث قــــام الباحــــث بتوزنــــع )

لة  دارة الجــودة الــشام) α≤1.11دلالة إحصائية عنـد مسـتوى الدلالــة ) يأثر ت د: وجو رلآتف  أمج تمئج

                                                           
(  أسماء خليل عل  الزهار  إدارة الجودة الشاملة كاس راتيجية لتطوير الأداء الوظيفي دراسة ميدانية عل  البلديات 1)

 م 0101  كلية يقتصاد والعلوم الدارية  جامعة الأزهر  عزه  رسالة ماجستيرالكبرى في قطاخ عزه  

س  الدرابكة  أثر تطبيق الجودة الشاملة عل  أداء الموظفين دراسة حالة إدارة ترخيص السواقين (  عبد الله يو 2)

 م. 0101  كلية الدراسات العليا  جامعة البلقاء  يردن  رسالة ماجستيروالمركبات يردنية  
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بينــ  النتـــائج أن أداء مـــوظفي إدارة   أداء المــوظفين فــي إدارة تــرخيص الســواقين والمركبــات الأردنيــة فــي

ونعــــود الــــسبب لتمتــــع إدارة تـــرخيص   تـــرخيص الســـواقين والمركبـــات الأردنيـــة قـــد حقـــق درجـــة مرتفعـــة

 .السواقين والمركبات بالقدرة عل  التكي  مع متطلبات البيئة الخارجية

 (.1م( )0217) فتحية سريعة دراس

ـــع الحــواف  هــ   الدراســة هــــدفت  ـــرف علــــا وادـ أداء   ــ تلــا الحــواف   وأثــر  والمعنويــة، الماديــةإلــــا التعـ

  الوصـفي المسـحي للدراسة: المنها منهجينواعتمـد الباحـث علـ  اسـتصدام صنعاء،    جامعة  العاملين

البيانات  وتكون  لجمـع  اسببانةوتلـك بإعـداد   هـداف الدراسـةأ لتحقيق يرتباطي والمـنها الوصـفي 

 ( موظفا1672) عينة الدراسة

فـــي  والمعنويـة الماديـةالحـــوافز  فعاليـة في ضعي  أثــرهنـا   : الآتيةتوصل  الدراسة إي  النتائج و 

وجــود  اتفــا  ولعــدمالحــوافز وءليوجــود خلــل فــي طــرق مــن    لفــــي جامعــــة صــنعاء العــاملينأداء  تحســبن

 لـيسفـــي الجامعـــة  العـاملينومع ـــم   فعـــال ومتـــدنّ   غيـر ن ــام الحـــوافز   ضواب  ومعایير لمن  الحوافز

ن إ حيـث  المنافســـة فـــي مـــن  الحـــوافز أسـاليبلا لاســـتصدم  الجامعـة الحـوافزعلــم بن ــام مـــن   لددفم

ــــو  ــ ــــوافز المتــ ــ ـــــجع االحــ ــ ــــي  املينالعــــــفرة لا لاشـ ـــــافس فــ ـــ  التنـ ــ ـــبنعلـ ــ ـــلا   الأداء تحسـ ــ ــــوثر فـ ــ  إتـ
ً
ـــيیجابیـــــــا ــ أداء  فــ

 .م الأداءيوجود محاباة ومجاملة عند تقی  الحوافز بزيادة بزيدمسـتوى الأداء العاملين  ف

 .(1)م( 0212دراسة أسامة البلبيس و)

ميـة فـي هدف  الدراسة إي  التعرف عل  مستوي جـودة الحيـاة الوظيفيـة فـي المن مـات غيـر الحكو 

عناصـــرها داخـــل اروقتفـــا   واســتصدم  الدراســـة المـــنها الوصـــفي  ققطــاخ غـــزة  ودرجـــة يل ـــزام بتطبيــ

ا  كمـا اسـتصدم الباحـث أداة لجمـع البيانـات وهــي فــ( موظ011التحليلـي  وتكـون مجتمـع الدراسـة مـن )

فـــي قطـــاخ غـــزه يســـببانة  وقـــد توصـــل  الدراســـة ايـــ  عـــدة نتـــائج أهمهـــا:  أن المن مـــات غيـــر الحكوميـــة 

تتمتـــع بحيـــاة وظيفيـــة تات جـــوده جيـــده  كمـــا أن أداء العـــاملين فـــي المن مـــات غيـــر الحكوميـــة فـــي قطـــاخ 

غـــزة يمتـــاز بالكفايـــة العاليـــة والمســـتوي الراقـــي  وجـــود علاقـــة إيجابيـــة بـــين جـــودة حيـــاة الوظيفـــة داخـــل 

 المن مات غير الحكومية والأداء الوظيفي لعامل فا. 

                                                           
 رسالة ماجستير؛ة اليمنية  ( فتحية محمد سرنع  أثر الحوافز عل  أداء العاملين في الجهاز الداري في الجمهوري1)

 م.0101كلية التجارة ويقتصاد جامعة صنعاء  

(0 )ALamri, A. (2012). "The total quality management practices in Yemeni public universities". Master 

thesis. Tun Hussein universities 
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(1.)  (2012) ALamri, دارسة  .2 

 دارسة بعنوان: ممارسا  إدارة الجودة الشاملة    الجامعا  الحكومية اليمنية 

The Total Quality Management practices in Yemeni public universities.  

ــــدف  هــــــمه الد ســــــة إيــــــ  معرفــــــة نشــــــاطات وممارســــــات إدارة الجــــــودة الشــــــاملة فــــــي الجامعــــــات راهـ

لمــنها الوصــفي التحليلــي  وجمعــ  البيانــات بطريفــة المســح الشــامل لكــل الباحــث ا اليمنيــة  واســتصدم

  موظفا. (010)عددهم الموظفين الأكاديميين العاملين في الجامعات المحلية اليمنية والبالي 

ممارســـات إدا ارت  معـــدلا منصف ـــا مـــنســـة أن الجامعـــات المحليـــة اليمنيـــة تملـــك راوأظهـــرت الد

ب رورة العمل عل  تحسـين جـودة المصرجـات التعليميـة  وتصـميم ة الدراسوأوص    الجودة الشاملة

والعمــل علــ  اســتقطاب الطــواقم  اليمنيــة امج لاعليميــة جديــدة لاســاهم فــي تحســين وضــع الجامعــات ر بــ

  المتميزة.الدارية والأكاديمية 

 .(2) (0212)دراسة فالح العتيبو 

ـــيودة الشـــــاملة هـــــدف  الدراســـــة إيـــــ  الكشـــــ  عـــــن أثـــــر تطبيـــــق معـــــايير إدارة الجـــــ مــــــستوى أداء  فــ

واسـتخدم   قـام الباحـث بتصـميم اســببانة، العـاملين فـي إدارة المـوارد البشـرية بـالحرر الـوطني الكـويتي

( مــــــن العــــــاملين  ــــــ  إدارة المــــــوارد 62الدراســــــة المــــــنطح الوصــــــفي التحلي ــــــ ؛ وتكــــــون مجتمــــــع الدراســــــة مــــــن )

بينــ  نتــائج التحليــل أن مســتوى تطبيــق    :أهمهــاتوصــلت الدراســة إ ــ  عــدد مــن النتــائ  كاــن البشــرية ،و 

ة العـاملين فـي إدارة المـوارد البشـرية بـالحرر الـوطني يوإدارة العمليات ومعيـار زيـادة كفـا القيادة معيار 

 
ً
جــودة الخــدمات  وتحســين المســتفيدين وكـاـن مســتوى تطبيــق معيــار تحقيــق رضــا ،.الكــويتي كـاـن مرتفعــا

ظهــرت النتــائج أن مســتوى أداء أ،.البشــرية بــالحرر الــوطني الكــويتي متوســطاالمقدمــة فـــي إدارة المــوارد 

 متوس . العاملين في إدارة الموارد البشرية بالحرر الوطني الكـويتي

 أوجه الاشا ه والاختلاف  ين الدراسة الحالية والدراسا  السا قة:

ـــتنتج أن ســــــات الســــــابقة حــــــول موضــــــوخ الجــــــودة الشــــــاملة والأداء الــــــوظيفامــــــن خــــــلال الدر  ي نســـ

ــــي جميعهـــــا قـــــد تناولـــــ  موضـــــوخ تطبيـــــق إدارة الجـــــودة الشـــــاملة فـــــي مجـــــالات حصـــــائية إمجتمعـــــات   وفـ

اتفق  جميعها علـ  ضـرورة تبنـي فلسـفة إدارة الجـودة الشـاملة فـي مصتلـ  المجتمعـات  مصتلفة  وأنفا

                                                           
عل  الأداء الوظيفي للعاملين في المن مات غير الحكومية في  ( أسامة زياد البلبيي ي  جودة الحياة الوظيفية وأثرها0)

 م.0103  يسلامية  كلية التجارة ويعمال  فلسطين  رسالة ماجستيرقطاخ غزة  

رسالة ( فالح شجاخ العتيوي  مدى تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة وأثرها عل  مستوي أداء الموارد البشرية 2)

 م.0101ل  جامعة الشرق الأوس    كلية الأعماماجستير
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   سات.االتي أجري  عل فا همه الدر 

لســابقة فــي اســتصدام المــنها الوصــفي التحليلــي  سـات ااســة مــع ك يــر مــن الدر اتتفـق هــمه الدر و    

ســــة مــــع بعــــس رااتفقــــ  هــــمه الدقــــد ف  ســــات التــــي تتعلــــق بــــإدارة الجــــودة الشــــاملةاوفيمــــا يصــــص الدر 

 ن.مجتمع الدارسة نالجامعات في ساتاالدر 

 مي ة ه   الدارسة: 

قتفـا بـ داء وعلا  التي تبناول إدارة الجـودة الشـاملة -عل  حد علم الباحث-سة هي الأوي  االدر  (أ 

 . المعهد الوطني للعلوم الدارية الديون العام امانة العاصمةالموظفين في 

لاعــد هــمه الدارســة مـــن الدارســات القليلــة التـــي تناولــ  مفهــوم تطبيـــق الن ــام ضــمن أبعـــاد  (ب 

 وخاصة في مجال التعليم الجامعي.   إدارة الجودة الشاملة

 أوجه الاستفادة من الدارسا  السا قة: 

وكيفيــة   حصــائيةوالأســاليب ال   ســةاســات الســابقة فــي اختيــار مــنها الدر افادة مــن الدر يســت (أ 

 سات. اتحليل البيانات في همه الدر 

 سات السابقة في عرب الطار الن ري. ايستفادة من الدر  (ب 

 سات السابقة في تكوين يسببانة. ايستفادة من الدر  (ج 

 سات السابقة لتوفير الوق  والجهد. ا فا الدر والكتب التي اعتمدت عل المراجعيستفادة من  (د 

 الإطار النظري للدراسة: الفصل الثاني

 المبحث الأول: إدارة الجودة الشاملة:

 أولا: تعريف الجودة:

ـــر الجــــودة مــــن التعــــابير تات يســــتصدام المتعــــدد   لــــيس هنــــا  لاعريــــ  دقيــــق ل جــــودة إت إن لاعبيـ

اخل وبـــاختلاف وجهـــات الن ـــر للمهتمـــين بموضـــوخ الـــمي يصتلـــ  مـــن شـــخص إيـــ  ءخـــر  بـــاختلاف المـــد

الجـــــودة  وقـــــد يكـــــون مـــــن الأجـــــدر أن لاعـــــود إيـــــ  الجـــــمور التاريصيـــــة ل جـــــودة والمـــــداخل ووجهـــــات الن ـــــر 

المصتلفـــة عـــن الجـــودة  فـــالجودة لغـــة أصـــلها مـــن الجيـــد والجيـــد نقـــيس الـــردى والجـــودة اصـــطلاحا هـــي 

ــــة  ــــة اللاتينيـ ـــن الكلمــ ـــتقة مــ ــــي qualitiesكلمـــــة مشــ لاعنـــــي طبيعــــــة الشـــــخص وطبيعـــــة الشـــــ ي ودرجــــــة  والتـ

 .(1)صلاحيته 

ومـــنفم مـــن يـــري أنفـــا لاعنـــي الـــتصلص مـــن العيـــوب فـــي المنـــتج  ومـــنفم مـــن يـــري أنفـــا مســـ لة مرتبطـــة  
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 .(1) بصصائص المنتوج أو السعر

 ثانيا: تعريف إدارة الجودة الشاملة:

بـــول عـــام لـــدى المفكـــرين ق يلا يوجـــد ثمـــة لاعريـــ  متفـــق عليـــه بشـــ ن إدارة الجـــودة الشـــاملة وت 

ت ديـة العمــل الصـحي  علــ  نحـو صــحي  مــن  :معهــد الدارة الفيــدرايي علـ  أنفــا :فقــد عرفهـا والبـاح ين 

عـــل   يعتمــادالوهلــة الأويــ  لتحقيــق الجـــودة المرجـــوة بشــكل أف ــل وفعاليــة أكـــبر فــي أقصرـــ وقـــ   مـــع 

  .(2) الأداءتقـديم المسـتفيد مـن معرفـة مـدى تحسـن 

القيــادة  أســلوبوشــامل فــي   عــرف مت صــل وأعقيــدة  ا:ب نفــ منظمــة التقيــيس العالميــة وتعرفهــا

  ال ركيـــز علـــ لالمـــن خـــ الطويـــل علـــ  المـــدى  الأداء يفـــ المســـتمر  التحســـين  بفـــدف المن مـــة  مـــ والبشـــغيل

 . (3)ينالآخر  المصالح أصحاب المساهمين وجميعمتطلبات  مع عدم إغفال فم.متطلبات الزبائن وتوقعات

 ثالثاً: المراحل التاريخية لتطوير إدارة الجودة الشاملة:

 لقد مرت إدارة الجودة الشاملة ب لاثة مراحل أساسيه هي:

 فلسفة إدارة الجودة الشاملة ومبادوها: ةالمرحلة الأو  : مرحل

 وبدأت همه المرحلة من منتص  الستينات من القرن الما  ي  وانتف  بعد حوايي عشرين سنه 

وتـــم خلالهـــا وضـــع الفلســـفة والمبـــادج الأساســـية لحركـــة إدارة الجـــودة الشـــاملة  كمـــا تـــم خلالهـــا إرســـاء 

مجموعة من القواعد والمبادج التي يجب اتباعها عند تطبيق إدارة الجودة الشاملة  موضـع التنفيـم  

 .(4)وقد تميزت همه المرحلة بال ركيز عل  إدارة الجودة 

 الاساؤلا  المرحلة الثانية: مرحلة 

تمتد همه المرحلة من منتص  ال مانيات وحتـى بدايـة البسـعينات  وتـم خلالهـا التصـدي لجملـة 

 من البساؤلات التي كان  لاشكل تحديا حقيقيا لاستمرار فلسفة إدارة الجودة الشاملة ومن أبرزها:

 هل هنا  ن ام متكامل  دارة الجودة الشاملة؟ -

 التي لاساعد المن مات عل  تطبيق إدارة الجودة الشاملة؟ماهي الأساليب والنماتج المتاحة  -

وقد تميزت همه المرحلة ب هـور العديـد مـن النمـاتج التـي ت ـمن  الك يـر مـن الأسـاليب  التـي  -

                                                           
 .03لعلي محمد بوكميش  مرجع سابق  ص (1)

  الأردن  للنشردار وائل طاهر محسن الغالوي واخرون  الدارة يس راتيجية من من ور منفجي متكامل   (2)

 .114م  ص 0112عمان 

 .10م  ص 0111  جامعة يسراء الخاصة  الأردن  عمان إدارة الجودة الشاملةمحمد عبد الوهاب العزاوي   (3)

 .21  صإدارة الجودة الشاملة    المنظما ؛ مرجع سا   عبد الله عبد الله السنفي  (4)
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تم ـــل أن مــــة متكاملـــة لتطبيــــق إدارة الجـــودة الشــــاملة  وينبشـــار الواســــع النطـــاق لتطبيــــق 

الخدميــــة  وظهــــور الدراســــات الهادفــــة إيــــ  إدارة الجــــودة الشــــاملة فــــي المن مــــات الصــــناعية و 

 تقييم فعالية استصدام هما الن ام.

 المرحلة الثالثة: مرحلة  ناء النظريا 

ـــنه  مفـــــاهيمي  جوزمــــلاؤه بنــــاء نمــــوت ن م عنـــــدما حــــاول أندرســــو 0224بــــدأت هــــمه المرحلــــة منــــم سـ

 ةة المتتابعـة المتوقعـيت من العناصر الأساسية لن ام إدارة الجودة الشاملة  وشكل العلاقات الت ثيري

 (1)بينفما  بفدف تفسير ال اهرة الرئيسة  وهي رضاء المستفلك التي هي حركة إدارة الجودة الشاملة 

 رابعا: مزيا تطبيق إدارة الجودة الشاملة:

 انحسار شكاوى المستفلكين وتقليصها. -6

 تقليص تكالي  النوعية: من خلال العمل وفق ستة مداخل مركزية هي: -8

 سوولية لكل نش  إنتا ي.تحديد الم - أ

 (2)إقرار المقاييس النوعية ونقالا المراقبة المراد إنجازها.  - ب

 .تقليل العمليات الدارية -3

 إتقان العمليات الدارية -4

 (3) تبسي  النماتج والجراءات. -5

 التحسين المستمر   رضاء العملاء والموظفين. -1

 تطوير برامج للتدريب. -7

 تبنى القيادة الجيدة. -2

 ن الخوف من التغيير.يبتعاد ع -2

 إزالة الحواجز بين الأقسام. -61

 .(4) العمل الجماعي -66

                                                           
 11لعلي محمد بوكميش  ة  مرجع سابق  ص( 1)

 12خ ير كاظم حمود  إدارة الجودة الشاملة  دار المسيرة للنشر والتوزنع  الأردن  بدون سنة النشر  ص (2)

مدح  محمد أبو النصر  إدارة الجودة الشاملة اس راتيجية كايزن اليابانية في تطوير المن مات  دار الكتب ( 3)

 11  ص0101المصرية  مصر  

لجودة الشاملة اس راتيجية فكرة وفلسفه قبل ان يكون تطبيق  المجموعة محمود عبد الفتاح رضوان  إدارة ا( 4)

 30  ص0100العربية للتدريب والنشر  مصر  
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 خامسا: الأخطاء الشائعة في إدارة الجودة الشاملة:

 التقليد والمحاكاة لتجارب المن مات الأخرى. -0

 اتصات قرار التطبيق قبل تفيئة منا  المن مات الملائم. -0

 عدم التقدير الكافي  همية الموارد البشرية. -3

 لاساق سلوكيات قادة المن مات مع أقوالهم.عدم ا -4

 اتباخ أن مة وسياسات لا تتلاءم مع إدارة الجودة الشاملة. -1

 الفشل في توفير معلومات عن النجازات المحققة. -1

 عدم يتصال الكافي بالعملاء والموردين. -1

 (1) تحقيق التوازن بين الأهداف القصيرة والطويلة الأجل. -1

 :ة الجودة الشاملةإدار تطبيقمعوقات سادسا: 

العوائق الخاصة بالقيادة: من بين الأسباب التي تودي إي  فشل تطبيق برنامج إدارة الجودة  -0

  :الشاملة مای لاي

عدم ال زام الدارة العلیا بتطبيق برنامج إدارة الجودة الشاملة  وال ركيز عل  أساليب  -أ 

 معینة في إدارة الجودة الشاملة وليس عل  الن ام ككل.

الحصول عل  مشاركة الموظفين في برنامج إدارة الجودة الشاملة  وتوقع نتائج عدم  -ب 

 .فوریة وليس  عل  المدى البعيد

مقاومة التغیير  سواء أكان من الدارة أم من العاملين   ن برامج تحسبن الجودة   -ج 

 (2) . .لاستدعي لاغیيرات في ثقافة طرق العمل في الموسسة

 العوائق الخاصة بالقائد: -0

ن أهم المشاكل والمعوقات التي تواجه الدارة هي عجز القيادات الدارية التي بیدها وضع إ 

القرار  عن القیام بدورها القيادي  ومن بين المشاكل والمعوقات المرتبطة بوضع القيادة 

  :ما ت لاي

                                                           
  دار ال قافة للنشر والتوزنع  عمان  الأردن  2110قاسم نائ  علوان  إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الأيزو ( 1)

 001  ص0103

 34  ص0100دار المنا،ا للتوزنع والنشر  عمان الأردن      التعلي ، الجودة الشاملةمنال هاني فطيشان  ( 2)
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عدم توافر الكوادر القیادیة: بمعنى عدم وجود أشخاص تتوافر ف فم السمات  -أ 

 .مة للنجاح في القيادةالخاصة واللاز 

عدم توافر يستقرار الوظيفي ويطمئنان النفي ي للقیادات الدارية: وتبدو م اهره  -ب 

في خوف القادة من المسوولية  وتردد بع هم عن المبادرة ومواجهة المشاكل الطارئة 

 .(1) ورجوعهم بصفة مستمرة إي  رؤسائفم  خم موافقتفم

دل بفا عل  تدني الجودة في الموسسة النتاجية أو هنا  موشرات ك يرة يمكن أن یست -3

 الخدمية منفا:

 الت خير وضياخ الفرص والت جيل. -أ 

  .الشكاوى التي ت ار -ب 

 .هدر الموارد ويزدواجية -د 

 .الأخطاء في المدخلات أو النتائج -ه 

 .شيوخ أسلوب الدارة با زمات -و 

 العمل الضافي ولوم العاملين -ز 

 (2) .انصفاب المعلومات -ح 

بعـس المن مات في تطبيق برامـج إدارة الجـودة الشـاملة  في حين يفشـل بع ها  قـد تنجـ  -4

وفي الواقـع فالصفـات الأساسـية التـي تمتاز بفا مبـادج إدارة الجودة الشـاملة  الآخر. 

 :بسـيطة  ويرجع السـبب الرئيـس لفشـل هـمه المن مات في عمليـة التطبيـق إي  ما ي لاي

  ودعمه. .ا عن توضي  ال زامها بإدارة الجودة الشاملةعجز الدارة العلي -أ 

ال ركيـز عـل  الفعاليـات الداخلية ل جـودة ويهتمام بفا   نفـا موثرة في الأداء الرئيس  -ب 

 .ل جودة  وإغفالهـا حاجـات العملاء الخارجيين عل  المـدى الطويل

رنامج إدارة الجودة التغيري المستمر في القيادات مما يحول دون السيطرة عل  ب   -ج 

 .الشاملة

                                                           
  كلية العلوم ينسانية  جامعة رسالة ماجستيرجلابييه دور  إدارة الجودة الشاملة في تحديد الأسلوب القيادي  ( 1)

 001  ص0101ماي  الجزائر  1

م  0112صفاء للنشر والتوزنع  عمان ـ الأردن    دار الجودة الشاملة والجديد    التدريس( محسن علي عطیة  2)

 .41ص
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طول الوق  المي يتطلبه إنجاز بعس الأعمال عند استصدام نموتج إدارة الجودة  -د 

 .الشاملة

كـبر حجـم المسـتفيدين وتنـوخ فئاتفم ومطالبفـم ولاعارضهـم في بعس الأحيان  تجعـل  -ه 

 .عمليات اسـتطلاخ رضاهم تتصـ  بالصعوبة

 (1) ية وخاصة في أجهزة القطاخ الحكوميضع  المكانات المالية والمعلومات -و 

  سابعا: مرتكزات إدارة الجودة الشاملة:

مـــن باحـــث  المرتكـــزاتالمفكـــرين والأكــاـديميين فـــي شـــ ن تحديـــد أولويـــات وأهميـــة هـــمه  ءراءتباينـــ  

 :ضها عل  النحو التايياويمكن استعر   لآخر

   التركي  ع   العميل: -0

ـــ ـــم المرتكـــــزات التــ ـــر العميـــــل أهــ ي لاســـــبند إل فـــــا إدارة الجـــــودة الشـــــاملة  لـــــما ينبهـــــي علـــــ  حيـــــث يعتبــ

المن مات العاملة أن ت ـع فـي حسـاباتفا الأنشـطة التـي مـن شـ نفا أن تحقـق للعميـل  سـواء الخـار ي أو 

الداخلي الجودة العاليـة التـي تنسـجم مـع ضـرورة لاعزيـز أواصـر ال قـة بينـه وبـين المن مـة  ويفيـد كسـب 

ســمى الــمي ينبهــي ال ركيــز عليــه فــي كافــة الأنشــطة البشــغيلية التــي توددفــا ولائــه ورضــاه  وثقــة الهــدف الأ 

المن مـــة إت لـــولاه فـــإن المن مـــة تصـــاب بالفشـــل وتتعـــرب أنشـــطتفا للـــزوال ســـيما فـــي ظـــل هـــمه الأجـــواء 

 (2)التنافسية التي لاستفدفها عادة الأسواق يقتصادية بمصتل  أنشطتفا

 :مشاركة العاملين  -0

ــــاني ــــتطاخ اليابــ ون أن يحققـــــوا تفوقــــــا ملموســــــا مــــــن خـــــلال اعتمــــــادهم أســــــلوب المشــــــاركة لقـــــد اســ

والحوافز  ولما فان هما المنطلق يعتبر من الركائز الأساسية التي ينبهي أن لاعتمد عند تطبيق أسلوب 

إدارة الجـــودة الشــــاملة  إت إن إطـــلاق الفعاليــــات ولاشـــجيع يبتكــــار والبـــداخ وخلــــق البـــرامج التطويريــــة 

رخ روح المشــــاركة الماتيــــة والفريــــق الواحــــد يعــــد حالــــة أساســــية ل رصــــين البنــــاء المن مــــي والتحفيزيــــة وز 

 (.3) وتحقيق الأهداف الم ل  المي لاسع  لتحقيقها المن مات النسانية المصتلفة

                                                           
  شركة رواب  للنشر وتقنية المعلومات  الجودة الشاملة المفهوم والفلسفة والتطبيقا ( بهج  عطيه را  ي  1)

 .001م  ص0101القاهرة ـ ا  

م  0101الأردن   دار المسيرة للنشر والتوزنع عمان ( حمود ح ير  إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء  2)

 22ص

عمان   .أساليبفا  دار وائل للنشر والطباعة –تطورها -( شاكر بن أحمد الصالح  الجودة الشاملة نش تفا 3)

 22م  ص0101الأردن  
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 :التحسين المستمر  -2

يعتبر التحسين المستمر فلسفة إدارية تفدف إي  العمل عل  تطوير العمليات والأنشطة المتعلقـة 

بــــالآلات والمــــواد والأفــــراد وطــــرق النتــــاج بشــــكل مســــتمر  وفلســــفة التحســــين المســــتمر هــــي إحــــدى ركـــاـئز 

منهجية إدارة الجودة الشاملة والتي تحتاج إي  دعم الدارة العليا ولاشـجيعها  مـن خـلال مـن  الحـوافز 

ــــود الماديــــــة والمعنويــــــة المناســــــبة. وبالتــــــايي يقــــــع علــــــ  عــــــاتق الدارة مســــــوولية تــــــوفير متطل بــــــات نجــــــاح جهــ

 (1) التحسين المستمر   نه بدون تلك لن يكتب النجاح لاي جهود في التحسين المستمر

طريــق  ويــري الباحــث أن هــدف عمليــات التحســين المســتمر هــو الوصــول إيــ  يتقــان الكامــل عــن

 ه.استمرار التحسين في العمليات النتاجية والخدمية للمن مة  من خلال بمل الجهود للوصول إلي

 : القيادة التر وية الفعالة -4

إن توافر منا  مناسب ل قافة الجودة بالموسسة الجامعية ينعكس عل  أع اء هيئة التدرنس  

خلال اكبساب أساليب التنمية  والتطوير لتوفير الأرضية الصالحة  حداث لاغييرات تات طبيعة   من

 (2)فلسفية وعملية يقتصها ن ام إدارة الجودة الشاملة 

 الدارة العليا:دعم  -1

لا تقتصـر المســوولية الملقـاة علــ  الدارة العليـا علــ  تصصــيص المـوارد اللازمــة فقـ   بــل لا بــد أن 

ت ــــع مجموعــــة أولويــــات  فــــاتا لــــم تــــتمكن هــــمه الدارة مــــن إظهــــار ال زامهــــا طويــــل الأمــــد لتحقيــــق هــــمه 

يم كــــل الأنشــــطة المتعلقــــة الأولويــــات فإنفــــا لــــن تحقــــق نجاحــــا فــــي تطبيــــق إدارة الجــــودة الشــــاملة  وتــــدع

 .(.3)بالجودة وتوفير البشجيع والحوافز  ودعم إدارة التغيير بالموسسة وتوج فها نحو أهداف الموسسة 

 لاغيير ال قافة التن يمية لدى العاملين: -1

يتطلــب هــما الأمــر لاغييــر نمــ  العمــل التقليــدي للإفــراد العــاملين  والــمي قــد يواجــه مقاومــة مــن  

التغيـــرات التـــي تحـــد فا إدارة الجـــودة الشـــاملة فـــي نمـــ  عملهـــم الروتينـــي  الأمـــر الـــمي العـــاملين  نبيجـــة 

                                                           
  المجموعة العربية إدارة الجودة الشاملة فكر وفلسفة دبل أن يكون تطبي ( محمود عبد الفتاح رضوان  1)

 .31م  ص0103  مصر  القاهرة للتدريب والنشر 

 مجلة جامعة القدس( مني ظواهرية  إدارة الجودة الشاملة وضمان الجودة في التعليم العايي في الجزائر  2)

 011م  ص0101  (04)1(  العدد1المجلد ) المفتوحة 

وجهة ن ر ( الهاشمي محمد بلعيد التائب  درجة تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الليبية من 3)

 02م  ص0101  جامعة عمان العربية   كلية العلوم ال ربوية رسالة ماجستيرالداريين الأكاديميين  
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يفت  باب المناقشات والحوار  سـواء مـع العـاملين بع ـهم لـبعس  أم مـع الدارات العليـا للوصـول إيـ  

 حلول للمشاكل التي يوجهونفا في المن مة  التي تم ل الأسلوب المي ينتج إجـراء تحسـينات متعـددة فـي

 .(1) العمليات المصتلفة  ف لا عن من  العاملين ال قة ب ن عملهم أصب  تا أهمية كبيرة للمن مة

 :اتخاذ القرارا  ع   أساس الحقائ  -1

يم ــــل مبــــدأ اتصــــات القــــرارات علــــ  أســــار الحقــــائق أحــــد المكونــــات التــــي تركــــز عل فــــا إدارة الجــــودة 

د تفيئـــــة القنـــــوات اللازمـــــة لتمكـــــين الأفـــــراد  الشـــــاملة  ويتطلـــــب تطبيقـــــه يعتمـــــاد علــــــ  تقنيـــــات ومـــــوار 

وإيصـــال مـــا يمتلكونـــه مـــن معلومـــات تتحـــدث عـــن الحقـــائق إيـــ  حيـــث يجـــب أن تصـــل هـــمه المعلومــــات 

 فـــــي فلســـــفة إدارة الجـــــودة 
ً
 مهمــــا

ً
للاســــتفادة منفـــــا فـــــي تحقيـــــق الجـــــودة  حيـــــث لاشــــكل المعلومـــــات أساســـــا

يعكس مـــدى إمكانيـــة هـــمه المن مـــات لتطبيــــق الشـــاملة  فتوافرهـــا لـــلإدارات العليـــا مصتلـــ  أنواعهـــا ســـ

إدارة الجــــودة الشــــاملة. إن أهميــــة المعلومــــات تببلــــور فــــي تـــــوافر البيانـــــات المهمـــــة للمن مـــــة  كالمعلومــــات 

المالية التي توضح للإدارات العليا الموارد المالية التي تحتاج إل فا المن مة فيما إتا طبق  إدارة الجودة 

ب مارات المطلوبة لتبني همه الفلـسفة بالشكل المي سيوثر فـي درجـة يل ـزام التـي الشاملة  وماهي يس

 .(2) سببددفا الدارات العليا نحو اتصـات قـرار التطبيق لهمه الفلسفة

 المبحث الثاني الأداء الوظيفي :

وقــــد أجمــــع   متعــــددة مجــــالاتالــــوظيفي اهتمــــام العديــــد مــــن البــــاح ين والمفكــــرين فــــي  الأداءلقــــي 

يصــــل بالموسســــة إيــــ  أســــمى  اللازمــــةعطائــــه العنايــــة وابــــ داء الفــــرد فــــي المن مــــة  يهتمــــامالمفكــــرون أن 

  كونـه يشـكل أهـم أهـداف أي الدارةالمحور الرئيس المي تتمحـور حولـه جهـود  الأداءأهدافها  ونعتبر 

رية  التـــي علـــ  مســـتوى أداء مواردهـــا البشـــ المجـــالاتدائفـــا فـــي مصتلـــ  أة يـــموسســـة  حيـــث تتوقـــ  كفا

ـــل  ـــند إل فـــــا بكــ ـــي لاســ ـــا التــ ـــرب أن تـــــودي وظائفهــ ــــة  وإتايف ــ ـــمـــــا ورد مصـــــط ح  فعاليـ مســـــتوى   الأداء علــ

 يخــتلاف  ويرجــع هــما الأداءيوجــد اتفــاق بــين البــاح ين بالنســبة لتعريــ  مصــط ح  لا فإنــه   الموسســة

م من انطلق من أهدافهم المتوخاة من صياغة لاعري  محدد  فمنف واختلافإي  تباين وجهات ن رهم 

                                                           
( وليد عبد الحميد محمد عبد الله  دور تطبيق ن ام إدارة الجودة الشاملة في خلق قيمة سوقية م افة 1)

   كلية يقتصاد والعلوم يدارية ررسالة ماجستيللشركات المساهمة العامة المدرجة في بورصة فلسطين  

 02م  ص0101  جامعة الأزهر عزه

( منال طه بركات  واقع تطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاملة في ظل ال قافة التن يمية السائدة في البنو  2)

 43م  ص0111  الجامعة السلامية  عزه   كلية العلوم الدارية رسالة ماجستيرالعاملة في قطاخ غزة  
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 لا ف ــ  أبعــاد تن يميــة واجتماعيــة ات امفهومــ الأداءومــنفم مــن اعتبــر  (والنســب  )الأرقــامالمفهــوم الكمي

 (1) يقتصادية. عن الجوانب

وبنــاء علــ  تلــك نوضــح فــي هــما المبحــث مفهــوم الأداء الــوظيفي  وعناصــر الأداء والعوامــل المــوثرة 

الجــــودة الشــــاملة بــــ داء المــــوظفين ويمكــــن توضــــي  تلــــك علــــ  فيــــه  وأنواعــــه  وتحســــينه  وعلاقــــة إدارة 

 النحو الآلاي:

 أولا: يعرف الأداء الوظيفي

عبـــاره عــــن ن ــــام يـــتم مــــن خلالــــه تحديــــد مـــدى كفايــــة العــــاملين فــــي أدائفـــم  عمــــالهم مــــن خــــلال  

(2) مقارنة الأداء الفعلي بالمعايير المحددة سلفا وتحديد الفارق ومعالجته.
 

داء الـوظيفي عـن الأثـر الصـافي لجهـود الفـرد التـي تبـدأ بالقـدرات وأدرا  الـدور أو ونعبر مفهـوم الأ 

 المهام التي لاشير إي  درجة تحقق وإتمام المهام المكونة لوظيفة الفرد. 

يقـــوم الموظــ  ببنفيـــم المهـــام  خلالــهالـــمي مـــن  الداري نـــه الســلو  أالـــوظيفي علــ   الأداء ونعــرف

ت الموظــــ  وبالبيئــــة التن يميــــة راباســــتعداد وقــــد ار متــــ ثصطــــ  لــــه  لتحقيــــق الهــــدف الم  الموكلــــة إليــــه

وال ــــروف الماديـــة للعمـــل وأي ــــا  يشـــرافالعمـــل ونمـــ   زمــــلاءالمحيطـــة بـــه  بمـــا لاشــــمله مـــن مســـاندة 

 .(3) وكملك الجمهور متلقي الخدمة  متطلبات وتحديات الوظيفة

از الأعمــــال التــــي لاســــند إلــــ فم  كمــــا يعــــرف الأداء الــــوظيفي ب نــــه: مــــدى مســــاهمة العــــاملين فــــي إنجــــ

ـــ ــــوير فــ ــــ  مـــــدى التطـ ـــل  وعلـ ـــلوكهم وتصـــــرفاتفم اثنـــــاء العمــ ــــ  ســ ـــم علـ ي أدائفـــــم خـــــلال ف ـــــرة زمنيـــــة والحكــ

 (4)محددة.

 ثانيا: عناصر الأداء الوظيفي:

لقـــد ت ــــارب  وجهـــات ن ــــر البـــاح ين فــــي تحديـــد عناصــــر الأداء الـــوظيفي لكــــن علـــ  العمــــوم فــــإن 

 في: العناصر المتفق عل فا تتم ل

                                                           
( إبراهيم المحاسنة  إدارة وتقييم الأداء الوظيفي بين الن رية والتطبيق  دار جرير للنشر والتوزنع  عمان  1)

 014م  ص0103الأردن  

 011م  ص0101( منصور محمد العريق  إدارة الموارد البشرية  الأمين للنشر والتوزنع  صنعاء  اليمن  2)

وعلاقته با داء الوظيفي للعاملين في وزارة ال ربية والتعليم العايي في ( مياسة أبو سلطان  يغ راب الوظيفي 3)

 004م  ص0100قطاخ غزه  رسالة ماجستير  الجامعة السلامية غزه  

 000م  ص0101( محمد عبد الغنى حسن  الجودة في إدارة وتقييم الأداء  دار الكتب المصرية  القاهرة  4)
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كفايات الموظ : ولاعنى ما يملك الموظ  من معلومات ومهارات واتجاهات وقيم  وتم ل  -0

همه الكفايات خصائصه الأساسية  ويقصد بالخصائص الشخصية تلك السمات المميزة 

التي يبسم بفا العامل وتكون سببا في انتاج أداء أفعال يقوم به ويصتل  عن غيرة من 

 عامل دون سواه تمكنه من الرق  في أدائه.العمال  فيي خصائص مميزه ل

المعرفة بمتطلبات الوظيفة: ولاشمل المعارف والمهارات الفنية والمهنية  وكملك الخلفية  -0

العامة للوظيفة والمجالات المرتبطة بفا ولاعتبر من الأسباب الرئيسة لاداء الجيد   ن إحاطة 

 (1)ائه. العامل بكل ثنايا عملة وخلفياته يساهم في تحسين أد

التعرف عل  الأعمال والمهام التي من الممكن أن لاسند إي  الموظ   وهما في حالة الحاجة  -3

 إي  همه المهام.

تحديد أوجه القصور في أداء الفرد  واحتياجه إي  التطوير والتنمية  وتلك من خلال جهود  -4

 التدريب.

 .(2)مته النفائية إجبار المديرين عل  أن يربطوا سلو  مرؤوسهم بنواتج العمل وقي -1

 ثالثا: العوامل المؤثرة على الأداء الوظيفي:

 :وقد تكر درة والصباي مجموعة من العوامل التي توثر في الأداء الوظيفي أهمها

 :عوامل إدارية تن يمية  م ل -0

 عدم توافر منا  يساعد عل  العمل والنتاجية في الموسسة. 

   وزملائهصراخ بين الموظ  وبين رئيسه أو بين الموظ  . 

 دقيقا. عدم تحديد مهام الوظيفة تحديدا 

 الشراف الس ئ.  

 النقص في التدريب 

   عدم تحديد واجبات الموظ. 

 (.3) نقص في الموارد المادية أو ت خر وصولها 

                                                           
 11م  ص0102اء الوظيفي  مركز الكتاب الأكاديمي  عمان  الأردن  ( عدان نبيله  ضغولا العمل والأد1)

 02م  ص0101( نزار عوني اللبدي  تنمية الأداء الوظيفي والداري  دار دجلة  عمان  الأردن  2)

( عبد الباري إبراهيم درة وءخرون  إدارة الموارد البشرية في القرن الحادي في القرن الحادي والعشرين  دار 3)

 004م  ص0111للنشر والتوزنع  عمان  الأردن  وائل 
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  :عوامل  يئية خارجية، مثل -0

  صراخ بين القيم ويتجاهات التي يحملها الموظ  وبين القيم ويتجاهات

 .جتمعالسائدة في الم

 الأحوال يقتصادية وظروف سوق العمل.  

 لاشرنعات حكومية. 

 سياسات النقابات.  

 يضطراب السياس ي 

 :عوامل تتعل   الموظف، مثل -3

 نقص في رغبته ودافعيته. 

 ضع  في شخصيته أو قصور في قدراته العقلية. 

 لاغيب مستمر عن العمل. 

 (1) .مشكلات عائلية 

 رابعا: أنواع الأداء الوظيفي:

طلب تصني  الأداء وتحديد أنواعه اختيار المعيار الدقيق والعملي الـمي يمكـن يعتمـاد عليـه يت

 : لتحديد مصتل  همه الأنواخ  وهو معيار الشمولية

 :وفيه تقسم الأهداف إي  كلية وجزئية ويصن  حينفا الأداء إي 

ناصر والوظائ  وهو المي يتجسد من خلال النجازات التي ساهم  جميع الع الأداء الك  : -أ 

أو الأن مة الفرعية للمن مة في تحقيقها  ولا يمكن أن ننسب إنجازها إي  أي عنصر دون 

مساهمة باقي العناصر  وفي إطار هما النوخ من الأداء يمكن الحديث عن مدى وكيفيات 

 .بلوي المن مة  هدافها الشاملة كالاستمرارية  الأرباح  النمو .....الخ

هو المي يتحقق عل  مستوى الأن مة الفرعية للمن مة  وينقسم بدوره إي  : و الاداء الج ئي -ب 

عدة أنواخ باختلاف المعيار المعتمد لتقييم عناصر المن مة  حيث يمكن أن ينقسم حسب 

                                                           
( المعتصم بالله هاني الكار  أخلاقية المهنة ودورها في الأداء الوظيفي للعاملين في المن مات غير الحكومية 1)

 11م  ص0101بغزه  رسالة ماجستير  جامعة يقص ى  فلسطين  
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الوظائ  إي  أداء وظيفة المالية  أداء وظيفة الأفراد.... الخ  وتجدر الشارة إي  أن الأداء 

 .(1) فاعل أداء مصتل  أن متفا الفرعيةالكلي للمن مة هو نبيجة ت

 :ويمكن تصنيف الأداء إ   ثلاثة أنواع

: : يقصد بفا السلوكيات التي لاسهم في إنجاز عمليات جوهريه في المن مة  م لأداء المهام -0

النتاج المباشر للب ائع والخدمات وكل أداء يساهم بشكل مباشر أو غير مباشر في تنفيم 

 عمليات المن مة.

: وهو كل السلوكيات التي لاسهم بشكل مباشر في تحويل ومعالجة العمليات اء الوظيفيالأد -0

 الجوهرية في المن مة  ولاسهم في لاشكيل كل من ال قافة والمنا  التن يمي.

عن النوعين السابقين  حيث : وهو السلو  التصادمي ويصتل  او المعالجةالأداء المعاكس  -3

 (2)نحراف والعدوان  وسوء يستصدام وروح ينتقام.يتميز بسلو  سلوي في العمل  م ل ي 

 خامسا: تحسين الأداء الوظيفي: 

بـين  وإنتـاج العمليـات وتحقيـق التكامـليعني استصدام جميع الموارد المتاحـة لتحسـين المصرجـات 

التكنولوجيــــا الصــــحيحة التــــي توظــــ  رأر المــــال بالطريقــــة الم لــــ   ويتطلــــب تحســــين أداء أيــــة من مــــة 

تـــوزان هـــمه العناصـــر  نالتكلفـــة(  لا   التكنولوجيـــا  النتاجيـــةالجـــودة   )التاليـــة: الأربـــعالعناصـــر  تـــوازن 

  ويطلــق علــ  هــما يعتبــاريوكــد أن توقعــات واحتياجــات أصــحاب المصــ حة فــي المن مــة قــد أخــمت فــي 

ــــو ويتكـــــون مـــــن خمســـــة عناصـــــر أو طبقـــــات أساســـــية كمـــــا   المـــــنها المتكامـــــل إدارة التحســـــين الشـــــامل  هـ

 الآتي: للش با

                                                           
ين في الجامعات الفلسطينية وأثره عل  الأداء ( ماجد شاهين  مدي فاعلية وعدالة ن ام تقييم أداء للعامل1)

 44م  ص0101الوظيفي  رسالة ماجستير  الجامعة يسلامية  فلسطين  

( مجدى امين خليل غايي  أثر يخلاقيات الدارية عل  الأداء الوظيفي في وزارلاي العمل والشئون يجتماعية 2)

 30م  ص0101  جامعة يزهر   فلسطين  رسالة ماجستير بقطاخ غزه  
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: التوجيه: يم ل التوجيه الس راتيجية التي تحدد اتجاهات التحسين المستقبلية  التي الطبقة الأو  

 لاعمل عل  تركيز الطاقات  وحشد الجهود  لتحسين علاقات العمل الرئيسة في المن مة.

مه الطبقة ب نفا أحجار بنائفا  التي ت ع المن مة أمام : المفاهيم الأساسية: تتميز هالطبقة الثانية

 منهجيات التحسين الأساسية التي تتكامل مع الأنشطة العادية  داء الأعمال.

: عمليات البسليم: يركز بناء همه الطبقة عل  عمليات تحفيز صناعة المنتج أو الخدمة الطبقة الثالثة

زيد من قدرتفا عل  التكي   وفي الوق  نفسه تصفس التي تجعل المن مة أكثر كفاية وفعالية  وت

 الوق  والجهد والتكلفة.

 : الت ثير التن يمي: يصتص هما البناء بوضع المقاييس والهيكل التن يمي للمن مة.الطبقة الرابعة

الطبقة الخامسة: المكافآت ويع راف بالف ل: يصتص هما البناء بن ام المكافآت ويع راف بالف ل 

 .(1) ت من المكافآت المالية وغير المالية بفدف دعم أهمية المهام الأخرى داخل البناء الهرميالمي ي

                                                           
( صال بن سعد المربع  نالتطوير التن يمي وعلاقته با داء من وجهة ن ر العاملين في المديرية العامة 1)

 11م ص0114    جامعة ناي  العربية للعلو الأمنية  الريابرسالة ماجستيرل جوازاتن  

   . عناصر   إدارة   التحسين   الشاملة   للأداء
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 بأداء الموظفين: ةالمبحث الثالث: علاقة إدارة الجودة الشامل

ن تطبيق مبادج الجودة الشاملالعام الأفرادمستوى  عل 
 
 العديد من المزايا  من يحققة لين  فإ

 أ رزها:

الوق  والفرصة لاستصدام خبراتفم وقدراتفم  وتوظيفها بشكل أكبر في إعطاء العاملين  (0

 العمل.

 تنمية مهارات العاملين وتطويرها  من خلال المشاركة في تطوير أساليب وإجراءات العمل.  (0

 .توفير البرامج التدريبية اللازمة لهم  (3

 .(1) لون أثناء تنفيم مهامهمتوفير الحوافز المادية والمعنوية الملائمة ل جهود التي يبملها العام  (0

 لاشجيع الأفراد العاملين ومرؤوس فم عل  المحاولة للتفكير يبتكاري والتطوير. (1

 إظهار جوانب ال ع  والقصور لافراد  بطريقة تصحيحية بنّاءة. (1

 ألا يسود شعور الخوف لدي العاملين أو التعبير عن مشاعرهم مع رؤساءهم. (1

 (2) سهم إي  وجود فرص لل رقية في المسار الوظيفي.تنبيه الرؤساء في المن مة مرؤو  (1

وأن بإمكـــان إدارة الجــــودة  ه ويـــتم تطــــوير   أن أداء المــــوظفين يجـــب أن يتــــابع بدقـــة الباحـــثيـــرى 

بـين إدارة  علاقـة ن ثمـة فـبـ داء المـوظفين لـما  ويرتقـاءن تكـون قـادرة علـ  الزيـادة أالشاملة وتطبيقهـا 

وخاصــة الموسســات بــإدارة الجــودة الشــاملة فــي  يهتمــاموحي مــا تــم   نالجــودة الشــاملة وأداء المــوظفي

لما وجـب علـ  الباحـث تحديـد مرتكـزات   موسسات التعليم العايي ينعكس إيجابيا عل  أداء الموظفين

تطبيــق مفهــوم الن ــام  و مشــاركة العــاملين  و القيــادة والرؤيــة الســليمة  )وهــي   إدارة الجــودة الشــاملة

ـــتمو  ـــين المســ ـــ علاقتفـــــاودراســـــة  (رالتحســ ـــهام هـــــمه المرتكــ ات فـــــي زيـــــادة أداء ز بـــــ داء المـــــوظفين وكيفيـــــة إســ

 .الموظفين في موسسات التعليم العايي

                                                           
حسين الموسسات الخاصة و 1)

ُ
  جامعة "، رسالة ماجستيرالعامة ( قيس الراقوبي  ن إدارة الجودة الشاملة في ت

 10م ص0101  يمام المهدى  السودان

 31ن  مرجع سابق  ص إدارة الجودة الشاملة كاستراتيجية لتطوير الأداء الوظيفي( أسماء خليل الزهار  ن 2)
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 الدراسة الميدانية: الفصل الثالث 

جــاء هــما الفصــل  لبــين أهــداف الدراســة الميدانيــة  وطبيعــة مجتمــع الدراســة الميدانيــة  وعينتفــا 

اءات تقنينفــــا  والأســــاليب الحصــــائية التــــي اســــتصدم  لمعالجــــة نتــــائج ومواصــــفاتفا  ويــــبن أدواتفــــا وإجــــر 

 لتحل فا  وتفسيرها  وتلك كما ي لاي:
ً
 الدراسة الميدانية تمهيدا

 وادواتها: إجراءات الدراسة المبحث الأول

 البحـث  من خلال بيان هدف دراسـة مجتمـع فادراسة وإجراءاتالطريقة  المبحثيستعرب هما 

 ي بيان تلك: لاوفيما ي ته وعين

 مجتمع البحث: 1-

إن مجتمــع البحــث تتم ــل فــي العــاملين بالمعهــد الــوطني للعلــوم الداريــة )الــديوان العــام( وعــددهم 

 ( فردا وقد تم استصدام الحصر الشامل  ن را لقلة مفردات المجتمع.05)

0

 البيان
 يسببانات

 الموزعة

 يسببانات

 المرجوعة

 يسببانات

 المفقودة

 يسببانات القابلة

 للتحليل

 31 4 31 41 العدد

 %21 %10 %90 %011 النسبة من المجتمع

 ثانياً: أداة الدراسة

المتعلقــة بموضــوخ الدراســة  حيــث تــم البيانــات تــم يعتمــاد بشــكل أســار علــ  يســببانة لجمــع 

 إعـــــداد يســـــببانة مـــــن قبـــــل الباحـــــث  مـــــن خـــــلال يطـــــلاخ علـــــ  الدراســـــات  والأبحـــــاث الســـــابقة  حيـــــث

 عل  الآلاي:احتوت يسببانة 

 البيانا  الشخصية:

ـــمن  ـــــراد يت ـــ ــــة  فـ ـــية والوظيفيــ ـــبية الشخصـــ ــ ــــات المحاسـ ــــة  المعلومــ ـــــنس  العينــ ـــمل  )الجـ ــ ـــي شـ ــ التـ

 .والمركز الوظيفي  والتصصص العلمي(  وات الخبرة في المراجعة الداخليةوسن  والموهل العلمي

 :الاول  المحور  

ـــــرة  31يبنــــــاول الأبعــــــاد الخاصــــــة بــــــالمتغير المســــــتقل )إدارة الجــــــودة الشــــــاملة( ويتكــــــون مــــــن )  ( فقـ

( فقــــرة  والبعــــد 00موزعــــة علــــ  أربعــــة أبعــــاد  البعــــد الأول: القيــــادة والرؤيــــة الســــليمة  اشــــتمل علــــ  )

( فقــرات  والبعــد ال الــث: تطبيــق مفهــوم 1ل ــاني: المشــاركة والمبــادرة مــن قبــل العــاملين  اشــتمل علــ  )ا
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 ( فقرات.01( فقرات  والبعد الرابع: التحسين المستمر  اشتمل عل  )1الن ام  اشتمل عل  )

 المحور الثاني: 

 ( فقرة. 01)يبناول الفقرات الخاصة بالمتغير التابع )الأداء الوظيفي(  ويتكون من 

 والجدول الآلاي يوضح مكونات أبعاد يسببانة  والوزن النسوي لكل بعد.

0

 الوزن النسوي عدد الفقرات يبعاد المحاور  المتغير

 إدارة الجودة الشاملة المستقل

 24% 00 القيادة والرؤية السليمة

 14% 7 ة والمبادرة من دبل العاملينالمشارك

 12% 6 تطبي  مفهوم النظام

 01% 10 التحسين المستمر

 30% 15 الأداء الوظيفي التابع

 100% 50 الاجما  

SPSS 

 ثالثاً: مقياس أداة الدراسة:

الخماس ي  المكون من خمس درجات  حيث أعطي الرقم اعتمدت يسببانة عل  مقيار ليكرث 

( للبــديل 0( للبــديل محايــد  والــرقم )3( للبــديل موافــق  والــرقم )4( للبــديل موافــق بشــدة  والــرقم )1)

 ( للبديل غير موافق بشدة.0غير موافق  والرقم )

 رابعاً: صدق وثبات الأداة: 

قيــار مــا وضــع  لقياســه  كمــا يقصــد يعبــر صــدق الأداة عــن مــدى صــلاحية الأداة المســتصدمة ل

بالصدق شمول يستمارة لكـل العناصـر التـي يجـب أن تـدخل فـي التحليـل مـن ناحيـة  ووضـوح فقراتفـا 

ومفرداتفــا مــن ناحيــة ثانيــة  بحــث تكــون مفهومــة لكــل مــن يســتصدمها  وقــد تــم الت كــد مــن صــدق أداة 

 جمع المعلومات المحاسبية بالطرق الآتية:

 الصدق الظاهري 

م عـــرب يســـببانة فـــي صـــورتفا الأوليـــة علـــ  مجموعـــة مـــن المحكمـــين  وأعيـــد صـــياغة يســـببانة تـــ

 ( فقرة.11بعد حمف بعس الفقرات ولاعديل البعس منفا لتصب  بشكلها النفائي )

 صدق الاتساق الداخ  

يعتبر صدق يلاساق الداخلي أحد مقاييس صدق الأداة المي يقيس مدى تحقق الأهداف التي 
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داة الوصول إل فا  ويبين مدى ارتبالا كل مجـال مـن مجـالات الدراسـة بالدرجـة الكليـة لفقـرات تريد الأ 

 المجال  وقد تم استصدام معامل يرتبالا بيرسون للتحقق من تلك والنتائج موضحة كما ي لاي: 

3

 مستوى الدلالة معامل يرتبالا ادالأبع م

 000. **935. القيادة والرؤية السليمة 0

 000. **841. المشاركة والمبادرة من دبل العاملين 0

 000. **856. تطبي  مفهوم النظام 3

 000. **924. التحسين المستمر 4

  p.

p.

Spss 

الشاملة( جاءت مرتبطة  الجودة أن جميع أبعاد المتغير المستقل )إدارة (2)يتضح من الجدول  

(  وهـما يبـين مـدى ارتبـالا كـل بعـد 0.01ة عند مستوى )بمتغيراتفا ارتباطا موجبا  وتي دلالة إحصائي

الشاملة بالدرجة الكلية لجميع فقرات المحور  مما يشير إي  عدم وجود  الجودة من أبعاد محور إدارة

أبعاد قد ت ع  من المصداقية  بعاد محاور المتغير المستقل  وبملك لاعتبر جميع أبعاد المتغير التابع 

   . صادقة لما وضع  لقياسه

 اختبار ثبا  الأداة:

لمعرفة درجة ثبات متغيرات يسببانة ومصداقية إجابـات عينـة الدراسـة علـ  فقـرات يسـببانة  

(  وتلـــك للت كـــد مـــن ثبـــات يســـببانة Cronbach's Alphaتـــم إجـــراء اختبـــار الفـــا كرونبـــا  )

 والناتج عن ءراء أفراد العينة.

ـــار أن إجابــــات العينــــة   مــــا  فكلمــــا ويف ــــرب هــــما يختبـ
ً
فيمــــا بينفــــا يجــــب أن تكــــون متقاربــــة نوعــــا

 تقارب  إجابات كل اسببانة مع بقية يسببانات ارتفع  درجة ال بات  وكملك درجة المصداقية. 

4

 Alpha درجة ال بات عدد الفقرات محاور يستبيان

 0.894 31 ستقلإجما   محاور المتغير الم

 0.762 01 إجما   محور المتغير التابع

 0.909 11 إجما   الاستبيان

Spss



 عبداللهبدالتواب ع ط و للعلوم اداريةإدارة الجودة الشاملة  أداء الموظفين    المعهد الو لادة ع 

 

 م0202( يناير) التاسع العدد - 120 - مجلة جامعة الحضارة
 

جميــع بيانــات يســتبيان بشــكل عــام بلغــ  لن قيمــة معامــل ثبــات  داة أ (4)يتضــح مــن الجــدول 

  ممـا يوهلهــا لتكــون أداة قيــار %64مـن النســبة المعياريــة أكبــر ( وهـما يعنــي أنفــا جـاءت بنســبة 0.909)

النتـائج فــي لاعميمهـا علــ  مجتمـع الدراســة بدرجــة  علــ الدراســة  ويمكـن يعتمــاد  همناسـبة وفاعلــة لهـم

 كبيرة.

 المبحث الثاني تحليل نتائج محاور ومتغيرات الدراسة

 اولًا: عرض خصائص عينة الدراسة:

ـــرات ال ـــن تحليــــــل المتغيـــ ديمغرافيــــــة لعينــــــة الدراســــــة هــــــو معرفــــــة مــــــدى تم يــــــل إجابــــــات الهــــــدف مـــ

الوحـــدات المبحـــوث لمجتمـــع الدراســــة  ومـــن ثـــم تقـــديم إحصــــاءات وصـــفية للبيانـــات الشخصـــية  وقــــد 

ـــــل احتــــــــوت أداة الدراســــــــة )يســــــــببانة( علــــــــ  الخصــــــــائص التاليــــــــة )الجــــــــنس  ــ ــــــر  والموهـ ــــي  والعمــ ــ  العلمــ

ــــنوات ــ ـــــص  وســ ــ ات التكراريــــــــة  والنســـــــــب المئويــــــــة  للمتغيـــــــــرات الخبـــــــــرة(  وتــــــــم إيجـــــــــاد التوزنعــــــــ والتصصـ

 الديمغرافية عل  النحو الآلاي: 

 الجنس:

1

 النسبة التكرار النوخ

 %61 00 ذكر

 %39 04 أنثم

 %122 31 اجما  
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  ة
ر  ى

 
0

%(  مـن أفـراد عينـة الدراسـة هـم  10( والشكل البياني الموضح أعـلاه أن )1يتضح من الجدول )

%( فقـــ  مـــن أفـــراد عينـــة الدراســـة مـــن النـــاث  وهـــما يعنـــي أن نتـــائج التحليـــل  32مـــن الـــمكور  وأن )
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نس يعنـــي أن نســبة الــمكور العــاملين فـــي المعهــد أكبــر مــن نســـبه النــاث  وهــما ي هـــر الوصــفي لمتغيــر الجــ

ـــي المجتمــــع اليمنــــي   ن هنــــا   تــــ ثير المعهــــد فــــي عمليــــة توظيــــ  العــــاملين بالعوامــــل ال قافيــــة الســــائدة فـ

 الناث القيام بفا. عبعس الأعمال الدارية التي لا لاستطي

 متغير العمر

1

 النسبة التكرار العمر

 %13.9 1 سنة 31ا    00من 

 %33.3 00 سنة 41ا    30من

 %36.1 03 سنة 11ا    40من 

 %5.6 0 سنة 11ا    10من 

 %11.1 4 سنة 10أكثر من 

 %100 27 الاجما  

Spss

 
2

 متغير الدرجة العلمية: 

1

 النسبة التكرار الدرجة العلمية

 %2.8 0 ثانوية عامة

 %13.9 1 د لوم متوس 

 %11 01   الوريوس
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 %5.6 0 د لوم عا  

 %5.6 0 ماجستير

 %22.2 1 دكتورا 

 %122 27 الاجما  
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3

ن حملـــة ( والشـــكل البيـــاني الموضـــح أعـــلاه أن أغلـــب عينـــة الدراســـة هـــم مـــ1يببـــين مـــن الجـــدول )

 الموهل العلمي.

 متغير التخصص: 

1

 النسبة التكرار التصصص

 %13.5 1 عام

 %2.8 0 هندسة اتصالا 

 %22.2 1 محاسبة

 %30.6 00 إدارة الاعمال

 %8.3 3 حاسوب

 %2.8 0 تكنلوجيا المعلوما 

 %2.8 0 عل  الاجتماع
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 %8.3 3 وما  اداريةنظ  معل

 %5.6 0 دانون إداري 

 %2.8 1 تربية

 %100 36 اجما  
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4

غلب عينة الدراسة كان  تصصصاتفم ( والشكل البياني الموضح أعلاه أن أ1يببين من الجدول )

 إدارة أعمال وي لاي بعده تصصص محاسبة وجاء في المرتبة ال ال ة التصصص العام.

 متغير سنوا  الخبرة: 

2

 النسبة التكرار سنوات الخبرة

 %33.3 00 سنوات 01أقل من 

 %36.1 03 سنة 01اي   00من 

 %16.7 1 سنة 31اي   00من 

 %11.1 4 سنة 41اي   30من 

 %2.8 0 سنة 40اكثر من 

 %122 27 اجما  
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1

% مــن أفــراد عينــة الدراســـة 36.1لشـــكل البيــاني المبــين أعــلاه أن نســـبة ( وا2يببــين مــن الجــدول )

% متوس  سنوات الخدمة لددفم ,33.3سنة فاقل  01الداريين يبلي متوس  سنوات الخدمة لددفم 

% بينــ  ســنوات خــدمتفم مــا 16.7بينمــا نســنوات مــن أفــراد عينــة الدراســة مــن الأكـاـديميي 01أقــل مــن 

 سنه.31إي  01 نبي

 التحليل الوصفي للنتائج حسب فقرات الاستبانة:ثانياً: 

مــــن أهـــــداف هــــمه الدراســـــة معرفــــة علاقـــــة الجــــودة الشـــــاملة بــــ داء المـــــوظفين فــــي المعهـــــد الـــــوطني 

للعلـــــوم الداريـــــة الـــــديون العـــــام  ولتعزيـــــز تلـــــك تـــــم اســـــتصدام أداة الدراســـــة مـــــن خـــــلال وضـــــع فقـــــرات 

ـــــابية واضـــــــــحة علـــــــــ  مقيـــــــــار ليكـــــــــارت الخماســـــــــ ي  وبعــــــــــد التحليـــــــــل تـــــــــم  ــ ــــطات الحســـ ــ ــ ــــاب المتوسـ ــ ــ احبسـ

وينحرافات المعيارية  والنسب المئوية  ثبات موافقة أو عدم موافقة العينة علـ  الفقـرات والمحـاور  

الحسـابي والنســب الموجـودة فـي جــداول النتـائج التــي  والجـدول التـايي يوضــح كيفيـة تفسـير قــيم الوسـ 

   حقق متغيرات الدراسة وأبعادها عل  النحو الآلاي:ت منتفا الجداول المتعلقة بنتائج مستوى توفر أو ت
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01

 إتا كان المتوس 
 إتا كان  النسبة

 )درجة الموافقة( 
 مستوى التوفر)التحقق( التقدير اللف ي

 منعدم غير موافق بشدة %31اقل من  1.8أقل من 

 منصفس غير موافق %10% وأقل من 31من  2.60وأقل من  1.81ن م

 متوس  محايد %11% واقل من 10من  13.4وأقل من  02.6من 

 مرتفعة موافق %14وأقل من  %11من  4.20وأقل من  3.41من 

  موافق بشدة %011حتى  %14من  1حتى  4.21من 
ً
 مرتفعة جدا

Spss

 الشاملة الجودة التحليل الوصفي لأبعاد المتغير المستقل: إدارة

 البعد الأول: القيادة والرؤية السليمة.

ولمعرفـــة المتوســــطات الحســـابية وينحرافــــات المعياريــــة والنســـب المئويــــة  بعـــاد المتغيــــر المســــتقل  

 ئج كما في الجدول الآلاي:البعد الأول: القيادة والرؤية السليمة  فقد جاءت النتا

00 

 البعد م
المتوس  

 الحسابي

ينحراف 

 المعياري 

الوزن 

 النسوي
 الرتبة الدرجة

ت ـــع إدارة المعهـــد خطـــة اســـ راتيجية واضـــحة   -1

تطبيــــــــق ومحـــــــددة الأهــــــــداف قابلــــــــة للقيــــــــار ل

 معايير الجودة. 

 1 متوس  58.20% 1.180 2.91

0-  

 

تل ــــــــزم إدارة المعهــــــــد بتطبيــــــــق معــــــــايير الجــــــــودة 

الشــــــــــــــاملة ولاعتبرهــــــــــــــا جــــــــــــــزءا أساســــــــــــــيا مــــــــــــــن 

 اس راتيجيته. 

 0 مرتفع %72.80 1.16 3.64

تــدعم إدارة المعهــد مبــدأ تفــويس الصــلاحيات   -2

ولاســـــــــهيل وتــــــــــدفق المعلومـــــــــات مــــــــــن الأقســــــــــام 

 ودة. المصتلفة لتحسين الج

 1 متوس  59.40% 1.207 2.97

لاعمــــــل إدارة المعهــــــد علــــــ  نشــــــر ولاعزيــــــز ثقافــــــة   -0

 الجودة في جميع المستويات الدارية.
 1 متوس  57.80% 0.979 2.91

لاعمل إدارة المعهـد جاهـدة علـي تحسـين جـودة   -2

خدماتـــــــــه مــــــــــن خــــــــــلال تبنــــــــــي معــــــــــايير الجــــــــــودة 

 الشاملة وتطبيقها في جميع العمليات. 

 0 متوس  62.20% 1.214 3.11

تــــومن إدارة المعهــــد بــــ ن الجــــودة هــــي فلســــفتفا   -7

 الأساسية في لاسيير أعماله. 
 1 متوس  61.20% 0.893 3.06
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 البعد م
المتوس  

 الحسابي

ينحراف 

 المعياري 

الوزن 

 النسوي
 الرتبة الدرجة

توكـــــــــــــد الدارة علـــــــــــــ  الأهميـــــــــــــة يســـــــــــــ راتيجية   -6

ل جــــــــــودة مــــــــــن خــــــــــلال دمــــــــــج معــــــــــايير الجــــــــــودة 

الشـاملة فـي جميـع خططتـه وعملياتـه لتحقيــق 

 التميز المستدام.  

 3 متوس  61.60% 0.967 3.08

تقـــدر إدارة المعهـــد النجـــازات المتميـــزة لموظفيـــه   -8

فـــي تحقيـــق مفهـــوم إدارة الجـــودة الشـــاملة مـــن 

 خلال تكريمهم ومكافئتفم. 

 01 متوس  54.40% 1.256 2.72

ـــــــــر   -9 تواكـــــــــب إدارة المعهـــــــــد عمليـــــــــات إدارة التغيي

بنجـــــــــــاح مـــــــــــن خـــــــــــلال تطبيـــــــــــق اســـــــــــ راتيجيات 

 مدروسة وفعاله لتحقيق الجودة. 

 2 متوس  %54.40 1.031 2.72

تفـــتم إدارة المعهـــد بتـــوفير ن ـــام تحفيـــز مســـتمر   -12

يشمل المكاف ة والمزايا لتعزيـر وتحقيـق الجـودة 

 الشاملة.

 00 منصفس 44.40% 1.149 2.22

لاشــــــــــــجع إدارة المعهــــــــــــد اســــــــــــتصدام الأســــــــــــاليب   -11

 المبتكرة في تطوير الجودة الدارية. 
 4 متوس  %61.60 1.228 3.08

هـــــد ميزانيـــــه خاصـــــة لـــــدعم مبـــــادرات يـــــوفر المع  -10

 تطوير الجودة الشاملة. 
 00 منصفس %45.00 1.052 2.25

  متوس  57.75% 1.1.0 2.89 متوس  البعد الأول 

Spss

متوســــطة  الســـليمة ن كانـــ  والرؤيــــة ( ان فقــــرات البعـــد الأول ن القيـــادة00يتضـــح مـــن الجـــدول )

(. حيـث 1.1.0( بـانحراف معيـاري )0.12حسب تقديرات عينة الدراسة  فقد جاءت بمتوسـ  حسـابي )

( مـــن وجهـــة ن ـــر أفـــراد العينـــة ككـــل وبدرجـــة تحقـــق متوســـطة 57.75%بلـــي الـــوزن النســـوي لهـــما البعـــد )

 شــــاملةفــــي تطبيـــق إدارة الجــــودة ال متوســـطةيــــدلل أن القيـــادة والرؤيــــة الســـليمة لاســــاهم بدرجــــة  وهـــما

 .بالمعهد

 ومن حيث ترتي  فقرا  البعد الاول:

الشـــاملة  ولاعتبرهـــا الجـــودة بتطبيـــق معـــايير  المعهـــدإدارة  تل ـــزم ويـــ  التـــي تـــنص علـــ أن الفقـــرة الأ  

جــزءا أساســيا مـــن اســ راتيجيته  جـــاءت فــي المرتبـــة الأويــ  مـــن وجهــة ن ـــر أفــراد العينـــة ككــل بمتوســـ  

( وبدرجـــــة تحقـــــق 72.80%( حيـــــث بلـــــي الـــــوزن النســـــوي لهـــــا )1.16)( وبـــــانحراف معيـــــاري 3.64حســـــابي )

مرتفعة من وجهة ن ر أفراد العينـة  وهـما يـدل أن إدارة المعهـد تل ـزم بتطبيـق معـايير الجـودة ولاعتبرهـا 
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ـــ راتيجيته. ـــيا مــــن اسـ القيــــادة الداريــــة ت ــــع الجــــودة الشــــاملة هــــدفا لهــــا  لانويتــــ لا  تلــــك  جــــزءا أساسـ

المكانـات  ما يتوافر منطبيق مفهوم ن ام إدارة الجودة الشاملة ولاسخير وضمن رؤيتفا  ولاعمل عل  ت

كه ولاعزيـــــز العمـــــل الجمـــــاعي ولاشـــــجيعه وتنميـــــة روح االماديـــــة والبشـــــرية  وتنميـــــة الكـــــادر البشـــــري واشـــــر 

ـــا يــــودي إيــــ   يقــــدمهاالمبــــادرة لــــددفم  ومتابعــــة عمليــــات التحســــين المســــتمر والتطــــوير ل خــــدمات التــــي  بمـ

 ت عل  مستوى المجتمع بما ينعكس عل  الموظفين وارتفاخ وتحسن مستوى أدائفم. تحقيق النجاحا

  فــــي المرتبــــة ال انيــــة  وال ال ــــة  والرابعــــة  1  2  4  0  3  1  00 1 1بينمــــا جــــاءه العبــــارات رقــــم 

والخامســة  والسادســة  والســابعة  وال امنــة  والتاســعة  والعاشــرة  علــ  ال رتيــب مــن وجهــة ن ــر أفــراد 

ـــــابي )العي ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــــ  حسـ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــــل بمتوســ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ـــــة ككـ ــ ــ ــ ــ ــ ــ (  2.72  2.72  2.91  2.91  2.97  3.06  3.08  3.08  3.11نـ

ــــث  1.256  1.031  0.979  1.180  1.207  0.893  1.228  0.967  1.214وبــــــــانحراف معيــــــــاري) ــ (حيــ

% 57.80%  58.20%  59.40  61.60%  61.60%%  61.60  %10.01بلـــي الـــوزن النســـوي للعبـــارات )

وهما يدلل علـ  أن الداريـين هـم مـن يشـعرون بتطبيـق ( وبدرجة تحقق متوسطة 54.40%  %54.40 

ونعــــزو الباحــــث هــــمه النبيجــــة إيــــ   .إدارة الجــــودة الشــــاملة وفوائــــدها أكثــــر مــــن أع ــــاء هيئــــة التــــدرنس

 المعهــدواضــحة مــن قيــادة  اســ راتيجيةســة بوجــود خطــة اقيــد الدر  المعهــدشــعور الداريــين العــاملين فــي 

الجودة الشاملة بكافة مستلزماتفا  وشعور العاملين ب هميتفا ودورها الفعال في تحسين  لتطبيق إدارة

 ء الموظفين وارتفاخ مستوى أدائفمبما ينعكس إيجابيا عل  أداالمعهد الأداء الداري والأكاديمي داخل 

ابي   فـي المرتبـة الأخيـرة مـن وجهـة ن ـر العينـة ككـل بمتوسـ  حسـ00  01واحتل  العبارتان رقـم 

( حيـــــث بلـــــي متوســـــ  الـــــوزن النســـــوي للعبارتـــــان 1.052  0.042)( وبـــــانحراف معيـــــاري %45.00  2.22)

( وبدرجـــــة تحقـــــق منصف ــــــه وهـــــما يــــــدلل أن قيـــــادة المعهـــــد لا تــــــوفر ن ـــــام تحفيــــــز %%45.00   44.41)

دارة يشمل المكافآت والمزايا لتحقيق الجودة الشاملة وكملك عدم توفير ميزانية خاصة لتطـوير ن ـام إ

الجــــودة الشــــاملة   ويرجــــع الباحــــث هــــما إيــــ  ال ــــروف السياســــية ويقتصــــادية والحــــروب علــــي الــــيمن 

أدي إيــ  انفيـار يقتصـاد وعــدم دعـم المعهــد بالميزانيـة المصصصـة لــه وانقطـاخ الرواتــب  اومحاصـرتفا ممـ

 والموظفين.  سعن أع اء هيئة التدرن

 لعاملينالبعد الثاني: المشاركة والمبادرة من دبل ا

لمعرفــــة المتوســــطات الحســــابية وينحرافــــات المعياريــــة والنســــب المئويــــة  بعــــاد المتغيــــر المســــتقل  

 العاملين  فقد جاءت النتائج كما يلي: قبل من والمبادرة المشاركة
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00

 البعد م
المتوس  

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

الوزن 

 النسبو
 الرتبة الدرجة

يســـــــــاه  موظفـــــــــو المعهـــــــــد  فعاليـــــــــة  ـــــــــ  تقـــــــــدي   1

الحلول والمقترحا  من خلال اجتماعا  دورية 

 لتحسين الجودة. 

 2 متوس  %58.40 1.826 2.92

يشــــارظ موظفـــــو المعهـــــد  ــــ  حـــــل المشـــــكلا  مـــــن  0

ومنســـــقه لتحســـــين ورفـــــع خـــــلال جهـــــود شـــــامله 

 مستوي الجودة. 

 1 مرتفع %70.60 0.976 3.53

تهــــــــــــت  إدارة المعهــــــــــــد  التغ يــــــــــــة الراجعــــــــــــة مــــــــــــن  2

المـــوظفين  تقبـــل المقترحـــا  والمبتكـــرا  الجيـــدة 

 وتبنيها لتحسين الجودة 

 0 متوس  %56.20 1.737 2.81

يوجـــد  ـــ  المعهـــد فـــرق جـــودة متخصصـــة تعمـــل  0

اذ القـــــــــــرارا  ع ـــــــــــ  منادشـــــــــــة المشـــــــــــكلا  واتخـــــــــــ

 المناسبة لحلها.

 6 منخفض %47.20 1.099 2.36

يـــــــــت  منادشــــــــــة وجهـــــــــا  النظــــــــــر المختلفـــــــــة  ــــــــــين  2

مـــوظفي المعهــــد لحــــل المشــــكلا  وادتــــرا  حلــــول 

 لها.

 0 مرتفع %70.00 0.956 3.50

يــــت  تشــــجيع العمــــل الجمــــا    ــــ  المعهــــد  ــــمن  7

 إطار مفهوم إدارة الجودة الشاملة. 
 2 متوس  %51.20 1.157 2.56

تعمــل إدارة المعهــد ع ــ  إشــراظ جميــع العــاملين  6

  افــــــة المســــــتويا   ــــــ  عمليــــــا  تحســــــين جــــــودة 

 العمل 

 7 متوس  %50.60 1.143 2.53

  متوس  %26.60 2.89 2.89 متوس  البعد الثاني

 العـاملين قبـل مـن والمبـادرة ( أن فقرات أبعاد المتغير المسـتقل ن المشـاركة00يتضح من الجدول )

( بـــــانحراف 2.89ن كانـــــ  متوســـــطة حســـــب تقـــــديرات عينـــــة الدراســـــة  فقـــــد جـــــاءت بمتوســـــ  حســـــابي )

( وبدرجة تحقق متوسطه من وجهة ن ـر %11.14)(. حيث بلي الوزن النسوي لهما البعد 2.89معياري )

أفــــراد العينــــة ككــــل وهــــما يــــدل علــــ  محدوديــــة المشــــاركة والمبــــادرة مــــن قبــــل العــــاملين والأداء الــــوظيفي 

فـــي عمليـــات التصطـــي   ونعـــزو الباحـــث هـــما لقلـــة شـــراكهم داريـــين فـــي تطبيـــق إدارة الجـــودة الشـــاملةللإ 
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ممـــا يحفـــزهم المعهـــد لاســاهم فـــي لاعزيـــز دورهـــم داخــل التـــي والتنفيــم والمتابعـــة مـــن خــلال لجـــان الجـــودة 

  مستوى أدائفم الوظيفي. النفسية ويتحسنونشجع روح المبادرة لددفم بما ينعكس عل  حالاتفم 

ـــاركة ـــن حيـــــث ترتيـــــب فقـــــرات البعـــــد ال ـــــاني: المشــ  لاهميـــــة  قبـــــل مـــــن والمبـــــادرة ومــ
ً
العـــــاملين وفقـــــا

يشار  موظفو المعهد ( التي تنص عل  )0النسبية لكل فقرة  فقد جاءت في المرتبة الأويي الفقرة رقم )

ر وجهـــة ن ـــ نالجـــودة. مــومنســقه لتحســـين ورفـــع مســتوي   فــي حـــل المشــكلات مـــن خـــلال جهــود شـــامله

( 70.60%(  وبلــــي الــــوزن النســــوي )0.976)(  وبــــانحراف معيــــاري 3.53)العينــــة ككــــل بمتوســــ  حســــابي 

بدرجـة تحقــق مرتفعــة مـن وجهــة ن ــر أفـراد العينــة  وهــما يـدلل علــ  أن مــوظفي المعهـد يســاهمون مــن 

 خلال جهودهم في تحسين ورفع مستوي الجودة.

اقشـــة وجهـــات الن ـــر المصتلفـــة بـــين مـــوظفي يـــتم من( التـــي تـــنص علـــ  )1كمـــا جـــاءت العبـــارة رقـــم )

ككــــل بمتوســــ   ةلحــــل المشــــكلات واق ــــراح حلــــول لهــــا( فــــي المرتبــــة ال انيــــة مــــن وجهــــة ن ــــر العينــــ المعهــــد

(  وبدرجــة تحقــق مرتفعــة 70.00%(  وبلــي الــوزن النســوي )0.956)(  وبــانحراف معيــاري 3.50حســابي )

عهد يعملون عل  حل المشكلات واق راح الحلول من وجهة أفراد العينة  وهما يدلل عل  أن موظفي الم

 لها بروح الفريق الواحد والعمل الجماعي.

( علـ  المرتبـة ال ال ـة  والرابعـة  والخامسـة  والسادســة( 1  1 3  0بينمـا حصـل  العبـارات رقـم )

(  وبــــانحراف 2.53  2.56  2.81  2.92علــــ  ال رتيــــب مــــن وجهــــة ن ــــر العينــــة ككــــل بمتوســــ  حســــابي )

ـــــا ــ ــ ــ ــ ــ ــ  51.20%  56.20%  58.40%( وبلـــــــــــــــــــي الـــــــــــــــــــوزن النســـــــــــــــــــوي )1.143  1.157  1.737  1.826)ري معيــ

(  وبدرجــــــة تحقــــــق متوســــــطة مــــــن وجهــــــة ن ــــــر أفــــــراد العينــــــة  وهــــــما يــــــدلل وهــــــما يــــــدل علــــــ  %50.60 

محدوديــة مشــاركة الداريــين وأع ــاء هيئــة التــدرنس فــي وضــع حلــول والعمــل بــروح الفريــق الواحــد فــي 

 الشاملة. تطبيق إدارة الجودة

متصصصــــة لاعمــــل علــــ   فــــرق جــــودة فـــي المعهــــد يوجــــد( التــــي تــــنص علــــ  )4)واحتلـــ  العبــــارة رقــــم 

لحلهــــا  فــــي المرتبــــة الأخيــــرة مــــن وجهــــة ن ــــر العينــــة ككــــل  المناســــبة تالقــــرارامناقشــــة المشــــكلات واتصــــات 

ة تحقـق (  وبدرج47.20%)(  وبلي الوزن النسوي 1.099)(  وبانحراف معياري 2.36)بمتوس  حسابي 

يــدلل علــ  قلــة وجــود فــرق جــودة متصصصــة لاعمــل علــ   امنصف ــه مــن وجهــة ن ــر أفــراد العينــة  وهــم

مناقشــــة المشــــكلات واتصــــات القــــرارات المناســــبة لحلهــــا. ويرجــــع الباحــــث هــــما الســــبب رغــــم وجــــود مركــــز 

ه فـي وضـع ولم يقـوم بـدوره علـ  أكمـل وجـ لالتطوير وضمان الجودة في المعهد ي أن هما المركز لا يفع

 الحلول وعمل اس راتيجية للمعهد وعمل دورات تدريبية حول ثقافة الجودة.
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 البعد الثالث: تطبي  مفهوم النظام

لمعرفــــة المتوســــطات الحســــابية وينحرافــــات المعياريــــة والنســــب المئويــــة  بعــــاد المتغيــــر المســــتقل  

 جدول الآلاي: الن ام  فقد جاءت النتائج كما في ال مفهوم البعد ال الث: تطبيق

03

 البعد م
المتوس  

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

الوزن 

 النسبو
 الرتبة الدرجة

توص  الن م واللوائ  بالمعهد ب نفا سرنعة يستجابة  1

تحديثفا المستمر ل مان للمتغيرات بف ل مرونتفا و 

 تحسين الدارة ومواكبة التطورات. 

 1 متوس  %52.80 1.073 2.64

يسن المعهد لوائ  ولاشرنعات وقوانين واضحة بفدف  0

تن يم العمليات لتطبيق مفهوم إدارة الجودة 

 الشاملة. 

 3 متوس  %56.60 1.082 2.83

تحد البشرنعات واللوائ  بالمعهد من البيروقراطية  2

وتبسي  الجراءات الدارية لتطبيق مفهوم الجودة 

 الشاملة 

 4 متوس  %53.80 1.142 2.69

تحدد لوائ  المعهد بوضوح المهام والوظائ  الموكلة  0

بكل ع و به ضمن إطار مفهوم إدارة الجودة 

 الشاملة. 

 0 متوس  %58.80 1.094 2.94

 يوجد في المعهد قوانين واضحة تن م عملية ال رقية 2

 والحوافز لاكاديميين والموظفين يداريين.
 1 متوس  %52.20 1.178 2.61

يوجد مركز للتطوير وضمان الجودة في الهيكل  7

 التن يمي للمعهد
 0 متوس  %61.60 1.228 3.08

  متوس  %55.97 1.132 2.80 متوس  البعد الثالث

ـــر المســـــتقل ن تط03يتضـــــح مــــــن الجـــــدول ) ــــوم بيــــــق( أن فقــــــرات أبعـــــاد المتغيـــ ــــام مفهـ ــــ   الن ــ ن كانــ

ـــــابي )لمتوســــــطة حســــــب تقــــــديرات عينــــــة الدراســــــة ككــــــ ــــ  حسـ ـــــاءت بمتوســ ـــــد جـ ـــــانحراف 0.11  فقـ ( بـ

%(  وبدرجـــــة تحقـــــق متوســـــطة مـــــن وجهـــــة ن ـــــر أفـــــراد 55.97)(  وبلـــــي الـــــوزن النســـــوي 1.132معيـــــاري )

يـق إدارة تطب محدوديـة تطبيق مفهوم الن ام بشكل سليم يساهم فـيالعينة وهم يدلل عل  محدودية 

متوسطة ونعزو الباحث اي  محدودية شعور المبحوثين في مصتل  المجتمعات الجودة الشاملة بدرجة 

الحصــائية بمحدوديــة وجـــود ن ــام متوســـ  يــتم تطبيقــه ومتابعتـــه للوصــول ايـــ  التطبيــق الصـــحي  لا 

 الجودة الشاملة. ةدار 
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 لاهميـة النسـبية لكـل فقـرة وف الن ـام مفهـوم ومن حيث ترتيب فقـرات البعـد ال الـث: تطبيـق
ً
قـا

فــي  وضــمان الجــودة رمركــز للتطــوييوجــد ( التــي تــنص علــ  )1فقــد جــاءت فــي المرتبــة الأويــي الفقــرة رقــم )

(  وبـــانحراف معيـــاري 3.08)للمعهـــد مـــن وجهـــة ن ـــر العينيـــة ككـــل بمتوســـ  حســـابي الهيكـــل التن يمـــي 

طه وهـــما يـــدلل علـــ  محدوديـــة قيـــام (  وبدرجـــة تحقـــق متوســـ61.60%(  وبلـــي الـــوزن النســـوي )1.132)

مركـــز التطـــوير وضـــمان الجـــودة بـــدورة علـــ  أكمـــل وجـــه مـــن حيـــث تطـــوير العمليـــة التعليميـــة فـــي المعهـــد 

 ويسهام في نشر ثقافة الجودة بين الداريين وأع اء هيئة التدرنس.

ـــ1  0 3  0  4)بينمـــــا حصـــــل  بقيـــــة العبـــــارات رقـــــم  ـــي المرتبـــــة ال انيـــــة   ي( علــ ــــة  ال رتيـــــب فــ وال ال ـ

ــــ  حســـــابي ) ــــة  والسادســـــة ( بمتوسـ ــــة  والخامسـ (  وبـــــانحراف 2.61  2.64  2.69 2.83  2.94والرابعـ

   53.80% 56.60%  58.80%)( وبلـــــي الـــــوز النســـــوي 1.178  1.073  1.142  1.082  1.094)المعيــــاري 

ل علـ  أن (  وبدرجة تحقق متوسطه من وجهة ن ر أفراد عينة الدراسة وهـما يـدل%52.20  %52.80

توصـــي  الـــن م واللـــوائ  بالمعهـــد بانفـــا محدوديـــة يســـتجابة للمتغيـــرات فـــي اطـــار مفهـــوم إدارة الجـــودة 

 وعدم تحديثفا بما يواكب تطورات العصر.  الشاملة. ونعزو الباحث هما إي  قدم اللوائ

 البعد الرابع: التحسين المستمر

ـــر المســــتقل  لمعرفــــة المتوســــطات الحســــابية وينحرافــــات المعياريــــة  والنســــب المئويــــة  بعــــاد المتغيـ

 المستمر  فقد جاءت النتائج كما في الجدول الآلاي:   البعد الرابع: التحسين

04

 البعد م
المتوس  

 الحسابي

ينحراف 

 المعياري 

الوزن 

 سويالن
 الرتبة الدرجة

يسع  المعهد إي  التحسين المستمر لجودة الخدمات  1

 التي يقدمها للطلبة.
 0 مرتفع %67.80 0.934 3.39

تحرص إدارة المعهد عل  تدريب موظفيه بانت ام  0

 لبشكيل فرق عمل متصصصة في تحسين الجودة. 
 3 مرتفع %67.20 0.956 3.36

والبشرية بكفاية  يسب مر المعهد مصادره المادية 2

 وفعالية.
 01 متوس  %52.20 0.971 2.61

يتم إلغاء الأعمال والأنشطة غير ال رورية المعيقة  0

 لجودة الخدمات. 
 1 متوس  %56.60 0.790 2.83

يتحمل المعهد مسئولياته تجاه المجتمع لجودة  2

 الخدمات التي يقدمها. 
 4 متوس  %61.60 0.967 3.08

عهد إي  التحسين المستمر كجزء تن ر إدارة الم 7

 أسار من متطلبات الجودة. 
 0 مرتفع %68.40 1.025 3.42
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ينشر المعهد تقارير دورية مفصلة عن طبيعة سير  6

 العمل ومستوى جودة الخدمات. 
 2 متوس  %52.80 1.046 2.64

يعتمد المعهد سياسة تفويس السلطات  8

 والصلاحيات لموظفيه بفدف تحسين الجودة. 
 1 متوس  %53.40 1.014 2.67

يتميز المعهد بقدرة كبيرة في مجال التطوير  9

 والتحسين القائم عل  أسس علمية متقدمة.  
 1 متوس  %61.20 1.013 3.06

يحرص المعهد عل  تبادل المعلومات حول المشكلات  12

والموارد المجتمعية مع الجامعات يخرى من أجل 

 تحسين جودة خدماته. 

 1 متوس  %55.60 1.072 2.78

  متوس  59.68% 0.862 2.98 متوس  البعد الثالث

المسـتمر ن كانـ  متوسـطة  ( أن فقـرات أبعـاد المتغيـر المسـتقل ن التحسـين04يتضح مـن الجـدول )

(  وبلـي 0.862( بـانحراف معيـاري )2.98حسب تقديرات عينة الدراسـة  فقـد جـاءت بمتوسـ  حسـابي )

علــ  وبدرجــة تحقيــق متوســطة مــن وجهــة أفــراد العينــة ونعــزو الباحــث (  59.68%الــوزن النســوي )

ـــل قلــــة  ـــن قبـ ـــر مــ ـــين المســــتمر لخدماتـــــه المعهـــــديهتمـــــام الكبيـ موظفيــــه وتطـــــويره وأداء  بعمليــــات التحســ

علـــ  مكانتـــه العلميـــة والتنافســـية فـــي المجتمـــع المحلـــي ممـــا يســـاهم فـــي زيـــادة ال قـــة بـــين الدارة  ل حفـــا 

 لتحسين أدائفم الوظيفي.  ويوديعل  العاملين  والعاملين بما ينعكس

 للأهمية النسبية ل ل فقرة.  ومن حيث ترتي  فقرا  البعد الرابع: التحسين
 
 المستمر وفقا

إيـ  التحسـين المسـتمر  المعهـدتن ـر إدارة ( التـي تـنص علـ  )1فقـد جـاء ت فـي المرتبـة الأويـي الفقـرة رقـم )

(  مــن وجهــة ن ــر 1.025(  وبــانحراف معيــاري )3.42)حســابي   ســبمتو  أســار مــن متطلبــات الجــودة. جــزءك

 ( وبدرجة تحقق مرتفعة من وجهة ن ر أفراد العينة.68.40%العينة ككل وبلي الوزن النسوي )

 يقـدمهاإي  التحسـين المسـتمر لجـودة الخـدمات التـي  المعهدسع  ي( والتي تنص عل  )0كما جاءت العبارة )

ـــي المرتبــــة ال انللطلبــــة. ـــة ككــــل بمتوســــ  حســــابي )( فـ ـــن وجهــــة ن ــــر العينـ ( وبــــانحراف معيــــاري 3.39يــــة مـ

( وبدرجــة تحقــق مرتفعــة وهــما يــدلل علــ  أن المعهــد يســعي 67.80%)(  وبلــي الــوزن النســوي 0.934)

 اي  التحسين المستمر لجودة الخدمات التي يقدمها اي  الطلاب.

لبشـكيل فـرق  بانت ـام عل  تدريب موظفيـه عهدالمتحرص إدارة ( والتي تنص عل  )0بينما جاءت العبارة )

ـــن وجهـــــة ن ـــــر العينـــــة ككـــــل بمتوســـــ  حســـــابي تحســـــين الجـــــودة. فـــــي متصصصـــــة عمـــــل ( وبـــــانحراف 3.36)( مــ

( وبدرجــــة تحقــــق مرتفعــــة وهــــما يــــدلل علــــ  حــــرص 67.20%( وبلــــي الــــوزن النســــوي )0.956)معيــــاري 

 سين الجودة.إدارة المعهد عل  تدريب الموظفين لبشكيل فرق عمل لعملية تح

  ( علـي ال رتيــب فـي المرتبــة الرابعـة   الخامســة  3  1 1 01 4 2  1)بينمـا حصــل  العبـارات رقــم 
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والسادســة  والســابعة  وال امنــة  والتاســعة  والعاشــرة( مــن وجهــة ن ــر العينــة ككــل بمتوســ  حســابي 

  1.046  1.072 0.790  1.013  0.967( وبـــــــانحراف معيـــــــاري) 2.61 2.64  2.67  2.98 0.13  3.06 3.08)

  53.40% 55.60%  56.60%  61.20%  61.60%( وبلــــــــــــــي الــــــــــــــوزن النســــــــــــــوي)0.971

( وبدرجـــة تحقـــق متوســــطه وهـــما يـــدلل محدوديــــة القيـــادات العليـــا بالمعهــــد %52.20  %52.80

 ب همية التحسين المستمر من اجل الوصول اي  إدارة الجودة الشاملة.

 تابع: الاداء الوظيفيالتحليل الوصفي لفقرات المتغير ال

01

 البعد م
المتوس  

 الحسابي

ينحراف 

 المعياري 

الوزن 

 النسوي
 الرتبة الدرجة

يـــــــــــودي موظفـــــــــــو المعهـــــــــــد أعمـــــــــــالهم بالكفايـــــــــــة  1

 والفاعلية المطلوبة
 0 مرتفع 72.60 0.899 3.63

يل ــــــــــزم موظفـــــــــــو المعهـــــــــــد بتعليمـــــــــــات مـــــــــــديردفم  0

 وتوج فاتفم بدقه. 
 3 مرتفع 71.20 0.809 3.56

يحقــــــــــق موظفــــــــــو المعهــــــــــد الأهــــــــــداف المطلــــــــــوب  2

 إنجازها بدقه. 
 1 مرتفع 68.80 0.909 3.44

يتم تقييم اداء الموظفين بنـاء علـ  أسـس علميـة  0

 ة التقييم. ومعايير واضحة بما ي من دق
 1 مرتفع 66.20 0.908 3.31

ينجـــز موظفـــو المعهـــد مهـــامهم الوظيفيـــة طبقــــا  2

 لمعايير الجودة المطلوبة. 
 2 متوس  60.00 0.878 3.00

لاســــــــاهم ال قافــــــــة التن يميــــــــة الســــــــائدة لــــــــدى  7

 موظفي المعهد في تحسين الأداء الوظيفي. 
 1 متوس  60.60 0.867 3.03

ي اتصـــــــات القـــــــرارات يشـــــــار  موظفـــــــو المعهـــــــد فـــــــ 6

 المتعلقة بطبيعة أدائفم. 
 04 منصفس 51.20 0.969 2.56

يتوفر لدى مـوظفي المعهـد المهـارة والقـدرة علـ   8

 حل مشكلات العمل اليومية. 
 4 مرتفع 69.40 0.910 3.47

يوجــد تنســيق مســتمر بــين المســتويات الداريــة  9

 لتحسين الجودة المطلوبة في إنجاز الأعمال. 
 01 متوس  58.40 0.937 2.92

لاســـــــاهم السياســـــــات والجـــــــراءات المتبعـــــــة فـــــــي  12

 المعهد في انجاز يعمال بكفاية وفاعلية. 
 03 متوس  56.20 0.951 2.81

يـــــزود المعهـــــد موظفيـــــه بتقـــــارير دوريـــــة توضـــــح  11

 مستوى أدائفم. 
 01 منصفس 46.60 1.042 2.33

يستطيع موظفي المعهـد العمـل بفعاليـة ضـمن  10

 العمل.  فرق 
 0 مرتفع 72.20 1.022 3.61
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المتوس  
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يســـــع  المعهـــــد إيـــــ  تحســـــين أداء موظفيـــــه مـــــن  12

 خلال البرامج والدورات التدريبية المطلوبة. 
 00 متوس  58.40 1.105 2.92

 00 متوس  57.00 1.025 2.85 يقوم المعهد بتحفيز أصحاب الأداء المميز.  10

يمتلـــــك موظفـــــو المعهـــــد دافعيـــــة قويـــــة للعمـــــل  12

خــــــارج أوقــــــات الــــــدوام الرســــــمي  نجــــــاز بعــــــس 

 الأعمال المطلوبة منفم 

 1 متوس  61.20 1.218 3.06

  متوس  %62.00 0.96 3.10 متوس  بعد المحور الثاني

Spss

الوظيفي ن كان     ن الأداء( أن فقرات أبعاد المحور ال اني )المتغير التابع(01يتضح من الجدول )

( بــــانحراف معيــــاري 3.01متوســــطة حســــب تقــــديرات عينــــة الدراســــة  فقــــد جــــاءت بمتوســــ  حســــابي )

(  وبدرجــة تحقــق متوســطة مــن وجهــة ن ــر أفــراد عينــة الدراســة  %62.00( وبلــي الــوزن النســوي )1.21)

 وهما يدلل عل  طبيعة العمل وظروف عملهم التي تنعكس عل  أدائفم.

 لاهميــة النســبية لكــل فقــرة  فقــد  ث ترتيــب فقــرات المحــور ال ــاني: الأداءومــن حيــ
ً
الــوظيفي وفقــا

ـــي تــــنص علــــ  ن 0جــــاء ت فــــي المرتبــــة الأويــــي الفقــــرة رقــــم ) ـــأعمــــالهم بالكفا المعهــــديــــودي موظفــــو ( التــ ة يــ

( 1.122( وبـــانحراف معيـــار )3.63حســـابي )  ن مـــن وجهـــة ن ـــر العينـــة ككـــل بمتوســـوالفاعليـــة المطلوبـــة

( بدرجة تحقق مرتفعة  وهما يدلل عل  ان موظفـو المعهـد يـودون أعمـالهم 72.60)بلي الوزن النسوي و 

 بالكفاية والفاعلية المطلوبة.

ضـــمن  بفعاليـــة العمـــل المعهـــديســـتطيع مـــوظفي  ( التـــي تـــنص علـــ  ن00كمـــا جـــاءت العبـــارة رقـــم )

( وبانحراف معيـاري 3.61حسابي ) وجهة ن ر العينة ككل بمتوس  نالعمل. في المرتبة ال انية نمفرق 

( وبدرجة تحقـق مرتفعـة مـن وجهـة ن ـر أفـراد العينـة وهـما يـدلل 72.20(  وبلي الوزن النسوي )1.022)

 عل  أن العاملين داخل المعهد يعملون بروح الفريق الواحد ومنسجمين فيه.

ـــ  ن0وحلــــــ  فــــــي المرتبــــــة ال ال ــــــة العبــــــارة رقــــــم ) ـــي تــــــنص علـــ ــــو  ( التـــ ـــزم موظفــ بتعليمــــــات  عهــــــدالميل ـــ

( وبــــانحراف 3.56)مــــن وجهــــة ن ــــر عينــــة الدراســــة ككــــل بمتوســــ  حســــابي  .مــــدراءهم بدقــــهوتوج فــــات 

( وبدرجـــــة تحقـــــق مرتفعـــــة مـــــن وجهـــــة ن ـــــر أفـــــراد عينـــــة 71.20( وبلـــــي الـــــوزن النســـــوي )0.809)معيـــــاري 

 الدراسة  وهما يدلل عل  ال زام وتنفيم العاملين في المعهد بتوج فات مديردفم.

  ( علـــ  ال رتيـــب علـــ  المرتبـــة الســـابعة  وال امنــــة  03  2  1  1  01حصـــل  العبـــارات رقـــم) بنمـــا

والتاســعة   والعاشــرة  والحـــادي عشــر  وال ـــاني عشــر ( مـــن وجهــة ن ـــر عينــة الدراســـة ككــل بمتوســـ  
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  (  وبلــي 0.878  0.937  0.867  1.218( وبــانحراف معيــاري)2.92 2.92  3.00  3.03  3.06حسـابي )

ــــو  (  وبدرجـــــة تحقـــــق متوســـــطة مـــــن وجهـــــة ن ـــــر 58.40  58.40  60.00  60.60  61.20زن النســـــوي )الـ

أفـــراد عينـــة الدراســـة . وهـــما يـــدلل علـــ  محدوديـــة الدافعيـــة لـــدى مـــوظفي المعهـــد للعمـــل خـــارج أوقـــات 

الـدوام الرســمي مــن أجــل انجــاز بعــس الأعمــال المطلوبــة مــنفم وفقــا لمعــايير الجــودة  كــملك قلــة ال قافــة 

 لتن يمية أدى إي  محدودية تحسين الأداء بين الموظفين.ا

 ( مــن وجهــة ن ــر العينــة ككــل بمتوســ  حســابي 00  1وجــاءت فــي المرتبــة الأخيــر العبارتــان رقــم )

( بدرجــــــة 46.60  51.20(  وبلــــــي الــــــوزن النســــــوي )1.042  0.969)(  وبــــــانحراف معيــــــاري 46.60  2.56)

يــــدلل علــــ  عــــدم اشــــرا  قيــــادة المعهــــد  مالدراســــة  وهــــتحقــــق منصف ــــة مــــن وجهــــة ن ــــر أفــــراد عينــــة 

للموظفين في اتصات القرار وعدم وجود استمارة تقييم أداء الموظفين داخل المعهد من أجل معرفة كل 

موظ  أداءه لعمله  ومعرفة نقالا القوة وال ع  لديه  ونعزو الباحث هما اي  تمركز سـلطة القـرار 

فـــي اتصـــات القـــرار  كـــملك عـــدم تفعيـــل دور مركـــز التطـــوير  مرؤوســـ فبيـــد الدارة العليـــا وعـــدم أخـــدراي م

 وضمان الجودة في تقييم أداء موظفين المعهد. 

 النتائج التي توصلت اليها الدراسة: 

ـــــطة أن القيــــــادة والرؤيــــــة الســــــليمة لاســــــاهم بدرجــــــة كشــــــف  نتــــــائج الدراســــــة الميدانيــــــة  .1 متوسـ

 .بالمعهد في تطبيق إدارة الجودة الشاملةومحدودة 
الداريــــــــين هــــــــم مــــــــن يشــــــــعرون بتطبيــــــــق إدارة الجــــــــودة الشــــــــاملة  نأظهــــــــرت نتــــــــائج الدراســــــــة أ .0

 .بالمعهد وفوائدها أكثر من أع اء هيئة التدرنس

أن قيــادة المعهـد لا تــوفر ن ــام تحفيـز يشــمل المكافـآت والمزايــا  لتحقيــق  ةأكـدت نتــائج الدارسـ .3

 الجودة الشاملة.

 فير ميزانية خاصة لتطوير ن ام إدارة الجودة الشاملة. بين  نتائج الدراسة الميدانية عدم تو  .4

كشف  نتائج الدارسة محدودية المشاركة والمبادرة من قبل العاملين في تطبيق إدارة الجودة  .1

 الشاملة بالمعهد.

والعمـل   مشاركة الداريين وأع ـاء هيئـة التـدرنس فـي وضـع حلـول  أكدت نتائج الدراسة قلة .1

 .الشاملةطبيق إدارة الجودة بروح الفريق الواحد في ت

أظهـــــرت نتـــــائج الدراســـــة الميدانيـــــة قلـــــة وجـــــود فـــــرق جـــــودة متصصصـــــة  لاعمـــــل علـــــ  مناقشـــــة  .1

 المشكلات واتصات القرارات المناسبة لحلها.



 عبداللهبدالتواب ع ط و للعلوم اداريةإدارة الجودة الشاملة  أداء الموظفين    المعهد الو لادة ع 

 

 م0202( يناير) التاسع العدد - 118 - مجلة جامعة الحضارة
 

مـــن تطبيـــق مفهــوم الن ـــام بشــكل ســـليم يســاهم كشــف  نتـــائج الدراســة الميدانيـــة محدوديــة  .1

 . تطبيق إدارة الجودة الشاملة أجل

عل  محدودية قيام مركز التطوير وضمان الجـودة بـدورة علـ  ئج الدراسة الميدانية أكدت نتا .2

ســهام فــي نشــر ثقافــة الجــودة مــن حيــث تطــوير العمليــة التعليميــة فــي المعهــد وال   وجــه أكمــل

 بين الداريين وأع اء هيئة التدرنس.

ة للمتغيــرات أظهــرت نتــائج الدراســة أن توصــي  الــن م واللــوائ  بالمعهــد محــدودة يســتجاب .01

 في إطار مفهوم إدارة الجودة الشاملة.

لما أهمية عمليات التحسين المستمر ل خدمات التي تقدم محدودية  بين  نتائج الدراسة إي  .00

 أهميته في الوصول إي  إدارة الجودة الشاملة.له من 

جل أ التحسين المستمر منبالقيادات العليا بالمعهد اهتمام محدودية أكدت نتائج الدراسة  .00

 الوصول اي  إدارة الجودة الشاملة.

كشــف  نتــائج الدراســة أن الأداء الــوظيفي لــدى العــاملين بالمعهــد محــدود انعكــس علــ  أداء  .03

 عملهم.

بينــ  نتــائج الدراســة الميدانيــة علــ  محدوديـــة الدافعيــة لــدى مــوظفين المعهــد للعمــل خـــارج  .04

 منفم.  أوقات الدوام الرسمي من أجل إنجاز بعس الأعمال المطلوبة

محدوديــة تحســين الأداء بــين  التن يميــة بالمعهــد ايــ قلــة ال قافــة كشــف  الدراســة الميدانيــة  .01

 الموظفين.

أكــــــدت الدراســــــة الميدانيــــــة علــــــ  عــــــدم إشــــــرا  قيــــــادة المعهــــــد للمــــــوظفين فــــــي الــــــرأي واتصــــــات  .01

 القرارات.

أجــــل  أظهـــرت نتـــائج الدراســـة عـــدم وجـــود اســـتمارة تقيـــيم أداء المـــوظفين داخـــل المعهـــد مـــن .01

 معرفة كل موظ  مستوي أدائه بالعمل ومعرفة نقالا القوة وال ع  لديه.
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 التوصيات:

ـــية لـــــدى كافـــــة الأ  .0 ـــالعمـــــل علـــــ  توحيـــــد مفهـــــوم الجـــــودة الشـــــاملة وعناصـــــرها الأساســ اف فـــــي ر طــ

 وأهدافه وكيفية تنفيمها من جانب جميع العاملين.  المعهد الوطني للعلوم الدارية 

يـا علـ  الـدعم المـادي  والمعنـوي لنجـاح جهـود إدارة الجـودة الشـاملة ضرورة تركيز الدارة العل .0

 في المعهد الوطني للعلوم الدارية.

يجب عل  القائمين في المعهد الوطني للعلوم الداريـة تقـديم مكافـ ة ماديـة للعـاملين المتميـزين  .3

 لنشر تفافة الجودة.

فـــي تحســـين الجـــودة  والعمـــل العمـــل علـــ  وضـــع ن ـــم لاعتمـــد علـــ  المنهجيـــة العلميـــة الســـليمة  .4

علــــ  لاشــــجيع العــــاملين وتحفيــــزهم  وتصصــــيص جــــزء مــــن ميزانيــــة المعهــــد لبحــــوث ودراســــات 

 تطوير وتحسين خدماته.

تفعيــل مركــز التطــوير وضــمان الجــودة بالمعهــد   قامــة دورات تدريبيــة خاصــه بــإدارة الجــودة  .1

 الشاملة.

تطبيــــق إدارة الجــــودة الشــــاملة والمقارنــــة الجــــودة والتميــــز الداري فــــي تقيـــيم  بصبــــراءيســـتعانة  .1

  ودولية.بنماتج عربية 

ضــرورة اتبــاخ المعهــد عــدد مــن الأســاليب والوســائل ل حفــا  علــ  المــوظفين أصــحاب الخبــرات  .1

 والمعارف  ومشاركة العاملين في اتصات القرار.

جيع إعـــداد بــــرامج تدريبيــــه وتطويريــــة لبســــهم فــــي تطــــوير القــــدرات البداعيــــة والعمــــل علــــ  لاشــــ .1

 العاملين للوصول إي  درجة البداخ.

نوصـــــ ى المعهـــــد الـــــوطني الأخـــــم بن ـــــام التغميـــــة العكســـــية الدوريـــــة لتحقيـــــق الم اليـــــة فـــــي الأداء  .2

 الوظيفي كتفعيل صندوق الشكاوى والأخم بنتائج تقييم الأداء في اتصات القرار. 
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 قائمة المراجع:

 أولا الكت :

ـــــنة  ـــــراهيم المحاســ ــــة  داءالأ إدارة وتقيـــــــيم  إبــ ــ ـــين الن ريـ ــ ــــوظيفي بــ ــ ـــق  الـ ــ ـــــر والتطبيــ ـــــر للنشــ دار جريــ

 .م3112  والتوزنع  عمان  الأردن

ـــــر 2110أســــــــماء نــــــــائ  علــــــــوان  إدارة الجــــــــودة الشـــــــــاملة ومتطلبــــــــات ييــــــــزو  ــ ــــة للنشــ ــ   دار ال قافــ

 .م  0103والتوزنع  عمان  الأردن  

روابــــ  للنشــــر شــــركة   المفهـــوم والفلســــفة والتطبيقــــاتالجــــودة الشــــاملة  بهجـــ  عطيــــة را ــــ ي 

 .م0101ـ ا   القاهرة  وتقنية المعلومات

ــــة شــــــروط التطبيــــــ -الأساســــــيا -إدارة الجــــــودة الشــــــاملة المفهــــــوم   بليــــــة لحبيــــــب   الأكاديميــ

 .م 0102  مصر القاهرة  الحدي ة للكتاب الجامعي

ـــير  ــــود ح ــ ــــودة الشـــــاملة إدارة  حمـ ـــلاءالجـ ــــة العمــ ـــيرة للنشـــــر   وخدمـ  والتوزنـــــع عمـــــان دار المســ

 م 3111  دنالأر 

خ يــــر كـــاـظم حمــــود  إدارة الجــــودة الشــــاملة  دار المســــيرة للنشــــر والتوزنــــع  الأردن  بــــدون ســــنة 

 النشر

دار وائــــــل طـــــاهر محســـــن الغــــــالوي وءخـــــرون  الدارة يســــــ راتيجية مـــــن من ــــــور منفجـــــي متكامــــــل  

 م0112  الأردن  عمان للنشر

ـــــالح ـــــد الصــ ـــــن أحمــ ـــــاكر بــ ـــــاملة   شـ ــــودة الشـ ــــ تفا نالجـــ ـــــاليبفا – تطورهـــــــا-شـــ ـــل   أســ ــ ـــــردار وائــ  للنشــ

 م3112  الأردن  نعما .والطباعة

إدارة المــوارد البشــرية  ـ  القــرن الحــادي  ــ  القــرن الحــادي  عبـد البــاري إبـراهيم دره واخــرون 

 م3112    دار وائل للنشر والتوزنع  عمان  الأردنوالعشرين

ـــــه  ـــــدان نبيلــ ــاـدي ــــــغوط العمـــــــل والأداء الــــــوظيفي عـ ــ ـــــاب الأكــ ـــــز الكتـ   مي  عمـــــــان  الأردن  مركــ

 .م3112

دار  0. لا.إدارة الجـــودة الشـــاملة فـــي المن مـــات النتاجيـــة والخدميـــة عبـــد الله الســـنفي  عبـــد الله

 م0218والتوزنع  صنعاء اليمن  للنشر  الأمين

والتوزنـع عمـان دار المسـيرة للنشـر  0العلـي  تطبيقـات فـي إدارة الجـودة الشـاملة. لا. عبد الستار
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 م 0111الأردن  

  دار الرايـــــة للنشـــــر والتوزنـــــع  الأردن 2111لعلـــــي محمـــــد بكمـــــيش  إدارة الجـــــودة الشـــــاملة إيـــــزو 

 م0101عمان  

ــــود  ـــق  إدارة الجــــــودة الشــــــاملة فكــــــر وفلســــــفة قبــــــل أن يكــــــون  رضــــــوان  حعبــــــد الفتــــــامحمــ تطبيـــ

 م3112مصر    والنشر  القاهرةالعربية للتدريب  المجموعة

ـــــن  ـــى حسـ ـــاهرة رة وتقيــــــي  الأداءالجــــــودة  ــــــ  إدا محمــــــد عبــــــد الغنـــ ــ    دار الكتــــــب المصــــــرية  القـ

 م3112

  جامعـــــــة يســـــــراء الخاصـــــــة  الأردن  إدارة الجـــــــودة الشـــــــاملةمحمـــــــد عبـــــــد الوهـــــــاب العـــــــزاوي  

 م0111عمان 

  عمـان ـ والتوزنـع  دار صـفاء للنشـر التـدرنسفـي  والجديـدالجـودة الشـاملة   محسن علي عطیـة

 م0112الأردن  

جــودة الشــاملة فــي التعلــيم  دار المنــا،ا للتوزنــع والنشــر  عمــان الأردن  منــال هــاني فطيشــان  ال

 م0100

مـــــــدح  محمـــــــد أبـــــــو النصـــــــر  إدارة الجـــــــودة الشـــــــاملة اســـــــ راتيجية كــــــاـيزن اليابانيـــــــة فـــــــي تطـــــــوير 

 م 0101المصرية  مصر   بالمن مات  دار الكت

فه قبــل أن يكــون محمــود عبــد الفتــاح رضــوان  إدارة الجــودة الشــاملة اســ راتيجية فكــرة وفلســ

 م0100تطبيق  المجموعة العربية للتدريب والنشر  مصر  

 م 3112    دار دجلة  عمان  الأردنتنمية الأداء الوظيفي واداري  نزار عوني اللبدي 

. ن ـم إدارة الجـودة الشـاملة فـي المن مـات النتاجيـة والخدميـة  يوس  جحـيم الطـائي وءخـرون

 م0111نع عمان  الأردن  والتوز للنشر  البازور دار  0لا.

 ثانيا الرسائل العلمية:

أسامة زياد البلبيي ي  جودة الحياة الوظيفية وأثرها عل  الأداء الوظيفي للعاملين في المن مات 

ـــــزة   ـــــاخ غـ ــــي قطـ ــــة فــ ـــر الحكوميــ ــ   الســــــلامية  كليــــــة التجــــــارة والأعمـــــــال  رســـــــالة ماجســــــتيرغيـ

 م.0103فلسطين  

الأداء الـــوظيفي دراســـة  ر جـــودة الشـــاملة كاســـ راتيجية لتطـــويإدارة ال  أســـماء خليـــل علـــ  الزهـــار

كليـــة يقتصـــاد والعلـــوم   رســـالة ماجســـتير  ميدانيـــة علـــ  البلـــديات الكبـــرى فـــي قطـــاخ عـــزه
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 م0101عزه   جامعة يزهر الدارية  

درجة تطبيق معايير إدارة الجـودة الشـاملة فـي الجامعـات الليبيـة  الهاشمي محمد بلعيد التائب 

  كلية العلوم ال ربوية  جامعة عمـان رسالة ماجستيرجهة ن ر الداريين الأكاديميين  من و 

 م3112  العربية

أخلاقية المهنة ودورها في الأداء الوظيفي للعاملين في المن مات غير  المعتصم بالله هاني الكار 

 م3112    جامعة الأقص ى  فلسطينرسالة ماجستيرالحكومية بغزة  

ــــة رســـــالة ماجســـــتيرإدارة الجـــــودة الشـــــاملة فـــــي تحديـــــد الأســـــلوب القيـــــادي  جلابييـــــه دور     كليـ

 م0101  رماي  الجزائ1العلوم ينسانية  جامعة 

ــــوظيفي   ــ ــــ  الأداء الـ ــ ـــــره علــ ـــل وأثــ ــ ـــغولا العمـــ ــ ـــــي داود  ضــ ــــوم رســــــــالة ماجســــــــتيرخلفــ ــ ــــة العلــ ــ   كليـ

 م.0101النسانية  جامعة زيان عاشور الجلفة  الجزائر 

ــــطينية. دور  عـــــدنان الجعبـــــري  ــــي الهيئـــــات المحليـــــة الفلسـ ــــوظيفي فـ ـــين الأداء الـ ــــي تحســ  البـــــداخ فـ

 م0112جامعة الخليل  فلسطين   رسالة ماجستير؛

أثـــر تطبيـــق الجــودة الشـــاملة علـــ  أداء المــوظفين دراســـة حالـــة إدارة   يوســـ  الدرابكــة عبــد الله

جامعـــة   لعليـــاالدراســـات اكليـــة   رســـالة ماجســـتير  تـــرخيص الســـواقين والمركبـــات الأردنيـــة

  م0101الأردن   البلقاء 

مــن وجهــة ن ــر العــاملين فــي المديريــة  بــا داء وعلاقتــهصــال بــن ســعد المربــع  نالتطــوير التن يمــي 

ــــو   ماجســـــــتيررســـــــالة العامـــــــة ل جـــــــوازاتن   ــــة للعلـــ ـــــاي  العربيـــ ــــة نــ ـــــةجامعـــ ـــــابالأمنيــ     الريــ

 م3112

جهــاز الداري فـي الجمهوريــة اليمنيــة  علــ  أداء العــاملين فـي ال الحـوافزأثــر فتحيـة محمــد سـرنع  

 .م0101كلية التجارة ويقتصاد جامعة صنعاء   رسالة ماجستير؛

فالح شجاخ العتيوي  مدى تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة وأثرها عل  مستوي أداء الموارد 

 م0101  كلية يعمال  جامعة الشرق الأوس   رسالة ماجستيرالبشرية 

 لن إدارة الجـــــودة الشـــــام  قــــيس الراقـــــوبي
ُ
ـــين الموسســـــات الخاصـــــة والعامـــــة حة فــــي ت "، رســـــالة ســ

 م3112  لسودان  اجامعة المام المهدى  ماجستير

أثر الأخلاقيات الدارية عل  الأداء الوظيفي في وزارلاي العمل والشئون  مجدي أمين خليل غايي 
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 م3112  ن  جامعة الأزهر  فلسطيرسالة ماجستيريجتماعية بقطاخ غزه  

ـــي التعلــــيم العــــايي فــــي الجزائــــر  مجلـــــة إدارة الجــــودة الشــــاملة  منــــي ظواهريــــة  ـــمان الجــــودة فـ وضـ

 م3112  (04)1(  العدد1جامعة القدر المفتوحة  المجلد )

واقـع تطبيـق أبعـاد إدارة الجـودة الشـاملة فـي ظـل ال قافـة التن يميـة السـائدة   منال طه بركاـت

ـــــاخ غــــــز  ــــي قطـ ــــة فــ ــــو  العاملــ ــــي البنــ   كليــــــة العلــــــوم الداريــــــة  الجامعــــــة رســــــالة ماجســــــتير  ةفــ

 م 3112  السلامية  عزه

الفلسـطينية وأثـره  تمدي فاعلية وعدالة ن ام تقييم أداء للعاملين في الجامعا ماجد شاهين 

 م3111    الجامعة يسلامية  فلسطينرسالة ماجستيرعل  الأداء الوظيفي  

ـــلطان  ـــراب الـــــوظيفي مياســـــة أبـــــو ســ وعلاقتـــــه بـــــا داء الـــــوظيفي للعـــــاملين فـــــي وزارة ال ربيـــــة  يغ ــ

 م3111   الجامعة السلامية غزه رسالة ماجستيروالتعليم العايي في قطاخ غزه  

ـــق قيمــــة  فــــيالشــــاملة  الجــــودةدور تطبيــــق ن ــــام إدارة  وليــــد عبــــد الحميــــد محمــــد عبــــد الله  خلـ

  رسـالة ماجسـتيرفلسطين  بورصة  في المدرجةالعامة  المساهمةسوقية م افة للشركات 

 م3112  كلية يقتصاد والعلوم الدارية  جامعة الأزهر عزه

 ثالثا الدوريا :

أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة عل  الأداء الوظيفي في الجامعات السعودية   مني يحي الأحمر

 ك خالــد جامعــة الملـ  ( مـارر30)العــدد  المجلــة الدوليـة للعلــوم اداريـة؛ دراسـة ميدانيـة 

 م0100السعودية  


