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 : ةقدمالم .1

 إلى   الإدارة التقليديةل من  والتحو    ،تغييرات جذرية في مفهوم العمل الإداري الحكومي  إحداثفي    والإبداعمنهج الابتكار    الإدارة الحديثعلم  يتبنى  

سهم في تعزيز قدرة المؤسسات  سهم وي  أ التطور السريع لتكنولوجيا المعلومات  و   .بالاعتماد على تكنولوجيا المعلومات وحوكمتها  وإدارة المعرفة، إدارة التغيير

لتقديم خدمات ذات جودة   ؛ال تحسينات أساسية على سير الأعمال والاستراتيجيات الإدارية في هذه المؤسسات الحكوميةعبر إدخ  ،الحكومية على الابتكار 

 يشهد قطاع الخدمات تحو  و الخدمات الحكومية.    هامنو   ،عالية للمستفيدين
ً

  ر الحاصل في تفضيلات المستفيدينبسبب التغي    ؛ه نحو الجودة في التوج    لا

 لبي وتتعد  ى إلى المطالبة بخدمات ت  مما أد    ؛ن و نتيجة التطور المعرفي والتكنولوجي الذي يشهده هؤلاء المستفيد  ورغباتهم؛
 
الأمر   ؛عاتهم ى احتياجاتهم وتوق

 ي  الذي 
 
، كان من الضروري مستفيدينلدولة للمها ا الخدمات التي تقد  في ع توس  ا للاستنادً و  رغباتهم وطلباتهم. ةمام المؤسسات الحكومية لتلبيأ ا يً ل تحد  شك

ن اهتمام المؤسسات الحكومية بتحسين إف ؛خرآ وفي سياق  ة.تقديم خدمات مميز أكثر فاعلية في  فيه أن تلجأ إلى البحث عن دور جديد تستطيع أن تكون 

ره،  ن الأداءحس  ن ي  أ نه  أمن ش  ؛الخدمات ورفع معدلات الجودة الشاملة طو    ةخدمات مميز ن تقديم  إ ذ  إ   ؛ليهإ وهو ما تحاول الدراسة الحالية الوصول    وي 

نه، يرفع أداء المؤسسات الحكومية حس   هذه الدراسة. الذي ترتكز عليه  حور الموهو  وي 
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 لخص:الم

عرُّف على  هدفت هذه الدراسة إلى   أثر تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة في الأداء وواقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة، من خلال )المشاركة  التَّ

الصع ومعرفة  المكرمة،  بمكة  الحكومية  المؤسسات  في  المستمر(  والتحسين  واللامركزية  السلطة،  وتفويض  والشفافية،  والمساءلة  وبات  الإدارية، 

قات التي تواجه تطبيق إدارة الجودة الشاملة فيها.   مجتمع الدراسة، الذي شمل  وقد استخدمت الدراسة أسلوب العينة العشوائية البسيطة من  والمعو 

. ومن  كومية( في المؤسسات الح113المؤسسات الحكومية بمدينة مكة المكرمة، ومن ثم اختيار عينة عشوائية بسيطة من موظفي هذا المجتمع بلغت )

لت إليها الدراسة:   أن غالبية أفراد عينة الدراسة يوافقون بشكل عام على وجود أثر إيجابي لتطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة  أبرز النتائج التي توصَّ

المكرمة الحكومية في مكة  الأداء بالمؤسسات  أفراد عينة الدراسة  ،  في  أن غالبية  الجودة    بشكل عام  يوافقون كما  إدارة  العالي لتطبيق  المستوى  على 

ساءَلة والشفافية، ومبدأ تفويض السلطة في المؤسسات الحكومية بمكة المكرم وأوصت ة. الشاملة، عبر تطبيق مبدأ اللامركزية والتحسين، ومبدأ الـم 

تتبنى  ء بالمؤسسات الحكومية في مكة المكرمة، وضرورة أن  ثر الإيجابي لتطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة في الأدا الحفاظ على الأضرورة  بالدراسة  

الخدما بمراقبة مستوى جودة  الإدارة  قيام  للمؤسسات، وضرورة  المختلفة  الأقسام  في  وتحقيقها  الجودة  ثقافة  لنشر  استراتيجية  ت الإدارة خطة 

قترح مة في المؤسسات الحكومية باستمرار، والعمل على تقديم الحلول والـم  قد  مة من المؤسسات الحكومية.الـم  قد   ات؛ لتحسين الجودة والخدمات الـم 

 المكرمة. مكة  ؛المؤسسات الحكومية؛ الأداء ؛الجودة الشاملة الكلمات المفتاحية:

 

http://www.refaad.com/
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 مشكلة الدراسة: . 1.1

لتطورات في مجال تقديم خدمات ذات جودة عالية، وتحاول  ل الدراسة الحالية في كيفية مواكبة المؤسسات الحكومية السعودية    ةص مشكلتتلخ  

   ومن هنا يبرز  .وتطويره   تحسينهو  للمؤسسات الحكومية الأداء المؤسس يفي  الدراسة معرفة أثر ذلك الاهتمام  
 
 ل في: تساؤل الدراسة الحالية الرئيس المتمث

 مكة المكرمة؟في المؤسسات الحكومية بالأداء في ر تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة ما أث

 أسئلة الدراسة:  . 2.1

 مكة المكرمة؟في المؤسسات الحكومية بالأداء في ما أثر تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة  •

ساءَلةو )المشاركة الإدارية،  ما واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة، من خلال   •   اللامركزية والتحسين المستمر( على و تفويض السلطة،  و والشفافية،    الـم 

 المؤسسات الحكومية بمكة المكرمة؟ الأداء في

والمعو   • الصعوبات  أهم  الشاملة  ما  الجودة  إدارة  تطبيق  تواجه  التي  السعوديةفي  قات  الحكومية  ذلك    ؟ المؤسسات  أثر  المؤسسات  بالأداء  في  وما 

 مكة المكرمة؟ في الحكومية 

،  لدراس ي رات: المؤهل ا تغي  م  ـا لوفقً  ،مكة المكرمةفي المؤسسات الحكومية بالأداء في راء عينة الدراسة حول أثر تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة آ ما  •

 سنوات الخبرة؟و النوع، و الجنسية، و 

 أهداف الدراسة: . 3.1

 مكة المكرمة. في المؤسسات الحكومية بالأداء في معرفة أثر تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة  •

عرُّف • الجودة الشاملة، من خلال )المشاركة الإدارية،    التَّ ساءَلةو على واقع تطبيق إدارة  اللامركزية والتحسين و تفويض السلطة،  و والشفافية،    الـم 

 المؤسسات الحكومية بمكة المكرمة.  الأداء في المستمر( على

قاتمعرفة الصعوبات   • ِّ
عو  المؤسسات الحكومية بالأداء  في  وأثر ذلك    ،المؤسسات الحكومية السعودية  في  التي تواجه تطبيق إدارة الجودة الشاملة  والـم 

 مكة المكرمة. في 

رات  وفقًامكة المكرمة  في  المؤسسات الحكومية  بالأداء  في  راء عينة الدراسة حول أثر تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة  آ استيضاح   • ِّ
تغي  ؤهل : الملـم 

 سنوات الخبرة. و النوع، و الجنسية، و ، لدراس يا 

 والدراسات السابقة:  الإطار النظري  .2

 الإطار النظري: . 1.2

ئها  بدأ الاهتمام يتعاظم في المؤسسات الإدارية بشكل عام بتطبيقات الجودة الشاملة فيها، حيث أصبحت هذه المؤسسات تهتم بتلبية رغبات عملا

املين في تلك لعالمستفيدين من خدماتها ومنتجاتها، وحيث ان المؤسسات الإدارية أدركت أهمية تطبيق الجودة الشاملة على أدائها العام، وكذا على أداء ا 

ا في الاهتمام بتطبيقات الجودة الشاملة يضً أ المؤسسات، كما انتقل هذا الاهتمام من المؤسسة الى العاملين فيها، حيث بدأت العناصر البشرية العاملة  

   ؛وليست محطة تنتهي بانتهاء برنامج معين أو زمن معين  ،منهجية تتصف بالديمومة والاستمرار"إدارة الجودة الشاملة    نإبالعمل، وفي السياق ف
 
ب  لذا تتطل

مَةالمستفيد الداخلي في  ارض ىالمشكلات والتفكير بأساليب ابتكارية، وهي تطمح للوصول إل المزيد من التدريب المستمر لحل  
َّ
نظ ، أما المستفيد الخارجي الـم 

المنتج، وما سيحق    افهو رض الإنتاجية   قه ذلكالمجتمع عن نوعية  المؤسسات  الشاملة في  الجودة  بإدارة  الاهتمام  ازداد  للمجتمع، وقد  المنتج من فائدة 

تلقائي   الحكومي والخاص، وأخذت ممارستها تزداد بشكل  المستويين  الماضيين على  العقدين  الغرضد  لمقاييس عالمية ح    وفقًاوالخدمية خلال  لهذا   دت 

 (.48 ،2017)حمود،"

 : ماهية إدارة الجودة الشاملة .1.1.2

ا بين الباحثين  حد المفاهيم الإدارية الحديثة الذي لا يزال الخلاف في تحديد أبعاده الأساسية ومبادئه الرئيسة واضحً أ إدارة الجودة الشاملة    د  تع

ك التعاريف إبراز سمة أو خاصية معينة لها، فلعل تناول تلتن، و ى إلى عدم وجود اتفاق على تعريف موحد مقبول لها حتى ال مر الذي أد  الأ   ؛والمختصين

فت الجودة ر  قد ع  و   بل هذا الباحث أو ذاك.من قِّ  ا لزاوية النظر إليهمفهوم إدارة الجودة الشاملة كغيره من المفاهيم الإدارية التي تتباين بشأنها الأفكار وفقً 

مَة"إنتاج    :نهاأب
َّ
نظ تكون قادرة من خلالها على الوفاء باحتياجات ورغبات عملائها، بالشكل   ،من الجودة والتميز  لسلعة أو تقديم خدمة بمستوى عال   الـم 

 
 
يجاد صفة  إ و   ،لإنتاج السلعة أو تقديم الخدمة  ؛ اعاتهم وتحقيق الرضا والسعادة لديهم. ويتم ذلك من خلال مقاييس موضوعة سلفً الذي يتفق مع توق

 (. 14 ،2009)عبد الكريم، فيهما"التميز 

مَة"سعي    :نهاأفها ب( فقد عر  4  ،2012)  عيس ىأما  
َّ
نظ لتحقيق وتلبية رغبات واحتياجات الزبائن الحالية والمستقبلية، وكذا ملاءمة المنتج أو الخدمة    الـم 

الموضوعة للمواصفات     ،للاستخدام والمطابقة 
 
توف الثقة والأمانمع  تع  ؛ر كل من  الجودة  أن  إلى  الكفاءة  ا جوهري  معيارً   د  وهذا يقود  ا في تحقيق كل من 
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أهداف   تحقيق  في  مَةالـوالفعالية 
َّ
نظ الشاملة  ر  ع  و   ."م  الجودة  إدارة  الإدارة من خلالها    :أنها بفت  تسعى  داخل  إلى  "فلسفة  التنظيمية  الممارسات  توجيه 

مَة
َّ
نظ  ، بالتالي هي مقاربة متعددة الأوجه لخلق تغيير تنظيمي عن طريق عدة مؤشرات مختلفةو   ؛نحو التركيز على احتياجات الزبون والأهداف التنظيمية  الـم 

الاختراع، و ،  ويدعمه  بداعع الإ مناخ يشج  إيجاد  تدعو إدارة الجودة الشاملة إلى  و   .دور الإدارة العليا و الإنتاج التنظيمي،  و ن،  و العاملو الزبون،  و الجودة،    :أهمها

   .(Jose C. 2011,926)"عمال وزبائنأ بل جميع الأطراف من مسيرين  المشكلات من قِّ   المشاركة في حل  و ،  ورغباتهم   لتحقيق احتياجات الزبائن  ؛والمخاطرة 

   كما
 
الشاملة  عر  ت الجودة  إدارة  وتطبيق ممارساتها  :أنهابف  تبني  طريقة  لتحديد  و   ،"فلسفة ضرورية  مناقشتها  يمكن  تشكيلها،  إ بحيث  أقلمتها مع و عادة 

مَةبها    مختلف الظروف التي تمر  
َّ
نظ    لاو   ،الـم 

 
مَةا لمشاكل المنظمات، فهيكلة إدارة الجودة الشاملة في  ا وجاهزً مباشرً   يمكن أن تكون حلا

َّ
نظ تعتمد على   الـم 

يستخلص الباحث   ذنإ  (Benjamin, 2005, 934) ."ال لهاه الجديد والتطبيق الفع  إلى التوج    الانتقالبهدف    ؛ويسطرها  دهايحد  التي على المسير أن    ،القيم 

ولة عن تلبية رغبات وتطلعات العملاء في الوقت الحالي وتلبية وتحقيق رغباتهم المستقبلية ؤ ن إدارة الجودة الشاملة هي الإدارة المسأ من التعريفات السابقة  

و  أ و الزبائن تقديم منتج  أ لهؤلاء العملاء    و خدمات مقدمة عبر المؤسسات الحكومية، والجودة هنا تعنيأ للخدمات المقدمة لهم سواء كانت سلع إنتاجية  

 . خدمة بمستوى عالي من الجودة والتميز تفي باحتياجاتهم وتلبي رغباتهم 

•  
 
 ر عنها الجودة: عب  الأفكار الأساسية التي ت

  و غيرهاأ الأفكار الأساسية والعامة التي تعبر عنها جودة الخدمة المقدمة في أي مؤسسة سواء كانت جودة إنتاجية أو جودة خدمات  بعض    هنالك

و المنتوج ومدى جودته وتميزه، كذلك  أ وهي عملية استصحاب رغبات وتطلعات العميل تجاه الخدمة  (التميز)من خلال  ( 19  ،2006 ليها )الدرادكة،إ أشار 

التي تقدمها المؤسسة لعملائها وزبائنها وتركيزها    السلع والخدمات  يشمل خصائص  والذي بمعناها الواسع    ( التركيز على الجودة )الأفكار الأساسية عملية  من  

بالاهتما المؤسسات  باستمرار  وذلك  والخدمات،  للسلع  المستمرة  التحسينات  للجودة  الأساسية  الأفكار  من  كذلك  عنها،  رضاهم  كسب  بالسلع على  م 

 أن تكون بمستوى تطلعات ورغبات الزبائن والعملاء، و أ والمخرجات وضرورة  
ً

 لرغبة العملاء المستفيدين من  دخل العديد من التحسينات باستمرار نزولا

عن طريق إقناع العاملين بأن    (والعاملين والمنظمة  الأفرادالتعاون بين  )و المنتوجات، كذلك من الأفكار الأساسية التي تعبر عنها الجودة  أ تلك الخدمات  

مَةنجاحهم على المستوى الفردي سيؤدي إلى نجاح 
َّ
نظ ب اعتماد عملية اتخاذ القرارات على  (كذلك من الإفطار التي تعبر الجودة عنها .الـم 

 
  البيانات( ويتطل

الدائم   التسجيل  تتم في    للأحداثذلك  مَةالتي 
َّ
نظ التط  ؛ والعمل على تحليلها  ،الـم  المستمر  لضمان  العمل   الاعتمادوكذلك    .عملهافي  وير والتحسين  على 

اتخاذ القرارات  العلمية  الأساليبوتدريبها على    ،الةجماعات العمل الفع    استغلالل  لامن خ  ،الجماعي الذي يضمن ترسيخ التعاون   ،في عملية  بالشكل 

الجودة عن فكره  ال داخل  الفع   العاملين سلطات  )المؤسسة، كذلك تعبر  الوظائف والسياسات لا ا في مجاخصوصً   (أكبر  وصلاحياتإعطاء  ت تصميم 

 
 
  (الةقيادة فع  )وجود  لا في ظل  إ ، وكل ذلك لا يتأتى  بهم قة  التنظيمية المتعل

 
وتحقيق   وتهتم بالإنجازات  ،وتمتاز بالموضوعية  ،ل القدوة بالنسبة للعاملينتمث

 التي تقدمها مؤسساتهم.  التميز والجودة العالية في الخدمات

 :أبعاد الجودة •

العلماء والباحثين حول تحديد نقاط محددة تمثل   الشاملة وذلك  أ اختلف  الجودة  المدخل  إ و   الجودة لى  إ وجهات نظرهم    باختلاف بعاد  لى طبيعة 

بعاد وآخرون حددوها بخمسة وهنالك من حددها أ من حددها بأربعه  بعادها، فهنالكأ لتعريفها وتحديد خصائصها وبالتالي تحديد مدخل مشترك يحدد 

ويقصد به  الأداء بعد د وهيبعاهم الأ( لأ 98 ،2012فقد أشار )الوادي وآخرون، و سبعه، ويتناول الباحث هنا بعض من تلك الابعاد أهميتها،أ بعادأ بسته 

يعتبره فالأداء الذي  فراد  تتوقف أهمية هذه الخصائص على رغبات الأ نه  أ لى  إ (  42  ،2011وقد أشار )بوكميش،الخصائص التشغيلية الأساسية للمنتج.  

  حيث  التحسين المستمرلى بعد  إ   (61-59:  2017)  حمود  شارأ فيما    .لشخص آخر  بالنسبةيكون كذلك    لاقد    عاليةشخص ما بأنه جودة  
 
ب إدارة تتطل

يمكن    لاه، وهو  يلإ الهدف النهائي المطلوب الوصول    وويجب أن يكون الكمال ه  ،داءالأ الجودة الشاملة عمليات تحسين مستمرة للمنتجات والخدمات و 

هم نظريات اوهي نظرية أصبحت فيما بعد من  ،  التدريجي المستمرلوصف عملية التحسين   (Kaizen) الوصول إليه بسهولة. وقد استخدم اليابانيون كلمة

ا  وهي احتمال أن يظل المنتج حيً   بعد الاعتمادية والموثوقية(  34  ،2009،جيمسالتحسين المستمر للخدمة وسميت بنظرية كايزن. فيما أضاف )ايفان و 

و  أ حتمالات تعطل المنتوج خلال تلك الفترة وهذا البعد لا يمكن تحديده  خلال فترة زمنية محددة تحت ظروف محددة للاستخدام ويعبر عنها من خلال ا 

ويقصد به التقييم والانطباع الذاتي للعميل   بعد الجودة المدركةخر هو آ ( بعد 43  ،2011وأضاف )بوكميش، .لا بعد مض ي فتره من الاستخدامإ اكتشافه 

 و سمعتها السوقية وهكذا.أ و طريقة الإعلان عنا أو المستفيد من الخدمة انطباعه عن مستوى جودة هذه الخدمة أ و الزيون أ 

      تعريف مفهوم الأداء: .2.1.2

مَةقدرة    :أنهبينظر دراكر إلى الأداء  
َّ
نظ ونستنتج من هذا التعريف أن قة التوازن بين رضا المساهمين والعاملين،  على الاستمرارية والبقاء، محق    الـم 

مَةا للحكم على مدى تحقيق  مقياسً   الأداء يعدُّ 
َّ
نظ    ومن ثم    ؛وهو البقاء في سوقها واستمرارها في نشاطها في ظل التنافس  ،لهدفها الرئيس  الـم 

 
مَةن  تتمك

َّ
نظ  الـم 

الأداء المؤسس ي بأنه "قدرة   (Simon, 2000, 22)ف سايمون  وقد عر    . (218  ،2010مكافأة كل من المساهمين والعاملين )الداوي،بمن المحافظة على التوازن  

مَة
َّ
نظ "درجة    : نهأ( الأداء ب26:  2004)  فت البازخرجات متناغمة مع أهدافها ومناسبة لمستخدميها" فيما عر  على استخدام مواردها بكفاءة، وإنتاج م    الـم 
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 حق  بها، كما يمكن أن يعكس الأداء الطريقة التي ي  نات الوظيفة التي يعمل  تمامه لمكو  إ تحقيق الفرد و 
 
قاس  ما ي    ابات وظيفته، وغالبً ق أو يشبع بها الفرد متطل

التي حق   النتائج  أساس  الرشايدالأداء على  أما  العمل".  في  الفرد  فعر  12  ،2007)  ة قها  ب(  المؤسس ي  الأداء  وأداء "المحص    :نهأف  الفردي  الأداء  لة لكل من 

يؤدي   بالمحصلة  والذي  عليهما،  الثقافية  والاقتصادية  الاجتماعية  البيئة  تأثيرات  إلى  بالإضافة  المؤسسة،  داخل  الشامل   إلىالوحدات  الهدف  تحقيق 

 . "للمؤسسة

 د  ع ومن ثم فهو بهذا المعنى ي  ؛ةتصف بالشمولية والاستمراريوالذي ينجز،  جب أن ت  عود على إنجاز الأعمال كما ي"الفعل الذي ي  :نهأف الأداء بر  كما ع  

قترن ف مع بيئتها أو تحقيق التأقلم المطلوب، وي التكيعكس في الوقت نفسه مدى قدرة المؤسسة على  لمؤسسة وبقائها في الأسواق، كما يالمحدد لنجاح ا 

بمصطلحي الأداء  التسييهميم  نمفهوم  في  والفعالي  :رن  )الدواي الكفاءة  ع    .(273  ،2010، ة"  بر  كما  الأداء  نجاح :  نهأ ف  يعكس  ومستمر  شامل  "نشاط 

البي  ،تهاالمؤسسة واستمراري التأقلم والتكيف مع  المؤسسة، ووفقً وفق معايي ئة،وقدرتها على   م  ـا لر وأسس تضعها 
 
بات نشاطها، وعلى ضوء الأهداف تطل

واستغلالها بالصورة التي تجعلها   ،ةاستخدام المؤسسة لمواردها المادية والبشري ة"انعكاس لكيفي :نهأا بيضً أ ف ر  وع   .(92 ،2014بن واضح،ا لة الأمد" )طوي

الأداء بأنه "نظام متكامل لنتائج الأعمال في المنظمة  (Alqhiwi & Tuama,2014) كما عرف كل من   (38  ،2009)صبحي والغالي،  ق أهدافها"تحقي قادرة على

ميل لتحقيق الخدمة في ضوء تفاعلها مع عناصر البيئة الداخلية والخارجية، والأعمال التي نفذت وفقا للوائح والمعایير، وطريقة تقديم ھذه الأعمال إلى الع

الأداء على بعض  المطلوبة"،   الذين عرفوا  الباحثين  اتفق معظم  العمل وتحقيق تطلعات  أ النقاط مثل تحقيق  ولقد  البقاء في سوق  المؤسسة في  هداف 

هداف المؤسسة في البقاء  أ نه تحقيق  ألى تعريف الأداء بإ الزبائن والعملاء وذلك وفق كفاءة وفعالية عالية وتميز في مخرجات المؤسسة للسوق، ويخلص هنا  

 ت ورغبات وتطلعات العملاء من السلع والخدمات التي تقدمها المؤسسة.في سوق العمل وتحقيق العائد المتوقع وتلبية احتياجا

 أبعاد الأداء: •

مَةقصد بالأداء التنظيمي الطرق والكيفيات التي تعتمدها  ي  و   عد التنظيمي للأداء( في الب  219  ،2010)  بحسب الداوي   بعاد الاداءأ تتمثل  
َّ
نظ في    الـم 

مَةيكون لدى مديري    بغية تحقيق أهدافها، ومن ثم    ؛المجال التنظيمي
َّ
نظ معايير يتم على أساسها قياس فعالية الإجراءات التنظيمية المعتمدة وأثرها   الـم 

 في  
 
 الأداء، مع الإشارة إلى أن هذا القياس يتعل

 
مما يعني أنه   ؛ةعة ذات الطبيعة الاجتماعية الاقتصاديق مباشرة بالهيكلة التنظيمية وليس بالنتائج المتوق

مَةبإمكان  
َّ
نظ    الـم 

 
المتعل ذلك  عن  يختلف  والاقتصادية  الاجتماعية  المعايير  عن  ناتج  آخر  فعالية  مستوى  إلى  تصل  التنظيمية.  أن  بالفعالية  عد الب  و ق 

مَةعد للأداء إلى مدى تحقيق الرضا عند أفراد  الب  هذا  شير  ي    ،الاجتماعي للأداء
َّ
نظ ا على مؤشرً   دُّ لأن مستوى رضا العاملين يع ،اتهم على اختلاف مستوي  الـم 

مَةعلى المدى البعيد إذا اقتصرت    افي كون الأداء الكلي للمنظمة قد يتأثر سلبً   ودوره   وتتجلى أهمية هذا الجانب  وفاء الأفراد لمنظمتهم، 
َّ
نظ على تحقيق   الـم 

البشرية الجانب الاجتماعي لمواردها  وأهملت  ب  لأبعادشارا  أ فقد  ( Pabari & Macpherson, 2004, 8) أما كل  .الجانب الاقتصادي  المؤسس ي  نه أالأداء 

والاستراتيجية   فاعلية المؤسسة والتي تتحقق عندما تنجح المؤسسة في تحقيق الغرض من وجودها، والتي وردت في نظامها الداخلي ورسالتها وأهدافها العامة

المؤسسة وتتمثل في  ثم   إلى    الأمثل  الاستخدامكفاءة  المالية والبشرية للوصول  إذا ما ك الأهدافللموارد  السؤال  يتم  أنشطتها  ، وهنا  تنفذ  المؤسسة  انت 

البرامج  لأنشطة و إلى إذا ما كان التنفيذ    بالإضافةمع حجم العاملين في المؤسسة،    تتلاءموالبرامج    لأنشطة مع المخرجات، وهل المخرجات    تتلاءمبتكاليف  

 .يتم في الوقت المحدد له والكافي لتنفيذه 

 : المؤسس ي الأداء فوائد تقييم   •

ما  ىدون تقییم للأداء، فإذا كانت المؤسسة لا تعلم واقعها الحالي، لا یمكن أن تعرف مستقبلها، وبالتالي لا یمكن الوصول إللا یمكن تحسين الأداء ب

في التعرف على الأقسام والإدارات التي هي بحاجة إلى ) 187،  2016  ،ترید الوصول إليه، وتتمثل فوائد عملية تقییم الأداء المؤسس ي كما یراھا )الدعجة

في الإدارات إجراء التحسين والتطوير، كما یساعد في توضيح الإدارات التي تعمل بكفاءة في المنظمة، وتحديد الإجراءات الذي ستتم للتحسين والتطوير  

الداخلية ما بين یساعد في تحديد المشكلات التي تظهر نتيجة التحيز الشخص ي، كذلك من الفوائد انه یحسن واقع الاتصالات   التي تحتاج إلى ذلك، كما

یوفر بیانات حقيقية ملموسة یمكن الاستناد علیھا في اتخاذ  نهأ ا يضً أ العاملين، بالإضافة إلى الاتصالات الخارجية ما بين المؤسسة وعملائها ومن فوائده  

للتعرف على نجاح وفشل قرارات   امركزيً ا  نها تعد محورً أب  عملية تقییم الأداء المؤسس ي( أھمیة  49  ، 2016یوضح )محمد،  في السياق    .القرارات المناسبة

: 2009)الحياصات،ذكر    خر فقد آ في سياق  ،  امسبقً   حددتها المنظمة الوصول إلى النتائج التي    فيالتقییم    عملية  تساهم كما  ،  المنظمة  واستراتيجياتوخطط  

درجة رضا الجمهور، ودرجة رضا العاملين، والحصة السوقية، ودرجة المكاسب والنتائج،   :أن مؤشرات الأداء المؤسس ي تشمل  (العدلوني)( نقلا عن  566

 وتجدر الإشارة إلى أنه في كثير من الأحيان تقتصر المناقشة حول إدارة الموارد البشرية والأداء على مفهوم  ،ودرجة الأداء العام للمنظمة، ودرجة دعم القيادة 

  ،2004مجال إدارة الموارد البشرية والأداء )باوي،في  هذا التعريف الضيق لا يفي بمفهوم الأداء، لاسيما  و أداء الأعمال من الناحية المالية والاقتصادية،  

55.) 
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 أنواع الأداء: •

فقد  د  عد   حينها،  الأداء  به  يصنف  الذي  والمعيار  مدخله  بحسب  كل  الأداء  أنواع  الباحثين  من   أوضح بعض  الحليم )  كل  ،  (24-23  ،2012  عبد 

الزمنحسب معيأنواع الأداء    (58:  2008)سميرة، المعيار ي  وفقً و   ار  المدى القصي  م الأداء إلىقس  ا لهذا  المدى المتوسط و   ي وعلى المد   ،رأداء على  أداء على 

على تحقيق أهدافها على المدى القصير،   هو قدرة المؤسسة المدى القصير و على  الأداء  ف  وأشار )سميرة( الى أداء قصير الجل وأداء طويل الجل،  د.البعي

 م  ـا لوفقً  و منتجاتأ ممثله في خدمات  خرجات م  إيجاد قدرة المؤسسة على  ويتمثل في
 
بحيث تساعد في   عملائها وتميز تلك المخرجات بالتميز ورغبات بات تطل

 المدى المتوسط ويعلى  الأداء  والنوع الثاني يتمثل في    بقاء المؤسسة في سوق العمل لفترات أطول،
 
 وهما   ،عكسان مفهوم الأداءل في عنصرين مهمين يتمث

  ف مرهونة بعامل المرونةفمسألة القدرة على التكي    .ر الأنشطة كلما لزم ذلكومحاولة تغيي  ،طة بهارة المؤسسة على التفاعل مع المتغيرات المحيف قدتكي  

بقاء المؤسسة تحت كل الظروف البيئية   ىلإ ، والنوع الثالث الأداء على المدي البعيد وهو يشير  ضمنه للمؤسسة المحافظة على موقعها في السوق الذي ي

المدى   للمؤسسة ويكون بعيد  استراتيجي  الا   أي المحيطة ويتم بوجود تخطيط  أما تصنيف )سمير( فقد شمل  التخطيط  الأداء قصير وطويل  ستراتيجي، 

 الواحدة في القصيرة الجل.  السنةالجل فهو الذي لا تتعدي فترته الخمس سنوات في الطويل الجل، ولا تتعدى 

سم أداء  ا ه  طلق عليي  ن الأداء الداخلي  إف(  23  ، 2016)  وعائشة  ةبحسب جميلف  الأداء الداخلي والأداء الخارجي  ف الأداء حسب المعيارين ن  كما ص  

أي   يأ الوحدة  المؤسسة من مواردنه  تمتلكه  ما  بفضل  ي  ،نتج  أساسً فهو  البشري نتج  الأداء  ي  ،ا من  الذين  المؤسسة  أفراد  أداء   ا هم موردً د  مكن عوهو 

 وي  ،والأداء التقني  .ر مهاراتهم وتحقيق الأفضلية التنافسية من خلال تسيي  ،مةعلى صنع القي  ا قادرً   اجي  استراتي
 
ل قدرة المؤسسة على استعمال استثماراتها مث

فع   وي  ؛البشكل  المالي   والأداء 
 
الماليمن  ن  مك الوسائل  تعبئة  المتاحةفعالية  )سليماني،.واستخدامها  ة  أضاف  الثاني وهو117  ، 2007فيما  النوع  الأداء   ( 

يمكنها التحكم في الخارجي ويقصد به الأداء الناتج عن تغييرات البيئة المحيطة بالمؤسسة فهو، فهو ينتج في المحيط الخارجي للمؤسسة، وبالتالي فإنها لا  

فالأداء  وأداء كلي  يلى أداء جزئإ داء ( فقد صنف الأ 89:  2001أما )عبد المليك،هذا الأداء، حيث يظهر هذا الأداء في نتائج جيدة لا تتحصل عليها المؤسسة. 

وهو الذي يتحقق   الكلي هو الذي يتجسد بالإنجازات التي ساهمت جميع العناصر والوظائف أو الأنظمة الفرعية للمؤسسة في تحقيقها، أما الاداء الجزئي

لمعتمد لتقسيم عناصر المؤسسة، حيث يمكن أن ينقسم على مستوى الأنظمة الفرعية للمؤسسة وينقسم بدوره إلى عدة أنواع تختلف باختلاف المعيار ا 

 ره.حسب المعيار الوظيفي إلى: أداء وظيفة مالية، أداء وظيفة الأفراد، أداء وظيفة التموين، أداء وظيفة الإنتاج وأداء وظيفة التسويق وغي

 الدراسات السابقة: . 2.2

إلى قياس فاعلية تطبيق إدارة الجودة الشاملة على أوقاف جمعيات البر في المملكة العربية السعودية    تهدف  :(2020)  ني وآخر   دراسة الضويحي •

تكمن مشكلة البحث في ضعف إدارة الأوقاف في   ، حيث( لديمنج14)  ـالال لمبادئ إدارة الجودة الشاملة  من خلال التطبيق الفع    ،بالشكل الصحيح

ستخدم الباحث المنهج الوصفي النوعي وأسلوب  قد ا على القائمين على إدارة هذه الأوقاف بالشكل الصحيح، و بسبب ضعف الرقابة  ؛الونة الأخيرة 

الحالة أهداف بحثه  ؛ دراسة  المقابمستعينً   ،لتحقيق  بأداة     ت لا ا 
 
الميدانية. وبعد مراجعة مكث  للأدبياتفة  الشخصية والملاحظات 

 
أك الدراسة  ،  دت 

ومن خلال فحص    .وعلى وجه التحديد في السعودية  ،المنظمات الخيريةبالتجريبية في تنفيذ إدارة الجودة الشاملة  الفجوة البحثية ونقص الدراسات  

 ، مجال الجودة الشاملةفي  وصت الدراسة بالمزيد من الاهتمام  أ ن أن مشكلة الدراسة قد تكون ندرة الدراسات في هذا المجال، و الدراسات السابقة، تبي  

  ؛وتقييمه بشكل دوري  ، حيحوتطبيقه بالشكل الص
 
 .جدتط له يتوافق مع الواقع الفعلي وتصحيح الانحرافات إن و  للتأكد من أن المخط

تحقيق مبدأ الجودة وذلك ب،  جامعة الملك سعودبقياس أثر تطبيق مبادئ الجودة في الارتقاء بالخدمات التعليمة    إلى  تهدف  :(2019)  دراسة خليفة •

يات التي واجهت تجارب التعليم العالي في تطبيق إدارة  ف على أهم التحد  عرُّ والت  ،  ومبادئها  بتطبيق أسس إدارة الجودة الشاملة  ،ا وليس شعارً   ا معيارً 

المملكة العربية ب)هل لتطبيق مفهوم الجودة الشاملة في التعليم العالي    :وتمحورت مشكلة هذه الدراسة في السؤال الرئيس التي  .الجودة الشاملة

والمنهج   ،المنهج الوصفي التحليلي  :هيو   ،اعتمد الباحث في هذه الدراسة على عدد من مناهج البحث العلميقد  و   .جودة التعليم(في  السعودية أثر  

المكتبي الدراسة  .الوثائقي  نتائج  أهم  أدوات قأ   :ومن  الشاملةن تطبيق  الجودة  الجودة - باريتو  :ياس  السمكة - حلقات  الجودة - عظمة  - دالة نشر 

إدارة  ق تطبيق مفهوم  و ن عدم تطبيق مفهوم بطاقة الأداء المتوازن يع وأأهم عوامل نجاح تطبيق مفهوم الجودة الشاملة،  تعد     ؛المرجعية  لمقارنةا 

مع استحداث جوائز للجودة   ، الاستمرار وتكثيف دعم القيادة لتطبيق مفهوم الجودة في جامعة الملك سعود :ومن أهم التوصيات .الشاملة الجودة 

 ا بتطبيقات الجودة الشاملة. ا والتزامً خاصة بوحدات الجامعة الأكثر تميزً 

الموج    تهدفوقد    :(2018)  عبد الرحمندراسة   • الشاملة  الجودة  إدارة  أثر  بيان  التنظيمية والتحو    خلال المؤسس ي من    الأداءفي  هة  إلى    . ل الثقافة 

جريت  و 
 
التحليليأ الوصفي  بالمنهج  الدراسة  ال  ،الاستباناتوبأداة    ،هذه  المستقلتغي  م  ـوكان  الشاملة  :ر  الجودة  إدارة  العليا،    الإدارة كالتزام  ،  مبادئ 

رضا  و ، الإنتاجية :المؤسس ي من حيث الأداء :ر التابعتغي  م  ـوكان ال .العملاءز على التركيو  ،التحسين المستمرو ركة العاملين، مشاو التركيز على العميل، و 

المؤسس ي   الأداءن االمؤسس ي، فكلما ك  هة والأداءإدارة الجودة الشاملة الموج  قة إيجابية بين لاأن هناك ع :ومن أهم نتائج الدراسة .والربحية ،العملاء

 .إرضاء المستفيد ومن ثم   ،مةقد  م  ـلخدمة الانعكس ذلك على جودة ا  ؛في أعلى مستوياته
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والصرايرة • العساف  م    :(2011)  دراسة  أنموذج  تقديم  إلى  التعليمية  هدفت  المؤسسة  إدارة  لتطوير  الجودة بقترح  إدارة  في ضوء فلسفة  الأردن 

الحقائق  الشاملة الـذي يعتمد على تجميع  التركيبي،  التحليلي  المنهج  إلـى    ؛ والمعلومات، ثم مقارنتها وتحليلها وتفسيرها، وذلك باستخدام  للوصول 

 بوصفها  تعميمات مقبولة،  
ً

   .ف إلى طبيعة مفهوم إدارة الجودة الشاملة وخصائصهاعر  للت    سبيلا
 
قترح لتطوير  ن الباحثان من تقديم أنموذج م  وقـد تمك

ل إلى  هـي: تغييـر ثقافـة المدرسة، والتحو  و   ،ن من ستة عناصر رئيسةيتكو    ،الشاملةالأردن في ضوء فلسفة إدارة الجودة  بإدارة المؤسسة التعليمية  

الراجعة. كما ح المقارن، والتغذية  القياس  الذاتي، واعتماد أسلوب  المدرسـة، والتقييم  الجودة في  التشاركية، وتشكيل مجلس  الإدارة  دت  د  نمط 

وصت الدراسة أن تتبنى وزارة التربية  أ وقد    .ية والمدرسة مراعاتها عند الأخذ بتطبيق هذا الأنموذجالدراسة بعض الاعتبارات الواجب على الإدارة التربو 

كما   .ثم العمل على تقييم نتائجه  ،إحـدى مديريات التربيةبتطبيقـه  في  قترح لإدارة الجـودة الـشاملة، عن طريق الـشروع م  ـوالتعليم فكرة الأنموذج ال

الـنأ  بإعـادة هيكـلة  التعليميوصت  للمدرسةالمبإعطاء    ،ظام  الإداريـة والتربوية  أدائها، وتطوير    ،زيـد مـن الاستــقلالية  وجعلها مسؤولة عن مستوى 

 .الأردن في ضوء فلسفة إدارة الجودة الشاملةبقترح لتطوير إدارة المؤسسة التعليمية معايير لقيـاس أنموذج م  

الحرس في  إدارة الموارد البشرية  بمستوى أداء العاملين  في  إلى دراسة أثر تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة    تهدفف  :(2010)  ما دراسة العتيبيأ •

عرُّفو الوطني الكويتي،   لتطبيق معايير إدارة الجودة   ؛عن طريق المنهج الوصفي التحليلي  ،رتبة  ( 75)ر عينة الدراسة البالغة  على الاختلاف في تصو    التَّ

والاستفادة بشكل أساس ي    ،النتائج من مرتفع إلى متوسط، وأوص ى الباحث بأهمية تطبيق الجودة الشاملةتراوحت  و   .تلاف العمر والرتبةالشاملة باخ

 مة. قد  م  ـوكل ذلك كان بهدف التطوير والتحسين المستمر للخدمات ال ، من اقتراحات المستفيدين عن أداء الموظفين

 منهجية الدراسة:  .3

ف ب عر  أنه: اعتمدت الدراسة بشكل أساس ي على المنهج الوصفي التحليلي، الذي يعتمد على استخدام الأساليب الإحصائية الوصفية والتحليلية، وي 

 كافيًا  ل"مجموعة الإجراءات البحثية التي تتكامل لوصف الظاهرة أو الموضوع، اعتمادًا على جمع الحقائق والبيانات، وتصنيفها، ومعالجتها، وتحلي
ً

ها تحليلا

(. ويهدف المنهج الوصفي التحليلي إلى "صفة البحث التي تستهدف الوصف 111  ،2014ودقيقًا؛ لاستخلاص دلالتها والوصول إلى نتائج" )مطاوع والخليفة،  

والملاحظة وغيرها؛ مما يجعل الظاهرة أو الكمي أو الكيفي لظاهرة اجتماعية أو إدارية، من خلال استخدام أدوات جمع البيانات المختلفة، وهي: المقابلة  

ا؛ تمهيدًا لاختبار الفروض حولها" )الأشعري،   المشكلة تحديدًا واقعي  (. ويفترض  118  ،2007الظواهر محل الدراسة واضحة بدرجة يسهل معها تحديد 

 راسة. الباحث أن استخدام هذا المنهج في الدراسة من شأنه أن يساعد على الوصول إلى أهداف هذه الد

 مجتمع الدراســة وعينتها:   . 1.3

ن مجتمع ( وقد 286، 2014هو بمثابة وحدات محددة من العناصر الموجودة في المجتمع يستهدفهم الباحث بالدراسة )نوري،  دراسةمجتمع ال  تكو 

هي وحدة جزئية من المجتمع يختارها الباحث بأساليب مختلفة فالعينة  أما .من الموظفين العاملين في المؤسسات الحكومية بمكة المكرمة الدراسة الحالية

 من الأفراد ويحمل خصائص المجتمع الأصلي )عبيدات،  
ً
ل إلى استجابة )ال  ( وقد تم أخذ عينة قصدية غير عشوائية وتم 110وتضم عددا وص  ( من  113ت 

ل هذا العدد عينة الدراسة لموظفين ا 
 
 .العاملين بتلك المؤسسات الحكومية ليمث

 أدوات الدراسة: . 2.3

ستخدمت استمارة الاستبيان أداة لجمع البيانات المطلوبة، حيث يعد  ا 
 
لاستبيان في سبيل الحصول على المعلومات اللازمة من أفراد عينة الدراسة ا

(، والاستبيان من أهم أدوات جمع البيانات 104  ،2011معلومات وبيانات وحقائق مرتبطة بواقع معين" )عبيدات وآخرون،"أداة ملائمة للحصول على  

 و التي أخذت في الانتشار في مجال البحوث، 
 
 :الأجزاء التاليةالاستبانة من  تفتأل

 الخبرة العملية(.  -المؤهل الدراس ي -العمر -)الجنس :شمل المعلومات الشخصية عن أفراد العينةو البيانات الأولية:  : القسم الأول  •

عبارة تخضع    ( 30)ن القسم الثاني من الاستبانة الفقرات الخاصة بكل محور من محاور الاستبانة، وشمل  تضم    الأسئلة الموضوعية:   : القسم الثاني •

  -لا أوافق –محايد -أوافق -التي تأخذ القيم )أوافق بشدة  ،ج الخماس يها لمقياس ليكرت للتدر  نالإجابة ع
ً
 – 4 –5وتأخذ الدرجات ) ،ا(لا أوافق إطلاق

 ( على التوالي، والمحاور هي: 1 –2 –3

 عبارات.  (10على ) ى حتو ا مكة المكرمة، و في المؤسسات الحكومية بالأداء في أثر تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة  .1

ساءَلةو )المشاركة الإدارية،  :مة إلى أربعة أبعاد فرعيةقس  م   ،عبارة  ( 12على ) ى حتو ا واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة، و  .2 تفويض  و والشفافية،  الـم 

 اللامركزية والتحسين(. و السلطة، 

قاتالصعوبات   .3 ِّ
عو  الشاملة   والـم  الجودة  إدارة  الحكومية  بالأداء  في  وأثر ذلك    ،التي تواجه تطبيق  المكرمة، و في  المؤسسات  )  ى حتو ا مكة   ( 8على 

 عبارات. 
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 صدق أداة الدراسة:   . 3.3

 للتحق  
 
 :تيطريقة معامل بيرسون للارتباط، وذلك كما في الجدول ال تستخدمق من صدق الاتساق الداخلي )صدق البناء الداخلي( للاستبانة ا

 صدق الاتساق الداخلي لأداة الدراسة بطريقة معاملات بيرسون للارتباط  : ( 1جدول )

 معامل الارتباط بالمحور  رقم العبارة  معامل الارتباط بالمحور  رقم العبارة  المحاور 

المؤسسات  بالأداء في أثر تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة 

 مكة المكرمة في الحكومية 

1 0.711** 6 0.833** 

2 0.654** 7 0.871** 

3 0.765** 8 0.858** 

4 0.836** 9 0.797** 

5 0.662** 10 0.763** 

 **0.829 7 **0.877 1 واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة 

2 0.875** 8 0.853** 

3 0.867** 9 0.801** 

4 0.812** 10 0.785** 

5 0.815** 11 0.868** 

6 0.878** 12 0.853** 

ِّقات الصعوبات 
عو  التي تواجه تطبيق إدارة الجودة   والـم 

مكة  في المؤسسات الحكومية بالأداء في وأثر ذلك   ،الشاملة

 المكرمة 

1 0.546** 5 0.728** 

2 0.603** 6 0.822** 

3 0.763** 7 0.816** 

4 0.753** 8 0.671** 

تضح أن جميع قيم معاملات الارتباط جاءت موجبة وا   ،لبيرسون بين كل عبارة ودرجة المحور الذي تتبع لهعاملات الارتباط  م    تسبح    (1)من الجدول  

وبالتالي فإن   ؛(0.01عند مستوى معنوية )  ا(، وأنها معاملات ارتباط دالة إحصائي  0.878  –0.546وتراوحت قيمها بين )  ،جت بين المتوسطة والمرتفعةتدر  

م   ،اق الداخلي )تماسك البناء الداخلي(الأداة تمتاز بصدق الاتس  مت من أجله.وأن العبارات في كل محور تقيس ما ص 

 ثبات أداة الدراسة: . 4.3

 
 
 :تيق من درجة ثبات الاستبانة، وذلك من خلال الجدول البهدف التحق   ؛كرو نباخستخدم معامل ألفا ا

 كرو نباخ معاملات ثبات أداة الدراسة بطريقة ألفا    : ( 2جدول )

 كرو نباخ ألفا   عدد العبارات  المحاور 

 0.927 10 . مكة المكرمةفي المؤسسات الحكومية  بالأداء في أثر تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة 

 0.931 12 . واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة

ِّقات الصعوبات  
عو  المؤسسات الحكومية  بالأداء  في  وأثر ذلك    ،التي تواجه تطبيق إدارة الجودة الشاملة   والـم 

 . مكة المكرمةفي 

8 0.859 

 0.929 30 الاستبانة ككل

ن من   لاحظ أن جميع معاملات ي  (، و 0.929للاستبانة ككل )بلغت  (، و 0.931 –  0.859للمحاور تراوحت بين )  كرو نباخلفا  أ أن قيم    ( 2)الجدول  يتبي 

   ،هي قيم مرتفعة كرو نباخالثبات بطريقة ألفا  
 
إلى أن الأداة بشكل عام تمتاز بثبات هذا  شير  جابات أفراد العينة على الاستبانة، وي  لإ   شير إلى ثبات عال  وت

النتائج التي إلى  امما يجعل الباحث مطمئنً  ؛بدرجة عاليةمما سبق، فإن أداة الدراسة تمتاز بدرجة عالية من صدق البناء الداخلي، وتمتاز بالثبات و  .عال  

 ل إليها من خلال هذه الاستبانة. سيتوص  

 الأساليب الإحصائية: . 5.3

 قد  (، و SPSSاعتمدت الدراسة في الجانب التطبيقي لتحليل البيانات على الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية )
 
الأساليب الإحصائية   تستخدما

 : تيةال

 لحساب الاتساق الداخلي.  ؛معامل بيرسون للارتباط •

 لحساب الثبات. ؛كرو نباخمعامل ألفا  •

 لوصف عينة الدراسة. ؛التكرارات والنسب المئوية •

 تساؤلات الدراسة. نللإجابة ع ؛المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية •

الواحد )اختبار )ت( للعينات   • للبيانات الأولية   وفقًالدراسة الفروق في محاور الاستبانة    ؛(ANOVAالمستقلة، وأسلوب تحليل التباين ذو الاتجاه 

 لأفراد العينة. 

 .الإحصائيةق من المعنوية للتحق    ؛(0.05تم اعتماد مستوى المعنوية )
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 : وتفسيرها الدراسةنتائج  .4

القسم عرضً تضم   التي  ان هذا  للبيانات  الإحصائي  التحليل  بناء على  الدراسة،  بها  التي خرجت  والتحق    تمعج    للنتائج  الاستبانة،  ق من  بواسطة 

  نأهداف الدراسة والإجابة ع
 
 .ترحالتساؤلات التي ط

افية لعينة الدراسة .1.4  :الخصائص الديموغر

اتوزيع عينة الدراسة  :(3جدول )
ً
 للبيانات الأساسية  وفق

 النسبة المجموع  ر فئات المتغي   المتغير 

 %  62.8 71 ذكر الجنس

 %  37.2 42 أنثى 

 %  1.8 2 ( سنة 25أقل من ) العمر 

 %  15.0 17 ( سنة 35أقل من ) –( سنة 25من )

 %  45.1 51 ( سنة 45أقل من ) –( سنة 35من )

 %  23.0 26 ( سنة 55أقل من ) –( سنة 45من )

 %  15.0 17 ( سنة فأكثر 55من )

 %  8.0 9 ثانوي  المؤهل الدراس ي 

 %  38.1 43 بكالوريوس

 %  5.3 6 دبلوم عال  

 %  30.1 34 ماجستير 

 %  18.6 21 دكتوراه 

 %  10.6 12 ( سنة 5أقل من ) الخبرة العملية 

 %  15.9 18 ( سنة 10أقل من ) –( سنة 5من )

 %  23.0 26 سنة (  15أقل من ) –( سنة 10من )

 %  15.9 18 ( سنة 20أقل من ) –( سنة 15من )

 %  34.5 39 ( سنة 20أكثر من )

 % 100 113 المجموع 

ن   )يبي  )3الجدول  عددهم  البالغ  الدراسة  لعينة  الديموغرافية  الخصائص  السابق  بمكة 113(  الحكومية  المؤسسات  في  العاملين  الموظفين  ( من 

 التي:يتضح المكرمة، حيث 

ن  ، يتللعمربالنسبة  و %(.  37.2%( من العينة ذكور، بينما بلغت نسبة الإناث )62.8، يتضح من الجدول السابق أن نسبة )للجنسبالنسبة   • أن  بي 

%( 15سنة(، وأن نسبة ) 55> - 45%( في الفئة العمرية )من 23سنة(، وأن نسبة ) 45> - 35%( من أفراد العينة في الفئة العمرية )من 45.1نسبة )

%( فقط في الفئة العمرية )أقل من 1.8سنة فأكثر(، وأن نسبة ) 55%( في الفئة العمرية )من 15سنة(، وأن نسبة ) 35> - 25في الفئة العمرية )من 

 سنة(.  25

%( مؤهلهم )ماجستير(، 30.1%( من أفراد العينة مؤهلهم الدراس ي )بكالوريوس(، وأن نسبة )38.1، يتضح أن نسبة )للمؤهل الدراس يبالنسبة  و  •

للخبرة بالنسبة و (. %( فقط مؤهلهم الدراس ي )دبلوم عال  5.3%( مؤهلهم )ثانوي(، وأن نسبة )8%( مؤهلهم )دكتوراه(، وأن نسبة )18.6وأن نسبة )

سنة(،    15 –10%( تبلغ خبرتهم العملية )من  23سنة(، وأن نسبة )  20تبلغ خبرتهم )أكثر من   ؛%( من أفراد العينة34.5، يتضح أن نسبة )العملية

تبلغ خبرتهم )أقل   ؛%(10.6سنة(، وأن نسبة )  20>  - 15%( تبلغ خبرتهم )من  15.9سنوات(، وأن نسبة ) 10>  -5%( تبلغ خبرتهم )من  15.9وأن نسبة )

 سنوات(.  5من 

 :تساؤلات الدراسة نالإجابة ع . 2.4

 ح  
 
  ؛كل عبارة من عبارات محاور الاستبانة  ن وذلك بحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للإجابات ع  ،عبارات محاور أداة الدراسة  تلل

 : أتيالتساؤلات، وذلك كما ي ن للإجابة ع

 مكة المكرمة؟ في المؤسسات الحكومية بالأداء في التساؤل الأول: ما أثر تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة  •

 هذا التساؤل،    نللإجابة ع
 
عبارات المحور   نالتحليل الوصفي بحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد العينة ع  ي جر أ

 :تيالأول، وجاءت النتائج كما في الجدول ال
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 مكة المكرمة في المؤسسات الحكومية بالأداء في أثر تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة  :(4جدول )

المتوسط   العبارات 

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري 

 الترتيب المستوى 

خطة  .  1 الإدارة  الجودة  استراتيجيةتتبنى  ثقافة  المختلفة    لنشر  الأقسام  في  وتحقيقها 

 للمؤسسات الحكومية. 

 1 أوافق  0.93 4.07

 2 أوافق  0.77 3.91 مة في المؤسسات الحكومية باستمرار. الإدارة مستوى جودة الخدمات المقد  تراقب . 2

3  . 
 
الوقتتوف المختلفة  الحكومية  الإدارات  البشري   ، ر  المالية    ،والكادر  والميزانية  والمعدات 

 م  ـنشطة الالكافية لتنفيذ الأ
 
 قة بالجودة.تعل

 10 أوافق  1.05 3.50

مستمرت  .  4 بشكل  جديدة  ووسائل  طرق  الجودة  على  تساعد    ؛بتكر  مستويات  في  تحسين 

 الحكومية. المؤسسات 

 7 أوافق  1.04 3.64

العاملي  .  5 والمقترحات و سهم  الحلول  تقديم  ال؛  ن في  والخدمات  الجودة  مة من  قد  م  ـ لتحسين 

 المؤسسات الحكومية. 

 3 أوافق  0.91 3.82

6  . 
 
السياسات   الإدارةع  شج  ت في وضع  العاملين  ال  مشاركة  العمل   م  ـوخطط 

 
بتطبيقات  تعل قة 

 المؤسسات الحكومية. الجودة الشاملة في 

 9 أوافق  1.06 3.51

دعم إنجاز العاملين لمهامهم بمشاركتهم في فرق العمل الخاصة بالجودة    الإدارة علىتعمل  .  7

  الشاملة في المؤسسات الحكومية.

 6 أوافق  1.02 3.65

ثناء  في أالمؤسسات الحكومية بشكل سريع كافة المعلومات اللازمة للموظف  الإدارة فيتوفر . 8

 تحقيقً  ؛ ه عملهئداأ
 
 بات الجودة الشاملة في العمل.  ا لمتطل

 8 أوافق  1.02 3.58

  ؛ وحفظها في سجلات  الأعمال المؤسسات الحكومية على تدوين كافة نتائج  الإدارة فيتحرص . 9

 للاستعانة بها عند اتخاذ القرارات.

 5 أوافق  1.01 3.69

رات الخارجية  تغي  م  ـالتكيف مع ال إلى. تهدف إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الحكومية  10

  ؛التقنية والاقتصادية والاجتماعية 
ً

 مة.  لتطبيق جودة الخدمات المقدَّ تفعيلا

 4 أوافق  0.87 3.81

افق  0.97 3.72 المتوسط العام    أو

ن   )يبي   4الجدول رقم 
 
المتمث الوصفي  التحليل  الدراسة ع(  أفراد عينة  المعيارية لإجابات  الحسابية والانحرافات  المتوسطات  عبارات    نل في حساب 

الرأي  وي    ي،الخماس ( من مقياس ليكرت  4.20>  -3.40ويندرج ضمن الفئة الثانية )  ،(3.72بلغ المتوسط العام للمحور )وقد    ،المحور الأول  شير إلى اتجاه 

على وجود أثر إيجابي   بشكل عام يوافقون فإن غالبية أفراد عينة الدراسة  من ثم   و   ؛ (0.97كما بلغ الانحراف المعياري العام )  .العام نحو مستوى )أوافق( 

 ر  وقد مكة المكرمة. في المؤسسات الحكومية بالأداء في لتطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة 
بأعلى  ابتداء ، لقيم المتوسط الحسابي وفقًاا العبارات تنازلي   تبت 

الإدارة خطة    يب التي:تجاءت بالتر و وانتهاء بأقل متوسط،    ،متوسط الأولى العبارة )تتبنى  المرتبة  لنشر ثقافة الجودة وتحقيقها في   استراتيجيةجاءت في 

الإدارة  تراقب  تلتها في المرتبة الثانية العبارة )و ومستوى استجابة )أوافق(،    ،( 4.07الأقسام المختلفة للمؤسسات الحكومية( بأعلى متوسط حسابي بلغ )

ثم جاءت في المرتبة الثالثة   .ومستوى استجابة )أوافق(   ،(3.91بمتوسط حسابي بلغ )  ،مة في المؤسسات الحكومية باستمرار(قد  م  ـمستوى جودة الخدمات ال

  ،(3.82بمتوسط حسابي بلغ )  ،مة من المؤسسات الحكومية(قد  م  ـلتحسين الجودة والخدمات ال  ؛قترحاتم  ـن في تقديم الحلول والو سهم العاملالعبارة )ي  

رات الخارجية  التكييف مع المتغي    إلىثم جاءت في المرتبة الرابعة العبارة )تهدف إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الحكومية    .ستجابة )أوافق(ومستوى ا 

  ؛التقنية والاقتصادية والاجتماعية
ً

 ومستوى استجابة )أوافق(.  ، (3.81بمتوسط حسابي بلغ ) ،مة(قد  م  ـ لتطبيق جودة الخدمات التفعيلا

للاستعانة بها عند    ؛ وحفظها في سجلات  الأعمال في المؤسسات الحكومية على تدوين كافة نتائج    الإدارة  جاءت في المرتبة الخامسة العبارة )تحرص  و 

القرارات( )  ،اتخاذ  بلغ  العبار و ومستوى استجابة )أوافق(،    ،(3.69بمتوسط حسابي  السادسة  المرتبة  العاملين   الإدارة  ة )تعمل  تلتها في  إنجاز  على دعم 

ومستوى استجابة )أوافق(، ثم جاءت    ، (3.65بمتوسط حسابي بلغ )  ،لمهامهم بمشاركتهم في فرق العمل الخاصة بالجودة الشاملة في المؤسسات الحكومية(

بمتوسط حسابي  ،المؤسسات الحكومية(في تويات الجودة تحسين مسعلى تساعد  ؛بتكر طرق ووسائل جديدة بشكل مستمرفي المرتبة السابعة العبارة )ت  

   ،(3.64بلغ )
 
العبارة )توف الثامنة  المرتبة  اللازمة   الإدارة ر  ومستوى استجابة )أوافق(، ثم جاءت في  المعلومات  الحكومية بشكل سريع كافة  المؤسسات  في 

 م  ـا لتحقيقً   ؛ه عملهئدا أ ثناء  في أ للموظف  
 
ثم جاءت في المرتبة   .ومستوى استجابة )أوافق(   ،(3.58بمتوسط حسابي بلغ )  ،الشاملة في العمل( بات الجودة  تطل

 
 
)ت العبارة  ال  الإدارة ع  شج  التاسعة  العمل  السياسات وخطط  في وضع  العاملين   م  ـمشاركة 

 
الحكومية(تعل المؤسسات  في  الشاملة  الجودة  بتطبيقات   ، قة 

   .جابة )أوافق(ومستوى است  ،(3.51بمتوسط حسابي بلغ )
 
 ، والكادر البشري   ،ر الإدارات الحكومية المختلفة الوقتثم جاءت في المرتبة العاشرة العبارة )توف

 م  ـنشطة الوالميزانية المالية الكافية لتنفيذ الأ ،والمعدات
 
 ومستوى استجابة )أوافق(.  ،(3.50قة بالجودة( بأقل متوسط حسابي بلغ )تعل
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اقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة من خلال )المشاركة الإدارية،  :  التساؤل الثاني • ساءَلةو ما و اللامركزية و تفويض السلطة،  و والشفافية،    الـم 

 والتحسين(؟ 

 هذا التساؤل،    ن للإجابة ع
 
التحليل الوصفي بحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد العينة على عبارات المحور   ي جر أ

 :تينة للمحور، وجاءت النتائج كما في الجدول الللأبعاد الأربعة المكو   وفقًا ،الثاني

اقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة من خلال مبدأ المشاركة  :(5جدول )  الإدارية و

المتوسط   العبارات 

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري 

 الترتيب المستوى 

. تتيح المؤسسات الحكومية الفرص للعاملين للمشاركة في وضع خطط العمل  1

 ا.دومً  ة تقديم خدمات مميز ل

 3 أوافق  1.08 3.55

ن مشاركة العاملين في اتخاذ القرارات  أ . إدارات المؤسسات الحكومية على قناعة  2

 هو تطوير لإمكانياتهم. ؛ المشكلات الإدارية المختلفة الإدارية وحل  

 1 أوافق  1.01 3.66

الحكومية  .3 بالمؤسسات  العاملين  احترام  على  حرص  مبدأ    ،هناك  وتحقيق 

 .
ً
 المساواة بينهم في الحقوق والواجبات تحقيقا

 2 أوافق  1.15 3.56

افق  1.08 3.59 المتوسط العام    أو

ح    5الجدول رقم )يوض 
 
عبارات   نحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد عينة الدراسة عل في  ( التحليل الوصفي المتمث

عد الأول من المحور الثاني عد )وقد    ،الب  شير إلى وي    ي،( من مقياس ليكرت الخماس 4.20>  -3.40ويقع ضمن الفئة الثانية )  ،(3.59بلغ المتوسط العام للب 

على مستوى   بشكل عام  يوافقون وبالتالي فإن غالبية أفراد عينة الدراسة    ؛(1.08كما بلغ الانحراف المعياري العام )  .ق(اتجاه الرأي العام نحو مستوى )أواف

 ر  وقد    المؤسسات الحكومية بمكة المكرمة.دارية في  من خلال تطبيق مبدأ المشاركة الإ   ،تطبيق إدارة الجودة الشاملة
لقيم المتوسط   وفقًاا  العبارات تنازلي    تب ت 

ن  أجاءت في المرتبة الأولى العبارة )إدارات المؤسسات الحكومية على قناعة    يب التي:تجاءت بالتر و وانتهاء بأقل متوسط،    ،الحسابي ابتداء بأعلى متوسط

ومستوى استجابة  ،(3.66وسط حسابي بلغ )بمت  ،هو تطوير لإمكانياتهم(  ؛المشكلات الإدارية المختلفة  مشاركة العاملين في اتخاذ القرارات الإدارية وحل  

وتحقيق مبدأ المساواة بينهم في الحقوق والواجبات  ،ثم جاءت في المرتبة الثانية العبارة )هناك حرص على احترام العاملين بالمؤسسات الحكومية .)أوافق(

)  ،(اتحقيقً  بلغ  )أوافق(  ،(3.56بمتوسط حسابي  استجابة  للعاملين   .ومستوى  الفرص  الحكومية  المؤسسات  )تتيح  العبارة  الثالثة  المرتبة  في  جاءت  ثم 

 ومستوى استجابة )أوافق(.   ،(3.55بمتوسط حسابي بلغ ) ،ا(دومً  ة لتقديم خدمات مميز  ؛للمشاركة في وضع خطط العمل

اقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة من خلال مبدأ :(6جدول ) ساءَلة و  والشفافية  الـم 

المتوسط   العبارات 

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري 

 الترتيب المستوى 

ت  4 تجاه  .  المناسبة  الإجراءات  لاتخاذ  الموظفين  تجاه  المواطنين  شكاوى  ناقش 

 رين.المقص  

 2 أوافق  0.95 3.75

5  . 
 
ساءَلةسهم  ت    الـم 

 
حث في  المتبعة  الحكومية على  المؤسسات  بالموظفين    الإدارية 

 أداء مهامهم.

 1 أوافق  0.92 3.91

ساءَلة تتسم آليات  . 6  3 أوافق  1.04 3.49 في المؤسسات الحكومية بالشفافية والوضوح.  الـم 

افق  0.97 3.72 المتوسط العام    أو

 6الجدول رقم )يوضح  
 
عبارات   نالمعيارية لإجابات أفراد عينة الدراسة عل في حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات  ( التحليل الوصفي المتمث

عد الثاني من المحور الثاني عد )وقد    ،الب  شير إلى وي    ي،( من مقياس ليكرت الخماس 4.20>  -  3.40ويقع ضمن الفئة الثانية )  ،(3.72بلغ المتوسط العام للب 

على مستوى   بشكل عام  يوافقون فإن غالبية أفراد عينة الدراسة  من ثم   و   ؛(0.97كما بلغ الانحراف المعياري العام )  .اتجاه الرأي العام نحو مستوى )أوافق( 

ساءَلةمن خلال تطبيق مبدأ    ،تطبيق إدارة الجودة الشاملة  ر  وقد  المؤسسات الحكومية بمكة المكرمة.  والشفافية في    الـم 
لقيم   وفقًا ا  العبارات تنازلي    تبت 

  يب التي:تجاءت بالتر و وانتهاء بأقل متوسط،  ،المتوسط الحسابي ابتداء بأعلى متوسط
 
ساءَلةسهم  جاءت في المرتبة الأولى العبارة )ت الإدارية المتبعة في  الـم 

 
 
بلغ )بالموظفين    حث بأعلى متوسط حسابي  أداء مهامهم(  الحكومية على  العبارة  و   ومستوى استجابة )أوافق(،  ،(3.91المؤسسات  الثانية  المرتبة  تلتها في 

ثم جاءت    .ومستوى استجابة )أوافق(  ،(3.75بمتوسط حسابي بلغ )  ،رين(لاتخاذ الإجراءات المناسبة تجاه المقص    ؛ ناقش شكاوى المواطنين تجاه الموظفينت  )

ساءَلة في المرتبة الثالثة العبارة )تتسم آليات   ومستوى استجابة )أوافق(.  ، (3.49بمتوسط حسابي بلغ ) ،والوضوح(في المؤسسات الحكومية بالشفافية  الـم 
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اقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة من خلال مبدأ تفويض السلطة  :(7جدول )  و

المتوسط   العبارات 

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري 

 الترتيب المستوى 

والصلاحيات  7 السلطات  العاملين  الحكومية  المؤسسات  تمنح  لتسيير  .  اللازمة 

 لتقديم خدمات ذات جودة عالية.  ؛ العمل 

 1 أوافق  0.97 3.71

لتسهيل    ؛ . تعمل إدارات المؤسسات الحكومية على تفويض صلاحياتها للعاملين8

 الأعمال وخدمة المراجعين.

 2 أوافق  0.96 3.65

السائدة 9 الحكومية  المؤسسات  ثقافات  من  واحدة  صلاحيات    ؛.  تفويض  هي 

 . وتوسيعها العاملين لديها 

 3 أوافق  1.05 3.50

افق  0.99 3.62 المتوسط العام    أو

 7الجدول رقم )يظهر  
 
عبارات   نل في حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد عينة الدراسة ع( التحليل الوصفي المتمث

عد الثالث من المحور الثاني عد )وقد    ،الب  شير إلى وي    ي،( من مقياس ليكرت الخماس 4.20>  - 3.40ويندرج ضمن الفئة الثانية )  ،(3.62بلغ المتوسط العام للب 

على مستوى   بشكل عام  يوافقون وبالتالي فإن غالبية أفراد عينة الدراسة    ؛(0.99كما بلغ الانحراف المعياري العام )  .اتجاه الرأي العام نحو مستوى )أوافق(

الجودة الشاملة  ر  وقد  سسات الحكومية بمكة المكرمة.  تطبيق مبدأ تفويض السلطة في المؤ عبر    ،تطبيق إدارة 
لقيم المتوسط   وفقًاا  العبارات تنازلي    تبت 

جاءت في المرتبة الأولى العبارة )تمنح المؤسسات الحكومية العاملين السلطات    يب التي:تجاءت بالتر و وانتهاء بأقل متوسط،    ،الحسابي ابتداء بأعلى متوسط

العمل ومستوى استجابة )أوافق(، ثم جاءت في المرتبة   ،(3.71بمتوسط حسابي بلغ )  ،لتقديم خدمات ذات جودة عالية(  ؛والصلاحيات اللازمة لتسيير 

 ،(3.65بمتوسط حسابي بلغ ) ،راجعين(م  ـلتسهيل الأعمال وخدمة ال ؛الثانية العبارة )تعمل إدارات المؤسسات الحكومية على تفويض صلاحياتها للعاملين

 هي تفويض صلاحيات العاملين لديها   ؛المؤسسات الحكومية السائدة   ومستوى استجابة )أوافق(، ثم جاءت في المرتبة الثالثة العبارة )واحدة من ثقافات

 ومستوى استجابة )أوافق(.   ،(3.50بمتوسط حسابي بلغ ) ،(وتوسيعها

اقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة من خلال مبدأ اللامركزية والتحسين  :(8جدول )  و

المتوسط   العبارات 

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري 

 الترتيب المستوى 

 متطلبات ُ  أ من منه جزء لا يتجز  أالتحســين والتطوير المســتمر على   إلىنظر . ي  10

 .الجودة

 1 أوافق  0.91 4.07

. تعمل المؤسـسـات الحكومية على مواكبة كل ما هو حديث في مجال تطبيقات 11

 ا لتحسين خدماتها للعملاء.سعيً  ؛الجودة

 2 أوافق  0.92 3.81

12 
 
ــــج  . ت ــــتمرة في ع  شـ ــــينات مسـ ــــات الحكومية العاملين لديها لإدخال تحسـ ــــسـ المؤسـ

 أدائهم الوظيفي.

 3 أوافق  1.02 3.75

افق  0.95 3.88 المتوسط العام    أو

ن   )يبي   8الجدول رقم 
 
المتمث الوصفي  التحليل  الدراسة ع(  أفراد عينة  المعيارية لإجابات  الحسابية والانحرافات  المتوسطات  عبارات    نل في حساب 

عد الرابع من المحور الثاني عد )وقد  ،الب  شير إلى وي   ي،( من مقياس ليكرت الخماس 4.20>  - 3.40ويندرج ضمن الفئة الثانية ) ،(3.88بلغ المتوسط العام للب 

على مستوى   بشكل عام  يوافقون ينة الدراسة  وبالتالي فإن غالبية أفراد ع  ؛(0.95كما بلغ الانحراف المعياري العام )  .اتجاه الرأي العام نحو مستوى )أوافق(

 ر  وقد  المؤسسات الحكومية بمكة المكرمة.  من خلال تطبيق مبدأ اللامركزية والتحسين في    ،تطبيق إدارة الجودة الشاملة
لقيم    وفقًا ا  العبارات تنازلي    تبت 

التحسين والتطوير المستمر   إلىنظر  جاءت في المرتبة الأولى العبارة )ي    يب التي:ت جاءت بالتر و وانتهاء بأقل متوسط،    ،المتوسط الحسابي ابتداء بأعلى متوسط

 نه جزء لا يتجز  أ على  
 
تلتها في المرتبة الثانية العبارة )تعمل المؤسسات و ومستوى استجابة )أوافق(،    ،( 4.07بات الجودة( بأعلى متوسط حسابي بلغ )أ من متطل

ومستوى استجابة   ،(3.81بمتوسط حسابي بلغ )  ،ا لتحسين خدماتها للعملاء(سعيً   ؛لحكومية على مواكبة كل ما هو حديث في مجال تطبيقات الجودة ا 

 
 
متوسط حسابي  ب  ،ع المؤسسات الحكومية العاملين لديها لإدخال تحسينات مستمرة في أدائهم الوظيفي(شج  )أوافق(، ثم جاءت في المرتبة الثالثة العبارة )ت

 ومستوى استجابة )أوافق(.  ، (3.75بلغ )

اقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة  :(9جدول )  و

 الترتيب المستوى  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي الأبعاد 

 4 أوافق  1.08 3.59 الإدارية.مبدأ المشاركة . 1

ساءَلةمبدأ  .2  2 أوافق  0.97 3.72 .والشفافية الـم 

 3 أوافق  0.99 3.62 .تفويض السلطة. مبدأ 3

 1 أوافق  0.95 3.88 .. مبدأ اللامركزية والتحسين4

افق  1.00 3.70 المتوسط العام    أو
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   ا ( ملخصً 9الجدول رقم )يوضح  
 
ل في حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية الكلية لإجابات أفراد عينة  لنتائج التحليل الوصفي المتمث

شير  وي    ي،( من مقياس ليكرت الخماس 4.20>  -  3.40ويندرج ضمن الفئة الثانية )  ،(3.70بلغ المتوسط العام للمحور )وقد    ،أبعاد المحور الثاني  نالدراسة ع

العام نحو مستوى )أوافق( الرأي  اتجاه  )  .إلى  العام  المعياري  الانحراف  بلغ  ثم   و   ؛ (1.0كما  الدراسة  من  أفراد عينة  على    بشكل عام  يوافقون فإن غالبية 

 ر  وقد  مستوى تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الحكومية بمكة المكرمة.
  ،لقيم المتوسط الحسابي ابتداء بأعلى متوسط وفقًا ا الأبعاد تنازلي   تبت 

 يب التي: تجاءت بالتر و وانتهاء بأقل متوسط، 

 ومستوى استجابة كلية )أوافق(. ،(3.88اللامركزية والتحسين، بأعلى متوسط حسابي )مبدأ   .1

ساءَلةمبدأ   .2  ومستوى استجابة كلية )أوافق(. ،(3.72والشفافية، بمتوسط حسابي بلغ ) الـم 

 ومستوى استجابة كلية )أوافق(. ،(3.62مبدأ تفويض السلطة، بمتوسط حسابي بلغ ) .3

 ومستوى استجابة كلية )أوافق(. ،(3.59متوسط حسابي بلغ )، بالإداريةمبدأ المشاركة  .4

ِّقاتما الصعوبات  :  التساؤل الثالث  •
عو   مكة المكرمة؟ في  المؤسسات الحكومية  بالأداء  في  وأثر ذلك    ،التي تواجه تطبيق إدارة الجودة الشاملة والـم 

التساؤل    ن للإجابة ع  هذا 
 
العينة ع  ي جر أ أفراد  المعيارية لإجابات  الحسابية والانحرافات  المتوسطات  الوصفي بحساب  المحور    نالتحليل  عبارات 

 : تيالثالث، وجاءت النتائج كما في الجدول ال

ِّقاتالصعوبات  :(10جدول )
عو   مكة المكرمة في المؤسسات الحكومية بالأداء في وأثر ذلك  ،التي تواجه تطبيق إدارة الجودة الشاملة والـم 

المتوسط   العبارات 

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري 

 الترتيب المستوى 

المؤسسات  1 في  الشاملة  الجودة  تطبيقات  لتنفيذ  الحكومي  المالي  الدعم  كفاية  عدم   .

 . الحكومية

 6 أوافق  1.04 3.77

2.   
 
المتعل والدراسات  الأبحاث  مراكز  مع  المختلفة  الحكومية  الإدارات  مشاركة  قة  ضعف 

 .اومحلي   ابالجودة الشاملة عالمي  

 1 أوافق  0.90 3.96

3 
 
ل لإدارة  بات الجودة والتحو  . عدم قناعة بعض القيادات الإدارية الحكومية بتطبيق متطل

 .الجودة

 5 أوافق  0.94 3.78

 4 أوافق  1.08 3.81 . استراتيجيات الجودة الشاملة في المؤسسات الحكومية وغموضها. عدم وضوح 4

 8 أوافق  1.01 3.68 . مها المؤسسات الحكومية. انعدام معايير قياس رضا العملاء عن الخدمات التي تقد  5

مَة. عدم كفاية القوانين 6
َّ
نظ   الـم 

 
بات  للعمل في المؤسسات الحكومية بما يتلاءم وتطبيق متطل

 . الجودة الشاملة

 7 أوافق  0.99 3.70

 و يع ؛فر المعلومات والبيانات اللازمة ا. عدم تو 7
 
بات الجودة الشاملة في  ق تطبيق وتنفيذ متطل

 . المؤسسات الحكومية

 3 أوافق  0.86 3.86

والبرامج  8 الدورات  قلة  الشاملة .  الجودة  عن  الجودةو يع  ؛التدريبية  تنفيذ  في    وتطبيقها  ق 

 . المؤسسات الحكومية

 2 أوافق  1.02 3.96

افق  0.98 3.82 المتوسط العام    أو

ن    10الجدول رقم )يبي 
 
عبارات   ن الدراسة عل في حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد عينة  ( التحليل الوصفي المتمث

شير إلى اتجاه الرأي وي    ي،( من مقياس ليكرت الخماس 4.20>  -  3.40ويندرج ضمن الفئة الثانية )  ،(3.82بلغ المتوسط العام للمحور )وقد    ،المحور الثالث

على وجود صعوبات   بشكل عام  يوافقون راسة  وبالتالي فإن غالبية أفراد عينة الد  ؛ (0.98كما بلغ الانحراف المعياري العام )  .العام نحو مستوى )أوافق(

بت  مكة المكرمة.  في  المؤسسات الحكومية  بالأداء  في  مما يؤثر    ؛قات تواجه تطبيق إدارة الجودة الشاملةومعو   ت  لقيم المتوسط   وفقًاا  العبارات تنازلي  وقد ر 

)ضعف مشاركة الإدارات الحكومية المختلفة   :جاءت في المرتبة الأولى العبارتان  التي:يب  تجاءت بالتر و وانتهاء بأقل متوسط،    ، الحسابي ابتداء بأعلى متوسط

 
 
المتعل والدراسات  الأبحاث  الشاملة عالمي  مع مراكز  بالجودة  الشاملة  ،ا(ومحلي    اقة  الجودة  التدريبية عن  والبرامج  الدورات  الجودةو يع  ؛و)قلة  تنفيذ   ق 

بأ  وتطبيقها  الحكومية(  المؤسسات  بلغ )في  العبارة )عدم تو و ومستوى استجابة )أوافق(،    يهما،( لكل3.96على متوسط حسابي  الثالثة  المرتبة  فر ا تلتهما في 

 و يع  ؛المعلومات والبيانات اللازمة
 
ومستوى استجابة   ،(3.86بمتوسط حسابي بلغ )  ،في المؤسسات الحكومية(  وتنفيذها  بات الجودة الشاملةق تطبيق متطل

 ،(3.81بمتوسط حسابي بلغ )  ،ءت في المرتبة الرابعة العبارة )عدم وضوح استراتيجيات الجودة الشاملة في المؤسسات الحكومية وغموضها(ثم جا  .)أوافق(

 (. ومستوى استجابة )أوافق
 
ل لإدارة والتحو  بات الجودة ثم جاءت في المرتبة الخامسة العبارة )عدم قناعة بعض القيادات الإدارية الحكومية بتطبيق متطل

الحكومي لتنفيذ   :ومستوى استجابة )أوافق(، ثم جاءت في المرتبة السادسة العبارتان  ،(3.78بمتوسط حسابي بلغ )  ،الجودة( الدعم المالي  )عدم كفاية 

مَةو)عدم كفاية القوانين  ،تطبيقات الجودة الشاملة في المؤسسات الحكومية(
َّ
نظ  للعمل في المؤسسات الحكومي الـم 

 
بات الجودة  ة بما يتلاءم وتطبيق متطل

ومستوى استجابة )أوافق(، ثم جاءت في المرتبة الثامنة العبارة )انعدام معايير قياس رضا العملاء عن   يهما،( لكل3.70بمتوسط حسابي بلغ )  ،الشاملة(

 وافق(. ومستوى استجابة )أ  ،(3.68بمتوسط حسابي بلغ ) ،مها المؤسسات الحكومية(الخدمات التي تقد  
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االفروق في محاور أداة الدراسة 
ً
 : رات الأوليةللمتغي   وفق

 
 
)  ي جر أ الأحادي  التباين  وتحليل  المستقلة  للعينات  )ت(  الدراسة    ؛(ANOVAاختبار  أداة  نحو محاور  العينة  أفراد  آراء  بين  الفروق    وفقًالدراسة 

 : أتيرات الشخصية، وجاءت النتائج كما يللمتغي  

 ر الجنستغي  م  ـل انتائج اختبار )ت( للعينات المستقلة للفروق بين آراء أفراد العينة نحو محاور أداة الدراسة تبعً  :(11جدول )

المتوسط   حجم العينة  الجنس  المحاور 

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري 

 قيمة الاختبار

 (T-test) 

p-value 

الشاملة   الجودة  إدارة  نظام  تطبيق  في  أثر 

 المؤسسات الحكومية. بالأداء 

 0.189 1.32- 0.78 3.65 71 ذكر

 0.71 3.84 42 أنثى 

 0.296 1.05- 0.77 3.64 71 ذكر واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة. 

 0.73 3.80 42 أنثى 

ِّقات الصعوبات  
عو  تطبيق    والـم  تواجه  التي 

الشاملة الجودة  ذلك    ، إدارة  الأداء  في  وأثر 

 المؤسسات الحكومية. ب

 0.444 0.77 0.72 3.86 71 ذكر

 0.65 3.75 42 أنثى 

  وفقًالدراسة الفروق بين آراء أفراد العينة نحو محاور أداة الدراسة  ؛الذي يوضح نتائج اختبار )ت( للعينات المستقلة ،(11من خلال الجدول رقم )

ن    ؛ر الجنسلمتغي   أنها جاءت أكبر من مستوى يتضح    ؛(p-valueوبمقارنة قيم الدلالة الإحصائية )  .أن قيم الاختبار )ت( المقابلة لكل محور جاءت صغيريتبي 

فإنه: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات آراء من ثم   و   ؛ر الجنسلمتغي    وفقًافي المحاور    شير إلى عدم معنوية الفروقمما ي    ؛(0.05المعنوية )

 ر الجنس.لمتغي   وفقًاأفراد العينة نحو محاور أداة الدراسة 

 العمر ر تغي  م  ـل ا( للفروق بين آراء أفراد العينة نحو محاور أداة الدراسة تبعً ANOVAنتائج اختبار ) :(12جدول )

مجموع   مصادر التباين المحاور 

 المربعات 

مربعات   درجة الحرية

 المتوسطات 

 قيمة الاختبار

  (F-test) 

p-value 

الجودة   إدارة  نظام  تطبيق  أثر 

المؤسسات  بالأداء  في  الشاملة  

 الحكومية. 

 0.407 1.01 0.58 4 2.3 بين المجموعات 

 0.57 108 61.7 داخل المجموعات 

 0.802 0.96 0.52 4 0.9 بين المجموعات  إدارة الجودة الشاملة. واقع تطبيق 

 0.54 108 57.9 داخل المجموعات 

ِّقات الصعوبات  
عو  تواجه    والـم  التي 

وأثر    ،تطبيق إدارة الجودة الشاملة 

المؤسسات  بالأداء  في  ذلك  

 الحكومية. 

 0.903 0.26 0.13 4 0.5 بين المجموعات 

 0.50 108 53.8 داخل المجموعات 

جاءت أكبر من مستوى المعنوية   ؛لمحاور أداة الدراسة  (F-test( المقابلة لاختبار )p-valueيتضح أن جميع قيم الدلالة الإحصائية )  (12)من الجدول  

المحاور  وي    ،(0.05) في هذه  لفروق معنوية  إحصائي  دليل  إلى عدم وجود  العمرلمتغي    وفقًا شير  بين   ؛ر  إحصائية  دلالة  ذات  توجد فروق  لا  فإنه  وبالتالي 

 متوسطات آراء أفراد العينة نحو محاور أداة الدراسة باختلاف العمر.

 ر المؤهل الدراس يتغي  م  ـل االعينة نحو محاور أداة الدراسة تبعً ( للفروق بين آراء أفراد ANOVAنتائج اختبار ) :(13جدول )

مجموع   مصادر التباين المحاور 

 المربعات 

مربعات   درجة الحرية

 المتوسطات 

 قيمة الاختبار

  (F-test) 

p-value 

الجودة   إدارة  نظام  تطبيق  أثر 

المؤسسات  بالأداء  في  الشاملة  

 الحكومية. 

 0.153 1.71 0.95 4 3.8 بين المجموعات 

 0.56 108 60.2 داخل المجموعات 

 0.039 2.62 1.41 4 5.7 بين المجموعات  واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة. 

 0.54 108 58.4 داخل المجموعات 

ِّقات الصعوبات  
عو  تواجه    والـم  التي 

وأثر    ،تطبيق إدارة الجودة الشاملة 

المؤسسات  بالأداء  في  ذلك  

 الحكومية. 

 0.490 0.86 0.42 4 1.7 بين المجموعات 

 0.49 108 52.7 داخل المجموعات 

ن  يت  (13)من الجدول   جاءت أكبر من مستوى المعنوية   ؛للمحورين )الأول والثالث(  (F-testالمقابلة لاختبار )  ،(p-valueأن قيم الدلالة الإحصائية )بي 

وبالتالي فإنه لا توجد فروق ذات دلالة   ؛ر المؤهل الدراس يتغي  م  ـل  وفقًا شير إلى عدم وجود دليل إحصائي لوجود فروق معنوية في هذه المحاور  وي    ،(0.05)
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قات الصعوبات  -المؤسسات الحكومية بالأداء في أثر تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة ) : إحصائية بين متوسطات آراء أفراد العينة نحو المحورين ِّ
عو    والـم 

 باختلاف المؤهل الدراس ي.  ،( لأداة الدراسةالمؤسسات الحكوميةبالأداء في وأثر ذلك  ،التي تواجه تطبيق إدارة الجودة الشاملة

شير إلى  وي   ، (0.05وهي أقل من مستوى المعنوية ) ؛ (0.039للمحور الثاني ) ( F-testالمقابلة لاختبار ) ، (p-valueجاءت قيمة الدلالة الإحصائية )وقد 

الثاني   المحور  الدراس يلمتغي    وفقًا وجود دليل إحصائي لفروق معنوية في  المؤهل  ثم   و   ؛ر  فإنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية من 

ن اختبار أقل فرق  باختلاف المؤهل الدراس ي. وقد بي    ،( لأداة الدراسةقع تطبيق إدارة الجودة الشاملةوا )  :بين آراء أفراد العينة نحو المحور الثاني ،(0.05)

( إحصائي  LSDمعنوي  دالة  فروق  وجود  و)دكتوراه((  )بكالوريوس(  المؤهل  فئتي  بين  )بكالوريوس(  ؛ا  المؤهل  بالمؤهل   ؛لصالح  العينة  أفراد  أن  بمعنى 

 هات إيجابية نحو واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة أكثر من الذين يحملون درجة )الدكتوراه(. )بكالوريوس( لديهم توج  

 العملية ر الخبرة تغي  م  ـل ا( للفروق بين آراء أفراد العينة نحو محاور أداة الدراسة تبعً ANOVAنتائج اختبار ) :(14) جدول 

مجموع   مصادر التباين المحاور 

 المربعات 

مربعات   درجة الحرية

 المتوسطات 

 قيمة الاختبار 

 (F-test) 

p-value 

الجودة   إدارة  نظام  تطبيق  أثر 

المؤسسات  بالأداء  في  الشاملة  

 الحكومية. 

 0.153 1.71 0.95 4 3.2 بين المجموعات 

 0.56 108 60.0 داخل المجموعات 

 0.038 2.63 1.40 4 5.6 بين المجموعات  تطبيق إدارة الجودة الشاملة. واقع 

 0.54 108 58.3 داخل المجموعات 

ِّقات الصعوبات  
عو  تواجه    والـم  التي 

الشاملة الجودة  وأثر    ، تطبيق إدارة 

المؤسسات  بالأداء  في  ذلك  

 الحكومية. 

 0.122 1.86 0.88 4 3.5 بين المجموعات 

 0.47 108 50.8 المجموعات داخل 

جاءت أكبر من مستوى المعنوية   ؛للمحورين )الأول والثالث(  (F-testالمقابلة لاختبار )  ،(p-valueيتضح أن قيم الدلالة الإحصائية )  (14)من الجدول  

وبالتالي فإنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية   ؛ر الخبرة العمليةلمتغي    وفقًاشير إلى عدم وجود دليل إحصائي لفروق معنوية في هذه المحاور  وي   ،(0.05)

قاتالصعوبات    - المؤسسات الحكومية  بالأداء  في  أثر تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة  )  :بين متوسطات آراء أفراد العينة نحو المحورين ِّ
عو  التي تواجه    والـم 

 باختلاف الخبرة العملية.  ،( لأداة الدراسةالمؤسسات الحكوميةبالأداء في وأثر ذلك  ،تطبيق إدارة الجودة الشاملة

شير إلى  وي   ، (0.05وهي أقل من مستوى المعنوية ) ؛ (0.038للمحور الثاني ) ( F-testالمقابلة لاختبار ) ، (p-valueجاءت قيمة الدلالة الإحصائية )وقد 

فإنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية من ثم  و  ؛ر الخبرة العمليةلمتغي    وفقًا وجود دليل إحصائي لوجود فروق معنوية في المحور الثاني 

ن اختبار أقل فرق  باختلاف الخبرة العملية. وقد بي    ،( لأداة الدراسةودة الشاملةواقع تطبيق إدارة الج)  :بين آراء أفراد العينة نحو المحور الثاني  ،(0.05)

بمعنى أن أفراد    .سنوات(  10>  -  5لصالح الخبرة )من    ؛سنة(  20و)أكثر من    ،سنوات(  10>  -  5ا بين فئتي الخبرة )من  ( وجود فروق دالة إحصائي  LSDمعنوي )

 سنة(.  20هات إيجابية نحو واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة أكثر من الذين لديهم خبرة )أكثر من لديهم توج   ؛سنوات( 10> - 5العينة ذوي الخبرة )من 

 : وتوصياتها  نتائج الدراسة .5

 أظهرت الدراسة بعد تحليل استبانة البيانات النتائج والتوصيات التالية: 

 : ملخص بأهم النتائج  . 1.5

 :تيةالنتائج ال الحالية فقد أظهرت الدراسة  ؛ا على تحليل بيانات الدراسةاستنادً 

 :
ً

 م  ـال النتائج أولا
 
 قة بالبيانات الأولية:  تعل

%( من 62.8النتائج أن نسبة )نت  ( من الموظفين العاملين في المؤسسات الحكومية بمكة المكرمة، وقد بي  113)ستهدفة بالدراسة  م  ـحجم العينة ال  بلغ •

  ؛%(34.5مؤهلهم الدراس ي )بكالوريوس(، وأن نسبة ) ؛%( 38.1سنة(، وأن نسبة )  45> - 35%( في الفئة العمرية )من 45.1العينة ذكور، وأن نسبة )

 سنة(.  20خبرتهم )أكثر من  تبلغ

 م  ـال النتائج ثانيًا: 
 
 تساؤلات الدراسة:   نع بالإجابةقة تعل

المؤسسات  بالأداء  في  النتائج أن غالبية أفراد عينة الدراسة يوافقون بشكل عام على وجود أثر إيجابي لتطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة    بينت •

 : مكة المكرمة، وذلك من خلالفي الحكومية 

 الأقسام المختلفة للمؤسسات الحكومية.ستراتيجية لنشر ثقافة الجودة وتحقيقها في ا تتبنى الإدارة خطة  .1

 مة في المؤسسات الحكومية باستمرار.الإدارة مستوى جودة الخدمات المقد  راقب ت .2

 .مة من المؤسسات الحكوميةقد  م  ـلتحسين الجودة والخدمات ال ؛قترحاتم  ـن في تقديم الحلول والو سهم العاملي   .3
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   ؛التقنية والاقتصادية والاجتماعية  :تغيرات الخارجيةم  ـالتكيف مع ال  إلىة  تهدف إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الحكومي  .4
ً

 لتطبيق تفعيلا

 مة. قد  م  ـجودة الخدمات ال

نت •  النتائج أن غالبية أفراد عينة الدراسة يوافقون بشكل عام على مستوى تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الحكومية بمكة المكرمة،   بي 

 : وذلك من خلال

تطبيق مبدأ اللامركزية والتحسين في المؤسسات    عبر  ،غالبية أفراد عينة الدراسة يوافقون بشكل عام على مستوى تطبيق إدارة الجودة الشاملة .1

 الحكومية بمكة المكرمة. 

الشاملة .2 الجودة  إدارة  الدراسة يوافقون بشكل عام على مستوى تطبيق  أفراد عينة  ساءَلةمن خلال تطبيق مبدأ    ،غالبية  والشفافية في   الـم 

 المؤسسات الحكومية بمكة المكرمة.

من خلال تطبيق مبدأ تفويض السلطة في المؤسسات    ،غالبية أفراد عينة الدراسة يوافقون بشكل عام على مستوى تطبيق إدارة الجودة الشاملة .3

 . الحكومية بمكة المكرمة

في المؤسسات    الإداريةتطبيق مبدأ المشاركة  عبر    ،ون بشكل عام على مستوى تطبيق إدارة الجودة الشاملةغالبية أفراد عينة الدراسة يوافق .4

 الحكومية بمكة المكرمة. 

نت •    ؛قات تواجه تطبيق إدارة الجودة الشاملةعلى وجود صعوبات ومعو    بشكل عام  يوافقون النتائج أن غالبية أفراد عينة الدراسة    بي 
 
في ر  مما يؤث

قاتمكة المكرمة، وأن أبرز تلك الصعوبات في المؤسسات الحكومية ب الأداء ِّ
عو   هي: والـم 

1.  
 
 .اومحلي    اقة بالجودة الشاملة عالمي  ضعف مشاركة الإدارات الحكومية المختلفة مع مراكز الأبحاث والدراسات المتعل

 .في المؤسسات الحكومية وتطبيقها الجودة ق تنفيذ و يع ؛قلة الدورات والبرامج التدريبية عن الجودة الشاملة .2

 و يع ؛فر المعلومات والبيانات اللازمةا عدم تو  .3
 
 .في المؤسسات الحكومية وتنفيذها بات الجودة الشاملةق تطبيق متطل

 عدم وضوح استراتيجيات الجودة الشاملة في المؤسسات الحكومية وغموضها. .4

 ة بين متوسطات آراء أفراد العينة نحو محاور أداة الدراسة باختلاف الجنس والعمر. أثبتت النتائج أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائي •

المحورين • النتائج أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات آراء أفراد العينة نحو  الجودة الشاملة  )  :أثبتت  في أثر تطبيق نظام إدارة 

قات  الصعوبات-الأداء في المؤسسات الحكومية   ِّ
عو  ( لأداة المؤسسات الحكوميةبالأداء  في  وأثر ذلك    ،التي تواجه تطبيق إدارة الجودة الشاملة  والـم 

 باختلاف المؤهل الدراس ي.  ،الدراسة

واقع تطبيق إدارة الجودة  ) :لعينة نحو المحور الثانيبين آراء أفراد ا  ،(0.05أثبتت النتائج أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) •

لديهم توجهات إيجابية   ؛ بمعنى أن أفراد العينة بالمؤهل )بكالوريوس( .لصالح المؤهل )بكالوريوس( ؛( لأداة الدراسة باختلاف المؤهل الدراس يالشاملة

 راه(.نحو واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة أكثر من الذين يحملون درجة )الدكتو 

المحورين • النتائج أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات آراء أفراد العينة نحو  الجودة الشاملة  )  :أثبتت  في أثر تطبيق نظام إدارة 

قات  الصعوبات-الحكوميةالمؤسسات  بالأداء   ِّ
عو  الشاملة   والـم  الجودة  إدارة  تطبيق  تواجه  ذلك    ،التي  الحكوميةبالأداء  في  وأثر  ( لأداة  المؤسسات 

 باختلاف الخبرة العملية.  ،الدراسة

واقع تطبيق إدارة الجودة  ) :بين آراء أفراد العينة نحو المحور الثاني ،(0.05أثبتت النتائج أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) •

  ؛سنوات(  10>  -  5بمعنى أن أفراد العينة ذوي الخبرة )من    .سنوات(  10>  -  5لصالح الخبرة )من    ؛( لأداة الدراسة باختلاف الخبرة العمليةلشاملةا 

 سنة(. 20لديهم توجهات إيجابية نحو واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة أكثر من الذين لديهم خبرة )أكثر من 

 توصيات الدراسة:  . 2.5

 : أتيوص ي بما ين الباحث ي  إف ؛بناء على نتائج الدراسة

 . مكة المكرمةفي المؤسسات الحكومية بالأداء في يجابي لتطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة الإ ثر ضرورة الحفاظ على الأ •

   .ستراتيجية لنشر ثقافة الجودة وتحقيقها في الأقسام المختلفة للمؤسساتا تتبنى الإدارة خطة ن أ ضرورة  •

 الحكومية باستمرار. مة في المؤسسات قد  م  ـالإدارة مستوى جودة الخدمات المراقبة ضرورة  •

 .مة من المؤسسات الحكوميةقد  م  ـلتحسين الجودة والخدمات ال ؛تقديم الحلول والمقترحات العمل على •

  ضرورة تفعيل •
 
 .اومحلي   اقة بالجودة الشاملة عالمي  مشاركة الإدارات الحكومية المختلفة مع مراكز الأبحاث والدراسات المتعل

 للعاملين بالمؤسسات الحكومية بالمنطقة. رات والبرامج التدريبية عن الجودة الشاملة ضرورة توفير الدو  •

 تنفيذ م  الخاصة بالمعلومات والبيانات اللازمة ضرورة توفير  •
 
 .بات الجودة الشاملة في المؤسسات الحكوميةتطل



 سعد العتيبي                                                                                                                                            أثر تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة في الأداء بالمؤسسات الحكومية 

Global Journal of Economics and Business, 12(5) (2022), 533-551 
 548 

 

 ق م  يحق   وبما -الدولي، أو من السوق المحلي أو هاأو من خارج من داخل المؤسسات الحكومية بمكة المكرمة سواء-ضرورة وجود استشاريين  •
 
بات تطل

 ويغطي احتياجاتها. ،كل جهة

وذلك عن طريق    ،لتوضيح المزايا والفوائد التي يمكن تحقيقها من تطبيق أسلوب إدارة الجودة الشاملة  ؛زيادة الوعي بمفهوم إدارة الجودة الشاملة •

لها الشامل  الإعداد  الشاملة  الجودة  إدارة  في مجال  والاستشاريون  الخبراء  فيها  يتولى  اللازمة  ،خطة مدروسة  والورشات  اللقاءات  لتزويد    ؛وعقد 

 العاملين بالفهم الصحيح لأبعاد إدارة الجودة الشاملة. 

ا  • المهنية والخدماتية  المؤسسات  الأفكار والخبرات مع بعض  الشاملةلتي طب  تبادل  الجودة  إدارة  للاستفادة من خبراتها في هذا    ؛قت بنجاح أسلوب 

 .الخاصكانت من شركات القطاع إذا وحتى  ،المجال

التثقيفية • التدريبية والندوات  الدورات  الخارجية  ،العمل على عقد  الوطن والجامعات  الدراسية في جامعات  البعثات  لتأهيل   ؛والعمل على توفير 

 وزيـادة قدراتهم الإدارية والفنية في مجالات الجودة الشاملة.  ،رفع كفاءتهم الموظفين و 

 : المراجع
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Abstract: This study aims to identify the impact of the application of the total quality management system on 
performance and the reality of the application of total quality management, through (Administrative 
Participation, Accountability and Transparency, Delegation of Authority, Decentralization and Continuous 
Improvement) in governmental institutions in Makah and know the difficulties and obstacles facing the 
application of total quality management therein. Therefore, the study used a simple random sample from the 
study population which includes government institutions in the city of Makah, then a simple random sample of 
workers in this community was selected, amounting to (113) in government institutions. Among the most 
prominent findings of the study is that most of the study sample generally agrees that there is a positive impact 
of the application of the total quality management system on the performance in government institutions in 
Makah. In addition, many of the study sample members generally agree on the high level of total quality 
management application through the application of the principle of decentralization and improvement, the 
principle of accountability and transparency, and the principle of delegation of authority in government 
institutions in Makah. The study recommended the need to maintain the positive impact of the implementation 
of the total quality management system on the performance in government institutions in Makah, and the need 
for the management to adopt a strategic plan to spread the culture of quality and achieve it in the various 
departments of the institutions. In addition, the need for the administration to constantly monitor the level of 
quality of services provided in government institutions, and work on providing solutions and proposals to 
improve the quality and services provided by government institutions.  

Keywords: Total Quality; the Performance; Governmental Institutions; Makah. 
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