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أهدي ثمرة هذا الجهد الى معلم هذه الأمة ومن أنار طريقنا بنور الإيمان سيدنا محمد  

  صلى الله عليه وسلم
 إلى ينبوع الرحمة والحنان أمي الغالية

  إلى من عطفه ينير دربي أبي الغالي 
 إلى من كلماتهم كانت وستكون دفعا لي إخوتي وأخواتي

 إلى كل من كان لي دخرا وسلاحا اصدقائي وزملائي 
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  العمل، والشكراتوجه بالشكر والعرفان الى الله تعالى على توفيقي في انجاز وإتمام هذا  

موصول الى الدكتور المشرف ملك علي الذي لم يبخل علي بنصائحه وتوجهاته الدقيقة  
 .فضله وفقه الله وزاده من 

والدعم   المساعدة  لم تكف على  التي  التدريسية  الهيئة  اسألكذلك  لهم    والتوجيه،  الله 
 .والسدادالمزيد من التوفيق 

 .بمعلوماتوالشكر موصول الى عمال ايمست على التسهيلات والمشاركة في تزودي  
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 الملخص 
هدف بحث التكامل بين الاستراتيجية وإدارة الجودة الشاملة وأثرة على الصحة النفسية  

في بيئة العمل التي تجسدت في صفحات هذه الدراسة إلى الإجابة على السؤال  
الرئيسي والتساؤلات الفرعية ولتحقيق هذه الأهداف أعتمدنا على جملة من الإجراءات  

لكمي من خلال استخدام أدوات قياس كمية ، تطبق  المنهجية بدا بانتهاجنا المنهج ا 
على عينة ممثلة للمجتمع الأصلي ، حيث يتم الأستعانة بأستخدام أساليب إحصائية  

 وتحليلية للوصول إلى نتائج ، وفرضيات، وأسئلة تم وضعها

مجتمع   بافراد  الخاصة  المعلومات  لجمع  الاستبانة  واستخدام  الوصفي  المنهج  ثانيا 
الدراسة حيث تم اختيار العينة وللحصول على النتائج وتحليل البيانات التي تم تجميعھا  

 فقد تم استخراج التكرارات 

للعلوم   الإحصائية  الحزم  برنامج  باستخدام  الاستبانة  في  عبارة  لكل  المئوية  والنسب 
 وقد تم تدريج العبارات على مقياس ليكرت الخماسي SPSS الاجتماعي بالرمز

 : ومن أهم النتائج المتحصل عليها مايلي

جود علاقة إيجابية قوية بين وضوح الرؤية الاستراتيجية للمؤسسة وتبنيھا لمبادئ   *
الجودة الشاملة من جھة، وبين انخفاض مستويات الضغط النفسي لدى الموظفين من  

 .جھة أخرى 
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 تكامل الاستراتيجية مع الجودة الشاملة يساھم في تحسين بيئة العمل عبر  *

 .تعزيز التنظيم وتقليل الغموض في المھام والمسؤوليات

وضوح الأھداف الاستراتيجية وتناسقھا مع برامج الجودة الشاملة يؤدي إلى رفع درجة   *
 .الالتزام والانتماء المؤسسي

 وجود نظم تقييم أداء واضحة مبنية على معايير الجودة يقلل من الشعور *

 .بالضغط النفسي ويزيد من الدافعية
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 المقدمة

يمثل التكامل بين الاستراتيجية المؤسسية وإدارة الجودة الشاملة أحد الركائز الأساسية  
لضمان استدامة النجاح المؤسسي وتحقيق التميز في الأداء. ففي ظل التحديات  

المتسارعة والتغيرات البيئية الحادة، أصبحت المؤسسات مطالبة بتبني نهج متكامل  
يجية، وتطبيق معايير الجودة الشاملة، وتحقيق بيئة  يجمع بين وضوح الرؤية الاسترات 

عمل صحية نفسيًا تدعم رفاهية الموظفين وإنتاجيتهم. إن صياغة الاستراتيجية  
وحدها، مهما بلغت دقتها، قد لا تؤتي ثمارها إذا لم تُترجم إلى ممارسات عملية تتبنى  

لعملاء، وتمكين  مبادئ الجودة الشاملة، مثل التحسين المستمر، والتركيز على ا
الموظفين. بالمقابل، فإن تطبيق الجودة الشاملة بمعزل عن إطار استراتيجي واضح  

 .قد يؤدي إلى جهود متفرقة غير منسقة، مما يحد من فعاليتها
ومن جهة أخرى، أظهرت الدراسات الحديثة أن الصحة النفسية للعاملين لم تعد مجرد  

قضية رفاهية، بل أصبحت عاملًا حاسمًا في رفع الإنتاجية وتقليل معدلات الغياب  
ودوران العمل. إذ إن بيئة العمل التي تعزز الدعم النفسي وتقلل من ضغوط العمل  

انتماءهم المؤسسي، وتدعم استقرارهم الوظيفي.    تمكّن الموظفين من الإبداع، وتحفّز
ومن هنا، تتضح أهمية دراسة العلاقة الثلاثية بين التكامل الاستراتيجي، وإدارة الجودة  

الشاملة، والصحة النفسية، من أجل تقديم نموذج متكامل يسهم في رفع كفاءة  
 .المؤسسات وتحقيق أهدافها طويلة المدى 

يهدف هذا البحث إلى استقصاء أثر التكامل بين الاستراتيجية وإدارة الجودة الشاملة  
على الصحة النفسية للعاملين، وتحديد ما إذا كان هذا التكامل يسهم في خلق بيئة  
عمل أكثر إيجابية، وأداء مؤسسي أكثر فعالية. كما يسعى البحث إلى تقديم إطار  

ي مختلف القطاعات لتوحيد الجهود نحو تحقيق  عملي يمكن أن تتبناه المؤسسات ف
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أهداف استراتيجية متوافقة مع قيم الجودة الشاملة ومتطلبات الصحة النفسية في بيئة  
 .العمل

 أهمية الدراسة 

 من  تستمد هذه الدراسة أهميتها -

 :أهمية علمية  

وإدارة   - الاستراتيجية،  مفاهيم  ربط  خلال  من  العلمية  الأدبيات  إثراء  في  الإسهام 
 .الجودة الشاملة، والصحة النفسية في إطار بحثي واحد 

سد فجوة معرفية في الدراسات الإدارية التي غالبًا ما تفصل بين قضايا الإدارة   -
 .الاستراتيجية والجودة الشاملة والصحة النفسية

 أهمية عملية  -
المؤسسات على تصميم استراتيجيات متكاملة تدعم   - القرار في  مساعدة صانعي 

 .الجودة الشاملة والصحة النفسية في آن واحد
توفير إطار عمل تطبيقي يمكن اعتماده في برامج التطوير المؤسسي لتحسين بيئة   -

 .العمل وزيادة الإنتاجية
تعزيز قدرة المؤسسات على الحد من معدلات الاحتراق النفسي للموظفين وتقليل   -

 .تكاليف الموارد البشرية الناتجة عن ضعف الصحة النفسية
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 أهداف الدراسة 

 تهدف الدراسة إلي: 

تحليل مدى التكامل بين الاستراتيجية المؤسسية ومبادئ إدارة الجودة الشاملة   •
 .في بيئة العمل

 .قياس أثر هذا التكامل على مستوى الصحة النفسية للعاملين  •
تحديد العلاقة بين وضوح الأهداف الاستراتيجية وتحسين بيئة العمل   •

 .النفسية
دراسة دور إدارة الجودة الشاملة في تخفيف ضغوط العمل وتعزيز الرضا   •

 .الوظيفي

 المشكلة البحثية  

ما  "       تتمحور المشكلة الرئيسية لهذه الدراسة للإجابة على السؤال الرئيسي ألا وهو
النفسية  أثر    هو الصحة  على  الشاملة  الجودة  وإدارة  الاستراتيجية  بين  التكامل 

 "  ؟للعاملين

 وتتفرع منه عدة أسئلة فرعية كما يلي: 

ما مدى التكامل بين الاستراتيجية المؤسسية وإدارة الجودة الشاملة في بيئة   •
 العمل؟

 ما أثر هذا التكامل على الصحة النفسية للعاملين؟ •
 كيف يسهم وضوح الرؤية الاستراتيجية في تعزيز الدعم النفسي للموظفين؟ •
ما دور ممارسات الجودة الشاملة في تحسين بيئة العمل النفسية وتقليل   •

 الضغوط؟
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هل يختلف أثر التكامل على الصحة النفسية باختلاف طبيعة القطاع أو   •
 حجم المؤسسة؟

 منهجية البحث: 

تم الاعتماد على المنهج الكمي والمنهج الوصفي من خلال مراجعة الكتب والأدبيات  
، ويحاول المنهج الوصفي التحليلي أن يقارن ويفسر ويقيم  ي موضوع الدراسةالمتوافرة ف

 .للتوصل إلى تعميمات ذات معنى يزيد بها رصـيد المعرفـة عـن الموضوع 

للبحث، صممت   رئيسية  كأداة  الاستبانة  من خلال  الأولية  البيانات  جمع  الاستبانة: 
 .خصيصا لهـذا الغـرض

 

 



 

 

 

 

 

 الفصل الثاني 

 الدراسات السابقة والإطار النظري
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 الدراسات السابقة 

(، بعنوان "دور الإدارة الاستراتيجية  2020،  ، يوسف بومدينفالق رضواندراسة )
الموارد   مديرية  حالة  دراسة  العمومية  المنظمات  أداء  تحسين  في  البشرية  للموارد 

 ". البشرية بوزارة التعليم العالي الجزائرية

 ف الدراسة: ا أهد

المتعلقة  - النظرية  المفاهيم  يتناول  نظري  إطار  للموارد    الاستراتيجية   بالإدارة قديم 
  .البشرية

للموارد البشرية في المؤسسات العمومية الجزائرية    الاستراتيجية  الإدارةدراسة واقع    -
 .الممارساتالتعرف على    خلالوذلك من 

 .المؤسسي الأداءللموارد البشرية في تحسين   الاستراتيجية الإدارة تبيين دور  - 

 - النتائج: 

تلعب الإدارة الإستراتيجية للموارد البشرية دورا فعال في تحسين الأداء، باعتبارها وسيلة  
 .لقيادة المؤسسة والسير بها نحو أهدافها بكفاءة وفعالية كبيرتان

هناك علاقة بين مراحل الإدارة الإستراتيجية للموارد البشرية و الأداء المؤسسي و   - 
ذلك يعود للاهتمام بأساليب وطرق التخطيط والتنفيذ الاستراتيجية في كافة المستويات  

 .الوظيفية
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هناك علاقة بين التحليل الإستراتيجي للموارد البشرية والأداء المؤسسي من خلال   - 
 .استخدام المؤسسة للأساليب و أدوات التحليل الإستراتيجي 

أثر الإدارة الإستراتيجية    (، بعنوان " 2022،  حسينة خالدي ،  صبري مقيمحدراسة ) 
 ". على تحسين الأداء بمؤسسة تكرير النفط بسكيكدة

 - الدراسة: أهداف  

يسعى البحث إلى تحقيق العديد من الأهداف. أهمها هو توضيح مختلف المفاهيم  -
 تخص الإدارة الإستراتيجية وتحسين الأداء.   التي

وتحسين الأداء في مؤسسة تكرير النفط    محاولة تبين العلاقة بين الإدارة الإستراتيجية  -
 بسكيكدة. 

من المتوقع في حال الأخذ بها تحسين    لتوصل إلى مجموعة من المقترحات والتيا  -
 . المؤسساتوتطوير أداء 

تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي من خلال التعريف بمتغيرات الدراسة من  
الناحية النظرية المتمثلة في كل من متغير الإدارة الإستراتيجية وتحسين الأداء. أما 
الجانب التطبيقي فهدف جمع البيانات تم تصميم وتوزيع استبانة على عينة من عمال  

ومن أجل معالجة واختبار فرضيات الدراسة تم الاعتماد  مؤسسة تكرير النفط بسكيكدة  
 . SPSS 20على برنامج 

 



 علي بن سعيد بن احمد البوصافي 
 ___________________________________________________________________ 

[19] 
 

 - النتائج: 

الإدارة الإستراتيجية علم وفن يترتب على التطبيق الصحيح لبا العديد من المزايا؛ لأنها  
تشير إلى التوجه الإداري الحديث في تطبيق الدخل الإستراتيجي في إدارة المؤسسة  
القرارات   واتخاذ  صنع  في  وأسلوب  التفكير  في  طريقة  فبي  ومتكامل  شامل  كنظام 

عندما تعمل منظمات الأعمال في بيئة متغيرة كونها تدعم  الإستراتيجية وتزداد أهميتها  
منظمات الأعمال كافة وتساهم في زيادة قدرتها على مواجبة الظروف التنافسية الشديدة  
المحلية منها والدولية وتساعد المؤسسات من الاستفادة في استخدام موارد مالية وفنية  

 يكفل لها تحقيق الميزة التنافسية.

توصلت الدراسة إلى وجود تأثير معنوي للإدارة الإستراتيجية في تحسين الأداء بمؤسسة  
. كما أن الإدارة الإستراتيجية تساهم في تحسين  % 665.1تكرير النفط بسكيكدة قدره  

فهي تسعى إلى تحقيق أعلى مستويات الأداء. إلى جانب ذلك تواجه    ،أداء المؤسسة
 مؤسسة تكرير النفط بسكيكدة مجموعة من نقاط الضعف المتمثلة في: 

والخارجية    - الداخلية  للبيئة  الإستراتيجي  التحليل  عملية  في  العمال  مشاركة  نقص 
 للمؤسسة. 

 عدم توفر أنظمة تحفيز فاعلة تساهم في إثارة دافعية موظفها في العمل بالمؤسسة. -

 عدم تلاءم الهيكل التنظيمي مع الإستراتيجية المراد تنفيذها.  -

 للعمل على زيادة الرضا الوظيفي للعمال.عدم توافر مناخ مناسب في المؤسسة  -
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( بعنوان" دور الإدارة الإستراتيجية في أداء  2018دراسة )ليليانا أنطوني عبداالله، 
 البنوك الاستثمارية" 

 :أهداف الدراسة

  .التعرف على مدى تطبيق وممارسة الإستراتيجية في البنوك الاستثمارية  -

 .التعرف على دور التخطيط الاستراتيجي في أداء البنوك الاستثمارية-

  .التعرف على دور التصميم الإستراتيجية في أداء البنوك الاستثمارية -

 .التعرف على دور الرقابة في أداء البنوك الاستثمارية-

 .التعرف على دور التنفيذ الاستراتيجي في أداء البنوك الاستثمارية- 

تستخدم في هذه الدراسة المنهج الوصفي التحليلي الذي يقوم    -منهجية الدراسة: 
بوصف الظواهر والاحداث موضوع الدراسة وكذلك منهج دراسة الحالة ويعد هذا  
المنهج مناسب لما يوفر من بيانات دقيقة وتفصيلية عن الحالة موضوع الدراسة  

م التحليل الاحصائي وبرامج لتحليل  ولملائمته الدراسة وأسلوب المقارنة كما تستخد 
 .الاستبيانات واختبار الفروض 

 - النتائج: 

  من خلال إجابة المبحوثين تؤكد بانه توجد إدارة استراتيجية بالبنك. -% 96.9 

من خلال إجابات المبحوثين تؤكد أن البنك يعمل على تشجيع روح  -% 99.9 
  المشاركة بين العملاء لنجاح البنك.
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من خلال إجابات المبحوثين تؤكد أن البنك يعمل على تعزيز التخطيط  % 90.6 -
 الاستراتيجي حتى تحقيق أهدافه.

من خلال إجابات المبحوثين تؤكد أن البنك يقوم بالتخطيط الاستراتيجي  % 99.4  -
 . يساهم في نجاح البنك

من خلال إجابات المبحوثين تؤكد بأنه يوجد بالبنك كوادر مؤهلة   % 72.5 -
 لتصميم برامج العمل. 

من خلال إجابات المبحوثين تؤكد بأن البنك يوفر نظم معلومات حديثة  -% 68.8 
 حتى تقوم بمعرفة الاحداث الطارئة.

من خلال إجابات المبحوثين تؤكد بأنه توجد بالبنك أدوات وأساليب  -% 39.9 .
 علمية في تحديث أنظمته. 

من خلال إجابات المبحوثين تؤكد بأنه يقوم البنك بتنمية القيادات  % 81.3 -
 لتحسين أداء البنك. 

من خلال إجابات المبحوثين تؤكد بأنه يوجد بالبنك أنظمة الرقابة حتى  -% 77.7.
 تساعد على التحسين المستمر في البنك. 

من خلال إجابات المبحوثين تؤكد بأنه يقوم البنك على مبدأ التغيير  -% 60.6 
 .المستمر

من خلال إجابات المبحوثين يؤكد بأن البنك يقوم بدعم التخطيط  -53.1% 
 .الإستراتيجي الذي يعمل على أسلوب التنبؤ
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أثر الإدارة الاستراتيجية    "(، بعنوان 2018، ،التاج محمد محمد علي حامد دراسة )
 ". في تمكين العاملين دراسة حالة الشركة السودانية لتوزيع الكهرباء

 :يسعى البحث إلى تحقيق الأهداف الآتية
تحديد العلاقة بين مفاهيم الإدارة الاستراتيجية وبين مفاهيم التمكين بأبعاده   -

المختلفة )تفويض الصلاحيات، المشاركة في اتخاذ القرار، التمكين النفس ي، بيئة  
 ) العمل، المشاركة في فرق العمل

التعرف على مدي تطبيق مفاهيم الإدارة الإستراتيجية وأثر ذلك على تمكين  -
 .العاملين بأبعاده المختلفة على العاملين بالشركة السودانية للكهرباء

تقديم توصيات واقتراحات من شأنها أن تسهم في تطوير الإدارة وتمكين العاملين  -
 في بالشركة السودانية للكهرباء بشكل خاص والمؤسسات 

المماثلة بشكل عام مما يساعد في الاستفادة من العنصر البشري وزيادة فاعليته  
 .ومساهمته في نجاح تلك المؤسسات

ذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي إذ أنها تصف المتغيرات المرتبطة  تعتمد ه 
 بالدراسة وأيضا تصف خصائص مفردات عينة الدراسة. كما

المتغيرات   تأثير  واختبار  الفرضيات  واختبار  الإحصائي  التحليل  على  الدراسة  تقوم 
المستقلة على المتغير التابع للخروج بنتائج يمكن تعميمها على المجتمع الكلي للدراسة  

 .وذلك باستخدام الاساليب الاحصائية المناسبة

   -النتائج: 
بينت نتائج الدراسة اتفاق عينة الدراسة على أن مفهوم الإدارة الاستراتيجية له أهمية  -

كبيرة في ترسيخ مفهوم تمكين العاملين لدى المسئولين بالشركة السودانية لتوزيع  
الكهرباء حيث إن الشركة تعمل على منح مزيد من الصلاحيات واتاحتها لهم في أداء  
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أعمالهم، واشراكهم عمليات اتخاذ القرارات ذات العلاقة بأعمالهم، ومنحهم الثقة  
 .الكافية لأدائها، والعمل بروح فريق العمل

كما أوضحت نتائج التحليل الى وجود علاقة ارتباطية طردية موجبة بين مفهوم  -
الإدارة الاستراتيجية وتفويض الصلاحيات الامر الذي يشير إلى ثقة الشركة في  
قدرات العاملين على اداء المهام الموكلة لهم بكفاءة، واتاحة مساحة مناسبة من  

 .ب لإنجاز أعمالهم الحرية للعاملين في تحديد الاسلوب المناس
كما أظهرت نتائج التحليل إلى وجود علاقة ارتباط طردية موجبة وقوية بين مفهوم  -

الإدارة الاستراتيجية ومشاركة العاملين في اتخاذ القرارات من حيث إن الادارة الشركة  
تعمل على دعم وتشجيع العاملين على المشاركة وعلى ابداء أراءهم في تخطيط  

 .المعلومات لأداء أعمالهم وتنفيذ العمل وتوفير ما يلزم من 
بينت نتائج التحليل وأيضا إلى وجود علاقة ارتباط طردية موجبة بين مفهوم الإدارة  -

الاستراتيجية والتمكين النفس ي للعاملين بالشركة من خلال زيادة ثقة الشركة  
العاملين بأنفسهم وتشجعهم على الإبداع والابتكار، وبتقدير الشركة للعاملين عند  

 .انجاز أعمالهم وتحفيزهم ودعمهم 
كما أوضحت نتائج التحليل إلى وجود علاقة ارتباط طردية موجبة بين مفهوم  -

الإدارة الاستراتيجية وما توفره الشركة من بيئة عمل جاذبة ومحافظة على ما تملكه  
الشركة من موارد بشرية حيث تهتم الشركة بتطوير الثقافة التنظيمية الخاصة بها  

 .مستمر والتعليم الذاتي وتشجع العاملين على النمو والتحسين ال
كما أظهرت نتائج التحليل إلى وجود علاقة ارتباط طردية موجبة وقوية بين مفهوم  -

الإدارة الاستراتيجية ومشاركة العاملين في فرق العمل من خلال دعم الشركة تشكيل  
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فرق العمل في حل المشكلات التي تواجههم بما يؤدي إلى أن تسود الثقة بين  
 .أعضاء جماعات العمل داخل الشركة

الإدارة الإستراتيجية ودورها في تحقيق    (، بعنوان "2013دراسة )نسيمة وعبد النور،  
 الميزة التنافسية ". 

معرفة إلى أي مدى تقوم الإدارة الإستراتيجية    -أهداف الدراسة: هدفت الدراسة إلى:  
 للموارد البشرية بخلق ميزة تنافسية للمؤسسة الاقتصادية. 

المنهج المتبع: اتبعت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي والمنهج الاستقرائي والمنهج  
 الاستنباطي. 

 - نتائج الدراسة: توصلت الدراسة إلى عدة نتائج أهمها: 

تسعى أغلب المؤسسات إلى أن تكون الرائدة في تكلفتها أي أن تكون تكلفة منتجاتها -
أقل من تكلفة مثيلاتها بالسوق، كما تسعى لأن تكون هي المتميزة على مستوى الصناعة  
الى تنتمي إليها، وذلك من خلال التركيز على الجوانب الى يرغب العملاء في توافرها  

تلك المؤسسة مما يخلق لما ما يعرف بالتميز أو الاختلاف  في المنتجات الى تقدمها  
إلى   بالنفاذ  لما  تسمح  عالية  تنافسية  تحقيق  وبالتالي  الأخرى،  المؤسسات  باقي  عن 

 أسواق جديدة دولية ومحلية لتصرف من خلاها منتجاتها وتحقق لها أكبر الأرباح. 

ومن أهم التكاليف الى تتحملها المؤسسة هي تلك المتعلقة بالمورد البشري لذلك تعتبر  
الإستراتيجية لأهم أصول   الإدارة  مثابة  المؤسسة.  البشرية على مستوى  الموارد  إدارة 
المؤسسة؛ وهو العاملون يما والذين يسهمون بشكل فردي وجماعي في تحقيق أهدافها  

تنافسية المهارة    وما يحققه من ميزة  للمؤسسة وذلك من خلال توظيف عمالة عالية 
والالتزام في ظل بيئة ديناميكية سريعة التغير، لذلك تسعى بعض المؤسسات إلى رفع  
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أحور قوة العمل بها إذ رأت تتميز بالولاء والالتزام للمؤسسة؛ مما يجعلها تتمكن من  
إنتاج منتجات عالية الجودة بتكلفة أقل نتيجة حسن اختيار وتسيير المورد البشري يماء 

فهي   -وغرس انتماء الفرد للمؤسسة؛ ومن أمثلة ذلك مؤسسة "موبليس”" محل الدراسة
 ال الاتصالات. تحقق ميزة تنافسية في مح

تحسين الأداء التنافسي للمستشفيات  "( بعنوانMartinez et al.  ،2018 ) دراسة
 "من خلال تطبيق إدارة الجودة الشاملة: دراسة تحليلية في المستشفيات الإسبانية

هدفت الدراسة إلى تحليل أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنافسي  
للمستشفيات في إسبانيا. اعتمد الباحثون على منهجية تحليل البيانات الكمية من  

سجلات الأداء ومقابلات مع مديري المستشفيات، وتوصلت الدراسة إلى أن تطبيق  
 .وخفض معدلات الأخطاء الطبيةمعايير الجودة يعزز من كفاءة العمليات  

 :التوصيات
 .تكثيف برامج التدريب والتطوير المهني للكوادر الصحية  •
 .تنفيذ آليات مراجعة دورية لتطبيق معايير الجودة  •
دور القيادة في تعزيز تطبيق إدارة  "( بعنوان Garcia & López ،2021) دراسة

 "الجودة الشاملة في المؤسسات الصحية: دراسة حالة في إسبانيا
هدفت الدراسة إلى استقصاء دور القيادة في تحقيق تطبيق فعال لإدارة الجودة  

الشاملة داخل المؤسسات الصحية الإسبانية. استخدمت الباحثتان منهجية الدراسة  
النوعية من خلال إجراء مقابلات معمقة مع قادة المستشفيات، وتبين أن القيادة  

 .نجاح تطبيق أنظمة الجودة القوية والملهمة تُعد عنصرًا أساسيًا في  
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 :التوصيات
 .تطوير برامج تدريبية متخصصة للقادة •
 .ترسيخ ثقافة الجودة والابتكار لدى جميع أفراد المؤسسة •

 
تحليل تأثير إدارة الجودة الشاملة على  "( بعنوانChoi & Kim ،2022) دراسة

 "كفاءة العمليات الصحية: دراسة تطبيقية في كوريا الجنوبية
هدفت الدراسة إلى تقييم أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على كفاءة العمليات  

والإجراءات الصحية في المستشفيات الكورية. اعتمد الباحثان على منهجية البحث  
موظفًا طبيًا وإداريًا، وقد أظهرت النتائج تحسينًا   450الكمي باستخدام استبانة شملت 
 .ليل فترات الانتظارملحوظًا في كفاءة العمليات وتق

 :التوصيات
 .تكثيف استخدام الأنظمة الرقمية لتطبيق وإدارة الجودة  •
 .تطوير آليات تقييم أداء دورية لمراقبة النتائج وتحقيق التحسين المستمر •
التكامل بين إدارة الجودة الشاملة  ( بعنوان "Ahmed & Ali ،2023 ) دراسة

والابتكار في تحقيق الميزة التنافسية: دراسة في القطاع الصحي في الشرق  
 "الأوسط

هدفت الدراسة إلى استقصاء العلاقة بين تطبيق إدارة الجودة الشاملة وتعزيز الابتكار  
لتحقيق ميزة تنافسية في المؤسسات الصحية في الشرق الأوسط. استخدم الباحثان  

موظف من مؤسسات صحية   600منهجية البحث الميداني عبر استبانة شملت 
مبادئ الجودة والابتكار يؤدي إلى   متنوعة، وتوصلت الدراسة إلى أن التكامل بين

 .تحسين أداء الخدمات وزيادة رضا المرضى والأداء المالي 
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 :التوصيات
 .تبني استراتيجيات تكاملية تجمع بين مبادئ الجودة والابتكار  •
تعزيز البحث والتطوير داخل المؤسسات الصحية لدعم التحول الرقمي   •

 .وتحديث العمليات
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 المفاهيم والساسيات

اتيجية   مفهوم الإدارة الإستر

 (،  2006(، )الدوري، 2006(، )الهاشم، 2001(، )السلمي،  1998عبد الله، )

ذلك التصور الذي تتوقعه المنظمة في المستقبل  يمكن تعريف الإستراتيجية على أنها  
التأكد   عدم  ظروف  في  وذلك  أهدافها  لتحقيق  مسلك  أو  مسار  تختار  خلاله  ومن 

 والمخاطرة. 

 تعددت تعريفات الباحثين لمصطلح الإدارة الإستراتيجية منها على سبيل المثال:  

اتخاذ القرارات بشأن تخصيص وإدارة موارد المنظمة من خلال تحليل العوامل البيئية  -
 لمساعدة المنظمة على تحقيق مهمتها.

رسم التوجه المستقبلي للمنظمة، وإظهار أهدافها على المدى الطويل، والوصول إلى  -
العوامل   ضوء  في  المناسب  الاستراتيجي  النمط  واختيار  المرجوة،  وغاياتها  أهدافها 

 والمتغيرات البيئية داخليا وخارجيا، ومن ثم تنفيذ الإستراتيجية وتقييمها. 

تشكيل  - أو  تطوير  إلى  تؤدي  التي  والإجراءات  القرارات  من  متواصلة  سلسلة 
 استراتيجية/استراتيجيات فعالة تساعد على تحقيق أهداف المنظمة.

تتسم  - فحيث  الخارجية،  بالبيئة  المؤسسة  بعلاقة  تهتم  التي  القرارات  تلك  بها  يقصد 
التأكد، يقع على الإدارة عبء   القرارات بجزء من عدم  التي يتم فيها اتخاذ  الظروف 

 تحقيق تكيف المؤسسة لهذه التغيرات. 

  هي تحديد الأهداف طويلة الأجل وتخصيص الموارد لتحقيق هذه الأهداف.-
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هي مجموعة القرارات والنشاطات المتعلقة باختيار مسالك التي يتم فيما تخصيص  -
 مختلف الموارد من أجل تحقيق الأهداف 

هي منهجية فكرية متطورة توجه عمليات الإدارة وفعاليتها بأسلوب منظم سعيا لتحقيق  -
 الأهداف والغايات التي قامت المنظمة من أجلها. 

هي اتخاذ القرارات المتعلقة ببقاء المنظمة وتفوقها في السوق أو سقوطها أو اختفاءها  -
أفضل   المتاحة  التنظيمية  الموارد  استخدام  على  تحرص  فهي  ثم  ومن  السوق،  من 

 استخدام ممكن بما يتلاءم مع متغيرات البيئة الداخلية والخارجية. 

مما سبق يمكن استنتاج أن الإدارة الإستراتيجية هي الطريقة التي يمكن من خلالها  
تحديد الأهداف وصنع القرارات الإستراتيجية بما يحقق رسالة المنظمة التي قامت من  
أجلها، أي أنها عبارة عن منظومة متكاملة تشتمل على كلٍ من رسالة المنظمة وأهدافها  

ها، والطرق والوسائل اللازمة لتنفيذ ومتابعة الإستراتيجية، بما  والسياسات اللازمة لتحقيق
المنظمة   امكانات  إلى  بالاستناد  بالمنظمة  المحيطة  البيئة  في  التغيرات  مع  يتلاءم 

 الداخلية. 

اتيجية   تطور مفهوم الإدارة الإستر

 (. 2006(، )الهاشم،  1999المغربي، )

توضح إسهامات الكُتاب في مجال الإدارة الإستراتيجية أن الفكر الإداري في هذا الصدد  
 :قد تطور من خلال عدة مراحل يمكن استعراضها كما يلي
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   المرحلة الأولى: 

هي مرحلة التركيز على التخطيط الذي يعتمد على الأساس المالي بحيث يكون اهتمام  
المنظمة مركزاً على إعداد وتنفيذ الموازنة السنوية، فالمنظمة تسعى إلى تحقيق الأهداف  

 .المالية في الأجل القصير

   المرحلة الثانية: 

هي مرحلة التركيز على التخطيط الذي يستند على التنبؤ لسنوات عديدة قادمة، وتحليل  
 .البيئة الخارجية وتأثيرها على المنظمة

   المرحلة الثالثة: 

أكثر   تكون  أن  تحاول  فالمنظمة  الموجه خارجياً،  التخطيط  التركيز على  هي مرحلة 
 استجابة للتغيرات في البيئة الخارجية، مستندة إلى التفكير الاستراتيجي. 

   المرحلة الرابعة: 

_ حيث  strategic managementوهذه هي مرحلة التوجه الاستراتيجي المتكامل _
تركز على إدارة جميع موارد المنظمة ومحاولة تعديل المستقبل بما يناسب المنظمة،  
وتمثل هذه المرحلة المعاصرة ويتوقع أن تسود خلال الفترات المقبلة لمواجهة تحديات  

 القرن الحادي والعشرين، وأحد أهم أبعاد هذه المرحلة: 

تمثل الإستراتيجية التصور العام الذي تسعى المنظمة إلى تحقيقه من خلال   .1
وضوح رؤيتها المستقبلية، وتحديد مهمتها، وبنائها لأهدافها وأهدافها مع الوعي  

 والوعي بعناصر التأثير المتعددة. 
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يركز الاتجاه المعاصر على عناصر مبدأ الإستراتيجية دون الاهتمام بتفاصيل   .2
خطوات الإستراتيجية الإدارية، نظرا لأن الإيمان بالمبدأ يمكن أن يتغلب على  

 أي عقبات يواجهها.
الإستراتيجية الإدارية هي وسيلة لتحقيق تماسك المنظمة داخليا وتحديد وجهتها   .3

 خارجيا مع تعزيز علاقتها بالمتغيرات البيئية المختلفة. 
يتزايد أهمية التحليل والتنبؤ الاستراتيجيين في تحديد مواطن القوة والضعف   .4

 .وأبعاد الفرص المتاحة والمخاطر التي تواجه سد الفجوة الإستراتيجية
عمليات   .5 على  مستقبلًا  والمتوقعة  الحالية  وأنشطتها  المنظمة  نوعية  تؤثر 

 التخطيط الاستراتيجي. 

اتيجية   أهمية الإدارة الإستر

(، )المنيف،  2003(، )حريم،  2001(، )هال،  2006(، )الهاشم،  1980)السلمي،   
 (. 2002(، )الصرن، 2000(، )الحسيني، 1994

كي يتم إقناع المنظمات الحكومية بضرورة ممارسة الإدارة الإستراتيجية، لابد من تفسير  
 وشرح لماذا يجب أن تمارس، وما هي المنافع المتحققة من ممارستها.

وبناء على ذلك سيتم توضيح أهمية تطبيق الإدارة الإستراتيجية للمنظمات بشكلٍ عام   
أي منظمات القطاع الحكومي، والقطاع الخاص، وذلك من خلال استعراض تطور  
الفكر التنظيمي من الاتجاه الكلاسيكي إلى الاتجاه المعاصر، ومن ثم نتناول أهم الفوائد  

 .د تطبيقها للإدارة الإستراتيجيةالمتحققة للأجهزة الحكومية عن 

وقد ركز الاتجاه السائد في الفكر التنظيمي التقليدي على أن كل منظمة وحدة متكاملة  
ذاتيا منفصلة عن الوحدات الأخرى، وهو ما تم التعبير عنه في فكرة النظام المغلق،  
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أي أن عوامل نجاح المنظمة أو فشلها موجودة في حد ذاتها، وأن الإنجاز الذي تحقق  
 يتوقف كليا على أنشطتها وعناصر القوة والضعف فيها. 

ويتمثل الاتجاه الحديث في أن التنظيم هو وحدة تتفاعل مع البيئة المحيطة به وتتأثر  
به، وبالتالي فإن فعالية المنظمة واستمراريتها ونموها ترجع في المقام الأول إلى أنماط  
هذين   بين  وفيما  لها.  المتاحة  والفرص  والموارد  البيئة  وبين عناصر  بينها  العلاقات 

ا من الاتجاهات التي تختلف في نظرهما إلى العلاقة بين المنظمة الاتجاهين نجد عدد
 :والبيئة، وهنا عرض موجز لأهم النظريات التي تبحث العلاقة بين المنظمة والبيئة

 :أولا: نظرية النظام المفتوح
والبيئة    المنظمة  بين  التبادلية  العلاقة  تأكيد  أساس  على  المفتوح  النظام  فكرة  تقوم 

المحيطة بها، وبناءً على هذه النظرية فإن المنظمة تتكون من أجزاء ترتبط ببعضها 
بعلاقة تفاعل وتداخل، أي أن كل جزء منها يؤثر في الأجزاء الأخرى ويتأثر بها، كما 

من نظام أكبر وهو البيئة المحيطة بها، وهذا النظام الأكبر  أن المنظمة تعتبر جزءاً  
يتكون من مجموعة من الأنظمة الاجتماعية والسياسية والاقتصادية والثقافية والتقنية  
التي يتم التفاعل بينها وبين المنظمة، وبالتالي تعد المنظمة نظاماً مفتوحاً على البيئة  

 نظمة أخرى المحيطة بها بما تحويه هذه البيئة من أ 

 :ثانيا: النظرية الموقفية 
تعتبر هذه النظرية امتداداً لنظرية النظام المفتوح، وهي تمثل اتجاهاً حديثاً يقوم على   

أساس أنه لا توجد طريقة مثلى واحدة يمكن اتباعها في جميع المواقف، بل لا بد من  
تغيير الطرق والأساليب والتصاميم والنظم في المنظمة بناءً على التغيرات في البيئة  
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المحيطة بالمنظمة. أي أنها تهتم بإيجاد التوافق الملائم بين البيئة الداخلية للمنظمة 
 .وبيئتها الخارجية

 :ثالثا: النظرية الأيكولوجية
وتستند هذه النظرية إلى أن البيئة لها دور مؤثر في تحديد مصير المنظمات بافتراض   

وجود "عوامل بيئية تختار الخصائص التنظيمية التي تناسب البيئة بشكل جيد"، أي أن  
البيئة تختار شكل ونوع التنظيم الذي يناسبها، في حين أن الأشكال الأخرى التي لا  

وقد انتقدت هذه النظرية لتجاهلها تأثير المنظمة على بيئتها  تناسبها أمر لا مفر منه.  
لأنها لم تنظر إلى المنظمة إلا على أنها متلقية، أي أن دورها يقتصر على الاستجابة  

 .للآثار البيئية دون أن يكون لها أي آثار في البيئة التي تعمل فيها

 :رابعا: نظرية اعتمادية الموارد 
محور هذه النظرية أن أي منظمة تعتمد على بيئتها الخارجية )المنظمات الأخرى(   

في تأمين مواردها فتصور هذه النظرية المنظمة كمشارك نشيط في علاقاتها مع البيئة،  
فهي تشتمل على فكرة أن مديري المنظمات يديرون بيئاتهم ويديرون منظماتهم، أي  

 طريق اختيارهم للأشكال التنظيمية المناسبة للبيئة. أنهم يفرضون البقاء التنظيمي عن 

ومن خلال النظريات السابقة، كانت هذه النظريات منقسمة في نظرتها إلى العلاقة بين  
المنظمة والبيئة في اتجاهين: الأول أن المنظمات ترتبط ببيئتها بعلاقات متبادلة، وهذا  
الاتجاه يمثل كلا من نظرية النظام المفتوح، ونظرية الموضع، ونظرية موثوقية الموارد.  

هو أن المنظمة ترتبط بعلاقة ذات اتجاه واحد مع بيئتها، حيث يمكنها  والاتجاه الثاني
التأثير على بيئتها لأن دورها يقتصر على الاستجابة للتغيرات البيئية فقط، وهذا الاتجاه  

 يمثل النظرية الإيكولوجية. 
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ولذلك، نجد أنه لا يمكن إغفال أثر المتغيرات البيئية على عمل المنظمة، الحكومية  
منها والخاصة، لأن هذا الأثر لا يعالج فقط على مستوى منظمات القطاع الخاص  

كما يعتقد البعض _ الكثير قد كتب عن أثر المتغيرات البيئية على منظمات    - وحدها  
في إدارات حكومية مختلفة(، مثل مناقشة العلاقة  القطاع العام. )كمنظمة مستقلة أو  

 بين الطلب السياسي الخارجي واستجابة استراتيجية المنظمة له.

فمن الواضح أن جميع المنظمات، بغض النظر عن ملكيتها لها أسبابها التي تدعوها   
لبيئتها الخارجية وما يترتب عن ذلك من تغييرات في   للاهتمام بالإدارة الإستراتيجية 
سلوكها التنظيمي حيث يتركز جل هذا الاهتمام في الارتباط القائم بين البيئة وتطور  

ا  وبقائها. ويمكن  المنظمات من  المنظمة  كعمليات تحاول  الإستراتيجية  الإدارة  عتبار 
خلالها تنظيم تطورها، وبالتالي فإن الإدارة الإستراتيجية هي العملية التي من خلالها  
وتأقلمها   تكيفها  أنماط  في  والتأثير  بيئاتها  إدارة  العام  بالقطاع  المنظمات  تحاول 

 والبرامج. واستجابتها للمتغيرات من خلال السياسات والخطط 

 العوائد المتحققة من جراء تطبيق الإدارة الإستراتيجية. 

يمكن  - الذي  هو  وحده  الاستراتيجي  والحكم  فائقة،  بسرعة  تتغير  المنظمات  ظروف 
 المنظمات من توقع المشاكل والفرص في المستقبل. 

تتفوق المنظمات التي تمارس الإدارة الإستراتيجية في أدائها على المنظمات التي لا  -
 تستفيد من تطبيق هذا المفهوم، وأهمها:

لجميع   • المنظمة  لمستقبل  واضحة  وتوجهات  أهدافا  الإستراتيجية  الإدارة  توفر 
 موظفيها. 
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في   • الأنشطة  لمختلف  المتعددة  للاستخدامات  الموارد  تخصيص  في  المساعدة 
 المنظمة. 

المساهمة في إعداد وتطوير المهارات القيادية والقيادية العليا من خلال المشاركة   •
 في أنشطة الإدارة الإستراتيجية. 

 مساعدة المديرين على التحول إلى الأداء الاستباقي بدلا من رد الفعل. -

الإدارة  - تنفيذ  الحكوميين على تحسين نوعية قراراتهم. فعدم  القرار  مساعدة صانعي 
الإستراتيجية في المنظمات الحكومية يزيد من تكلفة سوء صنع القرار، وفشل الإدارة  
الحكومية في التعامل مع السمات المتشابكة للإدارة العامة مثل صراع القيمة، وعدم  

 .وعدم وضوح المعلومات المتعلقة بالأداء اليقين وعدم اليقين البيئي، 

بشكل عام، يمكن القول بأن الإدارة الإستراتيجية إدارة واعدة وذلك للمزايا العديدة التي  
من الممكن أن توفرها على صعيد الحساسية الملحوظة تجاه الرؤيا المستقبلية للمنظمة  
وتعزيز الاستيعاب والفهم للتغير والتطور المستمرين للبيئة الداخلية والخارجية وتحديد  

 ءمة بين المنظمة وهذه التغيرات. إمكانية الملا

اتيجية   مستويات الإدارة الإستر

 (. 2006(، )الهاشم، 2000السيد، )

من المفيد جداً عند دراسة الإدارة الإستراتيجية أن ننظر إلى المستوى الذي يتم عنده   
الإدارة   وهي:  الإستراتيجية  للإدارة  مستويات  ثلاثة  بين  نفرق  أن  ويمكننا  ممارستها، 
الإستراتيجية على مستوى المنظمة ككل، والإدارة الإستراتيجية على مستوى وحدة النشاط  

 :راً الإدارة الإستراتيجية على المستوى الوظيفي وفيما يلي تفصيلهاالاستراتيجي، وأخي 
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 أولا: الإدارة الإستراتيجية على مستوى المنظمة: 
تحدد    التي  الأنشطة  إدارة  بأنه  الإستراتيجية  الإدارة  من  المستوى  هذا  تعريف  يمكن 

خصائص المنظمة التي تميزها عن المنظمات الأخرى، بالإضافة إلى أهداف، ورسالة  
 المنظمة ككل، بالإضافة إلى تخصيص الموارد المتاحة لإنجاز أنشطتها. 

هذا   في  الإستراتيجية  الإدارة  مسؤولية  فإن  القول  يمكن  السابق  التعريف  على  بناءً 
المستوى تقع على عاتق الإدارة العليا للمنظمة، حيث يقومون بدورهم الاستراتيجي من  

 خلال امتلاكهم الرؤيا الشاملة لتطوير الاستراتيجيات للمنظمة ككل.

 :ثانيا: الإدارة الإستراتيجية على مستوى وحدة النشاط الاستراتيجي
محدد   لنشاط  والاستراتيجيات  الخطط  المستوى  هذا  على  الإستراتيجية  الإدارة  وتمثل 
داخل المنظمة. وقد يكون للمنظمة أنشطة مختلفة، مثل التعليم التقني والتعليم التقني  
والتدريب المهني. وكل نشاط هو مجال منفصل ولديه مدير مسؤول عنه، نسميه وحدة  

لم   وإذا  الاستراتيجي.  المنظمة  النشاط  أن  أي  متعددة،  المنظمة  داخل  الأنشطة  تكن 
تعمل في مجال واحد فقط، فهذا يعني أن الإستراتيجية على مستوى المنظمة وعلى  
على   الإستراتيجية  الإدارة  مسؤولية  وتقع  واحدة.  الاستراتيجي  النشاط  وحدة  مستوى 

 ين في المنظمة.مستوى وحدة الأنشطة الإستراتيجية على عاتق مديري الأنشطة الرئيسي

 :ثالثا: الإدارة الإستراتيجية على المستوى الوظيفي
لإدارة   اللازمة  والاستراتيجيات  الخطط  المستوى  هذا  في  الإستراتيجية  الإدارة  تحدد 
الوظائف الفرعية داخل النشاط، وهي لازمة لتدعيم وتقوية استراتيجية النشاط وصبغها  
بالصبغة العملية لتحقيق الإستراتيجية العامة للمنظمة. وعادةً ما تميل المنظمات إلى  

تقلة لكلٍ من الشؤون المالية، والموارد البشرية، حيث تمثل  وجود وحدات تنظيمية مس
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هذه الوحدات الإدارة الإستراتيجية على المستوى الوظيفي، ويعتبر مديريها مسئولين عن  
 الاستراتيجيات الوظيفية كلٌ على حسب وظيفته. 

اتيجية   مراحل الإدارة الإستر

الإدارة    يسبق  من  فهنالك  الإستراتيجية،  الإدارة  مراحل  تناولت  التي  النماذج  تعددت 
الإستراتيجية بمراحل تحليلية مختلفة وهنالك من يُضَمِنها هذه الجوانب التحليلية، إلا أن  
معظم الباحثين في مجال الإدارة الإستراتيجية قد اتفقوا على أن الإدارة الإستراتيجية  

مك على  الإستراتيجية  تشتمل  صياغة  وهي:  أساسية  الإستراتيجية    –ونات    –تنفيذ 
وتقويمها، في حين اختلفوا بشكلٍ أو بآخر على المكونات الفرعية لكل مكون أساسي.  
ولتوضيح هذه المراحل ومكوناتها سيتم التطرق إليها بشيء من التفصيل على النحو  

 :التالي

 :مرحلة صياغة الإستراتيجية 
تتم صياغة الإستراتيجية في ضوء تحديد رسالة المنظمة، ويراعى في ذلك المتغيرات   

في كلٍ من البيئة الخارجية والبيئة الداخلية أي أن هذه المرحلة تتضمن مجموعة من  
الأنشطة تتمثل في تحديد رسالة المنظمة، وأهدافها الإستراتيجية، والسياسات، والخطط  

لى تحليل وتقييم البيئة الخارجية والداخلية للمنظمة، وتحديد  الإستراتيجية، بالإضافة إ
هذه   توضيح  يلي  وفيما  الإستراتيجية  البدائل  واختيار  تقييم  الإستراتيجية،  البدائل 

 :الأنشطة

 تحديد رسالة المنظمة:   . أ

يمثل   الذي  نشاطها،  وطبيعة  المنظمة  وجود  سبب  يوضح  رسمي صريح  بيان  وهو 
الخصائص الفريدة للمنظمة ويميزها عن المنظمات الأخرى المماثلة لها، والذي يختلف  



 التكامل بين الاستراتيجية وإدارة الجودة الشاملة وأثره على الصحة النفسية في بيئة العمل 

 ___________________________________________________________________ 

[38] 
 

عملية   إن  مجتمعها.  في  للمنظمة  المتوقع  الدور  ويعكس  المنظمة  من  الغرض  عن 
صياغة الرسالة عملية صعبة وتستغرق وقتا طويلا، ولكنه ضروري لأنه يوفر للمنظمة  
أساسا جيدا لتحفيز وتخصيص مختلف مواردها بطريقة أكثر كفاءة، ويسهم في بناء  

جيدا لوضع أهداف محددة في وقت    لغة ومناخ واحد داخل المنظمة، وترسي أساسا 
محدد، ومن أجل تحقيق هذه المزايا من الرسالة، يجب أن تتسم بالخصائص الأساسية  

 التالية: 

 أن تعكس فلسفة المنظمة وما ترغب في أن تكون في المستقبل بطريقة شاملة وواقعية. -

 الامتثال للأهداف والمقاصد الإستراتيجية للمنظمة.-

 قدرتها على تحقيق التكامل بين أجزاء المنظمة ومكوناتها. -

 تحديد الأهداف الإستراتيجية  .ب

تمثل هذه الأهداف النتائج التي تصبو المنظمة إلى تحقيقها في المستقبل، ومن الأمثلة  
زيادة   العاملين،  تطوير  الدولة،  مناطق  جميع  إلى  المنظمة  خدمات  وصول  عليها: 
قياسها  ويمكن  هذه الأهداف محددة  تكون  أن  ويفضل  معين.  إلى مستوى  الإنتاجية 

ام مع الأهداف الأخرى للمنظمة كالأهداف قصيرة  وتحقيقها أي تتسم بالواقعية والانسج
الأجل. ولكن في القطاع الحكومي وضع الأهداف الإستراتيجية يعتبر عملية صعبة؛  

 حيث إنها تحتاج إلى نظرة مشتركة أو اتفاق لما سوف تكون عليه المنظمة مستقبلًا. 

 السياسات:   .ت

وهي "مجموعة من المبادئ والقواعد التي تحكم سير العمل والتي تحددها الإدارة مسبقا  
والتي توجه الموظفين على مختلف المستويات في اتخاذ القرارات والإجراءات المتصلة  
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بتحقيق الأهداف". ومن المهم النظر إلى السياسات على ثلاثة مستويات أساسية، هي 
 المنظمة ومهامها وعملياتها. وهذا يعني أن السياسات قد تكون في ثلاثة أنواع: 

الأول يمثل السياسات على المستوى التنظيمي ويشمل سياسات تعكس مهمة المنظمة -
 وتستخدم كدليل لتقييم استراتيجيات المنظمة. 

أما النوع الثاني فيشمل سياسات وظيفية تتصل بالأنشطة والإجراءات داخل إدارات  -
 المنظمة وتتسم بقدر كبير من التفصيل والتحديد. 

وتمثل هذه الأخيرة السياسات التنفيذية التي تهتم بالقرارات المتعلقة بالعمليات اليومية  -
 للمنظمة. 

 الخطط الإستراتيجية  .ث

  " ورسالتها  المنظمة  أهداف  إنجاز  كيفية  تحدد  التي  الشاملة  الخطة   " بأنها  وتعرف 
وتصنف حسب البعد الزمني المرتبط بها فالخطة قصيرة المدى توضع لإنجاز هدف  
قصير المدى بينما توضع خطة متوسطة المدى أو طويلة المدى لإنجاز هدف متوسط  

ط على أساس الأهداف الإستراتيجية وليس  المدى أو طويل المدى فلا بد أن يتم التخطي
 العكس، فالتخطيط يحدد الكيفية التي تؤدي بالوسائل لبلوغ الهدف. 

 تحليل وتقييم البيئة الخارجية:  . ج

تتألف البيئة الخارجية لأية منظمة من أعداد غير محدودة من المتغيرات الكامنة خارج   
نطاق المنظمة والتي تتفاعل مع عملها وتؤدي إلى دعمه أو عرقلته وسنستعرض أربع  
متغيرات أساسية تكوّن في مجموعها المحاور الأساسية للبيئة الخارجية، وما يهمنا هو  

البي المتغيرات  هذه  الاقتصادية،  آثار  المتغيرات  وهي:  الإستراتيجية  الإدارة  على  ئية 
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طبيعة   باختلاف  يختلف  المتغيرات  هذه  وتأثير  التكنولوجية.  السياسية،  الاجتماعية، 
 :وأنواع المنظمات القائمة في البيئة وفيما يلي توضيح موجز لهذه المتغيرات

المتغيرات الاقتصادية: تشتمل على الإطار الاقتصادي العام للدولة، بما في ذلك نوع  -
 .التنظيم الاقتصادي والملكية الخاصة والعامة، بالإضافة إلى السياسات المالية

المتغيرات السياسية: وتوضح درجة الاستقرار السياسي ومدى تدخل الحكومات في  -
 .ميادين الأعمال وتأثيرها على أداء المنظمات

المتغيرات الاجتماعية: وتتكون من التقاليد، والقيم والأطر الأخلاقية للأفراد في مجتمع  -
 .المنظمة، دور المرأة في المجتمع، وارتفاع مستوى التعليم 

المتغيرات التكنولوجية: وتشمل كلٍ من التغيرات التي تحدث في البيئة الفنية والتغيرات  -
 الحديثة في التقنية، كزيادة الاعتماد على الحاسبات الآلية. 

ونظراً لتأثير هذه المتغيرات على أداء المنظمة، فلابد أن يقوم المسئولون عن الإدارة   
الإستراتيجية بجمع البيانات المتكاملة عن المتغيرات في البيئة الخارجية بصفة مستمرة،  
من حيث نوعها وتحديد أسلوب جمعها وكيفية الحصول عليها )من مصادر داخلية أم  

تنظي ثم  ومن   ) المنظمة،  خارجية  أمام  المتاحة  الفرص  لاكتشاف  ؛  وتحليلها  مها 
والتهديدات التي تواجهها، ويقصد بالفرص تلك الظروف المحيطة بالمنظمة في فترة  
زمنية محددة والتي تعمل المنظمة على استغلالها للقيام بأعمالها وتحقيق أهدافها، أما  

فسوف تسبب خطراً أو آثار    التهديدات فتمثل الأحداث المحتملة والتي إذا ما حصلت 
 . سلبية للمنظمة
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 دراسة البيئة الداخلية:   . ح

والهدف الرئيسي من الدراسة البيئية الداخلية للمنظمة هو تحديد العوامل الإستراتيجية   
لهذه الدراسة، ومن ثم تقييم مواطن القوة والضعف في المنظمة، أي تحديد العوامل التي  
يمكن التركيز عليها كقوة للمنظمة والمقصود بها أن تكون سمات تتيح للمنظمة إمكانية  

طن قوتها والإسهام في إنجاز العمل بمهارة وخبرة عالية؛ فضلا عن  جيدة لتعزيز موا
تحديد العوامل التي ينبغي استبعادها أو معالجتها بوصفها نقاط ضعف في المنظمة  
الداخلية في   البيئة  والتي يقصد بها مؤشرات الافتقار إلى الإمكانات. ويمكن تجميع 

ة التنظيمية السائدة؛ والموارد والإمكانيات  ثلاثة محاور رئيسية: الهيكل التنظيمي؛ والثقاف
 :المتاحة لها، وفيما يلي توضيح هذه المحاور

 الهيكل التنظيمي:   •

حيث يمثل مجموعة من العلاقات التنظيمية والأعمال والمهام المرتبة وفقاً لمستويات  
إدارية، أي أنه يحدد المسؤوليات والصلاحيات وينظمها بحيث تتوجه الجهود الجماعية  

 .باتجاه تحقيق أهداف المنظمة

كما أن الهيكل التنظيمي في المنظمة يعتبر عامل متغير، يتغير بناءً على متطلبات   
فإن   بينهما،  توافق  عدم  هنالك  يكون  وعندما  الإستراتيجية  يتبع  أنه  أي  الإستراتيجية 
الهيكل التنظيمي لابد أن يُغير ليكون أكثر توافقاً مع الإستراتيجية فأي تغيير فيها يؤدي  

 في الهيكل. إلى تغيير مماثل 
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 الثقافة التنظيمية:  •

معايير    بمجملها  تكوّن  التي  المشتركة  والقيم  والتوقعات  المعتقدات  مجموعة  وتشكل 
السلوك المقبول وغير المقبول داخل المنظمة. فالثقافة التنظيمية تتبع الإستراتيجية فلابد  
الاستراتيجيات   مع  تتعارض  لا  المنظمة  في  السائدة  التنظيمية  الثقافة  أن  من  التأكد 

صياغتها، والعمل على إحداث التغيير فيها إذا لزم الأمر لتصبح  الجديدة التي سيتم  
 أكثر توافقاً مع متطلبات الإستراتيجية التي سيتم تبنيها. 

 الموارد المتاحة •

الناجحة، من الضروري أن يركز المديرون الاستراتيجيون اهتمامهم على   في الإدارة 
إيجاد توازن بين الخطط الإستراتيجية والموارد المتاحة للمنظمة لتنفيذها. وتمثل الموارد  
الإدارة،   نظم  ومختلف  والتكنولوجية،  والبشرية  المالية  الإمكانات  بين  الجمع  المتاحة 

 دارية، والإمكانيات المتصلة بالبحث والتطوير المتاحة للمنظمة. ونظم المعلومات الإ 

وتعتمد الهياكل الأساسية للإدارة الإستراتيجية على التحديد الدقيق للعوامل الإستراتيجية  
في البيئتين الداخلية والخارجية، وهي المدخلات الرئيسية للإدارة الإستراتيجية والمستمدة  
المخاطر في   الفرص وتحييد  انتزاع  المنظمة على  بين قدرة  التوازن الاستراتيجي  من 

 .رجية ومواطن القوة والضعف في بيئتها الداخليةبيئتها الخا

 تحديد البدائل الإستراتيجية:   . خ

البدائل   تحديد  يتم  بالمنظمة،  الخاصة  والداخلية  الخارجية  البيئة  وتحليل  دراسة  بعد 
الإستراتيجية المتاحة أمام المنظمة، والتي تعبر عن الوسائل المتوفرة للمنظمة والتي  

 .عن طريقها تأمل في تحقيق أهدافها الإستراتيجية على المستويات المختلفة
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 تقييم واختيار البدائل الإستراتيجية:   . د

ففي هذه الخطوة يتم مقارنة كل البدائل المتاحة والتي تم تحديدها في الخطوة السابقة،  
مع كل هدف من الأهداف الإستراتيجية، وأيضا مع اتجاهات المديرين تجاه المخاطرة،  
سهولة الحصول على الموارد، والوقت اللازم للتنفيذ، ولكن نتيجة لصعوبة توفر معايير  

البد  للحكم على  المثال:  حساسة  الخاص على سبيل  القطاع  في  كما هو واضح  ائل 
العام على   القطاع  في  يعتمد  واختيارها  البدائل  تقييم  فلذلك  المال،  العائد على رأس 
التقدير الشخصي. وبناء على هذه المعايير تتم المقارنة بين البدائل الإستراتيجية لتحديد  

لبديل الاستراتيجي المناسب والذي  مزايا وعيوب كل بديل ومن ثم اتخاذ القرار حول ا
يحقق الأهداف الإستراتيجية للمنظمة، والبديل الذي وقع عليه الاختيار يسمى الاختيار  

 الاستراتيجي. 

  :مرحلة تنفيذ الإستراتيجية
وإمكانية    التنفيذ  بعملية  العليا  الإدارة  اهتمام  يتجه  الإستراتيجية  اكتمال صياغة  بعد 

مراحل   أهم  من  التنفيذ  مرحلة  وتعتبر  الموضوعة،  الإستراتيجية  مع  واتساقها  تفاعلها 
الإدارة الإستراتيجية حيث إن التنفيذ غير الفعال للخطط والسياسات يؤدي إلى الفشل،  

يح والفعال يؤدي إلى التعويض عن التخطيط غير المناسب. فمن  بينما التنفيذ الصح
خلال هذه المرحلة يجب أن تتحول استراتيجية المنظمة إلى أفعال ملموسة ذات نتائج  
جدوى   دون  الإدارية  للاستراتيجية  المكونة  الأنشطة  جميع  انتهت  وإلا  دلالتها،  لها 

السنو  الأهداف  تحديد  من  لابد  ذلك  ولإنجاز  الزمنية،  للمنظمة،  البرامج  وضع  ية، 
الإجراءات   تحديد  إلى  بالإضافة  الإستراتيجية،  لتطبيق  اللازمة  الموارد  وتخصيص 

 :التنفيذية. وفيما يلي توضيح موجز لهذه الخطوات 
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 تحديد الأهداف السنوية:   . أ

مديري   مدير من  بكل  مباشرة  ترتبط بصورة  إذ  تحديدها بطريقة لا مركزية،  يتم 
قطاعات وإدارات وأقسام المنظمة. وبناءً على هذه الأهداف يتم توزيع وتخصيص  
وتمثل   بالأفراد والإدارات والأقسام،  الخاصة  الأولويات  إنها تحدد  الموارد، حيث 

اف الإستراتيجية، إلا أن ذلك يتطلب  المحدد الرئيس لمدى التقدم في تحقيق الأهد
 التنسيق بين الأهداف السنوية والأهداف الإستراتيجية. 

 وضع البرامج الزمنية:  .ب

تتضمن هذه البرامج الأهداف السنوية التي تسعى الإدارة إلى تحقيقها في ضوء   
الخطة الإستراتيجية، والموارد اللازمة لها، والأنشطة الواجب القيام بها والزمن الذي  

 يجب البدء والانتهاء فيه من هذه الأنشطة، والمسئولون عن تنفيذها. 

 تخصيص الموارد اللازمة:   .ت

ومن المهم التأكيد على أن تنفيذ الإستراتيجية لا يستغل موارد المنظمة فحسب،  
بل يحمي وينظم ويوجه استخدامها، وكيفية توزيعها على البرامج والمشاريع بوصفها  

رؤية   - نظما جزئية تسهم في تنفيذ الإستراتيجية. ولابد من تصنيف الموارد؛ ثالثا 
دية لتنفيذ الإستراتيجية، حيث يتأثر التنفيذ بالموارد  القدرة التنظيمية والمرحلة التمهي 

 المتاحة والقدرات الفعلية والمحتملة المتاحة للمنظمة. 
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 تحديد الإجراءات التنفيذية:  .ث

حيث تمثل الإجراءات " نظام يتكون من خطوات متتابعة تحدد طريقة أداء مهمة   
أدائها لإنجاز   يجب  التي  المختلفة  الأنشطة  بالتفصيل  معينة وتصف  أو وظيفة 

 .برامج المنظمة

 :أي أن وضع الاستراتيجيات موضع التنفيذ يتطلب توفر العناصر التالية 

وجود هيكل تنظيمي ملائم )بناء هيكل جديد، تدريب، توفير الموارد البشرية،   •
 .تعديل الهيكل الحالي ...( 

ملاءمة أو مدى تناسق الاستراتيجيات للسياسات الحالية أو تعديل السياسات   •
 .التي تتعارض مع الاستراتيجيات الموضوعة

 وضوح في مسؤوليات الإدارات عن تنفيذ الإستراتيجية.  •

 :مرحلة تقويم الإستراتيجية 
في هذه المرحلة يتم تحديد مدى مساهمة الإستراتيجية في تحقيق الأهداف المحددة   

مسبقاً في مرحلة الصياغة الإستراتيجية، والتأكد من أن الأداء الفعلي يتماشى مع الأداء  
المخطط له في الخطط الإستراتيجية، ويتم تقويم الإستراتيجية عن طريق اتباع عدد من  

 :الخطوات وهي كما يلي

 وضع معايير للأداء:  . أ
أي تحديد نقاط أساسية يتم من خلالها تقييم موقف الإستراتيجية، وتعد هذه   

  .المعايير المقياس الذي يتم الحكم على مستوى الأداء من خلالها
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 مقارنة مستويات الأداء الفعلية بالمعايير الموضوعة:   . ب
حيث يتولى المديرون مسئولية تقييم مدى الانحراف عن المعايير الواردة في  

(، وإذا ما اتضح أن مستوى الأداء عالي فقد ترى الإدارة أنها  1الخطوة رقم )
الذي يترتب عليه   قد وضعت معايير ذات مستوى أدنى مما ينبغي، الأمر 

التالية،  الفترات  خلال  المعايير  تلك  مستوى  رفع  في  كانت    النظر  إذا  أما 
التي   الأسباب  تحديد  المديرين  على  يتعين  فإنه  منخفضة،  الأداء  مستويات 
 أدت إلى وجود انحراف، ومن ثم يتخذوا قراراً يتعلق بالإجراءات التصحيحية. 

 اتخاذ الإجراءات التصحيحية:   . ت
القصور   أسباب  ومعالجة  الأخطاء،  تصحيح  بهدف  الخطوة  هذه  وتأتي 

( ليتناسب  2والانحراف في أداء الأعمال التي تم اكتشافها في الخطوة رقم )
 الأداء الفعلي مع معايير الأداء. 

فمن الملاحظ أن تقويم الإستراتيجية يستند بدرجة كبيرة إلى قدرة وإمكانية المنظمة على  
تحديد ما تريد في قياسه، والمعايير أو المقاييس التي سيتم القياس بناءً عليها؛ من أجل  
هذه الأسباب لابد أن تكون المعايير شديدة الوضوح ومحددة لكي تمكن المؤسسات من  

 حديد الانحرافات، ومن ثم تحديد كيفية مواجهتها وتصحيحها. تقييم الأداء، وت 

ي تواجه
اتيجية  المعوقات التر  تطبيق الإدارة الإستر

 (. 2006(، )الهاشم، 1999(، )عبد الرحمن، 2002)العارف،  

تتعدد المعوقات التي تحد من تطبيق الإدارة الإستراتيجية، ويمكن تصنيفها إلى ثلاثة   
أنواع: المعوقات التي تواجه مرحلة صياغة الإستراتيجية، المعوقات التي تواجه مرحلة  

 تنفيذ الإستراتيجية، والمعوقات التي تواجه مرحلة تقويم الإستراتيجية. 
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 أولا: المعوقات التي تواجه مرحلة صياغة الإستراتيجية: 
تواجه صياغة الإدارة الإستراتيجية في المنظمات الحكومية عدد من المعوقات، والتي  

 :من أهمها

إلى   .1 افتقارها  عن  فضلا  الحكومية،  للمنظمات  والمتعددة  المختلفة  الأهداف 
للاستجابة   لآخر،  حين  من  والتنمية  الجمود  وإلى  ودقيق،  واضح  تعريف 

 للتغيرات في البيئة الخارجية. 
 الاهتمام بالأهداف القصيرة الأجل وليس بالأهداف الطويلة الأجل.  .2
التفكير   .3 على  بالقدرة  تتمتع  والتي  المهنية،  الإدارية  الكفاءات  إلى  الافتقار 

الاستراتيجي؛ ولهذا أثر سلبي على تحليل البيانات المجمعة عن المتغيرات  
 في كل من البيئة الخارجية للمنظمة والبيئة الداخلية. 

وبذلك   .4 واستراتيجياتها،  وأهدافها  الحكومية  المنظمة  المشرع رسالة  وقد صاغ 
 قصر دور الإدارة على التنفيذ والتطبيق. 

 :ثانيا: المعوقات التي تواجه مرحلة تنفيذ الإستراتيجية
تواجه مرحلة تنفيذ الإستراتيجية بعض المعوقات التي تؤثر على فاعلية التنفيذ؛ لذا لا  

 :بد من الإشارة إلى هذه المعوقات، لمحاولة تجنبها والتي من أهمها

نظرا لوجود هيكل تنظيمي بيروقراطي، فقد يكون من الصعب نقل المعلومات   .1
 من المستويات الدنيا إلى الإدارة العليا. 

إلى   .2 الإستراتيجية، مثل الافتقار  لتنفيذ  للمنظمات  المتاحة  المحدودة  والموارد 
القدرة المالية في المنظمة؛ ويؤدي ذلك إلى عجزها عن تنفيذ البدائل المختارة  

 في مرحلة الصياغة. 
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الموارد   .3 على  ومنافستهم  الإدارات  أو  الأفراد  لصالح  التنازع  أو  والتنازع 
 المحدودة. 

وقد تصبح ثقافة المنظمة عدوانية نحو استراتيجيات جديدة؛ لرغبتها في الحفاظ   .4
 على الوضع الراهن. 

إن نمط الإدارة والقيادة في المنظمات الحكومية شائع؛ ولهذا أثر سلبي على   .5
محددة.   بآلية  المتعلق  العمل  إنجاز  الإدارة على  وتركز  الإستراتيجية.  تنفيذ 
بأهمية   وإقناعهم  بتحفيزهم  المنظمة  موظفي  على  التأثير  نحو  القائد  ويتجه 

خطط الإستراتيجية التي تم  تركيز الجهود وتوجيه الموارد للتمكين من تنفيذ ال
 إعدادها. 

 :ثالثا: المعوقات التي تواجه مرحلة تقويم الإستراتيجية 
 يواجه تقويم الإستراتيجية في المنظمات الحكومية عدد من المعوقات، والتي من أهمها:  

الحكومية؛ نظرا   .1 المنظمات  لقياس الأهداف في  تدابير كمية  صعوبة وضع 
 لطبيعة أهدافه المحددة. 

تركيز عمليات الرقابة على المدخلات وليس على النواتج في نفس الاتجاه؛   .2
 لقياس المدخلات بسهولة مقارنة بالمخرجات. 

من الصعب قياس نتائج بعض السياسات لأنه لا يمكن تطبيق بعض المعايير   .3
 الكمية والاقتصادية على بعض الخدمات التي تقدمها هذه الوكالات.

 .صعوبة الحصول على معلومات دقيقة من مصادرها أو أجهزتها الإدارية .4
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ضعف أو عدم وجود علاقة بين المكافآت والعقوبات وبين الأداء؛ مما يجعل   .5
من الصعوبة بمكان تصميم نظام كفوء للتغذية العكسية يتصف بالموضوعية  

 .وبالتالي استناد التقويم إلى الحكم الشخصي

وأخيراً فإن محاولة الحد من هذه المعوقات، والعمل على التقليل من آثارها السلبية   
يساعد بدون شك على تحسين الإدارة الإستراتيجية سواءً من ناحية الممارسة _ كعملية_  

 أو من ناحية النواتج التي تتمثل في الاستراتيجيات كذلك التنفيذ والتقويم.  

 إدارة الجودة الشاملة

 تعريف إدارة الجودة الشاملة 

 :  وهــي التاليةالمفــردات  عن طريقتعــريف إدارة الــجودة الشــاملــة  من الممكن

إلى:  الإدارة -أ تنــظيم   الإدارة   لتلك  الإداري المحــتــوى    وتشير  وتـــخطــيط    مــن 
 . الجـــودة بتطـــبيق   التي تتعلق الأنشطة  جميعوتـــوجــيه ورقــابة 

بـــحيث يكـــون   متـــطلــبات العمــــيل وتـــوقعـــاتـــه  جميعتلــبـــــية    ويقصد بها:  لجــودةا -ب
 للاستعمال   ملائما  في تصــميــمه  ( المــخــرجات)المنـــتج النـــهائــــي أو الخـــدمـــة  

 . والاستخدام
الشــركة   العــاملين في المنــظمة أو  كافةمشاركة واندماج    وتشير إلى:  الشــاملــة -ت

العــمل) بين  (فريــق  الفعال  التنسيق  إجراء  ذلك  ويتبع  لحل    العاملين  هؤلاء، 
  كمال،   ،طايل)  .دائماً التحسينات    جراءلإ التي تعترض تحقيق الجودة    المشكلات 

2013) 

الفــلسفـــات    تعتبرحيث   من  الشــاملة  الجــودة  على  الإداريةإدارة    رضا  المبـــنية 
  تعتني  حيث والمؤسســات،   الإدارات تتبنــاها    حديثة المــستفــيد فهــي منــظومــة فكــرية  
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المــؤسسة  بتطوير تقــدمها  الــتي  الخدمـــة  أو  لتــشمــل   المنـــتج  التـــحسين  وتــواصل 
وجــودة  الفــعالـيات  وجــودة  الخــدمــات  وجــودة    جــودة  التــسويق  وجــودة  التوثـــيق، 

 . إلخ .  التكالــيفوقــلــة  والإعلانالدعــاية 

 : بأنها Deming Edward.W" ولـــيم إدوارد ديمنيج "فقد عرفــها 

من العــاملين    الدائمةتحقــيق التعــاون والمــشاركــة    غرضهاالمنــظمة    الإدارة طريـــقة  "
الخــدمة،   أو  الســلعة  تحســـين  أجــل  من  رضا    حــققت   التــي  والأنشطة بالمنــظمة 

 ( 2008، النصر  أبو. )"المجـــتمعوســــعادة العــاملــين ومتــطلـــبات  العملاء

فقد  كــابـلــونســك  "عــرفها    وكذلك  تــعاونـــي"جـــوزيــف  شكــل  هــي  أنهــا    داء لأ  على 
إلى ،  الأعمال من    يستند  لكــل  المشــتركــة    بغرض  والعـــاملين  الإدارةالقــدرات 

 ". العـــمل  فــروق  عن طريق  وهذا  والإنتاجيةفــي الجــودة  الدائم التحـــسيـن 

 : كما يلي  ( 1993)"ســتيفــنكــوهن ورونــألد بــرانـــد  "وقد عرفها 

تحســين  بغرض  التـطويـر والمحافـظة على إمكانــية المـنظــمة    وتشير إلى :  الإدارة -أ
 .الجـودة بشكل مســتمــر

 . تعــني الـــوفــاء بمتطلـــبات المـــستفيد: الجــودة -ب
 مــظاهر  تطبــيق مبــدأ البــحث عن الجودة في أي مظهــر من  تشمل:  الشــاملة -ت

إذا كــان    بتقيــيم مــا  ئهاوانتهاالعــمل بدءا بالتــعرف على احتياجات المســـتفيد  
 .المــستفيــد راضــيا عـن الخــدمــات المــقدمــة لـــه

منــهج   : عــرف معــهد الجــودة الفـــيدرالــي إدارة الجــودة الشــاملـة علـى أنــها  وكذلك فقد 
يـــتم استخدام    إذ  تــطبيــقي شــامل يــهدف إلى تحــقيق حــاجــات وتــوقـعـات العــمــيل،



 علي بن سعيد بن احمد البوصافي 
 ___________________________________________________________________ 

[51] 
 

في  بغرضالكـمية    الأساليب المســـتمـر  فــي   التـــحسيـن  والخـــدمـــات  العــملــيات 
 ( 2014 ،الطائي) .المنـــظمــة

  الجودة هي  القول أن  يمكن،  تعريفات من    لهالتطرق    سبق   فكقيمة مضافة إلى ما
  أداء  وكذلكخلق ثقافة تنظيمية لدى العاملين،    تستند إلىعملية إستراتيجية إدارية،  

 . العمل بكل كفاءة وفعالية لتحقيق متطلبات العميل الحالية وفق الرؤى المستقبلية

علــى الجــودة    مــدخــل إداري يــرتــكز: "باعتبارهاعرفــتـها فــي تعــريف آخـــر    وكذلك
  عن طريق  الأمدالطــويل    تحـــقـيـق النــجــاح  بغرضبمســاهمــة جمــيــع أفــراد المــؤسسة  

 ( 2023، الزين، عبد الهادي )".  إرضــاء الــزبــون وتحــقيق المنـــفعة للجــميع

  ، ندرك بأن إدارة الجودة الشاملة هيتعريفات التطرق إليه من    سبق   ما  خلالمن  
 فلسفة إدارية حديثة ترتكز على مبدأ تطوير مستوى الجودة وبالشكل المستمر مع

بين   التنسيق  في    الإداريةالوسائل    كافةضمان    والابتكار  الإبداع  إطاروالجهود 
  الجودة  أضحت والتحسين المستمر، فقد    الأداءبمستوى    الارتقاء  بغرضالوظيفي  

 . الاقتصاديتطور الفكر   إحدى سبل تحقيق الميزة التنافسية في عصر

مصادرها،   وكذلك في ألفــاظــها ومعــانيهــا تتباين ، وإن كـــانت التعريفات تلك فكافة
فيما  فهــي تــشترك  العملاءفــهي تــحـــمل مفــهوما واحـــدا وهــو كــسب رضى 

 ( 2008، )الترتوري ي

 . فــي التـــطــويــر لنــــتائــج طــويلة المـــدى الدائملتــحسين  ا -أ
 . لــعـــمل الجـــماعــي مـع ضمان مبدأ التنسيق والتعاون ا -ب
 . العملاءلمـــتطلــبات    بالاستجابة  الالتزام  -ت
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لإدارة الــجودة الــشامــلة على    ISOأمـــا تعــريف المــنظـمة الــدولــية للتــوحـيـد القـــياسي  
أنــها: "منـــهج عـــلمي لـــتطــوير أداء المنـــظمـــات والــعاملــين، بغرض تقـــديم ســـلع أو  
الحـرص   العـــملاء، وهذا عن طريق  وتـــوقعـات ورضــا  تــلبي احتياجات  خـــدمــات 

العاملـــي وتـــدريــب  المســـتمر  التــحســين  وإشــراك  على  للفريق،  الجماعي  والعــمل  ن 
   (2008النصر،  ". )ابو العملاء فــي كافة مـراحل العــــمل

ثــقافــة الجـــودة    بــناء  ضرورة لقــد أكــد مؤســـسو علــم الجـــودة فــي مــؤلفــاتهــم علـى  و 
لتـــحســين خــدمـاتها، فـــثقافــة جهودها  مــنه لنـــجاح المؤسسات فــي    لابد كشرط مســــبق  

الصـــلة بالجـــودة الـتـــي يـــتم تـــعلـــمها بشـــكل   مجــموعــة من القـــيم ذات : "الــجودة هـــي
 تـــطويـــر قــدرة المؤسسة على مـــجابـــهة الظـــروف الــخارجــية الـــتيبغرض  مشـــترك  

الثـــقـافــة الــعامــة   من التـــميـيــز بيــن  لابدنــها الـــداخلـــية، فـــتحيـــط بــها وعلــى إدارة شـــؤو 
عـــن القـــيم الــعامـــة    الأمثلة  ن الثـــقــافــة داخـــل الــمؤســسة، فمــنفــي المــجتــمع وبـــي

 (2008) الترتوري،   :للجـــودة مـــا يلــي

 : الإدارةقيــم  -أ
 . للــجودة  الدائم بالــتــحسيــن  الإيمان -1
 . الإدارة لأعمالاستراتيجيا   عاملاعتبار الجـــودة ا  -2
وتـــحفــيزهــم،    الاهتمام  -3 المؤســـسة  فــي  العــاملــين    إرضــاء  لأنبســـعادة 

 . الــزبــون هو نـــتيــجة إرضـــاء العـــاملـــين فيــها
 : العاملينقــيم  -ب

 . كــل عـــامل مـــسؤول عـــن جـــودة مــا ينـــتجـــه -1
 . الأولى دون أخـــطاء مـــن المـــرة  الأعمالتنــــفـيذ  أهمية -2
 .المــــؤســــسة مــشاركـــة العـــامــل تعـــتبـر أســـاســية لتـــحســـين الجـــودة فـــي -3
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 . عيــــوببــدون  الإنتاجهـــدف العـــامـــل هــو  -4

ي لإدارة الجودة الشاملة 
 التطور التاريخن

مـــقدمــتها الحــضارة    مـــفهـــوم الجـــودة ارتباطا وثـــيقا بالحـــضارات القــديــمة، وفيل  كانلقــد  
وضــع قـــانــون يـــنص على أقـــصى    الذي "  حـــمو رابــــي"البابلية إبــان حـــكم أول ملـــوكها  
يتوفر على الجودة المطلوبة، هــذا ما دفـــع   لامـــنتجا    العـــقوبــات علــى الذيــن يــقدمـــون 

أشـــارت الوقــــائــع التــاريــخيـــة    وكذلك فقد  ،والخـــدمـــات إلـــى إتـــقانـــها  مـــقدمي الســـلع  بكافة
عـــمل   ق م، بأن الحـــضارة الفـرعـــونــية نــصت علــى إجـــراءات وقـــواعد  15الــقرن    فــي

وتـــحنـــيط الموتــى والتـي اتسمت    ،الأهرامات بــبناء    المتعلقة  ولاسيما بــها،    الالتزام   لابد من
عــلى   دلـــيـــل  وخـــير  ومع    بـــقائــها  هـــو  هذا بالجـــودة  الحالـــي،  وقـــتنـــا  إلى  وصـــمودهــا 

الحـــضارة فـــجر  الدســـتور  الإسلامية  ظـــهور  ونـــزول  زاد    الإلهي،  فقد  الكـــريـــم  قرآنــــنا 
  يحب إذا عمل أحدكم   اللهإن  "  (:عليه وسلم   اللهصـــل    )على الجـــودة في قـــولـــه    التـــأكــيـد

 ". أن يتقــنه  عملا

النـشاط الفــكري،    الثـورة الصـــناعـية وبـداية ظهور  عند ظهور  الأولىلتـكون نقـطة التـحول  
  تواكبت  ظـــهـــور الجــودة التــيساهمت في  المــهنيــة التــي    الإدارة ، وبــروز  الاقتصادي

الــدراسـات   تتعلق    الإنتاجيةمع ظـهور  يـــد  التي  علـــى  والــفاعلـــية  فــريــدريــك  "بالـــكفاءة 
وقـــد    "Taylor . F"تــايلـــور   العــلمــية  المـــدرســة  المــفكــرين   اعقبهرائـــد  مــجموعــة من 

فلقــد صـــنف    والبـــاحثــين بالجـــودة  اهــتموا  تــطور "  FEIGENBAUM" الذيـــن   مــراحل 
 ( 2009، )الحداد :إدارة الجـــودة إلـــى خمـــسة مـــراحل

 ( ما قبل القرن العشرين)مرحلة مسؤولية الحرفي عن ضبط الجودة  
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كــان   ولاسيما عــشر،  التــاسع  القـــرن  وحـــتى  الــوســطى  القــرون    الاعتماد  فــي 
ومسؤولــية ضبـــط   الإنتاج  بغرضعلــى فرد واحــد أو مجمــوعــة مـــن الحرفـــيين  

 الجـــودة. 
 ( 1918-1900)مسؤولية رئيس العمل على ضبط الجودة  -أ

مـــفاهيم جــديدة    الـــواسع، وأدخـــلت  الإنتاجلــقد جــاءت الثـــورة الصنـــاعية بمــفهوم  
المثال  سبيل  على  العـــمل،    منها  وتـــقسيم  العـــمل  في  وأضحى  التــخصص 
يـخــضعون   أصـــبح   لإشراف العـــاملــون  الــذي  المـــشرف  أو  العـــمال    رئـــيس 

  عــن الجـــودة فاعتبر مسؤولية الجودة مسؤولية جماعية ومشتركة، فهي  مسؤولا
  العليا  الإدارة )من قمة الهرم التنظيمي إلى قاعدة الهرم التنظيمي    الكلمسؤولية  

 (. والوسطى والتنفيذية
كل   إلى أن نجاح الجودة الشاملة يحتاج من" إدوارد ديمنج "أشار    وكذلك فقد

في التنظيم من أدنى مستوى حتى الرئيس التنفيذي للمنظمة، أن يكون    شخص 
الجودة هي    بتطوير ما يراه ضروريا لتحسين المستوى كما أن  لديه التزام تام 

 . والمجتمع ككل العملاءومسؤولية   مسؤولية الموردين
 ( 1945ـ1919)ضبط الجودة عن طريق الفحص   -ب

ازدياد    إطار  فــي مــجال ضـبـط الجـــودة فــي  هائلاً الفــترة تــطورا    تلك شهــدت  
  العسير  مـــن  وأضحى  الأمورالمنـــتجـــات والعــملــيات وعــدد العـــاملــين مــما عــقد  

استخدمت    لهذا العـــمل المنــجز،    علــى رئـــيس العمـــال الســـيطرة الدقـــيقة علـى
مــهمـــته تـــكمــن  الــذي  المـــفتــش  جــودة  وظـــيفــة  فـــحص  بـــعد    فــي  المــنتجات 

  وذلكالمنـــتجات غـــير المــطابقــة للمـــعاييــر    وعــزل  الإنتاجنتهاء من عملـيـات  الا
 .خــاصة بالفـــحص فـي الشــركات  إنــشاء أقـــسام   استلزم  ما
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 (1960ـ1946)للجودة    الإحصائيالضبط   -ت
  الإحصائية  الــواسع والكــبير للمــخططات  بالاستخدامالفـتــرة    تلك   اتسمتفقــد  

الســــبب  PARETO"بــاريـــتو  "كمــخطط   /  Affect)والنـتــيجــة    ومــخــطط 
Cause  )  تحـــقيق    وأيضاً   وحلها  الـتي أثــبتت كـــفايــتها فــي تشـــخيص المــشاكل

 . مســـتوى عـــال من الجـــودة
 (1984-1961)رحلة ضمان الجــودة  م -ث

إلى   الجــودة  مــفهـــوم ضــمان  والمنـــهجــية    المـــخطــطة  الإجراءات   كافةيشــير 
أو الخــدمــة   الثــقة بأن الســـلعة المنـــتجة والعمليــة المـــؤداة   لإعطاء  الضرورية

الجــودة    أضحت المـــرحلة    تلكالمقــدمـــة ســـوف تســـتوفي مـــتطلــبات الجــودة فــفي  
  بكافة  الاهتمام   تستلزم  إذللمــديريــن،    الإداريةمن أركان الــوظــيفة    رئيسياركـــنا  

المـــنظــمة مــن إحـــراز الـــتــقدم وتـــحقـــيق التمـــيز في    مـا مـــن شـــأنـــه أن يمـــكن
 . بيئة التنافسية

 (2010-1985)مرحلة إدارة الجودة الشاملة   -ج
المــوحدة   تلكشــهدت   الــعالــمية  للمـــواصــفات  تــطورات  لضـــمان   المــرحــلة 

والتـــي اعتمــدت    ، ISO  9000الجـــودة أطـــلق علـــيها ســـلسلة المـــعايــير الـــدولــية  
مــن ضروريـــات إبـــرام    كأساس فــي عمـــلية التـــبادل التجــاري الــدولي وضــرورة 

الجـــودة    أضحت إذدول العــالم،    جميعالعـــقود التــجاريـــة بــين المـــنظمـــات فـــي  
 . الإستراتيجية الإداريةأركـــان الوظـــيفة  من  رئيسياً المــرحلة ركـــنا  تلكفــي 

 : إلى وقتنا الحالي 2010مرحلة رفاهية الزبون من  -ح
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الجـــودة    فبالنظر للتــطورات التي شهــدها العـــقد الحــالي تــطورت أســاليب ضـــبط
المـــطلوب الجــودة  مــستوى  لتـــحقــيق  المنـــظمات  علــى   مــن طــرف  والتــركـــيز 

 . عمـــليــات ضــبــط الجــــودة  كافةالــزبــون فـــي 

نتيجة    إليها على أن التطور الفكري للجودة جاء  الإشارةالمراحل التي تم    كافةتشير  
دافعية جديدة   الشاملة في  دارة لإجهود متراكمة ومستمرة والتي أعطت  الفكر    الجودة 

منافسة شديدة،    الاقتصادي في  العالمية  التجارة  على    التركيز  وأضحىبعدما دخلت 
العالمية،   إستراتيجيات المؤسسات تستند إليهالذي   الأساسرفاهية الزبون وإرضائه هو  

التنظيمية    العملية والتنسيق بين الثقافة  والإجراءات  الأساليبتعزيز    هذاإلى    بالإضافة
التنظيمي    والهياكل التنظيمية لتجعل الجودة مسؤولية الجميع من قمة الهرم   والأنظمة

 . حتى القاعدة

ي الفكر الاقتصادي
ن
ي لحلقات الجودة ف

 التطور التاريخن

 

لها من    ثقافة تنظيمية هادفة، لما  الاقتصاديحلقات تحسين الجودة في الفكر    مثلت
بادرت    إذ   ،الاستثماري الطابع    التي لهافي تطوير المنظمات الصناعية،    رئيسيدور  
السيطرة النوعية على    الدول وعلى رأسها الدول المتقدمة بالتركيز على حلقات  غالبية

في السنوات    الاقتصادية  المؤسسات   فأصبحت  ،  Circle Control Qualityالجودة  
  كأدوات الحديثة    الأساليب على  الاعتماد  بحتمية    الإقرار أنماطها إلى    تنوع على    الأخيرة

المؤسساتية   طموحاتها  لتحقيق  وظهور    الأسواق عولمة    إطار   في   والإنتاجيةهادفة 
آليات ضبط  هذاالمنافسة لتوجه بعد   تقويم مستوى    تركيزها على  بناء على  الجودة، 

  9000  الأيزو  وأبرزهاوالعالمية،    والمؤشرات الدولية  على المعايير  باعتمادها  الجودة 
أربع    أن  بعد وفق  ضبطها  قيادة    أساسية  مجالاتتم  وإدارة  ةوالإدار   الأفراد وهي   ،
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النظام وإدارة عمليات   ، بني حمدان  ،الزبون   .)ر الدعم والتطوي  العمليات، وإدارة جودة 
2015) 

قــامــت علـــيها الجـــودة    التي  الرئيسيةفــي تــرسيــخ المـــبادئ    هائلاأدى علـــماء الجـــودة دورا  
واحــد، ولــكنها جـاءت نتــيجة دراســات    المـــبادئ لــم تكــن نتيجة شــخص  فتلكالشـــاملة،  

علـــماء   من  كبــير  عــدد  بها  العــمل    الإدارة قـام  وتــطوير  بحـــث  مــجال  ،  والأداءفــي 
 : ومــا قــدموه فـي مــجال الجـــودة علــماء الجــودة أبرزفلنتعرف على  

 : Juran Joseجوزيف جوران  -أ
 الذيــن عمـــلوا في مـــجال الجـــودة، وقــد ألـــف  الأوائلجـــوران مــن   يعتبر
 العـــلمية فـــي مــجال الجـــودة، كــما أســـس  والمقالاتمن الكـــتب  الكثير 

 وهــو معـــهد مـــتخصص في إدارة"مـــعــهد جـــوران "معــهدا يحـــمل اسمه 
 Qualityالجـــودة   بثلاثيةاشتهر   إذ ،1979الــجودة وكان ذلــك ســـنة 

Trilogy  عمــليــات ثلاثوهــي تــرتــكز علــى : 
  الأهداف  وهي عـــملية تـــصميــم العـملــيات الـتـي تــحقـق:  لتخطـيـط للجـــودةا -1

 . المــوضوعة للتــنفيذ الفــعلي
قـــياس   عن طريقهاويــتم فــيها تــحديــد المــقاييـس التـي يــتم  :  ضـــبط الجــــودة  -2

 . نــتائج التــنفيــذ 
التــغيرات    التي يمــكن إتــباعها لتحـــقيق  الإجراءاتوهي  :  تــحسين الجـــودة  -3

فقد    العــلمية  الجهةومــن    ،تحــسين الجــودة  بغرض  الأداءالجــوهــرية في  
همــا"  جـــوران"ركـــز   الجودة  إدارة  في  أســاسيــتين  فكـــرتين   فـــكرة :  على 

 . بجـــودة المنـــتج أو السلـــعة  الاهتمام التــخلــص من العــيوب، وفكـــرة  
 



 التكامل بين الاستراتيجية وإدارة الجودة الشاملة وأثره على الصحة النفسية في بيئة العمل 

 ___________________________________________________________________ 

[58] 
 

 :Crosby Philiفــليب كــروسبي   -ب
  إذ ، الأمريكية   المتــحدة  الولايات إدارة الجـــودة الشــاملة فــي  رواد   واحد من وهــو  

يــشكل  الرئيسية  الأركانأكــد علــى عــدد من   مــجموعــها رؤيــة واضحة    التي 
 :وهـي

المـطلــوب -1 الجــودة  مســـتوى  احتياجات  عن طريق ويــتم  :  تــحديــد    معــرفة 
 .العـــميل

 .الأخطاءلــمنع وقــوع   رئيسيوهــو معــيار : معــيار عــدم وجــود أخـــطاء -2
 .وهــي مســؤولية الجمـــيع: مـســؤوليـة تــحقــيق الجــودة  -3
 وقــد صنفــها إلى فـــئتين التــكاليف غير المــقبـولة، وهــي الـتي :  الــتكالــيف -4

المطـلـوب،  الجــودة  مسـتوى  تحــقق  ولــم  خـدمة  أو  ســلعة  على    أنــفقـت 
التي    والتكــاليف  وهــي  ورضــى   ساعدت المـــقبــولة  الجــودة  تحقيق  فــي 

 . العميــل
  وهـي ضرورة وجــود نظـام خـاص بكـل عملـية أو نشاط بـشرط:  الأنظمة -5

 . فـي تحقيق الجـودة  يساعدالـتكامل الذي  
  خلال مهــم جــدا لمــعرفــة وتحــديد احتياجاتهم من    وذلك:  بالعملاء  الاتصال  -6

 .ردود الفــعل
  بــهم   الاتصالالذيــن يجــب    العــاملين  ويشير إلى:  الأولالخــط التنــفيــذي   -7

الجــودة،   لأنهم  دائمبشكل   تــحقــيق  عمــلية  إلــيه  تحتــاج  مــا    يــعرفــون 
 .منــهم فــي المعــلومات الاستفادة وبالـتـالي  

 . ويقــصد بـــه التحســين المســـتمر للجــودة: التـــحســين  -8



 علي بن سعيد بن احمد البوصافي 
 ___________________________________________________________________ 

[59] 
 

إقــامة  :  المـــوردون  -9 دعــم   علاقاتوجــب  باعتبارهم  معــهم    طــيبــة وحــسنة 
 . جــودة المنـــظمة تطوير فــي  لإمكانيات

 : Deming Edwardإدوارد ديمنج  -ت
 الحرب العالــمية الثـــانية قــام العــالم والمهندس إدوارد ديمــنج  أثناءفــي 

 فكــرة التكــامل بيــن في إطارالتي تــدور كــلها  الأفكاربــوضع ســلســلة مـــن 
 الـــروحي للجــودة بــعدما أشتهر كــعالــم  بالأب سميأنشــطة المنــشأة، وقــد 

 : يأتيفــيما  الرئيسيةالمــجال، فتــلخــصت أفــكــاره  ذلكفــي  الإحصاءفــي 
فــي    -1 والتــواصل  التــجانــس  من  نــوع  للمنـــظمة،  الأهدافخــلق    المــحددة 

 .حــتما تــطويــر مــستــمر فــي المــنتجــات والخــدمات ينتج عنهما  وذلك 
 . المفــهوم يـــجب أن تــكون قــابلــة للقيــاس  بذلكلجــودة  ا -2
أكـــثر ضــروريــات  -3 من  هــو  العــاملــين  مــهارات  لــرفع  التــطويــر    التــدريــب 

 . المــستمر
دورا  ا -4 تــلعب  الفــعالة  العــاملين    كبيراً لقـــيادة  إقـــناع    المــفاهــيم  بتلكفــي 

التـحول   العــاملين إلى    إزاءالجــديدة وتــساعدهم على  تـدفــع  الفــريق  روح 
 . دمن الفــهم وبــذل الجــه المــزيد

 .أنفــسهم  من تــلقــاء  الأفرادتشـــجيع التــطويــر والتــعليم الــذاتي الذي يــقوم بــه   -5

لــيتم الــرفع   العــمل المـتـكامل  ملامحعشر لنظرية ديمنج    الأربعةوقــد حــملت المــبادئ  
علـــيه بإدارة الجــودة    مــا يــطلق  وذلك مــن كــفاءة وضـــمان جــودة المــنتج أو الخــدمـة،  

 ( 1995الله، نصر  ). الشــاملــة

،  )الصالح  خطــوات:  "ديــمنج " أسـاس دائـرة تحــسين الجــودة المـعروفــة بأربــع  قدم   وقد
2015) 
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لنظــام    الملامح الرئيسيةعلــى رســم    الارتكاز ويــكون  :    Planالتــخطيــط للجــودة   •
تكــون علــيها الســلعة    تــحديد المــواصفات والمقاييس التــي  عن طريق الجــودة  

في الســوق ومــا    العملاء  مــتطلبات ورغــبات وتــوقعات  إطارأو الخــدمـة فــي  
 . الآخرينظــروف المنــافسة مع المنافسيــن  تتطلبه

 . العـــمليــات التنـــفيذية وفــق المــخطط لـــه  لســـير:  DOالـتــنفيــذ   •
عن طريق بتقــييم الســلع والخـــدمات المنتــجة    وهو متعلق   :  Checkلتـــقييم  ا •

النـقطة   في  المــوضوعة  الجـودة  ومواصفـات  بمـــعايــير    الأولىمقــارنتـها 
 . (التخطــيط )

المـــقدمــة   ويـــتم هــنا تحـــسين الســلع والخــدمات  :  Actionالتــحسيـــن والتــطويــر    •
  back-Feed  بالحـــصول على ردود الفعل  وهذاتقيــيمها    عن طريقللجــمهــور  

 الخــدمات  تلكوالســوق على مـــستوى جـــودة  العملاءمـن 
 . والســلع 
أربــعة ى  في فـــلســفته الخــاصة بمـجال إدارة الجـودة عـل  "ديــمنــج "  استندكــما  

  الأسسالتشــابـه الكبــير فـي    فعلى الرغم ؛    (1997،  دوبينز لويد   )عشـــر مــبــدأ.
العــامة وديــمـنج"    والمــبادئ  كــروسـبي  "جــــوران،  مـــن  كــل  بين  تجــمع  التـي 

قمــم  فإن    ذلكفـي    باعتبارهم  ورؤيــة    كلاً المــجال،  بطــريقــة  تمــيز  قــد  منــهم 
؛ فقــد وضــعوا  المتنوعةالجــوانب والنــواحي   عدد منمتفردا فــي  خاصة تجــعله

واستشاريين في    الجــودة الشــاملة وقــد ظهـر في اليابــان خبراء  لإدارة   الأساس
الشاملة    مجال الجودة  الإدارة  سبيل  على  "إيشــيكاامثــمنها  وتـاجوشـــي" ل  وا 

فيـــغنــبوم" أوهونو"    ،  (2006)الخطيب، و"أرمــانــد  "تاييشي  الياباني  والخبير 
Ohno Taiichi  كايـــزن" وهو مصطلح مكون    وما عرف عنه بإستراتيجية"
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  للأفضل   ويقصد بها   Zen  وتعني التغيير / زن   kaiمن كلمتين يابانيتين: كاي  
  ويستند إلىالمستمر    التحسين   يعني وهو منهج علمي في إدارة الجودة الشاملة  

 ( 2015، أبو النصر )من القيم والمعتقدات التنظيمية. عدد

 أبرز ما أستقر عليه علماء الجودة

نصر  )  :كما يلينــجــد هــناك قــاسم مشــترك والــذي يمــكن تــحديــده  يمكن أن  
 ( 2015الله، 

 التخطيط  -أ
a.  والرؤيــة المــستقـبلية.  الاستراتيجيللتــخطيط    رئيسيةوهـي عملـية 

 فــي المؤسـسة والذي يتم التركيز عليه.  الرئيسيهم المحور  لاء العم -ب
 تــرشــيد استخدام التــكاليف  -ت
 التـركيز على إدارة التــكالــيف.   لابد من -ث
 التــحسـين والتـطويـر المـستمــر -ج
 .وهــذا هــو محور فلـسفة إدارة الجــودة الشــاملة -ح
 العــمل الجــماعي -خ
 فـي الجــودة كالعــصف الذهــني وتــحلـيل  تستعملالتــي  الأدواتمن  - د
 علــى العـمل الجـماعـي. اساسيبــشكل   تستندوغـيرها الـتي   المشكلات - ذ
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 الإدارة التقليدية وإدارة الجودة الشاملة 

الموظفين،    التقليدية على الهياكل التنظيمية والبيروقراطية، والرقابة على  الإدارة   تستند 
العالمية    إطارفي   العولمة  والإقليمية المتغيرات  من عصر  فيه  نحن    والانفجار  وما 

 عن بعد...  الإدارةعصر  إضافة إلىالمعلوماتي والتقدم التكنولوجي  

أو    جعل مرتكزات إدارة الجودة الشاملة على العمليات، والمقصود بها خطوات العمل 
بدراسة  وهذا  قيمة للمستفيدين    لهاإلى مخرجات    المدخلاتالداخلية التي تحول    الأنشطة

كل الطاقات    دراسة علمية موضوعية والسعي إلى التميز باستثمار  الإداريةالمتغيرات  
الفوارق في  أبرز في الجدول الموالي  فنلاحظالعمل على تحقيق النمو المستمر  وأيضاً 

مسيِّر في إدارة    منهجية التفكير لدى المدير الذي يطبق إدارة الجودة الشاملة ومدير
 ( 2023، عبد الهادي  .)تقليدية

 أبعاد الجودة: 

أبعـاد الجــودة    خصائــص المنــتوج عن خصائص الخـدمـة، يمكن تقســيم  اختلاف  نتيجة
 ( 2009)الحداد،  إلى:

 جــودة الخــدمة وهــي: بهايمكن وضع عشــرة أبــعاد تـقاس   أبعاد جودة الخدمة -أ
إلى:  ةالمعقولي .1 ومـن    وتشير  بــشكل صحـيح  الخدمــة  تــقدم  المؤسسة  أن 

 ا.تــفي الشــركة بوعــوده  وبذلك،  ة الأولىالمـر 
 . : وهـي رغـبة واستعـداد العامليــن لتقــديم الخدمــةالاستجابة .2
المقــدرة:   .3 أو  إلىالكــفاية  والمعرفة    امتلاك  وتشير  المطــلوبة  المهارات 

 .لتقديم الخدمــةالكافية 
 الاتصال. سهولة الوصول وسهــولة   وتشملإمـكانية الوصـول للخدمـة:  .4
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كمجال  والاحتراماللياقة    ويشملالــتعامـل:   .5 المعاملة  وحسـن    والتقدير 
 الاستقبال. 

الزبائن بالمعلومات التي يبحثون عنها بالـلغة    ويشير إلى إعلام:  الاتصال  .6
 . لطـلباتهم  والإصغاءيفهمـونها،   التي

بالصدق   .7 المنـظمة  تمتـع  معناه  المصداقية  أو  مـما    والأمانةالموثوقـية: 
 . جديـرة بالثــقة يجعلها

 . تــفادي الخطــأ أو الشــك ويقصد به: الأمان .8
الزبون:   .9 باحتياجاتــه  معرفةمعرفة  والتنـــبؤ  المدركة  الزبون    احتياجات 

 . المتوقعة
 الملموسية: وهــي الجوانـب الماديـة للخدمــة. .10

 بعاد جودة السلعة أ -ب
الممكن الخصائص    من  أو  للطبيعة  نـظرا  بسهولة  المنتجات  جودة  قـياس 

 : فروع إلى ثمانية  تقسيمهاويمكن  المادية،
 . Performance الأداء -1
 . Featuresالمظهر  -2
التشغيل    احتمال)Reliability  المعولية   -3 زمنــية محددة    مدة   اثناءنجاح 

 (. حدوث عطل دون 
 . مطابــقة للمعاييــر المتفـق عليـها مســبقا:    Conformanceالمطابقة   -4
  اقتصاديا  الاستخدام   فترة   على مدار  :  Durabilityالديــمومة أو المتــانة   -5

 . وتكنولوجيا
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 السرعة، التـعامل، الكفاءة، وسهــولة  :   Ability Serviceالقابلية للخدمة   -6
 . التصليـح

 . Aeastheticالجمالية  -7
  وهي التقييم غير المباشر للجودة  Quality Perceivedالجودة المدركة   -8

 . (السمعة)

والخــدمة   السلعة  جودة  أبعاد  بين  الواضحة  الفروقات  عن  النظر    أنهـما  إلا فبغض 
هو متعلق  يشتركان في عنصرين: أنهما يعــكسان الكيفــية التي يفكر بهـا الزبـون بما  

 .  الجودةتقديـم منتجات أو خدمات عالية و بالجـودة، 

ي إطار البيئة العالمية 
ن
 تحديات الإدارة ف

 . والاختراع والابتكار الإبداع -أ
 . لشركات المتعددة الجنسياتا -ب
 . والعالمي الإقليميلتنافس ا -ت
 . التقدم التكنولوجي  -ث
 (2023الهادي،   )عبد . المجتمعخدمة   إزاء الاجتماعيةلمسؤولية ا -ج

 عوامل نجاح إدارة الجودة الشاملة 
قبل    الالتزام -أ المشاركة من  أولى  الإدارةوروح  الجودة من  يجعل    العليا، 

لدعم ثقافة الجودة    وهذا  ،بناءة بين أفراد المنظمة  علاقات اهتماماتها وخلق  
 .التحسين المستمر غرضها التي

أن تستمر من أجل تحسين  لابد  أن عملية تحسين الجودة  بالتنويه    الاهتمام  -ب
 ( 2006، الترتوري  ).  العمل خلالهاالتي يؤدى من  العمليات 
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بين   -ت والتعاون  على    والأقسام  الإداراتالتنسيق  التأكيد  مع  المنظمة  في 
 ب.س.ن(  ،الموسوي . )العملفرق  استخدام

  إشراكهم في   عن طريق العاملين في جهود تحسين الجودة    كافةإشراك   -ث
  مجالات في لاسيما والمسؤولية ومنحهم سلطات وصالحيات أكبر  العمل

يقوم مفهوم إدارة   إذ الوظائف والسياسات التنظيمية المتعلقة بهم،    تصميم 
على أساس أن كل شخص في المنظمة هو جزء من فريق   الجودة الشاملة
 . خدمة العميل

المتميزة،    الاقتداء -ج المنشآت  أي  طريق  وهذابالنماذج  ممارسات   عن 
وغير المنافسين مع مقارنة أداء المتميزين من المنظمات في   المنافسين

 (2012، عبد الفتاح محمود. )العالم في  أي مجال وفي أي مكان
بين   -ح والذي    الأفرادالتعاون  نجاحهم  تحقيق  أساس  وهو  لا  والمنظمة 

 . مع نجاح المنظمة يتعارض
لتطوير   -خ الجهود  المنظمة،    وتطوير تقدير  في  العمل  أن  ف  وكذلكجودة 

الكثيرالتقدير   العطاء    يشمل  قبل    والإبداع من  في    الأفراد من  العاملين 
 . المنظمة

المدى   - د طويلة  موضوعية  برؤية  والتمتع  فعالة  قيادة    والاهتماموجود 
،  عبد العظيم  حمدي. )العملية أكثر من الشعارات والخطابات بالإنجازات  

2008) 
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ن الجودة   فوائد تحسي 

 المالي  الأداء، تؤثر على الأمد الجودة استراتيجية طويلة   تطويرإن لعملية  
الزبون   وتتضمن،  الإيجابي إرضاء  على  المؤسسة  من  كبيرا   .)تركيزا 

 ( 2008، المسعودي 
  الإنتاج عملية    خلال المستخدمة    الأنشطة هو    على أنه  ضبط الجودة يعرف  

قبل استفحالها وخروجها   الإنتاج المنتجات والتنبؤ بمشاكل  سلامة  للتأكد من  
 .كمنتجات معيبــة

  الإضافية  الإجراءاتإلى ضبط الجـودة   بالإضافة فيتضمنما ضمان الجودة  أ
إلىالتي   الجودة بصورة مستمرة    تنتج  : توثيق  على سبيل المثالتقديم نفس 

 . بصورة معيارية  عمليات الجودة 
 إلى العــناية بتحديد متطـلبات  بالإضافةذلك  كافة فتتضمنإدارة الجودة  لكن

 . لإرضائهم والتحسين المستمر للجودة  العملاء
الجودة   إلىتأكيد    تصميم وتنفيذ نظام سياسات وإجراءات للتأكد من  ويشير 

فقط،    الإنتاجالوفــاء بمتطلبات الجودة، ليس فقط على نطاق ومراحل عملية  
مراقبة الجودة على مستوى وظائف المنظمة   يتضمنعلى نطاق أشمل  لكن  

، بينما ترتكز مراقبة  الانحرافات أنشطة تأكـيد الجودة على منع    كـكل؛ وترتكز
 كشفها أو اكتشافها بعد حدوثها.  الجودة غالبا على
  قبل   وهذاالمعاييــر الموضوعة،    تجاه   الأداءقــياس    لابد منقبل تأكــيد الجودة  

 ( 2001، مصطفى ).وبعــده وأثنائه الإنتاج 
الشاملة   الجودة  والعاملين   تعد فإدارة  المنظمات  أداء  لتطوير  علمي    منهج 

  من  وهذا   العملاء ات ورضتقديم سلع وخدمات تلبي احتياجات وتوقعا  بغرض



 علي بن سعيد بن احمد البوصافي 
 ___________________________________________________________________ 

[67] 
 

وفق   العملاءالحرص على التحسين المستمر وتدريب العاملين وإشراك  خلال
كما    روح المنشأة    متكاملةمنهجية    تعد الفريق،  وفعالية  أداء    بشكللتحسين 

وعبـر إشــراك   الأنشطة كافةتخطيط وتنظــيم وتحسيـن  خلال من وهذا مستمر 
لتحقيــق الجــودة مع ربط كل عــمليات   الإداريةالمستــويات    كلفي    كل العامليـن

، والحرص على إرضائهم بل وتــجاوز  العملاءبمتطلبات واحتياجات    التحسيــن
 ( 2023.)عبد الهادي، باستمرار هذا وقياس  توقعاتهـم 

 سياسة الجودة الشاملة

" "كوستـــين  الـذي  Costinعــرف  "النــظام  بأنــها:  الشاملـة  الجـودة  بيـن    ســياسة  يجــمع 
الماضـية    سـنة  الأربعين أثناء  والنـماذج التنظيــمية المطورة    والأدوات نظــرية ضـبط الجـودة  

وتــتكون    الولايات في كل من   واليـابـان "،  عناصــر:    ثلاثةالسيــاسة من  تلك  المتحــدة 
التخطــيط،   التــفاعل  الإدارة وهي  وسياسـة    يساندالنـظام    فذلكالوظــيفي،    اليومــية، 

 ( 2006 الترتوري،  .)احتــياجاتــه  للزبـون والتعـرف على الإصغاءالمـؤسـسة على 

 : الآتية أن تغطـى سـياسـة الجـودة الشاملة النــقاط    فلابد

 من هو الشخص المسؤول عن إقــامة نظـام الجــودة وإدارتــه؟  -أ
 . الإدارة جهةالكيــفـية التي يتم بـها مـراقبة ومراجــعة النــظام من   -ب
 .المهام التي يتـم صياغة إجراءات محــددة لـها /الأعباء  -ت
 . الإجراءات  هذه كيفــية مراقــبة تنــفيـذ  -ث
 ( 2023)عبد الهادي،  .بالإجراءات الالتزامفي   الإخفاقكـيفيـة تصحـيح  -ج
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 أسس وركائز الجودة الشاملة 

  الاختلاف من  رغم  على ال آراء الباحثين والخبراء في مجال الجودة وإدارتها، ف   تباينلقد  
لتحسين    العناصر فبعض الكتب تؤكد على بعض الجوانب العملية   كافةتداخل بين    يوجد 

دايمنج   مبادئ  مثل  الجودة  الموجهة    الأربعةوتطوير  في    العليا  للإدارةعشر 
منها على سبيل    الأخرى   المبادئ  عدد منيؤكد على    الأخروالبعض    37المنظمات

  المبادئ والمداخل التي قدمها الرواد   هذه جوران ونقاط كروسبي وبتحليل   مبادئ المثال
،  الشامي  ).  الشاملةهي أساس الجودة    الآتيةللجودة، نجد أن العناصر المشتركة    الأوائل 
1999) 

 سياسة الجودة -أ
 مراجعة العقد  -ب
 دليل الجودة -ت
 نظام الجودة -ث
 مراقبة العمليات  -ج
 والاختبار الفحص  -ح
 تحليل تكاليف الجودة -خ
 مراجعة الجودة - د
 التدريب  - ذ
 ( 2023)عبد الهادي،  الجودة. سجلات  -ر
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 مبادئ تطبيق إدارة الجودة الشاملة 

 العليا:  الإدارة التزام   -أ
  يكن لم   إذا   تنجح  لن   كانت  مهماإن أي خطة موضوعة لتنفيذ الجودة الشاملة  

لمستوى    هناك المستمر  التحسين  لضمان  المؤسسة،  إدارة  من    الأداءالتزام 
بالتغيير    القيام ثم    ومن  ثقة العاملين   وكسب  العملاءوخفض التكلفة وإرضاء  

 . الالتزام  ذلكالمطلوب الذي يؤكد 
أن تتميز إدارة الجودة    لابد منيقول بيترز في معرض تأكيده على انه    وكذلك 

السلطة في    : بـ "تقليل خطوطالأخرى المنظمات    إزاء  الشاملة لتحقيق التنافسية
بالوحدات    الاستقلالية   المتميز، وتوفير  المنتج   إزاء   والتوجه   التنظيمية  الهياكل

من   والمزيد  بالخدمة،  والوعي  بالجودة  والوعي  وزيادة    الإيجابيةالتنظيمية، 
 من   كلها  وتلك  .العالية  المرونة  ميزتهمأفراد    واستعمال،  بالإبداعالاهتمام  
 . العليا  الإدارة   التزامات
  عن طريق تصميم استراتيجية المنظمة أو النشاط    يشملالعليا    الإدارة والتزام  

 لكافة   عليهاالجودة، والتدرب    لأنشطةالمادي والمعنوي    لدعم ا   وتهيئةالجودة،  
الذين  ( إضافة إلى  2001  مصطفى، )الموردين   فيهم   بما  العاملين الموزعين 

 بعد البيع.  يقدمون خدمات ما
  دوره  له  الشاملة  الجودة  إدارة   لفلسفة  رئيسها  وخاصة  المنظمة  إدارة   تفهم كما أن  

 Mckinsey"بها    قام   دراسة  ففي  للمنظمة،  المنهج  ذلكاهمية  في توضيح  
and Company "مدير عام 500قاما بمقابلة  إذ 

  منهم  المستقصيمن    95، وكانت النتيجة أن وافق %الأوروبيةفي الشركات  
في نجاح تطبيق برنامج إدارة    رئيسي العليا له دور    الإدارة  أفراد   اهتمام  أن   على
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قيادة التغيير    مسؤوليةيها  عل  تقع   التي   فهي  (2003  خاطر،   )  الشاملة. الجودة  
القرار   الشاملة    لاستخدام   الاستراتيجيواتخاذ  تنافسي ضمانا    كسلاحالجودة 

 ( 2005.)علوان، المنافسين في السوق  للنجاح والتفوق على
 :المخولة إليها وهي الأدوار  إلى بالنظر العليا  الإدارة   التزام   ويتضح

  تطبيق  عن  بإعلانها  ويتضح هذا  بالاقتناع،  غيرهاالعليا ملزمة قبل    الإدارة -1
ولجميع العاملين، والتأكيد    الإدارية المستويات  كافة  ة الشاملة في  الجود   إدارة

والموارد المادية    الإمكانيات   بالخطط والبرامج الموضوعة، وإيجاد   الالتزامعلى  
  رتوفي  عم  والمسؤوليات،   السلطات   وتحديد  ،قهاتطبي لنجاح    الضروريةوالبشرية  
 (2004 توفيق،اللازم لهذا.)  التنسيق

إدارة   -2 عن  الصادرة  والمقاصد  التعليمات  في  ممثلة  للجودة  سياسة  وضع 
تلبي   والتي  العملاء  فيهاالمنظمة،  التحسينات    وتوضح،  توقعات  مستوى 

كما   المنظمة،  في  المطلوبة  إدارة   الضروريةالموارد    تشملوالجودة    لتطبيق 
  توصيل  خلال  من  والعاملين  الموردين   من  المتوقعة  والمشاركةالجودة الشاملة،  

 باستمرار.  ومراجعتهاللجميع   المطلوبة والمهارات  المفهوم
  الوصول  سهلة  المعالم   واضحة  للقياس  قابلة  أهدافأن تقوم المنظمة بوضع   -3

للتعديلللكل قابلة  مرنة،  أن    وكذلك والتغيير،    والإضافة  ،    تلك   تشمليجب 
والموارد    نظمة،للم  والمستقبلية  الحالية  للاحتياجات  دقيقا  تحديدا  الأهداف
 في   معهم   المتعامل  والمنافسين   معها،  المتعامل  والأسواق  لتحقيقها،  اللازمة
تحقق    الصناعة،   مجال مدى  مراجعة  على  المساعد  القياس    تلكوأسلوب 

 الأهداف. 
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 من   استخدامهاوالموارد المفترض    الإجراءاتوضع خطط الجودة التي توضح   -4
 ا. م لإنتاج محدد وقت  في إدارة  أو  قسم  كل

مجال نظام الجودة وتفاصيل العمل    يشملللجودة   دليلاأن تضع   الإدارةعلى   -5
النظام، ووصف عمليات الجودة والتداخل والتكامل   يستخدمهاالتي    والإجراءات

 بينها. الموجود 
في أي    المتواجدة   الأخطاء من    85إلى %  80وقد أثبتت الدراسات انه من   -6

سعيد،  ) ة  بالإدار   متعلقةمنظمة     الإدارة   تتعدى  لأن   سبب  وذلك   (1997بن 
   في الفعالة المشاركة إلى والتزامها اقتناعها

 (  Levit stive, 1994  يق.)التطب
قيادة قوية مقتنعة ومزودة بثقافة قوية تنبع من إرادة تحقيق    يستلزم  هذا كل  

  الأفراد أن    Wright Wheelالطويل، وكما يقول    الأمد   التحسين المستمر على
  بدري،   .)العليا  الإدارة من قبل  منهم    متوقع   بأنه  يشعرون   الذي   السلوك يظهرون  

1999) 
إدارة الجودة الشاملة تطمح    يشير إلىالعليا    الإدارة أن التزام    ومما سبق يتضح 

إدارة  تقليدية،  إدارة غير  إلى،  بالأساس  بتكاريةا،  حديثة  إلى  أساليب    تستند 
 . الشاملة الجودة  إدارة   ومنهج تتلاءم وطرق 

 : منظمةال يدير  العميل فكرة  وتعميق  بالمستهلك التوجيه  -ب
  roi est ملك  العميل  أن  والمستهلكين نسمع لدى العامة من التجار   فكثيرا ما

client le ،   الشاملة،  الجودة  إدارة   في أصل البسيطة العبارة لتلكونجد 
  المفهوم  لنا   يتضح  وبالتالي  الربحية،   تحقيق   في  المؤسسة   مجهود   يستند  وعليها

  المؤسسة  بحث   داخلهبالعميل، والذي يفسر في    المتمثل في التوجه  التسويقي
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  في التي تساعد    والاستخدامات  الوسائل  بتوفير  العميل،   ذلك  رغبات  تلبية  على
 . تحديد المواصفات للمنتجات والخدمات المطلوبة من طرفه

  للمنظمة  الفعلي   المدير   هو العميل محور إدارة الجودة الشاملة، وأنه    أصبح لقد  
والتغيرات    الأعمال  كافةفي أن    هذا  ويتضحالتنظيمية،    المستويات  جميع  على

  الاستجابة  منهاالقصد    الشاملة  الجودة   إدارة   بهاالتي تبادر    والأفكاروالنظم  
يشملها  التي  العملاء  ورغبات  لمتطلبات   فان  وبهذا   ائي،نهال منتوج  ال  سوف 

  إدارته  مفهوم  يتحقق  وهنا   الإنتاجية،  العملية  يقود   الذي   هو عمليا    العميل
 . لمنظمةل

  عملائها  على  تتعرف   أن  عليها  الفكرة  تلكوحتى تصل المنظمة إلى تعميق  
بتوفير وإنشاء نظام    إلا  هذا والمستقبلية، ولن يتأتى  الحالية    احتياجاتهم  وعلى

المنظمة موقف  على  التعرف  من  يمكننا  ومنافسيها    ومنتجاتها  معلومات 
 مرور   مع  الاحتياجات  عن  تحدث  قد  التي  التغيرات  مع  والتوافق  ا،ئهوعملا
  يمثل  أضحى  والذي  للمنظمة،  العميل  لولاء  تحقيقا  هناالعملية    لأن  الوقت،
  بالأجل تتعلق    وكذلك ،  ( 1998  ويتلي، )مستمرا   أداء  تستلزم   إدارية  حقيقة

عبد  )القصير  الأجلعلى تحقيق الربح في    رئيسيةالطويل دون التركيز بدرجة  
   ّ العملاءتستبق المؤسسة توقعات    حتىيقول احد الخبراء  (  2001،  المحسن 
عليها  منافس  من  أحسن   بطريقة   وتلبيها   امتلاك في    الإسراع  أهميةبيها 

 ( Claude Yves Bernard2000, )المعلومات. 
  تعمل  أن  بدلا  الشاملة،  الجودة  إدارة   منهج  في  العميل  يحتلها   التي   المكانة  وتلك 

عدد    إلى  عدنا  وإذا   ، واستراتيجيتها  اهتماماتها  في إطار  تجسيدها  على  المؤسسة
  في  العميل   مركزيةوأكدت على    الجودة  بموضوع   اهتمت  التي   التعريفات   من
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لاستجابة    حتمية  كنتيجة   الجودة  بين  تربط   مجملها  في  أنها   نجد  التميز،   تحقيق 
العميل،   لمتطلبات  العميل ومتطلباته    يجب انه    حيثالمنظمة  تحديد نوعية 

  الاعتبار  في  الوضع  مع  ،بهاعلى الوفاء    واحتياجاته ورغباته وتوقعاته والعمل
 . المنظمة  وجود  سبب هي   العميل  احتياجات أن

تقليل أو إقصاء كل مسببات عدم    يشير إلىالعميل    ولاءن كسب  فإ  وكذلك
توافر  الاستقبال  :المستويات   كافةرضاه على   والمنتجات،  الخدمات  ، جودة 

 ( Pierre Morgat2005 , ) . الملائمة  وبالأسعارالمنتجات  
المستقبلية،    المؤسسة  طموحات   منهاالعميل إذا ركيزة أساسية تنطلق    فرضا

يصبح    لم   الذي  العميل  مفهوم الشاملة على التوسيع من    ويعمل نظام الجودة 
العميل الداخلي، الذي    لكنّ  يتعداه إلىو   فقط  الخارجي   العميل   على  يتوقف 
المنظمة والعاملين    الأفراد   بهيقصد   إلى    التنظيمية  والوحدات  ،بهاالمنتمون 
  الإدارات  أو  الأقسام  فتلك المنظمة سواء كانوا أقساما أو إدارات أو أفراد،    داخل 
القسم    وقتفي    والمستهلك  المورد  نظرة   لها  ينظر يؤدي  فتارة   مهمة واحد، 
  عميلاً أو  مستهلكاً    يعدوتارة أخرى    الإنتاجللقسم الذي يليه في عملية    المورد

 ( 1996، زين الدين .)للقسم الذي يسبقه
الذي أكد    Orsino    Philips  ومنهم  هذا   من  أبعد إلى ذهب  من  هناك بل إن  

  لاسيمايكفي وحده    لامنتوج أو خدمة ما بصفر خطأ    أن العمل على إنتاج
وتتطلع إليه اليوم    تسعي له  الذي  دف لهفاإذا قدم المنافسون منتجا أكثر كفاءة،  

الشاملة     كسبا  العميل  رغبات  وكذلك   للاحتياجات  الشاملة  التلبية  هوالجودة 
  مفاهيم   خمسة  KANOاقترح كانو    (. وقدRobert  Papin, 2002)  لولائه

 : ة وهيالشامل  الجودة   بإدارة  متعلق  منها ثلاثة للعملاء،
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  طلبها   ويتم   العميل،  يتوقعها  التي   والمزايا  المقومات  وهي:  لجودة المتوقعةا -1
  والعكس   بالرضا،  العملاء  يشعر  تحقيقيها  وعند   علنيا،   أو  ضمنيا  إما

 . بالإحباط العملاء  يصيب
العميل في    وتتضمن:  الجودةُ  المرضية  -2 المزايا والمقومات التي يرغب 

والتي  توفرها،   ولا   توقعاته  مع  تتفق  وهيالرضا،    ورائها  من  يكتسب  ّّ
 . تفوقها

  ولا العميل  يطلبها   لا  التي  والتوقعات  المزايا  وهي:  لجودة الجالبة للسرور ا -3
  لأنها   توفرهادم  ع   حال  في  يستاء  ولا   ،توفرها  عند  ويسر   بوجودها  يعلم
 . قعاتهتو   تفوق 

  في فإنها معينة،  لموارد متلقي لعميل ممثلة ما هيأن كل فرد أو إدارة بقدر  والملاحظ
  وهوالموالية،    الإدارة ما تقدمه إلى القسم أو    خلالمقبلة ستحل محل المورد من    مرحلة

في إطار مفهوم    تنوعهاالذي يزود المنظمة بالموارد على    المورد  أن  على  يؤشر  ما
وإدماجه وإشراكه    إليه  الاستماعوجب    خارجيا  عميلا   كذلك  النهاية  فيهو    الشاملة  الجودة 

 . إدارة الجودة الشاملة تستلزمهاضمن إستراتيجية التحول الثقافي التي 

الشاملة    حيث أن العلاقة الجودة  إدارة    هي التي تربط المنظمة بالعميل ضمن مدخل 
  تصميم  في   والمفيدة  العميل  حهايطر   التي   بالمعلومات   مدهافي  تساعدها    تكامل،   علاقة

  عملية  بتطوير   العلاقة   تلكبرغبات العميل، وتتم    ة الجيد   المعرفة  من  أساس   على   المنتج، 
لزيارة المصانع والمؤسسات،  ودعوتهم  ،  بالعملاءطريق اللقاءات المستمرة    عن  الاتصال 

 . المنتجات  عن العكسية والتغذية المقترحات تقديم على وتشجيعهم 
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  ، الذيshonberger  شونبرجر  رأسهم   وعلى  الدارسين  من   الكثير  هذا  أهميةقد أورد  و 
 ة والجود   المستهلكبين    العلاقةطرق لتوضيح التأثير الناتج عن  ثلاثة  حدد في دراسة له  

 ( 1999 بدري، )

  عدد  تقليل  عن طريق  الجودة   أداء  تحسين   إلى  المستهلك مع    العلاقةتؤدي   -1
وهو ما ،  الإنتاجالتصميم قد وصل إلى مرحلة    يكون   أن  بعد  الفنية  التغيرات

  نتيجة   كله  وذلك  التصنيعية،  العملية  في  والتغيرات   الانحرافات  تقليل  عنه  يسفر 
 . لعميل باقتراحاته في تطوير التصميم المبدئي للمنتج ا مشاركة

مع    العلاقة -2   يتم  إذ  الصناعية،  التصاميم   تطوير  في  تفيد  المستهلكالقوية 
قبل    على  أفضل  بشكل  التعرف من  المرغوبة    وكذلك   ،المستهلك المعايير 

 . معين لمنتج اختياره قرار على المؤثرة  المواصفات 
  جديدة   مواصفات   تصميم  ينتج عنها  المستهلك الجيدة والمستمرة مع    العلاقة -3

 . الأخير  ذلكبشكل أفضل مع احتياجات ورغبات   تتماشى  للسلعة، وإضافية

 أعمال  كافة  تقود  التي  هي  ومتطلباتهم   العملاءويمكن القول أن تلبية وتوفير احتياجات  
  الأخيرة  تلك  عاتق  على  يضع  مما  الشاملة،   الجودة  إدارة  بمفهومتدار    التي  المنظمة

  من  تمكنهم  التي   الأدوات   من  يلزم  بما   وتدريبهم وتزويدهم  العاملين   يز جهتولية  مسؤ 
  علما،  .)ومتطلباتهم  احتياجاتهم   كافة  ومعرفة  أفضل،  بصورة  عملائهم   وفهم  تحديد 

2001) 

  كما  التخاطب  يستند إلى  فكري،  جهد  انهبأ  العملاء  ولاءيمكن تصور عملية كسب    ولا
 مهمة إلى جوانب أخرى    يتجاوز  الأمرأثره، ولكن    لهذاحتى ولو كان    الكثير،  يعتقد

العنصر البشري، والذي يحدد بإمكانياته وقدرته    وبنوعية  المالية،  بالإمكانيات  متعلقة
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القيام    يستلزمالعميل    ولاء  سب ك   فان  وبهذا   ، العميل  لذلك على إيصال الرسالة المطلوبة  
مال    رأس: " بـ  يسمى  ما  تعظيم   بغرض  والمالي  البشري   المال  رأس   في  هامباستثمار  

 ( at, 2005  Pierre Morg".)لالعمي

 القرارات بناء على الحقائق:   اتخاذ -ت

  على  قراراتها  بنت   الشاملة  الجودة  إدارة  منهجإن المؤسسات التي نجحت في تبني   
ومعلومات    افتراضات وتوقعات مبنية على آراء  وليست  صحيحة،  وبيانات  حقائق

 وارتجالية تعتمد النسبية في النجاح.  شخصية

  يستلزم  ما  وهو  والدقة،   بالسرعة  تتسم   الشاملة  الجودة  إدارة   تستدعيهافالقرارات التي  
  ودائرة   التكراري   والمدرج  ايشيكاوا  كمضلع  الهدفإحصائية تحقق    أدوات   استعمال

 . الأدوات من وغيرها الانتشار  وخريطة  رتهاشو

على توفير    قادر   المنظمة،  داخل   كفؤ   معلومات   نظام   وجود   ضرورة إلى    هذا ويقودنا  
ستعود  قرارات صحيحة، والفائدة التي    لاتخاذ   الملائم المعلومة المناسبة في الوقت  

 ( 2003 قويدر، ):هذا هي  من المؤسسة على

في   -1 المؤثرة  العوامل  اتجاه  ومعرفة  الخارجي  للمحيط  جيدة  ،  الأسواق مراقبة 
 والتكنولوجيا الجديدة.   ومصادر التموين والمعلومات

 . بالمستقبل تهتمالنوعية، والتي  ذات الاستشرافيةتوفير المعلومة  -2
بالمعلومات   -3 المؤسسة    أن   يمكن  التي   والفرص  التهديداتعن    اللازمةإمداد 

تحدي   تواجهها وهو  فمن    مستقبلًا،  اليوم،  المؤسسات  عليه    تتمتعتتنافس 
 المعلومة تسيطر وتجني ثمار التفوق. ب

 التركيز على العمليات مثلما يتم التركيز على النتائج:  -ث
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الخدمة المقدمة له، فكلما    الزبون للمنظمة على طبيعة السلعة أو  ولاءتوقف  
  وتعامله  ولاؤه   مسبقا تغير  العميل   حددهاابتعدت المواصفات عن المعايير التي  

 . أحسن  معاملة منهممنافسين آخرين يتوقع  مع
الشاملة فان التركيز على العمليات    هذاوإذا طبقنا   سينتج  في إطار الجودة 

  الأشياء،   بهاالبحث في الطريقة التي ستؤدى    خلال  نتائج إيجابية، من  عنه
 8Bruce .)جيدة  نتائج  على  للحصول  العمليات  تطوير  يشير إلى  ماوهو  

Broca and M. Suzana Broca, Richard D. Irwin, 1992) 

  بحد العمليات  جودة  لعدم  مؤشرا  النتائج  تمثل التي  المعيبة  المنتجات  يجعل  ما  هذا
  المرجوة،   النتائج على  للحصول وتحسينها بها والاهتمام التركيز يستلزم  مما ،ذاتها 

  على  العملاء  حاجات  لإشباع   المنظمة  بها   تقوم  التي   العمليات  تحسين   ويستند
 ( 2002 بركة، الآتية:)  النواحي

 لمسؤولياتهم.   تقبلهم  مدى ومعرفة عليهاتجديد العملية وتحديد القائمين   -1
 خدماتهم. تحديد مقدمي الخدمة ومعرفة جودة  -2
 . وضع مؤشرات محددة للجودة  -3
 تها. جمع وتحليل البيانات والمعلومات لتبسيط العمليات ومراقب  -4

  الجيد  الأداء  بتحقيق يتصل ما غالبا العمليات  تحسين أن إلى يرجع  التركيز ذلكومرد 
  اللازمة  الدقيقة  الخطوات   ووضع  ،ورضاهم   العملاءوالتعرف على احتياجات    للعاملين
 ( 1998 ،درويش)  المنتج. جودة لتحقيق 
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 (1999، )بدري  لوقاية بدل التفتيش:ا -ج
  نتج عنه  مما  ،وتقديمها  انتاجهاالتقليدية على مراقبة السلع بعد    الإدارة عتمدت  ا 

  طائل  لا  جهدللموارد المالية والبشرية والمادية، وتكريس    الأمثل  الاستغلال  عدم 
مع تطبيق إدارة الجودة الشاملة تم إدخال    ولكن  الأخطاء،  اكتشاف  في  منه

 كل وفي أعمالهم  كافةبدل التفتيش لدى العاملين في -مبدأ الوقاية 
 . والانحرافات الأخطاءمن  -مراحل العمل

أنه    هذاتضيف إلى الجودة الشاملة شيئا كثيرا،    لافالثقافة التي تعتمد التفتيش  
  يمثل  ذاته  حد  في   ذلك للحصول على الجودة، ولكن    يمكن أن تكون ضمانا

المفتشين وتصحيح    مستحقات  لدفع  بحاجة  ستكون   التي   المنظمة  على   عبئا
  بعض  تسرب   عدم   ضمان  يمكنه  لا   ذلك ن كل  فإ  وكذلك المكتشفة،    الأخطاء
 ة. رديئ منتجات   شكل في تظهرالتي   الأخطاء

  على  تصحيحات  إجراء  يعني   لا   التفتيش   فان   أخرى   ناحية  ومن   ناحية  من   ذلك 
  أن   لابد   وهنا  الشاملة،  الجودة  إدارة  إليها التي تطمح    بالطريقة  النظام  مكونات

  الاقتصاديات  فيولاسيما    الكثير،  فيه  يقع  الذي  الخطأ  أو  الالتباس  نفك
  باعتبارها ية  إضاف  تكلفة  هي  الجودة   أن  تعتبر  سائدة   ثقافة  وهيالمتخلفة،  

  إلى   لتصل  المنتج  جودة  مفهوموالحقيقة أن الجودة تتعدى    الوقاية،  تستهدف 
  والإدارة   الإشراف ،  الإجراءات  الأفراد،   المعلومات،   الاتصال،   الخدمات،   جودة

 وجودة المنظمة ككل.
من   خاطئة  مكلفة  الجودة    ثم   ومن  التفتيش  اعتمدنا  إذا   لأنه  ،أساسها ففكرة 

إعادة    ات المنتج  فان  الإصلاح الواجب  أو    تتطلب  وتعديلها  إنتاجهاالتالفة 
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ينتج  الكمية المنتجة   كل مرة، أما تحسين الجودة مع ارتفاع  في هائلة تكاليف 
 واحد.  وقت في  الإنتاجيةتخفيض التكلفة ورفع  عنه

  هذااليابانيين قد اثبتوا خطأ الفكرة السابقة، بل وزادوا على    إن ويكفي القول  
حتى    في   طبقوها  أنهم التكلفة،  على  المرتكزة  التفوق    أضحتإستراتيجية 

وبالتالي نقضوا الفكر الغربي    العالمية،  الأسواق  كافةالمنتجات اليابانية في  
 . الذي ربط بين السعر والجودة
حذر    رئيسيلثقافة الجودة الشاملة إلى مبدأ  14وقد أشار ديمنج في نقاطه الـ

 واختيار الموردين بناء على السعر فقط.  الأعمال من تقويم خلالهمن 
 ( 1999) بدري،  الفعالة للموارد البشرية داخل المنظمة: الإدارة -ح

إدارة الجودة الشاملة،    في نجاح تطبيق   رئيسيةالمورد البشري الفعال أداة    يعد
يات، بدء  المستو   جميع  على  جيدة   بطريقة  وإدارتها  بها  الاهتمام   يستلزم   ما  وهو
نظام    من وتقييم    للاختياروضع  الوظائف  وشغل  وبرامج  الأداءوالتعيين،   ،

  الإدارة إلى بناء فرق العمل ذاتية    بالإضافة  ذلكالتدريب والتحفيز المستمر،  
 الحلول وتقديم المشاكل،  إظهارلضمان المشاركة والتعاون في  

 . الدائم تحقيقا للتحسين 
 اهتماما وبالرجوع إلى منطلقاتّ رواد الجودة الشاملة نجد أن ديمنج قد أولى  

على    العنصر،  لذلك  بالغا   البشري،  العنصر  وتعليم   تدريب  ضرورة بتأكيده 
  لهم بالجودة، والسماح    ربط   دون   الأداء  حسب   العاملين  تصنيف   على  والابتعاد 

  بيئة  وإيجاد  الواحد،   الفريق  بنظام   العمل  وفق  التحسين   عملية  في  بالمشاركة
بما يقدمونه من خدمات    والاعتراف بالنجاح،    والاعتزازللعامل بالتعبير    تسمح

 متميزة على حد قول جوران. 
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البشرية   لتحقيق    الاستغناءيمكن    لا  أصلاً   أصبحتفالكفاءات    الإبداععنه 
المنظمات لتنمية    جهة المكرسة من  دّ تفسره الموار   ما  وهووالتجديد والتميز،  

  وأهميتهالمورد  بذلك  غير الكافي    والاهتمام  التقدير  ان   حيث   العنصر،   ذلك 
  المتوافقة  الثقافة  إلى  التحول  في  لفش  عنه  ينتج  الأخرى   الموارد   مع  بالمقارنة

  المنظمات  تقوم   ومن أجل هذا  ،نجاحها إدارة الجودة الشاملة وعدم    ومتطلبات
  ذلك واحتياجات    تتناسب رؤية    وفق  اللازم   بالتدريب  العنصر   ذلك  بتدعيم 
 . التحول



 
 
 
 
 
 
 

 الفصل الثالث

 المنهجية 
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 المنهج الكمي: 

اتبعت الدراسة الحالية المنهج الكمي هو البحث الذي يهتم بجمع البيانات، من خلال  
يتم   حيث  الأصلي،  للمجتمع  ممثلة  عينة  على  تطبق  كمية،  قياس  أدوات  استخدام 
الاستعانة باستخدام أساليب إحصائية وتحليلية للوصول إلى نتائج معينة، على ضوء  

 فرضيات وأسئلة تم وضعها مسبقا. 

 المنهج الوصفي التحليلي:

ويقصد بالمنهج الوصفي التحليلي المنهج الذي يدرس ظاهرة أو حدثاً، أو قضية موجودة  
حالياً، يمكن الحصول منها على معلومات تجيب عن أسئلة الدراسة دون تدخل الباحث  
العلمية،   الدراسات  في  المستخدمة  المهمة  المناهج  أبرز  أحد  الوصفي  المنهج  فيها. 

تساهم في التعرف على ظاهرة الدراسة ، ووضعها    ومناهج البحث العلمي بوجه عام 
في إطارها الصحيح، وتفسير جميع الظروف المحيطة بها، ويعد ذلك بداية الوصول  
التوصيات   في  تتمثل  التي  الحلول  وبلورة  بالبحث،  تتعلق  التي  الدراسية  النتائج  إلى 

ث، واستخدام  والمقترحات التي يسوقها الباحث لإنهاء الجدل الذي يتضمنه متن البح
جميع   إلى  الوصول  سبيل  في  كبيرين  وجُهدًا  وقتًا  يتطلب  البحث  في  معين  منهج 
المعلومات والبيانات التي تتعلق بظاهرة البحث، وسوف نتعرف هذا المقال على تعريف  

 المنهج الوصفي وخصائصه. 

 عينة الدراسة: 

العمانية  المؤسسات العاملين في بعض ( استمارة استبانة على عينة من  55تم توزيع )
 %.72.7( استمارة، أي أن نسبة الاستجابة كانت حوالي 40وتم استرجاع )المصرية 
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 صدق الأداة

للتحقق من صدق أداة الدراسة تم عرضها بصورتها الأولية على مجموعة من المحكمين 
متخصصين في مجال الإدارة والإحصاء. وقد تم التوجه إلى المحكمين لإبداء آرائهم  
في مدى ملائمة العبارات لقياس ما وضعت لأجله، ومدى وضوح صياغة العبارات  

إليه، ومدى كفاية العبارات لتغطية كل جزء    ومدى مناسبة كل عبارة للجزء الذي ينتمي
من أجزاء متغيرات البحث الأساسية هذا بالإضافة إلى اقتراح ما يرونه ضروريًا من  

 تعديل صياغة العبارات أو حذفها، أو إضافة عبارات جديدة لأداة البحث.  

وتركزت توجيهات المحكمين على ضرورة تقليص بعض العبارات من بعض المحاور  
وإضافة بعض العبارات إلى محاور أخرى، واستنادًا إلى الملاحظات والتوجيهات التي  
تم   حيث  المحكمين،  معظم  عليها  اتفق  التي  التعديلات  إجراء  تم  المحكمون،  أبداها 

لآخر منها، وبذلك خرجت الاستبانة  تعديل صياغة بعض العبارات، وحذف البعض ا
 في صورتها النهائية ليتم تطبيقها على العينة. 

 ثبات فقرات الاستبانة:  
 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.927 33 
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لقد تم استخدام مقياس كرونباخ ألفا لتحديد درجة ثبات الأداة حيث بلغت نتيجة الاختبار  
%( وبالتالي هي نسبة  60( وهي نسبة أعلى من الحد الأدنى المقبول وهو ) 92.7%)

كافية من الناحية الإحصائية للاستمرار في إجراءات البحث، وبذلك يكون قد تم التأكد  
الاستبانة   بصحة  ثقة  على  الباحثون  يجعل  مما  البحث،  استبانة  وثبات  صدق  من 

 وصلاحيتها لتحليل النتائج. 

 أدوات جمع البيانات 

لأجل الحصول على البيانات والمعلومات الخاصة بالبحث فقد تم الاعتماد في جمع  
بالكتب   ت  تمثل  والأجنبية  العربية  المصادر  من  العديد  على  النظرية  المعلومات 
المتعلقة   والمقالات  العلمية  والمجلات  الإنترنت  ومواقع  والأبحاث  السابقة  والدراسات 

أما الجانب الميداني فقد تم    Secondary Sourcesبموضوع البحث مصادر ثانوية
أولية   البيانات مصادر  جمع  في  رئيسة  أداة  بوصفها  الاستبانة   Primaryاستخدام 

Sources( 5-4-3-2-1، وقد تم استخدام مقياس ليكرت الخماسي موافق بشدة  )
 ( 3( وبوسط حسابي قدره )5-1غير موافق بشدة وبمدى استجابة )

 

 

 

 

 





 

 

 

 

 

  الفصل الرابع

 تحليل النتائج 
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التكرارات   استخراج  تم  فقد  تم تجميعها  التي  البيانات  وتحليل  الدراسة  أهداف  لتحقيق 
للعلوم   الإحصائية  الحزم  برنامج  باستخدام  الاستبانة  في  عبارة  لكل  المئوية  والنسب 

والذي يرمز له بالرمز    Statistical Package for social) (sciencesالاجتماعي
SPSS 

 وقد تم تدريج العبارات على مقياس ليكرت الخماسي وذلك كما هو مبين في الآتي: 

 

 مقياس ليكرت  1 جدول رقم

 موافق تماماً  موافق محايد  غير موافق  غير موافق تماماً 
5 4 3 2 1 
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 توزيع العينة حسب النوع  .1

 توزي    ع العينة حسب النوع  1شكل رقم 

 

 
 

 ( spssالمصدر: من إعداد الباحث )مستخرج من برنامج 

%، في حين أنه قد  5  بناءً على البيانات السابقة؛ فلقد بلغت نسبة الإناث في العينة
العينة   الذكور في  نسبة  العينة كانت من  95بلغت  %؛ ويتضح من ذلك أن غالبية 

 الذكور.      
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 توزيع العينة حسب العمر  .2

 توزي    ع العينة حسب العمر 2شكل 

 
 

 ( spssالمصدر: من إعداد الباحث )مستخرج من برنامج 

بناءً على الشكل السابق؛ فإن نسبة الأفراد الذين تتراوح أعمارهم بينما نسبة الأفراد الذين  
%، ونسبة الأفراد الذين تتراوح أعمارهم  5سنة    30إلى أقل من    20تتراوح أعمارهم من  

%، في حين أن نسبة الأفراد الذين تتراوح أعمارهم  32.5سنة    40إلى أقل من    30من  
%، في حين أن نسبة الأفراد الذين تتراوح  42.5سنة    50سنة حتى أقل من    40من  

% وكانت نسبة الأفراد أكثر  17.5سنة بلغت    60سنة إلى أقل من    50أعمارهم من  
سنة    40%، ويتضح من ذلك أن غالبية العينة تتراوح أعمارهم من  2.5سنة    60من  

 . سنة  50حتى أقل من 



 علي بن سعيد بن احمد البوصافي 
 ___________________________________________________________________ 

[89] 
 

 التعليمي توزيع العينة حسب المستوى   .3

 توزي    ع العينة حسب المستوي التعليمي  3شكل رقم 

 

 
 

 ( spssالمصدر: من إعداد الباحث )مستخرج من برنامج 

%،  47.5بناءً على الشكل السابق؛ إن نسبة الأفراد الحاصلين على مؤهل جامعي  
%، والحاصلين على مؤهل متوسط  35والأفراد الحاصلين على دراسات عليا بلغوا نسبة  

 %، وبالتالي كانت أغلب العينة حاصلة على مؤهل جامعي.  17.5بلغت نسبتهم 
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 توزيع العينة حسب عدد سنوات الخدمة .4

 توزي    ع العينة حسب عدد سنوات الخدمة 4شكل رقم 

 
 

 ( spssالمصدر: من إعداد الباحث )مستخرج من برنامج 

%،  2.5جمالية لمن سنوات خدمتهم أقل من سنة  يتبين من الشكل السابق أن النسبة الإ
%، ونسبة افراد  20ومن تتراوح سنين خبرتهم بين سنة واحدة الى ثلاث سنوات تبلغ  

%، بينما تبلغ نسبة العاملين من خمس الى عشرة  5العينة الذين اتموا الخمس سنوات 
فيشكلون  10سنوات   سنوات  العشرة  خبرتهم  سنوات  تخطت  من  اما  من  %80،   %

سنين خبرة    10جمالي افراد العينة. وهذا معناه أن النسبة الأكبر من العينة تخطت  ا
 في مجال العمل. 
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ي لعبارات الاستبانة
 التحليل الوصفن

 أهداف المؤسسة الاستراتيجية واضحة لجميع الموظفين.   .5

 5شكل رقم 

 

 ( spssالمصدر: من إعداد الباحث )مستخرج من برنامج 
المبحوثة موافقون   الدراسة  عينة % من أفراد50أن   من الجدول والشكل أعلاه  يتضح

نسبة    ."أهداف المؤسسة الاستراتيجية واضحة لجميع الموظفينبشدة على العبارة "  
عينة محايدون،  ال % من أفراد17.50موافقون، يليهم نسبة  عينةال % من أفراد22.50

 % غير موافقين بشدة. 7.50% غير موافقين على العبارة، و2.50بينما كان بنسبة 

%،  72.5الموافقة عامةً على العبارة هي    نسبة بأن  القول يمكن سبق  ما  خلال من
 %. 10نسبة عدم الموافقة عامةً على العبارة هي و 
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 هناك توافق بين الأهداف الاستراتيجية وأنشطة الجودة الشاملة بالمؤسسة.  .6
 6شكل رقم 

 

 ( spssالمصدر: من إعداد الباحث )مستخرج من برنامج 

المبحوثة موافقون   الدراسة  عينة % من أفراد45أن   من الجدول والشكل أعلاه  يتضح
هناك توافق بين الأهداف الاستراتيجية وأنشطة الجودة الشاملة  بشدة على العبارة "

عينة  ال  % من أفراد 10موافقون، يليهم نسبة   عينةال  % من أفراد37.5نسبة    ." بالمؤسسة 
بنسبة   كان  بينما  العبارة، و5محايدون،  موافقين على  موافقين  2.5% غير  % غير 

 بشدة. 

%،  82.5الموافقة عامةً على العبارة هي    نسبة بأن  القول يمكن سبق  ما  خلال من
 %. 7.5نسبة عدم الموافقة عامةً على العبارة هي و 
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 الإدارة العليا تلتزم بتنفيذ الاستراتيجية وتدعم برامج الجودة الشاملة.  .7

 7شكل رقم 

 

 ( spssالمصدر: من إعداد الباحث )مستخرج من برنامج 
المبحوثة موافقون   الدراسة عينة  % من أفراد42.5أن   من الجدول والشكل أعلاه  يتضح

  " العبارة  على  الجودة  بشدة  برامج  وتدعم  الاستراتيجية  بتنفيذ  تلتزم  العليا  الإدارة 
عينة  ال  % من أفراد10موافقون، يليهم نسبة   عينةال  % من أفراد37.5نسبة    ."الشاملة

 % غير موافقين بشدة. 5% غير موافقين على العبارة، و5محايدون، بينما كان بنسبة  

نسبة  %، و 80الموافقة عامةً على العبارة هي    نسبة  بأن القول  يمكن سبق ما  خلال من
 %. 10عدم الموافقة عامةً على العبارة هي 

 



 التكامل بين الاستراتيجية وإدارة الجودة الشاملة وأثره على الصحة النفسية في بيئة العمل 

 ___________________________________________________________________ 

[94] 
 

 يتم إشراك الموظفين في وضع الخطط الاستراتيجية للمؤسسة. .8

 8شكل رقم 

 

 ( spssالمصدر: من إعداد الباحث )مستخرج من برنامج 
المبحوثة موافقون   الدراسة عينة  % من أفراد37.5أن   من الجدول والشكل أعلاه  يتضح

  ." يتم إشراك الموظفين في وضع الخطط الاستراتيجية للمؤسسةبشدة على العبارة "  
عينة محايدون،  ال  % من أفراد12.5موافقون، يليهم نسبة   عينةال  % من أفراد37.5نسبة  

 % غير موافقين بشدة. 5% غير موافقين على العبارة، و7.5بينما كان بنسبة 

نسبة  % و 75الموافقة عامةً على العبارة هي  نسبة بأن القول  يمكن سبق ما خلال من
 %. 12.5عدم الموافقة عامةً على العبارة هي 
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 الأهداف الاستراتيجية تُترجم إلى خطط عمل قابلة للتنفيذ.  .9

 9شكل رقم 

 
 

 ( spssالمصدر: من إعداد الباحث )مستخرج من برنامج 

المبحوثة موافقون   الدراسة  عينة % من أفراد35أن   من الجدول والشكل أعلاه  يتضح
نسبة  "  .الأهداف الاستراتيجية تُترجم إلى خطط عمل قابلة للتنفيذبشدة على العبارة "  

عينة محايدون، بينما  ال  % من أفراد22.5موافقون يليهم نسبة   عينةال  % من أفراد35
 % غير موافقين بشدة. 2.5% غير موافقين على العبارة، و5كان بنسبة 

نسبة  % و 70الموافقة عامةً على العبارة هي  نسبة بأن القول  يمكن سبق ما خلال من
 %. 7.5عدم الموافقة عامةً على العبارة هي 
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 برامج الجودة الشاملة تعكس توجهات المؤسسة الاستراتيجية.  .10

 10شكل رقم 

 

 ( spssالمصدر: من إعداد الباحث )مستخرج من برنامج 
المبحوثة موافقون   الدراسة عينة  % من أفراد37.5أن   من الجدول والشكل أعلاه  يتضح

  ."برامج الجودة الشاملة تعكس توجهات المؤسسة الاستراتيجيةبشدة على العبارة "  
عينة محايدون،  ال  % من أفراد15موافقون، يليهم نسبة   عينة ال  % من أفراد 37.5نسبة  

 % غير موافقين على العبارة. 10بينما كان بنسبة 

نسبة  %، و 70الموافقة عامةً على العبارة هي    نسبة  بأن القول  يمكن سبق ما  خلال من
 %. 10عدم الموافقة عامةً على العبارة هي 
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 القرارات الإدارية تراعي الأهداف الاستراتيجية للمؤسسة.  .11

 11شكل رقم 

 

 ( spssالمصدر: من إعداد الباحث )مستخرج من برنامج 
المبحوثة موافقون   الدراسة عينة % من أفراد   30أن   من الجدول والشكل أعلاه  يتضح

نسبة    ." القرارات الإدارية تراعي الأهداف الاستراتيجية للمؤسسة   بشدة على العبارة " 
عينة محايدون، بينما  ال  % من أفراد22.5موافقون، يليهم نسبة   عينةال  % من أفراد40

 % غير موافقين بشدة. 2.5% غير موافقين على العبارة، و5كان بنسبة 

نسبة  %، و 70الموافقة عامةً على العبارة هي    نسبة  بأن القول  يمكن سبق ما  خلال من
 %. 7.5عدم الموافقة عامةً على العبارة هي 
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 يتم تقييم الأداء المؤسسي بناءً على مؤشرات استراتيجية مرتبطة بالجودة.  .12

 12شكل رقم  

 

 ( spssالمصدر: من إعداد الباحث )مستخرج من برنامج 
المبحوثة موافقون   الدراسة عينة  % من أفراد32.5أن   من الجدول والشكل أعلاه  يتضح

يتم تقييم الأداء المؤسسي بناءً على مؤشرات استراتيجية مرتبطة  بشدة على العبارة " 
عينة  ال  % من أفراد 17.5موافقون، يليهم نسبة   عينةال  % من أفراد 37.5نسبة    ." بالجودة 

% غير موافقين  2.5% غير موافقين على العبارة، و10محايدون، بينما كان بنسبة  
 بشدة. 

نسبة  %، و 70الموافقة عامةً على العبارة هي    نسبة  بأن القول  يمكن سبق ما  خلال من
 %. 12.5عدم الموافقة عامةً على العبارة هي 

 



 علي بن سعيد بن احمد البوصافي 
 ___________________________________________________________________ 

[99] 
 

 هناك متابعة دورية لمدى تحقق التكامل بين الاستراتيجية والجودة الشاملة.  .13

   13شكل رقم

 

 ( spssالمصدر: من إعداد الباحث )مستخرج من برنامج 
المبحوثة موافقون   الدراسة  عينة % من أفراد25أن   من الجدول والشكل أعلاه  يتضح

هناك متابعة دورية لمدى تحقق التكامل بين الاستراتيجية والجودة    بشدة على العبارة " 
عينة  ال  % من أفراد22.5موافقون، يليهم نسبة   عينة ال  % من أفراد 37.5نسبة    ." الشاملة

% غير موافقين  2.5% غير موافقين على العبارة، و12.5محايدون، بينما كان بنسبة  
 بشدة. 

%،  62.5الموافقة عامةً على العبارة هي    نسبة بأن  القول يمكن سبق  ما  خلال من
 %. 15نسبة عدم الموافقة عامةً على العبارة هي و 
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 الاستراتيجية المؤسسية تراعي احتياجات الموظفين النفسية.  .14

 14شكل رقم

 

 ( spssالمصدر: من إعداد الباحث )مستخرج من برنامج 
المبحوثة موافقون   الدراسة  عينة % من أفراد35أن   من الجدول والشكل أعلاه  يتضح

" العبارة  النفسية   بشدة على  الموظفين  احتياجات  تراعي  المؤسسية    " .الاستراتيجية 
أفراد 40نسبة   عينة محايدون،  ال  % من أفراد 10موافقون، يليهم نسبة   عينةال  % من 

 % غير موافقين بشدة. 5% غير موافقين على العبارة، و10بينما كان بنسبة 

نسبة  %، و 75الموافقة عامةً على العبارة هي    نسبة  بأن القول  يمكن سبق ما  خلال من
 %. 15عدم الموافقة عامةً على العبارة هي 
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 المؤسسة تعتمد على معايير واضحة لقياس جودة الخدمات أو المنتجات.  .15

 15شكل رقم

 ( spssالمصدر: من إعداد الباحث )مستخرج من برنامج 

المبحوثة موافقون   الدراسة  عينة % من أفراد35أن   من الجدول والشكل أعلاه  يتضح
المؤسسة تعتمد على معايير واضحة لقياس جودة الخدمات أو    بشدة على العبارة "

عينة  ال  % من أفراد12.5موافقون، يليهم نسبة   عينةال  % من أفراد40نسبة    ."المنتجات 
بنسبة   كان  بينما  العبارة، و7.5محايدون،  موافقين على  موافقين  5% غير  % غير 

 بشدة. 

نسبة  %، و 75الموافقة عامةً على العبارة هي    نسبة  بأن القول  يمكن سبق ما  خلال من
 %. 12.5عدم الموافقة عامةً على العبارة هي 
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 يتم تدريب الموظفين بانتظام على مفاهيم الجودة الشاملة. . 16

 16شكل رقم

 

 ( spssالمصدر: من إعداد الباحث )مستخرج من برنامج 
المبحوثة موافقون   الدراسة  عينة % من أفراد30أن   من الجدول والشكل أعلاه  يتضح

نسبة    ."يتم تدريب الموظفين بانتظام على مفاهيم الجودة الشاملة بشدة على العبارة "
عينة محايدون، بينما  ال  % من أفراد15موافقون، يليهم نسبة   عينةال  % من أفراد47.5

 % غير موافقين بشدة. 2.5و % غير موافقين على العبارة، 5كان بنسبة 

%،  77.5الموافقة عامةً على العبارة هي    نسبة بأن  القول يمكن سبق  ما  خلال من
 %. 7.5نسبة عدم الموافقة عامةً على العبارة هي و 
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 ثقافة الجودة متأصلة في بيئة العمل. . 17

 17شكل رقم

 

 

 ( spssالمصدر: من إعداد الباحث )مستخرج من برنامج 
المبحوثة موافقون   الدراسة  عينة % من أفراد30أن   من الجدول والشكل أعلاه  يتضح

  % من أفراد47.5نسبة    ." ثقافة الجودة متأصلة في بيئة العمل  بشدة على العبارة "
%  7.5عينة محايدون، بينما كان بنسبة  ال  % من أفراد10موافقون، يليهم نسبة   عينةال

 % غير موافقين بشدة. 5غير موافقين على العبارة، و

%،  77.5الموافقة عامةً على العبارة هي    نسبة بأن  القول يمكن سبق  ما  خلال من
 %. 12.5نسبة عدم الموافقة عامةً على العبارة هي و 
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 يتم تشجيع الموظفين على تقديم مقترحات لتحسين العمل.. 18

 18شكل رقم

 

 ( spssالمصدر: من إعداد الباحث )مستخرج من برنامج 
المبحوثة موافقون   الدراسة  عينة % من أفراد35أن   من الجدول والشكل أعلاه  يتضح

نسبة    ."يتم تشجيع الموظفين على تقديم مقترحات لتحسين العمل   بشدة على العبارة "
عينة محايدون، بينما  ال  % من أفراد15موافقون، يليهم نسبة   عينةال  % من أفراد42.5

 % غير موافقين بشدة. 5% غير موافقين على العبارة، و2.5كان بنسبة 

%،  77.5الموافقة عامةً على العبارة هي    نسبة بأن  القول يمكن سبق  ما  خلال من
 %. 7.5نسبة عدم الموافقة عامةً على العبارة هي و 
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 المؤسسة توفر الموارد اللازمة لتنفيذ برامج الجودة. . 19

 19شكل رقم

 

 ( spssالمصدر: من إعداد الباحث )مستخرج من برنامج 
المبحوثة موافقون   الدراسة  عينة % من أفراد25أن   من الجدول والشكل أعلاه  يتضح

%  50نسبة  ." المؤسسة توفر الموارد اللازمة لتنفيذ برامج الجودة بشدة على العبارة " 
عينة محايدون، بينما كان بنسبة  ال  % من أفراد15موافقون، يليهم نسبة   عينةال  من أفراد 

 % غير موافقين بشدة. 5% غير موافقين على العبارة، و5

نسبة  %، و 75الموافقة عامةً على العبارة هي    نسبة  بأن القول  يمكن سبق ما  خلال من
 %. 10عدم الموافقة عامةً على العبارة هي 
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 إدارة الجودة الشاملة تؤثر إيجابًا على رضا العملاء. . 20

 20شكل رقم

 

 ( spssالمصدر: من إعداد الباحث )مستخرج من برنامج 

المبحوثة موافقون   الدراسة  عينة % من أفراد25أن   من الجدول والشكل أعلاه  يتضح
%  55نسبة    ."إدارة الجودة الشاملة تؤثر إيجابًا على رضا العملاء  بشدة على العبارة "

عينة محايدون، بينما كان  ال  % من أفراد 12.5موافقون، يليهم نسبة   عينةال  من أفراد
 % غير موافقين بشدة. 2.5% غير موافقين على العبارة، و5بنسبة 

نسبة  %، و 80الموافقة عامةً على العبارة هي    نسبة  بأن القول  يمكن سبق ما  خلال من
 %. 7.5عدم الموافقة عامةً على العبارة هي 
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 المؤسسة تستخدم أساليب حديثة في مراقبة وتحسين الجودة.  .21

 21شكل رقم

 

 ( spssالمصدر: من إعداد الباحث )مستخرج من برنامج 
المبحوثة موافقون   الدراسة  عينة % من أفراد25أن   من الجدول والشكل أعلاه  يتضح

  ."المؤسسة تستخدم أساليب حديثة في مراقبة وتحسين الجودة  بشدة على العبارة "
عينة محايدون،  ال  % من أفراد20موافقون، يليهم نسبة   عينةال  % من أفراد 42.5 نسبة

 % غير موافقين بشدة. 2.5% غير موافقين على العبارة، و10بينما كان بنسبة 

%،  77.5الموافقة عامةً على العبارة هي    نسبة بأن  القول يمكن سبق  ما  خلال من
 %. 12.5نسبة عدم الموافقة عامةً على العبارة هي و 
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 التعاون بين الأقسام يسهم في تحقيق أهداف الجودة.  .22

 22شكل رقم

 

 ( spssالمصدر: من إعداد الباحث )مستخرج من برنامج 

المبحوثة موافقون   الدراسة عينة  % من أفراد27.5أن   من الجدول والشكل أعلاه  يتضح
 " العبارة  الجودة  بشدة على  أهداف  تحقيق  يسهم في  الأقسام  بين  نسبة    ." التعاون 

عينة محايدون، بينما كان ال  % من أفراد5موافقون، يليهم نسبة   عينةال  % من أفراد55
 % غير موافقين بشدة. 2.5% غير موافقين على العبارة، و10بنسبة 

%،  82.5الموافقة عامةً على العبارة هي    نسبة بأن  القول يمكن سبق  ما  خلال من
 %. 12.5نسبة عدم الموافقة عامةً على العبارة هي و 
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 نظام الجودة الشاملة يراعي سلامة وصحة الموظفين.  .23

 23شكل رقم

 

 ( spssالمصدر: من إعداد الباحث )مستخرج من برنامج 
المبحوثة موافقون   الدراسة عينة  % من أفراد22.5أن   من الجدول والشكل أعلاه  يتضح

 " العبارة  على  الموظفين   بشدة  يراعي سلامة وصحة  الشاملة  الجودة  نسبة    ."نظام 
عينة محايدون، بينما  ال  % من أفراد25موافقون، يليهم نسبة   عينةال  % من أفراد42.5

 % غير موافقين بشدة. 2.5% غير موافقين على العبارة، و7.5كان بنسبة 

نسبة  %، و 65الموافقة عامةً على العبارة هي    نسبة  بأن القول  يمكن سبق ما  خلال من
 %. 10عدم الموافقة عامةً على العبارة هي 
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 تطبيق الجودة الشاملة يساعد على تقليل الأخطاء والمشكلات.  .24

 24شكل رقم

 

 ( spssالمصدر: من إعداد الباحث )مستخرج من برنامج 

المبحوثة موافقون   الدراسة عينة  % من أفراد37.5أن   من الجدول والشكل أعلاه  يتضح
  ." تطبيق الجودة الشاملة يساعد على تقليل الأخطاء والمشكلات   بشدة على العبارة "

أفراد 30نسبة   عينة محايدون،  ال  % من أفراد 20موافقون، يليهم نسبة   عينةال  % من 
 % غير موافقين بشدة. 2.5% غير موافقين على العبارة، و10بينما كان بنسبة 

%،  67.5الموافقة عامةً على العبارة هي    نسبة بأن  القول يمكن سبق  ما  خلال من
 %. 12.5نسبة عدم الموافقة عامةً على العبارة هي و 
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 بيئة العمل بالمؤسسة خالية من الضغوط المفرطة.  .25

 25شكل رقم

 

 ( spssالمصدر: من إعداد الباحث )مستخرج من برنامج 
المبحوثة موافقون   الدراسة عينة  % من أفراد57.5أن   من الجدول والشكل أعلاه  يتضح

%  17.5نسبة    ." بيئة العمل بالمؤسسة خالية من الضغوط المفرطة  بشدة على العبارة "
عينة محايدون، بينما كان بنسبة  ال  % من أفراد15موافقون، يليهم نسبة   عينةال  من أفراد 

 % غير موافقين بشدة. 7.5% غير موافقين على العبارة، و2.5

نسبة  %، و 75الموافقة عامةً على العبارة هي    نسبة  بأن القول  يمكن سبق ما  خلال من
 %. 10عدم الموافقة عامةً على العبارة هي 
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 الإدارة تستجيب بسرعة لشكاوى الموظفين المتعلقة بالضغط النفسي.  .26

 26شكل رقم

 

 ( spssالمصدر: من إعداد الباحث )مستخرج من برنامج 

المبحوثة موافقون   الدراسة عينة  % من أفراد37.5أن   من الجدول والشكل أعلاه  يتضح
" العبارة  على  بالضغط    بشدة  المتعلقة  الموظفين  لشكاوى  بسرعة  تستجيب  الإدارة 

عينة  ال  % من أفراد7.5موافقون، يليهم نسبة   عينةال  % من أفراد50نسبة    ."النفسي
% غير موافقين  2.5% غير موافقين على العبارة، و2.5محايدون، بينما كان بنسبة  

 بشدة. 

%،  87.5الموافقة عامةً على العبارة هي    نسبة بأن  القول يمكن سبق  ما  خلال من
 %. 5نسبة عدم الموافقة عامةً على العبارة هي و 



 علي بن سعيد بن احمد البوصافي 
 ___________________________________________________________________ 

[113] 
 

 الموظفون يشعرون بالتقدير من الإدارة.  .27

 27شكل رقم

 

 ( spssالمصدر: من إعداد الباحث )مستخرج من برنامج 
المبحوثة موافقون   الدراسة  عينة % من أفراد30أن   من الجدول والشكل أعلاه  يتضح

  % من أفراد 35نسبة    ."الموظفون يشعرون بالتقدير من الإدارة   بشدة على العبارة " 
%  17.5عينة محايدون، بينما كان بنسبة  ال  % من أفراد15موافقون، يليهم نسبة   عينة ال

 % غير موافقين بشدة. 2.5غير موافقين على العبارة، و

نسبة  %، و 65الموافقة عامةً على العبارة هي    نسبة  بأن القول  يمكن سبق ما  خلال من
 %. 20عدم الموافقة عامةً على العبارة هي 
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 هناك توازن بين متطلبات العمل والحياة الشخصية.  .28

 28شكل رقم

 

 ( spssالمصدر: من إعداد الباحث )مستخرج من برنامج 

المبحوثة موافقون   الدراسة  عينة % من أفراد25أن   من الجدول والشكل أعلاه  يتضح
%  37.5نسبة    ." هناك توازن بين متطلبات العمل والحياة الشخصيةبشدة على العبارة "

عينة محايدون، بينما كان  ال  % من أفراد 27.5موافقون، يليهم نسبة   عينةال  من أفراد
 % غير موافقين على العبارة. 10بنسبة 

%،  62.5الموافقة عامةً على العبارة هي    نسبة بأن  القول يمكن سبق  ما  خلال من
 %. 10نسبة عدم الموافقة عامةً على العبارة هي و 
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 برامج التدريب تسهم في رفع الثقة بالنفس لدى الموظفين.  .29

 29شكل رقم

 

 ( spssالمصدر: من إعداد الباحث )مستخرج من برنامج 
المبحوثة موافقون   الدراسة عينة % من أفراد52.50أن   من الجدول والشكل أعلاه  يتضح

نسبة    ." برامج التدريب تسهم في رفع الثقة بالنفس لدى الموظفين   بشدة على العبارة " 
أفراد32.50 يليهم نسبة   عينةال  % من  أفراد 7.5موافقون،  عينة محايدون،  ال  % من 

 % غير موافقين على العبارة. 7.5بينما كان بنسبة 

نسبة  %، و 85الموافقة عامةً على العبارة هي    نسبة  بأن القول  يمكن سبق ما  خلال من
 %. 7.5عدم الموافقة عامةً على العبارة هي 
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 المؤسسة توفر بيئة عمل آمنة وصحية.  .30

 30شكل رقم

 

 ( spssالمصدر: من إعداد الباحث )مستخرج من برنامج 
المبحوثة موافقون   الدراسة  عينة % من أفراد25أن   من الجدول والشكل أعلاه  يتضح

% من   42.5 نسبة  ."المؤسسة توفر بيئة عمل آمنة وصحية  بشدة على العبارة " 
أفراد 20موافقون، يليهم نسبة   عينةال  أفراد بينما كان بنسبة  ال  % من  عينة محايدون، 
 % غير موافقين بشدة. 2.5% غير موافقين على العبارة، و10

%،  77.5الموافقة عامةً على العبارة هي    نسبة بأن  القول يمكن سبق  ما  خلال من
 %. 12.5نسبة عدم الموافقة عامةً على العبارة هي و 
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 الدعم النفسي متاح للموظفين عند الحاجة.  .31

 31شكل رقم

 

 ( spssالمصدر: من إعداد الباحث )مستخرج من برنامج 

المبحوثة موافقون   الدراسة عينة  % من أفراد27.5أن   من الجدول والشكل أعلاه  يتضح
  % من أفراد 55نسبة    ."الدعم النفسي متاح للموظفين عند الحاجة  بشدة على العبارة " 

يليهم نسبة   عينةال %  10عينة محايدون، بينما كان بنسبة  ال  % من أفراد5موافقون، 
 % غير موافقين بشدة. 2.5غير موافقين على العبارة، و

%،  82.5الموافقة عامةً على العبارة هي    نسبة بأن  القول يمكن سبق  ما  خلال من
 %. 12.5نسبة عدم الموافقة عامةً على العبارة هي و 
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 العلاقات بين الزملاء إيجابية وتدعم الصحة النفسية.  .32

 32شكل رقم

 

 ( spssالمصدر: من إعداد الباحث )مستخرج من برنامج 
المبحوثة موافقون   الدراسة عينة  % من أفراد22.5أن   من الجدول والشكل أعلاه  يتضح

" العبارة  على  النفسية  بشدة  الصحة  وتدعم  إيجابية  الزملاء  بين  نسبة    ."العلاقات 
عينة محايدون، بينما  ال  % من أفراد25موافقون، يليهم نسبة   عينةال  % من أفراد42.5

 % غير موافقين بشدة. 2.5% غير موافقين على العبارة، و7.5كان بنسبة 

نسبة  %، و 65الموافقة عامةً على العبارة هي    نسبة  بأن القول  يمكن سبق ما  خلال من
 %. 10عدم الموافقة عامةً على العبارة هي 
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النفسية    .33 الصحة  من  يحسن  الشاملة  والجودة  الاستراتيجية  بين  التكامل 
 للموظفين. 
 33شكل رقم

 

 ( spssالمصدر: من إعداد الباحث )مستخرج من برنامج 

المبحوثة موافقون   الدراسة عينة  % من أفراد37.5أن   من الجدول والشكل أعلاه  يتضح
العبارة "  التكامل بين الاستراتيجية والجودة الشاملة يحسن من الصحة    بشدة على 
  % من أفراد 20موافقون، يليهم نسبة   عينة ال  % من أفراد 30نسبة    ."النفسية للموظفين 

بنسبة  ال كان  بينما  العبارة، و10عينة محايدون،  موافقين على  % غير  2.5% غير 
 موافقين بشدة. 

%،  67.5الموافقة عامةً على العبارة هي    نسبة بأن  القول يمكن سبق  ما  خلال من
 %. 12.5نسبة عدم الموافقة عامةً على العبارة هي و 
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 النتائج: 

 بناء على ما سبق تم التوصل للتالي: 

جود علاقة إيجابية قوية بين وضوح الرؤية الاستراتيجية للمؤسسة وتبنيها   •
لمبادئ الجودة الشاملة من جهة، وبين انخفاض مستويات الضغط النفسي  

 .لدى الموظفين من جهة أخرى 
تكامل الاستراتيجية مع الجودة الشاملة يساهم في تحسين بيئة العمل عبر   •

 .تعزيز التنظيم وتقليل الغموض في المهام والمسؤوليات
تطبيق ممارسات التحسين المستمر ضمن إطار الجودة الشاملة يدعم   •

 .إحساس الموظف بالأمان الوظيفي ويزيد من رضاه النفسي 
وضوح الأهداف الاستراتيجية وتناسقها مع برامج الجودة الشاملة يؤدي إلى   •

 .رفع درجة الالتزام والانتماء المؤسسي
المؤسسات التي تدمج برامج الصحة النفسية ضمن استراتيجيتها الشاملة   •

 .للجودة تحقق معدلات إنتاجية أعلى
التواصل الفعّال بين الإدارة والموظفين في ظل تطبيق الجودة الشاملة يقلل   •

 .من الصراعات الداخلية ويعزز الثقة المتبادلة 
التدريب المستمر كأحد مكونات الجودة الشاملة يحسن مهارات الموظفين   •

 .ويخفف من القلق المرتبط بأداء المهام الجديدة 
بيئات العمل التي تعتمد على المساءلة العادلة وفق استراتيجيات الجودة   •

 .الشاملة تسجل مستويات أعلى من الصحة النفسية
وجود نظم تقييم أداء واضحة مبنية على معايير الجودة يقلل من الشعور   •

 .بالضغط النفسي ويزيد من الدافعية
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دمج قيم الجودة الشاملة في الثقافة التنظيمية يعزز الإحساس بالمعنى   •
 .والهدف لدى الموظفين، ما ينعكس إيجابًا على صحتهم النفسية

 التوصيات: 

 تم التوصل إلى عدة توصيات بناء على النتائج السابقة كالتالي: 

ضرورة صياغة استراتيجية واضحة ومتكاملة تتبنى مبادئ الجودة الشاملة كأحد   •
 .ركائزها الأساسية

 .تعزيز برامج الصحة النفسية داخل بيئة العمل وربطها بمؤشرات الأداء الاستراتيجية •
تفعيل التدريب المستمر لتأهيل الموظفين على تطبيق معايير الجودة ومواكبة   •

 .المستجدات 
تبني سياسات تواصل شفافة لضمان وضوح المعلومات وتقليل التوتر الناتج عن   •

 .الغموض الوظيفي
 .وضع أنظمة تقييم عادلة وموضوعية تتماشى مع أهداف الجودة الشاملة  •
دمج برامج التحسين المستمر ضمن الخطة الاستراتيجية لضمان استدامة النتائج   •

 .الإيجابية
تخصيص موارد مالية وبشرية لدعم مبادرات الصحة النفسية المرتبطة بتطبيق   •

 .الجودة الشاملة
نشر ثقافة الجودة على جميع المستويات الوظيفية لتعزيز الالتزام الجماعي  •

 .بالأهداف المشتركة
اعتماد قياسات دورية لمستويات الصحة النفسية وربط نتائجها بفعالية تطبيق   •

 .الاستراتيجية والجودة
تشجيع القيادة الداعمة التي تحفز الموظفين على المشاركة الفعالة في تحسين بيئة   •

 .العمل وتحقيق أهداف الجودة
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 قائمة المراجع 

 المراجع باللغة العربية 

أثر الإدارة الاستراتيجية في تمكين    "(،2018حامد، التاج محمد محمد علي ) -
العاملين دراسة حالة الشركة السودانية لتوزيع الكهرباء"، مركز رفاد للدراسات  

 والأبحاث 
(،  إدارة المنظمات : منظور كلي ، الطبعة الأولى،  2003حريم ، حسين ،  ) -

 دار الحامد، الأردن. 
( ،  الإدارة الإستراتيجية ، الطبعة الأولى،  دار  2000الحسيني ، فلاح ،  ) -

 وائل ، الأردن. 
( ،  الإدارة الإستراتيجية : مفاهيم وعمليات وحالات  2005الدوري ، زكريا ،  ) -

 دراسية ،  دار اليازوري ، الأردن. 
(، "دور الإدارة الاستراتيجية للموارد  2020رضوان، فالق، بومدين، يوسف ) -

البشرية في تحسين أداء المنظمات العمومية دراسة حالة مديرية الموارد البشرية  
 والإدارية، الجزائر  ةالاقتصاديبوزارة التعليم العالي الجزائرية"، مجلة الأبحاث 

( ،  تطور الفكر التنظيمي ، الطبعة الثانية ، وكالة  1980السلمي ، علي ،  ) -
 المطبوعات ، الكويت. 

( ،  الإدارة الإستراتيجية : مفاهيم وحالات تطبيقية  2000السيد ، إسماعيل ،  ) -
 ، الدار الجامعية ، الإسكندرية. 

( ،  صناعة التنمية الإدارية في القرن الحادي  2002الصرن ، رعد ،  ) -
 والعشرين ، دار الرضا للنشر ، سوريا. 
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( ،  التخطيط الاستراتيجي والعولمة ،  الدار  2002العارف ، نادية ،  ) -
 الجامعية ، الإسكندرية. 

( ،  الإدارة الإستراتيجية ، الشركة العربية،  1999عبد الرحمن ، ابتهاج ،  ) -
 القاهرة. 

 (، محاضرات مقياس تسيير الموارد البشرية. 1998عبد الله، علي، ) -
(،" دور الإدارة الإستراتيجية في أداء البنوك  2018عبدالله، ليليانا أنطوني ) -

 الاستثمارية"، جامعة بحري، السودان 
( ،  الإدارة الإستراتيجية لمواجهة تحديات  1999المغربي ، عبد الحميد ،  ) -

 القرن الحادي والعشرين،  الطبعة الأولى،  مجموعة النيل العربية ، القاهرة. 
(، " أثر الإدارة الإستراتيجية على  2022مقيمح، صبري، خالدي، حسينة ) -

تحسين الأداء بمؤسسة تكرير النفط بسكيكدة"، جلة الاقتصاد والتنمية المستدامة،  
 الجزائر 

 ، الطبعة الأولى.  " تطور الفكر الإداري المعاصر(، “ 1994إبراهيم، ) المنيف،  -
واقع الإدارة الإستراتيجية في الأجهزة الحكومية  "(،  2006الهاشم، ليلى، ) -

، رسالة ماجستير، كلية العلوم الإدارية، جامعة الملك سعود، المملكة  " السعودية
 العربية السعودية. 

معهد   ، "ومخرجاتها – عملياتها  –هياكلها  (، “المنظمات:2001ريتشارد، ) هال، -
 الإدارة العامة، الرياض. 

إدارة الجودة الشاملة: استراتيجية كايزن  (،  2015)  محمدمدحت ، أبو النصر  -
 . القاهرة،  العربية للتدريب والنشر المجموعة، اليابانية في تطوير المنظمات
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:  . القاهرةTQMأساسيات إدارة الجودة الشاملة (، 2008)  مدحت، بو النصر أ -
 . .دار الفجر 

  في المنشآت أداء  على وتأثيرهادارة الجودة إ  (1999)، مسعود عبد الله بدري، -
،  الإداريةالعلوم    ،  26ية المتحدة، مجلة دراسات، المجلد العرب الإمارات   دولة

 . ، كانون الثانيالأول ، العدد الأردنيةالجامعة 
لمقارنة المرجعية كأداة لتحقيق الجودة الشاملة مع  (، 2002) عزتباكيناز  بركة، -

 القاهرة.  التطبيق على قطاع الصحة في مصر، رسالة دكتوراه، جامعة
إدارة الجودة الشاملة، تطبيقات  (، 1997بن سعيد، خالد بن سعد عبد العزيز) -

 ، السعودية. الأولىعلى القطاع الصحي، العبيكان للنشر والتوزيع، الطبعة 
إدارة الجودة الشاملة في المكتبات ومراكز   (2008، )محمد عوض  الترتوري،  -

 . عمان ،دار حامد  ،المعلومات الجامعية
إدارة الجودة الشاملة  ،  جويحان أغادير عرفات   (،2006،)محمد عوض  ، ترتوري  -

 . عمان، السيرة دار ،في مؤسسات التعليم العالي 
، إدارة الجودة الشاملة،  الشاملة الجودة (، منهج2004)عبد الرحمان توفيق، -

بيميك، الدقي،    للإدارة، المهنية الخبرات  مركز خبراء  المتكاملة، التدريبية المناهج
 . مصر  ، الطبعة الثالثة

 . عمان ، دار الفكر ، إدارة الجودة الشاملة (2009) إبراهيمعواطف  الحداد، -
الدار    ،الجودة الشاملة لإدارةالمنهج العلمي (، 2008، )حمدي عبد العظيم  -

 . القاهرة  الجامعية،
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مفهومه.. وآليات   الإصلاح الإداري (،  2013الله )سحر عبد،  الحملي  -
جامعة الأزهر،   -، المجلة العلمية لقطاع كليات التجارةتطبيقه..)دراسة مقارنة( 

 العدد العاشر. 
دخل مقترح لتطبيق إدارة الجودة الكلية على  (، م 2003 )طارق عبد الله خاطر، -

 .العام، دكتوراه إدارة أعمال الأعمالصناعة الحديد والصلب بقطاع 
عالم الكتب   ، دراسات حديثة  ،الجامعية  الإدارة   (2006، )لخـطيب، أحمد ا  -

 . الأردنالحديثة،  
  الالتزام  خلالمن   الإداريةعناصر كفاءة المنظمات (، 1998)خليل   درويش، -

بإستراتيجية الجودة، دراسة مقارنة مع التطبيق على المنظمات اليابانية، مجلة  
،  الإداريةمركز البحوث والمعلومات، أكاديمية السادات للعلوم   ، الإداريةالبحوث 

 . الأولمصر، العدد  
التقدم والحكمة ، إدارة الجودة (  1997، )كراو فورد ماسون كلير ،دوبينز لويد  -

 . القاهرة  المعرفة والثقافة العالمية، الجمعية المصرية لنشر  ،وفلسفة ديمنـج
، دار  الإداري  الإصلاحمنهج ابن تيمية في (، 2004) محمد زيد بن  الرماني، -

 . السعودية ،  الصميعي للنشر 
إدارة الجودة الشاملة: مفاهيم    ،خالد  ،بني حمدان (، 2015)علي الله عطا ، الزبون  -

 . دار اليازوري العلمية   ،عمان ،وتطبيقات 
، ودرجة  الإشباعتحليل مقارن لمستوى (،  1996)فريد عبد الفتاح زين الدين، -

المشاركين   وغير المشاركين لإدراك  وفقاً  الإنسانية  للحاجات النسبية الأهمية
 . الأول،العدد   29، المجلد الإدارة ، مجلة  بحلقات الجودة 
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،  دار اليازوري   ،إدارة تكاليف الجودة استراتيجيا(، 2008)حيدر علي  سعودي،  -
 .عمان

مجلة   ،دارة الجودة الشاملة: المفهوم والتطبيق (، إ1999)أحمد محمد ، الشامي -
 . مسقط ، الإداري 

الصر يمي خالد بن    أحمد؛الصالح شاكر بن   (2015)  لصالح، شاكر بن أحمدا -
 .عمان دار الفكر،، نشأتها تطورها أساليبها  ،الجودة الشاملة،  محمد

  الإدارة معايـير الجودة الشاملة: (، 2013)مصطفى ، كمال، السيد   طايل، -
 . عمان، دار أسـامة،  الاقتصاد   الإحصاء

  والأيزو TQMإدارة الجودة الشاملة ( 2014) آخرون و  ي حميد عبد النب الطائي،  -
ISO  ،،عمان مؤسسة الوراق . 

تخطيط ومراقبة جودة المنتجات، دار  (،  2001د)توفيق محم، عبد المحسن -
 ر.مص  ،القاهرة  العربية، النهضة

فلسفة إدارة الجودة الشاملة  (، 2023عبد الهادي، محمد، الزين، فتحية بلحاج) -
 . 1، العدد 28، المجلد في الفكر الحديث 

دارة الجودة الشاملة في تسويق الخدمات العامة،  (، إ 2001)أسامة  محمد    علما، -
،العددان  34، المجلد  الإدارية، اتحاد جمعيات التنمية  الإدارةدراسة تطبيقية، مجلة  

 . مصر  ،والثاني، يوليو/ أكتوبر  الأول
نايف  علوان، - ومتطلبات  (،  2005)قاسم  الشاملة  الجودة  :  9001  الأيزوإدارة 

 . الأردنعمان، ، الأول الإصدار ،  الأولى،دار الثقافة، الطبعة  2000
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  إدارة الجودة الشاملة وتحقيق تنافسية المؤسسة في ظل(،  2011)  قويدر،  عياش  -
دكتوراة،  الاقتصادية  التحولات  رسالة  العلـــــــــــوم  ،  العلوم    كلية،  الاقتصاديةقســــــــــم 

 ، جامعة الجزائر. والعلوم التجارية وعلوم التسيير  الاقتصادية
دارة المعلومة كعامل نجاح للمؤسسة  (،  2003)وعياش    الله   عبد  إبراهيمي  قويدر، -

الدولي حول إدارة المعرفة   المؤتمر  المستقبل،  وتحديات  الراهنةبين التغيرات الدولية  
 . وتطوير الكفاءات، جامعة أبو بكر بلقايد

فكر وفلسفة قبل أن    ، إدارة الجودة الشاملة(،  2012  )   محمود عبد الفتاح، رضوان  -
 . القاهرة للتدريب والنشر، ، المجموعة العربية، يكون تطبيق 

دليل عملي    ،    9000  والأيزوإدارة الجودة الشاملة    (، 2001)سيد أحمد    مصطفى،  -
   (.د.ن.) : (د.م. ) .

وسنان ا - علي  معاصرة   )ب.س.ن(،   لموسوي، رضا  إدارية  عامة  ، مفاهيم  ،  نظرة 
 .عمان مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، 

المنظومة    9000آيزو    (، 1995)نظميالله،  نصر  - تطوير  إلى  الطريق  :بداية 
 . القاهرة ،  الشركة العربي ،الإدارية

  البشرية  الموارد   كمدخل لتحسين أداء   ةإدارة الجودة الشامل(،  2015هواري، العابد) -
  السياسيةقسم العلوم  ، رسالة ماجستير،  ادرار  ولاية  –  حالة  ةدراس  المحلية  الإدارةفي  

 . بسكرة   –محمد خيضر    ةجـامع،  السياسيةالحقوق والعلوم    ةكلي،  الدولية  والعلاقات
، إستراتيجية تحول الشركات العمالقة  بالعملاء  (، الإدارة1998)ريتشارد    ويتلي، -

الخبرات   التوفيق، مركز  الرحمان  العالمية، إشراف د. عبد    بيميك،  ،المهنيةإلى 
 . ي، مصر الدق

-  
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 الاستبانة
 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته،             

التكامل بين الاستراتيجية وإدارة الجودة يقوم الباحث بإجراء دراسة علمية بعنوان "  
". وذلك استكمالًا لمتطلبات الشاملة وأثره على الصحة النفسية في بيئة العمل

 في إدارة الأعمال.  لدكتوراهاالحصول على درجة  

ولما لسعادتكم من خبرة في هذا المجال، أرجو التكرم بتحكيم عبارات الاستبانة، 
وإبداء ملاحظاتكم ومقترحاتكم بما ترونه مناسبا، من حيث مدى وضوح الفقرة 
وسلامتها اللغوية، ومدى ارتباطها بالمجال التي نسبت إليه. علما بأن الاستبانة 

 تستخدم فقط لأغراض البحث العلمي. 
 -بدرجة موافق    - وسيتم استخدام مقياس ليكرت الخماسي )بدرجة موافق بشدة

بدرجة غير موافق بشدة(؛ لتحقيق أهداف   -بدرجة غير موافق  - بدرجة محايد
 الدراسة.

 
 

 شاكرين ومقدرين لكم كريم تعاونكم,,
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 البيانات الأولية: 
 

 الجنس .1
 )    ( ذكر          
 )    (  أنثى          

 
 .العمر2

 سنة   30الى أقل من    20.من  1     
 سنة   40الى أقل من    30من   .2
 سنة   50سنه الى أقل من    40من   .3
 سنة   60سنه الى أقل من    50من   .4
 سنة   60اكبر من   .5
 

 .عدد سنوات الخبرة 3
 ) (  أقل من سنة      
 ) ( من سنة الى ثلاث سنوات      
 ) ( من ثلاث إلى خمس سنوات      
 ) ( من خمس الى عشر سنوات     
 سنوات   10) ( أكثر من       
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 .  مستوى التعليم 4   
 ) (  متوسط      
 ) ( جامعي      
 ) ( دراسات عليا     
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 البيانات الأساسية: 
 

 الاسئلة  م

 

ة  
شد

 ب
ق

اف
مو

 

ق 
اف
مو

 

يد 
حا

م
ق  
اف
مو

ر 
غي

ق   
اف
مو

ر 
غي

دة 
ش

ب
 

1 

أهداف المؤسسة  
الاستراتيجية واضحة  

 لجميع الموظفين. 
     

2 

هناك توافق بين الأهداف  
الاستراتيجية وأنشطة  

الجودة الشاملة  
 بالمؤسسة. 

     

3 

الإدارة العليا تلتزم بتنفيذ  
الاستراتيجية وتدعم برامج  

 الجودة الشاملة. 
     

4 

يتم إشراك الموظفين في  
وضع الخطط  

 الاستراتيجية للمؤسسة. 
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5 

الأهداف الاستراتيجية  
تُترجم إلى خطط عمل  

 قابلة للتنفيذ. 
     

6 

برامج الجودة الشاملة  
تعكس توجهات المؤسسة  

 الاستراتيجية. 
     

7 

القرارات الإدارية تراعي  
الأهداف الاستراتيجية  

 للمؤسسة. 
     

8 

يتم تقييم الأداء المؤسسي  
بناءً على مؤشرات  
استراتيجية مرتبطة  

 بالجودة. 

     

9 

هناك متابعة دورية لمدى  
تحقق التكامل بين  

الاستراتيجية والجودة  
 الشاملة. 
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10 

الاستراتيجية المؤسسية  
تراعي احتياجات  
 الموظفين النفسية. 

     

11 

المؤسسة تعتمد على  
معايير واضحة لقياس  

جودة الخدمات أو  
 المنتجات. 

     

12 

يتم تدريب الموظفين  
بانتظام على مفاهيم  

 الجودة الشاملة. 
     

13 
ثقافة الجودة متأصلة في  

      بيئة العمل. 

14 

يتم تشجيع الموظفين  
على تقديم مقترحات  

 لتحسين العمل. 
     

15 

المؤسسة توفر الموارد  
اللازمة لتنفيذ برامج  

 الجودة. 
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16 

إدارة الجودة الشاملة تؤثر  
إيجابًا على رضا  

 العملاء. 
     

17 

المؤسسة تستخدم أساليب  
حديثة في مراقبة وتحسين  

 الجودة. 
     

18 

التعاون بين الأقسام يسهم  
في تحقيق أهداف  

 الجودة. 
     

19 

نظام الجودة الشاملة  
يراعي سلامة وصحة  

 الموظفين. 
     

20 

تطبيق الجودة الشاملة  
يساعد على تقليل  

 الأخطاء والمشكلات. 
     

21 

بيئة العمل بالمؤسسة  
خالية من الضغوط  

 المفرطة. 
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22 

الإدارة تستجيب بسرعة  
لشكاوى الموظفين  

 المتعلقة بالضغط النفسي. 
     

23 
الموظفون يشعرون  
      بالتقدير من الإدارة. 

24 
هناك توازن بين متطلبات  
      العمل والحياة الشخصية. 

25 

برامج التدريب تسهم في  
رفع الثقة بالنفس لدى  

 الموظفين. 
     

26 
المؤسسة توفر بيئة عمل  

      آمنة وصحية. 

27 
الدعم النفسي متاح  

      للموظفين عند الحاجة. 

28 

العلاقات بين الزملاء  
إيجابية وتدعم الصحة  

 النفسية. 
     

29 
التكامل بين الاستراتيجية  
والجودة الشاملة يحسن  
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من الصحة النفسية  
 للموظفين. 

 

تعديلات إضافية:  
 .............................................................................................
 .............................................................................................

...................................................... .............................. 
 

 انتهت الأسئلة 
 شاكرين لكم تعاونكم،، 
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Frequencies 

Notes 

Output Created 10-AUG-2025 11:26:54 

Comments  

Input 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 
File 

40 

Missing Value Handling 

Definition of Missing 
User-defined missing 
values are treated as 

missing. 

Cases Used 
Statistics are based on all 

cases with valid data. 

Syntax 

FREQUENCIES 
VARIABLES=Q1 Q2 Q3 

Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 
Q11 Q12 Q13 Q14 Q15 
Q16 Q17 Q18 Q19 Q20 
Q21 Q22 Q23 Q24 Q25 
Q26 Q27 Q28 Q29 Q30 

Q31 Q32 Q33 

/PIECHART PERCENT 

/ORDER=ANALYSIS. 

Resources 
Processor Time 00:00:04.02 

Elapsed Time 00:00:03.81 
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Statistics 

مستوى  العمر  الجنس  

 التعليم

عدد سنوات 

 الخدمة 

أهداف المؤسسة  

الاستراتيجية  

واضحة لجميع  

 .الموظفين

هناك توافق بين  

الأهداف  

الاستراتيجية  

وأنشطة الجودة 

الشاملة  

 .بالمؤسسة

N 

Valid 40 40 40 40 40 40 

Missing 0 0 0 0 0 0 

 

Statistics 

الإدارة العليا   

تلتزم بتنفيذ  

الاستراتيجية  

وتدعم برامج 

 .الجودة الشاملة

يتم إشراك  

الموظفين في 

وضع الخطط  

الاستراتيجية  

 .للمؤسسة

الأهداف  

الاستراتيجية  

تتُرجم إلى خطط  

عمل قابلة 

 .للتنفيذ

برامج الجودة 

الشاملة تعكس  

توجهات 

المؤسسة  

 .الاستراتيجية

القرارات  

الإدارية تراعي  

الأهداف  

الاستراتيجية  

 .للمؤسسة

N 

Valid 40 40 40 40 40 

Missing 0 0 0 0 0 
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Statistics 

يتم تقييم الأداء  

المؤسسي بناءً  

على مؤشرات  

استراتيجية  

 .مرتبطة بالجودة

هناك متابعة 

دورية لمدى 

تحقق التكامل  

بين الاستراتيجية 

 .والجودة الشاملة

الاستراتيجية  

المؤسسية تراعي 

احتياجات  

الموظفين 

 .النفسية

المؤسسة تعتمد  

على معايير  

واضحة لقياس  

جودة الخدمات  

 .أو المنتجات

يتم تدريب  

الموظفين بانتظام  

على مفاهيم 

 .الجودة الشاملة

N 

Valid 40 40 40 40 40 

Missing 0 0 0 0 0 

 

Statistics 

ثقافة الجودة  

متأصلة في بيئة  

 .العمل

يتم تشجيع  

الموظفين على 

تقديم مقترحات  

 .لتحسين العمل

المؤسسة توفر  

الموارد اللازمة  

لتنفيذ برامج 

 .الجودة

إدارة الجودة 

الشاملة تؤثر 

إيجاباً على رضا 

 .العملاء

المؤسسة تستخدم  

أساليب حديثة 

في مراقبة  

 .وتحسين الجودة

N 

Valid 40 40 40 40 40 

Missing 0 0 0 0 0 

 

Statistics 

 
التعاون بين  

الأقسام يسهم في 

تحقيق أهداف  

 .الجودة

نظام الجودة 

الشاملة يراعي  

سلامة وصحة 

 .الموظفين

تطبيق الجودة 

الشاملة يساعد 

على تقليل 

الأخطاء  

 .والمشكلات

بيئة العمل  

بالمؤسسة خالية  

من الضغوط  

 .المفرطة

الإدارة تستجيب  

بسرعة لشكاوى  

الموظفين 

المتعلقة بالضغط  

 .النفسي

N 

Valid 40 40 40 40 40 

Missing 0 0 0 0 0 
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Statistics 

الموظفون  

يشعرون بالتقدير 

 .من الإدارة

هناك توازن بين  

متطلبات العمل  

والحياة 

 .الشخصية

برامج التدريب  

تسهم في رفع  

الثقة بالنفس لدى  

 .الموظفين

المؤسسة توفر  

بيئة عمل آمنة 

 .وصحية

الدعم النفسي  

متاح للموظفين 

 .عند الحاجة

N 

Valid 40 40 40 40 40 

Missing 0 0 0 0 0 

 

Statistics 

العلاقات بين الزملاء إيجابية وتدعم  

 .الصحة النفسية

التكامل بين الاستراتيجية والجودة 

الشاملة يحسن من الصحة النفسية 

 .للموظفين

N 

Valid 40 40 

Missing 0 0 
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Frequency Table 

 الجنس 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 5.0 5.0 5.0 2 أنثى

 100.0 95.0 95.0 38 ذكر

Total 40 100.0 100.0  

 

 العمر

 Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

 5.0 5.0 5.0 2 سنة  30الى أقل من  20من 

 37.5 32.5 32.5 13 سنة  40الى أقل من  30من 

  50سنه الى أقل من  40من 

 سنة
17 42.5 42.5 80.0 

  60سنه الى أقل من  50من 

 سنة
7 17.5 17.5 97.5 

 100.0 2.5 2.5 1 سنة  60اكبر  من 

Total 40 100.0 100.0  
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 مستوى التعليم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 17.5 17.5 17.5 7 متوسط

 65.0 47.5 47.5 19 جامعي 

 100.0 35.0 35.0 14 دراسات عليا 

Total 40 100.0 100.0  

 

 عدد سنوات الخدمة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 2.5 2.5 2.5 1 أقل من سنة

 5.0 2.5 2.5 1 من سنة الى ثلاث سنوات 

من ثلاث إلى خمس  

 سنوات
2 5.0 5.0 10.0 

من خمس الى عشر  

 سنوات
4 10.0 10.0 20.0 

 100.0 80.0 80.0 32 سنوات  10أكثر من 

Total 40 100.0 100.0  
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 .أهداف المؤسسة الاستراتيجية واضحة لجميع الموظفين

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 50.0 50.0 50.0 20 موافق بشدة

 72.5 22.5 22.5 9 موافق 

 90.0 17.5 17.5 7 محايد

 92.5 2.5 2.5 1 غير موافق 

 100.0 7.5 7.5 3 غير موافق بشدة

Total 40 100.0 100.0  

 

 .هناك توافق بين الأهداف الاستراتيجية وأنشطة الجودة الشاملة بالمؤسسة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 45.0 45.0 45.0 18 موافق بشدة

 82.5 37.5 37.5 15 موافق 

 92.5 10.0 10.0 4 محايد

 97.5 5.0 5.0 2 غير موافق 

 100.0 2.5 2.5 1 غير موافق بشدة

Total 40 100.0 100.0  
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 .الإدارة العليا تلتزم بتنفيذ الاستراتيجية وتدعم برامج الجودة الشاملة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 42.5 42.5 42.5 17 موافق بشدة

 80.0 37.5 37.5 15 موافق 

 90.0 10.0 10.0 4 محايد

 95.0 5.0 5.0 2 غير موافق 

 100.0 5.0 5.0 2 غير موافق بشدة

Total 40 100.0 100.0  

 

 .يتم إشراك الموظفين في وضع الخطط الاستراتيجية للمؤسسة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 37.5 37.5 37.5 15 موافق بشدة

 75.0 37.5 37.5 15 موافق 

 87.5 12.5 12.5 5 محايد

 95.0 7.5 7.5 3 غير موافق 

 100.0 5.0 5.0 2 غير موافق بشدة

Total 40 100.0 100.0  

 

 



 التكامل بين الاستراتيجية وإدارة الجودة الشاملة وأثره على الصحة النفسية في بيئة العمل 

 ___________________________________________________________________ 

[148] 
 

 .الأهداف الاستراتيجية تتُرجم إلى خطط عمل قابلة للتنفيذ

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 35.0 35.0 35.0 14 موافق بشدة

 70.0 35.0 35.0 14 موافق 

 92.5 22.5 22.5 9 محايد

 97.5 5.0 5.0 2 غير موافق 

 100.0 2.5 2.5 1 غير موافق بشدة

Total 40 100.0 100.0  

 

 .برامج الجودة الشاملة تعكس توجهات المؤسسة الاستراتيجية

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 37.5 37.5 37.5 15 موافق بشدة

 75.0 37.5 37.5 15 موافق 

 90.0 15.0 15.0 6 محايد

 100.0 10.0 10.0 4 غير موافق 

Total 40 100.0 100.0  
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 .القرارات الإدارية تراعي الأهداف الاستراتيجية للمؤسسة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 30.0 30.0 30.0 12 موافق بشدة

 70.0 40.0 40.0 16 موافق 

 92.5 22.5 22.5 9 محايد

 97.5 5.0 5.0 2 غير موافق 

 100.0 2.5 2.5 1 غير موافق بشدة

Total 40 100.0 100.0  

 

 .يتم تقييم الأداء المؤسسي بناءً على مؤشرات استراتيجية مرتبطة بالجودة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 32.5 32.5 32.5 13 موافق بشدة

 70.0 37.5 37.5 15 موافق 

 87.5 17.5 17.5 7 محايد

 97.5 10.0 10.0 4 غير موافق 

 100.0 2.5 2.5 1 غير موافق بشدة

Total 40 100.0 100.0  
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 .هناك متابعة دورية لمدى تحقق التكامل بين الاستراتيجية والجودة الشاملة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 25.0 25.0 25.0 10 موافق بشدة

 62.5 37.5 37.5 15 موافق 

 85.0 22.5 22.5 9 محايد

 97.5 12.5 12.5 5 غير موافق 

 100.0 2.5 2.5 1 غير موافق بشدة

Total 40 100.0 100.0  

 

 .الاستراتيجية المؤسسية تراعي احتياجات الموظفين النفسية

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 35.0 35.0 35.0 14 موافق بشدة

 75.0 40.0 40.0 16 موافق 

 85.0 10.0 10.0 4 محايد

 95.0 10.0 10.0 4 غير موافق 

 100.0 5.0 5.0 2 غير موافق بشدة

Total 40 100.0 100.0  
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 .المؤسسة تعتمد على معايير واضحة لقياس جودة الخدمات أو المنتجات

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 35.0 35.0 35.0 14 موافق بشدة

 75.0 40.0 40.0 16 موافق 

 87.5 12.5 12.5 5 محايد

 95.0 7.5 7.5 3 غير موافق 

 100.0 5.0 5.0 2 غير موافق بشدة

Total 40 100.0 100.0  

 

 .يتم تدريب الموظفين بانتظام على مفاهيم الجودة الشاملة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 30.0 30.0 30.0 12 موافق بشدة

 77.5 47.5 47.5 19 موافق 

 92.5 15.0 15.0 6 محايد

 97.5 5.0 5.0 2 غير موافق 

 100.0 2.5 2.5 1 غير موافق بشدة

Total 40 100.0 100.0  
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 .ثقافة الجودة متأصلة في بيئة العمل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 30.0 30.0 30.0 12 موافق بشدة

 77.5 47.5 47.5 19 موافق 

 87.5 10.0 10.0 4 محايد

 95.0 7.5 7.5 3 غير موافق 

 100.0 5.0 5.0 2 غير موافق بشدة

Total 40 100.0 100.0  

 

 .يتم تشجيع الموظفين على تقديم مقترحات لتحسين العمل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 35.0 35.0 35.0 14 موافق بشدة

 77.5 42.5 42.5 17 موافق 

 92.5 15.0 15.0 6 محايد

 95.0 2.5 2.5 1 غير موافق 

 100.0 5.0 5.0 2 غير موافق بشدة

Total 40 100.0 100.0  
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 .إدارة الجودة الشاملة تؤثر إيجابًا على رضا العملاء

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 25.0 25.0 25.0 10 موافق بشدة

 80.0 55.0 55.0 22 موافق 

 92.5 12.5 12.5 5 محايد

 97.5 5.0 5.0 2 غير موافق 

 100.0 2.5 2.5 1 غير موافق بشدة

Total 40 100.0 100.0  

 

 

 .المؤسسة توفر الموارد اللازمة لتنفيذ برامج الجودة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 25.0 25.0 25.0 10 موافق بشدة

 75.0 50.0 50.0 20 موافق 

 90.0 15.0 15.0 6 محايد

 95.0 5.0 5.0 2 غير موافق 

 100.0 5.0 5.0 2 غير موافق بشدة

Total 40 100.0 100.0  
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 .المؤسسة تستخدم أساليب حديثة في مراقبة وتحسين الجودة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 25.0 25.0 25.0 10 موافق بشدة

 67.5 42.5 42.5 17 موافق 

 87.5 20.0 20.0 8 محايد

 97.5 10.0 10.0 4 غير موافق 

 100.0 2.5 2.5 1 غير موافق بشدة

Total 40 100.0 100.0  

 

 .التعاون بين الأقسام يسهم في تحقيق أهداف الجودة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 27.5 27.5 27.5 11 موافق بشدة

 82.5 55.0 55.0 22 موافق 

 87.5 5.0 5.0 2 محايد

 97.5 10.0 10.0 4 غير موافق 

 100.0 2.5 2.5 1 غير موافق بشدة

Total 40 100.0 100.0  
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 .نظام الجودة الشاملة يراعي سلامة وصحة الموظفين

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 22.5 22.5 22.5 9 موافق بشدة

 65.0 42.5 42.5 17 موافق 

 90.0 25.0 25.0 10 محايد

 97.5 7.5 7.5 3 غير موافق 

 100.0 2.5 2.5 1 غير موافق بشدة

Total 40 100.0 100.0  

 

 .تطبيق الجودة الشاملة يساعد على تقليل الأخطاء والمشكلات

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 37.5 37.5 37.5 15 موافق بشدة

 67.5 30.0 30.0 12 موافق 

 87.5 20.0 20.0 8 محايد

 97.5 10.0 10.0 4 غير موافق 

 100.0 2.5 2.5 1 غير موافق بشدة

Total 40 100.0 100.0  
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 .بيئة العمل بالمؤسسة خالية من الضغوط المفرطة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 57.5 57.5 57.5 23 موافق بشدة

 75.0 17.5 17.5 7 موافق 

 90.0 15.0 15.0 6 محايد

 92.5 2.5 2.5 1 غير موافق 

 100.0 7.5 7.5 3 غير موافق بشدة

Total 40 100.0 100.0  

 

 .الإدارة تستجيب بسرعة لشكاوى الموظفين المتعلقة بالضغط النفسي

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 37.5 37.5 37.5 15 موافق بشدة

 87.5 50.0 50.0 20 موافق 

 95.0 7.5 7.5 3 محايد

 97.5 2.5 2.5 1 غير موافق 

 100.0 2.5 2.5 1 غير موافق بشدة

Total 40 100.0 100.0  
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 .الموظفون يشعرون بالتقدير من الإدارة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 30.0 30.0 30.0 12 موافق بشدة

 65.0 35.0 35.0 14 موافق 

 80.0 15.0 15.0 6 محايد

 97.5 17.5 17.5 7 غير موافق 

 100.0 2.5 2.5 1 غير موافق بشدة

Total 40 100.0 100.0  

 

 

 .هناك توازن بين متطلبات العمل والحياة الشخصية

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 25.0 25.0 25.0 10 موافق بشدة

 62.5 37.5 37.5 15 موافق 

 90.0 27.5 27.5 11 محايد

 100.0 10.0 10.0 4 غير موافق 

Total 40 100.0 100.0  
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 .برامج التدريب تسهم في رفع الثقة بالنفس لدى الموظفين

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 52.5 52.5 52.5 21 موافق بشدة

 85.0 32.5 32.5 13 موافق 

 92.5 7.5 7.5 3 محايد

 100.0 7.5 7.5 3 غير موافق 

Total 40 100.0 100.0  

 

 .المؤسسة توفر بيئة عمل آمنة وصحية

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 25.0 25.0 25.0 10 موافق بشدة

 67.5 42.5 42.5 17 موافق 

 87.5 20.0 20.0 8 محايد

 97.5 10.0 10.0 4 غير موافق 

 100.0 2.5 2.5 1 غير موافق بشدة

Total 40 100.0 100.0  
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 .الدعم النفسي متاح للموظفين عند الحاجة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 27.5 27.5 27.5 11 موافق بشدة

 82.5 55.0 55.0 22 موافق 

 87.5 5.0 5.0 2 محايد

 97.5 10.0 10.0 4 غير موافق 

 100.0 2.5 2.5 1 غير موافق بشدة

Total 40 100.0 100.0  

 

 .العلاقات بين الزملاء إيجابية وتدعم الصحة النفسية

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 22.5 22.5 22.5 9 موافق بشدة

 65.0 42.5 42.5 17 موافق 

 90.0 25.0 25.0 10 محايد

 97.5 7.5 7.5 3 غير موافق 

 100.0 2.5 2.5 1 غير موافق بشدة

Total 40 100.0 100.0  
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 .التكامل بين الاستراتيجية والجودة الشاملة يحسن من الصحة النفسية للموظفين

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 37.5 37.5 37.5 15 موافق بشدة

 67.5 30.0 30.0 12 موافق 

 87.5 20.0 20.0 8 محايد

 97.5 10.0 10.0 4 غير موافق 

 100.0 2.5 2.5 1 غير موافق بشدة

Total 40 100.0 100.0  
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